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 شكر وعرفان
 الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات

ا العمل ذتمام ىإعاننا عمى أالقدير الذي  اشكر الله العمي
مباركا فيو، وىو القائل حمده حمدا طيبا أبمنو وتوفيقو و 

.سبحانو وتعالى " ومن يشكر فإنما يشكر لنفسو " 
ستاد المشرف " الدكتور لى الاإتقدم بالشكر الجزيل أكما 

ئحو وتوجيياتو القيمة طيمة فترة محمد صالحي" عمى نصا
.ا العملذنجاز ىإ  

المحترمين لقبوليم عضاء لجنة التقييم موصول لأ والشكر
وتخصيص جزء من وقتيم لممساىمة  كرة،ذه المذتقييم ى

ثرائيا خدمة لأىداف البحث العممي .في نقدىا وا   
ساىم من خير نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من وفي الأ

 كرة. ذه المذقريب في إعداد ى من وأبعيد 



ممخص   
في تعزيز رضا الفندقية لولاية جيجؿ  ؤسساتلمم ىدفت ىده الدراسة إلى تبياف دور المسؤولية الاجتماعية     

الزبائف، وفي سبيؿ تحقيؽ ما نصبو اليو اعتمدنا عمى المنيج الوصفي التحميمي، واستخدمنا الاستبياف كأداة 
( استمارة استبياف عمى عينة مف زبائف فنادؽ ولاية جيجؿ .150لجمع البيانات حيث تـ توزيع )  

.spss مج الاحصائي لمعموـ الاجتماعية وقمنا بمعالجة البيانات المحصؿ عمييا عف طريؽ البرنا     

فنادؽ ولاية جيجؿ عينة الدراسة بتطبيؽ المسؤولية الاجتماعية كاف  لتزاـادرجة  فألى إشارت نتائج الدراسة أوقد 
 متوسط، كدلؾ رضا الزبائف حوؿ ما تقوـ بو تمؾ الفنادؽ كاف متوسط.

   كما أبانت نتائج الدراسة عف وجود أثر دو دلالة إحصائية لممسؤ ولية الاجتماعية في تعزيز رضا الزبائف 
.)α≤0.05 ( عند مستوى الدلالة 

نو مف المستحسف أبرزىا أبداء مقترحات لعؿ إمكننا ذلؾ مف أستخلبصو مف نتائج اعمى ضوء ما تـ    
إعادة النظر في السياسات والخطط التي تتبناىا فنادؽ ولاية جيجؿ، عف طريؽ تجاوزىا لفمسفة التوجو 

لبيع والانتقاؿ إلى تطبيؽ فمسفة المسؤولية الاجتماعية، وذلؾ مف خلبؿ التركيز عمى متابعة نحو ا
وتحديد احتياجات المجتمع بشكؿ عاـ والزبوف بشكؿ خاص والاستجابة لمنداءات الصادرة مف الجمعيات 

والالتزاـ بالتشريعات الدولية ذات الصمة.    
 ، الرضا، الفنادؽ، الزبائف، البيئة، المجتمع، اخلبقيات العمؿ.المسؤولية الاجتماعيةالكممات المفتاحية: 

 
Abstract 
 

This study aimed to explore the role of Corporate Social Responsibility on the hotel guests 

satisfactions, we take hotels in Jijel as a sample of the study , to achieve our target we use a 

questionnaire, we delievered 150 questionnaires to some of Jijel hotels guests , 

We analysed the study results by using SPSS program and we concluded that hotels in Jijel are 

using the Corporate Social Responsibility in average level, also the hotels guests satisfaction is 

average, 

 

Following the results concluded by our study we can suggest the hotel to check again their CSR 

strategy by focusing on practicing the CSR more than concentrate all the duties to sell their 

products and services,also keeping their eyes on society needs in general and specially  their guests, 

Hotels also need to respond to associations and follow international regulations reagrding the CSR. 

 

Keywords ; Corporate Social Responsibility, satisfaction, hotels, guests, society, society, work 

ethics
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 المقدمة 

يقاس بقيمة أرباحيا المالية والاقتصادية فقط، ولـ تعد تعتمد  نظماتي عصرنا الحديث لـ يعد نجاح المف    
في بناء سمعتيا عمى مراكزىا المالية فقط، فقد ظيرت مفاىيـ حديثة ساعدت عمى خمؽ بيئة عمؿ قادرة عمى 

وكاف مف ابرز المفاىيـ  التعامؿ مع التطورات المتسارعة في المحيط الاقتصادي عبر أنحاء العالـ،
ىدا الامر لفت انتباه دورا محوريا في عممية التنمية،  ليا "المسؤولية الاجتماعية ". ىذه الأخيرة التي أصبح

إيلبء نشاطاتيا لتشمؿ ما ىو أكثر مف النشاطات الإنتاجية، مثؿ  منظمات الاعماؿ حوؿ ضرورة توسيع
أضحت المسؤولية الاجتماعية ومف ىدا المنطمؽ ، المنظماتالمحيط بنشاطات ىده لمجتمع لمبيئة وا اىمية

 تحظى باىتماـ كبير لكونيا تعمؿ عمى تحسيف مستوى المعيشة والارتقاء برفاىية المجتمع.

ومف بيف أىـ مجالات المسؤولية الاجتماعية تمؾ المتعمقة بالزبوف أو المستيمؾ والذي يعد مف بيف أىـ     
لمبادئ المسؤولية  المنظماتي حاؿ مف الأحواؿ تبني أطلبؽ، فلب يمكف بمى الإعناصرىا أف لـ نقؿ أىميا ع

بالجوانب المتعمقة بالزبوف، ومف ىنا تظير لنا ملبمح العلبقة بيف المسؤولية  ىتماـالامف دوف  جتماعيةالا
 الاجتماعية ورضا الزبوف.

ة الاجتماعية نظرا لما تمميو القوانيف مف تطبيؽ المسؤوليإلى الفندقية  المؤسساتفي ىذا الشأف اتجيت        
جية وحتمية النجاح مف جية اخرى سعيا منيا الى تحقيؽ ما يسمى المربع الذىبي التسويقي وىو " الصورة 

الرضا والولاء" .  بحيث يعتبر الرضا منيجا ملبئما تيدؼ مف  ،التسويقي  (المكانة)وقع تمال، ىنية الايجابية ذال
لى التواصؿ مع بيئتيا الداخمية والخارجية وتحقيؽ مكاسب مادية وراس ماؿ معنوي إفندقية ال المؤسساتخلبلو 

 لؾ المحافظة عمى البيئة وتنمية المجتمع وتقدمو وازدىاره.ذوتحقيؽ اىداؼ التنمية المستدامة في انشطتيا , ك

 الدراسة  إشكالية -1

ة في المنظمة كونيا ترتبط بالأداء الاجتماعي الذي تعد المسؤولية الاجتماعية مف القضايا الصعبة والميم    
يعكس مدى استجابة المنظمات اجتماعيا، وتعتبر الأعماؿ ذات الطابع الاجتماعي محؿ جدؿ دائـ، حيث 
ينظر إلييا البعض عمى أنيا نشاط غير إنتاجي، كما أنيا تسبب خسارة وأذى لمقيمة الربحية لملبؾ المنظمة 

ف المسؤولية الاجتماعية أصبحت ضرورية لزيادة القيمة السوقية أيرى البعض أو المساىميف، في حيف 
 .لممنظمة



 مقدمة
 

 ب

 

ئو مف أولويات المنظمة، نو يعتبر الزبوف ىو نقطة البداية والنياية في عممية التسويؽ ومحاولة إرضاأوبما    
جابة للئفي بحثنا  ، وسنسعىلزبوفف نتعرؼ عف مدى العلبقة بيف المسؤولية الاجتماعية ورضا اأفسنحاوؿ 

 عف التساؤؿ الرئيسي التالي:

 ؟في تعزيز رضا الزبائن ولاية جيجلفنادق لالمسؤولية الاجتماعية دور  ىوما 

ؽ ساسية التي ىي بحاجة إلى بحث وتمحيص، فيما يتعمولقد أثارت ىده الإشكالية عدد مف التساؤلات الأ
 ىميا:بالجانب النظري والتطبيقي ومف أ

 سؤولية الاجتماعية ورضا الزبوف؟ما طبيعة الم .1
 ىؿ لممسؤولية الاجتماعية علبقة برضا الزبائف؟ .2
 ما ىو مستوى تطبيؽ المسؤولية الاجتماعية في فنادؽ ولاية جيجؿ؟ .3
 ما ىو مستوى رضا زبائف فنادؽ ولاية جيجؿ؟ .4
 ىؿ تطبيؽ المسؤولية الاجتماعية في فنادؽ ولاية جيجؿ يؤثر عمى رضا زبائنيا؟ .5

 الدراسة فرضيات -2
 تستند ىذه الدراسة عمى الفرضية الرئيسية التالية:

 H0  المسؤولية الاجتماعية عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية  بعاد(أثر لتوجيات )أ: لا يوجد
 جيجؿ.

 H1 : ثر لتوجيات )أبعاد(  المسؤولية الاجتماعية عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿأيوجد 
 ه الفرضية عدد مف الفرضيات الفرعية التالية:عف ىذ نبثؽأوقد 

  H0:  ألا يوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤)المسؤولية  ( لتوجو )بعد
 الاجتماعية تجاه المجتمع عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ.

H1  أ: يوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤المسؤولية الاجتماعية تجاه ( لتوجو )ب  )عد
 .المجتمع عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

 H0 أ: لا يوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤ المسؤولية )( لتوجو )بعد
 الاجتماعية تجاه حماية الزبائف عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ.
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H1:  ثر ذو دلالة إحصأيوجد( 0.05ائية عند مستوى الدلالةα≤)  لتوجو )بعد( المسؤولية الاجتماعية تجاه
 حماية الزبائف عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ.

 H0 أ:لا يوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤)المسؤولية  ( لتوجو )بعد
 لفنادؽ بولاية جيجؿ.الاجتماعية تجاه أخلبقيات العمؿ عمى رضا الزبائف في ا

H1:  أيوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤ المسؤولية الاجتماعية تجاه )( لتوجو )بعد
  .أخلبقيات العمؿ عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

 H0 أ:لا يوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤ المسؤولية )( لتوجو )بعد
 تماعية تجاه البيئة عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ.الاج

H1:  أيوجد( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤ المسؤولية الاجتماعية تجاه )( لتوجو )بعد
 ؿ.البيئة عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيج

 الدراسة نموذج
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 الدراسة أىداف -3

 تيدؼ ىده الدراسة اؿ تحقيؽ ما يمي: 

 ،معرفة واقع تطبيؽ وممارسة المسؤولية الاجتماعية في الفنادؽ بولاية جيجؿ 
 ،التعرؼ عمى مدى استفادة المجتمع مف نشاطات الفنادؽ بولاية جيجؿ في جانب المسؤولية الاجتماعية 
 مف نشاطات الفنادؽ بولاية جيجؿ في جانب المسؤولية الاجتماعية التعرؼ عمى مدى استفادة الزبائف 
 ،التعرؼ عمى مدى استفادة البيئة مف نشاطات الفنادؽ بولاية جيجؿ في جانب المسؤولية الاجتماعية 
  الاطلبع عمى ردود افعاؿ الزبائف ومدى رضاىـ عف  نشاطات الفنادؽ بولاية جيجؿ في جانب

 .المسؤولية الاجتماعية
  فة تأثير نشاطات الفنادؽ بولاية جيجؿ في جانب المسؤولية الاجتماعية عمى تعزيز رضا زبائنيا.معر 

  ةالدراس موضوع أىمية -4
يعتبر الموضوع او البحث وسيمة لمعرفة مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية عمى تعزيز رضا زبائف الفنادؽ 

حات وتوصيات مف شانيا العمؿ عمى تطوير عمؿ ج في الخروج بمقتر ئبولاية جيجؿ والاستفادة مف النتا
 .الفنادؽ في ولاية جيجؿ لزيادة رضا زبائنيا وجمب زبائف آخريف

 الموضوع اختيار أسباب -5

غؿ باؿ شالمنظمة ي والمعنوي الذي تقوـ بوأضحى الاىتماـ المتزايد بالمسؤولية الاجتماعية والإنفاؽ المالي 
ىميف وخاصة في القطاع السياحي والفندقي الذي يركز كثيرا عمى الربح الكثير مف ملبؾ المنظمات أو المسا

في المدى الطويؿ، وبات إقناع الملبؾ بالقياـ بنشاطات المسؤولية الاجتماعية يعتمد عمى نتائج الدراسات 
و مدى اقتناعيـ باستيلبؾ الخدمات لبعات لمعرفة مدى تجاوب الزبائف و المستيمكيف المحتمميف والاستط

 .سياحية المقدمة مف طرؽ المنظمات التي تنشط في المسؤوليات الاجتماعيةال

 الدراسة حدود -6
 تتمثؿ حدود الدراسة في المجالات التالية:

 المجال البشري:

 عشوائية مف زبائف فنادؽ ولاية جيجؿ. عينة اقتصر المجاؿ البشري في ىده الدراسة عمى



 مقدمة
 

 ي
 

 :المجال المكاني

 ىده الدراسة عمى فنادؽ ولاية جيجؿ. اقتصر المجاؿ المكاني في

 المجال الزمني

 .20/05/2022الى   01/04/2022 طبقت ىده الدراسة خلبؿ الفترة الممتدة بيف 

 المجال الموضوعي

اقتصر المجاؿ الموضوعي في ىده الدراسة عمى دراسة مختمؼ جوانب المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية ومدى 
 ) المجتمع، حماية الزبائف، اخلبقيات العمؿ، حماية البيئة( عمى رضا الزبائف. تأثير ابعادىا المتمثمة في 

  منيج الدراسة -7
البحث الوصفي التحميمي، وىو المنيج الذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما ىي  جاتبعنا في دراستنا ىذه مني

ائصيا، وكميا بإعطائيا وصفا بياف خصتعنيا كيفيا بوصفيا و  ربعاقع، وييتـ بوصفيا وصفا دقيقا ويفي الو 
الظواىر الأخرى و درجة ارتباطيا مع أوضح مقدار ىذه الظاىرة أو حجميا رقميا مف خلبؿ أرقاـ وجداوؿ ت

آراء عينة الدراسة وجمع البيانات اللبزمة  ستقصاءلاالاستبانة في أداتيا المتمثمة  ستخداـبافي ىذه الدراسة 
 .والتي ستغطي جميع فقراتيا الأساسية

  الدراسة ىيكل -8

، وىي طريقة تعطي IMRADعمى طريقة  عتماداالى فصميف، فصؿ نظري وفصؿ تطبيقي تـ تقسيـ البحث ا
ىتماـ بالتوازف لعممية الصحيحة والمرتبة وليس الاكبر لمساىمة الباحث، كما تيتـ بالضوابط االنسبة الأ
ية والتطبيقية لمموضوع، حيث تـ تقسيمو الى وؿ الخمفية النظر لمبحث، وعميو فقد تضمف الفصؿ الأ الشكمي

ساسية لكؿ مف مدراسة حيث تضمف بعض المفاىيـ الأطار النظري لبحثيف، المبحث الاوؿ استعرضنا الإم
ما المبحث الثاني فخصص لمدراسات التطبيقية ذات العلبقة المسؤولية أسؤولية الاجتماعية ورضا الزبوف، الم

ما الفصؿ الثاني فقد تضمف الدراسة ، أيجؿ ودورىا في تحقيؽ رضا زبائنياالاجتماعية في فنادؽ ولاية ج
الميدانية التي تقوـ عمى معرفة دور المسؤولية الاجتماعية لممنشآت الفندقية في ولاية جيجؿ في تعزيز رضا 

اسة وتحميميا ا عرض ىده الدر ، وكذعداد الدراسة الميدانيةد تناولنا المنيجية المعتمدة في إالزبائف، وليدا فق



 مقدمة
 

 و

 

الدراسة، وفي النياية تـ التوصؿ إلى مجموعة مف النتائج و ى صدؽ الفرضيات الموضوعة في واختيار مد
 قتراحات.الإ

 الدراسة صعوبات -9

 ه الدراسة في:وبات التي واجيناىا خلبؿ إعداد ىذتتمثؿ الصع 
 ديد مف المجالات ف المسؤولية الاجتماعية مفيوـ حديث يشمؿ العتشعب الموضوع وحداثتو لأ

 المختمفة إضافة إلى صعوبة الحصوؿ عمى معطيات دقيقة.
  وما عرفو قطاع الفندقة مف ركود في السنتيف  19تراجع عدد السياح بفعؿ تأثيرات وباء كوفيد

  .الأخيرتيف
 ضيؽ الوقت لجمع وتحميؿ المعمومات المتعمقة بالدراسة الميدانية. 

 
 



 

 



 

 

 
 
 
 

 الفصل الاول
نظرية والدراسات دبيات الالأ 

 السابقة
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 تمييد

 و الباحثيف مف الكثير ىتماـا تثير والتي اليامة المواضيع مف فنادؽلم الاجتماعية المسؤولية موضوع يعتبر   
 وجيات مف العديد طرحت حيث والدراسات، البحوث تشعب الى أدى مما الفنادؽ خاصة، مديري كذلؾ
 .أبعادىا تعدد الى ىأد مما الباحثيف، توجيات حسب عمى النظر،

 ىامة حمقة كونو الزبوف بدراسة تعنى التي تمؾ الاجتماعية بالمسؤولية المتعمقة المجالات بيف مف إف   
 ىتماـالا دوف الاجتماعية المسؤولية لمبادئ نظمةالم تبني يمكف لا إذا الاجتماعية، المسؤولية عناصر ضمف

الزبائف، وقد حاولنا  ورضا الاجتماعية المسؤولية بيف العلبقة ملبمح جميا لنا يتضح ذلؾ خلبؿ مف بالزبائف،
 للئطار المبحث الأوؿ  حيث خصصناالنظرية والتطبيقية ،  والأدبياتفي ىذا الفصؿ التطرؽ الى المفاىيـ 

ما المبحث الثاني فسيكوف حوؿ أسؤولية الاجتماعية ورضا الزبوف، لى مفيومي المإ فيو سنتطرؽو  النظري
تطرقت الى والتي  والأجنبيةبعض الدراسات السابقة العربية  عرضلتطبيقية لمدراسة مف خلبؿ ا الأدبيات

 و كمييما.أحد المتغيريف أدراسات مشابية تتناوؿ 
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 المبحث الأول: الإطار النظري لمدراسة:

لمقيمة  بالمستيمؾ كمصدر ىتمامات المتزايدة بالبيئة والحفاظ عمى مواردىا وكذلؾ الاىتماـ الكبيرأدت الا    
 الإداريةظيور مجموعة مف المفاىيـ  إلىعتباره البداية والنياية لمخطة التسويقية ومحاولة إرضاء رغباتو او 

 أىـىذه المفاىيـ المسؤولية الاجتماعية، والتي ىي مف  أىـوالتسويقية التي تسخر لتحقيؽ ىذا اليدؼ، ومف 
ىذا المفيوـ فيما جاء بو مف تضميف لمدور الذي  أىمية، وتبرز والأعماؿالماؿ  أوساطالمفاىيـ المتداولة في 

في التطور الاقتصادي الذي ينعكس مباشرة عمى المستوى  أساسيةتقوـ بو المنظمات، وتحميميا ميمة 
 الاجتماعي.

ور عدـ حد المعوقات لذلؾ الدأسؤولياتيا الاجتماعية، فقد يكوف قياـ المنظمة بم أىميةوعمى الرغـ مف    
تظير في  الاجتماعية نتائج قياـ المنظمة بمسؤوليتيا أفثر ذلؾ، فلب شؾ في أ إثباتعمى  أحياناالقدرة 
 جؿ القدرة عمى الحصوؿ عمى النتائج المرجوة.أؾ مف لعمى المدى الطويؿ، ولابد مف التخطيط لذ الأغمب

 ممسؤولية الاجتماعيةل المطمب الأول : المنظور المفاىيمي

في تطوير الحياة و  إسياميات المسؤولية الاجتماعية نتيجة لتطور المنظمات وتعقدىا ومحاولة ظير     
في المجتمعات لأنيا تقوـ عمى الالتزاـ المستمر مف  والإنسانيةرتقاء بيا وضرورة تعزيز القيـ الاجتماعية الا

مة جؿ المساىأبتنمية المجتمع مف يا والاىتماـ خلبقية واحتراـ موظفيقبؿ المنظمات بالتصرؼ وفقا لمقيـ الأ
 لؾ عمى المستوى الداخمي والخارجي عمى حد سواء.ذفي تحقيؽ التنمية المستدامة و 

 مفيوم المسؤولية الاجتماعية: -1
ىذا المصطمح معقد  أفصعب، حيث  أمرتعريؼ دقيؽ لممسؤولية الاجتماعية ىو  إلىمحاولة الوصوؿ    
 .1تحتوي العديد مف المعانيف الكثير مف المصطمحات التي أنو شأش

العلبقة ما بيف المنظمة والمجتمع الذي تعمؿ ضمف نطاقو، وىي  بأنيايمكف تعريؼ المسؤولية الاجتماعية 
 .2اعتبارىا متمتعة بصفات المواطنة الجيدة لأجؿترتكز عمى الالتزامات التي يتوجب عمى المنظمة الوفاء بيا 

المسؤولية الاجتماعية عمى أنيا " جميع المحاولات التي تساىـ في  عرفت الغرفة التجارية العالميةوقد   
تطوع الشركات لتحقيؽ تنمية ذات اعتبارات أخلبقية واجتماعية. و بالتالي فإف المسؤولية الاجتماعية تعتمد 

                                                 
1
 Carter,A & Burrit,R, By Whatever name : a typology of corporate social responsibility. Journal of the Asia-

Pacific Centre for Environment Accouability, 2007, Page19 . 
2
 Asongu, J, The Legitimacy of strategic Corporate Social Responsibility as a Marketing Tool, Journal of 

Business and Public Policy, 2007 
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عمى المبادرات الحسنة مف الشركات دوف وجود إجراءات ممزمة قانونيا. ولذلؾ فإف المسؤولية الاجتماعية 
 1تتحقؽ مف خلبؿ الإقناع والتعميـ".

المنظمة والتي مف خلبليا  أنشطة إحدى نياعمى أالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسات لؾ ىناؾ مف عرؼ كذ
 .2لخدمة العامميف داخميا، والمساىمة في معالجة المشكلبت التي تواجو المجتمع خارجيا الإسياـ عبءتتحمؿ 

جتماعية وبيئية ااعتبارات  بتضميفمفيوـ تقوـ المؤسسات بمقتضاه  أنياى فقد عرفيا عم الأوروبيأما الاتحاد 
 أفعمى فكرة  الأوروبيتحاد المصالح عمى نحو تطوعي، يركز الا أصحابوتفاعميا مع  أعماليافي 

وضع قواعد محددة تمتزـ بيا المؤسسات لمقياـ  أوالمسؤولية الاجتماعية مفيوـ تطوعي لا يستمزـ سف القوانيف 
 . 3ؤوليتيا اتجاه المجتمعبمس

ؿ أنيا الالتزاـ المستمر مف قببوقد عرؼ مجمس الأعماؿ العالمي لمتنمية المستدامة المسئولية الاجتماعية   
والمساىمة في تحقيؽ التنمية الاقتصادية، والعمؿ عمى تحسيف نوعية  خلبقيالأمؤسسات الأعماؿ بالتصرؼ 

ىـ ايـ، إضافة إلى المجتمع المحمي ككؿ وأنو مف المتوقع أف تسالظروؼ المعيشية لمقوى العاممة وعائلبت
معايير أو مقاييس المسئولية الاجتماعية في تعزيز الركائز الثلبثة لتحقيؽ التنمية المستدامة وىي التنمية 

 .الاقتصادية، التنمية الاجتماعية، الحماية البيئية

 عمى عدة دلائؿ ىناؾ أف يزاؿ مفيوـ ناشئ رغـ لا نادؽالف قطاع في الاجتماعية المسؤولية مفيوـ أف إلا    
 برامج وتحسيف وتطوير ومبادرات ممارسات تنفيذ في الجنسيات والمتعددة الكبرى الفندقية السلبسؿ شروع

ف فييا، الاستدامة برامج مع مترادفة تكوف والتي الاجتماعية المسؤولية وسياسات  في الفنادؽ انخراط وا 
ف بو، المحيطة البيئة مع لمفندؽ التكافمية لمعلبقة نسبة حتمي أصبح أمر عيةالاجتما المسؤولية  اعتراض وا 

 الكبرى بالشركات يرتبط المفيوـ ىذا أف باعتبار الاجتماعية المسؤولية وبرامج لأنشطة الفنادؽ بعض
 ىذا في ياوبرامج أنشطتيا إبراز والمتوسطة الصغيرة الفنادؽ بإمكاف وليس الكبرى الفندقية والسلبسؿ
 بالبيئة ترتبط والمتوسطة الصغيرة الفنادؽ لأف خاطئ تفكير وىذا ،الأنشطة بيذه قامت أنيا لو حتى المضمار
 المحيط المجتمع مع انسجاـ تحقؽ الاجتماعية المسؤولية استخداـ عند وىي بيا وتتأثر وتؤثر بيا المحيطة

 عندما المثاؿ سبيؿ وعمى الخضراء الفنادؽ ممارسات الفندؽ يتبنى عندما أخرى ناحية ومف ناحية مف ىذا بيا
 4كبرى. فندقية سلبسؿ ضمف يكوف أف يحتاج لا والطاقة المياه استعماؿ في ةاءكف ذات معدات بتركيب يقوـ

                                                 
1
عوال والوؤوولٍت الاتتواعٍت"، هههد ، الولتمى الدولً الثالج حىل :"هٌظواث الاالمسؤوليتالاجتماعيتبيهالالزاموالالتزامبمدور عائشت، بكار اهال،  

  2142فٍفري  41/41الهلىم الالتصادٌت والتجارٌت وعلىم التؤٍٍر، تاههت بشار، الجزائر، 
2
 Steiner,F & Miner,J, Management Policy and Stratégiy, New York : Macmillan, 1977, page 19 

 17، ص09والتنمية لمبحوث والدراسات, )ب.س(، العدد  الإدارة، مجمة المستدامة التسويق المسؤولة لتحقيق التنميةتيتوص مفيدة،   3
، الأعماؿ إدارة، كمية المسؤولية الاجتماعية ضمن الممارسات في الموارد البشرية في فنادق مكة المكرمة إدماجعبد الله الخديدي،  4

 85، ص2022، (3(، العدد)6القرى، المممكة العربية السعودية، المجمد) أـجامعة 
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 أىمية المسؤولية الاجتماعية-2

 فيما إيجازىاف كبيرة بالنسبة لممؤسسة والمجتمع والدولة عمى حد سواء يمك أىميةلممسؤولية الاجتماعية     
 يمي:

تحسيف صورة المنظمة في المجتمع وترسيخ المظير الايجابي خصوصا لدى الزبائف  بالنسبة لممؤسسة: -ا
المسؤولية الاجتماعية مبادرات طوعية لممؤسسة  أفما تـ اعتبار  إذاالمجتمع بصفة عامة،  وأفرادوالعامميف 

ف التزاـ المنظمة بالمسؤولية الاجتماعية أشرة، ومف شغير مبا أومتعددة ذات مصمحة مباشرة  أطراؼاتجاه 
ذات  الأطراؼبعث روح التعاوف والترابط بيف المنظمة ومختمؼ  إلىتحسيف مناخ العمؿ، كما تؤدي 

 المصمحة.

 فوائد مجموعة ستحقؽ الاجتماعية المسؤولية نو عندما تتبنى الفنادؽأبالنسبة لمفنادؽ فيمكف القوؿ  أما  
 :أىميا ومف 1,وتنافسيتيا يالريادت داعمة

 لمعملبء أكبر ثقة طريؽ عف الفنادؽ سمعة تعزيز. 
 المعنية الأطراؼ كافة مع العلبقة وتحسيف تنظيـ. 
 ولائيـ وكسب لمموظفيف المعنوية الروح ورفع تعزيز. 
 حقوقيـ بكافة والمستمر الدائـ ىتماـالاب فيالعامم وصحة سلبمة تحسيف عمى العمؿ. 

أصبح أكثر مف ضروري، حيث  الفنادؽ منظمات في إداري كنظاـ الاجتماعية لمسؤوليةا دمج أفكما   
 تجميميةببرامج  مرتبطا الأمر يعد لـ لمفنادؽ، إذ  بالنسبة حتمية ضرورة الاجتماعية المسؤولية برامج أضحت

 بالمسؤولية بطةالمرت الإدارية الممارسات وتنعكس الفنادؽ، تحتاجو إداري مشروع إنما الفنادؽ، بيا تقوـ
 .2مختمفة نماذج ثلبث طريؽ عف الاجتماعية

 التركيز فيو يتـ حيث ,الأخرى المجالات وبقية الأعماؿ مجاؿ بيف التفريؽ عمى المؤسس: الكلاسيكي النموذج
 ينبغي والذي الأعماؿ لمنظمات الوحيد اليدؼ ىو الأرباح تحقيؽ أف ر اعتبا عمى،  الاقتصادي الجانب عمى
 .تحقيقو إلى تسعى أف

                                                 
1
في وجود  بالقاىرةالاجتماعية عمى الانتماء الوظيفي لمعاممين بالفنادق الخمس نجوم  المسؤوليةاثر ممارسات ربة، مروة جماؿ،  أبو 

, الفندقة مسياحة ول((، جامعة مدينة السادات، 2(، العدد)3الدعـ التنظيمي المدرؾ كمتغير وسيط، مجمة كمية السياحة والفنادؽ، مجمد )
 94، ص 2019مصر، 

2
 Quareil, F & Capron, M, Mythes et réalité de l’entreprise responsable :acteurs, enjeux, stratégies, Page 114  
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 عمى أثر ليا ليس عرضية نشاطات تعد والتي الخيرية الأنشطة ببعض القياـ عمىيعتمد  الثاني النموذج
 عدـ في ترغب الأنشطة ىذه في الاجتماعية المسؤولية تحصر تصميـ التي المنظمة أف حيث، الإدارة
 الاجتماعي. الحقؿ في الاقتصادية نشاطاتيا تضميف
 طريقو وعف الإداري،  النظاـ قمب في والبيئية الاجتماعية الاىتمامات دمج خلبؿ مف كسينع الثالث النموذج
 أساليب عمى آثار الدمج ليذا أف حيث لممنظمة،  العامة السياسة مف جزء الاجتماعية المسؤولية برامج تعتبر
 ما وىذا ،الخ لاستثمارات... ا اختيار التقارير ومعايير نظاـ الأجور و ونظاـ للؤداء الداخمية والرقابة التقييـ

 .الاجتماعية المسؤولية عمى مبني إداري نمط وضع يستوجب
زيادة التكافؿ الاجتماعي بيف مختمؼ شرائح المجتمع مع توليد الشعور بالانتماء مف  بالنسبة لممجتمع: -ب

ؾ الاستقرار الاجتماعي والشباب، ذل والمرأة التأىيؿذوي الاحتياجات الخاصة كالمعوقيف وقميمي  الأفرادقبؿ 
   نتيجة لتوفير نوع مف العدالة الاجتماعية، تحسيف نوعية الحياة في المجتمع سواء مف ناحية البنية التحتية 

الاندماج التاـ بيف مؤسسات المجتمع المختمفة ومختمؼ  بأىميةازدياد الوعي كدلؾ  الناحية الثقافية، أو
 ذات الصمة. الأطراؼ

دمتيا الصحية والتعميمية خمياميا و  إدامةالتي تتحمميا الدولة في سبيؿ  الأعباء: تخفيؼ بالنسبة لمدولة -ج
تعظيـ عوائد الدوؿ بسبب وعي  إلىوالثقافية والاجتماعية، كما يؤدي الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية 

ة في التطور المساىمة العادلة والصحيحة في تحميؿ التكاليؼ الاجتماعية والمساىم بأىميةالمؤسسات 
والقضاء عمى البطالة وغيرىا مف المجالات التي تجد الدولة الحديثة نفسيا غير قادرة عمى القياـ  التكنولوجي
 .الإطارذا ىجميعا بعيدا عف تحمؿ المؤسسات الاقتصادية الخاصة دورىا في  بأعبائيا

 المسؤولية الاجتماعية: أبعاد -3
البحث، وسيتـ التطرؽ  وأىداؼجالات مولية الاجتماعية وفؽ تعدد المسؤ  أبعاداختمؼ الباحثوف حوؿ تحديد   

 يمي: التي شممتيا متغيرات ىذه الدراسة كما للؤبعاد

لمنظمة في ا إسيامات إلىالتي تيدؼ  الأداءويتضمف تكاليؼ  المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع: -أ
تعميمية والثقافية والرياضية والخيرية التبرعات والمساىمات لممؤسسات ال فمضخدمة المجتمع كافة، وت

 .1في برامج التعميـ والتدريب والتوعية الاجتماعية الإسياـوتكاليؼ 

 الآثاروتتجمى المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع في تحقيؽ رفاىية المجتمع عمى المدى البعيد وتقميؿ 
مجتمع الذي تعمؿ بو، خاصة في ظؿ زيادة بما يحقؽ رضا ال الإنتاجية أنشطتياالسمبية الناجمة عف ممارسة 

                                                 
1
 Hyun, S, Creating and validating a Measure of Customer Equity in Hospitality Business : Linking 

shareholders Value with Return on Marketing : Dissertation submitted to the faculty of Verginia Polytechnic 

Institute and state university, Page 25 
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تنعكس عمى المجتمع بشكؿ  آثاروما يتبعيا مف  أنشطةوعي المستيمكيف حوؿ ما تقوـ بو تمؾ المنظمات مف 
 .1عاـ

كبيرة لكؿ المنظمات  أىميةتعد ىذه الشريحة مف المجتمع ذات  :المسؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن -ب
ونوعيات  بأسعارالاجتماعي الموجو ليذه الشريحة تقديـ المنتجات والخدمات  الأداءستثناء، ومف اف و بد

 إرشاداتتقديـ  إلى بالإضافةليـ،  وأمينة، وتقديـ منتجات صديقة وأمانةليـ بكؿ صدؽ  والإعلبفمناسبة، 
وتطوير التي تحدث بعد البيع،  الأضرارالخدمة، والتزاـ المنظمات بمعالجة  أوف استخداـ المنتج أواضحة بش

 .2بعدـ خرؽ قواعد العمؿ، مثؿ الاحتكار الأخلبقيالالتزاـ  إلى إضافةمستمر لممنتجات، 

منظمة تسعى لترويج منتجاتيا وخدماتيا، والاعتماد عمى  أيةالمستيمكيف محور اىتماـ  أوكما يعد الزبائف 
كبيرا بالنسبة لممنظمة عند  ثراأبيدؼ الاستمرارية في السوؽ، ولذلؾ فاف لمزبائف والمستيمكيف  أيضاالزبائف 

تجاه الزبائف لالؾ، حيث لا توجد علبقة ايجابية عدـ القياـ بذ أواتخاذ قرارىا لمقياـ بمسؤوليتيا الاجتماعية 
بدورىا تجاه  لمنظمة التي لدييا نشاطات، وتقوـتقديـ ا أونحو استيلبؾ السمع والخدمات التي تنتجيا 

 .3مباشرة وغير مباشرة أشكالا يأخذ ثرالتأالمسؤولية الاجتماعية، واف 

 أصبحترضا الزبائف تجاه المنتجات مف قبؿ المنظمة والقائميف عمى التسويؽ، حيث ب وتتزايد الاىتمامات
عدد العملبء الذيف يكرروف استيلبؾ  أفنطلبقا مف ا، أصولياعملبئيا كجزء مف  إلىالمنظمات تنظر 

التي ينفقونيا تؤثر بشكؿ  الأمواؿنتج عمى مدى الوقت، ومقدار المنتجات والخدمات يصبحوف مرتبطيف بالم
 .4عمى ربحية المنظمة، وبالتالي يجب الاىتماـ بالقياـ بنشاطات مف شانيا تعزيز ولاء العملبء كبير

التي  المبادئمجموعة مف  إلى الأعماؿ أخلبقيات: تشير الأعمال أخلاقياتالمسؤولية الاجتماعية تجاه  -ج
 .5ؾ المقبوؿ في التسويؽتحدد السمو 

 الأعماؿمف المنظور الينغاري تبحث العلبقة بيف  الأعماؿ أخلبقيات أف Fulop & Othersويرى 
 الأعماؿ أخلبقياتالوقاية منيا، كما تشمؿ  أووحميا  الأخلبقيةمف خلبؿ التعامؿ مع الصراعات  والأخلبقيات

 .6عمى معايير وقواعد وسموكيات ضمف ثقافة المنظمة

                                                 
1
، أطروحت دكتىراٍ، تاههت الوؤتٌصرٌت، الهراق، الأبعادالتسىيقيتللمسؤوليتالاجتماعيتللمىظماثواوعكاساتهاعلًرضاالمستهلكفواد الوحودي،  

 14ص 
2
 81، دار الحامد، عماف، الاردف، صالتسويق مفاىيم معاصرةحداد شفيؽ & سويداف نظاـ،  

3
 Sen & Bhattacharya, Does Doing Good Always Lead to Doing Better ? Consumer Réaction to Corporate 

Social Responsibilty, Journal of Marketing Research, 38(2), 2001, page 238 

Hyun, S 
4
 42هرتع سبك ذكرٍ، ص  

5
 Pride, M & Ferrel, C, Marketing concept and Strategies, Boston : Ninth Edition, Houghton, Mifflin company, 

1997, page 53 
6
 Fulop, G .Hisrich,R . & Szegedi, Business Ethics & Social Responsibility in Transition Economic, Journal of 

Management Développent, 19(01), 2000, Page 06 
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التوقعات التي تعكس مخاوؼ المستيمكيف والموظفيف  أوفي القواعد  الأخلبقيةتتجسد المسؤولية  اكم
والمساىميف معا، كما تعكس وجية نظر كؿ ما يعتبر عادلا داخؿ المجتمع وىذا باحتراـ وحماية الحقوؽ 

 . 1المعنية الأطراؼالمعنوية لمختمؼ 

المجتمع  أفرادالاجتماعي المضحى بو لحماية  الأداءتكاليؼ  يشمؿ المسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة: -د
عف البيئة المحيطة  الأضراركافة، والذي تعمؿ المنظمة داخؿ نطاقو الجغرافي، حيث تحاوؿ جاىدة رد 
التقميؿ منو وحماية البيئة  أوالمتولدة مف أنشطتيا الصناعية، وىذه تشمؿ تكاليؼ حماية اليواء مف التموث 

المسؤولية الاجتماعية  أدبياتالتركيز في  أعيدلمزروعات والأعشاب الطبيعية وتموث المياه، وقد البحرية وا
ضمف فمسفة  أيالبيئة المفروضة ذاتيا ،  أنظمةفيما يخش الجوانب البيئية، فالمسؤولية الاجتماعية تضـ 

 .2المنظمة، والتقارير البيئية لممنظمة

شراؾخاصة بالبيئة،  أخلبقيةالبيئة في وجود مدونات كما تتمثؿ المسؤولية الاجتماعية نحو  ممثمي البيئة  وا 
استيلبؾ الطاقة  البيئية، وجيود تقميؿ بالأنشطةوحوافز لمعامميف المتميزيف  ومكافآت الإدارةفي مجمس 

 .3استخداـ المواد، وترشيد استخداـ المياه، ومعالجة المخمفات وحماية التنوع البيئيوسياسات واضحة ب

 :المسؤولية الاجتماعية مبادئ -4

 :الآتية الركائز خلبؿ مف 4الاجتماعية المسؤولية مبادئ تحديد يمكف
 بؿ أخرى، منظمة مع تعاقدية لصيغة وفاء الاجتماعي الالتزاـ ينبغي التعاقدية: لا المسؤولية غياب 

 .صالحا مواطنا باعتبارىا بأدائو القياـ المنظمة تستشعر تطوعي عمؿ يعتبر
 تماشيا وليس .الاجتماعية النشاطات ببعض بقياميا تمقائيا المنظمة القانونية: قياـ المسؤولية ءانتقا 

 .القانوف ينتيي حيث بدايتيا الاجتماعية المسؤولية أف حيث لمقوانيف،
 الاجتماعية المسؤولية ممارسة قرار لارتباط النظر عدـ ينبغي :والخسارة الربح حسابات استبعاد 

 .والخسارة الربح بحسابات
                                                 

1
 Maria Jose Gonzalez & Others, Corporate Social Responsibility of Human and Environnemental Ressources, 

Andalucian Perspectives Journal Ressources, N165,1-13, Page 03 
2
 Carrigan, M & Attala, A, The Myth of Ethical Consumer dp Ethics matter in purchase behavior , Journal of 

Consumer Marketing, Vol.18 No.7,Page 566 
3
، بحث مقدـ الى الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية ةوالمسؤولي الأعمال أخلاقيات، اثر جميؿ، محمد منصور وأبوالطراونة، خالد،  

 2013، الأردف، جامعة مؤتة، الأعماؿ إدارةلثاني لكمية الدولي ا رالمؤتم
 في الاجتماعية المسؤولية ترسيخ أجل من التنظيمي لمتطوير مفاىيمي نموذج بناء، ،نصيرة,بختي و توفيؽ ,بوجناف 4

، 1 ,العدد ، 3 مجمد ,والأعماؿ الماؿ اقتصاد مجمة ,الجزائر في فنادؽ مجموعة عمى حالة دراسة ،الجزائر في الأعمال منظمات
2018  
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 الربح احتمالات استبعاد ومع والقانونية التعاقدية المسؤولية غياب ظؿ في :التطوعي الأساس توفر 
 .والخسارة

  الشفافية: تعني الوسائؿ التي يمكف مف خلبليا التعرؼ عمى الآثار الخارجية لأعماؿ المنظمة مف
  .كؿ مستخدمي المعموماتير ومتاحة لخلبؿ تقاريرىا، وأف الحقائؽ ظاىرة في ىذه التقار 

  احتراـ مصالح الأطراؼ المعنية والعلبقات التعاونية: تضع المنشأة في اعتبارىا وتحترـ وتتجاوب مع
مصالح أطرافيا المعنية، لذا فممارسات منظمات الأعماؿ لابد أف تتسـ بالعدالة والأمانة مع مختمؼ 

 .الشركاء
 حاجات وحقوؽ المستيمكيف بتوفير منتجات وخدمات المنتجات والخدمات ذات الجودة: الاستجابة ل

 ذات قيمة وجودة عالية.

 :مجالات المسؤولية الاجتماعية -5
 نوضحيـ في الجدوؿ التالي: 1واسعة ومختمفة أطرافاتغطي المسؤولية الاجتماعية 

 مف دور اجتماعي تجاىو الإدارةتدركو  أفبعض ما يجب  العنصر
تحقيؽ اكبر ربح، رسـ صورة جيدة لممنشاة، تعظيـ قيمة السيـ  المنشاة، أصوؿحماية  المالكوف

  .والمنشاة ككؿ، زيادة حجـ المبيعات
مدفوعة، فرص تقدـ وترقية،  إجازاتمدفوعة،  وأجورعدالة وظيفية، رعاية صحية، رواتب  العامموف

 .العامميف ونقميـ، ظروؼ عمؿ مناسبة إسكافتدريب مستمر، 
بشاف استخداـ  إرشاداتوبنوعية جيدة،  آمنةالصادؽ، منتجات  الإعلبفمناسبة،  أسعار الزبائف

 .مف بقاياه أوالمنتج ثـ التخمص منو 
بوسائؿ غير نزيية، منافسة عادلة  الآخريفمعمومات صادقة، عدـ سحب العامميف مف  المنافسوف

 .ونزيية
 الأنشطةجات الخاصة، دعـ خمؽ فرص عمؿ، احتراـ العادات والتقاليد، توظيؼ ذوي الاحتيا المجتمع

 .الاجتماعية، دعـ البنية التحية، الصدؽ في التعامؿ، المساىمة في حالة الكوارث
التشجير وقيادة المساحات الخضراء، المنتجات غير الضارة، الحد مف تموث الماء واليواء  البيئة

 .لمموارد وخصوصا غير المتجددة منيا الأمثؿوالتربة، الاستخداـ 
والتدريب، تكافؤ الفرص بالتوظيؼ، حؿ المشكلبت  التأىيؿ إعادةالالتزاـ بالقوانيف،  الحكومة

 .الاجتماعية، تسديد الالتزامات الضريبية

                                                 
1
 70، ص2007، دار الوفاء لمطباعة والنشر، مصر، للإدارةالمسؤولية الاجتماعية محمد الصيرفي،  
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جماعات 
 الضغط

جماعات حماية البيئة، التعامؿ الجيد مع  أنشطةالتعامؿ الصادؽ مع الصحافة، احتراـ 
 .مالية والتعامؿ الجيد معياجمعيات حماية المستيمؾ، احتراـ دور النقابات الع

 (: مجالات المسؤولية الاجتماعية1الجدوؿ ) 
 

 المطمب الثاني: الخمفية النظرية لرضا الزبون:

يعتبر الزبوف احد أىـ العناصر التي مف اجميا وجدت المنظمة بحيث تقوـ ىذه الأخيرة بخمؽ واكتشاؼ     
جودة تتوافؽ مع توقعاتيـ، وبمعرفة توقعات الزبائف يجب اف الزبائف والعوامؿ المؤثرة فييا لتقديـ خدمات ذات 

 يكوف ىناؾ اتصاؿ دائـ بالزبائف ومعرفة رضاىـ عف الخدمات المقدمة عف طريؽ قياسيا. 

كبر عدد ممكف مف الزبائف المحتمميف، ولا ألبحتفاظ بالزبائف الحالييف وجذب تسعى المنظمة دوما ل     
ـ الخدمات ذات الجودة التي تتوافؽ مع توقعاتيـ، وبالتالي تكس رضاىـ بحيث مف خلبؿ تقدي إلايمكنيا ذلؾ 

 .أصبح الرضا يحتؿ مركزا محوريا في دراستنا ىذه

منظمات  أويعتبر الزبوف المحور الأساسي الذي تدور حولو أنشطة المنظمات، سواء المنظمات الخدمية     
 قيؽ رغباتو.إرضائو وتح إلىالأنشطة الأخرى، حيث تسعى جميعيا 

 : مفيوم رضا الزبون -1

ويقوـ الكثير بمحاولة معرفة رضا العميؿ عف مـ التسويؽ، رضا الزبوف أو العميؿ مف الألفاظ الميمة في ع   
طريؽ ملبحظة ردود الأفعاؿ والأقواؿ عف المنتج أو الخدمة، وفي تخصص التسويؽ يمكف قياسيا عمميا عف 

تناوؿ العديد مف المختصيف منذ  ودة المنتج أو الخدمة مع توقعات العميؿ،طريؽ مقارنة الفارؽ بيف مستوى ج
 ىذه التعريفات: أىـفترة طويمة مفيوـ رضا الزبائف، ومف 

عتبر ،كما ا1حكـ عمى جودة المنتج الناتج عف مقارنة بيف توقعات الزبوف لمخدمة والأداء الفعميالىو  الرضا
 .2تكوف أفكانت عمى المدرؾ الأقؿ مثمما كاف مف المفترض  ف التجربةأالرضا عمى انو تقييـ يثبت ب

                                                 
1
 Monique, Z & Eric, E, La marque Marketing et stratégie de la banque, Paris: Dunod, 1999, Page 73 

2
 Derbaix, C & Bree, J, Comportement du consommateur, Paris :Edition Economique, 2000, Page 505 
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الرضا ىو في المقاـ الأوؿ تصورات الزبوف لخصائص  إفالخدمة نفسيا، بؿ  أوالرضا ليس متصلب بالمنتج 
المنتج أو الخدمة مف حيث صمتيا بيذا الفرد، بالتالي فاف الزبائف يختمفوف في مستوى رضاىـ لنفس التجربة 

 .1الخدمة أو لقاء نفس

يوجد مفيوميف لرضا الزبوف احدىما يركز عمى التمييز بيف جودة الخدمة والآخر عمى الرضا القائـ عمى 
تبادلات متراكمة، إذ يتحقؽ الأوؿ مف عمميات التبادؿ لتي ستحدد في ضوء مستوى توقعات الزبوف السابقة 

 .2الاستخداـ لدى الزبوف عبر مدة زمنية معينة مع الناتج النيائي، أما المفيوـ الثاني يقوـ عمى إجمالي خبرة

مما تقدـ نستنتج أف رضا الزبوف ىو مدى تطابؽ الخدمة المقدمة مف المنظمة مع توقعات الزبوف، ومف 
 مضاميف المفاىيـ السابقة نجد أف اغمب التعريفات ركزت عمى:

 حساس بخيبة الأمؿرضا الزبوف ىو شعور أو إحساس بالبيجة وبالمقابؿ فاف عدـ الرضا ىو الإ. 
 .رضا الزبوف ىو نتيجة مقارنة الأداء المدرؾ لممنتج مع توقعات الزبوف 

 :أىمية رضا الزبون-2

المعايير فاعمية لمحكـ عمى  أكثرمؤسسة ويعد مف  أييستحوذ رضا الزبوف عمى أىمية كبيرة، في سياسة 
 .3أدائيا لاسيما عندما تكوف ىذه المنظمة متوجية نحو الجودة

 :4تمثؿ أىمية الرضا في الأتيوت

 رسـ برنامج وخطط العمؿ لممنظمة. 
 تطوير جودة المنتج وتحقيؽ ميزة تنافسية لممنظمة في السوؽ. 
 نجاح المنظمة في تحقيؽ الأرباح مف خلبؿ حاجات ومتطمبات الزبوف. 
 خمؽ ولاء مف قبؿ الزبوف لممنظمة. 
 .زيادة تكرار تعاملبت الزبوف مع المنظمة 
 لعميؿ راضيا عف أداء المنظمة، فانو سيتحدث للآخريف مما يولد عملبء جددكاف ا إذا. 

                                                 
1
 Boshoff, C & Gray, B, The Relationship between service quality, Customer satisfaction and buying intentions in 

the private hospital industry, South Africain Journal of business management, N4 , 2004, Page 29 
2
فً عٌٍت هي الشركاث الصٌاعٍت، هجلت بحىث  دراست هٍداًٍت-عملياثإدارةالمعرفتوتأثيرهافيتحقيقالرضالذيالزبىنرأفج عاصن الهبٍدي،  

 41، ص2144هؤتمبلٍت، 
3
 24، ص2112، دار الىراق، عواى، إدارةعلاقاثالزبىنالطائً، ٌىسف و الهبادي،  

4
 12، ص 2142، رسالت هاتؤتٍر غٍر هٌصىرة، الوركز الجاههً، الجائر، البىكيتوأثرهاعلًرضاالزبىنتسىيقالخذماثعبداث سلٍوت،  
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  المنظمة التي تيتـ برضا الزبائف سوؼ تكوف ليا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسة
 .السعرية

  إلىيمثؿ رضا الزبوف التغذية العكسية فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود المنظمة 
 ير خدماتيا.و تط
 :الآتيمف خلبؿ  الأفضؿرضا الزبائف يساعد المنظمة عمى تقييـ كفاءتيا وتحسينيا نحو  أفىذا فضلب عمى 

  لغاءتقييـ السياسات المعموؿ بيا  .تمؾ التي تؤثر عمى رضا الزبائف وا 
  يعد دليلب لتخطيط جميع الموارد التنظيمية وتسخيرىا لخدمة رغبات الزبوف طموحاتو في

 .عد تغذية عكسيةالتي ت آرائوضوء 
 البرامج التدريبية مستقبلب. إلىالعامميف في المنظمة ومدى حاجتيـ  أداءؼ عف مستوى شالك 

ويعتبر رضا الزبوف مكسبا مف مكاسب المنظمة في ظؿ اشتداد المنافسة بيف المنظمات وعمؿ كؿ منيا عمى 
 بأيافظة عمييـ وكسب رضاىـ كبر عدد مف الزبائف والعمؿ عمى المحأجيدة لكسب  إستراتيجيةوضع خطة 
 .1وسيمة ممكنة

 محددات رضا الزبون: -3

 :2وىي أساسيةيمكف حصر المحددات ضمف ثلبث عناصر 

الخدمة بخصائص ومزايا معينة  أداءحتمالية ارتباط اف أالزبوف بش أفكار أو: تتمثؿ توقعات التوقعات -ا
 متوقع الحصوؿ عمييا مف طرؼ مقدميا.

 إلى وبالإضافةالذي يدركو الزبوف عند الحصوؿ عمى الخدمة  الأداءتتمثؿ في مستوى : و الفعمي الأداء -ب
في الدراسات الخاصة  الأداء أىميةالفعمي والحقيقي لتوقعاتو، تبرز  إدراكوالخصائص الفعمية لمخدمة، بمعنى 

نظره في  بالرضا/عدـ الرضا مف خلبؿ كونو مقياس مبسط وعمؿ يمكف الاعتماد عميو لمتعبير عف وجية
  .المنتوج بأداءالجوانب المختمفة المتعمقة 

                                                 
1
 73، ص2004، رسالة ماجستير غير منصورة، البميدة، الجزائر، رضا العميل إستراتيجيةحبيبة كشيدة،  

 160، ص2011اجستير، جامعة الجزائر، ، رسالة مالعملاء خدمةاثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة عائشة بوسطة،  2
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 أماالمتوقع،  الأداءالفعمي لممنتج مع  الأداءطابقة تتحقؽ بتساوي معممية ال إف :المطابقة وعدم المطابقة -ج
يظير قبؿ  إليالخدمة عف مستوى التوقع  أداءدرجة انحراؼ  بأنيافي حالة عدـ المطابقة يمكف تعريفيا 

 يوجد حالتيف ىما: يا، وفي ىذه الحالةالحصوؿ عمي

 المتوقع وىي حالة مرغوب فييا. الأداءكبر مف أالفعمي  الأداء أي: انحراف موجب 
 1المتوقع وىي حالة غير مرغوب فييا الأداءالفعمي اقؿ مف  الأداء أي: انحراف سالب. 

 والشكؿ التالي يوضح محددات الرضا:

 

 

          

 Zolinger & Lomarque, Marketing et)رالمصد،ات الرضا (: محدد1الشكؿ ) 

stratégie de la banque, Duodi, Paris, Page 75) 

 قياس رضا الزبون: أساليب -4

قياس الرضا ىو عبارة عف الجيود التي تقوـ بيا المنظمة لموقوؼ عمى مدى رضا عملبئيا عما تـ  إف   
استجابة لاحتياجات  أكثرتعديلبت اللبزمة بحيث تصبح ال إجراءوبرامج بيدؼ  خدماتتقديو ليـ مف 

 القياس يمكف ذكرىا فيما يمي: أساليب، وىناؾ العديد مف  2المجتمع أفرادوتطمعات 

وضع نظاـ يسيؿ عمى الزبائف تقديـ  إلىجو العديد مف المؤسسات ت: تنظام الشكاوي و المقترحات-1
يص خط ىاتفي أو عنواف بريد الكتروني أو موقع تتمقى شكواىـ و اقتراحاتيـ قد يكوف دلؾ مف خلبؿ تخص

 ا مف شأنو الكشؼ عف جوانب الضعؼ المنظمة مف خلبلو ما يتقدـ بو الزبائف مف شكاوى أو اقتراحات و ىد
 .لخدمة أو أي نشاط تسويقي لممؤسسةافي 

                                                 
1
، المكتب الأولى، الطبعة الخدمات المصرفية أداءدور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية في رفع كفاءة مراد، سامي احمد محمد،  

 160، ص 2005العربي لممعارؼ، القاىرة، 
 84، ص 2000ىرة، ، الدار الجامعية، القاالأولى، الطبعة التسويقمحمد فريد الصحف،  2

 التوقعات
 

المدرك الأداء  
 الرضا المطابقة
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، 1ى رضا الزبائفىي دراسات ميدانية دورية يستخدـ فييا الاستبياف لقياس مستو و  :استقصاءات الرضا-2
تصحيح عندما لا  بإجراءاتبيانات ىذه الاستبيانات سوؼ تستخدـ لمقياـ  أفوالافتراض الغالب لدى العملبء 

 .2القصور أوجويتـ الوفاء بتوقعاتيـ، لكف الكثير مف الاستبيانات تعتبر غامضة، وتبقى عرضة لمعديد مف 

ينبغي عمى المنظمة اف تقوـ بالاتصاؿ بالزبائف   :ظمةتحميل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع   المن -3
الذيف تحولوا إلى مؤسسات أخرى لمعرفة سبب حصوؿ ذلؾ و لا  أوالديف توقفوا عف الإقباؿ عمى الخدمة 

يكفي مجرد القياـ بمقابلبت ليؤلاء الزبائف و لكف مف الضروري أيضا مراقبة معدلات خسارة الزبائف لأف 
 .مى فشؿ المنظمة في إرضاء زبائنياعارتفاعيا يعد دليلب 

اف اشتراؾ كؿ الأساليب السابقة الذكر في إمداد الإدارة العميا برؤى حوؿ جودة الخدمة كما يراىا الزبوف جد 
ميـ لممنظمة كما يمكف استغلبؿ نقاط توصيؿ الخدمة لمزبائف حيث تمجأ المنظمة إلى ما يعرؼ بإدارة التفقد 

بائف و انطباعيـ مف أداء المنظمة و تعتبر الإدارة التفقد طريقة رائجة حيث يرى لتدرؾ مباشرة توقعات الز 
 .3المسؤوليف مؤسساتيـ مف خلبؿ عدسات الزبوف

 :أدوات قياس الرضا -5

إف تحقيؽ الرضا عممية مستمرة فقد يوف الزبوف اليوـ راضي عف منتجات المنظمة و خدماتيا و لكف      
ا الرضا و ليدا عمييا أف تعمؿ عمى تحسينو باستمرار مف خلبؿ الاعتماد عمى المنظمة لا تضمف ديمومة ىد

 : 4مجموعة مف الأساليب و الأدوات و مف بينيا

كانت مجموعة الزبائف أو تجزئة السوؽ  إذا: إف قياس الحصة السوقية نسبيا سيؿ الحصة السوقية -1
ى ذلؾ يكوف عمى المدى القصير ف الاعتماد عممحدودة فيناؾ مف يقيـ ىد الحصة بتحديد عدد الزبائف إلا أ

 .فقط

                                                 
 241، ص 2004، الأردف، دار حامد لمنشر والتوزيع، الأولى، المجمد الطبعة التسويق مدخل معاصر الإدارةالنجا  أبود عبد العظيـ جم 1
 84، ص2002، الإسكندريةار الجامعية لمطبع والنشر، د، الالتسويق إدارةد فريد الصحف، محم 2

3
 125، ص 2009، الأردف، دار الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، علاقات الزبون ةإدار ، اـ العباديشيوسؼ الطائي، ى 

4
 Robert, S, Le tableau de bord prospectif, Paris : édition, d’organisation, 4222, Page 24 
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كما أف قياس الحصة السوقية مرتبط بمقار الأعماؿ المنجزة مع الزبائف و تنوعيا بالنسبة لكؿ زبوف وعميو   
يمكف قياس الحصة السوقية مف خلبؿ عدد الزبائف و رقـ الأعماؿ سواء الإجمالي أو الخاص بكؿ زبوف و 

 كمية المشتريات.

نعني بالاحتفاظ بالزبائف استمرارىـ في التعامؿ مع المنظمة و ىنا  :معدل الاحتفاظ أو فقدان الزبون -2
مدى تعبير ولاء الزبوف عف مستوى رضاه  و ىدا لا  إلىفي بناء الولاء حوؿ مف الحديث عف تأثير الرضا نت

كاف مدفوعا بانعداـ  إذالة ما يمكف أف يعبر بدقة عف مستوى الرضا الذي تحققو المنظمة لزبائنيا  في حا
  .البديؿ

فكمما كاف متوسط تكرار الشراء مرتفع دؿ عمى ارتفاع  :عدد المنتجات المستيمكة من قبل الزبون -3
بنوع مف القصور و قمة مستويات الرضا و العكس صحيح إلا أف العيب الذي يجعؿ ىدا المقياس يتميز 

 المرتفعة جدا و المنخفضة جداالمشتريات اذة فيوازف بيف عدد المتوسط يتأثر بالقيـ الش كوف الدلالة ىو
 ويصبح غير معبر عف الحقيقة أحيانا.

     مف أجؿ نمو مقدار النشاط تبدؿ المنظمة مجيوداتيا لتوسيع قاعدتيا مف الزبائف  :جمب زبائن جدد -4
رقـ  إجماليالزبائف الجدد أو  ا المجاؿ يقاس بصفة مطمقة أو نسبية  كما قد يعبر عنو بعددذو التقدـ في ى

 .1الأعماؿ المنجز معيـ. إضافة ىده المقاييس ىناؾ

 .قياس قيمة المردود -
 .قياس تطور الزبائف -
  .عدد شكاوى الزبائف خلبؿ فترة زمنية معينة -
   .بحوث حوؿ الزبائف المفقوديف  -

 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية لمدراسة:

لمبحث الى الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، حيث يتـ التطرؽ في سنتطرؽ في ىذا ا   
مميزات الدراسة الحالية عف الدراسة السابقة وفي المطمب الثاني الى  الدراسات السابقةالمطمب الأوؿ الى 

 .وخصوصية الدراسة الحالية

 

                                                 
1
 Robert, S, Le tableau de bord prospectif, Paris : édition d’organisation, 1998, Page 82 
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 المطمب الاول: الدراسات السابقة:

راسات التي تناولت متغير المسؤولية الاجتماعية بالمغتيف العربية سنتطرؽ في ىذا المطمب الى الد
 والانجميزية.

 أولا: الدراسات العربية:

اثر ممارسة المسؤولية الاجتماعية عمى الانتماء الوظيفي بعنواف "  ،  2019ةمرو  رية، أبو دراسة-
درؾ كمتغير وسيط، مجمة كمية في وجود الدعـ التنظيمي الم   "لمعاممين بالفنادق الخمس نجوم بالقاىرة

   (، جامعة مدينة السادات، كمية السياحة والفنادؽ، 2(، العدد )3السياحة والفنادؽ، مجمد )

 أثرىا وقياس ,المصرية الفنادؽ في الاجتماعية بالمسؤولية الخاصة الممارسات عمى التعرؼ إلى وىدفت 
 استخدمت ,وسيط كمتغير المدرؾ التنظيمي الدعـ دوجو  ظؿ في وذلؾ ,فييا لمعامميف الوظيفي الانتماء عمى

 الدراسة عينة بمغت ,البيانات لجمع رئيسية كأداة استبانة الدراسة استخدمت ,التحميمي الوصفي المنيج الدراسة
 النتائج مف عدد إلى الدراسة وتوصمت .بالقاىرة نجوـ الخمس بالفنادؽ الإدارات مختمؼ في عامؿ ( 392) 

يجابي معنوي تأثير ىناؾ أف :بينيا مف والتي  والانتماء المدرؾ التنظيمي الدعـ عمى الاجتماعية لممسؤولية وا 
 التنظيمي الدعـ يمعب ,الوظيفي الانتماء عمى المدرؾ التنظيمي لمدعـ ومعنوي إيجابي تأثير ىناؾ ,الوظيفي
 العامميف لدى الوظيفي نتماءوالا الاجتماعية المسؤولية ممارسات بيف العلبقة في جزئيا وسيطا دورا المدرؾ

وتختمؼ عف دراستنا مف حيث المتغير التابع، حيث ركزت دراستو عف الموارد البشرية في الفندؽ  .الفنادؽ في
 اما دراستنا فركزت عمى زبائف وعملبء الفندؽ.

ه اثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية لمفنادق المصرية تجابعنواف "، 2019أحمد الحميم، عبد دراسة-
، مجمة اتحاد الجامعات العربية لمسياحة  "العاممين في رضاىم الوظيفي بالتطبيق عمى مدينة شرم الشيخ

 (، جامعة قناة السويس، كمية السياحة والفنادؽ،2(، العدد )16والضيافة، المجمد )
 ودرجة ,بيا مميفالعا تجاه الاجتماعية لمسؤوليتيا المصرية الفنادؽ أداء درجة عمى التعرؼ إلى ىدفت والتي 

 وزعت استقصاء استمارة صممت كما التحميمي الوصفي المنيج الدراسة استخدمت ,لدييـ الوظيفي الرضا
 بتمؾ العامميف مف عينة350 ))اختيار وتـ فندؽ  23 الشيخ شرـ بمدينة نجوـ الخمس فنادؽ بعض عمى

 بيف يربط قوي وتأثير طردية علبقة ودوج :بينيا مف والتي النتائج مف عدد إلى الدراسة وتوصمت .الفنادؽ
 تطبيؽ مستوى وارتفاع ,الوظيفي رضاىـ وبيف العامميف تجاه المصرية لمفنادؽ الاجتماعية المسؤولية تطبيؽ

، ىذه الدراسة وبغض النظر عف مكاف إجرائيا، حيث العينة لدى الوظيفي والرضا الاجتماعية المسؤولية
عف دراستنا مف حيث المتغير التابع ونتائجيا تيـ بالدرجة الأولى  اجريت في مصر إلا أنيا أيضا تختمؼ

 ة وليس الزبائف وردوا فعاليـ.مالموارد البشرية لممنظ



 ةالأدبيات النظرية و التطبيقي                                                 الفصل الأول: 
 

24 

 

 
إشكالية إدماج المسؤولية الاجتماعية ضمن الممارسات التي كانت بعنواف "  2019  بيية عباز، دراسة-

 .امعة باتنة، كمية ادارة الاعماؿرسالة دكتوراه غير منشورة، ج ، "الوظيفية في المؤسسة
 في التعمؽ طريؽ عف الوظيفية الممارسات ضمف الاجتماعية المسؤولية إدماج واقع وصؼ إلى وىدفت
 النيج ليذا ورائدة قائدة كمؤسسات والمختارة الاجتماعية المسؤولية تمارس التي المؤسسات وفمسفة ممارسة
 :الوصفي المعمومات والتحميؿ عمى في الحصوؿ مستخدمةال الأدوات أىـ ISO منظمة طرؼ مف بالجزائر
 الرباعي والنموذج لاستراتيجي ا التحميؿ ,المحتوى تحميؿ أسموب ,الوصفي الإحصاء ,نةباوالاست ,المقابلبت
 محؿ المؤسسات أف النتائج بينت ولقد .لإستراتيجية ؿ المنطقي المدخؿ إلى إضافة ,الاجتماعية لممسؤولية
 إلى طوعية ممارسة مجرد مف الاجتماعية المسؤولية مفيوـ بتبني استراتيجي توجو أي لدييا ليست الدراسة
 مؤشرات تطبيؽ تتبنى وظيفية إستراتيجية لغياب نسبة ,الوظيفية ممارساتيا ضمف اشمؿ وتطبيؽ إدماج

 المبادرات جنموذ عمى غطى الذي البيئي المفيوـ وجود مع الوظيفية ممارساتيا ضمف الاجتماعية المسؤولية
 دوف تحوؿ التي والأسباب الظروؼ وأيضا ,لمتنمية العطاء مفيوـ إلى لمقوانيف الإذعاف عف خروجيا وعدـ
 العميا الإدارة وفمسفة الأعماؿ بيئة محصمة ىي الوظيفية الممارسات ضمف الاجتماعية المسؤولية إدماج
 .إدارية غالبيتيا والتي وظيفة بكؿ مرتبطة أسباب وكذلؾ

ي تحقيق المسؤولية الاجتماعية في  وتأثيرىاالاستراتيجيات التنافسية بعنواف " ، 2118 موسى سةدرا-
، دراسة ميدانية في فنادؽ الدرجة الممتازة لمدينة بغداد، مجمة الادارة والاقتصاد، السنة "صناعة الفنادق

 (.114(، العدد )41)
 اتبعت ,بأبعادىا والتعريؼ الفنادؽ صناعة في الاجتماعية لممسؤولية الفكري الجدؿ توضيح إلى وىدفت
  57  مف اختيار عينة تـ وقد ,الدراسة بيانات لجمع استبانة تصميـ وتـ ,التحميمي الوصفي المنيج الدراسة
 إلى الدراسة وتوصمت ,الاجتماعية المسؤولية تحقيؽ في المياـ تمؾ استخداـ تأثير لمعرفة فنادؽ 7  مف مدير
 العالمية ولمسلبسؿ .تكافمية بعلبقة المحمي بالمجتمع الفنادؽ صناعة ترتبط ,أىميا فوم النتائج مف عدد

 المواقع خلبؿ مف الييا الوصوؿ يمكف حيث الاجتماعية المسؤولية في سياستيا عف واضحة ممارسات
 أنيا حيث كبير بشكؿ لاستدامة ا مفيوـ مع مترادفة يراىا الفنادؽ تمؾ مف والبعض الفنادؽ لتمؾ الالكترونية

 .التي تتناوليا الاستدامة للؤبعاد مشابو بشكؿ وبيئية واقتصادية اجتماعية لقضايا تتطرؽ
ىذه الدراسة افادتنا ف حيث انيا قامت بدراسة عامة عف صناعة الفنادؽ اما في دراستنا فركزنا عمى منطقة 

 معينة وىي ولاية جيجؿ.
 
مودج مفاىيمي لمتطوير التنظيمي من اجل ترسيخ بناء ن" بعنواف، 2118 واوبختي بوجنان، دراسة-

، دراسة حالة عمى مجموعة فنادؽ في الجزائر،  "المسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال في الجزائر
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، جامعة الشييد حمة لخضر، الوادي، 2018(، جواف 1(، العدد )3مجمة اقتصاد الماؿ والأعماؿ، مجمد )
  الجزائر
 الاجتماعية المسؤولية أبعاد استيعاب درجة زيادة في التنظيمي التطوير اثر ميؿتح إلى الدراسة وىدفت

 المباشر والإدراؾ السميـ الفيـ لتسييؿ التنظيمي لمتطوير نظري أنموذج تطوير كذلؾ تحاوؿ كما ,لمشركات
 وزعت حيث افاستبي تصميـ تـ وقد ,الجزائر في المختارة الفنادؽ في لمشركات الاجتماعية المسؤولية لأبعاد
 مفردة  20عينة الدراسة  بمغت حيث ,الجزائر في الأعماؿ بيئة في تعمؿ الجنسيات متعددة فنادؽ عينة عمى
 بأبعاده التنظيمي التطوير بيف إحصائيا دالة علبقة ىناؾ أف إلى الدراسة توصمت وقد ,الفنادؽ موظفي مف

 بأبعادىا الجزائر في الفندقة قطاع في العاممة ساتفي المؤس الاجتماعية المسؤولية تبني تسييؿ في المختمفة
 مشتركة.

بما اف الدراسة كانت عمى فنادؽ الجزائر بصفة عامة ودراستنا عمى فنادؽ جيجؿ فقد مكنت ىذه الدراسة مف 
 تكويف تقاطع مع دراستنا رغـ اختلبؼ المتغير التابع وتركيزىا عمى موظفي الفنادؽ.

تحميل دور القطاع الخاص في المسؤولية الاجتماعية تي كاف عنوانيا "الو ،   2015 بتلا بن دراسة-
، رسالة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجيستير تخصص بالمممكة العربية السعودية " 
 .2015دراسات استراتيجية، الرياض، 

 واستخدـ ,المممكة في لخاصا القطاع لشركات الاجتماعية المسؤولية واقع تحميؿ إلى الدراسة ىدفتوقد 
 ,الصحية الاجتماعية الرعاية المسؤولية مجالات أىـ أف الدراسة نتائج وبينت ,الوصفي المنيج الباحث
 أعماؿ في والإسياـ,التحتية والبنى العامة المرافؽ انشاء ,والتدريبية التعميمية الخدمات ,الاجتماعية الخدمات
 وضعؼ الاجتماعية المسؤولية أعماؿ بتنظيـ رسمي مرجع وجود عدـب المعوقات ارتبطت حيف في .)الإغاثة
 الاىتماـ :الدراسة توصيات  اىـ ومف .التخطيط الاستراتيجي غياب وكذلؾ المجاؿ ىذا في الثقافي المستوى
 مؤشر ووضع الخبرات لصقؿ تدريبية دورات تنظيـ طريؽ عف الاجتماعية المسؤولية ثقافة ونشر بالتوعية
 .الاجتماعية لممسؤولية الدولي بالمؤشر يرتبط محمي

ورغـ اف ىذه الدراسة مختمفة مف حيث المكاف بالمقارنة مع دراستنا إلا أف تركيزىـ عمى القطاع الخاص 
 ساعدنا في دراستنا حيث أف اغمب فنادؽ ولاية جبجؿ تنتمي لمقطاع الخاص

، رسالة " الزبون وقيمة الزبون رضا خدمة،ال جودة بين العلاقة اختبار" بعنواف ، 2015 ، فزع أبو دراسة-
 .ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الاوسط، الاردف

 :إلى الدراسة ىذه ىدفت
 .الأردف في والتجارية الإسلبمية المصارؼ في الزبائف رضا في الخدمة جودة تأثر مدى تحديد -
 .الأردف في والتجارية ميةالإسلب المصارؼ في الزبوف قيمة في الخدمة جودة تأثر مدى تحديد -
 .الأردف في والتجارية الإسلبمية المصارؼ في الزبوف رضا عمى ف(الزبو  قيمة ) تأثر مدى تحديد -
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 المصارؼ في الزبائف ورضا الخدمة جودة بيف العلبقة في وسيط كمتغير الزبوف قيمة دور معرفة -
 .الأردف في والتجارية الإسلبمية

مف حيث المتغير التابع والذي ىو رضا الزبائف وتختمفاف مف حيث المتغير التابع  تشبو ىذه الدراسة دراستنا
وكذا مف حيث المؤسسة، حيث كانت دراستو في المصارؼ الاسلبمية اما دراستنا ففي الفنادؽ، ىناؾ اختلبؼ 

 اخر، حيث كانت الدراسة في الاردف ودراستنا في فنادؽ ولاية جيجؿ بالجزائر.
 ،" الزبون وولاء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون رضا "بعنواف ( 2014 ) الخفاجى دراسة -

 . الكوفة جامعة
 : الى الدراسة ىدفت

 .الزبوف ولاء في وسيط كمتغير الزبوف رضا خلبؿ مف الخدمة جودة اثر عمى التعرؼ -
 .الزبوف وولاء رضا مف وكؿ المصرفية الخدمات جودة بيف العلبقة اختبار -
 كانت الخدمة جودة فأ الى وتوصمت المصرفية الخدمات لجودة المختمفة للؤبعاد النسبية الاىمية يدتحد -

 نظر وجية مف ومقنعة عالية تكف لـ الخدمة جودة اف إلى يشير وىذا الزبوف ولاء مع ضعيفة موجبة، علبقتيا
 المصرؼ مع الزبائف بيا امؿتع التي القصيرة الفترة فأف أخر جانب ومف ،بالأحسف يرغبوف وانيـ الزبائف
 .المصرؼ اتجاه الزبائف مف الولاء تحقيؽ الى تؤدى فمـ قصيرة

 
 ثانيا: الدراسات الأجنبية:

 ،Stefanica & Sandu  2019 دراسة-
Eco-practices-prerequisite for increasing the Environmental Performance and the 
Social Responsibility in Hotel Industry , Ovidius university, Series Economic 
Sciences 19(1) 

 يتحقؽ لا حيث لمفنادؽ البيئي والأداء الاجتماعية المسؤولية ممارسة بيف العلبقة توضيح إلى الدراسة ىدفت
 عينة عمى مسح خلبؿ مف البيانات جمع تـ حيث ,الجيدة الإدارية البيئية الممارسات تنفيذ خلبؿ مف الا ذلؾ
 يتـ التي الجزئية الصغرى المربعات طريقة باستخداـ تحميميا تـ إيطاليا في فينيتو منطقة مف الفنادؽ مف

 لمديري الجيدة البيئية الممارسات أف البحث نتائج وأكدت , .Smart PLS 3.0 ,برنامج باستخداـ إجراؤىا
 أف إلى أيضًا النتائج تشير ,ذلؾ ىعم وعلبوة .الفنادؽ تمؾ داخؿ الأداء وتحسيف تطوير إلى تؤدي الفنادؽ
 المسؤولية استخداـ ثـ ومف ,البيئية القضايا تعزيز في دور ليا ومشاريع برامج في يشاركوف الفنادؽ مديري

 .الاجتماعية
  Palacios- Florencio(2116) دراسة -
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Effect of Environmental Activities within the frame of corporate responsibilityin 

hotel establishment , environmental Engineering & Management Journal (EEMJ), 

15(7) 

 قطاع في والثقة والولاء الاجتماعية والمسؤولية (EA) البيئية الأنشطة بيف العلبقة معرفة إلى الدراسة وىدفت
 تمت حيث .نجوـ الأربع فئة مف دولية فنادؽ عميلب لأربعة 134 مف عينة مف البيانات جمع تـ .الفنادؽ
 بينت .الفرضيات لاختبار المعادلات الييكمية واستخداـPLS- Graph برنامج باستخداـ البيانات معالجة
يجابية ميمة علبقة لدييا البيئية الأنشطة أف النتائج  عمى يجب بأنو الدراسة وأوصت .العملبء ثقة مع وا 

 في الثقة زيادة عمى تشجع أف شأنيا مف والتي ,بيـ الخاصة لبيئيا التقييـ بممارسات العملبء إبلبغ المديريف
 .العملبء ولاء وزيادة ,المؤسسة

 بعنواف Yang and Robin 2114 دراسة  -
Customer perceived value,“ ”satisfaction, and loyalty: the role of switching costs  

Psychology and Marketing, city university of Hong Kong 

 المنيج الدراسة استخدمت .العملبء وولاء ورضا العملبء تصورات قيمة بيف العلبقة معرفة الى ىدفت 
 وتحقيؽ العملبء تصورات قيمة بيف واضحة علبقة ىنالؾ أف الى الدراسة نتائج توصمت وقد .التحميمي
 خلبؿ مف العملبء تصورات  معرفة أف بينت النتائج أف الى بالإضافة لمشركة، ولائيـ وتعزيز رضاىـ
 الخدمات مع التعامؿ في تمراريتيـاس وتعزيز ضماف في كبير بشكؿ يساىـ العكسية )الراجعة( التغذية
 .ليـ المقدمة وجاتتوالمن

 المطمب الثاني: مميزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة و خصوصيتيا.

ني مف الاحدث إلى الاقدـ حيث تتفؽ دراستنا مع تـ استعراض عدد مف الدراسات السابقة وفؽ تسمسؿ زم
(، 2018(، دراسة موسى )2019(، دراسة عباز بيية )2019(، دراسة عبد الحميـ )2019رية ) دراسة ابو

Stefanica & Sandu (2019 )(، دراسة 2015(، دراسة بف بتلب )2018دراسة بوجناف واوبختي )
ليا لممسؤولية الاجتماعية كمتغير مستقؿ، وايضا تتفؽ مع ( بتناو 2016) Palacios – Florencioودراسة 

( مف حيث البمد ولكف باختلبؼ الولاية حيث 2019(  ودراسة عباز بيية )2018دراسة بوجناف واوبختي )
ركزوا عمى مختمؼ المناطؽ اما دراستنا فكانت حوؿ ولاية جيجؿ، باقي الدراسات كانت حوؿ فنادؽ مصر او 

( فركزتا 2019( ودراسة احمد عبد الحميـ )2019و دوؿ اخرى مختمفة، فدراسة ابو رية)العربية السعودية ا
 & Stefanica ( فركزت عمى المممكة العربية السعودية، ودراسة2015عمى مصر، أما دراسة بف بتلب )

Sandu (2019  فكانت حوؿ الفنادؽ في منطقة فينيتو بايطاليا، اما دراسة )Pälacios-Florencio  
 ( فكانت حوؿ فنادؽ دولية.2016)

( مف حيث استخداـ برنامج التحميؿ، فقد استعمؿ 2016)  Pälacios-Florencioاتفقت دراستنا مع دراسة 
 . SPSS.26اما نحف فاستعممنا  Smart PLS 3.0برنامج 
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 خلاصة 
كبيرة بالنسبة تكتسي أىمية  المسؤولية الاجتماعية أفمف خلبؿ ما تـ تناولو سابقا يتضح لنا       

تعمؿ ضمف نطاقو.  يالفندؽ والمجتمع الذ العلبقة بيف ىيلمفنادؽ والزبائف عمى حد سواء ودلؾ لأنيا 
الزبائف، اخلبقيات العمؿ والبيئة ممسؤولية الاجتماعية مجموعة مف الأبعاد تتمثؿ في المجتمع، ف لوأ

وف، المجتمع، البيئة، الحكومة، جماعات عدة مجالات مثؿ المالكوف، العامموف، الزبائف، المنافس وتشمؿ
  الضغط.
حيث تسعى جميعيا إلى إرضائو  ،فنادؽتدور حولو أنشطة الالمحور الأساسي الذي ويعتبر الزبوف      

 حيث تحدده  الزبوف، توقعات مع لممنتج المدرؾ الأداء مقارنة نتيجة ىو الزبوف رضاف وأ، وتحقيؽ رغباتو
 يقاس بمجموعة مفو  الفعمي، المطابقة /عدـ المطابقة، توقعات، الأداءمجموعة مف المحددات ىي ال

 بإتباع عدة أساليب مثؿ نظاـ الشكاوي والاستقصاءات.دوات الأ
 



 

 

 
 
 
 

 الفصل الثاني
 الدراسة الميدانية
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 تمييد

جراءاتيا ركيزة رئيسية يستند عمييا انجاز الجانب التطبيقي مف الدرا     سة، إذ مف تعتبر منيجية الدراسة وا 
تي يتـ تفسيرىا لاؿ الإحصائي لمتوصؿ إلى النتائج خلبليا يتـ الحصوؿ عمى البيانات المطموبة لإجراء التحمي

 في ضوء أدبيات الدراسة السابقة الذكر في الفصؿ الأوؿ وبالتالي تحقيؽ الأىداؼ التي تـ تسطيرىا.

مجتمع وعينة الدراسة وكذلؾ الأداة المستخدمة وبناءا عمى ذلؾ تناوؿ ىذا الفصؿ وصفا لممنيج المتبع و     
وطريقة إعدادىا وكيفية بنائيا ومدى صدقيا وثباتيا لينتيي الفصؿ بالمعالجة الإحصائية التي استخدمت في 

و مف تساؤلات اختبار فرضيات الدراسة وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عف إشكالية الدراسة بما تحممو تحميؿ البيانات 
 برز النتائج التي تـ التوصؿ إلييا وىذا مف جية نظر زبائف فنادؽ ولاية جيجؿ.أ واستخلبص واستعراض
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 المبحث الأول: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية.

ض طريقة جمع استعر واج الدراسة الميدانية و مناقشتيا الخوض في عرض نتائ يتـ خلبؿ ىذا المبحث      
 الإحصائية المعتمدة في تحميميا:البيانات و كذا الأساليب 

 منيجية الدراسة.المطمب الاول: 

و قبؿ الخوض في عرض نتائج الدراسة الميدانية و مناقشتيا نستعرض طريقة  طمبمف خلبؿ ىذا الم   
 جمع البيانات و كذا الأساليب الإحصائية المعتمدة في تحميميا

 مجتمع وعينة الدراسة: -1
مجموعة مف الأفراد أو الأفراد أو الأحداث أو الأشياء التي ييتـ الباحث  بأنو يعرؼ مجتمع الدراسة         

بدراستيا وقد يتعذر في أحياف كثيرة إجراء مسح شامؿ لممجتمع  لذلؾ يمجأ الباحث إلى أسموب المعاينة أي 
الاستناد إلى عدد معيف مف مفردات المجتمع حيث تمثؿ خصائصيا في المجتمع الكمي و تدعى ىذه 

مجموعة جزئية مف المجتمع و ليا نفس خصائص المجتمع الأصمي الذي تنتمي إليو  وىيلمفردات بالعينة ا
و تتكوف مف مجموع مف المفردات و المشاىدات التي يتـ اختيارىا مف المجتمع الإحصائي بطريقة إحصائية 

 .معينة تتعمؽ بنوع العينة المسحوبة
معموـ ومحدد فقد اخترنا عينة عشوائية وزعت عمييا استبيانات  ونتيجة لكوف مجتمع دراستنا غير       

ستبياف مكتمؿ وصالح لمتحميؿ، وىدا خلبؿ الفترة ا 124ف نتيجة التوزيع حصولنا عمى الدراسة، وكاف م
وتوقفنا عند ىذا الحجـ مف العينة مع توقؼ المجيبيف  2022ماي   20إلى  2022افريؿ  01الممتدة مف 

استبياف، مما يعكس نسبة استرجاع  150وننوه الى أنو قد تـ توزيع  تجاوب مع الاستبياف.المحتمميف عف ال
 .%83تقدر ب 

 أداة الدراسة -2
 ية او البيانات الشخصيةتـ إعداد استبياف مكوف مف جزئييف، الجزء الأوؿ خاص بالبيانات الموضوع   
، والجزء الثاني يتمثؿ في المتغيريف التابع والمستقؿ فراد العينة المتمثمة في ) الجنس، السف والمؤىؿ العممي(لأ

 وىو مقسـ إلى محوريف:
 : إبعاد المسؤولية الاجتماعية )المتغير المستقل( المحور الأوؿ 

 :رضا الزبائن )المتغير التابع( المحور الثاني 

تعني  1دة والدرجةتعني موافؽ بش 5نقاط، حيث الدرجة  5ىذا وقد قمنا باستخداـ سمـ لكارت المتدرج مف    
 غير موافؽ بشدة.
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مف اجؿ تحديد طوؿ فئات مقياس ليكارت الخماسي المستخدمة في المحوريف، ثـ حساب المدى بالفرؽ    
بيف اكبر واصغر قيمة بيف البيانات المعنية لدرجات مقياس ليكارت، وتـ تقسيمو عمى عدد درجات المقياس 

(، بعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة إلى اقؿ 0.80=4/5اي ) لمحصوؿ في الاخير عمى طوؿ الفئة الصحيحة
وذلؾ لتحديد الحد الأعمى لمخمية الاولى او فئة المتوسط الحسابي  1قيمة في المقياس وىي 

 (، وىكذا يصبح طوؿ الفئة كما ىو موضح في الجدوؿ.1.8=0.80+1)
 

 : يمثل التوزيع لمقياس لكارت12الجدول
 5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8-1 الفئة

 5 4 3 2 1 الدرجة
غير موافؽ  درجة الموافقة

 بشدة
موافؽ الى  غير موافؽ

 حد ما
 موافؽ بشدة موافؽ

 .مف إعداد الطالبيف :المصدر
 
 اختبار أداة الدراسة -3
تـ اختبار اداة الدراسة اعتمادا عمى اسموبيف، يتمثؿ اوليما في صدؽ الاستبياف وثانييما في ثبات    
 ستبيافالا
 :كد مف ىذا الصدؽ بطريقتيفأيعني اف يقيس الاستبياف ما وصع لقياسو، وقد تـ التصدق الاستبيان:  -

 صدق الحكمين " الصدق الظاىري"
  صدؽ المحكميف حيث عرضت الدراسة عمى مجموعة مف الأساتذة المحكميف بكمية العموـ الاقتصادية

الذيف تفضموا عمينا بإبداء ملبحظاتيـ و مقترحاتيـ حوؿ مدى  والعموـ التجارية وعموـ التسيير بجامعة جيجؿ
وضوح العبارات و مدى انتمائيا لمحورىا و مدى قياسيا لما وضعت لأجمو مف اجؿ مناقشتيا مف حيث 
شموليتيا و إمكانية تحقيقيا لميدؼ الذي ترمي إليو، وخمصنا إلى الاستبياف النيائي بعد الاطلبع عمى 

 تيـ.ملبحظاتيـ وتصحيحا

: يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي  مدى اتساؽ كؿ عبارة مف عبارات الاستبانة مع المجاؿ الصدق الداخمي
الذي تنتمي إليو ىذه لعبارة و قد تـ التأكد مف صدؽ الاتساؽ الداخمي لأداة الدراسة مف خلبؿ حساب 

ة لمبعد و المحور الذي تنتمي " بيف درجة كؿ عبارة و الدرجة الكمي  pearsonمعاملبت الارتباط "بيرسوف 
 إليو.
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 قمنا بحساب الاتساؽ الداخمي بموجب معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المحاور والدرجة الكمية     

 :لممجاؿ نفسو وقد تحصمنا عمى النتائج التالية

 الصدق الداخمي لفقرات المحور الأول 

 .المجتمعالصدق الداخمي لفقرات بعد اتجاه  13الجدول رقم 
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

تتوافؽ رسالة فنادؽ ولاية جيجؿ و أىدافيا مع أىداؼ و قيـ  1
 المجتمع المحمي

**0.549 0.000 

تساىـ فنادؽ ولاية جيجؿ في تحسيف نوعية الحياة في المجتمع  2
 المحمي 

**0.539 0.000 

 0.000 0.678** التقميؿ مف ظاىرة البطالة  فنادؽ ولاية جيجؿ فيتمتزـ  3
 0.007 0.240** تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتوفير فرص عمؿ لممعاقيف 4
 0.000 0.424** تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ في توفير فرص عمؿ لمنساء 5
تساىـ فنادؽ ولاية جيجؿ بشكؿ كبير في دعـ الييئات التي تقوـ  6

 يةبالأنشطة الثقافية و الرياض
**0.698 0.000 

تسعى فنادؽ ولاية جيجؿ  إلى مراعاة حقوؽ الإنساف و  كذا  7
 احتراـ عادات و تقاليد المجتمع المحمي 

**0.637 0.000 

تشترؾ فنادؽ ولاية جيجؿ مع الجيات ذات العلبقة في تزييف  8
 الحدائؽ و منتزىات المدف

**0.456 0.000 

 (1)الممحؽ SPSSد عمى نتائج مف إعداد الطالبيف بالاعتما :المصدر
كما أف معاملبت الارتباط بيف كؿ  0.05نلبحظ مف الجدوؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستوى الدلالة 

مما  0.698و  0.240درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الأوؿ ىي قيـ موجبة تتراوح ما بيف 
 سو.يدؿ عمى أف الفقرات صادقة لما وضعت لقيا

 .: الصدق الداخمي لفقرات بعد اتجاه خدمة الزبائن14الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

تيتـ فنادؽ ولاية جيجؿ بإعلبـ الزبائف و تعريفيـ بخصائص الخدمات  9
 التي تقدميا و نفادىا

**0.584 0.000 
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ؿ يد الزبوف في مختمؼ توزع الفنادؽ خدماتيا بشكؿ يجعميا في متناو  11 
 الأوقات

**0.658 0.000 

 0.000 0.662** تقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدماتيا في ظروؼ صحية  11
تسعى فنادؽ ولاية جيجؿ دوما نحو الابتعاد عف الإعلبنات المظممة  12

 لمترويج عف خدماتيا 
**0.276 0.002 

ات و بما يتيح تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتقديـ عدة أنواع مف الخدم 13
 لمزبوف حرية الاختيار

**0.739 0.000 

تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بعدـ المغالاة في أسعار الخدمات التي تقدميا  14
 و بما يتلبءـ و مستويات الدخؿ

**0.442 0.000 

تمنح فنادؽ ولاية جيجؿ الحؽ لمزبوف في إعادة استبداؿ الخدمة في  15
 حاؿ تغير رأيو

**0.664 0.000 

تدفع فنادؽ ولاية جيجؿ تعويضات مناسبة لمزبوف في حالة تعرضو  16
 لأضرار أثناء استخدامو لخدماتيا

**0.688 0.000 

تقوـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتعميـ و إرشاد الزبائف عمى كيفية استخداـ  17
 خدماتيا مف خلبؿ رجاؿ البيع ووسائؿ الترويج لدييا

**0.724 0.000 

ولاية جيجؿ بشكاوى الزبائف و العمؿ عمى حميا تيتـ إدارة فنادؽ  18
 بصورة عاجمة 

**0.671 0.000 

 (2)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
كما أف معاملبت الارتباط بيف كؿ  0.05نلبحظ مف الجدوؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية اقؿ مف مستوى الدلالة 

ىذا 0.739 و 0.276ع فقرات المحور الثاني ىي قيـ موجبة تتراوح ما بيف  درجة فقرة والدرجة الكمية لجمي
 يدؿ عمى أف الفقرات صادقة لما وضعت لقياسو.

  
 .: الصدق الداخمي لفقرات بعد اتجاه أخلاقيات العمل15الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

ؿ المبؽ و المطيؼ مع كؿ تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ  عمى التعام 19
 الزبائف

**0.689 0.000 

 0.000 0.596** تتبنى فنادؽ ولاية جيجؿ سياسات و إجراءات لمنع احتكار الخدمات  20
 0.000 0.651** توظؼ فنادؽ ولاية جيجؿ الأشخاص ذوي الكفاءة 21
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 0.001 0.557** تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ عمى الحد مف الفساد الأخلبقي 22
تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ عمى الالتزاـ بالتشريعات و القوانيف في  23

 إطار أداء مياميا و نشاطاتيا
**0.599 0.000 

تربط فنادؽ ولاية جيجؿ علبقات طيبة مع الزبائف و الفنادؽ لممنافسة  24
 لخدمة الصالح العاـ 

**0.687 0.000 

تقوـ بو بعض  تعد مف أخلبقيات فنادؽ ولاية جيجؿ الاعتراض عمى ما 25
 الفنادؽ في التحايؿ عمى الأسعار

**0.340 0.000 

 .(3)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
كما أف معاملبت الارتباط بيف كؿ  0.05نلبحظ مف الجدوؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستوى الدلالة 

، مف 0.689و 0.340حور الثالث ىي قيـ موجبة تتراوح ما بيف درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات الم
 ىنا نستنتج اف الفقرات صادقة لما وضعت لقياسو.

 
 : الصدق الداخمي لفقرات بعد اتجاه حماية البيئة16الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

الأمثؿ لمصادر  تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ عمى الاقتصاد و الاستخداـ 26
 الطاقة

**0.600 0.000 

 0.000 0.714** تساىـ فنادؽ ولاية جيجؿ في المحافظة عمى البيئة مف التموث  27
تتبع فنادؽ ولاية جيجؿ أساليب حديثة في نشاطاتيا مف أجؿ التقميؿ  28

 مف المخمفات
**0.499 0.000 

لضوضاء تستخدـ فنادؽ ولاية جيجؿ تقنيات حديثة لتخفيؼ حدة ا 29
 الناتجة عف نشاطاتيا

**0.521 0.001 

تستخدـ فنادؽ ولاية جيجؿ تقنيات حديثة لتجنب مسببات تموث الأرض  30
 و اليواء و الماء

**0.618 0.000 

 0.000 0.688** تتبع فنادؽ ولاية جيجؿ تقنيات حديثة لمتخمص مف النفايات  31
قة في المحافظة عمى تساىـ فنادؽ ولاية جيجؿ مع الجيات ذات العلب 32

 تحسيف و نظافة المدف 
**0.762 0.000 

 0.000 0.453** لدى فنادؽ ولاية جيجؿ خطة لمطوارئ في حالة حدوث كوارث بيئية 33
 (4)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
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كما أف معاملبت الارتباط بيف  0.05نلبحظ مف الجدوؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستوى الدلالة    
، 0.762و 0.453كؿ درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيـ موجبة تتراوح ما بيف 

 مف ىنا نستنتج أف الفقرات صادقة لما وضعت لقياسو
 

 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني. 
 .: الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني17الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

السمع و الخدمات المقدمة في فنادؽ ولاية جيجؿ تتسـ بسلبمتيا مف  1
 .العيوب

**0.569 0.000 

لـ يحصؿ أف تعرضت لمشاكؿ مرضية نتيجة استيلبؾ السمع و  2
 .الخدمات المقدمة في فنادؽ ولاية جيجؿ

*0.182 0.000 

دمات الفندقية في ولاية جيجؿ تتسـ بنوعيتيا و السمع و الخ 3
 .مواصفاتيا الجيدة

**0.540 0.000 

تتـ عممية تقديـ الخدمات في فنادؽ ولاية جيجؿ بشكؿ جيد و  4
 .مقبوؿ

**0.608 0.000 

 0.000 0.417** .تتوفر سمع و خدمات فنادؽ ولاية جيجؿ بشكؿ كبير 5
 0.000 0.470** .بصورة دائمةتتوفر سمع و خدمات فنادؽ ولاية جيجؿ  6
تقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدمات متنوعة بما يتلبءـ مع حاجات        7

 .و رغبات الزبائف
**0.669 0.000 

 0.000 0.345** .أسعار الخدمات في فنادؽ ولاية جيجؿ معمنة و بشكؿ واضح 8
مى تتسـ السياسة الإعلبنية التي تتبعيا فنادؽ ولاية جيجؿ لمترويج ع 9

 .منتجاتيا بالصدؽ و الدقة
**0.597 0.000 

توجد أجيزة و مؤسسات رسمية يمجأ إلييا  الزبوف لضماف حقوقو  10
 .عند تعرضو لمضرر

0.168 0.000 

لا تياوف في رفع دعوى قضائية و المطالبة بالتعويض في حالة  11
 .تعرضي لمضرر و الغش و الخداع

**0.299 0.000 

المناسب في حالة المجوء لمقضاء عند احصؿ عمى التعويض  12
 .تعرضي لمضرر جراء استيلبؾ أي خدمة

**0.404 0.000 



 الدراسة الميدانية                                                              الفصل الثاني
 

38 

 

تتوفر الخدمات الأساسية في  فنادؽ ولاية جيجؿ بكميات مناسبة      13
 .و كافية

**0.603 0.000 

 0.000 0.686** .تتوفر الخدمات الأساسية في فنادؽ ولاية جيجؿ بنوعيات جيدة  14
 0.000 0.659**  .الخدمات الأساسية في فنادؽ ولاية جيجؿ بأسعار مناسبة تتوفر 15
سبؽ و أف قمت بمقاطعة  فنادؽ ولاية جيجؿ التي لا تمتزـ بحقوقي  16

 .كزبوف 
0.045- 0.000 

لجمعية حماية المستيمؾ دور كبير في إرشادي و توعيتي نحو  17
 .مقاطعة الفنادؽ التي لا تراعي حقوقي كزبوف 

 

**0.378 0.000 

 .(5)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
كما أف معاملبت الارتباط بيف  0.05نلبحظ مف الجدوؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستوى الدلالة    

، 0.742و 0.084كؿ درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيـ موجبة تتراوح ما بيف 
مف ىنا نستنتج اف فقرات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.مع ملبحظة اف معامؿ ارتباط الفقرة 

16=0.045-. 
 الاتساؽ البنائي )الصدؽ البنائي(: وىو ارتباط المحاور مع الدرجة الكمية للبستبياف. 

 
 .: الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 18الجدول

رقم 
 الفقرة

 معامل الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.975** أبعاد المسؤولية الاجتماعية 1
 0.000 0.894** رضا الزبائف 2

 .(7و 6)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
يدؿ  ، ومعاملبت الارتباط موجبة وىذا0.05نلبحظ مف الجدوؿ أف القيمة الاحتمالية لكؿ محور أقؿ مف    
 تحقؽ الاتساؽ البنائي لمحاور الدراسة. عمى
 .ثبات الاستبيان -4
ثبات الاستبياف يمثؿ مدى الاستقرار في نتائج الاستبياف وعدـ تغيرىا بشكؿ كبير لو تـ إعادة توزيعيا    

ما ، وكم1و 0خذ معامؿ الثبات قيما تتراوح بيف أعمى أفراد العينة عدة مرات خلبؿ فترة زمنية معينة، وي
اقتربت قيمتو مف الواحد كاف الثبات مرتفعا، وكمما اقتربت قيمتو مف الصفر كاف الثبات منخفضا، ويتـ الحكـ 

 عمى معاملبت الفا كروباخ كما يمي:
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  تكوف درجة الثبات مقبولة 0.7إلى  0.60مف. 
  كوف درجة الثبات عالية 0.80إلى  0.71مف. 
  تكوف درجة الثبات عالية جدا 0.80اكثر مف .  

 .والجدوؿ التالي يوضح معاملبت الثبات الخاصة بكؿ محور والمعامؿ الخاص بجميع المحاور
 

 .: معامل الثبات )ألفا كرونباخ( 19الجدول 
 معامل الفا كرونباخ العنوان المحور
 0.876 أبعاد المسؤولية الاجتماعية الأول
 0.754 رضا الزبائف الثاني

 0.908 جميع المحاور
 .(10و 9و 8)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

نلبحظ مف الجدوؿ أف معاملبت الثبات لكؿ محور وأيضا معامؿ الثبات الكمي أكبر مف النسبة المقبولة    
 ( وبالتالي يمكف القوؿ أف شرط ثبات الاستبياف محقؽ.0.600إحصائيا )

 .ئيةالمطمب الثاني: أساليب المعالجة الإحصا
أرقاـ  بعد حصولنا عمى الإجابات قمنا بتحميؿ ممؼ النتائج ومعالجتو عف طريؽ تحويؿ الإجابات إلى   

ومف تـ فتح الممؼ في برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية  5إلى  1بحسب السمـ مف 
SPSS .26. 

 الية:ولمقياـ بالمعالجة الإحصائية لجأنا لاستعماؿ الأدوات الإحصائية الت
 النسب المئوية والتكرارات. 

 )مقاييس النزعة المركزية )المتوسط الحسابي. 

     معامؿ ارتباط بيرسوفPEARSONCORRELATIONCOEFFIENT    لقياس درجة الارتباط. 

 التوزيع الطبيعي اختبار. 

 ط الخطي بيف عناصر المسؤولية الاجتماعية ورضا الزبائفارتبالا. 

 المسموح بايفوالت التبايف تضخـ معامؿ. 

 الخطي التعدد مشكمة اختبار. 
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 تحميؿ الانحدار المتعدد. 

 المبحث الثاني: عرض النتائج الدراسة ومناقشتيا.
ييدؼ ىدا المبحث الى التعرؼ عمى الخصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد عينة الدراسة وكدا التعرؼ     

الفندقية ، ومف اجؿ الوصوؿ إلى دلؾ  المؤسساتي عمى دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز رضا الزبائف ف
نقوـ بتفريغ إجابات أفراد عينة الدراسة ومناقشتيا، وقد تضمف الاستبياف بيانات كمية ونوعية متعمقة 

 بالمتغيرات الشخصية وسيتـ التطرؽ غمييا ومناقشتيا وفقا لمجداوؿ التالية. 
 .عرض نتائج عبارات محور الدراسة المطمب الاول:

 لجزء الأوؿ مف الاستبياف خصصناه لمبيانات الموضوعية المتعمقة بالمتغيرات الشخصية لمفرد وىي:ا
 .الجنس، العمر، المستوى الدراسي، سنوات الخدمة في المؤسسة

 .أولا: الجنس
 .: توزيع أفراد العينة حسب الجنس 11الجدول                        

  %النسبة المئوية التكرار الجنس
 83.1 103 كرذ

 16.9 21 أنثى
 100 124 المجموع
 .(11)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  :المصدر

 
 .: توزيع أفراد العينة حسب الجنس 16الشكل 

 
 .SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  :المصدر
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، وىذا قد يكوف راجع %83.1وبنسبة مئوية تقدر ب 103فئة الذكور بتكرار  نلبحظ اف اكبر فئة مجيبة ىي
إلى طبيعة المجتمع الجزائري الذكوري فيما يخص السفر والاقامة في الفنادؽ، حيث مف النادر جدا توقع 

 .اقامة انثى لوحدىا في فندؽ او سفرىا بدوف رفيؽ مف الذكور
 .ثانيا: السن

 .نة حسب السن: توزيع أفراد العي11الجدول
 % النسبة المئوية التكرار العمر
 27.4 34 سنة      31إلى  21من 
 42.7 53 سنة 41إلى  31من 
 8.9 11 سنة 51إلى  41من 

 21 26 سنة 51أكثر من 
 100 124 المجموع
 .(14)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 
 .نة حسب العمر: توزيع أفراد العي 17الشكل 

 
 .SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 
سنة، وذلؾ بتكرار  40إلى  31ما يلبحظ مف تكرارات الفئات أف اكبر فئة مجيبة كانت الفئة العمرية مف 

، أي أف أكثر مف نصؼ 34سنة، وبتكرار قدر ب 30إلى  20، ثـ تمييا الفئة العمرية مف 53يساوي 
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المجيبيف ىـ مف فئة الشباب، ويمكف القوؿ اف ىذا منطقي بحكـ أف اكبر فئة تسافر أو تنتقؿ مف مناطؽ إلى 
 .أخرى بغرض الساحة أو العمؿ أو أي سبب ىي الفئة النشيطة التي تمثؿ فئة الشباب

 .ثالثا: المؤىل العممي
 .لعممي: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل ا11الجدول 

 %النسبة المئوية  التكرارات الخبرة السابقة
 39.5 49 اقؿ مف البكالوريا

 60.5 75 جامعي
 100 124 المجموع
 (15)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 
 .: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العممي18الشكل

 
 .SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 
، وىذا قد يرجع إلى العدد الكبير مف 60.5 %تكرار وبنسبة مئوية تساوي 75تكرار فئة "جامعي" يقدر ب   

 .اصحاب الشيادات الجامعية الذيف يتنقموف ويسافروف وبالتالي الاقامة في الفنادؽ
 .عرض نتائج فقرات الاستبانة المطمب الثاني:

(، 3وىذا لمعرفة إف كانت درجة الموافقة تزيد، تنقص أو تساوي الدرجة المتوسطة )tقمنا باستخداـ اختبار   
 الجدولية. tالمحسوبة ومقارنتيا مع قيمة  tحيث سنقوـ بحساب المتوسط الحسابي لمفقرة ثـ قيمة 

نقبؿ الفقرة أما في  0.05ية أصغر مف الجدولية، والقيمة الاحتمال tالمحسوبة أكبر مف قيمة  tفإذا كانت قيمة 
 (1.962حالة العكس فإف إجابات أفراد العينة تؤوؿ إلى الرفض. )القيمة الجدولية تساوي 
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 .يتـ تحديد المجاؿ الذي ينتمي إليو المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبوؿ أو الرفض   
اف القرار النيائي يتـ أخده عمى أساس ملبحظة: إذا كاف المتوسط الحسابي ينتمي إلى المجاؿ المتوسط، ف

 المحسوبة والقيمة الاحتمالية. tقيمة 
 عرض وتحميل إجابات أفراد العينة عن المحور الأول

تحصمنا مف خلبؿ المعالجة الإحصائية لإجابات أفراد العينة في شأف فقرات ىذا المحور عمى النتائج   
 المبينة في الجدوؿ الموالي:

 .ائج فقرات بعد اتجاه المجتمع: عرض نت14الجدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

السمع و الخدمات المقدمة في فنادؽ ولاية  1
 .جيجؿ تتسـ بسلبمتيا مف العيوب

2.5887 1.28159 22.493 0.000 

لـ يحصؿ أف تعرضت لمشاكؿ مرضية  2
يلبؾ السمع و الخدمات المقدمة نتيجة است

 .في فنادؽ ولاية جيجؿ

2.9516 0.96149 34.184 0.000 

السمع و الخدمات الفندقية في ولاية جيجؿ  3
 .تتسـ بنوعيتيا و مواصفاتيا الجيدة

2.944 1.2448 26.331 0.000 

تتـ عممية تقديـ الخدمات في فنادؽ ولاية  4
 .جيجؿ بشكؿ جيد و مقبوؿ

2.4355 1.34492 20.165 0.000 

تتوفر سمع و خدمات فنادؽ ولاية جيجؿ  5
 .بشكؿ كبير

3.3490 0.99260 37.908 0.000 

تتوفر سمع و خدمات فنادؽ ولاية جيجؿ  6
 .بصورة دائمة

2.9677 1.13292 29.170 0.000 

تقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدمات متنوعة  7
 .بما يتلبءـ مع حاجات و رغبات الزبائف

2.9194 1.06379 30.559 0.000 

أسعار الخدمات في فنادؽ ولاية جيجؿ  8
 .معمنة و بشكؿ واضح

2.5323 1.04714 26.928 0.000 

 0.000  1.02354 2.8360 المتوسط الحسابي لمبعد 
 .(15و 14 )الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 .وفيما يمي نتائج معطيات الجدوؿ
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  : 1الفقرة 
 .]2.6-1.8وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.5887المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  22.493المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة غير موافق السمع و الخدمات المقدمة في فنادؽ ولاية جيجؿ تتسـ بسلبمتيا مف العيوب
 : 2الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]  2.9516المتوسط الحسابي=
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 34.184المحسوبة= tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 لـ يحصؿ أف تعرضت لمشاكؿ مرضية نتيجة استيلبؾ السمع و الخدمات المقدمة في فنادؽ ولاية جيجؿ

 .بدرجة موافق إلى حد ما
 : 3الفقرة 

 .]3.4-2.6ىو ينتمي لممجاؿ ]و  2.944المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  26.331المحسوبة= tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ما السمع و الخدمات الفندقية في ولاية جيجؿ تتسـ بنوعيتيا و مواصفاتيا الجيدة

  :4الفقرة 
 .]2.6-1.8ينتمي لممجاؿ ]2.4355 المتوسط الحسابي=

 .(1.96الجدولية ) t< قيمة 20.165المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة غير موافق تتـ عممية تقديـ الخدمات في فنادؽ ولاية جيجؿ بشكؿ جيد و مقبوؿ
  :5الفقرة 

 .]3.4-2.6ينتمي لممجاؿ ]  3.3490المتوسط الحساب=
 .(1.96ية )الجدول t< قيمة 37.908المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ما تتوفر سمع و خدمات فنادؽ ولاية جيجؿ بشكؿ كبير

  :6الفقرة 
 .]3.4-2.6ينتمي لممجاؿ ]2.9677المتوسط الحسابي= 

 .(1.96الجدولية ) t< قيمة 82.012المحسوبة=  tقيمة
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 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ما و خدمات فنادؽ ولاية جيجؿ بصورة دائمة تتوفر سمع

  :7الفقرة 
 .]3.4-2.6ينتمي لممجاؿ ]2.9194المتوسط الحسابي=

 .(1.96الجدولية ) t< قيمة  30.559المحسوبة= tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة موافق إلى حد ما بات الزبائفتقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدمات متنوعة بما يتلبءـ مع حاجات و رغ
 : 8الفقرة 

 .]2.6-1.8ينتمي لممجاؿ ]2.5323المتوسط الحسابي=
 .(1.96الجدولية ) t< قيمة 119.676المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة غير موافق أسعار الخدمات في فنادؽ ولاية جيجؿ معمنة و بشكؿ واضح

( ويساوي : 5وؿ اف اعمى متوسط حسابي مف العبارات ىو المتوسط الحسابي لمعبارة )نلبحظ مف الجد  
، اي ينتمي إلى المجاؿ الثالث مف سمـ ليكارت بدرجة موافقة إلى حد ما، وىذا ما يبيف اف 3.3490

إلى درجة يمكف الحصوؿ عمييا، اضافة  كأعمىالمسؤولية الاجتماعية ببعدىا اتجاه المجتمع متوسطة الوجود 
اف بعض الفقرات درجة الموافقة فييا تنتمي الى المجاؿ الثاني اي اف افراد العينة غير موافقيف عمى وجودىا 

 .او حرص المنظمات الفندقية عمى تطبيؽ المسؤولية الاجتماعية ببعدىا اتجاه المجتمع
 .: عرض نتائج فقرات بعد اتجاه حماية الزبائن15الجدول  -

رقم 
 الفقرة

وسط المت الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

تيتـ فنادؽ ولاية جيجؿ بإعلبـ الزبائف و  9
تعريفيـ بخصائص الخدمات التي تقدميا 

 .و نفادىا

2.5968 1.05089 27.516 0.000 

توزع الفنادؽ خدماتيا بشكؿ يجعميا في  11
 .متناوؿ يد الزبوف في مختمؼ الأوقات

2.9435 1.12837 29.049 0.000 

تقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدماتيا في  :11
 .ظروؼ صحية

3.1855 1.06966 33.162 0.000 

تسعى فنادؽ ولاية جيجؿ دوما نحو  12
الابتعاد عف الإعلبنات المظممة لمترويج 

3.1885 1.13787 30.951 0.000 
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  .عف خدماتيا

واع تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتقديـ عدة أن 13
حرية  مف الخدمات و بما يتيح لمزبوف

 .الاختيار

3.0403 1.29036 26.237 0.000 

تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بعدـ المغالاة في  14
أسعار الخدمات التي تقدميا و بما يتلبءـ 

 و مستويات الدخؿ

2.8548 1.22769 25.894 0.000 

تمنح فنادؽ ولاية جيجؿ الحؽ لمزبوف في  15
 .ؿ الخدمة في حاؿ تغير رأيوإعادة استبدا

2.8306 1.13138 27.860 0.000 

تدفع فنادؽ ولاية جيجؿ تعويضات مناسبة  16
لمزبوف في حالة تعرضو لأضرار أثناء 

 .استخدامو لخدماتيا

2.8145 1.21218 25.855 0.000 

تقوـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتعميـ و إرشاد  17
الزبائف عمى كيفية استخداـ خدماتيا مف 

 .لبؿ رجاؿ البيع ووسائؿ الترويج لديياخ

2.5726 1.16293 24.633 0.000 

تيتـ إدارة فنادؽ ولاية جيجؿ بشكاوى  18
  .الزبائف و العمؿ عمى حميا بصورة عاجمة

3.3952 1.20175 31.460 0.000 

 0.0000  0.95487 2.9422 المتوسط الحسابي لمبعد 
 .(17 16 )الممحؽSPSSمى نتائج مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عالمصدر: 

 .وفيما يمي نتائج معطيات الجدوؿ
  : 9الفقرة 

 .] 2.6-1.8وىو ينتمي لممجاؿ ]2.5968المتوسط الحسابي=  
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  27.516المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
بدرجة غير  صائص الخدمات التي تقدميا و نفادىاتيتـ فنادؽ ولاية جيجؿ بإعلبـ الزبائف و تعريفيـ بخ

 .موافق
  :11الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.9435المتوسط الحسابي= 
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 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 29.049المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة موافق إلى حد ما ؼ الأوقاتتوزع الفنادؽ خدماتيا بشكؿ يجعميا في متناوؿ يد الزبوف في مختم
   :11الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]3.1855المتوسط الحسابي=  
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 91.763 المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ماتقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدماتيا في ظروؼ صحية 

   :12الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]3.1885المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 30.951 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

بدرجة موافق إلى  تسعى فنادؽ ولاية جيجؿ دوما نحو الابتعاد عف الإعلبنات المظممة لمترويج عف خدماتيا
 .حد ما
  : 13الفقرة
 .] 3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]3.0403سط الحسابي= المتو 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  26.237المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
بدرجة موافق إلى  تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتقديـ عدة أنواع مف الخدمات و بما يتيح لمزبوف حرية الاختيار

 .حد ما
  :14الفقرة 

 .]3.4-2.6ىو ينتمي لممجاؿ ]2.8548لحسابي=والمتوسط ا
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  25.894المحسوبة= tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 تمتزـ فنادؽ ولاية جيجؿ بعدـ المغالاة في أسعار الخدمات التي تقدميا و بما يتلبءـ و مستويات الدخؿ

 .بدرجة موافق إلى حد ما
  :15الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]  2.8306سط الحسابي=المتو 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  27.860المحسوبة= tقيمة
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 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ما تمنح فنادؽ ولاية جيجؿ الحؽ لمزبوف في إعادة استبداؿ الخدمة في حاؿ تغير رأيو

 :16الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]   2.8145المتوسط الحسابي= 

 .(1.96الجدولية ) t< قيمة 25.855المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

بدرجة  تدفع فنادؽ ولاية جيجؿ تعويضات مناسبة لمزبوف في حالة تعرضو لأضرار أثناء استخدامو لخدماتيا
 .موافق إلى حد ما

  :17الفقرة 
 .]2.6-1.8وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.5726المتوسط الحسابي=

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 24.633المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

تقوـ فنادؽ ولاية جيجؿ بتعميـ و إرشاد الزبائف عمى كيفية استخداـ خدماتيا مف خلبؿ رجاؿ البيع ووسائؿ 
 .بدرجة غير موافق الترويج لدييا

  :18الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]3.3952وسط الحسابي= المت
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 31.460المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ماتيتـ إدارة فنادؽ ولاية جيجؿ بشكاوى الزبائف و العمؿ عمى حميا بصورة عاجمة 

البعد كانت درجات الموافقة فييا تنتمي إلى "درجة موافؽ إلى حد ما" ما نلبحظو مف النتائج اف كؿ عبارات 
عمى التوالي اي اف افراد العينة  2.5726و 2.5968المتيف كاف متوسط حسابييما 17و 9ما عدى العبارتيف 

 غير موافقيف عمى استخداـ وتطبيؽ فنادؽ ولاية جيجؿ لممسؤولية الاجتماعية ببعدىا اتجاه الزبائف.
 :: عرض نتائج فقرات بعد اتجاه اخلاقيات العمل16الجدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  :الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ  عمى التعامؿ  19
 .المبؽ و المطيؼ مع كؿ الزبائف

2.4113 1.28159 20.951 0.000 

سياسات و تتبنى فنادؽ ولاية جيجؿ  21
  .إجراءات لمنع احتكار الخدمات

3.1694 3.12795 11.283 0.000 
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توظؼ فنادؽ ولاية جيجؿ الأشخاص ذوي  21
 .الكفاءة

2.8952 1.11762 28.846 0.000 

تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ عمى الحد مف  22
 .الفساد الأخلبقي

3.1290 1.10408 31.559 0.000 

لالتزاـ تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ عمى ا 23
بالتشريعات و القوانيف في إطار أداء 

 .مياميا و نشاطاتيا

3.2339 1.21045 29.750 0.000 

تربط فنادؽ ولاية جيجؿ علبقات طيبة مع  24
الزبائف و الفنادؽ لممنافسة لخدمة الصالح 

 العاـ 

3.0403 1.06991 31.643 0.000 

تعد مف أخلبقيات فنادؽ ولاية جيجؿ  25
ما تقوـ بو بعض الفنادؽ الاعتراض عمى 

 .في التحايؿ عمى الأسعار

2.8387 0.96598 32.724 0.000 

 0.0004  1.03254 2.9596 المتوسط الحسابي لمبعد 
 .(19و 18 )الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 .وفيما يمي نتائج معطيات الجدوؿ
  :19الفقرة 

 .]2.6-1.8وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.4113المتوسط الحسابي=
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 20.951 المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة غير موافق تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ  عمى التعامؿ المبؽ و المطيؼ مع كؿ الزبائف

 :21الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]  3.1694المتوسط الحسابي=

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 11.283المحسوبة=  tمةقي
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة موافق إلى حد ماتتبنى فنادؽ ولاية جيجؿ سياسات و إجراءات لمنع احتكار الخدمات 
  :21الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]2.8952المتوسط الحسابي= 
 .(1.962لجدولية )ا t< قيمة 28.846المحسوبة=  tقيمة
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 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ما توظؼ فنادؽ ولاية جيجؿ الأشخاص ذوي الكفاءة

 :22الفقرة 
 .]3.4-2.6ينتمي لممجاؿ ]3.1290المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 31.559المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة موافق إلى حد ما فنادؽ ولاية جيجؿ عمى الحد مف الفساد الأخلبقيتحرص 
 :23الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]  3.2339المتوسط الحسابي=
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 29.750المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
بدرجة  و القوانيف في إطار أداء مياميا و نشاطاتيا تحرص فنادؽ ولاية جيجؿ عمى الالتزاـ بالتشريعات

 .موافق إلى حد ما
 :24الفقرة 

 .]3.4-2.6ىو ينتمي لممجاؿ ]3.0403المتوسط الحسابي= و
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 31.643المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
بدرجة موافق إلى لفنادؽ لممنافسة لخدمة الصالح العاـ تربط فنادؽ ولاية جيجؿ علبقات طيبة مع الزبائف و ا

 .حد ما
 :25الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.8387المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 32.724المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 و بعض الفنادؽ في التحايؿ عمى الأسعارتعد مف أخلبقيات فنادؽ ولاية جيجؿ الاعتراض عمى ما تقوـ ب

 .بدرجة موافق إلى حد ما
استخداـ ولجوء فنادؽ ولاية جيجؿ لتطبيؽ المسؤولية الاجتماعية ببعدىا تجاه اخلبقيات العمؿ يعتبر حسب 
نتائج العبارات والمتوسطات الحسابية بالمتوسط المائؿ إلى الموافقة، حيث اف كؿ عبارات البعد كانت تنتمي 

لى المجاؿ الثالث مف سمؾ ليكارت اي اف درجة الموافقة ىي محايد او كا اطمقنا عيو في الاستبياف "موافؽ إ
 .إلى حد ما"
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 .: عرض نتائج فقرات بعد اتجاه حماية البيئة16الجدول 
رقم 
الفق
 رة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

ادؽ ولاية جيجؿ عمى الاقتصاد و تحرص فن 26
 .الاستخداـ الأمثؿ لمصادر الطاقة

2.9839 1.20287 27.623 0.000 

تساىـ فنادؽ ولاية جيجؿ في المحافظة عمى  27
 .البيئة مف التموث

3.0887 1.04385 32.950 0.000 

تتبع فنادؽ ولاية جيجؿ أساليب حديثة في  28
 .نشاطاتيا مف أجؿ التقميؿ مف المخمفات

2.8548 0.98520 32.268 0.000 

تستخدـ فنادؽ ولاية جيجؿ تقنيات حديثة  29
 .عف نشاطاتيا الناتجة وضاءلتخفيؼ حدة الض

2.9758 0.93238 35.541 0.000 

تستخدـ فنادؽ ولاية جيجؿ تقنيات حديثة  31
 .و الماءتجنب مسببات تموث الأرض و اليواءل

2.8790 1.24020 25.850 0.000 

ع فنادؽ ولاية جيجؿ تقنيات حديثة لمتخمص تتب 31
  .مف النفايات

2.6532 1.12651 26.227 0.000 

تساىـ فنادؽ ولاية جيجؿ مع الجيات ذات  32
نظافة العلبقة في المحافظة عمى تحسيف و 

  .المدف

2.7823 0.93322 33.199 0.000 

لدى فنادؽ ولاية جيجؿ خطة لمطوارئ في حالة  33
 .حدوث كوارث بيئية

3.3548 0.98932 37.761 0.000 

 0.000  0.98472 2.9465 المتوسط الحسابي لمبعد 
 .(21و 20 )الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 
 .وفيما يمي نتائج معطيات الجدوؿ

  :26الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.9839المتوسط الحسابي=  

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  27.623 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

  .بدرجة موافق إلى حد ما تحرص فنادق ولاية جيجل عمى الاقتصاد و الاستخدام الأمثل لمصادر الطاقة



 الدراسة الميدانية                                                              الفصل الثاني
 

52 

 

 :27الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]3.0887المتوسط الحسابي=  

 .(1.962جدولية )ال t< قيمة 32.950المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .بدرجة موافق إلى حد ما تساىم فنادق ولاية جيجل في المحافظة عمى البيئة من التموث
  :28الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]2.8548المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  32.268المحسوبة= tقيمة

 .0.05>0.000 القيمة الاحتمالية=
 .بدرجة موافق إلى حد ما تتبع فنادؽ ولاية جيجؿ أساليب حديثة في نشاطاتيا مف أجؿ التقميؿ مف المخمفات

 :29الفقرة 
 .]3.4-2.6ينتمي ينتمي لممجاؿ ]2.9758المتوسط الحسابي=

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 35.541المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

خدم فنادق ولاية جيجل تقنيات حديثة لتخفيف حدة الضوضاء الناتجة عن نشاطاتيا بدرجة موافق إلى تست
  .حد ما
 :31الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ]2.8790المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 25.850المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
ة جيجل تقنيات حديثة لتجنب مسببات تموث الأرض و اليواء و الماء بدرجة موافق إلى تستخدم فنادق ولاي

 .حد ما
 :31الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.6532المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 26.227المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .حديثة لمتخمص من النفايات بدرجة موافق إلى حد ماتتبع فنادق ولاية جيجل تقنيات 

 :32الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.7823المتوسط الحسابي= 
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 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  33.199المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

ين و نظافة المدن بدرجة تساىم فنادق ولاية جيجل مع الجيات ذات العلاقة في المحافظة عمى تحس
 .موافق إلى حد ما

 :33الفقرة 
 .] 4.2-3.4وىو ينتمي لممجاؿ ] 3.3548المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 37.761المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .لدى فنادق ولاية جيجل خطة لمطوارئ في حالة حدوث كوارث بيئية بدرجة موافق
مكف القوؿ اجمالا مف خلبؿ نتائج العبارات ومتوسطاتيا الحسابية التي كانت في الدرجة الثالثة مف سمـ ي

ليكارت، اف الفنادؽ في ولاية جيجؿ تقوـ بتطبيؽ المسؤولية الاجتماعية ببعدىا تجاه البيئة بنسبة متوسطة، 
 .رغـ انيا تميؿ الى الموافقة الى حد ما الا انيا تعتبر غير كافية

 :عرض وتحميل فقرات المحور الثاني 
تحصمنا مف خلبؿ معالجات إجابات أفراد العينة في شأف ىذا المحور عمى البيانات المعروضة في الجدوؿ 

 الموالي:
 :عرض نتائج فقرات المحور الثاني17الجدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

القيمة 
 اليةالاحتم

السمع و الخدمات المقدمة في فنادؽ  1
 ولاية جيجؿ تتسـ بسلبمتيا مف العيوب

2.5242 1.28445 21.883 0.000 

لـ يحصؿ أف تعرضت لمشاكؿ  2
مرضية نتيجة استيلبؾ السمع و 
الخدمات المقدمة في فنادؽ ولاية 

 .جيجؿ

3.7016 1.08934 37.839 0.000 

لاية السمع و الخدمات الفندقية في و  3
جيجؿ تتسـ بنوعيتيا و مواصفاتيا 

 .الجيدة

3.0968 1.17161 29.433 0.000 

تتـ عممية تقديـ الخدمات في فنادؽ  4
 .ولاية جيجؿ بشكؿ جيد و مقبوؿ

2.8065 1.18031 26.477 0.000 
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تتوفر سمع و خدمات فنادؽ ولاية  5
 .جيجؿ بشكؿ كبير

2.7661 1.14841 26.822 0.000 

خدمات فنادؽ ولاية  تتوفر سمع و 6
 .جيجؿ بصورة دائمة

2.8145 1.21887 25.713 0.000 

تقدـ فنادؽ ولاية جيجؿ خدمات متنوعة  7
 ورغبات الزبائف تمع حاجا بما يتلبءـ

2.8468 1.19650 26.494 0.000 

أسعار الخدمات في فنادؽ ولاية جيجؿ  8
 .معمنة و بشكؿ واضح

3.3548 1.13477 32.921 0.000 

ـ السياسة الإعلبنية التي تتبعيا تتس 9
فنادؽ ولاية جيجؿ لمترويج عمى 

 .منتجاتيا بالصدؽ و الدقة

2.6613 1.08115 27.410 0.000 

توجد أجيزة و مؤسسات رسمية يمجأ  11
إلييا  الزبوف لضماف حقوقو عند 

 .تعرضو لمضرر

3.4355 0.82877 46.160 0.000 

لا تياوف في رفع دعوى قضائية و  11
مطالبة بالتعويض في حالة تعرضي ال

 .لمضرر و الغش و الخداع

3.1694 1.38940 25.401 0.000 

احصؿ عمى التعويض المناسب في  12
حالة المجوء لمقضاء عند تعرضي 

 .لمضرر جراء استيلبؾ أي خدمة

2.9919 1.25261 26.598 0.000 

تتوفر الخدمات الأساسية في  فنادؽ  13
 .سبة و كافيةولاية جيجؿ بكميات منا

2.8226 1.26907 24.767 0.000 

تتوفر الخدمات الأساسية في فنادؽ  14
  .ولاية جيجؿ بنوعيات جيدة

3.000 1.12619 29.663 0.000 

تتوفر الخدمات الأساسية في فنادؽ  15
 .ولاية جيجؿ بأسعار مناسبة 

2.7016 1.23617 24.336 0.000 

ية سبؽ و أف قمت بمقاطعة  فنادؽ ولا 16
  .جيجؿ التي لا تمتزـ بحقوقي كزبوف

2.5726 1.05286 27.209 0.000 
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لجمعية حماية المستيمؾ دور كبير في  17
إرشادي و توعيتي نحو مقاطعة 

  .الفنادؽ التي لا تراعي حقوقي كزبوف
 

2.9113 1.20980 26.797 0.000 

 0.000  1.0245 2.9516 المتوسط الحسابي لممتغير التابع 

 .(23و 22)الممحؽSPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج : المصدر
 

 .وفيما يمي نتائج معطيات الجدوؿ
 : 1الفقرة 

 .] 2.6-1.8وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.5242=   المتوسط الحسابي
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  21.883المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
 .المقدمة في فنادق ولاية جيجل تتسم بسلامتيا من العيوب بدرجة غير موافقالسمع و الخدمات 

 : 2الفقرة 
 .] 4.2-3.4وىو ينتمي لممجاؿ ] 3.7016المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  37.839 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

لاك السمع و الخدمات المقدمة في فنادق ولاية جيجل لم يحصل أن تعرضت لمشاكل مرضية نتيجة استي
  .بدرجة موافق

  : 3الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 3.0968المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  29.433 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

  .عيتيا و مواصفاتيا الجيدة بدرجة موافق إلى حد ماالسمع و الخدمات الفندقية في ولاية جيجل تتسم بنو 
  :4الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ  ] 2.8065المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 26.477 المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
 .بدرجة موافق إلى حد ماتتم عممية تقديم الخدمات في فنادق ولاية جيجل بشكل جيد و مقبول 
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  : 5الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.7661المتوسط الحسابي=

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 26.822 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

 .تتوفر سمع و خدمات فنادق ولاية جيجل بشكل كبير بدرجة موافق إلى حد ما
 : 6الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.8145لحسابي=  المتوسط ا
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 25.713المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .تتوفر سمع و خدمات فنادق ولاية جيجل بصورة دائمة بدرجة موافق إلى حد ما

  :7الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.8468المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  26.494المحسوبة= tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .تقدم فنادق ولاية جيجل خدمات متنوعة بما يتلاءم مع حاجات  و رغبات الزبائن بدرجة موافق إلى حد ما
 :8الفقرة 

 .] 4.2-3.4ينتمي لممجاؿ ] 3.3548المتوسط الحسابي=
 .(1.96الجدولية ) t< قيمة 32.921المحسوبة=  tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 .أسعار الخدمات في فنادق ولاية جيجل معمنة و بشكل واضح بدرجة موافق 

 :9الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.6613المتوسط الحسابي=  

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  27.410المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

تتسم السياسة الإعلانية التي تتبعيا فنادق ولاية جيجل لمترويج عمى منتجاتيا بالصدق و الدقة بدرجة 
 .موافق إلى حد ما

  :11الفقرة 
 .] 4.2-3.4وىو ينتمي لممجاؿ ] 3.4355المتوسط الحسابي=  

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 46.160المحسوبة=  tقيمة
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 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
 بدرجة موافق توجد أجيزة و مؤسسات رسمية يمجأ إلييا  الزبون لضمان حقوقو عند تعرضو لمضرر

  :11الفقرة 
 .] 3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 3.1694المتوسط الحسابي=  

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  25.401المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

بدرجة  رفع دعوى قضائية و المطالبة بالتعويض في حالة تعرضي لمضرر و الغش و الخداع لا تياون في
 .موافق إلى حد ما

  :12الفقرة  
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.9919المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  26.598 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

عويض المناسب في حالة المجوء لمقضاء عند تعرضي لمضرر جراء استيلاك أي خدمة احصل عمى الت
 .بدرجة موافق إلى حد ما

  :13الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.8226المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 24.767 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
 .لأساسية في  فنادق ولاية جيجل بكميات مناسبة و كافية بدرجة موافق إلى حد ماتتوفر الخدمات ا

  :14الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 3.000المتوسط الحسابي= 

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة 29.663 المحسوبة= tقيمة
 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 

 .جيجل بنوعيات جيدة بدرجة موافق إلى حد ما تتوفر الخدمات الأساسية في فنادق ولاية
  :15الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.7016المتوسط الحسابي=
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  24.336 المحسوبة= tقيمة

 .0.05>  0.000القيمة الاحتمالية= 
 .إلى حد ما تتوفر الخدمات الأساسية في فنادق ولاية جيجل بأسعار مناسبة بدرجة موافق
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  16الفقرة 
 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.5726المتوسط الحسابي=  

 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  27.209المحسوبة=  tقيمة
 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 

 .سبق و أن قمت بمقاطعة  فنادق ولاية جيجل التي لا تمتزم بحقوقي كزبون بدرجة موافق إلى حد ما
  :17الفقرة 

 .]3.4-2.6وىو ينتمي لممجاؿ ] 2.9113المتوسط الحسابي= 
 .(1.962الجدولية ) t< قيمة  26.797المحسوبة= tقيمة

 .0.05>0.000القيمة الاحتمالية= 
لجمعية حماية المستيمك دور كبير في إرشادي و توعيتي نحو مقاطعة الفنادق التي لا تراعي حقوقي 

 .كزبون بدرجة موافق إلى حد ما
ف نتائج عبارات المحور نجد نتائج متفاوتة بيف درجة غير موافؽ و موافؽ ، حيث اف المتوسط الحسابي م   

، أي أف أفراد العينة غير موافقيف عمى خمو سمع وخدمات فنادؽ ولاية جبجؿ 2.5242( يساوي 1لمعبارة )
( المتعمقتيف بعدـ 8( و )2)مف العيوب، وفي المقابؿ فكانت إجابتيـ بدرجة الموافقة فيما يخص العبارتيف 

 .التعرض للؤمراض عند استعماؿ سمع وخدمات الفنادؽ وفيما يخص الأسعار عمى التوالي
 .المطمب الثالث: اختبار الفرضيات

 قبؿ اختبار الفرضيات لابد مف اختبار التوزيع الطبيعي لمتأكد مف إمكانية استخداـ الاختبارات المعممية.  
 يعي اختبار التوزيع الطب-1

لمتأكد مف أف البيانات تخضع أو تقترب مف التوزيع الطبيعي تـ حساب معاملبت الالتواء والتفمطح لمتغيرات 
( 2-،2الدراسة، وفي ىذا الاطار يشير ستيفاف وزملبئو الى اف الحصوؿ عمى معامؿ الالتواء محصور بيف )

مف التوزيع الطبيعي، وأف ىناؾ امكانية  (، يعني اقتراب بيانات الدراسة7-،7ومعامؿ التفمطح محصور بيف )
 لاستخداـ الاختبارات المعممية.

 .الطبيعي التوزيع اختبار نتائج :جدول
 معامؿ التفمطح معامؿ الالتواء المتغيرات 
 

 المسؤولية الاجتماعية
 0.03 0.059 المجتمع
 4.49- 0.257- الزبائف
 0.072 0.629 الاخلبؽ
 0.14- 0.708 البيئة

 0.512 0.757 الزبوف رضا
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 .SPSSالمصدر: مف اعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات 
(، 2،2-مف خلبؿ نتائج ىذا الجدوؿ نلبحظ اف معاملبت الالتواء لمتغيرات الدراسة تنتمي الى المجاؿ      )

اسة تخضع (، وبالتالي فاف بيانات الدر 7-،7ونفس الامر بالنسبة لمعامؿ التفمطح فيي تقع ضمف المجاؿ)
 .لمتوزيع الطبيعي

 المستقمة المتغيرات بيف الخطي التعدد مشكمة وجود اختبار مف بد لا بداية :الخطي التعدد مشكمة اختبار-2
 واستبعاد الاختبار ليذا نمجأ لذا بينيا، فيما مستقمة لمنموذج المستقمة المتغيرات تكوف أف يجب إذ نفسيا،

 .المشكمة ىذه عمى التغمب طرؽ كأحد الخطي التعدد مشكمة مف تعاني التي المستقمة المتغيرات
 اختبار استخداـ تـ الانحدار تحميؿ نتائج لاعتماد أساسي كشرط الخطي التعدد مشكمة وجود عدـ مف ولمتأكد

« Variance Inflation :(VIF) التبايف تضخـ معامؿ باحتساب وذلؾ Test Multicollinearity التداخؿ 
 التبايف ومعامؿ Tolerance تخطي عدـ مراعاة مع المستقمة، لممتغيرات VIF تزيد وأف " 10 " قيمة الخطي
 .ذلؾ يوضح الموالي والجدوؿ 0.05 عف بو المسموح التبايف قيمة « Factor المسموح

 .المسموح والتبايف التبايف تضخـ الجدوؿ : معامؿ
 المسموح التباين VIF  Toleranceالتباين  تضخم معامل المتغيرات   
 0.488 2.051 معتالمج

 0.614 1.628 الزبائف
 0.674 1.484 الاخلبقيات

 0.406 2.462 البيئة
 
 التعدد مشكمة تعتبر لا لذا المقبولة الحدود ضمف تأتي القيـ جميع أف نلبحظ الجدوؿ نتائج قراءة خلبؿ مف   

 بمواصمة يسمح الأساس ىذا وعمى وذج،النم ذلؾ صحة عمى مؤثرة لمنموذج المستقمة المتغيرات بيف الخطي
 .الفرضيات لاختبار الموالية المرحمة

 :جذتقدير معاملات النمو 
 ج في الجدوؿ الموالي:ذيمكف توضيح معاملبت النمو 

 جذالجدول : تقدير معاملات النمو 
Sig T Unstandarized Coefficient Model 

Std.Error B  
0.000 
0.332 
0.000 

5.072 
0.974 
5.211 

2.844 
0.155 
0.092 

14.423 
0.151 
0.479 

1 (Constante) 
 المجتمع
 الزبائف
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0.000 
0.10 

3.888 
2.625 

0.107 
0.157 

0.414 
0.411 

 اخلبقيات العمؿ
 البيئة

 .SPSSالمصدر: مف اعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج 
 ومنو نكتب النموذج كما يمي:

Y=14.423+0.151A+.479B+0.414C+0.411D 
يمكف ملبحظة اف جميع معاملبت النموذج ذات دلالة احصائية وىذا يدؿ عمى وجود أثر لكؿ مف أبعاد 

 المسؤولية الاجتماعية عمى رضا الزبائف في فنادؽ ولاية جيجؿ.
 :اختبار الفرضيات-3

 .اعيةنتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لاختبار العلبقة بيف متغير رضا الزبائف وابعاد المسؤولية الاجتم
-BETA  R R المحور

Deux 
 Tمستوى  Tقيمة  Fمستوى  Fقيمة 

 0.000 8.229 0.000 44.523 0.267 0.517 0.080 المجتمع
 0.000 9.925 0.000 102.744 0.457 0.676 0.380 الزبائف

 0.000 13.065 0.000 69.685 0.634 0.603 0.271 اخلبقيات
 0.000 8.152 0.000 82.420 0.403 0.635 0.235 البيئة

 .SPSSالمصدر: مف اعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج 
 

 .اختبار الفرضية الأولى
 موضوع الفرضية كما يمي:

  H1 :( 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α)المسؤولية  ( لتوجو )بعد
 .الاجتماعية تجاه المجتمع عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

 H0 لا :( 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α ) )المسؤولية لتوجو )بعد
 .الاجتماعية تجاه المجتمع عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

  مف التبايف في رضا الزبائف أي  0.267نلبحظ مف الجدوؿ أعلبه أف تبايف بعد المجتمع ىو
ومستوى الدلالة  44.523بمغت  Fوقيمة  0.517رتباط ، كما بمغ معدؿ الا%26.7بقيمة 
ومستوى  8.229قيمة  T، كما بمغت 0.05وىو اقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد وىو  0.000
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دالة F و T، وىذا يدؿ عمى أف قيمة 0.05وىو اقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد  0.000الدلالة 
يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند عمى انو  إحصائيا، وبناء عميو فإننا نقبؿ الفرضية التي تنص

( لمتوجيات )الإبعاد( في المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع عمى 0.05α=مستوى الدلالة )
 .رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

 .اختبار الفرضية الثانية
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1 : 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α)المسؤولية الاجتماعية تجاه  (  لتوجو )بعد
 .حماية الزبائف عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

H0 : لا( 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α)المسؤولية الاجتماعية  ( لتوجو )بعد
 .تجاه حماية الزبائف عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

، كما %45.7مف التبايف في رضا الزبائف أي بقيمة  0.457مف الجدوؿ أعلبه أف تبايف بعد الزبائف  نلبحظ
وىو اقؿ مف مستوى الدلالة  0.000ومستوى الدلالة  102.744بمغت  Fوقيمة  0.676بمغ معدؿ الارتباط 

وى الدلالة المعتمد وىو اقؿ مف مست 0.000ومستوى الدلالة  9.925قيمة  T، كما بمغت 0.05المعتمد وىو 
 .دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبؿ الفرضية الثانيةF و T، وىذا يدؿ عمى أف قيمة 0.05

 
 اختبار الفرضية الثالثة:

 موضوع الفرضية كما يمي:
  H1 :( 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α)المسؤولية  ( لتوجو )بعد

 عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ. الاجتماعية تجاه أخلبقيات العمؿ
 H0 لا :( يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα≤0.05 المسؤولية )( لتوجو )بعد

 .الاجتماعية تجاه أخلبقيات العمؿ عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ
ايف في رضا الزبائف أي بقيمة مف التب 0.634نلبحظ مف الجدوؿ أعلبه أف تبايف بعد الأخلبقيات ىو 

وىو اقؿ مف  0.000ومستوى الدلالة   69.685بمغت Fوقيمة  0.603، كما بمغ معدؿ الارتباط 63.4%
وىو اقؿ مف  0.000ومستوى الدلالة 13.065قيمة  T، كما بمغت 0.05مستوى الدلالة المعتمد وىو 

 .الة إحصائيا، ومنو فإننا نقبؿ الفرضية الثالثةدF و T، وىذا يدؿ عمى أف قيمة 0.05مستوى الدلالة المعتمد 
 اختبار الفرضية الرابعة:

 موضوع الفرضية كما يمي:
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  H1 :( 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α( لتوجو )بع )المسؤولية د
 .الاجتماعية تجاه البيئة عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

 H0 يوجد اثر ذو د: لا( 0.05لالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α ) المسؤولية  جو )بعد(لتو
 .الاجتماعية تجاه البيئة عمى رضا الزبائف في الفنادؽ بولاية جيجؿ

، %40.3مف التبايف في رضا الزبائف أي بقيمة  0.403نلبحظ مف الجدوؿ أعلبه أف تبايف بعد البيئة ىو 
وىو اقؿ مف مستوى الدلالة  0.000ومستوى الدلالة  84.420تبمغ Fوقيمة 0.635كما بمغ معدؿ الارتباط 

وىو اقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد  0.000قيمة ومستوى الدلالة  T 8.152، كما بمغت 0.05المعتمد وىو 
 .دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبؿ الفرضية الرابعةF و T، وىذا يدؿ عمى اف قيمة 0.05
 ر العلبقة بيف متغير رضا الزبائف وابعاد المسؤولية الاجتماعيةالانحدار المتعدد لاختباجدوؿ: 

R R-Deux  قيمةF  مستوىF  قيمةT  مستوىT 
0.782 0.611 46.736 0.000 5.072 0.000 

 .SPSSالمصدر: مف اعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج 
 اختبار الفرضية الرئيسية:
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1  : جيات )الأبعاد( في المسؤولية الاجتماعية عمى رضا الزبائف في الفنادؽ يوجد اثر لمتو
 .بولاية جيجؿ

 H0 يوجد اثر لمتوجيات )الأبعاد( في المسؤولية الاجتماعية عمى رضا الزبائف في الفنادؽ : لا
 .بولاية جيجؿ

 
ستقؿ )المسؤولية يبيف لنا الجدوؿ أعلبه العلبقة بيف المتغير التابع )رضا الزبوف( والمتغير الم   

مف التبايف في رضا الزبوف اي  0.611الاجتماعية(، حيث فسر متغير المسؤولية الاجتماعية ما مقداره 
، فذلؾ يعني وجود علبقة ارتباط موجبة مرتفعة بيف المتغير Cohenبالمئة، وحسب مقياس  61.1بمقدار 

 .ة(التابع )رضا الزبوف( والمتغير المستقؿ )المسؤولية الاجتماعي
، وبناءا عميو فإننا نقبؿ 0.000في مستوى الدلالة  5.072بمغت  Tو قيمة  F 46.736بمغت قيمة 

 الفرضية الرئيسية.
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 خلاصة الفصل:
ا الفصؿ عمى الدراسة التطبيقية التي تـ مف خلبليا التعرؼ عمى فنادؽ ولاية جيجؿ وعمى واقع  ذاشتمؿ ى   

 ور ىده الاخيرة في تعزيز رضا الزبائف المعتاديف عمى ىده الفنادؽ.تطبيؽ المسؤولية الاجتماعية فييا ود
وبتحميؿ الواقع تبيف لنا اف مف خلبؿ تحميؿ اجابات افراد عينة الدراسة اف المسؤولية الاجتماعية في فنادؽ   

بعاد ولاية جيجؿ محؿ الدراسة متوسطة المستوى، وتوصمت ىده  الدراسة الى وجود اثر دو دلالة احصائية لأ
المسؤولية الاجتماعية في تعزيز رضا زبائف فنادؽ ولاية جيجؿ محؿ الدراسة، كما لـ تسجؿ فروقات في 

 اجابات مفردات عينة الدراسة .  
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 الخاتمة
 اف نجاح منظمات الاعماؿ وخاصة الفنادؽ منيا  في تحقيؽ اىدافيا عمى المدى البعيد  مرتبط بمدى تبنييا

عاملب ميما في الميداف السياحي خاصة في قطاع الفنادؽ كونيا لأنيا اضحت تعتبر ممسؤولية الاجتماعية ل
ينشط فيو، فممارسة المسؤولية الاجتماعية  تيوعمالو، وكذلؾ بينو وبيف البيئة ال وزبائنوتربط بيف الفندؽ 

 .بكفاءة وفعالية مف شانو تحقيؽ رضا الزبائف بشكؿ كبير
مجموعة مف النتائج  ليدا الموضوع بجانبو النظري وجانبو التطبيقي امكننا دلؾ مف استخلبص دراستناو  

 :يمكف سردىا عمى النحو التالي
 أولا النتائج:

 .المسؤولية الاجتماعية لمفنادؽ ىي العلبقة بيف الفندؽ والمجتمع الدي تعمؿ ضمف نطاقو 
  المجتمع، الزبائف، اخلبقيات العمؿ والبيئة.لممسؤولية الاجتماعية مجموعة مف الأبعاد تتمثؿ في 
  ،تشمؿ المسؤولية الاجتماعية عدة مجالات مثؿ المالكوف، العامموف، الزبائف، المنافسوف، المجتمع

 البيئة، الحكومة، جماعات الضغط.
  تدور حولو أنشطة المنظمات، سواء المنظمات الخدمية أو الزبوف ىو المحور الأساسي الذي

 طة الأخرى، حيث تسعى جميعيا إلى إرضائو وتحقيؽ رغباتو.منظمات الأنش
 الفعمي. والأداء لمخدمة الزبوف توقعات بيف مقارنة عف الناتج المنتج جودة عمى حكـ ىو الرضا 
 الزبوف. توقعات مع لممنتج المدرؾ الأداء مقارنة نتيجة ىو الزبوف رضا 
 داء الفعمي، المطابقة /عدـ المطابقة.تحدد رضا الزبوف مجموعة مف المحددات ىي التوقعات، الأ 
 .يقاس رضا الزبوف بمجموعة مف الأدوات باتباع عدة أساليب مثؿ نظاـ الشكاوى والإستقصاءات 

 ومف خلبؿ الدراسة الميدانية التي قمنا بيا في فنادؽ ولاية جيجؿ تـ التوصؿ الى مجموعة مف النتائج ىي:
ولاية جيجؿ بدرجة متوسطة وفقا لمقياس الدراسة، حيث بمغت قيمة جاء مستوى المسؤولية الاجتماعية بفنادؽ 

 .2.9210المتوسط الحسابي الكمي لمحور البعاد 
وجاء بعد اخلبقيات العمؿ في المرتبة الأولى مف حيث درجة تطبيقو مف قبؿ فنادؽ ولاية جيجؿ، يميو في 

بعد حماية الزبائف وفي الاخير بعد المجتمع، وقد  المرتبة الثانية بعد حماية البيئة، اما في الرتبة الثالثة يأتي
عمى التوالي، ومنو يمكف  2.8360، 2.9422، 2.9465، 2.9596كانت المتوسطات الحسابية ليـ 

 استنتاج أف: 
 وجود رضا لدى المتعامميف مع الفنادؽ بولاية جيجؿ بدرجة متوسطة. 
  مع الفنادؽوجود مستوى متوسط لبعد الزبائف مف وجية نظر المتعامميف. 
 المتعامميف مع الفنادؽ وجود مستوى متوسط لبعد المجتمع مف وجية نظر. 
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 وجود مستوى متوسط لبعد البيئة مف وجية نظر المتعامميف مع الفنادؽ. 
  ا الزبائف.ضيوجد دور واثر ايجابي لممسؤولية الاجتماعية في تحقيؽ ر 

جاؿ المتوسط، أي اف رضا الزبائف عمى وىو ينتمي لمم 2.9516جاء المتوسط الحسابي لبعد الرضا 
 المسؤولية الاجتماعية المطبقة مف قبؿ فنادؽ ولاية جيجؿ كاف متوسطا ومقبولا إلى حد ما

 :قتراحاتالاثانيا  
 برزىا ما يمي:نتائج أمكننا ذلؾ مف ابداء اقتراحات لعؿ أعمى ضوء ما تـ استخلبصو ال

  ة المسؤولية الاجتماعية ضمف التخطيط والتفكير قتناع بثقافالعمؿ عمى ترسيخ الا فضؿمف الأ
 الاستراتيجي لفنادؽ ولاية جيجؿ.

 عطاء فنادؽ ولاية جيجؿ الاىتماـ الكافي بالبعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية وتبنيو كجزء محاولة إ
 الفندؽ وكجزء مف ثقافة الفندؽ و العامميف فيو. ةمف استراتيجي

  دؽ ولاية جيجؿ برفع مستوى المسؤولية الاجتماعية لدييا .مف المستحسف زيادة اىتماـ فنا 
 تتضمف القياـ بواجباتيا تجاه كؿ ف المسؤولية الاجتماعية يجب أف تدرؾ فنادؽ ولاية جيجؿ أ

 صحاب المصمحة خصوصا منيـ: الزبائف و المجتمع والبيئة.أ
 يماف بأىمية دورىا في ، والإليا ةستراتيجيية جيجؿ المسؤولية الاجتماعية كاعتماد فنادؽ ولايمكف ا

 تعزيز رضا زبائنيا.  
 تعزيز أبعاد المسؤولية الاجتماعية السائدة في فنادؽ ولاية جيجؿ. 
 التكفؿ بانشغالات السياح الوافديف إلى الفنادؽ محاولة. 
 بجوانب المسؤولية الاجتماعية والتي تعد جانبا أساسا  ولاية جيجؿ الاىتماـ لفنادؽ مف الافضؿ

 .رضا الزبائف لتحقيؽ
  الفندؽ.تساىـ في تحسيف صورة  لأنياالقياـ بالأعماؿ الخيرية حسف مف الأ 

 :ثالثا آفاق الدراسة
 .دراسة شاممة لمفنادؽ في كؿ ربوع الوطف 
 ىمية المسؤولية الاجتماعية في تنشيط السياحة.أ 
 .المسؤولية الاجتماعية ودورىا في تحسيف الصورة الذىنية 
 جتماعية في تحقيؽ الولاء.دور المسؤولية الا 
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 وزارة التعميـ العالي و البحث العممي 
 جيػػػػػػػػػػػػجؿ  يحي بف ديؽالص محمد جامعة

 التسيير عموـ و التجارية و الاقتصادية العموـ كمية
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 الأستاذ إشراؼ تحت                 :                                               الطالبيف إعداد مف   
: 
 د. محمد صالحي                                                                         لشيب ندير   -
 تناح بدر  -

بداية أود أف أشكركـ عمى الوقت الذي ستخصصونو لقراءة ىذه الاستبانة و الإجابة عف العبارات 
 الواردة فييا 

لتجارية بعنواف إف اليدؼ مف إعداد ىذه الاستبانة ىو استكماؿ متطمبات دراسة لنيؿ شيادة ماستر في العموـ ا
 الفندقية في تعزيز رضا الزبائف" دراسة عينة مف فنادؽ ولاية جيجؿ.  لممنشآت"دور المسؤولية الاجتماعية 

و نظرا لأف ىذه الدراسة تيدؼ إلى التعريؼ بالمسؤولية الاجتماعية و مدى تطبيقيا في الفنادؽ و إبراز دورىا 
 داد استبانة قسميا إلى محوريف: ائف  فقد قاـ الباحثاف بإعبفي تعزيز رضا الز 

 .وؿ: البيانات الشخصيةالمحور الأ
 المحور الثاني: أسئمة تفصيمية.

جاباتكـ عف عبارات الاستبانة ذات أىمية قصوى و مساىمة حيوية في إنجاح ىذه الدراسة     وا 

ة  لممنشآت المسؤولية الاجتماعيدور   
الفندقية في تعزيز رضا الزبائن        

دراسة عينة من فنادق ولاية –         
  -جيجل



 

  

 

 الاحتراـ. كؿ منا تقبموا وأخيرا
 2022/2021السنة الجامعية 
 

المناسبة الخانة في)*( علبمة وضع:  ملبحظة  

  : القسم الأول البيانات الشخصية

أنثى                                  ذكر                           الجنس   1-   

    -2 السف 

                      سنة 40 إلى 31 مف                  سنة 30 إلى 20 مف      

سنة 50 أكثر مف    سنة             50 إلى 41 مف   

الدراسي المستوى   3-  

جامعي                                                     اقؿ مف البكالوريا   

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 : المتغير المستقؿ-المحور الثاني الأسئمة التفصيمية

 الأوزان                    البعد
 

 الفقـــــرات

غٌر 
موافق 

 اماتم

غٌر 
 موافق

موافق 
إلى حد 

 ما

موافق  موافق
 تماما

جتمع
بعد الم

 

تتوافق رسالة فنادق ولاٌة جٌجل  4
و أهدافها مع أهداف و قٌم 

 المجتمع المحلً

     

تساهم فنادق ولاٌة جٌجل فً  2
تحسٌن نوعٌة الحٌاة فً المجتمع 

 المحلً 

     

فنادق ولاٌة جٌجل فً تلتزم  4
 ة البطالة التقلٌل من ظاهر

     

تلتزم فنادق ولاٌة جٌجل بتوفٌر  1
 فرص عمل للمعاقٌن

     

تلتزم فنادق ولاٌة جٌجل فً توفٌر  1
 فرص عمل للنساء

     

تساهم فنادق ولاٌة جٌجل بشكل  6
كبٌر فً دعم الهٌئات التً تقوم 

 بالأنشطة الثقافٌة و الرٌاضٌة

     

تسعى فنادق ولاٌة جٌجل  إلى  4
راعاة حقوق الإنسان و  كذا م

احترام عادات و تقالٌد المجتمع 
 المحلً 

     

تشترك فنادق ولاٌة جٌجل مع  2
الجهات ذات العلاقة فً تزٌٌن 

 الحدائق و منتزهات المدن

     

   
   

   
   

   
   

   
   

  
ن
بائ

ز
 ال

ٌة
ما

ح
د 

بع
   

 

تهتم فنادق ولاٌة جٌجل بإعلام  2
ائص الزبائن و تعرٌفهم بخص

 الخدمات التً تقدمها و نفادها

     

توزع الفنادق خدماتها بشكل  41
ٌجعلها فً متناول ٌد الزبون فً 

 مختلف الأوقات

     

تقدم فنادق ولاٌة جٌجل خدماتها  44
 فً ظروف صحٌة 

     

تسعى فنادق ولاٌة جٌجل دوما  42
نحو الابتعاد عن الإعلانات 
  المظللة للتروٌج عن خدماتها

     

تلتزم فنادق ولاٌة جٌجل بتقدٌم  44
عدة أنواع من الخدمات و بما 

     



 

  

 

 ٌتٌح للزبون حرٌة الاختٌار

تلتزم فنادق ولاٌة جٌجل بعدم  41
المغالاة فً أسعار الخدمات التً 
تقدمها و بما ٌتلاءم و مستوٌات 

 الدخل

     

تمنح فنادق ولاٌة جٌجل الحق  41
بدال الخدمة للزبون فً إعادة است

 فً حال تغٌر رأٌه

     

تدفع فنادق ولاٌة جٌجل  46
تعوٌضات مناسبة للزبون فً 
حالة تعرضه لأضرار أثناء 

 استخدامه لخدماتها

     

تقوم فنادق ولاٌة جٌجل بتعلٌم و  44
إرشاد الزبائن على كٌفٌة استخدام 

خدماتها من خلال رجال البٌع 
 ووسائل التروٌج لدٌها

     

تهتم إدارة فنادق ولاٌة جٌجل  42
بشكاوى الزبائن و العمل على 

 حلها بصورة عاجلة 

     

ل
عم

 ال
ت

ٌا
لاق

خ
 ا
عد

ب
 

تحرص فنادق ولاٌة جٌجل  على  42
التعامل اللبق و اللطٌف مع كل 

 الزبائن

     

تتبنى فنادق ولاٌة جٌجل سٌاسات  21
 و إجراءات لمنع احتكار الخدمات 

     

ادق ولاٌة جٌجل توظف فن 24
 الأشخاص ذوي الكفاءة

     

تحرص فنادق ولاٌة جٌجل على  22
 الحد من الفساد الأخلاقً

     

تحرص فنادق ولاٌة جٌجل على  24
الالتزام بالتشرٌعات و القوانٌن فً 

 إطار أداء مهامها و نشاطاتها

     

تربط فنادق ولاٌة جٌجل علاقات  21
ق طٌبة مع الزبائن و الفناد

 للمنافسة لخدمة الصالح العام 

     

تعد من أخلاقٌات فنادق ولاٌة  21
جٌجل الاعتراض على ما تقوم به 

بعض الفنادق فً التحاٌل على 
 الأسعار

     

ئة
بٌ
 ال

ٌة
ما

ح
د 

بع
 

تحرص فنادق ولاٌة جٌجل على  26
الاقتصاد و الاستخدام الأمثل 

 لمصادر الطاقة

     

ٌجل فً تساهم فنادق ولاٌة ج 24
 المحافظة على البٌئة من التلوث 

     

     تتبع فنادق ولاٌة جٌجل أسالٌب  22



 

  

 

حدٌثة فً نشاطاتها من أجل 
 التقلٌل من المخلفات

تستخدم فنادق ولاٌة جٌجل تقنٌات  22
حدٌثة لتخفٌف حدة الضوضاء 

 الناتجة عن نشاطاتها

     

تستخدم فنادق ولاٌة جٌجل تقنٌات  41
تجنب مسببات تلوث حدٌثة ل

 الأرض و الهواء و الماء

     

تتبع فنادق ولاٌة جٌجل تقنٌات  44
 حدٌثة للتخلص من النفاٌات 

     

تساهم فنادق ولاٌة جٌجل مع  42
الجهات ذات العلاقة فً المحافظة 

 على تحسٌن و نظافة المدن 

     

لدى فنادق ولاٌة جٌجل خطة  44
رث للطوارئ فً حالة حدوث كوا

 بٌئٌة

     

 

 الوتغٍر التابع 

 الأوزان                   رقم
 

 الفقـــــرات

غٌر 
موافق 
 تماما

غٌر 
 موافق

موافق إلى 
 حد ما

موافق  موافق
 تماما

السلع و الخدمات المقدمة فً فنادق ولاٌة  4
 جٌجل تتسم بسلامتها من العٌوب

     

لم ٌحصل أن تعرضت لمشاكل مرضٌة نتٌجة  2
ك السلع و الخدمات المقدمة فً فنادق استهلا

 ولاٌة جٌجل

     

السلع و الخدمات الفندقٌة فً ولاٌة جٌجل تتسم  4
 بنوعٌتها و مواصفاتها الجٌدة

     

تتم عملٌة تقدٌم الخدمات فً فنادق ولاٌة جٌجل  1
 بشكل جٌد و مقبول

     

تتوفر سلع و خدمات فنادق ولاٌة جٌجل بشكل  1
 كبٌر

     

تتوفر سلع و خدمات فنادق ولاٌة جٌجل  6
 بصورة دائمة

     

تقدم فنادق ولاٌة جٌجل خدمات متنوعة بما  4
 ٌتلاءم مع حاجات و رغبات الزبائن

     

أسعار الخدمات فً فنادق ولاٌة جٌجل معلنة و  2
 بشكل واضح

     

تتسم السٌاسة الإعلانٌة التً تتبعها فنادق ولاٌة  2
 لى منتجاتها بالصدق و الدقةجٌجل للتروٌج ع

     

توجد أجهزة و مؤسسات رسمٌة ٌلجأ إلٌها   41
 الزبون لضمان حقوقه عند تعرضه للضرر

     



 

  

 

لا تهاون فً رفع دعوى قضائٌة و المطالبة  44
بالتعوٌض فً حالة تعرضً للضرر و الغش و 

 الخداع

     

احصل على التعوٌض المناسب فً حالة  42
ء عند تعرضً للضرر جراء اللجوء للقضا

 استهلاك أي خدمة

     

تتوفر الخدمات الأساسٌة فً  فنادق ولاٌة  44
 جٌجل بكمٌات مناسبة و كافٌة

     

تتوفر الخدمات الأساسٌة فً فنادق ولاٌة جٌجل  41
 بنوعٌات جٌدة 

     

تتوفر الخدمات الأساسٌة فً فنادق ولاٌة جٌجل  41
 بأسعار مناسبة 

     

سبق و أن قمت بمقاطعة  فنادق ولاٌة جٌجل  46
 التً لا تلتزم بحقوقً كزبون 

     

لجمعٌة حماٌة المستهلك دور كبٌر فً إرشادي  44
و توعٌتً نحو مقاطعة الفنادق التً لا تراعً 

 حقوقً كزبون 
 

     

 

                            الاساتذة المحكمين قائمة

 الكمية الاساتذة المحكميف 
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير بولحيةالطيب  1
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير عبد الوىاب برحاؿ 2
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير محمد عبد الموش 3
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير سمير سالمي 4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 

 
 

 الملاحق

 :4الملحق 

 Corrélation المجتمع
de 
Pearson 

,549
**
 ,539

**
 ,678

**
 ,240

**
 ,424

**
 ,698

**
 ,637

**
 ,456

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,007 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 124 124 124 124 124 124 124 124 124 

 

 :2الملحق  

 

 :4الملحق 

 Corrélation الاخلاق
de Pearson 

,689
**
 ,596

**
 ,651

**
 ,557

**
 ,599

**
 ,687

**
 ,340

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 124 124 124 124 124 124 124 124 

 

 :1الملحق  

 

 

 :1الملحق 

 Corrélation التابع
de 
Pearson 

,569
**
 ,182

*
 ,540

**
 ,608

**
 ,417

**
 ,470

**
 ,669

**
 ,345

**
 ,597

**
 0,168 ,299

**
 ,404

**
 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,043 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,061 0,001 0,000 

 Corrélation الزبائن
de 
Pearson 

,584
**
 ,658

**
 ,662

**
 ,276

**
 ,739

**
 ,442

**
 ,664

**
 ,688

**
 ,724

**
 ,671

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 124 124 124 122 124 124 124 124 124 124 124 

 Corrélation البٌئة

de Pearson 

,600
**
 ,714

**
 ,499

**
 ,521

**
 ,618

**
 ,688

**
 ,762

**
 ,453

**
 1 

  Sig. 

(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 124 124 124 124 124 124 124 124 124 



 

  

 

  N 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 

 

 1تابع الملحق

,603
**
 ,686

**
 ,659

**
 -0,045 ,378

**
 1 

0,000 0,000 0,000 0,618 0,000   

124 124 124 124 124 124 

 

 :6الملحق 

 

Corrélations 

 الدراسة 1المحور 

Corrélation de Pearson 1 ,975 1المحور
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 124 124 

Corrélation de Pearson ,975 الدراسة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 124 124 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 :4الملحق 

 

Corrélations 

 التابع الدراسة 

Corrélation de Pearson 1 ,894 الدراسة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 124 124 

Corrélation de Pearson ,894 التابع
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 124 124 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 :2الملحق

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,876 33 

 



 

  

 

 

 
 :.2الملحق 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,754 17 

 
 :41الملحق 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 50 

 
 :44الملحق

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 83,1 83,1 83,1 103 ذكر 

 100,0 16,9 16,9 21 انثى

Total 124 100,0 100,0  

 
 :42الملحق 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,4 27,4 27,4 34 سنة30 الى 20 من 

 70,2 42,7 42,7 53 سنة 40 الى 31 من

 79,0 8,9 8,9 11 سنة 50 الى 41 من

 100,0 21,0 21,0 26 سنة 50 من اكثر

Total 124 100,0 100,0  

 
 

 

 



 

  

 

 

 

 

 :44الملحق 

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 39,5 39,5 39,5 49 البكالورٌا من اقل 

 100,0 60,5 60,5 75 جامعً

Total 124 100,0 100,0  

 
 :41الملحق 

 

Statistiques 

 8مج 7مج 6مج 5مج 4مج 3مج 2مج 1مج 

N Valide 124 124 124 124 124 124 124 124 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,5887 2,9516 2,944 2,4355 3,3790 2,9677 2,9194 2,5323 

Ecart type 1,28159 ,96149 1,2448 1,34492 ,99260 1,13292 1,06379 1,04714 

 
 :41الملحق 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2,8165 2,3609 2,58871 000, 123 22,493 1مج

 3,1225 2,7807 2,95161 000, 123 34,184 2مج

 3,165 2,722 2,9435 000, 123 26,331 3مج

 2,6746 2,1964 2,43548 000, 123 20,165 4مج

 3,5555 3,2026 3,37903 000, 123 37,908 5مج

 3,1691 2,7664 2,96774 000, 123 29,170 6مج

 3,1085 2,7303 2,91935 000, 123 30,559 7مج

 2,7184 2,3461 2,53226 000, 123 26,928 8مج

 
 :46لبملحق 

 



 

  

 

Statistiques 

 18زبائن 17زبائن 16زبائن 15زبائن 14زبائن 13زبائن 12زبائن 11زبائن 10زبائن 9زبائن 

N Valide 124 124 124 122 124 124 124 124 124 124 

Manquant 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,5968 2,9435 3,1855 3,1885 3,0403 2,8548 2,8306 2,8145 2,5726 3,3952 

Ecart type 1,05089 1,12837 1,06966 1,13787 1,29036 1,22769 1,13138 1,21218 1,16293 1,20175 

 
 

 :44الملحق 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2,7836 2,4100 2,59677 000, 123 27,516 9زبائن

 3,1441 2,7430 2,94355 000, 123 29,049 10زبائن

ئنزبا 11 33,162 123 ,000 3,18548 2,9953 3,3756 

 3,3925 2,9846 3,18852 000, 121 30,951 12زبائن

 3,2697 2,8109 3,04032 000, 123 26,237 13زبائن

 3,0731 2,6366 2,85484 000, 123 25,894 14زبائن

 3,0318 2,6295 2,83065 000, 123 27,860 15زبائن

 3,0300 2,5990 2,81452 000, 123 25,855 16زبائن

 2,7793 2,3659 2,57258 000, 123 24,633 17زبائن

 3,6088 3,1815 3,39516 000, 123 31,460 18زبائن

 
 

 :42الملحق 

 

Statistiques 

 25اخلاق 24اخلاق 23اخلاق 22اخلاق 21اخلاق 20اخلاق 19اخلاق 

N Valide 124 124 124 124 124 124 124 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,4113 3,1694 2,8952 3,1290 3,2339 3,0403 2,8387 

Ecart type 1,28159 3,12795 1,11762 1,10408 1,21045 1,06991 ,96598 

 
 :42الملحق 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 0 



 

  

 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2,6391 2,1835 2,41129 000, 123 20,951 19اخلاق

 3,7254 2,6133 3,16935 000, 123 11,283 20اخلاق

 3,0938 2,6965 2,89516 000, 123 28,846 21اخلاق

 3,3253 2,9328 3,12903 000, 123 31,559 22اخلاق

 3,4490 3,0187 3,23387 000, 123 29,750 23اخلاق

 3,2305 2,8501 3,04032 000, 123 31,643 24اخلاق

 3,0104 2,6670 2,83871 000, 123 32,724 25اخلاق

 
 :21الملحق 

 

Statistiques 

 33بٌئة 32بٌئة 31بٌئة 30بٌئة 29بٌئة 28بٌئة 27بٌئة 26بٌئة 

N Valide 124 124 124 124 124 124 124 124 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,9839 3,0887 2,8548 2,9758 2,8790 2,6532 2,7823 3,3548 

Ecart type 1,20287 1,04385 ,98520 ,93238 1,24020 1,12651 ,93322 ,98932 

 
 :24الملحق 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 3,1977 2,7701 2,98387 000, 123 27,623 26بٌئة

 3,2743 2,9032 3,08871 000, 123 32,950 27بٌئة

 3,0300 2,6797 2,85484 000, 123 32,268 28بٌئة

 3,1415 2,8101 2,97581 000, 123 35,541 29بٌئة

 3,0995 2,6586 2,87903 000, 123 25,850 30بٌئة

 2,8535 2,4530 2,65323 000, 123 26,227 31بٌئة

 2,9481 2,6164 2,78226 000, 123 33,199 32بٌئة

 3,5307 3,1790 3,35484 000, 123 37,761 33بٌئة

 
 :22الملحق 

 8تابع 7تابع 6تابع 5تابع 4تابع 3تابع 2تابع 1تابع    

N Valide 124 124 124 124 124 124 124 124 

  Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne   2,5242 3,7016 3,0968 2,8065 2,7661 2,8145 2,8468 3,3548 



 

  

 

Ecart type   1,28445 1,08934 1,17161 1,18031 1,14841 1,21887 1,19650 1,13477 

 

 22تابع الملحق 

 17تابع 16تابع 15تابع 14تابع 13تابع 12تابع 11تابع 10تابع 9تابع

124 124 124 124 124 124 124 124 124 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2,6613 3,4355 3,1694 2,9919 2,8226 3,0000 2,7016 2,5726 2,9113 

1,08115 0,82877 1,38940 1,25261 1,26907 1,12619 1,23617 1,05286 1,20980 

 

 :24الملحق 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2,7525 2,2959 2,52419 000, 123 21,883 1تابع

 3,8953 3,5080 3,70161 000, 123 37,839 2تابع

 3,3050 2,8885 3,09677 000, 123 29,433 3تابع

 3,0163 2,5966 2,80645 000, 123 26,477 4تابع

 2,9703 2,5620 2,76613 000, 123 26,822 5تابع

 3,0312 2,5979 2,81452 000, 123 25,713 6تابع

 3,0595 2,6341 2,84677 000, 123 26,494 7تابع

 3,5566 3,1531 3,35484 000, 123 32,921 8تابع

 2,8535 2,4691 2,66129 000, 123 27,410 9تابع

 3,5828 3,2882 3,43548 000, 123 46,160 10تابع

 3,4163 2,9224 3,16935 000, 123 25,401 11تابع

 3,2146 2,7693 2,99194 000, 123 26,598 12تابع

 3,0482 2,5970 2,82258 000, 123 24,767 13تابع

 3,2002 2,7998 3,00000 000, 123 29,663 14تابع

 2,9214 2,4819 2,70161 000, 123 24,336 15تابع

 2,7597 2,3854 2,57258 000, 123 27,209 16تابع

 3,1263 2,6962 2,91129 000, 123 26,797 17تابع

 
 

 

 

 :21الملحق 

 



 

  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,782
a
 ,611 ,598 5,70115 

a. Prédicteurs : (Constante), المجتمع ,الزبائن ,الاخلاق ,البٌئة 

 
 :21الملحق

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6076,228 4 1519,057 46,736 ,000
b
 

de Student 3867,868 119 32,503   

Total 9944,097 123    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), المجتمع ,الزبائن ,الاخلاق ,البٌئة 

 
 :26الملحق

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 14,423 2,844  5,072 ,000 

 332, 974, 080, 155, 151, المجتمع

 000, 5,211 380, 092, 479, الزبائن

 000, 3,888 271, 107, 414, الاخلاق

 010, 2,625 235, 157, 411, البٌئة

a. Variable dépendante : التابع 

 
 :24الملحق 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 27,973 3,399  8,229 ,000 

 000, 6,673 517, 146, 977, المجتمع

a. Variable dépendante : التابع 

 
  الملح



 

  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,517
a
 ,267 ,261 7,72763 

a. Prédicteurs : (Constante), المجتمع 

 
 

:22ق   

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2658,720 1 2658,720 44,523 ,000
b
 

de Student 7285,376 122 59,716   

Total 9944,097 123    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), المجتمع 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 25,182 2,537  9,925 ,000 

 000, 10,136 676, 084, 851, الزبائن

a. Variable dépendante : التابع 

 
 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4546,047 1 4546,047 102,744 ,000
b
 

de Student 5398,050 122 44,246   

Total 9944,097 123    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبائن 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 



 

  

 

1 ,676
a
 ,457 ,453 6,65179 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبائن 

 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 31,072 2,378  13,065 ,000 

 000, 8,348 603, 110, 922, الاخلاق

a. Variable dépendante : التابع 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3615,057 1 3615,057 69,685 ,000
b
 

de Student 6329,040 122 51,877   

Total 9944,097 123    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), الاخلاق 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,603
a
 ,364 ,358 7,20260 

a. Prédicteurs : (Constante), الاخلاق 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 24,029 2,948  8,152 ,000 

 000, 9,079 635, 122, 1,109 البٌئة

a. Variable dépendante : التابع 



 

  

 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4009,368 1 4009,368 82,420 ,000
b
 

de Student 5934,729 122 48,645   

Total 9944,097 123    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), ٌئةالب  

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,635
a
 ,403 ,398 6,97462 

a. Prédicteurs : (Constante), البٌئة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 

B 

Erreur 

standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 14,423 2,844  5,072 ,000   

 2,051 488, 332, 974, 080, 155, 151, المجتمع

 1,628 614, 000, 5,211 380, 092, 479, الزبائن

 1,484 674, 000, 3,888 271, 107, 414, الاخلاق

 2,462 406, 010, 2,625 235, 157, 411, البٌئة

a. Variable dépendante : التابع 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6076,228 4 1519,057 46,736 ,000
b
 

de Student 3867,868 119 32,503   

Total 9944,097 123    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Prédicteurs : (Constante), المجتمع ,الزبائن ,الاخلاق ,البٌئة 

 

 

Récapitulatif des modèles 



 

  

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,782
a
 ,611 ,598 5,70115 

a. Prédicteurs : (Constante), المجتمع ,الزبائن ,الاخلاق ,البٌئة 

 

 

Diagnostics de colinéaritéa 

Modèle Dimension Valeur propre 

Index de 

condition 

Proportions de la variance 

(Constante) البٌئة الاخلاق الزبائن المجتمع 

1 1 4,891 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,042 10,806 ,11 ,04 ,00 ,87 ,02 

3 ,031 12,547 ,01 ,13 ,80 ,09 ,00 

4 ,025 14,053 ,82 ,09 ,01 ,02 ,18 

5 ,011 20,672 ,06 ,75 ,19 ,01 ,79 

a. Variable dépendante : التابع 

 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 1المحور 

N 124 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 96,3790 

Ecart type 18,22649 

Différences les plus extrêmes Absolue ,083 

Positif ,083 

Négatif -,062 

Statistiques de test ,083 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,035
c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 
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Négatif -,062 
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a. La distribution du test est Normale. 



 

  

 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 019, 124 974, 035, 124 083, 1المحور

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 124 926, 001, 124 109, التابع

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 

B 

Erreur 

standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 14,423 2,844  5,072 ,000   

 2,051 488, 332, 974, 080, 155, 151, المجتمع

 1,628 614, 000, 5,211 380, 092, 479, الزبائن

 1,484 674, 000, 3,888 271, 107, 414, الاخلاق

 2,462 406, 010, 2,625 235, 157, 411, البٌئة

a. Variable dépendante : التابع 
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