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 بسم الله والحمد الله الذي هدانا لهذا وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا االله

نحمده ونشكره عز وجل على إنعامه علینا بنور العلم وتوفیقنا في طلبه بمشیئته 
 تعالى وفضله في إتمام هذا العمل المتواضع.

 نتقدم بالشكر الجزیل إلى كل من:

القیمة  ى المجهودات الجبارة والتوجیهاتلع " بوتاعة سلیمة"  ةالمحترم ةالأستاذ
 .بنتها الكتكوتةوإ  وزوجها الكریم إثراء وإتمام هذا العمل ها لنا من أجلتالتي قدم

إلى من ساندني في هذا العمل ولم یتركني ولو للحظة إلى خطیبي الغالي "صلاح" 
 وصدیقه "عقبة".

." دغاب خلیلإلى طاقم مكتبة الخلیل الجامعیة ونخص بالذكر "   

 إلى كل من مدنا بید العون لإثراء هذه المذكرة وكان لهم الفضل في إتمامها.

...، كتامة، تاغراست)بربروسموظفي فنادق (وإلى كل   

  شكرا جزیلا

 



 
 

 

 
 لك الحمد ربي على عظیم فضلك وكثیر عطائك.

(( وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین قال االله تعالى : 
 إحسانا...)). 

أهدي عملي هذا إلى : " منبع وجودي... وروح حیاتي...ونور 
 طریقي...".

إلى أحق الناس بصحبتي ومراعاتي " أماه والتي أتمنى لها عمرا طویلا 
 حة جیدة إن شاء االله ".وبص

 وكذا إلى سندي وعمادي ومن یدعمني في الحیاة...أبي العزیز...

 .إلى إخي وأخواتي: عبد االله، منى، سارة، زینة، رومیسة، سمیة

 إلى أغلى الناس وأقربهم إلي خطیبي " صلاح" وعائلته.      

                                    مریم                              
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ـــــي قطـــــاع فندقیـــــة المؤسســـــات ال تواجـــــه       ـــــا، الناتجـــــة عـــــن التوســـــع الكبیـــــر ف مجموعـــــة مـــــن التحـــــدیات حالی

ــــــة بجــــــودة  ــــــادة حــــــدة المنافســــــة، ولمواجهــــــة هــــــذه التحــــــدیات اهتمــــــت المؤسســــــات الخدمی الخــــــدمات وتطــــــوره، زی

حاجـــــــات جمـــــــع كافـــــــة المعلومـــــــات والبیانـــــــات اللازمـــــــة حـــــــول خـــــــدماتها والتمیـــــــز فـــــــي خدمـــــــة زبائنهـــــــا، وذلـــــــك ب

وتقـــــدیم خـــــدمات ذات جـــــودة عالیـــــة أي تطـــــابق والوســـــائل الطـــــرق ومحاولـــــة إشـــــباعها بشـــــتى  ورغبـــــات الأفـــــراد

 مع توقعات الزبائن.مستوى الجودة الفعلي 

ـــــ       ـــــراد للخـــــدمات ومحاول ـــــات وأذواق الأف ـــــى دراســـــة حاجـــــات ورغب ة تلبیتهـــــا والتســـــویق الاجتمـــــاعي یقـــــوم عل

وإشـــــباعها بمـــــا لا یتعـــــارض مـــــع قـــــیم وعـــــادات المجتمـــــع بالإضـــــافة إلـــــى أنـــــه یركـــــز علـــــى أهمیـــــة وجـــــود بـــــرامج 

ــــــدخل المتوســــــط والمحــــــدود، ولهــــــذا أصــــــبح  ــــــة هــــــدفها الأساســــــي مســــــاعدة شــــــرائح الأفــــــراد مــــــن ذوي ال اجتماعی

ــــــة مــــــن طــــــرف  یأخــــــذالتســــــویق الاجتمــــــاعي  ــــــدیم خــــــدمات مقبول ــــــة لتق ــــــار فــــــي المؤسســــــات الفندقی بعــــــین الاعتب

ــــــق رضــــــائهم المجتمــــــع  ــــــائن جــــــدد، وتحقی ــــــائن الحــــــالیین وكســــــب زب ــــــى الزب ــــــه، والمحافظــــــة عل وموافقــــــة لمتطلبات

  وولائهم.

 إشكالیة الدراسة: -1

ت هــــــذه الدراســــــة فــــــي إطــــــار تحدیــــــد العلاقــــــة بــــــین التســــــویق الاجتمــــــاعي وجــــــودة الخدمــــــة الفندقیــــــة جــــــاء      

 لمعالجة الإشكالیة التالیة:

 ما مدى تأثیر التسویق الاجتماعي على جودة الخدمة الفندقیة؟

 التساؤلات الفرعیة التالیة:من تندرج تحت هذه الإشكالیة مجموعة و       

 الاجتماعي؟ما المقصود بالتسویق  -

 جودة الخدمة الفندقیة؟هي أبعاد  ما -

 التسویق الاجتماعي ؟لأنشطة أهمیة  هل تعطي الفنادق -

 ؟على جودة الخدمة الفندقیة التسویق الاجتماعيهناك تأثیر لعناصر مزیج هل  -

 الفرضیات: -2

فـــــي ضـــــوء هـــــذه الدراســـــة تمـــــت صـــــیاغة مجموعـــــة مـــــن الفرضـــــیات والتـــــي ســـــیتم اختبـــــار مـــــدى صـــــحتها       

 من عدم صحتها من خلال مجریات البحث، وقد جاءت كالآتي:

 الفرضیة الرئیسیة:

  .في الفنادق محل الدراسةالخدمة یؤثر التسویق الاجتماعي على جودة لا  

 وتندرج ضمنها مجموعة من الفرضیات الفرعیة نوردها على النحو التالي:     
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 تؤثر الخدمة الاجتماعیة على جودة الخدمة الفندقیة.لا  -

 على جودة الخدمة الفندقیة. یؤثر التسعیرلا  -

 یؤثر التوزیع على جودة الخدمة الفندقیة.لا  -

 یؤثر الترویج على جودة الخدمة الفندقیة.لا  -

 أهداف الدراسة: -3

 تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف تتمثل أساسا في:      

 التعرف على مصطلح التسویق الاجتماعي. -

 الخدمة الفندقیة. في تحسین جودةإبراز أهمیة التسویق الاجتماعي  -

 تحدید أبعاد جودة الخدمة الفندقیة. -

 تشجیع الفنادق لتبني التسویق الاجتماعي. -

 أهمیة الدراسة: -4

 وتكمن أهمیة الدراسة فیما یلي:      

 الربط بین مفهوم التسویق الاجتماعي ومفهوم جودة الخدمة الفندقیة. -

 الاجتماعي.تبني المؤسسات الفندقیة لمفهوم التسویق  -

 أسباب اختیار الموضوع: -5

 قلة الدراسات التي تناولت هذا الموضوع. -

 تخصصنا تسویق سیاحي وفندقي. ارتباط موضوع الدراسة بمجال -

 ضرورة وأهمیة التطرق لموضوع التسویق الاجتماعي. -

 صعوبات الدراسة: -6

قلــــــــة المراجــــــــع والكتــــــــب والدراســــــــات التــــــــي تناولــــــــت موضــــــــوع التســــــــویق الاجتمــــــــاعي نظــــــــرا لحداثــــــــة هــــــــذا  -  

 الموضوع.

 صعوبة الحصول على طلب الموافقة من طرف الفنادق لإجراء البحث. -  

 قلة السیاح في الفنادق بسبب موسمیة السیاحة في جیجل. -  

 ع.قلة اهتمام المؤسسات الفندقیة بهذا الموضو  -  

 صعوبة إیجاد أفراد ذوي الكفاءة عند إجراء المقابلة. -  
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 :منهجیة الدراسة -7

اســــــتخدمت الدراســــــة المــــــنهج الوصــــــفي التحلیلــــــي لبنــــــاء الإطــــــار النظــــــري، وكــــــذا الاعتمــــــاد علــــــى مــــــنهج 

دراســــــة حالــــــة فــــــي الجانــــــب التطبیقــــــي، كمــــــا تــــــم الاعتمــــــاد علــــــى مصــــــدرین فــــــي تجمیــــــع البیانــــــات الضــــــروریة 

ثـــــــاني أمّـــــــا  للدراســـــــة؛ المصـــــــادر المكتبیـــــــة المتمثلـــــــة فـــــــي الكتـــــــب والأبحـــــــاث والدراســـــــات والمقـــــــالات العلمیـــــــة، 

محـــــــل  عمــــــال الفنـــــــادقالمصــــــادر فهـــــــي المتمثلــــــة فـــــــي اســـــــتبیان الدراســــــة إضـــــــافة للمقــــــابلات الشخصـــــــیة مـــــــع 

ــــــات مغلقــــــة، لتســــــهیل وســــــرعة  الدراســــــة، ولقــــــد تــــــم مراعــــــاة تصــــــمیم أســــــئلة الاســــــتبیان بحیــــــث تكــــــون ذات نهای

فاعتمادنـــــا كـــــان الإجابـــــة عنهـــــا مـــــن قبـــــل المبحـــــوثین (الزبـــــائن)، أمّـــــا فیمـــــا یخـــــص تفریـــــغ وتحلیـــــل الاســـــتبیانات 

 ".spss –ver 21" الاجتماعیةعلى برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم 

 الخطوات التالیة: إتباعوبهدف تحقیق نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها، تم 

 عرض الاستبیان على خبراء لتحكیمه وإثرائه. -

 مباشرة توزیع الاستبیان على عینة الدراسة وتجمیع الإجابات. -

 الاستبیاناختبار صدق  -

 " Cronbakh Alphaاختبار ثبات الاستبیان باستخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ " -

لیب الإحصــــــــاء عـــــــرض وتحلیـــــــل نتـــــــائج الاســــــــتبیان والبیانـــــــات التعریفیـــــــة لعینـــــــة الدراســــــــة باســـــــتخدام أســـــــا -

 :الوصفي المتمثلة في

 ف المعیاري.التكرارات المطلقة؛ لحساب النسب المئویة والوسط الحسابي وكذا الانحرا •

 النسب المئویة؛ ذلك لأنها تعطینا صورة أوضح لوصف المعطیات أكثر من التكرارات المطلقة. •

 الوسط الحسابي؛ بهدف معرفة مدى تركّز إجابات الزبائن في اختیار معین. •

 الانحراف المعیاري؛ لمعرفة مدى تشتت إجابة المستجوبین. •

 الانحدار الخطي البسیط.اختبار فرضیات الدراسة بالاعتماد على  -

 هیكل الدراسة:

ي والتســــــاؤلات الفرعیــــــة ومراجعــــــة صــــــحة الفرضــــــیات المطروحــــــة، قمنــــــا للإجابــــــة علــــــى التســــــاؤل الرئیســــــ      

 فصلین نظریین وفصل تطبیقي بحیث: إلىبتقسیم بحثنا هذا 

ویضــــــــــم هــــــــــذا الفصــــــــــل ثــــــــــلاث مباحــــــــــث، المبحــــــــــث الأول حــــــــــول مفهــــــــــوم التســــــــــویق  الفصــــــــــل الأول:      

ـــــى ـــــه إل ـــــا مـــــن خلال ـــــه والتعـــــرف أیضـــــا  الاجتمـــــاعي وتطرقن ـــــى تعریف ـــــم إل نشـــــأة وتطـــــور التســـــویق الاجتمـــــاعي ث

علــــى أهــــم الخصــــائص التــــي یتمتــــع بهــــا التســــویق الاجتمــــاعي، فــــي حــــین جــــاء المبحــــث الثــــاني بعنــــوان مبــــادئ 



عامةالمقدمة ال  
 

ـــــى أشـــــكاله، أمـــــا ا ـــــادئ التســـــویق الاجتمـــــاعي بالإضـــــافة إل لمبحـــــث وأشـــــكال التســـــویق الاجتمـــــاعي وتضـــــمن مب

ــــى معرفــــة عناصــــر المــــزیج التســــویقي  ــــا فیــــه إل ــــث كــــان عنوانــــه المــــزیج التســــویقي الاجتمــــاعي حیــــث تطرقن الثال

 الاجتماعي.

ــــوان ماهیــــة  الفصــــل الثــــاني:       ــــلاث مباحــــث، المبحــــث الأول كــــان تحــــت عن ویضــــم هــــذا الفصــــل أیضــــا ث

المـــــــؤثرة فـــــــي النشـــــــاط الفنـــــــدقي. أمـــــــا مفهـــــــوم الفنـــــــادق وتصـــــــنیفاتها، ومعرفـــــــة العوامـــــــل الفنـــــــادق وتناولنـــــــا فیـــــــه 

المبحـــــث الثـــــاني كـــــان حـــــول عمومیـــــات حـــــول جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة وتضـــــمن مفهـــــوم الخدمـــــة الفندقیـــــة، ثـــــم 

المبحــــــث الثالــــــث كــــــان حــــــول أبعــــــاد ومعــــــاییر فندقیــــــة وفــــــي الأخیــــــر طــــــرق قیاســــــها، و مفهــــــوم جــــــودة الخدمــــــة ال

أمــــا فیــــه إلــــى طــــرق قیــــاس جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة، ومعــــاییر تحقیقهــــا،  ولنــــاناوتتحقیــــق جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة 

بعنـــــوان مســـــاهمة التســـــویق الاجتمـــــاعي فـــــي تحقیـــــق جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة ویحتـــــوي  خیـــــر فجـــــاءالمبحـــــث الأ

علــــــى أهمیــــــة التســــــویق الاجتمــــــاعي فــــــي تــــــرویج الخدمــــــة الفندقیــــــة، وخطــــــوات تحقیقهــــــا عــــــن طریــــــق التســــــویق 

 الاجتماعي.

ــــث: الفصــــل       دراســــة دور التســــویق الاجتمــــاعي فــــي  خلالهــــا مــــن نحــــاول فــــي دراســــة تطبیقــــي وتمثــــل الثال

طریـــــق إجـــــراء مقابلـــــة  عـــــن جیجـــــل ولایـــــة علـــــى مســـــتوى فنـــــادق مـــــن تحقیـــــق جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة لمجموعـــــة

المبحــث بحیــث تناولنــا فــي ، ثمباحــ ثلاثــة إلــى بــدوره وقســم وتحلیلــه وجمعــه، اســتبیان فــي الفنــادق وتوزیــع

ــــــا مــــــن خلالــــــه بتالأول  ــــــدیم الفنــــــادق محــــــل الدراســــــة، أمــــــا المبحــــــث الثــــــاني قمن ــــــدیم الإجــــــراءات المنهجیــــــة تق ق

 والمبحث الثالث تناولنا فیه تحلیل نتائج الدراسة. للدراسة

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:
المفاهيمي الإطار 

 للتسويق الاجتماعي
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 تمهید:

 وقـــــد ،یعتبـــــر التســـــویق الاجتمـــــاعي مـــــن المواضـــــیع الحیویـــــة والحدیثـــــة ضـــــمن علـــــم التســـــویق الحـــــدیث         

ــــــــي الآراء ظهــــــــر  ــــــــر والتعــــــــدیل ف ــــــــدة، بهــــــــدف إحــــــــداث التغیی ــــــــة والمعق ــــــــة المتداخل نتیجــــــــة المشــــــــاكل الاجتماعی

والاتجاهــــــات وســــــلوكات الأفــــــراد لتحقیــــــق المصــــــلحة العامــــــة فــــــي المجتمــــــع وذلــــــك عــــــن طریــــــق إعــــــداد البــــــرامج 

تلبیـــــــة الاجتماعیـــــــة الهادفـــــــة والمـــــــؤثرة والناجحـــــــة فـــــــي المجتمـــــــع ویـــــــتم تنفیـــــــذها، لمعرفـــــــة متطلبـــــــات المجتمـــــــع و 

 حاجات ورغبات الأفراد، وسنحاول في هذا الفصل للتطرق إلى المباحث التالیة: 

 المبحث الأول: مفهوم التسویق الاجتماعي.      

 المبحث الثاني: مبادئ وأشكال التسویق الاجتماعي.      

      المبحث الثالث: المزیج التسویقي الاجتماعي.      
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 .التسویق الاجتماعيالمبحث الأول: مفهوم 

والتعــــرف  الاجتمــــاعي، ثــــم إلــــى تعریفــــه إلــــى نشــــأة وتطــــور التســــویقســــنحاول التطــــرق فــــي هــــذا المبحــــث       

  أیضا على أهم الخصائص التي یتمتع بها التسویق الاجتماعي.

 المطلب الأول: نشأة وتطور التسویق الاجتماعي 

مـــــن القـــــرن الماضـــــي عنـــــدما أدرك "كـــــوتلر" و"زالتمـــــان" بـــــدأ حقـــــل التســـــویق الاجتمـــــاعي فـــــي الســـــبعینات        

بـــــأن نفـــــس المبـــــادئ التســـــویقیة التـــــي تســـــتخدم لبیـــــع الســـــلع والخـــــدمات للمســـــتهلكین المســـــتهدفین یمكـــــن  1970

 فـــــــراد والأســـــــراســــــتخدامها لبیـــــــع الأفكـــــــار والمفـــــــاهیم والمواقـــــــف والأنمـــــــاط الســــــلوكیة المرغـــــــوب فیهـــــــا بحیـــــــاة الأ

أن التســـــویق الاجتمـــــاعي یختلـــــف مـــــن حیـــــث الأهـــــداف والاســـــتهداف، حیـــــث یركـــــز "أندرســـــین" ویـــــرى "كـــــوتلر" و

وأنـــــه یســـــعى للتـــــأثیر علـــــى الأنمـــــاط الســـــلوكیة الاجتماعیـــــة علـــــى تحقیـــــق أهـــــداف عامـــــة فـــــي معظـــــم الحـــــالات 

 1دون التطلع لتحقیق الأرباح لأنه یهدف إلى إفادة المجتمع كله.

ــــــــى أن أعو         لــــــــن كــــــــوتلر عــــــــن نشــــــــوء الإعــــــــلان الاجتمــــــــاعي واصــــــــل التســــــــویق الاجتمــــــــاعي تطــــــــوره إل

 2الاجتماعیة وظهور هیئات دولیة كالصلیب الأحمر والهلال الأحمر. الاتصالاتواندماجه في 

وكـــــــان تحدیـــــــد الهویـــــــة الحقیقیـــــــة للتســـــــویق الاجتمـــــــاعي فـــــــي التســـــــعینات عنـــــــدما ركـــــــز عـــــــدد البـــــــاحثین        

 لـــــیس تغییـــــر الاتجاهـــــات أو الأفكـــــارالتغییـــــر للســـــلوك و لـــــه تقـــــوم علـــــى والممارســـــین علـــــى أن الفكـــــرة الأساســـــیة 

ـــــیم  ـــــذ وتقی ـــــل وتخطـــــیط وتنفی ـــــات التســـــویق التجـــــاري لتحلی ـــــق آلی ـــــه تطبی ـــــذلك عـــــرف التســـــویق الاجتمـــــاعي بأن ول

    3برامج مصممة للتأثیر في السلوك التطوعي للأفراد لتحقیق الرخاء لهم ولمجتمعاتهم.

تســـــــویق التجـــــــاري مـــــــن خـــــــلال تحدیـــــــد الأهـــــــداف الاجتماعیـــــــة إن التســـــــویق الاجتمـــــــاعي یعتمـــــــد علـــــــى ال      

ــــــام ببحــــــوث التســــــویق لتطــــــویر الســــــلع والخــــــدمات التــــــي تلبــــــي حاجــــــات ورغبــــــات الأفــــــراد  القابلــــــة للقیــــــاس والقی

ــــــر  ــــــة لتغیی ــــــات الحدیث ــــــت واســــــتخدام التقنی ــــــك بالاعتمــــــاد علــــــى الإعــــــلان والتســــــویق بالأنثرن ــــــب وذل وزیــــــادة الطل

    4رفة مواصفات الخدمات والسلع المطلوبة.أفكار وسلوكیات الأفراد، ومع

   المطلب الثاني: تعریف التسویق الاجتماعي
ــــد مــــن تعریــــف         ــــل التطــــرق إلــــى تعریــــف التســــویق الاجتمــــاعي لاب ولا، ثــــم تعریــــف التســــویق التســــویق أقب

 .الاجتماعي

 .56ص، 2011، دار وائل للنشر والتوزیع، 2، الطبعةالتسویق الاجتماعي الأخضر والبیئيمحمد إبراهیم عبیدات،   1
 .17، ص 2011، دون طبعة، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة جامعة الدول العربیة، مصر، التسویق الاجتماعيبشیر عباس محمود العلاق،  2

.82، ص 2016، دار الكتاب الجامعي، الإمارات، 1، الطبعة التسویق الاجتماعي مدخل معاصرعلي فلاح مفلح الزغبي،   3  
. 191، ص 2008، بدون طبعة، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، التسویق الاجتماعي والصحيان یوسف، ردینة عثم  4  
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نفیــــــذ وخلــــــق، وتســـــعیر وتــــــرویج، توزیــــــع العملیــــــة الخاصــــــة بـــــالتخطیط والت"یعـــــرف التســــــویق علــــــى أنـــــه:        

ــــــادل، وهــــــي ال ــــــة التب ــــــى إشــــــباع حاجــــــات الأفكــــــار أو الســــــلع أو الخــــــدمات اللازمــــــة لإتمــــــام عملی ــــــؤدي إل ــــــي ت ت

نلاحــــظ فــــي هــــذا التعریــــف بــــأن التســــویق هــــو عبــــارة عــــن مجموعــــة مــــن  1."وتحقیــــق أهــــداف المنظمــــاتالأفــــراد 

 شباع حاجات الأفراد وتحقیق الأهداف.الأنشطة یتم فیها تبادل الأفكار والسلع والخدمات لإ

أحــــــد وظــــــائف المنظمــــــة "مــــــع التعریــــــف التــــــالي والــــــذي یــــــنص علــــــى أن التســــــویق  ویتفــــــق هــــــذا التعریــــــف      

ـــــك الســـــلع  ـــــات المســـــتهلكین، وتســـــعیر تل ـــــي تشـــــبع حاجـــــات ورغب ـــــاج الســـــلع والخـــــدمات الت ـــــى إنت ـــــي تقـــــوم عل الت

 2."المستهلكین في الزمان والمكان المناسب شكل یؤدي إلى توافرها بین أیديوتوزیعها وترویجها 

عملیــــة اجتماعیــــة توجــــه ســــیر الســــلع والخــــدمات مــــن المنتجــــین إلــــى "ویعــــرف التســــویق أیضــــا علــــى أنــــه:       

المســـــتهلكین بطریقـــــة فعالـــــة تعمـــــل علـــــى مقابلـــــة الطلـــــب بـــــالعرض محققـــــة بـــــذلك أهـــــداف المجتمـــــع. وهنـــــا نـــــرى 

لكین قصـــــد تحقیـــــق أهـــــداف وزع فیهـــــا الســـــلع والخـــــدمات للمســـــتهبـــــأن التســـــویق عبـــــارة عـــــن عملیـــــة اجتماعیـــــة تـــــ

                      3."المجتمع

  للتسویق الاجتماعي هناك مجموعة من التعاریف منها:وبالنسبة       

اري الــــــذي یعتبــــــر العمــــــل الجــــــوهري التوجــــــه الإد"حســــــب كــــــوتلر فــــــإن التســــــویق الاجتمــــــاعي عبــــــارة عــــــن       

شــــــــباعات ســــــــتهدفة وتهیئــــــــة المؤسســــــــة لتحقیــــــــق الاالمو تحدیــــــــد احتیاجــــــــات ورغبــــــــات الأســــــــواق هــــــــ للمؤسســــــــة

ـــــى  المرغوبـــــة بكفـــــاءة وفعالیـــــة تفـــــوق المنافســـــین وبطریقـــــة تحـــــافظ علـــــى التكامـــــل بـــــین المســـــتهلك والمجتمـــــع عل

ت ونــــــرى فــــــي هــــــذا التعریــــــف أن التســــــویق الاجتمــــــاعي هــــــو تحدیــــــد احتیاجــــــات ورغبــــــا 4."أحســــــن وجــــــه ممكــــــن

 والأسواق المستهدفة.الزبائن 

ـــــى        ـــــف الســـــابق حیـــــث أكـــــد عل ـــــرا عـــــن التعری ـــــف كثی أن التســـــویق وقـــــد قـــــدم كـــــوتلر تعریـــــف آخـــــر لا یختل

الاجتمــــــاعي هــــــو التوجهــــــات الإداریــــــة التــــــي تنصــــــب بشــــــكل رئیســــــي نحــــــو رضــــــا المســــــتهلك رفاهیــــــة المجتمــــــع 

نحــــــو تحقیــــــق أهــــــداف المنظمــــــة ومســــــؤولیاتها. فــــــي هــــــذا التعریــــــف علــــــى المــــــدى الطویــــــل والــــــذي هــــــو مفتــــــاح 

بــــارة عــــن التوجهــــات الإداریــــة التــــي تســــعى لكســــب رضــــا الزبــــائن ورفاهیــــة التســــویق الاجتمــــاعي عنلاحــــظ بــــأن 

 المجتمع وتحقیق أهداف المنظمة.

 1 M.C. DEBOURG, joél clavelin, Pratique du marketing, 2éme édition, berti edition, Alger, 2004, p 7.  
.27، ص2009 عمان،، دار صفاء للنشر والتوزیع، 1، الطبعةأسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان،   2  
.18، ص2013، زمزم للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةإدارة التسویقمحمد أحمد عبد النبي،   3  
.42ص، 2008، المسیرة للنشر والتوزیع، عمان ، دار1، الطبعةمبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقزكریاء أحمد عزام، عبد الباسط حسونة،   4  
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ـــــــ"یعـــــــرف التســـــــویق الاجتمـــــــاعي أیضـــــــا علـــــــى أنـــــــه         ى النشـــــــاط أو الممارســـــــة التـــــــي تحـــــــاول التـــــــأثیر عل

المواقــــف الاجتماعیــــة لیســــتفید منهــــا الجمهـــــور أو المجتمــــع، وهــــذه الممارســــة هـــــي التــــي تســــتخدم بشــــكل واســـــع 

التبرعــــــات لمشــــــاریع التكافــــــل الاجتمــــــاعي والمشــــــاریع الخیریــــــة، والدینیــــــة كطریقــــــة جدیــــــدة ومتطــــــورة فــــــي جمــــــع 

 1."والاجتماعیة

ـــــه:        ـــــات تطبیـــــق تقن "ویعـــــرف كـــــذلك التســـــویق الاجتمـــــاعي بأن ـــــل،ی التخطیط التســـــویق التجـــــاري فـــــي التحلی

ـــــــى الســـــــلوك التطـــــــوعي للجمهـــــــور المســـــــتهدف بهـــــــدف تحســـــــین  ـــــــأثیر عل ـــــــرامج، بهـــــــدف الت ـــــــیم الب والتنفیـــــــذ وتقی

   2."وتحقیق رفاهیة الأشخاص والمجتمع كله

ــــــــأن         ــــــــه نســــــــتخلص ب ــــــــاتالتســــــــویق الاجتمــــــــاعي یشــــــــبه الت"ومن ــــــــي الخطــــــــط والعملی  ســــــــویق التجــــــــاري ف

فهـــــو فـــــرع التســـــویق الـــــذي تتـــــرجم أهدافـــــه وعملیاتـــــه وخططـــــه فـــــي اعتنـــــاق مبـــــدأ أو ویختلـــــف معـــــه فـــــي الهـــــدف 

 ادئ الإیجابیـــــــة والقـــــــیم فـــــــي المجتمـــــــعتبنـــــــي فكـــــــرة مـــــــا، والهـــــــدف مـــــــن التســـــــویق الاجتمـــــــاعي هـــــــو نشـــــــر المبـــــــ

  3عن بناء الصورة الذهنیة للمنظمات". ولالمسؤ بالإضافة إلى أنه 

إلــــــى تحقیــــــق التــــــوازن بــــــین تلبیــــــة حاجــــــات المســــــتهلك ورفاهیــــــة المجتمــــــع جتمــــــاعي ویهــــــدف التســــــویق الا      

 4:وتحقیق أهداف المنظمة من خلال

 ابتعاد المؤسسة عن أي أسلوب یضر بمصلحة المجتمع. -

 تقدیم الحقائق والمعطیات بموضوعیة عالیة وشفافیة للمجتمع. -

وذلــــــــك بتحقیــــــــق العدالــــــــة والمســــــــاواة عــــــــدم تقــــــــدیم المصــــــــلحة الخاصــــــــة علــــــــى حســــــــاب المصــــــــلحة العامــــــــة  -

 الاجتماعیة في توزیع الموارد والانتفاع بها.

تـــــــوفیر الســـــــلع والخـــــــدمات والأفكـــــــار التـــــــي تقـــــــدم مردودیـــــــة إیجابیـــــــة للمســـــــتهلك، مـــــــن أجـــــــل تحقیـــــــق رضـــــــاه  -

 ورفاهیته.

التعمـــــق فـــــي دراســـــة ســـــلوك المســـــتهلك للوصـــــول إلـــــى مـــــا یحتاجـــــه مـــــن ســـــلع وخـــــدمات متطـــــورة، مـــــن أجـــــل  -

 حاجاته ورغباته بأفضل طریقة وبأقل تكلفة. إشباع

 الأمثل. الاستثمارضرورة قیام المؤسسة باحترام البیئة والعمل على حمایتها من خلال  -

  1  . 152، ص 2014، جامعة الجزائر، الجزائر، ، ملتقى دوليدور التسویق الاجتماعي في الإقلال من ظاهرة الفقرسامیة لحول، بلخیري أمال،  
  2 Alan R Andereasen, social marketing its defenition and domaian, jorunal of public and marketing,spring, vol 13 

(1), 1994, p 110.  
، ، البلیدة7وث والدراسات، العدد ، مجلة الإدارة والتنمیة للبحتوظیف التسویق الاجتماعي في المؤسسات الجزائریة بین النظریة والتطبیقلحشم قسمیة،  3

  .117ص 
. 20، 19، ص 2007، الطبعة العلمیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان،للتسویق الحدیثالأسس العلمیة حمید الطائي، وآخرون،   4  
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اعتبــــــــار المســــــــتهلك شــــــــریك فــــــــي أعمــــــــال المؤسســــــــة وإشــــــــراكه فــــــــي القــــــــرارات الخاصــــــــة المتعلقــــــــة بــــــــالمزیج  -

 التسویقي. 

 .المطلب الثالث: خصائص التسویق الاجتماعي
 1:الاجتماعي هي كما یليهناك مجموعة من الخصائص یتمتع بها التسویق       

ــــــ - ــــــل  ظهــــــور النتــــــائج: ىءبط ــــــة طویلــــــة قب ــــــرة زمنی ــــــد تمــــــر فت ــــــائج الجهــــــود الصــــــحیحة أو فق أن تظهــــــر نت

 الاجتماعیة المنشودة في حملات التسویق الاجتماعي.

معلومـــــــاتي وتجنـــــــب بیـــــــع منـــــــافع  یســـــــعى المســـــــوقون الاجتمـــــــاعیون مـــــــن أجـــــــل طـــــــابع العـــــــرض والتقـــــــدیم: -

 التغیرات الموصى بها بشكل مفرط.

بــــــأن المســـــوقین الاجتمــــــاعیون لا تحـــــركهم مصــــــالح أنانیــــــة أو إلــــــى الاعتقـــــاد قــــــد تعـــــود میــــــزة الثقـــــة  الثقـــــة: -

دوافــــــع مخفیــــــة غیــــــر الرغبــــــة فــــــي عمــــــل الخیــــــر لصــــــالح المجتمــــــع، وعلیــــــه فــــــإن شــــــراء المنــــــتج فــــــي التســــــویق 

 بالنفع على المستهلك. الاجتماعي یعود

فـــــي الـــــنظم یســـــعى التســـــویق الاجتمـــــاعي إلـــــى إحـــــداث تغیـــــرات بیئیـــــة وتغیـــــرات  إحـــــداث التغییـــــر وتعزیـــــزه: -

 2القائمة.

ســــلیمة أو الصــــحیة لــــدى الغیــــر جتمــــاعي إلــــى تغییــــر أنمــــاط الســــلوك یســــعى رجــــال التســــویق الا التوقعــــات: -

 3الجمهور المستهدف.

 بالمیزانیة:تقیدات المتعلقة ال -

لمســــــوقون الاجتمــــــاعیون علــــــى تحقیــــــق أهــــــدافهم باســــــتخدام میزانیــــــات متواضــــــعة والاعتمــــــاد علــــــى یقــــــوم ا      

 4من الأفراد أو المنظمات. سواءخدمات المتطوعین، وتبرعات الجمعیات الخیریة، والهبات التي ترد 

     :5وهيوهناك أیضا مجموعة من الخصائص یتمیز بها التسویق الاجتماعي       

التســــویق و  ة ومتعــــددة منهــــا: التربیــــة، الصــــحةالتســــویق الاجتمــــاعي مكــــون مــــن أجــــزاء تعــــود لأنظمــــة متنوعــــ -

  والترویج، وعلم الإنسان وعلم النفس الاجتماعي.

 أصبح كیانا قائما بذاته لأنه أصبح مؤخرا معروفا كنظام متكامل ومستقل. -

.32ص، 31بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص   1  
تسویق تخصص مذكرة ماستر في العلوم التجاریة، ، واقع تطبیق المزیج التسویقي في المنظمات الغیر هادفة لتحقیق الربحخلوط جهاد، قطاف فیروز،   2

  .25، ص 2015شامل، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
. 25خلوط جهاد، قطاف فیروز، مرجع سبق ذكره، ص   3  
.26نفس المرجع، ص  4  
.89علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره،   5  
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ي للإشـــــارة إلـــــى أي نـــــوع مـــــن النـــــاس تعبیـــــر التســـــویق الاجتمـــــاعكثیـــــرا مـــــا یســـــاء فهمـــــه، غالبـــــا مـــــا یســـــتخدم  -

عـــــن المنتفعـــــین مـــــن  لمجـــــرد أنـــــه صـــــادر عـــــن مركـــــز صـــــحي أو مؤسســـــة اجتماعیـــــة، بغـــــض النظـــــرالتســـــویق 

ـــــتم بهـــــا تطـــــویر برنامجـــــه، قـــــد تســـــتطیع تصـــــویب طـــــرق اســـــتخدام هـــــذا التســـــویق أو  ـــــي ی التســـــویق الطریقـــــة الت

 الاجتماعي.

 ل التسویق الاجتماعي.المبحث الثاني: مبادئ وأشكا
 أشكاله.   المبحث مبادئ التسویق الاجتماعي بالإضافة إلىسنتناول في هذا       

 المطلب الأول: مبادئ التسویق الاجتماعي. 
 :1یعتمد التسویق الاجتماعي على نفس مبادئ التسویق التجاري منها مایلي       

 خدمات تحمي البیئة.الحمایة والإصلاح البیئي: أي تقدیم سلع أو  -

القـــــــیم والأخلاقیــــــــات: أي تطبیـــــــق وتطــــــــویر المواصــــــــفات والممارســـــــات الأخلاقیــــــــة المتعلقـــــــة بالتعامــــــــل مــــــــع  -

 أصحاب المصلحة.

 مواصفات موقع العمل: اختیار مكان مناسب للعمل وتوفیر بنیة عمل مناسبة. -

 ي ممارستها مع شركائها.العلاقة التعاونیة أي التزام المؤسسة بمبادئ العدالة والأمانة ف -

 الزبائن.جودة السلع والخدمات أي توفیر سلع وخدمات تلبي حاجات ورغبات  -

 الارتباط المجتمعي ویعني بناء علاقات وطیدة مع المجتمع. -

 تقییم الحاجات. -

 تحدید الجمهور المستهدف أو الفئة المستهدفة. -

 2الخدمات بالمواصفات المطلوبة من طرف الزبائن. تج المطلوب أي توفیر المنتجات أوتحدید المن -

ــــــرامج الســــــاعیة - ــــــي الب ــــــتحكم ف ــــــذ وال ــــــادة  التســــــویق الاجتمــــــاعي یســــــتخدم وظــــــائف التصــــــمیم والتنفی ــــــك لزی وذل

 3مستوى قبول الفكرة الاجتماعیة من قبل الجمهور.

ــــــــة الســــــــوق، وبحــــــــوث المســــــــتهلك،  - ــــــــاهیم متعــــــــددة، مثــــــــل: تجزئ إعــــــــداد التســــــــویق الاجتمــــــــاعي یســــــــتثمر مف

 4.الخالأفكار.....

، مذكرة ماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، كلیة الاجتماعي في ترشید سلوك المستهلكإسهام التسویق سمیة عاجد، حوریة شكیرو،  1
 . 36ص، 35، ص 2014العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 

.82علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص   2  
.176مرجع سبق ذكره، ص بشیر عباس محمود العلاق،   3  
.176نفس المرجع، ص   4  
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یـــــتم تطـــــویر المـــــداخلات فـــــي التســـــویق الاجتمـــــاعي بالاعتمـــــاد علـــــى قاعـــــدة صـــــلبة مـــــن نظریـــــات الاتصـــــال  -

 1والنظریات الاجتماعیة والسلوكیة.

 أشكال التسویق الاجتماعيالمطلب الثاني: 
 ینقسم التسویق الاجتماعي إلى عدة أنواع منها:      

 الإستجابي:التسویق الاجتماعي  -

وهــــــو عملیــــــة اكتشــــــاف الحاجــــــات وتلبیتهــــــا أو إشــــــباعها حیــــــث یــــــتم الاســــــتجابة بشــــــكل فعلــــــي للحاجــــــات       

ــــع الفــــرد والمجتمــــع إلــــى إشــــباعها، وذلــــك مــــن خــــلال  ــــات التــــي یتطل  إجــــراءات وبــــرامج تســــویقیة متكاملــــةوالرغب

 الاجتماعي الاستجابي إلى تحقیق أمرین رئیسیین هما: ویسعى التسویق 

ـــــــي شـــــــكل خـــــــدمات أو  اكتشـــــــاف -     ـــــــة، وترجمتهـــــــا ف ـــــــات الجمـــــــاهیر ومشـــــــكلاتهم الاجتماعی حاجـــــــات ورغب

 الفعلیة. الاحتیاجاتأفكار جدیدة تقدم حلولا لهذه المشكلات أو تسهم في إشباع هذه 

بالمنظمـــــات الخدمیـــــة وجهـــــود  الاســـــتعانةتوصـــــیل هـــــذه الأفكـــــار والخـــــدمات إلـــــى الجمهـــــور عـــــن طریـــــق  -    

 .في المجتمعالمتطوعین 

بالتقلیدیــــــــة  تتمیــــــــز التــــــــي النامیــــــــة المجتمعــــــــات مــــــــع الاجتمــــــــاعي التســــــــویق مــــــــن النــــــــوعا هــــــــذب ویتناســـــــ      

 ممـا فعلـي احتیـاج تعكـس خـدمات تقـدیم علـى تقـوم التـي فلسـفته حیـث .الأحیـان مـن كثیـر فـي والنمطیـة

 وتقالیـد وأخلاقیـات قـیم مـن المجتمـع أفـراد یتبنـاه مـا وبـین بینهـا فیمـا تعـارض هنـاك یكـون ألا یعنـي

  2.اجتماعیة

 جتماعي الإستباقي:التسویق الا -

وتعمـــــــل هنــــــــا المؤسســـــــات الاجتماعیــــــــة والصـــــــحیة والثقافیــــــــة علـــــــى التعــــــــرف علـــــــى حاجــــــــات الجمهــــــــور       

ـــــة واســـــعة النطـــــاق لإشـــــباع هـــــذ وصـــــیاغة ـــــرامج وحمـــــلات طوعی ـــــات بكفـــــاءة إســـــتراتیجیات وب ه الحاجـــــات والرغب

 عالیة.

  3:هذا النوع من التسویق الاجتماعي ما یليویتطلب       

 إمكانیات مادیة وبشریة كبیرة خاصة في مجال بحوث التسویق الاجتماعي. -     

.176نفس المرجع، ص   1  
.23ص، 22بشیر عباس محمود العلاق، مرجع سبق ذكره، ص   2  
.25ص، 24المرجع نفسه، ص   3  

12 
 

                                                           



................................................الإطار المفاهیمي للتسویق الاجتماعي.........الفصل الأول.........  
 

ــــــــة  -      ــــــــدقیق لحاجــــــــات إســــــــتراتیجیات فعال ــــــــى الفهــــــــم ال تكــــــــون موجهــــــــة للجمهــــــــور بحیــــــــث لا تقتصــــــــر عل

 جات قبل أو حال نشوءها.الجمهور والعمل على إشباعها، وإنما القدرة على التنبؤ بهذه الحا

تطبیـــــــــق نظمـــــــــي لآلیـــــــــات التســـــــــویق ومبادئـــــــــه الســـــــــلیمة للحصـــــــــول علـــــــــى أهـــــــــداف ســـــــــلوكیة محـــــــــددة  -     

 یة.بالاعتماد على دراسات وبحوث میدان

 التسویق الاجتماعي الإبتكاري: -

فكــــرة  هــــذا النــــوع مــــن التســــویق الاجتمــــاعي علــــى تفعیــــل مفهــــوم الابتكــــار بحیــــث تتبنــــى المؤسســــة قــــوموی      

ــــم تكــــن موجــــو  ــــة أو ســــلعة ل ــــكأو خدمــــة اجتماعی ــــد تلقــــي تل ــــب مــــن قبــــل، ق ــــم تطل مــــن الخدمــــة استحســــان  دة ول

 الجمهـــــور إقنـــــاع ثـــــم ومـــــن  جدیـــــدة وخـــــدمات بـــــرامج تقـــــدیم منهـــــا الهـــــدف و قبـــــل الزبـــــائن وتحقـــــق نجاحـــــا بـــــاهرا

 1لأنها تلامس بالفعل حاجة لم یكونوا مدركین لها من قبل.

 .المزیج التسویقي الاجتماعيالمبحث الثالث: 
 ات الاجتماعیــــــــة، التســــــــعیر والتــــــــرویجتتكــــــــون عناصــــــــر المــــــــزیج التســــــــویقي الاجتمــــــــاعي مــــــــن المنتجــــــــ       

المبحــــــث ســــــنتناول عناصــــــر المــــــزیج التســــــویقي والتوزیــــــع، العــــــاملون والعملیــــــة، والمحــــــیط المــــــادي، وفــــــي هــــــذا 

 الترویج، التوزیع ).ر، الاجتماعي الأربعة ( المنتج الاجتماعي، التسعی

 .المطلب الأول: المنتجات الاجتماعیة
مـــــادي أو غیـــــر مـــــادي یمكـــــن الحصـــــول علیـــــه مـــــن خـــــلال عملیـــــة أي شـــــيء "یعـــــرف المنـــــتج علـــــى أنـــــه:       

 2."التبادل
عبـــــارة عـــــن الأفكـــــار والاتجاهـــــات والســـــلوك الـــــذي یرغـــــب المســـــوق أن یتبناهـــــا "والمنـــــتج الاجتمـــــاعي هـــــو       

ـــــــین تســـــــویق الأفكـــــــار وبعـــــــض المنتجـــــــات الجمهـــــــور أو تتكـــــــون  مـــــــن الخـــــــدمات وأحیانـــــــا تـــــــربط المؤسســـــــات ب

 3."ر أكثر جاذبیة وهي محاولة لتغییر السلوك الذاتي للفردالمادیة لجعل الأفكا

 

 

 

 

، كلیة الآداب، المجلد والاجتماعیة، مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانیة التسویق الاجتماعي في إطار مهنة الخدمة الاجتماعیةمجیدة محمد الناجم،   1
 . 71 -69، ص 2016، الریاض، 1، العدد13
.124، ص 2007، دون طبعة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، التسویق أسس ومفاهیم معاصرةثامر البكري،   2  
.152سامیة لحول، بلخیري أمال، مرجع سبق ذكره، ص   3  
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 ت الاجتماعیة في الشكل التالي:ویمكن توضیح أنواع المنتجا       

 : أنواع المنتجات الاجتماعیة.)01( الشكل رقم

  

 

 

 
 

      . من إعداد الطالبةالمصدر: 

 یلي:أنواع المنتجات الاجتماعیة فیما  وتتمثل

أفكــــــــارا ومفــــــــاهیم هــــــــدفها إحــــــــداث تعــــــــدیلات ســــــــلوكیة یمكــــــــن قیاســــــــها أو  : وتتضــــــــمنالأفكــــــــار والمفــــــــاهیم -  

 1.الخالتعرف علیها وفي مجالات عدیدة منها: الصحیة، والثقافیة والتعلیمیة.....

الخــــــدمات: وهــــــي عبــــــارة عــــــن أنشــــــطة وفعالیــــــات غیــــــر ملموســــــة ونســــــبیة وســــــریعة الــــــزوال، وهــــــي تمثــــــل  -  

 2إلى تلبیة توقعات للعملاء أو إرضائهم.نشاطا أو أداء یحدث من عملیة تفاعل هادفة 

جــــــــات التـــــــي تتصــــــــف بخصــــــــائص وصـــــــفات ملموســــــــة، وتهـــــــدف إلــــــــى إشــــــــباع الســـــــلع: هــــــــي تلـــــــك المنت -   

 3حاجات ورغبات المستهلك.

 المطلب الثاني: التسعیر الاجتماعي

للحصــــول علــــى منفعــــة مــــا أو المقابــــل الــــذي یــــدفع للحصــــول علــــى  الســــعر هــــو عبــــارة عــــن كــــل مــــا یقــــدم      

 4شيء ما.

والتســــعیر الاجتمــــاعي هــــو عبــــارة عــــن كلفــــة مادیـــــة محــــددة أو التنــــازل عــــن شــــيء غیــــر مــــادي (تعـــــدیل       

   أو نمط سلوكي نحو قضیة اجتماعیة أو اقتصادیة .....الخ ).  موقف

أكبــــر لتعــــدیل نمــــط وقــــد یكــــون التنــــازل أو الــــثمن المطلــــوب دفعــــه یمثــــل اســــتغلالا أكثــــر للوقــــت، أو بــــذل جهــــد  

 5سلوكي محدد.

.146علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
   یاحیة، قسم إدارة الفنادق، بغداد، كلیة العلوم السالإبداع المنظمي وتأثیره في جودة الخدمة الفندقیة دراسة إستطلاعیة في فندق بابلدنیا طارق أحمد،   2

  .287، ص 2017، 21العدد 
.158، ص 2012، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 1الطبعة، أسس التسویقمحمد أمین سید علي،   3  
.137، ص 2013دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، ، 1، الطبعةمبادئ التسویق، أیود لبوحسالم أحمد الرحیمي، محمود عقل   4  
.69، ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد إبراهیم عبیدات  5  

 المنتجات الاجتماعیة

الأفكار والمفاهیم     السلع الخدمات 
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 :1ولتسعیر المنتجات الاجتماعیة مجموعة من الأهداف تتمثل فیما یلي      

 البقاء والاستمرار للبرامج الاجتماعیة المراد تسویقها. -

 ة لعملیة التعدیلات السلوكیة التي حدثت لدى الجهات المستهدفة.تحقیق مردودات مالیة نتیج -

وفــــي بعــــض الأحیــــان تفــــرض أســــعار قریبــــة مــــن التكلفــــة الفعلیــــة للســــلع التــــي یــــتم توزیعهــــا وذلــــك لإعطائهــــا  -

 صورة من صور الاحترام والتقدیر لدى الجهات المستهدفة.

إن أهــــــــداف تســــــــعیر المنتجــــــــات الاجتماعیــــــــة قــــــــد تختلــــــــف بــــــــاختلاف مواقــــــــف الاســــــــتخدام والمضــــــــامین       

ــــوعي المتحققــــة  ــــا ودرجــــة ال ــــراد تســــویقه اجتماعی ــــامج الاجتمــــاعي بالإضــــافة إلــــى طبیعــــة مــــا ی ــــة للبرن الاجتماعی

 لدى الجهات المستهدفة.

 یلي:ما لتسعیر المنتجات الاجتماعیة كطرق ولذلك وضعت مجموعة ال      

ــــــة: - ــــــاج التســــــعیر الموجــــــه بالتكلف ــــــة تكــــــالیف الإنت ــــــة تغطی ــــــتم فــــــي هــــــذه الطریق ــــــع والمصــــــاریف  وی والتوزی

 2الإداریة وغیرها، یضاف إلیها هامش ربح معین.

ـــــافس:ا -  ـــــي  لتســـــعیر الموجـــــه بالمن ـــــي الحـــــالات الت ـــــى حســـــب المعـــــدل الســـــائد ف ـــــا عل ویعتمـــــد التســـــعیر هن

 3یكون فیها المنتج الاجتماعي معیارا أو قیاسا مثل: الأدویة والعقاقیر.

بعــــــین الاعتبــــــار مجموعـــــة مــــــن العوامــــــل مثــــــل:  تأخـــــذوهنــــــا  :التســــــعیر الموجــــــه بالتســــــویق الاجتمــــــاعي - 

إســـــــتراتیجیة التســـــــویق، والقیمـــــــة التـــــــي یحملهـــــــا المنـــــــتج الاجتمـــــــاعي مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر الجمهـــــــور، العلاقـــــــات 

 4القائمة بین السعر والجودة.

 : 5وهناك مجموعة من السیاسات الممكن إتباعها  لتسعیر المنتجات الاجتماعیة تتمثل فیما یلي      

 : 5یلي

ـــــي یجـــــري  - ـــــة الت سیاســـــة الســـــعر المـــــنخفض: ویقصـــــد بهـــــا وضـــــع ســـــعر مســـــاوي لســـــعر كلفـــــة الســـــلعة المادی

توزیعهـــــــا مـــــــن خـــــــلال بـــــــرامج التســـــــویق الاجتمـــــــاعي، وخاصـــــــة الفئـــــــات أو الشـــــــرائح الاجتماعیـــــــة التـــــــي لـــــــدیها 

یمكـــــن بیـــــع هـــــذه الســـــلع أو ائح مـــــن ذوي الـــــدخل المتوســـــط للســـــعر الشـــــر فحساســـــیة ضـــــعیفة جـــــدا نحـــــو الســـــعر، 

.151 -149لح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص علي فلاح مف  1  
.240محمد أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، ص   2  
.60ص ، 59ر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص بشی  3  
.60ص  مرجع سبق ذكره، ،بشسر عباس محمود العلاق  4  
.151، 149علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص   5  
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ــــــة ا ــــــرب مــــــن الكلف ــــــة لهــــــا بأســــــعار تقت ــــــق لمنتجــــــات الاجتماعی ــــــي یجــــــرى تحقی ــــــة الت ــــــة الاجتماعی أهــــــداف الحمل

 تسویقها. 

سیاســـــــة الســـــــعر الرمـــــــزي: ویكـــــــون للســـــــلع المادیـــــــة التـــــــي یجـــــــري تنفیـــــــذها فـــــــي إطـــــــار البرنـــــــامج التســـــــویقي  -

عـــــات ك انطباالاجتمـــــاعي، وذلـــــك مـــــن أجـــــل تغطیـــــة جـــــزء بســـــیط مـــــن التكـــــالیف المتغیـــــرة بالإضـــــافة إلـــــى تـــــر 

ـــــة مـــــن ـــــأن مـــــا یجـــــري  مضـــــمونة، طابعهـــــا الجدی والاهتمـــــام بالمســـــتهدفین مـــــن الأفـــــراد و الأســـــر أو الجهـــــات وب

تســــویقه وإقنــــاعهم بــــه یســــتحق بعــــض التضــــحیة والتــــي قـــــد تكــــون فــــي هــــذه الحالــــة مــــن خــــلال تحفیــــزهم لـــــدفع 

 ككل. جزء بسیط على شكل مبلغ رمزي مقابل حصولهم على السلعة أو المنتج الاجتماعي

سیاســـــة الســـــعر المجـــــاني: والهـــــدف مـــــن هـــــذه السیاســـــة الســـــعریة هـــــو تحفیـــــز الشـــــرائح ذات الـــــدخل المحـــــدود  -

ــــــل: تخفــــــیض عــــــدد أفــــــراد  ــــــدیها وفــــــي مجــــــالات محــــــددة مث ــــــدني لإحــــــداث بعــــــض التعــــــدیلات الســــــلوكیة ل والمت

 الأسر. 

 المطلب الثالث: توزیع وترویج المنتجات الاجتماعیة
 الاجتماعیة:توزیع المنتجات  -1 

مجموعــــــة المؤسســــــات التســــــویقیة التــــــي یــــــتم مــــــن خلالهــــــا انســــــیاب الســــــلع والخــــــدمات مــــــن "التوزیــــــع هــــــو       

 1."مراكز إنتاجها إلى مواقع التسویق أو الاستهلاك

ــــــه        ــــــى أن ــــــع الاجتمــــــاعي عل ــــــن یمكــــــن للفــــــرد أن مكــــــان "ویعــــــرف التوزی ــــــتج الاجتمــــــاعي، أو أی تواجــــــد المن

 2."السلوك المطلوب أداءیجده ومتى یمكن تحقیق 

ویقصــــد بــــه أیضــــا الكیفیــــة أو الطریقــــة التــــي یــــتم بهــــا إیصــــال المنــــتج إلــــى الجهــــات المعینــــة ســــواء كــــانوا       

ـــــد  ـــــة فلاب ـــــه صـــــفات مادی ـــــتج ل ـــــه، وإذا كـــــان المن ـــــى المجتمـــــع كل ـــــاك أفـــــراد أو جماعـــــات أو حت مـــــن إدراك أن هن

أنشــــطة ووظـــــائف لابـــــد مـــــن مراعاتهـــــا مثـــــل: التخــــزین، والنقـــــل، والتـــــأمین للمحـــــلات الخاصـــــة بتوزیعـــــه، أمـــــا إذا 

كــــــان المنــــــتج ذو صــــــفات غیــــــر ملموســــــة فــــــلا یكــــــون للمكــــــان والشــــــكل والكیفیــــــة أهمیــــــة كبیــــــرة، حیــــــث تتركــــــز 

ـــــــرارات المرتبطـــــــة بمنافـــــــذ التوزیـــــــع المناســـــــبة ل ـــــــى الق ـــــــع عل ـــــــى أهمیـــــــة التوزی لجهـــــــات المســـــــتهدفة، بالإضـــــــافة إل

الخــــــدمات المرتبطــــــة بعملیــــــة نشــــــر الفكــــــرة أو المفهــــــوم باســــــتخدام وســــــائل مناســــــبة إلــــــى إیصــــــالها مــــــع ضــــــرورة 

 3تدریب وتعریف الجهات المستهدفة واستخدامها الاستخدام المرغوب المحقق للأهداف.

.326ص  ،2012دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،  ،1، الطبعةوكميإستراتیجیات التسویق مدخل نظري إیاد عبد الفتاح النسور،   1  
، ص 2010 ،، الأغواط45الاقتصادیة، العدد  ، مجلة كلیة بغداد للعلومدور إستراتیجیة التسویق الاجتماعي في تغییر السلوكیات الصحیةزینب الرق،   2

229.  
.70محمد إبراهیم عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص   3  
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 :1المراد تسویقها للجهات المستهدفة وهي ةهناك عدة أسالیب لتوزیع المنتجات الاجتماعی      

أســـــــــلوب التوزیـــــــــع المباشـــــــــر: ویعنـــــــــي توزیـــــــــع وإرســـــــــال المنتجـــــــــات الاجتماعیـــــــــة بشـــــــــكل مباشـــــــــر للجهـــــــــات  -

المســــــتهدفة بواســــــطة الأفــــــراد المعنیــــــین بــــــالحملات الاجتماعیــــــة أو باســــــتخدامها مــــــن قبــــــل الجهــــــات المخططــــــة 

 والمنفذة لهذه الحملات.

مباشــــــر: ویقصــــــد بــــــه توزیــــــع وإرســــــال المنتجــــــات الاجتماعیــــــة عــــــن طریــــــق وكــــــلاء أســــــلوب التوزیــــــع غیــــــر ال -

 یقومون باستلامه وتوزیعه للجهات المستهدفة.معتمدین ومؤهلین 

 ترویج المنتجات الاجتماعیة: -2 

مــــــــن الســــــــلع  والمســــــــتفیدینتســــــــتعملها المؤسســــــــة لإقنــــــــاع المســــــــتهلكین  أداةعبــــــــارة عــــــــن "التــــــــرویج هــــــــو       

 2."حاجاتهم وأذواقهم وإشباعوالخدمات التي تحقق رغباتهم 

اســـــــتخدام المؤسســـــــة لجمیـــــــع الجهـــــــود والأســـــــالیب الشخصـــــــیة وغیـــــــر "والتـــــــرویج الاجتمـــــــاعي یقصـــــــد بـــــــه       

الشخصـــــیة لإخبـــــار الفـــــرد المســـــتهدف بـــــالمنتج الاجتمـــــاعي الـــــذي تقدمـــــه المؤسســـــة وشـــــرح مزایـــــاه وخصائصـــــه 

 3."ه وإقناع الفرد بالتعامل مع المؤسسةالاستفادة منوكیفیة 

وتهـــــدف إســـــتراتیجیة تـــــرویج المنتجـــــات الاجتماعیـــــة إلـــــى تحقیـــــق عـــــدد مـــــن الغایـــــات والأهـــــداف نوجزهـــــا       

 :4كما یلي

ـــــــدیهم  *إخبـــــــار الجهـــــــات المســـــــتهدفة بالمعلومـــــــات أو البیانـــــــات التـــــــي تـــــــرتبط بجانـــــــب مـــــــن جوانـــــــب الســـــــلوك ل

 المستوى الذي یحقق الهدف الأساسي من برامج التسویق الاجتماعي.والمطلوب تعدیله تدریجیا إلى 

* محاولـــــــــــة تعـــــــــــدیل الأنمـــــــــــاط الســـــــــــلوكیة الاجتماعیـــــــــــة للجهـــــــــــات المســـــــــــتهدفة، حیـــــــــــث یســـــــــــعى المرجـــــــــــوون 

الاجتمـــــاعیون إلـــــى إحـــــداث تعـــــدیلات موازیـــــة فـــــي مواقـــــف الأفـــــراد والأســـــر، والجماعـــــات وصـــــولا إلـــــى إحـــــداث 

 وكیة. موازي إن أمكن في أنماطهم السل

* محاولــــــة إقنــــــاع الجهــــــات المســــــتهدفة بالأفكــــــار والمفــــــاهیم الجدیــــــدة مــــــن خــــــلال تكــــــوین مــــــدركات حســــــیة أو 

  المواقف الإیجابیة بفوائد استخدام الكمبیوتر باعتباره من أدوات الاتصال الحدیثة.

ات الحالیـــــة * وقـــــد ترمـــــي إســـــتراتیجیة تـــــرویج المنتجـــــات الاجتماعیـــــة إلـــــى تعـــــدیل المعـــــارف والخبـــــرات والمهـــــار 

ـــــــة اســـــــتخدام الهـــــــاتف بســـــــبب آثارهـــــــا الاقتصـــــــادیة الســـــــلبیة  للجهـــــــات المســـــــتهدفة نحـــــــو قضـــــــایا تتعلـــــــق بتكراری

.155، 154علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
.264، ص 2009، دون طبعة، دار الیازوزي للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، وآخرون،   2  
.229، 228زینب الرق ، مرجع سبق ذكره، ص   3  
.158، 157علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص   4  
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باعتبــــــار أن الاســــــتخدام الكثیــــــف لهــــــذه الســــــلع یمثــــــل أعبــــــاء إضــــــافیة علــــــى میزانیــــــات الأفــــــراد والأســــــر بســــــبب 

 آثارها الصحیة السلبیة المحتملة.

     :وهي كالآتي المنتجات الاجتماعیة ترویجلوسائل ال هناك مجموعة منو      

هـــــو وســـــیلة غیـــــر شخصـــــیة لتقـــــدیم الســـــلع والأفكـــــار والخـــــدمات بوســـــاطة جهـــــة معلومـــــة مقابـــــل الإعـــــلان:  -

 1أجر مدفوع. 

وتتمثـــــل فـــــي المـــــواد الدعائیـــــة والســـــلع التـــــي تـــــوزع مجانـــــا بالإضـــــافة إلـــــى ورش  وســـــائل تنشـــــیط المبیعـــــات: -

 2.الخالعمل والندوات......

ــــة: - ــــات العام أو منتجاتهــــا  صــــممة لتــــرویج أو حمایــــة صــــورة المؤسســــةهــــي مجموعــــة مــــن البــــرامج الم العلاق

 3أمام العالم الخارجي.

ــــع الشخصــــي: - ــــائع  البی ــــاع المشــــتري بوجهــــة نظــــر الب هــــي عملیــــة حــــوار مباشــــر بــــین البــــائع والمشــــتري لإقن

 4اتجاه السلعة أو الخدمة.

ــــة:  - ــــر الالدعای ــــك غی ــــة التحری ــــق زرع أنبــــاءشخصــــي هــــي عملی ــــى ســــلعة أو خدمــــة مــــا عــــن طری ــــب عل  للطل

 5مهمة عنها في إحدى وسائل النشر.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.166سالم أحمد الرحیمي، محمودعقل أبو دلیوح، مرجع سبق ذكره، ص   1  
.159علي فلاح مفلح الزغبي، مرجع سبق ذكره، ص   2  
.378إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره، ص   3  
.215محمد أحمد عبد النبي، مرجع سبق ذكره، ص   4  
.216نفس المرجع، ص   5  
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................................................الإطار المفاهیمي للتسویق الاجتماعي.........الفصل الأول.........  
 

 

 

 خلاصة الفصل:

ــــي هــــذا الفصــــل إلــــى نشــــأة التســــویق الاجتمــــاعي وتعریفــــه،       ــــد تطرقنــــا ف وخصائصــــه، ومبــــادئ وأشــــكال  لق

 .التسویقي الاجتماعيالاجتماعي، كما تناولنا أیضا المزیج التسویق 

د الجهـــــــود وتقـــــــدیم خـــــــدمات وحیـــــــوللتســـــــویق الاجتمـــــــاعي أهمیـــــــة كبیـــــــرة داخـــــــل المنشـــــــآت فهـــــــو یعمـــــــل علـــــــى ت

ــــة تحســــین وتطــــویر وفقــــا للقــــدرات الشخصــــیة للأفــــراد، ومحعــــادات وتقالیــــد المجتمــــع وتعزیزهــــا تتماشــــى مــــع  اول

 تلفة. للمجتمع، وهذا ما یساهم في تحقیق جودة الخدمة الفندقیة بأبعادها المخالقیم الأصلیة 
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التسويق : الفصل الثاني
الاجتماعي كمدخل لتحقيق 
 جودة الخدمات الفندقية 



 تسویق الاجتماعي كمدخل لتحقیق جودة الخدمة الفندقیة.ال.............................................الفصل الثاني

 

 تمهید:
تلعـــــب جـــــودة الخدمـــــة دورا هامـــــا فـــــي المؤسســـــات الســـــیاحیة عامـــــة والفندقیـــــة بصـــــفة خاصـــــة، وذلـــــك مـــــن       

 وحصـــــتها الســـــوقیة أداء الخدمـــــة وتقـــــدیمها وتحقیـــــق المیـــــزة التنافســـــیة وأثرهـــــا علـــــى حجـــــم الطلـــــب علیهـــــاخـــــلال 

والمشـــــــاكل التـــــــي أصـــــــبحت المؤسســـــــات تعتمـــــــد علـــــــى جـــــــودة خـــــــدماتها لمواجهـــــــة مختلـــــــف التحـــــــدیات ولـــــــذلك 

ســـــوف تواجههــــا فــــي ظــــل زیــــادة المنافســــة مــــن أجــــل المحافظــــة علــــى الزبــــائن الحــــالیین وجــــذب زبــــائن جــــدد، و 

 المباحث التالیة:هذا الفصل في نتناول 

 الفنادق. اهیةالمبحث الأول: م

 المبحث الثاني: عمومیات حول جودة الخدمة الفندقیة.

 الخدمة الفندقیة.المبحث الثالث: أبعاد ومعاییر تحقیق جودة 

 المبحث الرابع: مساهمة التسویق الاجتماعي في تحقیق جودة الخدمة الفندقیة.
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 تسویق الاجتماعي كمدخل لتحقیق جودة الخدمة الفندقیة.ال.............................................الفصل الثاني

 

 الفنادق. المبحث الأول: ماهیة
ـــــادق مـــــن حیـــــث  ي هـــــذا المبحـــــثفـــــونتنـــــاول         اتها، ومعرفـــــةوتصـــــنیف هـــــامفهوممفـــــاهیم أساســـــیة حـــــول الفن

 العوامل المؤثرة في النشاط الفندقي.

 مفهوم الفنادق.المطلب الأول: 
علــــــى ســــــائح، الضــــــیف أو النزیــــــل أو العمیــــــل یعــــــرف الفنــــــدق علــــــى أنــــــه "مكــــــان یحصــــــل فیــــــه المقــــــیم، ال      

 1جمیع الخدمات التي بإمكانه الحصول علیها في منزله، ولكن نظیر أجر متفق علیه مسبقا".

خدمــــة مــــدة معینــــة لقــــاء ویعــــرف أیضــــا علــــى أنــــه "عبــــارة عــــن نــــزل یجــــد فیــــه النزیــــل المــــأوى والمأكــــل وال      

 2أجر معلوم".

وعرفتـــــه مجلـــــة الســـــیاحة العربیـــــة بأنـــــه'' عبـــــارة عـــــن نـــــزل یعـــــد طبقـــــا لأحكـــــام القـــــانون لیجـــــد فیـــــه النزیـــــل       

 3المأوى والمأكل والخدمة لمدة معینة لقاء أجر معلوم".

المــــــأوى والطعــــــام كمــــــا عرفــــــه القــــــانون البریطــــــاني بأنــــــه: "مكــــــان یتلقــــــى فیــــــه المســــــافر الملتــــــزم خــــــدمات       

 4مقابل سعى محدد قادر على دفعه".

ومنـــــه نســـــتخلص بـــــأن الفنـــــدق هـــــو "عبـــــارة عـــــن منظمـــــة إداریـــــة ذات ســـــمات اقتصـــــادیة واجتماعیـــــة تقـــــدم       

خــــــدمات الإیــــــواء والمــــــأكولات والمشــــــروبات والترفیــــــه فــــــي إطــــــار القــــــوانین المحلیــــــة والدولیــــــة وذلــــــك لقــــــاء أجــــــر 

 5معلوم".

 :6الفنادق فیما یليوتكمن أهمیة       

ــــــــراد - ــــــــدمات للأف ــــــــدیم الخ ــــــــة حاجــــــــات الضــــــــیوف ورغتق ــــــــل: المــــــــأكولات، المشــــــــروبات: أي تلبی ــــــــاتهم مث  ب

 والمطاعم المتخصصة....الخ.

: تعتبـــــر الفنـــــادق وســـــیلة للحصـــــول علـــــى العملـــــة الصــــــعبة الحصـــــول علـــــى الإیـــــرادات والعملـــــة الصـــــعبة -

ــــــــة الشــــــــاملة خاصــــــــة إذا تــــــــوفرت فیهــــــــ ــــــــذ خطــــــــط التنمی ــــــــق الأســــــــس العلمیــــــــة لتنفی ــــــــي تطب ــــــــدة الت ا الإدارة الجی

 الصحیحة للإدارة والتنظیم.

.21، ص 2010، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةالإدارة الفندقیة والسیاحیةعبد الكریم حافظ،   1  
.20، ص 2001، القاهرة، 1، الطبعةالفنادق العائمة والمنتجعات السیاحیةسعد أحمد حلابو،   2  
.40، عمان، ص 1998، دار وائل للنشر والطباعة، إدارة الفنادق ورفع الكفاءة الإنتاجیةمحمد أمین السید علي،   3  
.18، ص 1997مان، ، دون طبعة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمبادئ إدارة الفنادقماهر عبد العزیز توفیق،   4  
، ص 2016، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةعلم إدارة الضیافةمصطفى یوسف كوفي،   5  
.56-51محمد أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، ص   6  
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 : یعد الفندق مصدر هام للعمالة سواء المباشرة أو غیر المباشرة.توفیر فرص العمل -

ــــة - ــــة للفندق ــــي المجــــالات المختلف ــــراد العــــاملین ف ــــدریب الأف ــــیم وت تهم : أي تــــدریب العمــــال وزیــــادة كفــــاءتعل

 رقیتهم لكي یقوموا بأعمالهم على أفضل وجه، وبأقل جهد وتكلفة ممكنة.وتطویر مهاراتهم وت

ـــتم إنشـــائها فیهـــا وتطـــویر الصـــناعات المرتبطـــة فیهـــا - ـــي ی ـــة الت ـــاطق الجغرافی ـــة المن : فالفنـــدق یعمـــل تنمی

الإنفــــاق ســــن عملهــــا ویــــزداد ذلــــك نتیجــــة لنســــب علــــى تنمیــــة البنیــــة التحتیــــة فــــي المنــــاطق الجغرافیــــة، حیــــث یتح

 العالیة التي یصرفها السائح فیها.

 المطلب الثاني: تصنیف الفنادق.
 توجد عدة معاییر لتصنیفات للفنادق، ولكل معیار عدة أنواع وهي كالآتي:      

 تقسیم الفنادق من حیث الملكیة: -1

 وتنقسم الفنادق حسب معیار الملكیة إلى ما یلي:      

ــــة وتقــــدم وهــــي الفنــــادق  فنــــادق القطــــاع الخــــاص: - ــــي یملكهــــا شــــخص وتكــــون صــــغیرة وعــــدد غرفهــــا قلیل الت

خــــدمات محــــدودة لقلــــة رأس المــــال المســــتثمر فیهــــا، وتنتشــــر هــــذه الفنــــادق فــــي أكثــــر مــــدن العــــالم وخاصــــة فــــي 

 1المدن الصغیرة.

وهــــي عبــــارة عــــن إدارة عــــدة فنــــادق مــــن قبــــل شــــركة، ظهــــرت أول مــــرة فــــي  الشــــركات والسلاســــل الفندقیــــة: -

تحـــــــــدة الأمریكیـــــــــة وكانـــــــــت أول السلاســـــــــل هـــــــــي سلســــــــلة فنـــــــــادق ســـــــــتاتلر ثـــــــــم جـــــــــاءت هیلتـــــــــون الولایــــــــات الم

 2وشیراتون، ومن أسباب نشوءها المنافسة الشدیدة.

 ولـــة والقطـــاع الخـــاص أو بـــین الدولـــةوهـــي الفنـــادق التـــي تكـــون ملكیتهـــا مشـــتركة بـــین الد فنـــادق مختلطـــة: -

 3وشركات أجنبیة.

ـــــوفرة لـــــدى بعـــــض هـــــذه  فنـــــادق القطـــــاع الحكـــــومي: - ـــــة مثـــــل: الاســـــتراحة المت ـــــادق تعـــــود ملكیتهـــــا للدول الفن

 4الوزارات، وفي بعض الأحیان تقدم هذه الفنادق خدماتها إلى عامة الناس.

 

 

 

 . 49، ص 2011، عمان، دار جریر للنشر والتوزیع،1طبعة، الصناعة الفنادق إدارة ومفاهیمسلیم محمد خنفر، علاء حسین السرابي،  1
.19ماهر عبد العزیز توفیق، مرجع سبق ذكره، ص   2  
.50سلیم محمد خنفر، علاء حسین السرابي، مرجع سبق ذكره، ص   3  
.20ماهر عبد العزیز توفیق، مرجع سبق ذكره، ص   4  
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 تقسیم الفنادق من حیث الموقع: -2

 وحسب هذا المعیار توجد أنواع للفنادق وهي:      

المــــدن الكبــــرى والمتوســــطة داخــــل البلــــد، وتتــــراوح درجاتهــــا یقــــع هــــذا النــــوع مــــن الفنــــادق فــــي  فنــــادق المــــدن: -

وتتنــــوع  الأعمــــال ي یحتاجهــــا الســــیاح ورجــــالمــــن الممتــــاز إلــــى الدرجــــة الثالثــــة وتقــــدم كافــــة أنــــواع الخــــدمات التــــ

 1الخدمات التي تقدمها حسب درجة الفندق وموقعه داخل البلد.

ـــــادق المطـــــارات: - ـــــذي یطـــــرأ  فن ـــــواء المســـــافر ال ـــــم إنشـــــاؤها لإی ـــــالقرب مـــــن المطـــــارات أو داخلهـــــا، وت تكـــــون ب

ـــــر طـــــائرة أخـــــرى ل ـــــة أو تغیی ـــــي الطـــــائرة أو ســـــوء الأحـــــوال الجوی ـــــه كعطـــــل معـــــین ف لتوقـــــف عـــــن مواصـــــلة رحلت

 2تحمله إلى جهة الوصول النهائیة.

ى بــــالقرب مــــن المــــوانئ البحریــــة وینتشــــر هــــذا النــــوع فــــي المــــدن التجاریــــة والصــــناعیة الكبــــر  فنــــادق العبــــور: -

 3والجویة، ویقضي نزلاء هذه الفنادق عادة فترات قصیرة جدا قد تصل إلى ساعات قلیلة.

ــــادق المنتجعــــات: - تكــــون المنتجعــــات الســــیاحیة بــــالقرب مــــن الأمــــاكن المرغوبــــة مــــن النــــاس، وهــــي تعمــــل  فن

ت الحاضـــــر فقـــــد أصـــــبح عمـــــل فـــــي فصـــــل واحـــــد أي تـــــدار موســـــمیا وتغلـــــق فـــــي بقیـــــة الفصـــــول، أمـــــا فـــــي الوقـــــ

 :4المنتجعات على مدار السنة ونادرا ما یغلق في فصل الصیف، وینقسم بدوره إلى

 منتجع صیفي یقع بالقرب من السواحل. -

 منتجع شتوي دافئ یقع بالقرب من المیاه المعدنیة والغابات. -

 منتجع شتوي بارد یقع بالقرب من الجبال والمناطق الباردة. -

 یعمل على مدار السنة یقع في المناطق التي یكون مناخها معتدل.منتجع  -

 النجوم: تقسیم الفنادق من حیث -3

 وتنقسم الفنادق حسب هذا المعیار إلى:      

وتعتبــــــر أرقـــــى أنــــــواع الفنــــــادق وتقـــــدم خــــــدمات متكاملـــــة للضــــــیوف وبأســــــعار  فنـــــادق ذات خمســــــة نجــــــوم: -

 مرتفعة تتناسب مع نوع وحجم هذه الخدمات.

 من فنادق الخمسة نجوم.ویكون مستوى خدماته وأسعاره أقل  فنادق ذات أربعة نجوم: -

.50سلیم محمد خنفر، مرجع سبق ذكره، ص   1  
. 22ص  ،21ماهر عبد العزیز توفیق، مرجع سبق ذكره، ص   2  
.  287، ص 2006، دون طبعة، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، عمان، الأسس العلمیة للتسویق السیاحي و الفندقيصبري عبد السمیع،   3  
.53ص  ،52سلیم محمد خنفر، مرجع سبق ذكره، ص   4 
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ـــادق ذات ثلاثـــة نجـــوم: - ـــا تكـــون نوعیتهـــا محـــدودة نســـبیا حیـــث أقـــل عـــدد مـــن الغـــرف  فن مســـتوى الخدمـــة هن

 بها والخدمات المقدمة وكذلك عدد المطاعم.

ـــــین: - ـــــادق ذات نجمت ـــــادق صـــــغیرة ا فن ـــــة مـــــن الفن ـــــأجیر لحجـــــم ولا تقـــــدم أي وهـــــذه النوعی خـــــدمات بخـــــلاف ت

ــــالغرف حمــــام مســــتقل ولكــــن حمــــام مشــــترك لكــــل أربعــــة أو خمســــة غــــرف، ولا یوجــــد  الغــــرف وعــــادة لا یوجــــد ب

 بها مطاعم.

 وتكون متواضعة جدا بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها وأسعارها. فنادق ذات نجمة واحد: -

 العوامل المؤثرة على النشاط الفندقي. المطلب الثالث:
 وتتمثل هذه العوامل فیما یلي:      

إذ أن تأثیرهـــــــا یكـــــــون علـــــــى الســـــــائح : وهـــــــي تلعـــــــب دورا مهمـــــــا فـــــــي النشـــــــاط الفنـــــــدقي عوامـــــــل خارجیـــــــة -1

 :1، ومن بین هذه العواملمباشرة

 والمكاتب السیاحیة في الخارج. مؤسساتدرجة نشاط ال -

الســـــیاحیة المنافســـــة، فكلمـــــا ارتفعـــــت درجـــــة نشـــــاط المنـــــافس ولـــــم یقابلـــــه نشـــــاط مماثـــــل درجـــــة نشـــــاط الـــــدول  -

 تنخفض نسبة الأشغال فیها.

العلاقـــــات الســـــیاحیة بـــــین الـــــدول تلعـــــب دورا مهمـــــا فـــــي النشـــــاط الفنـــــدقي بصـــــورة غیـــــر مباشـــــرة لأنهـــــا تحـــــدد  -

 ملامح الصلات والروابط التي تربط بین شعوب الدول.

 :2مل ما یلي: وتشعوامل داخلیة -2

 وسائل الإعلام المحلیة ( التلفزیون، الإذاعة، الصحف ....). -

 الوضع الاقتصادي للدولة. -

 لخاصــــــة، محــــــلات المنتجــــــات الســــــیاحیةالســــــیاحیة، المحــــــلات ا مؤسســــــاتالأنشــــــطة الســــــیاحیة المحلیــــــة ( ال -

 النقل والمواصلات ).

أســــــس علمیــــــة تتفــــــق ومتطلبــــــات التنمیــــــة الــــــنظم والإجــــــراءات المتبعــــــة، یجــــــب أن تكــــــون موضــــــوعة علــــــى  -

 السیاحیة وتقییم كل فترة زمنیة وفقا للنصوص التشریعیة ولواقع الوزارات والدولة.

 

 

.293صبري عبد السمیع، مرجع سبق ذكره، ص   1  
.183، مرجع سبق ذكره، ص السیاحي والفندقي التسویقعلي فلاح الزغبي،   2 
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 :1: وتتمثل هذه العوامل فیما یليعوامل ذاتیة -3

ــــى خریطــــة النشــــاط الســــیاحي بمســــتوى مــــا یقدمــــه  -   الخدمــــة الفندقیــــة: إن مكانــــة القطــــاع الفنــــدقي تتحــــدد عل

 القطاع من خدمات للسائحین.هذا 

 الموقع: هو من أول العوامل التي تغري السیاح على تفضیل فندق على غیره. -  

شـــــغال و یرتفـــــع الراحـــــة والاســـــتجمام والأمـــــان، فتـــــزداد نســـــبة الإ یم الفنـــــدقي: فالتصـــــمیم الجیـــــد یـــــوفرالتصـــــم -  

 معدل الحركة الفندقیة.

 الفندقیة.المبحث الثاني: عمومیات حول جودة الخدمة 
 لتحقیــــــــق المیــــــــزة التنافســــــــیة تها بشــــــــتى الطــــــــرق والوســــــــائلاتســــــــعى الفنــــــــادق إلــــــــى تحقیــــــــق جــــــــودة خــــــــدم      

مفهــــوم الخدمــــة الفندقیــــة، ثــــم مفهــــوم جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة، وفــــي الأخیــــر ســــوف  وســــنتناول فــــي هــــذا المبحــــث

    نتطرق إلى قیاس جودة الخدمة الفندقیة. 

 الفندقیة.المطلب الأول: مفهوم الخدمة 

 قبل التطرق إلى تعریف الخدمة الفندقیة نقوم بتعریف الخدمة أولا، ثم نعرف الخدمة الفندقیة.      

الخدمـــــة هــــــي عبـــــارة عــــــن نشـــــاطات أو منفعــــــة یقـــــدمها طــــــرف إلـــــى طــــــرف آخـــــر وتكــــــون فـــــي الأســــــاس غیــــــر 

 2ملموسة ولا تترتب عنها أي ملكیة.

 3اط موجه لإشباع حاجات محددة للمشترین".وتعرف الخدمة أیضا "على أنها أداء لنش      

وعرفــــــت الجمعیــــــة الأمریكیـــــــة بتســــــویق الخدمـــــــة '' الخدمــــــة بأنهـــــــا النشــــــاطات أو المنـــــــافع التــــــي تعـــــــرض       

 4للبیع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معینة''.

ــــر ملموســــة بالدرجــــة الأســــاس إمــــا        ــــاج منفعــــة غی بحــــد ذاتهــــا كمــــا عرفــــت الخدمــــة علــــى أنهــــا: عملیــــة إنت

أو كعنصــــر جــــوهري مــــن منــــتج ملمــــوس حیــــث یــــتم مــــن خــــلال أي شــــكل مــــن أشــــكال التبــــادل لإشــــباع حاجــــة 

 5أو رغبة لدى العمیل أو المستفید.

.183ص  مرجع سبق ذكره، ،علي فلاح الزغبي  1  
. 149، ص 2009، دون طبعة، دار الیازوزي للنشر والتوزیع، عمان، ثقافة الخدمةبشیر العلاق،   2  
.180ص ، 2002التوزیع، عمان، ء للنشر و ، دار صفا1، الطبعةالجودة في المنظمات الحدیثةمأمون الدرادكة، طارق الشبلي،   3  
.189، 2007لمیة للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة العربیة، دار الیازوري العالأسس العلمیة لتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،   4  
   .16، ص 2009عمان، ، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، إدارة عملیات الخدمةحمید الطائي، بشیر العلاق،   5
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بالنســـــــبة للخدمـــــــة الفندقیـــــــة تعـــــــرف بأنهـــــــا "مجموعـــــــة مـــــــن النشـــــــاطات والأعمـــــــال تـــــــوف للســـــــیاح الراحـــــــة       

قیــــة خــــلال وقــــت ســــفرهم وإقــــامتهم فــــي الفنــــادق بعیــــدا عــــن والتســــهیلات عنــــد شــــراء أو اســــتهلاك الخــــدمات الفند

 1سكنهم الأصلي".

وتعــــــرف الخدمــــــة الفندقیــــــة أیضــــــا علــــــى أنهــــــا: "مجموعــــــة مــــــن الأنشــــــطة والعملیــــــات التــــــي تحقــــــق حالــــــة       

 2الرضا والقبول للزبائن مقابل مبلغ معین من المال دون أن یقترن تقدیمها بأي خطأ".

كافـــــة الجهـــــود والأنشـــــطة المنظمـــــة، والتـــــي یـــــتم تأدیتهـــــا فندقیـــــة علـــــى أنهـــــا: " وتعـــــرف أیضـــــا الخدمـــــة ال      

بتفـــــــاهم مـــــــن قبـــــــل كافـــــــة مقـــــــدمي الخدمـــــــة الفندقیـــــــة ســـــــواء بعناصـــــــرها أو بأجزائهـــــــا المختلفـــــــة، والتـــــــي تهـــــــدف 

 3لإشباع أذواق ورغبات المستهلكین أو الراغبین في الخدمات الفندقیة بشتى صورها"

 :4الفندقیة بمجموعة من الخصائص تتمثل فیما یليوتتمیز الخدمة       

 اختلاف طبیعة المنتج، فالخدمات الفندقیة شيء غیر ملموس. -

 صعوبة تنمیط الخدمة أي عدم إمكانیة تقدیم خدمات متجانسة -

 تلاشي الخدمة وزوالها بعد تقدیمها، ومن تم عدم إمكانیة للاستفادة من نتائجها. -

 الاستخدام الكثیف لقنوات التوزیع المادیة.الخدمة لا تحتاج إلى  -

 العاملین جزء من الخدمة. -

 تفاعل السیاح مع عملیة الإنتاج. -

 من الصعب توحید معاییر جودة الخدمة الفندقیة. -

 المطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمة الفندقیة.

ــــا بتعریــــف الجــــودة ثــــم  للوصــــول       ــــف جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة إلــــى مفهــــوم جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة قمن تعری

 وأهمیتها.

 تعریف جودة الخدمة الفندقیة: -1

ــــي        ــــي تســــاهم ف ــــا الخاصــــة بالخدمــــة أو المنــــتج والت الجــــودة عبــــارة عــــن "مجموعــــة مــــن الخصــــائص والمزای

نلاحـــــظ فـــــي هـــــذا التعریـــــف بـــــأن  5إشـــــباع رغبـــــات المســـــتهلكین وتتضـــــمن الســـــعر، الأمـــــان، الموثوقیـــــة....الخ".

، مذكرة ماستر للعلوم الإنسانیة والاجتماعیة، قسم العلوم الإنسانیة، جامعة الإعلان الإلكتروني ودوره في الترویج للرحلات السیاحیةنریمان مشري،   1
 . 27، ص 2016العربي التبسي، تبسة، 

. 215، ص 2009، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةتسویق الخدمات فرید كورتل،  2  
. 19، ص 2009، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعة التسویق السیاحيمحمد إبراهیم عبیدات،   3  
. 180، ص 2008، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةإدارة خدمة العملاءإیاد شوكت منصور،   4  
.16مأمون الدرادكة، طارق الشیلي، مرجع سبق ذكره، ص   5  
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ي مجموعــــة مــــن الخصــــائص تمیــــز المنــــتج أو الخدمــــة عــــن غیرهــــا وذلــــك لإشــــباع حاجــــات ورغبــــات الجــــودة هــــ

 الزبائن.

ـــــه كمـــــا        ـــــة الاســـــتعمال المقصـــــود من ـــــى أنهـــــا "ملاءمـــــة المنـــــتج أو الخدمـــــة لتلبی وتعـــــرف أیضـــــا الجـــــودة عل

 1یطلبه المستهلك".

وكـــــــون الأداء ممتـــــــاز أو كـــــــون كمـــــــا عرفهـــــــا أیضـــــــا فیشـــــــر بأنهـــــــا: "تعبـــــــر عـــــــن درجـــــــة التـــــــألق والتمیـــــــز       

خصــــــــائص أو بعـــــــــض خصــــــــائص المنـــــــــتج ( الخدمـــــــــة أو الســــــــلعة ) ممتـــــــــازة عنـــــــــد مقارنتهــــــــا مـــــــــع المعـــــــــاییر 

  2."الموضوعة من منظور المؤسسة أو الزبون

للمعـــــاییر الجـــــودة علـــــى أنهـــــا "مجموعـــــة الخصـــــائص و ممیـــــزات المنتـــــوج أو عرفتهـــــا الجمعیـــــة الفرنســـــیة       

 3قدرة على تلبیة الاحتیاجات المعبر عنها أو الضمنیة ".الخدمة والتي تغطیه ال

وتعــــرف جــــودة الخدمـــــة الفندقیــــة بأنهـــــا "مفهــــوم یعكـــــس مــــدى ملاءمـــــة الخدمــــة المقدمـــــة بالفعــــل لتوقعـــــات       

الزبــــائن، ممــــا یــــدل أن الــــذي یحكــــم علــــى جــــودة الخدمــــة هــــو المســــتفید الفعلــــي منهــــا، وذلــــك مــــن خــــلال مقارنــــة 

ــــي للخدمــــة التــــي یحصــــل علیهــــا"توقعاتــــه مــــع الأداء  ــــة 4الفعل ــــا بجــــودة الخدمــــة الفندقیــــة هــــي مقارن . ویقصــــد هن

 توقعات الزبائن مع الأداء الفعلي المقدم لهم من طرف الفندق.

ـــــي        ـــــى البعـــــد الإجرائ ـــــي تشـــــمل عل ـــــك الجـــــودة الت ـــــة هـــــي "تل ـــــأن جـــــودة الخدمـــــة الفندقی ـــــرى ب ـــــاك مـــــن ی وهن

الخدمــــــة ذات الجــــــودة العالیــــــة، حیــــــث یتكــــــون الجانــــــب الإجرائــــــي والبعــــــد الشخصــــــي كأبعــــــاد مهمــــــة فــــــي تقــــــدیم 

مــــن الــــنظم والإجــــراءات المحــــددة لتقــــدیم الخدمــــة أمــــا الجانــــب الشخصــــي للخدمــــة فهــــو كیــــف یتفاعــــل العــــاملون 

 5مع العملاء".

ـــــة فـــــي ذاتهـــــا        ـــــر ملموســـــة أو محســـــومة وهـــــي بطبیعتهـــــا متكامل وتعـــــرف أیضـــــا بأنهـــــا: خدمـــــة معنویـــــة غی

مها أو تجزئتهـــــا مترابطـــــة العناصـــــر والأجــــزاء، وتعتمـــــد الخدمـــــة الفندقیـــــة أساســـــا علـــــى عنصـــــر مــــن حیـــــث تقســـــی

 6التسویق الشخصي، حیث یعد العامل البشري أكثر العوامل تأثیرا في التسویق الفندقي.

  .19، ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةإدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةمحمود حسین الوادي، وآخرون،  1
 . 24، ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، 1، الطبعة الجودة في الخدمات مفاهیم وعملیات وتطبیقات إدارةعلوان المحیاوي، قاسم نایف   2
.13فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص   3  
، مجلة  جامعة تشرین للبحوث النزلاءقیاس مستوى جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في فنادق محافظة اللاذقیة من وجهة نظر نور محمد إبراهیم،   4

 . 422، ص 4، العدد 38والدراسات العلمیة، مجلد 
 یة وعلوم   التسییر، تخصص تسویق، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجار جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،  5

  .65، ص 2007جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
، الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، قسم العلوم الاقتصادیة جودة الخدمة السیاحیة وأثرها على تعزیز ولاء السائحنادیة بوشاشیة، نوري منیر،   6

  .73، ص 2017، 18والقانونیة، العدد 
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ومــــن خــــلال مــــا ســــبق نلاحــــظ تعــــدد التعــــاریف التــــي تناولــــت هــــذا المصــــطلح واختلفــــت أحیانــــا بــــاختلاف       

احـــــد یصـــــب فـــــي تحقیـــــق توقعـــــات ر إلـــــى موضـــــوع جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة وإن كـــــان مضـــــمونها و نظـــــالوجهـــــة 

محاولــــة تقلــــیص الفجــــوة بــــین مــــا یتوقعــــه الســــائح مــــن  علــــى أنهــــا:تعــــرف جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة  فــــإن  الزبــــون،

 إرضـــــاءالســـــائح مـــــن خـــــلال  لإرضـــــاءمحاولـــــة  أنهـــــاالخدمـــــة الفندقیـــــة المقدمـــــة لـــــه مـــــع إدراكـــــه الفعلـــــي لهـــــا أي 

 .سسة وقدراتهابعین الاعتبار إمكانیات المؤ  أخدرغباته و احتیاجاته مع 

 أهمیة جودة الخدمة الفندقیة: -2

وتشــــــكل أهمیــــــة الجــــــودة فــــــي خدمــــــة الزبــــــائن، مركــــــز الصــــــدارة لــــــدى كافــــــة المنظمــــــات ویمكــــــن توضــــــیح       

 :1أهمیة الخدمة الفندقیة في أربعة أسباب رئیسیة هي

 الفندقیة:نمو مجال الخدمة  -

ــــي شــــهدها الاقتصــــاد العــــالمي        ــــرز التحــــولات الت حیــــث  هــــو تنــــامي الاهتمــــام بقطــــاع الخــــدماتإن أحــــد أب

ــــــك  ــــــة هامــــــة فــــــي النشــــــاط الاقتصــــــادي، ومــــــوردا هامــــــا لمــــــداخیل الدولــــــة وعــــــلاوة علــــــى ذل أصــــــبح یحتــــــل مكان

ــــــي ظــــــل  ــــــراد المجتمــــــع فف ــــــرتبط أساســــــا بمســــــتوى معیشــــــة أف ــــــامي بصــــــناعة الخــــــدمات ی أصــــــبح الاهتمــــــام المتن

یم ارتفــــــاع مســــــتویات المعیشــــــة تضــــــاعفت حاجــــــة الأفــــــراد إلــــــى مختلــــــف أنــــــواع الخــــــدمات مــــــن الســــــیاحة، وتعلــــــ

ــــــه الخــــــدمات، خاصــــــة فیمــــــا ال ــــــذي تلعب ــــــدور ال ــــــدول، ال ــــــي لل ــــــى مســــــتوى الاقتصــــــاد الكل ــــــذلك ازداد عل فندقــــــة ول

 یتعلق بمدى مساهمتها في إجمالي الناتج الداخلي الخام وفي عدد الأفراد العاملین في هذا القطع.

 ازدیاد حدة المنافسة: -

ـــــة مـــــن بـــــین أهـــــم المؤشـــــرات        التنافســـــیة، التـــــي تعتمـــــد علیهـــــا المؤسســـــات فـــــي تعـــــد جـــــودة الخدمـــــة الفندقی

 تقییم مركزها التنافسي من أجل ضمان البقاء والاستمراریة في وسط المحیط التنافسي التي تنشط فیه.

 الفهم الأكبر للعملاء: -

اهتمـــــت معظـــــم المنظمـــــات الناجحـــــة بالعمـــــل علـــــى معرفـــــة مـــــا هـــــو الشـــــيء الـــــذي یریـــــده العمـــــلاء حتـــــى       

التفـــــــوق والنجـــــــاح، فـــــــلا یمكـــــــن تقـــــــدیم خـــــــدمات ذات جـــــــودة وســـــــعر معقـــــــول بـــــــدون تـــــــوفر  تضـــــــمن اســـــــتمراریة

العمالــــــة الجیــــــدة والفهــــــم الأكبــــــر للعمــــــلاء ومــــــرد هــــــذا یرجــــــع إلــــــى أن الزبــــــائن لا یكونــــــون دائمــــــا واعــــــین بكــــــل 

متطلبــــاتهم، وحتــــى إن كــــانوا وأعــــین بهــــا فــــإنهم لا یعبــــرون عنهــــا دائمــــا، أمــــا عنــــدما یحــــددون متطلبــــاتهم فــــإنهم 

 لا یقدمون عنها دائما معلومات مفضلة.

 

 .35ص ، 34، ص 2008، مذكرة ماجستیر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونرقاد،  صلیحة 1
29 
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 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل: -

ــــى        ــــائن جــــدد فقطـــــ، ولكــــن یجــــب علیهــــا أیضــــا أن تحــــافظ عل ــــى جــــذب زب یجــــب ألا تســــعى المؤسســــات إل

العمــــــلاء الحــــــالیین وتكســــــب ولائهــــــم، تشــــــیر الدراســــــات أن تكلفــــــة جــــــذب عمیــــــل تعــــــادل فــــــي المتوســــــط خمســــــة 

 كلفة الحفاظ على ولاء عمیل واحد.أضعاف ت

 المطلب الثالث: طرق قیاس جودة الخدمة الفندقیة.
 هناك مجموعة من الطرق نتبعها لقیاس جودة الخدمة الفندقیة منها:      

 :" GREN ROS"قران روسنموذج الجودة  -1

داخــــــل الفنــــــدق لتقــــــدیم ویعتمــــــد هــــــذا النمــــــوذج علــــــى أربعــــــة أنــــــواع للجــــــودة تتطلــــــب تعــــــاون كــــــل الأفــــــراد       

ـــــاج، وجـــــودة التســـــلیم وجـــــودة العلاقـــــات وبطبیعـــــة الحـــــال  الجـــــودة المتوقعـــــة وهـــــي جـــــودة التصـــــمیم، جـــــودة الإنت

فـــــإن الطریقـــــة التـــــي یـــــتم بهـــــا إدارة الجوانـــــب المختلفـــــة الجـــــودة لهـــــا تـــــأثیر علـــــى إدراك العمیـــــل للجـــــودة وكـــــذلك 

 ذه المصادر للجودة.فإن كل من الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة تتأثران به

ـــــي        ـــــرات الت ـــــي ســـــبق أن تشـــــكلت والخب ـــــه بالتوقعـــــات الت ـــــل للجـــــودة مـــــن خـــــلال مقارنت ویتحـــــدد إدراك العمی

حصـــــل علیهــــــا عنـــــد تقــــــدیم الخدمـــــة إلیــــــه، بالإضــــــافة إلـــــى الصــــــورة الذهنیـــــة عــــــن المنظمـــــة والتــــــي تلعــــــب دورا 

 1.لصورة الذهنیة سلبیةمساعدا إذا كانت إیجابیة وتجعل الخدمة أقل جاذبیة إذا كانت ا

 نموذج تحلیل الفجوات: -2

ویوّضــــــح هــــــذا النمــــــوذج بدایــــــة كیــــــف تنشــــــأ جــــــودة الخدمــــــة ومــــــا هــــــي الفجــــــوات التــــــي یمكــــــن أن تســــــبب       

 ، والشكل التالي یوضح ذلك.مشاكل في تسلیم الخدمة على النحو المتوقع

 

 

 

 

 

 

 

 الاقتصادیة والتجاریة وعلوم، مذكرة ماستر، كلیة العلوم ، أثر الثقافة التنظیمیة في جودة الخدمة في المؤسسات الفندقیةهالة دیب، یاسمینة بهلول 1 
  .68،  ص 2015حي، جیجل، ، تخصص تسییر واقتصاد سیاحي، جامعة محمد الصدیق بن یالتسییر
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 ): نموذج لتحلیل الفجوات02( الشكل

 

 
 الزبون

 

 )05الفجوة (

 

 )04الفجوة (

 

 )03الفجوة (

 

 

 )02الفجوة (

 

 )01الفجوة (
Sourse: PH.K. BERNART , marketing management 10eme édition, paris, 2002 , p 452.    

 :1وتتمثل هذه الفجوات فیما یلي      

 الفجوة الأولى: وتظهر الاختلاف بین توقعات الزبائن وإدراك وتفهم الإدارة لهذه التوقعات. -

الفجــــــــوة الثانیــــــــة: وتظهــــــــر هــــــــذه الفجــــــــوة الاخــــــــتلاف بــــــــین إدراك الإدارة لمــــــــا یتوقعــــــــه الزبــــــــون وإمكانیــــــــات  -

 التصمیم لنظام تسلیم الخدمة.

 الفجوة الثالثة: وتتعلق بالاختلاف بین الخدمة المصممة وما یتم تسلیمه فعلا للزبائن. -

 الفجوة الرابعة: وتشیر إلى الفرق بین ما تم تسلیمه فعلا إلى الزبون والوعود التي قدمها الفندق. -

.69نفس المرجع، ص   1  

الخبرة السابقة      الاتصالات الشفویة        الاحتیاجات الشخصیة     

 الخدمة المتوقعة        

 الخدمة المدركة        

 تقدیم الخدمة           

ترجمة الإدراكات إلى                                  

 مواصفات الجودة

إدراكات الإدارة لتوقعات                        

 الزبون

الاتصالات الخارجیة                                               

 الموجه للزبون
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ئن عـــــن الخدمـــــة وإدراكهـــــم لمـــــا ســـــیتم اســـــتلامه أي الفجـــــوة الخامســـــة: وتتعلـــــق بالمقارنـــــة بـــــین توقعـــــات الزبـــــا -

 الفرق بین الجودة المتوقعة والجودة المدركة.

 مقیاس الأداء الفعلي للخدمة: -3

وهـــــو یركـــــز علـــــى الأداء الفعلـــــي للخدمـــــة المقدمـــــة باعتبـــــار أن جـــــودة الخدمـــــة یمكـــــن الحكـــــم علیهـــــا مـــــن       

ــــــة مــــــن ال ــــــائن، وهــــــو یتمتــــــع بدرجــــــة عالی ــــــقخــــــلال اتجاهــــــات الزب ــــــة التطبی ، ویعتبــــــر ثقــــــة والمصــــــداقیة وإمكانی

مقیـــــاس الأداء الفعلـــــي أبســـــط وأســـــهل فـــــي التطبیـــــق مـــــن مقیـــــاس الفجـــــوة نظـــــرا لأن هـــــذا الأخیـــــر یحتـــــوي علـــــى 

عملیــــــات حســــــابیة معقــــــدة فضــــــلا عــــــن صــــــعوبة تعریــــــف توقعــــــات العمــــــلاء وقیاســــــها فــــــي الواقــــــع العملــــــي وإن 

ة الخدمـــــــة المقدمـــــــة واعتبـــــــارات رضـــــــا أحـــــــد الجوانـــــــب قیـــــــاس الأداء الفعلـــــــي یعتبـــــــر كافیـــــــا للحكـــــــم علـــــــى جـــــــود

المــــــؤثرة فــــــي الحكــــــم علــــــى الجــــــودة لــــــذا تــــــم اختیــــــار مقیــــــاس الأداء الفعلــــــي مــــــن حیــــــث درجــــــة الاعتمــــــاد علیــــــه 

 1.ومصداقیته وإمكانیة تطبیقه في تفسیر الجودة المدركة للخدمة موضوع القیاس والتقییم

 مقیاس القیمة: -4

التـــــي تقـــــدمها منظمـــــة الخدمـــــة للزبـــــائن تعتمـــــد علـــــى المنفعـــــة الخاصـــــة بالخـــــدمات یقـــــوم علـــــى أن القیمـــــة       

المدركــــة مــــن جانــــب الزبــــون والتكلفــــة للحصــــول علــــى هــــذه الخــــدمات والعلاقــــة بــــین المنفعــــة والســــعر هــــي التــــي 

 2تحدد القیمة.

   المبحث الثالث: أبعاد ومعاییر تحقیق جودة الخدمة الفندقیة.
  .خدمة الفندقیة و مختلف معاییر تحقیقهاأبعاد جودة الالتعرف على اول في هذا المبحث حنس    

 المطلب الأول: أبعاد جودة الخدمة الفندقیة.

إن قیــــاس جــــودة الخدمــــة بشــــكل عــــام یــــتم مــــن خــــلال عــــدة أبعــــاد تمتــــاز بهــــا الخدمــــة والتــــي تمثــــل أهمهــــا       

 فیما یلي:

 الأشیاء الملموسة: -1

ــــــة مثــــــل المعــــــدات ومظهــــــر مقــــــدمي        ویشــــــیر إلــــــى التســــــهیلات المادیــــــة المتاحــــــة لــــــدى المؤسســــــة الخدمی

الخدمـــــة وأدوات ووســـــائل الاتصـــــال معهـــــم، ففـــــي الكثیـــــر مـــــن الأحیـــــان یلجـــــأ العمیـــــل إلـــــى الحكـــــم علـــــى جـــــودة 

.104، ص مرجع سبق ذكره قاسم نایف علوان المحیاوي،  1  
.104مرجع نفسه، ص   2  
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فـــــي  الخدمـــــة مـــــن خـــــلال الخصـــــائص الشـــــكلیة المرافقـــــة للخدمـــــة كالتســـــهیلات المادیـــــة والتكنولوجیـــــا المســـــتخدمة

 1تقدیم الخدمة.

 الاعتمادیة: -2

وتعنــــي إنجــــاز الخدمــــة بدقــــة وموثوقیــــة التــــي وعــــد بهــــا الزبــــون، أي إنجــــاز الخدمــــة بشــــكل صــــحیح وفــــي       

 2الوقت الذي یطلب فیه الزبون الخدمة.

 الاستجابة: -3

علـــــى تقـــــدیم  وتتعلـــــق بقـــــدرة مقـــــدم الخدمـــــة علـــــى الاســـــتعداد لتقـــــدیم الخدمـــــة للعمیـــــل بشـــــكل دائـــــم وقدرتـــــه      

الخدمــــة فــــي الوقــــت الــــذي یحتــــاج إلیهــــا العمیــــل إلــــى جانــــب شــــعور مقــــدم الخدمــــة بالحمــــاس والعــــادة عنــــد تقــــدیم 

 3.الخدمة للعمیل ومدى جاهزیته لذلك

 الأمان: -4

هــــــــو القــــــــدرة علــــــــى تــــــــوفیر الســــــــلامة والأمــــــــن للضــــــــیوف مثــــــــل: الأمــــــــن مــــــــن الحرائــــــــق أو الســــــــرقة أو       

 4ینبغي على الفندق توفیر الأمان للسائح ولممتلكاته الموجودة فیه. الاعتداءات أو الحوادث، إذ

 المجاملة: -5

ویشــــــیر هــــــذا المؤشــــــر إلــــــى مــــــدى قــــــدرة مقــــــدم الخدمــــــة علــــــى فهــــــم حاجــــــات العمیــــــل وتحدیــــــدها وتزیــــــده       

بالرعایـــــة والعنایـــــة بمعنـــــى آخـــــر كـــــم مـــــن الوقـــــت والجهـــــد الـــــذي یحتاجـــــه مقـــــدم الخدمـــــة للتعـــــرف علـــــى حاجـــــات 

أغلــــــب الخــــــدمات یــــــتم التعامــــــل فیهــــــا وجهــــــا لوجــــــه مــــــع الزبــــــون العمیــــــل ویفهــــــم مشــــــاعره وتعاطفــــــه معــــــه، وإن 

أي  لتــــي تجمــــع مــــا بــــین الموظــــف والزبــــونذلك لابــــد أن تكــــون هنــــاك نــــوع مــــن المجاملــــة والعلاقــــات الودیــــة اولــــ

 5على الموظف أن یتصف بنوع من التهذیب.

 

 

 

.92، ص 2010، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 1، الطبعةتسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   1  
العدد  38لمجلة العربیة للإدارة، مجلد ، ادور تدریب الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الفندقیة الجزائریةبن عیشي عمار، بن واضح الهاشمي،   2
  .193، ص 2018، المسیلة، الجزائر، 2
.193نفس المرجع، ص   3  
 جاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتدور جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبائنفتاح سفیان،   4

  .15، ص 2017خدمات، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
.73نادیة بوشاشیة، نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص   5  
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 المصداقیة: -6

ـــــق مـــــن حصـــــوله        ـــــه واث ـــــي تتضـــــمن الزبـــــون وتجعل ـــــة الت ـــــدرة الخدمـــــة علـــــى إعطـــــاء الثق ـــــة وق وهـــــي إمكانی

لمــــــا یتوقـــــــع أن یحصـــــــل علیــــــه، وهنـــــــا تلعــــــب قـــــــدرات مقــــــدم الخدمـــــــة الفندقیـــــــة علــــــى الخدمـــــــة المطلوبــــــة وفقـــــــا 

 1ومستوى المعرفة لدیه دور كبیر في حصول الزبون على الخدمة بالخصائص المطلوبة.

 الاتصال: -7

تعتمــــد صــــناعة الفنــــادق بصــــورة عامــــة فــــي توزیــــع خــــدماتها مــــن خــــلال الاتصــــال المباشــــر مــــع العمــــلاء       

یمـــــا یتعلـــــق الاتصـــــال المباشـــــر مـــــع الزبـــــون فـــــإن ذلـــــك یعتمـــــد علـــــى العلاقـــــة المباشـــــرة أو بواســـــطة وســـــطاء، وف

بــــــین مقــــــدم الخدمــــــة( المؤسســــــة الفندقیــــــة) ومــــــع الزبــــــون (الضــــــیف) والتــــــي تتصــــــف بالإیجابیــــــة والتفاعــــــل بــــــین 

 التواصـــــل معـــــه فیمـــــا یتعلـــــق باللباقـــــة وقـــــت التحـــــدث وحســـــن الاســـــتماع وقـــــد إتقـــــانالطـــــرفین وذلـــــك مـــــن خـــــلال 

ــــــك  ــــــتم ذل ــــــر مباشــــــر فهــــــذه المهمــــــة تســــــند ی ــــــة، أمــــــا بالنســــــبة للاتصــــــال الغی بواســــــطة وســــــائل الاتصــــــال الحدیث

 الوسطاء.

ـــــة فـــــي ذهـــــن        ـــــة یعكـــــس الصـــــورة الحســـــنة للمؤسســـــة الفندقی إذن جانـــــب الاتصـــــالات فـــــي الخـــــدمات الفندقی

 2.الزبون

 الجدارة: -8

 3حل مشاكله.وهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة المساعدة للزبائن أو       

 الحصول على الخدمة: -9

ویقصــــــد بهــــــا إمكانیــــــة الحصــــــول علــــــى الخدمــــــة بكــــــل ســــــهولة وبالتــــــالي الخدمــــــة ســــــهلة المنــــــال ویمكــــــن       

 4للزبائن الحصول علیها في أي وقت.

 درجة فهم مقدم الخدمة للزبون: -10

ــــــتمكن        ــــــات زبائنهــــــا حتــــــى ت ــــــة فــــــم احتیاجــــــات ورغب مــــــن تلبیتهــــــا بالشــــــكل ینبغــــــي علــــــى المؤسســــــة الفندقی

المطلـــــــوب، إذ أن التعـــــــرف بشـــــــكل مســـــــتمر علـــــــى حاجـــــــات ورغبـــــــات الضـــــــیوف یمكـــــــن المؤسســـــــة مـــــــن تقـــــــدیم 

 5.خدمات تناسب رغبات وحاجات الزبائن

.92محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
.94ص  قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره،  2  
.93محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص   3  
.94نفس المرجع، ص   4  
.95قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص   5  
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 اییر تحقیق جودة الخدمة الفندقیةالمطلب الثاني: مع
 :1توجد عدة معاییر لتحقیق جودة الخدمة في المؤسسة الفندقیة وهي      

 والسلامة: الأمن -1

ـــــى صـــــحته أو        ـــــاة المســـــتهلك أو تســـــبب ضـــــرر عل ـــــى حی یجـــــب أن لا تشـــــكل الخدمـــــة الفندقیـــــة خطـــــرا عل

 أي أمر من الأمور الضروریة لسلامته، وذلك في جمیع الأنشطة الفندقیة.

 الصحة العامة: -2

علـــــــى ســـــــلامة لابـــــــد أن تكـــــــون أمـــــــاكن الإیـــــــواء والطعـــــــام والشـــــــراب نظیفـــــــة وســـــــلیمة، أیضـــــــا المحافظـــــــة       

 الأغذیة في جمیع مواقع البیع.

 سهولة الوصول: -3

وتعنــــــــي إزالــــــــة جمیــــــــع الحــــــــواجز الطبیعیــــــــة والاتصــــــــالیة والخدمیــــــــة دون تحیــــــــز وإتاحــــــــة اســــــــتخدام تلــــــــك       

ــــي ذلــــك  ــــة أو المكتســــبة بمــــا ف ــــاتهم الطبیعی ــــع، بغــــض النظــــر عــــن اختلاف المنتجــــات والخــــدمات مــــن قبــــل الجمی

 ذوي الاحتیاجات الخاصة.

 الشفافیة: -4

وهـــــي مرتبطـــــة بتـــــوفیر المعلومـــــات الصـــــحیحة حـــــول مواصـــــفات الخدمـــــة وكلفتهـــــا الإجمالیـــــة، وكـــــل مــــــا       

 یغطیه السعر وتوصیل تلك المعلومة بشكل فعال للزبون.

 الأصالة: -5

ــــــة        ــــــة الخــــــدمات الفندقی ــــــز عــــــن بقی ــــــف وتتمی ــــــراث معــــــین تجعــــــل الخدمــــــة تختل وتعبــــــر عــــــن حضــــــارة أو ت

 ها مع ضرورة الاستجابة لتطلعات الزبائن.المماثلة ل

 التجانس: -6

ــــــي التوافــــــق والانســــــجام مــــــع المحــــــیط الطبیعــــــي والإنســــــاني والمحافظــــــة علــــــى الســــــیاحة المســــــتدامة        وتعن

ــــــة ــــــة للمــــــؤتمرات البیئی ــــــة   والاقتصــــــادیة  وهــــــذا یســــــتلزم إدارة فعال تأســــــیس مؤشــــــرات لجــــــودة  بهــــــدفوالاجتماعی

 الخدمات الفندقیة. 

 

 

 

. 270، ص 2010، دار أسامة للنشر والتوزیع، 1، الطبعةالإدارة الفندقیة والسیاحیةعبد الكریم حافظ،   1  
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 المبحث الرابع: مساهمة التسویق الاجتماعي في تحقیق جودة الخدمة الفندقیة.
وفـــــــي هـــــــذا المبحـــــــث ســـــــنتناول أهمیـــــــة التســـــــویق الاجتمـــــــاعي فـــــــي تـــــــرویج الخدمـــــــة الفندقیـــــــة، وخطـــــــوات      

 تحقیقها من خلال التسویق الاجتماعي.

 المطلب الأول: أهمیة التسویق الاجتماعي في ترویج الخدمات الفندقیة.

    الأفكــــــار التــــــي یــــــؤمن بهــــــا رجــــــال التســــــویق  التســــــویق الاجتمــــــاعي هــــــومــــــن خــــــلال دراســــــتنا رأینــــــا بــــــأن       

ـــــق الصـــــالح العـــــام للمجتمـــــع و دون و  ـــــي یزاولونهـــــا و المنصـــــبة نحـــــو تحقی ـــــى الأنشـــــطة الت المنعكســـــة أثارهـــــا عل

 تقییدها بفئة معینة من الأفراد.

ـــــة        ـــــى المؤسســـــة الفندقیـــــة أو وللتســـــوق الاجتمـــــاعي أهمی ـــــة ســـــواء عل ـــــرویج للخـــــدمات الفندقی ـــــي الت ودور ف

 وتكمن فیما یلي:للزبائن 

التأكــــد مــــن أهمیــــة تبنــــي هــــذه الخدمــــة مــــن قبــــل المتلقــــین أو المســــتخدمین یعمــــل التســــویق الاجتمــــاعي علــــى  -

كثــــر مــــن التكــــالیف لهــــا مــــن النــــواحي الاقتصــــادیة، وضــــرورة أن تكــــون الفوائــــد والمنــــافع التــــي تقــــدمها الخدمــــة أ

 1الاجتماعیة والنفسیة التي سیدفعها المستفید.

 2التأكد من وجود ضوابط وشروط تحدد الاستخدام الأمثل للخدمة. -

التأكــــــد مـــــــن أن مــــــا یتعـــــــرض لـــــــه الأفــــــراد أو الأســـــــر المســــــتهدفة مـــــــن الحمـــــــلات الترویجیــــــة یحتـــــــرم قـــــــیمهم  -

 3مناسبة وإیحاءات مستمدة من حیاتهم.وعاداتهم وتقالیدهم الاجتماعیة الأصلیة ضمن أوقات 

اســـــتخدام وســـــائل ترویجیـــــة مقبولـــــة ومألوفـــــة للجهـــــات المســـــتهدفة، وبالتـــــالي فـــــإن اختیـــــار المـــــزیج الترویجـــــي  -

ــــى اســــتخدام وســــائل التــــرویج  لهــــذه الخدمــــة یجــــب أن یعتمــــد علــــى عــــادات الوســــیلة لــــدى المجتمــــع بالإضــــافة إل

 حیاتهم ویتفق مع قدراتهم الشرائیة. كأداة تعلیم وإخبار لهم وبما یطور ویحسن

اســـــتخدام الوســـــائل الترویجیـــــة فـــــي الأوقـــــات المناســـــبة للجهـــــات المســـــتهدفة، الأمـــــر الـــــذي یقتضـــــي أن تكـــــون  -

لــــــدى الجمهــــــور لتــــــرویج هــــــذه  لــــــدى المســــــوقین الاجتمــــــاعیین بیانــــــات كافیــــــة ودقیقــــــة عــــــن الأوقــــــات المفضــــــلة

 الخدمة.

.194نفس المرجع، ص   1  
.194نفس المرجع، ص   2  
.194محمد إبراهیم عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص   3  
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ــــــــةمؤسســــــــات العي یهــــــــدف إلــــــــى دفــــــــع الالتســــــــویق الاجتمــــــــا - لتقــــــــدیم خــــــــدمات مقبولــــــــة مــــــــن الناحیــــــــة  فندقی

بطریقــــة  یزهــــا وفقــــا للقــــدرة الشــــرائیة للفــــردعمــــل علــــى تعز تم عــــادات وتقالیــــد وقــــیم المجتمــــع، و الاجتماعیــــة وتخــــد

 مباشرة أو غیر مباشرة وهذا لما له من انعكاسات وآثار على المؤسسات السیاحیة والفندقیة.  

فـــــــي تحســـــــین وتطـــــــویر قــــــیم المجتمـــــــع الأصـــــــلیة، وبالتـــــــالي تقـــــــدیم خـــــــدمات  محاولــــــة التســـــــویق الاجتمـــــــاعي -

 یحصل الزبائن على المنافع أو الفوائد المطلوبة.

للظــــــروف الاقتصــــــادیة للمجتمــــــع والفندقیــــــة التــــــي تتبنــــــى وتطبــــــق التســــــویق الاجتمــــــاعي مراعــــــاة المؤسســــــات  -

ـــــــرویج صـــــــورتها ها و ســـــــمعتوهـــــــذا مـــــــا یـــــــنعكس علـــــــى  الشـــــــرائیة للطبقـــــــات المحـــــــدودة الـــــــدخلوالقـــــــدرة  ویـــــــتم الت

  لخدماتها بطریقة غیر مباشرة.

ـــــــاع - ـــــــة المؤسســـــــات اقتن ـــــــة حـــــــول حاجـــــــات  الســـــــیاحیة والفندقی ـــــــات اللازمـــــــة والكافی بجمـــــــع المعلومـــــــات والبیان

ـــــدراتهم الشـــــرائیةو  ـــــراد وق ـــــات الأف ـــــد تصـــــمیمها رغب ـــــه عن ـــــة لأن ـــــق جـــــودة الخدمـــــة الفندقی ـــــى تحقی ـــــؤدي إل ، وهـــــذا ی

 تم الأخذ بعین الاعتبار حاجات ورغبات الزبون. وإعداد مختلف الخدمات ی

   التأكد من أن الخدمات المقدمة تغطي كافة المناطق وبنفس السعر والجودة والضمانات. -

ویمكـــــن  هـــــا الحمـــــلات الاجتماعیـــــة التســـــویقیةالمصـــــداقیة والاعتمادیـــــة حیـــــث تعتبـــــر مـــــن الأمـــــور التـــــي تطرح -

أن تحقــــــــق المصــــــــداقیة مــــــــن خــــــــلال درجــــــــة مصــــــــداقیة المضــــــــامین والإیحــــــــاءات والشــــــــعارات التــــــــي تطرحهــــــــا 

 الحملات الترویجیة لخدمة معینة، وبما لا یتعارض مع القیم الاجتماعیة للمجتمع المستهدف.

تلـــــك  بـــــث الشـــــعارات والإیحـــــاءات الترویجیـــــة التـــــي تحتـــــرم مشـــــاعر الأفـــــراد فـــــي المجتمـــــع وقـــــیمهم، وخاصـــــة -

 الرسائل الترویجیة الموجّهة للأطفال والشباب تحدیدا.

 المطلب الثاني: خطوات تحقیق جودة الخدمة الفندقیة عن طریق التسویق الاجتماعي.
فـــــــي العناصـــــــر مـــــــن خـــــــلال التســـــــویق الاجتمـــــــاعي وتتمثـــــــل خطـــــــوات تحقیـــــــق جـــــــودة الخدمـــــــة الفندقیـــــــة       

 التالیة:

 بالزبائن:جذب الانتباه والاهتمام  -1

تســـــــعى المؤسســـــــة الفندقیـــــــة إلـــــــى جـــــــذب انتبـــــــاه الزبـــــــائن وإظهـــــــار الاهتمـــــــام بهـــــــم مـــــــن خـــــــلال المواقـــــــف       

ـــــــــــة  ـــــــــــة، الثق ـــــــــــل: حســـــــــــن المظهـــــــــــر، الابتســـــــــــامة الجذاب ـــــــــــدمون للخـــــــــــدمات مث ـــــــــــدیها المق ـــــــــــي یب ـــــــــــة الت الإیجابی

 بالنفس.....الخ.
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ء مــــن أجــــل الحصــــول علــــى الخــــدمات وتعتبــــر كلهــــا بمثابــــة مثیــــر یــــؤدي إلــــى إیقــــاظ الرغبــــة لــــدى العمــــلا      

التـــــي یریـــــدها إلـــــى جانـــــب ذلـــــك فهـــــي تعـــــزز الـــــولاء الـــــدائم للزبـــــائن مـــــن أجـــــل الحصـــــول علـــــى الخدمـــــة وتكـــــرار 

  1.ذلك باستمرار

 :2وتتمثل هذه المواقف فیما یلي      

ـــــــدیم الخدمـــــــة  − ـــــــي تق ـــــــه ف ـــــــائن وإشـــــــعارهم بالاهتمـــــــام بهـــــــم ورغبت ـــــــذهني لمواجهـــــــة الزب الاســـــــتعداد النفســـــــي وال

 الملائمة لهم وفي مختلف مجالات التفاعل.

 حسن المظهر والمقابلة الایجابیة الفاعلة نحو الزبائن. −

 الابتسامة والرقة والدفء في التعامل مع الزبائن وإظهار روح الود والمحبة في مساعدتهم. −

 الروح الایجابیة الفاعلة نحو العملاء بغض النظر عن الجنس والأعمار والمظاهر. −

 لنفس وقوة الشخصیة وانتهاج الموضوعیة في التفاعل والتعامل مع مختلف الزبائن.الثقة با −

الثقـــــــة التامـــــــة فـــــــي إعطـــــــاء المواصـــــــفات الدقیقـــــــة غـــــــن الخدمـــــــة وعـــــــدم اللجـــــــوء إلـــــــى المبالغـــــــة أو التهویـــــــل  −

 بشأنها.

ـــــــر  − ـــــــل أكث ـــــــي یعمـــــــل بهـــــــا تمث ـــــــة فـــــــي تقـــــــدیم الخدمـــــــة وأن المؤسســـــــة الت ـــــــائن بالســـــــعادة المتناهی إشـــــــعار الزب

 ؤسسات تأكیدا للجودة والاهتمام بتقدیمها.الم

 تكوین الرغبة لدى الزبائن وتحدید حاجاتهم: -2

 :3وهي تعتمد على المهارات البیعیة والتسویقیة لمقدمي الخدمات، ومن متطلبات ذلك مایلي      

 العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائص وفرتها. -

 للاستفسار عن كافة الأمور المتعلقة بالخدمة.ترك الفرصة للزبون  -

ــــــــب والابتســــــــامة، وتــــــــوفیر الحاجــــــــات الحالیــــــــة  - ــــــــي التعامــــــــل كالترحی ــــــــى الجوانــــــــب الإنســــــــانیة ف ــــــــز عل التركی

 والمستقبلیة.

 

 

 

والتجاریة وعلوم التسییر، قسم  ستر، كلیة العلوم الاقتصادیة، مذكرة ماتأثیر الخدمات الفندقیة على سلوك المستهلك السیاحيفارس لبادة، یونس كرید،  1
  .38، ص 2017علوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 

  .122ص  ،121، ص 2002توزیع والطباعة، عمان ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والإدارة الجودة وخدمة العملاءخضیر كاظم محمود،   2
.38فارس لبادة، یونس كرید، مرجع سبق ذكره، ص   3  
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 ومعالجة الاعتراضات لدیه:الزبون إقناع  -3

لدیـــــه، ومعالجـــــة الاعتراضـــــات وهـــــذا یتطلـــــب مـــــن مقـــــدم الخدمـــــة بـــــذل الكثیـــــر مـــــن الجهـــــد لخلـــــق القناعـــــة       

والعراقیــــل التــــي یضــــعها الزبــــون رغــــم اقتناعــــه فــــي بعــــض الأحیــــان بجــــودة الخدمــــة وســــعرها، ولابــــد ن الاعتمــــاد 

 :1على مجموعة من القواعد للرد على الاعتراضات، ویمكن تلخیصها فیما یلي

ـــــدا للعمیـــــل وأن یظهـــــر الاهتمـــــام والیقظـــــة - ویســـــجل الملاحظـــــات  یجـــــب أن یكـــــون مقـــــدم الخدمـــــة مســـــتمعا جی

 والآراء التي یبدیها الزبون.

یجــــب علـــــى مقــــدم الخدمـــــة أن لا یجعـــــل الزبــــون یشـــــعر بانهزامـــــه فــــي المناقشـــــة وأنـــــه قــــد انتصـــــر علیـــــه لأن  -

ــــذلك یجــــب أن یعتمــــد مقــــدم الخدمــــة علــــى مجموعــــة مــــن المبــــادئ هــــ ذا الشــــعور قــــد یــــؤدي إلــــى فشــــل البیــــع، ول

 :2وهي

صـــــحیح ولكـــــن حیـــــث یظهـــــر البـــــائع للعمیـــــل اتفاقیـــــة مـــــع وجهـــــة نظـــــر فـــــي الاعتمـــــاد علـــــى مبـــــدأ نعـــــم هـــــذا  ∗

 جزء منها.

الإقــــلال قــــدر الإمكــــان فــــي الاعتمــــاد علــــى النفــــي المباشــــر مــــع إمكانیــــة الاعتمــــاد علیــــه فــــي الحــــالات التــــي  ∗

 لا یكون منها مفر من اللجوء إلیه.

علـــــى اعتـــــراض الزبـــــون  طریقـــــة التعـــــویض: وهـــــي تقـــــوم علـــــى المثـــــل الشـــــائع أن الغـــــالي ثمنـــــه فیـــــه، ویقـــــوم ∗

 على الخدمة من ناحیة السعر بإظهار جودتها.

 طریقة العكس: تقوم هذه على قلب الاعتراض على المیزة. ∗

ــــــه  ∗ ــــــى توجی ــــــى أن یلجــــــأ مقــــــدم الخدمــــــة البیعیــــــة والتســــــویقیة إل طریقــــــة الاســــــتجواب: تلجــــــأ هــــــذه الطریقــــــة عل

 لاعتراضه.بعض الأسئلة للزبون بحیث یكون في الإجابة علیها تقیید 

 بالتعامل مع الفندق:الزبون التأكد من استمراریة  -4

وذلـــــك عـــــن طریـــــق اهتمامـــــه بشـــــكاوي الزبـــــائن وملاحظـــــاتهم وامـــــتلاك مقـــــدم الخدمـــــة الصـــــبر لاســـــتیعاب       

 :3شكاوي الزبائن واتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجتها وذلك من خلال

 المقدمة.الإعتدار لهم وإشعارهم بأهمیة الشكاوي  -

 تقدیم الشكر لهم وتعظیم دورهم في دعم الفندق. -

، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم أثر جودة الخدمة على سلوك المستهلكمیمون هدى، بن حمودة ریم،   1
 . 22ص ، 21، ص 2016التجاریة، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 

.122كاظم، مرجع سبق ذكره، ص خضیر محمد   2  
.22میمون هدى، بن حمودة ریم، مرجع سبق ذكره، ص   3  
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 توفیر الخدمات الجیدة بصورة دائمة. -

: یجــــب علــــى مقــــدمي الخــــدمات الفندقیــــة تقــــدیم خــــدمات مــــا بعــــد البیــــع بكفــــاءة تــــوفیر خــــدمات مــــا بعــــد البیــــع -

 زز العلاقة بین المؤسسة والزبائن.عالیة لأن ذلك یع
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 خلاصة الفصل:

تحقیــــــق جــــــودة الخدمــــــة مــــــن خــــــلال العمــــــل علــــــى تحقیــــــق التطــــــابق أو تســــــعى المؤسســــــات الفندقیــــــة إلــــــى      

نقــــول تقلــــیص الفجــــوة بــــین الأداء الفعلــــي مــــع توقعــــات الزبــــائن وقــــدرتها علــــى تحقیــــق مــــا یرغبــــون بــــه ویتحقــــق 

ـــــائ ـــــات الزب ـــــى معرفـــــة متطلب ـــــذي یهـــــدف إل ـــــاتهم هـــــذا مـــــن خـــــلال التســـــویق الاجتمـــــاعي، وال  واهتمامـــــاتهمن ورغب

ـــــا ـــــة ي لوبالت ـــــةالســـــیاحیة و المؤسســـــات تهیئ ـــــة تحـــــافظ  الفندقی ـــــة بطریق ـــــاءة وفعالی ـــــق الإشـــــباع المرغـــــوب بكف لتحقی

  وتدعم تكامل بین المؤسسة والزبون، المجتمع.
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تأثير التسويق  لث:الفصل الثا
الاجتماعي على جودة 

الخدمات الفندقية لعينة من 
 الفنادق في ولاية جيجل



 لفنادق في ولایة جیجلا من لعینةالفندقیة  تأثیر التسویق الاجتماعي على جودة الخدمة................الفصل الثالث

 
 تمهید:

بعــــــد مــــــا تطرقنــــــا للدراســــــة النظریــــــة للتســــــویق الاجتمــــــاعي وجــــــودة الخدمــــــة الفندقیــــــة، ســــــنحاول فــــــي هــــــذا       

 كتامــــــــــة(بالفنـــــــــادق محــــــــــل الدراســـــــــة معرفـــــــــة مــــــــــدى إدراك الزبـــــــــون لأنشـــــــــطة التســــــــــویق الاجتمـــــــــاعيالفصـــــــــل 

ـــــة جیجـــــلو  ـــــى  تاغراســـــت، بربـــــروس) لولای ـــــك عل ـــــي و  الاســـــتبیان أداةمعتمـــــدین فـــــي ذل ـــــة كـــــأداة أساســـــیة ف المقابل

 ثلاث مباحث وهي كما یلي: هذه الدراسة، ولهذا قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى

 المبحث الأول: تقدیم الفنادق محل الدراسة.

 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجیة للدراسة.

 .واختبار الفرضیات تحلیل نتائج الدراسة المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: تقدیم عینة من الفنادق محل الدراسة.

، وقـــــد قمنـــــا بتقـــــدیم الفنـــــادق وتناولنـــــا فـــــي هـــــذا المبحـــــث عینـــــة مـــــن الفنادق(كتامـــــة، تاغراســـــت، بربـــــروس)      

 على النحو التالي:

 1.المطلب الأول: تقدیم فندق كتامة

 تسـمیةوتعـود ، 1929سـنة إنشـائه ولایـة جیجـل حیـث تـم الفنـادق فـي أقـدم مـن كتامـة  فنـدق یعتبـر       

 مـن البحـر علـى ویطـل، یوسـف زیغـود شـارع فـي جیجـل مدینـة وسـط یقـع التـي كتامـة قبیلـة إلـى الفنـدق

مـن ثلاثــة  یتكــونوهـو  البحـري الصـید مینــاء الغـرب ومــن الـوطني، الطریـق علــى وجنوبـا الشـمال جهـة

ــــى  طوابــــق ــــة، مطعــــم وقاعــــة مســــطحة كبیــــرة، مطــــبخ مجهــــز،  34تحتــــوي عل مســــاحة ت للســــیارا حظیــــرتینغرف

 مؤقتین، وهو غیر مصنف. 3موظفا دائمین و 15لغ عدد موظفي فندق كتامة بالهواء الطلق، ویب

 یتكون فندق كتامة من مجموعة من الأقسام والمصالح، وتتمثل فیما یلي:      

 كــــذلك الشــــغل، مناصــــب شــــؤونه، تعیــــین بــــإدارة یقــــوم الفنــــدق فــــي العلیــــا الســــلطة وهــــو: قســــم الإدارة العلیــــا - 

ــــوم ــــع یق ــــى والمصــــادقة القــــروض بتوقی ــــرى مختلــــف عل ــــدق، الشــــیكات والقــــرارات الكب ــــى ویســــهر بالفن  ضــــمان عل

 .واستمراریتهالفندقي  النشاط سیر

ــــدق، شــــؤون بتســــییر المكلــــف وهــــو العــــام المســــیر مــــن ویتكــــون :الوســــطى الإدارة قســــم -  علــــى  والســــهر الفن

 والتوجیــــــه والإشــــــراف العامــــــة، والشــــــؤون والصــــــفقات الأعمــــــال تســــــییر للفنــــــدق، وأیضــــــا الحســــــن احتــــــرام الســــــیر

ــــ ــــدیم الشــــغل، مناصــــب تعیــــین ،الشــــراء الاســــتقبال،، الإطعــــام الإیــــواء، أعمــــال كــــل ىعل  والعــــلاوات الترقیــــات تق

 .المدیر مع بالتشاور ذلكوك

ویتكــــــــون هــــــــذا القســــــــم مــــــــن قســــــــم المحاســــــــبة، قســــــــم الاســــــــتقبال وقســــــــم الأغذیــــــــة : قســــــــم الإدارة الــــــــدنیا -

 والمشروبات.

والخــــــدمات  الأساســــــیة الخــــــدمات فــــــي تتمثــــــل كتامــــــة فنــــــدق یقــــــدمها التــــــي الخــــــدمات مــــــن العدیــــــد هنــــــاك      

 .التكمیلیة

 وتتمثل هذه الخدمات فیما یلي: الخدمات الأساسیة: * 

غرفـــــة تتـــــوزع  34تعتبـــــر خدمـــــة الإیـــــواء الخدمـــــة الأساســـــیة فـــــي الفنـــــدق، فهـــــو یحتـــــوي علـــــى  خدمـــــة الإیـــــواء:

 ففنــــدق صــــغیرة، ثلاجــــةو  أجنبیــــة قنــــواتعلــــى ثلاثــــة طوابــــق، وكــــل غرفــــة تحتــــوي علــــى حمــــام، هــــاتف داخلــــي، 

.14:00على الساعة  2019/ 05/ 09مقابلة مع السیدة: رئیسة مصلحة الإیواء، یوم   1 
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 لعلاقتـــــه بـــــالمواد الأولیـــــة  وذلـــــك یـــــنخفض أو الســـــعر یرتفـــــع فقـــــد مســـــتقلة، بطریقـــــة أســـــعاره بتحدیـــــد یقـــــوم كتامـــــة

  .بالإضافة إلى المفروشات )الكهرباءالماء، الغاز و  (تغیرات أسعار الطاقة و 

ــــــدیم یقــــــوم جــــــذاب دیكــــــور ذو عصــــــري مطعــــــم بالفنــــــدق یوجــــــدخدمــــــة الإطعــــــام:   ســــــواء متعــــــددة وجبــــــات بتق

ــــــة ذو و شــــــعبیةأ عصــــــریة ــــــزلاء یســــــتقبل شــــــخص 150 اســــــتیعابیة طاق ــــــدق ن ــــــر الفن ــــــزلاء وغی ــــــر الن  هــــــذا ویعتب

 لغـــــرض قاعتـــــه بتـــــأجیر یقـــــوم ،كمـــــا إیـــــرادات مهمـــــة یحقـــــق الـــــذي الإیـــــواء بعـــــد الفنـــــدق أقســـــام أهـــــم ثـــــاني القســــم

 .معها الطعام خدمة بتقدیم یقوم القاعة تأجیر وخلال أو مؤتمرات الزواج حفلات إقامة

 الخدمات التكمیلیة وتتمثل فیما یلي:وهناك أیضا العدید من       

 الخدمـــــة بخصـــــائص الزبـــــائن إعـــــلام خدمـــــةل الشـــــرائیة باســـــتعما العملیـــــات بتســـــهیل تقـــــوم والتـــــي :المعلومـــــات

 إصـــــدار الفنـــــدق علـــــى القـــــائمون یحـــــاول وهنـــــا الاســـــتفادة، وبعـــــد أثنـــــاء قبـــــل، الزبـــــون علیهـــــا ویتحصـــــلالفندقیـــــة 

 .یطلبونهاي الت بالمعلومات الزبائن منشورات وتزوید

 تســــجیل یــــتمو  شخصــــیا الفنــــدق إلــــى الزبــــونحضــــور  یــــتم حیــــث عــــادي بشــــكل یــــتم : الحجــــزالطلبیــــات اســــتلام

 التعاقـــــد كحالــــة وهنــــا الطلـــــب یــــزداد حیــــث الصــــیف موســـــم فــــي الهــــاتف طریــــق عـــــن الحجــــز یــــتم ولا معلوماتــــه

 .الحكومیة المنشآت مع

 یــــتم كمــــاا یرافقونــــه إلیهــــ لغرفــــة حجزهــــا حالــــة وفــــي اســــتقباله، یــــتم الفنــــدق إلــــى الزبــــون دخــــول : بمجــــردالضــــیافة

 أو طبیــــــب إحضــــــار خــــــلال مــــــن مباشــــــرة یتــــــدخلون الفنــــــدق عمــــــال فــــــإن المــــــرض حالــــــة فــــــي بــــــالزبون التكفــــــل

 حــــــراس للفنــــــدق یوجــــــد حیــــــث لزبائنــــــه الأمــــــان تــــــوفیر علــــــى دائمــــــا الفنــــــدق یحــــــرص كمــــــا الاتصــــــال بالإســــــعاف

 .الانترنت المطعم،خدمات في التسهیلات مختلف توفیر بالتناوب، یعملون

 وثیقــــة یقــــدم حیــــث الأمــــوال، لحفــــظ أمانــــة صــــندوق الاســــتقبال مكتــــب مســــتوى علــــى : یتــــوفرالممتلكــــات حمایــــة

 الســـــــیارات لحمایــــــة بالنســــــبة أمـــــــا الطــــــرفین، إمضــــــاء مـــــــع خروجهــــــا وتــــــاریخ ومالكهـــــــا الأمــــــوال حجــــــم توضــــــح

 .حراستها لیلا ونهارا یتم للسیارات حضیرتین نالكهف

 الخـــــدمات جـــــودة تحســــین إلـــــى یســـــعى حیــــث زبـــــائنلل اســــتثنائیة خـــــدمات الفنـــــدق یقــــدم مـــــا: نــــادرا الاســـــتثناءات

 .جدیدة خدمات تقدیم دون الموجودة

 والشـــــرب الأكـــــل بفـــــاتورة بالأیـــــام الإقامـــــة مـــــدة تتضـــــمن مفصـــــلة فـــــواتیر بإعـــــداد الفنـــــدق یقـــــومر: الفـــــواتی إعـــــداد

 لزبون. بالنسبة الفهم وسهلة بسیطة هيو 

 مـــــن المناســـــبة والنصـــــائح التعلیمـــــات كـــــل تقـــــدیم إلـــــى الفنـــــدق ومـــــدیرل الاســـــتقبا اموظفـــــو  یســـــعى الاستشـــــارات:

 الخـــــدمات یخـــــص فیمـــــا حتـــــى لهـــــم النصـــــیحة وتقـــــدیم المقدمـــــة، الخـــــدمات مـــــن للزبـــــون الجیـــــدة الاســـــتفادة أجـــــل
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ــــي ــــدمها لا الت ــــدق، یق ــــدق، خــــارج أو الأمــــور الفن ــــوفر كمــــا الفن ــــدق یت ــــ الفن ــــب مســــتوى ىعل  دفتــــر الاســــتقبال مكت

 إدارة قبـــــل مـــــن علیـــــه الاطـــــلاع ویـــــتم الفنـــــدق، إلـــــىواقتراحـــــاتهم  متعلیقـــــاته لتوجیـــــه زبـــــائنلل مخصـــــص الشـــــكاوي

 .منتظم بشكل الفندق

 حصــــوللل الــــدفع وكیفیــــة ،دفعــــه یجــــب مــــا عــــن وواضــــحة كافیــــة ومــــاتمعل زبــــونلل الخدمــــة ذههــــ توضــــح :الــــدفع

 العمـــــلات یقبـــــل ولا فقـــــط، مفـــــیه الموثـــــوق عمـــــلاءلل إلا بالشـــــیك الـــــدفع ویـــــتمأ نقـــــدا یكـــــون والـــــدفع الخدمـــــة،علـــــى 

 .الأجانب من إلا الأجنبیة

 1 : تقدیم فندق تاغراست.لب الثانيطالم

یملكهــــا  ي ولایــــة جیجــــل تابعــــة للقطــــاع الخــــاصســــت مــــن أحــــد الوجهــــات الســــیاحیة فــــایعتبــــر فنــــدق تاغر        

، ویتمیــــز بــــإطلالتین ســــي الحــــواس 03الســــید عمیــــرة حســــین، حیــــث یقــــع فــــي وســــط مدینــــة جیجــــل بشــــارع رقــــم 

ـــــة علـــــى ســـــاحرتین جـــــدا  ـــــى البحـــــر والثانی ـــــى عل ـــــى الأول ـــــدق عل ـــــوي هـــــذا الفن ـــــة، ویحت طوابـــــق  06وســـــط المدین

 غرفة مجهزة ومكیفة، بالإضافة إلى مطعم وكافتیریا وموقف سیارات. 34والذي بدوره یتكون من 

خلیـــــة النحـــــل، والمعنـــــى یقصـــــد بهـــــا  إلـــــى معنیـــــین: أولا هـــــي كلمـــــة قبـــــائلي وتعـــــود دلالـــــة اســـــم تاغراســـــت      

بـــــر كلـــــم علـــــى بلدیـــــة الشـــــقفة، حیـــــث تعت 30یجـــــل والتـــــي تبعـــــد الثـــــاني هـــــي قریـــــة صـــــغیرة فـــــي أعـــــالي جبـــــال ج

 اسمه بهذه المنطقة. اقترنأرض أجداد صاحب الفندق ولهذا 

 ست بإحدى الطرق التالیة:اویتم الحجز في فندق تاغر       

 الحجز عن طریق الهاتف.  -      

 الحجز عن طریق الأنثرنث. -      

    الحجز عن طریق الحضور الشخصي. -      

 یملك هیكل تنظیمي خاص به، ویتمثل فیما یلي:ندق الف إن      

 المسیر: هو السلطة العلیا وهو المسؤول عن التنظیم والتخطیط داخل الفندق. -

الیومیــــــة  الحســــــابات بضــــــبطقســــــم المالیــــــة والمحاســــــبة: یقــــــوم بــــــإدارة الشــــــؤون المالیــــــة للفنــــــدق، حیــــــث یقــــــوم  -

 ، الضرائب، الأجور، الفواتیر.المتعلقة بالإیواء، الحسابات الشهریة

قســــم الاســــتقبال والحجــــز: وهــــو همــــزة وصــــل بــــین الزبــــائن والإدارة، یعمــــل بــــه موظفــــان بالتنــــاوب، وهــــو مــــن  -

 یقوم بحجز الغرف للزبائن.

.15:00، على الساعة 09/05/2019فندق تاغراست، یوم مقابلة مع السید: مسیر   1 
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ضــــمان الراحــــة وخدمــــة جمیــــع قســــم الإشــــراف الــــداخلي: هــــو الــــذي یقــــوم بتســــییر وإعــــداد كافــــة المســــتلزمات ل -

 .السیاح

 المطلب الثالث: تقدیم فندق بربروس رویال.

هـــــو منشـــــأة ســـــیاحیة تابعـــــة للقطـــــاع الخـــــاص یأخـــــذ شـــــكل منشـــــأة ذات مســـــؤولیة محـــــدودة ذات الشـــــخص       

، ســــــمي بهــــــذا الاســــــم لتفــــــادي تشــــــابهه مــــــع اســــــمه 2018جویلیــــــة  19الواحــــــد، بــــــدأ فــــــي مزاولــــــة نشــــــاطه یــــــوم 

وســـــط مدینـــــة جیجـــــل، وهـــــو موقـــــع  -لعقـــــابي –القـــــدیم (فنـــــدق بربـــــروس)، یقـــــع الفنـــــدق بحـــــي بوالریـــــب الجـــــوهر 

حیــــــث تكثــــــر الحركــــــة بجانبــــــه إضــــــافة إلــــــى وجــــــود محطــــــة المســــــافرین ممــــــا ســــــاهم بشــــــكل كبیــــــر فــــــي  متمیــــــز

التعریــــــف بالفنــــــدق والخــــــدمات المقدمــــــة وهــــــذا مــــــا جعلــــــه مقصــــــدا للكثیــــــر مــــــن الســــــیاح المحلیــــــین أو الأجانــــــب 

 على حد سواء.

 ســــــمي وموحــــــدبــــــاس المــــــوظفین ر ولتســــــتعمل فیــــــه ثــــــلاث لغــــــات هــــــي: العربیــــــة، الفرنســــــیة، الإنجلیزیــــــة،       

 بالحضــــــــور الشخصـــــــــي، الهــــــــاتف، الإیمیـــــــــلموظــــــــف وهـــــــــو مصــــــــنف لنجمتــــــــین، یـــــــــتم الحجــــــــز  10عــــــــددهم 

 3غرفـــــــة إضـــــــافة إلـــــــى وجـــــــود  12طوابـــــــق وبكـــــــل طـــــــابق  3الفـــــــاكس، فـــــــایس بـــــــوك، یحتـــــــوي الفنـــــــدق علـــــــى و 

 كافیتیریا تقدم خدماتها في أي وقت.نحة، مغسلة، مطعم، حضیرة سیارات، أج

 ویقدم الفندق جملة من الخدمات الأساسیة والتكمیلیة وتتمثل في:      

ــــوائهم، والحــــرص علــــى  خدمــــة الغــــرف: - ــــدق بتــــوفیر احتیاجــــات الســــیاح المرتبطــــة بمكــــان إی یهــــتم هــــذا الفن

 أن تكون الغرف مریحة ونظیفة، مع الاستعداد التام لتنفیذ طلباتهم في الوقت المناسب.

 یعتبر همزة وصل بین السیاح وإدارة الفندق، وتتمثل مسؤولیة هذا القسم فیما یلي:  الاستقبال: -

 استقبال الزبائن. -     

 منح المعلومة الضروریة حول هذا الفندق للسیاح. -     

 التكفل بإجراءات مغادرة السیاح. -     

 ام الأخرى.العمل على إرضاء السیاح من خلال التناسق والانسجام مع الأقس -     

یقوم هذا القسم بإعداد الوجبات المختلفة حسب طلبات السیاح، والحرص على أن تكون صحیة  المطبخ: -

 إضافة إعداد قائمة المشروبات وفقا لطلب وحاجات المطعم.

 .للدراسة : الإجراءات المنهجیةالثاني المبحث

جمع البیانات وفي الأخیر نختبر صدق وثبات وسوف نتطرق في هذا المبحث إلى عینة الدراسة ثم أدوات       

 .الاستبیان
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 الدراسة.عینة المطلب الأول: 

ــــــاروا تــــــم اختیــــــار عینــــــة عشــــــوائیة مــــــن مجتمــــــع الدراســــــة والــــــذي یتمثــــــل فــــــي جمیــــــع الســــــیاح  الــــــذین اخت

 هــــذا وتتكــــون عینــــة الدراســـــة( كتامــــة، تاغراســــت، بربــــروس)،  ولایــــة جیجـــــلعلــــى مســــتوى الإقامــــة فــــي فنــــادق 

والجــــــدول التــــــالي یوضــــــح عــــــدد الاســــــتمارات الموزعــــــة حیــــــث تــــــم توزیــــــع الاســــــتبیان علــــــیهم، ، ســــــائحا 45 مــــــن

 .والمسترجعة

 على مفردات العینة الاستبیان): نتائج توزیع 01الجدول رقم (                  

ــــــــــــــــــــــــع  النسبة التوزی

 التكراري 

 الاستبیان

93,33

% 

 المسترجعة الاستبیانات 42

 غیر المسترجعة الاستبیانات 02 4,44%

 الاستبیانات المستبعدة 01 2,22%

 الكلیة الاستبیانات 45 %100

 .من إعداد الطالبةالمصدر:                     

 الخاضـــــعة للتحلیـــــل فـــــي دراســـــتنا تقـــــدر الاســـــتبیاناتمـــــن خـــــلال معطیـــــات هـــــذا الجـــــدول نجـــــد أن نســـــبة 

ــــــ  متـــــه حیـــــث تـــــم اســـــتبعاد اســـــتبیان لعـــــدم ملائ، وهـــــي نســـــبة جیـــــدة ،المـــــأخوذةمـــــن مجمـــــوع العینـــــة  %93,33بــ

عــــــدم القــــــدرة علــــــى اســــــترجاع اســــــتبانتین. إذن بنــــــاء علــــــى مــــــا ورد فــــــي هــــــذا الجــــــدول فعــــــدد ، وكــــــذلك للتحلیــــــل

 استبیان. 42الخاضعة للتحلیل هي  الاستبیانات

 أدوات جمع البیاناتالمطلب الثاني:

 في الدراسة المیدانیة تتمثل فیما یلي:لقد اعتمدنا على مجموعة من الأدوات لجمع المعلومات       

 المقابلة: -1

تكـــــون بـــــین الباحـــــث وبـــــین جهـــــة أخـــــرى تمثـــــل شـــــخص أو و محادثـــــة أو مناقشـــــة موجهـــــة، أ هـــــي حـــــوار"      

ـــــائق أو مواقـــــف محـــــددة یحتـــــاج  الباحـــــث عـــــدة أشـــــخاص، وذلـــــك بغـــــرض التوصـــــل إلـــــى معلومـــــات تعكـــــس حق

 1."للتوصل إلیها في ضوء أهداف معینة

، رسالة ماجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیزفلیسي لیندة،  1
 .  101، ص 2011تخصص تسییر المنظمات، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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 الاستبیان: -2

مجموعــــــة مــــــن وهــــــو " تخداما لجمــــــع المعلومــــــات والبیانــــــاتیعتبــــــر الاســــــتبیان مــــــن الوســــــائل الأكثــــــر اســــــ      

لجمــــــع أكبــــــر قــــــدر مــــــن البیانــــــات اللازمــــــة فــــــي المشــــــكلة أو الظــــــاهرة لتحقیــــــق الأهــــــداف  الأســــــئلة المصــــــممة

 1الأساسیة للبحث ولمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع الدراسة".

 :الاستبیانتحدید الشكل العام لأداة  -2-1

 ولقد قسمنا هذا الاستبیان إلى ثلاث محاور وهي كما یلي:      

الجـــــنس، الســـــن، المســـــتوى التعلیمـــــي ویتضـــــمن هـــــذا المحـــــور البیانـــــات الشخصـــــیة التالیـــــة:  المحـــــور الأول: -

 مستوى الدخل.

 ویتضـــــمن هـــــذا المحـــــور علـــــى مجموعـــــة مـــــن الأســـــئلة حـــــول أبعـــــاد التســـــویق الاجتمـــــاعي المحـــــور الثـــــاني: -

 والتي تتمثل في: 

 ). 9إلى  5البعد الأول: الخدمة ویتضمن هذا البعد خمس عبارات من (  -     

 ).  14إلى  10التسعیر ویتضمن هذا البعد على خمس عبارات من ( البعد الثاني:  -     

 ). 19إلى  15البعد الثالث: التوزیع ویتضمن هذا البعد على خمس عبارات من (  -     

 ). 23إلى  20(  البعد الرابع: الترویج ویتضمن هذا البعد على -     

ــــــث: -  مــــــة الفندقیــــــةلأســــــئلة حــــــول جــــــودة الخدویتضــــــمن هــــــذا المحــــــور علــــــى مجموعــــــة مــــــن ا المحــــــور الثال

 ). 31إلى  24عبارات من (  8ویحتوي على 

 سلم القیاس: -2-2

 ".یلة وفقا لمقیاس "لیكرث الخماسيولكل سؤال من أسئلة الاستبیان خمس إجابات بد      

 لیكرث الخماسي. : توزیع درجات عبارات المحاور لمقیاس)02(الجدول رقم     

غیــــــــــــــــــــــــــــــر  غیر موافق تماما

 موافق

 الإجابة موافق جدا  موافق محاید

 درجة المقیاس 5 4 3 2 1

 من إعداد الطالبة.المصدر:       

لوم التسییر حنان بیطاط، سمیة تواتي، دور جودة الخدمات السیاحیة في تحقیق المیزة التنافسیة، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وع 1
 .83، ص 2015تخصص تسویق الخدمات، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 
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ـــــه باســـــتخدام الوســـــط        ـــــارات الاســـــتبیان ومحـــــاوره ومتغیرات ـــــة الدراســـــة حـــــول عب ـــــل اتجاهـــــات عین ویـــــتم تحلی

 في المقیاس یكون كما یلي:فئة الحسابي، وبالنسبة لمقیاس لیكرت الخماسي فإنّ معرفة حدود كل 

 .4، وبذلك یكون المدى هو 5من أكبر درجة  1حساب المدى بطرح أصغر درجة من المقیاس  -

، فیكــــــون طــــــول الخلیــــــة یســــــاوي 5علــــــى أكبــــــر درجــــــة فــــــي المقیــــــاس  4حدیــــــد طــــــول الفئــــــة بقســــــمة المــــــدى ت -

ــــــات نضــــــیف طــــــول المــــــدى 0,8 ــــــد حــــــدود الفئ ــــــاس لتحدیــــــد الحــــــد  0.8، ولتحدی ــــــدنیا فــــــي المقی ــــــى القیمــــــة ال إل

ة مــــن الأعلـــى للفئـــة الأولـــى، الـــذي یكـــون هــــو الحـــدّ الأدنـــى للفئـــة الثانیـــة، ونقـــوم بإضــــافة طـــول المـــدى كـــل مـــرّ 

 أجل تحدید الحدود الدنیا والعلیا لباقي الفئات.

ـــــي مقیـــــاس لیكـــــرت الخماســـــي هـــــي ( - ـــــة الأولـــــى ف ) وهـــــو مـــــا یعنـــــي أنّ أي 1,8= 0,8+ 1تكـــــون نهایـــــة الفئ

وســـــط حســـــابي لاتجاهــــــات مفـــــردات عینـــــة الدراســــــة حـــــول عبــــــارات الاســـــتبیان ومحـــــاوره ومتغیراتــــــه، یقـــــع بــــــین 

 ".الأولى "غیر موافق تماما ئةیعدّ ضمن الف 1,8والقیمة  1القیمة 

وهـــــــو مـــــــا یعنـــــــي أنّ أي وســـــــط حســـــــابي لاتجاهـــــــات  2,6ونهایتهـــــــا  1,8الثانیـــــــة مـــــــن  فئـــــــةتكـــــــون بدایـــــــة ال -

 ، یعدّ ضمن الفئة الثانیة "غیر موافق".2,6والقیمة  1,8مفردات عینة الدراسة یقع بین القیمة 

ــــــة ال - ــــــةبدای ــــــة هــــــي  فئ ــــــة الدراســــــة ، أي أنّ وســــــط 3,4ونهایتهــــــا  2,6الثالث ــــــردات عین حســــــابي لاتجاهــــــات مف

الثالثـــــة  ضـــــمن الفئـــــةیعـــــدّ  3,4والقیمـــــة  2,6حـــــول عبـــــارات الاســـــتبیان ومحـــــاوره ومتغیراتـــــه، یقـــــع بـــــین القیمـــــة 

 "محاید".

وهـــــو مـــــا یعنـــــي أنّ أي وســـــط حســـــابي لاتجاهـــــات مفـــــردات  4,2إلـــــى  3,4الرابعـــــة مـــــن  فئـــــةتكـــــون بدایـــــة ال -

الرابعـــــــة  فئـــــــةیعـــــــدّ ضـــــــمن ال 4,2والقیمـــــــة  3,4، یقـــــــع بـــــــین القیمـــــــة انالاســـــــتبیعینـــــــة الدراســـــــة حـــــــول عبـــــــارات 

 "موافق".

ــــــة ال - ــــــةتكــــــون بدای ــــــرة مــــــن  فئ ــــــى القیمــــــة  4,2الخامســــــة والأخی ــــــي أنّ أي وســــــط حســــــابي 5إل ، وهــــــو مــــــا یعن

ــــــین القیمــــــة  ــــــة الدراســــــة یقــــــع ب ــــــردات عین ــــــةیعــــــدّ ضــــــمن ال 5والقیمــــــة  4,2لاتجاهــــــات مف "موافــــــق  الخامســــــة فئ

 ".جدا

ومــــا تحــــدّد مجـــــالات هــــذه الفئـــــات التــــي تعكـــــس لنــــا رأي مفــــردات العینـــــة ومســــتوى جـــــودة البعــــد كمـــــا وعم      

 یلي:
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 : مجالات الفئات ومستوى جودة البعد.)03(الجدول رقم

 ]4.20 – 

5 [ 

 ]3.40 – 

4.20 ] 

 ]2.60 – 

3.40 ] 

 ]1.80 – 

2.60 ] 

 الفئات  [1.80 – 1[ 

موافـــــــــــــق  غیـــــــــــــر غیر موافق محاید موافق موافق جدا

 تماما

 درجة المقیاس

 جودة البعد جدا  منخفضة منخفض متوسط مرتفع مرتفع جدا

 من إعداد الطالبة.المصدر: 

 الاستبیان. وثباتصدق  اختبارالمطلب الثالث: 

 صدق الاستبیان: اختبار -1

 لقیاسه.        یقصد بصدق الاستبیان صدق نتائجه وتفسیراته وقیاس ما صمم فعلیا       

ولقیـــــاس صـــــدق الاســـــتبیان قمنـــــا بإعـــــداد مجموعـــــة مـــــن الأســـــئلة بالاعتمـــــاد علـــــى الجانـــــب النظـــــري مـــــن       

البحـــــث مـــــع مراعـــــاة أهدافـــــه، ومختلـــــف فروضـــــه ثـــــم قمنـــــا بتقدیمـــــه للأســـــتاذ المشـــــرف لتقـــــدیم ملاحظاتـــــه، وبعـــــد 

موضــــــوع وذلــــــك لإخضــــــاع الاســــــتبیان للتحكــــــیم لتغطیــــــة  ∗علــــــى مجموعــــــة مــــــن الأســــــاتذة بتوزیعــــــهذلــــــك قمنــــــا 

 تهم حـــــول كـــــل عبـــــارة مـــــن حیـــــث وضـــــوحهاالدراســـــة وتحقیـــــق أهدافـــــه، ویكـــــون هـــــذا مـــــن خـــــلال إبـــــداء ملاحظـــــا

 انتمائها للعبارة، أهمیتها في قیاس البعد.

ــــي ملاحظــــات الخبــــرا ــــق بالبیانــــات التعریفیــــة  ءوفیمــــا یل كمــــا جــــاءت علــــى مســــتوى كــــل مــــن الجــــزء المتعل

 والجزء المتعلق بمتغیرات الدراسة المستقلة والتابعة.

ـــــم نســـــجل  - ـــــات التعریفیـــــة؛ ل ـــــة للبیانـــــات الشخصـــــیة  اخـــــتلافالجـــــزء المتعلـــــق بالبیان ـــــة النقـــــاط الممثل فـــــي أهمی

 احتفظنا بصیغتها الأولیة. من حیث الجنس، السن، المستوى التعلیم ومستوى الدخل. إذ

ــــارات كــــل واحــــد  - ــــى عب ــــد ســــجل مجمــــوع الخبــــراء عل ــــق بــــالجزء الخــــاص بمتغیــــرات الدراســــة؛ فق أمــــا فیمــــا یتعل

 .من المتغیرات المستقلة وكذا عبارات المتغیر التابع جملة من الملاحظات نوجزها فیما یلي

 السادة المحكمون ھم:∗
العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة جیجل.كلیة ، أ. شابونیة كریمة -   
.كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة جیجل، د. جنات بوخمخم -   
.د. سامي زعباط،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة جیجل-   
.تجاریة وعلوم التسییر، جامعة جیجلكلیة العلوم الاقتصادیة وال، د. سارة بن زاید -   
 .2د. نجاح بولودان كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قسنطینة - 
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 صدق المتغیرات المستقلة: اختبار -1-1

 على كل واحد من المتغیرات المستقلة على النحو التالي:تم تسجیل بعض الملاحظات       

 الخدمة:اختبار بعد  -

 فیما یلي ندرج أهم الملاحظات المقدمة من طرف المحكمین حول بعد الخدمة:      

 اختبار صدق عبارات بعد الخدمة.: )04(الجدول رقم  

 الرقم

 عبارات بعد الجودة

وضــــــــــــــــــــــوح 

ـــــــــــــــــــــــارة  العب

صــــــــــــــــــــیاغة 

 %لغویة 

انتمـــــــــــــــــاء 

ـــــــــــــــــارة  العب

 % للبعد

أهمیــــــــــــــــــة 

العبـــارة فـــي 

قیـــــــــــــــــــاس 

 % البعد 

یهــــــتم الفنــــــدق بتلبیــــــة حاجــــــات الزبــــــائن والاســــــتجابة  1

 لرغباتهم

80 100 100 

ـــــــالزبون بصـــــــورة مســـــــتمرة لمعرفـــــــة  2 یـــــــتم الاتصـــــــال ب

 أرائه وتطلعاته عن الخدمات المقدمة

80 100 100 

جدیـــــــــد فـــــــــي مجـــــــــال جـــــــــودة یواكـــــــــب الفنـــــــــدق كـــــــــل  3

 الخدمات

100 100 100 

ــــدق تشــــكیلة متنوعــــة مــــن الخــــدمات تعــــزز  4 یقــــدم الفن

 القیمة المقدمة للزبون

100 100 100 

یعمـــــل الفنـــــدق علـــــى تقـــــدیم الخـــــدمات التـــــي تراعـــــي  5

 المعاییر الأخلاقیة والدینیة

100 100 100 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على آراء المحكمین.المصدر:  

ــــــى  أنمــــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ        ــــــارتین الأول ــــــةالعب ــــــر واضــــــحتین  والثانی إلا أنهمــــــا  %20بنســــــبة غی

 كما یلي: تعدیلهماوتم ینتمیان للبعد ولهما أهمیة كبیرة فیه، 

 یهتم الفندق بتلبیة  جمیع حاجات الزبائن.العبارة الأولى:       

 .أثناء إقامته لمعرفة انطباعاته حول الخدمات المقدمةیتم الاتصال بالزبون : الثانیةالعبارة       

 التسعیر:اختبار بعد  -

 .من خلال الجدول التالي یمكن توضیح نتائج اختبار صدق عبارات هذا البعد      
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 .التسعیراختبار صدق عبارات بعد :)05(الجدول رقم   

 عبارات بعد التسعیر الرقم

وضـــوح العبـــارة 

صـــیاغة لغویـــة 

% 

انتمـــــــــــــاء 

ـــــــــــــارة  العب

 % للبعد

ــــــــــــــــــة  أهمی

العبــــارة فــــي 

ـــــــــــــــــــاس  قی

 % البعد 

یتناســــــب الســــــعر مــــــع جــــــودة الخدمــــــة المقدمــــــة  1

 من طرف الفندق

100 100 100 

ـــــــة نظیـــــــر  2 ـــــــدق علـــــــى أســـــــعار معقول یركـــــــز الفن

 خدماته

80 100 100 

ــــــــــل  3 ــــــــــدق بالأســــــــــعار الموضــــــــــحة قب ــــــــــزم الفن یلت

ـــــــــة الخـــــــــدمات  ـــــــــة الحجـــــــــز ویوضـــــــــح تكلف عملی

 الإضافیة

60 100 100 

ــــــــدرة  4 ــــــــدق مــــــــع الق تتناســــــــب الأســــــــعار فــــــــي الفن

 الشرائیة للزبون

100 100 100 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على آراء المحكمین.المصدر:    

، ولكنهــــــا تنتمــــــي للبعــــــد ولهــــــا %20غیــــــر واضــــــحة بـــــــ انطلاقــــــا مــــــن الجــــــدول نلاحــــــظ أنّ العبــــــارة الثانیــــــة      

وهــــذا لكــــون هــــذه العبــــارة تتكــــون مــــن  %40فهــــي غیــــر واضــــحة بـــــالثالثــــة أمــــاّ العبــــارة أهمیــــة كبیــــرة فــــي قیاســــه، 

 عبارتین، حیث تم تقسیم هذه العبارة إلى عبارتین. والتعدیل كان كالتالي:

 یطبق الفندق أسعار معقولة نظیر خدماته.العبارة الثانیة:       

 الحجز.یلتزم الفندق بالأسعار الموضحة قبل عملیة  - العبارة الثالثة:      

 یوضح  الفندق مسبقا تكلفة الخدمات المكملة (الإضافیة). -                   

 التوزیع:بعد  اختبار -

 من خلال الجدول التالي یمكن توضیح نتائج اختبار صدق عبارات هذا البعد.
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 :اختبار صدق عبارات بعد التوزیع.)06( الجدول رقم     

 عبارات بعد التوزیع الرقم

وضـــــــــــــــــــــوح 

ــــــــــــــــــــــارة  العب

صـــــــــــــــــــیاغة 

 %لغویة 

انتمـــــــــــــــــاء 

العبــــــــــــــــــارة 

 % للبعد

ـــــــــــــــــــــة  أهمی

ـــــي  ـــــارة ف العب

ـــاس البعـــد  قی

 % 

ــــــــــع یســــــــــهل  1 ــــــــــي موق ــــــــــدق ف یتواجــــــــــد الفن

 الوصول إلیه

100 100 100 

یــــوفر الفنــــدق حضــــیرة (موقــــف لســــیارات  2

 الزبائن)

100 100 100 

 100 100 100 یتمیز الفندق بدیكورات داخلیة جمیلة 3

العـــــــــــــاملون بـــــــــــــالأدب وحســـــــــــــن یتمتــــــــــــع  4

 الاستقبال

100 100 100 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على آراء المحكمین.المصدر:      

ــــث  انطلاقــــا       مــــن هــــذا الجــــدول نلاحــــظ أنّ عبــــارات هــــذا البعــــد لاقــــت إجماعــــا مــــن طــــرف المحكمــــین، حی

ــــــر  ــــــنفس المتغی ــــــة قیاســــــها ل ــــــب أهمیتهــــــا مــــــن ناحی ــــــى جان ــــــرى هــــــؤلاء بأنهــــــا صــــــیغت بشــــــكل واضــــــح هــــــذا إل ی

والمتمثـــل فــــي بعـــد التوزیــــع، فقـــط تــــم اقتـــراح إضــــافة عبــــارة تتعلـــق كفایــــة عـــدد العــــاملین لخدمـــة الزبــــائن، وبــــذلك 

 إضافة العبارة التالیة:تم 

 یتوفر عدد كافي من العاملین لخدمة الزبائن.  -      

 الترویج: بعد اختبار-

 من خلال الجدول التالي یمكن توضیح نتائج اختبار صدق عبارات هذا البعد.
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 :اختبار صدق عبارات بعد الترویج.)07( الجدول رقم 

 عبارات بعد الترویج الرقم

ـــــارة  وضـــــوح العب

صـــــیاغة لغویـــــة 

% 

انتمــــــــــــــــــــاء 

 العبارة للبعـد

% 

أهمیـــــــــــــــــــــــة 

العبــــــارة فــــــي 

 قیاس البعـد 

% 

1 

الوســــائل المســــتعملة فــــي التــــرویج تتــــوفر علــــى 

المعلومـــــــات اللازمـــــــة والكافیـــــــة عـــــــن الخدمــــــــة 

 المقدمة

80 

100 100 

2 
تتـــــــوفر المصـــــــداقیة فـــــــي الإعلانـــــــات المقدمـــــــة 

 من قبل الفندق
100 

100 100 

3 
ـــــــــرم  ـــــــــدق الوعـــــــــود المقدمـــــــــة (المعلـــــــــن یحت الفن

 عنها) في رسائله الترویجیة
80 

100 100 

4 
طریقــــــــة تــــــــرویج الخــــــــدمات المقدمــــــــة تجـــــــــذب 

 السیاح
80 

100 100 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على آراء المحكمین.المصدر:  

فعلــــــي للبعـــــد وهــــــي  انتمـــــاء) نلاحـــــظ أن كــــــل العبـــــارات ذات 07بنـــــاء علـــــى مــــــا ورد فـــــي الجـــــدول رقــــــم (      

واضــــحة حســــب قــــول كــــل المحكمــــین بالإضــــافة إلــــى أهمیتهــــا فــــي قیــــاس بعــــد التــــرویج، فقــــط الصــــیاغة اللغویــــة 

 للعبارة الأولى الثالثة والرابعة كانت غیر دقیقة وتم تعدیلها لتصبح كالتالي:

 .یوفر الفندق المعلومات الكافیة حول الخدمات المقدمةالعبارة الأولى: 

 .الثالثة: تتوفر المصداقیة في الرسائل الترویجیة للفندقالعبارة 

 .ترویج الخدمات المقدمة مقنعة للزبون العبارة الرابعة:طریقة

 ر صدق المتغیر التابع:اختبا  -1-2

ــــــر؛ أشــــــارت ملاحظــــــات        ــــــى مســــــتوى هــــــذا المتغی ــــــى ســــــلامة المحكمــــــین عل ــــــب إل ــــــار أغل ات المشــــــكلة العب

أنّ كـــــل منهـــــا تشـــــیر إلـــــى بالإضـــــافة إلـــــى  الانتمـــــاء للبعـــــد، وأهمیتهـــــا فـــــي قیاســـــه،للبعـــــد مـــــن حیـــــث الصـــــیاغة، 

 نتائج اختبار صدق عبارات هذا البعد.  ، وندرج في الجدول التاليبعد من أبعاد جودة الخدمة الفندقیة
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 :اختبار صدق عبارات بعد جودة الخدمة الفندقیة.)08( الجدول رقم   

ـــــــــــــــــــــة  أهمی

ـــــي  ـــــارة ف العب

قیــــــــــــــــــــــاس 

 %البعد

انتمـــــــــــــــــاء 

العبـــــــــــــــــارة 

 %للبعد

وضـــــــــــــــــــــوح 

العبـــــــــــــــــــــــارة 

صـــــــــــــــــــیاغة 

 %لغویة

 الرقم جودة الخدمة الفندقیة عبارات بعد

ــــــــــــدق حدیثــــــــــــة  100 100 100 الوســــــــــــائل المســــــــــــتعملة فــــــــــــي الفن

 ومتطورة

1 

تحتـــــــــــــوي الغـــــــــــــرف علـــــــــــــى كـــــــــــــل المســـــــــــــتلزمات  100 100 100

 الضروریة

2 

یلبـــــــي الفنـــــــدق كـــــــل توقعـــــــات الزبـــــــون كمـــــــا هـــــــو  90 100 100

 مطلوب

3 

ـــــة  100 100 100 ـــــة للإجاب ـــــدى العـــــاملین المعرفـــــة الكافی ـــــوفر ل یت

 على أسئلة الزبون

4 

یحـــــــــرص العــــــــــاملون فـــــــــي الفنــــــــــدق علـــــــــى دقــــــــــة  100 100 100

 التوقیت عند تقدیم الخدمة

5 

 6 یثق الزبون في الخدمات التي یقدمها الفندق 90 100 100

یشــــعر الزبــــون بالأمــــان والاطمئنــــان عنــــد تعاملــــه  100 100 100

 مع الفندق

7 

ـــــــدق  100 100 100 ـــــــون بصـــــــدق العـــــــاملین فـــــــي الفن یشـــــــعر الزب

 عند تعامله معه

8 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على آراء المحكمین.المصدر:   

ـــــه ســـــابقا  الإشـــــارةكمـــــا ســـــبق        ـــــت إجماعـــــا مـــــن طـــــرف المحكمـــــین، فإلی ـــــارات هـــــذا البعـــــد لاق صـــــیغت و عب

تــــم تعــــدیل بســــیط فــــي العبــــارة ط ناحیــــة قیاســــها لــــنفس المتغیــــر، فقــــبشــــكل واضــــح هــــذا إلــــى جانــــب أهمیتهــــا مــــن 

 الثالثة والسادسة.

 الزبون. الفندق كل توقعاتیلبي العبارة الثالثة: 

 .التي یقدمها الفندق ثقة الزبون كبیرة في الخدماتالعبارة السادسة: 
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 اختبار ثبات الاستبیان:  -2

ــــــه علــــــى إعطــــــاء یقصــــــد بثبــــــات الاســــــتبیان " نتــــــائج مماثلــــــة إذا مــــــا طبّقــــــت تحــــــت نفــــــس الظــــــروف مــــــدى قدرت

 1والشروط".

ـــــاس  Alpha Cronbachألفـــــا كرونبـــــاخ" ولقیـــــاس ثبـــــات الاســـــتبیان اعتمـــــدنا علـــــى مقیـــــاس " فهـــــو یســـــتعمل لقی

التجـــــانس الـــــداخلي لعبـــــارات الاســـــتبیان، فهـــــذا المعامـــــل یســـــمح بتقلـــــیص العـــــدد الكبیـــــر مـــــن العبـــــارات التـــــي قـــــد 

تشــــكل عملیــــة تكراریــــة فــــي الاســـــتبیان، وهــــذا مــــن خــــلال القــــیم التـــــي یأخــــذها بــــین الصــــفر والواحــــد الصـــــحیح، 

عـــــة، والقــــیم القریبــــة مـــــن الصــــفر تعبّــــر عـــــن الواحــــد عـــــن ثبــــات وموثوقیــــة مرتفبحیــــث تعبّــــر القــــیم القریبـــــة مــــن 

 ثبات وموثوقیة منخفضة.

 :باخ من الناحیة التطبیقیةنح في الجدول التالي قیم ألفا كرو ونوض      

 باخ.ن): قیم ألفا كرو 09جدول رقم (                    

 النتیجة قیم معامل الاتساق

 غیر كافي 00,6أصغر من 

 مقبول 0,70و  0,60بین

 جید 0,80و  0,70بین 

 جید جدا 0,90و  0,80بین 

النظـــــــــر فـــــــــي تخفـــــــــیض عـــــــــدد  0,90أكبر من 

 العبارات

Source: Manu Carricano, Fanny Poujol, Analyse de Données avec SPSS, pearson 

Education, Paris ,2008, p: 53 . 

المقیــــاس الكلــــي، وهــــو بالاعتمــــاد ویمكــــن توضــــیح الطریقــــة التــــي یــــتم تطبیقهــــا مــــن أجــــل حســــاب ثبــــات        

علـــــى حســــــاب ثبــــــات كــــــل محــــــور مــــــن المحــــــاور المختلفــــــة فــــــي المقیــــــاس، وفــــــي دراســــــتنا هــــــذه لــــــدینا محــــــورین 

ثبـــات المقیـــاس لابـــدّ  اختبـــاروبهـــذا ومـــن أجـــل  التســـویق الاجتمـــاعي وجـــودة الخدمـــة الفندقیـــة، أساســـیین همـــا

معامـــــل الثبـــــات للاســـــتبیان ككـــــل لمعرفـــــة  ذلـــــك حســـــابعـــــد وب ،مـــــن حســـــاب معامـــــل الثبـــــات لكـــــل هـــــذه الأبعـــــاد

 مدى ثباته في قیاس الظاهرة المدروسة.

.93هالة دیب، یاسمینة بهلول، مرجع سبق ذكره، ص   1 
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 : معامل الثبات آلفا كرونباخ.)10(الجدول رقم            

 المتغیر
عـــــــــــــــــــــــــــدد 

 العبارات
 آلفا كرونباخ

مســـــــــــــــــــــــتوى 

 القیاس

 جید جدا. 0,895 5 الخدمة

 مقبول. 0,673 5 التسعیر

 مقبول. 0,698 5 التوزیع

 جید جدا.  0,824 4 الترویج

 جید جدا. 0,800 8 جودة الخدمة الفندقیة

 جید جدا. 0,879 27 الاستبیان ككل

 .spssج من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائلمصدر: ا            

 مرتفعــــــة درجــــــة الاتســــــاق الــــــداخلي بــــــین العبــــــارات التــــــي تتضــــــمنها المحــــــاورأن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ       

بلـــــغ ، حیـــــث 1وهـــــذا مـــــا یـــــدلّ علـــــى تمتعهـــــا بدرجـــــة ثبـــــات عالیـــــة، ونلاحـــــظ أن أغلـــــب المعـــــاملات قریبـــــة مـــــن 

وهــــــذا مــــــا یؤكــــــد لنــــــا أنّ الأداة  تتمتــــــع بدرجــــــة عالیــــــة مــــــن  0,879معامــــــل ثبــــــات الاتســــــاق الكلــــــي للاســــــتبیان 

 ها في دراستنا هذه.علی الثبات ممّا یجعلنا نعتمد

 .الدراسة المبحث الثالث: تحلیل نتائج

ســــنحاول التطــــرق فــــي هــــذا المبحــــث عــــرض وتحلیــــل البیانــــات التعریفیــــة لعینــــة الدراســــة، ثــــم تحلیــــل نتــــائج      

     المقابلة كما نتناول تحلیل نتائج الاستبیان. 

 المطلب الأول: عرض وتحلیل البیانات التعریفیة لعینة الدراسة

الســـــن، المســـــتوى التعلیمـــــي، مســـــتوى الـــــدخل، وســـــنقوم وتتمثـــــل البیانـــــات الشخصـــــیة فیمـــــا یلـــــي: الجـــــنس،       

 بتحلیلها كما یلي:

 تحلیل البیانات على أساس الجنس:  -1

ــــــة الدراســــــة حســــــب طبیعــــــة جنســــــهم بالنســــــبة للفنــــــادق ا       ــــــوزع أفــــــراد عین ــــــة ( تاغراســــــت، بربــــــروسیت  لثلاث

 ) كما هو في الجدول التالي:كتامةو 
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 ): توزیع مفردات العینة على أساس الجنس11الجدول رقم (                      

 الجنس التكرار  النسبة

 ذكر 17 40,5 %

 أنثى 25 59,5 %

 المجموع 42 100 %

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:                      

حیــــــث أن عــــــدد اعتمــــــادا علــــــى معطیــــــات الجــــــدول نلاحــــــظ أن عــــــدد الإنــــــاث أكبــــــر مــــــن عــــــدد الــــــذكور،       

 .%40,5أي ما یعادل فرد  17، في حین بلغ عدد الذكور %59,5أي بنسبة  مفردة، 25الإناث بلغ 

 تحلیل البیانات حسب السن:   -2

 یتوزع أفراد العینة حسب السن كما هو موضح في الجدول التالي:      

 ): توزیع مفردات العینة على أساس السّن12الجدول رقم (            

 فئة العمر التكرار النسبة

 سنة فأقل. 30 23  %54,8

 سنة. 40سنة إلى  31من  6 %14,3

 سنة. 50سنة إلى  41من  9 %21,4

 سنة. 50أكثر من  4 %9,5

 المجموع. 42 %100

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:                   

حیـــــث  23ســـــنة وكـــــان عـــــددهم  30مـــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ أن أغلـــــب الأفـــــراد تقـــــل أعمـــــارهم عـــــن       

ــــــذین تتــــــراوح أعمــــــارهم مــــــا بــــــین  % 54,8بلغــــــت نســــــبتهم  ــــــغ  50إلــــــى  41ثــــــم تلیهــــــا فئــــــة الأفــــــراد ال ســــــنة فبل

ــــل  9عــــددهم  ــــراد مــــا یقاب ــــة العمــــر مــــن  %14,3، كمــــا نلاحــــظ أن %21,4أف ــــى فئ ــــراد ینتمــــون إل  31مــــن الأف

ــــى ســــنة إ ــــذین كانــــت أعمــــارهم أكثــــر مــــن  9ســــنة حیــــث بلــــغ عــــددهم  40ل ســــنة كــــان  50أفــــراد، أمــــا الأفــــراد ال

 .%9,5أفراد أي بنسبة  4عددهم 
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 یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي كما یلي: 
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 على أساس المستوى التعلیمي): توزیع مفردات العینة 13الجدول رقم (             

 المستوى التعلیمي التكرار النسبة

 متوسط 5 %11,9

 ثانوي 8 %19,1

 جامعي 29 %69

 المجموع 42 %100

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:                    

ــــة لــــدیهم مســــتوى جــــامعي وكــــان عــــددهم        ــــراد العین ــــة أف ــــات الجــــدول نلاحــــظ أن أغلبی ــــى معطی اعتمــــادا عل

ـــــــانوي بنســـــــبة  % 69أي بنســـــــبة  29 ـــــــم یـــــــأتي  8أي مـــــــا یعـــــــادل  %19,1كمـــــــا یلیهـــــــا المســـــــتوى الث ـــــــراد، ث أف

 أفراد. 5 ما یقابل%11,9مستوى المتوسط بنسبة 
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 إلى ما یلي: الدخل  سة حسب مستوىرایتم توزیع أفراد عینة الدوهنا       

 ): توزیع مفردات العینة حسب مستوى الدخل14(الجدول رقم           

 مستوى الدخل التكرار  النسبة

 دج. 30000أقل من  22 %52,4

 دج. 40000إلى  31000من  6 %14,3

 دج. 50000إلى  41000من  7 %16,7

 دج. 50000 أكثر من 7 %16,7

 المجموع. 42 %100

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:                   

دج هــــــي أعلــــــى  30000مــــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ أن نســــــبة الأفــــــراد الــــــذي یقــــــل دخلهــــــم أو یســــــاوي       

فـــــرد، كمـــــا كانـــــت نســـــبة الأفـــــراد الـــــذین دخلهـــــم یتـــــراوح مـــــا  22أي مـــــا یقـــــارب  %52,4نســـــبة حیـــــث قـــــدرت ب 

بالنســـــــبة للأفـــــــراد الـــــــذین كـــــــان  النســـــــبةنفـــــــس ســـــــجلنا أفـــــــراد، و  7أي  %16,7دج 50000إلـــــــى  41000ّبـــــــین 

إلــــــــى  31000، وفــــــــي الأخیــــــــر كانــــــــت نســــــــبة الأفــــــــراد الــــــــذین دخلهــــــــم مــــــــن دج 50000دخلهــــــــم أكثــــــــر مــــــــن 

 .  %14,3أفراد أي بنسبة  6والذي بلغ عددهم دج  40000
60 

 



 لفنادق في ولایة جیجلا من لعینةالفندقیة  تأثیر التسویق الاجتماعي على جودة الخدمة................الفصل الثالث

 
 والاستبیان نتائج المقابلة تحلیل: الثاني المطلب 

 :تحلیل نتائج المقابلة -1

 لقد اعتمدنا في دراستنا هذه على أداة المقابلة النصف موجهة، وكانت النتائج كما یلي:      

 : هل یأخذ بعین الاعتبار الجانب الصحي في الفندق؟1س

ــــة التــــي أجریناهــــا فــــي        كانــــت الإجابــــة كالتــــالي: فنــــدق بربــــروس  الفنــــادق محــــل الدراســــةمــــن خــــلال المقابل

 كانـــــت إجابتـــــه نعـــــم یأخـــــذ بعـــــین الاعتبـــــار الجانـــــب الصـــــحي فـــــي فندقـــــه ونفـــــس الشـــــيء بالنســـــبة لفنـــــدق كتامـــــة

لطعـــــام اصـــــة عنـــــد تقـــــدیم االجانـــــب الصـــــحي وخالفنـــــادق تراعـــــي ، ونلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الإجابـــــة أن وتاغراســـــت

ــــــدمون ــــــائن، وهــــــذا مــــــا یــــــؤثر  فهــــــم یق ــــــة عنــــــد إصــــــابة الزب ــــــائن، تقــــــدیم الإســــــعافات الأولی وجبــــــات صــــــحیة للزب

 دق.ابالإیجاب على سمعة الفن

 : یساهم الفندق بالمشاركة في بعض مناسبات المجتمع؟2س

ــــــت الإجابــــــة بالموافقــــــة حــــــول مســــــاهمة الفنــــــادق محــــــل الدراســــــة بالمشــــــاركة فــــــي بعــــــض مناســــــبات        وكان

م مســــــــاعدات یقــــــــدوكــــــــذلك تالمســــــــاهمة فــــــــي تقــــــــدیم وجبــــــــات الإفطــــــــار فــــــــي شــــــــهر رمضــــــــان، المجتمــــــــع مثــــــــل 

 سمعة جیدة والحصول على الزبائن. یة، وهذا ما أدى إلى كسب الفنادقللجمعیات الخیر 

 مواقع التواصل الاجتماعي في التفاعل مع الزبون؟: هل یستخدم الفندق 3س

والإجابـــــــة علــــــــى هــــــــذا الســــــــؤال كانـــــــت بــــــــنعم یســــــــتخدم الفنــــــــدقین (بربـــــــروس، كتامــــــــة) مواقــــــــع التواصــــــــل       

 الاجتماعي في التفاعل مع الزبون.

الإیمیـــــل ســـــتخدم مواقــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي منهــــا الفایســـــبوك، الفنـــــادق تومــــن خـــــلال الإجابـــــة رأینــــا أن       

رویجیــــــــة لتقـــــــدیم مختلــــــــف الخــــــــدمات المقدمــــــــة ومواصــــــــفاتها وذلــــــــك لإطــــــــلاع الزبــــــــون علیهــــــــا، والإعلانــــــــات الت

 والإعلان عن الخدمات الجدیدة المقدمة.الخاصة به وعملیات الحجز، 

 ؟تخفیضات لبعض فئات المجتمع : هل یقدم الفندق هدایا وتحفیزات4س

لا یقــــدم هــــدایا وتحفیــــزات لزبائنــــه ولكنــــه یقــــدم  فنــــدق بربــــروس:جــــد حــــول هــــذا الســــؤال فنالإجابــــة تباینــــت       

 خاصــــــــة لـــــــــبعض الزبــــــــائن وفـــــــــي فتــــــــرات معینــــــــة أو المناســـــــــبات، وعلــــــــى عكـــــــــس فنــــــــدق كتامـــــــــةتخفیضــــــــات 

 .ماهدایا رمزیة لزبائنه انیقدم وتاغراست فهما

 : هل یتوفر الفندق على عدد كافي من العاملین لخدمة الزبائن؟5س
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ــــدیهم نلاحــــظ أن إجابــــة الأفــــراد الــــذین قمنــــا بمقــــابلتهم أثنــــاء إجرائنــــا لهــــذه الدراســــة  وبنــــاءا علــــى       الفنــــادق ل

ـــــي فصـــــل عـــــدد كـــــافي مـــــ ـــــر بموســـــمیة النشـــــاط، فهـــــو یرتفـــــع ف ـــــائن، وهـــــذا یتغی ن العمـــــال لتقـــــدیم الخـــــدمات للزب

 الصیف وینخفض في فصل الشتاء.

 : هل یوجد ممر الدخول لفئة ذوي الاحتیاجات؟7س

، لأنــــــه هنــــــاك مصـــــعد لكــــــن توجــــــد عراقیــــــل للــــــدخول لفنــــــادق محـــــل الدراســــــةب لا فــــــي ا الإجابــــــة وكانـــــت      

 إلى فندق كتامة.

 ؟والغرف) الإطعامر النظافة في الفندق (تتوف هل:8س

 الإجابة في جمیع الفنادق (كتامة، تاغراست، بربروس) بنعم تتوفر النظافة فیهم.وكانت       

وبنــــــاءا علــــــى الإجابــــــة نلاحــــــظ أن فنــــــدق بربــــــروس یحــــــافظ علــــــى نظافــــــة الطعــــــام المقــــــدم والغــــــرف فهــــــو یقــــــوم 

ـــــومي فـــــي الغـــــرف  ـــــدیل الأفرشـــــة بشـــــكل ی ـــــس الشـــــيء بالنســـــبة لبتب ـــــدقلونف فهمـــــا أیضـــــا  وتاغراســـــت كتامـــــة ینفن

 الغرف. من حیث الإطعام أو سواء على النظافة انیحافظ

 : هل یتم احترام الجانب البیئي؟9س

 بنعم یحترمون الجانب البیئي.دق افنفي ال إجابةوكانت       

، حیــــــث توجــــــد هنــــــاك لوحــــــات إرشــــــادیة خــــــلال الإجابــــــة نلاحــــــظ بــــــأن الفنــــــادق یحترمــــــون الجانــــــب البیئــــــي مــــــن

 في الطاقة وتوجیه الزبون.  بالاقتصادخاصة 

 تحلیل نتائج الاستبیان. -2

الزبــــــــائن لأنشــــــــطة التســــــــویق الاجتمــــــــاعي نحــــــــاول مــــــــن خــــــــلال هــــــــذه الدراســــــــة أن نقــــــــیس مــــــــدى إدراك 

بالفنـــــادق محــــــل الدراســـــة، وهــــــل تســـــاهم هــــــذه الأنشـــــطة فــــــي تفعیـــــل جــــــودة الخدمـــــة الفندقیــــــة، وهـــــذا بالاعتمــــــاد 

 على مجموعة من المؤشرات.

 عرض وتحلیل نتائج بعد الخدمة -2-1

النتــــائج كمـــــا وكانـــــت عبــــارات  5علــــى  اعتمـــــدنابعـــــد الخدمــــة فــــي الفنـــــادق محــــل الدراســــة جــــودة  لمعرفــــة

 یلي:
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 المعیاریة لبعد الخدمة. والانحرافاتالأوساط الحسابیة :)15(الجدول رقم 

 العبارات الرقم
 الانحراف 

 المعیاري

 المتوسط

 الحسابي
 الترتیب مدى التبني

 3 مرتفع 1,19 3,75 یهتم الفندق بتلبیة  جمیع حاجات الزبائن 1

لمعرفــــــة یــــــتم الاتصــــــال بــــــالزبون أثنــــــاء إقامتــــــه  2

 انطباعاته حول الخدمات المقدمة
 4 مرتفع 1,03 3,43

یواكـــــب الفنــــــدق كـــــل جدیــــــد فـــــي مجــــــال جــــــودة  3

 الخدمات
 5 متوسط 1,09 3,33

یقــــــدم الفنــــــدق تشــــــكیلة متنوعــــــة مــــــن الخــــــدمات  4

 تعزز القیمة المقدمة للزبون
 2 مرتفع 1,00 3,69

ـــــــي  5 ـــــــدیم الخـــــــدمات الت ـــــــى تق ـــــــدق عل یعمـــــــل الفن

 الأخلاقیة والدینیةتراعي المعاییر 
 1 مرتفع 1,11 4,07

 مرتفع 0,79 3,61 الدرجة الكلیة لبعد الخدمة

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:  

ــــغ الوســــط  ــــث بل ــــة لبعــــد الخدمــــة مرتفعــــة، حی ــــى معطیــــات هــــذا الجــــدول نلاحــــظ أنّ الدرجــــة الكلی بنــــاء عل

 [  4.20 – 3.40[  ، وهـــــو ینـــــدرج ضـــــمن مجـــــال الموافقـــــة3,61الحســـــابي لإجابـــــات مفـــــردات عینـــــة الدراســـــة 

ـــادق محـــل الدراســـة، وهـــو مـــا تؤكـــده أیضـــا جـــودة العبـــارة بهـــذا البعـــد  ـــة هـــذا البعـــد فـــي الفن ـــا یؤكـــد علـــى أهمی ممّ

 .لهذا المقیاس االتي تبقى مرتفعة وفق عباراتهو 

ـــــأن  ـــــة الأولـــــى الخامســـــةویتضـــــح لنـــــا أیضـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول ب ـــــت فـــــي المرتب وســـــط حســـــابي بمت كان

م الفنــــدق یقــــدالرابعــــة والتــــي تــــنص علــــى "ت ، كمــــا حصــــلت العبــــارةوهــــو یقــــع ضــــمن مجــــال الموافقــــة 4,07قــــدره 

المرتبـــــة الثانیـــــة بمتوســـــط حســـــابي بلـــــغ  علـــــى "المقدمـــــة للزبـــــون تشـــــكیلة متنوعـــــة مـــــن الخـــــدمات تعـــــزز القیمـــــةل

وهــــــو أعلــــــى مــــــن المتوســــــط الحســــــابي الكلــــــي، وجــــــاءت العبــــــارة أیضــــــا،  ویقــــــع ضــــــمن مجــــــال الموافقــــــة 3,69

فــــــي حـــــــین المرتبــــــة الرابعــــــة كانــــــت للعبـــــــارة  ،3,57فــــــي المرتبــــــة الثالثــــــة وكـــــــان متوســــــطها الحســــــابي  الأولــــــى

كـــــل لالفنــــدق  ةواكبــــالثالثــــة والمتعلقــــة بموالمرتبــــة الأخیــــرة كانــــت للعبــــارة ، 3,43بمتوســــط حســــابي قــــدره  الثانیــــة

ـــــد فـــــي مجـــــال جـــــودة الخـــــدمات  ـــــدر بـــــــجدی وهـــــو أدنـــــى مـــــن المتوســـــط  [ 3.40 – 2.60[ ، 3,33 بمتوســـــط ق

 .وینتمي للمجال 3,61الحسابي الكلي 
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 0,79ویتضــــــح لنــــــا أیضــــــا مــــــن الجــــــدول أن قیمــــــة الانحــــــراف المعیــــــاري الكلــــــي لبعــــــد الخدمــــــة قــــــد بلــــــغ       

ــــى عــــدم وجــــود تشــــتت كبیــــروهــــي أقــــل مــــن الواحــــد  ــــى  فهــــو مؤشــــر عل حــــول المتوســــط الحســــابي، مــــا یــــدل عل

علــــى هـــــذا یمكـــــن  وبنـــــاءالأفــــراد المشـــــمولین بالدراســــة حـــــول فقــــرات هـــــذا المتغیــــر.  إجابـــــاتوجــــود اتســـــاق بــــین 

 .القول بأن بعد جودة الخدمة یحظى بموافقة مرتفعة في الفنادق محل الدراسة

 النتائج الخاصة ببعد التسعیر: -2

ـــــــ تــــــمّ قیــــــاس فقــــــرات، والجــــــدول التــــــالي یبــــــین المتوســــــطات الحســــــابیة والانحرافــــــات خمس بعــــــد التســــــعیر بـ

 المعیاریة وأهمیة فقرات هذا البعد.

 لبعد التسعیر. الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة: )16(الجدول رقم

 العبارات الرقم
 الانحراف 

 المعیاري

 المتوسط

 الحسابي
 الترتیب مدى التبني

الخدمــــــــــة یتناســــــــــب الســــــــــعر مــــــــــع جــــــــــودة  1

 المقدمة من طرف الفندق

3,71 1,04 
 2 مرتفع

یطبـــــــــق الفنـــــــــدق أســـــــــعار معقولـــــــــة نظیـــــــــر  2

 خدماته

3,71 0,94 
 2 مرتفع

ــــــل  3 ــــــدق بالأســــــعار الموضــــــحة قب ــــــزم الفن یلت

 عملیة الحجز

4,07 0,67 
 1 مرتفع

یوضــــــح  الفنــــــدق مســــــبقا تكلفــــــة الخــــــدمات  4

 المكملة (الإضافیة)

3,67 0,90 
 3 مرتفع

الأســـــعار فـــــي الفنـــــدق مـــــع القـــــدرة تتناســـــب  5

 الشرائیة للزبون

3,45 1,17 
 4 مرتفع

 مرتفع 0,56 3,72 الدرجة الكلیة لبعد التسعیر

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر: 

مــــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ أنّ الدرجــــــة الكلیــــــة لبعــــــد الخدمــــــة مرتفعــــــة، حیــــــث بلــــــغ الوســــــط الحســــــابي       

ـــــــات  ـــــــة الدراســـــــة لإجاب ـــــــردات عین ـــــــة [ 3,72مف ـــــــدرج ضـــــــمن مجـــــــال الموافق ـــــــا  4.20 – 3.40، وهـــــــو ین [  ممّ

یؤكـــــد علـــــى أهمیـــــة هـــــذا البعـــــد فـــــي الفنـــــادق محـــــل الدراســـــة، وهـــــو مـــــا تؤكـــــده أیضـــــا جـــــودة العبـــــارة بهـــــذا البعـــــد 

 وعباراته التي تبقى مرتفعة وفقا لهذا المقیاس.
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یلتـــــزم الفنـــــدق بالأســـــعار الموضـــــحة قبـــــل عملیـــــة العبـــــارة (ویتضـــــح لنـــــا أیضـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول بـــــأن        

 3.40[ وهــــو یقــــع ضــــمن مجــــال الموافقـــــة  4,07الحجــــز) كانــــت فــــي المرتبــــة الأولــــى بمتوســــط حســـــابي قــــدره 

یتناســـــــب الســــــعر مـــــــع جـــــــودة الخدمــــــة المقدمـــــــة مــــــن طـــــــرف الفنـــــــدق) [،، كمــــــا حصـــــــلت العبــــــارتین ( 4.20 –

ویقــــــع  3,71)علـــــى المرتبـــــة الثانیــــــة بمتوســـــط حســـــابي بلـــــغ و(یطبـــــق الفنـــــدق أســـــعار معقولـــــة نظیــــــر خدماتـــــه 

تكلفــــــــة الخــــــــدمات یوضــــــــح  الفنــــــــدق مســــــــبقا [، وجــــــــاءت العبــــــــارة ( 4.20 – 3.40[ ضــــــــمن مجــــــــال الموافقــــــــة 

[ والـــــــذي یقـــــــع ضـــــــمن المجـــــــال 3,67) فـــــــي المرتبـــــــة الثالثـــــــة وكـــــــان متوســـــــطها الحســـــــابي المكملـــــــة (الإضـــــــافیة

تتناســـــــب الأســـــــعار فـــــــي الفنـــــــدق مـــــــع القـــــــدرة انـــــــت للعبـــــــارة (،فـــــــي حـــــــین المرتبـــــــة الرابعـــــــة ك[  4.20 – 3.40

ـــــون ـــــى مـــــن ، [ 4.20 – 3.40[ ویقـــــع ضـــــمن المجـــــال  3,45) بمتوســـــط حســـــابي قـــــدره الشـــــرائیة للزب وهـــــو أدن

 .مجالوینتمي لنفس ال 3,72المتوسط الحسابي الكلي 

ـــــي لبعـــــد        ـــــاري الكل ـــــا أیضـــــا مـــــن الجـــــدول أن قیمـــــة الانحـــــراف المعی ـــــد بلغـــــالتســـــعیر ویتضـــــح لن  0,56تق

وهــــي أقــــل مــــن الواحــــد وهــــو مــــا یعنــــي وجــــود تجــــانس فــــي إجابــــات أفــــراد العینــــة علــــى هــــذا البعــــد، وبنــــاءا علــــى 

ــــول بــــأن بعــــد جــــودة  ــــادالتســــعیر هــــذا یمكــــن الق ــــي الفن ــــي یحظــــى بموافقــــة مرتفعــــة ف ق محــــل الدراســــة، وهــــذا یعن

 أن أسعار الخدمات المقدمة في مناسبة للأفراد.

 ببعد التوزیع:النتائج الخاصة  -3

ــــث مــــن أبعــــاد التســــویق  ــــة الدراســــة حــــول البعــــد الثال ــــل إجابــــات مفــــردات عین فــــي هــــذا العنصــــر یــــتم تحلی

التـــــالي یبـــــین المتوســـــطات الحســـــابیة والانحرافـــــات المعیاریـــــة  والجـــــدول الاجتمـــــاعي، والمتعلـــــق بــــــ بعـــــد التوزیـــــع،

 وأهمیة فقرات هذا البعد.
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 لبعد التوزیع. الحسابیة والانحرافات المعیاریةالأوساط : )17(الجدول رقم  

 الترتیب
مــــــــــــــــــــــدى 

 التبني

 الانحراف 

 المعیاري

 المتوسط

 الحسابي
 الرقم العبارات

ــــــــــع یســــــــــهل  3,98 0,78 مرتفع 3 ــــــــــدق فــــــــــي موق یتواجــــــــــد الفن

 الوصول إلیه
1 

یــــوفر الفنــــدق حضــــیرة (موقــــف لســــیارات  4,07 0,80 مرتفع 2

 الزبائن)
2 

 3 یتمیز الفندق بدیكورات داخلیة جمیلة 3,98 0,78 مرتفع 3

یتمتـــــــــــــع العـــــــــــــاملون بـــــــــــــالأدب وحســـــــــــــن  4,14 0,84 مرتفع 1

 الاستقبال
4 

یتــــوفر عــــدد كــــافي مــــن العــــاملین لخدمــــة  3,62 0,93 مرتفع 4

 الزبائن
5 

 الدرجة الكلیة لبعد التوزیع 3,95 0,52 مرتفع

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:    

مرتفعــــــة، حیــــــث بلــــــغ الوســــــط الحســــــابي التوزیــــــع مــــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ أنّ الدرجــــــة الكلیــــــة لبعــــــد       

ـــــــة الدراســـــــة  ـــــــردات عین ـــــــات مف ـــــــة [ 3,95لإجاب ـــــــدرج ضـــــــمن مجـــــــال الموافق ـــــــا  4.20 – 3.40، وهـــــــو ین [  ممّ

البعـــــد  یؤكـــــد علـــــى أهمیـــــة هـــــذا البعـــــد فـــــي الفنـــــادق محـــــل الدراســـــة، وهـــــو مـــــا تؤكـــــده أیضـــــا جـــــودة العبـــــارة بهـــــذا

 وعباراته التي تبقى مرتفعة وفقا لهذا المقیاس.

ــــــارة (       ــــــأن العب ــــــا أیضــــــا مــــــن خــــــلال الجــــــدول ب ــــــالأدب وحســــــن الاســــــتقبال) ویتضــــــح لن ــــــع العــــــاملون ب یتمت

 – 3.40[ وهـــــــو یقـــــــع ضـــــــمن مجـــــــال الموافقـــــــة  4,14كانـــــــت فـــــــي المرتبـــــــة الأولـــــــى بمتوســـــــط حســـــــابي قـــــــدره 

)على المرتبــــــــة الثانیــــــــة (موقــــــــف لســــــــیارات الزبــــــــائن حظیــــــــرةنــــــــدق الف یــــــــوفر[،، كمـــــــا حصــــــــلت العبــــــــارة ( 4.20

 وجــــــــــاءت العبــــــــــارتین[،  4.20 – 3.40[ ویقــــــــــع ضــــــــــمن مجــــــــــال الموافقــــــــــة  4,07بمتوســــــــــط حســــــــــابي بلــــــــــغ 

ـــــه( ـــــي موقـــــع یســـــهل الوصـــــول إلی ـــــدق ف ـــــة) )یتواجـــــد الفن ـــــة جمیل ـــــدیكورات داخلی ـــــدق ب ـــــز الفن ـــــة و(یتمی  فـــــي المرتب

،فــــــي حــــــین المرتبــــــة [ 4.20 – 3.40[ لــــــذي یقــــــع ضــــــمن المجــــــالوا 3,98الحســــــابي  الثالثــــــة وكــــــان المتوســــــط

) بمتوســــــط حســــــابي قــــــدره یتــــــوفر عــــــدد كــــــافي مــــــن العــــــاملین لخدمــــــة الزبــــــائنكانــــــت للعبــــــارة ( والأخیــــــرة الرابعــــــة
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وینتمــــــي  3,95مـــــن المتوســــــط الحســـــابي الكلـــــي أقـــــل ، وهــــــو [ 4.20 – 3.40[ ویقـــــع ضـــــمن المجـــــال  3,62

 .لنفس المجال

ــــاري الكلــــي لبعــــد نلاحــــظ الجــــدولخــــلال مــــن و        ــــع أن قیمــــة الانحــــراف المعی وهــــي  0,52قــــد بلغــــت  التوزی

بعــــد أقــــل مــــن الواحــــد وهــــو مــــا یعنــــي وجــــود تجــــانس فــــي إجابــــات أفــــراد العینــــة علــــى هــــذا البعــــد، وهــــذا یعنــــي أن

 التوزیع متوفر في الفنادق محل الدراسة.

 النتائج الخاصة ببعد الترویج: -4

أربع فقـــــــرات، والجـــــــدول التـــــــالي یبـــــــین المتوســـــــطات الحســـــــابیة والانحرافـــــــات بــــــــ بعـــــــد التـــــــرویج تـــــــمّ قیـــــــاس

   المعیاریة وأهمیة فقرات هذا البعد.

 لبعد الترویج. الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة: )18(الجدول رقم 

 الترتیب
مـــــــــــــــــــدى 

 التبني

 الانحراف 

 المعیاري

 المتوسط

 الحسابي
 الرقم العبارات

یــــــــــوفر الفنـــــــــــدق المعلومـــــــــــات الكافیـــــــــــة حـــــــــــول  3,71 0,83 مرتفع 2

 الخدمات المقدمة
1 

تتــــــــوفر المصــــــــداقیة فــــــــي الرســــــــائل الترویجیــــــــة  3,71 0,97 مرتفع 2

 للفندق
2 

یحتــــــــــرم الفنــــــــــدق الوعــــــــــود المقدمــــــــــة (المعلــــــــــن  3,86 1,00 مرتفع 1

 عنها) في رسائله الترویجیة
3 

ـــــــــة تـــــــــرویج الخـــــــــدمات المقدمـــــــــة  3,86 0,95 مرتفع 1 مقنعـــــــــة طریق

 للزبون
4 

 الدرجة الكلیة لبعد الترویج 3,78 0,72 مرتفع

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:  

مرتفعــــــة، حیـــــث بلــــــغ الوســــــط الحســــــابي  التــــــرویجمـــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحـــــظ أنّ الدرجــــــة الكلیــــــة لبعـــــد        

ـــــــة الدراســـــــة  ـــــــردات عین ـــــــات مف ـــــــدرج ضـــــــمن مجـــــــال 3,78لإجاب ـــــــة [ ، وهـــــــو ین ـــــــا  4.20 – 3.40الموافق [  ممّ

یؤكـــــد علـــــى أهمیـــــة هـــــذا البعـــــد فـــــي الفنـــــادق محـــــل الدراســـــة، وهـــــو مـــــا تؤكـــــده أیضـــــا جـــــودة العبـــــارة بهـــــذا البعـــــد 

 وعباراته التي تبقى مرتفعة وفقا لهذا المقیاس.
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ــــن عن( ول بــــأن العبــــارتینویتضــــح لنــــا أیضــــا مــــن خــــلال الجــــد       ــــدق الوعــــود المقدمــــة (المعل هــــا) یحتــــرم الفن

فــــــي المرتبــــــة الأولــــــى و(طریقــــــة تــــــرویج الخــــــدمات المقدمــــــة مقنعــــــة للزبــــــون ) جاءتــــــا ) فــــــي رســــــائله الترویجیــــــة

 ا[،، كمـــــــــا حصـــــــــلت 4.20 – 3.40[ وهـــــــــو یقـــــــــع ضـــــــــمن مجـــــــــال الموافقـــــــــة  3,86بمتوســـــــــط حســـــــــابي قـــــــــدره 

لرســــــائل و (تتــــــوفر المصــــــداقیة فــــــي ا )یــــــوفر الفنــــــدق المعلومــــــات الكافیــــــة حــــــول الخــــــدمات المقدمــــــة( تینالعبــــــار 

 3.40[ ویقـــــع ضـــــمن مجـــــال الموافقـــــة  3,71علـــــى المرتبـــــة الثانیـــــة بمتوســـــط حســـــابي بلـــــغ الترویجیـــــة للفنـــــدق) 

 .وینتمي لنفس المجال  3,78وهو أقل من المتوسط الحسابي الكلي [، 4.20 –

 0,72قــــــد بلغـــــــت  التــــــرویج ومــــــن خــــــلال الجـــــــدول نلاحــــــظ أن قیمــــــة الانحـــــــراف المعیــــــاري الكلــــــي لبعـــــــد      

وهــــي أقــــل مــــن الواحــــد وهــــو مــــا یعنــــي وجــــود تجــــانس فــــي إجابــــات أفــــراد العینــــة علــــى هــــذا البعــــد، وهــــذا یعنــــي 

 في الفنادق محل الدراسة. عالیة یتمتع بمصداقیة الخدمات ترویجأن 

ولمعرفـــــــة المســـــــتوى الكلـــــــي للتســـــــویق الاجتمـــــــاعي فـــــــي الفنـــــــادق محـــــــل الدراســـــــة تـــــــم حســـــــاب المتوســـــــط       

 المعیاري الكلي لمحور التسویق الاجتماعي، وقد كانت النتائج كما یلي: حرافوالانالحسابي الكلي 

 لبعد التسویق الاجتماعي. الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة: )19( الجدول رقم         

 مدى التبني الترتیب
 الانحراف 

 المعیاري

 المتوسط

 الحسابي
 الرقم العبارات

 الخدمة عبارات 5 3,61 0,79 مرتفع 4

 التسعیر عبارات 5 3,72 0,56 مرتفع 3

 التوزیع عبارات 5 3,95 0,52 مرتفع 1

 الترویج عبارات 4 3,78 0,72 مرتفع 2

التســــــــــــــــــــویق  عبارة 19 3,77 0,47 مرتفع

 الاجتماعي

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:          

الدرجــــــــة الكلیــــــــة لبعــــــــد التســــــــویق الاجتمــــــــاعي مرتفعــــــــة، حیــــــــث بلــــــــغ مــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول نلاحــــــــظ أنّ       

 – 3.40، وهـــــو ینـــــدرج ضـــــمن مجـــــال الموافقـــــة [ 3,77المتوســـــط الحســـــابي لإجابـــــات مفـــــردات عینـــــة الدراســـــة 

[  ممّــــا یؤكــــد علــــى أهمیــــة هــــذا البعــــد فــــي الفنــــادق محــــل الدراســــة، وهــــو مــــا تؤكــــده أیضــــا جــــودة العبــــارة  4.20

ـــــــ ، نلاحـــــــظ أیضـــــــا أن قیمـــــــة الانحـــــــراف المعیـــــــاري لبعـــــــد التســـــــویق ي تبقـــــــى مرتفعـــــــةبهـــــــذا البعـــــــد وعباراتـــــــه الت
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مجتمـــــع الدراســـــة  أفـــــرادلواحـــــد أي وجـــــود تجـــــانس فـــــي إجابـــــات وهـــــي أقـــــل مـــــن ا 0,47الاجتمـــــاعي قـــــد بلغـــــت 

وهــــذا یعنــــي أن الفنــــادق تعتمــــد علــــى التســــویق الاجتمــــاعي بدرجــــة كبیــــرة لتســــویق  لبعــــد التســــویق الاجتمــــاعي،

 خدماتها.

 :بمتغیر الدراسة التابع النتائج الخاصة -5

فــــي هــــذا العنصــــر یــــتم تحلیــــل آراء مفــــردات عینــــة الدراســــة حــــول بعــــد جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة وهــــو یمثــــل       

 في هذه الدراسة المتغیر التابع. 

ــــــمّ قیــــــاس هــــــذا البعــــــد بــــــــ ثمــــــان فقــــــرات، والجــــــدول التــــــالي یبــــــین المتوســــــطات الحســــــابیة والانحرافــــــات  ت

 وكانت النتائج كما یلي:المعیاریة وأهمیة فقرات هذا البعد.
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 لبعد جودة الخدمة الفندقیة. الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة): 20الجدول رقم ( 

 الترتیب
مـــــــــــــدى 

 التبني

 الانحراف 

 المعیاري

 المتوسط

 الحسابي
 الرقم العبارات

 1 المستعملة في الفندق حدیثة ومتطورةالوسائل  3,79 1,00 مرتفع 4

 3,69 0,97 مرتفع 6
تحتــــــــــــــوي الغــــــــــــــرف علــــــــــــــى كــــــــــــــل المســــــــــــــتلزمات 

 الضروریة
2 

 3 یلبي الفندق كل توقعات الزبون 3,52 1,19 مرتفع 8

 3,67 0,97 مرتفع 7
ــــــة  ــــــة للإجاب ــــــدى العــــــاملین المعرفــــــة الكافی یتــــــوفر ل

 على أسئلة الزبون
4 

 3,74 0,93 مرتفع 5
العــــاملون فــــي الفنــــدق علــــى دقــــة التوقیــــت یحــــرص 

 عند تقدیم الخدمة
5 

 4,00 0,79 مرتفع 3
ــــــي یقــــــدمها  ــــــرة فــــــي الخــــــدمات الت ــــــون كبی ثقــــــة الزب

 الفندق
6 

1 
ــــــــــــــــع  مرتف

 جدا
0,65 4,36 

عنـــــد تعاملـــــه  والاطمئنـــــانیشـــــعر الزبـــــون بالأمـــــان 

 مع الفندق
7 

 4,07 0,77 مرتفع 2
عنــــد یشــــعر الزبــــون بصــــدق العــــاملین فــــي الفنــــدق 

 تعامله معه
8 

 الدرجة الكلیة لبعد جودة الخدمة الفندقیة 3,85 0,57 مرتفع

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:  

ــــغ الوســــط        مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أنّ الدرجــــة الكلیــــة لبعــــد جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة مرتفعــــة، حیــــث بل

[   4.20 – 3.40، وهـــــو ینـــــدرج ضـــــمن مجـــــال الموافقـــــة [ 3,85الحســـــابي لإجابـــــات مفـــــردات عینـــــة الدراســـــة 

ـــادق محـــل الدراســـة، وهـــو مـــا تؤكـــده أیضـــا جـــودة العبـــارة بهـــذا البعـــد  ـــة هـــذا البعـــد فـــي الفن ـــا یؤكـــد علـــى أهمی ممّ

 وعباراته التي تبقى مرتفعة وفقا لهذا المقیاس.
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بالأمـــــان والاطمئنـــــان عنـــــد تعاملـــــه یشـــــعر الزبـــــون ویتضـــــح لنـــــا أیضـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول بـــــأن العبـــــارة (      

ـــــي المرتبـــــة الأولـــــى بمتوســـــط حســـــابي قـــــدره مـــــع الفنـــــدق ـــــع ضـــــمن مجـــــال الموافقـــــة  4,36) كانـــــت ف [ وهـــــو یق

)على یشــــــعر الزبــــــون بصــــــدق العــــــاملین فــــــي الفنــــــدق عنــــــد تعاملــــــه معــــــه( ة]، كمــــــا حصــــــلت العبــــــار  5 – 4.20

[، وجـــــــاءت  4.20 – 3.40[ افقـــــــة ویقـــــــع ضـــــــمن مجـــــــال المو  4,07المرتبـــــــة الثانیـــــــة بمتوســـــــط حســـــــابي بلـــــــغ 

الحســــابي  ) فــــي المرتبــــة الثالثــــة وكــــان متوســــطهاثقــــة الزبــــون كبیــــرة فــــي الخــــدمات التــــي یقــــدمها الفنــــدقالعبــــارة (

الوســــــائل ،فــــــي حــــــین المرتبــــــة الرابعــــــة كانــــــت للعبــــــارة ([ 4.20 – 3.40[ والــــــذي یقــــــع ضــــــمن المجــــــال  4,00

ــــــة ومتطــــــورة ــــــي الفنــــــدق حدیث ــــــدره المســــــتعملة ف  – 3.40[ ویقــــــع ضــــــمن المجــــــال  3,79) بمتوســــــط حســــــابي ق

فــــــي ثـــــم جـــــاءت العبـــــارة (یحـــــرص العـــــاملون فـــــي الفنـــــدق علـــــى دقـــــة التوقیـــــت عنـــــد تقـــــدیم الخدمـــــة)  ،[ 4.20

[، وفـــــــي المرتبـــــــة  4.20 – 3.40[ وهـــــــو ضـــــــمن المجـــــــال  3,74بمتوســـــــط حســـــــابي قـــــــدره المرتبـــــــة الخامســـــــة 

) بحیـــــث بلـــــغ متوســـــط حســـــابها  كـــــل المســـــتلزمات الضـــــروریة تحتـــــوي الغـــــرف علـــــىالسادســـــة كانـــــت العبـــــارة (

ـــــــــت ضـــــــــمن المجـــــــــال [  3,69 ـــــــــارة ( 4.20 – 3.40وكان ـــــــــة [، وجـــــــــاءت العب ـــــــــدى العـــــــــاملین المعرف ـــــــــوفر ل یت

وهــــو ضــــمن  3,67كــــان المتوســــط الحســــابي لهــــا فــــي المرتبــــة الســــابعة الكافیــــة للإجابــــة علــــى أســــئلة الزبــــون) 

لأخیـــــــرة كانـــــــت العبـــــــارة (یلبـــــــي الفنـــــــدق كـــــــل توقعـــــــات الزبـــــــون) وفـــــــي المرتبـــــــة ا، [ 4.20 – 3.40[ المجـــــــال 

[ وهــــــــو أقــــــــل مـــــــن المتوســــــــط الحســــــــابي الكلــــــــي  4.20 – 3.40[ ضــــــــمن المجـــــــال  3,52بمتوســـــــط حســــــــابي 

 للبعد،

قـــــد  حـــــراف المعیـــــاري الكلـــــي لبعـــــد جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــةویتضـــــح لنـــــا أیضـــــا مـــــن الجـــــدول أن قیمـــــة الان      

 ابــــات أفــــراد العینــــة علــــى هــــذا البعــــدوهــــي أقــــل مــــن الواحــــد وهــــو مــــا یعنــــي وجــــود تجــــانس فــــي إج 0,57بلغــــت 

یحظــــى بموافقــــة مرتفعـــــة فــــي الفنــــادق محـــــل الخدمــــة الفندقیـــــة وبنــــاءا علــــى هــــذا یمكـــــن القــــول بــــأن بعـــــد جــــودة 

 خدمات هذه الفنادق تتمیز بالجودة. الدراسة، وهذا یعني

 ة.المطلب الثالث: اختبار فرضیات الدراس

 اتأساســـــیة وأربعـــــة فرضـــــی ةفرضـــــیات الدراســـــة التـــــي شـــــملت فرضـــــی اختبـــــارســـــیتم فـــــي هـــــذا المبحـــــث        

 %95 ثقـــــة احتمـــــال، أي ب5%یســـــاوي أو أقـــــل دلالـــــة مســـــتوى عنـــــد الدراســـــة فرضـــــیات اختبـــــار تـــــم لقـــــد، فرعیـــــة

 .SPSSتمت المعالجة الآلیة لاختبار الفرضیات باستخدام برنامج هذا و 

 الفرعیة: ات اختبار الفرضی -1

 الانحدار الخطي البسیط. اختبارعلى  الاعتمادتمّ  من أجل دراسة صحة الفرضیات الفرعیة

 
71 

 



 لفنادق في ولایة جیجلا من لعینةالفندقیة  تأثیر التسویق الاجتماعي على جودة الخدمة................الفصل الثالث

 
 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -1-1

لا یوجــــد أثـــــر "الفرعیــــة الأولـــــى القائلــــة بأنّـــــه دراســـــة صــــحّة الفرضـــــیة  ســــیتم علـــــى مســــتوى هـــــذا العنصــــر

مــــن وجهــــة نظــــر الزبــــائن عنــــد مســــتوى  الخدمــــة الفندقیــــةفــــي تحقیــــق جــــودة  ذو دلالــــة معنویــــة لطبیعــــة الخدمــــة

 ویظهر لنا الجدول الموالي نتائج اختبار هذه الفرضیة. ")α≥0,05( دلالة 

 طبیعة الخدمة على جودة الخدمة الفندقیة ): نتائج اختبار تأثیر21جدول رقم (     

 البیان
معامــــــــــــــــــل 

 الارتباط

معامـــــــــــــل 

 التحدید

معامــــــــــــــــــل 

 الانحدار

F 

 المحسوبة

مســــــــــتوى 

 الدلالة

أثـــــــر الخدمـــــــة علـــــــى جــــــــودة 

 الخدمة الفندقیة. 

0,45 0,20 0,45 10,45 0,002 

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:     

ــــــة مســــــتوى عنــــــد إحصــــــائیة دلالــــــة ذو أثــــــر وجــــــود الإحصــــــائي التحلیــــــل نتــــــائج أكــــــدت        )α≥0,05 ( دلال

ـــــة، حیـــــث بلغـــــت  ـــــى جـــــودة الخدمـــــة الفندقی ـــــاط  قیمـــــةللخدمـــــة عل ـــــاط وجـــــود یعنـــــي مـــــا 0,45معامـــــل الارتب  ارتب

ـــــین متوســـــط ـــــةالمتغیـــــرین ب ـــــد أخـــــرى . ومـــــن ناحی ـــــد  قیمـــــة بلغـــــت ق بمعنـــــى أن مـــــا قیمتـــــه  0,20معامـــــل التحدی

ـــــرات فـــــي بعـــــد الخدمـــــة، هـــــذا 20% ـــــة ناتجـــــة عـــــن التغی ـــــي جـــــودة الخدمـــــة الفندقی ـــــرات ف  غـــــتبل وقـــــد مـــــن التغی

ــــى  بتطبیــــق واحــــدة بدرجــــة الاهتمــــام زیــــادة أن یعنــــي وهــــذا 0,45معامــــل الانحــــدار  قیمــــة بعــــد الخدمــــة یــــؤدي إل

ــــأثیر قیمــــة 0,45زیــــادة جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة بقیمــــة  المحســــوبة التــــي بلغــــت  F، حیــــث یؤكــــد معنویــــة هــــذا الت

ـــــــة وهـــــــي أقـــــــل مـــــــن  0,002وكانـــــــت قیمـــــــة دلالتهـــــــا الإحصـــــــائیة  10,45 ـــــــه فـــــــي مســـــــتوى الدلال المعتمـــــــد علی

 صحة الفرضیة الأولى.عدم إلى القول ب یقود ما ) وهو α≥0,05الدراسة ( 

 ، ویمكن تفسیر ذلك أن الخدمة تؤثر في جودة الخدمة الفندقیة.رفوضةمومنه الفرضیة الأولى 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -1-2

لا یوجـــــد أثـــــر "القائلـــــة بأنّـــــه  الثانیـــــةالفرعیـــــة دراســـــة صـــــحّة الفرضـــــیة  ســـــیتم علـــــى مســـــتوى هـــــذا العنصـــــر

 ذو دلالـــــة معنویـــــة للتســـــعیرفي تحقیـــــق جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة مـــــن وجهـــــة نظـــــر الزبـــــائن عنـــــد مســـــتوى  دلالـــــة

)0,05≤α (.ویظهر لنا الجدول الموالي نتائج اختبار هذه الفرضیة " 
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 .الفندقیةالتسعیر على جودة الخدمة  ): نتائج اختبار تأثیر22جدول رقم (     

 البیان
معامـــــــــــــل 

 الارتباط

معامــــــــل 

 التحدید

معامــــــــــــــــــل 

 الانحدار

F 

 بةو المحس

مســــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

أثــــــر التســــــعیر علــــــى جـــــــودة 

 الخدمة الفندقیة.

0,42 0,18 0,42 8,97 0,005 

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:      

ـــــائج أكـــــدت        ـــــل نت ـــــر وجـــــود الإحصـــــائي التحلی ـــــة ذو أث ـــــد إحصـــــائیة دلال ـــــة (  مســـــتوى عن )  α≥0,05دلال

 ارتبـــــاط وجـــــود یعنـــــي مـــــا 0,42علـــــى جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة، حیـــــث بلغـــــت قیمـــــة معامـــــل الارتبـــــاط للتســـــعیر 

ـــــین متوســـــط ـــــة ومـــــنن، المتغیـــــری ب ـــــد أخـــــرى ناحی ـــــد  قیمـــــة بلغـــــت ق بمعنـــــى أن مـــــا قیمتـــــه  0,18معامـــــل التحدی

 بلغـــــت وقـــــد ، هـــــذاالتســـــعیرمـــــن التغیـــــرات فـــــي جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة ناتجـــــة عـــــن التغیـــــرات فـــــي بعـــــد  18%

یــــــؤدي التســــــعیر بعــــــد  بتطبیـــــق واحــــــدة بدرجــــــة الاهتمـــــام زیــــــادة أن یعنــــــي وهـــــذا 0,42قیمـــــة معامــــــل الانحــــــدار 

المحســـــوبة التـــــي  F، حیـــــث یؤكـــــد معنویـــــة هـــــذا التـــــأثیر قیمـــــة 0,42إلـــــى زیـــــادة جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة بقیمـــــة 

وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة المعتمـــــد علیـــــه فـــــي  0,005وكانـــــت قیمـــــة دلالتهـــــا الإحصـــــائیة  8,97بلغـــــت 

 .الثانیة صحة الفرضیةعدم إلى القول ب یقود ما ) وهو α≥0,05الدراسة ( 

 جودة الخدمة الفندقیة. علىؤثر یالتسعیر ، ویمكن تفسیر ذلك أن رفوضةمالثانیة ومنه الفرضیة 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة -1-3

لا یوجـــــد أثـــــر "القائلـــــة بأنّـــــه  الثالثـــــةالفرعیـــــة دراســـــة صـــــحّة الفرضـــــیة  ســـــیتم علـــــى مســـــتوى هـــــذا العنصـــــر

ــــة معنویــــة للتوزیــــع ــــة مــــن وجهــــة نظــــر الزبــــائن عنــــد مســــتوى  دلالــــة  ذو دلال فــــي تحقیــــق جــــودة الخدمــــة الفندقی

)0,05≤α  ( اختبار هذه الفرضیة." ویظهر لنا الجدول الموالي نتائج 

 التوزیع على جودة الخدمة الفندقیة ): نتائج اختبار تأثیر23جدول رقم (        

 البیان
معامـــــــــــــل 

 الارتباط

معامــــــــل 

 التحدید

معامـــــــــــــل 

 الانحدار

F 

 المحسوبة

مســـــــــتوى 

 الدلالة

علــــــى جــــــودة  أثــــــر التوزیــــــع

 الخدمة الفندقیة.

0,58 0,34 0,58 20,71 0,00 

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:         
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دلالــــة  مســــتوى عنــــد إحصــــائیة دلالــــة ذو أثــــر وجــــود الإحصــــائي نلاحــــظ أن التحلیــــل مــــن خــــلال نتــــائج       

 )0,05≤α  یعنــــــي مـــــا 0,58) للتوزیـــــع علـــــى جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة، حیــــــث بلغـــــت قیمـــــة معامـــــل الارتبـــــاط 

بمعنــــى أن  0,34معامــــل التحدیــــد  قیمــــة بلغــــت قــــدى أخــــر  ناحیــــة ومــــنالمتغیــــرین،  بــــین متوســــط ارتبــــاط وجــــود

 وقــــد مــــن التغیــــرات فــــي جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة ناتجــــة عــــن التغیــــرات فــــي بعــــد التوزیــــع، هــــذا %34مــــا قیمتــــه 

بعــــــد التوزیــــــع  بتطبیــــــق واحــــــدة بدرجــــــة الاهتمــــــام زیــــــادة أن یعنــــــي وهــــــذا 0,58قیمــــــة معامــــــل الانحــــــدار  بلغــــــت

المحســـــوبة  Fحیـــــث یؤكـــــد معنویـــــة هـــــذا التـــــأثیر قیمـــــة  0,58الخدمـــــة الفندقیـــــة بقیمـــــة جـــــودة یـــــؤدي إلـــــى زیـــــادة 

ــــــي بلغــــــت  وهــــــي أقــــــل مــــــن مســــــتوى الدلالــــــة المعتمــــــد  0,000وكانــــــت قیمــــــة دلالتهــــــا الإحصــــــائیة  20,71الت

 صحة الفرضیة الثالثة.عدم إلى القول ب یقود ما ) وهو α≥0,05علیه في الدراسة ( 

 جودة الخدمة الفندقیة. على ؤثری، ویمكن تفسیر ذلك أن التوزیع رفوضةمومنه الفرضیة الثالثة 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة -1-4

لا یوجـــــد أثـــــر "القائلـــــة بأنّـــــه  الرابعـــــةالفرعیـــــة دراســـــة صـــــحّة الفرضــــیة  ســــیتم علـــــى مســـــتوى هـــــذا العنصـــــر

ــــرویج ــــة معنویــــة للت ــــة  ذو دلال ــــد مســــتوى  دلال ــــق جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة مــــن وجهــــة نظــــر الزبــــائن عن فــــي تحقی

 )0,05≤α  (.ویظهر لنا الجدول الموالي نتائج اختبار هذه الفرضیة " 

 الترویج على جودة الخدمة الفندقیة): نتائج اختبار تأثیر 24جدول رقم (         

مســــــــــــتوى 

 الدلالة

F 

 المحسوبة

معامـــــــــــــل 

 الانحدار

معامــــــــل 

 التحدید

معامـــــــــــــل 

 الارتباط
 البیان

0,000 39,09 0,70 0,49 0,70 

ـــــــــــر  ـــــــــــرویجأث علـــــــــــى  الت

جــــــــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــــــــة 

 الفندقیة.

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:          

دلالـــــة  مســـــتوى عنـــــد إحصـــــائیة دلالـــــة ذو أثـــــر وجـــــود الإحصـــــائي نلاحـــــظ أن التحلیـــــل مـــــن خـــــلال نتـــــائج      

 )0,05≤α  ـــــاط ـــــة، حیـــــث بلغـــــت قیمـــــة معامـــــل الارتب ـــــى جـــــودة الخدمـــــة الفندقی ـــــرویج عل ـــــي مـــــا 0,70) للت  یعن

بمعنـــــى أن  0,49 معامـــــل التحدیـــــد قیمـــــة بلغـــــت قـــــد أخـــــرى ناحیـــــة ومـــــن، المتغیـــــرین كبیـــــر بـــــین ارتبـــــاط وجـــــود

التغیــــرات فــــي بعــــد التــــرویج، هــــذا وقــــد  مــــن التغیــــرات فــــي جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة ناتجــــة عــــن %49مــــا قیمتــــه 

بعــــــد التوزیــــــع  بتطبیــــــق واحــــــدة بدرجــــــة الاهتمــــــام زیــــــادة أن یعنــــــي وهــــــذا 0,70قیمــــــة معامــــــل الانحــــــدار  بلغــــــت
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ــــة بقیمــــة  ــــادة جــــودة الخدمــــة الفندقی ــــؤدي إلــــى زی ــــأثیر قیمــــة   0,70ی المحســــوبة  Fحیــــث یؤكــــد معنویــــة هــــذا الت

ــــــي بلغــــــت  وهــــــي أقــــــل مــــــن مســــــتوى الدلالــــــة المعتمــــــد  0,000ئیة وكانــــــت قیمــــــة دلالتهــــــا الإحصــــــا 39,09الت

 صحة الفرضیة الرابعة.عدم إلى القول ب یقود ما ) وهو α≥0,05علیه في الدراسة ( 

 ؤثر في جودة الخدمة الفندقیة.ی، ویمكن تفسیر ذلك أن الترویج رفوضةمومنه الفرضیة الرابعة 

 :اختبار الفرضیة الرئیسیة -2

لا یوجــــــد أثــــــر ذو "القائلــــــة بأنّــــــه  الرئیســــــیةدراســــــة صــــــحّة الفرضــــــیة  العنصــــــرســــــیتم علــــــى مســــــتوى هــــــذا 

فــــي تحقیــــق جــــودة الخدمــــة الفندقیــــة مــــن وجهــــة نظــــر الزبــــائن عنــــد مســــتوى   للتســــویق الاجتمــــاعيدلالــــة معنویــــة 

 ویظهر لنا الجدول الموالي نتائج اختبار هذه الفرضیة. ) α≥0,05( دلالة

 .على جودة الخدمة الفندقیة التسویق الاجتماعي تأثیر ): نتائج اختبار 25جدول رقم (    

مســـــــــــــــــتوى 

 الدلالة

F 

 المحسوبة

 معامــــــــــــــــــل

 الانحدار

معامـــــــــــــل 

 التحدید

معامـــــــــــــــــل 

 الارتباط
 البیان

0,000 43,89 0,72 0,52 0,72 
أثـــــر التـــــرویج علـــــى جـــــودة 

 الخدمة الفندقیة.

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر:      

دلالـــــة  مســـــتوى عنـــــد إحصـــــائیة دلالـــــة ذو أثـــــر وجـــــود الإحصـــــائي نلاحـــــظ أن التحلیـــــل مـــــن خـــــلال نتـــــائج      

 )0,05≤α  ( ـــــــاط للتســـــــویق الاجتمـــــــاعي ـــــــث بلغـــــــت قیمـــــــة معامـــــــل الارتب ـــــــة، حی ـــــــى جـــــــودة الخدمـــــــة الفندقی عل

ـــــي مـــــا0,72 ـــــاط وجـــــود یعن ـــــین ارتب ـــــرین كبیـــــر ب ـــــة ومـــــن، المتغی ـــــد أخـــــرى ناحی التحدیـــــد معامـــــل  قیمـــــة بلغـــــت ق

ــــــه  0,52 ــــــى أن مــــــا قیمت ــــــي  %52بمعن ــــــرات ف ــــــة ناتجــــــة عــــــن التغی ــــــرات فــــــي جــــــودة الخدمــــــة الفندقی مــــــن التغی

 بدرجـــــة الاهتمـــــام زیـــــادة أن یعنـــــي وهـــــذا 0,72قیمـــــة معامـــــل الانحـــــدار  بلغـــــت وقـــــد ، هـــــذاالتســـــویق الاجتمـــــاعي

حیــــــث یؤكــــــد   0,72یــــــؤدي إلــــــى زیـــــادة جــــــودة الخدمــــــة الفندقیــــــة بقیمــــــة التســــــویق الاجتمــــــاعي  بتطبیــــــق واحـــــدة

 0,000وكانـــــــت قیمـــــــة دلالتهـــــــا الإحصـــــــائیة  43,89المحســـــــوبة التـــــــي بلغـــــــت  Fمعنویـــــــة هـــــــذا التـــــــأثیر قیمـــــــة 

ـــــه فـــــي الدراســـــة (  ـــــة المعتمـــــد علی ـــــى القـــــول ب یقـــــود مـــــا ) وهـــــو α≥0,05وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلال عـــــدم إل

 .الرئیسیة صحة الفرضیة

 ؤثر في جودة الخدمة یالتسویق الاجتماعي ، ویمكن تفسیر ذلك أن رفوضةمالرئیسیة ومنه الفرضیة 

 الفندقیة.
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 خلاصة:

باختیــــــار عینــــــة مــــــن الفنــــــادق (كتامــــــة، تاغراســــــت، بربــــــروس) علــــــى  قمنــــــا بــــــإجراء هــــــذه الدراســــــة المیدانیــــــة    

ــــــة جیجــــــل ــــــك بعــــــد مســــــتوى ولای ــــــة وذل ــــــل جــــــودة الخدمــــــة الفندقی ، لمعرفــــــة دور التســــــویق الاجتمــــــاعي فــــــي تفعی

 ســـــائحا 45أخـــــد عینـــــة مكونـــــة مـــــن مـــــع مـــــوظفي الفنـــــادق محـــــل الدراســـــة، وتـــــم نصـــــف موجهـــــة راء مقابلـــــة إجـــــ

أنـــــه هنـــــاك أثـــــر للتســـــویق الاجتمـــــاعي علـــــى جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة وذلـــــك بمختلـــــف واستخلصـــــنا مـــــن النتـــــائج 

  الفندقیة.أبعاده، أي أنه هناك أثر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد التسویق الاجتماعي على جودة الخدمة 
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 خاتمة عامة



 الخاتمة
 

عالجـــــت هــــــذه الدراســــــة موضـــــوع مــــــن المواضــــــیع المهمـــــة والمتمثلــــــة فــــــي دور التســـــویق الاجتمــــــاعي فــــــي      

 تفعیـــــل جـــــودة الخدمـــــة الفندقیـــــة، تناولنـــــا فیهـــــا عرضـــــا لأهـــــم المفـــــاهیم التـــــي یركـــــز علیهـــــا التســـــویق الاجتمـــــاعي

قــــد أصــــبح و  الأفــــراد ویقــــوم علــــى تحقیــــق المصــــلحة العامــــة واتجاهــــاتوهــــو یعمــــل علــــى التــــأثیر علــــى ســــلوكات 

الحدیثــــــة للمؤسســــــات الخدمیــــــة التــــــي تتمیــــــز بالدینامیكیــــــة والتغییــــــر، إذ التســــــویق الاجتمــــــاعي أحــــــد التوجهــــــات 

لتحقیـــــق وإشـــــباع  یعمـــــل التســـــویق الاجتمـــــاعي علـــــى دراســـــة متطلبـــــات الزبـــــائن ومواصـــــفات الخـــــدمات المطلوبـــــة

ـــــات الأفـــــراد، وال ـــــائن وكســـــب آخـــــرین جـــــددمححاجـــــات ورغب ـــــى الزب وأیضـــــا بقـــــاء واســـــتمرار المؤسســـــة  افظـــــة عل

ــــة  ات تتماشــــى مــــع قــــیم وعــــادات المجتمــــعالفندقیــــة فــــي الســــوق، تقــــدیم خــــدم وهــــذا مــــا یســــاعد المؤسســــة الفندقی

 یزة التنافسیة.وتحقیق الم سین سمعتها وصورتها أمام الزبائنعل تحقیق رضا الزبائن ولائهم، وتح

 النتائج: -1

ـــــــا        ـــــــي قمن ـــــــي تمـــــــن خـــــــلال الدراســـــــة الت ـــــــل جـــــــودة الخدمـــــــة بهـــــــا حـــــــول دور التســـــــویق الاجتمـــــــاعي ف فعی

  التالیة: النظریة والتطبیقیة النتائج الفندقیة، وتم التوصل إلى

 وتتمثل فیما یلي: النتائج النظریة: - 

لتغییـــــر اتجاهـــــات  مجموعــــة مـــــن الأســـــالیب والتقنیـــــاتعـــــن اســـــتخدام عبـــــارة التســــویق الاجتمـــــاعي هـــــو  -      

 وسلوكات الأفراد نحو خدمة معینة من أجل تحقیق المصلحة العامة.

 مساهمة التسویق الاجتماعي في ترویج خدمات المؤسسة بطریقة غیر مباشرة. -      

 یعمل التسویق الاجتماعي بتحسین الصورة الذهنیة لدى الزبائن. -      

 یقوم التسویق الاجتماعي بكسب ولاء بعض الفئات الاجتماعیة. -      

 وتتمثل في: النتائج التطبیقیة: - 

 .مقبولةالدراسة بولایة جیجل بجودة  تتمیز الخدمات المقدمة في الفنادق محل -      

 فندقیة.في المؤسسة الفندقیة یؤدي إلى تحقیق جودة الخدمة  التبني التسویق الاجتماعي  -     

 :الاقتراحات والتوصیات -2      

 ضرورة الإطلاع على مفاهیم التسویق الاجتماعي من طرف المؤسسة الفندقیة. -     

 تبني المؤسسة الفندقیة لمفهوم التسویق الاجتماعي. -     

 إجراء دورات تكوینیة حول التسویق الاجتماعي للعمال داخل الفنادق. -     

 منح الزبون فرصة التدخل في تحدید مواصفات الخدمة الفندقیة. -    

 لمعرفة حاجات ورغبات الزبائن.القیام بإجراء الدراسات  -    
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 جیجل-محمد الصدیق بن یحيجامعـــــــة 
 كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 ماستر في العلوم التجاریةبحث لنیل شهادة  استبیان
 تسویق سیاحي وفندقيتخصص: 

 
 
 
 

 عنوان البحث:

 التسویق الاجتماعي في تفعیل جودة الخدمة الفندقیةدور 
 
 
 

        
 ة)... تحیة طیبةالسید (ة) المحترم (
الإجابة على الأسئلة الواردة یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا الإستبیان، ونأمل منكم التكرم ب                 

فیه بتمعن، لأجل الحصول على إجابات دقیقة، علما أنّ إجاباتكم تعامل بشكل سري ولأغراض البحث العلمي 
  فقط.
 
 
 
 
 
  

 شكرا على حسن تعاونكم
 
 

 
 
 

 
 



 
 بیانات الشخصیة:ال •

 
 الجنس: -1

 ذكر                               أنثى   
 

 :السن -2
 سنة 40 -31من                            سنة 30أقل من  
 سنة 50أكثر من           سنة                     50 -41من  
  

                            

 المستوى التعلیمي: -3
 

 دكتوراه -ماجستیر                  ماستر -لیسانس                     ثانوي فأقل 
 :مستوى الدخل -4

 

 دج 40.000 -31.000من                         دج30.000أقل من 
 دج  50.000 أكثر من                 دج 50.000-41.000من 

 
 محاور الدراسة •

 

 التسویق الاجتماعي -1
 

  وضوح العبارة الخدمة
 %صیاغة لغویة

العبارة  انتماء
 %للبعد 

أهمیة العبارة في 
 %قیاس البعد

    یهتم الفندق بتلبیة حاجات الزبائن والاستجابة لرغباتهم
یتم الاتصال بالزبون بصورة مستمرة لمعرفة أرائه وتطلعاته عن 

 الخدمات المقدمة
   

    یواكب الفندق كل جدید في مجال جودة الخدمات
    فندق تشكیلة متنوعة من الخدمات تعزز القیمة المقدمة للزبونیقدم ال

یعمل الفندق على تقدیم الخدمات التي تراعي المعاییر الأخلاقیة 
 والدینیة

   

 
 
 

 



 

 وضوح العبارة  التسعیر
 %صیاغة لغویة

العبارة  انتماء
 %للبعد 

أهمیة العبارة في 
 %قیاس البعد

    یتناسب السعر مع جودة الخدمة المقدمة من طرف الفندق
    یركز الفندق على أسعار معقولة نظیر خدماته

الموضحة قبل عملیة الحجز ویوضح تكلفة  بالأسعاریلتزم الفندق 
 الإضافیةالخدمات 

   

    تتناسب الاسعار في الفندق مع القدرة الشرائیة للزبون
 
 

 وضوح العبارة  التوزیع
 %صیاغة لغویة

العبارة  انتماء
 %للبعد 

أهمیة العبارة في 
 %قیاس البعد

    یتواجد الفندق في موقع یسهل الوصول إلیه
    یوفر الفندق حضیرة (موقف لسیارات الزبائن)

    یتمیز الفندق بدیكورات داخلیة جمیلة
    یتمتع العاملون بالأدب وحسن الاستقبال

 

 
 ة وضوح العبار  الترویج

 %صیاغة لغویة
العبارة  انتماء

 %للبعد 
أهمیة العبارة في 

 %قیاس البعد

الوسائل المستعملة في الترویج تتوفر على المعلومات اللازمة 
 والكافیة عن الخدمة المقدمة

   

    تتوفر المصداقیة في الاعلانات المقدمة من قبل الفندق
    رسائله الترویجیة یحترم الفندق الوعود المقدمة (المعلن عنها) في
    طریقة ترویج الخدمات المقدمة تجذب السیاح

 

 جودة الخدمة الفندقیة -2
 

 وضوح العبارة  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة
 %صیاغة لغویة

إنتماء العبارة 
 %للبعد 

أهمیة العبارة في 
 %قیاس البعد

    الوسائل المستعملة في الفندق حدیثة ومتطورة
    ى كل المستلزمات الضروریةتحتوي الغرف عل

    یلبي الفندق كل توقعات الزبون كما هو مطلوب
    یتوفر لدى العاملین المعرفة الكافیة للإجابة على أسئلة الزبون

 
 



    یحرص العاملون في الفندق على دقة التوقیت عند تقدیم الخدمة
    في الخدمات التي یقدمها الفندق یثق الزبون 
    عند تعامله مع الفندق والاطمئنانن بالأمان یشعر الزبو 

    یشعر الزبون بصدق العاملین في الفندق عند تعامله معه
 

 
 



 جیجل-محمد الصدیق بن یحيجامعـــــــة 
 كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 ماستر في العلوم التجاریةإستبیان بحث لنیل شهادة 
 تسویق سیاحي وفندقيتخصص: 

 
 
 
 

 عنوان البحث:

 التسویق الاجتماعي في تفعیل جودة الخدمة الفندقیةدور 
 
 
 

        
 ة)... تحیة طیبةالسید (ة) المحترم (

الإجابة على الأسئلة الواردة فیه یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا الإستبیان، ونأمل منكم التكرم ب                 
بتمعن، لأجل الحصول على إجابات دقیقة، علما أنّ إجاباتكم تعامل بشكل سري ولأغراض البحث العلمي 

  فقط.
 
 
 
 
 
  

 شكرا على حسن تعاونكم
 
 

 مریم یعقوباد الطالبة: من إعد
 
 
 

 البیانات الشخصیة: •
1 

 



 
 الجنس: -1

 ذكر                               أنثى   
 

 :السن -2
 سنة 40 -سنة 31من                               فأقل سنة 30 
 سنة 50أكثر من                   سنة 50 -سنة 41 من  
  

                            

 :التعلیمي المستوى -3
 

                   ثانوي                             جامعي                      متوسط
 :مستوى الدخل -4

 

 دج 40.000 -دج31.000 من                        فأقل دج30.000 
 دج  50.000 أكثر من                 دج 50.000 -دج 41.000من 

 محاور الدراسة •
 

 سویق الاجتماعيالت -1
 

 موافق ا�خدمة
 غیر محاید موافق جدا

 موافق
غیر موافق 

 تماما
      یهتم الفندق بتلبیة  جمیع حاجات الزبائن

یتم الاتصال بالزبون أثناء إقامته لمعرفة انطباعاته حول الخدمات 
 المقدمة

     

      یواكب الفندق كل جدید في مجال جودة الخدمات

      یلة متنوعة من الخدمات تعزز القیمة المقدمة للزبونیقدم الفندق تشك

یعمل الفندق على تقدیم الخدمات التي تراعي المعاییر الأخلاقیة 
 والدینیة

     

 
 

 موافق التسع��
 غیر محاید موافق جدا

 موافق
غیر موافق 

 تماما
      یتناسب السعر مع جودة الخدمة المقدمة من طرف الفندق

      یطبق الفندق أسعار معقولة نظیر خدماته
      یلتزم الفندق بالاسعار الموضحة قبل عملیة الحجز 

      یوضح  الفندق مسبقا تكلفة الخدمات المكملة (الإضافیة)

2 
 



      تتناسب الاسعار في الفندق مع القدرة الشرائیة للزبون
 
 

 التوزیع
 موافق
 جدا

 محاید موافق
 غیر
 موافق

 غیر
موافق 
 تماما

      یتواجد الفندق في موقع یسهل الوصول إلیه
      یوفر الفندق حضیرة (موقف لسیارات الزبائن)

      یتمیز الفندق بدیكورات داخلیة جمیلة 
      یتمتع العاملون بالأدب وحسن الاستقبال

      یتوفر عدد كافي من العاملین لخدمة الزبائن
 

 الترویج
 موافق
 جدا

 محاید موافق
 غیر
 موافق

غیر 
موافق 
 تماما

      یوفر الفندق المعلومات الكافیة حول الخدمات المقدمة
      تتوفر المصداقیة في الرسائل الترویجیة للفندق

      یحترم الفندق الوعود المقدمة (المعلن عنها) في رسائله الترویجیة
      طریقة ترویج الخدمات المقدمة مقنعة للزبون

 
 جودة الخدمة الفندقیة -2

 
 أبعاد جودة الخدمة الفندقیة

 موافق
 جدا

 محاید موافق
 غیر
 موافق

غیر 
موافق 
 تماما

      الوسائل المستعملة في الفندق حدیثة ومتطورة
      تحتوي الغرف على كل المستلزمات الضروریة

      یلبي الفندق كل توقعات الزبون 
      رفة الكافیة للإجابة على أسئلة الزبونیتوفر لدى العاملین المع

      یحرص العاملون في الفندق على دقة التوقیت عند تقدیم الخدمة
      ثقة الزبون كبیرة في الخدمات التي یقدمها الفندق

      یشعر الزبون بالأمان والإطمئنان عند تعامله مع الفندق
      تعامله معه یشعر الزبون بصدق العاملین في الفندق عند

 

3 
 



 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL  
  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:43:20 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,17 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 
 
 

Récapitulatif de traitement des observations 



 N % 

Observations Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,895 5 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 
Fiabilité 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:43:39 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 



Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,03 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 
 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 
Fiabilité 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:44:42 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,03 

 



 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 
Fiabilité 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:45:09 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 

 



 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,673 5 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:45:50 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 



Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,698 5 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q17 Q16 Q18 Q19 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:46:20 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 



Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q17 Q16 Q18 Q19 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,06 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,824 4 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 



Fiabilité 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:46:53 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 

Q26 Q27 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
 
 



Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,800 8 

 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:47:54 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha 

cronbakh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 10 

Entrée de la matrice  
Gestion des valeurs manquantes Définition de valeur manquante Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques reposent sur l'ensemble des 

observations dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 

Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 

Q18 Q19 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\alpha cronbakh.sav 
 



 
 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,879 19 

 
 



 
 
FREQUENCIES VARIABLES= الدخل مستوى السن الجنس  
  /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 
Remarques 

Résultat obtenu 31-MAY-2019 01:38:20 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\User\Desktop\  وجودة الاجتماعي التسویق

 MERIEM SPSS -fini.sav\ الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur toutes les 

observations dotées de données valides 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=  المستوى السن الجنس

 الدخل

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,03 

 
 

Statistiques 

 الدخل المستوى السن الجنس 

N Valide 42 42 42 42 

Manquante 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 
 
 
 
 



 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,5 40,5 40,5 17 ذكر 

 100,0 59,5 59,5 25 انثى

Total 42 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة فأقل 30 23 54,8 54,8 54,8 

سنة 40 -  69,0 14,3 14,3 6  من 31

سنة 50 - 40من   9 21,4 21,4 90,5 

سنة   100,0 9,5 9,5 4 أكثر من 50

Total 42 100,0 100,0  

 
 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,9 11,9 11,9 5 متوسط 

 31,0 19,0 19,0 8 ثانوي

 100,0 69,0 69,0 29 جامعي

Total 42 100,0 100,0  

 
 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  دج فأقل 30000  22 52,4 52,4 52,4 

إلى دج 40000  31000  6 14,3 14,3 66,7 

50000 إلى دج  41000  7 16,7 16,7 83,3 

دج 50000 من أكثر   7 16,7 16,7 100,0 

Total 42 100,0 100,0  



 



 
 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 الخدمة Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 التسعیر Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 التوزیع Q16 Q17 Q18 Q19 الاجتماعي_التسویق الترویج Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 
 الفندقیة_الخدمة_جودة
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 
 

Remarques 

Résultat obtenu 31-MAY-2019 01:51:59 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\User\Desktop\وجودة الاجتماعي التسویق 

 MERIEM SPSS -fini.sav\الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Toutes les données non manquantes sont 

utilisées. 

Syntaxe DESCRIPTIVES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 

Q5 الخدمة Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 التسعیر Q11 Q12 

Q13 Q14 Q15 التوزیع Q16 Q17 Q18 Q19 الترویج 

 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 الاجتماعي_التسویق

Q26 Q27 الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 
 
 
 
 
 



 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 42 3,57 1,192 

Q2 42 3,43 1,039 

Q3 42 3,33 1,097 

Q4 42 3,69 1,000 

Q5 42 4,07 1,113 

 79118, 3,6190 42 الخدمة

Q6 42 3,71 1,043 

Q7 42 3,71 ,944 

Q8 42 4,07 ,677 

Q9 42 3,67 ,902 

Q10 42 3,45 1,173 

 56560, 3,7238 42 التسعیر

Q11 42 3,98 ,780 

Q12 42 4,07 ,808 

Q13 42 3,98 ,780 

Q14 42 4,14 ,843 

Q15 42 3,62 ,936 

 52366, 3,9571 42 التوزیع

Q16 42 3,71 ,835 

Q17 42 3,71 ,970 

Q18 42 3,86 1,002 

Q19 42 3,86 ,952 

 72954, 3,7857 42 الترویج

 47968, 3,7707 42 الاجتماعي_التسویق

Q20 42 3,79 1,001 

Q21 42 3,69 ,975 

Q22 42 3,52 1,194 

Q23 42 3,67 ,979 

Q24 42 3,74 ,939 

Q25 42 4,00 ,796 

Q26 42 4,36 ,656 

Q27 42 4,07 ,778 

 57509, 3,8542 42 الفندقیة_الخدمة_جودة

N valide (listwise) 42   

 
 



 
 
GET 
  FILE='C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav'. 
DATASET NAME Ensemble_de_données1 WINDOW=FRONT. 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 
  /METHOD=ENTER الترویج التوزیع التسعیر الخدمة 
  /RESIDUALS DURBIN. 

 
Régression 
 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:50:06 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS 

-fini.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune valeur 

manquante pour toute variable utilisée. 



Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /METHOD=ENTER الترویج التوزیع التسعیر الخدمة 

  /RESIDUALS DURBIN. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,06 

Mémoire requise 2948 octets 

Mémoire supplémentaire requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 
  /METHOD=ENTER الاجتماعي_التسویق. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Régression 
 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 12:59:42 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS 

-fini.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune valeur 

manquante pour toute variable utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /METHOD=ENTER الاجتماعي_التسویق. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,08 

Temps écoulé 00:00:00,09 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالاجتماعي_التسویق 1

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 



 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,723a ,523 ,511 ,402 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاجتماعي_التسویق 

 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 7,094 1 7,094 43,890 ,000b 

Résidu 6,466 40 ,162   
Total 13,560 41    

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاجتماعي_التسویق 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,584 ,497  1,175 ,247 

 000, 6,625 723, 131, 867, الاجتماعي_التسویق

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 
  /METHOD=ENTER الخدمة. 
 

 
 



 
Régression 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 13:00:19 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS 

-fini.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune valeur 

manquante pour toute variable utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /METHOD=ENTER الخدمة. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,05 

Temps écoulé 00:00:00,09 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav 

 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالخدمة 1

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 



 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,455a ,207 ,187 ,518 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة 

 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 2,810 1 2,810 10,454 ,002b 

Résidu 10,750 40 ,269   
Total 13,560 41    

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,657 ,379  7,012 ,000 

 002, 3,233 455, 102, 331, الخدمة

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 
  /METHOD=ENTER التسعیر. 
 

 



 

 
Régression 
 

Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 13:00:34 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS 

-fini.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune valeur 

manquante pour toute variable utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /METHOD=ENTER التسعیر. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,05 

Temps écoulé 00:00:00,06 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav 
 

 
 



Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالتسعیر 1

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,428a ,183 ,163 ,526 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسعیر 

 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 2,484 1 2,484 8,972 ,005b 

Résidu 11,076 40 ,277   
Total 13,560 41    

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التسعیر 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,234 ,547  4,082 ,000 

 005, 2,995 428, 145, 435, التسعیر

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 



  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 
  /METHOD=ENTER التوزیع. 

Régression 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 13:00:50 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS 

-fini.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune valeur 

manquante pour toute variable utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /METHOD=ENTER التوزیع. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,06 

Temps écoulé 00:00:00,06 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav 
 

 
 

Variables introduites/suppriméesa 



Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالتوزیع 1

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,584a ,341 ,325 ,473 

a. Valeurs prédites : (constantes), التوزیع 

 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 4,627 1 4,627 20,719 ,000b 

Résidu 8,933 40 ,223   
Total 13,560 41    

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التوزیع 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,316 ,562  2,339 ,024 

 000, 4,552 584, 141, 642, التوزیع

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 



  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 
  /METHOD=ENTER الترویج. 

Régression 
Remarques 

Résultat obtenu 03-JUN-2019 13:01:21 

Commentaires  
Entrée Données C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS 

-fini.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de travail 42 

Gestion des valeurs manquantes Définition des valeurs manquantes Les valeurs manquantes définies par l'utilisateur 

sont traitées comme manquantes. 

Observations prises en compte Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune valeur 

manquante pour toute variable utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الفندقیة_الخدمة_جودة 

  /METHOD=ENTER الترویج. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,14 

Temps écoulé 00:00:00,17 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\MY-PC\Desktop\spss\MERIEM SPSS -fini.sav 

 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالترویج 1

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 



b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,703a ,494 ,482 ,414 

a. Valeurs prédites : (constantes), الترویج 

 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression 6,703 1 6,703 39,097 ,000b 

Résidu 6,857 40 ,171   
Total 13,560 41    

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الترویج 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,756 ,342  5,141 ,000 

 000, 6,253 703, 089, 554, الترویج

a. Variable dépendante : الفندقیة_الخدمة_جودة 

 
 



 الملخص
 التســــــــویق الاجتمـــــــاعي فــــــــي تحقیــــــــق جــــــــودة الخدمــــــــة الفندقیــــــــة دورتبیــــــــان تهـــــــدف هــــــــذه الدراســــــــة إلــــــــى 

ـــمّ التطبیـــق میـــدانیا بدراســـة  هـــذا الهـــدفلتحقیـــق و  ـــة جیجـــلت ـــة مـــن الفنـــادق فـــي ولای ـــدقكتامـــة فنـــدق  ،عین  فن

 .بربروسوفندق  تاغراست

ــــد أنجــــزت هــــذه الدراســــة اعتمــــادا ــــى وق ــــة  عل ــــادق، وكــــذلك الاعتمــــاد الأداة المقابل ــــي الفن موجهــــة للعمــــال ف

مفــــــردة  40مــــــن الزبــــــائن الــــــذین شــــــكلوا عینــــــة الدراســــــة والمكونــــــة مــــــن  الاســــــتبیان فــــــي تجمیــــــع البیانــــــاتعلــــــى 

ـــــة، ـــــات المجمعـــــة  فعلی ـــــم معالجـــــة البیان ـــــوم الاجتماعیـــــة  الإحصـــــائیةباســـــتخدام برنـــــامج الحزمـــــة  إحصـــــائیات للعل

"spss" ،لتســــــــویق الاجتمــــــــاعي فــــــــي تحقیــــــــق جــــــــودة الخدمــــــــة ا لعناصــــــــر وقــــــــد أظهــــــــرت النتــــــــائج وجــــــــود دور

بطریقـــــة لكـــــن تهـــــتم بالتســـــویق الاجتمـــــاعي لتحقیـــــق جـــــودة خـــــدماتها ، كمـــــا أنّ الفنـــــادق محـــــل الدراســـــة الفندقیـــــة

 مدروسة.غیر عفویة غیر مخططة و 

 .، الجودة،  جودة الخدمة الفندقیةالتسویق الاجتماعي، التسویق الكلمات المفتاحیة:

Abstract :  
The objective of this study is to show the role of social marketing in 

achieving quality of hotel service, To achieve this goal, a sample of hotels 

in Jijel State, Kottama Hotel,Teghrest Hotel and Barbaross Hotel has been 

applied. 

The study was based on the interview tool for workers in hotels, as well as 

on the questionnaire in the data collection of the customers who formed the 

sample of the study consisting of 40 actual items, The data was collected 

statistically using the program of statistical social sciences "spss". The data 

collected from the tools use in this study show the role of the elements of 

social marketing in achieving the quality of hotel service, as well as the 

hotels under study interested in social marketing to achieve the quality of 

services but in a spontaneous way is planned and not studied. 

Keywords: Social Marketing, Marketing, Quality, Quality of Hotel Service. 
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