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 واخش دعىاتهم ان الحمذ لله سب العالمين 

م محفىفا بالدسهيلاث لكىني فعلتها فالحمذ الله الزي ٌسش البذاًاث  لم جكً الشحلت كصيرة ولا الطشٍ

 وبلغىا النهاًاث بفضله وكشمه

اهذي هزا الىجاح لىفس ي الطمىحت أولا ابخذأث بطمىح واهتهذ بىجاح ثم الى كل مً سعي معي لإجمام 

الجامعيت ليذعمني في شذا لا عمشا لا ًثمش وبكل حب اهذي ثمشة هجاحي وجخشجي:مسيرحي   

الى الىىس الزي اهاس دسبي والسشاج الزي لا ًىطفئ هىسه ابذا والزي بزل حهذ السىين مً احل ان اعخلي 

 سلالم الىجاح الى مً احمل اسمه بكل فخش "حبيبي وكىحي ابي الغالي"

الأسض الى مً علمخني الاخلاق كبل الحشوف الى الجسش الصاعذ بي الى اهذي جخشجي الى حىت الله في 

 الجىت الى الذاعمت الأولى في حياحي "امي وصذًلتي وسفيلت دسبي"

لي المخاعب سىذي  اهذي جخشجي الى ملهمي هجاحي مً ساهذوي بكل حب عىذ ضعفي واصاح عً طشٍ

ىجاح اخىاحي "عبلت سباب عاًذة"وكخفي الزي اسدىذ عليه دائما طالما كاهىا الظل لهزا ال  

 وأخي الزي كان سىذا وفخشا لي احمذ ًاسين 

ال سيماء منى ماحذة   صذًلاحي: ساضيت فشٍ

 .وأخيرا مً كال اها لها "هالتها" واها لها ان ابذ سغما عنها اجيذ بها

  "صفاء"                                                                   



 

 

 
 

 

 
ما جم جهد ولا خخم سعي الا بفضله،  الله الذي حمدال  

الله على الخمام  الله على البلىغ ثم الحمد الحمد  

 اهدي هذا الىجاح لىفس ي أولا ولها

 الى من كلله الله بالهيبت الى من احمل اسمه بكل فخز والدي )رحمه الله( 

جاحي )امي اطال لله في عمزها(الى من جعل الله الجىت جحت اقدامها الى من كان دعاؤها سز ه  

 الى من ساقىوي بالحب وشد الله بهم عضدي فكاهىا خير معين )اخىحي واخىاحي(

الى من جزبيىا على أًديهم ومن علمىها القيم والمبادئ الى من كاهىا لىا سىدا وعىها اطال الله في 

 اعماركم 

ين العجاف سحابا ممطزا الى صدًقاث الخطىة الأولى والأخيرة الى من كاهىا خلال السى  

 

 

 "راضية"                                                                           

 
 
 
 
 

 

 



 

 

 

 

 الله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى واهله ومً وفى اما بعذ: الحمذ

 الله الزي وفلىا لخثمين هزه الخطىة في مسيرجىا الذساسيت بمزكشجىا هزه ثمشة  الحمذ

 الجهذ والىجاح بفضله حعالى 

مين حفظهما الله   مهذاة الى الىالذًً الكشٍ

 .وادامهما هىسا لذسبي

 "زوهير"                                                     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 الحمذ لله سب العالمين حمذا طيبا مباسكا فيه كما ًيبغي لىحهه وعظيم سلطاهه على 

 جىفيله لىا لإجمام هزا العمل

ل الشكش والعشفان الى المششف الذكخىس "عباس ي بىبكش" على حهذه في   هخلذم بجضٍ

ل الشكش والخلذًش لخكشمه   جىحيهاجىا ودعمه طيلت جحضيرها لهزا البحث. فمىا له حضٍ

 بالإششاف على هزا العمل فجضاه الله عىا خير الجضاء.

 .باسخلشاء محخىٍاث هزا البحثوالى السادة أعضاء لجىت المىاكشت مسبلا على جفضلهم 
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 "شكزا"
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 مستخلص الدراسة:
ولتحقيػػػ   ،المحػػػددات التسػػػويقية لػػػولاتج الالخػػػوف بذػػػاا الخدمػػػة الك دقيػػػةتهػػػدؼ  ػػػذا الدراسػػػة إلذ التعػػػرؼ علػػػ    

في الجانب ال ظري، وفي الجانب التطبيقي تم استخداـ مػ هج دراسػة  الاعتماد عل  الد هج الوصكي التحليليذلك تم 
زبائػػػلا ق ػػػدؽ عي ػػػة مػػػلا ، حيػػػ  تم يوزيػػػا اسػػػتمارة الاسػػػتبياف علػػػ  سػػػتبيافالا الاعتمػػػاد علػػػ  أداة ، مػػػلا  ػػػلبؿالحالػػػة

بذرلخػة ) يػةالمحػددات التسػويقية في لرػاؿ الخػدمات الك دقلدراسػة العلبقػة لخػتُ ، 50لخلػ  عػدد ا  الغااؿ الذ بي بالػوادي
وولاتج الالخػػوف بذػػاا الخػػػدمات ( الالخػػوف، الالختكػػار، السػػعر، لخػػودة الخدمػػػة، إدارة العلبقػػات مػػا الػػابائلا ولخػػػر مج الػػولاتج

 .  الك دقية
 :ال تائج التالية يوصلت الدراسة إلذو   
 بذرلخػػػػة الالخػػػػوف، الالختكػػػػار، للمحػػػػددات التسػػػػويقية  0.05 مع ويػػػػة مسػػػػتو  ع ػػػػد إحصػػػػائية دلالػػػػة ذو تأثػػػػتَ يولخػػػػد(

  ؛ولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقيةعل  السعر، لخودة الخدمة، إدارة العلبقات ما الابائلا ولخر مج الولاتج( 

 ولاتج الالخػػػػوف بذػػػػاا الخػػػػدمات علػػػػ  لتجرلخػػػػة الالخػػػػوف  0.05 مع ويػػػػة مسػػػػتو  ع ػػػػد إحصػػػػائية دلالػػػػة ذو تأثػػػػتَ يولخػػػػد
 ؛الك دقية

 ؛ ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةعل  للبلختكار  0.05 مع وية مستو  ع د ئيةإحصا دلالة ذو تأثتَ لا يولخد 

 ؛ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةعل  للسعر  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ لا يولخد 

  بذػػػاا الخػػػدمات ولاتج الالخػػػوف علػػػ  لجػػػودة الخدمػػػة  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػدلا
 ؛الك دقية

  ولاتج الالخػػوف بذػػاا علػػ  لإدارة العلبقػػات مػػا الػػابائلا  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػدلا
 ؛الخدمات الك دقية

  ولاتج الالخػػػوف بذػػػاا الخػػػدمات علػػػ  لػػػجامج الػػػولاتج  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػدلا
 الك دقية
 .الغااؿ الذ بي بالوادي ، ق دؽالخوف،  دمات ق دقيةالولاتج زلخوف، يسوي ،  الدفتاحية:الكلمات 

  



 

 

Study Abstract: 

This study aims to identify the marketing determinants of customer 

loyalty to hotel services. To achieve this, the descriptive analytical approach was 

adopted in the theoretical aspect, while the case study approach was used in the 

practical aspect. A questionnaire was used as a tool, whereby the questionnaire 

was distributed to a sample of 50 customers at the Golden Gazelle Hotel in el-

oued. The questionnaire was then distributed to study the relationship between 

marketing determinants in the field of hotel services (customer experience, 

innovation, price, service quality, customer relationship management, and 

loyalty program) and customer loyalty to hotel services. 

The study reached the following results: 

• There is a statistically significant effect at a significance level of 0.05 of 

marketing determinants (customer experience, innovation, price, service quality, 

customer relationship management, and loyalty program) on customer loyalty to 

hotel services. 

• There is a statistically significant effect at a significance level of 0.05 of 

customer experience on customer loyalty to hotel services. 

• There is no statistically significant effect at a significance level of 0.05 

of innovation on customer loyalty to hotel services. 

• There is no statistically significant effect at a significance level of 0.05 

of price on customer loyalty to hotel services. 

• There is no statistically significant effect at a significance level of 0.05 

of service quality on customer loyalty to hotel services. 

• There is no statistically significant effect at a significance level of 0.05 

of customer relationship management on customer loyalty to hotel services. 

• There is no statistically significant effect at a significance level of 0.05 

of loyalty programs on customer loyalty to hotel services. 

Keywords: Marketing, Customer, Customer Loyalty, Hotel Services, 

Golden Gazelle Hotel in el-oued. 
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 مقدمة 
 

  ب‌

 

في ظل التغتَات الدتسارعة التي يشهد ا البيئة الاقتصادية والالختماعية، أصبح التسوي  أحد الركائا   
قلم يعد  ،في سوؽ يتميا بالت اقسية الشديدةالأساسية التي يعتمد عليها الدؤسسات لتحقي  أ داقها والبقاتج 

التسوي  لررد نشاط يرولغي أو لخيعي، لخل يطور ليشمل لرموعة ملا الأنشطة الاستًاييجية التي يركا عل  قهم 
حالخات الابائلا ويلبيتها لخطريقة برق  القيمة والرضا الدستمر، و و ما ي عكس لخشكل مباشر عل  استدامة الدؤسسة 

 ولصاحها.
ية التي يؤثر في سلوؾ الالخوف ويولخهايه،  اصة ما يتعل  م ها عد لزددات التسوي  ملا العوامل الجو ر وي  

ا قكلما كانت  ذا المحددات مصممة وقق ،والا تماـ بالعلبقات ما الابائلا بجودة الخدمة، التسعتَ، التًويج،
اتها قصد لخولاتج الالخوف التاامه الدتكرر بالحصوؿ عل  الخدمة ذوي ،وف، زادت احتمالية ولائه للمؤسسةلتطلعات الالخ

 ا يسع  إليه كل مؤسسة يسويقية  لخحة.تقاؿ إلذ م اقس، و و ما لؽثل  دقدوف التككتَ بالان
في  ذا الإطار، يجز ألعية دراسة المحددات التسويقية الدؤثرة عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقية، باعتبار   

إذ إف الالخوف الك دقي لا  ،وف ورضاا الدستمرالعلبقة ما الالخأف القطاع الك دقي يعتمد لخدرلخة كبتَة عل  لخودة 
يبح  ققط علا الإقامة، لخل علا بذرلخة متكاملة يشمل لخودة الاستقباؿ، نظاقة الغرؼ، سرعة الاستجالخة، 

 .والتكاعل الإلغابي ما متطلبايه، لشا لغعل ملا التسوي  أداة حاسمة في لخ اتج ولاتج طويل الأمد
 الاشكالية الرئيسية: .1

 طرح الإشكالية التالية: لؽكلاسالخقا  يبعا لدا ذكر   
تجربة الزبون، الابتكار، السعر، جودة الخدمة، إدارة العلاقات مع ) محددات التسويقيةلل ىل ىناك أثر

 ؟بالوادي الغزال الذىبيبفندق  ولاء الزبون اتجاه الخدمة الفندقيةعلى  الزبائن وبرنامج الولاء(
 الأسئلة الفرعية: .2
 ؟ إحصائية لتجرلخة الالخوف عل  ولائه بذاا الخدمات الك دقيةيولخد تأثتَ ذو دلالة  ل  -
 ؟بذاا الخدمات الك دقية للبلختكار عل  ولاتج الالخوفيولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية  ل  -
 ؟يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية للسعر عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية  ل -
 دلالة إحصائية لجودة الخدمات عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية؟ ل يولخد تأثتَ ذو  -
 يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لإدارة العلبقات ما الابائلا عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية؟  ل -
 يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لجامج الولاتج عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية؟  ل -
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 فرضيات الدراسة: .3
 طروحة لؽكلا طرح الكرضيات الايية:وكإلخالخة مبدئية عل  أسئلة الدراسة الد  
  اؾ أثر للمحددات التسويقية )بذرلخة الالخوف، الالختكار، السعر، لخودة الخدمة، إدارة : الفرضية الرئيسية -

 .الك دقية لخك دؽ الغااؿ الذ بي بالواديالعلبقات ما الابائلا ولخر مج الولاتج( عل  ولاتج الالخوف ابذاا الخدمة 
 الفرضيات الفرعية: -
 .يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتجرلخة الالخوف عل  ولائه بذاا الخدمات الك دقية -
 .يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية للبلختكار عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية -
 .تج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةيولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية للسعر عل  ولا -
 .يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية -
 .يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لإدارة العلبقات ما الابائلا عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية -
 .عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةيولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لجامج الولاتج  -
 أهمية الدراسة: .4
ي با ألعية  ذا الدراسة ملا ألعية التسوي  كأداة قعالة في لخ اتج علبقات قوية ومستدامة ما الابائلا، لاسيما    

كما أف قهم المحددات   ،في قطاع الخدمات الك دقية الذي يعد ملا أكثر القطاعات اريباطا لختوقعات الابائلا ورضا م
التسويقية الدؤثرة في ولاتج الالخوف يسمح للك ادؽ لختحستُ استًاييجياتها ويقدنً  دمات ذات لخودة عالية يعاز ملا 

ا في كونها يسا م في سد قجوة ويكملا ألعية  ذا الدراسة أيض، رتها الت اقسية في سوؽ يشهد يطورا مستمراقد
لختُ لشارسات التسوي  وولاتج الالخوف في السياؽ الك دقي المحلي أو الإقليمي،  بحثية، ملا  لبؿ التًكيا عل  العلبقة

 .و و ما يوقر رؤ  عملية لصّ اع القرار في  ذا القطاع
 ىداف الدراسة:أ .5
 تهدؼ الدراسة إلذ:  
 برديد ألخرز المحددات التسويقية الدؤثرة عل  ولاتج الالخوف في الدؤسسات الك دقية.-
 دة الخدمة الك دقية ومد  ولاتج الالخوف.برليل العلبقة لختُ لخو -
 يقييم مد  قعالية الاستًاييجيات التسويقية الدطبقة في يعايا رضا الالخوف واستمراريته.-
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التسويقية بدا يتماش  ما متطلبات الابائلا  ساعد الك ادؽ عل  يطوير لشارسايهيقدنً لرموعة ملا التوصيات التي ي-
 .ويوقعاتهم

 الدوضوع:مبررات اختيار  .6
 بسثلت الدجرات التي أدت الذ ا تيار  ذا الدوضوع ولزاولة معالجته دوف غتَا ملا الدواضيا في:  
 :والدتمثلة في:  الدبررات الذاتية 
 الدوضوع له علبقة مباشرة ما التخصص العلمي؛ 
 الديل الشخصي للبح  والاستطلبع في  ذا الدوضوع؛ 
  يوالخه الك ادؽ في لخ اتج علبقات دائمة ما الابائلا، لشا حكّا عل  ي اوؿ الاطلبع السالخ  عل  التحديات التي

 .الدوضوع لخعم  بحثي
  :والدتمثلة في:الدبررات الدوضوعية 
 ألعية الولاتج كعامل أساسي في يقليل يكلكة اكتساب زبائلا لخدد وزيادة الربحية. 
  ياايد الحالخة لكهم سلوؾ الابائلا وبرقي  ال مو الدتاايد لقطاع الك دقة في العديد ملا الدوؿ، وما يصاحبه ملا

 .رضا م
 حدود الدراسة: .7
  :المحددات التسويقية لولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقية الدراسة موضوع تاستهدقالحدود الدوضوعية. 
 :بالوادي الغااؿ الذ بيلخك دؽ بست الدراسة الديدانية  الحدود الدكانية. 
 :07/05/2025الذ:  15/03/2025ألخريت الدراسة ملا حي  المجاؿ الامتٍ بالكتًة ملا:  الحدود الزمنية 
 :الدنهج والأدوات الدستخدمة .8
المحددات لتوضيح الإطار ال ظري لكل ملا  التحليلي لدعالجة  ذا البح  اعتمد  عل  الد هج الوصكي  

، أما الجانب التطبيقي ققد اعتمد  عل  م هج دراسة وولاتج الالخوف والعلبقة لخي هم الك دقيةالتسويقية والخدمات 
الة ملا  لبؿ يصميم استبياف يضملا الجوانب الرئيسية لمحاور البح  للحصوؿ عل  معلومات لؽكلا الاستعانة الح

 . ذا الدراسةبرليل نتائج بها في 
 لزتويات الدراسة: .9
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لخطريقػػة بزػػدـ الدوضػػوع، ويعمػػل علػػ  يوضػػيح الإطػػار ال ظػػري  اتمل موضػػوع الدراسػػة علػػ  قصػػلتُ عرضػػيشػػ  
 .المحددات التسويقية وولاتج الالخوف للخدمة الك دقيةلكل ملا الع صريلا الأساستُ للموضوع ولعا 

، ويعرضػػ ا مػػلا  لبلػػه في الدبحػػ  الأوؿ الأدلخيػػات ال ظريػػة والتطبيقيػػة للدراسػػةققػػد ي اول ػػا في الكصػػل الأوؿ 
وفي الدبحػ  ، للخدمػة الك دقيػة والمحػددات التسػويقية لػولاتج الالخػوفوالدبحػ  الثػاني  صصػ اا  فمد ل لػولاتج الالخػو الذ 

قعرضػ ا قيػه الدراسػات  الرالخػاأمػا الدبحػ  عرض ا ألخعاد المحددات التسويقية لولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقية، الثال  
 .والكجوة البحثية السالخقة ما برديد أولخه التشالخه والا تلبؼ

الدبح  الأوؿ لتقدنً ق دؽ الغااؿ ما الكصل الثاني كاف عبارة علا دراسة ميدانية، حي  يطرق ا في أ  
 تائج الدراسة التطبيقية وا تبار لقخصص اا  الثال ، أما الدبح  للطريقة والأدوات الثانيالدبح  الذ بي بالوادي، و 

 .الكرضيات
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 الأول تدهيد الفصل
لدػػا لػػه مػػلا  ،عػػد ولاتج الالخػػوف مػػلا الدكػػا يم الجو ريػػة في إدارة العلبقػػات التسػػويقية دا ػػل الدؤسسػػات الخدميػػةي

 اصػة  ،دور في الحكاظ عل  استمرارية التعامل ويقليػل معػدؿ ققػداف الػابائلا في ظػل ياايػد الخيػارات وي ػامي الد اقسػة
ثػػر مػػلا اعتمػػادا علػػ  الد ػػتج في قطػاع الخػػدمات الك دقيػػة الػػذي يعتمػػد لخشػػكل كبػػتَ علػػ  لخػودة العلبقػػة مػػا الالخػػوف أك

امػػل الػػتي يشػػمل طبيعػػة التجرلخػػة الػػتي يعيشػػها دا ػػل الدؤسسػػة ومػػد  يلبيػػة ويتػػأثر ولاتج الالخػػوف بجملػػة مػػلا العو ي، الدػػاد
إلذ لخانػػػب السػػعر ولخػػػودة الخدمػػة والعػػػروض الحصػػرية والتكاعػػػل الإلغػػابي مػػػا الشػػػكاو   ،الخػػدمات الدقدمػػػة لتوقعايػػه

دورا لزػوريا في  ما يتعل  بإدارة علبقاتها ما الػابائلا ولخػرامج الػولاتج يلعػبكما أف لشارسات الدؤسسة قي  ،والاستكسارات
ويعُػػد  ،لشػػا يايػػد احتماليػػة يكػػرار التعامػػل والتوصػػية الإلغالخيػػة لػػد  ا  ػػريلا ،يعايػػا شػػعور الالخػػوف بالا تمػػاـ والانتمػػاتج

 ذا المحددات ع اصر يسويقية أساسية يتم ملا  لبلذا يشكيل يصورات الالخوف علا الدؤسسة سواتج ملا حيػ  القيمػة 
 .اتعدادا للبستمرار في التعامل معهلخعاد التي بردد في ال هاية مستو  ولائه واسالددركة أو الرضا أو الثقة و ي الأ

وذلػػك  الك دقيػػةولاتج الالخػػوف ولزددايػػه التسػػويقية والخػػدمات ومػػلا  ػػلبؿ ذلػػك سػػ تطرؽ في  ػػذا الكصػػل إلذ 
 ملا  لبؿ:

 مدخل لولاء الزبونالدبحث الأول: -
 التسويقية لولاء الزبونالخدمة الفندقية والمحددات الدبحث الثاني: -

 أبعاد المحددات التسويقية لولاء الزبون تجاه الخدمة الفندقيةالدبحث الثالث: -  
  الدبحث الرابع: الدراسات السابقة-
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 ول: مدخل لولاء الزبونبحث الأالد
لػػه برقػػ   مػػلا  ػػلبؿ انتقائػػه للم ػػتج يسػػع  الالخػػوف إلذ يلبيػػة لرموعػػة مػػلا الحالخػػات والرغبػػات الػػتي يػػر  أنهػػا

يعػرؼ  ػػذا الحالػػة بالػػولاتج،  مسػتو  مػػلا الارييػػاح والقبػػوؿ نتيجػة التقيػػيم الإلغػػابي للقيمػػة الددركػة مػػلا اسػػتعماؿ الد ػػتج.
لػد  الالخػوف يعػتٍ بالضػرورة ال ػاوؿ علػ  سػلم ربحيػة  وملا نشأتها برقي  ربحيػة الدؤسسػة وم ػه قػال اوؿ علػ  سػلم الػولاتج

 الالخوف في برديد مصتَ الدؤسسة.الدؤسسة، و ذا ما يجر ملا ألعية كسب ولاتج 
 الدطلب الأول: مفاىيم أساسية حول ولاء الزبون

لا لؽكػػػلا  يشػػػغل موضػػػوع الػػػولاتج حيػػػاا كبػػػتَا في الحيػػػاة اليوميػػػة قػػػالكثتَ مػػػلا الظػػػوا ر والدواقػػػف الػػػتي نعيشػػػها
 يكستَ ا إلا عل  ضوئه.

العلبقػة في المحاقظػة  لمحاقظة علػ   ػذاإف مريكاات الدؤسسات ما الالخوف  و لخلوغ الولاتج لدا له ملا ألعية في ا
عل  العلبقػة أطػوؿ قػتًة لشك ػة، لأف ولاتج الالخػوف يعتػج مػلا أ ػم دعػائم لصػاح الدؤسسػة والذادقػة إلذ كسػبه بدػا لػقػ  لذػا 

 أرباح.
 : تعريف ولاء الزبونالفرع الأول

 :كالتالر ألعها ذكر لؽكلاقدمت العديد ملا التعاريف للولاتج 
 :لغة-

الولر القرب والدنو، يقاؿ: لخي هما ولاتج أي: قرالخة، والػولر: ضػد و ػو المحػب والصػدي  وال صػتَ، ووالر قػلبف  
 .1وعليه، قالولاتج لغة يعتٍ ال صرة والمحبةقلب  إذا أحبه، الولاتج: ضد الدلِك، الوَلاية والولاية: ال صرة، وعليه، 

 :اصطلاحا-
الػػولاتج علػػ  أنػػه:  مقيػػاس لدرلخػػة معػػاودة الالخػػوف الشػػراتج مػػلا علبمػػة  (Harrellعػػرؼ  ػػارؿ )ققػػد التعريــف الأول: 

 .2معي ة 
انه  يوقا شراتج علبمة ما في غالب الأحياف انطلبقا ( ققد عرؼ ولاتج الالخوف Brownأما لخراوف )التعريف الثاني: 

 .3 ملا  جة إلغالخية سالخقة

                                                
 .24، ص 2009، دار الدأموف لل شر والتوزيا، عماف، التربية الوطنية في الإسلام: دراسة تحليليةآلاتج علي قالح الاعبي،  1
 .120، ص 2013، دار الك وز الدعرقة لل شر والتوزيا، عماف، 1، ط العلامة التجارية الداىية والأهميةمعراج  واري وآ روف،  2
، 02، العػدد 03، لرلػة البشػائر الاقتصػادية، المجلػد الاتصالات التسـويقية في تحقيـق ولاء الزبـون: دراسـة حالـة ممسسـة مـوبيلي دور حالخي كرلؽة، دولر سعاد،  3

 .221، ص 2017
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ملا طرؼ ( إلذ الولاتج عل  أنه:  عل  أنه الالتااـ الصادؽ Keller & Kolter)وقد أشارا التعريف الثالث: 
الالخوف لإعادة اقت اتج الد تج أو الخدمة الدكضلة له في الدستقبل بالرغم ملا التأثتَات الدوقكية والجهود الدبذولة في لراؿ 

 .1التسوي  الدولخهة إلذ برويل سلوؾ إلذ م تجات أ ر  
 بالإلغػابيبأنػه:  يوليكػة مػلا الدشػاعر الولخدانيػة والشػعور بالرضػا والاعتقػاد  الػولاتج  عػلبـ ققد عػرؼ التعريف الرابع: 

الػػػذي يتجسػػػد في قكػػػة الكػػػرد بذػػػاا الدؤسسػػػة الخدميػػػة، قضػػػلب علػػػ  الالتػػػااـ العميػػػ  باسػػػتمرارية التعامػػػل والتكاعػػػل في 
 .2الدستقبل بالرغم ملا الظروؼ والجهود التسويقية للمؤسسات الد اقسة 

مكػا يم أ ػر   ـ ولاتج الالخوف للمؤسسة وم تجاتها لغب إلخراز أولخه الا تلبؼ لخي ه ولخػتُولايادة يقريب مكهو 
 قريبة نوعا ما م ه و ي:

حيػػ  يقػوـ لخعػز الػابائلا بدعػاودة الشػراتج لػػ كس الد تػوج الدقػدـ مػلا طػرؼ الدؤسسػػة  ⇐ التعـود فقـع علـى الشـراء-
نتيجػػة العػػادة أو ملبئمػػة الأسػػعار، و ػػو مػػا يػػؤدي إلذ برػػولذم لخسػػرعة بابذػػاا مؤسسػػة أ ػػر  يعػػرض م تجػػات أقضػػل 

 وبأسعار أحسلا، و و ما يت افى ما مبدأ الولاتج.
دائما، حي  أف الولاتج يكتسب عج الػاملا، قمػلا   ذلك ولاتجلا يعتج ⇐ الاستجابة لأحد العروض أو الدوافع -

الدمكلا أف يشتد إحد  الإعلب ت علا م تج ما وقضوؿ الالخوف، قيسرع إلذ اقت ائه لكلا سرعاف ما لؼيػب أملػه قيػه، 
أو يتشبا قضوله، ما لغعله يتخل  علا قكرة امتلبكػه مػرة أ ػر ، و ػذا بالضػرورة علػ  ولخػود ولاتج مػلا طػرؼ الػابائلا 

 ا، لخل قد لػدث  ذا لخسبب ضعف م اقسيها أو لأف أسعار ا أقل وأنسب للابائلا و ذا لوحدا لا لؼل  الولاتج.لذ
ســلوك يقــوم بــو الزبــون اتجــاه الدنــتج او العلامــة التجاريــة  ومػػلا  ػػلبؿ مػػا سػػب  يعػػرؼ ولاتج الالخػػوف بأنػػه:   

لرهــودات قامــت لمــا الدمسســة مــن خــلال قيامــو بعمليــة الشــراء بصــفة متكــررة ومتواصــلة ويكــون ىــذا نتيجــة 
  . لكسب زبائنها

 :: أهمية ولاء الزبونالفرع الثاني
 
 

                                                
، 06، العػدد 11د ، لرلػة التكامػل الاقتصػادي، المجلػالعلاقة بين ثقة الزبون، رضا الزبون وولاء الزبون في ظل التسـوق الالكـترونيلخهاف مالكي، قاطمة طاوطة،  1

 .326، ص 2024
، لرلػة رواقػد للدراسػات والأبحػاث العلميػة في العلػوـ استراتيجية قيادة التكلفة وأثرىا في تعزيـز ولاء الزبـون: دراسـة حالـة علامـة كونـدورقدو  عبو، سمتَ نعموني،  2

 .347، ص 2023، 02، العدد 07الالختماعية والإنسانية، المجلد 
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في  الػػولاتج للعلبمػػة يقػػدـ أصػػل مػػا لؽكػػلا إداريػػه لخشػػكل لخسػػمح لختحقيػػ  أرباح لخعػػدة طػػرؽ، كمػػا  ػػو موضػػح
 :1الدوالر الشكل

 (: أهمية الولاء01-01الشكل رقم )

 
دور التسويق الدصرفي في تحقيق ولاء الزبون: دراسة حالة بنك عبد القادر،  قارة مصطك  قاطمة الا رة، لخراي يسالدصدر: 

 .197، ص 2019/ 10، العدد 05، لرلة الدالية والأسواؽ، المجلد الجزائر الخارجي لولاية مستغالً
قالوصػػوؿ إلذ ولاتج الالخػػوف والاحتكػػاظ لخػػه، أ ػػم مػػلا لخػػذب زبائػػلا لخػػدد، ققػػد انصػػب الا تمػػاـ قيمػػا مضػػ  

ئػلا لزتملػتُ، لكػلا الجميػا يػدرؾ اليػػوـ أف ققػداف الالخػوف يكلػف كثػتَا، وأف الػابائلا الػذيلا يػتم يػػاكيتهم علػ  لخػذب زبا
شخصػػػيا مػػػلا قبػػػل الأقػػػارب والأصػػػدقاتج  ػػػم الأشػػػد ولاتج علػػػ  الدػػػد  الطويػػػل. لػػػذلك يسػػػتخدـ الدؤسسػػػات لخػػػرامج 

 ئلا آ ريلا للتعامل معها.الدكاقآت والذدايا و ي م تشرة لخكثرة لتحكيا الابائلا الدولخوديلا عل  يشجيا زبا

                                                
، لرلػة الداليػػة دور التسـويق الدصـرفي في تحقيــق ولاء الزبـون: دراســة حالـة بنـك الجزائــر الخـارجي لولايــة مسـتغالًالا ػػرة، لخػراي يس عبػد القػػادر، قػارة مصػطك  قاطمػة  1

 .197، ص 2019/ 10، العدد 05والأسواؽ، المجلد 

لاء
لى

ت ا
يم

 ك

 جخفيض الخكاليف الدسىٍليت

اعطاء كذسة للمىخجين في 

 الخفاوض مع المىصعين

 حزب صبائً حذد

 جطىٍش الشهشة

 ضمان المستهلكين المحخملين

اعطاء وكذ للاحابت على هجماث 

 المىافسين
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عل  ذلك قإف الاحتكاظ بالابائلا علا طري  إسعاد م ونيل إعجابهم يسػمح للمؤسسػة باقت ػاص قػرص  لخ اتج
عديدة كتخكيز التكاليف علا طري  بزكيز يكاليف الجذب التي يسػتخدمها الدؤسسػة عػادة مػا الػابائلا الدػريقبتُ، 

 والتًلخا عل  مركا ي اقسي معتجا وحتى برقي  الريادة في سوقها،وقرصا أ ر  بذما كلها لتصل بالدؤسسة إلذ التميا 
 ويظهر التكاصيل في الشكل الدوالر:  

 الولاء وتديز الدمسسة(: 02-01الشكل رقم )

 
 .206 ص، 2002 ،مصر، الدار الجامعية الإسك درية، طر على الأسواقكيف تسي، عبد السلبـ ألخو قحف :الدصدر

 :1اعلبا قيما يليلؽكلا يوضيح ع اصر الشكل 
اف الاسػػػتًاييجيات الت اقسػػػية الدمكػػػلا اسػػػتخدامها للمحاقظػػػة علػػػ  ولاتج الػػػابائلا لصػػػد بزكػػػيز تخفـــيل التكلفـــة:  -

التكلكة التي يعد الأقل يكلكة ملا نظتَتها الخاصة بالحصوؿ عل  زبائلا لخػدد في كػل مػرة. قتبعػا لبحػوث ميدانيػة لصػد 
 يكلكة الحصوؿ عل  زلخوف لخديد.اف يكلكة الاحتكاظ بالالخوف يساوي خمس 

وذلػك مػلا  ػلبؿ الحصػوؿ يقػدنً معلومػات للمؤسسػة عػلا لزػاولات غػتَ الدشػروعة زمـات: حماية الدمسسة مـن الأ-
لألحاؽ الضرر بد تجاتها ملا طرؼ الد اقستُ قصد يشويه سمعتها في السػوؽ قػالالخوف شػديد الػولاتج للمؤسسػة يتصػد  

 و حتى  ارلخية.أزمات دا لية يكلا لذا الولاتج إذا يعرضت لأويقاوـ ويقف الذ لخانب الدؤسسة التي 
إذا ما حاوؿ م ػاقس مػلا لخػذب زبائػلا الدؤسسػة و الاثنين معا: أو السعر الدنخفل أالوصول الى الأداء الدرتفع -
و الاث ػػػتُ معػػا ويشػػػتَ الواقػػا انػػػه مػػلا الصػػػعب علػػ  الالخػػػوف راضػػي علػػػ  الدؤسسػػػة أو أداتج اعلػػ  أف يقػػدـ  دمػػػة أو أ

ف يتحوؿ الذ مؤسسة ا رة، قهو قد يبذؿ الكثتَ ملا الداؿ والجهد والوقت في البحػ  وا تيػار الدؤسسػة ألذا  ولسلص
 مرا صعبا.أالتي يتعامل معها، بحي  يصبح يغيتَ ا 

                                                
 . 35، ص 2019، 02، العدد 10، لرلة الاقتصاد الجديد، المجلد استخدام مفهوم التسويق بالعلاقات للوصول الى ولاء الزبائنألركوح نسيمة،  1

 ولاء الضبىن والاحخفاظ بهم إسضاء الضبائً

ادة سبحيت المؤسست مً خلال -1 صٍ
جحليم الخكلفت الاحخماليت هديجت 

جكشاس خذمت الضبائً بصفت مىخظمت 

(.جششيذ الخكاليف)  

اسخمشاس هجاح المؤسست مً -2

:خلال  

الحذًث الاًجابي للضبائً الشاضين -

 روي الىلاء عنها؛

حماًتها مً الاصماث؛-  

الاداء المشجفع أو السعش المىخفض أو -

.الاثىين معا  
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 أبعاد ولاء الزبون: الفرع الثالث
 :1  اؾ ثلبثة ألخعاد لولاتج الالخوف، و ي 

  :البعد السلوكي-1
أف السػلوؾ الشػرائي للالخػػوف معقػد ويصػعب قهمػه، ويرلخػػا حقيقػة  ػذا التعقيػػد إلذ اف  Suhartantoيػر  

  اؾ عدداً كبتَاً ملا الدتغتَات التي يؤثر عل  سلوؾ الالخوف و صوصاً إذا كاف  ذا السلوؾ عشوائي لشػا لغعػل إعطػاتج 
 علػ  سػلوؾ الالخػػوف يكسػتَ شػامل لسػلوؾ الالخػوف يكػاد يكػوف مسػتحيل، ولػػذلك قمػلا الصػعب علػ  الدسػوقتُ التػأثتَ

البعػػػد السػػػلوكي علػػػ  انػػػه نيػػػة الالخػػػوف في يكػػػرار التعامػػػل مػػػا مػػػاود الخدمػػػة الحػػػالر  Chengيعػػػرؼ  .ةلخطريقػػػة لش هجػػػ
 والتواصل معه وبرقي  السلوؾ الشرائي الكعلي.

 البعد الدوقفي الاتجاىي-2
اسػػاس الدواقػػف ال كسػػية الػػولاتج الدػػوقكي علػػ  انػػه ا تيػػار الد ظمػػة والتعامػػل معهػػا علػػ   Dahlgrenيعػػرؼ 

 والعاطكية الالغالخية التي يب يها الد ظمة في ذ لا الالخوف والتي يعد ملا العوامل الدهمة في لخ اتج ولاتج الالخوف للم ظمة.
يعتمد الولاتج الابذا ي عل  اقتًاض رئيسي  و اف قوة الابذا ػات الػتي لػملهػا العميػل ابذػاا كمقػدـ الخدمػة 

الشراتج، قالعميل يشتًي مػلا مقػدـ  دمػة معػتُ مػدقوع بابذا ػات قويػة والغالخيػة لضػوا   ي الدؤشر الرئيسي عل  اعادة
ومػػدعوـ مػػلا اقػػراد البيئػػة الالختماعيػػة المحيطػػة لخػػه والػػتي يهػػتم لرأيهػػا ومػػلا لح يطػػور نػػوع مػػلا العلبقػػة الحصػػرية مػػا مقػػدـ 

 الخدمة او ما يدع  لخعلبقة الاواج الوحيد. 
 البعد الدركب )الحقيقي(:-3

صحيحه حػوؿ  رؤيةككروف عل  انه ققط الجما لختُ البعد السلوكي والبعد الدوقكي  و الذي يعطي ايك  الد
لتعامػػل مكهػػوـ ولاتج الالخػػوف، وحػػوؿ مػػد  يعقػػد  ػػذا الظػػا رة، ويتحقػػ  الػػولاتج الدركػػب ع ػػدما يكػػوف الرغبػػة مقرونػػة با

 .الدستو  ملا الولاتج ، وعل  الد ظمات أف يضا نصب عي ها برقي   ذاالدتكرر ما م ظمة الخدمة
 
 
 
 

                                                
، المجلػػة الاعــلام ويرثــيره في ولاء الزبــون: دراســة ميدانيــة في شــركات الاتصــالات اللاســلكية في منطقــة الفــرات الأوســع في  هوريــة العــراقعلػي عػػد ف حسػػلا،  1

 .758-757، ص ص 2016، 04، العدد 07العلمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد 
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 (: أبعاد ولاء الزبون03-01الشكل رقم )

 
الاعلام ويرثيره في ولاء الزبون: دراسة ميدانية في شركات الاتصالات اللاسلكية في منطقة علي عد ف حسلا،  الدصدر:

-757، ص ص 2016، 04، العدد 07، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد الفرات الأوسع في  هورية العراق
758. 

 طلب الثاني: أنواع ومستويات ولاء الزبونالد
 س تطرؽ في  ذا الدطلب إلذ أنواع ولاتج الالخوف ومستويايه. 

 أنواع ولاء الزبون الفرع الأول:
مريكػا ومػ خكز لكػل  –يؤدي التص يف الدتقاطا لدكهوـ الدوقف ال سبي ما يكرار الشػراتج )علػ  مسػتويتُ  

 :1م هما( إلذ الخلبيا الأرلخعة الخاصة بالولاتج كما يلي
 
 
 
 
 
 

                                                
، لجزائـرأثر إدراك الزبون لدرجة تبني الدمسسة للمسمولية الاجتماعية على ولائو لذا: دراسة ميدانية لعينـة مـن زبائـن ممسسـة كونـدور إلكـتروني باكا ي قطيمة،  1

 .94-92 ص ، ص2018/2019أطروحة دكتوراا في علوـ التسيتَ، لخامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

أبعاد ولاء 

 الزبىن 

 السلىكي

المىقفي 

 الاججاهي
 المزكب
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 خلايا الولاء(: 04-01الشكل رقم )

 
أثر إدراك الزبون لدرجة تبني الدمسسة للمسمولية الاجتماعية على ولائو لذا: دراسة ميدانية لعينة من كا ي قطيمة،  الدصدر:

، ص 2018/2019، أطروحة دكتوراا في علوـ التسيتَ، لخامعة قاصدي مرباح، ورقلة، زبائن ممسسة كوندور إلكتروني بالجزائر
92 

ع ػػدما يكػػوف كػػل مػػلا الدوقػػف ال سػػبي ويكػػرار الشػػراتج مػػ خكز قػػإف  ػػذا يػػدؿ علػػ  غيػػاب  عــدم وجــود الــولاء:-1
، قػػد يكػػوف الدوقػػف ال سػػبي أولا . اريو ات السػػوؽالػػولاتج. ولؽكػػلا أف لػػػدث ذلػػك في إطػػار لرموعػػة مت وعػػة مػػلا سػػي

الايصاؿ بداايا متمياة. وقد يكوف  ذا  ػو الحػاؿ بال سػبة أو عدـ القدرة عل  /الد خكز مؤشرا عل  إد اؿ مؤ را و
للعلبمػػػة التجاريػػػة الجديػػػدة للمستحضػػػرات الصػػػيدلانية الػػػتي لا يػػػااؿ قعاليتهػػػا يعػػػاني مػػػلا الضػػػعف إلذ لخانػػػب نقػػػاط 

لخػػوف وال ػػواقص ي لشك ػػا نظػػرا لطبيعػػة يكضػػيلبت الا الضػػعف في  طػػة الايصػػالات الدعتمػػدة قػػإذا كػػاف التمػػايا الت اقسػػ
كػػة في الرضػػا، قػػإف التحػػدي الإداري سػػيكوف واحػػدا مػػلا يعايػػا الػػوعي و/أو الأقضػػلية مػػلا  ػػلبؿ الإدارة الد اسػػبة الددر 

لع اصػػر الدػػايج )أي( للتحػػرؾ لضػػػو موقػػف نسػػبي مريكػػا مػػػا يكػػرار مريكػػا لزتمػػل للشػػػراتج(.  نيػػا، قػػد يكػػوف الدوقػػػف 
العلبمػػػات التجاريػػػة الدت اقسػػة علػػػ  أنهػػػا  ال سػػبي الدػػػ خكز نتيجػػة لػػػدي اميكيات سػػػوؽ معي ػػة حيػػػ  ي ظػػػر إلذ معظػػم

مشػػابهة وبالتػػالر قػػد لغػػد الدػػدير أنػػه مػػلا الدسػػتحيل  لػػ  موقػػف نسػػبي عػػالر، ولكػػلا قػػد يولخػػه الجهػػود لتوليػػد الػػولاتج 
الاائػف مػلا  ػلبؿ معالجػة العوامػل الظرقيػة أو الدعػايتَ الالختماعيػة. وبال سػبة للمتػالخر، لؽكػلا برقيػ  ذلػك مػلا  ػػلبؿ 

 ؛1فقر ة، أو للعلبمات التجارية، ملا  لبؿ يرقية الدبيعات الذجومية وزيادة مساحة الأالدواقا الدلبئم
يكوف لد  الالخوف ميل قليل بذاا العلبمة لك ه ما ذلك يقوـ لخشراتج الد تج ويكرار  ذا العمليػة،  الولاء الزائف:-2

 يتحػػػوؿ عػػػلا اسػػػتخداـ  ػػػذا تىوقػػػد يكػػػوف السػػػبب في ذلػػػك قلػػػة البػػػدائل الدتاحػػػة أمػػػاـ الالخػػػوف الػػػتي مػػػا إف يولخػػػد حػػػ
. وفي  ذا الحالة الدوقف ال سبي م خكز الدصحوب لختكرار شرائي عالر يعج عػلا ولاتج زائػف يتميػا لختػأثتَات العلبمة

غتَ موقكية علػ  السػلوؾ )مثػل الدعػايتَ الذاييػة أو الدػؤثرات الظرقيػة(. وقػد يػؤدي الدثػرات الالختماعيػة أيضػا إلذ الػولاتج 
                                                

 .92، مرلخا سب  ذكرا، ص مةكا ي قطي 1

 ولاء كامن الولاء

 ولاء زائف عدم وجود ولاء
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ثػػػاؿ، قػػد لػصػػػل البػػػائا الصػػػ اعي علػػ  أوامػػػر متكػػػررة علػػػ  الػػرغم مػػػلا التكػػػاوت الدػػػدرؾ ع ػػػد الاائػػف. قعلػػػ  سػػػبيل الد
الد اقسػػتُ نتيجػػة للعلبقػػات الشخصػػية لخػػتُ م ظمػػات البيػػا والشػػراتج. و  ػػا قػػد لػػػاوؿ البػػائا زيادة التمػػايا الدػػدرؾ مػػلا 

 اقسػػػػة. ولخػػػدلا مػػػػلا ذلػػػػك، إذا  ػػػلبؿ برسػػػػي ات الد ػػػػتج )الرسػػػالة( وبرقيػػػػ  الػػػػولاتج، وربدػػػا يػػػػرؾ البػػػػائا أقػػػل عرضػػػػة للم
استبعدت ظروؼ السوؽ مثل  ذا الاحتماؿ، قد لػاوؿ البػائا يعايػا الػولاتج الذامشػي عػلا طريػ  يعايػا القيمػة الددركػة 

 ؛الأوامر للبنصياع الالختماعي الذي يسهم في يكرار
كػوف السػبب في ذلػػك يكػػوف لػد  الالخػوف ابذا ػػات مريكعػة لك ػه لا يقػػوـ لختكػرار الشػراتج، وقػػد ي الـولاء الكـامن:-3

. لا يشكل حالخة أساسػية لػد  الالخػوف عدـ يواقر الد تج لخكثرة، أو ضعف القوة الشرائية لد  الالخوف، أو كوف الد تج
والػذي يعػد مصػدر قلػ  كبػتَ  –حي  أف اريكاع الدوقف ال سػبي، مػا الطكػاض يكػرار الشػراتج، يعكػس الػولاتج الكػاملا 

للمسوقتُ. وربدا يرلخا ذلك إلذ لخيئة السوؽ حي  التأثتَات غػتَ الدوقكيػة مثػل الدعػايتَ الذاييػة والدػؤثرات الظرقيػة والػتي 
الشػراتج. وبالتػػالر قػإف الكػػرد قػػد يكػوف لػػه موقػػف نسػبي عػػاؿ بذػػاا  قػد يكػػوف أكثػر تأثػػتَا مػػلا الدواقػف في برديػػد سػػلوؾ

مطعػػم معػػتُ ولكػػلا قػػد يشػػتًي لرموعػػة مت وعػػة مػػلا الولخبػػات لخسػػبب يكضػػيلبت لستلكػػة ومتباي ػػة لرقاقػػه. ولأف  لػػ  
موقف نسػبي أعلػ  مػلا ذلػك لخكثػتَ مكلػف ومػلا غػتَ الدػرلخح أف يغػتَ  ػذا الػولاتج الكػاملا، قػيمكلا أف يكػوف أقضػل 

 دارية ملا  لبؿ معالجة القيود الدعيارية / الظرقية مباشرة وإزالتها لخطريقة قعالة.الجهود الإ
إذ أف الالخػػوف لؽلػػك ابذا ػػات قويػػة لضػػو العلبمػػة يتًلهػػا مػػلا  ػػلبؿ القيػػاـ الدتكػػرر لخعمليػػة الشػػراتج و ػػذا  الــولاء:-4

وقػػف ال سػػبي ويكػػرار الشػػراتج. الحالػػة،  ػػي الأكثػػر يكضػػيلب ضػػملا الحػػالات الأرلخعػػة، يػػدؿ علػػ  انسػػجاـ مػػوا  لخػػتُ الد
الد خكضػػػة والعاليػػػة مػػػلا قػػػوة  ق قاشػػػ ا للموقػػػف ال سػػػبي يػػػوحي بأف الػػػولاتج لؽكػػػلا أف يتحقػػػ  علػػػ  كػػػل مػػػلا الدسػػػتويات

الدوقػف، شػريطة أف الدسػػتهلكتُ الدسػتهدقتُ يػدركوف ا تلبقػػات كبػتَة لخػػتُ العلبمػات التجاريػة الدت اقسػػة حيػ  يقػػتًح 
اتج الػردود الت اقسػية المحتملػة لدػديري العلبمػات التجاريػة الػتي برظػ  بالػولاتج ومػلا يكػرار الشػر  -التص يف موقف نسػبي 

الدرلخح أف براوؿ الد اقسة، يقليل التمايا الددرؾ للعلبمة التجارية الرائدة التي يقلػل مػلا موقكهػا ال سػبي في غيػاب ميػاة 
ي؛ و/أو بركيػا الػولاتج الاائػف مػلا  ػلبؿ ي اقسية؛ زيادة التمايا الددرؾ لصػالحها مػلا  ػلبؿ متطلبػات التكػوؽ الت اقسػ

 .1معالجة العوامل الظرقية ع دما ي ظر إلذ يعايا الدوقف ال سبي عل  أنه غتَ لردي
 الفرع الثاني: مستويات ولاء الزبون

                                                
 .95كا ي قطيمة، مرلخا سب  ذكرا، ص  1
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 :1يقسم الولاتج إلذ ثلبثة مستويات،  ي 
ة دوف غتَ ػا علػ  شػراتج علبمػة معي ػو ذا لؽثل غاية الدثالية لعملية الولاتج حيػ  يصػمم الدسػتهلك  الولاء القوي:-1

كػي برمػي نكسػها مػلا الحكػاظ عليػه للكثتَ ملا الدؤسسػات للوصػوؿ إليػه و  ذا الولاتج يسع  املا العلبمات الدتاحة، و 
لدهػم أف يتعػرؼ رلخػل التسػوي  علػ  أسػباب الػولاتج القػوي ا ػه لػتػاج إلذ لخهػد ووقػت ودراسػة و لكو   جوـ الد اقستُ،

 الدثتَات التي يشجا عل  ذلك. ا تيارالتوصل إلذ  بذاا العلبمة بهدؼ للمستهلك
أف مكهػػػوـ  Jacobyو Kyner، قمػػػثلب يػػػر  الانتقػػاداتي للعلبمػػة لد يسػػػلم مػػػلا شػػك أف الػػػولاتج القػػػو  لاو 

 .  A  يعج علا ولاتج الالخوف للعلبمة AABAACAADAAEعشر شراتج    لاثتٍالتتالخا في شراتج نكس العلبمة 
، وقػد يقسم الشراتج لختُ علبمتػتُ أو أكثػرلػدث  ذا ال وع ملا الولاتج ع دما لصد أف الدستهلك  الولاء الدتوسع:-2

قػػػد يشػػػكل الإعػػػلب ت ؛ نكػػػاذ العلبمػػػة الدكضػػػلة لديػػػه يلػػػي: م هػػػا مػػػاحػػػوؿ في ولاتج الالخػػػوف لعػػػدة أسػػػباب و لػػػػدث الت
تي يعػػػػود علػػػػ  ا للعلبمػػػػة الػػػػوبالتػػػػالر قػػػػد يتغػػػػتَ ولاؤ  الاسػػػػتجالخةالدتكػػػػررة ضػػػػغطا علػػػػ  الدسػػػػتهلك لشػػػػا يػػػػؤدي لخػػػػه إلذ 

ع ػػدما يكػػوف يكلكػػة التحػػوؿ  ؛ظهػػور علبمػػة لخديػدة بستػػاز بخصػػائص ولشيػػاات يشػػبا حالخايػه؛ في السػػالخ  اسػتهلبكها
 ما العائد. إلذ علبمة لخديدة قد يت اسب

( ع ػدما لا يقػوـ الدسػتهلك لخشػراتج علبمػة معي ػة في كػل هػر الػولاتج الضػعيف )أو عػدـ الػولاتجيظ: الولاء الضـعيف-3
قريبػػػة مػػػلا عػػػرض نقطػػػة البيػػػا ال؛ تج في أوقػػػات التخكيضػػػات التًولغيػػػةالشػػػرا :يرلخػػػا ذلػػػك لعػػػدة أسػػػباب مثػػػل مػػػرة وقػػػد

الديل الطبيعػي للتغيػتَ بحيػ  لصػد أف الدسػتهلك غالبػا مػا يرغػب في يغيػتَ العلبمػات حػتى  ؛الدستهلك ل كس العلبمات
مػػػة بأف قيهػػػػا مػػػواد ضػػػػارة أو عػػػلا نكػػػػس العلب قػػػد يظهػػػػر معلومػػػات لخديػػػػدةابذا هػػػػا؛ مػػػػلا الدلػػػل  لا يتولػػػد لديػػػػه نػػػوع

 الا تمػػػاـ ؛العلبمػػة الحاليػػة اسػػػتخداـعػػػدـ الشػػعور بالإشػػباع مػػلا ؛ ا هػػابذالػػولاتج ا الطكػػػاضمغشوشػػة، لشػػا يػػؤدي إلذ 
 .ولاتج لذالخسعر السلعة عل  حساب ال

التك ولػػػولخي التطػػػور تج الػػػولاتج الضػػػعيف كشػػػدة الد اقسػػػة و إلا أنػػػه   ػػػاؾ لرموعػػػة مػػػلا الأسػػػباب الكام ػػػة ورا
مؤسسػػات  الدػؤثرة علػػ  برػػوؿ ولاتج الػابائلا إلذ علبمػػات أوالأسػباب الرئيسػػية و  لعية عديػػدة مػػلاالسػريا في لرػػالات سػ

 .أ ر 
 
 

                                                
ــر للهــاتف النقــال مــوبيلي ميسػػوف لخلخػػتَ،  1 ــون للممسســة الاقتصــادية الخدميــة: دراســة حالــة ممسســة اتصــالات الجزائ  رسػػالة، أثــر الــترويج في تحقيــق ولاء الزب

 .36، ص 2009/2010قلة، مالخستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص يسوي ، لخامعة قاصدي مرباح، ور 
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 الدطلب الثالث: مراحل تنمية ولاء الزبون
الالخػػوف قسػػم الػػولاتج إلذ أرلخػػا مراحػػل أساسػػية للوصػػوؿ في ال هايػػة لػػولاتج حقيقػػي، وقيمػػا يلػػي وصػػف الدراحػػل 

 :1تجالولا
 ػػذا الدرحلػػة يركػػا علػػ  الدعلومػػات الدتػػوقرة لػػد  الالخػػوف ويقييمػػه العقػػلبني الإلغػػابي لعلبمػػة معي ػػة  :الــولاء الدعــرفي-1

مقارنة بالعلبمات الأ ر ، أي أف الالخوف يقوـ بدقارنػة الدعلومػات الدتػوقرة حػوؿ العلبمػات أو الدؤسسػات الدت اقسػة لح 
لخه الالخوف لضو علبمة أو مؤسسػة معي ػة لخسػبب مسػتو  الا تيار لخي ها، قالولاتج   ا يكوف قائم عل  الاعتقادات ويتو 

الأداتج والخصػػػػػائص كالسػػػػػعر الجػػػػػودة الخػػػػػدمات الدقدمػػػػػة إلذ غػػػػػتَ ذلػػػػػك. ومػػػػػا ذلػػػػػك يتسػػػػػم  ػػػػػذا ال ػػػػػوع مػػػػػلا الػػػػػولاتج 
بالسطحية، لأنه يعتمد كليا عل  الدعلومات ققط وفي حالػة حػدوث رضػا واقت ػاع مػلا لخانػب الالخػوف بهػذا الدعلومػات 

 ؛الثانية ملا الولاتج، قالولاتج الإدراكي إذف عبارة علا لخداية لتطوير سلوؾ الولاتج قإنه ي تقل للمرحلة
لخعد قياـ الالخوف لختجرلخػة السػلعة أو الخدمػة، لح يقييمهػا وبرديػد مػد  قػدرتها علػ   الولاء الشعوري أو العاطفي:-2

ابي ابذػاا الد ػتج أو العلبمػة. ويشػتَ يلبية رغبايه، يد ل في الدرحلة العاطكية أيلا يطور ابذاا ويكضيل الغابي أو غتَ إلغػ
 ذا الدرحلة إلذ مستو  التكضيل الذي يظهرا الالخػوف ويتمثػل في مسػتو  العواطػف والدتعػة والرضػا مػلا التجرلخػة. ومػا 
ذلك قإف  ذا ال ػوع مػلا الػولاتج عرضػة للتغػتَ لأنػه لرػرد شػعور، والوسػيلة الوحيػدة الدمكػلا إيباعهػا للحكػاظ عليػه  ػي 

 ؛عم  والالتااـ العاطكي لد  الابائلازيادة مستو  ال
يشػػتَ إلذ مسػػتو  أعمػػ  مػػلا الالتػػااـ، قػػالولاتج الإرادي  ػػو إرادة عميقػػة لتكػػرار سػػلوؾ الشػػراتج  الــولاء الإرادي:-3

مػػدقوعا لختعلػػ  سػػلوكي، أي أف الالخػػوف الختػػاز مرحلػػة التعلػػ  العػػاطكي وأصػػبح لزكػػاا لتكػػرار الشػػراتج. في  ػػذا الدرحلػػة 
لػػو قػػاـ الد اقسػػوف والإرادة في الالتػػااـ ابذػػاا م ػػتج معػػتُ أو علبمػػة معي ػػة، وأف يبقػػ  وقيػػا لذػػا، حػػتى يكػػوف الالخػػوف ال يػػة 
. إلا أف  ذا الػولاتج يبقػ  لؽثػل ال يػة والإرادة في الالتػااـ ققػط، بدعػتٌ القيػاـ بالشػراتج قػد لا يتحقػ  في بدحاولات لجذلخه

 ؛أمر ضروري  ذا الدرحلة، لذلك قالانتقاؿ إلذ مرحلة الولاتج العملي
يعج علا  ذا الدرحلة لختحوؿ ال وايا إلذ سلوؾ، يتمثل في الشراتج الكعلي للعلبمػة. ووققػا لػذلك  الولاء السلوكي:-4

قػػإف قيػػاـ الكػػرد بالشػػراتج يكػػوف مصػػحوبا لخرغبػػة قويػػة في التغلػػب علػػ  الدعوقػػات الػػتي برػػوؿ دوف برقػػ   ػػذا السػػلوؾ. 
بإعػادة شػراتج  عرؼ بدرحلة السػلوؾ الػذا  ويعػتٍ اسػتمرار الالخػوف في القيػاـوع دما يتكرر السلوؾ يصل الالخوف إلذ ما ي

 نكس الد تج كلما ظهرت الحالخة لذلك وذلك لخدوف يككتَ.

                                                
، أطروحػة دكتػوراا في علػوـ التسػيتَ، دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن: دراسة ميدانية لشركات الاتصالات: موبيلي  جازي وأوريـدولصاح لؼلػف،  1

 .91-90، ص ص 2017/2018، 1بزصص اقتصاد يطبيقي وإدارة الد ظمات، لخامعة باي ة 
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 :ممشرات ولاء الزبونالدطلب الرابع: 
يطػػػرؽ العديػػػػد مػػػلا البػػػػاحثتُ الذ مؤشػػػػرات ولاتج الالخػػػوف ع ػػػػد دراسػػػتهم لذػػػػذا الدوضػػػػوع وركػػػات أغلػػػػب  ػػػػذا  

 :1بار ا الدؤشرات الأساسية لولاتج الالخوفتالدؤشرات السلوكية والدوقكية باعالدراسات عل  
إعػادة  احتماليػةقيػاس  يعكػس يصػرقات الػابائلا الػتي ي طػوي علػ  قيػاس حجػم الدشػتًيات أو :الدمشر السلوكي -1

الػتي يتحػوؿ قيهػا للػولاتج. كمػا يعػد الدرحلػة  شرائها في الدستقبل، إذ إف يكرار الشراتج للم ػتج نكسػه  ػو مؤشػر سػلوكي
مػلا  الد ػتج وكػم ي كػ  باسػتعماؿالاستعماؿ الكعلي ويعػج ع ػه مػلا  ػلبؿ الدسػتو  الػذي يقػوـ لخػه  الالخوف ملا ال ية إلذ

إذ يتولد لد  الالخوف رغبة قوية لإعادة شراتج الد ػتج كونػه قػد . الداؿ والوقت عل  الد تج بالدقارنة ما الد تجات الأ ر 
للتغلػػب علػػ  العقبػػات والبحػػ  الجػػاد عػػلا الد ػػتج الػػذي يكضػػله ويتج ػػب الد تجػػات  حصػػل علػػ  الدهػػارات الدطلولخػػة

ولاتج حصػري  يػج عػلا شػراتج الد ػتج نكسػه  كما ويبتُ عدـ ولخود ولاتج تاـ للػابائلا بذػاا م ػتج معػتُ إذ يولخػد الد اقسة
سػػػتَ الػػػولاتج وولاتج مت قػػػل والػػػذي يتجسػػػد مػػػلا  ػػػلبؿ شػػػراتج الد ػػػتج نكسػػػه لخ سػػػبة أعلػػػ  ع ػػػد الحالخػػػة لػػػه، ويعػػػرض يك

السػػلوكي لانتقػػادات ألعهػػا ولخػػود حػػالات ولاتج زائػػف  بذػػة عػػلا كػػوف الالخػػوف لرػػجا علػػ  شػػراتج م تجػػات معي ػػة لخػػذاتها  
 ؛لإعادة الشراتج الالغابي لضو الد تج م خكز ولا يولخد لديه نية ابذا هكما في حالة الأسواؽ الاحتكارية إلا أف 

وولخهػػػات نظػػػر الالخػػػوف، قع ػػػدما يشػػػكل  ابذا ػػػاتعلػػػ   اتج لخ ػػػاتجيتحقػػػ  معظػػػم عمليػػػات الشػػػر الدمشـــر الدـــوقفي:  -2
 ولخعد الولاتج الدوقكي للم تج شرطاً  الثقة بذا ها الالخوف علبقة ما الد ظمة أو علبمة بذارية معي ة يبدي قدرا كبتَا ملا

 .يدة للولاتجالدؤشرات الج أساسيا للولاتج السلوكي كما انه يككتَ الالخوف أو ال ية في إعادة الشراتج والتي يعتج ملا
موقف الالخوف ويصورا السالخ  عػلا الد ػتج و ػل لديػه الق اعػة بأف م ػاقا  ػذا  كما أف الولاتج الدوقكي لؽكلا أف يعج علا

مقصودة )غتَ عشوائية( لخسلوؾ شػرائي عػج  . ويعد الولاتج الدوقكي استجالخةات الأ ر الد تج وقيمته يتميا ملا الد تج
يقيػيم البػدائل )علبمػة معي ػة، مػلا  ػلبؿ عػدة عمليػات نكسػية وذ  يػة  م تج أوالاملا ملا طرؼ وحدات القرار ابذاا 

ومشػػاعرا ونيػػة الشػػراتج لديػػه،  كمػػا يعػػج ع ػػه يبعػػا لدوقػػف الالخػػوف ومكػػو ت يولخهايػػه مثػػل معتقدايػػه  (وابزػػاذ القػػرار ...
ال ػػوع مػػلا الػػولاتج ويشػػمل الػػابائلا أصػػحاب الالتػػااـ القػػوي بذػػاا مػػورد معػػتُ وبحسػػب موقػػف ويولخػػه  ػػذا الدػػورد،  ػػذا 

 .ويطوير الالتااـ إلذ درلخة عالية بذعله يقاوـ كاقة لخهود الد اقستُ يساعد الد ظمة في قهم احتيالخات الالخوف
 
 

                                                
أبعاد التسويق بالعلاقات ويرثيره في تحقيق ولاء الزبون: دراسة اسـتطلاعية تحليليـة اراء عينـة مـن مـوظفي وزبائـن الدصـارف الأىليـة لدوسػوي، أحمد عبد العباس ا 1

 .58-56 ص ، ص2013مالخستتَ في إدارة الاعماؿ، لهورية العراؽ،  رسالة، العراقية
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 الدطلب الخام : العوامل الدمثرة على ولاء الزبون:
ا: أشػػارت العديػػد مػػلا الدراسػػات السػػالخقة إلذ ولخػػود عػػدة عوامػػل رئيسػػية يػػؤثر علػػ  ولاتج الالخػػوف، مػػلا ألخرز ػػ

 :1ويقية، لخودة الخدمة، ورضا الالخوفالصورة الذ  ية للمؤسسة، الاستًاييجيات التس

يعتٍ الصورة الذ  ية الانطباعػات والأقكػار الػتي يكونهػا الأقػراد عػلا الدؤسسػة، و ػي  :الصورة الذىنية للممسسة-1
يقػوـ الدؤسسػة بإرسػاؿ إشػارات  يلعب دوراً مهمًا في يشكيل ولاتج الػابائلا. ويكسػر نظريػة الإشػارة  ػذا الػرالخط، حيػ 

 ,Amhaإلغالخيػػة للعمػػلبتج مػػلا  ػػلبؿ لخػػودة  ػػدماتها وقيمهػػا، لشػػا يعػػاز ولاتج ػػم. وقػػد أظهػػرت دراسػػات مثػػل )

( أف الصػػػورة الذ  يػػػة يػػػؤثر لخشػػػكل مباشػػػر أو غػػػتَ مباشػػػر علػػػ  ولاتج Pummaphan, 2019( و)2020
 ؛الالخوف، سواتج في القطاع الدالر أو التك ولولخي

يشكل الدايج التسويقي ع صراً لزوريًا في إدارة العلبقػة مػا الػابائلا، : ية التسويقية )الدزيج التسويقي(الاستراتيج-2
ئل ويتكوف في  دمات مثل الك ادؽ ملا سبعة ع اصر: الد تج، السعر، التوزيا، التًويج، الأقػراد، الإلخػراتجات، والػدلا

( أف Samoh, 2018; Chatuprayoon, 2016; Ritkla, 2016 ػت دراسػات )الداديػة. وقػد لخي
 ؛ا لخودة الد تج، سهولة الوصوؿ، والتكاعل ما الالخوف، يؤثر لخدرلخة كبتَة في مد  ولائه ذا الع اصر،  صوص

يشػػػتَ إلذ قػػػدرة الدؤسسػػػة علػػػ  يلبيػػػة يوقعػػػات الالخػػػوف ويقػػػدنً بذرلخػػػة يتسػػػم بالدوثوقيػػػة، الا تمػػػاـ،  :جـــودة الخدمـــة-3
 & Silas et al., 2022; Andaraالسػػرعة، والدظهػػر الجيػػد. وقػػد أظهػػرت أبحػػاث عديػػدة )مثػػل: 

Rachmawati, 2017 أف لخػػودة الخدمػػة يعُػػد مػػلا أ ػػم لزػػددات الػػولاتج، حيػػ  أف برسػػتُ الجػػودة يػػ عكس )
 ؛مباشرة في يعايا الرضا والانتماتج لد  الابائلا

لختوقعايه السالخقة. و ػو يعػد لؽثل رضا الالخوف يقييمه الشخصي لتجرلخة الشراتج أو الاستخداـ مقارنة  :رضا الزبون-4
 ;Bobalca, 2014ا لخػػػتُ لخػػػودة الخدمػػػة وولاتج الالخػػػوف. وقػػػد ولخػػػدت عػػػدة دراسػػػات )مثػػػل: وسػػػيطا مهمػػػ

Chaitorn et al., 2020ا إلذ الػولاتج، إلا أف لخعػز الأبحػاث يشػتَ إلذ أف الرضػا الدسػتمر يػؤدي يػدرلغي ( أف
 الرضا وحدا لا يككي، لخل لغب أف يتًاق  ما بذارب إلغالخية متكررة ليتحوؿ إلذ ولاتج دائم.

  

                                                
1
Kritchai Khowjoy, A Study of the Important Factors Influencing Customer Loyalty: A Literature Review, 

Journal of Business and Management, Vol. 24, 2022, PP 17-20. 
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 الدبحث الثاني: الخدمة الفندقية والمحددات التسويقية لولاء الزبون
الدػػػؤثرة في رضػػػا الالخػػػوف واريباطػػػه بالدؤسسػػػة، حيػػػ  يلعػػػب الجػػػودة عػػػد الخدمػػػة الك دقيػػػة مػػػلا ألخػػػرز العوامػػػل ي

يقية مػػلا الأدوات الأساسػػية عتػج المحػػددات التسػو يكمػػا  ،صػل دورا حاسمػػا في يشػكيل بذرلختػػهوالالختكػار والتسػػعتَ والتوا
 . م في يعايا ولاتج الالخوف وضماف استمرارية يعامله ما الك دؽاسالتي ي

 الفندقيةالدطلب الأول: تعريف الخدمات 
الػػتي ي اولذػػا البػػاحثتُ والكتػػاب وسػػيتم ذكػػر الػػبعز م هػػا، ات الك دقيػػة   ػػاؾ العديػػد مػػلا التعػػاريف للخػػدم

 :للخدمة الك دقيةيعريف شامل ولزدد بهدؼ الوصوؿ الذ 
يعريػػف الخػػدمات الك دقيػػة بأنهػػا:  عمليػػة مبادلػػة يقػػوـ بهػػا الدؤسسػػة السػػياحية مػػلا موقعهػػا لخقصػػد التعريــف الأول: 

 ػػذا الدبادلػػة أو يتعلػػ  لختبػػادؿ لخ قػػل ملكيػػة شػػيتج تأمػػتُ راحػػة السػػياح والاائػػريلا للمؤسسػػة أولا وللبلػػد  نيػػا ولا يعػػتٍ 
 .1و السائح أث اتج ولخودا في البلد مادي للطرؼ ا  ر لخل عبارة علا بذرلخة يبادلية مؤقتة يعيشها الالخوف أ

طػرؼ البعز بأف الخدمة الك دقية  ػي:  نشػاط أو الصػاز أو م كعػة يقػدمها  (Koulter)أما كويلر التعريف الثاني: 
مػػا لطػػرؼ آ ػػر ويكػػوف أساسػػا غػػتَ ملموسػػة ولا ي ػػتج ع هػػا أيػػة ملكيػػة، وأف انتالخهػػا أو يقػػدلؽها قػػد يكػػوف مريبطػػا 

 .2كوف بد تج مادي ملموس أو لا ي
لخػػو ر وأسػػاس الصػػ اعة الك دقيػػة وبالتػػالر ي طبػػ  عليهػػا  عرقػػت الخػػدمات الك دقيػػة كػػذلك بأنهػػا:  التعريــف الثالــث: 

كػػل يلػػك الخصػػائص الدميػػاة للخدمػػة، وأيا كػػاف حجػػم الك ػػدؽ،  ػػو تأديػػة  ػػدمات كالدبيػػت أو الإقامػػة والاعاشػػة، 
عػػلا ال ػػالاتج، حجػػا الطػػائرات وحجػػا الك ػػادؽ للػػرحلبت ويقػػدنً الولخبػػات والدشػػروبات، والخدمػػة الأ ػػر  مػػلا التًقيػػه 

 .3الدقبلة 
 ي لرموعة ملا الأعماؿ التي يؤملا للسياح الراحة والتسهيلبت ع د الشػراتج، واسػتهلبؾ الخػدمات والسػلا الك دقيػة، 

  لبؿ إقامتهم في الك دؽ. 
والــيم يمكــن تقــديمها الأنشــطة  ــير ماديــة  ومػػلا  ػػلبؿ مػػا سػػب  لؽكػػلا يعريػػف الخػػدمات الك دقيػػة بأنهػػا:   

بشــــكل منفصــــل وتــــوفير اشــــباع حاجــــات ور بــــات الضــــيوف، وىــــي الاعمــــال الــــيم تــــممن للضــــيوف الراحــــة 
  . والتسهيلات عند شراء واستهلاك الخدمات والسلع الفندقية خلال إقامتهم في الفندق

                                                
 .38، ص 2014، دار رسلبف للطباعة وال شر والتوزيا، دمش ، مبيع وترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثةأد م و يب مطر، التسوي  الك دقي:  1
 .178، ص 2017، دار ألرد لل شر والتوزيا، عماف، 1، ط العلاقات العامة في الدمسسات السياحيةاد زيلا الديلا الدشهداني، محمد لخي 2
 .28، ص 2019، دار الرنيم لل شر والتوزيا، عماف، الاتجاىات الحديثة في الإدارة الفندقيةمالخد القرنة،  3
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 الدطلب الثاني: خصائص الخدمة الفندقية
مثلهػا مثػل الخػدمات الأ ػر ، ويتمثػل  ػذا الخصػائص  يتصف الخدمات الك دقية بدجموعة مػلا الخصػائص

في أنهػػا: )غػػتَ ملموسػػة، وغػػتَ قالخلػػة لل قػػل، والتذلخػػذب وعػػدـ الاسػػتقرار في طلبهػػا وعرضػػها، وعػػدـ الانكصػػالية عػػلا 
 الاماف والدكاف والك ائية أو أنها لا لؽكلا  انها(.

 :1كما يتميا الخدمات الك دقية علا الخدمات الأ ر  بالخصائص التالية
بدعػػػتٌ لا لؽكػػػلا الحصػػػوؿ علػػػ  نكػػػس الجػػػودة دائمػػػاً، لأنهػػػا يعتمػػػد علػػػ  أقػػػراد وليسػػػت  اخـــتلاف طبيعـــة الدنـــتج:-1

 الخدمات قبل الاستكادة م ها. آلات، كما لا لؽكلا بذرلخة
بدعػػتٌ أف الت ايػػل يشػػارؾ في عمليػػة الإنتػػاج، قمػػثلبً لصػػد أف ال ػػالاتج يقػػدموف تفاعــل النــزلاء مــع عمليــة الإنتــاج: -2
لخػػتُ إنتػاج واسػتهلبؾ الخدمػة مػػلا  كسػهم بأنكسػهم ع ػد ذ ػػابهم إلذ البوقيػه الدكتػوح، و ػذا يعػػتٌ أنػه لا لؽكػلا الكصػلأن

 قبل ال الاتج.
بدعتٌ أف طريقة يقدنً الخدمة يؤثر عل  مستوا ا في يقػدير ال ػالاتج، لشػا يشػكل لػديهم  :العاملين جزء من الخدمة-3

ا لد يػػػتم معػػػاملتهم لخشػػػكل لخيػػػد، والعكػػػس سػػػيكوف انطبػػػاعهم لخيػػػدا عػػػلا انطباعػػػا سػػػيئًا عػػػلا الخػػػدمات الك دقيػػػة، إذ
 الدوظكتُ لخشكل لخيد. الخدمة في حاؿ تم معاملتهم ملا قبل

حيػ  لا لؽكػلا يوحيػد الدعػايتَ الػتي لغػب علػ  ليػا العػاملتُ الالتػااـ بهػا في  :من الصعب توحيد معايير الجودة-4
 ف في حد ذاتهم.للخدمات، كما أف ال الاتج لستلكو  طريقة يقدلؽهم

غرقػػػة، قإنهػػا لا يتغػػػتَ مهمػػػا كػػػاف  100قػػػإذا كػػػاف عػػػدد الغػػرؼ في ق ػػػدؽ مػػػا  :لــي  بالإمكـــان جـــرد الخـــدمات-5
 الإقباؿ عل  الغرؼ ملا قبل ال الاتج، لخل يظل  لختاً لكتًة طويلة نسبياً، لأف كلكة زيادة الغرؼ عالية.

بدعػػتٌ أنػػه في لرػػاؿ الخػػدمات الك دقيػػة مػػلا الدسػػتحيل يعػػويز لخعضػػها إذا انتهػػ  الوقػػت،  أهميــة العامــل الــزمني:-6
 قعدد الخدمات يت اسب طردياً ما الوقت الدتاح.

ققػد يكػوف عػلا طريػ  الإنتًنػت، أو الدخػالف،   دقيػةالكيكوف ق وات التوزيا لستلكة في الخدمات  قنوات التوزيع-7
 السكر. مباشرة علا طري  م ظمي الرحلبت، أو وكالات أو الحضور الشخصي، أو يتم لخصورة غتَ

 
 

                                                
، لرلػػة لخامعػػة سػػرت للعلػػوـ لفندقيــة الدقدمــة في الفنــادق العاملــة مدينــة الخمــ  مــن وجهــة نظــر نزلائهــاقيــاس مســتوى جــودة الخــدمات الستػػار عطيػػة لخػػلا سػػعد،  1

 .19، ص 2023، 13الإنسانية، المجلد 
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 الدطلب الثالث: مستويات الخدمة الفندقية
 لخعػػز الك ػػادؽ إف الد ظمػػات الك دقيػػة يقػػوـ علػػ  يقػػدنً العديػػد مػػلا الخػػدمات إلذ الضػػيوؼ، ققػػد أولخػػدت

 :1الك دقية، وقد قسمت مستويات الخدمة  دمات بسيا ا علا الك ادؽ الأ ر ، ويدعم موقكها الت اقسي
تلكػػة في الك ػػادؽ بأنواعهػػا ويت ػػاقس علػػ  يػػوقتَ خيقػػدـ  ػػدمات الإيػػواتج ضػػملا أمػػاكلا الايػػواتج الد خدمــة الإيــواء:-1

أكػػج عػػدد مػػلا  ػػذا الخػػدمات لضػػيوقها بهػػدؼ كسػػب رضػػا م والمحاقظػػة علػػيهم ضػػيوقاً دائمػػتُ مػػلا  ػػلبؿ يػػوقتَ لذػػم 
 غرؼ ال وـ الدختلكة.

 Room) دمات الطعػػػاـ والشػػػراب للضػػػيوؼ في القاعػػػات والغػػػرؼيقػػػدـ  ػػػ خـــدمات الطعـــام والشـــرا :-2
Service)الخدمات حسب طبيعة الدطعم. ا، ويتم مستو  يقدنً  ذ 

 ػػدمات الضػػيوؼ في  و ػػي التعامػػل اللطيػػف مػػلا قبػػل العػػاملتُ في الك ػػدؽ ، مػػلا  ػػلبؿ يلبيػػة :الخدمــة الدتوقعــة-3
 الوقت المحدد.

،  دمػة التوصػيل لخسػيارة لخػدمات الػتي يقػدـ للضػيوؼ الدهمػتُو ػي ا الدتزايدة:الخدمات التسهيلية أو الخدمة -4
( الخاصػػػػة بالك ػػػػدؽ، الػػػػدقا لخواسػػػػطة لخطاقػػػػة Website،  دمػػػػة الحجػػػػا عػػػػج الانتًنػػػػت )( shuttleالليمػػػػوزيلا )

 الخدمة الجو ر ويساعد عل  الانتكاع بها. الاعتماد وي ظيم الرحلبت الدا لية و ذا الخدمة يعاز
يعتج  دمات قػوؽ العػادة ويسػاعد علػ  التمييػا عػلا الخدمات الداعمة أو الخدمات الكامنة )الكلاسيكية(: -5

وؿ والخػػػروج، و ػػػدمات صػػػحية الد اقسػػػتُ كخػػػدمات طوالخػػػ  غػػػتَ الدػػػد  تُ  ػػػدمات الحصػػػوؿ علػػػ  تأشػػػتَات الػػػد 
 الضيف بالحجا في الك دؽ. و ذا الخدمات يؤثر لخشكل أو بآ ر عل  قرار ه.وعلبلخية، و دمات التسلية والتًقي

، والتكاعػل لخػتُ الضػيف الوصوؿ إلذ الك ػدؽ، البيئػة الدا ليػة للك ػدؽيشتمل عل  سهولة  الخدمات الإضافية :-6
التعاوف ما مقدمي الخػدمات مػلا لخهػة، والضػيوؼ  ومؤسسة الضياقة الدتمثلة بالإدارة والعاملتُ ومسالعة الضيف في

 قيما لخي هم ملا لخهة أ ر .
 الرابع: دورة حياة الخدمة الفندقيةالدطلب 

أف لجودة الخدمة الك دقية عشرة ألخعاد ) إمكانية الوصوؿ، الدوثوقية، الدعرقة، الاعتمادية،  Kotlerيوضح 
الأماف، الككاتجة، الايصالات المجاملة الاستجالخة الدلموسية(، الخمسة الأولذ  ي الدع ية بجودة لسرلخات الخدمة 

                                                
أثر تطبيـق جـودة الخـدمات الفندقيـة في الاسـبقيات التنافسـية مـن وجهـة نظـري الـزبائن: دراسـة تطبيقيـة علـى فنـادق فئـة الخمـ  إلخرا يم محمد إلخرا يم الغ يمات،  1

 .18-17، ص ص 2015مالخستتَ في إدارة الاعماؿ، لخامعة الشرؽ الأوسط، الأردف،  رسالة، والأربع نجوم في إقليم البترا
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قضلب علا لخعد الدلموسية كوف أف الجوانب الدلموسة يعد الأساس في عملية لخذب الالخوف ، الدقدمة ملا الك دؽ، 
 : 1وسيتم يكصيل يلك الألخعاد كما يلي

، وسهولة ويقصد بها يوقر الخدمة الك دقية في الوقت الد اسب، والدكاف الذي يرغبه الالخوف إمكانية الوصول:-1
 ؛الوصوؿ إلذ مكاف يلقيها

ا، تٍ مد  الالتااـ بالدواعيد التي يقدمها الإدارة للابائلا قيما لؼص الخدمات الدقدمة وبرسي اته ويعالدصداقية: -2
 ؛لشا يتًيب عليه ثقة متبادلة 

يقصد بها الخجات والدهارات التي لؽتلكها مقدـ الخدمة، قامتلبؾ موظكي الك ادؽ مهارات عالية يايد  الدعرفة:-3
ولخشكل مستمر العمل عل   دمة للالخوف، وعليه لغب عل  الدؤسسات الك دقيةملا ككاتجتهم وقعاليتهم في يقدنً الخ

 ؛الدطلوبقهم ومعرقة احتيالخات الالخوف حتى يتمكلا ملا يلبيتها بالشكل 
  ي القدرة عل  يقدنً  دمة يواق  يوقعات ال ايل وبسك ه ملا الاعتماد عليها لخدرلخة عالية ملا الاعتمادية: -4

بعد ملا أ م الألخعاد التي لذا الأولوية في قطاع الخدمات كما أكدت ذلك أغلب الصحة والدقة، ويعد  ذا ال
 ؛الدراسات إذ أف الاعتمادية في الد ظمة الك دقية يعد معيارا أساسيا لل ايل في يقييم الجودة للخدمات الدقدمة 

ويعكس ذلك بالدرلخة الأولذ  لو الدعاملبت ما م ظمة الخدمة ملا الشك أو الدخاطرة، أي درلخة  :الأمان-5
الشعور بالطمأني ة إلذ الخدمة ومقدـ الخدمة، ويعتج يوقتَ  ذا البعد ملا أولويات عمل الدؤسسات الك دقية لتوقتَ 

 ؛أو الحوادث اتالسلبمة والأماف ل الائها سواتج الأماف ملا الحرائ  السرقات، الاعتداتج
يتعل  لخككاتجة القائمتُ عل  يقدنً الخدمة ملا حي  الدهارات والقدرات التحليلية والاست تالخية  الكفاءة:-6

 ؛شكل الأمثل في الد ظمات الك دقيةوالدعرقة التي بسك هم ملا القياـ بأدوار م بال
أي ولخود ق وات ايصاؿ واضحة والخراتجات ل قل الدعلومات ملا الابائلا إلذ الإدارة حوؿ  الاتصالات:-7

 ؛الاقتًاحات أو الاعتًاضات الدقدمة
 ي مد  قدرة مقدـ الخدمة عل  قهم حالخات ال ايل ويلبيتها، إذ ي بغي أف يتحل  موظكي  المجاملة:-8

 ب ملا ألخل كسب رضا ال ايل. الدؤسسات الك دقية بالقدرة عل  الحدي  بأسلوب لطيف ومهذ
 ي القدرة والاستعداد والاستجالخة السريعة لدقدـ الخدمة لدطالب واحتيالخات ال ايل بالشكل  الاستجابة:-9

 ؛الدطلوب وفي الوقت الذي لػتاج إليه

                                                
، أطروحػػة دكتػػوراا في العلػػوـ التجاريػػة، الالكــتروني علــى تطــوير الخــدمات الفندقيــة: دراســة ميدانيــة لرموعــة مــن الفنــادق الجزائريــةيرثــير الــترويج رشػػيدة مسػػاني،  1

 .111-109 ص ص، 2022/2023بزصص يسوي  ق دقي، لخامعة محمد  يضر، لخسكرة، 
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مظهر الدا لي والتجهياات الدستخدمة و  ويقصد بها الدظهر الخارلخي للك دؽ وموقعه ويصميمه الدلموسية:-10
، قديكورات ويصاميم وأ ث الك دؽ والدظهر ألائ  لدوظكيه، يساعد ال الاتج ملا يقييم لخودة  دمات قيه  عاملتُال

  .الدقدمة
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 الدبحث الثالث: أبعاد المحددات التسويقية لولاء الزبون تجاه الخدمة الفندقية
في  ضم لخيئة ي اقسية قوية، يسع  الد ظمات لخا دة إلذ حماية مصالحها عل  الدد  البعيد ملا  لبؿ 
يعايا علبقاتها الدستمرة ما زبائ ها.  ذا الأمر يتطلب لخ اتج ولاتج قوي، لؽ حها مياات ربحية يكوؽ الد اقستُ. و  ا 

، إضاقةً إلذ المحددات التسويقية لولاتج الالخوفعل   يأ  التًكيا الدتاايد ملا الدتخصصتُ في التسوي  وسلوؾ الدستهلك
الإدارة الجيدة للخدمات، لب اتج قاعدة ملا الابائلا الذيلا يتمتعوف بالولاتج كحجر أساس للبقاتج وال مو. الولاتج،  ذا 
الدصطلح الذي لطالدا يردد عل  الألسلا في قواميس التسوي ، يتسم بالعم  وغاارة الدعاني، حي  يػُكَسَّر لخطرؽ 
متعددة يعُتمد عل  رؤية الباحثتُ وم ا جهم الدت وعة. والدثتَ في الأمر، رغم أف موضوع الولاتج قد تم ي اوله م ذ 
أكثر ملا مئة عاـ، إلا أنه لا يااؿ يشكل نقطة انطلبؽ لل قاش في الأبحاث والدراسات التسويقية الحديثة، 

  صوصاً في لراؿ قهم سلوؾ الالخوف.
 الابتكار لزبون و تجربة ا الدطلب الأول:
 تجربة الزبونالفرع الأول: 

بذرلخة العملبتج بسكلا ملا يطوير رالخط عاطكي مهم لخداً لختُ الد شأة الك دقية وعملبئها. قهي يسا م في 
   .للمؤسسةوكذلك في ضماف نشر صورة إلغالخية  الابائلايعايا ولاتج 

   التصور الدفاىيمي لفكرة تجربة الزبون:-1
اللذيلا درسا بذرلخة   ولجوؾ و تَشمافملا  لبؿ أعماؿ  1982ظهر مكهوـ بذرلخة العملبتج لأوؿ مرة عاـ 

حالة ذايية ملا الوعي مصحولخة بدجموعة ملا الدلالات الرماية،   :عل  أنها الالخوفالاستهلبؾ. وقد عرقّا بذرلخة 
 1. والاستجابات )الدتعلقة بالسعادة(، والدعايتَ الجمالية
: بأنها الالخوف، حي  عرقّا بذرلخة 1998عاـ "بايلا"و"لخيلمور"لح بست إضاقة يعريف أكثر دقة ملا قبل 

بذارب قريدة، لا يُ س ، وقالخلة لا ئلابالقكرة يتعل  لخ وع لخديد ملا العروض، يتجاوز مرحلة الخدمات لتقدـ  
  للتقييم الاقتصادي

يصوراً لخديدًا للتجرلخة، حي  حددا ثلبثة  2015في عاـ "تاليك"و"لخودي"، ققد قدـ "ووققًا لػ لخالات
  2:ملا  لبلذا التجرلخة الابائلامستويات يدرؾ 

 ؛اقتًاح القيمة الأساسية-

                                                
1
 Uxop. Historique de la notion d’expérience client, https://www.uxop.fr/Historique, 05-03-2025 

2
 Frédéric Jallat, et al., Pierre Volle Gestion de la relation client Expérience client, performance 

relationnelle, hub relationnel - Collection Eco gestion, 2018, p547 

https://www.uxop.fr/Historique
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 ؛الالتااـ بدعايتَ الخدمة-
 ؛لحظات السحر الدلموسة-

لػللوف إلذ أي مد  :  ما الخدمات أو حتى ما الأشخاص، قإنهم الابائلابالتالر، ع دما يتكاعل 
  ."التكاعل في برقي   دقهم، وما مقدار الجهد الذي لخذلوا قيه، وما الدتعة التي حصلوا عليها م هساعد م  ذا 

  التعريف العام -2
كج  للشركات. وملا  لبؿ مرالخعت ا   استًاييجيةقضية الالخوف في غضوف س وات قليلة، أصبحت بذرلخة 

ؼ لخطرؽ لستلكة ملا قبل العديد واسا لخدا، وقد عر مكهوـ الالخوف للؤدلخيات الدتعلقة بالدوضوع، لاحظ ا أف بذرلخة 
 :ملا الدؤلكتُ. إليك لخعز التعريكات التي ا تً  ا

 ".رحلة زم ية ما الشركة، طواؿ دورة الشراتج )قبل، أث اتج، لخعد( عج ليا نقاط الايصاؿ-
  ".لرموع التكاعلبت ما العلبمة التجارية التي يتذكر ا الدستهلك-
 ". لبؿ رحلتهم الابائلاكها كل الإشارات التي يدر -
   ".، بالإضاقة إلذ الدعرقة الدستخدمة في موقف معتُالالخوف نتيجة لمجموع التصورات والعواطف التي يشعر بها -
   ".، وإدراكه العاطكي والعقلبني، الذي يبُتٌ طواؿ علبقته ما العلبمة التجاريةزلخوف التجرلخة الكريدة لكل -

لخ اتًج عل  بذارلخه زلخوف ، قهي ذايية، ويقيسها كل  الالخوف ما يعيشه  ؼ التجرلخة بأنها لختعبتَ أدؽ، يعر 
ما  مؤسسةفي الالخوف السالخقة و صائصه مثل أصوله/مرالخعه الثقاقية مثلًب. وبالتالر، قإف التجرلخة التي يعيشها كل 

   .يكوف قريدة ولستلكة ملا شخص   ر
   رحلة العميل-3

   :عل  أنهاالالخوف يعُرّؼ رحلة 
، الكعلية أو المحتملة، عج مراحل والدؤسسةالالخوف الدسار ال موذلخي لجميا الإلخراتجات والتكاعلبت لختُ  

 ".1لخدمةبالستلكة، ملا مرحلة التككتَ في الشراتج إلذ التوصية 
يتم  ذا قبل، أث اتج، ولخعد عملية الشراتج. ولؽكلا أف الالخوف و  الدؤسسةوبالتالر، بسثل ليا التكاعلبت لختُ 

التكاعلبت عج ليا ق وات الايصاؿ الدمك ة: وسائل التواصل الالختماعي، الذايف، الجيد الإلكتًوني، التواصل 
   .ولخهًا لولخه، ...الخ

                                                
1
 Appvizer, Embarquez sur le parcours client : définition [en ligne]. Disponible sur: Parcours 

client→définition, étapes, exemple de cartographie client, https://www.appvizer.fr, 05-03-2025 

https://www.appvizer.fr/
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، يضا معظم  في مركا استًاييجياتها، وذلك لإرضائه بأقضل طريقة لشك ة الالخوف  الدؤسساتاليوـ

 لد يكلا قد قكر قيها. وما صعود التق يات الحديثة ويعدد الق وات، والاستجالخة لجميا يوقعايه، حتى يلك التي
 .أصبح العميل متعدد الق وات

 الابتكار الفرع الثاني:
يعُتج الالختكار حجر الااوية الذي يعتمد عليه الدؤسسات للتغلغل في عالد الأعماؿ لخشغف وطموح. إنه 

 لشا يضملا لذا مكانة رائدة وحضوراً قويًا في سوؽ العملمكتاح التميا الذي يتيح لذا التكوؽ عل  م اقسيها، 
 :التالية التعاريف إعطاتج لؽكلا   ا وملا :الابتكار مفهومأولا: 

يبدأ ملا اللحظة التي يتشكل قيها الككرة، لح تأ ذ يلك  مراحل ذات عملية" أنه عل  الالختكار يعرؼ
 الانتشار في الدطبقة  ذا الككرة كلا وألخعاد لخديدةالككرة شكلها ويتجسد، ولخعد ا يبدأ في التوسا لتصل إلذ أما 

 ."1 أ ر  مواضا إلذ

أف الالختكار لؽثل الطريقة الجديدة للتصميم والإنتالخية ويسوي  السلا والخدمات  ذا الطريقة بزل  قيمة 
يكوف لذا تأثتَ ويعطي الد ظمة مياة أكثر ملا الد اقستُ، وفي الد ظمات قإف الالختكار يتضملا الأقكار الجديدة التي 

 .2عملي ويتم ي كيذ ا ضملا وحدات ومراكا الد ظمة
قإف الالختكار لػمل في طيايه أقكاراً لخديدة ومبدعة بذتاز مراحل عدة، يبدأ ملا شغف  التعريف  لبؿ ملا

الحالخات،  يلبية يتم حتى الالختكار وراتج ملا الذدؼ  و و ذا الككرة، ويصل إلذ بذسيد ا عل  أرض الواقا،
 .للابائلا بال سبة القيمة و ل  ،والرغبات

 الابتكار التسويقي  -2
لخعلها دائما مستمرة في يوليد  الابائلاللبقاتج والاستمرارية وزيادة الرلخح ولخلب  الدؤسساتإف حالخة 

 الختكاراف يعتج أوإذا كاف لا يوقر قيمة إضاقية لذم لا لؽكلا  للابائلاالأقكار ولغب اف يوقر الالختكار التسويقي قيمة 
نه أ، كما للمؤسسةالتسويقي لؼدـ الد اقسة لختُ الشركات ويكوف قعالا  الالختكاريسويقيا، وكذلك لغب أف يكوف 

ويستمر مستقبلب،  الدؤسساتولغعلها في مقدمة  للمؤسسةقادرا عل  برقي  الرلخح  الالختكارف يكوف لخر مج ألغب 
التسويقي  و  الالختكاريقي للبقاتج في السوؽ، ويعتج بذج م عل  الالختكار التسو  الدؤسساتوالد اقسة القوية لختُ 

                                                
 364، ص 2001الجامعية، الإسك درية، مصر، ، الدار السلوك في الدنظمات ،راوية حستُ 1

2
 Shaker Habis Nawafleh, Suleiman Al-Khattab, The Impact of Marketing Innovation on Customer Satisfaction 

in Aqaba Special Economic Zone Authority, Journal of Social Sciences, Vol. 08, No. 03, 2019.PP 401-401. 
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وكذلك  الدؤسسات و أمر حاسم لاستمرارية  الالختكارالمحرؾ الرئيسي لل مو في اقتصاد السوؽ والقدرة عل  
 .1لاستدامة الاقتصاد

  :2أنواع ي درج أقعاؿ الالختكار التسويقي برت أرلخعة
يعتج الالختكار في الد تجات ملا العوامل الدهمة في الأداتج التسويقي، و  لا يعتج قكرة لخديدة الابتكار في الدنتج:-1

لخسهولة وزيادة قيمة  الابائلاحي  ي طوي عل  التطوير والتغيتَ في سمات الد تج للعمل عل  يلبية احتيالخات 
  ؛لخدد زبائلاالد تجات لشا يساعد في لظو سوؽ الد ظومة الاقتصادية ولخذب 

للخدمات  اوملبتجمتهيريبط التسوي  للم ظومة بإيرادات الد تجات ومد  لي )السعر(: الابتكار في الأداء الدا-2
وبالرغم ملا إف الالختكار في السعر يعتج ع صرا  اما لتحقي  التميا التسويقي قإنه لد يل  الا تماـ الكبتَ   .الدقدمة

حي  يستعمل التسعتَ الالختكاري في حاؿ ظهور يركيب  ،ف مقارنة لخع اصر الالختكار الأ ر ملا قبل الباحثو 
 ؛حتى بزكيز قيمة الرسوـسعري لخديد في السوؽ مثل؛ إعكاتج ملا الغرامات أو يقسيط الدتًاكم م ها أو 

ليس ملا السهل يطبي  الالختكار دا ل أي م ظومة دوف ولخود ثقاقة يشجا عل  : الابتكار في الدكان-3
ومشاركة الالختكار ما لخعضهم أساسي للموظكتُ دا ل أي م ظومة في بركيا الالختكار، حي  يولخد دور مهم و 

لختكار لشا يسلط الضوتج عل  ألعية نشر ثقاقة الالختكار دا ل الد ظومة في يطوير ا والعمل عل  برستُ الا ،البعز
 ؛دا لها

حي  يركا التسوي   ،التسوي  بحد ذايه يضيف قيمة وألعية لأداتج أي م ظومة اقتصادية الابتكار في التسويق:-4
عل  كيكية يقدنً الخدمات للكئات الدستهدقة ملا قبل الد ظومة الاقتصادية لخشكل أقضل، ولشا يشجا عل  دمج 

غتَ الدغطاة ملا قبل الد ظومة الاقتصادية، لذلك  الابائلاالالختكار ما التسوي ؛  و كشف الالختكار علا احتيالخات 
  الابائلا.في يقدنً م تجات مبتكرة ويايد ملا يغطية الد ظومة لحالخات  دمج الالختكار ما التسوي  يساعد الد ظومة

ويريبط مبدأ الالختكار التسويقي عل  عدـ ككاية قواعد التسوي  الأساسية لضماف لصاح الد ظومة ورقا قدرتها 
  .الت اقسية، ولػتاج التسوي  إلذ الدايد ملا التطوير والالختكار ليؤدي وظيكته عل  أكمل ولخه

  

                                                
1
 Shaker Habis Nawafleh, Suleiman Al-Khattab, Ibid, P 402. 

2
 Same reference and page. 
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 لب الثاني: السعر وجودة الخدمةالدط
 السعر الفرع الأول:

أحد  بسثل لخدور ا والتي قيها، الإيرادات لخانب لؽثل لكونه التسويقي الدايج ع اصر أ م أحد التسعتَ يعد     
 له الأسعار واستًاييجيايه مستويات برديد في الإ كاؽ وأف الد ظمات، ويطور ولظو لخقاتج في الدؤثرة الدوارد ملا الركائا
 ظل في ليس يتم إقرار ا وي ظيمية بزطيطية أداة يعد قالسعر لذا .الد ظمات ومستقبل واقا عل   طتَة آ ر

 .1وطبيعة الد تج بالابائلا الدتعلقة الدركاية الأ داؼ ضوتج في وإلظا السوؽ بركم التي الظروؼ
 في كالإقامة الدراققة الخدمة وسعر (الد وؿ ورسوـ الدوقا) السياحي الد تج سعر لختُ التمييا ملا ولالخد

 السياحية الد تجات وي وع الدايج التسويقي ع اصر يعدد أف ذلك وغتَ ا، والايصالات وال قل الكاملة الك دقية
 الإقامة وسعر السياحي الد وؿ للموقا سعر لختُ التمييا أنواع ملا نوعاً  يكرض وغتَ ا، ...والتحف كالذدايا
 ع صر أي أو سياحي لأي م تج بال سبة السعر قإف وعليه الدراققة، الخدمات قيبا أسعار إلذ بالإضاقة الكاملة
 الدشتًي أو الدوقا أو الدستهلك للمكاف أو الدستخدـ ملا والدقبوؿ الدعقوؿ الدادي الدقالخل ذلك لؽثل سياحي، آ ر

 2.مراققة أ ر   دمات وأية نكسها الدادية للسلعة
 في الدتمثلة القيود ظل في أ داقها إلذ الوصوؿ ألخل ملا أسعار ا لتحديد طرؽ عدة الدؤسسات وي تهج

 3:في الطرؽ  ذا يتمثل السعر، عل  الدؤثرة كل العوامل
برديد  التوصل إلذ يتم حي  .البيا سعر برديد في الدستخدمة الطرؽ إحد  يعد: التكلفة أساس على التسعير-

 ؛الد اسب الرلخح الد شأة  امش يضيف لح الأ ر ، والدصروقات والتسوي  الإنتاج يكاليف
الكميات  عل  السعر أثر دارسة عل  الطلب أساس عل  التسعتَ طريقة يست د :الطلب حسب التسعير-

 معتُ م توج الدطلولخة ملا الكمية استجالخة مد  بسثل التي السعرية الطلب مرونة دراسة  لبؿ ملا الد توج ملا الدطلولخة
 ؛.سعرا في التغتَات إلذ
 أساسي الد اقستُ لخشكل أسعار عل  الد اقسة أساس عل  التسعتَ طريقة يعتمد :الدنافسة أساس على التسعير-

 ؛الد تج يسعتَ عل  تأثتَ م لشدة وققا الد اقستُ يبويب ولؽكلا

                                                
، المجلػة الدوليػة للػتًاث والسػياحة والضػياقة، دراسة يرثير سعر الخدمات والصورة الذىنية على ولاء العملاء للمقصد السياحي الدصـريسمر عل  طلعت وآ روف،  1

 .155، ص 2019، 01، العدد 13المجلد 
، يرثــير جــودة الخــدمات الســياحية في الجزائــر علــى قــرار الشــراء لــدى الدســتهلك: دراســة حالــة الخــدمات الفندقيــة في ولايات الوســع الجزائــريأيػػوب صػػكري، 2

 19، ص2018/2019أطروحة دكتوراا العلوـ قرع علوـ التسيتَ، بزصص: إدارة أعماؿ ويسوي ، لخامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
 .85، ص 2022، 02، العدد 13، لرلة دقاير اقتصادية، المجلد أثر سياسة التسعير على ولاء العميل: حالة ممسسة فيمبلكوم تليكوم الجزائرلزمودي أحمد،  3
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مكهوـ قيمة الالخوف قأف السعر يعرؼ بأنه ذلك الجاتج ملا التكاليف الكلية )الكلكة  لام :الزبونالسعر وقيمة -
ال قدية( التي يتحملها الالخوف في سبيل الحصوؿ عل  الد اقا الكلية ع د شرائه لسلعة معي ة. )قيمة الد تج، قيمة 

كتُ وفي العديد ملا الدواقف الشرائية الخدمة قمة الدكانة الذ  ية. قيمة العلبقة(. ويعد السعر بال سبة لدعظم الدستهل
الدؤشر الذاـ في يقييم البدائل والاستجالخة للبديل الذي يعطي أعل  قيمة قالالخوف غالبا ما يستخدـ السعر كمؤشر 
للقيمة، إذ يتم مقارنة السعر بالد اقا التي لػصل عليها ملا السلعة قايادة الد اقا الدستلمة والطكاض التضحيات 

زيادة القيمة الدستلمة ملا قبل الالخوف واستخداـ السعر معيارا للتقييم وداقعا للشراتج لؼتلف با تلبؼ  الدقدمة مع اا
أص اؼ الد ظمات والد تجات. ولكلا الدستهلكتُ لخشكل عاـ يرغبوف لخدقا أسعار السلا الدعروضة لخشرط أف يكوف 

 .1في حدود الأسعار الدقبولة
 : 2يلي قيما نورد ا والتي :احيةالسي الخدمات تسعير في الدمثرة العوامل
 الد تجات ومسوقي م تجي يلاـ الحكومية والأنظمة التشريعية قالعوامل  :الحكومية والأنظمة التشريعية العوامل

 .للبلد السياحية للبستًاييجية العامة الأ داؼ ضملا معي ة، بأسعار السياحية والخدمات
 برديد في القرار متخذ يساعد للتكاليف، دقي  حساب يوقر أف حي  :السياحي للمُنتج الفعلية التكاليف

 مقبولة لخ وعية واستمرارية يقدلؽه السياحي الد تج يطور ويدعم السياحي، للم تج السعرية والسياسة السعري الذيكل
 .الدستهدقتُ السيّاح ملا ومرغولخة
 أضعف يكوف ما لخلد في المحليتُ للسيّاح الشرائية القدرات أف حي  :للسيّاح والشرائية الاقتصادية القدرات

 مستوا م الشرائية حسب القدرات في التكاوت  ذا دراسة لغب لذا الدوليتُ، للسيّاح الشرائية القدرات ملا لخكثتَ
 .الدريبطة بها والخدمات

 حي،السيا للم تج السعري الذيكل بزطيط في الكساد وموسم الرواج موسم يؤثر حي  :الاقتصادية الظروف يرثير
 الحركة ملا الداقعة للمايد الأمور ملا يكوف قد السياحي للم تج التحكياية الأسعار سياسة إيباع أف إلذ إضاقة

 .الدولر أو المحلي الدستو  عل  السياحية
 الاعتبار لخعتُ أ ذ ا الوالخب الدهمة الأمور ملا يعُد :المجاورة البلدان في والفندقية السياحية الدنتجات أسعار
 بها الدريبطة والخدمات السياحية الد تجات أسعار برديد ع د
 

                                                
 .198، ص 2017، الأردف، إدارة الج اف لل شر والتوزيا، إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونأنيس أحمد عبد الله،  1
 49 ص ،  2009الأردف، والتوزيا، لل شر الراية دار ،1، ط والفندقي السياحي والترويج التسويق السعيدي، سلاح عصاـ 2
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 جودة الخدمة الفرع الثاني:
 علا ويبتعد الخياؿ إلر لؽيل معظمها ولكلا للجودة التعريكات ملا العديد   اؾ: الخدمة جودة مفهومأولا: 

 القياس قربدا طرؽ، للغرض ملبئمة الأكثر او الأقضل او الأحسلا لذم الجودة يعتٍ قد ال اس ملا الدوضوعية قالعديد
 كيكية وفي الدطلولخة الخدمة في نوعية البح  ع د ويوقعاتهم حالخاتهم في العملبتج لؼتلف وقد، لستلكة يكوف قد

 . 1عليها حكمهم
لخطريقة دقيقة قكل قرد لػاوؿ الكتالخة ع ها أو لشارستها أنه لغد الصعب  الجودليس ملا السهل يعريف 

عليه أف يصل إلذ يعبتَ عملي ع ها يتك  ما ا  ريلا لخعز الأقراد يضعوف يعريكاً مكصلًب للجودة والذي قد يكوف 
ة في ويستمد الصعولخ ملبئماً لبعز الخدمات ولك ه ملا الصعب أف يتم يعميمه عل  مستو  كاقة الخدمات.

وبسيل غالبية التعريكات الحديثة لجودة الخدمة عل  أنها  .ملا الخصائص العامة الدمياة للخدمات يعريف لخودة الخدمة
 معيار  لدرلخة يطالخ  الأداتج الكعلي للخدمة يوقعات الابائلا لذذا الخدمة، وذلك كالتالر:

 الأداء. توقعات الزبون لدستوى -جودة الخدمة = إدراك الزبون للأداء الفعلي 
 :2وفي ضوتج الدعادلة السالخقة لؽكلا يصور ثلبثة مستويات للخدمة  ي

و ي يلك الخدمة التي يتحق  ع دما يتساو  إدراؾ الالخوف لأداتج الخدمة ما لخودة الخدمة  : الخدمة العادية-1
 الدسبقة يوقعايه

و ي يلك الخدمة التي يتحق  ع دما يتدنى الأداتج الكعلي للخدمة علا مستويات التوقعات  الخدمة الرديئة:-2
 بال سبة لذا.

و ي يلك الخدمة التي يتحق  ع دما يكوؽ أو يتجاوز الأداتج الكعلي للخدمة يوقعات الابائلا  الخدمة الدتميزة:-3
 بال سبة لذا. 

لالخوف أو عدـ رضاا، و و الدكهوـ الذي يب اا العديد والخلبصة أف لخودة الخدمة  ي المحدد الرئيس لرضا ا
 ملا الباحثتُ الدتخصصتُ في لراؿ الجودة 

لجو رية يشمل بالإضاقة إلذ الخدمة الأساسية أو االالخوف أف عملية يقييم الجودة ملا طرؼ أبعاد جودة: ثانيا: 
الدلموسة وغتَ الدلموسة( ) والتكاعلية الدتصلة لختقدنً الخدمة(، إلذ لخانب ذلك قعملية يقييم لستلف الجوانب الدادية )

 ملا العديد   الكقبل شراتج الخدمة  الابائلالخودة الخدمة يعتمد لخشكل كبتَ عل  حالخات ورغبات ويوقعات 

                                                
 21 .ص  ،2013، الأردف، دار الديسرة لل شر، 1، ط التسويق السياحي والفندقي: مدخل صناعة السياحة والفندقةعلي قلبح الاغبي،  1
 91-90صص ، 2006، دار الشروؽ لل شر والتوزيا، الجودة في الخدمات: مفاىيم وعمليات وتطبيقاتإدارة قاسم  يف علواف المحياوي،  2
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ات التي يعتمد عليها في يكستَ ويتمثل أ م الدؤشر  الد تج، ل وع طبقاً  وذلك الجودة، ألخعاد برديد في ال ظر ولخهات
 :1يلي لخودة الخدمة ما

، أي أف يكوف لخشكل لؽكلا دمة يكوف حسب ما وعدت لخه الدؤسسة: و ي القدرة عل  يقدنً  الإعتمادية-1
 الالتااـيتوقا أف يقدـ له  دمة دقيقة ملا حي  الالخوف ق، كوف لخدرلخة عالية ملا الصحة والدقة، ويعليها الاعتماد

 ؛والأداتج كما تم وعدا ملا قبللوقت با
: ويتعل  بدد  قدرة ولزاولة الدؤسسة يقدنً الخدمة في الوقت الذي مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة-2

، بالإضاقة إلذ حصوله عل  الخدمة متى طلبها كذلك وقت الذي يرغبه الدكافذلك يوقر ا في وكالالخوف يريدا 
 ؛يقدنً الخدمة مكافللحصوؿ عل  الخدمة وسهولة الوصوؿ إلذ الالخوف  انتظار

ة ، يتعل  بدد  الدخاطر الددركاف في الخدمة الدقدمة وملا يقدمها: و ي يعج علا درلخة الشعور بالأمالأمان-3
 ؛غرقة في ق دؽ استئجار، أو مقدمها أو كلبلعا، مثل درلخة الأماف الدتًيبة علا ل تائج يلقي الخدمة ملا الدؤسسة

بدقدـ الخدمة أي أنه لالخد ملا يوقر مصداقية لد  مقدـ الالخوف : ويتمثل في درلخة الثقة التي يضعها الدصداقية-4
 ؛الخدمة والتاامه بالوعود التي يقدمها

ويشتَ  ذا الدؤشر إلذ مد  قدرة مقدـ الخدمة عل   )العاطفة(: الزبوندرجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات -5
، بدعتٌ آ ر كم ملا الوقت والجهد الذي لػتالخه مقدـ د ا وياويدا بالرعاية والع ايةديوبرالالخوف قهم حالخات 

 ؛الخدمة للتعرؼ عل  حالخات العميل ويكهم مشاعرا ويعاطكه معه
لخشكل دائم وقدريه عل  يقدنً لالخوف للتقدنً الخدمة  الاستعدادويتعل  لخقدرة مقدـ الخدمة عل   الإستجابة :-6

، إلذ لخانب شعور مقدـ الخدمة بالحماس والسعادة ع د يقدنً الخدمة الالخوف الخدمة في الوقت الذي لػتاج إليها 
 ؛ومد  لخا ايته لذلكلالخوف ل
ويتعل  لخككاتجة ولخدارة مقدمي الخدمة ملا حي  مهارتهم وقدرتهم عل  التحليل والإست تاج الكفاءة والجدارة: -7
 الدعرقة التي بسك هم ملا أداتج مهمتهم لخشكل لخيد.و 
دمة : ويشتَ إلذ التسهيلبت الدادية الدتاحة لد  الدؤسسة الخدمية مثل الدعدات ومظهر مقدمي الخالدلموسية-8

إلذ الحكم عل  لخودة الخدمة ملا  لبؿ الالخوف ، قكي الكثتَ ملا الأحياف يلجأ معهم الايصاؿوأدوات ووسائل 

                                                
 .301-300 ص ، ص2018، الأردفدار حميثرا لل شر والتًلة،  ‎،إدارة الجودة الشاملة في المجالين التعليمي والخدميألخو لخكر لزمود الذوش،  1
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، الدظهر الدا لي لولخيا الدستخدمة في يقدنً الخدمةالدراققة للخدمة كالتسهيلبت الدادية، التك و  الخصائص الشكلية
 .لالخوفلويصميم ديكورا لخل  لخو مريح 

، والدور الذي لغب أف لالخوف لويتعل  بدد  قدرة مقدـ الخدمة عل  شرح  صائص الخدمة  الإتصالات:-9
لخطرؽ ملبئمة لذلك حسب مستو  وثقاقة الالخوف ، قيجب إعلبـ للحصوؿ عل  الخدمة الدطلولخةالالخوف يلعبه 
 .الالخوف

) الثقة ( يلعب الدور الأساسي والأوؿ في الحكم عل  لخودة الخدمة ملا قبل  الاعتماديةير  الباحثوف أف 
 .الاستجالخةالعملبتج لح يليها الجوانب الدلموسة لح 

: لؽكلا وصف لخودة الخدمة الددركة بأنها الدقارنة التي لغريها الالخوف لختُ يوقعايه حوؿ الخدمة و الجودة الددركةثالثا: 
يعد ملا أكثر  ,Berry, Parasuraman and Zeithamlإدراكايه لإداتج الخدمة الكعلي ولعل ما قدمه 
برق  أو  ( لاحتساب مد SURVQUALويستخدـ لظوذج )الأدوات ايكاقا لختُ الباحثانتُ لقياس الجودة 

عدـ برق  متطلبات الالخوف عل  أساس الكجوة الدتحققة لختُ يوقعات الالخوف والأداتج الكعلي و كذا لؽكلا القوؿ إف 
لعا ) يوقعات الالخوف  إدراؾ لخودة الخدمة ملا قبل الالخوف  و عملية ذ  ية يعتمد عل  عاملتُ أساسيتُ

 .1(وإدراكايه
،  ل. ما الخدمة والقالخلة للمقارنةللؤداتج ال ابذة علا  جات التعام إذ أف يوقعات الالخوف  ي الدعايتَ الدرلخعية

كما انها يصاغ في ظروؼ يتوقا الالخوف بأنها يشكل ال قطة التي يدرؾ ع د ا الخدمة قعلياً كما قدمت لذو نتيجة 
يتضملا  ، وعادة مالػدث أث اتج عملية التسليم الخدمةلعدـ ملموسية  دمات الضياقة قإف عملية يقييم لخودتها 

 .الخدمي لختُ ال ايل ومقدـ الخدمة اللقاتج
 الدطلب الثالث: ادارة العلاقات مع الزبائن وبرامج الولاء

  ادارة العلاقات مع الزبائنالفرع الأول: 
يريبط مضموف ومكهوـ العلبقة في الأساس بخل  رالخط لختُ شخصتُ لذا : تعريف إدارة العلاقة مع الزبونأولا: 

 اتج العلبقة  و برديد أساس وقاعدة للحوار لختُ الطرقتُ، يتضملا مصطلح العلبقة أحاسيس لختُ قالخطوة الأولذ لب
شخصتُ قهو يعج علا ابراد أو يرالخط أو ايصاؿ لختُ كيانتُ يكيد كل م هما ا  ر و و أيضا يشتَ إلذ يكاعل ذو 

ا الػالخػوف يست د إلذ العلبقة الدب ية ما يولخه مشتًؾ لختُ مؤسستتُ ذات التااـ متبادؿ،  كما أف مبدأ إدارة العلبقػة مػ

                                                
لرلػة الدثػتٌ للعلػوـ ، الزبـون في القطـاع الفنـدقي دراسـة تحليليـة في الفنـادق السـياحية في لزافظـة النجـف الأشـرفدراسـة لزـددات ولاء ، حستُ علي عبد الرسػوؿ 1

 .9-8ص ص ،2016، 02، العدد 06، المجلد الإدارية والاقتصادية
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لختُ الالخوف والداود ، قهي علبقة ث ائية لختُ طرقتُ يشمل سلسلة وقائا متتالية لخشكل مستمر ي تج ع ها لرموعة ملا 
التكاعلبت الدتبادلة لختُ الطرقتُ يعج ع ها ملا  لبؿ السلوؾ التواصلي : التخاطب، التصرقات ولغة الجسم(، قكي 

واصل يكوف الأقكار لستلكة في يقدير لخدتج العلبقة أو عػدـ لخدايتها ققد يشعر الالخوف أنه صعب وقد يتحوؿ لخداية الت
  1لداود آ ر في حتُ يشعر البائا أنػه لخدتج لخب اتج علبقة لخديدة، كما أف العلبقة يتغتَ لخشكل دائم وبسر لخعدة مراحل

CRM  الثلبثة  للكلمات ا تصار " : (Customer Relationship Management)و ي 
 والاحتكاظ الدربحتُ الابائلا واكتساب لرموعة ملا الأنظمة و الأدوات التي يسمح بجذب :لخه ويقصد لخديد مكهوـ
الد ظمة  نشاط لختُ التوقي  بالاعتبار تأ ذ طويلة عملية عج متطلباتهم وقهم معلوماتهم برليل ملا  لبؿ بهم

 2 .الغتَ مربحتُ الابائلا ما العلبقة مستو  ويقليص ققط، الدربحتُ الابائلا ما قوية علبقات لتوطيد واستًاييجياتهم،
الالخوف  ما العلبقة إدارة  لبؿ ملا لخعملبئهم الإحاطة ملا التسوي  رلخاؿ بسكلا لخعدما: برامج الولاء الفرع الثاني:
CRM ، لخرامج التق يات  ذا أ م وملا بالعلبمة، يتمسكالالخوف  لجعل يق يات علا البح  ملا لالخد كاف 

 لسطط طري  علا الولاتج لخ اتج ةاستًاييجي في يد ل أصبحت الأ تَة ، CRMيكتيكات أ م ملا يعد التي الولاتج
 .الولاتج يعايا ألخل ملا مراحل عل  ي كيذا يتم عملي
 التاسا القرف نصف إلذ ظهور ا يرلخا حي  الظهور حديثة ليست الولاتج لخرامج إف: الولاء برامج تعريفأولا: 
 ملا لرموعة": أنه عل  يعرؼ حي  الولاتج لخر مج مكهوـ حوؿ كبتَ ا تلبؼ يولخد لا الدتحدة الولايات في عشر

 بهدؼ الدؤسسات ملا لرموعة أو مؤسسة طرؼ ملا الابائلا ملا معي ة لكئة والدولخهة الدهيكلة التسويقية الأنشطة
 لتحقي  يهدؼ الولاتج قج مج الدشتًيات، رقا إلذ يؤدي الذي بالشكل والتحكيا الإلخقاتج يشخيص، استًلخاع،

 .3الطويل الدد  عل  مستمرة مضاقة قيمة
 تأمتُ بهدؼ حواقا يقدنً أساس عل  يقوـ يسويقية سياسة:  أنه عل  الولاتج لخر مج يعرؼ ملا و  اؾ

 . يكرار الشراتج لخعملية الدكاقئات  ذا يريبط حي  الالخوف ولاتج
 :حوؿ يدور مكهوـ أنه بذما الولاتج لخرامج ي اولت التي التعاريف أف قالدلبحظ

 معي تُ؛ لابائلا مولخهة مكاقآت لرموعة -
                                                

، ص  ‎2020، مركػا الكتػاب الاكػادلؽي، عمػاف،يةتسـويق العلاقـات مـدخل لتعزيـز علاقـة الدمسسـة بزبائنهـا في بيئـة تنافسـ، ‎حكيم لخلا لخروة، عبد الحػ  لخػلا يكػات1
114 

، 2015، أطروحػة دكتػوراا في العلػوـ التجاريػة؛ لخامعػة أبي لخكػر لخلقايػد، يلمسػاف، ولائـوواقع العلاقة مع الزبون في الدمسسات الخدمية ويرثيرىا على لخلوؿ شػرفي، 2
 9ص 

، ص 2008، 02، العػدد 19، لرلػة الحقػوؽ والعلػوـ الإنسػانية، المجلػد الجزائـري بـبرامج الـولاء دراسة يرثير سلوك الدسـتهلكعا الديلا لخلا التًكي، راضية لسود،   3
151. 
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 الربحية؛ وبالتالر الدشتًيات حجم رقا إلذ تهدؼ أنشطة -
 .الابائلا ما ومربحة دائمة علبقة  ل  -

 الدعتٌ برقي  في التسوي  رلخاؿ ملا ورغبة التجارية، للعلبمة ولائهم لتدعيم الولاتج لخرامج إلذ اللجوتج تم وقد
 الأدوات أما السلوكي، للولاتج لزكا يعد الولاتج قجامج والسلوكي، الدوقكي الولاتج لختُ بالجما وذلك للولاتج، الحقيقي

 بس ح لخطاقات مالية، قيم أو  دايا إلذ برويلها يتم نقاط الدالية، الدكاقآت لختُ قتت وع الجامج  ذا في الدستخدمة
 الولاتج لخرامج قإف العموـ وعل  إضاقية،  دمات ملا الاستكادة أو بأسعار لسكضة والاستكادة الأولوية لحاملها
 :1يلي ما برقي  إلذ تهدؼ

 م اقا؛ ملا عليه لػصل ما قيمة و يالالخوف  قيمة برستُ -
 العلبقة؛ برستُ في الدؤشرات أ م ملا الرضا كوفالالخوف   رضا يعايا -
 التسرب؛ نسب وبزكيزالالخوف  ولاتج يعايا -
 ملا والاستكادة عليهم والمحاقظة لخدد زبائلا لخلب  لبؿ ملا وذلك التوقعات، ويعايا الدبيعات مستو  ملا الرقا

 الدبيعات وي ويا الإلغالخية الد طوقة الكلمة
  :2ةالتالي الشروط يتطلب قعاؿ ولاتج لخر مج ولتجسيد: الولاء برنامج تفعيل مراحلثانيا: 

 ملا بردد م اقسيها إلخ، ...وميولاتهم يوقعاتهم حالخاتهم، : لبؿ ملا زبائ ها الدؤسسة بردد :التعرف مرحلة-1
  لبؿ ملا الولاتج يق يات لخ اتج مرالخعة في يبدأ لح إلخ، ... لديهم الإيصاؿ وطرؽ لزاور عرضهم، مكو ت  لبؿ

 ؛عليها الاعتماد وإمكانية الدتوقرة الإمكانيات
 لشا يسمح للمؤسسة الاستًاييجية الأ داؼ ما الدتوقرة والبدائل الخيارات يكييف أي :التكيف مرحلة-2

 قيمة عم  يسمح بالحصوؿ متمياة عروض لتقدنً الد اقستُ، طرؼ ملا معروقة والغتَ الدعروقة للتق يات بالاستعماؿ
 ؛الالخوف م ظور ملا الولاتج يجز  اصة

 التي الكوائد يعظيم في دور ا يجز التي و الولاتج لخب اتج الدتعمقة الأنشطة لستلف ي كيذ :الامتياز تقديم مرحلة-3
 في باستمرار قوائد لػصل عل  أنو طالدا وقيا الالخوف يبقي لشا لو، الدقدمة الامتيازات  لبؿ ملا الالخوف عليها لػصل

                                                
شـركة  يرثير الدقاربة الحديثة للولاء من منظور قيمـة العميـل علـى الدـزايا التنافسـية للممسسـة الإقتصـادية الجزائريـة: دراسـة إستقصـائية لعمـلاءلخلا عليوش يوقي ،  1

 .47، ص 2023، 1دكتوراا علوـ في العلوـ التجارية، لخامعة قرحات عباس، سطيف ، أطروحة موبيلي 
مػذكرة ماسػتً في  ،القـزارم قوقـة ةبنك الفلاحة والتنمية الريفيـة وكالـ ةدراسة حال :تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو ،لعدادرة عبد الغاني ،لخوعاج موس  2

 .41ص  ،2019/2020 ، الدركا الجامعي عبد الحكيظ لخوالصوؼ، ميلة،تالعلوـ التجارية بزصص يسوي  الخدما



ت والخطبيليت للذساست   الأول الفصل  الأدبياث الىظشٍ
 

 31  

 

 لختقدنً الدؤسسة قامت إذا لخقدر ما يككي لا لخيدة امتيازات يقدنً لكلا ،) دمة (نكسه الدلا يوج استعماؿ
 ؛الد اقستُ ملا أقضل امتيازات

 وقياس الابائلا، ما الدد  وطويل قوي رالخط لب اتج الدستعملة التق يات قعالية مراقبة :والتقييم الدراقبة مرحلة-4
 لدمياة دعما بسثل كانت إذا وما ذاييا حد في الاستًاييجيةويقييم  الولاتج، لخ اتج استًاييجية في الاستثمار ملا العائد

 علا يتًالخا لجعله الالخوف لػتالخه الذي والت ويا، الجديد ويقدنً الولاتج دراسات عم  بالاعتماد والعلبمة الت اقسية
  .التحوؿ في التككتَ

 الدطلب الرابع: أثر المحددات التسويقية على ولاء الزبون تجاه الخدمة الفندقية
 الالخوف بخدمة نق ا كيف( التًويج التسوي  في رلخل أماـ وصعوبات برديات  لقت المحددات  ذا إف

 صعولخة أكثر الك دقي قطاع في الخدمة لخودة يتعل  بدحدد ما ألعية أكثر ا ملا وربدا التوزيا وفي ،)ملموسة غتَ
 الخدمات في الجودة أف الاعتبار لخعتُ أ ذ  إذا  صوصا .الص اعي بالقطاع مقارنة وذلك ألعية أكثر إليها والحالخة
 .ومراقبتها حصر ا يصعب التي العوامل ملا بالعديد يتأثر أنها كما الالخوف، رأي عل  أكثر يعتمد

 والتي ا راتج يباي ت ققد ذكر ما وحسب الخدمية، الجودة يقييم كيكية قهم لزاولة عل  الباحثوف عكف
 :نذكر ألعها ملا
 الخدمات  ي سعرا الأغل  الخدمات أف بد طل  الخدمات لخودة لختُ للتمييا كوسيلة السعر إلذ يلجأ قد الالخوف-

 .صحيح دوما ليس ذلك بأف نعلم إن ا إلا لخودة، الأحسلا
 التي  ي الالخوف رضا وبرق  التوقعات يلك يطالخ  التي الخدمة قإف الالخوف، لختوقعات يريبط الخدمة لخودة أف بدا-

  .بالجودة ع ها الحكم يصح
ملا الأداتج، ويشمل يسهيل لخغز ال ظر علا الد تج، قالقيمة الشخصية يعتمد عل  أقراد لذم درلخة عالية 

بذاا الدؤسسة والعلبمة  الالخوف ، قتحلي الدوظف بهذا الصكات يايد في ثقة الالخوفالعلبقة طويلة ما  عملية البيا بسهيد
 .ككل

في مصيدة الالخوف قإف الدؤسسة يعمل عل  إيقاع  ونظرا لطردية العلبقة لختُ ثقل يكلكة التغيتَ والولاتج،
ورغم الداايا التي يتيحها له عروض الد اقستُ إلا الالخوف قفي حالة يككتَ الأ تَ في التغيتَ،  العبتج أو الأعباتج الاائدة

التي لؽكلا أف يتحملها رغم يكوؽ العلبمة الجديدة في  أف قرارا الأ تَ يبتٌ عل  يقديرات لدختلف التكاليف الاائدة،
الذي يظهر في الو لة الأولذ أف له ماايا  ،مثل الوقت والجهد الذي يتطلبه الحصوؿ عل  العرض الجديد الأداتج،

سيعامل كعميل لخديد ما العلبمة الجديدة وسيتحمل يكلكة نكسية و ي الالخوف مادية أقضل، إضاقة إلذ ذلك قإف 
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قولخود  ذا الرالخطة القوية  .بالعلبمة ما مرور الوقتلالخوف ليكلكة مدركة ي شأ ملا  لبؿ الروالخط الالختماعية 
في الولاتج للعلبمة الحالية ويصعب ملا عملية التغيتَ، قعكس  ذا الحالة يقالخلها حالة عدـ اليقتُ بدستو  عالر يايد 

ـ ولخود مقياس لتقييم لخودة ودرلخة الدخاطرة العاليتتُ، قعملية الشراتج لد يتم لخعد وعامل الخجة غتَ متوقر وبالتالر عد
 للسعر وكذا مستو  الرضاالالخوف تج ويقلل ملا حساسية ، كما أف لتكلكة التغيتَ أثر إلغابي ومباشر عل  الولاالخدمة

يعايا  للمؤسسةبسثل قضية ولاتج الالخوف برديًا متعدد الأولخه للمؤسسات الك دقية. إذ يضملا برقي  ولاتج الابائلا 
الراضتُ الذيلا يشتًوف ويستهلكوف  دمايك لتحقي   الابائلاربحيتها، حي   يهدؼ الأمر إلذ الاستثمار في 

إيرادات م تظمة . وكما نعلم ملا بذارلخ ا الشخصية، ع دما نكوف أوقياتج لعلبمة بذارية معي ة، قإن ا ن ك  قيها أموالًا 
ضلًب علا ، قتسوي  الشكهي وسيلة ايصاؿ لشتازةأكثر، كما ن قل بذرلختها إلذ أصدقائ ا وعائلت ا ونوصيهم بها. ويعُد ال

لخديد يتكلف أضعاؼ زلخوف ، لأف لخذب مؤسسةواحد لسلص يعتٍ الكثتَ لأي  الخوفأنه م خكز التكلكة. ق
يضاعف مشتًيايه . عل  سبيل الدثاؿ، زلخوف يعود... وبالتالر زلخوف الراضي  و الالخوف  حاليتُ   ابائلاالاحتكاظ لخ

، والتي يقُاس بإلالر  "الالخوف  قيمة عمر ما، قإف ذلك يايد ملا  لدؤسسةشديد الولاتج الالخوف ع دما يكوف 
ولاتج قوية يؤثر إلغابًا عل  حجم  استًاييجيةالك دقية. وبالتالر، قإف  الدؤسسةالدشتًيات الدتوقعة طواؿ قتًة يعامله ما 

   .الدؤسسةالإيرادات التي برققها 
د أف يرض  علا  دمات الجديد. قبعلالخوف باكما أف الالخوف الدخلص يكوف أقل حساسية للسعر مقارنة 

الدخلصوف أقل عرضة  قالابائلا، يقل حساسيته للتغتَات السعرية، كما يسا م في  كز يكاليف الإدارة. الدؤسسة
   .الابائلالتقدنً شكاو ، لشا يقلل ملا التكاليف الإلالية لإدارة  دمة 

يد ملا الأدوات أمامها لخل  الك دقية، حي  يتوقر العد للمؤسساتيعُد لخ اتج ولاتج الالخوف برديًا رئيسيًا 
قعالة  استًاييجية، لا سيما ملا  لبؿ أدوات عاطكية ومعرقية وسلوكية. وبدجرد ي كيذ الابائلاروالخط  اصة ما 

 .للولاتج، ستضملا الدؤسسة برقي  ربحية مستدامة
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 الدراسات السابقة :الرابعالدبحث 
أولخػه نستعرض في  ذا الدبح  يقدنً الدراسات السالخقة الدتعلقة بالدراسة الحالية للبح ، ومػلا لح يوضػيح 

 التشالخه والا تلبؼ لختُ الدراسة الحالية والدراسات السالخقة ولخعد ا التعقيب عل  الدراسات السالخقة.
 الدطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية

دانيـــة لشـــركات : دور التســـويق بالعلاقـــات في كســـب ولاء الـــزبائن دراســـة ميدراســـة  لـــف نجـــاح بعنـــوان -1
 .2018، أطروحة دكتوراه علوم في علوم التسيير اوريدو( ،جيزي ،الاتصالات )موبيلي 

يهدؼ  ذا البح  إلذ معرقة الدور الذي يلعبه التسوي  بالعلبقػات في كسػب ولاتج الػابائلا، ولزاولػة معرقػة 
أثر الرضا كمتغتَ وسيط في العلبقة لخي هما، والكشف علا الجهود التي يبذلذا شػركات الايصػالات لضػو العمػل بدكهػوـ 

ويتمثػل لرتمػا الدراسػة في زبائػلا مػولخيليس، لخػازي  التسوي  بالعلبقات والتعرؼ عل  مستو  رضا وولاتج الػابائلا لذػا.
زلخػوف، وقػد تم الاعتمػاد  530وأوريدو، حي  تم يوزيا استبياف صمم لأغراض البح  علػ  عي ػة عشػوائية حجمهػا 

لدعالجػػػة البيػػػا ت، والػػػذي لػتػػػوي أيضػػػا علػػػ  لخػػػر مج  SPSSعلػػػ  لخػػػر مج الحامػػػة الإحصػػػائية للعلػػػوـ الالختماعيػػػة 
AMOS  قيما تم الاعتماد عل  الد هج الوصكي التحليلي.ال ماذجا تبار والدستعمل في ،    

وقػػد يوصػػل البحػػ  إلذ أف مسػػتو  لشارسػػة أنشػػطة التسػػوي  بالعلبقػػات في شػػركات الايصػػالات متوسػػط،  
كمػػا أف مسػػتو  رضػػا وولاتج الػػابائلا متوسػػط لخشػػكل عػػاـ، مػػا ولخػػود أثػػر مولخػػب ومباشػػر للتسػػوي  بالعلبقػػات علػػ  

ئلا، كما يولخد أثر مولخػب غػتَ مباشػر للتسػوي  بالعلبقػات علػ  ولاتج الػابائلا، حيػ  أف د ػوؿ رضػا رضا وولاتج الابا
 .الابائلا كمتغتَ وسيط قد يريب عليه الايادة في مسالعة وتأثتَ التسوي  بالعلبقات عل  ولاتج الابائلا

يـق ولاء الزبـون " دراسة احمد عبد العباس العيساوي بعنوان "ابعـاد التسـويق بالعلاقـات ويرثـيره في تحق -2
في علــوم  ماجســتير رســالة ،راء عينــة مــن مــوظفي وزبائــن الدصــارف الاىليــة العراقيــةة ايــدراســة اســتطلاعية تحليل

 .2013، إدارة الاعمال
لخوصػػكه   ػػذا الدراسػػة دور التسػػوي  بالعلبقػػات لخوصػػكه متغػػتَاً مسػػتقلبً بألخعػػادا لتحقيػػ  ولاتج الالخػػوف ي اولػػت

 .صارؼ التجارية الأ لية العراقيةعي ة ملا موظكي وزبائلا الد  راتج، كدراسة استطلبعية برليلية متغتَاً معتمداً بدؤشرايه
 90وقػػػد اعتمػػػدت الدراسػػػة علػػػ  الدػػػ هج الوصػػػكي التحليلػػػي، والاسػػػتبياف كػػػأداة للدراسػػػة حيػػػ  تم يوزيػػػا 

 موظف زبائلا مصارؼ عراقية.
لالػة مع ويػة لخػتُ ولخػود علبقػة اريبػاط وتأثػتَ ذات د عة ملا الاسػت تالخات ألعهػا:لرمو  ويوصلت الدراسة إلذ

 .متغتَي الدراسة
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دراســة بوحلاســة ياعــين بعنــوان: دور الابتكــارات التســويقية في اكتســا  الديــزة التنافســية في الدمسســة  -3
، الثالـث في العلـوم التجاريـةالطـور أطروحـة دكتـوراه  ،الخدمية دراسة حالة الدمسسة الفندقية مـاريوت بقسـنطينة

2023. 
 ػػػذا الدراسػػػة إلذ برديػػػد دور الالختكػػػار التسػػػويقي في اكتسػػػاب الديػػػاة الت اقسػػػية للمؤسسػػػة الك دقيػػػة   ػػػدقت

 ماريوت قس طي ة  انطلبقا ملا متغتَيلا رئيسيتُ ولعا الالختكار التسويقي كمتغػتَ مسػتقل والػذي تم قياسػه بالاعتمػاد 
تكػػار في الخدمػػة الك دقيػػة، الالختكػػار في السػػعر، الالختكػػار في التوزيػػا، الالختكػػار في الػػتًويج، علػػ  الألخعػػاد التاليػػة: الالخ

الالختكػػػار في الأدلػػػة الداديػػػة، الالختكػػػار في العمليػػػات، الالختكػػػار في الأقػػػراد، والديػػػاة الت اقسػػػية كمتغػػػتَ تالخػػػا مػػػلا  ػػػلبؿ 
 لخعديلا ولعا: الجودة والتميا الت اقسي. 

بسػػت الاسػػتعانة بإلخػػراتج مقالخلػػة مهيكلػػة مػػا لخعػػز مػػوظكي الدؤسسػػة الك دقيػػة  الدراسػػة  ػػذا ولتحقيػػ   ػػدؼ
مػػاريوت قسػػ طي ة، بالإضػػاقة إلذ يصػػميم اسػػتبياف مولخػػه لعي ػػة مػػلا اطػػارات ومػػوظكي الدؤسسػػة الدبحوثػػة، والػػتي شػػارؾ 

مػلا قبػل الطالبػة موظف اداري، وقد تم اعتماد طريقة التسليم الدباشر في يوزيا الاسػتمارات علػ  الد تسػبتُ  52قيها 
 واستًلخاعها لخ كس الطريقة. 

إلذ لرموعػػػة مػػػلا ال تػػػائج مػػػلا ألعهػػػا أنػػػه يولخػػػد  يوصػػػلت الدراسػػػةولخعػػػد برليػػػل البيػػػا ت وا تبػػػار الكرضػػػيات 
علبقػػة تأثػػتَ ذات دلالػػة احصػػائية لخػػتُ الالختكػػار التسػػويقي واكتسػػاب الديػػاة الت اقسػػية في الدؤسسػػة الك دقيػػة مػػاريوت 

 قس طي ة.
حفيظة بوعبـد ،، منـال كبـا ، بعنـوان: أثـر إدارة علاقـات الزبـون في ولاء زبائـن الفنـادق: دراسـة دراسة -4 

 .2419، 46، العدد 44ميدانية، لرلة التنمية والاستشراف لبحوث والدراسات، المجلد 
الذػػػدؼ الرئيسػػػي لذػػػذا الدراسػػػة في ا تبػػػار أثػػػر ألخعػػػاد إدارة علبقػػػات الػػػابائلا في ولاتج زبائػػػلا في صػػػ اعة  بسثػػػل

مكػػردة مػػلا مػػدراتج، مسػػتَي ومػػوظكي الك ػػادؽ، وقػػد تم اسػػتخداـ برليػػل الالضػػدار  65الك ػػادؽ بالجاائػػر، شملػػت العي ػػة 
 الد هج الوصكي التحليلي. ، كما الاعتماد عل  تبار الكرضيات وبرليل البيا تالخطي البسيط لا

أشػػػػػارت ال تػػػػػائج إلذ ولخػػػػػود أثػػػػػر الغػػػػػابي داؿ مع ػػػػػويا لألخعػػػػػاد إدارة علبقػػػػػات الػػػػػابائلا )التًكيػػػػػا علػػػػػ  الػػػػػابائلا 
الرئيسػػيتُ؛ ي ظػػيم إدارة علبقػػات الػػابائلا؛ إدارة الدعرقػػة؛ وإدارة علبقػػات الػػابائلا القائمػػة علػػ  التك ولولخيػػا( علػػ  ولاتج 

 زبائلا الك ادؽ. 
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وز عبد القادر، بعنوان: يرثير تبني التسويق الالكتروني في تحقيق ولاء الزبائن لدى فنـدق مـوري  معز دراسة -5
لابـــون بولايـــة بســـكرة، الدلتقـــى الـــوطني حـــول التســـويق الالكـــتروني في القطـــاع الفنـــدقي والســـياحي بالجزائـــر، 

2422. 
 ػػػذا الدراسػػػة إلذ معرقػػػة مػػػد  تأثػػػتَ يبػػػتٍ التسػػػوي  الإلكػػػتًوني في برقيػػػ  ولاتج الػػػابائلا لػػػد  ق ػػػدؽ   ػػػدقت 

 105مػػوريس لالخػػوف لخولايػػة لخسػػكرة، ومػػلا ألخػػل الوصػػوؿ لذػػذا الذػػدؼ، تم يولخيػػه اسػػتبياف إلكػػتًوني لعي ػػة مكونػػة مػػلا 
الاعتمػاد علػ  الدػ هج الوصػكي كمػا تم في برليػل البيػا ت إحصػائيا،   (Spss.v20) زلخػو ، مػا اسػتخداـ لخػر مج

 التحليلي.
أشارت ال تائج إلذ ولخود أثر إلغابي لتبتٍ التسػوي  الإلكػتًوني في برقيػ  ولاتج الػابائلا بألخعػادا )الرضػا، الثقػة، 

 .الالتااـ(، لخك دؽ موريس لالخوف لخولاية لخسكرة
ات علـى ولاء الـزبائن: دراسـة دخيل ، عنام الدطيري، بعنوان: أثـر جـودة الخدمـة والتسـويق بالعلاقـدراسة -6

تحليليــــة علــــى عينــــة مــــن الدســــافرين علــــى شــــركة طــــيران الجزيــــرة في دولــــة الكويــــت، رســــالة ماجســــتير في إدارة 
 .2414الاعمال، 
الدراسة الذ الكشف علا أثر لخودة الخدمة والتسػوي  بالعلبقػات علػ  ولاتج الػابائلا علػ  شػركة   دقت  ذا 

مسػػاقر تم يوزيػػا علػػيهم  600وقػػد تم الاعتمػػاد علػػ  عي ػػة الدلبئمػػة الػػتي يتكػػوف مػػلا طػػتَاف الجايػػرة في دولػػة الكويػػت، 
 استمارة. 485استمارات، قيما لخلغت عدد الاستمارات الدستًدة والصالحة للدراسة 

لخي ػت الدراسػة اعتػػداؿ مسػتو  لخػودة  دمػػة الطػتَاف مػلا ولخهػػة نظػر الدسػاقريلا عي ػػة الدراسػة ولكاقػة ألخعػػاد 
لموسػػية الاعتماديػػػة الاسػػتجالخة الدوثوقيػػػة  الأمػػاف  والتعػػػاطف(، حيػػ  أظهػػػر الدقيػػاس أف مسػػػتو  الجػػودة الخمسػػػة الد

الجودة الددركػة كػاف متوسػطا مػلا ولخهػة نظػر الدسػاقريلا. وكػذلك الحػػػػػاؿ بال سػبة لدسػتو  ا تمػاـ إدارة الشػركة في لخ ػاتج 
ة في لخ ػػاتج العلبقػػات العشػػوائية مػػا زبائ هػػا علبقػػات يسػػويقية مػػا زبائ هػػا حيػػ  أثػػرت الدراسػػة في ا تمػػاـ إدارة الشػػرك

ولكاقة ألخعاد الدراسة الثلبثة )الثقة الالتااـ الايصالات لخدرلخػة متوسػطة. كمػا لخي ػت الدراسػة الطكػاض مسػتو  الػولاتج 
 لابائلا الشركة.

ولاء  دور جـــودة الخـــدمات والتســـويق الخـــدمي في تحقيـــقدراســـة صـــفاء مبـــاركي، عيســـى روا يـــة، بعنـــوان: -7
 .2418، 41، العدد 48، ملفات الأ اث في الاقتصاد والتسيير، المجلد دراسة استكشافية –الزبون 
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علػػ  دمات علػػ  ولاتج الالخػػوف، و طبيعػػة يسػػوي  الخػػة إلذ برليػػل مسػػتو  لخػػودة الخدمػػة و  ػػذا الدراسػػ  ػػدقت
لاحصػائي، مػلا مسػتخدمي صػالحة للتحليػل حسػب العػرؼ ا 52قوامهػا   ذا الأساس تم أ ذ عي ة )غػتَ احتماليػة(

 شرلػة الذايف ال قاؿ )مولخيليس( بد طقة ع الخة.
 ذا الدراسة علػ  الدػ هج الوصػكي التحليلػي في لزالػة لوصػف الظػا رة الدػراد دراسػتها، والاحاطػة  واعتمدت
 بدختلف لخوانبها.

ة عػاد الدريبطػة بجػودللقياـ بدتطلبات  ذا الدراسة تم يصميم اسػتبياف، أيػلا يشػمل الدتغػتَ الدسػتقل الأوؿ الألخو 
يضػػػم الدتغػػػتَ الدسػػػتقل الثػػػاني الألخعػػػاد الدتعلقػػػة لختسػػػوي  الخػػػدمات، أمػػػا الدتغػػػتَ التػػػالخا قيحتػػػوي علػػػ  الألخعػػػاد الخدمػػػة، و 

 الدتعلقة لخولاتج الالخوف.

عػػػدـ ولخػػػود قػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية في إلخػػػابات إلذ لرموعػػػة مػػػلا ال تػػػائج، ألعهػػػا:  و لصػػػت الدراسػػػة
أيضا ولخود تأثتَ ذو دلالة إحصػائية لدسػتو  لخػودة إلذ لخيا تهم الشخصية، و  حوؿ درلخة ولاتج الالخوف يعا  الدبحوثتُ

الخػػػدمات والتسػػػوي  الخػػػدمي الدمػػػارس مػػػلا قبػػػل متعامػػػل الذػػػايف ال قػػػاؿ )مػػػولخيليس( علػػػ  درلخػػػة ولاتج الػػػابائلا لزػػػل 
 الدراسة.

 الدطلب الثاني: الدراسات باللغة الأجنبية
1- Muyiwa Adeleke Opaleye, Relationship Marketing And Customers’ 

Loyalty In Hotel Industry: The Mediating Effect Of Customers’ 

Satisfaction, Ilorin Journal Of Human Resource Management, Vol 05, No. 

01, 2021. 
تُ التسػػوي  القػػائم علػػ  العلبقػػات  ػػدقت  ػػذا الدراسػػة إلذ يقيػػيم الأثػػر الوسػػيط لرضػػا الالخػػوف في العلبقػػة لخػػ

 وولاتج الابائلا، وذلك ملا  لبؿ دراسة ميدانية عل  عي ة ملا الك ادؽ الدختارة في ولاية  أويو .

اعتمػػدت الدراسػػة علػػ  مػػ هج الدسػػح الوصػػكي، وتم ي كيػػذ ا في مدي ػػة  إيبػػاداف ، عاصػػمة الولايػػة. ويكػػوّف 
يػػػتًددوف علػػػ  ق ػػػادؽ الددي ػػػة، حيػػػ  تم اسػػػتخداـ أسػػػلوب العي ػػػة لرتمػػػا الدراسػػػة مػػػلا ليػػػا الػػػابائلا الدقيمػػػتُ الػػػذيلا 

. تم يوزيػػػا مػػػا لرموعػػػه 10العرضػػػية لا تيػػػار عشػػػر ) اسػػػتبياً   258( ق ػػػادؽ يت ػػػوع لخػػػتُ لصمػػػة واحػػػدة وخمػػػس لصػػػوـ
 %.70.5استبياً ، أي بدعدؿ استجالخة لخل   182مهيكلًب، واستًُلخا م ها 

لغالخية ودالة إحصائيًا لخػتُ التسػوي  القػائم علػ  العلبقػات وولاتج أظهرت نتائج التحليل ولخود علبقة اريباط إ
(. كمػا يبػتُ أف رضػػا الالخػوف يلعػب دور الوسػيط الكامػػل في العلبقػة لخػتُ التسػوي  بالعلبقػػات r = 0.488الػابائلا )

 وولاتج الابائلا.
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القػػػػائم علػػػػ  وفي ضػػػػوتج  ػػػػذا ال تػػػػائج،  لصػػػػت الدراسػػػػة إلذ أف   ػػػػاؾ علبقػػػػة إلغالخيػػػػة ودالػػػػة لخػػػػتُ التسػػػػوي  
 ا وسيطاً كاملًب في  ذا العلبقة.العلبقات وولاتج الابائلا في قطاع الك ادؽ، وأف رضا الالخوف لؽثل متغتًَ 

2- Marina Perišić Prodan Et Al., The Impact Of Relationship Marketing 

On Customer Satisfaction And Loyalty In Luxury Hotels, Vol. 31, No. 01, 

2022. 

إلذ برديػد الألخعػاد الرئيسػية للتسػوي  القػائم علػ  العلبقػات الػتي يػؤثر في رضػا الػابائلا،  دقت  ذا الدراسػة 
بالإضاقة إلذ دراسة تأثتَ رضا الالخوف عل  ولائه، وذلك في سياؽ الك ادؽ الكا رة. وقد تم إلخراتج مسح ميػداني علػ  

 ػػادؽ مػػلا قئػػة خمػػس لصػػوـ  ػػلبؿ العػػاـ الػػذي سػػب  ي كيػػذ مواط ػًػا كرواييػًػا أقػػاموا في ق 311عي ػػة عرضػػية مكونػػة مػػلا 
 الدراسة.

أظهرت نتائج البح  أف ليس ليا ألخعاد التسوي  بالعلبقات يؤثر في رضػا الالخػوف. ققػد يبػتُ أف الككػاتجة، 
 لذػا تأثػتَ داؿ إحصػائيًا علػ  رضػا الالخػوف. كمػا أوضػحت –باعتبار ا ألخعادًا للتسوي  بالعلبقات  –والثقة، والتواصل 

 ال تائج أف رضا الالخوف يؤثر لخشكل داؿ إحصائيًا عل  ولائه.
3- Bedman Narteh et al., Relationship marketing and customer loyalty: 

Evidence from the ghanaian luxury hotel industry, University of Ghana 

Business SchoolUniversity of Professional Studies, Accra, 2013. 

 ذا الدراسة تأثتَ التسوي  القائم عل  العلبقات في ولاتج الابائلا ضملا قطاع الك ادؽ الكػا رة وقئػة  ي اولت
الدرلخة الأولذ في غا . وقد تم لػا البيػا ت مػلا  ػلبؿ اسػتبياف مسػت د إلذ مرالخعػة الأدلخيػات السػالخقة، وشػارؾ قيػه 

 زلخوف ملا ق ادؽ قا رة وأ ر  ملا الدرلخة الأولذ. 300

اعتمػػػدت الدراسػػػة في برليػػػل البيػػػا ت علػػػ  الإحصػػػاتج الوصػػػكي، وبرليػػػل العوامػػػل الاستكشػػػاقية، والالضػػػدار 
الدتعدد، بهدؼ ا تبار تأثػتَ سػت لشارسػات رئيسػية للتسػوي  بالعلبقػات علػ  ولاتج الالخػوف، و ػي: الككػاتجة، الالتػااـ، 

 إدارة الصراعات، الثقة، التواصل، والروالخط العلبئقية.

ت ال تػائج أف ليػا  ػذا الدمارسػات السػت يػؤثر لخشػكل إلغػابي وداؿ إحصػائيًا علػ  ولاتج الػابائلا وقد أظهػر 
في قطػػاع الك ػػادؽ الغانيػػة. ويعُػػد  ػػذا الدراسػػة مسػػالعة علميػػة في يوسػػيا الدعرقػػة الدتعلقػػة بالتسػػوي  بالعلبقػػات ضػػملا 

. كمػػا يقػػدـ يولخيهػػات عمليػػة لدػػديري ال ك ػػادؽ حػػوؿ كيكيػػة يطبيػػ  اسػػتًاييجيات لرػػاؿ لد لػػػظَ با تمػػاـ بذػػريبي كػػاؼم
 .يسوي  علبقا  قعّالة لتعايا ولاتج الابائلا في السوؽ الغانية

4- Estikowati et al., The Influence of Experiential Marketing and 

Relationship Marketing on Hotel Customer Loyalty, East African Scholars 

Journal of Economics, Business and Management, Vol. 03, 2020. 
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ضػػػا الالخػػػػوف، وولاتج  ػػػدقت  ػػػذا الدراسػػػػة إلذ وصػػػف كػػػػل مػػػلا التسػػػوي  التجػػػػريبي، التسػػػوي  بالعلبقػػػػات، ر 
الالخوف، بالإضاقة إلذ برليل تأثتَ التسوي  التجريبي والتسوي  بالعلبقات علػ  رضػا الػابائلا في الك ػادؽ، وكػذلك علػ  
ولائهم، ما دراسة الدور الوسيط لرضا الالخوف في العلبقة لختُ  ذا الدتغػتَات. وقػد ألخريػت الدراسػة في ق ػدؽ مػلا قئػة 

 ايا  في إندونيسيا.ثلبث لصوـ بد طقة  مالان  ر 

اعتمدت الدراسة علػ  مػ هج كمػي، وتم لػا البيػا ت مػلا  ػلبؿ يوزيػا اسػتبيا ت علػ  عي ػة مػلا الػابائلا. وتم      
. وقػػد تم برديػػد AMOS 21( لتحليػػل البيػػا ت باسػػتخداـ لخػػر مج SEMاسػػتخداـ لظػػوذج الدعػػادلات الذيكليػػة )

 مكردة. 130%، وتم الوصوؿ إلذ 10% إلذ 5بدعدؿ  طأ يتًاوح لختُ  Slovinحجم العي ة لخ اتًج عل  صيغة 

أظهػرت ال تػائج أف التسػوي  التجػريبي والتسػوي  بالعلبقػات لذمػا تأثػتَ مباشػر علػ  رضػا الالخػوف وولائػه، كمػػا 
 أف رضػػػا الالخػػػوف يػػػؤثر لخػػػدورا لخشػػػكل إلغػػػابي علػػػ  ولاتج الالخػػػوف. كػػػذلك، وُلخػػػد أف رضػػػا الالخػػػوف يلعػػػب دوراً وسػػػيطاً في

 العلبقة لختُ التسوي  التجريبي والتسوي  بالعلبقات ملا لخهة وولاتج الالخوف ملا لخهة أ ر .
5- Hossein Bodaghi Khajeh Nobar, Reza Rostamzadeh, The Impact Of 

Customer Satisfaction, Customer Experience And Customer Loyalty On 

Brand Power: Empirical Evidence From Hotel Industry, Journal Of 

Business Economics And Management, Vol. 19, 2018. 

إلذ برليػػػل أثػػػر كػػػل مػػػلا رضػػػا الالخػػػوف، بذرلخػػػة الالخػػػوف، وولاتج الالخػػػوف علػػػ  قػػػوة العلبمػػػة  ػػػدقت  ػػػذا الدراسػػػة 
يباطيػة. التجارية في قطاع الك ادؽ. وقػد تم اسػتخداـ مػ هج الوصػف الدسػحي بالاعتمػاد علػ  أسػلوب العلبقػات الار 

مكػػػردة، اسػػت ادًا إلذ لخػػػدوؿ كرلغسػػػي  384وشملػػت عي ػػػة الدراسػػة زبائػػػلا ق ػػادؽ  بارس ، وتم برديػػػد حجػػم العي ػػػة لخػػػ
 ومورغاف.

( لتحليل العلبقات السببية والتحق  ملا موثوقيػة SEMاعتمدت الدراسة عل  لظذلخة الدعادلات الذيكلية )
الخػػوف بسثػػل العامػػل الأكثػػر تأثػػتَاً في رضػػا الالخػػوف، حيػػ  لخلػػ  وصػػلبحية لظػػوذج القيػػاس. أظهػػرت ال تػػائج أف يوقعػػات ال

 (.0.65(. كما يبتُ أف ولاتج الالخوف له تأثتَ كبتَ، بدعامل مسار لخل  )0.74معامل الدسار )

ويُجز نتائج  ذا الدراسة أف رضا الالخوف ويوقعايػه لؽػثلبف دواقػا إلغالخيػة لضػو يعايػا الػولاتج، في حػتُ يعُػد ولاتج 
قػػويًا لقػػوة العلبمػػة التجاريػػة في قطػػاعي الك ػػادؽ والسػػياحة. ويشػػتَ ال تػػائج إلذ أف يعايػػا الجوانػػب الػػتي  الالخػػوف مؤشػػراً

بسلك الدؤسسة قيها موارد أقضل لؽكػلا أف يػؤدي إلذ برسػتُ العػرض، لشػا يكػتح المجػاؿ لب ػاتج سمعػة قويػة وزيادة الظهػور 
 .في السوؽ

6- Musaddag Elrayah, Shishi Kumar Piaralal, Factors Effecting Customer 

Loyalty In The Hotel Sector: Moderating The Role Of Collective Vs. 
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Individualistic Culture, Cultura. International Journal of Philosophy of 

Culture and Axiology, Vol.20, No. 03, 2023. 

(، CSRة، أنشػػطة الدسػػؤولية الالختماعيػػة للمؤسسػػات ) ػػدقت  ػػذا الدراسػػة إلذ برليػػل تأثػػتَ لخػػودة الخدمػػ
وبذرلخػػة الالخػػوف علػػ  ولاتج الػػابائلا، مػػا التًكيػػا علػػ  الػػدور الوسػػيط للسػػمعة الدؤسسػػية، وكػػذلك دراسػػة التػػأثتَ التكػػاعلي 

 للثقاقتتُ الجماعية والكردية.

ياف تم يطػويرا اسػت ادًا إلذ تم لا البيػا ت مػلا زبائػلا الك ػادؽ في الدملكػة العرلخيػة السػعودية، باسػتخداـ اسػتب
م هػػػػا للتحليػػػػل. وقػػػػد تم برليػػػػل البيػػػػا ت  208اسػػػػتبياف، وتم اعتمػػػػاد  300مرالخعػػػػة الأدلخيػػػػات السػػػػالخقة. تم يوزيػػػػا 

 .SPSSباستخداـ لخر مج 

أظهرت نتائج الدراسػة أف السػمعة الدؤسسػية يػؤثر إلغالخيػًا علػ  ولاتج الػابائلا، كمػا أف الدسػؤولية الالختماعيػة، 
مػػة، وبذرلخػػة الالخػػوف يػػؤثر أيضًػػا لخشػػكل إلغػػابي علػػ  السػػمعة. وأكػػدت ال تػػائج كػػذلك ولخػػود تأثػػتَ وسػػاطة لخػػودة الخد

 .للسمعة الدؤسسية، بالإضاقة إلذ ولخود تأثتَ يكاعلي للثقاقة الجماعية في العلبقة لختُ الدتغتَات
 والفجوة البحثية أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالدطلب الثالث: 

 أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة أولا: 
 كالتالر:  أولخه التشالخه والا تلبؼ لختُ الدراسة الحالية والدراسات السالخقةالجدوؿ التالر يجز       

 السابقة(: أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات 41-41الجدول رقم )
 الحالية الدراسة مع الاختلاف أوجو الحالية الدراسة مع التشابو أوجو الدقارنة الدراسة عنوان

 2018 نجاح،  لف

 الوصكي الد هج عل  اعتمدت
 الاستبياف، استخدمت التحليلي،
 التسوي  لختُ العلبقة ودرست

 الابائلا وولاتج بالعلبقات

 ودرست الايصالات قطاع عل  ركات
 لخعي ة وسيط، كمتغتَ الالخوف رضا

 لستلف ولرتما كبتَة

 2013 العيساوي،
 وا تمت والأداة، الد هجية نكس

 الالخوف وولاتج بالعلبقات بالتسوي 

 الأ لية الدصارؼ عل  كاف التطبي 
 وزبائلا موظكتُ عل  وركات العراقية،

 امع

 2023 بوحلاسة،
 يسويقي كعامل الالختكار عل  التًكيا
 والد هج الاستبياف واستخداـ مؤثر،

 التحليلي الوصكي

 ي اقسية مياة اكتساب كاف الذدؼ
 مقالخلة استخدمت كما الولاتج، وليس

 للبلختكار يكصيلية وألخعاد
 وليس الك ادؽ موظكي ملا العي ة الابائلا، لخولاتج العلبقات إدارة علبقة 2019 وكبا ، ، بوعبد
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 أقل مكردات وعدد الابائلا، والأداة الد هج نكس

 2022 معزوز،
 استخدمت الابائلا، لخولاتج ا تمت
 والاستبياف التحليلي الوصكي الد هج

 كعامل الإلكتًوني التسوي  عل  ركات
 أ ر  لألخعاد التطرؽ دوف وحيد

 الالختكار أو كالجودة

 2010 الدطيري،
 والتسوي  الخدمة لخودة تأثتَ درست

 الابائلا ولاتج عل  بالعلبقات
 كما ق دؽ، وليس طتَاف شركة المجتما

 الولاتج مستو  يدني الدراسة أظهرت

 2018 وروا ية، مباركي
 والتسوي  الخدمات لخودة تأثتَ
 واستعملت الابائلا، ولاتج عل  الخدمي

 والأداة الد هج نكس

 وركات ال قاؿ، الذايف شرلػة المجتما
 (مولخيليس) واحد متعامل عل 

Opaleye، 2021 

 بالعلبقات التسوي  لختُ العلبقة دراسة
 كمتغتَ الالخوف ورضا الابائلا، وولاتج

 وسيط

 أكج والعي ة لخ يجتَيا، ق ادؽ المجتما
 ق دقية مستويات عدة وملا

Perišić et al.، 2022 
 بالعلبقات التسوي  لختُ العلبقة برليل

 وولائه الالخوف ورضا

 في لصوـ خمس قئة ملا كانت الك ادؽ
 ققط الرضا عل  كاف والتًكيا كرواييا،

 مباشر كمؤثر

Narteh et al.، 2013 
 التسوي  لألخعاد شاملة دراسة

 الولاتج عل  وتأثتَ ا بالعلبقات
 ما غا  في قا رة ق ادؽ كانت البيئة

 متقدمة برليل أدوات

Estikowati et al.، 2020 

 والتجريبي بالعلبقات التسوي  لختُ لا
 الالخوف ورضا الولاتج، عل  وتأثتَلعا

 كوسيط

 واحد ق دؽ في الدراسة أُلخريت
 لظذلخة استخداـ ما بإندونيسيا

SEM 

Nobar & 

Rostamzadeh، 2018 

 لخولائه، ورضاا الالخوف بذرلخة اريباط
 العلبمة عل  التأثتَات لخقياس وا تمت

 التجارية

 وليس التجارية العلبمة قوة عل  ركات
 بإيراف وأُلخريت ققط، الولاتج

Elrayah & Piaralal، 

2023 

 والدسؤولية والتجرلخة الخدمة لخودة دور
 الولاتج يشكيل في الالختماعية

 كسمعة وسيطة متغتَات أضاقت
 في وأُلخريت والثقاقة، الدؤسسة

 السعودية
 ملا اعداد الطلبةالدصدر: 
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 : الفجوة البحثية وموقع الدراسةثانيا

بالعلبقػػػات أو مػػػلا  ػػػلبؿ مرالخعػػػة الدراسػػػات السػػػالخقة، يتضػػػح أف أغلػػػب الدراسػػػات ركػػػات علػػػ  التسػػػوي  
الالختكػػار كعامػػل م كػػرد يػػؤثر في ولاتج الػػابائلا، في حػػتُ أف الدراسػػة الحاليػػة اعتمػػدت م ظػػورا أوسػػا مػػلا  ػػلبؿ دراسػػة 
لرموعة ملا المحددات التسويقية الدت وعػة مثػل بذرلخػة الالخػوف، الجػودة، السػعر، ولخػرامج الػولاتج في إطػار ق ػدقي لزػدد، لشػا 

السالخقة ويعكس سػعيًا لكهػم أعمػ  للعوامػل الدػؤثرة في ولاتج الالخػوف دا ػل لخيئػة لزليػة لؽ حها موقعًا يكميليًا للدراسات 
  اصة.
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 الفصل الأول: خلاصة
ضػػح أف ولاتج الالخػػوف يعُػػد مػػلا الدكػػا يم المحوريػػة الػػتي يسػػع  الدؤسسػػات الخدميػػة، يتالكصػػل  مػػلا  ػػلبؿ  ػػذا 

جياتها التسػػػػويقية، باعتبػػػػارا أحػػػػد أ ػػػػم مؤشػػػػرات الاسػػػػتمرارية وعلػػػػ  رأسػػػػها الك ػػػػادؽ، إلذ يرسػػػػيخها ضػػػػملا اسػػػػتًايي
وقػػػػد تم التطػػػػػرؽ إلذ البُعػػػػػديلا الدكػػػػػا يمي ، تهلكتُوالت اقسػػػػية في لخيئػػػػػة يتسػػػػػم لخكثػػػػػرة البػػػػدائل ويغػػػػػتَ يكضػػػػػيلبت الدسػػػػػ

لسػعر، لػتي ي طلػ  مػلا بذرلخػة الالخػوف، مػرورا بجػودة الخدمػة واوالتطبيقي للولاتج ملا  لبؿ استعراض لزددايػه الدتعػددة، وا
  إلذ سياسات إدارة العلبقات ولخرامج الولاتج.وصولا

لشػا كما أظهر الطرح ال ظري أف الخدمات الك دقية يتسم بخصوصية عالية مػلا حيػ  طبيعتهػا و صائصػها، 
 لختكامػػػل لرموعػػػة مػػػلا العوامػػػل التسػػػويقية الػػػتي يعكػػػس مػػػد  قػػػدرة الك ػػػدؽ علػػػ  يلبيػػػة لغعػػػل ولاتج الػػػابائلا لذػػػا مر ػػػو 

 أف أثػر  ػذا المحػددات لا يكػوف متسػاويا، لخػل لؼتلػف با ػتلبؼ تُوقػد يبػ ،لخشكل مستمر ومتجػددالخوف حالخات ال
 درلخة إدراؾ الالخوف لذا وانطباعه العاـ علا التجرلخة الخدمية
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 الثاني: تدهيد الفصل
لخغية الإلداـ بدوضوع الدراسة ويغطية الجوانب ال ظرية التي تم ي اولذا في الكصل ال ظري، وبهدؼ الإلخالخة 
عل  إشكالية الدراسة وأسئلتها الكرعية، حاول ا ملا  لبؿ  ذا الكصل إلخراتج دراسة ميدانية، نسع  ملا  لبلذا إلذ 

احتوت عل   استمارة، ولتحقي  ذلك عمد  إلذ إعداد ددات التسويقية لولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقيةمعرقة المح
لرموعة لرموعة ملا الأسئلة التي يشمل لزاور الدراسة، وقد وزعت  ذا الاستمارات عل  عي ة الدراسة والدتمثلة في 

لخابات أقراد العي ة تم برليل ال تائج للتأكد ملا صحة ، وانطلبقا ملا إملا نالاتج ورواد ق دؽ العااؿ الذ بي بالوادي
 :مبحثتُ لعاالكرضيات، وعليه ققد تم يقسيم  ذا الكصل إلذ 

 تقديم فندق الغزال الذىبي بالواديالدبحث الأول: -
 الطريقة والأدواتالدبحث الثاني: -
 الدراسة التطبيقية واختبار الفرضيات جالدبحث الثالث: نتائ-
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 فندق الغزال الذىبي بالواديالدبحث الأول: تقديم 
الذيكػل الت ظيمػي لػه، وذكػر أ ػم  لح ومػلايعريف ق دؽ العااؿ الذ بي ونشػأيه، س تطرؽ في  ذا الدبح  الذ  
 . دمايه

 تعريف ونشأة فندق الغزال الذىبي بالواديالدطلب الأول: 
   :1كالتالر  بالواديتعريف ونشأة ق دؽ الغااؿ الذ بي سيتم التطرؽ ل      

أت قكرة لخ اتج ق دؽ الغااؿ الذ بي كحلم يراود الخلا مدي ة الالف قبة وقبة رلخل الاعماؿ الجػيلبني مهػري شن
الدسػػتمدة مػػلا حبػػه لوط ػػه ولخيئتػػه الػػتي نشػػأ قيهػػا. لخػػدأت الككػػرة يتجسػػد في مدي ػػة الػػوادي حيػػ  قػػدـ السػػيد الجػػيلبني 

إقامة الضاوية يعبتَا لمحبته لذا، والذي سمػي بالضػاوية ييم ػا لاسمهػا و ػو ـ  دية لامه والدتمثلة في  1973مهري س ة 
غػػرؼ للمبيػػت وقاعػػة للقػػراتج والالختماعػػات، ومػػلا  10اوؿ مكػػاف وضػػا قيػػه الغػػااؿ الػػذ بي والػػذي كػػاف يتكػػوف مػػلا 

يػػ  تم الصػػاز الدشػػروع الدكمػػل للضػاوية وأصػػبح الحلػػم حقيقػػة ح 2017مػاي  26  ػا لخػػدأت ذرة  ػػذا الدشػػروع. وفي 
 ا داا لألخ اتج مدي ته  وادي سوؼ  لشثلب لخذلك نقلة حضارية مهمة ومكا  للتجما والتًقيه.

 ي عبػارة عػلا ق ػدؽ يقػا بدػد ل مدي ػة وادي سػوؼ الجاائريػة لخػيلبني الدهػري ويشػاركه في يسػيتَ ا  الك دؽ
ة الػوادي الدشػهورة بألػف س ة يقا في قلب واحة أشجار ال خيل في مدي  40السيد  لخلقاسم عمور   استغرؽ إلصازا 

الػػف لطلػػة وشػػجرة زيتػػوف  20 كتػػار يتخللهػػا اكثػػر مػػلا  150قبػػة وقبػػة بجانػػب طريػػ  يقػػرت ولؽتلػػك مسػػاحة قػػدر ا 
، وقيلتػػاف مػػػلا ثػػلبث غػػػرؼ، كلهػػػا  52غرقػػة علػػػ  شػػكل  لخ غػػػالو   و 100قػػػيلب و 12ويتضػػملا   يمػػػة كغرقػػة نػػػوـ

مطاعم قا رة ومسبحاف كبتَاف إضاقة الذ حماـ كبػتَ لخػه  5  لخطالخا عربي مغاربي وسوفي بالدقاـ الأوؿ كما لػتوي عل
مقعػػػد  500قاعػػػة رياضػػػة ومركػػػا للبسػػػتًلخاع، قاعتػػػاف للبسػػػتقباؿ وقاعػػػة متعػػػددة الخػػػدمات لإقامػػػة الدػػػؤبسرات لخسػػػعة 

مليػار سػ تيم.  100مقعػد، و صػص لػه غػلبؼ مػالر قػارب  150إضاقة الذ  يمة كبتَة لت ظيم الدػؤبسرات يتسػا ؿ 
، يعػػد نشػػػاطه 2016وتم اقتتاحػػػه رسميػػا لاسػػػتقباؿ السػػياح سػػػ ة  2008-10-05ايتػػػه نشػػاطه في حيػػ  بسػػت لخد

ضملا قطاع الخدمات، يتميا الك دؽ بالكخامة والجماؿ قهو حكل مكتوح لتوقتَ إطار رائػا لضػيوقه و ػو إطػار مثػالر 
ائعػػة وكثبػػاف رمليػػة يتخللهػػا ق ػػدؽ كثبػػاف بستػػد لخعيػػدا عػػلا الأنظػػار يتمتػػا لخبيئػػة صػػحراوية سػػامية لزيطػػة لخسػػطوع شمػػس ر 

واحة مػلا ال خيػل. يعتػج  الغػااؿ الػذ بي   الوحيػد مػلا نوعػه في الجاائػر القػادر علػ  اسػتقباؿ ليػا الػابائلا لأنػه يضػم 
غرقة لكائدة الػابائلا الاقتصػاديتُ وكػذلك عػالخري السػبيل، كمػا يضػم السػيارات الخاصػة بدلعػب  120أيضا ق دقا ب 

                                                
 معلومات مقدمة عل  شكل و ئ  ملا قبل ادارة الك دؽ لزل الدراسة. 1
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يتميا  ػذا الكضػاتجات السػياحية لخوضػا ألخػواب حديديػة عملبقػة علػ  مػدا لها والػتي الغولف وحماـ صو  ومتحف و 
 يرما الذ ألخواب مدي ة الجاائر التارلؼية.

 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لفندق الغزال الذىبي بالوادي
 (: الذيكل التنظيمي لفندق الغزال الذىبي بالوادي01-02الشكل رقم )

 
 

 و ئ  الك دؽملا اعداد الطلبة بالاعتماد عل   الدصدر:  

 

ام
لع

ش ا
ذً

الم
 

 مصلحت الخمىًٍ

 المطبخ

 المطعم

 مصلحت الاششاف

 إداسة الغشف

 خذماث الخىظيف

 المغاسل

 الصياهت

 مصلحت المسخخذمين

 مصلحت الاسخلبال

 المكخب الأمامي

 المكخب الخلفي

 مصلحت الاعلام الآلي

 مصلحت الماليت والمحاسبت

ت  المصلحت الخجاسٍ

 كسم الدسىٍم

 كسم الاجصال
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 :1لػتوي الذيكل الت ظيمي لك دؽ الغااؿ الذ بي عل  عدة مصالح و ي      
و ػػي الدسػػؤولة علػػ  بسويػػل الك ػػدؽ لخكامػػل احتيالخايػػه مػػلا الدػػواد الأوليػػة للمأكػػل والدشػػرب  مصــلحة التمــوين: -1

 ف.والخدمات الدراققة لذا مثل الت ظي
 ػػػػي الدصػػػػلحة الدكلكػػػػة بالخػػػػدمات الغػػػػرؼ وادارتهػػػػا والحػػػػرص نظاقػػػػة ويػػػػوقتَ الخػػػػدمات و  مصــــلحة الاشــــراف: -2

 التكميلية الخاصة لذا.
 ويتكوف في: مصلحة الاستقبال: -3
يكاصيل الابائلا والاوار وما يتًيػب  لخشتو و الوالخهة الامامية والرئيسية للك دؽ الذي يهتم  الدكتب الامامي: -

 عل  ذلك ملا يرحيب والالخالخة عل  ايصالاتهم.
و ػػػي الوالخهػػػة الخلكيػػػة الدسػػػؤولة علػػػ  عمليػػػات الحجػػػا والكػػػويرة بالإضػػػاقة الذ ليػػػا الدهػػػاـ  الدكتـــب الخلفـــي: -

 الإدارية الرئيسية الأ ر .
التكوي يػػػة والتأ يليػػػة والاشػػػراؼ علػػػ  و ػػػي الدصػػػلحة الدسػػػؤولة عػػػلا التوظيػػػف والدتالخعػػػة  مصـــلحة الدســـتخدمين: -4

 رسكلتهم.
و ػػي الدصػػلحة الدسػػؤولة عػػلا الشػػؤوف الداليػػة وادارتهػػا والاشػػراؼ علػػ  السػػيولة والتػػدقي  الدػػالر  الداليــة والمحاســبة: -5

 الخاص بالك دؽ، كذلك تهتم لختحصيل الإيرادات ودقا ال كقات.
الدؤسسػػػة ولذػػػا الػػػدور الرئيسػػػي في برقيػػػ  لصػػػاح  : باعتبػػػار اف إدارة التسػػػوي  مػػػلا ا ػػػم إداراتمصـــلحة التســـويق -6

م تجات و دمات الدؤسسة با تلبؼ احجامها وعدد موظكيهػا بحيػ  يشػرؼ الإدارة التسػويقية للك ػدؽ علػ  عػدة 
عمليات م ها: التسعتَ، معرقة الد اقستُ، التوزيا، برديد  دمات الدؤسسػة، برديػد الرلػػة الدسػتهدقة ويوصػيل صػورة 

 قيمة الد تج.واضحة للالخوف علا 
 الدطلب الثالث: الخدمات السياحية لفندق الغزال الذىبي بالوادي

الغااؿ الذ بي يقدـ لرموعة مػلا الخػدمات السػياحية والدت وعػة الػتي يػوقر للسػياح بذرلخػة قريػدة ولشيػاة يبػدأ مػلا 
 .الاستقباؿ والإقامة والاطعاـ والتًقيه في قضاتج صحراوي يتميا بأداتج ذو ا قة واصالة

 :لا: خدمات الإقامةأو 
 : 2يعرؼ ق دؽ الغااؿ الذ بي لخت وع الكبتَ في  دمات الايواتج لديه وم ها 

                                                
 معلومات مقدمة عل  شكل و ئ  ملا قبل ادارة الك دؽ لزل الدراسة. 1
 معلومات مقدمة عل  شكل و ئ  ملا قبل ادارة الك دؽ لزل الدراسة. 2
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 72 :" يتكوف ملا سرسر ملكي او سريريلا م كصلتُ وحماـ  ػاص مػا دش يتميػا السػقف   رفة فاخرة "بنغالو
 متً مرلخا. 33لخقية كبتَة م حوية زاد عل  بسيا ا ا قة الغرؼ الديلوكس مساحته 

 53 :يمػػػة بالشػػػعر والبقيػػػة بدػػػادة الجيػػػك لك هػػػا مػػػلا الػػػدا ل رائعػػػة لخػػػدا ولرهػػػاة  26علػػػ  نػػػوعتُ م هػػػا  خيمـــة 
 بأحدث التجهياات وسحر ا ي با بالدمج لختُ الديكور التقليدي والدكروشات الحديثة.

 12 :كػػتً   160لخغػػرقتي نػػوـ مصػػممة  صيصػػا علػػ  الطػػراز التقليػػدي يتميػػا لخطػػالخا ملكػػي يبلػػ  مسػػاحتها  فــيلا
مرلخػػا يػػوقر للالخػػوف مسػػاحة معيشػػة يريقػػي لدسػػتو  يوقعايػػه و ػػي لرهػػاة لخغرقػػة معيشػػة كبػػتَة، غرقػػة نػػوـ كبػػتَة وحمػػاـ مػػا 

 متًا مرلخعا. 29حوض استحماـ وغرقة نوـ يوأـ وحماـ ودش، ومطبخ صغتَ وشرقة  اصة بدسلحة 
 :حمػاـ وغرقػة معيشػة كبػتَة يطػل علػ  يتميا لخت اغم الاحجاـ والضوتج لرهاة لخغرقتي نػوـ كبتَيػتُ مػا  الفيلا الفخمة

شػػػرقة  اصػػػة، يػػػوقر لل ايػػػل وسػػػائل الراحػػػة الكػػػا رة وكػػػذلك  دمػػػة الخػػػادـ الشخصػػػي الدخصػػػص مػػػلا الخػػػل إقامػػػػة 
 متً مرلخا. 220استث ائية يبل  مساحتها 

 :مػتً مرلخعػا ولػتػوي علػ  شػرقة  اصػة بدسػلحة  220ما رقة بدايج ملا الأساليب الدكررة بدسػاحة  الفيلا الدلكية
متً مرلخا يكتح الدد ل عل  غرقة لخلوس وغرقة نػوـ برتػوي علػ  سػرير ملكػي بحجػم كبػتَ وحمػاـ مػاود بحػوض  143

 استحماـ و دمات أ ر  إضاقية الواعدة حسيا بإقامة ساحرة.
 :و ػػػي أكثػػػر قخامػػػة يتميػػػا لخػػػديكور  عػػػم مت ػػػاغم يعطػػػي للالخػػػوف بذرلخػػػة اسػػػتث ائية بإطلبلتهػػػا  الفـــيلا الاســـتثنائية

مػتً  112متً مرلخا مػا طػالخقتُ و 80ة عل  لخستاف ال خيل والكثباف الرملية في  ذا الكيلب البال  مساحتها البانورامي
مرلخػا مػػلا الشػػرقة، برتػػوي علػػ  غرقػة لخلػػوس ليلػػة ومطػػبخ في الطػػالخ  الأرضػي وغرقػػة نػػوـ ملكيػػة في الطػػالخ  الأرضػػي 

 ما اطلبلة بانورامية. 
 ثانيا: خدمات الاطعام 

راقية ملا  لبؿ الدطاعم الكخمة والكا رة الدتمياة لخديكور رائا، يعكػس الاصػالة مػلا يقدـ الك دؽ  دمات 
  لبؿ لخلسات يقليدية لت اوؿ الطعاـ وأ ر  عصرية ويقدنً قلا الطهي لعدة أنواع ملا الدأكولات الدمياة للم طقة. 
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 الذىبي بالوادي(: خدمات الاطعام بفندق الغزال 01-02الجدول رقم )
 السعة القصوى البيان اسم الدطعم

 الجنو 
مطعم الديكور التقليدي ولذا شرقتاف أحدلعا يطل عل  الحدائ  وا  ر عل  حماـ 

 السباحة، مكتوح ملا الإقطار إلذ العشاتج
190 

 السرا 
لت اوؿ ما قبته الدمياة، يقدـ الدأكولات الذواقة لػتوي عل  شرقة دائرية كبتَة، ويكتح 

 العشاتج
3000 

 شريع السماء
درلخة، يعد الدكاف الدثالر للبستمتاع بالكوكتيلبت  360ما عرض رائا لخااوية 

 والدشروبات اللذيذة
70 

 200 يقا بجوار حماـ السباحة، ويقدـ الأطباؽ الدشوية الشهية شواية اللحم
 و ئ  الك دؽ ملا اعداد الطلبة بالاعتماد عل الدصدر: 

 :الترفيو والاستقبالثالثا: 
 يوقر ق دؽ الغااؿ الذ بي العديد ملا الوسائل لاستقباؿ الابائلا والتًقيه ع هم و ي: 

 .واحة كبتَة لزكوقة بأشجار ال خيل وأنواع لستلكة ملا ال باتات الصحراوية والاز ار يعكس طبيعة  لبلخة 
 3 مسالخح، وحمامات يوقر الاستً اتج والراحة 
  المجموعػػػات الده يػػػة والتجاريػػػة وإلخػػػراتج ال ػػػدوات والدػػػؤبسرات والالختماعػػػات لشاولخػػػة لخػػػديكور  يمػػػة كبػػػتَة لاسػػػتقباؿ

 عصري ويقليدي اصيل.
 لخولة في الواحة بالعرلخة والحصاف. 
 .لخولة بالدرالخات الرملية رباعية العجلبت 
 .سهرات ليلة ما لخلسات الشاي والكوؿ السوداني والدوسيق  في  يمة يقليدية وسط الصحراتج 
  بالدرالخات الذوائية.لخولة 
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  الطريقة والأدوات: الثانيالدبحث 
معرقة الدراحػل الػتي سػ قوـ  وأيضا،  تهجة في  ذا الدراسةالتعريف بالطريقة الد سيتم الدبح ملا  لبؿ  ذا 

 . تَ س تطرؽ الذ العي ة الددروسةوفي الأ اوطريقة يوزيعه الاستمارةبها ملا  لبؿ إعداد 
 الطريقة  الدطلب الأول

 برليل لرتما وعي ة الدراسة. الدطلبيشمل  ذا 
 منهجية الدراسة -1

ف الدػػ هج لؽك  ػػا مػػلا يبسػػيط موضػػوع البحػػ  والكشػػف علػػ  الحقػػائ  العلميػػة وبرديػػد الأسػػباب وال تػػائج إ 
ومػػ هج  ،تم الاعتمػػاد علػػ  الدػػ هج الوصػػكي التحليلػػي في الجانػػب ال ظػػريالدتًيبػػة ع هػػا، ونظػػرا لطبيعػػة موضػػوع بحث ػػا 

 .الخاصة بدوضوع الدراسةبيا ت ال لجما راسة الحالة ملا  لبؿ الاعتماد عل  أداة الاستبيافد
 الدراسة لرتمع-2

يقصػػد بدجتمػػا الدراسػػة:   ليػػا وحػػدات الدعاي ػػة الػػتي ي تمػػي الذ لرتمػػا الدراسػػة، حيػػ  يػػتم برديػػد وحػػدة 
نػػالاتج ورواد ، قمجتمػا  ػذا الدراسػة يتمثػل في 1الدعي ػة والخصػائص الػتي نػود قياسػها والدتغػتَات الػػتي نػود اسػتخدامها 

 .ق دؽ الغااؿ الذ بي بالوادي
 عينة الدراسة-3

يعد العي ة الطريقة الأكثر شيوعا في معظم البحوث العلميػة، ويعػرؼ بأنهػا:  لظوذلخػا يشػمل ويعكػس لخانبػا 
الدشػتًكة، و ػذا ال مػوذج أو  أو لخاتجا ملا وحدات المجتما الأصلي الدعتٍ بالبح ، يكوف لشثلة له بحي  برمػل صػكايه

الجػػاتج يغػػتٍ الباحػػ  عػػلا دراسػػة كػػل وحػػدات ومكػػردات المجتمػػا الأصػػل،  اصػػة في حالػػة صػػعولخة او اسػػتحالة دراسػػة  
كل يلك وحدات المجتمػا الدعػتٍ بالبحػ   ، أمػا عي ػة الدراسػة ققػد اقتصػرت علػ  لرموعػة نػالاتج ورواد ق ػدؽ الغػااؿ 

سػػػتمارة علػػػ  ليػػػا أقػػػراد العي ػػػة، وتم اسػػػتًلخاعهم كلهػػػم، قيمػػػا لد نسػػػجل أي ا 50الػػػذ بي بالػػػوادي، وقػػػد تم يوزيػػػا 
 استمارة ملغية.

 
 
 

                                                
 .18، ص 2013ردف، الأكادلؽيوف لل شر والتوزيا، الأ ، دارالدعاينة الإحصائية طرقها واستخداماتهاقتحي احمد عاروري،   1
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 الأدوات الدطلب الثاني:
ات الإحصػائية الدسػتعملة ا الدعلومات وكذلك الػجامج والأدو الأدوات الدستخدمة في ل الع صريشمل  ذا 
 في برليل الدراسة.

 الأدوات الدستخدمة في  ع الدعلومات-1
:   أداة لجمػا البيػا ت الدتعلقػة بدوضػوع علػ  أنهػا يعتج الاستمارة مػلا أ ػم أدوات لػا الدعلومػات، ويعػرؼ

، 1بحػػ  لزػػدد وعػػادة مػػا يكػػوف عبػػارة عػػلا لظػػوذج لػتػػوي عػػددا مػػلا الأسػػئلة يطلػػب مػػلا عي ػػة الدراسػػة الإلخالخػػة ع هػػا 
 وقد يطلب لخ اتج الاستمارة عدة مراحل  ي:

   مرحلة تصميم الاستمارة1-1
، بحيػػػػ  يغطػػػػي  ػػػػذا الدعلومػػػػات بدوضػػػػوع بحث ػػػػاتم إعػػػػداد الاسػػػػتمارة  صصػػػػت لجمػػػػا الدعلومػػػػات الدتعلّقػػػػة 

قرضػػػػيات وأ ػػػػداؼ الدراسػػػػة، وقػػػػد الختهػػػػد  علػػػػ  أف يكػػػػوف  ػػػػذا الدعلومػػػػات واضػػػػحة ومكهومػػػػة مػػػػلا قبػػػػل الأقػػػػراد 
  الدستجولختُ.

البحػػػ ، حيػػػ   بذيػػػب علػػػ  قرضػػػياتشملػػػت الدعلومػػػات الػػػواردة في الاسػػػتمارة أ ػػػم الأسػػػئلة الػػػتي لؽكػػػلا أف 
 الدراسة. راعي ا أث اتج إعداد الاستمارة يرييب المحاور والأسئلة بدا يت اسب ما يرييب قرضيات

للشػهادة العلميػة  سبقت لزاور الاستمارة ديبالخة يضم ت موضوع البح  والذػدؼ م ػه، مػا يقػدنً لستصػر
إعػػػلبـ الأقػػػراد  الشػػػهادة والػػػتي ي تمػػػي إليهػػػا الباحػػػ ، كمػػػا تمالدػػػراد الحصػػػوؿ عليهػػػا، والدؤسسػػػة الجامعيػػػة الدالضػػػة لذػػػذا 

التأكيػد لذػم بأف  الدستجولختُ بألعية رأيهم في الدوضػوع ورلخػائهم للئلخالخػة علػ  أسػئلة الاسػتمارة لخدقػة وموضػوعية، مػا
الأ ػتَ تم ققػط، وفي  الدعلومات التي يقدمو ا سػوؼ برظػ  بالسػرية التامػة ولا يػتم اسػتخدامها إلا في إطار ػا العلمػي

 شكر م عل  حسلا يعاونهم.
   الاستمارةلزتوى 1-2

لخػدائل  5عل  لرموعة ملا الأسئلة يقوـ أقراد العي ة بالإلخالخة ع ها وق  ا تيار لخديل مػلا الاستمارة  احتوت
)أنظػر  ، مواق ، مواق  لخشدة(، وقد تم يقسػيمها إلذ لخػائتُ علػ  ال حػو التػالر:لزايدغتَ مواق  لخشدة، غتَ مواق ، )
 (.01ملح  رقػػػم لل
  :الجػ س، ققػرات ) سػتةيتكوف ملا أسئلة عامة يتعل  بالبيا ت الشخصية لأقراد العي ة ويتكوف مػلا الجزء الأول

 (.العمر، الده ة، الدؤ ل العلمي، الأقدمية
                                                

 .205، ص 2011، دار الد ا ج، الأردف، أساليب البحث العلمي: مدخل منهجي تطبيقيلزمود حستُ الوادي، علي قلبح الاعبي،   1
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  :كما يلي:  لزوريلاي اقش قرضيات الدراسة وقد تم يقسيمه إلذ الجزء الثاني 
 ألخعاد: أرالخعةققرة، مقسمة عل   16(، ويتكوف ملا الدتغير الدستقل) البيانات الضخمة :المحور الأول 
 ققرات؛ 04يتكوف ملا : : الحجمالبعد الأول-
 ققرات؛ 04يتكوف ملا : السرعةالبعد الثاني: -
 ققرات؛ 04يتكوف ملا : التنوعالبعد الثالث: -
 .ققرات 04يتكوف ملا : الصدق: الرابعالبعد -
  ات.ققر  10ويتكوف ملا  ،)الدتغير التابع( ةالخدمات الصحيالثاني: المحور 
 الاستمارةمرحلة صدق 1-3

قبل ا تبػار الكرضػيات قػاـ الباحػ  بالتأكػد مػلا موثوقيػة الأداة الدسػتخدمة في القيػاس، إذ يعكػس الدوثوقيػة 
عبػػارات  قالثبػػات الػػدا لي قيُقصػػد لخػػه مػػد  ايصػػاؼ درلخػػة ثبػػات أداة القيػػاس: الثبػػات الػػدا لي والثبػػات الخػػارلخي؛

أمػا الثبػػات الخػارلخي قيتعلػ  لخدرلخػة ثبػات أداة القيػػاس بدػرور الوقػت، وقػد اقتصػرت  ػػذا  ،القيػاس بالت اسػ  الػدا لي
مػػلا  لرموعػػةلاعتمػػاد علػػ  بركيمهػػا مػػلا قبػػل الدراسػة علػػ  ا تبػػار درلخػػة الثبػػات الػػدا لي للبسػػتبانة ققػػط، وذلػػك با

 الاسايذة وكذلك حساب معامل ألكا كرونباخ.
 م من قبل الاساتذةالتحكي-أ

 لخعد الانتهاتج ملا يصميم الاستمارة وصياغة الأسئلة التي بزدـ موضوع الدراسة، تم عرضه عل  لرموعػة مػلا
 الأسػػػػايذة المحكمػػػػتُ لخغيػػػػة التأكػػػػد مػػػػلا سػػػػلبمة لخ ائػػػػه، ويصػػػػحيح الأ طػػػػاتج الػػػػتي قػػػػد برػػػػوؿ دوف الوصػػػػوؿ إلذ برقيػػػػ 

 :الدقدمة ملا الأسايذة الذيلا قدموا عدة ملبحظات ألعها الأ داؼ الدرلخوة ملا البح ، وقد تم الأ ذ بالتولخيهات
 إعادة صياغة لخعز الأسئلة ويبسيطها حتى يكوف مكهومة ملا طرؼ الأقراد الدستجولختُ؛ -
 يكادي وبذ ب استخداـ الأسئلة الدركبة والطويلة. -
 الاتساق الداخلي- 

إليه  ي تميف ما المحور الذي يقصد لخصدؽ الايساؽ الدا لي مد  ايساؽ كل عبارة ملا عبارات الاستبيا 
 ذا العبارة، حي  قم ا بحساب الايساؽ الدا لي للبستبياف ملا  لبؿ حساب معامل الاريباط لختُ كل عبارة 

 ملا عبارات لزاور الاستبياف.
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 الخدمات الفندقية(: درجة الارتباط الكلية للمحور الأول: 02-02الجدول رقم )

 المحاور الدكون الرقم
معامل 
 بيرسون

Sig 

01 

دقية
الفن

ت 
دما

الخ
 

 0.000 **0.652 يتعامل أقراد الك دؽ معي لخشكل لطيف.
 0.018 *0.332 التعامل ما الك دؽ يضيف قيمة الختماعية.
 0.003 **0.416 قدرة الك دؽ في إرضاتج رغبا  وحالخا  عالية.
 0.000 **0.624 استمتعت بالإقامة في الك دؽ والخدمات الدقدمة.

 0.001 **0.452 يتميا  دمات الك دؽ بالإلخداع والالختكار
 0.001 **0.463 مستو  الالختكار في  دمات الك دؽ مقارنة بالد اقستُ عالر.

 0.02 *0.328 أعتقد أف الالختكار في الخدمات لػسلا بذرلختي ك ايل.
 0.000 **0.552 الأسعار التي يضعها الك دؽ عادلة لخدا.

التي أحصل عليها ملا الك دؽ يت اسب ما ال كقات التي أقدمها له.الخدمات   0.331* 0.019 
 0.000 **0.489 الكلكة الكلية التي أبرملها م اسبة لخدا ما طبيعة الخدمات الك دقية.
 0.002 **0.435 العاملوف في الك دؽ راغبوف ومؤ لوف لتاويد الخدمة وبأسلوب م ضبط.

. العاملوف في الك دؽ يصغوف إلر، ويتكلموف بأسلوب مكهوـ  0.486** 0.000 
 0.001 **0.461 العاملوف في الك دؽ يبذلوف لخهد لكهم احتيالخا .

 0.000 **0.518 يتميا العاملوف في الك دؽ بالدهارة والسرعة في يقدنً الخدمة.
 0.000 **0.491 التسهيلبت الدادية في الك دؽ يظهر لخشكل أني  ولائ .

 0.000 **0.53 إدارة الك دؽ م كتحة للابائلا ويستجيب لرغباتهم
 0.000 **0.646 يشرؾ ادارة الك دؽ الابائلا في يطوير الخدمات الدقدمة ويستما لذم.

تهتم ادارة الك دؽ بالتواصل ما الابائلا ومعرقة يقييمهم لدستو  لخودة الخدمات 
 الدقدمة.

0.652** 0.000 

الك دؽ لخولاتج الالخوف ويكرار الايارة.ادارة  تمته  0.505** 0.000 
 0.001 **0.447 يقدـ ادارة الك دؽ عروض حصرية ومكاقآت و صومات ع د الايارات الدتكررة.

ادارة الك دؽ ما الابائلا حوؿ العروض والدكاقآت عج موقعه الالكتًوني  تواصلي
 ولستلف وسائل التواصل الالختماعي.

0.258 0.07 

 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).** 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).* 

 .SPSS V 25الدصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج 
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ا لختُ اريباطية دالة إحصائيلخود علبقات يشتَ نتائج معامل لختَسوف الخاصة بدحور الخدمات الك دقية إلذ و  
معظم الكقرات ولخودة الخدمات الدقدمة، حي  يبتُ أف يعامل أقراد الك دؽ لخلطف، واستجالخة الإدارة لرغبات 

، لشا يعكس الألعية 0.6الابائلا، وإشراكهم في يطوير الخدمات، بسثل أقو  العلبقات الدسجلة بدعاملبت بذاوزت 
ا مثل أظهرت ققرات أ ر  اريباطا متوسطاصل الإلغابي في يعايا رضا ال الاتج. كما الكبتَة للعلبقات الإنسانية والتو 

عدالة الأسعار، مستو  الالختكار، وككاتجة العاملتُ، و ي مؤشرات يؤكد أف لخودة الخدمة يتأثر بدجموعة ملا 
 العوامل الدتكاملة يشمل الككاتجة الده ية، التكاعل الإنساني، والتسعتَ الد اسب. 

بالدقالخل، أظهرت ققرة واحدة ققط عدـ دلالة إحصائية و ي الدتعلقة بالتواصل الإلكتًوني حوؿ العروض 
ا في يقييم لخودة أف التسوي  الرقمي لا يعد عاملب حاسم عج الدوقا ووسائل التواصل الالختماعي، و و ما يشتَ إلذ

 الخدمة ملا م ظور الابائلا في  ذا العي ة. 
اج أن جودة الخدمات الفندقية ترتبع أساسًا بفعالية التفاعل البشري وجودة يمكن الاستنت وعليو،

 .الخدمة الدباشرة أكثر من القنوات الرقمية
 ولاء الزبون تجاه الخدمات الفندقيةالثاني: (: درجة الارتباط الكلية للمحور 03-02الجدول رقم )

 المحاور الدكون الرقم
معامل 
 بيرسون

Sig 

02 

ون 
الزب

لاء 
و

دقية
الفن

ت 
دما

 الخ
تجاه

 
 0.000 **0.636 أ  راض علا الخدمات الدقدمة في الك دؽ.
 0.000 **0.674 أعتج  ذا الك دؽ  و  ياري الأوؿ.

 0.000 **0.696 سوؼ أيعامل ما الك دؽ أكثر في الس وات القادمة.

 0.000 **0.643 سأبردث لخشكل الغابي علا الك دؽ إذا سألوني ع ه.
 0.000 **0.803 ع دما يطلب ا  ريلا ال صيحة أوصي بالتعامل ما الك دؽ.

 0.000 **0.765 سأشجا ا  ريلا للتعامل ما الك دؽ.
 0.000 **0.729 أ  زلخوف م تظم لد  الك دؽ، وأكرر زياريه ملا وقت   ر.

دائما ما أتالخا أ بار وعروض الك دؽ عج الانتًنت ووسائل التواصل 
 الالختماعي.

0.578** 0.000 

 0.000 **0.607 لا أنوي يغيتَ الك دؽ لأنه يلبي حالخا  لخشكل كامل.
 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).** 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).* 

 .SPSS V 25الدصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج 
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ا لختُ ليا ققرات لزور ولاتج الالخوف بذاا علبقة اريباط قوية ودالة إحصائي يشتَ نتائج معامل لختَسوف إلذ ولخود 
. وقد كانت أقو  العلبقات ما 0.803و 0.578الخدمات الك دقية، حي  يراوحت معاملبت الاريباط لختُ 

يدؿ عل  أف الابائلا الراضتُ الكقرات التي يعج علا نية الالخوف في التوصية بالك دؽ والتشجيا عل  التعامل معه، لشا 
 مرولختُ للخدمة. كما سجلت ققرات مثل يكرار الايارة والرضا العاـ علا الخدمات اريباطاً ا ما يتحولوف إلذغالب

، لشا لعروض عج الإنتًنت أظهرت اريباطا دالامريكعًا، ما يعكس تأثتَ لخودة التجرلخة عل  ولاتج الالخوف. حتى متالخعة ا
 .يشتَ إلذ دور إلغابي للتواصل الرقمي في يعايا الولاتج

نها تعبر عن جودة أأي  %5بارات حققت معاملات ارتباط معنوي عند مستوى دلالو كل العوعليو،  
 .الدقياس وصدق الاتساق الداخلي بو

  :ققراتها لإلالرمباخ لمحاور الاستبانة و و يظهر الجدوؿ التالر معامل الكا كر : مباخو حسا  معامل الفا كر - 
 معامل الثبات لفقرات الاستمارة )ألفا كرونباخ(.(: 04-02الجدول رقم )
 الصدق الثبات عدد الفقرات لزاور الاستبانة

 0.914 0.836 21  الخدمات الفندقيةالمحور الأول: 
 0.924 0.854 09 ولاء الزبون تجاه الخدمات الفندقيةالمحور الثاني: 

 0.924 0.854 30 الاستمارة كلها
 .SPSS V 25الدصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج 

كلهػػا قػػػوؽ ليػػػا المحػػاور يتمتػػا بدعػػػاملبت ثبػػات وصػػدؽ مريكعػػػة )نلبحػػظ مػػلا  ػػػلبؿ الجػػدوؿ السػػالخ  أف   
 (، و و ما يشتَ إلذ بذانس الكقرات وموثوقية الأداتج.0.6
 .وصادقة لقياس الأ داؼ البحثية الدتعلقة بهالؽكلا اعتبار الاستبانة ككل أداة موثوقة أف أنه   
 الاستمارةتوزيع  1-4

 لخعػػػد الانتهػػػاتج مػػػلا يصػػػميم وإعػػػداد الاسػػػتمارة لخػػػاتجت مرحلػػػة يوزيعهػػػا علػػػ  عي ػػػة الدراسػػػة، وقػػػد بسػػػت  ػػػذا
طػػرؼ  ، مػػا حػػرص الباحػػ  علػػ  التوالخػػد أث ػػاتج عمليػػة ملئهػػا مػػلابأقػػراد العي ػػةالعمليػػة عػػلا طريػػ  الايّصػػاؿ الدباشػػر 

حػتى  الأقراد الدع يتُ ملا ألخل إزالة اللبس والغموض اللذاف قػد يُصػادقاف الأقػراد أث ػاتج عمليػة مػلتج الاسػتمارة، وذلػك
 لخسػػبب يعّػػذر الحضػػور أث ػػاتج ع ػػد لخعػػز اقػػراد العي ػػةيكػػوف إلخػػاباتهم أكثػػر دقػػة وموضػػوعية، كمػػا تم يػػرؾ الاسػػتمارات 

   .عملية ملئها
 رتامقياس ليك -3
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 لقد تم استخداـ مقياس ليكرت الخماسي الدكوف ملا خمس درلخات، وذلك لقياس درلخة اسػتجابات أقػراد
 العي ة لزل الدراسة لكقرات الاستمارة، والجدوؿ الدوالر يوضح ذلك:

 الخماسي (: درجات مقياس ليكرت45-42الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق لزايد  ير موافق  ير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 لوزنا

 5-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.8-1 الدرجة

 . مقياس ليكرت الخماسي الطلبة لخ اتج عل ملا إعداد الدصدر: 
 :أف قيمة الدتوسط الدعياري  ي متوسط أوزاف الدرلخات الخمس الدشار إليها في الجدوؿ أعلبا قإف بدا
الدعيػػػػػاري، والػػػػػتي علػػػػػ  أساسػػػػػها سػػػػػيتم ا تبػػػػػار و ػػػػػي قيمػػػػػة الدتوسػػػػػط الحسػػػػػابي  3=5(/ 1+2+3+4+5)
 .  الدراسة في مراحل لاحقة قرضيات

 وملا ألخل برديد لخداية م طقة كل الخالخة في مقياس ليكارت الخماسي تم إيباع الخطوات التالية:
 (؛4=1-5حساب الدد  وذلك لخطرح أصغر قيمة ملا اعل  قيمة في الدقياس )  -1
( والذػػػػػدؼ مػػػػػلا ذلػػػػػك برديػػػػػد الطػػػػػوؿ الكعلػػػػػي لكػػػػػل  ليػػػػػة و ػػػػػي ) 5علػػػػػ  أكػػػػػج قيمػػػػػة في الدقيػػػػػاس ) 4قسػػػػػمة  -2
 (؛0.8=4/5
(، و ػػذا يعػتٍ أف أي وسػػط حسػػابي 1.80=1+0.8يكػوف نهايػػة الخليػة الأولذ مػػلا مقيػػاس ليكػارت الخماسػػي )  -3

 يعد ضملا الخلية الأولذ   غتَ مواق  لخشدة ؛ 1.80والقيمة  1يقا لختُ القيمة 
حسػابي يقػا (، و ػذا يعػتٍ أف أي وسػط 2.60=1.8+0.8ونهايتهػا يكػوف ) 1.8يكوف لخداية الخلية الثانيػة مػلا  -4

 يعد ضملا الخلية الثانية  غتَ مواق  ؛ 2.60والقيمة  1.8لختُ القيمة 
حسػػابي (، و ػػذا يعػػتٍ أف أي وسػػط 3.40=2.60+0.8ونهايتهػػا يكػػوف ) 2.60يكػػوف لخدايػػة الخليػػة الثانيػػة مػػلا  -5

 الخلية الثالثة  لزايد ؛ يعد ضملا 3.40والقيمة  2.60يقا لختُ القيمة 
حسػػابي (، و ػػذا يعػػتٍ أف أي وسػػط 4.20=3.40+0.8ونهايتهػػا يكػػوف ) 3.40يكػػوف لخدايػػة الخليػػة الثانيػػة مػػلا  -6

 يعد ضملا الخلية الرالخعة  مواق  ؛ 4.20والقيمة  3.40يقا لختُ القيمة 
حسػػابي يقػػا أي وسػػط (، و ػػذا يعػتٍ أف 5=4.20+0.8ونهايتهػػا يكػػوف ) 4.20يكػوف لخدايػػة الخليػػة الثانيػػة مػلا  -7

 يعد ضملا الخلية الخامسة  مواق  لخشدة ؛ 5 والقيمة 4.20لختُ القيمة 
 ثالثا: الأدوات الإحصائية والبرامج الدستخدمة
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تم اسػػتخداـ لرموعػػة مػػلا الأسػػاليب الإحصػػائية مػػلا ألخػػل القيػػاـ لخقػػراتجة ودراسػػة ألخولخػػة عي ػػة الدراسػػة حػػوؿ 
 ، وملا  ذا الأدوات لصد:موضوع الدراسة

 التكرارات.-
 ال سب الدئوية.-
 الدتوسط الحسابي.-
 الالضراؼ الدعياري.-
 ا تبار التوزيا الطبيعي.-
 ا تبار الالضدار البسيط والدتعدد.-
   البرامج الدستخدمة في معالجة البيانات: -2

والػذي يعػتٍ لخػر مج الحامػة الإحصػائية للعلػوـ الالختماعيػة، حيػ  كػاف في  spss v25تم استعماؿ لخػر مج 
بادئ الأمػػر يسػػتعمل في دراسػػات العلػػوـ الالختماعيػػة، إلا أنػػه يطػػور اسػػتخدامه في قػػروع العلػػم الأ ػػر  نظػػرا لحالخػػة 

 الباحثتُ له و و ما تم القياـ لخه في دراست ا  ذا.
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 واختبار الفرضيات.نتائج الدراسة التطبيقية الدبحث الثالث: 
    الدراسة التطبيقية عينةخصائص : الأول الدطلب

الدسػتو  الجػ س، العمػر، برليػل الخصػائص الدلؽغراقيػة للعي ػة لزػل الدراسػة وذلػك مػلا حيػ   قيما يليسيتم 
 حي  يساعد  ذا الخصائص في التحليل في مراحل لاحقة.التعليمي، الأقدمية، 

 الجن تحليل خصائص أفراد حسب -1
 الجدوؿ الدوالر يبتُ يوزيا اقراد العي ة حسب الج س:  

 .(: توزيع العينة حسب الجن 06-02الجدول رقم )
 النسبة التكرار البيـــان
 %58 29 ذكر

 %42 21 انثى

 %100 50 المجموع

 .SPSS V 25الدصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 29(، حيػػ  لخلػ  عػػدد الػػذكور 07-02 ػو موضػػح في الجػدوؿ رقػػم ) تم يوزيػا العي ػػة حسػب الجػػ س كمػػا
 %. 42ا لخ سبة قرد 21ة، في حتُ لخل  عدد الإ ث % ملا إلالر العي 58ا لخ سبة قرد

ويشػػتَ  ػػذا التوزيػػا إلذ ولخػػود بسثيػػل لخيػػد لكػػلب الج سػػتُ، مػػا ميػػل طكيػػف لضػػو الػػذكور، لشػػا يسػػمح لختحليػػل 
 .ية ملا م ظور الج ستُ لخشكل متوازفا راتج والانطباعات حوؿ الخدمة الك دق

 (: توزيع العينة حسب الجن .42-42الشكل رقم )

 
 .SPSS V 25الدصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج 

[ المئوية النسبة ] 

[ المئوية النسبة ] 
 ذكر

 انثى
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 العمرتحليل خصائص أفراد العينة حسب -2
 :العمرالجدوؿ الدوالر يبتُ يوزيا اقراد العي ة حسب   

 .العمر(: توزيع أفراد العينة حسب 47-42الجدول رقم )
 النسبة الدئوية التكرار البيان

 %22 11 سنة 30الى  20من 

 %56 28 سنة 40الى  31من 

 %04 02 سنة 50الى  41من 

 %18 09 سنة 50أكثر من 

 %100 50 المجموع

  SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج الدصدر: 

 31 ػي قئػة مػلا  أف الكئػة العمريػة الأكثػر بسثػيلب الدتعل  لختوزيا أقراد العي ة حسػب العمػر يتضح ملا الجدوؿ
%. أمػػا 22 سػػبة سػػ ة لخ 30إلذ  20% مػػلا إلػػالر العي ػػة، يليهػػا قئػػة مػػلا 56سػػ ة، والػػتي شػػكلت نسػػبة  40إلذ 

ز نسػبة الكئػة مػلا %، في حػتُ لد يتجػاو 18سػ ة حػوالر  50ا، ققد لخلغت نسبة مػلا  ػم أكثػر مػلا الكئتاف الأكج س 
 %.  4س ة الػ  50إلذ  41

لشػػػا قػػػد ظهػػػر  ػػػذا التوزيػػػا أف أغلػػػب زبائػػػلا ق ػػػدؽ العػػػااؿ الػػػذ بي ي تمػػػوف إلذ الكئػػػات العمريػػػة الدتوسػػػطة، وي
 .ا أو قدرة عل  الاستكادة ملا الخدمات الك دقية الدقدمةيعكس الكئة الأكثر ا تمام

 (: توزيع العينة حسب العمر 03-02الشكل رقم )

 
 SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج الدصدر: 
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   الدهنةتحليل خصائص أفراد العينة حسب -3

 :الده ةالجدوؿ الدوالر يبتُ يوزيا اقراد العي ة حسب   
 الدهنة(: توزيع أفراد العينة حسب 08-02الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار البيان
 %22 11 عامل حر

 %24 12 موظف

 %18 09 مدير

 %08 04 صاحب شركة

 %28 14 أخرى

 %100 50 المجموع

 SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج الدصدر: 

%، يليهػػا قئػػة الدػػوظكتُ 28يوضػػح يوزيػػا أقػػراد العي ػػة حسػػب الده ػػة أف قئػػة  أ ػػر   كانػػت الأعلػػ  لخ سػػبة 
% 8%، وأصػحاب الشػركات 18%. لخي مػا لخلغػت نسػبة الدػديريلا 22%، لح قئة العماؿ الأحرار لخ سبة 24لخ سبة 

 ققط ملا إلالر العي ة. 
 يػػة، مػػا  يم ػػة واضػػحة للكئػػات غػػتَ الدصػػ كة ضػػملا شػػتَ  ػػذا التوزيػػا إلذ ي ػػوع  لكيػػات رواد الك ػػدؽ الدهوي

الدسػػػميات التقليديػػػة، لشػػػا يعكػػػس احتماليػػػة ي ػػػوع دواقػػػا الإقامػػػة في الك ػػػدؽ لخػػػتُ الأغػػػراض الده يػػػة، الشخصػػػية، أو 
 .السياحية

 الدهنة(: توزيع العينة حسب 04-02الشكل رقم )

. 
 SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الدصدر:

[ المئوية النسبة ] 

[ المئوية النسبة ] 

[ المئوية النسبة ] 

8.0% 

 عامل حر 28.0%
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   الدمىل العلميتحليل خصائص أفراد العينة حسب -4

 :الدؤ ل العلميالجدوؿ الدوالر يبتُ يوزيا اقراد العي ة حسب   
 الدمىل العلمي(: توزيع أفراد العينة حسب 09-02الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار البيان
 %14 07 ابتدائي أو متوسع

 %16 08 تكوين مهني

 %18 09 بكالوريا

 %22 11 ليسان 

 %22 11 ماستر

 %08 04 دراسات عليا

 %100 50 المجموع

 SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج الدصدر: 
يتبػػتُ مػػلا يوزيػػا العي ػػة حسػػب الدؤ ػػل العلمػػي أف ال سػػبة الأكػػج يعػػود لحػػاملي شػػهاد  الليسػػانس والداسػػتً، 

ا لػد  شػرلػة معتػجة مػلا رواد ق ػدؽ عاليػ ا ة، ما يعكس مسػتو  يعليميػإلالر العي% ملا 22حي  مثل كل م هما 
%، في 16%، لح قئػة التكػويلا الدهػتٍ لخ سػػبة 18العػااؿ الػذ بي. يلػيهم قئػة الحاصػػلتُ علػ  شػهادة البكػالوريا لخ سػػبة 

لعليػػػا لخ سػػػبة ا قئػػػة الدراسػػػات ا%، وأ ػػػتَ 14تػػػدائي أو متوسػػػط لخ سػػػبة حػػػتُ لخػػػاتجت قئػػػة الحاصػػػلتُ علػػػ  مسػػػتو  الخ
8  .% 

ا في الدسػػتويات التعليميػػة، مػػا  يم ػػة نسػػبية للكئػػة الجامعيػػة، و ػػو مػػا قػػد يػػؤثر في ويعكػػس  ػػذا التوزيػػا ي وعػػ
 .مستو  يوقعاتهم وولائهم للخدمة الك دقية
 (: توزيع العينة حسب الدمىل العلمي05-02الشكل رقم )

 
 .SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الدصدر:
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  تفسير وتحليل اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة :الثانيالدطلب 
يكستَ وبرليل ابذا ات أقراد العي ة الخاصة بالاسػتبياف لضػو متغػتَات الدراسػة، سيتم ملا  لبؿ  ذا الدطلب 

 وذلك بحساب الدتوسطات الحسالخية، وابذاا كل ققرة لكل لزور وذلك اعتمادا عل  مقياس ليكارت الخماسي.
 الخدمات الفندقيةالمحور الأول:  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات -1

 .الستة الخدمات الك دقيةسيتم قيما يلي يكستَ وبرليل ابذا ات ققرات الخعاد لزور  
  تجربة الزبونالبعد الأول:  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات 1-1

 بذرلخة الالخوفوابذاا ققرات البعد الأوؿ:  والضراقات متوسطاتقيما يلي لخدوؿ يوضح  
 تجربة الزبونواتجاه فقرات البعد الأول: وانحرافات (: متوسطات 14-42الجدول رقم )

 العبارات الرقم
الدتوسع 
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب الدعياري

 لزايد 04 1.154 2.66 يتعامل أقراد الك دؽ معي لخشكل لطيف 01

 لزايد 03 1.055 2.78 التعامل ما الك دؽ يضيف قيمة الختماعية 02

 لزايد 01 0.918 3.12 وحالخا  عاليةقدرة الك دؽ في إرضاتج رغبا   03

 لزايد 02 1.018 3.06 استمتعت بالإقامة في الك دؽ والخدمات الدقدمة. 04

 لزايد‌2.9‌4.79 تجربة الزبون: الأول البعدلرموع 
‌SPSS V 25ملا إعداد الطلبة بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج الدصدر: 

الالخوف  إلذ أف يقييم أقراد العي ة لتجرلختهم مػا ق ػدؽ العػااؿ  يشتَ نتائج برليل متوسطات ققرات لخعُد  بذرلخة
بالضػػراؼ معيػػاري قػػدرا  2.9عػػد حيػػ  لخلػػ  الدتوسػػط العػػاـ لذػػذا الب الػػذ بي لخػػاتج في لرملػػه ضػػملا الدسػػتو   المحايػػد ،

. وقػػد حصػػلت الكقػػرة الخاصػػة لخػػػ قدرة الك ػػدؽ في إرضػػاتج رغبػػا  وحالخػػا   علػػ  أعلػػ  متوسػػط حسػػابي لخلػػ  0.79
، في حػتُ كانػػت أدنى 3.06، يليهػا ققػرة  اسػتمتعت بالإقامػة في الك ػدؽ والخػدمات الدقدمػة  بدتوسػط قػدرا 3.12

 .2.66ا قدرا ل أقراد الك دؽ والتي سجلت متوسطاستجابات العي ة يتعل  لخطريقة يعام
قيمػػػا ا لتجرلخػػة الػػػابائلا، مػػػا يشػػتَ إلذ ولخػػػود قػػػرص للتحسػػتُ،  اصػػػة ويعكػػس  ػػػذا ال تػػائج يقييمػػػا متوسػػػط

 .ا عل  يوقعات ال الاتجوانب الإقامة لجعلها أكثر إرضاتج ويكوقيتعل  لختعايا لخودة التكاعل الإنساني والاريقاتج بج
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 الابتكارالثاني: البعد  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات 1-2
 .الالختكارالثاني: وابذاا ققرات البعد  والضراقات متوسطاتقيما يلي لخدوؿ يوضح  

 .الابتكارواتجاه فقرات البعد الثاني:  وانحرافات (: متوسطات11-42الجدول رقم )

 العبارات الرقم
الدتوسع 
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب الدعياري

 لزايد 02 0.915 3.02 يتميا  دمات الك دؽ بالإلخداع والالختكار 01
 لزايد 03 0.869 3.02 مستو  الالختكار في  دمات الك دؽ مقارنة بالد اقستُ عالر 02

 لزايد 01 0.909 3.3 أعتقد أف الالختكار في الخدمات لػسلا بذرلختي ك ايل 03
 لزايد‌3.11‌4.727 الثاني: الابتكار البعدلرموع 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:

الدسػػتو   المحايػػد  بدتوسػػط عػػاـ قػػدرا  عػػد  الالختكػػار  أف يقيػػيم أقػػراد العي ػػة كػػاف فيأظهػػرت نتػػائج ققػػرات لخ
، ما يدؿ عل  إدراؾ متوسط لدد  يبتٍ الك دؽ لأسػاليب و ػدمات مبتكػرة. 0.727والضراؼ معياري لخل   3.11

، مػػا 3.3وقػػد لخػػاتجت أعلػػ  درلخػػة مواققػػة في ققػػرة  أعتقػػد أف الالختكػػار في الخػػدمات لػسػػلا بذػػرلختي ك ايػػل  بدتوسػػط 
بألعيػػػة الالختكػػػار في برسػػػتُ لخػػػودة الإقامػػػة. أمػػػا ققػػػرتا  بسيػػػا الخػػػدمات بالإلخػػػداع   يعكػػػس وعيػًػػا نسػػػبيًا لػػػد  ال ػػػالاتج

 .3.02 قدرا رنة بالد اقستُ  ققد سجلتا متوسطا متساوياو مستو  الالختكار مقا
ويشػػتَ  ػػػذا ال تػػػائج إلذ أف الك ػػػدؽ مطالػػػب لخبػػػذؿ لخهػػود إضػػػاقية في يطػػػوير  دمايػػػه الدبتكػػػرة والػػػتًويج لذػػػا 

 .ع أقو  لد  ال الاتج ويعايا ي اقسية الدؤسسة في السوؽ الك دقيلخوضوح، لخل  انطبا 
 السعرالثالث: البعد  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات 1-3

 السعرالثال : وابذاا ققرات البعد والضراقات متوسطات قيما يلي لخدوؿ يوضح 
 .السعرواتجاه فقرات البعد الثالث:  وانحرافات (: متوسطات12-42الجدول رقم )

الدتوسع  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب الدعياري

 لزايد 03 0.944 3.08 الأسعار التي يضعها الك دؽ عادلة لخدا 01

02 
الخدمات التي أحصل عليها ملا الك دؽ يت اسب ما ال كقات التي 

 لزايد 02 0.771 3.24 أقدمها له

 لزايد 01 0.794 3.32 لخدا ما طبيعة الخدمات الك دقيةالكلكة الكلية التي أبرملها م اسبة  03
 لزايد‌3.21‌4.648 الثالث: السعر البعدلرموع 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد الدصدر: 
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 يشتَ نتائج برليل ققرات البعد الثال   السعر  إلذ أف يقيػيم أقػراد العي ػة لخػاتج في الدسػتو   المحايػد ، حيػ 
، مػػا يػػدؿ علػػ  ولخػػود إدراؾ متوسػػط لدػػد  0.608بالضػػراؼ معيػػاري قػػدرا  3.21لخلػػ  الدتوسػػط العػػاـ لذػػذا البعػػد 

عدالػة الأسػعار وي اسػبها مػا طبيعػة الخػدمات الدقدمػة. وقػد حصػلت ققػرة  الكلكػة الكليػة الػتي أبرملهػا م اسػبة لخػػدا 
قػرة  الخػدمات الػتي أحصػل عليهػا مػلا الك ػدؽ ، يليها ق3.32ما طبيعة الخدمات الك دقية  عل  أعل  متوسط لخل  

، في حتُ سجلت ققرة  الأسػعار الػتي يضػعها الك ػدؽ عادلػة لخػدا  أقػل 3.24يت اسب ما ال كقات  بدتوسط قدرا 
 .3.08متوسط قدرا 

يعكػػػس  ػػػذا ال تػػػائج ولخػػػود رضػػػا نسػػػبي مػػػلا ال ػػػالاتج حػػػوؿ سياسػػػة التسػػػعتَ، إلا أنهػػػا لا يصػػػل إلذ مسػػػتو  
لشػا يشػتَ إلذ إمكانيػة يعايػا القيمػة الددركػة مػلا  ػلبؿ إمػا برسػتُ الخػدمات مقالخػل الأسػعار الحاليػة أو الدواققة التامػة، 

 .إعادة ال ظر في لخعز الأسعار بدا يتماش  ما يوقعات الابائلا
 جودة الخدمة: الرابعالبعد  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات 1-4

 .لخودة الخدمة: الرالخاوابذاا ققرات البعد  والضراقات متوسطاتقيما يلي لخدوؿ يوضح 
 .جودة الخدمة: الرابعواتجاه فقرات البعد وانحرافات (: متوسطات 13-42الجدول رقم )

الدتوسع  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 لزايد 02 1.044 3.18 العاملوف في الك دؽ راغبوف ومؤ لوف لتاويد الخدمة وبأسلوب م ضبط 01

 مواق  01 1.033 3.44 العاملوف في الك دؽ يصغوف إلر، ويتكلموف بأسلوب مكهوـ 02

 لزايد 04 0.922 3.08 العاملوف في الك دؽ يبذلوف لخهد لكهم احتيالخا  03

 لزايد 03 0.974 3.1 يتميا العاملوف في الك دؽ بالدهارة والسرعة في يقدنً الخدمة 04

 لزايد 05 0.989 2.96 الدادية في الك دؽ يظهر لخشكل أني  ولائ التسهيلبت  05
 لزايد‌3.15‌4.749 الرابع: جودة الخدمة البعدلرموع 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد الدصدر: 

الدسػػتو   المحايػػد  يشػػتَ نتػػائج برليػػل ققػػرات البعػػد الرالخػػا  لخػػودة الخدمػػة  إلذ أف يقيػػيم أقػػراد العي ػػة لخػػاتج في 
، مػا يػدؿ علػ  ولخػود رضػا متوسػط مػلا طػرؼ الػابائلا بذػاا 0.709والضراؼ معياري لخلػ   3.15بدتوسط عاـ قدرا 

لخػػػودة الخدمػػػة الدقدمػػػة في ق ػػػدؽ العػػػااؿ الػػػذ بي. وقػػػد سػػػجلت ققػػػرة  العػػػاملوف في الك ػػػدؽ يصػػػغوف إلر، ويتكلمػػػوف 
لكقػػرة الوحيػػدة الػػتي لخػػاتجت في مسػػتو   مواقػػ  ، لشػػا ، وكانػػت ا3.44بأسػػلوب مكهػػوـ  أعلػػ  متوسػػط حسػػابي لخلػػ  

 ا لختُ طاقم الك دؽ وال الاتج.اصل قعاؿ نسبييعكس ولخود يو 
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، وليعهػػا في الدسػػتو   المحايػػد ، بدػػا في 3.18و 2.96أمػػا لخقيػػة الكقػػرات ققػػد يراوحػػت لخػػتُ الدتوسػػطات 
إلذ  (. ويشػتَ  ػذا ال تػائج2.96متوسػط ) ذلك الكقػرة الدتعلقػة بالدظهػر العػاـ للتسػهيلبت الداديػة الػتي سػجلت أدنى
ا لا يشػػعروف بدسػػتو  لشيػػا يػػدقعهم للتعبػػتَ عػػلا أف الػػابائلا لا يبػػدوف اناعالخػػا صػػرلػا مػػلا لخػػودة الخدمػػة، لكػػ هم أيضػػ

رضػػػا تاـ، لشػػػا يسػػػتدعي مػػػلا إدارة الك ػػػدؽ يعايػػػا مسػػػتو  الاحتًاقيػػػة في يقػػػدنً الخػػػدمات، وبرسػػػتُ الجوانػػػب الداديػػػة 
 .بيئة الك دؽوالانطباع البصري ل

 الخام : إدارة العلاقات مع الزبائنالبعد  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات 1-5
 الخامس: إدارة العلبقات ما الابائلا.وابذاا ققرات البعد  والضراقات متوسطاتقيما يلي لخدوؿ يوضح 
 .مع الزبائنالخام : إدارة العلاقات واتجاه فقرات البعد وانحرافات (: متوسطات 14-42الجدول رقم )

 العبارات الرقم
الدتوسع 
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب الدعياري

 لزايد 02 1.043 2.88 إدارة الك دؽ م كتحة للابائلا ويستجيب لرغباتهم 01
 لزايد 03 1.063 2.82 يشرؾ ادارة الك دؽ الابائلا في يطوير الخدمات الدقدمة ويستما لذم 02

03 
بالتواصل ما الابائلا ومعرقة يقييمهم لدستو  لخودة تهتم ادارة الك دؽ 

 لزايد 01 1.027 2.92 الخدمات الدقدمة

 لزايد‌2.87‌4.888 الخام : إدارة العلاقات مع الزبائن البعدلرموع 
 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد الدصدر: 

العلبقػػػات مػػػا الػػػابائلا  أف يقيػػػيم أقػػػراد العي ػػػة لخػػػاتج في أظهػػػرت نتػػػائج برليػػػل ققػػػرات البعػػػد الخػػػامس  إدارة 
، مػػا يعكػػس مسػػتو  متوسػػطاً 0.888بالضػػراؼ معيػػاري قػػدرا  2.87الدسػتو   المحايػػد ، حيػػ  لخلػػ  الدتوسػػط العػػاـ 

في مد  يكاعػل إدارة الك ػدؽ مػا الػابائلا وا تمامهػا لخب ػاتج علبقػة يواصػل قعّالػة معهػم. وقػد حصػلت ققػرة  تهػتم إدارة 
، يليهػا ققػرة 2.92بالتواصل ما الػابائلا ومعرقػة يقيػيمهم لدسػتو  لخػودة الخػدمات  علػ  أعلػ  متوسػط لخلػ  الك دؽ 

، لح  يشػػػػرؾ إدارة الك ػػػػدؽ الػػػػابائلا في يطػػػػوير 2.88 إدارة الك ػػػػدؽ م كتحػػػػة للػػػػابائلا ويسػػػػتجيب لرغبػػػػاتهم  بدتوسػػػػط 
 ، و و الأدنى.2.82الخدمات  بدتوسط 

لا يشػػػعروف لخولخػػػود يكاعػػػل قػػػوي أو آليػػػات واضػػػحة لإدارة علبقػػػتهم مػػػا  يشػػػتَ  ػػػذا ال تػػػائج إلذ أف الػػػابائلا
الك ػػدؽ، لشػػا يػػجز الحالخػػة لتحسػػتُ ق ػػوات الايصػػاؿ والدشػػاركة مػػا ال ػػالاتج، والاسػػتكادة مػػلا آرائهػػم في برسػػتُ مسػػتو  

 .الخدمات بدا يعاز ولاتج م وانتماتج م للمؤسسة الك دقية
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 سادس: برامج الولاءالالبعد  تفسير وتحليل اتجاىات فقرات 1-6
 السادس: لخرامج الولاتج.وابذاا ققرات البعد  والضراقات متوسطاتقيما يلي لخدوؿ يوضح 

 (: متوسطات وانحرافات واتجاه فقرات البعد السادس: برامج الولاء.15-02الجدول رقم )

 العبارات الرقم
الدتوسع 
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب الدعياري

 لزايد 03 0.955 2.84 الك دؽ لخولاتج الالخوف ويكرار الايارةتهتم ادارة  01

02 
يقدـ ادارة الك دؽ عروض حصرية ومكاقآت و صومات ع د الايارات 

 لزايد 02 0.948 2.86 الدتكررة

03 
ادارة الك دؽ ما الابائلا حوؿ العروض والدكاقآت عج موقعه  تواصلي

 لزايد 01 1.078 2.98 الالكتًوني ولستلف وسائل التواصل الالختماعي

 لزايد‌2.89‌4.792 السادس: برامج الولاء البعدلرموع 
 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد الدصدر: 

 يشػػتَ ال تػػػائج إلذ أف يقيػػػيم أقػػراد العي ػػػة لػػػجامج الػػولاتج في ق ػػػدؽ العػػػااؿ الػػذ بي لخػػػاتج في الدسػػػتو   المحايػػػد ،
، و ػو مػا يػدؿ علػ  إدراؾ لزػدود مػلا 0.792، بالضػراؼ معيػاري قػدرا 2.89عػد حي  لخلػ  الدتوسػط العػاـ لذػذا الب

 قبل ال الاتج لولخود استًاييجيات واضحة لتحكيا الولاتج ويشجيا يكرار الايارة.
موقعػه وقد لخاتجت أعل  استجالخة في ققرة  يتواصل إدارة الك دؽ ما الابائلا حػوؿ العػروض والدكاقػآت عػج 

، يليهػػػػػا ققػػػػػرة  يقػػػػػدـ إدارة الك ػػػػػدؽ عػػػػػروض حصػػػػػرية 2.98الإلكػػػػػتًوني ووسػػػػػائل التواصػػػػػل الالختمػػػػػاعي  بدتوسػػػػػط 
، في حػػػتُ سػػػجلت ققػػػرة  تهػػػتم إدارة الك ػػػدؽ لخػػػولاتج 2.86ومكاقػػػآت و صػػػومات ع ػػػد الػػػايارات الدتكػػػررة  بدتوسػػػط 

 .2.84الالخوف ويكرار الايارة  أدنى متوسط لخل  
ا مػػلا لخػرامج ولاتج، مػػا يسػػتدعي يطلعػات الػػابائلا ومػػا  ػو مقػػدـ قعليػ ػػاؾ قجػوة لخػػتُ يظهػر  ػػذا ال تػائج أف  

ملا إدارة الك دؽ مرالخعة استًاييجيتها في  ذا الجانػب مػلا  ػلبؿ يطػوير عػروض بركيايػة قعالػة، والػتًويج لذػا لخوسػائل 
 .واضحة يضملا لخذب الابائلا ويعايا اريباطهم بالخدمة الك دقية
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 ولاء الزبون تجاه الخدمات الفندقيةالمحور الثاني:  ىات فقراتتفسير وتحليل اتجا-2
 .ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةلخالمحور الثاني الخاص سيتم قيما يلي يكستَ وبرليل ابذا ات ققرات  

 ولاء الزبون تجاه الخدمات الفندقيةواتجاه فقرات المحور الثاني: وانحرافات (: متوسطات 16-02الجدول رقم )

الدتوسع  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 لزايد 03 1.05 3.2 أ  راض علا الخدمات الدقدمة في الك دؽ 01

 لزايد 08 0.996 2.78 أعتج  ذا الك دؽ  و  ياري الأوؿ 02

 لزايد 07 1.007 2.92 سوؼ أيعامل ما الك دؽ أكثر في الس وات القادمة 03

 لزايد 02 1.117 3.24 سأبردث لخشكل الغابي علا الك دؽ إذا سألوني ع ه 04

 لزايد 04 1.081 3.12 ع دما يطلب ا  ريلا ال صيحة أوصي بالتعامل ما الك دؽ 05

 لزايد 01 1.045 3.36 سأشجا ا  ريلا للتعامل ما الك دؽ 06

 لزايد 05 1.093 3.1 أ  زلخوف م تظم لد  الك دؽ، وأكرر زياريه ملا وقت   ر 07

08 
دائما ما أتالخا أ بار وعروض الك دؽ عج الانتًنت ووسائل التواصل 

 لزايد 06 1.15 2.94 الالختماعي

 لزايد 09 1.121 2.26 لا أنوي يغيتَ الك دؽ لأنه يلبي حالخا  لخشكل كامل 09
 لزايد‌3.14‌4.729 المحور الثاني: ولاء الزبون تجاه الخدمات الفندقيةلرموع 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد الدصدر: 

يشتَ نتائج برليل ققرات لزور  ولاتج الالخوف بذاا الخػدمات الك دقيػة  إلذ أف اسػتجابات أقػراد العي ػة لخػاتجت 
، لشػػػا يػػػدؿ علػػػ  ولاتج 0.729بالضػػػراؼ معيػػػاري قػػػدرا  3.10ضػػػملا الدسػػػتو  المحايػػػد، حيػػػ  لخلػػػ  الدتوسػػػط العػػػاـ 

 متوسط ملا الابائلا بذاا ق دؽ العااؿ الذ بي.
، يليهػا ققػرة 3.36وقد سجلت ققرة  سأشػجا ا  ػريلا للتعامػل مػا الك ػدؽ  أعلػ  متوسػط حسػابي لخلػ  

، مػا يشػتَ إلذ ولخػود نيػة مبدئيػة لػد  لخعػز 3.24 سأبردث لخشػكل إلغػابي عػلا الك ػدؽ إذا سػألوني ع ػه  بدتوسػط 
 رغم أف  ذا لا ي عكس لخشكل قوي عل  لخقية مؤشرات الولاتج.ال الاتج للتوصية بالك دؽ للآ ريلا، 
ل كامػػل ، حيػػػ  ا قكانػػت ققػػرة  لا أنػػوي يغيػػتَ الك ػػدؽ لأنػػه يلػػبي حالخػػا  لخشػػكأمػػا أقػػل الكقػػرات يقييمػػ

، ما يكشف علا ضعف واضح في مستو  الالتااـ والانتماتج الكامل مػلا قبػل 2.26ا لخل  سجلت متوسطاً م خكض
  و مؤشر يستدعي الانتباا.الابائلا بذاا الك دؽ، و 
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ظهػػر ال تػػػائج أف ولاتج الػػابائلا لا يػػػااؿ في مرحلػػة غػػػتَ مسػػتقرة، ولػتػػػاج إلذ يعايػػا مػػػلا  ػػػلبؿ لخشػػكل عػػػاـ، ي
برسػتُ لخػودة التجرلخػػة، ويطػوير لخػرامج الػػولاتج، ويقػدنً  ػدمات يضػػيف قيمػة حقيقيػة يشػػجا علػ  التكػرار والاريبػػاط 

 .الدستمر بالدؤسسة الك دقية
 : اختبار الفرضيات الثالثالدطلب 

سػػيتم مػػلا  ػػلبؿ  ػػذا الدطلػػب ا تبػػار صػػحة الكرضػػيات، حيػػت سػػيتم ا تبػػار مػػد  مواققػػة او رقػػز كػػل 
 م ها.

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات
يعتبػػػػر ا تبػػػار التوزيػػػا الطبيعػػػي للبيػػػا ت مػػػلا أ ػػػػػم الكػػػػػروض لدعرقػػػة طبيعػػػة الا تبػػػارات اللبحقػػػة الػػػتي لغػػػب 
اسػػػػتخدامها. مػػػػلا ألخػػػػل التحقػػػػػػ  مػػػػػػلا قرضػػػػية التوزيػػػػا الطبيعػػػػي، يػػػػػػم اللجػػػػػػوتج إلػػػػػػ  ا تبػػػػػػار كػػػػولد جروؼ سمرنػػػػوؼ 

(Kolmogorov-Smirnov( وشػالختَو ويلػػك )Shapiro-Wilkبسهيػػدا لا ) سػػتخداـ أسػػػلوب برليػػل الالضػػػدار
باعتبػػارا أحػػد الأسػاليب الإحصػائية الدعلميػػة قػػي ا تبػػار قرضػيات الدراسػػة الحاليػة؛ لأف الا تبػارات الدعلميػة يشػػتًط 

لؽكػلا إلخػراتج الا تبػار الدسػم  با تبػار لخػودة الدطالخقػة  SPSSأف يكوف يوزيا البيا ت طبيعيا، ومػلا  ػلبؿ لخرنػػامج 
(K.S(و )S.W.)  :كما يتضح في الجدوؿ التالر 

 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات17-02الجدول رقم )
 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk البيان

 الاستمارة
الدلالة 
 مستوى الدلالة درجة الحرية الإحصائية

الدلالة 
 درجة الحرية الإحصائية

مستوى 
 الدلالة

0.091 50 0.2 0.97 50 0.238 
 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:

 :الجدوؿ لؼتج الكرضيتتُ التاليتتُ
 لخيا ت العي ة مسحولخة ملا لرتما يتبا لخيا يه التوزيا الطبيعي. (:H0فرضية العدم )

 الطبيعي.لخيا ت العي ة مسحولخة ملا لرتما لا يتبا لخيا يه التوزيا  H1) الفرضية البديلة )
وقبػل الكرضػػػية الػػػصكرية  رقػز، لشػػػا يػػػدعو  إلػػػ  0.05 مػػػلا أقليلبحػػظ أف مػػستو  الدع وية لكػػل المحػػاور 

و ػػػػػػذا لؽك  ػػػػػا مػػػػػػلا ، لخيػػػػا ت العي ػػػة مسػػػػحولخة مػػػلا لرتمػػػػا لا يتبػػػا لخيا يػػػه التوزيػػػػا الطبيعػػػي أي اف، الكرضػػػية البديلػػػة
 .اللبمعلميةاسػػتخداـ الا تبػػارات 
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 (: التوزيع الطبيعي للبيانات06-02الشكل رقم )

 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:
 فرضيات الدراسة اختبار  :ثانيا

 س حاوؿ ملا  لبؿ  ذا الجاتج ا تبار الكرضيات الجائية لح الكرضية الرئيسية ملا  لبؿ ما يلي: 
 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الأولى    -

لتجرلخػػػػة الالخػػػػوف وولاتج الالخػػػػوف بذػػػػاا  0.05 مع ويػػػػة مسػػػػتو  ع ػػػػد إحصػػػػائية دلالػػػػة ذو تأثػػػػتَ يولخػػػػد: نــــص الفرضــــية
 .الخدمات الك دقية

 نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما يلي:
 ( الفرضــية الصــفريةH0):  لتجرلخػػة الالخػػوف وولاتج  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػدلا

 .الالخوف بذاا الخدمات الك دقية
 ( الفرضية البديلةH1:) لتجرلخػة الالخػوف وولاتج الالخػوف  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ يولخد

 .بذاا الخدمات الك دقية
  للفرضية الأولى البسيع الخطي تحليل الارتباط والانحدار نتائج (:1-02رقم ) الجدول

 الارتباط معامل
R)) 

معامل 
 Fقيمة  R² التفسير

مستوى 
 (sigالدلالة )

 تعاملا8م
 (sigمستوى الدلالة ) t قيمة الانحدار 

0.48 0.23 14.377 0.000 
a 1.815 5.159 0.000 

b 0.443 3.792 0.000 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:

ويػدؿ ذلػك أف ابذػاا العلبقػة لخػتُ و ػو مولخػب  r=0.48 قيمتػه: عامل الاريباط لختَسوف الذي لخلغػتملا  لبؿ م -
حيػػ  كلمػػا ولاتج الالخػػوف بذػػاا الخػػدمات الك دقيػػة علػػ  تأثػػراً إلغالخيػػا  الذػػ بذرلخػػة الالخػػوفأي أف  الدتغػػتَيلا طرديػػة )مولخبػػة(

 .بذاا الخدمات الك دقية وولاتج الالخوفزيادة في يعَقُبه  بذرلخة الالخوفمستويات يطبي   ازدادت
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ولاتج ملا التغتَات التي بردث في درلخة  %23لخػ  كسري بذرلخة الالخوف ، ما يعتٍ أف0.23معامل التحديد الدعدؿ -
 .الدستجولختُ والباقي رالخا إلذ عوامل أ ر  تجرا  ذاو  الالخوف بذاا الخدمات الك دقية

لشا يعتٍ رقز قرضية  0.000كما أف مستو  الدلالة يساوي   14.377المحسولخة لخلغت  Fقيمة الا تبار -
وولاتج الالخوف بذاا الخدمات بذرلخة الالخوف العدـ وقبوؿ الكرضية البديلة، أي يولخد علبقة ذات دلالة إحصائية لختُ 

 .الك دقية
لالضدار وكانت دالة إحصائيًا، في حتُ لخل  معامل ا 1.815( لضو aلغت قيمة الثالخت )معاملبت الالضدار، لخ-
(b الخاص )ٍولخلغت قيمة  0.443 بالبعد التقتt  لتجرلخة ، لشا يؤكد ولخود تأثتَ إلغابي داؿ إحصائيًا 3.792لضو

 ، ويدعم صحة الكرضية القائلة لخولخود علبقة تأثتَ لختُ الدتغتَيلا.وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةالالخوف 
 تأثتَ يولخد (1H)نقبل الكرضية البديلة ( 0H)نرقز الكرضية الصكرية  قرار اختبار الفرضية الأولى:بناء عليو 
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةلتجرلخة الالخوف  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو

 الثانية الجزئيةنتائج اختبار الفرضية -

وولاتج الالخػػوف بذػػاا الخػػدمات للبلختكػػار  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػد: نــص الفرضــية
 .الك دقية

 نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما يلي:
وولاتج الالخػػوف للبلختكػػار  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػدلا  :(H0الفرضــية الصــفرية )

 .بذاا الخدمات الك دقية
وولاتج الالخػػوف بذػػاا للبلختكػػار  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػد (:H1الفرضــية البديلــة )
 .الخدمات الك دقية

 للفرضية الثانية البسيع الخطي الانحدار تحليل الارتباط نتائج (:19-02رقم ) الجدول
 الارتباط معامل

R)) 
 معامل التفسير

R²  قيمةF  مستوى الدلالة
( sig) قيمة الانحدار  تمعاملا t  مستوى الدلالة

(sig) 

0.035 0.001 0.058 0.811 
a 2.994 6.472 0.000 

b 0.035 0.241 0.811 

 .SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:
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لشا  0.05و ي أكج ملا  0.058نلبحظ ملا  لبؿ نتائج الجدوؿ السالخ  أف مستو  الدلالة يساوي 
وولاتج الالخوف بذاا للبلختكار يعتٍ قبوؿ قرضية العدـ ورقز الكرضية البديلة، أي لا يولخد علبقة ذات دلالة إحصائية 

 .الخدمات الك دقية
 يولخدلا  (1H)الكرضية البديلة  ونرقز( 0H)الكرضية الصكرية  نقبل :الثانيةقرار اختبار الفرضية بناء عليو 
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةللبلختكار  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ

 الثالثة الجزئيةنتائج اختبار الفرضية -
وولاتج الالخػػػوف بذػػػاا الخػػػدمات للسػػػعر  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػد: نـــص الفرضـــية

 .الك دقية
 نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما يلي:

وولاتج الالخػوف بذػاا للسػعر  0.05 مع ويػة مسػتو  ع ػد إحصػائية دلالػة ذو تأثػتَ يولخػدلا  :(H0الفرضية الصفرية )
 .الخدمات الك دقية

وولاتج الالخػػػوف بذػػػاا للسػػػعر  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػد (:H1الفرضـــية البديلـــة )
 .الخدمات الك دقية

 للفرضية الثالثة البسيع الخطي الانحدار تحليل الارتباط نتائج (:20-02رقم ) الجدول
 الارتباط معامل

R)) 
 معامل التفسير

R² 
مستوى الدلالة  Fقيمة 

( sig) 
مستوى الدلالة  t قيمة الانحدار  تمعاملا

(sig) 

0.103 0.011 0.515 0.477 
a 2.706 4.81 0.000 

b 0.123 0.717 0.477 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:

لشا  0.05و ي أكج ملا  0.477نلبحظ ملا  لبؿ نتائج الجدوؿ السالخ  أف مستو  الدلالة يساوي 
وولاتج الالخوف بذاا للسعر يعتٍ قبوؿ قرضية العدـ ورقز الكرضية البديلة، أي لا يولخد علبقة ذات دلالة إحصائية 

 .الخدمات الك دقية
 يولخدلا  (1H)الكرضية البديلة  ونرقز( 0H)الكرضية الصكرية  نقبل :الثالثةقرار اختبار الفرضية بناء عليو 
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةللسعر  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ

 الرابعة الجزئيةنتائج اختبار الفرضية -
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وولاتج الالخوف بذػاا الخػدمات لجودة الخدمة  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ يولخد: نص الفرضية
 .الك دقية

 يلي:نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما 
وولاتج لجػػػودة الخدمػػػة  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػدلا  :(H0الفرضـــية الصـــفرية )

 .الالخوف بذاا الخدمات الك دقية
وولاتج الالخػػوف لجػػودة الخدمػػة  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػد (:H1الفرضــية البديلــة )

 .بذاا الخدمات الك دقية
 للفرضية الرابعة البسيع الخطي الانحدار تحليل الارتباط نتائج (:21-02رقم ) الجدول

 الارتباط معامل
R)) 

 معامل التفسير
R²  قيمةF 

مستوى الدلالة 
( sig) قيمة الانحدار  تمعاملا t 

مستوى الدلالة 
(sig) 

0.003 0.000 0.000 0.985 
a 3.094 6.455 0.000 

b 0.003 0.018 0.985 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:

لشا  0.05و ي أكج ملا  0.985نلبحظ ملا  لبؿ نتائج الجدوؿ السالخ  أف مستو  الدلالة يساوي 
وولاتج الالخوف لجودة الخدمة يعتٍ قبوؿ قرضية العدـ ورقز الكرضية البديلة، أي لا يولخد علبقة ذات دلالة إحصائية 

 .الخدمات الك دقيةبذاا 
 يولخدلا  (1H)الكرضية البديلة  ونرقز( 0H)الكرضية الصكرية  نقبل :الرابعةقرار اختبار الفرضية بناء عليو 
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةلجودة الخدمة  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ

 الخامسة الجزئيةنتائج اختبار الفرضية -
وولاتج الالخػوف لإدارة العلبقػات مػا الػابائلا  0.05 مع ويػة مسػتو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ يولخد: الفرضيةنص 

 .بذاا الخدمات الك دقية
 نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما يلي:

لإدارة العلبقػػػات مػػػا  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػدلا  :(H0الفرضـــية الصـــفرية )
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةالابائلا 

لإدارة العلبقػػات مػػا الػػابائلا  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػد (:H1الفرضــية البديلــة )
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية
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 الخامسةللفرضية  البسيع الخطي الانحدار تحليل الارتباط نتائج (:22-02رقم ) الجدول
 الارتباط معامل

R)) 
 معامل التفسير

R²  قيمةF 
مستوى الدلالة 

( sig) قيمة الانحدار  تمعاملا t 
مستوى الدلالة 

(sig) 

0.041 0.002 0.082 0.775 
a 3.005 8.437 0.000 

b 0.034 0.287 0.775 

 SPSS V 25بالاعتماد عل  لسرلخات لخر مج  الطلبةملا إعداد  الدصدر:

لشا  0.05و ي أكج ملا  0.082الجدوؿ السالخ  أف مستو  الدلالة يساوي نلبحظ ملا  لبؿ نتائج 
لإدارة العلبقات ما يعتٍ قبوؿ قرضية العدـ ورقز الكرضية البديلة، أي لا يولخد علبقة ذات دلالة إحصائية 

 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةالابائلا 
 يولخدلا  (1H)الكرضية البديلة  ونرقز( 0H)الكرضية الصكرية  نقبل :الخامسةقرار اختبار الفرضية بناء عليو 
وولاتج الالخوف بذاا الخدمات لإدارة العلبقات ما الابائلا  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ

 .الك دقية
 السادسة الجزئيةنتائج اختبار الفرضية -

وولاتج الالخػوف بذػاا الخػدمات  لػجامج الػولاتج 0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ يولخد: نص الفرضية
 .الك دقية

 نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما يلي:
وولاتج الالخػوف لػجامج الػولاتج  0.05 مع ويػة مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ يولخدلا  :(H0الفرضية الصفرية )

 .بذاا الخدمات الك دقية
الالخػػػوف بذػػػاا لػػػجامج الػػػولاتج  0.05 مع ويػػػة مسػػػتو  ع ػػػد إحصػػػائية دلالػػػة ذو تأثػػػتَ يولخػػػد (:H1الفرضـــية البديلـــة )
 .الخدمات الك دقية

 السادسةللفرضية  البسيع الخطي الانحدار تحليل الارتباط نتائج (:23-02رقم ) الجدول
 الارتباط معامل

R)) 
 معامل التفسير

R²  قيمةF 
مستوى الدلالة 

( sig) قيمة الانحدار  تمعاملا t 
الدلالة مستوى 

(sig) 

0.252 0.063 3.253 0.078 
a 2.431 6.303 0.000 

b 0.232 1.804 0.078 

 .SPSS V 25عل  لسرلخات لخر مج  بالاعتماد الطلبةملا إعداد  الدصدر:
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لشا  0.05و ي أكج ملا  0.078نلبحظ ملا  لبؿ نتائج الجدوؿ السالخ  أف مستو  الدلالة يساوي 
وولاتج الالخوف لجامج الولاتج يعتٍ قبوؿ قرضية العدـ ورقز الكرضية البديلة، أي لا يولخد علبقة ذات دلالة إحصائية 

 .بذاا الخدمات الك دقية
 يولخدلا  (1H)الكرضية البديلة  ونرقز( 0H)الكرضية الصكرية  نقبل :الخامسةقرار اختبار الفرضية بناء عليو 
 .وولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقيةلجامج الولاتج  0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ

 الرئيسية اختبار الفرضية  نتائج   
يولخػػد تأثػػتَ ذو الػػتي يػػ ص علػػ  أنػػه  الرئيسػػيةلخعػػد ا تبػػار الكرضػػيات الكرعيػػة نسػػت تج قػػرار ا تبػػار الكرضػػية    

بذرلخػػة الالخػػوف، مػػلا  ػػلبؿ الالخعػػاد:  التسػػويقية لػػولاتج الالخػػوف بذػػاا الخدمػػة الك دقيػػة المحػػدداتأثػػر دلالػػة إحصػػائية حػػوؿ 
. وعليػػه سػػوؼ نسػػتخدـ برليػػل الالضػػدار الالختكػػار، السػػعر، لخػػودة الخدمػػة، إدارة العلبقػػات مػػا الػػابائلا، لخػػرامج الػػولاتج

 .الدتعدد
للمحػددات التسػويقية لػولاتج الالخػوف بذػاا  0.05 مع ويػة مسػتو  ع ػد إحصػائية دلالػة ذو تأثتَ يولخد :نص الفرضية

 .الخدمة الك دقية
  نقوـ لخصياغتها إحصائيا كما يلي:  

للمحػػددات التسػػويقية  0.05 مع ويػػة مسػػتو  ع ػػد إحصػػائية دلالػػة ذو تأثػػتَ يولخػػدلا  :(H0الفرضــية الصــفرية )
 .لولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقية

للمحػػددات التسػويقية لػػولاتج  0.05 مع ويػة مسػػتو  ع ػد إحصػػائية دلالػة ذو تأثػػتَ يولخػد (:H1الفرضـية البديلــة )
 .الالخوف بذاا الخدمة الك دقية
 للفرضية الرئيسية الدتعدد تحليل الارتباط والانحدار نتائج (:24-02رقم ) الجدول

 الارتباط معامل
R) 

 معامل التفسير
R²  قيمةF 

مستوى الدلالة 
( sig) قيمة الانحدار تمعاملا t 

مستوى الدلالة 
(sig) 

0.534 0.285 2.860 0.02 

a 2.1 3.126 0.003 

b1 0.528 3.64 0.001 

b2 0.092 0.639 0.526 

b3 0.15-  0.809-  0.423 

b4 0.115-  0.685-  0.497 

b5 0.084-  0.623-  0.537 

b6 0.091 0.669 0.507 

 .SPSS V 25عل  لسرلخات لخر مج  بالاعتماد الطلبةملا إعداد  الدصدر:
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بذرلخػػة الالخػػوف، الالختكػػار، السػػعر، ) السػػتةيشػػتَ البيػػا ت الإحصػػائية في الجػػدوؿ إلذ علبقػػة قويػػة لخػػتُ الألخعػػاد 
ولاتج الالخػوف ( كمتغػتَات مسػتقلة وتأثتَ ػا علػ  الدتغػتَ التػالخا )لخودة الخدمة، إدارة العلبقات ما الابائلا، لخػرامج الػولاتج

. متوسػطة( لشا يشػتَ إلذ ولخػود علبقػة R=0.5314(. حي  لخلغت قيمة معامل الاريباط ) دقيةبذاا الخدمات الك
( يوضػػػػح أف الدتغػػػػتَات الدسػػػػتقلة لرتمعػػػػة يكسػػػػر بحػػػػوالر R²=0.285بالإضػػػػاقة إلذ ذلػػػػك، قػػػػإف معامػػػػل التحديػػػػد )

 الددروسة.% ملا التغتَات في الدتغتَ التالخا، لشا يعكس قدرة كبتَة لل موذج عل  يكستَ الظا رة 28.5
و ػي  Sig = 0.02كما أظهر ا تبػار برليػل التبػايلا أف ال مػوذج الإحصػائي مع ػوي، حيػ  كانػت قيمػة 

 ، وما ذلك علا قحص معاملبت الالضدار، يظهر ال تائج التالية:0.05أقل ملا 
 لشا يدؿ عل  ولخود تأثتَ داؿ احصائيا، 0.001( كاف مستو  دلالته بذرلخة الالخوفالبعد الأوؿ )-
 ولخود تأثتَ داؿ إحصائيا.عدـ لشا يعكس  .0.526( كاف مستو  دلالته الالختكارالبعد الثاني )-
 إحصائيا.داؿ ، و و غتَ 0.423( كاف مستو  دلالته السعرالبعد الثال  )-
 .إحصائياداؿ ، و و غتَ 0.497( كاف مستو  دلالته لخودة الخدمة) الرالخاالبعد -
 .إحصائياداؿ ، و و غتَ 0.537( كاف مستو  دلالته ما الابائلاإدارة العلبقات ) الخامسالبعد -
 .إحصائياداؿ ، و و غتَ 0.507( كاف مستو  دلالته لخرامج الولاتج) السادسالبعد -

عل  ال تائج، لؽكلا قبوؿ الكرضية التي يػ ص علػ  ولخػود تأثػتَ ذو دلالػة إحصػائية ع ػد مسػتو  مع ويػة  لخ اتج
 .  الالخوف بذاا الخدمة الك دقيةللمحددات التسويقية لولاتج  0.05

ومع ػوي، لكػلا التػأثتَ الكػردي للؤلخعػاد  متوسػط للمحددات التسويقيةكما لغب يوضيح أف التأثتَ الإلالر 
 . و العامل الوحيد ذو الدلالة الإحصائية لخي ما باقي الألخعاد تأثتَ ا ضعيف وغتَ مع وي بذرلخة الالخوفيظهر أف 

 يولخد (0H) الصكريةالكرضية  ونرقز( 1H) البديلةالكرضية  نقبل :الرئيسيةقرار اختبار الفرضية عليو  بناء
 .للمحددات التسويقية لولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقية 0.05 مع وية مستو  ع د إحصائية دلالة ذو تأثتَ
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  الفصل الثاني: خلاصة
المحػددات التسػويقية ملا الدراسة التطبيقية التي تم القياـ بها علا طري  اعداد استمارة والتي تهدؼ إلذ معرقػة   

، ولخعػد نػالاتج ورواد ق ػدؽ الغػااؿ الػذ بي بالػوادي، حيػ  تم يوزيعهػا علػ  عي ػة مػلا لػولاتج الالخػوف بذػاا الخدمػة الك دقيػة
والتطػػرؽ إلذ الد هجيػػة والأدوات الدسػػتخدمة  (Spss)والددرلخػػة في لخػػر مج الاسػػتمارة لػػا البيػػا ت الػػتي لخػػاتجت بهػػا 

صػػػحة قرضػػػيات الدراسػػػة الػػػتي تم  وا تبػػػارفي الدراسػػػة الديدانيػػػة، وبرليػػػل ويكسػػػتَ ال تػػػائج الدتوصػػػل إليهػػػا ومعالجتهػػػا، 
تو  مع ويػػػة ذو دلالػػػة إحصػػػائية ع ػػػد مسػػػإلغػػػابي ومتوسػػػط و تأثػػػتَ وضػػػعها في مقدمػػػة الدراسػػػة، وقػػػد تم التوصػػػل الذ 

 .للمحددات التسويقية لولاتج الالخوف بذاا الخدمة الك دقية 0.05
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   :سعي ا ملا  لبؿ  ذا الدراسة التي قم ا بها الذ الإلخالخة علا الإشكالية والدطروحة والدتمثلة في
التسويقية )تجربة الزبـون، الابتكـار، السـعر، جـودة الخدمـة، إدارة العلاقـات ىل ىناك أثر للمحددات 

  مع الزبائن وبرنامج الولاء( على ولاء الزبون اتجاه الخدمة الفندقية بفندق الغزال الذىبي بالوادي؟
 ال ظريػػػة والديدانيػػػةمػػػلا  ػػػلبؿ الدراسػػػة نظػػػري ويطبيقػػػي، و ، قصػػػلتُحيػػػ  بسػػػت معالجػػػة  ػػػذا الإشػػػكالية في 

تضملا الخابسة أ م ال تػائج الػتي تم التوصػل إليهػا والػتي علػ  أساسػها سػوؼ يػتم إثبػات صػحة ستؿ  ذا الدوضوع، حو 
 الكرعية وعرض أ م التوصيات وآقاؽ البح . وأسئلتهأو  طأ الكرضيات وملا لح الإلخالخة عل  إشكالية الدوضوع 

 أولا: اختبار الفرضيات
الجانػػػب ال ظػػػري والتطبيقػػػي يتجلػػػ  تأكيػػػد الكرضػػػيات الػػػتي تم وانطلبقػػػا مػػػلا لزتػػػو  الدراسػػػة الػػػتي وضػػػحها 

 وضع ا ا:
ولاتج علػ   للمحػددات التسػويقيةيولخػد تأثػتَ ذو دلالػة إحصػائية  والػتي يػ ص علػ :  : ساسـيةالأاختبار الفرضية -

 .ملا  لبؿ الجانب التطبيقي للدراسة تم يركيد صحة ىذه الفرضية  بذاا الخدمات الك دقية  الالخوف
علػ  ولاتج الالخػوف بذػػاا  لتجرلخػة الالخػوفيولخػد تأثػتَ ذو دلالػة إحصػائية  والػتي يػ ص علػ :  اختبـار الفرضـية الاولى: -

 .ملا  لبؿ الجانب التطبيقي للدراسة تم يركيد صحة ىذه الفرضية  الخدمات الك دقية 
للبلختكػػػار علػػػ  ولاتج الالخػػػوف بذػػػاا يولخػػػد تأثػػػتَ ذو دلالػػػة إحصػػػائية والػػػتي يػػػ ص علػػػ :   اختبـــار الفرضـــية الثانيـــة: -

يولخػػد تأثػػتَ أي: لا عــدم صــحة الفرضــية، يوصػػل ا إلذ ، مػػلا  ػػلبؿ الجانػػب التطبيقػػي للدراسػػة  .الخػػدمات الك دقيػػة
 .ذو دلالة إحصائية للبلختكار عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية

إحصػػػػائية للسػػػػعر علػػػػ  ولاتج الالخػػػػوف بذػػػػاا يولخػػػػد تأثػػػػتَ ذو دلالػػػػة والػػػػتي يػػػػ ص علػػػػ :   اختبــــار الفرضــــية الثالثــــة: -
يولخػد تأثػتَ ذو  لا أي، عـدم صـحة الفرضـيةيوصل ا إلذ ، ملا  لبؿ الجانب التطبيقي للدراسة  .الخدمات الك دقية

 .دلالة إحصائية للسعر عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية
يولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات عل  ولاتج الالخػوف بذػاا والتي ي ص عل :   اختبار الفرضية الرابعة: -

يولخػد تأثػتَ ذو أي لا ، عـدم صـحة الفرضـية إلذ ملا  لبؿ الجانب التطبيقي للدراسة، يوصػل ا  الخدمات الك دقية 
 .دلالة إحصائية لجودة الخدمات عل  ولاتج الالخوف بذاا الخدمات الك دقية

يولخػػد تأثػػتَ ذو دلالػػة إحصػػائية لإدارة العلبقػػات مػػا الػػابائلا علػػ  والػػتي يػػ ص علػػ :   اختبــار الفرضــية الخامســة: -
أي ، عـدم صـحة الفرضــية يوصػػل ا إلذ مػػلا  ػلبؿ الجانػب التطبيقػي للدراسػة،  .ولاتج الالخػوف بذػاا الخػدمات الك دقيػة

 .الخدمات الك دقيةيولخد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لإدارة العلبقات ما الابائلا عل  ولاتج الالخوف بذاا لا 
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يولخػػػد أثػػػر إلغػػػابي لألخعػػػاد الػػػذكاتج الاصػػػط اعي في برسػػػتُ نظػػػاـ والػػػتي يػػػ ص علػػػ :   : السادســـةاختبـــار الفرضـــية -
عــدم صــحة  يوصػل ا إلذ مػلا  ػػلبؿ الجانػػب التطبيقػػي للدراسػػة،  .الدعلومػات المحاسػػبي بالدؤسسػػة الاقتصػػادية بالػػوادي

ة لإدارة العلبقػػػػات مػػػػا الػػػػابائلا علػػػػ  ولاتج الالخػػػػوف بذػػػػاا الخػػػػدمات يولخػػػػد تأثػػػػتَ ذو دلالػػػػة إحصػػػػائيأي لا ، الفرضــــية
 .الك دقية

 ثانيا: نتائج الدراسة
 ملا  لبؿ الدراسة ال ظرية والتطبيقية تم التوصل إلذ لرموعة ملا ال تائج كما يلي:

 :نظريةالنتائج ال-1
  باسػػتمرارية العلبقػػة ويقليػػل يكػػاليف ولاتج الالخػػوف يعُػػد مػػلا الدكػػا يم الأساسػػية في التسػػوي  الخػػدمي نظػػرا لاريباطػػه

 .الاستقطاب
  يتأثر ولاتج الالخوف لخعػدة عوامػل يسػويقية ألخرز ػا لخػودة الخدمػة بذرلخػة الالخػوف السػعر الالختكػار إدارة العلبقػات ولخػرامج

 .الولاتج
 رضابذرلخة الالخوف بسثل أحد المحاور الرئيسية في لخ اتج الولاتج نظرا لتأثتَ ا الدباشر عل  الانطباع العاـ وال. 
 َلخودة الخدمة يعُد ملا المحددات التقليدية لولاتج الابائلا لك ها يتطلب دعما لخعوامل أ ر  لتعايا التأثت. 
 الالختكار في الخدمات لا يككي وحدا لب اتج الولاتج لخل لػتاج إلذ يواق  ما يوقعات الابائلا. 
  الجودة والتجرلخةالسعر ع صر مهم في إدراؾ القيمة لك ه لا يضملا بحد ذايه الولاتج إذا غالخت. 
 إدارة العلبقات ما الابائلا يُسهم في يقوية الرالخط العاطكي لختُ الالخوف والدؤسسة ع د يكعيلها لخشكل قعّاؿ. 
 لخرامج الولاتج يؤثر إلغالخيا عل  التكرار والاحتكاظ بالالخوف إذا تم يصميمها بدا يراعي احتيالخايه الحقيقية. 
 حيػػ  التكاعػػل الشخصػػي لشػػا لغعػػل ولاتج الػػابائلا مر ػػو  لختكامػػل  الخػػدمات الك دقيػػة يتسػػم بخصوصػػية عاليػػة مػػلا

 .عدة عوامل
 الولاتج لؽر بدراحل يبدأ بالرضا وي تهي بالاريباط الدائم و و ما يتطلب استًاييجية يسويقية متكاملة. 
 ستقبليةالدؤشرات السلوكية والدع وية للولاتج يُستخدـ لتقييم قعالية السياسات التسويقية ويولخيه القرارات الد. 
 وبسثلت في:: تطبيقيةالنتائج ال-2
 مستو  ولاتج الابائلا بذاا الخدمات الك دقية كاف متوسطا. 
 يقييم الابائلا لتجرلخة الإقامة والخدمة لخاتج في الدستو  المحايد. 
 المحددات التسويقية لرتمعة لذا تأثتَ داؿ إحصائيا عل  ولاتج الالخوف. 
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  الذي سجل تأثتَا مع ويا ومباشرا عل  الولاتجبذرلخة الالخوف كانت البُعد الوحيد. 
 لد يُسجل الالختكار تأثتَا ذا دلالة إحصائية عل  ولاتج الابائلا. 
 السعر لد يكلا ملا العوامل الدؤثرة عل  ولاتج الابائلا لخشكل مع وي. 
 ظهر تأثتَا إحصائيا عل  الولاتجلخدمات رغم ألعيتها الددركة لد يلخودة ا. 
 لا لد بُرق  تأثتَا معتجا في يشكيل ولائهمإدارة العلبقات ما الابائ. 
 لخرامج الولاتج لد يسهم في يعايا ولاتج الالخوف بذاا الك دؽ. 
 اؾ قجوة لختُ يصور إدارة الك دؽ حوؿ قعالية الجامج التسويقية ولختُ أثر ا الكعلي عل  الالخوف  . 
  الابائلا لا يظهروف التااما طويل الدد  ولا يكضلوف الك دؽ لخشكل مطل. 
 تكاعل الرقمي والدتالخعة عج الوسائط الالختماعية لد يكلا له تأثتَ يذكرال. 
 الابائلا لؽيلوف للتوصية بالك دؽ ولكلا لخدرلخة غتَ مريكعة. 
 التكرار في الايارة لا يعكس ولاتًج حقيقيا لخل يريبط غالبا لخعوامل ظرقية 
  أكج عل  بذرلخة الالخوف الكرديةالألخعاد التقليدية للتسوي  الك دقي بحالخة إلذ إعادة يقييم ويركيا. 

 ثالثا: التوصيات
 :لؽكلا عرض لخعز التوصيات والتي ملا شأنها يدعم الدراسة في ال قاط التالية

 ضرورة يركيا إدارة الك دؽ عل  برستُ بذرلخة الالخوف كونها العامل الوحيد الذي أظهر تأثتَا مع ويا عل  الولاتج. 
 بدا يتماش  ما يطلعات الابائلا لتكوف أكثر لخاذلخية وقعالية مرالخعة لخرامج الولاتج الحالية ويطوير ا. 
 يعايا التكاعل الدباشر والكعلي ما الابائلا لخدلا ملا الاكتكاتج بالق وات التقليدية أو الرقمية غتَ الدكعّلة. 
 إعادة يقييم سياسات التسعتَ لضماف يوازف أقضل لختُ القيمة الددركة والتكلكة الكعلية لد  الالخوف. 
 ُلخػػودة الخػػدمات لخشػػكل ملمػػوس ولخطريقػػة مدروسػػة يػػ عكس علػػ  بذرلخػػة الالخػػوف ولػػيس ققػػط في الجوانػػب  برسػػت

 .الشكلية
  يطػػػوير اسػػػتًاييجيات الالختكػػػار في الخػػػدمات الك دقيػػػة بدػػػا يراعػػػي احتيالخػػػات الالخػػػوف الكعليػػػة ولػػػيس ققػػػط التميػػػا

 .الظا ري
 تماع الكعلي والاستجالخة الكورية لاحتيالخاتهمالعمل عل  لخ اتج نظاـ علبقات مستداـ ما الابائلا يركا عل  الاس. 
  يػػػدريب طػػػاقم الك ػػػدؽ علػػػ  مهػػػارات التعامػػػل والتواصػػػل الكعّػػػاؿ بدػػػا يسػػػا م في برسػػػتُ الانطبػػػاع العػػػاـ والتجرلخػػػة

 .الكلية
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 اعتماد آليات يقييم مستمر لرضا الابائلا ملا  لبؿ أدوات قعالة يساعد في الكشف الدبكر علا نقاط الضعف. 
 لا في يطػػػػوير لخعػػػػز الخػػػػدمات مػػػػلا  ػػػػلبؿ اسػػػػتبيا ت دوريػػػػة أو ملبحظػػػػات مباشػػػػرة بهػػػػدؼ يعايػػػػا إشػػػػراؾ الػػػػابائ

 .انتمائهم
  يولخيه الاستثمار التسويقي لضو العوامل التي أظهرت تأثتَا مباشرا مثل بذرلخة الالخوف لخدلا ملا التًكيا علػ  الجوانػب

 .غتَ الكعالة
 وؾ الالخػػوف ويقػػػدنً عػػروض لسصصػػػة لخ ػػاتج علػػػ  يبػػتٍ م هجيػػػة يسػػوي  شخصػػػي أكثػػر دقػػػة يعتمػػد علػػػ  برليػػل سػػػل

 .يكضيلبيه
 فاق الدراسةآرابعا: 

لخعد عرض ا لدوضوع البح  وال تائج واقتًاح ا للتوصيات التي نرا ا مكيدة، طرأت ل ا نقاط أ ػر  مػا زالػت 
 و ي: ر  وإشكاليات ي تظر الدعالجة لرهولة ولؽكلا أف يكوف موضوعات بحوث أ

  الدؤثريلا في يشكيل ولاتج الالخوف بذاا العلبمات الك دقيةقعالية التسوي  عج. 
 أثر الدرالخعات الإلكتًونية ويقييمات الابائلا عل  قرارات الولاتج الك دقي. 
 تأثتَ يك ولولخيا الذوايف المحمولة في بذرلخة الالخوف الك دقية وولائه. 

 
 

 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 

قائمة المراجع 

 والمصادر
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I-الدراجع العربية 
 الكتبأولا: 

دار حميثرا لل شػر والتًلػة، عمػاف،  ‎،إدارة الجودة الشاملة في المجالين التعليمي والخدميألخو لخكر لزمود الذوش،  .1
2018. 

، دار رسػػػلبف مبيـــع وتـــرويج الخـــدمات الســـياحية والفندقيـــة الحديثـــةأد ػػػم و يػػػب مطػػػر، التسػػػوي  الك ػػػدقي:  .2
 .2014للطباعة وال شر والتوزيا، دمش ، 

، دار الدػػػػأموف لل شػػػػر والتوزيػػػػا، عمػػػػاف، التربيــــة الوطنيــــة في الإســــلام: دراســــة تحليليــــةآلاتج علػػػػي قػػػػالح الػػػػاعبي،  .3
2009. 

 .2017، إدارة الج اف لل شر والتوزيا، عماف، إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونأنيس أحمد عبد الله،  .4
لتعزيـــز علاقـــة الدمسســـة بزبائنهـــا في بيئـــة تســـويق العلاقـــات مـــدخل ، ‎حكػػيم لخػػػلا لخػػػروة، عبػػد الحػػػ  لخػػػلا يكػػات .5

 . ‎2020، مركا الكتاب الاكادلؽي، عماف،تنافسية
 .2001، الدار الجامعية، الإسك درية، مصر، السلوك في الدنظمات ،راوية حستُ .6
 .2013، دار اليازوري العلمية، الأردف، منهجية البحث العلميعامر إلخرا يم ق دلغلي،  .7

 .2002 ،مصر، الدار الجامعية الإسك درية، طر على الأسواقتسي كيف، عبد السلبـ ألخو قحف .8

 الأردف، والتوزيػا، لل شػر الرايػة دار ،1، ط والفنـدقي السـياحي والـترويج التسـويق السػعيدي، حسػلا عصػاـ .9
2009 . 

 ، دار الديسػػرة1، ط التســويق الســياحي والفنــدقي: مــدخل صــناعة الســياحة والفندقــةعلػػي قػػلبح الػػاغبي،  .10
 .2013لل شر، عماف، 

، دار الأكػػػادلؽيوف لل شػػػر والتوزيػػػا، الاردف، الدعاينـــة الإحصـــائية طرقهـــا واســـتخداماتهاقتحػػػي احمػػػد عػػػاروري،  .11
2013. 

، دار الشػػروؽ لل شػػر إدارة الجــودة في الخــدمات: مفــاىيم وعمليــات وتطبيقــاتقاسػػم  يػػف علػػواف المحيػػاوي،  .12
 .2006والتوزيا، 

 .2019، دار الرنيم لل شر والتوزيا، عماف، الحديثة في الإدارة الفندقيةالاتجاىات مالخد القرنة،  .13

، دار ألرػد لل شػر والتوزيػا، 1، ط العلاقات العامة في الدمسسـات السـياحيةمحمد لخياد زيلا الديلا الدشهداني،  .14
 .2017عماف، 
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ار الد ػا ج، ، دأسـاليب البحـث العلمـي: مـدخل منهجـي تطبيقـيلزمود حسػتُ الػوادي، علػي قػلبح الػاعبي،  .15
 .2011الأردف، 

، دار الك ػوز الدعرقػة لل شػر والتوزيػا، عمػاف، 1، ط العلامـة التجاريـة الداىيـة والأهميـةمعراج  ػواري وآ ػروف،  .16
2013. 

 ثانيا: الدذكرات والرسائل الجامعية
أثـــر تطبيـــق جـــودة الخـــدمات الفندقيـــة في الاســـبقيات التنافســـية مـــن وجهـــة إلخػػػرا يم محمد إلخػػػرا يم الغ يمػػػات،  .17

، رسػػالة مالخسػػتتَ في إدارة نظــري الــزبائن: دراســة تطبيقيــة علــى فنــادق فئــة الخمــ  والأربــع نجــوم في إقلــيم البــترا
 .2015الاعماؿ، لخامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، 

دراســة اســتطلاعية : ويرثــيره في تحقيــق ولاء الزبــون ابعــاد التســويق بالعلاقــات، احمػػد عبػػد العبػػاس العيسػػاوي .18
، علػػوـ في إدارة الاعمػػاؿرسػػالة مالخسػػتتَ  ،راء عينــة مــن مــوظفي وزبائــن الدصــارف الاىليــة العراقيــةة ايــتحليل

 .2013العراؽ، 
أبعــاد التســويق بالعلاقــات ويرثــيره في تحقيــق ولاء الزبــون: دراســة اســتطلاعية أحمػػد عبػػد العبػػاس الدوسػػوي،  .19

في إدارة الاعمػاؿ، لهوريػة رسػالة مالخسػتتَ ، تحليلية اراء عينة من موظفي وزبائن الدصارف الأىليـة العراقيـة
 .2013العراؽ، 

يرثير جودة الخدمات السياحية في الجزائر على قـرار الشـراء لـدى الدسـتهلك: دراسـة حالـة أيوب صكري،  .20
العلػػوـ قػػرع علػػوـ التسػػيتَ، بزصػػص: إدارة أطروحػػة دكتػػوراا ، الخــدمات الفندقيــة في ولايات الوســع الجزائــري
 .2018/2019أعماؿ ويسوي ، لخامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

يرثــير الدقاربــة الحديثــة للــولاء مــن منظــور قيمــة العميــل علــى الدــزايا التنافســية للممسســة لخػػلا عليػػوش يوقيػػ ،  .21
علػوـ في العلػوـ التجاريػة، أطروحػة دكتػوراا ،  الإقتصادية الجزائريـة: دراسـة إستقصـائية لعمـلاء شـركة مـوبيلي

 .2023، 1لخامعة قرحات عباس، سطيف 
دور الابتكارات التسويقية في اكتسا  الديزة التنافسية في الدمسسة الخدمية دراسة حالـة ، لخوحلبسة ياسمتُ .22

لخامعػػػة قرحػػػات ، الطػػػور الثالػػػ  في العلػػػوـ التجاريػػػةأطروحػػػة دكتػػػوراا  ،لخقسػػػ طي ة ،الدمسســـة الفندقيـــة مـــاريوت
 .2023/2024عباس، سطيف، 
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بنـك الفلاحـة  ةدراسة حال :تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائو ،لعدادرة عبد الغاني ،لخوعاج موس  .23
، الدركا الجػامعي عبػد مذكرة ماستً في العلوـ التجارية بزصص يسوي  الخدمات ،القزارم قوقة ةوالتنمية الريفية وكال
 .2019/2020 ميلة،الحكيظ لخوالصوؼ، 

في العلػوـ  أطروحة دكتػوراا، ولائوواقع العلاقة مع الزبون في الدمسسات الخدمية ويرثيرىا على لخلوؿ شرفي،  .24
 .2015التجارية؛ لخامعة أبي لخكر لخلقايد، يلمساف، 

 أثــر جــودة الخدمــة والتســويق بالعلاقــات علــى ولاء الــزبائن: دراســة تحليليــة علــىد يػػل الله ع ػػاـ الدطػػتَي،  .25
في إدارة الاعمػاؿ، لخامعػػة رسػالة مالخسػتتَ ، عينـة مـن الدسـافرين علـى شـركة طـيران الجزيـرة في دولـة الكويـت

 .2010الشرؽ الأوسط، الأردف، 
يرثـــير الـــترويج الالكـــتروني علـــى تطـــوير الخـــدمات الفندقيـــة: دراســـة ميدانيـــة لرموعـــة مـــن رشػػػيدة مسػػػاني،  .26

العلػػوـ التجاريػػة، بزصػػص يسػػوي  ق ػػدقي، لخامعػػة محمد  يضػػر، لخسػػكرة، في أطروحػػة دكتػػوراا ، الفنــادق الجزائريــة
2022/2023. 

أثـــر إدراك الزبـــون لدرجـــة تبـــني الدمسســـة للمســـمولية الاجتماعيـــة علـــى ولائـــو لذـــا: دراســـة كػػػا ي قطيمػػػة،  .27
دي في علوـ التسػيتَ، لخامعػة قاصػأطروحة دكتوراا ، ميدانية لعينة من زبائن ممسسة كوندور إلكتروني بالجزائر

 .2018/2019مرباح، ورقلة، 

أثــر الــترويج في تحقيــق ولاء الزبــون للممسســة الاقتصــادية الخدميــة: دراســة حالــة ممسســة ميسػػوف لخلخػػتَ،  .28
في علػػػوـ التسػػػيتَ، بزصػػػص يسػػػوي ، لخامعػػػة رسػػػالة مالخسػػػتتَ ، اتصـــالات الجزائـــر للهـــاتف النقـــال مـــوبيلي 

 .2009/2010قاصدي مرباح، ورقلة، 

ـــزبائن: دراســـة ميدانيـــة لشـــركات الاتصـــالات: دور التلصػػػاح لؼلػػػف،  .29 ســـويق بالعلاقـــات في كســـب ولاء ال
، أطروحػػة دكتػػوراا في علػػوـ التسػػيتَ، بزصػػص اقتصػػاد يطبيقػػي وإدارة الد ظمػػات، لخامعػػة مــوبيلي  جــازي وأوريــدو

 .2017/2018، 1باي ة 
 ثالثا: المجلات

، لرلػة الاقتصػاد الجديػػد، ولاء الـزبائناسـتخدام مفهـوم التسـويق بالعلاقــات للوصـول الى ألركػوح نسػيمة،  .30
 .2019، 02، العدد 10المجلد 
ـــون في ظـــل التســـوق لخهػػػاف مػػػالكي، قاطمػػػة طاوطػػػة،  .31 ـــون وولاء الزب ـــون، رضـــا الزب العلاقـــة بـــين ثقـــة الزب

 .2024، 06، العدد 11، لرلة التكامل الاقتصادي، المجلد الالكتروني
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دور الاتصـــالات التســــويقية في تحقيــــق ولاء الزبــــون: دراســــة حالــــة ممسســــة حػػػالخي كرلؽػػػػة، دولر سػػػػعاد،  .32
 .2017، 02، العدد 03، لرلة البشائر الاقتصادية، المجلد موبيلي 

ــادق ، حسػػتُ علػػي عبػػد الرسػػوؿ .33 دراســة لزــددات ولاء الزبــون في القطــاع الفنــدقي دراســة تحليليــة في الفن
 .2016، 02، العدد 06، المجلد  للعلوـ الإدارية والاقتصاديةلرلة الدثتٌ، السياحية في لزافظة النجف الأشرف

، لرلػػة أثــر إدارة علاقــات الزبــون في ولاء زبائــن الفنــادق: دراســة ميدانيــةحكيظػػة لخوعبػػد الله، م ػػاؿ كبػػاب،  .34
 .2019، 06، العدد 04والاستشراؼ لبحوث والدراسات، المجلد 

والصــورة الذىنيــة علــى ولاء العمــلاء للمقصــد دراســة يرثــير ســعر الخــدمات سمػػر علػػ  طلعػػت وآ ػػروف،  .35
 .2019، 01، العدد 13، المجلة الدولية للتًاث والسياحة والضياقة، المجلد السياحي الدصري

دراســـة  :دور جـــودة الخـــدمات والتســـويق الخـــدمي في تحقيـــق ولاء الزبـــونصػػكاتج مبػػػاركي، عيسػػػ  روابحيػػػة،  .36
 .2018، 01، العدد 08، المجلد ، ملكات الأبحاث في الاقتصاد والتسيتَاستكشافية

، لرلػػة الحقػػوؽ دراســة يرثــير ســلوك الدســتهلك الجزائــري بــبرامج الــولاءعػا الػػديلا لخػػلا التًكػػي، راضػػية لسػػود،  .37
 .2008، 02، العدد 19والعلوـ الإنسانية، المجلد 

اللاســلكية الاعــلام ويرثــيره في ولاء الزبــون: دراســة ميدانيــة في شــركات الاتصــالات علػػي عػػد ف حسػػلا،  .38
، 04، العػدد 07، المجلة العلمية للدراسػات التجاريػة والبيئيػة، المجلػد في منطقة الفرات الأوسع في  هورية العراق

2016. 

اســتراتيجية قيــادة التكلفــة وأثرىــا في تعزيــز ولاء الزبــون: دراســة حالــة علامــة  قػػدو  عبػػو، سمػػتَ نعمػػوني،  .39
، 02، العػػػػدد 07لميػػػػة في العلػػػػوـ الالختماعيػػػػة والإنسػػػػانية، المجلػػػػد ، لرلػػػػة رواقػػػػد للدراسػػػػات والأبحػػػػاث العكونــــدور
2023. 

دور التســويق الدصــرفي في تحقيــق ولاء الزبــون: دراســة قػػارة مصػػطك  قاطمػػة الا ػػرة، لخػػراي يس عبػػد القػػادر،  .40
 .2019/ 10، العدد 05، لرلة الدالية والأسواؽ، المجلد حالة بنك الجزائر الخارجي لولاية مستغالً

، لرلػػة أثــر سياســة التســعير علــى ولاء العميــل: حالــة ممسســة فيمبلكــوم تليكــوم الجزائــرأحمػػد، لزمػػودي  .41
 .2022، 02، العدد 13دقاير اقتصادية، المجلد 

قياس مستوى جودة الخدمات الفندقيـة الدقدمـة في الفنـادق العاملـة مدينـة الخمـ  لستار عطية لخلا سعد،  .42
 .2023، 13لوـ الإنسانية، المجلد ، لرلة لخامعة سرت للعمن وجهة نظر نزلائها
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 : الدلتقياترابعا
يرثير تبني التسـويق الالكـتروني في تحقيـق ولاء الـزبائن لـدى فنـدق مـوري  لابـون بولايـة معاوز عبد القادر،  .43

، 2022سػػبتمج  27، الدلتقػػ  الػػوطتٍ حػػوؿ التسػػوي  الالكػػتًوني في القطػػاع الك ػػدقي والسػػياحي بالجاائػػر، بســكرة
 .1عباس، سطيف  لخامعة قرحات

 خامسا: الدواقع الالكترونية
44. Appvizer, Embarquez sur le parcours client : définition [en ligne]. 

Disponible sur: Parcours client→définition, étapes, exemple de cartographie 

client, https://www.appvizer.fr. 

45. Uxop. Historique de la notion d’expérience client, 

https://www.uxop.fr/Historique. 
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 الاستبياناستمارة : 01الدلحق رقم 
 وزارة التعميم العالي والبحث العمسي
 جامعة الذهيد حسو لخزر_ الهادي

 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير
 قدم العمهم التجارية

 سشة ثانية ماستر تدهيق فشدقي وسياحي 

 السهضهع: استسارة إستبيان
 الدلام عميكم، تحية طيبة وبعد......

استكطالا لطتطمبات نيل شهادة الطاستر في العمهم التجارية تخصص تدهيق فظدقي وسياحي، من      
"، يدرنا أن نضع بين السحددات التدهيقية لهلاء الزبهن تجاه الخدمة الفشدقيةخلال انجاز مذكرة بعظهان "

في الخانة التي ترونها مظاسبة  xأيديكم هذا الاستبيان، ونأمل تفضمكم بالإجابة عمى أسئمته بهضع علامة 
لكل عبارة. كطا نططئظكم بأن الآراء التي سظحصل عميها خاصة بالبحث فقط، وستحاط بالدرية التامة. 

 شاكرين ومقدرين حدن تعاونكم.
 

 :من اعداد الطالبات
 . راضية العروم -
 دو صفاء.  -
   نين زوهير -

 أولا: البيانات الذخرية
     انثى ذكر               الجشس: 

سظة              72الى  63سظة           من  62الى  53سظة            من  52الى  42من الفئة العسرية: 
 سظة 72أكثر من 

 بكالهريا              ليدانس                  تكهين مهظي        ابتدائي أو متهسط: التعميسي السدتهى 
 عمياماستر               دراسات 

 عامل حر         مهظف        مدير         صاحب شركة        أخرى       :الهظيفي السجال
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 ثانيا: محاور وعبارات الاستبيان:

 / محهر السحددات التدهيقية في مجال الخدمات الفشدقية1

 العبارة الرقم
 ير 
موافق 
 بشدة

 ير 
موافق  موافق لزايد موافق

 بشدة

      البعد الأول: تجربة الزبون
      يتعامل أقراد الك دؽ معي لخشكل لطيف. 01
      التعامل ما الك دؽ يضيف قيمة الختماعية. 02
      قدرة الك دؽ في إرضاتج رغبا  وحالخا  عالية. 03
      استمتعت بالإقامة في الك دؽ والخدمات الدقدمة. 04

الابتكارالبعد الثاني:   
      يتميا  دمات الك دؽ بالإلخداع والالختكار 05
      مستو  الالختكار في  دمات الك دؽ مقارنة بالد اقستُ عالر. 06
      أعتقد أف الالختكار في الخدمات لػسلا بذرلختي ك ايل. 07

 البعد الثالث: السعر
      الأسعار التي يضعها الك دؽ عادلة لخدا. 08

التي أحصل عليها ملا الك دؽ يت اسب ما ال كقات التي الخدمات  09
      أقدمها له.

الكلكة الكلية التي أبرملها م اسبة لخدا ما طبيعة الخدمات  10
      الك دقية.

 البعد الرابع: جودة الخدمة

العاملوف في الك دؽ راغبوف ومؤ لوف لتاويد الخدمة وبأسلوب  11
      م ضبط.

.العاملوف في  12 الك دؽ يصغوف إلر، ويتكلموف بأسلوب مكهوـ       
      العاملوف في الك دؽ يبذلوف لخهد لكهم احتيالخا . 13
      يتميا العاملوف في الك دؽ بالدهارة والسرعة في يقدنً الخدمة. 14
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ولاء الزبهن تجاه الخدمات الفشدقيةمحهر / 2  

 

      التسهيلبت الدادية في الك دؽ يظهر لخشكل أني  ولائ . 15
العلاقات مع الزبائنالبعد الخام : ادارة   

      إدارة الك دؽ م كتحة للابائلا ويستجيب لرغباتهم 16

ادارة الك دؽ الابائلا في يطوير الخدمات الدقدمة ويستما  يشرؾ  17
      لذم.

تهتم ادارة الك دؽ بالتواصل ما الابائلا ومعرقة يقييمهم لدستو   18
      لخودة الخدمات الدقدمة.

برامج الولاءالبعد السادس:   
ادارة الك دؽ لخولاتج الالخوف ويكرار الايارة. تهتم  19       

ادارة الك دؽ عروض حصرية ومكاقآت و صومات ع د  يقدـ  20
 الايارات الدتكررة.

     

ادارة الك دؽ ما الابائلا حوؿ العروض والدكاقآت عج  يتواصل  21
الالختماعي.موقعه الالكتًوني ولستلف وسائل التواصل   

     

 العبارة الرقم
 ير 
موافق 
 بشدة

 ير 
 موافق لزايد موافق

موافق 
 بشدة

      أ  راض علا الخدمات الدقدمة في الك دؽ. 22
      أعتج  ذا الك دؽ  و  ياري الأوؿ. 23
القادمة.سوؼ أيعامل ما الك دؽ أكثر في الس وات  24       
      سأبردث لخشكل الغابي علا الك دؽ إذا سألوني ع ه. 25
      ع دما يطلب ا  ريلا ال صيحة أوصي بالتعامل ما الك دؽ. 26
      سأشجا ا  ريلا للتعامل ما الك دؽ. 27
      أ  زلخوف م تظم لد  الك دؽ، وأكرر زياريه ملا وقت   ر. 28

أ بار وعروض الك دؽ عج الانتًنت ووسائل دائما ما أتالخا  29
      التواصل الالختماعي.

      لا أنوي يغيتَ الك دؽ لأنه يلبي حالخا  لخشكل كامل. 30
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 Spss: لسرجات 02الدلحق رقم 
 

 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 58.0 58.0 58.0 29 ذكر 

 100.0 42.0 42.0 21 انثى

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 30 الى 20 من 

 78.0 56.0 56.0 28 سنة 40 الى 31 من

 82.0 4.0 4.0 2 سنة 50 الى 41 من

 100.0 18.0 18.0 9 سنة 50 من أكثر

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ً14.0 14.0 14.0 7 متوسط أو ابتدائ 

 30.0 16.0 16.0 8 مهنً تكوٌن

 48.0 18.0 18.0 9 بكالورٌا

 70.0 22.0 22.0 11 لٌسانس

 92.0 22.0 22.0 11 ماستر

 100.0 8.0 8.0 4 علٌا دراسات

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفي المجال

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 حر عامل 

 46.0 24.0 24.0 12 موظف

 64.0 18.0 18.0 9 مدٌر

 72.0 8.0 8.0 4 شركة صاحب
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 100.0 28.0 28.0 14 اخرى

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200. 50 091. الاستمارة
*
 .970 50 .238 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

 
 الاستمارة
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Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 1.154 2.66 0 50 لطٌف بشكل معً الفندق أفراد ٌتعامل

 1.055 2.78 0 50 اجتماعٌة لٌمة ٌضٌف الفندق مع التعامل

 918. 3.12 0 50 عالٌة وحاجاتً رغباتً إرضاء فً الفندق لدرة

 1.018 3.06 0 50 الممدمة والخدمات الفندق فً بالإلامة استمتعت

 915. 3.02 0 50 والابتكار بالإبداع الفندق خدمات تتمٌز

 ممارنة الفندق خدمات فً الابتكار مستوى

 عالً بالمنافسٌن

50 0 3.02 .869 

 تجربتً ٌحسن الخدمات فً الابتكار أن أعتمد

 كنزٌل

50 0 3.30 .909 

 944. 3.08 0 50 جدا عادلة الفندق ٌضعها التً الأسعار

 مع تتناسب الفندق من علٌها أحصل التً الخدمات

 له ألدمها التً النفمات

50 0 3.24 .771 

 طبٌعة مع جدا مناسبة أتحملها التً الكلٌة الكلفة

 الفندلٌة الخدمات

50 0 3.32 .794 

 لتزوٌد ومإهلون راغبون الفندق فً العاملون

 منضبط وبؤسلوب الخدمة

50 0 3.18 1.044 

 وٌتكلمون إلً، ٌصغون الفندق فً العاملون

 مفهوم بؤسلوب

50 0 3.44 1.033 

 922. 3.08 0 50 احتٌاجاتً لفهم جهد ٌبذلون الفندق فً العاملون

 فً والسرعة بالمهارة الفندق فً العاملون ٌتمٌز

 الخدمة تمدٌم

50 0 3.10 .974 

 أنٌك بشكل تظهر الفندق فً المادٌة التسهٌلات

 ولائك

50 0 2.96 .989 

 1.043 2.88 0 50 لرغباتهم وتستجٌب للزبائن منفتحة الفندق إدارة

 الخدمات تطوٌر فً الزبائن الفندق ادارة تشرن

 .لهم وتستمع الممدمة

50 0 2.82 1.063 

 ومعرفة الزبائن مع بالتواصل الفندق ادارة تهتم

 الممدمة الخدمات جودة لمستوى تمٌٌمهم

50 0 2.92 1.027 

 955. 2.84 0 50 الزٌارة وتكرار الزبون بولاء الفندق ادارة  تهتم

 ومكافآت حصرٌة عروض الفندق ادارة  تمدم

 المتكررة الزٌارات عند وخصومات

50 0 2.86 .948 

 العروض حول الزبائن مع الفندق ادارة  تتواصل

 وسائل ومختلف الالكترونً مولعه عبر والمكافآت

 الاجتماعً التواصل

50 0 2.98 1.078 

 1.050 3.20 0 50 الفندق فً الممدمة الخدمات عن راض أنا

 996. 2.78 0 50 .الأول خٌاري هو الفندق هذا أعتبر

 1.007 2.92 0 50 المادمة السنوات فً أكثر الفندق مع أتعامل سوف

 1.117 3.24 0 50 عنه سؤلونً إذا الفندق عن اٌجابً بشكل سؤتحدث
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 مع بالتعامل أوصً النصٌحة الآخرٌن ٌطلب عندما

 الفندق

50 0 3.12 1.081 

 1.045 3.36 0 50 الفندق مع للتعامل الآخرٌن سؤشجع

 من زٌارته وأكرر الفندق، لدى منتظم زبون أنا

 لآخر ولت

50 0 3.10 1.093 

 الانترنت عبر الفندق وعروض أخبار أتابع ما دائما

 الاجتماعً التواصل ووسائل

50 0 2.94 1.150 

 1.121 3.26 0 50 كامل بشكل حاجاتً ٌلبً لأنه الفندق تغٌٌر أنوي لا

 79039. 2.9050 0 50 الزبون_تجربة

 72722. 3.1133 0 50 الابتكار

 60893. 3.2133 0 50 السعر

 70977. 3.1520 0 50 الخدمة_جودة

 88804. 2.8733 0 50 الزبائن_مع_العلالات_ادارة

 79237. 2.8933 0 50 الولاء_برامج

 72976. 3.1022 0 50 الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء

 46588. 3.0251 0 50 الفندلٌة_الخدمات

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.836 21 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.854 9 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.854 30 

 
Regression 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الزبون_تجربة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .480
a
 .230 .214 .64679 

a. Predictors: (Constant), الزبون_تجربة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.015 1 6.015 14.377 .000
b
 

Residual 20.080 48 .418   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), الزبون_تجربة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.815 .352  5.159 .000 

 000. 3.792 480. 117. 443. الزبون_تجربة

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الابتكار 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

 



 الملاحم 
       

 98  

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .035
a
 .001 -.020- .73688 

a. Predictors: (Constant), الابتكار 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .031 1 .031 .058 .811
b
 

Residual 26.063 48 .543   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), الابتكار 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.994 .463  6.472 .000 

 811. 241. 035. 145. 035. الابتكار

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

السعر 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .103
a
 .011 -.010- .73340 

a. Predictors: (Constant), السعر 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .277 1 .277 .515 .477
b
 

Residual 25.818 48 .538   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), السعر 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.706 .563  4.810 .000 

 477. 717. 103. 172. 123. السعر

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الخدمة_جودة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .003
a
 .000 -.021- .73732 

a. Predictors: (Constant), الخدمة_جودة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .000 1 .000 .000 .985
b
 

Residual 26.095 48 .544   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), الخدمة_جودة 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.094 .479  6.455 .000 

 985. 018. 003. 148. 003. الخدمة_جودة

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الزبائن_مع_العلالات_ادارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .041
a
 .002 -.019- .73669 

a. Predictors: (Constant), الزبائن_مع_العلالات_ادارة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .045 1 .045 .082 .775
b
 

Residual 26.050 48 .543   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), الزبائن_مع_العلالات_ادارة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.005 .356  8.437 .000 

 775. 287. 041. 119. 034. الزبائن_مع_العلالات_ادارة

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

 

 

 
Regression 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الولاء_برامج 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .252
a
 .063 .044 .71354 

a. Predictors: (Constant), الولاء_برامج 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.656 1 1.656 3.253 .078
b
 

Residual 24.439 48 .509   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), الولاء_برامج 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.431 .386  6.303 .000 

 078. 1.804 252. 129. 232. الولاء_برامج

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 ,الخدمة_جودة ,الولاء_برامج 1

 ,الزبون_تجربة ,الابتكار

 ,السعر

الزبائن_مع_العلالات_ادارة
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .534
a
 .285 .185 .65861 

a. Predictors: (Constant), السعر ,الزبون_تجربة ,الابتكار ,الخدمة_جودة ,الولاء_برامج, 

 الزبائن_مع_العلالات_ادارة

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.443 6 1.240 2.860 .020
b
 

Residual 18.652 43 .434   

Total 26.095 49    

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 

b. Predictors: (Constant), الزبائن_مع_العلالات_ادارة ,السعر ,الزبون_تجربة ,الابتكار ,الخدمة_جودة ,الولاء_برامج 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.100 .672  3.126 .003 

 001. 3.640 572. 145. 528. الزبون_تجربة

 526. 639. 092. 145. 092. الابتكار

 423. -809.- -125.- 185. -150.- السعر

 497. -685.- -111.- 167. -115.- الخدمة_جودة

 537. -623.- -102.- 134. -084.- الزبائن_مع_العلالات_ادارة

 507. 669. 099. 136. 091. الولاء_برامج

a. Dependent Variable: الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء 
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Correlations 

 الفندلٌة_الخدمات 

Spearman's rho لطٌف بشكل معً الفندق أفراد ٌتعامل Correlation Coefficient .657 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 Correlation Coefficient .355 اجتماعٌة لٌمة ٌضٌف الفندق مع التعامل

Sig. (2-tailed) .011 

N 50 

 وحاجاتً رغباتً إرضاء فً الفندق لدرة

 عالٌة

Correlation Coefficient .443 

Sig. (2-tailed) .001 

N 50 

 والخدمات الفندق فً بالإلامة استمتعت

 الممدمة

Correlation Coefficient .662 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 Correlation Coefficient .473 والابتكار بالإبداع الفندق خدمات تتمٌز

Sig. (2-tailed) .001 

N 50 

 ممارنة الفندق خدمات فً الابتكار مستوى

 عالً بالمنافسٌن

Correlation Coefficient .461 

Sig. (2-tailed) .001 

N 50 

 ٌحسن الخدمات فً الابتكار أن أعتمد

 كنزٌل تجربتً

Correlation Coefficient .330 

Sig. (2-tailed) .019 

N 50 

 Correlation Coefficient .533 جدا عادلة الفندق ٌضعها التً الأسعار

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 الفندق من علٌها أحصل التً الخدمات

 له ألدمها التً النفمات مع تتناسب

Correlation Coefficient .341 

Sig. (2-tailed) .015 

N 50 

 مع جدا مناسبة أتحملها التً الكلٌة الكلفة

 الفندلٌة الخدمات طبٌعة

Correlation Coefficient .408 

Sig. (2-tailed) .003 

N 50 

 ومإهلون راغبون الفندق فً العاملون

 منضبط وبؤسلوب الخدمة لتزوٌد

Correlation Coefficient .379 

Sig. (2-tailed) .007 

N 50 

 إلً، ٌصغون الفندق فً العاملون

 مفهوم بؤسلوب وٌتكلمون

Correlation Coefficient .508 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 لفهم جهد ٌبذلون الفندق فً العاملون

 احتٌاجاتً

Correlation Coefficient .429 

Sig. (2-tailed) .002 
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N 50 

 بالمهارة الفندق فً العاملون ٌتمٌز

 الخدمة تمدٌم فً والسرعة

Correlation Coefficient .521 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 بشكل تظهر الفندق فً المادٌة التسهٌلات

 ولائك أنٌك

Correlation Coefficient .510 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 وتستجٌب للزبائن منفتحة الفندق إدارة

 لرغباتهم

Correlation Coefficient .547 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 تطوٌر فً الزبائن الفندق ادارة تشرن

 .لهم وتستمع الممدمة الخدمات

Correlation Coefficient .614 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 الزبائن مع بالتواصل الفندق ادارة تهتم

 الخدمات جودة لمستوى تمٌٌمهم ومعرفة

 الممدمة

Correlation Coefficient .599 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 وتكرار الزبون بولاء الفندق ادارة  تهتم

 الزٌارة

Correlation Coefficient .504 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 حصرٌة عروض الفندق ادارة  تمدم

 الزٌارات عند وخصومات ومكافآت

 المتكررة

Correlation Coefficient .435 

Sig. (2-tailed) .002 

N 50 

 حول الزبائن مع الفندق ادارة  تتواصل

 مولعه عبر والمكافآت العروض

 التواصل وسائل ومختلف الالكترونً

 الاجتماعً

Correlation Coefficient .255 

Sig. (2-tailed) .073 

N 50 

 Correlation Coefficient 1.000 الفندلٌة_الخدمات

Sig. (2-tailed) . 

N 50 

 

 

 

 

Correlations 

 

_تجاه_الزبون_ولاء

 الفندلٌة_الخدمات

Spearman's rho الفندق فً الممدمة الخدمات عن راض أنا Correlation Coefficient .676 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 Correlation Coefficient .664 .الأول خٌاري هو الفندق هذا أعتبر
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Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 السنوات فً أكثر الفندق مع أتعامل سوف

 المادمة

Correlation Coefficient .709 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 إذا الفندق عن اٌجابً بشكل سؤتحدث

 عنه سؤلونً

Correlation Coefficient .675 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 أوصً النصٌحة الآخرٌن ٌطلب عندما

 الفندق مع بالتعامل

Correlation Coefficient .820 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 Correlation Coefficient .741 الفندق مع للتعامل الآخرٌن سؤشجع

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 وأكرر الفندق، لدى منتظم زبون أنا

 لآخر ولت من زٌارته

Correlation Coefficient .652 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 عبر الفندق وعروض أخبار أتابع ما دائما

 الاجتماعً التواصل ووسائل الانترنت

Correlation Coefficient .542 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 حاجاتً ٌلبً لأنه الفندق تغٌٌر أنوي لا

 كامل بشكل

Correlation Coefficient .573 

Sig. (2-tailed) .000 

N 50 

 Correlation Coefficient 1.000 الفندلٌة_الخدمات_تجاه_الزبون_ولاء

Sig. (2-tailed) . 

N 50 

 

 



 

 

 


