
 

 

 

, في الΒداية نحمد اه عز ϭجل ϭ نϜθرϩ عϰϠ الصحة ϭ العافية التي منحنا إياهما انجاί هάا العمل الΒسيط
Γالمد ϩάه ϝفتنا خاΩالتي صا Ώه الصعاϠليάه لتϠπف ϰϠع ϩرϜθكما ن. 

حيث , أتقدم بϜθرϱ الΒϜير أستاΫتي الفاضϠة جوϱΩ حناϥ عϰϠ المجϬوΩاΕ الΒϜيرΓ المϭάΒلة من طرفϬا
باإضافة لتواجدها الدائم لتصحيح ااخطاء ϭ , كانΩ Ζائما حاضرΓ لإجابة عϰϠ التسا΅اΕ المϠتمسة منϬا

 .توضيح المفاهيم المطϠوبة

Γكرάالم ϩάه Γلقراء ϕم الثمين المستغرϬين لوقتθالمناق Γάاء اأساتπر أعϜθكما أتقدم ب. 

كما أتقدم بϜθر خاι لأساتΓά الάين كانوا في الخدمة Ωائما ϭ لم يقصرϭا في ااجابة عن ااسϠΌة المقدمة 
 .ϭ اخص بالάكر الدكتور شنθونة محمد ϭ الدكتور بن الزاϱϭ عΒد الرίاϕ, لϬم

 .ϭ في اأخير اشϜر كل من ساهم في انجاί هάا العمل من بعيد اϭ قريب
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 ϞϜشϟرقم ا ϥبيـــــــــــاϟصفحة اϟا
 5 أهداف ااتصاϝ التسويفي (1.1)
(2.1) Ώά16 إستراتيجية الج 
 16 إستراتيجية الدفع( 3.1)
 21 أϭΩاΕ ااتصاϝ التسويقي (4.1)
 ϭ 35سائل ااتصاϝ المستعمϠة في العاقاΕ العامة( 5.1)
(6.1 )ΕوماϠالمع ϰ50 حاجة صاحب القرار إل 
(1.2 )Ε59 يمثل تصنيف الخدما 
(2.2 )Γالفجو ΝΫ89 نمو 
 101 الϬيϜل التنψيمي لفندϕ النخيل( 1.3)

(2.3 )ϥاΒالزي ϕيمي لفندψل التنϜيϬ104 ال 
 115 التمثيل الدائرϱ لمتغير الجنس أفراΩ عينة الΒحث( 3.3)

 116 التمثيل الدائرϱ لمتغير العمر أفراΩ عينة الΒحث( 4.3)
 117 التمثيل الدائرϱ لمتغير المستوϯ التعϠيمي أفراΩ عينة الΒحث( 5.3)
 117 التمثيل الدائرϱ لمتغير معدϝ الدخل الϬθرϱ أفراΩ عينة الΒحث( 6.3)
 118 التمثيل الدائرϱ لمتغير مدΓ اإقامة في الفندϕ أفراΩ عينة الΒحث( 7.3)
 119 التمثيل الدائرϱ لمتغير مصدر معرفة الفندϕ أفراΩ عينة الΒحث( 8.3)
 119 التمثيل الدائرϱ لمتغير أسΒاΏ اإقامة في الفندϕ أفراΩ عينة الΒحث( 9.3)
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 ϝجدوϟرقم اϝجدوϟا ϥصفحة  عنواϟا
 38 الفرϕ بين اإعاϭ ϥ العاقاΕ العامة (1.1)

 41 الفرϕ بين الدعاية ϭ العاقاΕ العامة (2.1)

 52 خصائص العناصر الرئيسية في ااتصاϝ التسويقي (3.1)

(1.2) ΝΫيمثل نموjudd سسة السياحيةΆين في المϠ71  لتقسيم العام 
 77 توضيح مزايا ϭ سΒϠياΕ لفناϕΩ السϠسϠة (2.2)

 87 مΆشراΕ جوΓΩ الخدمة طΒقا لدراساΕ مختϠفة (3.2)

(1.3 )ΓارΒالع ϥاίϭ109 توضيح أ 
(2.3 )ΕاΒالث ϭ ϕ111 معامل الصد 
 113 توίيع أفراΩ عينة الدراسة حسب المتغيراΕ الθخصية( 3.3)
 120 معامل االتواء لϠمتغيراΕ المستقϠة ( 4.3)
 121 تحϠيل فقراΕ محور ااتصاϝ التسويقي( 5.3)
 127 تحϠيل فقراΕ محور الجوΓΩ الخدمة الفندقية( 6.3)
(7.3 ) ρاΒمصفوفة اارتSpearman))الدراسة Ω131  بين أبعا 
 135تحϠيل اانحدار المتدرΝ أبعاΩ ااتصاϝ التسويقي عϰϠ بعد المϠموسة ( 8.3)
CoefficientsتحϠيل نتائج اانحدار ( 9.3)

a  موسيةϠعد المΒ136 ل 
 137 عϰϠ بعد التقمص ϭ اأماϥتحϠيل اانحدار المتدرΝ أبعاΩ ااتصاϝ التسويقي ( 10.3)
CoefficientsتحϠيل نتائج اانحدار ( 11.3)

a  ϥاأما ϭ عد التقمصΒ138 ل 
 139 الثقة ϭ التوكيدتحϠيل اانحدار المتدرΝ أبعاΩ ااتصاϝ التسويقي لΒعد ( 12.3)
CoefficientsتحϠيل نتائج اانحدار ( 13.3)

a  التوكيد ϭ عد الثقةΒ140 ل 
 141  ااستجابةتحϠيل اانحدار المتدرΝ أبعاΩ ااتصاϝ التسويقي لΒعد( 14.3)
CoefficientsتحϠيل نتائج اانحدار ( 15.3)

a  عد ااستجابةΒ142 ل 
 143  ااعتماΩيةتحϠيل اانحدار المتدرΝ أبعاΩ ااتصاϝ التسويقي لΒعد( 16.3)
CoefficientsتحϠيل نتائج اانحدار ( 17.3)

a  يةΩعد ااعتماΒ144 ل 
 145 تحϠيل اانحدار المتدرΝ أبعاΩ ااتصاϝ التسويقي لجوΓΩ الخدمة الفندقية( 18.3)
CoefficientsتحϠيل نتائج اانحدار ( 19.3)

a  الخدمة الفندقية ΓΩعد جوΒ146 ل 

مϠخص نتائج تحϠيل اانحدار المتدرΝ اتصاϝ التسويقي عϰϠ جوΓΩ الخدمة ( 20.3)
 174 الفندقية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 V

 
اϟصفحة اϟبياϥ رقم اϠϤϟحق 

 قائمة اأساتΓά المحϜمين  01
02  ϥياΒاست 

 



 مقدمة

 

 ‌أ
 



 مقدمة

 

 ‌ب
 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ‌ج
 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ‌د
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ‌ه
 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ‌و
 

 

 



 مقدمة

 

 ‌ز
 

 

 



 مقدمة

 

 ‌ح
 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

1 

 

 

:

:

. 

 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

2 

 

:

:

 

 :

 

3 

 :

:

 

                                                           
1
 :200756

2
 :200376

3
 M.C BelaidM : Concepts clé de Marketing, Algérie, 2008, p71. 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

3 

 

 :

 :

 :

 :

 :

 :

:

 

:

                                                           
1
 :198812



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

4 

 

 :

 (Philip kotler et Bernard Dubois ) :

 :

 :

: 

 :

                                                           
1
 Florence Benoit، Moreau et d’autres: Communication marketing, Dunod,  paris, 2011, p3. 

2
 Kotler.P, Dubois.B : Marketing Management, public union, paris, 1997, 10 

éme
 edition, p378. 

3
 :

200643

4
 :

 

(http://www.ahlulbaitonline.com/karbala/New/html/research/research.php?ID=46,09/03/2015, 

22:24)  

http://www.ahlulbaitonline.com/karbala/New/html/research/research.php?ID=46


Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

5 

 

بأ

ت

: 

 

أب

: 

1.1:

: :2009

80

1

ϵ:

1.1:Coverage 

أھداف ااتصال 
ϲقϳالتسو 

Δالتغطي ΕياϠالعم ΔيϠالفاع 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

6 

 

1.1.1:Create Awareness 

2.1.1:Stimulate Demand 

3.1.1:Identify Prospects 

2.1:Process  

: 

                                                           
1
  ι ι ،81-80مرجع سابق. 

2
 Pride, William M & Ferrell: Marketing Concept and Strategies, Houghton Mifflin, 2000, 2

eme
 

edition , P 436. 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

7 

 

1.2.1:Encourage Product Trial  

2.2.1:Brand Loyal 

3.2.1Combat Competitive Promotional 

Effect: 

3.1:Effectiveness  

:

1.3.1:Communication Planning 

شنش



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

8 

 

2.3.1:Information Receiver Need  

 

3.3.1:Personality Relationship  

:

:

                                                           
1
 :2013 

4243 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

9 

 

1:

2:

.

3

2 

                                                           
1
 :200638 

2
 Jean-Marc DECAUDIN: La Communication Marketing (Concepts, techniques, stratégies), 

Economica, paris,  2008, 2 édition, p21. 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

10 

 

1.3:

 

 

2.3:

 

 

 

 

 

4

 

 

 

 

                                                           
1
 :200632 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

11 

 

5  

1.5

 

2.5

 

6 

 

1.6

  

  

  

  

  

  

7
3

 

. 

                                                           
1
 ι ،ري، مرجع سابقϜ102ثامر الب. 

2
 : 201098 

3
 34 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

12 

 

:

1 :

2 :

3 :

4

:

 

  

  

                                                           
1
 :2010329 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

13 

 

:

: 

1:

:

 

 

 

2

 

                                                           
1
 :2008

17 20. 
2
 Cland-demever: Marketing, sikey édition,  Paris, 1999, 2

émé
 édition, p 135. 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

14 

 

 

 

 

 

 

:

 :  

 : 

 :ϭ العامة التجارية Γصور ωا النوάه  ϭ ،اϬقة بϠالمتع ίيقوم  الرمو

ϭ  ينϜϠϬب  بتوجيه المستϠمجϬاهتمام. 

 :  

: 

o 

o 

 : 

 

 

                                                           
1
 Kotler. P : Marketing Management, Prentice Hall International, paris, 9

eme
 edition,1997, p103.  



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

15 

 

 :

 

 

: 

:

 

 

1

:

1:

ب

 

 

                                                           
1
 :2001485486 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

16 

 

2.1:

:485

 

2:

 

3.1:

:486

:

1:

 

 

 

 Δئΰتاجر التج
الجϬد 

ϰإل ϲجϳϭالتر 
 

 المستϠϬك
 ΔϠتاجر الجم

الجϬد 
ϰإل ϲجϳϭالتر 

المϨتج الجϬد 
ϰإل ϲجϳϭالتر 

 Δئΰتاجر التج
ϳطϠب السϠع 

Ϧم 

 المϨتج

المستϠϬك 
 ΔعϠب السϠطϳ

 Ϧم 

 Δئΰتاجر التج
ϳطϠب السϠع 

Ϧم 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

17 

 

2:

:

1:

 

2:

 

3:

1:

 

                                                           
1
 :2012

7678 
 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

18 

 

 

 

 

2.3:

:

 

 

 

3.3:

  

:

 

 

 

 

4.3:



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

19 

 

4:

 

 

 

5:

: 

 

 

 

 

6

 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

20 

 

:

4

1 

 

2: 

 

3: 

28

 

4 

 

                                                           
1
 113 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

21 

 

: 

4.1: 

:79

:

:

 

 

 اإعان
 ΕوماϠنظم المع

 Δقيϳالتسو 
 البيع الΨθصϲ تθϨيط المبيعاΕ العاقاΕ العامΔ الθϨر التجاري

ϲقϳسائل اإتصال التسوϭ 

 التسوϳق المباشر



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

22 

 

1

:

 

1

 

2

 

3

:

 

 

2:

 

1.2

4

 

                                                           
1
63-64.   1998 ھ       :   ھϨاء 

2
 Jean-Marc DECAUDIN: Glossaire de la  Communication marketing,  Economica,  édition, Paris, 

p85. 
3
Kotler.P, Dubois.B , op-cit, p573. 

4
 :62 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

23 

 

 

 

 

 

2.2:

 

 

 

3.2:

 

 

                                                           
1
 : 2002210 

2
 42 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

24 

 

4.2:

 

 

 

3:

2 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 64 

2
   :      2005 337 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

25 

 

 

4

:

 

 

 

 

 

 

 

 

5

 

                                                           
1
 :2011

55 
2
  389



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

26 

 

 

 

 

 

:

 

 

 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

27 

 

1

 

1

 

:

 

2

1.2

 

2.2

 

                                                           
1
  :200183 

2
Michel Bérard: Communication Markreting Une Perspective Intégreé, Chenelière McGraw-

Hill, Canadan, 2003,1 Edition, P P13 -14. 
3
 :2011128 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

28 

 

3.2

 

4.2 

 

5.2

    

6.2

 

3    

             

             

  ... 

            

  

       

 

 

 

 

                                                           
1
   :   2000  152 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

29 

 

4

 

 

 

5

 

 

 

 

 

 

: 

:

                                                           
1
 135 

2
 36 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

30 

 

1

 :

    :            

        

:

            

            

     .

2:

 

                                                           
1
 Kotler.P, Dubois.B, op-cit, p603. 

2
                2002  

37 
3
 :2006

59 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

31 

 

 :

 :

 :

 :

3

:12

3

1

 

 

 

 

  

1

                                                           

 1
  ϲϠ200923:ع 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

32 

 

 

o 

o 

 

o 

o 

4:

1 41

 

 

                                                                                                                                                                                     
1
 :200434 

2 Kotler.P, Dubois.B: marketing management, pearson edition, paris,2003, 11
eme

 edition, pp 230-

235. 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

33 

 

 

 

  

  

:

ب

1

 :

                                                           
1
    :           1998 13 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

34 

 

 

1

:

 

2

 

 

 

3:

 

 

 

 

  

                                                           
1
      :      2005  

245 

2
 :2011

167 
3
   :       2002 39 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

35 

 

 

 

 ب

4

5:

:6 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  ،اأϭلϰ الطΒعة ، 2002المتϜامϠة،  التدريΒية المناهج لإΩارΓ المϬنية الخΒراΕ مركز ،و التطبيق النظرية-العامة العاقاΕ: توفيق الرحماϥ عΒد 

ι 25. 

 

 ϲف Εسائل ااتصااϭ
Δالعام Εالعاقا 

Δالوسائل المرئي 

ΔصيΨθال Εااتصاا 

Δالوسائل المطبوع 

 البرϳد المباشر

Εالمطبوعا 

νالمعار 

 الصور

 اأفام

 التϠفϳΰون



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

36 

 

1.4

2.4

 

 :

 :

3.4

 :

 :

                                                           
1
 :199952 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

37 

 

 

 :

 :

 

5

 :

 :

 :

 :

 

                                                           
1
 :93 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

38 

 

6 

 

1.1:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:101 

:

:

با

1:

 

                                                           
1
 :200832 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

39 

 

 :

 

 

 

2

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                                           
1
 342 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

40 

 

3

 :

 

 : 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 

                                                           
1
 :1999208 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

41 

 

4

2.1:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

:230

5

1.5:

  

  

2.5: 

  

  

3.5:

 : 

 : 

                                                           
1
 39 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

42 

 

 :

 

6:

:

1.6 

  

  

  

 

2.6

:

  :300

 

 :3000

 

 :

 

                                                           
1
 :200575 

2
 :2000312 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

43 

 

 :

:

 

 :

 

7

:

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 309 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

44 

 

:

1 : 

 

1

 

2

:

 

2 

 :

 :

                                                           
1
 43 

2
 Sylvie  Martin et Jean –Pierre VEDRINE: Marketing Les Concepts-clés, CHIHAB- EYROLLE, 

1996, P155. 
3
 309 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

45 

 

 :

 

3 :

  

  

 

 

  

 

 

 

 

4

  

  

  

  

  

                                                           
1
 :2004167 

2
 289 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

46 

 

5:

 

: 

o : 

o : 

 :

 :

 :

 :

 

                                                           
1
 156 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

47 

 

:

  

  

  

:

:

              

               

      . 

1

 :        

           

     1 

                                                           
1

 Jean Jacques lambin,  Ruben Chumpitaz,  Chantal de Moerloose  : Marketing stratégique et 

operationnel, Dunod, Paris, 2005, 6
ème

 édition,  p162 . 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

48 

 

 :

1 

:

 

 

2

             

             

             

          

           

          

...          3

             

           

  

                                                           
1
 :2008166 

2
 :200819

3
 :1997194



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

49 

 

            

    

               

             

   

             

    

            

             

  .

3   1

            

               

              

       :

 
                                                           

1
 : 

2008200962

 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

50 

 

 ϞϜالقرار صاحب حاجة :(6.1)الش ϰإل ΕوماϠالمع 
 

:62

            

       : 

1.3 :

              

            

               

                  

 :           .

2.3  :

            

             

            

    

     

     

        

    



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

51 

 

 .         :"    

          1   

 :             

             

            ... 

3.3 :

           

              

"               

  " 

                 

               

   . 

4.3:

             

            

              " 

"    "         

     " 

              

              

            . 

                                                           
1
                

(http://dr-saud-a.com/vb/showthreadphp?t=69343, 02/31/2014, 08:23)
 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

52 

 

"Kotler"  "Dubois"     :     

       1

:

3.1:

:28

أ:

                                                           
1
 Kotler.P, et autres: Marketing Management, Pearson Education, Paris, 2006, 12

eme
 édition, p 126. 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

53 

 

أ

 :

أϠϳجأ

 

 

 

 :

 

 :

 



Ϟالفص ϝاإطار النظري:اأو  ϝϝالتسويقي  إتصا  

 

54 

 

 

:



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

56 

 

 

             

            

              

    ... 

            

            

         .... 

            

 . 

                 

              

             

         . 

               

           

               

     . 

            

             

 .



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

57 

 

 

:

:

 .1:

 :

 

2 

 

                                                           

2
 Béatrice Bréchignac-Roubaud: Le Marketing des Services, edition    d’organisation, Paris,  2004, 

8
eme  

édition,  P71. 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

58 

 

 Ph.Kotler 

 

 :

        )

        

 

.

.2 

                

             

            ) 

    

 )  :         

              

     

                                                           
1
 Kotler.P, Dubois.B : marketing management, pearson éducation, Paris, 200, 12

eme édition, p462. 
2
 Christopher Lovelock et autres: Marketing des services, PEARSON Education, France,  2009,  6eme

 

édition, p12. 
3
 

4
  



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

59 

 

 

 

  

 

   :            

              

   

:

 .1 

إ

                                                           
1
 

3

4
2009



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

60 

 

1.2:

:

  

 

 

 

 

 

 

إ

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 

 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

61 

 

 

 

 

 

1

 

 

  

 

  

  

5.1 

 

 

 

 

 

 

                                                           

:
2
 ι ،47مرجع سابق. 

آ



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

62 

 

 

 .2 

  ف              

                 

    1  

 .1.2   :

              

               

  : 

1.1.2     : 

   

     

   . 

2.1.2   : 

         

    

         

     . 

2.2   :

           

    : 

1.2.2   : 

                                                           



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

63 

 

     

  

   . 

2.2.2  : 

   

  

     . 

3.2    :

            

        : 

1.3.2   : 

   

      

    . 

2.3.2  : 

       

      

     . 

4.2    : 

           

            :

1.4.2  : 

      



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

64 

 

      

     . 

2.4.2  :  

        

       

     

      .

 

 

  

 

 

:

.1

:

 :  

2

                

        

                                                           
1
 Kotler.P et autres: Marketing Management, pearson, France, 2012, p405 . 

2
 215 

3
 4 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

65 

 

 :             

     

 :

   

 :"            

           

 :           

            

:

       :      

           

        . 

:

 

 :

                                                           
1
 4 

2
 :

25201011

)www.iasj.net/iasj?funx=fulltext&aId=33776 18/02/2015، 11:35( 
3
 :

2007200869

4
 70 

5
 :280281 

http://www.iasj.net/iasj?funx=fulltext&aId=33776
http://www.iasj.net/iasj?funx=fulltext&aId=33776
http://www.iasj.net/iasj?funx=fulltext&aId=33776


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

66 

 

 :

 :

o :

o :

o :

 :  

 

 :  

 :

: 

:

 

1:

                                                           
1
 :2007101

103 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

67 

 

2:

3:

4:

 

5:

 

6:



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

68 

 

ل

:  

    

             

          40 

            

     29   

           

          

    . 

:

:

                                                           
1
 25



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

69 

 

 :

 "           

       

 :

 

:

 

خ

:4

                                                           
1
 :234

2
 :70

)https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/view/1357/1348,  25/03/2015, 15:45(   
 

https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/view/1357/1348,%20%2025/03/2015
https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/view/1357/1348,%20%2025/03/2015
https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/view/1357/1348,%20%2025/03/2015


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

70 

 

 :

 :

 

فإن

بانتϬاءأ

 

o 

o 

o 

 :

 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

71 

 

 :

 

 

 :

V. C. 

Juddنب:

o 

o  

                                                           
1
 :2005241 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

72 

 

:

1.2:judd

 (1) (2)

(3)(4)

:240

 

 

 

 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

73 

 

 :

 

 

: 

             

           ،     

         ،     

               . 

:

           1972   

              

  

 :

 :

 

                                                           
1
 :2006222

2
 91

3
 :19995



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

74 

 

              

            

           

     "          

     

          

4
 

:

 :

5

باعتبار

:

  :              

       

   :             

                                                                                                                                                                                     
1
 5

2
 

3
 :

4
الفنادϕ،  في تسويقية اإستراتيجية نحو بناء: 

5
 :

) http://www.univ-chlef.dz/RENAF/Articles_Renaf_N_03/article_07.pdf,  20 /02/2015, 15 :30( 
 

 

http://www.univ-chlef.dz/RENAF/Articles_Renaf_N_03/article_07.pdf


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

75 

 

    :            

         

   :       

   :           

  

        )   

.... 

                

   )    .. 

                 

 

            

      

                  

       

  )  : (        

            

   :             

              

   . 

              

             

    .



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

76 

 

 

              

   :

              

               

 

                

   

              

    

             .

               

         

2 

         :

   :         05    

           

    30   500  

                                                           
1
أ  : 

2
أ: 

2008أ

200995



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

77 

 

  :             

          

           

   :           

             

        

  :          

             

             

   :            

             

               

              

    . 

3    : 

       ( 04 )    

   ) :         

            

 

   :           

             

      " statler "     

             

                                                           
1
    

 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

78 

 

        :     

.

     : " Hilton " " Sheraton " 

 "" Holiday " " Ramada "   " Hyatt Regency"

          : 

 2.2 :

Ώاαم

 :      203

  :             

   

   :            

 

. 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

79 

 

:

:

:

 

:

Explicit  Implicit 1

 :"        

    

                                                           
1
 :

WWW.ULUM.NL:45:ISSUEUSYear 7th jan 20108

)http://www.kantakji.com/media/4160/b105.pdf, 28/02/2015, 08 :00) 
2
              2006 19 

http://www.kantakji.com/media/4160/b105.pdf
http://www.kantakji.com/media/4160/b105.pdf
http://www.kantakji.com/media/4160/b105.pdf


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

80 

 

 

           :    

               

       2

:

 :

: 

 :

 

 

                                                           
1
  

2
 :25201011

http://www.iasj.net/iasj  3Dsearch func=search&query=au, 09/03/2015, 13:40) 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

81 

 

 

 

 

:

 :

 

 

 

  

  

 

 

                                                           



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

82 

 

  

:

: 

:

 

:

 1969

o :

o :

o :

 :

 

 

 

                                                           

  1
 10201092 

)www.univ-ecosetif.com.(      
2
  

3
 :2009

45

4
 :2010143 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

83 

 

 

 

:

  :    

        

 

: 

 :

 :

 :

 :

 

                                                           
1
 

19 
)http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=11011, 28/03/201, 09 :32)
2
 Gerard Taker، Michel Lingbais: Marketing des services,  edition de nord, Paris, 1992, p45. 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=11011
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=11011
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=11011


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

84 

 

 

 

 

 

 

: 

     

              

           

    :            

  :           

    :             

    

  :            

  :             

              

        

  :                

      

  :            

      .

: 

                                                           
1
 :

20139

http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/744.pdf, 02/03/201,  23 :45) 
2
 :2002217 

http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/744.pdf
http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/744.pdf
http://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/744.pdf


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

85 

 

 :

: 

o 

 

o  

o 

 

o  

o  

o 

 

o  

 :

: 

o  

o 

 

o 

 

o 

 

 :

: 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

86 

 

o 

: 

  

  

 

 

o 

 

 :

: 

o 

: 

 

 

  

 

 

  

 

 

 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

87 

 

:

 :

 

 

2

3

 

 

  

 

 

 

 

                                                           
1
 ι ،مرجع سابق ،Ωير كاظم حموπ236خ. 

2
 Christian derbaix, joel brée  : Comportement du Consommateur, Edition Economic, Paris, 2000, 

p520. 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

88 

 

 

:

:

3.2:

Gronroos 

:29

                                                           
1
 2930



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

89 

 

Gronroos:

Massy:

Lovelock

kotller and keller 

1

:

 

 : 

 :

 

 :

 

 :

 

:

.12 

                                                           
1
 :1999259 

2
 :   

2007-200887

 



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

90 

 

service quality) ServQual)

        (ParasuramanZeithaml 

and Berry1985         

           

  

:

2:

 الحاجاΕ الشΨصية اتصااΕ خارجية للعϤيل

 الΨدمة الϤتوقعة

 الΨبرΓ السابقة

 إΩراϙ جوΓΩ الΨدمة
 الفجوΓ الΨامسة

 مΆشراΕ التقييم

 الϤلϤوسية،
 ااعتϤاΩية،
 ااستجابة،

،ϥاأما 
.التعاطف  

 الΨدمة الϤدركة

اتصااΕ مع العϤاء 
(خدمة مروجة)  

 Γ4الفجو خدمة )أΩاء الΨدمة  
(مقدمة  

 Γ01الفجو   Γ3الفجو  

 Γ2الفجو  

 ΕراكاΩاءإϤالع Εلتوقعا ΓارΩاا  

خدمة )تحديد خصائص الΨدمة  وفقا لتوقعاΕ العϤاء
(مصϤϤة  



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

91 

 

Source : Lambin  J-J: Marketing stratégique et opérationnel, Dunod, Paris, 2002, P345. 

 

 

 

 

              

            

11         

                

               

           

    

2.1        

  

    

3.1         

                 

               

             

       

4.1       

                

             

5.1       

               

        ن        



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

92 

 

                  

           

21 

servberf 1992

(Tayloret et Cronin) 

:

 

:

 

 

  

 

 

:

 

 

 

 

                                                           
1
 :

2007-2008 51



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

93 

 

 

Serveberf

:



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

94 

 

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

                                                           
1
 :

20092010124



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

95 

 

 

 

:

:

 

 

  

 

                                                           
1
 25 

2
 ثر الترويج للΨدماΕ السياحية في تحقيق رضا الزبوϥ، أ :حمد كاظم، عباα الحميريأ 

)http://www.ahlulbaitonline.com/karbala/New/html/research/research.php?ID=46, 09 /03/2015, 9:14). 

http://www.ahlulbaitonline.com/karbala/New/html/research/research.php?ID=46
http://www.ahlulbaitonline.com/karbala/New/html/research/research.php?ID=46
http://www.ahlulbaitonline.com/karbala/New/html/research/research.php?ID=46


جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

96 

 

:1

:

  

  

 إ 

  

   

                                                           
1
 :

)http://library.iugaza.edu.ps/thesis/83286.pdf( 
2
 :2008120



جوΓΩ الخدمة الفندقيةϝ  ااطار النψرϱ:الفصل الثاني  

 

97 

 

1

 

 

 

:

 

  

  

 

:

 

                                                           
1
 127 

2
 :
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1 

 

ΪيϬتم 

         

       

  

      

 :    

إ

1

2Salihine

29524

6291
2

 

  

 
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 

 

  

  

 04

 

 2900 

 3800 

 4400 

 5300 

 2600 

 33800 

 44600 

 5300 
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1.3

1

 قسم  اإطعام قسم الغرف  قسم الغرف
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:

1

 

2027215000

211971

1979

12198801/88

EGT.Biskra90013ب

098307010016741
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2

3100

    :  

        

           

        

         

 6      

           

   03        

2002

58

3

 3720

 24700

 5900

 26900
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 8000

 9000 

 

2.3
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     .

 

4  

            

         . 

5  

   : 

  :         

     . 
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     .

6  

           

   : 

           
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   :        . 
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7     : 

 :           

             

           

   . 

 :          

             

   . 

              

     .

             

             

       60       

  

1

2

45

44

422%93.33
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1

 

 :يخص محاϭر الدراسة، إΫ هάا اأخير قسم أيπا إلϰ محورين :القسم الثاني.2

 

30

 

 14 

 58 

 915 

 1619 

 2024 

 2530 

 

30 

 ϝوΪ(1.3)الج :Γالعبار ϥاίتوضيح أو 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق تماما اإجابة
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 تماما

ϥί1 2 3 4 5 الو 
 مϦ إعΪاد الطالبة: المصΪر

 

1 (Crombach’S. coefficient Alpha) 

01

0.6 

3-3 

4 Descriptive statisticue 
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 514 

 45

080 

 1    ( 1)   

1.79 1.79-1]

 

 [2.59-1.80] 

 

 [3.39-2.60] 

 

 [4.19-3.40] 

 

 [5-4.20] 
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6Spearman 

 

7

(Stepwise)

 

   Validity        

(Cranbah S’afficient Alpha) 

(060)      

    : 

 

  



 ϥاΒالزي ϕراسة حالة فندΩ:   الفصل الثالث

 

14 

 

0.951

(0.967)

 (0.60)  ب
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ϝوΪصية: (3.3)الجΨالش Εراسة حسب المتغيراΪيع أفراد عينة الίتو 

 النسبة التϜرار الفΌة المتغير الرقم

 الجنس 1

 Ϋ 23 %54.8كر

ϰ45.2% 19 أنث 

ω100% 42 المجمو 

 العمر 2

 11.9% 5  سنة30أقل من 

 35.7% 15  سنة40 سنة إل30ϰمن 

 28.6% 12  سنة50سنة إل40ϰمن

 14.3% 6  سنة60 سنة إلϰ 50من
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 9.5% 4  سنة60أكثر من 

ω100% 42 المجمو 

3 

 
 المستوϯ التعϠيمي

 21.4% 9 إبتدائي

 26.2% 11 متوسط

ϱ31.0% 13 ثانو 

 16.7% 7 جامعي

ϯأخر ΕاΩاϬ4.8% 2 ش 

ω100% 42 المجمو 

 معϝΪ الΪخϞ الشϬري 4

 20000ΝΩ 3 %7.1أقل من 

ϭ ΝΩأقل من 20000أكثر من 

30000ΝΩ 
10 %23.8 

ϭ ΝΩأقل من 30000أكثر من 

40000ΝΩ 
13 %31.0 

ϭ ΝΩأقل من 40000أكثر من 

50000ΝΩ 
12 %28.6 

 50000ΝΩ 4 %9.5أكثر من

ω100% 42 المجمو 

5 ϕΪفي الفن Ζة قضيϠكم لي  ϰ50.0% 21  ايام3من يوم إل 
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 28.6% 12  أيام6 أيام إلϰ 4من

 11.9% 5  أيام9 أيام إل7ϰمن

 2.4% 1  يوم12 أيام إل10ϰمن

 7.1% 3  يوم12أكثر من 

ω100% 42 المجمو 

6 ϕΪفنϠر معرفتك لΪمص 

 صديق
10 %23.8 

Εاإعانا 
2 %4.8 

 تجربة سابقة
21 %50.0 

 مصدر آخر
9 %21.4 

ω100% 42 المجمو 

7 
سبب المجيء و اإقامة في 

ϕΪالفن 

 عمل
18 42.9 

 راحة ϭ إستجمام
9 21.4 

ϯأخر ΏاΒأس 
15 35.7 

ω100% 42 المجمو 

spss

1 

3
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  spss 

4

  spss

54,8%
45,2%

الجنس
Ϋكر ϰΜان

11,9%

35,7%

28,6%

14,3%

9,5%

 Ϧ30اقل م ΔϨس  Ϧ30م   Ϧاقل م ϰ40ال  Ϧ40م   Ϧاقل م ϰ50ال

 Ϧ50م  ϰ60ال ΔϨس  Ϧر مΜ60اك
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3

5

21,4%

26,2%
31,0%

16,7%
4,8%

ϲابتدائ متوسط ثانوي ϲجامع ϯاخر Εشاھدا
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  spss 

4

6

  spss

7

7,1%

23,8%

31,0%

28,6%

9,5%

 Ϧ20000اقل مΝΩ  Ϧر مΜ20000اك Ϧاقل م ϭ ΝΩ30000ΝΩ

 Ϧر مΜ30000اك Ϧاقل م ϭ ΝΩ40000ΝΩ  Ϧر مΜ40000اك Ϧاقل م ϭ ΝΩ50000ΝΩ

 Ϧر مΜ50000اكΝΩ
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  spss 

8

50,0%

28,6%

11,9%

2,4%7,1%

 ϰوم الϳ Ϧام 3مϳأ  Ϧ4م  ϰام الϳام 6أϳأ Ϧ7م  ϰام الϳام 9أϳأ

Ϧ10م  ϰام الϳام 12أϳأ  Ϧر مΜ10أك

23,8%

4,8%

50,0%

21,4%

صدϳق Εااعانا Δسابق Δتجرب مصدر اخر
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  spss 

7

9

 

  spss 

 

42,9%

21,4%

35,7%

ϕاإقامة في الفند Ώأسبا
عمل راحϭ Δ استجمام ϯاخر Ώاسبا
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0,385 

SPSS

191081232.76 

 

1.28 

 %21,4 23,819,028,67,1
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241591222.83 1.10 

%

9,535,721,428,64,8

331571432.98 1.14 

%

7,135,716,733,37,1

42552823.550.94

%

4,811,911,966,74,8

3.031.11

512 99752.621.38

%

28,621,421,416,711,9

644121933.311.07

%

9,59,528,645,27,1

73452193.691.14

%

7,19,511,950,021,4

85991363.141.26

%

11,921,421,431,014,3

3.191.21

912424114.000.88

%

2,44,89,557,126,2

1003422134.070.84

%

0,07,19,552,422

1111171673.640.88

%

2,42,440,538,116,7

1202122173.780.78

%

0,04,828,650,016,7



 ϥاΒالزي ϕراسة حالة فندΩ:   الفصل الثالث

 

25 

 

13101318103.860.87

%

2,40,031,042,923,8

1402161683.710.83

%

04,838,138,119,0

1536121473.551.64

%

7,114,328,633,316,7

3.80 0.96

1646101843.281.13

%

9.514.323.842.99.5

172262393.830.98

%

4.84.814.354.821.4

182152683.880.92

%

4.82.411.961.919.0

192382093.741.04

%

4.87.119.047.621.4

3.68 1.02

20 05131683.640.93

%

0.011.931.038.119.0

21051610113.641.01

%

0.O11.938.123.826.2

2236161073.281.13

%

7.114.338.123.816.7

2336141363.311.11

%

7.114.333.331.014.3

24012101193.401.13

0.O28.623.826.221.4
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%

3.45 1.06

25415310103.171.39

%

9.535.77.123.823.8

26051214113.740.99

%

0.011.928.633.326.2

270472293.860.87

%

0.09.516.752.421.4

28051016113.780.98

%

0.011.923.838.126.2

2903722103.930.84

%

0.07.116.752.423.4

3022422123.951.01

%

4.84.89.552.428.6

 3.731.01

3.48 1.06 

SPSS 
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313142683.831.01

%7.12.49.561.919

320352593.880.99

%0.07.111.959.521.4

33 2282283.760.98

%4.84.819.052.419.0

3421419164.091.01

%4.82.49.545.238.1

3530323134.021.02

%7.10.07.154.831.0

3603422134.070.84

%0.07.19.552.431.0

3713615174.051.03

%2.47.114.335.740.5

3.96 0.98

3811418184.210.90

%2.42.49.542.942.9

3902519164.170.82

%0.04.811.945.238.1

4002519163.950.82

%0.04.821.447.626.2

4103918123.930.89

%0.07.121.442.928.6

4201325134.190.67

%0.02.47.159.531.0

4.09 0.82

430 1721134.090.76
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%0.02.416.750.031.0

44001615113.880.80

%0.00.038.135.726.2

4503422134.070.84

%0.07.19.552.431.0

46031316103.78O.90

%0.07.131.038.123.8

4712720123.95 0.93

%2.44.816.747.628.6

4814423103.880.97

%2.49.59.554.823.8

4922620123.901.03

%4.84.814.347.628.6

3.930.89

501 3617154.00 1.01

%2.47.114.340.535.7

5112421144.070.92

%2.44.89.550.033.3

5212521134.020.92

%2.44.811.950.031.0

5332102253.571.01

%7.14.823.852.411.9

5432121963.551.04

%7.14.828.645.214.3

3.84 0.98

55 22102083.710.99

%4.84.823.847.619
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5612819123.930.95

%2.44.819.045.228.6

57211018113.831.01

%4.82.423.842.926.2

5812111993.780.92

%2.44.826.245.221.4

5911131983.760.88

%2.42.431.045.219.0

6001520164.210.75

%0.02.411.947.638.1

3.870.92 

3.944.59

SPSS
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7(Spearman) 

    

ΔموسيϠاامان المϭ التوكيد التقمصϭ ΔقΜال Δااستجاب ΔϳΩااعتما ΔدقيϨالف ΔدمΨة الΩجو 

 **478,   **538, 292. **402, 239. *316, معامل اارتباϭ  ρ الدعاΔϳاإعان

Δالدال ϯ001. 000. 060. 008. 127. 042. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 جحم العي 

  Εيط المبيعاθϨت ρ510, **513, *327, **437, 289. *373, معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ001. 001. 035. 004. 063. 015. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

ϲصΨθالبيع ال ρ541, **471, 260. **534, **462, *391, معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 002. 097. 000. 002. 011. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

Δالعام Εالعاقا ρ557, **537, **602, **460, *356,   267. معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 000. 000. 002. 021. 087. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

 **611, **639, **506, **570, 283. 223. معامل اارتباρ التسوϳق المباشر

Δالدال ϯ000. 000. 001. 000. 069. 156. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

 ΕوماϠنظم المع
Δقيϳالتسو 

ρ819, **773, **546, **550, **602, **618,  معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 000. 000. 000. 000. 000. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

ϲقϳااتصال التسو ρ743, **712, **499, **635, **490, **529,  معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 000. 001. 000. 001. 000. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 
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SPSS)

1

7.3

0.05

0.01

0.6180.529ب

2

  

  **. La corrélation est significative au 

niveau 0,01 (bilatéral). 

        

*. La corrélation est significative au 

niveau 0,05 (bilatéral).     
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0.050.01

0.602

0.356

(Spearman) 

3

7.3

0.01

0.570

0.5500.534

0.4600.4370.402
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0.635ب

4

7.3

ب

0.4990.01

0.6020.01

0.5460.01

0.5060.3270.01

0.05

(Spearman)
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5

(Spearman)

0.01

0.7730.6390.537

0.5130.471ب

(Spearman) ب

0.743

(Régression Linéaire) 

1

8 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise)
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 R  

 

2
R

 

F 

Sig 

10,683a
0.4660.45334.889O.000

a

20.725
b

0.5250.50121.5710.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 

SPSS)

≤

≤
9.3

Coefficients
a

 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 
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0.015 2.551  0.476 1.214 (Constante) 1 

نظم  0.734 0.124 0.683 5.907 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.004 3.031  0.462 1.400 (Constante) 2 

نظم  0.990 0.166 0.920 5.970 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.033 -2.208 -0.340 0.150 -0.331 

 

a. Variable dépendante :  

 

≤β = 0.920 ≤β = −0.340

2

10 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 

 F 
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 R  
2

R
 

Sig 

10,624a
0.3890.37425.446O.000

a

20.693
b

0.4810.45418.0550.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante :  

 

≤
R

2
=0

≤
11

Coefficients
a

 

 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.001 3.510  0.482 1.692 (Constante) 1 

البيع  0.635 0.126 0.624 5.044 0.000
ϲصΨθال 

0.004 3.047  0.463 1.409 (Constante) 2 

البيع  0.424 0.142 0.417 2.987 0.005
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ϲصΨθال 
نظم  0.285 0.110 0.367 2.628 0.012

 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

a. Variable dépendante : اامان ϭ التقمص 

≤β = 0.417 ≤β = 0.367

3

12 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 R  

 

2
R 

F 

Sig 

10,628a
0.3950.38026.105O.000

a

20.699
b

0.4880.46218.5930.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 
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≤

≤

13

Coefficients
a

 

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.004 3.036  0.488 1.481 (Constante) 1 

البيع  0.650 0.127 0.628 5.109 0.000
ϲصΨθال 

0.008 2.816  0.460 1.294 (Constante) 2 

البيع  0.440 0.143 0.425 3.082 0.004
ϲصΨθال 

0.011 2.665 0.367 0.100 0.267  Εالعاقا
Δالعام 

a. Variable dépendante :  
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≤β = 0.425 ≤β = 0.367

4

14 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 R  

 

2
R

 

F 

Sig 

10,685a
0.4690.45635.392O.000

a

20.764
b

0.5840.56227.3430.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 
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≤

≤

15

Coefficients
a

 

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.001 3.652  0.407 1.488 (Constante) 1 

0.000 5.949 0.685 0.107 0.639  Εالعاقا
Δالعام 

0.097 1.703  0.432 0.753 (Constante) 2 

0.002 3.406 0.437 0.120 0.407  Εالعاقا
Δالعام 

نظم  0.430 0.131 0.420 3.272 0.002
 ΕوماϠالمع
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Δقيϳالتسو 
a. Variable dépendante :  

≤β = 0.437 ≤β = 0.420

5

16 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 R  

 

R
2

 

F 

Sig 

10,784a
0.6140.60463.649O.000

a

20.819
b

0.6710.65439.7220.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 
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≤

≤ 

17

Coefficients
a

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.001 3.415  0.345 1.180 (Constante) 1 

نظم  0.721 0.090 0.784 7.978 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.016 2.524  0.345 0.870 (Constante) 2 

نظم  0.560 0.105 0.609 5.338 0.000
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 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.013 2.590 0.295 0.095 0.247  Εالعاقا
Δالعام 

a. Variable dépendante : 

≤β = 0.609 ≤β = 0.295

6

18

 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise)

 R  

 

R
2

F 

Sig 

10,769a
0.5920.58258.000O.000

a

20.825
b

0.6800.66341.4180.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  
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b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 

≤

≤
19

Coefficients
a

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.000 5.342  0.308 1.647 (Constante) 1 

نظم  0.614 0.081 0.769 7.616 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.000 4.449  0.295 1.312 (Constante) 2 

نظم  0.440 0.090 0.551 4.902 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.002 3.257 0.368 0.082 0.268  Εالعاقا
Δالعام 

a. Variable dépendante : 
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≤β = 0.551 ≤β = 0.368

ب

11.3

 

R
2

0.525 0.725

0.4810.693

0.488 0.699

0.5840.764
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0.671 0.819 

≤≤(P

(P≤



 ϥاΒالزي ϕراسة حالة فندΩ:   الفصل الثالث

 

51 

 

67.10

R
2

0.5840.525 

%58.40 %52.50

R
 0.488ب2

 ب0.481  ب48.80 %

8.104% 
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ϭΩر اإتصاϝ التسويقي في تحسين جوΓΩ الخدمة  "عنواϥ تحΖ التخرΝ مάكرΓ تحπير إطار في   
 ϭ نψرا بفندϕ الزيΒاϭ ϥ مركب حمام الصالحين بسϜرϭ ،Γ المتعϠقة الماستر شϬاΓΩ لنيل المϜمϠة "الفندقية

 هάا أسϠΌة عϰϠ باإجابة تتϜرموا أϥ ن΄مل الدراسة، هϩά نجاΡ في بالغة أهمية من ϭ آرائϜم إنطΒاعϜم

 .المناسΒة الخانة   في(x)عامة  بوضع ϭ صدϕ تامة اإستΒياϥ بصراحة
 .العϠمي الΒحث أغراν غير في يستخدم ϭ لن التامة، بالسرية سيحاρ إجاباΕ من به تدلوϥ ما أϥ عϠما

 .الدراسة هϩά إثراء في القيمة ϭمساهمتϜم تعاϭنϜم حسن مسΒقا لϜم نϜθر ...

 

 

 

 

 :                                            تحΖ إشراف اأستاΓΫ:مϦ إعداΩ الطالبة

 شيغوΏ فطيمΔ الΰھرة                                       جوΩي حϨان

 

 

 

 

 

 

 

 

 : شΨصيΔ معϠوماΕ أϭا
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ϰرجϳ Ϧم مϜتΩل الموقرة سياπالتف Δباإجاب ϰϠع ΔϠΌة اأسΩالوار ϲا فάع ااستبيان ھοبو (x) ϲان فϜالم 
المϨاسب 

        Ϋكر           أنثϰ :الجنس -1

           40قل من أ إلϰ 30 سنة           من 30قل من أ        :العمر -2

                      ΔϨس Ϧإ 40م ϰأل Ϧ50 قل م Ϧم            ΔϨ50س Ϧاقل م ϰإل ΔϨ60 سΔϨس  

Ϧر مΜ60                        أكΔϨس         

3- ϲيمϠالتع ϯإ     :المستو           ϲمتوسط               ثانوي             جامع             ϲبتدائ 

                              ϯأخر ΕاΩاϬش 

    :معدل الدخل الϬθري -4

ΝΩ        أكΜر مϦ 3000قل مϦأΝΩ20000 ϭ ΝΩ           أكΜر مϦ 20000قل مϦ أ 
30000 ϭ ΝΩأ Ϧ40000قل م Ϧر مΜأك        ΝΩ40000 ϭ ΝΩأ Ϧ50000قل م           ΝΩ

 Ϧر مΜ50000أكΝΩ 
5- ϕدϨالف ϲف Ζيπق ΔϠوم :كم ليϳ Ϧإ م ϰامأ 3لϳ        467

9101212 

 

6- ϕدϨفϠق         ا:مصدر معرفتك لϳمصدر إ  صد           Δسابق Δتجرب          Εخر     آعانا 
7- ϕدϨالف ϲف Δاإقام ϭ ءϲسبب المج: ϭ Δإ  عمل         راح        ϯأخر Ώستجمام          أسبا   
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  متغيراΕ الدراسة:ثاϧيا

 : اإتصال التسويقي -1

Γالعبار 
غير 

موافق 
 تمام

 موافق تمام موافق محاϳد غير موافق

       :اإعاϥ و الدعاية
1 - ϰϠع ϲنΰتحف ϭ ϲϨجعθت Εاإعانا Ρوοϭ

ϕدϨارة الفϳί.       

2- ϲرغبت ϰϠثر عΆϳ ل اإعان المتبعϜش
ϕدϨالف Εخدما Ϧة مΩلإستفا ϩباإتجا .      

3- ϰϠثر عΆϳ ϕدϨالف Εإعانا ϲقراءت ϭ ϲسماع
      .قراري بالϠجوء لΨدماتϬا

4- ϕدϨالف Εخدما Ϧع Δالمقدم ΕوماϠالمع Δصح
ϯمرة أخر Ϫارتϳί ϰϠع ϲϨجعθت.      

ΕبيعاϤتنشيط ال:      
5- ϰϠع ϲϨجعθϳ Δϳكرάا تϳھدا ϰϠع ϲحصول

ϯمرة أخر ϕدϨارة الفϳί.      

6- Δأسعار اإقام ϲف Δمائم ΕاϳΰϨت Ωجوϭ
ϕدϨارة الفϳί ϰϠع ϲϨجعθت.      

7- ϰϠالتأثير ع ϲرا فϭΩ Εيط المبيعاθϨعب تϠϳ
Ϫخدمات ϭ ϕدϨرة الفϬش     

ستفاΩتϲ مϦ برنامج الواء ϳدفعϲϨ نحو إ-8
ϕدϨالف ΕباϠط.      

      :البيع الشΨصي
 معϠوماΕ كافيΔ حول موظف اإستقبالϳمتϠك -9

ϕدϨالف Εخدما .      

ستفيد مϦ توجيϬاΕ موظف اإستقبال حول إ-10
ϕدϨالف Εخدما .      

لدϯ موظف اإستقبال القدرة عϰϠ توصيل -11
Δبسرع ΕوماϠالمع.      

حصل عϰϠ معϠوماΕ مϦ موظف اإستقبال أ-12
 ϭأ ξاقϨن تϭΩإΏ ΔومϠالمع ϲختاف إختاف ف

 .مصدرھا
     

13- ϲالت ΕوماϠموظف أالمع Ϧا مϬيϠحصل ع
اإستقبال ا تتعارν مع المعϠوماΕ الموجوΩة 

 .لدϨϳا سابقا
     

      . مϦ قبل موظف اإستقبالبالباقΔشعر أ-14
المعϠوماΕ التϳ ϲقدمϬا موظف اإستقبال -15

Δصحيح ϭ ΔقيقΩ.      
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Γالعبار 
غير 

موافق 
 تماما

موافق  موافق  محاϳد  غير موافق
 تماما

      :العاقاΕ العامة
16- Ϧع Δحοاϭ صورة Δالعام Εتوفر العاقا

ϕدϨا الفϬقدمϳ ϲالت ΕدماΨال.      

ϳجابيΔ لϠفϨدϕ إترسم العاقاΕ العامΔ صورة -17
Δالمقدم Ϫخدمات ϭ.      

18- ϭ بتوفير Δالعام Εصال إتساھم العاقاϳ
ϦبائΰϠل ϕدϨحول الف ΕوماϠمع.      

19- ϭ Εحاجا ϰϠالتعرف ع ϰون إلϠالعام ϰسعϳ
 .رغباΕ الΰبائϦ لغرν العمل عϰϠ توفيرھا

 
     

      :التسويق الϤباشر
20- ϲϨحϨمϳ ϕدϨبالف ιاΨة موقع الΩاϳί

Δالمقدم ΕدماΨال Ϧع Δكافي ΕوماϠمع.      

21- ΔولϬبس ϕدϨبالف ιاΨالموقع ال ίمتاϳ
Ϫتصفح ϭ ϪدامΨاست.      

22- Ζاانترن ϰϠع ϕدϨبالف ιاΨجيب موقع الϳ
ϕدϨا الفϬقدمϳ ϲالت ΕوماϠالمع Ιاحد ϰϠع.      

تمتاί المعϠوماΕ المتواجدة فϲ الموقع -23
Δالدق ϭ Δبالصح ϕدϨبالف ιاΨال.      

24- ϲانϜإبإم Ϧع Εالتفسيرا ΩϭΩستقبال ر
      .ستΨدامϲ لموقعϪإخدماΕ الفϨدϕ عϦ طرϳق 

      :ϧظاϡ الϤعلوماΕ التسويقية
      . ϳوفر الفϨدϕ تسϬياΕ نقل-25
26-ϕدϨالف ϲف Δلإقام ΰالحج ΔولϬس.      
27-ΔΜϳة اتصال حدΰϬأج ϕدϨوفر الفϳ.      
28- Δة مقارنΰمتمي Εخدما ϕدϨقدم الفϳ

ϦافسيϨبالم.      

29- ϦϜمϳ ϲالت Ϧحول أماك ΕوماϠمع ϕدϨقدم الفϳ
      .ϳίارتϬا

اإستعداΩ العالϲ لϠعامϠيϦ عϰϠ التعامل مع -30
Ϧبائΰال.      
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 :جوΓΩ الΨدمة الفندقية -2

Γالعبار 
غير 

موافق 
 تمام

 موافق تمام موافق محاϳد غير موافق

      :الϤلϤوسية
ϳتميΰ الفϨدϕ بالϨظافΔ العامϭ Δ المظϬر -31

      .الائق

32- ΔانϜاسب مع مϨتϳ الغرف Ιترتيب أثا
ϕدϨالف.      

33-Δبالحداث ϕدϨالف Ιأثا ϭ ΕاΰيϬتج ΰتتمي.      
ϳوفر الفϨدϕ المϨاϳΩل الصحيϭ Δ المϨاشف -34

ΔظيفϨال.      

35-Δحοاϭ Ϫتوجي Εلوحا ϕدϨدم الفΨستϳ.      
      .اأجΰϬة الغرف تعمل بϜفاءة-36
37- ϭ Εالمأكوا Ϧجيدة م ΔϠيϜθت ϕدϨوفر الفϳ

      .شربΔأا

ϥص و اأماϤالتق:      
38- ϕدϨأأجد أن الف ϭأ Δأي سرق Ϧتماما م Ϧم

      .عتداء عϰϠ الΰبائϦإ

      .القدرة عϰϠ الحركΩ Δاخل الغرف-39
40- ΔϳإحرΔالمائم Δاإقام Δختيار غرف.      
ϳقدم الفϨدϕ خدماΕ متميΰة لπϠيوف ϭΫي -41

ϕدϨفϠالواء ل.      

شعور الΰبائϦ باأمان بالتعامل مع -42
ϕدϨالف.      

      :الثقة و التوكيد
43- ΔدمΨة الΩبأن جو ΔاعϨارة القΩاإ ϯلد

ϕدϨاء الفΩأ Ϧالرفع م ϰي إلΩΆت.      

44- Ώقوائم الحسا Δبدق ϕدϨتم الفϬϳ     
 أϭلوϳاΕ مϦ لΰϠبائϦ العϠيا المصϠحϭ Δضع-45

      . الفϨدϕفϲ العامϠيϭ Ϧ اإΩارة

      .بجدΔϳ الΰبائϦ إقتراحاΕ مع التعامل ϳتم-46
47-ΔقΜستحق الϳ ϕدϨإن الف.      
 مع اإنسانيΔ باأحاسيس العامϠون ϳتعامل-48

Ϧبائΰال.      

49-ΔقΜبال Ϧبائΰعر الθϳ ϦيϠالعام ϙوϠس.      
      :اإستجابة

50- ϰϠالعمل ع ϭ يوفπي الϭاϜش ωسما
      .حϬϠا

51- Ϧبائΰال ΕباϠط ϭ Εإستفسارا Δاإستجاب     
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Δϳفور. 
ϳعمل العامϠون فϲ الفϨدϕ عϰϠ حل -52

      .أالمθاكل التϲ تطر

53- ϭ Εالحاجا ϲبϠت Δالمقدم ΕدماΨال
Εالرغبا      

54-ΰالحج Εإجراءا ίانجا ϲف Δالسرع.      

 العبارة
غير 

موافق 
 تمام

 موافق تمام موافق محاϳد غير موافق

      :اإعتϤاΩية 
55- ϭ Δمرح Ρϭبر ΔدمΨتعامل مقدموا الϳ

Δاشθبب.      

      .تϯΩΆ الΨدماΕ فϲ الوقϭΩ Ζن تأجيل-56
      .إمϜانيΔ الفϨدϕ تقدϳم خدماΕ لϜل اأعمار-57
تبάل إΩارة الفϨدϕ جϬوΩ إحداΙ التغير -58

ΔدمΨال ϩاتجا Ϧبائΰير الϜتف ϲم فίالا.      

59- ΔϠمعام Ϧبائΰال ϕدϨون بالفϠعامل العامϳ
      .ممتاίة

60-Δمحترم ϭ Δكافي ϕدϨعمل الف Εقاϭأ.      
 

   

 


