
 

 

 

سيط ا العمل ال ر ع الصحة  العافية التي منحنا إياهما انجا ه جل  ن داية نحمد اه عز  , في ال
فتنا خا ه المد ه الصعا التي صا لي ه لت ر ع ف  .كما ن

ا لة من طرف ير الم ا ال و ة جو حنا ع المج تي الفاض ير أستا ر ال حيث , أتقدم ب
ا تمسة من ا الم ائما حاضر لإجابة ع التسا باإضافة لتواجدها الدائم لتصحيح ااخطاء  , كان 

وبة  .توضيح المفاهيم المط

كر م الثمين المستغر لقراء ه الم ين لوقت اء اأسات المناق ر أع  .كما أتقدم ب

ة المقدمة  ا في ااجابة عن ااس ائما  لم يقصر ين كانوا في الخدمة  ر خا لأسات ال كما أتقدم ب
م ا, ل د الر ونة محمد  الدكتور بن الزا ع كر الدكتور شن  . اخص بال

ا العمل من بعيد ا قريب ر كل من ساهم في انجا ه  . في اأخير اش



 

68 ب 00%

 



 III

 

 

 
 

 
 
 

ش  بيـــــــــــا رقم ا صفحة ا ا
 5 أهداف ااتصا التسويفي (1.1)
 16 إستراتيجية الج (2.1)
 16 إستراتيجية الدفع( 3.1)
ا ااتصا التسويقي (4.1)  21 أ
ة في العاقا العامة( 5.1)  35 سائل ااتصا المستعم
وما( 6.1)  50 حاجة صاحب القرار إل المع
 59 يمثل تصنيف الخدما( 1.2)
 89 نمو الفجو( 2.2)
يمي لفند النخيل( 1.3) ل التن ي  101 ال

ا( 2.3) يمي لفند الزي ل التن ي  104 ال
حث( 3.3)  115 التمثيل الدائر لمتغير الجنس أفرا عينة ال

حث( 4.3)  116 التمثيل الدائر لمتغير العمر أفرا عينة ال
حث( 5.3) يمي أفرا عينة ال  117 التمثيل الدائر لمتغير المستو التع
حث( 6.3) ر أفرا عينة ال  117 التمثيل الدائر لمتغير معد الدخل ال
حث( 7.3)  118 التمثيل الدائر لمتغير مد اإقامة في الفند أفرا عينة ال
حث( 8.3)  119 التمثيل الدائر لمتغير مصدر معرفة الفند أفرا عينة ال
حث( 9.3) ا اإقامة في الفند أفرا عينة ال  119 التمثيل الدائر لمتغير أس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 



 IV

 

جدو  جدورقم ا صفحة  عنوا ا ا
 38 الفر بين اإعا  العاقا العامة (1.1)

 41 الفر بين الدعاية  العاقا العامة (2.1)

 52 خصائص العناصر الرئيسية في ااتصا التسويقي (3.1)

سسة السياحية juddيمثل نمو (1.2) ين في الم  71  لتقسيم العام
ة (2.2) س يا لفنا الس  77 توضيح مزايا  س

فة (3.2) قا لدراسا مخت شرا جو الخدمة ط  87 م

ار( 1.3) ا الع  109 توضيح أ
ا( 2.3)  111 معامل الصد  الث
خصية( 3.3) يع أفرا عينة الدراسة حسب المتغيرا ال  113 تو
ة ( 4.3) متغيرا المستق  120 معامل االتواء ل
يل فقرا محور ااتصا التسويقي( 5.3)  121 تح
يل فقرا محور الجو الخدمة الفندقية( 6.3)  127 تح
ا ( 7.3)  131  بين أبعا الدراسة((Spearmanمصفوفة اارت
موسة ( 8.3) يل اانحدار المتدر أبعا ااتصا التسويقي ع بعد الم  135تح
يل نتائج اانحدار ( 9.3) Coefficientsتح

a  موسية عد الم  136 ل
يل اانحدار المتدر أبعا ااتصا التسويقي ( 10.3)  137 ع بعد التقمص  اأماتح
يل نتائج اانحدار ( 11.3) Coefficientsتح

a  عد التقمص  اأما  138 ل
عد ( 12.3) يل اانحدار المتدر أبعا ااتصا التسويقي ل  139 الثقة  التوكيدتح
يل نتائج اانحدار ( 13.3) Coefficientsتح

a  عد الثقة  التوكيد  140 ل
عد( 14.3) يل اانحدار المتدر أبعا ااتصا التسويقي ل  141  ااستجابةتح
يل نتائج اانحدار ( 15.3) Coefficientsتح

a  عد ااستجابة  142 ل
عد( 16.3) يل اانحدار المتدر أبعا ااتصا التسويقي ل يةتح  143  ااعتما
يل نتائج اانحدار ( 17.3) Coefficientsتح

a  ية عد ااعتما  144 ل
يل اانحدار المتدر أبعا ااتصا التسويقي لجو الخدمة الفندقية( 18.3)  145 تح
يل نتائج اانحدار ( 19.3) Coefficientsتح

a  عد جو الخدمة الفندقية  146 ل

يل اانحدار المتدر اتصا التسويقي ع جو الخدمة ( 20.3) خص نتائج تح م
 174 الفندقية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 V

 
حق  بيا رقم ا صفحة ا ا

مين  01  قائمة اأسات المح
يا  02  است

 



 مقدمة

 

 أ
 



 مقدمة

 

 ب
 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ج
 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 د
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ه
 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 و
 

 

 



 مقدمة

 

 ز
 

 

 



 مقدمة

 

 ح
 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

1 

 

 

:

:

. 

 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

2 

 

:

:

 

 :

 

3 

 :

:

 

                                                           
1
 :200756

2
 :200376

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



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

3 

 

 :

 :

 :

 :

 :

 :

:

 

:

                                                           
1
 :198812



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

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


التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

5 

 

بأ

ت

: 

 

أب

: 

1.1:

: :2009

80

1

:

1.1:Coverage 

أھداف ااتصال 
ق  التسو

يا التغطي ي العم  الفاع



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

6 

 

1.1.1:Create Awareness 

2.1.1:Stimulate Demand 

3.1.1:Identify Prospects 

2.1:Process  

: 

                                                           
1
 .81-80مرجع سابق،    

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

eme
 

edition , P 436. 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

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



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

8 

 

2.3.1:Information Receiver Need  

 

3.3.1:Personality Relationship  

:

:

                                                           
1
 :2013 

4243 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

9 

 

1:

2:

.

3

2 

                                                           
1
 :200638 

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

Economica, paris,  2008, 2 édition, p21. 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

10 

 

1.3:

 

 

2.3:

 

 

 

 

 

4

 

 

 

 

                                                           
1
 :200632 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

11 

 

5  

1.5

 

2.5

 

6 

 

1.6

  

  

  

  

  

  

7
3

 

. 

                                                           
1
ري، مرجع سابق،    .102ثامر الب

2
 : 201098 

3
 34 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

12 

 

:

1 :

2 :

3 :

4

:

 

  

  

                                                           
1
 :2010329 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

13 

 

:

: 

1:

:

 

 

 

2

 

                                                           
1
 :2008

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

émé
 édition, p 135. 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

14 

 

 

 

 

 

 

:

 :  

 : 

 : ا النو صور العامة التجارية ا،   ه قة ب يقوم  الرمو المتع

ين   ب  بتوجيه المست مج  .اهتمام

 :  

: 

o 

o 

 : 

 

 

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

eme
 edition,1997, p103.  



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

15 

 

 :

 

 

: 

:

 

 

1

:

1:

ب

 

 

                                                           
1
 :2001485486 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

16 

 

2.1:

:485

 

2:

 

3.1:

:486

:

1:

 

 

 

ئ  تاجر التج
د  الج

ج إل  التر
 

ك  المست
تاجر الجم 

د  الج
ج إل  التر

د  تج الج الم
ج إل  التر

ئ  تاجر التج
ع  ب الس ط

 م

تج  الم

ك  المست
ع  ب الس ط

 م 

ئ  تاجر التج
ع  ب الس ط

 م



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

17 

 

2:

:

1:

 

2:

 

3:

1:

 

                                                           
1
 :2012

7678 
 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

18 

 

 

 

 

2.3:

:

 

 

 

3.3:

  

:

 

 

 

 

4.3:



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

19 

 

4:

 

 

 

5:

: 

 

 

 

 

6

 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

20 

 

:

4

1 

 

2: 

 

3: 

28

 

4 

 

                                                           
1
 113 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

21 

 

: 

4.1: 

:79

:

:

 

 

 اإعان
وما  نظم المع

قي   التسو
ر التجاري يط المبيعا العاقا العام ال ص ت  البيع ال

ق  سائل اإتصال التسو

ق المباشر  التسو



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

22 

 

1

:

 

1

 

2

 

3

:

 

 

2:

 

1.2

4

 

                                                           
1
اء  63-64.   1998 ھ       :   ھ

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

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

4
 :62 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

23 

 

 

 

 

 

2.2:

 

 

 

3.2:

 

 

                                                           
1
 : 2002210 

2
 42 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

24 

 

4.2:

 

 

 

3:

2 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 64 

2
   :      2005 337 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

25 

 

 

4

:

 

 

 

 

 

 

 

 

5

 

                                                           
1
 :2011

55 
2
  389



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

26 

 

 

 

 

 

:

 

 

 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

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 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

28 

 

3.2

 

4.2 

 

5.2

    

6.2

 

3    

             

             

  ... 

            

  

       

 

 

 

 

                                                           
1
   :   2000  152 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

29 

 

4

 

 

 

5

 

 

 

 

 

 

: 

:

                                                           
1
 135 

2
 36 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

30 

 

1

 :

    :            

        

:

            

            

     .

2:

 

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

2
                2002  

37 
3
 :2006

59 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

31 

 

 :

 :

 :

 :

3

:12

3

1

 

 

 

 

  

1

                                                           

 1
 200923:ع  



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

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. 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

33 

 

 

 

  

  

:

ب

1

 :

                                                           
1
    :           1998 13 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

34 

 

 

1

:

 

2

 

 

 

3:

 

 

 

 

  

                                                           
1
      :      2005  

245 

2
 :2011

167 
3
   :       2002 39 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

35 

 

 

 

 ب

4

5:

:6 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
د  را مركز ،و التطبيق النظرية-العامة العاقا: توفيق الرحما ع نية الخ ار الم ية المناهج لإ ة،  التدري ام عة ، 2002المت ل الط   ،اأ

 25. 

 

سائل ااتصاا ف 
 العاقا العام

 الوسائل المرئي

صي  ااتصاا ال

 الوسائل المطبوع

د المباشر  البر

 المطبوعا

 المعار

 الصور

 اأفام

ون ف  الت



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

36 

 

1.4

2.4

 

 :

 :

3.4

 :

 :

                                                           
1
 :199952 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

37 

 

 

 :

 :

 

5

 :

 :

 :

 :

 

                                                           
1
 :93 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

38 

 

6 

 

1.1:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:101 

:

:

با

1:

 

                                                           
1
 :200832 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

39 

 

 :

 

 

 

2

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                                           
1
 342 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

40 

 

3

 :

 

 : 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 

                                                           
1
 :1999208 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

41 

 

4

2.1:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

:230

5

1.5:

  

  

2.5: 

  

  

3.5:

 : 

 : 

                                                           
1
 39 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

42 

 

 :

 

6:

:

1.6 

  

  

  

 

2.6

:

  :300

 

 :3000

 

 :

 

                                                           
1
 :200575 

2
 :2000312 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

43 

 

 :

:

 

 :

 

7

:

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 309 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

44 

 

:

1 : 

 

1

 

2

:

 

2 

 :

 :

                                                           
1
 43 

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

1996, P155. 
3
 309 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

45 

 

 :

 

3 :

  

  

 

 

  

 

 

 

 

4

  

  

  

  

  

                                                           
1
 :2004167 

2
 289 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

46 

 

5:

 

: 

o : 

o : 

 :

 :

 :

 :

 

                                                           
1
 156 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

47 

 

:

  

  

  

:

:

              

               

      . 

1

 :        

           

     1 

                                                           
1

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

operationnel, Dunod, Paris, 2005, 6
ème

 édition,  p162 . 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

48 

 

 :

1 

:

 

 

2

             

             

             

          

           

          

...          3

             

           

  

                                                           
1
 :2008166 

2
 :200819

3
 :1997194



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

49 

 

            

    

               

             

   

             

    

            

             

  .

3   1

            

               

              

       :

 
                                                           

1
 : 

2008200962

 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

50 

 

وما إل القرار صاحب حاجة :(6.1)الش   المع
 

:62

            

       : 

1.3 :

              

            

               

                  

 :           .

2.3  :

            

             

            

    

     

     

        

    



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

51 

 

 .         :"    

          1   

 :             

             

            ... 

3.3 :

           

              

"               

  " 

                 

               

   . 

4.3:

             

            

              " 

"    "         

     " 

              

              

            . 

                                                           
1
                

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



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

52 

 

"Kotler"  "Dubois"     :     

       1

:

3.1:

:28

أ:

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

eme
 édition, p 126. 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

53 

 

أ

 :

أجأ

 

 

 

 :

 

 :

 



التسويقي  إتصا  اإطار النظري:اأو الفص  

 

54 

 

 

:



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

56 

 

 

             

            

              

    ... 

            

            

         .... 

            

 . 

                 

              

             

         . 

               

           

               

     . 

            

             

 .



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

57 

 

 

:

:

 .1:

 :

 

2 

 

                                                           

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

8
eme  

édition,  P71. 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

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
  



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

59 

 

 

 

  

 

   :            

              

   

:

 .1 

إ

                                                           
1
 

3

4
2009



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

60 

 

1.2:

:

  

 

 

 

 

 

 

إ

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

61 

 

 

 

 

 

1

 

 

  

 

  

  

5.1 

 

 

 

 

 

 

                                                           

:
2
 .47مرجع سابق،  

آ



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

62 

 

 

 .2 

  ف              

                 

    1  

 .1.2   :

              

               

  : 

1.1.2     : 

   

     

   . 

2.1.2   : 

         

    

         

     . 

2.2   :

           

    : 

1.2.2   : 

                                                           



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

63 

 

     

  

   . 

2.2.2  : 

   

  

     . 

3.2    :

            

        : 

1.3.2   : 

   

      

    . 

2.3.2  : 

       

      

     . 

4.2    : 

           

            :

1.4.2  : 

      



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

64 

 

      

     . 

2.4.2  :  

        

       

     

      .

 

 

  

 

 

:

.1

:

 :  

2

                

        

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

2
 215 

3
 4 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

66 

 

 :

 :

o :

o :

o :

 :  

 

 :  

 :

: 

:

 

1:

                                                           
1
 :2007101

103 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

67 

 

2:

3:

4:

 

5:

 

6:



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

68 

 

ل

:  

    

             

          40 

            

     29   

           

          

    . 

:

:

                                                           
1
 25



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

70 

 

 :

 :

 

فإن

اءأ بانت

 

o 

o 

o 

 :

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

71 

 

 :

 

 

 :

V. C. 

Juddنب:

o 

o  

                                                           
1
 :2005241 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

72 

 

:

1.2:judd

 (1) (2)

(3)(4)

:240

 

 

 

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

73 

 

 :

 

 

: 

             

           ،     

         ،     

               . 

:

           1972   

              

  

 :

 :

 

                                                           
1
 :2006222

2
 91

3
 :19995



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

74 

 

              

            

           

     "          

     

          

4
 

:

 :

5

باعتبار

:

  :              

       

   :             

                                                                                                                                                                                     
1
 5

2
 

3
 :

4
،  في تسويقية اإستراتيجية نحو بناء:  الفناد

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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

75 

 

    :            

         

   :       

   :           

  

        )   

.... 

                

   )    .. 

                 

 

            

      

                  

       

  )  : (        

            

   :             

              

   . 

              

             

    .



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

76 

 

 

              

   :

              

               

 

                

   

              

    

             .

               

         

2 

         :

   :         05    

           

    30   500  

                                                           
1
أ  : 

2
أ: 

2008أ

200995



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

77 

 

  :             

          

           

   :           

             

        

  :          

             

             

   :            

             

               

              

    . 

3    : 

       ( 04 )    

   ) :         

            

 

   :           

             

      " statler "     

             

                                                           
1
    

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

78 

 

        :     

.

     : " Hilton " " Sheraton " 

 "" Holiday " " Ramada "   " Hyatt Regency"

          : 

 2.2 :

ما

 :      203

  :             

   

   :            

 

. 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

80 

 

 

           :    

               

       2

:

 :

: 

 :

 

 

                                                           
1
  

2
 :25201011

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



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

81 

 

 

 

 

:

 :

 

 

 

  

  

 

 

                                                           



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

82 

 

  

:

: 

:

 

:

 1969

o :

o :

o :

 :

 

 

 

                                                           

  1
 10201092 

)www.univ-ecosetif.com.(      
2
  

3
 :2009

45

4
 :2010143 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

85 

 

 :

: 

o 

 

o  

o 

 

o  

o  

o 

 

o  

 :

: 

o  

o 

 

o 

 

o 

 

 :

: 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

86 

 

o 

: 

  

  

 

 

o 

 

 :

: 

o 

: 

 

 

  

 

 

  

 

 

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

87 

 

:

 :

 

 

2

3

 

 

  

 

 

 

 

                                                           
1
، مرجع سابق،   ير كاظم حمو  .236خ

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

p520. 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

88 

 

 

:

:

3.2:

Gronroos 

:29

                                                           
1
 2930



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

89 

 

Gronroos:

Massy:

Lovelock

kotller and keller 

1

:

 

 : 

 :

 

 :

 

 :

 

:

.12 

                                                           
1
 :1999259 

2
 :   

2007-200887

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

90 

 

service quality) ServQual)

        (ParasuramanZeithaml 

and Berry1985         

           

  

:

2:

يل صية اتصاا خارجية للع  الحاجا الش

توقعة دمة ال  ال

بر السابقة  ال

دمة را جو ال  إ
امسة  الفجو ال

شرا التقييم  م

وسية، ل  ال
ية، ا  ااعت
 ااستجابة،

،  اأما
.التعاطف  

دركة دمة ال  ال

اء  اتصاا مع الع
(خدمة مروجة)  

4الفجو  دمة   اء ال خدمة )أ
(مقدمة  

01الفجو  3الفجو    

2الفجو   

راكا  اءإ ار لتوقعا الع اا  

اء دمة  وفقا لتوقعا الع خدمة )تحديد خصائص ال
ة (مص  



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

91 

 

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

 

 

 

 

              

            

11         

                

               

           

    

2.1        

  

    

3.1         

                 

               

             

       

4.1       

                

             

5.1       

               

        ن        



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

92 

 

                  

           

21 

servberf 1992

(Tayloret et Cronin) 

:

 

:

 

 

  

 

 

:

 

 

 

 

                                                           
1
 :

2007-2008 51



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

93 

 

 

Serveberf

:



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

94 

 

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

 

 :

                                                           
1
 :

20092010124



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

95 

 

 

 

:

:

 

 

  

 

                                                           
1
 25 

2
، أ :حمد كاظم، عبا الحميريأ  دما السياحية في تحقيق رضا الزبو  ثر الترويج لل

)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


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

96 

 

:1

:

  

  

 إ 

  

   

                                                           
1
 :

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



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

97 

 

1

 

 

 

:

 

  

  

 

:

 

                                                           
1
 127 

2
 :

)http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/126817, 23/03 /2015، 10:05) 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/126817
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/126817
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/126817


ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

98 

 

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ر:الفصل الثاني جو الخدمة الفندقية  ااطار الن  

 

99 

 

 

               

:

             

  

              

      

               

   

                

               

              

      

                 

             

  

               

 

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

1 

 

ي  تم

         

       

  

      

 :    

إ

1

2Salihine

29524

6291
2

 

  

 

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

2 

 

 

 

  

  

 04

 

 2900 

 3800 

 4400 

 5300 

 2600 

 33800 

 44600 

 5300 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

3 

 

1.3

1

 قسم  اإطعام قسم الغرف  قسم الغرف



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

4 

 

:

1

 

2027215000

211971

1979

12198801/88

EGT.Biskra90013ب

098307010016741



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

5 

 

2

3100

    :  

        

           

        

         

 6      

           

   03        

2002

58

3

 3720

 24700

 5900

 26900



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

6 

 

 8000

 9000 

 

2.3

 

  

 

 

   

 

 

    

 

  



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

7 

 

1: 

4 

 :

 :

 :

 

2:

 

 :



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

8 

 

 

3

          

  :    ..      

     .

 

4  

            

         . 

5  

   : 

  :         

     . 

          

     .

6  

           

   : 

           

               

   :        . 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

9 

 

7     : 

 :           

             

           

   . 

 :          

             

   . 

              

     .

             

             

       60       

  

1

2

45

44

422%93.33



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

10 

 

1

 

ا إل محورين :القسم الثاني.2 ا اأخير قسم أي ر الدراسة، إ ه  :يخص محا

 

30

 

 14 

 58 

 915 

 1619 

 2024 

 2530 

 

30 

و  ا العبار: (1.3)الج  توضيح أو

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق تماما اإجابة



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

11 

 

 تماما

 1 2 3 4 5 الو
ر اد الطالبة: المص  م إع

 

1 (Crombach’S. coefficient Alpha) 

01

0.6 

3-3 

4 Descriptive statisticue 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

12 

 

 

 

 

 

 

 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] 

 

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

13 

 

6Spearman 

 

7

(Stepwise)

 

   Validity        

(Cranbah S’afficient Alpha) 

(060)      

    : 

 

  



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

14 

 

0.951

(0.967)

 (0.60)  ب

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

15 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

و صية: (3.3)الج راسة حسب المتغيرا الش يع أفراد عينة ال  تو

ة المتغير الرقم رار الف  النسبة الت

 الجنس 1

 54.8% 23 كر

 45.2% 19 أنث

 100% 42 المجمو

 العمر 2

 11.9% 5  سنة30أقل من 

 35.7% 15  سنة40 سنة إل30من 

 28.6% 12  سنة50سنة إل40من

 14.3% 6  سنة60 سنة إل 50من



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

16 

 

 9.5% 4  سنة60أكثر من 

 100% 42 المجمو

3 

 
يمي  المستو التع

 21.4% 9 إبتدائي

 26.2% 11 متوسط

 31.0% 13 ثانو

 16.7% 7 جامعي

ا أخر ا  4.8% 2 ش

 100% 42 المجمو

ري 4 خ الش  مع ال

 7.1% 3 20000أقل من 

أقل من 20000أكثر من   

30000 
10 %23.8 

أقل من 30000أكثر من   

40000 
13 %31.0 

أقل من 40000أكثر من   

50000 
12 %28.6 

 9.5% 4 50000أكثر من

 100% 42 المجمو

ة قضي في الفن 5  50.0% 21  ايام3من يوم إل  كم لي



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

17 

 

 28.6% 12  أيام6 أيام إل 4من

 11.9% 5  أيام9 أيام إل7من

 2.4% 1  يوم12 أيام إل10من

 7.1% 3  يوم12أكثر من 

 100% 42 المجمو

فن 6 ر معرفتك ل  مص

 صديق
10 %23.8 

 اإعانا
2 %4.8 

 تجربة سابقة
21 %50.0 

 مصدر آخر
9 %21.4 

 100% 42 المجمو

7 
سبب المجيء و اإقامة في 

 الفن

 عمل
18 42.9 

 راحة  إستجمام
9 21.4 

ا أخر  أس
15 35.7 

 100% 42 المجمو

spss

1 

3



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

18 

 

  spss 

4

  spss

54,8%
45,2%

الجنس
كر ان

11,9%

35,7%

28,6%

14,3%

9,5%

س 30اقل م  40ال اقل م   30م  50ال اقل م   40م 

س 60ال  50م  ر م  60اك



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

19 

 

3

5

21,4%

26,2%
31,0%

16,7%
4,8%

ابتدائ متوسط ثانوي جامع شاھدا اخر



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

20 

 

  spss 

4

6

  spss

7

7,1%

23,8%

31,0%

28,6%

9,5%

20000اقل م  ر م  30000  اقل م 20000اك

ر م  40000  اقل م 30000اك ر م  50000  اقل م 40000اك

ر م  50000اك



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

21 

 

  spss 

8

50,0%

28,6%

11,9%

2,4%7,1%

وم ال  ام 3م  أ ام ال  4م  ام 6أ أ ام ال  7م ام 9أ أ

ام ال  10م ام 12أ أ ر م  10أك

23,8%

4,8%

50,0%

21,4%

ق صد ااعانا تجرب سابق مصدر اخر



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

22 

 

  spss 

7

9

 

  spss 

 

42,9%

21,4%

35,7%

أسبا اإقامة في الفند
عمل راح  استجمام اسبا اخر



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

23 

 

0,385 

SPSS

191081232.76 

 

1.28 

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



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

24 

 

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



ا  راسة حالة فند الزي :   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 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

27 

 

 

2

73

 

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

28 

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

29 

 

 

 

  

 

 

 



ا  راسة حالة فند الزي :   الفصل الثالث

 

30 

 

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) 

    

موسي اامان الم التوكيد التقمص  ق  دقي ااعتما ااستجاب ال دم الف ة ال  جو

 **478,   **538, 292. **402, 239. *316, معامل اارتبا   الدعااإعان

 001. 000. 060. 008. 127. 042. مستو الدال

 42 42 42 42 42 42 جحم العي

يط المبيعا   ت  **510, **513, *327, **437, 289. *373, معامل اارتبا

 001. 001. 035. 004. 063. 015. مستو الدال

 42 42 42 42 42 42 حجم العي

ص  **541, **471, 260. **534, **462, *391, معامل اارتبا البيع ال

 000. 002. 097. 000. 002. 011. مستو الدال

 42 42 42 42 42 42 حجم العي

 **557, **537, **602, **460, *356,   267. معامل اارتبا العاقا العام

 000. 000. 000. 002. 021. 087. مستو الدال

 42 42 42 42 42 42 حجم العي

ق المباشر  **611, **639, **506, **570, 283. 223. معامل اارتبا التسو

 000. 000. 001. 000. 069. 156. مستو الدال

 42 42 42 42 42 42 حجم العي

وما  نظم المع
قي  التسو

 **819, **773, **546, **550, **602, **618,  معامل اارتبا

 000. 000. 000. 000. 000. 000. مستو الدال

 42 42 42 42 42 42 حجم العي

ق  **743, **712, **499, **635, **490, **529,  معامل اارتبا ااتصال التسو

 000. 000. 001. 000. 001. 000. مستو الدال

 42 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
وما  المع

قي  التسو
0.004 3.031  0.462 1.400 (Constante) 2 

نظم  0.990 0.166 0.920 5.970 0.000
وما  المع

قي  التسو
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
ص  ال

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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ص  ال
نظم  0.285 0.110 0.367 2.628 0.012

وما  المع
قي  التسو

a. Variable dépendante : التقمص  اامان 

≤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
ص  ال

0.008 2.816  0.460 1.294 (Constante) 2 

البيع  0.440 0.143 0.425 3.082 0.004
ص  ال

العاقا  0.267 0.100 0.367 2.665 0.011
 العام

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 

العاقا  0.639 0.107 0.685 5.949 0.000
 العام

0.097 1.703  0.432 0.753 (Constante) 2 

العاقا  0.407 0.120 0.437 3.406 0.002
 العام

نظم  0.430 0.131 0.420 3.272 0.002
وما  المع
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قي  التسو
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
وما  المع

قي  التسو
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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وما  المع
قي  التسو

العاقا  0.247 0.095 0.295 2.590 0.013
 العام

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
وما  المع

قي  التسو
0.000 4.449  0.295 1.312 (Constante) 2 

نظم  0.440 0.090 0.551 4.902 0.000
وما  المع

قي  التسو
العاقا  0.268 0.082 0.368 3.257 0.002

 العام
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≤
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67.10

R
2

0.5840.525 

%58.40 %52.50

R
 0.488ب2

 ب0.481  ب48.80 %

8.104% 
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%68.00

 

 

%67.10%58.40

%52.50

%48.80%48.10 
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2 

ير إطار في    كر تح ر اإتصا التسويقي في تحسين جو الخدمة  "عنوا تح التخر م
ة "الفندقية م ا لنيل الم قة الماستر ش ،  المتع ر ا  مركب حمام الصالحين بس را بفند الزي   ن

م اع م إنط مل الدراسة، ه نجا في بالغة أهمية من  آرائ رموا أ ن ة ع باإجابة تت ا أس  ه

يا بصراحة ة الخانة   في(x)عامة  بوضع  صد تامة اإست  .المناس
ما حث أغرا غير في يستخدم  لن التامة، بالسرية سيحا إجابا من به تدلو ما أ ع مي ال  .الع

ر ... م ن قا ل م حسن مس ن م تعا  .الدراسة ه إثراء في القيمة مساهمت

 

 

 

 

 :                                            تح إشراف اأستا:م إعدا الطالبة

ان ي ح ھرة                                       جو  شيغو فطيم ال

 

 

 

 

 

 

 

 

ا وما أ صي مع  : ش



2 

 

م م رج ت ل الموقرة سيا ة اأس ع باإجاب التف ا ف الوار ع ااستبيان ھ ان ف (x) بو  الم
اسب  الم

كر           أنث :الجنس -1         

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

  س60 س إل اقل م 50س            م 50 قل م أل إ 40م س                      

ر م          س60                        أك

يم -3  بتدائ             متوسط               ثانوي             جامع           إ     :المستو التع

ا أخر                               ا  ش

ري -4     :معدل الدخل ال

ر م 20000قل م أ  ر م 3000قل مأ  20000           أك         أك
ر م 40000قل م أ  30000            50000قل م أ  40000        أك

ر م   50000أك
د -5 ي ف الف وم :كم لي ق 467        امأ 3ل إ م 

9101212 

 

د -6 ف ق         ا:مصدر معرفتك ل  خر     آعانا          تجرب سابق           مصدر إ  صد
د -7 ء  اإقام ف الف    ستجمام          أسبا أخر        إ  عمل         راح  :سبب المج

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 

 

يا   متغيرا الدراسة:ثا

 : اإتصال التسويقي -1

 العبار
غير 

موافق 
 تمام

د غير موافق  موافق تمام موافق محا

       :اإعا و الدعاية
ن ع - 1 جع  تحف و اإعانا ت

د        .ارة الف

ثر ع رغبت -2 ل اإعان المتبع  ش
د ة م خدما الف       . باإتجا لإستفا

ثر ع -3 د  سماع  قراءت إعانا الف
ا دمات جوء ل       .قراري بال

د -4 وما المقدم ع خدما الف صح المع
ارت مرة أخر جع ع        .ت

بيعا       :تنشيط ال
جع ع -5 كر  ا ت حصول ع ھدا

د مرة أخر       .ارة الف

ا مائم ف أسعار اإقام -6 جو ت
د ارة الف جع ع        .ت

را ف التأثير ع -7 يط المبيعا  عب ت
د  خدمات رة الف      ش

دفع نحو إ-8 ت م برنامج الواء  ستفا
د با الف       .ط

صي       :البيع الش
ك -9 وما كافي حول موظف اإستقبالمت  مع

د       . خدما الف

ا موظف اإستقبال حول إ-10 ستفيد م توجي
د       . خدما الف

لد موظف اإستقبال القدرة ع توصيل -11
وما بسرع       .المع

وما م موظف اإستقبال أ-12 حصل ع مع
اق أ  وم إن ت ختاف إختاف ف المع

 .مصدرھا
     

وما الت -13 ا م موظف أالمع ي حصل ع
ة  وما الموجو اإستقبال ا تتعار مع المع

ا سابقا  .لد
     

      . م قبل موظف اإستقبالبالباقشعر أ-14
ا موظف اإستقبال -15 قدم وما الت  المع

      .قيق  صحيح
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 العبار
غير 

موافق 
 تماما

د  غير موافق موافق  موافق  محا
 تماما

      :العاقا العامة
ح ع -16 ا توفر العاقا العام صورة 

د ا الف قدم دما الت        .ال

د إترسم العاقا العام صورة -17 ف جابي ل
      . خدمات المقدم

صال إتساھم العاقا العام بتوفير  -18
بائ د ل وما حول الف       .مع

ون إل التعرف ع حاجا  -19 سع العام
بائ لغر العمل ع توفيرھا  .رغبا ال

 
     

باشر       :التسويق ال
ح -20 م د  ا بالف ة موقع ال ا

دما المقدم وما كافي ع ال       .مع

ول -21 د بس ا بالف متا الموقع ال
دام  تصفح       .است

د ع اانترن -22 ا بالف جيب موقع ال
د ا الف قدم وما الت        .ع احد المع

وما المتواجدة ف الموقع -23 تمتا المع
د بالصح  الدق ا بالف       .ال

ان -24 ستقبال ر التفسيرا ع إبإم
ق  د ع طر دام لموقعإخدما الف       .ست

علوما التسويقية       :ظا ال
يا نقل-25 د تس       . وفر الف
د-26 ول الحج لإقام ف الف       .س
ة اتصال حد-27 د أج       .وفر الف
ة مقارن -28 د خدما متمي قدم الف

افسي       .بالم

م -29 وما حول أماك الت  د مع قدم الف
ا       .ارت

ي ع التعامل مع -30 عام اإستعدا العال ل
بائ       .ال
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دمة الفندقية -2  :جو ال

 العبار
غير 

موافق 
 تمام

د غير موافق  موافق تمام موافق محا

وسية ل       :ال
ر -31 ظاف العام  المظ د بال تمي الف

      .الائق

ان -32 اسب مع م ت ترتيب أثا الغرف 
د       .الف

د بالحداث-33 ا  أثا الف ي       .تتمي تج
اشف -34 ل الصحي  الم ا د الم وفر الف

ظيف       .ال

ح-35 ا د لوحا توجي  دم الف       .ست
فاءة-36 ة الغرف تعمل ب       .اأج
ي جيدة م المأكوا  -37 د ت وفر الف

      .شربأا

ص و اأما       :التق
د -38 م تماما م أي سرق أ أأجد أن الف

بائإ       .عتداء ع ال

اخل الغرف-39       .القدرة ع الحرك 
      .ختيار غرف اإقام المائمإحر -40
ي -41 يوف  ة ل د خدما متمي قدم الف

د ف       .الواء ل

بائ باأمان بالتعامل مع -42 شعور ال
د       .الف

      :الثقة و التوكيد
دم -43 ة ال اع بأن جو ارة الق لد اإ

د اء الف ي إل الرفع م أ       .ت

د بدق قوائم الحسا -44      تم الف
ح ضع-45 يا المص بائ الع ا م ل لو  أ

ارة ي  اإ دف العام       . الف

بائ إقتراحا مع التعامل تم-46       .بجد ال
ق-47 ستحق ال د        .إن الف
ون تعامل-48  مع اإنساني باأحاسيس العام

بائ       .ال

ق-49 بائ بال عر ال ي  و العام       .س
      :اإستجابة

يوف  العمل ع -50 ي ال ا سما ش
ا       .ح

بائ -51 با ال      اإستجاب إستفسارا  ط
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 .فور
د ع حل -52 ون ف الف عمل العام

اكل الت تطر       .أالم

ب الحاجا  -53 دما المقدم ت ال
      الرغبا

      .السرع ف انجا إجراءا الحج-54

 العبارة
غير 

موافق 
 تمام

د غير موافق  موافق تمام موافق محا

ية  ا       :اإعت
دم بر مرح  -55 تعامل مقدموا ال

اش       .بب

ن تأجيل-56 دما ف الوق        .ت ال
ل اأعمار-57 م خدما ل د تقد اني الف       .إم
و إحدا التغير -58 د ج ارة الف ل إ تب

دم بائ اتجا ال ير ال م ف تف       .الا

بائ معام -59 د ال ون بالف عامل العام
ة       .ممتا

د كافي  محترم-60 قا عمل الف       .أ
 

   

 


