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یكلف االله نفسا إلا وسعها لها ما كسبت وعلیها ما اكتسبت لا(
نا أو أخطانا ربنا ولا تحمل علینا إصرا كما یربنا لا تؤاخذنا ان نس

واعف حملته على الذین من قبلنا ربنا ولا تحملنا مالا طاقة لنا به 
)عنا واغفر لنا وارحمنا أنت مولانا فانصرنا على القوم الكافرین
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II

شكر وتقدیر
بسم االله الرحمن الرحیم

.یوم الدینإلىوالاهومنآله وصحبهوعلىبعدهنبيلامنعلىوالسلاموالصلاةوحدهاللهلحمدا

و الصبر قبل كل شيء نشكر االله عز وجل نحمده الذي رزقنا من العلم ما لم نكن نعلم ووهبنا من القوة
، نفعنا االله به و إیاكم ام دراستنا و عملنا المتواضع هذاإتما المستوى و ذما نحتاجه للوصول إلى ه

تحملذيالإلىتقدم بعظیم الشكر والتقدیر ووافر الامتنان والثناءأبعد حمد االله عز وجل أن يیطیب ل
:العمل الأستاذ المشرفهذاعناءنامع

"صكري ایوب"

في إتمام ناعلومات القیمة التي كانت عونا لالمكذا و هووقتحهونصائهبتوجیهاتنابخل علییلميلذو ا
.ا العملذه

یة وعلوم أساتذة  المركز الجامعي میلة وبالأخص أساتذة معهد العلوم الاقتصادیة والتجار كل إلى 
.التسییر

.لجنة المناقشة الموقرة على قبولها مناقشة هذا البحثإلى كما أتقدم 

.ید المساعدة من قریب أو من بعید في انجاز هذا العملنامن قدم لكل إلى و 

االلهفمنأصبنافإنجمیعاً،حسناتنافي میزانالعملهذایجعلأنالقدیرالعليااللهوأسأل
.التوفیقوليأنفسنا، وااللهفمنأخطأناوإن

II
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داءــــــــــــــإه
الرحمن الرحیمبسم االله 

النقمةكاشفالنعمةوليهللالحمد
.الدجىنجومصحبهوالهعلىوالردىمسالكعنالمخلصبالهدىالمبعوثعلىالسلاموالصلاةو

والمتواضعالعملهذاانجازفيلناتوفیقهحسنعلىسلطانهوعظیموجههلجلالینبغيكماهللالحمد
.إتمامه

علیا فضلهاأنسىلنولاالتيدعواتها إلىوبحبهاتغمرنيالتيإلىالحنانینبوعإلىجهديثمرةاهدي
.عمرهافيااللهأطالالغالیةأميإلى

.العزیزوالديإلىالحیاةهذهفيسنديإلى

الزمیلاتكلإلىأسامة :رفقي في هذا العملإلىالأحباب،والأهلكلإلىأختي والى أخي یاسین إلى
إلى العملهذالإتمامكانشيءبأيساعدنيمنإلىأساتذتهوالجامعيالمركزطلابإلى،الزملاءو

.آو یحب الخیر لهذه المدینة إلى كل من یحب التسویقكل من یرید آن یرتقي بالمركز الجامعي لمیلة

.إلى كل من یحمله قلبي ونسیه قلمي
.في الأخیر نسأل االله العفو والعافیة في الدنیا والآخرة

أیمن
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ليوأنارإياهاوهبنيالتيالعلمنعمةعلىأحمدهنعمته،تزوللاالذيااللهنحمد
.نيلهافيووفقنيفيهاسبيلي
وقلتنهرهماولاأفلهماتقلولا"الخالقفيهماقالمنإلىجهديثمرةأهدي

علىوهناحملتنيمنإلىبصحبتيالناسأحقوامرأةأكرمإلى."كريماقولالهما
الغاليةأميعمرهاوأطالااللهحفظهااللياليسهرتمنوهن،إلى

إلىالدراسيمستقبليليونورعمرهشقاءوأهدىأجليمنحياتهكرسمنإلى
المستوىهذاإلىالوصولفيسنديكانمنإلىالصمودومثالالتضحيةرمز

بوعلام، هارون، عبدالرزاق، الحياةألامشاركونيمنإلىااللهحفظهأبي
وأخواليأعماميكلإلىو عثمان،وسارة

منوإلىبالوفاء،وتميزوابالإخاءتحلوامنإلىأيمن ،:العملهذافيشاركنيمنإلى
.النجاحطريقعلىمعيكانوا

أسامة    
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مقدمة



المقدمة

ب

ة في الوقت الحاضر دورا مهما في الاقتصاد العالمي نظرا لما تحققه یتلعب الخدمات الفندق
قد تتعدى ما تحققه بعض البلدان من أخرىمعتبرة مقارنة بمبادلات إیراداتالمبادلات السیاحیة من 

حالیا صناعة تصدیریة  تمثل قطاعا اقتصادیا هاما في عملیة التنمیة خدمات الفندقیةالنفط، فال
.الاقتصادیة و الاجتماعیة 

طائلة و بتكالیف قد أموالامن اكبر الصناعات التي تدر أصبحتالسیاحة أنالدول إدراكأن
استمراریة لأجلجانب التقلیدیة إلىجدیدة أسواقیفسر اهتمامها بفتح الأخرىتكون اقل من الصناعات 

تركیز على تطویرممیزة وهذا من خلال خدمات فندقیةالمد السیاحي طیلة العام ، و العمل على تقدیم 
إقامةخدمات ذات نوعیة عالیة و كذا وضع المنافذ التوزیعیة المناسبة و التي من شانها زیادة فترة 

. أخرىو العمل على دفعهم للعودة مرة لالسواح
أنلابد على هاته المؤسسات أصبحالفندقیة هي عصب القطاع السیاحي ،باعتبار المؤسسات 

هو تقدیم خدمات فندقیة الأولمهمین یضمنان لها النجاح و الاستمراریة ، بأمرینتعمل على القیام 
متنوعة و الثاني هو تحقیق مستویات جودة عالیة لزبائنها ، و العمل على التطویر المستمر للخدمات 

مستوى یفوق هاته التوقعات خاصة في ظل إلىأومستویات توقعات الزبائن إلىي ترتقي المقدمة لك
بشكل مباشر في سلوكه الشرائي، تأثرالمنافسة الشرسة حالیا و التي توفر للمستهلك خیارات متعددة و 

ائل ننسى التطور التكنولوجي الحاصل حالیا في العالم بحیث لابد على المؤسسات امتلاك وسأندون 
استغلالها كمیزة تنافسیة عن باقي المؤسسات الفندقیة إمكانیةو ،متطورة للترویج السیاحي و الفندقي

.وتأثیر على القرار الشرائي للمستهلكین و محاولة جذبهم قدر المستطاعالأخرى
على القرار وأثرهاجودة الخدمة في المؤسسات الفندقیة لأهمیةنظرا :الدراسةإشكالیةتحدید/أولا

حاجة الملحة لمعرفة واقع ، تظهر لنا الأن القرار الشرائي یتأثر بعوامل عدیدة، وباعتبار الشرائي للمستهلك
.جودة الخدمة في الفنادق وأثرها على قرار الشراء لدى المستهلك

:انطلاقا مما سبق یمكننا صیاغة إشكالیة الدراسة في التساؤل الرئیسي التالي
ر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة في الفندق محل الدراسة على قرار هل یوجد تأثی

؟الشراء لدى المستهلك
:التالیةالفرعیةالتساؤلاتمنمجموعةالرئیسيالتساؤلهذاتحتیندرج

 هل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى
؟المستهلك

 هل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأمان في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى
؟المستهلك



المقدمة

ج

 هل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التعاطف في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى
؟المستهلك

محل الدراسة على قرار الشراء لدى هل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة في الفندق
؟المستهلك

 هل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الملموسیة في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى
؟المستهلك
وضعرتأیناإالفرعیةوالأسئلةالرئیسیةالإشكالیةعلىالإجابةأجلمن:الدراسةفرضیات/ثانیا

:التالیةالفرضیات

الرئیسیةالفرضیة:
 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة الفندقیة في الفندق محل الدراسة على قرار لا

.الشراء لدى المستهلك
الفرضیات الفرعیة:

 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لا
.لدى المستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى مانإحصائیة لبعد الأیوجد تأثیر ذو دلالة لا
.المستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء تعاطفیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد اللا
.لدى المستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء الاستجابةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد لا
.لدى المستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء ملموسیةیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد اللا
.لدى المستهلك

مااهفمنالأسبابنمةلجمالبحثموضوعاختیارىلعحفزنالقد:الموضوعختیارإأسباب/ثالثا
:الموضوعيبالجانبقلتعمااهومنالذاتيبالجانبقلتع

نوجزها كما یلي: الأسباب الموضوعیة:
 من الدراسات الحدیثة والجدیرة بالاهتمام والبحثالخدمات الفندقیةبحوث.
لجلب الزبائنكأداة جودة الخدمةلأهمیةفندقیةنتباه المؤسسات خاصة اللفت إ.
 الفنادقفي جودة الخدمةمحاولة إرساء فكرة حول واقع.
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قتصادیة على دورها في المؤسسات الإجودة الخدماتقتصار أغلب الدراسات في إ
.الفنادقوالمالیة دون 

تتمثل فیما یلي:الأسباب الذاتیة:
- ومعرفة بالفنادق و قرارات الشراءالرغبة الذاتیة في دراسة المواضیع المتعلقة

.في هذا المجالالمستجدات
تسویق الخدماتبیعة تخصصي، تماشي الموضوع مع ط.
 -الرغبة في إثراء الرصید المكتبي والمعرفي بمرجع جدید.

والتطور المستمر وكذا ةتبرز أهمیة دراستنا من كونها موضوع تصف بالحداث:الدراسةأهمیة/ رابعا
ومساهمته الفعالة في ،قطاع الخدمات الفندقیة في اقتصادیات الدولاالأهمیة البالغة التي یكتسي ه

إضافة إلى النقص الكبیر في الدراسات و البحوث التي تتعلق ،التنمیة الشاملة وجلب العملة الصعبة
.الفندقیةاتبجودة الخدم

:التالیةالنقاطفيالدراسة هدافأتتمثل:الدراسةأهداف/ خامسا
بفرجیوة ولایة میلةفندق الأغا فيجودة الخدمات الفندقیةواقععلىالتعرف.
 ئيالشراالأغا على القرارالفندقیة في الفندق اتجودة الخدمالتعرف على اثر عناصر

.لدى المستهلك
:یليكماذكرهایأتيلهاحدودرسمتمالدراسةأهدافبلوغأجلمن:الدراسةحدود/ سادسا

بفرجیوة ولایة میلة، حیث اعتمدنا الأغاتم إجراء الدراسة على فندق :الحدود المكانیة
.على أراء زبائن المقیمین في فندق الأغا 

سنة افریل ل23افریل إلى غایة 1ة من الدراسة من الفترة الممتدإجراءتم :الحدود الزمنیة
2017.

من أجل الإحاطة بكل جوانب الموضوع و الإجابة : المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة/ سابعا
الإشكالیة الرئیسیة المطروحة، وكذا اختبار صحة الفرضیات تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي على 

صناعة ، الجودة الخدمةلتكوین القاعدة النظریة المستسقاة من مختلف المراجع التي عالجت مواضیع 
سح المكتبي ، أما فیما یخص أدوات البحث والدراسة فقد اعتمدنا على المالفندقیة و سلوك المستهلك

.لمجموعة من المراجع والبحوث والدراسات التي لها صلة بموضوع البحث
ولایة فندق الأغا بفرجیوة أما فیما یخص الجانب التطبیقي فقد اعتمدنا على منهج دراسة حالة 

زبائن فندق وكانت الأداة المستخدمة في جمع البیانات متمثلة في الاستبیان عن طریق توزیعه على ،میلة
، لیتم جودة الخدمة في فندق الأغا وتأثیرها على قرارهم الشرائيبغیة استقصاء أرائهم حول دور الأغا 

).SPSS(تحلیل البیانات المتحصل علیها باستخدام البرنامج الإحصائي 
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ابحثنموضوعمنوتقتربعلیهااطلعناالتيالسابقةالدراساتبینمن:الدراسات السابقة/ منااث
:یليمانذكر
قیاس إدراك جودة الخدمات الفندقیة من وجهة نظر نجم العزاوي و نبیل الحوامدة،دراسة

جامعة الشرق الأوسط للدراسات ، دراسة میدانیة لفنادق من فئة خمسة نجوم في عمان، الزبون
.2010، سنة نالعلیا، عما

أثر العوامل الدیمغرافیة على مستوى الإدراك وتم التوصل إلى أن عن هدفت هاته الدراسة إلى الكشف
معظم الزبائن تشعر بالرضا عن مستوى جودة الخدمات المقدمة لها في فنادق الخمسة نجوم، وهذا وقد تم 

بمتابعة احدث التطورات في مجال الاهتمامطرح جملة من التوصیات من أهمها، توفیر المزید من 
الفندقیة، و توفیر المزید من التسهیلات اللازمة للنزلاء، وإجراء المزید من الأبحاث عن تكنولوجیا الخدمة 

.موضوع الدراسة وذلك بهدف رفع مستوى جودة الخدمة
 دراسة العملاءرضاءدرجةفيالفندقیةالخدماتجودةتأثیر، صالحمحمدعليأحمدعليدراسة ،

، السودان، شنديجامعة، العلیاراساتالدكلیةمذكرة ماجیستار، ،حالة فنادق مدینة الخرطوم
2010.

الإدراك وتم التوصل جودة الخدمة الفندقیة على رضا الزبائن هدفت هاته الدراسة إلى الكشف عن أثر
إلى أن معظم الزبائن تشعر بالرضا عن مستوى جودة الخدمات المقدمة لها في فنادق المحل دراسة، وهذا 

علىالتركیزو الخدماتوتطویربتحسینالاھتمامطرح جملة من التوصیات من أهمها،وقد تم
.معالجتھاوسرعةالعملاءیقدمھاالتيبالشكاويالاھتمامإضافة إلى الخدمةجودةعناصر

 الخمسةفئةفنادقضیوفرضاعلىالفندقیةالخدماتجودةأثر،مشعلفهدمنذرفهددراسة
.2015الأردن،،الزرقاءجامعة،، مذكرة ماجیستارعمانمدینةفينجوم

أثر محددات جودة الخدمة على رضا ضیوف فنادق خمسة نجومهدفت هاته الدراسة إلى الكشف عن
فئةفنادقفيالضیوفرضاعلىالفندقیةالخدماتلجودةإحصائیةدلالةذوأثردو وجوتم التوصل إلى

علىالفندقإدارةحثوقد تم طرح جملة من التوصیات من أهمها،وهذا،عمانمدینةفينجومخمسة

على الاستجابة سریعا للنزلاء وتعلم لغات أخرى للتواصل مع النزلاء الأجانب العاملینوتدریبتأھیل
.الضیوفجذبمنتتمكنلكيالفندقسمعةتحسینإضافة إلى 

على التساؤلات ارتأینا أن یشمل مخطط بحثنا لتحقیق أهداف الدراسة والإجابة :هیكل الدراسة/ تاسعا
:جزأین، أحدهما نظري ممثل بفصلین والأخر تطبیقي ممثل بفصل واحد، حیث یتناول كل فصل ما یلي
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ثلاث إلىتطرقنا من خلاله جودة الخدمات الفندقیةفیما یخص الفصل الأول الذي كان بعنوان 
، لیأتي الخدمات الفندقیةأما المبحث الثاني كان حول كمدخل للخدمات المبحث الأول خصصناه مباحث، 

.ا ونماذج تقیمها، أبعادهجودة الخدمات الفندقیةالمبحث الثالث أین تناولنا 
، تناولنا فیه أیضا ثلاث تحلیل مضامین قرار الشراءأما الفصل الثاني فقد جاء تحت عنوان 

، لیأتي ماهیة قرار الشراءكان حولالثاني، أما المبحثالمستهلكسلوكماهیةمباحث، المبحث الأول 
.لدى المستهلكشراءلقرارالمحددةالعواملالمبحث الثالث عن 

تأثیر جودة عنوانتحتالتطبیقيالجزءلیكوناختیارهتمقدالثالثالفصلفيالأخیرفي
التي تحلیل المعطیات، وهذا عن طریقالخدمات الفندقیة على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة

والإجابة عن فرضیات الدراسة، وقد تطرقنا فیه أیضا إلى ) SPSS(تم إدخالها في البرنامج الإحصائي 
والمبحث نبذة عامة حول فتدق الأغا بفرجیوة، ولایة میلة ثلاث مباحث حیث جاء المبحث الأول بعنوان 

ث الثالث الذي تم تخصیصه لعرض وتحلیل نتائج وأخیرا المبح، مجتمع وأداة الدراسةالثاني تناولنا فیه 
.الدراسة المیدانیة

إلیها أردنا الإشارة البحث،هذاإعدادعندعدیدةوصعوباتمشاكلواجهتنا:صعوبات الدراسة/ عاشرا
ویمكن إبراز هاته هذه ،جل تفادیها مستقبلا وكذا ترشید العامل معهابغیة لفت نظر الباحثین من أ

:یليفیماالصعوبات 
الفندقیةالخدماتجودةموضوعتعالجالتيالمراجعةلق.
ستبیانالإخلالمنوتطبیقهللدراسةنموذجوضعصعوبة.
صعوبة  إیجاد مكان لتطبیق دراسة حالة فیه بسبب قلة الفنادق في ولایة میلة.
بالإضافةفقراتهمختلفعلىوالإجابةستبیانالإقبولالآغا زبائن الفندق إقناعصعوبة

.كتراثهم بالبحث العلميلسلبیة من طرف بعض الزبائن وعدم إإلى المواقف ا
ستوعباها لأهمیة البحث العلميحول عدة أشیاء تخص الفندق وعدم إتحفظ إدارة الفندق.
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:تمهید
التي أصبحت تستقطب العدید من و،تعد الفنادق واحدة من أهم عوامل الجذب السیاحیة

هتمام مستهلكها ، و الذي التي تقدمها الفنادق بإستثمارات في مختلف دول العالم وتحظى الخدمات الإ
لمقدمة لها و التي تسعى إلى تكون في مستوى تطلعاته، كما تحظى باهتمام المؤسسة ایطمح إلى أن 

كبر عدد ممكن من الزبائن و هذا من خلال التمیز في تقدیم الخدمة الفندقیة بحیث تتمتع بجودة كسب أ
قیة الخدمة الفندجودةو سنعرض في هذا الفصل أهم الجوانب الأساسیة المرتبطة ب،ذات مستویات عالیة

إضافة إلى جودة ، الفنادقو ذلك من خلال التطرق إلى الخدمات الفندقیة و أنواعها و مختلف أنواع
:الفندقیة و نماذج قیاسها وذلك من خلال ثلاث مباحثالخدمة 

مدخل للخدمات :المبحث الأول

الخدمات الفندقیة :لمبحث الثانيا

جودة الخدمات الفندقیة:المبحث الثالث
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مدخل للخدمات :المبحث الأول
تكتسي الخدمات أهمیة بالغة في وقتنا الحاضر خاصة في اقتصادیات الدول المتقدمة، وسنحاول 
من خلال هذا المبحث إلقاء الضوء على مختلف المفاهیم المتعلقة بهذا الموضوع، حیث سنتطرق لماهیة 

ولمحاولة ،اقتصادیات الدولالخدمات فيالخدمات وخصائصها، إضافة إلى أنواع الخدمات و أهمیة 
سنحاول تناولها من وكیفیة تقدیمها إضافة إلى أنواع الخدمات ،التعرف عن ماهیة الخدمة وخصائصها

. خلال هاته المطالب

وأهمیتهامفهوم الخدمة:المطلب الأول

للخدمة، بسبب وجود خدمات موحدفي تحدید تعریفوالباحثین ختلفت وجهات نظر الكتاب إ
بینما تمثل ) مثل إیجار العقار و الخدمات الفندقیة (ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع المادیة 

ن الخدمات هناك أنواع م، و)مثل الصیانة (یق السلع المباعة خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملیة تسو 
.)التأمینوخدمات ت الصحیة، مثل الخدما(رتباطها بسلعة ما إتقدم مباشرة لا تتطلب 

:مفهوم الخدمة-1

:تعاریف المختلفة لمجموعة من الباحثینالعرض مجموعة من سنقوم ب

أن كل نشاط أو إجراء یمكن لطرف " الخدمة على أنها)PH.kotler(عرّف:التعریف الأول1-1
ء، و قد یرتبط تقدیمه بمنتج لأي شيو لا ینتج عنه تملك غیر ملموس،یقدمه لطرف آخر، یكون أساساَ 

.1"يماد

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات : "بأنهاالخدمة )Gronroos(یُعرف:التعریف الثاني1-2
طبیعة غیر ملموسة في العادة ولكن لیس ضروریاً أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك وموظفي 

.2"الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیلالخدمة أو الموارد المادیة أو السلع أو 

تحققوالتيمحسوسةغیرنشاطات":على أنهاالخدمةفیُعرف(Stanton)أما:التعریف الثالث1-3
إنتاجأنأي،أخرىخدمةأوسلعةببیعمرتبطةبالضرورةلیستوالتي،المستفیدأوللزبونمنفعة
.3"مادیةسلعةستخدامإیتطلبلاتقدیمهاأومعینةخدمة

1 K. Rama Moahana Rao, service marketing, second edition, india, 2011, p6.
2 ipid, p7.

.196ص،2002، الأردنوالتوزیع،للنشرالعلمیةالیازوريالنشردار،الحدیثللتسویقالعلمیةالأسس،و آخرونالطائي،حمید3
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،هي سلسلة من الفعالیات والأنشطة المصممة":كالآتيالخدمة (Turban)یعرف :التعریف الرابع1-4
ن هذه الخدمات تقدم من قبل المجهز والذي یمثل بأفراد أو عن وأ،لتي تعزز مستوى الرضا للمستفیدوا

.1"والتي من خلالها یحصل المستهلك على الخدمة الشبكیة،طریق الأجهزة
ھي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة "فإنّ الخدمة) Lovelock(حسب :التعریف الخامس1-5

وھي في الغالب غیر ،وتكون قابلة للتبادل ولا یترتب علیھا ملكیة،بحد ذاتھا أو متأصلة بشيء مادي
.2"محسوسة

جلأمنللأفرادیقدم،ملموسغیرنشاطأنهاعلىةیمكننا تعریف الخدمذكره ومن خلال ما سبق 
.بحیث لا ینتج عنها ملكیة أو حیازة شيء مادي،معینمبلغمقابلمعینةحاجةإشباع

3:الخدمة الجوهر والخدمات التكمیلیةقسمین إلىویمكن تقسیم الخدمة 

كمثال و،ول والمنافع التي یریدها الزبونوتعد المكون الرئیسي الذي یؤمن الحل: الخدمة الجوهر
في خدمة النقل تكون الخدمة الجوهر هي نقل الركاب إلى المكان المطلوب وفي علیها نذكر

. الوقت المحدد
خدمات وللزبائن، أوهي إما أن تكون خدمات مساعدة تضیف قیمة إضافیة :الخدمات التكمیلیة

و تلعب ،الجوهرستخدام الخدمة إتخدم لإیصال الخدمة أو تساعد في مسهلة للخدمة الجوهر تس
الخدمات التكمیلیة الدور الرئیسي في تمییز الخدمة الجوهر عن الخدمات المنافسة ، حیث أن 

میلیة ورفع مستوى الأداء كفیل بتعزیز القیمة التي یتلقاها الزبون زیادة عناصر الخدمات التك
.من الخدمات التكمیلیةالمطلوبة ، وهناك عدد كبیر جدا ً وبالتالي إمكانیة رفع الأسعار 

:أهمیة الخدمات- 2

فيهامادوراتحتلالخدماتأصبحتفقدمتزایدا،تطوراالأخیرةالسنواتفيالخدماتقطاعشهد
شراف و الرقابة على الإحیث أصبحت الحكومات تهتم ب،المجتمعات وتساهم في رفاهیة أفرادهاحیاة 

ت العدید من بحوث المستهلكین أن فقد أثبت،رفاهیة الفرد و المجتمعلما لها من أثر فعال على ،الخدمات
الرد، حیثالخدمةبسببالضائعةالأعمالنظیرباهضاً ثمنًاتدفععددا كبیرا من المؤسسات الخدمیة

المتحدةللولایاتالإجماليالمحليالناتجمن% 70حواليإلىالخدماتقطاعمساهمةنسبةوصلت
إلىوالمطاعمالفنادق،النقل،تصالات،الإمثلالخدمیةالصناعاتمساهمةوصلت نسبةكماالأمریكیة،

الأمریكیة،العمالةحجممن%75الدخل القومي الأمریكي ویعمل بها حوالي إجماليمن% 60حوالي

.24ص،2010الأردن،عمان،والطباعة،والتوزیعللنشرالمسیرةدار،الخدماتتسویقیوسف،عثمانوردینةالصمیدعيجاسممحمود1
.64ص،2009عمان،،ولىالأالطبعة،كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیعدار،الخدماتتسویق،فرید كورتل2

3 Valarie A .Zeitham ,Mary Jo Bither services marketing- Dawayne D . Gremler McGraw Hill- 2006.
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العمالةحجممن% 35وألمانیا،فيالعاملةالقوةحجممن41%الخدماتقطاعفيالعاملونیشكلكما
فرصةملیون44منأكثرالخدماتقطاعخلقالماضيمن القرنالأخیرةالثلاثةالعقودفيویطالیا،إفي

.1الأمریكیةالمتحدةالولایاتفيعمل
المختلفة بین تجارة یشكل قطاع الخدمات ما یوازي ثلثي تولید الدخل في الأردن، وهو بتقسیماته

المساهم الأكبر في والسیاحة والتعلیم والصحة والتعلیم والقطاع المالي والنقل وغیرهم، تصالاتوالاالتجزئة 
فييوهو المشغل الرئیس،صناعیة والزراعیةالالقطاعات الأخرىد ومساندة عملقتصاتحریك عجلة الإ

وبهذا فإن القیمة النقدیة .قتصادالاثة أرباع الوظائف التي یولدها ثلاإلىقتصاد الوطني بنسبة تصل الإ
ملیار 21ما نحو إلىوصلت 2012الوطني خلال العام قتصادالاا ولّده ذلك القطاع من دخل في لم

،ملیار دولار100وقت الذي یولد فیه قطاع الخدمات في مدینة كدبي مثلا ما یقرب من دولار، في ال
ستیراد العمالة الوافدة التي تفوق عدد السكان ولیس العمالة الوطنیة إیعتمد على اقتصادهاوهي مدینة

ات أمنیة ملیار دولار في لبنان، بكل ما تشهده من تحدی30فقط، كما یولد قطاع الخدمات ما یقرب من 
فإن ،صناعي بالدرجة الأولىقتصادانه أاد الصیني الذي یعتقد البعض قتصما في الإأ. وسیاسیة مستمرة

إلىمن الناتج المحلي الإجمالي ویولد دخلا سنویا یصل % 43قطاع الخدمات یسیطر على ما یزید عن 
.2تریلیون دولار سنویا4نحو 

الخدمةخصائص:الثانيالمطلب
وبشكلالملموسة،السلععنكلیاً تختلفتجعلهاالتيوالخصائص،منبمجموعةالخدماتتتمیز

3:یليبماالخدمةخصائصتحدیدیتمعام

:اللاملموسیة- 1
بها،الإحساسأوسماعها،أوشمها،أورؤیتهاأوتذوقهایمكنلاأيملموسة،غیرالخدمةأصل

.السابقةالخبرةعلىیعتمدقدالشراءتكراروإنالسلعة،عنالخدمةتمیزالتيالخاصیةوهي

:4وهيعن السلعةالخدمةسیة بعض الخصائص التي تمیز مو لملاینتج عن خاصیة ال

السوریة،الحكومیةوالمصارفالخاصةالمصارفبینمقارنةدراسة-العملاءسلوكعلىالمصرفیةالخدماتتسویقأثر،ناصرأدیبسومر1
.5ص،2008دمشق،جامعةالأعمال،إدارةفيمنشورةغیردكتوراهأطروحة

.الالكترونیةالنسخة06\11\2013یومالصادرةالمقر،صحیفة،للاقتصادمحركالخدماتقطاعالوزني،خالد2
.32-24صص،2005،الأردن،الطبعة الثالثة،دار وائل للنشر،تسویق الخدماتالضمور،حامدهاني3
.91ص،مرجع سبق ذكره،فرید كورتل4
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الخدمات غیر قابلة للمس.
 الخدمةنفصالاتسویق الخدمات لا تتضمن عملیة.
لا یوجد تخزین أو عملیة جرد للخدمة.
 خدماتلدقیقة لصعوبة وضع معاییر نمطیة.
وبالتالي إما أن یذهب مقدم الخدمة للعمیل أو یأتي العمیل لموقع ،العمیل جزء من عملیة الإنتاج

.مقدم الخدمة
:)نفصالالإ عدم(التلازمیة- 2

والشخصالخدمةبینالفصلیصعبأنهأي،ومقدمهاالخدمةبینرتباطالإدرجةبالتلازمیةونعني
مباشرتصالإفيیكونهنافالعمیلستهلاكهاإوقتنفسههوالخدمةإنتاجوقتلأنتقدیمها،یتولىالذي
علىالمدرسة،فيأبناءهیعلمومنشعرهویصففالبنك،فيیخدمهكمنعلیه،ویتعرفالخدمةمقدممع

تموكیفالغسیلمسحوقأوالأسنانمعجونأنتجمنیعرفلاالسلعةفمشتري،الملموسةسلعالفيالعكس
.إنتاجه
:التجانسعدم3-

موحدةأنظمةستخدامإمنالرغمعلىالخدمة،إنتاجحالةفيموحدةمعاییرإیجادالصعبمن
تقدیممنللتأكدمعاییرالمؤسساتوضعمنالرغمفعلى،الطائرةفيالسفركحجزالخدمةبتقدیمخاصة
،العمیلطرفمنالشراءقبلالخدمةجودةعلىالحكمالصعبمنأنهإلاالجودةمنعالبمستوىالخدمة

مقدمیكونأنیمكنفلاالشخصیة،المعاییرفیهمتتحكمالذینالأشخاصعلىیعتمدالخدمةتقدیملأن
مزاجهحسبمختلفةالخدمةتكونوبالتاليالعمل، منكاملیومخلالالنشاطمستوىنفسعلىالخدمة
یؤديسوفالعملاءشخصیاتختلافوإ الخدمة،تقدیمفيالعمیلمشاركةذلكجانبإلىالنفسیة،وظروفه

الآخریراهاقدجودةذاتبأنهاعمیلیراهاالتيالخدمةأنإلىبالإضافةالخدمة،تقدیمنمطختلافإإلى
فالمعاییرساخنة،یراهامنوهناكباردةیراهامنفهناكمعینةحرارةبدرجةفندقفيالقهوةفتقدیمجودة،أقل

.القهوةاقمذعلىتحكمالتيهيالشخصیة
:للتخزینالقابلیةعدم4-

تزیدالملموسیةدرجةأنأيملموسیتها،لعدموذلكللتخزین،قابلةغیرطبیعةذاتالخدمةتعتبر
لاالتخزینتكالیفیجعلماوهذامخزونشكلعلىالخدمةحفظیمكنلاوبالتاليالخدمة،فناءدرجةمن

.الخدمیةالمؤسساتفيكاملبشكلأونسبیاتوجد
بالنسبةصعبالأمریجعلماوهذاتخزینها،إمكانیةعدموبالتاليإنتاجهاوقتتستهلكفالخدمة

ستخدامإأوالأسعار،بتغییرإماعلیهالهذا، الطلبفيتقلباتحدوثحالةفيوذلكالخدمیة،للمؤسسات
.الترویجفيجدیدةطرق
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:الملكیةنتقالإعدم5-
لمدةالخدمةستعمالإیمكنهالعمیللأنوذلك،الخدمةعنالسلعةتمیزصفةالملكیةنتقالإعدمصفة

للمستهلكفیهایكونالتيالسلعةعكس،طائرةفيمقعدأوفندقفيغرفةستعمالكإمتلاكهاإدونمعینة
.فیهاوالتصرفمتلاكهاإحق

وتصنیفاتهاالخدماتأنواع: المطلب الثالث
طلب إضافة إلى تصنیفات مسنحاول ذكرها من خلال هذا ال،تتنوع الخدمات وتنقسم إلى أنواع كثیرة

.الخدمة حسب نوعها
:أنواع الخدمات-1

1:یليمامنهانذكرعدیدةأنواعالخدماتتشمل

.والجامعاتالمدارستقدمهاالتيالمنتجات:التعلیمیةالخدمات1-1
العیادات،الصحیة،والمراكزوالمستوصفاتالمستشفیاتتقدمهاالتيالمنتجات:الصحیةالخدمات1-2

.والعقلیةالجسمیةالإنسانسلامةعلىالمحافظةبغرضالعلاقةذاتوالجهات

تغذيوالتيالعلاقةذاتوالنشاطاتالثقافیةالمنتدیاتتقدمهاالتيالمنتجات:الثقافیةالخدمات1-3
.مرضيبأسلوبالمشكلاتحلعملیةعلیهوتیسربالمعرفةالإنسان

المطلوبةالمعلوماتبنوعالعلاقةذاتالجهاتتقدمهاالتيالمنتجات:ستشاریةالإالخدمات1-4
.المطلوبةستشارةالإبنوعالمتخصصینوالأشخاص

تخصصهحسبكلالسیاحیةوالمراكزالسیاحیةالمنظماتتقدمهاالتيالمنتجات:السیاحیةالخدمات1-5
.للسائحوالمعلومةالخبرةتقدیمبغرضدینیة،سیاحیةأمأثریة،سیاحیةأمطبیعیة،سیاحیةكانتسواء

منهاالخاصةسواءالأخرىالمالیةوالمنظماتالمصارفتقدمهاالتيالمنتجات:المصرفیةلخدماتا1-6
.لطالبیهاالمالیةالعملیاتوتسهیلالمودعینأمواللحفظالعامةأو

بغرضالجمهورإلىوالجمعیاتكالنواديالمنظماتبعضتقدمهاالتيجاتتالمن:الترفیهیةالخدمات1-7
.عنهموالترویحالترفیه

أمأشخاصاكانواسواءللمواطنینالتأمینیةالمنظماتتقدمهاالتيالمنتجات:التأمینیةالخدمات1-8
.ومالهحیاتهعلىالعلاقةصاحبطمئنانلإمنتجات

أوبعیدةأخرىبجهاتتصالهمإعملیةتیسیربغرضللمستفیدینمدتقمنتجات:تصالاتالإ خدمات1-9
.أعمالهمتسهلمعلوماتتقدیمبغرضقریبة

.37-35ص ص،2010، عمان،الطبعة الثانیةوالتوزیع،للنشرالمناهجدار،وتطبیقاتهالخدماتتسویق،المساعدخلیلزكي1
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،الجوينقل البري والبحري بالهي المنتجات التي تقدمها المؤسسات الخاصة :خدمات النقل1-10
المنقولةالمكانإلىمنهالمنقولةالمكانمنوعلیهاعلیهملتسهیل عملیة نقل الأشخاص ومنتجاتهم والتأمین

.إلیه

.بالإضافة إلى أنواع أخرى مثل الخدمات القضائیة، الخدمات الأمنیة، الخدمات الفندقیة وغیرها
: تصنیف الخدمات-2

1:هيوالخدمةطبیعةحسبأصنافثلاثةإلىالخدمةتصنیفیمكن
أومادیابمنتجمرتبطذلكیكونأندونوحیدةخدمةبتقدیمالمؤسسةتقوموهنا:الخالصةالخدمة2-1

الخدماتهذهتتطلبالخ، كما...الحضانةدورالتعلیم،التأمین،خدماتمثلمرفقةأخرىخدمات
.للزبونالشخصيالحضور

المنتجات أوببعضتكتمللكنأساسیةخدمةتقدیمللمؤسسةیمكن:ماديبمنتجالمرفقةالخدمة2-2
الطبیبكذلكالخ،...المشروبات،لمجلاتاالجرائد،خدماتالجویة،المواصلاتخدماتمثلالخدمات

.التمریضخدماتلتقدیمتجهیزاتإلىیحتاجالذي
بیعمثلخدماتبعدةمرافقةتمنتجاالمؤسسةتعرضالحالةهذهفي:خدماتبعدةالمرفقالمنتوج2-3

تكنولوجیامتطوراالمنتوجكانفكلماالنقل،أومعینةلمدةبالضمانمرفوقةالغسیللاتوآالتلفزیونأجهزة
الصیانة،النقل،مثلمرافقةخدماتیتطلببیعهكانالآلي، كلماالإعلاموأجهزةالسیاراتمثل

.الخ...الضمان
طرق تقدیم الخدمة:المطلب الرابع

تكوینهنفإشخصهوالخدمةمقدمأنوبما،الخدمةیقدمبمنمرتبطةالخدمةتقدیمعملیةإن
بینزیالتمییمكنلذلك،سیئةأوجیدالمقدمةالخدمةكونفيتتحكمالتيهيالنفسیةحالتهأوالشخصي

:2الخدمةتقدیمعندأساسیةأنواعأربعة

،بطیئة:بأنهاالإجرائيالجانبفيالخدماتمنالنوعهذاتقدیمطریقةتمتاز:الخدمة الباردةطریقة -1
.مریحةغیرو ،فوضویة،منظمةغیر

،واضحةوغیرمفهومةغیرالمحددةفالإجراءاتشفافة،غیربأنهافتمتازالشّخصي،الجانبفيأمّا
.وغیر مرغوبة من طرف الزبون،نبساط والفرحةوبعیدة عن أجواء الإفاترةإضافة إلى أنها تكون

،جامعة ورقلة،التسییروعلوموالتجاریةالاقتصادیةالعلومكلیة،ماسترمذكرة،الزبونرضاتحقیقعلىالخدماتجودةتأثیر،بلحسنسمیحة1
.9ص،2012،الجزائر

كلیة العلوم الاقتصادیة وتجاریة وعلوم ،مذكرة ماجستیر،واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء الممیز،فلیسي لیندة2
.41-40صص، 2012،الجزائر،جامعة بومرداس،التسییر
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الخدمة و تقدیمفيالإجرائيبالجانبهتمامالإرتفاعبإالطریقةهذهوتتمیز:طریقة المصنع للخدمة-2
.يالشخصالجانبأهمیةنخفاضإ

فيأمّا. الفوضىعنبعیدةمتناسقة،المناسب،الوقتفيتأتي: بأنهاالإجرائيالجانبفيوتتسّم
الموجهةوالرسالة.الزّبونقبلمنمرغوبةوغیرمتحفظّة،شفافة،غیر: بأنهافتتمیّزالشّخصي،الجانب
."لمعالجتكمهناونحنأرقاممجردمأنت"هناللزبون
تقدیمفيالشخصيبالجانبالكبیرهتمامهابإةالطریقهذهوتتمیز:للخدمةالوردیةالحدیقةطریقة- 3

،متناسقةغیر،بطیئة:التالیةالصورةوتأخذالخدمةتلكتقدیمفيالإجرائيالجانبمستوىنخفاضوإ الخدمة
.الزبونطرفمنةومرغوب،بارعة،متقنةوةجذابنها أما من الجانب الشخصي فتتمیز بأ،منتظمةغیر

."بهنقومماتمامانعرفلاولكنوسعنافيماأقصىنبذلنحن"هناللزبونالموجهةوالرسالة

الإجرائيبالمستوىالمتعلقةالجوانبرتفاعبإالطریقةهذهوتتمیز:طریقة جودة خدمة الزبون-4
الصورةتأخذفهيلذاللزبون،الخدمةتقدیمفيستخدامهاإیتمالتيالطرقأفضلمنوتعد،والشخصي

أما من الجانب الشخصي .الزبائنلجمیعموحدة،منتظمةومتناسقة،المناسبالوقتفيتيتأ:التالیة
الرسالة.الزبونطرفمنمرغوبة،بارعة،للنظروملفتةجذابة،التقدیمفيوالمحبةبالودتتمیزفتتمیز بأنها 

."لخدمتكمونسعىبكمنعتنينحن"هناللزبونالموجهة

الخدمات الفندقیة :لمبحث الثانيا



ات الفندقیةجودة الخدم:الفصل الأول

10

أوالوطنداخلمنقدمواسواء،العملاءأوالسائحونقصدهایالتيالأماكنهيةیالفندقالمؤسسات
إلىإضافةوأنواعهاةیالفندقالخدماتالتطرق إلىوفي هذا المبحث سنحاول ،ةراحوالللإقامةطلباخارجه
.الفنادقأنواع

الصناعة الفندقیة : الأولالمطلب 
وإبراز ،إضافة إلى أنواعه وتصنیفات الفنادق،للفندقسنعرض في هذا المطلب مفاهیم مختلفة 

.الفندقیةالأهمیة الكبیرة للصناعة 
:الفندقمفهوم-1

نتشرت في كافة أرجاء العالم، فهي عبارة عن ددة الأنواع والأشكال والأغراض، إالفنادق منظمات متع
حیث تشكل بمجموعاتها نسبة معینة ،أنظمة رئیسیة جزئیة من القطاع السیاحي لكل بلد من بلدان العالم

منه، وتشیر الدراسات والمراجع النظریة المتخصصة إلى أن الفنادق تعتبر أحد العناصر الرئیسیة التي 
فضلا عن وسائل المواصلات بكافة أنواعها و أشكالها و كذلك الأنشطة ،ترتكز علیها صناعة السیاحة

.1التي تقوم بها
، وفیما یلي مجموعة صصة في مجال الإدارة الفندقیة حول تعریف الفندقختلفت المنظمات المتخوقد إ

:من هذه التعاریف
والخدماتوالطعامالإقامةیوفركبیربیتأوبنایة"هوالفندق ) webster(حسب : التعریف الأول1-1

.2"الآخرینوللمسافرینالأخرى
الإقامةكل بنایة توفر وه"الفندق(james m.and goodwin)حسب :التعریف الثاني1-2

.3"الضیوف مقابل سعر معینإلىوالطعام 
المأوىخدماتالملتزمیتلقىمكان"نهعلى أالفندقعرفالبریطانيالقانون: التعریف الثالث1-3

.4"دفعهعلىقادرمحددسعرمقابلوالطعام
النزیل الراغب في نه مبنى أو مؤسسة تمكنما سبق یمكننا تعریف الفندق على أمن خلال 

.الإقامة و الطعام من إشباع حاجته ورغباته في أفضل الظروف مقابل سعر معین یدفعه الزبون

:أنواع الفنادق- 2

.21، ص2011، عمان، الأردن، الطبعة الاولى، دار جریر للنشر والتوزیع، صناعة الفنادقسلیم محمد خنفر، علاء حسین السرابي، 1
.22ص، المرجع السابق2
.48ص، المرجع السابق3
، ملتقى دولي بعنوان رأس المال الفكري في المنظمات الأعمال العربیة رأس المال الفكري كمیزة تنافسیة للمؤسسة الفندقیةرون، زروقي آمال وآخ4

.10ص، 2011، الاقتصادیات الحدیثة، جامعة الشلف، الجزائرفي ظل 
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أنهإلىالإشارةمعالآتیة،الثمانیةالأنواعإلىعامةبصفةالنوعیة،الناحیةمنالفنادقتقسیمیمكن
: 1هيالأنواعوهذهإلیها،المشارللتصنیفاتالمختلفةالفئاتبینیجمعأننوعلكلیمكن

تتراوحالكبرى،المدن فينتشاراإوأكثرهاالفنادقأهممنالنوعهذایعتبر:المدنمراكزفنادق2-1
وعادةوالمطارات،البحریةوالموانئالرئیسیةالمحطاتتنتشرحیثثالثة،الدرجةإلىالممتازةمندرجتها

والمالالأعمالرجالمنغالبازبائنهاویكون،الأرضمنمحدودةمساحةعلىالفنادقهذهتقام
.راقیةفنادقتعتبرأنهاحیثالعالیةالدخولوأصحاب

المدنمراكزفيالأراضيتكلفةرتفاعلإفنظرا،المدنضواحيفيالنوعهذایقع:الضواحيفنادق2-2
أحجامهانسبیامرتفعةضواحي، أسعارهاالفيفنادقهامنالكثیرتقیمأصبحتالشركاتمنكثیرنفإ

.غرفة500- 250بینتتراوح
خصصتفنادقوهيالسریعةطرقالعلىالفنادقمنالنوعذاهیقع:)یلاتموث(العبورفنادق2-3

وتكون،لیلاالإقامةبغرضوغیرهاالكیلومتراتمئاتیقطعونالذینو ،شاحناتالو سیاراتالبللمسافرین
علىتقعوهيالغالبعلىصغیرةتكونغرفها،الأساسیةمرافقالإلىإضافةسیاراتللبموقفمجهزة

.المدنضواحي
لمناسبةمحدودةلفترةتقامالتيالفندقیةالمعسكراتمننوععنعبارةوهي:المؤقتةالفنادق2-4

للإقامةیلزممابكافةعادةوتجهزأجلها،منأنشئتالتيالمناسبةنتهاءإبمجردعملهاوینتهيمعینة،
.2وغیرهاغتسالوللإللشربصالحةومیاهوإضاءةصحیةوأدواتضروري،أثاثمن
وتمتاز ،ثالثةالدرجة الإلىسواحل وتتراوح درجتها بین الممتازة المن بالقربتتمیز :السواحلفنادق 2-5

أصحابا یحاول ذوفي الغالب عملها موسمي له،لضیوفتها التي تقدمها لادائما بكبر حجمها وتنوع خدم
.ذروة وخفضها موسم الكسادالموسم فيالأسعاره الفنادق رفع ذه

،تجاریة والصناعیة الكبرىالدن مالالنوع من الفنادق في مراكزذا هینتشر :الدائمةالإقامةفنادق 2-6
إلىویلجئون،قلائل من عائلتهمأفرادیقیمون مع أوأسرهمیعملون بعیدین عن لذینافرادالأتأويوهي 

أوعلى شقق أوهي عبارة عن بنایة تحتوي على شقق وغرف الإقامةوفنادق ،طلبا للعمله المدنذه
.3والمشروباتللأطعمةصالة صغیرة الأحیانستقبال وبعض ر خدمة التدبیر الفندقي وصالة للإتوف

.52-51ص ص ،مرجع سابق،سلیم محمد خنفر1
.65ص، المرجع السابق2
.48ص،المرجع السابق3
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اسبة نوع من المعسكرات الفندقیة التي تقام لفترة محدودة لمنوهي عبارة عن:ریاضیةالفنادق ال2-7
عادة بكافة ما یلزم للإقامة اسبة التي أنشئت من أجلها، وتجهزنتهاء المنإمعینة، وینتهي عملها بمجرد 

.غتسال وغیرهاالإیة وإضاءة ومیاه صالحة للشرب و من أثاث ضروري، وأدوات صح

:تصنیفات الفنادق-3

أوبالدرجاتسواءمعینتقییملهامجموعةوكلمجوعاتضمنالفنادق وضعهابتصنیفى یعن
بلدانغالبفيوالتيالسیاحةلوزارةالأسعار تسندو ، الخدماتفيالأخرىموعاتلمجاعنتختلفالنجوم،
لیتمجودتهاومدى،المقدمةالخدماتعددحیثمنبالفندقتوافرهاالواجبالشروطتحدیدبتقومالعالم

.الأسعارتحدیدیتماعلیهابناءوالتيیستحقهاالتيالنجمةأوالدرجةوفقمهیتقی

:الدرجاتنظاموفقالفنادقتصنیف1- 3
وتتمیز بكبر حجمها و ضخامتها الممكنة،تقدم جمیع الخدمات الفندقیة :الممتازةالدرجةفنادق1- 1- 3

ویتم التركیز دائماً على سابقا،وتكون دائماً ضمن الفنادق التجاریة التي تحدثنا عنها .الجیدو موقعها 
.نوعیة وجودة الأطعمة التي تقدمها مطاعم هذه الفنادق

الفنادقبمستوىلیستولكنبشكل كاملالفندقیةالخدماتأفضلتقدم:الأولىالدرجةفنادق3-1-2
فنادق بمواصفات الالنوع من ذاهویتمیز،ممتازةالقل من الفنادق أالخدمات تكون فیها وأسعارالممتازة
.الخ....والمشروباتیةغذوالأمن حیث الموقع وقطاع الغرف جیدة 

یعتبر هذا النوع من الفنادق الجیدة یقدم خدمات فندقیة أقل درجة من :الثانیةالدرجةفنادق3-1-3
بمواصفات محددة من حیث الموقع أیضاوتتمیز .قلفنادق الدرجة الأولى وبأسعار أمها الخدمات التي تقد

.و قطاع الغرف و الأغذیة و المشروبات
حیث یكون مستوى الخدمات المقدمة ،یعتبر هذا النوع من الفنادق الشعبیة:الثالثةالدرجةفنادق3-1-4

ة من حیث الموقع و قطاع فیها متواضعا و أسعارها رخیصة و خدماتها محدودة، وتتمیز بمواصفات محدد
.1إلخ...لأغذیة و المشروبات الغرف و ا

:النجومنظاموفقالفنادقتصنیف2- 3
،للضیوفمتكاملةخدماتوتقدمالفنادقأنواعىأرقمنعتبرت:نجومخمسةذاتفنادق2-1- 3

.2الخدماتهذهوحجمنوعمعتتناسبمرتفعةوبأسعار

.49ص ،مرجع سابق،سلیم محمد خنفر1
.20صذكره،سبقمرجعالزنتاني،الوهابعبدفرج2
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بنسبةنجومخمسةفنادقمنأقلوأسعارهااهتخدمامستوىتكونوالتي:نجومأربعةذاتفنادق2-2- 3
.الأسعارفينخفاضالإنسبةمعتتناسبضئیلة
الإضافیةالخدماتعلىتتوفرلاونجومأربعفنادقمنأقلهيو:نجومثلاثةذاتفنادق2-3- 3

.السابقالمستوىفيالموجودة

فيشیوعهناكأنكماالأثاثمستوىنخفاضلإنظراشعبیةفنادقوهي:نجمتینذاتفنادق2-4- 3
.المیاهكدوراتالعامةالمناطقستخدامإ

غرفهاوعدد،لخدماتهابالنسبةوذلكالتواضعغایةفيفنادقوهي:واحدةنجمةذاتفنادق2-5- 3
.وأسعارها

:الملكیةتصنیف الفنادق وفق نظام 3- 3

وتكون صغیرة وعدد غرفها قلیلة وتقدم واحد،وهي الفنادق التي یملكها شخص: خاصقطاع 3-1- 3
وتنتشر هذه الفنادق في أكثر مدن العالم وخاصة في ،المال المستثمر فیهارأسخدمات محدودة لقلة 

.المدن الصغیرة

هي عبارة عن إدارة عدة فنادق من قبل شركة واحدة وظهرت :الشركات والسلاسل الفندقیة3-2- 3
.وتطورت هذه الأنواع من الشركات بعد الحرب العالمیة الثانیة

.الخ....هولیداي،شیراتونولتونیمن أشهر السلاسل الفندقیة في العالم هي ه

،الخاصوهي الفنادق التي تكون ملكیتها مشتركة بین الدولة والقطاع :القطاع الفندقي المختلط3-3- 3
.بین الدولة وشركات أجنبیةأو

ستراحة ، مثل دور الإفنادق التي تكون ملكیتها تابعة للدولةالهي :فنادق القطاع الحكومي3-4- 3
أو في بعض الأحیان تقدم هذه الفنادق خدماتها إلى ،المتوفرة لدى بعض الوزارات والهیئات الحكومیة

.1عامة الناس

یبین أن عدد الفنادق الفنادق في معظم بلدان العالم الثالثإحصائیاتإن: أهمیة الصناعة الفندقیة- 4
ها المتنامیة لأفراد المجتمع وذلك نظرا لأهمیت،زداد فیها في السنوات الأخیرة بنسب متفاوتةالكلیة قد إ

:2في المحاور التالیةأهمیة الصناعة الفندقیةتكمنو قتصاد الوطني والإ

.50ص،ذكرهسبقمرجع ،سلیم محمد خنفر1
.41ص،المرجع السابق2
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وإنما ،للأفراد خدمة الإیواء فقطإن الفنادق في العصر الحالي لا تقدم :للأفرادتقدیم الخدمات 4-1
والصالات العامة ،خدت تقدم لهم كل التسهیلات والحاجات الضروریة مثل المأكولات المشروباتأ

الواقع التطبیقي یبین وجود أنكما ،الخ.....وتنظیف الملابس والمسابح والخدمات البریدیة والمصرفیة
.أكثر من ثمانیة أقسام فندقیة داخل الفندق

السیاحة، وبالتالي أركانمن أساسيتعتبر الصناعة الفندقیة ركن :الحصول على العملة الصعبة4-2
اللازمة لتنفیذ البرامج التنمویة في لحصول على العملة الصعبةافي تساهم الخدمات التي تقدمها الفنادق

.البلاد

كبر الصناعات في العالم لمتخصصة أن الصناعة الفندقیة من أتبین الدراسات ا:توفیر فرص العمل4-3
ضافة إلى العمالة الإب،إذ تعتبر مصدرا هاما للعمالة سواء كانت مباشرة أم غیر مباشرة،لفرص العمل

الإنشاء كشركات ة لسواء في مرح،صناعة الفندقیةلمئات من الصناعات المغذیة لالالمباشرة التي توفرها 
المطابخ و في مرحلة التجهیز بالأثاث و الأرضیات و الدیكورات و أجهزة أو،المقاولات و البناء

تالمنشآستخدام منتجات و خدمات ألاف من رحلة التشغیل التي تقوم بدورها بإفي مأو،الخ...المصاعد 
.الخ.....الموردة لجمیع أنواع الطعام و الشراب المختلفة وكذلك تجهیزات الإقامة

هاماً في مجال تدریب تلعب معظم الفنادق دوراً :تدریب العاملین في الأعمال الفندقیة المختلفة4-4
الطلاب، في المجالات المختلفة للفندق وغیرها كالإداریین والفنیین و : ن من مختلف الفئاتالأفراد العاملی

لكي ،بالعمل و تطویر مهاراتهمإلمامهموذلك بغرض زیادة كفاءتهم و ،ذات الصلةالأخرىمن المجالات 
.طرق التعلیم و التدریبأهمستخدام ، بإة ممكنةیقوموا بأعمالهم على أفضل وجه وبأقل جهد وتكلف

دراسات النظریة المتخصصة تشیر ال:تطویر وتنمیة الصناعات و إنشائها في المناطق الجغرافیة4-5
في المناطق الجغرافیة، إنشاؤهاوضوح أهمیة صناعة الفنادق في تنمیة الصناعات التي یتم ببیان و 

كمحلات التسوق و : فیهاإنشاؤهالتحتیة للمنطقة الجغرافیة التي یتم فالفنادق تعمل على تنمیة البنیة ا
حیث یتحسن عملها ویزداد وذلك نتیجة لنسب ،المحاذیة و القریبة منهاالمطاعم و الشركات المختلفة

.العالیة التي یصرفها السائح فیهاالإنفاق

ماهیة الخدمات الفندقیة :المطلب الثاني
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إن الخدمة الفندقیة تتمیز بتنوعها وتعددها الكبیر بالشكل الذي یصعب في الكثیر من الأحیان 
طلب إعطاء تعریف شامل للخدمات الفندقیة موسنحاول في هذا ال،تحدیدها إن كانت ملموسة أم لا

.إضافة إلى أنواعها

:الخدمات الفندقیةمفهوم- 1

منجزءالعمیلویعدوالتوزیعالإنتاجفیهایزدادعملیةأونشاطعنعبارةهي":التعریف الأول1-1
القیمةأنحیث،علیهاللحصولالخدمةلمقدمالمباشرتصالالإمنلابدالأحوالمعظموفي،الإنتاج

الخدمةتلكمقدممعالمباشرتصالالإنتیجةتنشأالتيهيالفندقیةالخدماتفيالأساسیة
.1"والعمیل

تقدمها الأعمالهي مجموعة من"الخدمة الفندقیة نأ)christopher(یرى :الثانيالتعریف 1-2
كافة التسهیلات المطلوبة من خلال تقدیم ،حاجاتهم ورغباتهمإشباعالزبائن من أجلإلىالمنظمة 

.2"مین الراحة التامة لهمالتالي تأوب

التيالأعمالالأنشطة و منمجموعةأنهاعلى من خلال ما سبق یمكننا تعریف الخدمة الفندقیة 
.مقابل مبلغ معینالفندقفيإقامتهمخلال مدةالراحةللنزلاءتؤمن
والخدماتوالنقلوالشرابكالطعامالأخرىالسیاحةبعناصرمقارنة:أنواع الخدمات الفندقیة- 2

الكبیرةالفنادقفيوخاصة،للعملاءالمطروحةالخدماتبالتنویع فيتتصفالفنادقأننجدالتكمیلیة،
:3التالیةالفنادق الخدماتتقدمحیثالصغیرة،الفنادقفيونسبیا

،الأخرىالإیواءأنواعمنوغیرهاالدرجاتلمختلفالفندقیةالخدمةجوهرتمثلو:الإیواءخدمات1- 2
) 40%(حوالي الخدمةهذهعلىالضیفوینفقوغیرها،والموتیلاتالسیاحیةوالقرىالفندقیةكالشقق

. السیاحیةمیزانیتهمن

كالمطعم ،المتخصصةالمطاعمأنواعمنالعدیدعلىالفندقیحتوي: والشرابالطعامخدمات2- 2
.الضیفإنفاقاتمن%) 29( حواليوتشكلوغیرها،والصینيوالإیطالياللبناني

،شنديجامعة،العلیاالدراساتكلیةر،، مذكرة ماجستیالعملاءرضاءدرجةفيالفندقیةالخدماتجودةتأثیر،صالحمحمدعليأحمدعلي1
.41ص،2010،السودان

.215ص،مرجع سبق ذكره،فرید كورتل2
جامعة ،والتجاریة وعلوم التسییرالاقتصادیةالعلومكلیة،ماجستیرمذكرة، ةالخدمات الفندقیدور الترویج الفندقي في تسویق ،أحسنالعایب 3

.  8ص،2009،الجزائرسكیكدة،
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السیاراتتأجیركخدماتالفنادقتقدمهاالتيالمساعدةالخدماتوهي:الإضافیةالخدمات3- 2
والمؤتمرات الأعمالرجالخدماتالمسابح،خدماتالصحي،الناديخدماتالبنكیة،والخدمات
.الأخرىالخدماتمنوغیرهاوالحفلات

1:لهاالمساعدةوالخدماتوجوهرهاالخدمةطبیعةإلىستناداً إعامبشكلالخدماتتقسمحیث 

یسعىالتيالمنافعوتحقیقالضیوف،لحاجاتستجابةللإالأساسیةالعناصرتمثل:الجوهرالخدمة2-4
أومعینموقعإلىالنقلمثل،الخدمةعلىالحصولخلالمنعلیهاوالحصولتحقیقهاإلىالضیف

صناعةوفي،لمعطوبةاالمعداتإصلاحأومهنیة،لمشكلةحلإیجادأومعینة،خدمةعلىالحصول
هيالفندقداخلالغرفةفيالسكنأوالإیواءخدمةتعتبرحیثالإیواء،هيالجوهرالخدمةفإنالفنادق
فترةخلالالرئیسةالمنافععلىالحصوللغرضالغرفةیشتريالضیفأنیعنيوهذاالجوهریة،الخدمة
.الشرابالطعام،التسلیة،الراحة،النوم،خدماتأي،بالفندقإقامته

الجوهرالخدمةستخدامإتسهیلفيالأساسيالدورتؤديالتكمیلیةالخدمات:التكمیلیةالخدمات2-5
الضیافة،وأعمالالمشكلة،حلفيالمشورةوتقدیماللازمةالمعلوماتتوفیرفيتتمثلحیثوتعزیزها،
.وغیرهاحمل الحقائب ،الخدمات المصرفیة،أماكن ركن سیاراتالمبالغ،تسدیدوالحجز،

الفندقیةالخدماتخصائص: الثالثالمطلب 

العدیدلخدماتالوقتنفسفيومنافساالسیاحةصناعةفيمتمیزاموقعاالفندقیةالخدماتتحتل
بالإضافةفهيوالصناعة،كالنفطللدولقتصاديالإالهیكلتكونالتيالأخرىقتصادیةالإالقطاعاتمن
:2یليفیماتلخیصهایمكنخاصةبمواصفاتتتمیزعامةبصفةالخدمةخصوصیاتإلى

العام،طوالأخرىإلىزمنیةفترةمنالسیاحيالنشاطوحجمدرجةختلافلإنتیجة:النشاطموسمیة-1
فيبالفنادقالإقامةعلىالسائحینوإقبالدولة،بكلجتماعیةوالإوالطبیعیةالمناخیةبالظروفذلكرتباطوإ 

مماالنائیة،السیاحیةالمناطقفيخصوصابالموسمیة،الفندقيالنشاطتصفإمحددة،ومواسممعینةفترات
:مثلالسلبیةالآثاربعضأوجد

المستقبلفيالفندقیةللحركةبالنسبةالتأكدعدممندرجةوجود.
التيالفتراتخلالمعطلةطاقةلوجودنتیجةالفندقیةوالتسهیلاتللمواردالأمثلستغلالالإعدم

.السیاحیةالحركةفیهاتنخفض
الأحیانبعضفيالفندقيالإشغالنسبةنخفاضإنتیجةوالمتغیرةالثابتةالتكالیفزیادة.

،الزرقاءجامعة،، مذكرة ماجستیرعمانمدینةفينجومالخمسةفئةفنادقضیوفرضاعلىالفندقیةالخدماتجودةأثر، مشعلفهدمنذرفهد1
.23-22صص،2015الأردن،

.7-6ص ص ، مرجع سبق ذكره،أحسنالعایب 2



ات الفندقیةجودة الخدم:الفصل الأول

17

المستثمرالمالمنالجزءذلكهوالفندقيالنشاطفيالماديالعنصرإن:الثابتةالأصولنسبةرتفاعإ-2
جانباتمثلالتيالثابتةوالموجوداتالأصولجانبفيیدخلالجزءوهذاالفندقیة،والتجهیزاتالإنشاءاتفي

90إلىنسبتهتصلحیث،الفندقیةالمشروعاتفيالمستثمرالمالرأسمنكبیرا أماالمال،رأسمن%
.وغیرهاوالعمالةكالتشغیلأخرىنفقاتإلىتوجهنهافإالنسبةباقي

العامة،الأهدافتحقیقفيالبشريالعنصرستخدامإعلىأساساالفندقيالنشاطیقوم:النشاطإنسانیة-3
كحسنالزائر،تجذببطریقةالخدماتتقدیمعلىالعنصرهذاوقدرةكفاءةمدىعلىنجاحهیتوقفحیث

كالأمانةالشخصیةمقوماتتوافرمععالیة،بروحمنهالمطلوبةالأعمالوتأدیةالسائحینمعاملة
العناصربجانبمهماعاملاالبشريالعنصریعتبروبذلكذلك،غیرإلى...والصدقالعملفيوالإخلاص

.آخرعلىفندقلتفضیلالأخرىالمادیة

والإعاشةالإقامةهيرئیسیةعناصرمنالفندقيالمنتجیتكون:الفندقيالمنتجطبیعةختلافإ-4
المنتجاتلأنملموس،جمنتأيعنیختلفلاهذاشكلهفيوهوالأخرى،الخدماتإلىبالإضافةوالترفیه،
المنتجأنإلاوغیرها،والمساحةوالحجمكالشكلتمیزهاالتيوالخصائصالصفاتمنلهاالملموسةالمادیة
جمهورإلىلتقدیمهالمعاملةفيولطفالأداءفيلباقةإلىتحتاجمعنویةبخصائصیتمیزالفندقي

إلىحاجةفيالفندقیةالخدمةفإنالممیزة،الخصائصهذهإلىوبالنظر.ممكنةصورةأفضلفيالسائحین
الأحیان،بعضفيالأمثلستغلالالإالفندقیةالطاقةستغلالإعدممشكلةلمواجهةجیدوتنظیمفعالةإدارة

من خلال ما تم عرضه سابقا .المرجوةالأهدافتحقیقمنیمكنهاأفضلبمستوىتقدیمهاعلىوالعمل
اضافة الى استحالة خزنها ملموسغیركیانعلى انها الفندقیةخصائص الخدمةیمكننا تلخیص

.1ومشاركة الضیف في عملیة انتاجهاوالاعتماد على العنصر البشري كمقدم للخدمة

أهداف الخدمات الفندقیة:المطلب الرابع

تولیفة مختلفة من الخدمات التي عن طریق تسعى المؤسسات الفندقیة لتحقیق جملة من الأهداف
:2احدشرح كل هدف على وفیما یلي نتناول هذه الأهداف معتقدمها، 

والشعور ،جیدتساهم الكثیر من الخدمات في إحساس الضیف بوقت حیث:تحسین راحة العمیل- 1
،الأكل الجید،النومالتي تشعر الزبون بالراحة مثل لخدمات مثل اف،ستمتاع طیلة مدة إقامته في الفندقبالإ

قتراب أكثر من والمفتاح إلى الإ،تشجع الضیوف على تمدید إقامتهموغیرها ستقبال الإحسن،الحفلات
.عهم بهدف التواصل ومعرفة ما یحتاجونه لضمان راحتهمالعملاء هو تسهیل أداء العمال م

.16، صمرجع سبق ذكره، مشعلفهدمنذرفهد1
التسییر،وعلوموالتجاریةالاقتصادیةالعلومكلیةماستر،، مذكرةالفندقیةالخدمةجودةتحسینفيالتسویقيالاتصالدورزهراء،فاطمةشیغوب2

.67-66ص ص ،2015بسكرة، الجزائر،جامعة
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و جودة الخدمات المقدمة صورة موفرة من الفنادقیبنى عدد كبیر:تعزیز صورة موفر الخدمة- 2
أما فنادق الخدمات ،بتكالیف قلیلةلكن خدمات فندقیة عادیة للخدمة مثال ذلك تقدم فنادق الطرق السریعة 

ورغم أن السعر الذي یدفعه العمیل .الكاملة فتوفر من ناحیة أخرى كل خدمة یمكن تخیلها تقریبا لضیوفها
. یمكن أن یتغیر فیمكن أن یقع الفرق الأكبر في الصورة المدركة لكل من هاتین الحالتین

وتجعل النزیل یشعر بأمن الخدمات الفندقیة المتعددة تقوي الإحساس بالأمن، :لعمیللضمان الأمن - 3
تسهیلات عاملو الأمن،،الإضاءة الكافیة:نذكر مایليخدمات الحمایة عند إقامته في الفندق ومن 

.منالأز الثقة والشعور بكل هذه الخدمات تعز الخ، ....والكامیراتوإقفال غرف الضیوفالطوارئ الطبیة،

السیاحیة و الفندقیة الخدماتوفر ع الغالبیة العظمى من الضیوف أن تتتوق:التنافسیةالمیزةبناء - 4
توقعات تكون لهم الإلا أن موفري الخدمة الذین یوسعون خدماتهم لأبعد من أدنى ،مجموعة من الخدمات

حتیاجات ضیوفهم ورغباتهم یطور الأفكار المبدعة والفهم القوي لإفمع،فرصة أفضل في إرضاء ضیوفهم
.موفرو خدمة الفندقة إستراتیجیة خدمة موسعة ومبدعة

مرور متزاید لموفر الخدمة فمن الأكثر ترجیحا للضیوف لخدمة عمیل الجودة إمكانیة:إنتاج المرور- 5
أكثر من هذا ،فندقبنفس الآخرینویوصوا ضیوف ،فندقالإلىواویعود،إقامتهمیمددواأنالراضین 

رباح وحصة السوق ونتیجة لذلك یكون جودة الخدمة ورضا العمیل إرتباطا واضحا بالأرتبط تسلیم إ
.تحسین المرور وإنتاج الأعمال المتكررةالضیف الراضي عنصرا رئیسیا في

یمكن أن تنتج الأعمال طلبا عبر الأسواق المستهدفة معینة، متعددةبتوفیر الخدمات ال: طلب العمیل- 6
المؤتمرات و لحضورمسافرو الأعمال و العائلات التي تسافر لقضاء العطلات، والذین یسافروا حیث أن 

سلسلة من إلىهؤلاءحتاج حیث یجتماعات و اللقاءات من ضمن معظم المجموعات المستهدفة دائما، الإ
.الخدمات حسب الطلب التي یمكن ترویجها كحزمة خاصة لكي تجذب طلبا أكبر للضیوف

جودة الخدمات الفندقیة:المبحث الثالث
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تقومماكلفيوالتجدیدبتكاروالإوالتطویرالتحسینإلىالتسابقیتجهوالتمیزالتفوقأجلمن
أوسلعشكلفيمخرجاتمنتقدمهماوكلوتقنیات،أسالیبمنتطبقوماأنشطة،منالمنظمةبه

المنظماتمراكزتحدیدفيالفارقالعنصرهيالجودةنفإوالعملاءبالمجتمعالعنایةزیادةومع،خدمات
أهدافهالتحقیقموادهاكلوتوظیفقدراتهاكلتجمیعمنظمةكلتحاولأنتتطلبوالجودة،الأسواقفي

.وفعالیةبكفاءة
إلى نماذج إضافةالفندقیةلجودة الخدمة فیتعر إعطاءسنحاولالثالثالمبحثهذاخلالمن

م جودة الخدمة وهما نموذج الفجوة یتفصیل للنموذجین الأساسیین في تقیالوالتي سنتطرق ب،قیاس الجودة
.سنتطرق إلى أبعاد جودة الخدمةوفي المطلب الأخیر الأداء،ونموذج 

ماهیة جودة الخدمة :المطلب الأول

.تعریف الجودة ثم جودة الخدمةإلىأولامفهوم جودة الخدمة الفندقیة سنتطرقستعراض قبل إ
: مفهوم الجودة-1

ستراتیجي هام لدى المؤسسات، تُساهم بشكل كبیر في تحقیق المیزة لقد أضحت الجودة سلاح إ
:التنافسیة لها، وللجودة تعاریف عدیدة نتناول البعض منها فیما یلي

ومواصفاتخواصمنمجموعة":حسب الرابطة الأمریكیة لمراقبة الجودة هي:التعریف الأول1-1
تحصلفالجودة،وجودهاالمفترضأوالموجودةالمتطلباتتلبیةعلىبقدرتهاالمتعلقةالخدماتأوالسلعة
.1"الزبائنحتیاجاتإتحققالتيالمواصفاتحسبالخدمةأوالسلعةالمنظمةتقدمحین

التي تمنح لتلبیة الحاجات الصریحة وو ،هي الخصائص العامة لمنتج أو خدمة":التعریف الثاني1-2
.2"الضمنیة

وتجاوزهاتوقعاتهموتحقیقالزبائنمتطلباتتلبیةعلىالقدرةبأنها"فیرىhill)(أما :التعریف الثالث1-2
."3الأفضلتجاهبإ

یتمیزالتيالمزایاو الخصائصمنمجموعةهيالجودةأنالقولیمكنالسابقةالتعاریفمن خلال
.الزبائنورغباتحاجاتوتلبيالخدمةأوالمنتجبها

:مفهوم جودة الخدمة-2

،والاقتصادالإدارةكلیة،مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة،الزبونوولاءالخدمةجودةبینوسیطكمتغیرالزبونرضا،الخفاجيجبوريحاكم1
.79ص،2012،العراق،فةالكو جامعة

2 Brauche jean. pierre. la qualité de service dans l'entreprise, maxima, paris, 1992, p23.
.56ص،عمان،والتوزیعلنشرلةالعلمیالیازوريدار،والخدمیةالإنتاجیةالمنظماتفيالجودةإدارةنظم،وآخرونالطائيمحجییوسف3
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سواء، لخدمة أو المستفید منها على حد تعد جودة الخدمة ذات أهمیة بالغة سواء بالنسبة لمقدم ا
ختلاف الإفي أدائها وكسباً لمزایا تنافسیة، و كذاوقد زادت أهمیتها لدى المؤسسات الخدمیة تحقیقاً للتمیز 

عنها بالنسبة للشباب وتختلف ، فجودة الخدمة بالنسبة لكبار السن تختلف في الحكم على جودة الخدمة
:التعاریف التالیةبالنسبة لرجال الأعمال عنها بالنسبة للعملاء العادیین ومنه یمكن إعطاء

هي مفهوم یعكس مدى "جودة الخدمة أن(lewis and booms)یرى كل من:التعریف الأول2-1
تسلیم الخدمة یعني أنأي،لتوقعات المتقدم للحصول على هذه الخدمةبالفعلملائمة الخدمة المقدمة 

وعلیه الذي یحكم على جودة ،الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة بهذه المواصفاتالمطابقة لمواصفات 
.1"الخدمة هو المستفید الفعلي منها

الخدمةجودةأنBerry, Parasuraman and Zeithmal)(منكلیجد:التعریف الثاني2-2
القاعدةوتعتبرا،همنستفادإالتيخدماتللالسابقةهوتجاربلزبونلالحالیةالتجربةىلعتعتمدالمقدمة

.2المقدمةالخدمةجودةإلىستناداإالخدمةلتقییمالأساسیة
توقعهایالتيأي،المدرکةأوالمتوقعةكانتسواءالمقدمةالخدماتجودةهي":التعریف الثالث2-2

فيعتبریثیحرضاهعدمأولیالعملرضاسيیالرئالمحددوهيالفعلي،الواقعفيدرکونهایأوالعملاء
.3"خدماتهافيالجودةمستوىزیتعز دیتر التيةیسیالرئاتیالأولو مننفسهالوقت

:4ثنان همالجودة الخدمة بعدان إإن)gronroos(ویقول
التي یمكن التعبیر عنها تلك الجوانب ى الجوانب الكمیة للخدمة بمعنى و تشیر إل:الجودة الفنیة-أ

.بشكل كمي
فهي تشیر إلى الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى المستفید من :الجودة الوظیفیة- ب

.الخدمة
علىالتفوقتحققالتيالخصائصمنمجموعةهيمن خلال ما سبق نستنتج أن جودة الخدمة

.ورغباتهاحتیاجاتهوتلبيرضاهو تحققالعمیلتوقعات
تحلیلیة متعددة لمفهوم جودة الخدمة اً طر الكتاب والباحثون قدموا أإن:مفهوم جودة الخدمة الفندقیة-3

في التباین في طرح وعلى الرغم ،وأهداف دراستهملفكريانحیازهمإیعتمد على توقعاتهم و الفندقیة 
.تفاقبعض جوانب الإأن نجدنه یمكن المفاهیم إلا أ

.43ص، مرجع سبق ذكره،فلیسي لیندة1
.19صمرجع سبق ذكره،،یوسفعثمانوردینةالصمیدعيجاسممحمود2
.18ص،2002عمان،الأولى،الطبعةوالتوزیع،للنشرصفاءدار،الحدیثةالمنظماتفيالجودةشبلي،طارقالدرارکة،مأمون3
.242ص،2009،الأردن،عمان،و التوزیعدار الیازوري العلمیة للنشر ،تسویق الخدمات،حمید الطائي و بشیر العلاق4
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،والخصائص والمنافع والقیمة التي تتمتع بها الخدمةالصفاتعة من هي مجمو ":التعریف الأول3-1
مناسب لتحقیق رضاهم زبائن الحالیة والمستقبلیة وبسعر ث تكون قادرة على تلبیة متطلبات الیبح

.1"م الخدمة وتحقیق صفة التمیز فیهایمن خلال وضع مقاییس مسبقة لتقیویتم ذلك،وإسعادهم
وعاملینمدیرینمنالعلاقةلتزاما على كل أطرافإتفرضعامةثقافةنشرهي":التعریف الثاني3-2

المنظماتهذهمنیتطلبالفندقیةالجودةولتحقیقالجودة،منعالیةبمستویاتوسلعخدماتوتسلیملإنتاج
الخدمةجودةتحقیقنإ و قیاسها،یمكنخصائصإلىالخدمةهذهمنالمستقبلیةالعملاءحتیاجاتإترجمة
تقدیملنظاممستمرتطویرلتحقیقوالمخرجاتالمدخلاتمستوىعلىمتكاملكفریقالعملیتطلبالفندقیة

.2"الخدماتهذه
تتصف بها الخدمات الفندقیة أنالتي یجب هي مجموعة من الخواص والصفات":التعریف الثالث3-3

.3"تهم وتفوق توقعاتهموالتي تلبي متطلباالمقدمة للزبون 
ممیزات تكون في صفات و نا تعریف جودة الخدمة الفندقیة بأنهایمكنذكره من خلال ما سبق 

،وحتى الإدارة،طاقم العمل،معدات الفندق،أو البیئة المادیة،سواء مقدمي الخدمات،المؤسسة الفندقیة
.زیارة مرة أخرىالوهو الأمر الذي یجعله یفكر في إعادة بشكل یجعل العمیل راض

طرق قیاس جودة الخدمة الفندقیة: الثانيالمطلب 
ربحیةعلىالجودةهذهلمستوىالمباشرالتأثیرإلىعموماالخدمةبجودةالباحثینهتمامإیرجع
. السوقیةوحصتهاالتنافسيومركزهاالفندقیةالمؤسسة

المؤسساتمنالعدیدحول1992عامفيللإدارةالأمریكیةالجمعیةت بهاقامدراسةأجریتحیث
لهاتضحإالغربیة،وأوروباوالیابانوكنداالأمریكیةالمتحدةالولایاتمنكلفيالفندقیةفیهابما،الخدمیة

التنافسیةالمیزةعناصرأهمهيالخدمةجودةأنأكدواالمؤسساتتلكمدیريمن% 78أنخلالهامن
طبیعةعلىالبحثعلىالفترةتلكخلالالباحثینتركیزأدىوقد،الخدماتتقدیملمؤسساتبالنسبة
لقیاسوالثباتبالصدقیتسممقیاسلوضعجادةمحاولاتوجودإلىبالإضافةوخصائصها،الخدمة
.4العمیلیدركهاكماالخدمةجودة

أساسییننموذجینهناكالخدمة،جودةتقییممجالفيالباحثینهااأجر التيساتراالدخلالمن
:فيالفندقیة وتتمثلالخدمةجودةلقیاس

.256ص، مرجع سبق ذكره،فرید كورتل1
.44ص،مرجع سبق ذكره ،صالحمحمدعليأحمدعلي2
.83ص، مرجع سبق ذكرهزهراء،فاطمةشیغوب3
،الجزائر،الجزائرجامعة،الاقتصادیةالعلومكلیة،دكتوراهأطروحة، إدارة الجودة الشاملة  في المؤسسات الفندقیة في الجزائر،عیشاويبنأحمد4

.71ص،2008
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التيساتار الدخلالمنالثمانیناتفيظهروقدالفجوةنموذجیسمى(Servqual): الفجوةنموذج-1
مصادروتحلیلتحدیدفيستخدامهإبغیةوذلك،(Parasuraman, et all,1985)منكلبهاقام

بینالفجوةتحدیدیعنيالفجوةنموذجحسبالجودةتقییمإن.تحسینهاكیفیةفيوالمساعدةالجودةمشاكل
الخدمةبینالتطابقمدىوتحدیدمعرفةأيلها،الفعليللأداءاكهمدر وإ الخدمةلمستوىالزبائنتوقعات
:التالیةبالعلاقةعنهالتعبیرویمكنالمدركةوالخدمةالمتوقعة

الخدمةجودة(Servqual) =التوقع–الإدراك
فترضواإأخرىفجواتأربعإلىالثلاثةالكتابتوصلالزبونوتوقعاتإدراكاتبینلفجوةلبالإضافة

:شكل التاليالحها في یویمكن توض،م الزبون للجودةیفي النهایة على تقیتؤثرأنها

)1(الفجوة 

Source: A.Parasuraman et al.(1985): A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research,Journal of Marketing, Vol(49),Fall, pp41-50.

الفجوة 

 )4(

نموذج الفجوة) : 1( الشكل رقم 

الخبرة السابقةالحاجات الشخصیةالاتصالات المباشرة

الخدمة المتوقعة

الخدمة المتصورة

تقدیم الخدمة

توقعات جودة الخدمة

تصورات الإدارة عن 
توقعات الزبون 

الاتصالات الخارجیة 
بالزبائن

الزبون

)3( الفجوة 

)2( الفجوة 

)5( ةالفجو
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الخدمة جودةتقدیمفيالأساسيالمحورإنإلىالدراساتخلالمنوزملاءه) (berryوقد توصل 
هذهنوأ،بشأنهاوتوقعاتهللخدمةالفعليالأداءلمستوىالزبونإدراكبینالفجوةفيیتمثل،النموذجوفق

.1وتقدیمهاوتسویقهاالخدمةبتصمیمالمرتبطةالفجواتطبیعةعلىتعتمدالفجوة
الشكلذاهیظهرهاالتيالفجواتلمختلفمفصلشرحعرضخلالمنالسابقالشكلتوضیحیمكن 

:2يیلكماكوذل
توقعاتبعضأنظهرحیثالتوقعات،لهذهالإدارةإدراكوبینالزبونتوقعاتبینالفرق1:الفجوة

.الزبونلدىالصحیحةأهمیتهاتدركلاأوالإدارةتدركهالاقدالزبائن
 ظهرحیثمواصفات،إلىتدركهاكماالزبونلتوقعاتالإدارةترجمةعندالناشئالفرق:2ة الفجو

تذبذبمثللأسباب،مواصفاتإلىالزبائنتوقعاتكلترجمةستحالةإالمسیرینمعالمقابلاتمن
.المسیرینلتزامإنقصحتىأوالمدربةالعاملةالیدتوفرعدمأونتظامهإعدمأوالطلب

لابالخدمةتوجیهاتفوضعالفعلي،الأداءوبینللجودةالمحددةالمواصفاتبینالفرق3:الفجوة
.العاملینأداءتباینعنأعربواالمؤسساتمدیريفستمرار،بإدائماستطبقأنهایعني
المسوقةالصورةفيلمبالغةلها، فاالمروجالجودةمستوىوبینالفعليالأداءبینالفرق4:الفجوة

.التوقعاتتلكتلبیةتتملاعندماالزبونتقییمینخفضوبالتالي،الزبونتوقعاتیرفعالخدمةعن
رغباتلتلبیةالعاملونویبذلهتبذلهالذيالجهدإظهارأحیاناالمؤسساتإغفالعنأیضا ینشأالفرق

ویحسنالمغلوطةأوالمسبقةالأفكاربعضیرفعأنیمكنالجهودهذهعلىالزبائنإطلاعالزبون، ف
.للخدمةتقییمهم

 المتوقعةالخدمةأنأيالمدركة،والخدمةالمتوقعةالخدمةبینختلافالإفيتظهر:5ة الفجو
یتمإذالسابقة،الفجواتلجمیعالنهائیةالمحصلةالفجوةهذهوتمثلالفعلیة،الخدمةمعتتطابقلا

.ككلالمؤسسةأداءجودةعلىالحكمأساسهاعلى
)Taylor et cronin( منكلبهاقامالتيللدراساتنتیجة1992خلالظهر:تجاهنموذج الإ -2

یرتبطتجاهیاإمفهوماالنموذجهذاإطارفيالجودةعرفوت،(Servperf)سمبإالنموذجهذاویعرف
منمجموعةأساسعلىالأداءتقییم:"أنهعلىتجاهالإویعرف،المقدمةللخدمةالفعليللأداءالعمیلبإدراك
.3"المقدمةبالخدمةالمرتبطةالأبعاد

الأداء=الجودة

82ص،سبق ذكرهمرجع،حاكم جبوري الخفاجي1
،جامعة سطیف،التسییروعلوموالتجاریةالاقتصادیةالعلومكلیة،دكتوراهأطروحة ،الخدمةجودةقیاسوطرقنماذج،صالحااللهبوعبد2

.56ص،2014،الجزائر
.82ص،مرجع سبق ذكره،حاكم جبوري الخفاجي3
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البنودعنستغناءالإمعلكنسیرفكوال،أداةنفسستخدامإهيالنموذجهذافيللقیاسالعملیةالطریقة
هوالنموذجهذا.القیاسلعملیةمعتبربتسهیلشكبلاهذایسمحو ،التوقعاتتقیسالتيوعشرینالاثنین
بناةأحدنفسه،)Zeithaml(ومنهالآخر،البعضمنوتأییداالبعضمنتحفظاتعلیهوردتالآخر
.1الفجوةنموذج

:2التالیةالأفكاریتضمنالخدمةجودةلتقییمكأسلوبتجاهالإأنإلىنخلصوعلیه
المؤسسةمنفعلیاالمقدمةالخدمةلجودةالعمیلتقییمكبیربشكلیحددللخدمةالحاليالأداءأن2-1

.الخدمیة
التقییمأنأي،المؤسسةمعالتعاملفيالسابقةالخبرةأساسهالخدمةلجودةالعمیلبتقییمالرضارتباطإ2-2

.نسبیاالأجلطویلةتراكمیةعملیة

)والملموسیةالأمان،التعاطف،ستجابة،الإعتمادیة،الإ(الجودةلمستوىالمحددةالمؤشراتتعتبر2-3

.SERVPERFنموذج وفقالخدمةمستوىلتقییمأساسیةركیزة
واتبنالباحثینمنمجموعةأنإلاالمقیاسینمیزاتعلىالباحثینبینالجدلعنالنظروبصرف

:ومنهمالفعليالأداءمقیاس
(Cronin and Taylor, 1994; Peter et al.,1992; Brown et al., 1992; Babakus
and Boller ).

جودة الخدمة الفندقیة أبعاد:المطلب الثالث
الثلاثةالباحثینقدمهالذيالتصنیففیعتبرعموماالخدمةجودةلأبعادبالنسبة

(Parasurman, Zeithaml and Berry)منلهاالمحددةوالأبعادالخدماتبجودةیتعلقفیما
وهذه،الخدمةجودةلقیاسأبعاد)10(عشرة الثلاثةالباحثینمقدحیثالمجال،هذافيالإسهاماتأهم

:3یليفیماالأبعادهذهوتتمثلالفندقیةالخدمةجودة علىبدورهاتنطبقالأبعاد

،التصمیم الداخلي،التسهیلات(المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة تؤثر:الأشیاء الملموسة1-
یم جودة الخدمة من وجهة نظر المستفید یخر على تقبشكل و آ) الخ...الأفراد،طبیعة الأجهزة والمعدات

.منها

.68ص،مرجع سبق ذكره،صالحااللهبوعبد1
.83ص،مرجع سبق ذكره،الخفاجيحاكم جبوري 2
.93-92صص ،مرجع سبق ذكره،یوسفعثمانوردینةجاسم صمیدعي3
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تضیفالتيالثقةإعطاءعلىالخدمةمقدموقدرةإمكانیةعلىأساسيبشكلتعتمدو :ةصداقیالم- 2
وهنا تلعب علیها،یحصلأنیتوقعلماوفقاالمطلوبةالخدمةعلىحصولهمنواثقاوتجعلهللمستفید

یتمتعالذيالخدمةم مقدأنحیثذلك،تحقیقفيالكبیرالدورلدیهالمعرفةومستوىالخدمةم مقدقدرات
فإنه سوف یجسد المصداقیة في )...ستجابةالإالسریعة،الخدمةاللباقة،المعرفة،(المطلوبة بالمواصفات
.تقدیم الخدمة

ن وأ،لخدمة الموجودة بشكل جید ودقیقویقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء وتقدیم ا:ستجابةالإ-3
.عتماد على الأفراد والمعدات وغیرهاالإخلالمنهذه الخدمة تقدم

.ستعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة للمستفید أو حل مشاكلهتمثل مدى إو :دارةالج- 4
ن توفر عنصر لأ،ال في جذب الزبائن لطلب الخدمةتلعب هذه الخاصیة دورا كبیرا وفع:الأمان5-

.الأمان والثقة یشكل نقطة أساسیة بالنسبة للمستفید
وبشكل یعتمد یر إلى قدرة المقدم على أداء أو إنجاز الخدمة بالشكل الجید، والدقیق، تشو :عتمادیةالإ-6

و نجاز عالي یمكن الوثوق بهاالمستفید ینظر إلى مقدم الخدمة بأن یقدم له خدمة دقیقة وبإف،علیه
.عتماد علیهالإ
لهذهتقدیمهعندالخدمةمقدمیتبعهالذيوالأسلوبالكیفیةهمهتالمستفیدأنأي:المعاملة اللطیفة-7

علىوتؤثرالمستفیدنفسفيكبیروقعلهاالحسنةعاملةموالالطیبةوالكلماتاللطیففالأسلوبالخدمة،
.الخدمةلجودةتقییمه
والدور الذي ،على قدرة مقدم الخدمة على تنویر المستفید حول طبیعة الخدمة المقدمةیشیر :تصالالإ - 8

.جل الحصول على الجودة المطلوبة من الخدمةیلعبه المستفید من أ
.شخصیةعنایةوإعطائهورغباته،حاجاتهالزبون،لفهمالجهدبذلوتشمل:درجة فهم المقدم للخدمة- 9
وبالتالي،سهولةبكلالخدمةعلىالحصولإمكانیةإلىتشیرهذه:الحصول على الخدمةإمكانیة- 10

.ذلكأرادمتىعلیهاالحصولللمستفیدویمكنالمنالسهلةالمقدمةالخدمة
والتي،الخدمةجودةلقیاسالعشرةالأبعادهذهبدمجقصیرةفترةبعدالسابقینالباحثیننفسم قالقدو 

الأبعادهذهخلالمنالفندقیةالخدمةجودةتقاسوعلیهأساسیة،أبعادخمسةضمنسابقاعرضهاتم
:1یليكماالخمسة
اث والأثالمقاعد والكراسي والمعدات (تشتمل العناصر المادیة للخدمة والتي:الأشیاء الملموسة- 1

).ستقبال إضافة إلى المظهر الخارجي للعاملین الموضوع داخل الغرف وقاعات الإ
.للخدمة المطلوبةنجازه بمعنى درجة الإعتماد على مورد الخدمة ودقة إ:عتمادیةالإ- 2
.للمستفید من قبل مورد الخدمةةنجاز ومستوى المساعدة المقدمبمعنى سرعة الإ:ستجابةالإ- 3

.246ص،مرجع سبق ذكره،حمید الطائي و بشیر العلاق1
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،سسةؤ التي یحس بها الزبون أثناء تعامله مع الموالأمانالثقةمشاعرفيالبعدهذاویتمثل:الضمان- 4
.وهذا یعكس خبرة وقدرة الموظفین على زرع الثقة في الزبائن

مشاكله والعمل على هتمام ب، والإفید ورعایته بشكل خاصویشیر إلى درجة العنایة بالمست:التعاطف- 5
.راقیةإیجاد حلول لها بطرق إنسانیة 

:والجدول الموالي یوضح ھذه الأبعاد بدقة

أبعاد جودة الخدمة الفندقیة:)1(الجدول رقم

أمثلةأبعاد جودة الخدمة
الوفاء بالوعود المقدمة لانجاز الخدمة المعینةالاعتمادیة- 1

تقدیم الفندق الخدمة المطلوبة في الوقت المحدد
في الوقت المحدد ومن أول مرة بطریقة صحیحةلخدمة تأدیة ا

دراسة شكوى العملاء
تقدیم خدمة فوریةالاستجابة- 2

رغبة العاملین في مساعدة العملاء
استفسارات العملاء و شكواهمالرد الفوري على 

شعور العملاء بأمن والأمان أثناء إقامتهمالضمان و الأمان- 3
الصدق مع العملاء حیث تتولد لدى العمیل ثقة بینه وبین الفندق

المهارة في تأدیة الخدمة
استجابة الفندق لمتطلبات العملاء فوراالتعاطف- 4

فهم احتیاجات العملاء
العملاء انهم لم یتلقوا اهتماما شخصیاشعور 

المادیة الأشیاء- 5
الملموسة

جاذبیة المباني والتسهیلات المادیة
التصمیم و التنظیم الداخلي للمباني

الأجهزةحداثة المعدات و 
63، صمرجع سبق ذكره،صالحمحمدعليأحمدعلي:المصدر

،عامةأبعادالباحثیننظروجهةمنهيالخمسةالأبعادهذهأن(Smith)حسبالملاحظومن
.المقدمةالخدمةنوعیةعنالنظربغضالخدمةجودةعلىالحكمفيالعمیلعلیهایعتمد
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وبإمكان المنظمة الفندقیة ،الأبعادمن المعاییر و على مجموعةمة الفندقیة تعتمد أساساجودة الخدإن
یها الإدارة المعاییر التي تركز علاختیار، ثم دراسة وتحلیل جمیع المعاییر التي یتناولها الكتاب والباحثون

.الكبیر لتحقیق الأداء المتمیزالاهتمامالفندقیة وتولیها 

ر جودة الخدمة وفقا للدراسات المختلفةیمعای:)2(الجدول رقم

Gronroosmassyالعلاق و محمودZeithmal & binter

الجودة الفنیة- 
الجودة الوظیفیة- 

التفوق- 
تحقیق التوقع- 
القیمة- 
موائمة المواصفات- 

الجودة المادیة- 
الجودة المنظمیة- 
الجودة التفاعلیة- 

الملموسیة- 
الاعتمادیة- 
الاتصالات- 
فهم حاجات الزبون- 
الوصول إلى الخدمة- 
الجدارة- 
المصداقیة - 
الأمان- 
التعاطف- 

260مرجع سبق ذكره، ص،فرید كورتل:المصدر

:1كما أن مستویات جودة الخدمة الفندقیة تتحدد بمستویین رئیسیین وهما
الجودة التي یتوقعها المستفید وتمثل مستوى جودة الخدمة الفندقیة التي یرى الزبائن وجوب توفرها.
 أنها ستشبع حاجات ورغبات الزبائنالجودة المدركة من إدارة المنظمة وهي جودة تتوقع الإدارة.

:الأولخلاصة الفصل 

260ص، مرجع سبق ذكره،فرید كورتل1
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یتضح لنا جلیا الأهمیة البالغة لجودة الخدمة في المؤسسات الفندقیة كونها بناءاً على ما سبق ذكره
:ستخلاص ما یليخلال دراستنا لهذا الفصل یمكن إن تُغذي حاجة الضیوف حتى في وقت فراغهم، وم

هناك العدید من المفاهیم التي تناولت الخدمة، الجودة وجودة الخدمة الفندقیة وكل باحث یعرفها 
.وجهة نظرهنم

والمؤسساتالزبونبینمتبادلةمنفعةالمؤسسات الفندقیة عن طرفمنالمقدمةالخدمةبرتع
والفندق،الخ....الترفیهالمأكل، المشرب و ،الإقامةخلالمنرغباتهإشباعإلىیسعىفالعمیل،الفندقیة

بمجموعة من الفندقیةالخدمةفردتنكما،زیادة عدد النزلاءالنجاح والإستقرار و تحقیقإلىسعىی
.الأخرىالخدماتباقيعنالتي تمیزهاخصائصال

الزبونرضاإلىللوصولتهدفلتحقیقهاالفندقیةالمؤسساتتسعىالتيالفندقیةالخدمةجودة
تحددأبعادعدةعلىیعتمدمن وجهة نظر الزبون الفندقیةالخدمةجودةتقییمأنحیثولائه،وكسب
لهما بكثرة لقیاس جودة استعمإیتم نموذجینعرضنا وقدالفندق،طرفمنالمقدمةالخدمةجودةمستوى

.المؤسسات الخدمیةالخدمات في 
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:تمهید

رتبطتإثة التي تهتم بها مختلف المنظمات، و قد یعد علم دراسة سلوك المستهلك من العلوم الحدی
تمامهالإلتسویقي الذي أصبح یدرك أهمیة التأثیر في قراره الشرائي كثیرا بالمفهوم ادراسة سلوك المستهلك و 

و سنتناول في هذا الفصل تعریف سلوك محور العملیة التسویقیة، عتبارهوإ بحاجات و رغبات المستهلك 
ا ذو ك،القرار الشرائيتخاذإاءات التي یقوم بها المستهلك في الإجر إضافة إلىالمستهلك و أهمیة دراسته 

وذلك من خلال العوامل المحددة لقرار شراء المستهلك النهائي وفي الأخیرأنواع قرارات الشراء للمستهلك، 
:ثلاث مباحث

المستهلكسلوكماهیة: الأولالمبحث

ماهیة قرار الشراء:المبحث الثاني

لمستهلكلدى اشراءاللقرارالمحددةالعوامل: الثالثالمبحث
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المستهلكسلوكماهیة: الأولالمبحث
إنتاجفيالمتمثلةوالأساسیةالفكرةعلىالقائمللتسویقالحدیثالمفهومظلفيالمؤسساتتسعى

كذاوإمكاناتهورغباتهوحاجاتهعلىالّتعرفوالمستهلك،سلوكتحلیلودراسةإلىتسویقهیمكنما
.الشرائيقرارهتخاذلإبهایمرالتيالمراحلمختلفإلىإضافةستهلاكیةالإأنماطه

العناصرالمبحثهذافينتناولسوففإنناالمستهلكبسلوكالمتعلقةالمفاهیمعلىالتّعرفلأجلو 
أسباب دراسته لى إإضافة ،المستهلكسلوكخصائصدراسته،أهمیةوالمستهلكسلوكمفهوم:التالیة
.وأبعاده

المستهلكمفهوم سلوك :المطلب الأول
عدةعرضثمالمستهلكهووماالسلوكهومانعرفأنعلیناالمستهلكسلوكتعریفقبل

.شاملبتعریفوالخروجالدراسةجوانبكللمعرفةوذلكالمستهلكلسلوكتعریفات

وسنكتفي بتعریف شامل له ،في تعریف السلوك نظرا لتعقیدهالكتاب والباحثینختلفإ:السلوكتعریف-1
منبهإلىإماتعرضهنتیجة،ماشخصیبرزهالذيالتصرفذلك"نه على أحیث یمكن تعریف السلوك

حاجاتهإشباعأوالبیئيتوازنهتحقیقعلىخلالهمنیسعىوالذيالفرد،یواجههخارجيأوداخلي
.1"ورغباته

مقدمأوالسلعةمنتجإلیهیسعىالذيالهدف" على أنه المستهلكتعریفیمكن:المستهلكتعریف-2
التسویقمجالفيیعملمنجمیعأنظارمحطهوأيالخدمة،یتلقىأوعنده السلعةتستقرالذيو،الخدمة

2".
هوالنهائيفالمستهلكالصناعي،والمشتريالنهائيالمستهلك: نوعینإلىالمستهلكینینقسمو

السلعیشتريالذيفهوالصناعيالمشتريأماالشخصي،ستعمالالابغیةالخدماتأوالسلعیشتريالذي
تركیبمصنعذلكعلىكمثالوأخرى،خدماتأوسلعتصنیعفيستعمالهاإأجلمنالخدماتأو

السیارةتركیبفيستعمالهاإبغیة،المنتجینمنكبیرةمجموعةلدنمنالغیارقطعبشراءیقومالسیارات
.النهائيللمستهلكیبیعهاسوفالتي

،جامعة ورقلة،التسییروعلوموالتجاریةالاقتصادیةالعلومكلیة،ة ماسترمذكر ،النهائيالمستهلكسلوكعلىالإعلانتأثیر،مفتوحالصالحمحمد1
.8ص،2013،الجزائر

وعلومالتجاریةالعلوموالاقتصادیةالعلومكلیة،الماجستیرمذكرة،النهائيللمستهلكالشرائيالقرارتخاذإعلىالخدمةسعرأثر،سعدلسبط2
.4ص،2012،الجزائر،الجزائرجامعة،التسییر
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تتسمالنهائيالمستهلكلدىالشراءعملیةأنالنوعین،بینالموجودةختلافاتالإأهمبینمنو
یشتريالنهائيالمستهلكأنكماالصناعي،المشتريلدىبالعقلانیةتتصفحینفيالعاطفةمنبنوع
والسلعیشتريالصناعيالمشتريحینفي،الربحلاالشخصيالإشباعبهدفالخدماتأوعلالس

.الربحبهدفالأحیانغالبفيالخدمات

:یمكن إعطاء مجموعة من التعاریف التي تناولت سلوك المستهلك كما یلي: المستهلكسلوكتعریف-3

،للأفرادالمباشرةوالتصرفاتالأفعالمنمجموعة"المستهلك بأنه سلوك) engel(یعرف:التعریف الأول
.1"الشراءقرارتخاذإإجراءاتویتضمنالخدمةأوالمنتجعلىالحصولجلأمن

یسلكهاالتيوالأفعالالتصرفاتمنمجموعة"بأنهسلوك المستهلك)molina(یعرف:التعریف الثاني
.2"ستهلاكهإثمالمنتجوشراءتخطیطفيالأفراد

یمثل النقطة النهائیة لسلسلة من : "أن سلوك المستهلك هو)MARTIN(یرى :التعریف الثالث
والإدراك والدوافع والذكاء حتیاجاتالإهلك، وتتمثل هذه الإجراءات في الإجراءات التي تتم داخل المست

".3والذاكرة

التيوالتصرفاتالأنشطةمنمجموعةهوأن سلوك المستهلكستنتاجإمن خلال ما سبق یمكننا 
.ورغباتهحاجاتهإشباعدفبها المستهلك بهیقوم

:المستهلكسلوكأهمیة دراسة-4
تقوم به الإدارة التسویقیة لتحقیق جملة ،داخل المنظمةامهماتعد دراسة سلوك المستهلك نشاط

ویمكن تلخیص أهمیة و ،وبالمنظمة من جهة أخرى،من الأهداف الخاصة بالمستهلك نفسه من جهة
:فوائد دراسة هذا السلوك بالنسبة للمنظمة والمستهلك على نحو التالي

:للمؤسسةبالنسبةالمستهلكسلوكة دراسةأهمی4-1
إلىیؤديالذيالأمر،تمنتجاالتصمیمفيالمؤسسةیساعدحاجاتهومعرفةالمستهلكسلوكدراسة

.4ستمراروالاا یمكنها من البقاء في السوق مم،زیادة عوائدهاو ت مبیعاالحجممنالرفع

.18ص،2006، دار المناهج للنشر والتوزیع ،الطبعة الأولى، الأردن،المستهلكسلوك محمود جاسم صمیدعي ردینة عثمان یوسف، 1
.18المرجع السابق، ص2
.19المرجع السابق، ص3
،2014،الأردن،الطبعة الأولى،دار الصفاء للنشر و التوزیع،مفاهیم التسویق الحدیث،عطا االله محمد تیسیرو إیاد عبد الفتاح النسور 4

.83ص
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العملیةفيوالنهایةالبدایةقطةنهوالمستهلكأنفكرةعلىیقومالحدیثالتسویقيالمفهوم
المؤسسةهتمامإمنبدلالمؤسسةمنتجاتحولالمستهلكتطلعاتعلىعتمادالإأيالتسویقیة،

.بمنتجاتها فحسب
سیاستها رسمفيالمؤسسةنظروجهةمنللمستهلكالشرائيالسلوكدراسةأهمیةكذلكوتظهر

.المستهلكإقناععلىالقادرالمناسبالترویجيالمزیجبتحدید،الترویجیة

القوةنقاطتحدیدأيالتسویقي،أداءهاتقییممنالمؤسسةیمكنالمستهلكسلوكوتحلیلدراسةإن
.بهاقدمالتيوالطریقةالمنتجحولالمستهلكرأيمعرفةخلالمنوهذاداخلها،والضعف

طریقعنوهذاالجدیدة،التسویقیةالفرصكتشافإمنالمؤسسةتمكنالمستهلكسلوكدراسةنإ
نموهایضمنماوهوالمستهلك،لدىوالحدیثةالمشبعةغیروالرغباتالحاجاتعنالبحث

.وتوسعها
تمركزأماكنمعرفةخلالمنوذلكالمؤسسة،لدىالتوزیعمنافذتحدیدالدراسة فيتساهم هذه

.التوزیعیةخططهارسمفيیساعدهاالذيالأمرالمستهلكین،

:للمستهلكبالنسبةالمستهلكسلوكدراسةأهمیة4-2
لقراروالدوافعالحوافزوتحقیقتحدیدفيمهموجودهاأنإلامحصورةالأهمیةهذهكانتوإنحتى

:1یليفیماالمستهلكسلوكدراسةأهمیةوتكمن،الشراء

التي،والبیاناتالمعلوماتكافةعلىالتعرففيوالأسرةالأفرادتفیدالمستهلكسلوكدراسات
.وأذواقهممع میولهمتتوافقالتيالمعروضةوالخدماتللسلعالأمثلختیارالإفي تساعدهم

والوقتالمناسبة،العلاماتبینختیارالإمنیمكنهللفردالشرائيالسلوكفيالمؤثرةالعواملمعرفة
.المناسبالمناسب، والمكان

تي تشكل ذخیرة ال،تفید دراسات سلوك المستهلك الفرد من خلال إمداده بكافة المعلومات والبیانات
وتتوافق مع إمكاناته الشرائیة ،قرارات الشراء الناجحة التي تشبع حاجاتهتخاذإأساسیة تساعده في 

تقدم للفرد التسهیلات في تحدید یضاف إلى ذلك أن نتائج دراسة سلوك المستهلك،ومیوله وأذواقه
الیة من جهة وظروفه البیئیة حسب الأولویات التي تحددها موارده المهذا و ،ورغباتهحتیاجاتهإ

. 2طة من جهة أخرىالمحی

،رییالتسوعلومةیوالتجار ةیالاقتصادالعلومةیكل،مذكرة ماستر،الشرائي للمستهلكالقرارعلىللخدماتالتسعیریةالسیاسةأثر،نبیز ساويیع1
.9ص،2012،الجزائر،جامعة ورقلة

.64، ص2006، دار حامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن، سلوك المستهلككاسر نصر المنصور، 2
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خصائص سلوك المستهلك:المطلب الثاني
تصرفاتوسلوكدوافعتفسیرفيالفكرمدارسوالرأيأصحابختلافإمنالرغمعلى
أهمهامنالتيو الإنسانيللسلوكالعامةالممیزاتوالخصائصعلىتتفقجمیعهاأنغیرالمستهلكین،

:1یليمانذكر
أوسلوكهناكیكونأنیمكنلاإذ،سببأودافعوراءهیكونأنلابدإنسانيتصرفأوسلوككلنأ-1

.ذلكغیرمنبشريتصرف
أنمفادهاراسخةلحقیقةتأكیدهذافيوكذلك،لیسیكونقدأومعروفاوظاهراالسببیكونقدو
منبلالعدممنتنشأأوفراغمنتكونأنیمكنلا،بهایقومونوالأفرادیأتیهاالتيالتصرفاتوالأفعال

.سببأودافع
لعدةمحصلةالحالاتأغلبفيهوبل،واحدسببأولدافعنتیجةیكونمانادراالإنسانيالسلوكإن-2

لبذلةشرائهاعندفالزوجةالآخر،البعضمعبعضهایتنافرأو،بعضمعبعضهایتضافرأسبابودوافع
:ما یأتيتحقیقفيترغبربما)المثالسبیلعلى(جدیدة
نشراحالإوبالسعادةیشعروجعلهزوجهاعلىالسروروالبهجةإدخال.
طرازوموضةرائدةكونهاحسدهمربماوالآخرینإعجابمثارلتكون.
بارعةمتسوقةلتكونجاهدةتسعىأن.
و،إلیهالوصولالصعبمنأمرالواقعفيلهوواحدةشراءعملیةخلالومنالأمورهذهتحقیقإن
.البعضبعضهامعمتناقضةأهدافلكونهاذلكوتحقیقه

یمكنلابالتاليو معینةأهدافأوهدفلتحقیقموجهأنهبمعنىهادف،سلوكهوالإنسانيالسلوكإن-3
واضحةوغیرغامضةالأحوالو الأوقاتبعضفيالأهدافبعضبدتإنوهدف،بدونسلوكتصور
.ذاتهاالأعمالمنشآتأوأنفسهمللأفرادبالنسبةسواء

مجزیایكونأنلابدفإنهالصحیحةالوجهةوتوجیههالسلوكتحریكفيالفعالدورهالهدفیؤديلكيو
.معقولومناسببجهدتحقیقهویمكن

سبقتهقدتكونأحداثوبأعمالیرتبطبل،بذاتهقائماومنعزلاسلوكالیسالأفرادبهیقومالذيالسلوك-4
.تتبعهقدأخرىو
و،متنوعةومتعددةصورةفيیظهرالفردسلوكأنبهنعنيالذيومتنوع،سلوكالإنسانيالسلوك-5

.المطلوبالهدفإلىیصلحتىیتبدلویتغیرفهوتواجههالتيالمواقفمعیتوافقویتلاءملكيذلك

.9ص،مرجع سبق ذكرهسعد،لسبط1
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أنالفردیستطیعلاالحالاتمنالكثیرفيإذالإنسان،سلوكتحدیدفيهامادوراالشعوریؤديماكثیرا-6
ماغالباالتيالإجابةهي)أعرفلا(جملةنجدلذا،معیناسلوكایسلكأنبهأدتالتيالأسبابیحدد

.معینتصرفأولسلوكالدوافعوالأسبابعنسؤالهعندالمستهلكیرددها
حتىلاوسلوككلبدءتحددفواصلهناكفلیسمتصلة،ومستمرةعملیةفيالإنسانيالسلوك-7

لبعضهامتممةوالبعضبعضهامعمتكاملةحلقاتمنسلسلةمنحلقةأوجزءسلوكفكلنهایته،
.البعض

المختلفةالمواقفوللظروفطبقایتغیرویتبدلالسلوكأنذلكیعنيو،مرنسلوكالإنسانسلوك-8
.الفردیواجههاالتي

.جمیعهافيیكنلمإنالأحیانغالبیةفيالأفرادیأتیهاالتيالتصرفاتوبالسلوكیاتالتنبؤصعوبة-9

أسباب دراسة سلوك المستهلك:المطلب الثالث

هتمام كبیر في الآونة الأخیرة نظراً لأهمیة هذه إن دراسة سلوك المستهلك إستحوذت على إ
ویمكن بیان أسباب ،وكذلك للطلبة و العلماء ورجال التسویق على حد سواء،الدراسة لنا كمستهلكین

:1دراسة سلوك لكل طرف على النحو التالي

:تتلخص الأسباب بالنقاط التالیة: بخصوص كوننا مستهلكین–1

:ستهلاكنا للسلع و الخدمات وبالذاتالتبصر في عملیة إ1- 1

ما الذي نشتري؟-أ

لماذا نشتري؟-ب

ف نشتري؟كی- ج

ختیار للسلع و لى إقناعنا في عملیة إتخاذ القرار والإإدراك المؤثرات على سلوكنا والتي تؤذي إ2- 1
.الخدمات

:بخصوص كوننا طلاب-2

.فهم العلاقة ما بین المؤثرات الخارجیة و الداخلیة و التي تؤثر على الأفراد و سلوكیتاهم الشرائیة1- 2

.لمكعيفهم السلوك الإنسان2- 2

.11، ص2011، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، سلوك المستهلكحمد الغدیر و آخرون، 1
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:بخصوص كوننا علماء-3

.هتمام بفهم و دراسة أي مظهر من مظاهر السلوك الإنسانيالإ1- 3

.ستهلاكيام بفهم و دراسة مظاهر السلوك الإهتمالإ2- 3

:بخصوص كوننا مسوقین-4

.تخاذ القرار من قبل المستهلكفهم لماذا و متى یتم إ1- 4

.ستهلاكي للمستهلكینفهم أنواع السلوك الإ2- 4

.فهم ودراسة المؤشرات على هذا السلوك3- 4

.التخطیط لإستراتیجیات التسویق وهذا لا یتم بدون إدراك الدراسة و البحث في جمیع النقاط أعلاه4- 4

1:هتمام بدراسة سلوك المستهلك أهمهااك عدة عوامل تضافرت في زیادة الإكما أن هن

ستراتیجیات من وجهة لى المنتج والإمنظمة، فأصبح ینظر إالزیادة قبول المفهوم التسویقي كفلسفة في-أ
م ضرورة دراسة دوافع ورغبات و وترتب على هذا المفه،نظر المستهلك ولیس من وجهة نظر المنتجین

.ومبرراتهمالمستهلكین وتصرفاتهم

لمنتجات فشل الفأظهرت العدید من الدراسات أن أهم سبب ،فشل العدید من المنتجاتنسبةرتفاعإ-ب
.ستراتیجیات التسویقیة لعدم تفهم سلوك المستهلك ودوافعههو سوء تخطیط الإ

على الإجابة عن السؤال ففعالیة دراسة سلوك المستهلك لا تقتصر،تخاذ قرار الشراءتعقد عملیة إ- ج
طراف ة إلى الأولكن البحث عن كیفیة الشراء لم تعد كافیة بل تمتد الدراس،شتري الفردالخاص ماذا ی

.تخاذ القرار مثل المبادرین بشراء السلعة والمؤثرین والمشترین والمستعملین للسلعةالمؤثرة في عملیة إ

ة وعي المستهلكین وتنظیم أنفسهم غیرات البیئة سواء على المنظمات أو الأفراد، فزیادتعاظم تأثیر مت-د
.جینفي جماعات وتأثیر القرارات الحكومیة زاد من الضغط على المنت

النهائيالمستهلكسلوكأبعاد:الرابعالمطلب

.188، ص2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن،تسویق الخدماتزاهر عبد الحكیم، 1
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:1هيوالمستهلكلسلوكأساسیةوهامةأبعادثلاثةOlson)(و) Peter(حدد

:المستهلكسلوكدینامیكیة-1
ككلوالمجتمعالمستهلكینمجموعاتوالمستهلكأنبذلكیقصدبالحركة والمستهلكسلوكیتصف

تطویروالمستهلكسلوكدراسةفيهامةنعكاساتإلهالمفهومهذاوالوقت،مدارعلىمستمرتغییرفي
:نعكاساتالإهذهأهممنوالتسویقیة،الإستراتیجیة

منمعینةمجموعاتلوالسلعلبعضأومعینةفتراتفيیكونماعادةالمستهلكسلوكفيالتعمیمأن-ا
.الأفراد

كلفيالتسویقیةالإستراتیجیةنفستطبیقإمكانیةعدمتؤكدالمستهلكلسلوكالدینامیكیةالطبیعةأن-ب
فيفشلتالمؤسساتمنكثیرهناكأنإلاالسابقةالمعانيوضوحورغم،الأسواقوالسلعلكلأوالأوقات
منالإستراتیجیةتنجحقدو،الأسواقمختلففيإستراتیجیاتتبنيأجلمنالسوقحتیاجاتإعلىالتعرف
منخفضسعرذاتسیاراتبیعفيالأمریكیةالسیاراتصناعةنجحتفقدآخرجانبمنتفشلوجانب
الأمریكیةالمؤسسةحاولتلذلك،الفائقةالجودةذاتالیابانیةالسیاراتالأسواقفيظهرتحتىنسبیا

.السوقإلىتقدمهاالتيالسیاراتجودةتحسینجاهدة
منالكثیرحاولتطعامهم،فيالكولیستیرولنسبةزیادةمشاكلولخطورةالمستهلكینوعيمعو
.المأكولاتمنالذهنیةالموادستبعادإأساسعلىتسویقیةإستراتیجیةتتبنىأنالغذائیةالمؤسسات

نوعاالتسویقیةالإستراتیجیةتطویرجعلتالمستهلكلسلوكالدینامیكیةالطبیعةأنذلكمنیتضح
.السوقفيللبقاءالتحديمن
:المستهلكسلوكفيالتفاعل-2

والسلوكیةالشعوریةالنواحيوالإدراكیةالنواحيبینالمستمرالتفاعلالمستهلكسلوكیتضمن
التسویقیةالإستراتیجیةتطویرمحاولةوالمستهلكفهمأجلمنو،الخارجیةالبیئیةالأحداثوللمستهلك

:وهيأساسیةعناصرثلاثةعلىیتعرفأنالتسویقرجلعلىیجب

التفكیروالإدراكعنصر(المستهلكیفكرماذافي(.
الشعوروالتأثیرعنصر(المستهلكیشعربماذا(.
السلوكعنصر(المستهلكیفعلماذا(.

.المستهلكسلوكوالشعوروبالإدراكتتأثروتؤثرالتيالبیئیةالأحداثعلىللتعرفبالإضافة

:المستهلكسلوكفيالتبادل-3

.10ص،مرجع سبق ذكره،سعدلسبط1
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المستهلكسلوكتعریفتجعلالحیاة،مجالاتشتىفيالأفرادمختلفبینالتبادلعملیةإن
المستهلكینمعالتبادلعملیةخلقهوالتسویقدورأنالحقیقیةوللتسویق،الحالیةالتعریفاتمعمتناسبا

.1التسویقیةالإستراتیجیاتوتطبیقتكوینخلالمن

.11ص،السابقالمرجع 1



تحلیل مضامین قرار الشراء:ثانيالفصل ال

39

ماهیة قرار الشراء:المبحث الثاني
حاجاتهتشبعالتيالخدماتوالسلعحولالشرائیةالقراراتمنالعدیدتخاذبإالمستهلكیقوم

لتداخلذلكو،ومعقدةصعبةالمستهلكطرفمنالشرائیةالقراراتتخاذإكیفیةفهمعملیةتعتبروورغباته،
نتطرقسالمبحثهذاوفي، الشرائيالقرارمراحلمنمرحلةكلفيالمستهلكعلىالتأثیرفيعدیدةعوامل

إضافة ،للمستهلكقرارات الشراءوأنواع،الشرائيالقرارتخاذإفيالمستهلكبهایقومالتيالإجراءاتإلى
.دوار ومراحل القرار الشرائيإلى أ

تخاذ قرار الشراءمفهوم إجراءات إ:المطلب الأول
:تاليالكالشراءقرارتخاذإإجراءاتتعریفیمكن

بشكلالفردحاجةیلبيالذيبدیلأفضلختیارإعملیةأيالبدائلبینالمفاضلةعملیة":التعریف الأول
.1"أفضل

منأيحولختباراتبالإالقیامحالةفيالمشتريبهایمرالتيالمراحلأوالخطوات":التعریف الثاني
.2"شراءهیفضلالتيالمنتجات

تتعلقمشكلةحلأجلمنالمستهلكیسلكهاالتيالمراحلمنمجموعةعنعبارة":التعریف الثالث
.3"تخصهحاجةبتلبیة

المراحلمنمجموعةبأنهاالشراءقرارتخاذإعمیلةتعریفیمكنالمذكورة أعلاهالتعاریفمن
.ختیار أفضل بدیلإبعملیةقامالتيالمنتجات أو الخدماتلشراء،المستهلكیتبعهاالتيوالخطوات

یسعى المستهلكون دائما لإشباع حاجاتهم وإنفاق مواردهم المحددة على شراء السلع حیث 
وعملیة الإشباع والإنفاق على السلع والخدمات التي تتم بصورة ،والخدمات التي تشبع حاجاتهم المتنامیة

كما هي موضحة في الجدول ها المستهلك بثلاث مراحل رئیسیة یقوم ب،عقلانیة وفق عملیة منطقیة
:4التالي

قسنطینة،منتوري،جامعةالتسییر،وعلومالاقتصادیةالعلومكلیةماجستیر،مذكرة،المقلدةالمنتجاتتجاهإالمستهلكسلوكراضیة،لسود1
.37، ص2009

.12ص،مرجع سبق ذكره،سعدلسبط2
.37، صمرجع سبق ذكرهراضیة،لسود3
.75ص، مرجع سبق ذكرهكاسر نصر المنصور، 4
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تخاذ القرار الشرائيمراحل إ:)3(جدولال
الخطواتالمراحل

الحاجةالشعور ب- 1المرحلة الأولى
البحث عن المعلومات- 2
م البدائل المتاحةیتقی- 3
ختیار البدیل الأفضلإ- 4

الشراء- 5المرحلة الثانیة
ستهلاك وبعدهالإتقیم المنتج أثناء - 6المرحلة الثالثة

التخلص من المنتج- 7
.76كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

تلعبعدیدةأطرافقراراتلتفاعلنتیجةیكونقدللمستهلكالشرائيالقرارأنإلىالإشارةتجدركما
لقائمونا،قرار الشراءاو متخذ،لمؤثرونا،المبادرون:التالیةالخمسةالأدوارفيتلخیصهایمكن،أدوارعدة

.السلعةأوالخدمةمستعملو،الشراءبعملیة
.المطلب الرابعدوار عملیة الشراء في التفصیل لشرح أوسنعود ب

أنواع قرارات الشراء:المطلب الثاني
تفاق الضمني للباحثین المهتمین بدراسة سلوك المستهلك عن محتوى مضمون على الرغم من الإ

،لم یجمعوا على تقسیم موحد وشاملأنهمإلاغالبیة قرارات الشراء للمستهلك وبكونها متعددة ومختلفة، 
هذه أهمستعراض إنه من الضروري إذلك، فولأهمیةهجیة فیما بینهم ختلافات النسبیة للمنبسبب الإ

.لتباسفي التقسیم وذلك لتعلیل حالة الإالمعتمدةالأسس
:المشتریاتأهمیةدرجة حسب-1

أو ذات ) سیارة(المشتریات من حیث كونها عالیة أهمیةتخاذ القرار حسب درجة إحیث یختلف 
:1في التقسیم یكاد یكون شامل لغالبیة الباحثین حسبما یأتيالأساس، وهذا )علبة كبریت(قلیلة أهمیة

كلیة ، 9لعددا،المجلد الرابع،والإداریةمجلة العلوم الاقتصادیة ،دراسة تحلیلیة لسلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراء،لیث سلمان الربیعي1
.115-113ص ص،1997، العراق،جامعة بغداد،والاقتصادالإدارة
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مالیة قلیلة، قرارات الشراء هذه غیر مهمة نسبیا لكونها تتضمن مخاطر:الأهمیةمشتریات قلیلة 1-1
كونها إلىهتمام شخصي بسیط، هذه المشتریات تمیل إ قلیلة، مخاطر جسدیة قلیلة و جتماعیةإمخاطر

.تعود على شراء سلعة معینةأيروتینیة ولا تتضمن تقییم للبدائل وتكون بشكل عادة، 

ذات لأنهاعالیة أهمیةذات الأولىوهذا النوع من المشتریات على عكس :الأهمیةمشتریات عالیة 1-2
ن أعالیة، و هتمامات شخصیة إعالیة، مخاطر جسدیة عالیة وذات جتماعیةإمخاطر مالیة عالیة، مخاطر 

الشعور بالمشكلة والبحث أودراك إتخاذ القرار والمتمثلة بإلیه تتبع خطوات نظامیة في عملیة المستهلك ع
.ختیار والشراء والتقویم لما بعد الشراءعن المعلومات، تقییم البدائل، الإ

عالیة أو قلیلة أهمیةالقرار ذاته كونه ذو إلىوهذا التقسیم ینظر :قرار الشراءأهمیةحسب درجة -2
:المشتریات ذاتها على الرغم من كونها تأتي ضمنیا وحسبما یأتي إلىولیس 

أو معنویة أهمیةخاصة للمستهلك ترتبط بدرجة أهمیةوهي قرارات ذات :عالیةأهمیةقرارات ذات 2-1
تتضمن مشتریات معنویة، وهي قرارات غیر روتینیة وهي دائما قرارات أنهاالمشاكل التي یواجهها، كما ب

.تخاذ القرارإمستهلك للخطوات النظامیة لعملیة تتطلب تتبع الوأنهاجدیدة غیر هیكلیة أو غیر منظمة 

ویجري ،عتبارات المتعلقة بالمشتریاتقلیلة نسبیا للإأهمیةوهي قرارات ذات :الأهمیةقرارات قلیلة 2-2
المرتبط بهذا النوع من ن المشتریات تكون قلیلة القیمة والسلوك أذها في الغالب كعملیة روتینیة، و خاتإ

مدرك أوویعتمد على الرغبة وهي تمثل تتابع لسلوك واع ،)المعلومات(المعرفة إلىقل حاجة أالقرارات 
تبضعللوبعد ذلك تتغیر المواقف ووظیفة التسویق هنا تأتي لتوفیر الفرصة ،ثم یجري التجریبأولایحدث 

.المختلفة من السلع وخصائصهاللأنواعوالمقارنة والتعلم 

وهذا النوع من القرارات یعتبر سلوك الشراء للمستهلك كعملیة حل لمشكلة :حسب درجة تعقید القرار-3
حل شامل : ة قراراتثلاثإلىحتیاجاته، وهي تقسم إ ته و لرغباالإشباعقائمة للحصول على سلعة تحقق 

.ستجابة الروتینیةوحل محدود والإ

بذلفیهامطلوبمهمةأوكلیاجدیدةحاجةهنالكتكونعندمایحدثوهذا:للمشكلةشاملحل3-1
.الحاجةلهذهالإشباعتحقیقكیفیةلتقریرالجهود

لتحدیدقرارتخاذلإالجهودبعضببذلالمستهلكیرغبعندمایحصلوهذا:للمشكلةمحدودحل3-2
.معینةحاجةلإشباعطریقةأفضل
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تحصل،قدحاجةلإشباعمعینةلطریقةالتقلیديختیارالإویتضمن: الروتینیةستجابةالإسلوك3-3
حالةفيتحدثوهيإضافیةمعلوماتلىإیحتاجولاسابقةتجاربعلىیعتمدتقلیديالسلوكوهذا

.الأهمیةقلیلةالمشتریات
إلىالحاجةمستوىتقریرفيالمعرفةنظریةعلىتعتمدوهي):المعلومات(المعرفةمستوىحسب-4

:  التالیةالشراءقراراتإلىوتقسم،)قلیلةأوكبیرة(المعلومات
فيتحصلوهيللمعلومات،الكبیرةبالحاجةیتمیزالقراراتمنالنوعهذا:الشاملةالشراءقرارات4-1

.للمستهلكعالیةأهمیةذویكونالقرارنوأ) مرةلأول(الجدیدةالشراءحالات
أنبدونسابقةشراءلخبراتالمستهلكمتلاكإحالةفيیحصلوهذا: المحدودةالشراءقرارات4-2

المستهلكیجدحالماستنتهيختیارالإعملیةنوأ،معینةتجاریةعلامةأولسلعةتفضیلهنالكیكون
القرارتخاذإعملیةنوأمحدودالمبذولالمعرفيالجهدنفإالحالةهذهوفي،رغبتهیلبيالذيتوجنالم

.أفعالردودأونفعالاتإبدونتسري
منتجاختیاریكونعندماالمعلوماتإلىالحاجةتختفيهنا:التعودعنالناجمةالشراءقرارات4-3

.المطلوبةالسلعةعلىبالتعرفیقتصرالنفسيالجهدنوأ،للمستهلكشراءعادةمعین
مخزنةعواطفهيالطارئأوالنزويبالشراءیسمىماأوالشراءنزوةإن: النزویةالشراءقرارات4-4

معرفيتوجیهإلىوتحتاجمرتجلةأوطارئةوهيالمنتجعنمعلوماتخلالمنتحفز،الحركةسریعة
.بسیط

أوفعالةختیارإخلالمنأوبدونهأوبوعيالحقیقةفيتجريشراءطریقةوهي:بالصدفةالشراء4-5
إضافةالسابقةالشراءقراراتفيالداخلةالعناصركافةویتضمنالمتكررالشراءمننوعوهو،أفعالردود
.الصدفةعواملأوعناصرإلى

:المشتریاتوأهمیةحسب نوع القرار -5
والتعود في الشراءقرارالتخاذ إالتفریق مابین عملیة أساسه(Assael)وهذا التقسیم الذي تناوله 

ختلافات عتبار الإالإعینبوالأخذ،تخاذ القرار الحاجة للبحث عن المعلوماتإحیث تتطلب عملیة 
أوالبحث عن المعلومات إلىالتعود في الشراء فلا یحتاج أما،المختلفة للسلعةالأصنافالموجودة بین 

حیث لا الأصنافعدد قلیل من أوعتبار وجود صنف واحد الإعینبالأخذمع ،یحتاجها بشكل بسیط
أوكالعطر (تخاذ قرار في حالة تكرار الشراء لنفس العلامة التجاریة لسلعة معینة تكون هنالك حاجة لإ

:أدناهات الشراء كما هي موضحة لقرار أنواعأربعةوینتج عن هذا التقسیم ) الأسنانمعجون 
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.تصنیف قرارات الشراء للمستهلك:)4(الجدول رقم 

الأهمیةمشتریات قلیلة مشتریات هامة

البحث عن (تخاذ قرار إعملیة 
المعلومات واعتبارات الفروق بین 

)العلامات

)حبوب) (نزوي(شراء مفاجئ )سیارة(اتخاذ قرار معقد 

للمعلومات حاجة قلیلة (تعود 
)عتبارات وجود صنف واحدإ و 

سكائر (الولاء للعلامة التجاریة 
)عطر

)معلبات، ملح(الجمود أوالكسل 

.114ص،مرجع سبق ذكره، لیث سلمان الربیعي:المصدر
معلوماتإلىفیهاویحتاجللمستهلكعالیةأهمیةذاتسلعشراءعندیحصل:معقدشراءقرار5-1

).تقویمها(الموجودةالبدائلمابینللتمییز
غیركونهامنالرغمعلىنسبیاهامةسلعشراءعندالسلوكهذاویحدث:التجاریةللعلامةالولاء5-2

إلىیحتاجولامنتظمبشكلشرائهاویتكررالأصنافبقیةعنلهاللمستهلكبتفضیلترتبطولكنها،ثمینة
.معقدشراءقرار

فیهایحتاجولاالأصنافومتعددةالأهمیةقلیلةسلعشراءعندویحصل:المفاجئالشراء5-3
المستهلكتواجدعندطارئبشكلشرائهاویحدثبشأنهاأوليحكمویتخذ،واسعةمعلوماتإلىالمستهلك

.المتجرداخل
قلیلةأهمیةذاتسلعشراءحالةفيالقراراتمنالنوعهذاویحدث:الكسلبسببالشراءقرار5-4

لیس(العلامةنفسشراءإلىیلجأ، فهوالمعلوماتعنالبحثفيرغبتهوعدمتكاسلهبسببولكنها
.الأمثلختیارالإبالضرورةولیسلتقاءالإیحققالذيختیارالإولكنه) الولاءبسبب
:حسب أهمیة المشتریات ومستوى الفروق مابین العلامات-6

من قرارات الشراء أنواعأربعةیمثل و (Kotler)حدث تصنیف متاح للدراسة عرضه أوهو یمثل 
ولكنها مختلفة نسبیا من حیث الشكل (Assael)مشابهة للنموذج السابق لالأولىقد تظهر للوهلة 

:أدناهوالمضمون كما موضحة 

الأصنافالمشتریات والفروق بین أهمیةتصنیف قرارات الشراء حسب :)5(الجدول رقم 
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الأهمیةمشتریات قلیلة مشتریات هامة

الأصناففروق معنویة بین 
)العلامات(

سلوك شراء البحث عن الصنفسلوك شراء معقد

سلوك نابع من التعود على الشراء سلوك شراء لتقلیل النفورالأصناففروق قلیلة بین 
)عادة(

.115ص،مرجع سبق ذكره، لیث سلمان الربیعي:المصدر
هامةسلعبشراءالرغبةعندیحدثإلیهالإشارةسبقالقراراتمنالنوعوهذا:المعقدالشراءسلوك6-1

شرائهایتكررولاالثمنومرتفعة،البعضبعضهاعنومختلفة،)التجاریةالعلامات(الأصنافمتعددة
،وخصائصهاالأصنافعنالكافیةالمعلوماتیمتلكولاالمستهلكعلىكثیرةمخاطروتحمل،كثیرا
.القرارتخاذإعملیةخطواتبكافةسیمرالمستهلكنفإوبهذا

فروقأصنافهابینفیماتوجدلاهامةسلعشراءعندیحدثالنوعوهذا:النفورلتقلیلشراءسلوك6-2
هامشوتعملكثیراشرائهایتكررولاالثمنمرتفعةوهيالفروقهذهیلاحظلاالمستهلكأنأو،كبیرة

سریعقرارهویكونالمتاحة،الأصنافعلىطلاعبالإالمتجرفيبالتجولالمستهلكیقومحیثمخاطرة،
الشراءعملیةوبعد،المشتریاتملائمةمدىأوالمناسبالسعرإلىأولیةبصورةفیهایستجیبقدنسبیا

عنأفضلبخصائصیسمعنهأأو،مرغوبةغیرخصائصملاحظةنتیجةنفوریحصلالسلعةوتجریب
بعدتجريحیث،السابققرارهسلامةتؤكدمعلوماتعلىبالحصولالمستهلكیرغبوهنا،الأصنافبقیة

.مواقفمجموعةخلالمنوالقناعةالثقةتكوینالشراءعملیة
بینفیمایوجدولاالأهمیةقلیلةسلعشراءعندیحصلالسلوكوهذا:التعودمننابعشراءسلوك6-3

یقومحیث) ملحشراءمثلا(المستهلكینمشتریاتفينتشاراإالأكثرالنوعوهو،كبیرةفروقأصنافها
،التجاریةللعلامةالولاءمنكنوعولیسكعادةالصنفلنفسشرائهویتكررمعینصنفبشراءالمستهلك

بصورةیتلقاهاولكنهالمعلوماتعنبالبحثیقومولاالقرارتخاذإعملیةخطواتالمستهلكیتبعلاحیث
.لدیهأهمیتهالقلةللسلعةتقویمبعملیةیقوملاوقدالإعلاناتطریقعنسلبیة

فروقوجودیرىالمستهلكولكنالأهمیةقلیلةسلعشراءعندیحدث:الصنفعنالبحثسلوك6-4
عدمبسببلیسلأخرصنفمنبالشراءالمستهلكتحولالقرارهذاوأساسالمتاحة،الأصنافمابین

هنایقوملاحیثوالحلویاتالمعجناتشراءفيكماأخرىأصنافبتجربةبالرغبةوإنماللصنفتفضیله
.ستهلاكالإعندیمارسهولكنهالشراءقبلالمنتوجبتقویمالمستهلك

مراحل عملیة الشراء:المطلب الرابع
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هذهتبدأالخدمات،وللسلعالشرائيالقرارتخاذإعملیةفيالمراحلمنبمجموعةالمستهلكیمر
عنالأخیرهذارضاعدمأوورضاللمنتجالمستهلكستعمالإبمرحلةوتنتهيبالحاجة،بالشعورالمراحل

القرار تخاذ مراحل عملیة إشكل توضیحي یمثل وفیما یلي المنتوج،هذاحولتخذهإالذيالشرائيالقرار
:1الشرائي

مراحل قرار الشراء:)2(شكلال

Source: Philip kotler, merketing mangement, Tenth Edition, usa, 2002, p101.

بوجود حاجة ما الفردإن بدایة عملیة الشراء للمستهلك تكون عندما یدرك:)المشكلة(الشعور بالحاجة -1
الحاجة غیر المشبعة إلى الحد الذي یولد لدیه دافع للبحث عن حل وعندما تصل هذه ،لدیهغیر مشبعة

.مناسب أو طریقة مناسبة یشبع بها تلك الحاجة
یرید والتي ،ستهلاكیة یتعرف على مشكلتهنتیجة شعور المستهلك بحاجته الإ:البحث عن المعلومات-2

:زمة للحل وذلك من مصدرین رئیسین هماحلها فیبحث عن المعلومات اللا
متناول المستهلك والمتمثلة عادة ما تكون في والتي:الداخلیة للمعلومات أو الذاتیةالمصادر 2-1

،ونوع السلع والخدمات التي یمكن أن تشبعها،بخلاصة خبراته وتجاربه السابقة مثل تلك المشكلة
فهي مخزن ،ن ذاكرة المستهلك تعد مصدرا مهما للمعلومات عن المشكلةالإضافة إلى خبرته فإب
.و حصل علیها من التلفزیون والصحف وغیرهامعلومات التي سجلها من أصدقائه وأقاربه ألل
شمل نوعین من یحصل علیها المستهلك من بیئته وتوتشمل المعلومات التي:المصادر الخارجیة2-2

:المصادر هما
، المعلومات حول السلع والخدماتشمل المصادر العامة التي تقوم بنشر وـت:المصادر الرسمیة2-2-1

:تخاذه للقرار الشرائي وهذه المصادر هيوالتي تساعد المستهلك في عملیة إ
الكتیبات ،مندوبي المبیعات:تجاریة بوسائل متعددة مثلالشرها مؤسسات الأعمال ت:مصادر تجاریة-ا

.الخ....التجاریة
تنشر معلومات دوریة لتزوید المستهلك بالمعلومات المتعلقة ببعض السلع :مصادر حكومیة مختصة-ب

.والخدمات
تقوم هذه ،وتشمل الجمعیات العلمیة وهیئات حمایة المستهلك غیر الهادفة للربح:مصادر مستقلة- ج

.الهیئات بنشر المعلومات بهدف التوعیة والحمایة والتعلیم
.80-77، ص ص مرجع سبق ذكرهكاسر نصر المنصور، 1

ظھور 
المشكلة

البحث عن 
المعلومات تقیم البدائل قرار 

الشراء
سلوك ما 
بعد الشراء
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.الأقارب و الأصدقاءت هذه المصادر أفراد العائلة و حوینطوي ت:الرسمیةالمصادر غیر 2-2-2
المستهلك بعملیة یقوم،)المشترينظروجهةمن(الكافیةالمعلوماتتجمیعبعد:م البدائل المتاحةیتقی-3

ختبارات العلمیة وعیة تحددها النتائج المنشورة للإعتماد معاییر متعددة منها معاییر موضتقیم البدائل بإ
.والمیدانیة
سلعةومنلأخرىحالةومنلآخرشخصمنالتقییمعملیةفيالمستخدمةالمعاییرتختلفو

السعرفمثلاللمستهلك،بالنسبةحاسمةمعاییروهناكمهمةمعاییرفهناك.لأخرىخدمةمنأولأخرى
الشراءفيحاسمةمعاییرتكونالسیرفيالراحةلكنمهمة،معاییرتكونحذاءشراءفيوالجودة
للتفریقالشأنذاتالبحوثبإجراءالتسویقمدراءیقومأنالضروريمنلهذا. والجودةالسعرمعبالمقارنة

للبیع،والخدمات التي یعرضوها السلعلشراءبالنسبةالمستهلكلدىالحاسمةوالمعاییرالمهمةالمعاییربین
:الآتیةعتباراتالإملاحظةمع

أقلالتقییممجهودكانماسةالمنتجإلىالحاجةكانتكلما.
التقییممجهودكانسیارةأومنزلشراءحالةفيكماللمستهلكبالنسبةالمنتجأهمیةزدادتإكلما

.أكبر
أومالیةالمدركةالمخاطرةتلككانتسواءالشراءعملیةفيالمدركةالمخاطرةدرجةزادتكلما

.أكبرالتقییممجهودكانزمنیةأووظیفیةأوبدنیةأوجتماعیةإأونفسیة
التقییملعملیةالزمنیةالفترةزدادتإمعقدةالمستهلكأمامالمتاحةالبدائلكانتكلما.

ختیار البدیل الذي یحقق له أقصى إشباع المرحلة یقوم المستهلك النهائي بإوفي هذه :مرحلة الشراء-4
هنا أن الإشارةوتجدر ،وحسب مدركاته الحسیة وخبراته السابقة ولأهدافه الحالیة،ممكن من وجهة نظره

.1ختیار تحكمها مجموعة من العوامل الشخصیة والموقفیة المرتبطة بالشخص أو الجهة المعنیةنوعیة الإ
الشراءبعدإجراءالمستهلكفیهایتخذالتيالشراءقرارعملیةمنالمرحلةهي:السلوك ما بعد النتیجة-5

لا؟أوصحیحاالشراءقراركانهلرضائه، أيعدمأورضاهعلىبناءا
منالمقصودالهدفالسلعةحققتفإذااللاحقة،القراراتعلىالشراءبعدماعملیةتنسحبوقد

ختیارهبإاللاحقالشراءقرارفيالنظریعیدالمستهلكفإنالعكسكانوإذاالشراء،عملیةتتكررفقدشرائها
.2ثانیةتجاریةعلامةأوأخرىسلعة

أدوار عملیة قرار الشراء: المطلب الثالث

3:وهمنفسها،الشراءعملیةختلافبإیختلفونقدالشراءعملیةفيالمتدخلون

.202، صمرجع سبق ذكرهزاهر عبد الحكیم، 1
.16ص،مرجع سبق ذكره،عیساوي زینب2
.بتصرف،14ص،المرجع السابق3
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ولیسمرةلأولالشراءفكرةیطرحالذيالشخصهوالمبادر: )أصحاب فكرة الشراء(المبادرون - 1
المرادالسلعةوطبیعةنوعیةحسبالمبادرویختلف،الشراءقراریتخذمنهوالمبادریكونأنبالضرورة
.السیاراتوكالأثاثشراءها،

وكذلك مهندسو ،ففي حالة شراء بعض الأدوات المنزلیة تكون ربة المنزل أول من یفكر في ذلك
.التصمیم في المصنع بالنسبة لشراء الآلات أو المواد الخام

وهم الأفراد أو الوسائل الذین یقومون بتزوید المستهلك ):أصحاب التأثیر في فكرة الشراء(المؤثرون- 2
، أو تأثیر قتناء سلعة معینةثل رجل البیع الذي یقنع العمیل بإوذلك م،المرتقب بأفكار تقنعه بعملیة الشراء

ر الإعلان كمؤثر رئیسي في ولا یخفى دو ،قتناء السیدات لنوع معین من الملابسعارضة الأزیاء في إ
.تخاذ قرار الشراءإ

دد الشكل عتباره هو الذي یحله تأثیر مباشر في قرار الشراء بإهذا ویعتبر مصمم السلعة أول من 
.النهائي للسلع والخدمات

خدمةأولسلعةالشراءقرارتخاذبإیقومونالذینالأشخاصأوالشخصوهو:الشراءقرارامتخذو - 3
الزوجة،الزوج،یكونقدالقرارمتخذفإنعائليمطعمفيوجبةلتناولالخروجعندفمثلاغیرها،دونمعینة
.بكاملهاالعائلةأوالأولاد

فعلى مستوى الأسرة هناك بعض السلع التي قد تقرر بقرار منفرد مثل السلع الغذائیة وملابس 
اك سلع وخدمات یشترك كما أن هن،وهناك من السلع التي یتم شراؤها من جانب الرجل فقط،الأطفال

.تخاذ قرار الشراء الخاص بهاالزوجات في إ

المختارة،الخدمةأوالسلعةعلىوالحصولالدفعبعملیةیقومونمنوهم:القائمون بعملیة الشراء- 4
.تنفیذيدورهوهنافدورهالشراء،بعملیةیقوممننفسههوالقرارمتخذیكونأنبالضرورةولیس

عتبار أنهم في الهدایا الترویجیة والتذكاریة، بإویعمل البائعون على جذب هذه الفئة بالكثیر من
.ختیار محل الشراء أو التصرف في كیفیة تنفیذ قرار الشراءبعض الأحیان یكون لهم قرار خاص بإ

:مثلالمشتراة،الخدمةأوالسلعةسیستخدمونالذینالأشخاصوهم:مستعملو الخدمة أو السلعة- 5

.معینةآلةعلىیعملالذيالعاملالبیوت،رباتهدیة،یستلمالذيالفرد

تخاذ كل مشارك في كل مرحلة من مراحل إوالدور الرئیسي لرجل التسویق هو دراسة الدور الذي یلعبه
.قرار الشراء
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المستهلكشراءلقرارالمحددةالعوامل: الثالثالمبحث
ثلاثإلىتقسیمهاویمكن،النهائيالمستهلكشراءقرارتحدیدفيعدیدةعواملتتفاعل

والتيالبیئیةالعواملومجموعةالمستهلك،بشخصیةالخاصةالذاتیةالعواملمجموعةهيمجموعات
.التسویقيالمزیجإلىإضافةالمحیطةبالبیئةتتعلق
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الذاتیةالعوامل: الأولالمطلب

والدوافعالحاجاتأهمها،النهائيالمستهلكشراءقرارفيتؤثرعدیدةنفسیةعواملهناك
:العوامللهذهموجزشرحیليوفیماوالتعلموالاتجاهاتوالإدراك

لأنالفردیدفعالعوزأوالنقصوهذا،معینلشيءالعوزأوبالنقصالشعور"تعنيالحاجة:الحاجات- 1
شيءمنالنفسيالحرمانوالنقصعنالحاجةتعبركما،1"النقصهذاسدخلالهمنیحاولمسلكایسلك

"نظریةهيالإنسانیةالحاجاتتدرجتصفالتيالنظریاتأشهرمنو. للمستهلكمنفعةوقیمةذاما
بطریقةترتبالتيوأنواعخمسةإلىالإنسانیةالحاجاتقسمتالتيالنظریاتأقدممنوتعتبر،"سلوما

:2كما یليمستوىأعلىإلىللحاجاتمستوىأقلمنلأهمیتهاطبقامعینة،

الفطریة وأن إشباع هاته الحاجات یعتبر من و تمثل الحاجات الضروریة أ:الفسیولوجیةالحاجات1-1
.النوم،الشراب،الدواء،مور الأساسیة مثل الحاجة إلى الطعامالأ

یسعى جمیع الأفراد إلى العیش بسلام والى الحمایة من الحوادث وتجنب :الأمنإلىحاجة ال1-2
.الأضرار

نتماء إلى الأسرة والأصدقاء والجماعات في وذلك من خلال الإ:نتماءالحاجة إلى الحب والإ 3- 1
.المنطقة

نه یسعى إلى إیجاد مكانة طیبة ضمن أن یحقق الفرد عملیة الإنتماء فإبعد:حترامالحاجة إلى الإ4- 1
.حترامهم وتقدیرهموبین أصدقائه وأن یحظى بإإلیهاهذه الجماعات التي ینتمي

ي یتفق وقدراته وكفاءته ومیوله یسعى الأفراد إلى الوصول للموقع الذ:الحاجة إلى تحقیق الذات1-5
سمهماسلو الحاجات على شكل سلم سمي بإولقد رتب .ارس فیه تخصصهستعداده الذي یستطیع أن یموإ 

:كما یليوثم توزیع الحاجات حسب أهمیتها 

سلم ماسلو للحاجات): 3(رقمالشكل
الإشباع

، كلیة العلوم الاقتصادیة وتجاریة وعلوم التسیر، جامعة البویرة، الجزائر، ماسترمذكرة،التسوقسلعشراءقرارعلىالسعرتأثیر،وفاءزرقان1
.12، ص2014

.107ص،مرجع سبق ذكره ، سلوك المستهلكمحمود جاسم صمیدعي ردینة عثمان یوسف، 2

الحاجة إلى الاحترام
الحاجة إلى تحقیق الذات
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Source :fred luthans organizational behavior : 3th ed mc graw.hill new yourl 1981.

نتیجة الحاجة ،تجاه للقیام بفعل ماى التي تحرك الفرد بإالقو "یمكن تعریف الدوافع بأنها:الدوافع- 2
:2وللدوافع ثلاث أبعاد أساسیة.1"جتماعیةالإالناتجة من الحرمان الذي یمیز الحیاة الطبیعیة و

بعد نزوي عن طریق الفعل الطوعي المثار من قبل البیئة المحیطة.
یدفع الفرد إلى التكیف مع البیئة المحیطةدراكيبعد إ.
بعد شعوري یتمثل بالبحث عن حالة الرضا.

3:ستخداماسنعتمد التقسیم الشائع والأكثر إكنول،تقدیمهایمكنللدوافعأنواععدةوهناك

تجاه إشباع الحاجات الفسیولوجیة مثل الأكل هي القوى التي تحرك الفرد بإ:الدوافع الأولیة1- 2
.الخ.....والشرب

والحاجات ،تجاه إشباع حاجات تحقیق الأمانهي القوى التي تحرك الفرد بإ:الدوافع الثانویة2- 2
.حترام وغیرهاوالحاجة إلى الإ،الاجتماعیة

ختیار ات وتنقیتها وتنظیمها وتفسیرها وإ ستقبال المعلومالأساسي في إیلعب الإدراك الدور :الإدراك- 3
یمثل عملیة "نه ویعرف الإدراك على أ،بهدف خلق صور شاملة للعالم المحیط للفرد،المناسب منها

:5هماشكلینتأخذالإدراكوعملیة.4"ستقبال المؤثرات الخارجیة وتفسیرها وتمهیدا لترجمتها إلى سلوكإ

المحاكماتوالعقلیة،التحلیلاتخلالمنبسیط،بشكلللمحیطالمستهلكفهمهو:المجردالإدراك3-1
.للحیاةالمباشرةوالوقائعالأحداث،عن

.130، ص2010، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الطلعة العربیة، الأردن ،التسویق الحدیثرون، إیهاب علي القرم وآخ1
.127ص،مرجع سبق ذكره ، سلوك المستهلكمحمود جاسم صمیدعي ردینة عثمان یوسف، 2
.131ص،مرجع سبق ذكره،إیھاب علي القرم وآخرون3
.135ص،مرجع سبق ذكره ، سلوك المستهلكمحمود جاسم صمیدعي ردینة عثمان یوسف، 4
.14ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان5

الفیسیولوجیةالحاجات 
الحاجة إلى الأمان

الحاجة إلى الحب و الانتماء
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الشم،البصر،السمع،حواسهخلالمنالحیاتیة،والوقائعالأحداثالمستهلكفهمهو:الحسيالإدراك3-2
.الذوق

الفردلدىالإدراكعملیة): 4( رقمالشكل

الفرد بعضالإدراك هو

، 1997الأردن،عمان،للتوزیع،الثقافةدارمكتبةالمستهلك،سلوكالمؤذن،صالحمحمد:المصدر
.81ص

و التغییرات في سلوك الفرد نحو الإستجابة تحت تأثیر خبراته أ"یعرف التعلم على أنه:التعلم- 4
، وإن أكثر علماء التعلم یجدون بأن معظم سلوك الأفراد هو مكتسب بالتعلم وإن التعلم یحصل "ملاحظته

ستجابات و عملیات التقریر و افع، و المنبهات، والأمزجة، و الإمن خلال التفاعل الحاصل بین الدو 
2:ویستند التعمیم إلى أساسین هما.1التدعیم

.أو القیام بنفس رد الفعل نتیجة لمنبهات أو مثیرات متقاربةویقصد به إعطاء نفس الجواب :التعمیم4-1
حیث یعطي الفرد ردود أفعال تكون متباینة أو مختلفة من خلال التعرض لمنبهات متقاربة :التمیز4-2

.وشبه مماثلة
تتكون والتعلم،الإدراكخلالومنبالمحیط،والتأثرالتأثیرعملیةخلالمن:المعتقدات والمواقف-5

.الشرائيسلوكهعلىمنهوالأفرادسلوكعلىتؤثرالتيوالمواقفالمعتقدات

.132رون، مرجع سبق ذكره، صعلي القرم وآخإیهاب1
.133المرجع السابق، ص2

لتفسیرهاتمهیداتنظیمها
لهامعنىوإیجاد

أن یرى

أن یلمس

أن یسمع

أن یشم

أن یتذوق

الأشیاء

الأحداث

العلاقات
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،منتج(معینموضوعتجاهإالفردیمتلكهافكرةعنعبارةأنهعلىعتقادالإویعرف
بناءاللتصرفالأفرادیمیلالتيخدمات والمنتجاتللالذهنیةتصوراتالالمعتقداتوتمثل،)الخ....خدمة
المحیطة البیئةأساسعلىأو،)بعد تجربته(بالمنتجحقیقیةمعرفةأساسعلىإمایبنيعتقادوالإ.علیها

بتدعیم تقومالتيالترویجیةالرسائلخلالمنمعلوماتمنیتلقاهالمانتیجةأووالأصدقاء،كالأسرة
.1المعتقداتوتعزیز

.2...)سلعة خدمة فكرة(موضوع تجاه هیئة الفرد لشكل إیجابي أو سلبي إتفهيمواقفأما ال
:3هيرئیسیةمكوناتثلاثإلىبدورهاتجاهاتالإوتنقسم

.تجاهالإموضوعالشيءعنالفردیعرفهماهو:الإدراكيالمكون5-1
عنیعرفهماعلىبناءاالفردلدىتتكونالتيوالمیولالمشاعرمجموعةهو:العاطفيالمكون5-2

.موضوعالشيء
علىبناءامعینشيءنحوالفردیبدیهالذيالتصرفأوالسلوكعنیعبروهو:السلوكيالمكون5-3

.الشيءذلكتجاهمیولهأوومشاعرهومعارفهمعلوماته
ستجابة سیة الفردیة التي تؤدي إلى ثبات إیشار إلى الشخصیة على أنها الخصائص النف:الشخصیة-6

، ستقلالیة، التغیرالإالثقة بالنفس، :الشخصیة من خلال السمات الآتیةن الفرد لبیئته الخاصة ، ویعبر ع
ختیار محددة أو إلمنتجاتالخ ویمكن أن تكون الشخصیة مفیدة في تحلیل سلوك المستهلك ...تجارالإ

.4العلامة التجاریة
البیئیةالعوامل: الثانيالمطلب

أخرىعناصرفیهتتدخلالشرائيقرارهحیث ان،منعزلافرديسلوكالمستهلكسلوكعتبارإیمكن
وموقفیةقتصادیةوإ جتماعیةإ،ثقافیةعواملإلىتصنیفهاویمكن،بیئة التي یتعایش معها المستهلكبالتتعلق

:یليكما
5:تتمثل البیئة الاقتصادیة فیما یلي:قتصادیةالبیئة الإ- 1

قتصادیة ائي للمستهلك النهائي بالدورة الإیتأثر القرار الشر : قتصادیة ومستویات التضخمالدورة الإ1-1
قتصادي یرتفع الأجر الحقیقي للمستهلكین وتزداد الرواج الإومستویات التضخم السائدة، ففي مرحلة 

.144، مرجع سبق ذكره ، صسلوك المستهلكمحمود جاسم صمیدعي ردینة عثمان یوسف، 1
.134، مرجع سبق ذكره، صرونآخعلي القرم و إیهاب2
.60ص،2014،الطبعة الأولى،الحدیثةالفندقیةوالسیاحیةالخدماتترویجوبیعوالفندقيالتسویقمطر،وهیبأدهم3
.36ص، 1998، دار حامد للنشر، الأردن، أساسیات التسویقحداد،إبراهیمشفیق4
.21ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان5
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عكس ما یحدث في مرحلة الكساد أین ترتفع معدلات التضخم وتتناقص القدرة الشرائیة ،مشتریاتهم
.للمستهلكین وتقل المشتریات

یمثل الدخل القوة الشرائیة التي تمكن من الحصول على كمیات من السلع والخدمات، كما :الدخل1-2
أنه عبارة عن العائد الذي یتقاضاه المستهلك نتیجة القیام بجهد معین، وبالتالي فحجم الدخل والتغیرات 

لمستهلك نحو شرائي للمستهلك النهائي، كما أن إتجاه ابالزیادة أو النقصان سوف تؤثر على السلوك ال
.ستثمار یؤثر كذلك على قراره الشرائيالإدخار ومن ثم الإ

تعتبر أسعار السلع من أهم الممیزات التي تدفع المستهلك لشراء سلعة دون الأخرى، فكلما :السعر1-3
السلعة كلما قل سعر السلعة زادت الكمیة المشتراة من هذه السلعة، والعكس صحیح أي كلما زاد سعر

ترى أنه كلما من هذه السلعة، وهذا بالنسبة لفئة من المستهلكین لأن هناك فئة أخرى میة المشتراةقلت الك
.نخفض السعر فهذا دلیل على رداءة جودة السلعةإ

الوقتفيالشرائي،قرارهعلىتأثیرلهاالمستهلكیشغلهاالتيالوظیفةأوالمهنةطبیعةإن:المهنة1-4
لهاوظیفةالخارجيبالمظهریتعلقخاصسلوكلهوالوزیروالمدیرالجامعةأستاذفمثلاكل،فإننفسه

البسیطةأوالدنیاالوظائفذوىالأفرادعكسعلىالأكل،اللباسمثلللتصرفالالتزامواجبمتطلبات
.شرائیةسلوكیةأنماطلهموالذین

والمعتقداتالاجتماعیةوالحالةوالمهنةالتعلیميوالمستوىوالسنالجنسیؤثر:البیئة الدیمغرافیة-2
.المستهلكلدىالشراءقرارعملیةمراحلفيالأسرةوحجموالجنسیة
ودخلهكبیرفراغوقتلدیهوالذيالمتقاعدفالمستهلكالأفرادلدىالاستهلاكنمطتحددالدیمغرافیةفالعوامل

إلىینظرمتوسطودخلهیعملالذيالفردنجدوبالمقابلبسیطأمررحلةقضاءقرارإلىینظرجدا،عال
المتاحةالبدائلحولجمع المعلوماتفيطویلاوقتایقضيقدلأنهالمعقدة،القراراتضمنبأنهالقرارنفس

.1الشراءقراراتخاذعملیةیتبنيأنقبلالتقییمعملیةفيطویلاوقتاویقضي
مابلدضمنأخرىإلىجغرافیةمنطقةمنموتنقلاالسكانحركةفيأیضاالدیمغرافیةالعواملتتمثلكما

انخفاضوبالمقابلالسلععلىالطلبزیادةإلىیؤديفهذا،.أفراداأمأسراكانواسواءالمهاجرینوحركة
.الأفرادلدىالاستهلاكیةالثقافةعلىیؤثرالتعلیممستوىوزیادةأخرى،سلععلىالطلب
:والثقافیةالبیئة الاجتماعیة -3

وعلومالاقتصادیةالعلومكلیةماجیستار،مذكرة،التسوقسلعشراءقرارعلىالاجتماعیةالعواملتأثیرمدىدراسةأحمد،طحطاح1
.35، ص2009التسییر،جامعة الجزائر، الجزائر، 
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تختلف وتتعدد تعریفات الثقافة بقدر اختلاف وتعدد الأفراد أنفسهم، ولكن یمكن تعریف :الثقافة1- 3
مجموعة معقدة من القیم والمثالیات والمواقف والرموز ذات الدلالات والتي تساعد على "الثقافة بأنها 

.1"الاتصال والتفسیر والتقییم بصفتهم أفرادا في المجتمع

المؤسساتعلىیتوجبفإنهوالخدمات،السلعنحوالشرائيالقرارتكوینعلىتعملالثقافة
علىیتوجبفیه، كمایعیشونالذيالثقافيبالجانووفقوأذواق المجتمعمنتجات تتفقتقدیمالتسویقیة

تقییمبهدفوالاستهلاكیةالشرائیةالأنماطعليتأثیراالأكثروالعاداتالقیمومتابعةمراقبةالتسویقرجال
.2للمنتجاتوالترویجیةالتسویقیةالاستراتیجیات

الترتیبات أو التقسیمات الثابتة والمرتبة نسبیا حیث أن "ویمكن تعریفها هي:الطبقة الاجتماعیة2- 3
حیث یمیل ،3"أعضاء الطبقة الواحدة یشتركون في القیم والاهتمامات الضمانات والسلوكیات المتنامیة

وعند تقسیم السوق . الأفراد الذین ینتمون إلى نفس الطبقة الاجتماعیة إلى استهلاك سلع وخدمات متشابهة
ویستخدم . إلى طبقات یستند الباحثون إلى عدد من العوامل مثل الدخل، التعلیم، المهنة، ومكان الإقامة

الطبقي في المجتمعات والذي الباحثون بعض أو كل العوامل السابقة بنسب معینة للوصول إلى التقسیم 
.4ینقسم إلى الطبقات العلیا، الوسطى، والدنیا

سلوكفيسلباأوإیجاباتؤثرأو افتراضیةحالیةجماعة"ویمكن تعریفها هي: الجماعات المرجعیة3-3
.5"بهالمتعلقةوالمعاییرالقیمخلالمنالفرد

:6یليفیماباختصارالمرجعیةالجماعاتأنواعتوضیحویمكن
مثللوجهوجهاویحتك بهامعهاالفردیتفاعلجماعاتوهي: الأولیةالمرجعیةالجماعات3-3-1

.  الأسرة
جمعیاتمثللوجهوجهامعهالاحتكاكدونالمستهلكفيتؤثر:الثانویةالمرجعیةالجماعات3-3-2

.المستهلكحمایة
مثلإلیهاوینتميأعضائهاأحدالفردیعتبرجماعاتوهي:العضویةالمرجعیةالجماعات3-3-3

.النواديأحدلعضویةالفردانضمام
تضمالتيالفرقمثلإلیهاالانضمامالفردیطمحجماعاتوهي:الطموحالمرجعیةالجماعات3-3-4

.الشبابمنللعدیدبالنسبةطموحجماعاتتمثلالقدمكرةلاعبيمنمجموعة

.37، ص1998، دار حامد للنشر، الأردن، أساسیات التسویقحداد، إبراهیمشفیق1
.18ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان2
.137ص،مرجع سبق ذكره،إیھاب علي القرم وآخرون3
.53، ص2006عة الأولى ، مصر، الطب، مجموعة النیل العربیة،الاتصالات التسویقیة المتكاملة، شیماء سالم4
.36ص،مرجع سبق ذكره،سعدلسبط5
.19ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان6
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تؤكدبطریقةویتصرفإلیهاالانضمامالفردیتجنبجماعاتهي:التجنبالمرجعیةالجماعات3-3-5
.إلیهابانضمامهیشعرونالآخرینجعلفيرغبتهعدم

: 1تؤثر الجماعات المرجعیة على الفرد من زاویتین

 تكشف الجماعات المرجعیة للفرد عن سلوكیات جدیدة ومستویات للحیاة ولهذا فهي تؤثر على
. كانت هذه الجماعة تناسبه إذامواقف الفرد 

 أو العلامة التجاریة للمنتجكما أنها قد تسبب ضغوطاً للتكیف بحیث تؤثر على اختیار الفرد .

هم الأشخاص التي قد یلجأ إلیها المستهلك طالباً النصح و الإرشاد بخصوص سلعة أو : قادة الرأي3-4
:2لك المستفید نظراً للأتيخدمة معینة، ولنصائح قائد الرأي أهمیة خاصة للمسته

طابع العلاقة الشخصیة بین القائد و المستفید.
لا یأخذ قائد الرأي أي مقابل مادي عند تقدیم النصیحة أو المشورة.
قد یكون قائد الرأي أكثر اھتماما ومعرفة بالسلعة أو الخدمة.

یؤثر أفراد الأسرة بشكل قوي على سلوك المشتري ، فاهتمام رجل التسویق ینصب على :الأسرة3-5
على قرارات الشراء، ففي بعض المجتمعات یكون والأبناءمعرفة درجة تأثیر كل من الزوجة والزوج 

صاحب قرار الشراء هو المرأة، وفي مجتمعات ثانیة یكحون الرجل هو صاحب القرار، بینما تتجه بعض 
الزوج بشكل واسع تبعاً / أن یكون قرار الشراء مشتركا، وبصورة عامة یختلف تأثیر الزوجةإلىتمعات المج

.3لنوعیة المنتوج ومرحلة  عملیة الشراء

بصفةتؤثرالتيوالاستهلاكيالشرائيبالموقفالمحیطةوالمكانالزمانعواملهي:الموقفیةالعوامل-4
للمؤسسة،التسویقيالمزیجبعناصرأوالشخصیةبخصائصهعلاقةلهایكونأندونالفردسلوكفيمؤقتة
.بهاالتنبؤالصعبمنالظروفتلكظلفيالأفرادسلوكفإنومتنوعةعدیدةالموقفیةالظروفلأنونظرا

:4یليفیماأنواع العوامل الموقفیةهذهوتتمثل

ظروفالشرائي،للموقفالماديالإطارأوالمادیةالبیئةتشمل:بالشراءالمحیطةالمادیةالبیئة4-1
الألوان،الدیكور،أمثلتهامنالمحللنفسوالخارجيالداخليوالتصمیمالتجاريللمحلالجغرافيالموقع
.للزبائنالبیعرجالمعاملةالسلع، وأسلوبوعرضتنسیقطریقة

.38، صمرجع سبق ذكرهحداد،شفیق إبراهیم1
.54ص، مرجع سبق ذكره، شیماء سالم2
.39، صمرجع سبق ذكرهحداد،شفیق إبراهیم3
.22ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان4
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أوالأصدقاءمثلآخرونأشخاصغیابأووجودویقصد بها :بالشراءالمحیطةالاجتماعیةالبیئة4-2
سلوكهفيمحالةلایؤثرأصدقائهمعبالتسوقالفردقامإذافمثلابالتسوق،المشتريقیامأثناءالجیران
.الفردسلوكفيبدورهاتؤثرالاجتماعیةالمناسبةنوعالبدیهيومنالشرائي

فيالاستهلاكیتمهلالاستهلاك،أوالشراءتوقیتفيویتمثل:الشرائيللموقفالزمنيالإطار4-3
بمقدارللمستهلكالشرائيالسلوكیتأثرفقدأخرىجهةومنالشتاء؟فيأوالصیففيالعشاء؟أوالإفطار
لا؟أمكافيوقتهناكهلالشراءبعملیةللقیامالمتاحالوقت

منالمشتريإلیهایصبواالتيوالأهدافالشراءودوافعأسبابإلىوتشیر:الشرائیةالمهمةطبیعة4-4
فهلالخدمات،أوالمنتجاتواستهلاكاستخدامإطارهافيیتمالتيالظروفوتحددهاالشراء،عملیةجراء
منیشتريالتيالمناسبةهيماالعائلة،أفرادلكلأمبهخاصةسلعلشراءبالتسوقالمستهلكیقوممثلا

ما؟هدیةأجلها

الاستعمال،أوالشراءوقتللشخصاللحظیةالحالاتویقصد بها :الشراءعندالمستهلكحالة4-5
الشراءعملیةمراحلفيتؤثركلهاوهيالتعب،أوالإرهاقأوبالسعادةشعورهومدىالمستهلكمزاجوتشمل

.للمشتريالنهائيالاختیارو

السلوكیاتعلىالتأثیرذاتالوسائلمنالدولةتصدرهاالتيوالتشریعاتالقوانینتعد:البیئة القانونیة-5
السلعمختلفاقتناءخلالمنترغباوتلبیةتحاجابإشباعیقومونوهمالأفرادیأتیهاالتيوالتصرفات
.1والخدمات

التشریعیةالنصوصمنجملةیتضمنالمستهلكلحمایةالعامةبالقواعدالمتعلق89/02القانوننجدإذ
.الشراءعملیةحیالحدوثهاالمتوقعالأضرارمنوتحمیهالمستهلكتنظم

تعرضالتيالخدمةأوالمنتوجفيتتوفرأنیجب"علىالقانونهذامن3المادةتنصحیث
.وتمیزهتهمهالتيوالتنظیمیةالقانونیةوالمواصفاتالمعتمدةالمقاییسللاستهلاك

یتعلقفیمالاسیماللاستهلاكالمشروعةللرغباتالخدمةأوالمنتجیستجیبأنالحالاتجمیعفيویجب
.2"وهویتهاللازمةالمقوماتونسبةوتركیبتهالأساسیةوممیزاتهومنشأتهوصنفهبطبیعته

وبالتاليالأفرادعلىكبیرتأثیرمنالتكنولوجیةللقوىماینكرأنیستطیعأحدلا:البیئة التكنولوجیة-6
أسلوبعلىالتأثیرفيیتمثلقدوالذيمباشربشكلذلككانسواءبهایقومونالتيوالأفعالالتصرفات

.37ص،مرجع سبق ذكرهأحمد،طحطاح1
.155ص،6رقمرسمیة،الجریدةالالمستهلك،لحمایةالعامةبالقواعدیتعلق،1989أفریل07فيالمؤرخ، 89/02رقمقانون2
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عناصرعلىالتأثیرفيیتمثلوالذيمباشرغیرشكلأوفيالمختلفة،لحاجاتالمستهلكینإشباعوكیفیة
1.توسلوكیاالأفرادنشاطعلىتؤثربدورهاوالتيوالقانونیةجتماعیةوالإقتصادیةالإالأخرى،الخارجیةالبیئة

إتباع إلىیؤديبماقائمةصناعةمجالفيجدیدتطبیقعلىالتكنولوجیابأسالیبالأخذیقتصرقد
ستخدام الأقراصإساهمللمنشآت،فقدجدیدةتسویقیةفرصیوفروبماجدیدةشرائیةلعاداتالمستهلكین

.الورقستخدامإتقلیصفيcdالمدمجة

المزیج التسویقيعوامل :الثالثالمطلب 
إطارخارجالقوىهذهوتعدالمستهلك،شراءقرارعلىالمؤثرةالعناصرمنالعواملهذهتعتبر

علىالتأثیربهدفالمؤسسةبهاتقومأنشطةمجموعةیمثلالتسویقيالمزیجأنوبماالمستهلك،سیطرة
التسویقيالمزیجعناصروتتمثللهموالإشباعالرضاوتحقیقجاتهاتمنشراءإلىودفعهمالأفرادسلوك
:التالیةالعواملفيالأفرادشراءقرارفيالمؤثرة
یمثل المنتج العنصر الأساسي الذي تركز علیه الأنشطة و الجهود التسویقیة وعلى إمكانیة :2المنتج-1

.المكان وبالأسعار المناسبةتوفیره بالجودة المناسبة و لكمیات المطلوبة وتقدیمه في الزمان و 

تلعب المنتجات دور أساسي في التأثیر على سلوك المستهلك الحالي و المستقبلي أنه المشتري 
یقوم بشراء المنتج على أساس أنه قادر على تلبیة حاجاته ورغباته لكن هذا المنتج من تحقیق ذلك فإن 

ى درجة الزبون المخلص الذي یكرر شراء المشتري سوف یكرر قرار شراء نفس المنتج  یصل أحیانا إل
.نفس المنتج ولیس لدیه الاستعداد لإبداله أو التنازل عنه

بما أن حاجات و رغبات المستهلكین في تغیر وتطور مستمر وذلك نتیجة التطور الكبیر و 
التغیر هو شرائهم وأن هذاالمستمر في مرافق الحیاة المختلفة الذي ینعكس على المستهلكین وتغیر قرارات 

نتیجة الحاصل في عوامل الخارجیة المحیطة بالمستهلكین مما یجعلهم یبحثون عن منتجات الجدیدة والتي 
.تتناسب و التغیرات الحاصلة في البیئة المحیطة بهم والتي أثرت على تغیر أذواقهم

بشكل مستمر لكي إن وجود منتجات عدیدة ومتنوعة أدى إلى دفع المشترین إلى البحث عن المعلومات و - 
.یكون قرار شرائهم مستند على قاعدة من المعلومات الكافیة لاتخاذ قرار شراء مناسب بالنسبة لهم

إن السعر یعتبر من الخصائص السلبیة للسلعة حیث أنه كلما زاد سعر السلعة كلما أدى إلى :السعر-2
ولكن كمیة الارتقاء و الانخفاض یجب انخفاض الطلب علیها وكلما انخفض السعر أدى إلى زیادة الطلب 

.37ص،مرجع سبق ذكرهأحمد،طحطاح1
.167-166ص ص ،المرجع السابق2
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أن تكون ضمن الحدود المقبولة من قبل المستهلكین حیث أن ارتفاع السعر بشكل یفوق القدرات الشرائیة 
للمستهلكین سوف یؤدي إلى عدم إمكانیتهم من شراء السلعة وبطبیعة الحال هذا سوف یؤدي تراكم السلع 

د یؤدي إلى خسارة كبیرة للمنظمة بالشكل الذي لا تستطیع أن وتحمیل المنظمة تكالیف إضافیة للخزن وق
تتحمله أما إذا كان الانخفاض في السعر فإن ذلك سوف یولد الشكوك لدى المستهلكین بجودة هذه السلعة 

.1مما یقود إلى عدم شرائها
ستقرار الأسعار سوف یؤثر على مستقبل المنظمة وعلى مدى تقبل المشترین حیث أن عدم إ

لذلك على المنظمات أن تقوم بإتباع سیاسة سعریة مناسبة ومعتدلة ،مستقرةالغیر نتجات ذات الأسعار للم
وبما أن السیاسة السعریة تمثل عملیة تحدید ،كبر قدر ممكن من الزبائنها كسب ألكي تتمكن من خلال

لموضوعیة المتعلقة عتبارات ان المجامیع المختلفة للمنتجات، و إرتباطها بالإالأسعار والعلاقات السعریة بی
عتبار تجزئة سیاسة السعریة أن یأخذوا بنظر الإولین عن تحدید البالإنتاج و الإستهلاك، وأن على المسؤ 

كمیة النقود التي یحصل علیها الفرد خلال فترة (المستهلكین قطاعات شبه متجانسة من حیث الدخل 
ب ودخول الأفراد وتمكن أصحاب الفئات الداخلیة لكي یتمكنوا من إیجاد سیاسة سعریة تتناس،)محددة

المختلفة من شراء المنتجات حیث الكثیر من المنظمات في الوقت الحاضر تقوم بتقدیم عدد من المنتجات 
.تختلف بمستوى جودة الأسعار بهدف تلبیة الحاجات و الرغبات المختلفة هذه الفئات

ومدىنفسهللنشاطعاكسةمرآةفهوالمؤسساتأنشطةمنوحیویاأساسیاركناالترویجیمثل:الترویج-3
منالترویجویعتبرمنتجات،منویعرضیقدمماخلالمنالمستهلكینواحتیاجاتالمؤسساتبینالتقارب

إلىیتعرضالواحدالمستهلكأنالدراساتأثبتتحیثالمستهلك،علىتأثیراالتسویقيالمزیجعناصرأكثر
التيالمنتجاتباكتشافللمستهلكتسمحالتيالوسیلةبمثابةفهوالیوم،فيإعلانیةرسالة1600منأكثر

أكثرالإعلاننفسیرىفقدمتكررةبصفةالإعلاناتإلىالمستهلكلتعرضونظراعلیها،والتعرفیعرفهالا
قدأخرىأحیانوفيالاستجابةإلىالأحیانبعضفيیؤديضغطایشكلمماالیومفيمراتثلاثةمن

ویمكن. 2الإعلانبواسطةعلیهتعرفمعینمنتجتجریبإلىبالمستهلكیدفعالذيالفضولمننوعیخلق
:إلىللترویجالاستجابةحسبالمستهلكینتقسیم
بالترویجالمتأثرونغیرالمستهلكون.
الولاءلحدبالترویجالمتأثرونالمستهلكون.
الولاءدونبالترویجالمتأثرونالمستهلكون.
الشراءقرارتخاذلإطریقةالترویجویعتبرونبالترویجدائماالمتأثرونالمستهلكون.

.168ص،مرجع سبق ذكره ، سلوك المستهلكمحمود جاسم صمیدعي ردینة عثمان یوسف، 1
.27ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان2
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طبیعةمثلهاختیار إعلىتؤثرالتيالعواملمنالعدیدختیار المنافذ التوزیعیة یقابله إن إ:التوزیع-4
منهابالمؤسسةخاصةعتباراتإإضافة إلى )للسلعةالفنیةللتلف،الطبیعةالقابلیةوالوزن،الحجم(السلعة
.1التوزیعمسالكالرقابة علىفيوالرغبةالإداریةالقدرةالخبرة،المالیة،المواردالشهرة،المؤسسة،حجم

منالهدفأنطالمابالمستهلكینتتعلقمحوریةعتباراتإمنتنطلقعتباراتالإهذهكلأنإلا
دراسةمننطلاقالإیجبلذاعلیها،الطلبوقوععندالمستهلكینیدمتناولفيجعل المنتجهوختیارالإ
.2الثقافيوالعاملالجنسالعمریة،الفئاتالشرائیة،القدرةالجغرافي،التوزیعفيختلافاتهم إ

قرارتخاذإفيالأفرادوإقناعحثفيكبیرادوراالتوزیعیةالنقاطفيالعاملینمواصفاتتلعب
: یليفیماأهمهاذكرویمكنالشراء،
وجذبهمالمستهلكینعلىتأثیرالهیجعلممابالنفسوالثقةالشخصیةقوة.
سیجعلمماالجماليوحسهذوقهفيللثقةأكثرمصداقیةیعطيالبیعلرجلالحسنالمظهر

.سلعمنسیقترحماعلىیوافقالمشتري
بالشراءوالإقناعالتحاورمنالبیعرجلدبلوماسیةتمكن.
یفرضحیثللمستهلكالشرائيالسلوكعلىتأثیرتعرضهاالتيوالتشكیلةالبیعنقاطتموقعختیارإإن
ختیارإإلىالتجزئةتجارمعظمیسعىلذلكالعملاءونوعیةالجغرافیة وحجمالحدودالمتجرعلىالموقع
و التوقفالمستهلكون منلیتمكنالسیاراتنتظارلإمكانتوفیرعلىویعملونبالمارة،تزدحمالتيالمواقع
طبقا لتشكیلةالتجزئةمتاجرتصنفماوعادةتساع،والإالعمقحیثمنالسلعتشكیلةتتنوع، كما ءالشرا
.المعروضةالسلع

العناصرتؤثر على المستهلك إضافة إلىالخارجفيالمنتجاتعرضطریقةوالمتجرمظهرإن 
كما أن ،السلعووضعترتیبوطریقةالموسیقىالألوان،الأرضیة،الحائط،الإضاءة، تضمنالتي تالداخلیة

فيوالبائعومنتجاتهالمتجرفيالعمیلوبثقةلمنتجاته،الشراءتجربةعنالناتجبالرضایؤثرللمتجرالولاء
یقومالمستهلكفإنللولاءوكنتیجةللمتجر،الذهنيوبالتصورالمقدمة،الإغراءاتبقوةیتأثركماذاته،حد

كلماعالیة،الولاءدرجةكانتوكلماومنتجاتهبالمتجرثقتهوزیادةالوقتبربحلهیسمحالذيالشراءبتكرار
.3أخرىتجزئةمتاجرإلىالمستهلكتجاهإحتمالإنقص

.بتصرف،30ص،المرجع السابق1
.67ص،مرجع سبق ذكره،لسود رانیا2
.بتصرف،31ص،مرجع سبق ذكره،وفاءزرقان3
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:خلاصة الفصل الثاني
ختلاف أحجامها و نشاطاتها الأهمیة الكبیرة للمستهلك الذي لقد أدركت المؤسسات الإقتصادیة بإ

عتبار حاجات و رغبات ، فالمؤسسة التي تأخذ بعین الإستمرارهاإیعتبر العنصر الأساسي لبقائها و 
ستجابة لمتطلبات هیلا في مواجهة المنافسة، وفي الإالمستهلك و تعمل على إرضائها تصبح أكثر تأ

.السوق الذي تنشط فیه

عتبار مختلف العوامل لمستهلك لابد من أن تأخذ بعین الإوحتى تتمكن المؤسسة من فهم متطلبات ا
.قتصادیةماعیة ثقافیة و كذلك بالعوامل الإجتفهو یتأثر بعوامل نفسیة و أخرى إالمؤثر في سلوكه،
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ملیة معقدة نوعا ما قرار الشراء بالنسبة للمستهلك فهي عبارة عن عتخاذإأما فیما یخص عملیة 
.تختلف من شخص إلى أخر حسب طبیعة هذا الأخیر و حسب نوع المنتوج المشتري

كما تلعب عناصر المزیج التسویقي دورا أساسیا في التأثیر على قرار الشراء و علیه فلا بد على 
لمرغوب فیه أي جل توجیه قرار شراء المستهلك بالشكل اتسویق التحكم في هذه العناصر من أرجال ال

.بالشكل الذي یخدم مصالح المؤسسة



:الفصل الثالث

تأثیر جودة الخدمات 
قرار الفندقیة على

الشراء لدى زبائن  
غا بفرجیوةفندق الآ
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:تمهید

ا للمفاهیم نستعرضنا في الفصلین السابقین الإطار النظري للدراسة من خلال تحلیلإأنبعد 
الدراسة إلى، ننتقل في هذا الفصل سلوك المستهلك والقرار الشرائيو جودة الخدمةكل من لالأساسیة 

المیدانیة والتي تعد وسیلة هامة من وسائل جمع المعلومات و البیانات بصورة موضوعیة ومنهجیة كما 
تم أین، بفرجیوةغاالآفندق أنها جزء هام لدعم الدراسة النظریة، حیث یتم إسقاط ما تم دراسته نظریا على 

.الحصول على مختلف المعلومات الخاصة بتقدیم المؤسسة محل الدراسة

تخاذ قرار الشراء لدىثر جودة الخدمة الفندقیة على إأنظرا لكون هذا الفصل یستهدف معرفة 
:قد تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث تتمثل فيف، المستهلك

.بفرجیوة، ولایة میلةغافتدق الآنبذة عامة حول : الأولالمبحث 

.مجتمع وأداة الدراسة: المبحث الثاني

.عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة: المبحث الثالث
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.بفرجیوة، ولایة میلةالأغافندق نبذة عامة حول:الأولالمبحث 

من خلال المطلب الأول ومحاولة حصر بفرجیوة،ا المبحث التعریف بفندق الأغاذسیتم في ه
جمیع الخدمات التي یقدمها في المطلب الثاني كما سنستعرض المزیج التسویقي للفندق وهیكله الإداري 

.من خلال المطلب الثالث

.1غاالأالتعریف بفندق :المطلب الأول

بضبط في شارع فیلالي یقع فندق الأغا في دائرة فرجیوة التابعة لولایة میلة الواقعة شرق الجزائر 
ومن غاالأق قاعة السینما ومن الغرب قصر م یحده من الشر 350فهو متوسط الحجم بمساحة ،محمد

نه یتمیز بموقع حیث أ،الجنوب مجلس الشعبي البلدي ومن الشمال مسجد عبد الحمید ابن بادیس
تجاریة وغیرها من الأماكن التي نه قریب من البلدیة والسوق و المراكزستراتیجي بوسط مدینة فرجیوة إذ أإ

كما أن هناك خط مباشر لحافلات المدینة لتوصیل ،نجاز أعمالهماجها الزبائن ونزلاء للتسوق أو لإیحت
.النزلاء مباشرة من محطة المسافرین إلى مكان قریب جدا من الفندق

ه السید ریة سیاحة لولایة میلة فندق ذو ثلاث نجوم لمالكیمن طرف مدغا الآصنف فندق 
وقد تم بناءه في ،دید آنذاكامن طرف والي ولایة میلة ك2015تم تدشینه في فیفري ،بوصفصاف علي

.  سریر وجناحین إضافة إلى أربعة طوابق والمصعد64غرفة و37سنوات  یحتوي على 5ظرف 

،وغیرهمستقبالإضافة إلى أعوان الإوالمطعمعامل بین عمال نظافة13یشتغل في الفندق 
شخص وقاعة استقبال مجهزة 40یحتوي على مطعم و كافیتیریا وقاعة للمحاضرات والندوات بسعة 

7/7ساعة و24/24إضافة انه مزود بكامیرات المراقبة یقدم الفندق خدماته على مدار ،بمكیف هوائي
.أیام

دینة فرجیوة كما یعتبر التاریخي وهو تحفة أثریة في مغا الآقصر إلىوقد تم تسمیة الفندق نسبة 
میلة والذي دشن في بلدیةإلى فندق میلاف الذي یقع في من الفنادق الحدیثة في ولایة میلة إضافة

فندق تافرانت إلىإضافة،وكذلك فندق السلام الذي تم تجدیده كلیا مدخل العام الجدید2016نوفمبر 
.كما یرتقب تدشین فندق ذو أربعة نجوم في بلدیة میلة العام القادم،الذي یقع في بلدیة تاجنانت

.2015افریل 10مقابلة مع مالك الفندق، فرجیوة، الجزائر،1
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الآغافندق الخدمات التي یقدمها :المطلب الثاني

فهو یقدم خدمات الإطعام إضافة إلى تناول ،على المبیت فقطغا الآلا تنحصر خدمات فندق 
:المشروبات والقهوة وغیرها في الكافیتریا وسنحاول حصر جمیع الخدمات كتالي

سریر وجناحین 64غرفة و37وهي الخدمة الأساسیة للفندق ویحتوي الفندق على :الإیواءخدمات- 1
طریق المصعد كل الغرف مزودة بمكیف یمكن للنزیل الصعود والنزول عن حیث ،طوابقأربعوللمبیت

.إضافة إلى تلفاز یحتوي على قنوات أجنبیة وعربیة،هوائي وحمام ومدفئة
نه مفتوح ل تناول الغداء والعشاء فیه كما أعلى مطعم یمكن للنزیغاالآفندق تحتوي :الإطعامخدمات- 2

.إضافة إلى كافتیریا لتناول الفطور والقهوة،لغیر نزلاء
مما wifiحیث یوفر الفندق الانترنت مجانا عبر وتتمثل في شبكة الانترنت :الإضافیةخدمات ال- 3

إضافة توفر الفندق على ،عبر هواتفهم وحواسیبهم من غرفهمالانترنتیمكن النزلاء من الاتصال بل 
مصغرة كما یقوم الفندق أحیانا باستضافة حفلات هاتف للاتصال وطلب الخدمات أو الاستفسار 

40حیث یملك قاعة یمكنها حمل حوالي ،للجمعیات أو ندوات یقوم بها ممثلو الأحزاب الوطنیة وسیاسیة
.شخصا

أن مالكه هو من ببساطة هیكله البشري حیث غاالآیتمیز فندق :الآغاالهیكل التنظیمي لفندق -
إضافة إلى مدیر التسییر والمحاسب الذي یشرف على العملیات المالیة و مدیر العمال ،یدیر هذا الفندق

:المشرف على العمال ویمكن تلخیص المخطط كتالي



بفرجیوةالأغافندقزبائنلدىالشراءقرارعلىالفندقیةالخدماتجودةتأثیر:الفصل الثالث

66

الآغاالهیكل التنظیمي لفندق :)5(الشكل رقم 

سسةؤ وثائق الم:المصدر

یعتمد في إدارته على مالكه إضافة إلى مدیر المالیة غاالآمن خلال الجدول یتضح لنا أن فندق 
،إضافة إلى رئیس العمال المشرف على عمال النظافة والمطعم،والتسییر المشرف على العملیات المالیة

ویعود صغر هیكل الفندق بسبب حداثته حیث انه ومع المستقبل سوف یتم تكبیر الهیكل بفعل التحدیات و 
المنافسة والمتطلبات القادمة للفندق

الآغالفندق المزیج التسویقي :المطلب الثالث

وجناحین سریر 67غرفة و37ویمثل في خدمة الإیواء حیث یوفر الفندق وهو جوهر الخدمة:المنتج-1
للمبیت كل غرفة فیها جهاز تلفاز ومدفئ ومكیف هوائي أغلبیة الغرف تحتوي على سریرین أو ثلاث 

.حسب نوعیتها إضافة إلى حمام وكل الأثاث جدید وعصري

المدیر العام

مدیر التسییر والمالیة محاسب

رئیس العمال

عمال الكافیتریامالمطععمال  عمال نظافة عمال استقبال
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في الأسعار على حجم الغرف حیث أن سعر اللیلة الواحدة لشخص واحد غا الآتعتمد إدارة :السعر-2
أما الغرفة ثلاثیة ،)حمام،ویفي،التدفئة،مكیف،تلفاز(مزودة بكل الخصائص دج6000أو اثنین هو 

.دج فیه غرفة وصالة كبیرة 13000أما الجناح فهو ب بسعردج8000بسعر 

في قلب المدینة وقریب من كل الأماكن أنهیعتبر المكان الذي یوجد فیه الفندق ممتاز حیث :التوزیع-3
.إضافة إلى نقطة قریبة من موقف الحافلات،مثل البلدیة والمسجد والسوق والمراكز تجاریة وغیرها

موقع التواصل إدارة الفندق حتى الآن لم تبدءا في الاهتمام بترویج إلا أنها تستعمل:الترویج-4
فیها إضافة إلى قصاصة ورقیة ،اولة جذب الزبائنلتعریف بخدماتها ومح(facbook)الاجتماعي 

معلومات حول مكان الفندق وخریطة توضیحیة إضافة إلى أرقام الهاتف الخاصة والفاكس وایمیل 
.مثل صور للغرف وقاعة الاستقبال وغیرها ومختلف التوضیحات الأخرى 

كما یملك الفندق لوحة اشهاریة وإرشادیة في مدخل مدینة فرجیوة تدل على مكانه وأرقام الهواتف 
.والفاكس إضافة إلى صور خاصة بالفندق

حدیث من أثاث تقریباجدید وكل شيء فیهأنهبمنظر رائع خاصةغا الآیمتاز فندق :البیئة المادیة-5
حیث أن واجهته الخارجیة مصنوعة بالالمینیوم وقاعة الاستقبال تمتاز ،ودیكور وافرشه وتلفاز وغیرها

إلا انه یفتقد إلى ،بدیكور عصري ومكیفات وهواتف جدیدة إضافة إلى مصعد كهربائي بحكم حداثة الفندق
.حیث لم یجد مسئولو الفندق مكانا قریبا لإنشاء موقف سیارات موقف سیارات

شري من شخصین على مستوى الاستقبال إضافة إلى عمال النظافة یتكون العنصر الب:العاملون-6
.وعمال المطعم والكافیتریا

تتم عملیة تقدیم الخدمة في فندق الأغا بسرعة من طرف العاملین مثلما هو : العملیات الفندقیة-7
ء حیث أن  عون الاستقبال یتمیز بلطف بینما باقي العاملین یرحبون بنزلا،مخطط من طرف المدیر

.ویحاولون تلبیة حاجاتهم
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مجتمع وأداة الدراسة:الثانيالمبحث 

فيعلیهاعتمادالإتمالتيالمنهجیةالإجراءاتوالخطواتأهماستعراضسیتمالمبحثهذافي
الأدواتمختلفوالدراسةعینةالدراسة،مجتمعالدراسة،أسلوبتوضیحخلالمن،المیدانیةالدراسة

وللأهدافوفقامناقشتهاوتحلیلهاوالمیدانیةالدراسةنتائجستعراضالمستعملة إضافة إلى إالإحصائیة
.مسبقاالموضحةالفرضیاتوالأسئلة

الدراسةعینةومجتمع:المطلب الأول

كان من المفروض أن یشمل البحث فندقین آو ثلاث ولغیاب فنادق في المستوى :الدراسةمجتمع-1
.غا وذلك للنقص الفادح في الفنادق في ولایة میلةا بفندق الآكتفینإ

مؤسساتممثليأوعائلاتأفراد،كانواسواء،غاالآفندقزبائنمجموعفيالدراسةمجتمعیتمثل
.و وفود ریاضیة وثقافیة،خاصةوعمومیة
كبر عدد ممكن من فضلنا توزیع أذا لم نحدد حجم العینة وذلك لنقص الكبیر للنزلاء له:العینةحجم-2
استمارة قابلة 80منها 83سترجاع تم إقد و ،یوم25في مدة زمنیة بلغت ستمارات على الزبائنالإ

.للمعالجة
علىعتمادالإتمفقدللدراسةاللازمةالبیاناتلجمع:الدراسةفيالمستخدمةالإحصائیةالأسالیب-1

.مباشرةستجوابهملإللعملاءموجهةالعربیةباللغةبحثستمارةإتصمیمتمحیثستقصاء،الإأسلوب

.لوماتالمعلمعالجةكأسلوب22النسخة ) (spssبرنامج عتماد على وقد تم الإ
الطبیعيالتوزیعتتبعالبیاناتكانتإن مالمعرفة:سمرنوف-كولومجروفختباربإالقیام.
البحثعیّنةمفرداتإجاباتلإظهارستخدامهاإتم:التكراریةالتوزیعات.
لمفرداتالأخرىالإجاباتبباقيقیاسامفردةلكلبالنسبةالإجاباتنسبةلإظهار:المئویةالنسب

.العیینة
متغیراتعلىوتأثیرهاالإجاباتاتجاهوتحدیدالعیّنةخصائصوصفأجلمن:الحسابيالمتوسط

.البحث
زادتقیمتهقلتكلماإذالحسابي،وسطهاعنالإجاباتفيالتشتتدرجةلیبین:المعیاريالانحراف

.الحسابيالوسطحولالإجاباتتركیزدرجة
الدرجة معالاستبیانعباراتمنعبارةكلارتباطدرجةلمعرفة:بیرسونارتباطمعاملحساب

).الاتساق الداخلي لأداة الدراسة(الكلیة للمجال الذي تنتمي إلیه 
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فقرات الدراسةثباتلمعرفة:كرونباخألفاحساب.
ومعرفة تأثر كل بعد من أبعاد المتغیر الدراسةفرضیاتختبارلإ:متعددالالانحدارتحلیلإجراء ،

.)قرار الشراء(على المتغیر الثاني ) جودة الخدمات الفندقیة(الأول
شرح أداة الدراسة:ينالمطلب الثا
فرضیاتمنطلقین من لدراستنازمةاللاالبیاناتجمعفيرئیسیةكأداةستبیانالإستعمالبإقمنا

الإطارعلىعتمادبالإستبیانالإبناءتمذلكأجلومنالموضوع،محاورتغطیةبذلكمحاولینبحثنا
مستعینین في ذلك على دراستنا،موضوعتناولتالتيالسابقة لدراساتاضوءعلىوأیضاللدراسةالنظري

:مجموعة من الدراسات منها
2010(صالحمحمدعليأحمدعلي(.
2015(مشعلفهدمنذرفهد(.
2013(الخفاجيجبوريحاكم(.

:أساسیةثلاث محاورإلىستبیانالإتقسیمتم وقد 
،عدد مرات التعامل مع الفندق،الجنس،یتضمن أسئلة شخصیة للزبائن مثل العمر:المحور الأول-1

.والمستوى التعلیمي،الوظیفة
محلالفندقیةالخدمةجودةحولالعینةأفرادبإجاباتتتعلقعبارة)20(منیتكون:الثانيالمحور-2

:أبعاد)05(إلىمقسمةوهيالدراسة،
عبارات)05(علىعتمادیة ویشمل بعد الإ.
 عبارات) 05(بعد الأمان ویشمل على.
 عبارات) 05(بعد التعاطف ویشمل على.
عبارات) 06(ستجابة ویشمل على بعد الإ.
عبارات)06(بعد الملموسیة ویشمل على.

.للمستهلكحول القرار الشرائيعبارات08یتضمن و:المحور الثالث
أسئلةعلىللإجابةالخماسيكرتیلاسیمقاستخدامتماتیالفرضواختبارالدراسةأهدافقیلتحقو
:هيكرتیلاسیمقوفقبدائلخمسةمنستبانهلااضمنالمطروحةللأسئلةالإجابةبدائلتكونولاستبانه،

الخماسيلیكارثمقیاسفتراتأطوال:)6(الجدول رقم 
غیر موافق تماماغیر موافقمحایدموافقموافق تماما

الدرجة الأولىالدرجة الثانیةالدرجة الثالثةالدرجة الربعةالدرجة الخامسة
.سابقاعرضهتمماعلىبناءاانالطالبإعدادمن:المصدر
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خلایاطولتحدیدتم: یليكماالتقییمدرجةتحدیدوالفئاتالخلایاطوللتحدیدالمدىحسابوتم
أكبربینالمدىحسابثمالاستبیان،منالأخیرةالثلاثةالأجزاءفيالمستخدمةالخماسيلیكارتمقیاس
الخلیةطولعلىالأخیرفيللحصولالمقیاسدرجاتعددعلىتقسیمهثم) 1=4- 5(قیم،وأصغر

لتحدیدوذلك،)1(+المقیاسفيقیمةأقلإلىالقیمةهذهإضافةثمذلكبعد،)0.8=5/4(الصحیحة
:یليكماالفئاتأوالخلایاطولأصبحوهكذا،)1.8=1+0.8(فئةأوخلیةلأولالأعلىالحد

جداضعیفدرجةعلىوتدل1.80-1:بیندرجتهاإطلاقا تتراوحموافقغیرفئة.
ضعیفدرجةعلىوتدل2.60-1.81: بیندرجتهاتتراوحموافقغیرفئة.
متوسطدرجةعلىوتدل3.40- 2.61: بیندرجتهاتتراوحمحایدفئة.
مرتفعدرجةعلىوتدل4.20- 3.40: بیندرجتهاتتراوحموافقفئة.
جدامرتفعدرجةعلىوتدل5-4.21: بیندرجتهاتتراوحجداموافقفئة.

قیاس صدق واتساق أداة الدراسة:لثالمطلب الثا
للتعرف على مدى صدق أداة الدراسة تم عرضها على مجموعة من :للأداةالصدق الظاهري -1

المحكمین وقد تمت الاستجابة لآرائهم وقمنا بإجراء ما یلزم من حذف وتعدیل في ضوء المقترحات المقدمة 
أسماء الأساتذة المحكمین )2الملحق رقم (كما أن یوضحوبذلك خرج الاستبیان في صورته النهائیة، 

.للاستبیان

تساق الدراسة قمنا بالتأكد من الإلأداةبعد التأكد من الصدق الظاهري :صدق الاتساق الداخلي-2
ستبیان مع امل بیرسون وذلك بقصد معرفة مدى إتساق كل فقرة من فقرات الإالداخلي من خلال حساب مع

:الدرجة الكلیة للمجال الذي تنتمي إلیه وذلك من خلال ما توضحه الجداول التالیة 
للبعدالكلیةبالدرجةالاعتمادیةبعدلعباراتبیرسونارتباطمعاملات:)7(الجدول رقم 

درجة الارتباط بالبعدالعبارةدرجة الارتباط بالبعدالعبارة
40.815العبارة 10.722العبارة 

50.699العبارة 20.767العبارة 

30.544العبارة 

0.01دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر
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الكلیةوالدرجةالاعتمادیةبعدعباراتمنعبارةكلبینالارتباطمعاملأعلاهالجدوللنایوضح
بعدیعتبروبذلك0.01معنویةمستوىعنددالةالمبینةالارتباطمعاملاتأنیبینوالذينفسه،للبعد

.قیاسهأجلمنوضعلماصادقاالاعتمادیة

للبعدالكلیةبالدرجةالأمانبعدلعباراتبیرسونارتباطمعاملات:)8(الجدول رقم 

درجة الارتباط بالبعدالعبارةدرجة الارتباط بالبعدالعبارة
90.821العبارة 60.747العبارة 

100.716العبارة 70.689العبارة 

80.821العبارة 

0.01دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

الكلیةوالدرجةالأمانبعدعباراتمنعبارةكلبینالارتباطمعاملأعلاهالجدوللنایوضح
بعدیعتبروبذلك0.01معنویةمستوىعنددالةالمبینةالارتباطمعاملاتأنیبینوالذينفسه،للبعد

.قیاسهأجلمنوضعلماصادقاالأمان

للبعدالكلیةبالدرجةتعاطفالبعدلعباراتبیرسونارتباطمعاملات:)9(الجدول رقم 

العبارة
درجة الارتباط بالبعدالعبارةدرجة الارتباط بالبعد

140.866العبارة 110.749العبارة 

150.817العبارة120.753العبارة 

130.672العبارة 

0.01دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

الكلیةوالدرجةالتعاطفبعدعباراتمنعبارةكلبینالارتباطمعاملأعلاهالجدوللنایوضح
بعدیعتبروبذلك0.01معنویةمستوىعنددالةالمبینةالارتباطمعاملاتأنیبینوالذينفسه،للبعد

.قیاسهأجلمنوضعلماصادقاالتعاطف
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للبعدالكلیةبالدرجةستجابةالابعدلعباراتبیرسونارتباطمعاملات:)10(الجدول رقم 

درجة الارتباط بالبعدالعبارةدرجة الارتباط بالبعدالعبارة
190.779العبارة 160.589العبارة 

200.658العبارة 170.582العبارة 

210.659العبارة 180.808العبارة 
0.05دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

0.01دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن:المصدر

الكلیةوالدرجةالاستجابةبعدعباراتمنعبارةكلبینالارتباطمعاملأعلاهالجدوللنایوضح
بعدیعتبروبذلك0.01معنویةمستوىعنددالةالمبینةالارتباطمعاملاتأنیبینوالذينفسه،للبعد

.قیاسهأجلمنوضعلماصادقاالاستجابة

للبعدالكلیةبالدرجةملموسیةالبعدلعباراتبیرسونارتباطمعاملات:)11(الجدول رقم 

درجة الارتباط بالبعدالعبارةدرجة الارتباط بالبعدالعبارة
250.450العبارة 220.794العبارة 
260.797العبارة 230.679العبارة 
270.694العبارة 240.728العبارة 

0.05دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

0.01دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

الكلیةوالدرجةالملموسیةبعدعباراتمنعبارةكلبینالارتباطمعاملأعلاهالجدوللنایوضح
رقملعبارةبالنسبة0.05معنویةمستوىعنددالةالمبینةالارتباطمعاملاتأنیبینوالذينفسه،للبعد
لماصادقاالملموسیةبعدیعتبروبذلكالعبارات،باقيلكلبالنسبة0.01معنویةمستوىوعند،25

.قیاسهأجلمنوضع
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للبعدالكلیةبالدرجةالشرائيقرارالبعدلعباراتبیرسونارتباطمعاملات:)12(الجدول رقم 

درجة الارتباط بالبعدالعبارةدرجة الارتباط بالبعدالعبارة
320.352العبارة 280.717العبارة

330.670العبارة 290.707العبارة 
340.709العبارة 300.723العبارة 

350.715العبارة 310.530العبارة 

0.05دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

0.01دلالةمستوىعندإحصائیادالالارتباط

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

والدرجةالشرائيالقراربعدعباراتمنعبارةكلبینالارتباطمعاملأعلاهالجدوللنایوضح
لعبارةبالنسبة0.05معنویةمستوىعنددالةالمبینةالارتباطمعاملاتأنیبینوالذينفسه،للبعدالكلیة

صادقاالشرائيقرارالبعدیعتبروبذلكالعبارات،باقيلكلبالنسبة0.01معنویةمستوىوعند،32رقم
.قیاسهأجلمنوضعلما

قمنا بحساب معامل كرونباخ ألفا للتأكد ) الاستبیان(لقیاس مدى ثبات أداة الدراسة : ثبات أداة الدراسة-3
فأكثر كلما دل ذلك 0.6من ثبات أو تجانس أداة الدراسة ، حیث معامل ألفا كرونباخ كلما كان یساوي 

:الدراسةلأداةوالجدول التالي یوضح قیمة معامل الثبات الاستبیانعلى ثبات 
حسب المحاور) ألفا كرونباخ(معاملات الثبات :)13(الجدول رقم

معامل الفا كرونباخالأجزاء

0.935الفندقیةجودة الخدمة

0.841الشرائيقرارال

0.936الاستمارة ككل

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

منأكبروهيمقبولةالدراسةمتغیراتلجمیعالثباتمعاملاتأنهأعلاالجدولخلالمننلاحظ
معاملوبلغ0.906) الفندقیةالخدمةجودة(المستقلللمتغیرالثباتمعاملغلبحیث،)0.6(النسبة
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0.921: بقدرفقدككلستبیانللاالثباتمعاملأما0.896) الشرائيقرارال(التابعللمتغیرالثبات

.الدراسةعینةأفرادجمیععلىتطبیقهیسمحماوهذابالثباتیتمتعالاستبیانومنه

لمعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا ، قمنا بإجراء اختبار : تحلیل نتائج التوزیع الطبیعي-4
سمیرنوف وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضیات لآن معظم الاختبارات المعلمیة –كولمجروف 

:ویمكن توضیح نتائج التوزیع الطبیعي من خلال الجدول التالي. تشترط أن یكون توزیع البیانات طبیعیا 

التابعلمتغیروا) الفندقیةالخدمةجودة(المستقلللمتغیرالطبیعيالتوزیعاختبار:)14(الجدول رقم 
)الشراءقرار(

قیمة مستوى الدلالةعدد العباراتاسم المتغیر
270.010الفندقیةجودة الخدمة

080.200السلوك الشرائي
350.061جمیع العبارات

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

أنعلىیدلماوهذا)0,05(منأكبرالدلالةمستوىقیمةأنلنایتبینالجدولخلالمن
.الطبیعيالتوزیعتتبعالبیانات
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المیدانیةالدراسةنتائجوتحلیلعرض:المبحث الثالث
التجمیعةلمرحجاءتفیه،المذكورةالبیاناتتفریغوبعدالدراسة،عینةىعلالاستبیانتوزیعبعد
منجملةإلىخلالهامنتوصلناالتيالجداول،هذهمحتوىتحمیلثمالإحصائیةالجداولو استخراج

.راسةدالبموضوعالمتعمقةالإجاباتإلىإضافةالدراسةعینةتصفالتيالنتائج

راسةالدعینةخصائصووصفدراسة:المطلب الأول
العینةللأفرادالعامةالبیاناتتبینالتيللدراسةالأساسیةالمتغیراتالتالیةالجداولتتضمن

).الوظیفة،المستوى التعلیمي،عدد مرات التعامل مع الفندق،العمر،الجنس(وتتضمن المختارة
:یليكمادراسةالعینةخصائصلوصفالمئویةاستخراج التكرارات والنسبتملقد

:جنستوزیع أفراد العینة حسب متغیر ال- 1
متغیر الجنستوزیع أفراد العینة حسب:)15(الجدول رقم 

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

أنثى
33.8%

لمتغیر الجنسالنسبیةالدائرة): 6(رقمالشكل

النسبة التكراراتالجنس
المؤویة

%5366.3ذكر

%2733.8أنثى
%80100المجموع
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المیدانیةالدراسةنتائجوتحلیلعرض:المبحث الثالث
التجمیعةلمرحجاءتفیه،المذكورةالبیاناتتفریغوبعدالدراسة،عینةىعلالاستبیانتوزیعبعد
منجملةإلىخلالهامنتوصلناالتيالجداول،هذهمحتوىتحمیلثمالإحصائیةالجداولو استخراج

.راسةدالبموضوعالمتعمقةالإجاباتإلىإضافةالدراسةعینةتصفالتيالنتائج

راسةالدعینةخصائصووصفدراسة:المطلب الأول
العینةللأفرادالعامةالبیاناتتبینالتيللدراسةالأساسیةالمتغیراتالتالیةالجداولتتضمن

).الوظیفة،المستوى التعلیمي،عدد مرات التعامل مع الفندق،العمر،الجنس(وتتضمن المختارة
:یليكمادراسةالعینةخصائصلوصفالمئویةاستخراج التكرارات والنسبتملقد

:جنستوزیع أفراد العینة حسب متغیر ال- 1
متغیر الجنستوزیع أفراد العینة حسب:)15(الجدول رقم 

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

ذكر
66.3%

أنثى
33.8%

لمتغیر الجنسالنسبیةالدائرة): 6(رقمالشكل

النسبة التكراراتالجنس
المؤویة

%5366.3ذكر

%2733.8أنثى
%80100المجموع
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المیدانیةالدراسةنتائجوتحلیلعرض:المبحث الثالث
التجمیعةلمرحجاءتفیه،المذكورةالبیاناتتفریغوبعدالدراسة،عینةىعلالاستبیانتوزیعبعد
منجملةإلىخلالهامنتوصلناالتيالجداول،هذهمحتوىتحمیلثمالإحصائیةالجداولو استخراج

.راسةدالبموضوعالمتعمقةالإجاباتإلىإضافةالدراسةعینةتصفالتيالنتائج

راسةالدعینةخصائصووصفدراسة:المطلب الأول
العینةللأفرادالعامةالبیاناتتبینالتيللدراسةالأساسیةالمتغیراتالتالیةالجداولتتضمن

).الوظیفة،المستوى التعلیمي،عدد مرات التعامل مع الفندق،العمر،الجنس(وتتضمن المختارة
:یليكمادراسةالعینةخصائصلوصفالمئویةاستخراج التكرارات والنسبتملقد

:جنستوزیع أفراد العینة حسب متغیر ال- 1
متغیر الجنستوزیع أفراد العینة حسب:)15(الجدول رقم 

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

لمتغیر الجنسالنسبیةالدائرة): 6(رقمالشكل

النسبة التكراراتالجنس
المؤویة

%5366.3ذكر

%2733.8أنثى
%80100المجموع
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SPSSمستخرجات :المصدر

من زبائن فندق الأغا %66.25یتضح لنا أن نسبة )6(والشكل رقم )15(رقم خلال الجدولمن 
ا راجع لان الذكور أكثر سفرا ولدیهم أعمال و بإمكانهم وهذ%33.75هم من الذكور والإناث بنسبة 

.المبیت أكثر من الإناث
توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر-2

متغیر العمرتوزیع أفراد العینة حسب:)16(الجدول رقم 
النسبةالتكراراتالعمر

%11.3سنة20اقل من 
%2328.75سنة30الى21من
%2733.75سنة40الى31من
%1822.5سنة50الى 41من
%911.3سنة60الى51من

%22.50سنة60اكبرمن
%80100المجموع

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

متغیر العمرتوزیع أفراد العینة حسب:)7(الشكل رقم 
2.5%

11.3%

22.5%

33.75%

28.75%

1.3%
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SPSSمستخرجات :المصدر

من أفراد العینة تتركز في الفئة العمریة إلى )27(نلاحظ أنو الشكل السابقمن خلال الجدول 
من أفراد )23(في حین المدروسة،أفراد العینةإجماليمن%33.75نسبةأي ب]40-31[تتراوح بین 

من العینة ) 18(بینماالمختارة، العینةإجماليمن%28.75نسبةب]30- 21[كانت في الفئةالعینة
من )9(حینفيأفراد العینة،إجماليمن%22.5بنسبة وهذا]50- 41[المختارة تتراوح أعمارها بین

العینةأفرادمن%11.25بنسبة ]60-51[إلى الفئة التي تتراوح أعمارهم بین تنتميأفراد العینة 
20أما فئة اقل من %2.50بنسبة كانت في المرتبة ما قبل الأخیرةسنة60فئة اكبر من أماالمدروسة،

والكهول الفندق هم من فئة الشبابزبائنأي أن أغلبیة %1.25سنة والتي كانت فرد واحد نالت نسبة 
.وهم الفئة الأكثر تنقلا ونشاطا في المجتمع 

عدد مرات التعامل مع الفندقتوزیع أفراد العینة حسب متغیر -3

توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات الزیارة:)17(الجدول رقم 
النسبةالتكرارعدد مرات الزیارة

%4050مرة واحدة

%2025مرتین
%1417.5ثلاث مرات
%56.3أربعة مرات

%11.3خمس مرات  أكثر
%80100المجموع

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر
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توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات الزیارة:) 8(الشكل رقم 

SPSSمستخرجات :المصدر

الدراسة زاروا الفندق لأول مرة أفراد عینةممعظمأنیتضحمن خلال الجدول والشكل السابق
زبائن فقد )14(أما %25نزیل زاروا الفندق لمرتین بنسبة )14(وان %50نزیل وبنسبة )40(بمجموع 

الفندق أربع مرات وار از من العینة المدروسةأفراد) 5(فیما %17.5زاروا الفندق لثلاث مرات بنسبة
.%1.25لخمس مرات و أكثر بنسبة ونزیل واحد من العینة زار الفندق%6.3بنسبة 
المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر -4

المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب :)18(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالتعلیميالمستوى 

%718.4ابتدائي
%2122.4متوسط
%3438.8ثانوي
%1420.4جامعي

%45دراسات علیا
%80100المجموع

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن:المصدر

26%

دراسات علیا
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توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات الزیارة:) 8(الشكل رقم 

SPSSمستخرجات :المصدر

الدراسة زاروا الفندق لأول مرة أفراد عینةممعظمأنیتضحمن خلال الجدول والشكل السابق
زبائن فقد )14(أما %25نزیل زاروا الفندق لمرتین بنسبة )14(وان %50نزیل وبنسبة )40(بمجموع 

الفندق أربع مرات وار از من العینة المدروسةأفراد) 5(فیما %17.5زاروا الفندق لثلاث مرات بنسبة
.%1.25لخمس مرات و أكثر بنسبة ونزیل واحد من العینة زار الفندق%6.3بنسبة 
المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر -4

المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب :)18(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالتعلیميالمستوى 

%718.4ابتدائي
%2122.4متوسط
%3438.8ثانوي
%1420.4جامعي

%45دراسات علیا
%80100المجموع

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن:المصدر

1.3%

6.3%

17.5%

9%

دراسات علیا جامعي ثانوي متوسط ابتدائي
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المستوى التعلیميأفراد العینة حسبتوزیع :) 9(الشكل رقم 

SPSSمستخرجات :المصدر

مستواهم الدراسي الدراسةعینةأفرادمن) 19(أنالسابقالجدولفيالموضحةالنتائجتبین
ثم یلیهم %22.4من أفراد العینة مستواهم الدراسي متوسط بنسبة )11(أما %38.8ثانوي بنسبة 

.مستواهم ابتدائي%18.4فیما كان ،من أفراد العینة المدروسة)10(مستواهم جامعي بمجموع 20.4%
المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر - 5

الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب :)19(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالوظیفة
%2126.3موظف

%2632.5رجل أعمال
%810طالب
%1923.8تاجر
%67.5أخرى

%80100المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

22.4%

دراسات علیا
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المستوى التعلیميأفراد العینة حسبتوزیع :) 9(الشكل رقم 

SPSSمستخرجات :المصدر

مستواهم الدراسي الدراسةعینةأفرادمن) 19(أنالسابقالجدولفيالموضحةالنتائجتبین
ثم یلیهم %22.4من أفراد العینة مستواهم الدراسي متوسط بنسبة )11(أما %38.8ثانوي بنسبة 

.مستواهم ابتدائي%18.4فیما كان ،من أفراد العینة المدروسة)10(مستواهم جامعي بمجموع 20.4%
المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر - 5

الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب :)19(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالوظیفة
%2126.3موظف

%2632.5رجل أعمال
%810طالب
%1923.8تاجر
%67.5أخرى

%80100المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

18.4%

20.4%

38.8%

22.4%

5%

دراسات علیا جامعي ثانوي متوسط ابتدائي
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.مستواهم ابتدائي%18.4فیما كان ،من أفراد العینة المدروسة)10(مستواهم جامعي بمجموع 20.4%
المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر - 5

الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب :)19(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالوظیفة
%2126.3موظف

%2632.5رجل أعمال
%810طالب
%1923.8تاجر
%67.5أخرى

%80100المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر
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الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب :)10(الشكل رقم 

SPSSمستخرجات :المصدر

عینةأفرادمن) 26(یتضح لنا أنالسابقالجدول والشكلفيالموضحةالنتائجمن خلال
)19(بینما%26.3بنسبةموظفینمن أفراد العینة فهم )21(أما %32.5بنسبة هم رجال أعمالالدراسة 

من إجمالي عینة الدراسة %10نسبته مایلیهثم%23.8بنسبة تجارأفراد من العینة المدروسة یعملون ك
.%7.5من أفراد العینة یعملون أنشطة أخرى بنسبة ) 6(أما یدرسون

تحلیل الاستبیان:الثانيالمطلب 
البرنامجفيالبیاناتتفریغبعدإلیهاالمتوصلالنتائجبتحلیلالمطلبهذاخلالمنسنقوم

spssالإحصائي 

من خلال هذا العنصر سوف یتم عرض نتائج ):جودة الخدمة الفندقیة(تحلیل نتائج المحور الأول -1
وذلك من خلال حساب ) جودة الخدمة الفندقیة(المستقل تحلیل أبعاد المحور الأول الخاص بالمتغیر 

.المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري
:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:تحلیل نتائج بعد الاعتمادیة1-1
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الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب :)10(الشكل رقم 

SPSSمستخرجات :المصدر

عینةأفرادمن) 26(یتضح لنا أنالسابقالجدول والشكلفيالموضحةالنتائجمن خلال
)19(بینما%26.3بنسبةموظفینمن أفراد العینة فهم )21(أما %32.5بنسبة هم رجال أعمالالدراسة 

من إجمالي عینة الدراسة %10نسبته مایلیهثم%23.8بنسبة تجارأفراد من العینة المدروسة یعملون ك
.%7.5من أفراد العینة یعملون أنشطة أخرى بنسبة ) 6(أما یدرسون

تحلیل الاستبیان:الثانيالمطلب 
البرنامجفيالبیاناتتفریغبعدإلیهاالمتوصلالنتائجبتحلیلالمطلبهذاخلالمنسنقوم

spssالإحصائي 

من خلال هذا العنصر سوف یتم عرض نتائج ):جودة الخدمة الفندقیة(تحلیل نتائج المحور الأول -1
وذلك من خلال حساب ) جودة الخدمة الفندقیة(المستقل تحلیل أبعاد المحور الأول الخاص بالمتغیر 

.المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري
:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:تحلیل نتائج بعد الاعتمادیة1-1

اخرى
7.5%

رجل اعمال
32.5%

تاجر
23.8%

طالب
10%

موظف
26.3%
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.%7.5من أفراد العینة یعملون أنشطة أخرى بنسبة ) 6(أما یدرسون

تحلیل الاستبیان:الثانيالمطلب 
البرنامجفيالبیاناتتفریغبعدإلیهاالمتوصلالنتائجبتحلیلالمطلبهذاخلالمنسنقوم

spssالإحصائي 

من خلال هذا العنصر سوف یتم عرض نتائج ):جودة الخدمة الفندقیة(تحلیل نتائج المحور الأول -1
وذلك من خلال حساب ) جودة الخدمة الفندقیة(المستقل تحلیل أبعاد المحور الأول الخاص بالمتغیر 

.المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري
:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:تحلیل نتائج بعد الاعتمادیة1-1
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الاعتمادیةبعدتحلیلنتائج): 21( رقمالجدول

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

رتبة 
العبارة

مستوى 
القبول

خدماته بالدقة المطلوبة والوقت لي الفندق یقدم 1
المحدد

مرتفع3.451.134

بأيالمتعلقةالمعلوماتجمیعليالفندق یقدم2
مقدمةخدمة

متوسط3.281.205

الكافیةالمعلوماتلدیهمالفندقفيالعاملین3
تيأسئلعنللإجابة

مرتفع3.980.981

منللتأكديطلباتمتابعةعلىیعملالفندق4
بالوعودالوفاء

مرتفع3.701.163

مرتفع3.971.042.جیدبشكلليخدماته یقدمالفندق5
مرتفع3.671.10المجموع

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

نكا) الاعتمادیة(الجودةأبعادمنالأولللبعدبالنسبةالقبولمستوىأنأعلاهالجدوللنایبین
في الترتیب حیث نلاحظ من خلال الجدول أن العبارة التي جاءت،3.67بقدرحسابيبمتوسطمرتفع
بمتوسط حسابي تيأسئلعنللإجابةالكافیةالمعلوماتالفندقفيالعاملینبامتلاك هي المتعلقة الأول
الترتیب الأخیر فیما جاء في ،العینة كان مرتفعأفرادومستوى قبولها لدى 0.98وانحراف معیاري 3.98

الفندق یقدم لي جمیع المعلومات المتعلقة بأي خدمة مقدمة حیث كان مستوى قبولها لدى :العبارة القائلة
.1.20وانحراف معیاري 3.28أفراد العینة متوسط وقدر متوسطها حسابي 

بمتوسط حسابي الاعتمادیةبصفة عامة نجد أن أفراد العینة كانوا موافقین على أغلب عبارات بعد 
.الفندق یقدم خدماته بشكل جید ویلتزم بوعودهأنوهذا یدل على1.10وانحراف معیاري 3.67
:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:مانتحلیل نتائج بعد الأ1-2
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الأمانبعدتحلیلنتائج): 22( رقمالجدول

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

رتبة 
العبارة

مستوى 
القبول

مرتفع3.841.111الفندقمعتعامليفيبالأمانأشعر6
في تعاملهم یتحلى موظفو الفندق بالصدق7

يمع
مرتفع3.610.875

خاصة تتمیز بالسریة التامة فياليمعلومات8
الفندق

مرتفع3.640.983

فياهتمامایظهرونالفندقفيالعاملین9
يمعالتعامل

مرتفع3.650.954

اشعر بالأمان عند ترك أغراضي الشخصیة 10
في غرفة الفندق

مرتفع3.760.832

مرتفع3.700.94المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

الخدمة الفندقیةجودةأبعادمنثانيالللبعدبالنسبةالقبولمستوىأنأعلاهالجدوللنایبین
حیث نلاحظ من خلال الجدول أن العبارة التي جاءت ،3.70بقدرحسابيبمتوسطمرتفعنكا) مانالأ(

و 3.84في الترتیب الأول هي المتعلقة بل الشعور بالأمان عند التعامل مع الفندق بمتوسط حسابي 
فیما جاء في الترتیب الأخیر العبارة ،ومستوى قبولها لدى أفراد العینة كان مرتفع1.11انحراف معیاري 

0.87وانحراف معیاري 3.61يفي تعاملهم معندق بالصدقیتحلى موظفو الف:القائلة
بمتوسط حسابي الأمانبصفة عامة نجد أن أفراد العینة كانوا موافقین على أغلب عبارات بعد 

الزبائن یشعرون بل الأمان عند التعامل مع الفندق كما أنهم وهذا یدل على0.94وانحراف معیاري 3.70
.یثقون في العاملین وهو ما یجعلهم یشعرون بل الارتیاح

:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:تعاطفتحلیل نتائج بعد ال1-3
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التعاطفبعدتحلیلنتائج): 23( رقمالجدول

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

رتبة 
العبارة

مستوى 
القبول

ي هوالاحترامالمرحةوالروحالصداقة11
منكعمیلمعيالتعاملفيالسائدةالتعاملات

.العاملینقبل

متوسط3.400.854

مرتفع3.560.963.مساعدتيعلىدائماً بالفندقالعاملونیحرص12
مرتفع3.740.891بسهولةيطلباتیفهمونالفندقفيون العامل13
متوسط3.361.095أولویة لدى إدارة الفندقمصلحتي14
مرتفع3.610.982يوتقدر ظروفيتتعاطف إدارة الفندق مع15

مرتفع3.530.95المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

الخدمة الفندقیةجودةأبعادمنلثثاالللبعدبالنسبةالقبولمستوىأنأعلاهالجدوللنایبین
حیث نلاحظ من خلال الجدول أن العبارة التي ،3.53بقدرحسابيبمتوسطمرتفعنكا) تعاطفال(

بمتوسط بسهولةالضیوفطلباتیفهمونالفندقفيعاملینبوجودجاءت في الترتیب الأول هي المتعلقة 
فیما جاء في الترتیب ،ومستوى قبولها لدى أفراد العینة كان مرتفع0.89و انحراف معیاري 3.74حسابي 

متوسطحیث كان مستوى قبولها لدى أفراد العینة أولویة لدى إدارة الفندقمصلحتي:الأخیر العبارة القائلة
.1.09وانحراف معیاري 3.36وقدر متوسطها حسابي 

بمتوسط حسابي تعاطفالبصفة عامة نجد أن أفراد العینة كانوا موافقین على أغلب عبارات بعد 
بتعاطف إدارة الفندق معهم وتفاعل الزبائن یشعرون وهذا یدل على0.95وانحراف معیاري 3.53

.العاملین معهم بحل مشاكل وتقدیم المساعدة
:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:ستجابةتحلیل نتائج بعد الا1-4
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الاستجابةبعدتحلیلنتائج): 24( رقمالجدول

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

رتبة 
العبارة

مستوى 
القبول

أسئلتيعلىیجیبونالفندقفيونالعاملیجیب16
وسرعةبدقة

مرتفع3.700.863

الصحیحةبالطریقةفي الفندقالخدمةتؤدى17
.مرةأولومن

مرتفع3.690.754

الخدماتلي یقدمونالغرفخدمةفيونالعامل18
وفوريسریعبشكل

مرتفع3.411.126

و المطعمالنظافةفي قسمالعاملونیستجیب19
فورالمطالبي

مرتفع3.481.005

على مدار ياستجابة كافة أقسام الفندق لطلبات20
.الساعة

مرتفع3.840.842

مني موظفو الفندق یتقبلون الشكاوى21
.بسرعةویعالجونها

مرتفع3.950.891

مرتفع3.670.91المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

الخدمة الفندقیةجودةأبعادمنرابعالللبعدبالنسبةالقبولمستوىأنأعلاهالجدوللنایبین
حیث نلاحظ من خلال الجدول أن العبارة التي ،3.67بقدرحسابيبمتوسطمرتفعنكا) ستجابةالا(

بمتوسط حسابي بتقبل موظفي الفندق الشكاوي ومعالجتها بسرعةجاءت في الترتیب الأول هي المتعلقة 
فیما جاء في الترتیب الأخیر ،ومستوى قبولها لدى أفراد العینة كان مرتفع0.89و انحراف معیاري 3.95

حیث كان مستوى قبولها وفوريسریعبشكلالخدماتليیقدمونالغرفخدمةفينو العامل:العبارة القائلة
.1.12انحراف معیاري و3.41وقدر متوسطها حسابي مرتفعلدى أفراد العینة 

بمتوسط حسابي الاستجابةبصفة عامة نجد أن أفراد العینة كانوا موافقین على أغلب عبارات بعد 
الزبائن یشعرون بتعاطف إدارة الفندق معهم وتفاعل وهذا یدل على0.91وانحراف معیاري 3.67

.العاملین معهم بحل مشاكل وتقدیم المساعدة
:التاليالجدولخلالمنذلكسنوضح:ملموسیةتحلیل نتائج بعد ال1-5
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الملموسیةبعدتحلیلنتائج): 25( رقمالجدول

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

رتبة 
العبارة

مستوى 
القبول

بهنزلتالذيللفندقخارجيالالتصمیم22
جذاب وعصري

مرتفع3.521.094

لتقدیمالحدیثةالتقنیاتأحدثالفندقیستخدم23
.أفضلخدمة

مرتفع3.440.796

منظمبهنزلتالذيللفندقالداخليالتصمیم24
.ومتكامل

مرتفع3.470.885

مرتفع3.590.853حسنٍ بمظهرٍ یتمیزونالفندقفينو العامل25
تتمیز غرف الفندق بتصمیم جمیل ودیكور 26

جذاب
مرتفع3.760.782

مرتفع3.770.901◌َ ةومریحواسعةغرفاً الفندقیوفر27
مرتفع3.500.91المجموع

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

الخدمة الفندقیةجودةأبعادمنخامسالللبعدبالنسبةالقبولمستوىأنأعلاهالجدوللنایبین
حیث نلاحظ من خلال الجدول أن العبارة التي ،3.50بقدرحسابيبمتوسطمرتفعنكا) ملموسیةال(

و 3.56بمتوسط حسابي تمیز موظفي الفندق بمظهر حسنجاءت في الترتیب الأول هي المتعلقة 
فیما جاء في الترتیب الأخیر العبارة ،ومستوى قبولها لدى أفراد العینة كان مرتفع0.86انحراف معیاري 

حیث كان مستوى قبولها لدى أفراد العینة أفضلخدمةلتقدیمالحدیثةالتقنیاتأحدثالفندقیستخدم:القائلة
.1.79و انحراف معیاري 3.44وقدر متوسطها حسابي مرتفع

بمتوسط ) ملموسیةال(بصفة عامة نجد أن أفراد العینة كانوا موافقین على أغلب عبارات بعد 
أن الفندق یتصف بالحداثة وتصمیم خارجي وهذا یدل على0.91وانحراف معیاري 3.50حسابي 

.وداخلي جمیل یرضي النزلاء
وصفستحاول الفندقیةالخدماتجودةأبعادلفقراتالتفصیليالوصفمنانتهیناأنوبعد

:الآتيالجدولفيموضحهوكماالفندقیةالخدماتجودةأبعادمنبعدلكلالنسبیةالأهمیة
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ترتیب أبعاد جودة الخدمة الفندقیةنتائج): 26( رقمالجدول

المتوسط أبعاد جودة الخدمة الفندقیةرقم البعد
الحسابي

الأهمیة النسبیةالانحراف المعیاري

3.671.103الاعتمادیة1

3.700.941الأمان2

3.530.954التعاطف3

3.680.912الاستجابة4

3.500.915الملموسیة5

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

من) الأولى(المرتبةفيجاءقد) الأمان(بعدبأنأعلاه،الجدولفيالواردةالنتائجمنیتضح
في) الاعتمادیة(بعدوجاء،)الثانیة(المرتبةفي) الاستجابة(بعدوجاءالدراسة،عینةلأفرادأهمیتهحیث

في) الملموسیة(بعدجاءوأخیرا،)الرابعة(المرتبةفي) التعاطف(بعدجاءحینفي،)الثالثة(المرتبة
.الدراسةعینةأفرادأولویاتسلمعلىوالأخیرة) الخامسة(المرتبة
من خلال هذا العنصر سوف یتم عرض نتائج تحلیل ):الشرائيقرارال(ثانيتحلیل نتائج المحور ال-2

وذلك من خلال حساب المتوسط الحسابي ) الشرائيقرارال(تابعالخاص بالمتغیر الثانيأبعاد المحور ال
.والانحراف المعیاري

محور القرار الشرائيبعدتحلیلنتائج): 27( رقمالجدول

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

رتبة 
العبارة

مستوى 
القبول

مرتفع3.770.986الفندق مریحة وجیدةخدمة الإیواء التي یقدمها 28
مرتفع3.940.843عن الخدمات التي یقدمها الفندقيأنا راض29
المعاملة الجیدة من العاملین تجعلني امدد 30

إقامتي في الفندق
مرتفع3.990.662

مرتفع3.790.954وسائل الاتصال تشجعني على زیارة الفندق31
مرتفع3.440.748مع الخدمات التي یقدمها الفندقیتناسب السعر32
سهولة الوصول إلى الفندق تجعلني أزوره في 33

كل مرة
مرتفع3.550.897
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عمال فندق الأغا جیدون وأرید التعامل معهم 34
دائما 

مرتفع4.000.821

زیارتيخلالالفندقهذاعلىأترددأنانوي35
المقبلة

مرتفع3.780.765

مرتفع3.780.83المجموع
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

والذي كان عدد ) الشرائيقرارال(نتائج تحلیل المتغیر التابع مستوىأنأعلاهالجدوللنایبین
حیث نلاحظ من خلال الجدول ،3.78بقدرحسابيمتوسطالحیث بلغ)8(العبارات التي تقیسه هي 

بمتوسط حسابي تمیز موظفي الفندق بمظهر حسنبأن العبارة التي جاءت في الترتیب الأول هي المتعلقة 
فیما جاء في الترتیب الأخیر ،ومستوى قبولها لدى أفراد العینة كان مرتفع0.86و انحراف معیاري 3.56

حیث كان مستوى قبولها لدى أفراد العینة التي یقدمها الفندقمع الخدمات یتناسب السعر:العبارة القائلة
.0.74و انحراف معیاري 3.44وقدر متوسطها حسابي مرتفع

الشرائيكل عبارات المتعلقة بمحور القراربصفة عامة نجد أن أفراد العینة كانوا موافقین على 
.0.83وانحراف معیاري 3.78بمتوسط حسابي 

اختبار الفرضیات:المطلب الثالث
الفرضیة الرئیسیة للدراسة والفرضیات الفرعیة المنبثقة عنها من خلال هذا الجانب سیتم اختبار 

وذلك باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لإیجاد العلاقة بین جودة الخدمة الفندقیة ومتغیراته 
.للمستهلك قرار الشرائي و ال) الاعتمادیة ، الأمان، التعاطف، الاستجابة ، الملموسیة(

لغرض اختبار الفرضیة الرئیسیة واثبات صحتها فلابد من اختبار الفرضیات التي تتفرع منها حیث تم 
:استخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لاختبار كل فرضیة فرعیة على حدة وذلك كما یلي

ة الأولى لابد من اختبار الفرضیتین للتحقق من صحة الفرضیة الفرعی:اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى-1
:الإحصائیتین الآتیتین

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة على ):H0(فرضیة العدم -ا
.قرار الشراء لدى المستهلك

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة "):H1(الفرضیة البدیلة - ب
.على قرار الشراء لدى المستهلك
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وبعد الاعتمادیة) القرار الشرائي(الانحدار البسیط للمتغیر التابع تحلیلنتائج): 28( رقمالجدول

معامل الارتباط اسم المتغیر
الثنائي

معامل 
التحدید

معامل 
الانحدار

F
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

0.6270.3930.85950.5320.000الاعتمادیة
0.05aمستوىعندإحصائیادلالة تذاالارتباطیكون  =

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة إلىیتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول أعلاه 
0.05(عند مستوى دلالة ) 0.627(بلغ معامل الارتباط إذإحصائیة بین الاعتمادیة و القرار الشرائي، 

(a القرار الشرائي یعود إلى التغیر في من التغیر في %39.3أنأي) 0.393(وبمعامل تحدید بلغ ≥
الزیادة بوحدة واحدة في بعد أنوهذا یعني ) 0.859(كما بلغت قیمة درجة التأثیر،الاعتمادیة  بقیمة

).%85.9(دي إلى زیادة إلى القرار الشرائي بقیمة ؤ الاعتمادیة ی

مما یستوجب ) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) Sig=0.000(بما أن مستوى الدلالة 
لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة ): H0(رفض فرضیة العدم 

دلالة إحصائیة لبعد یوجد تأثیر ذو ): H1(، وقبول الفرضیة البدیلة على قرار الشراء لدى المستهلك
.الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى المستهلك

لابد من اختبار الفرضیتین ثانیةللتحقق من صحة الفرضیة الفرعیة ال:ثانیةاختبار الفرضیة الفرعیة ال-2
:الإحصائیتین الآتیتین

في الفندق محل الدراسة على قرار مانلبعد الألا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ):H0(فرضیة العدم -ا
.الشراء لدى المستهلك

في الفندق محل الدراسة على قرار مانیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأ):H1(الفرضیة البدیلة - ب
.الشراء لدى المستهلك

الأمانوبعد ) القرار الشرائي(الانحدار البسیط للمتغیر التابع تحلیلنتائج): 29( رقمالجدول

معامل الارتباط اسم المتغیر
الثنائي

معامل 
التحدید

معامل 
الانحدار

F
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

0.6140.3770.91647.1380.000الأمان
0.05aمستوىعندإحصائیادلالة تذاالارتباطیكون  =
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spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

یتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة 
≥a)0.05(عند مستوى دلالة ) 0.617(إحصائیة بین الأمان و القرار الشرائي، إذ بلغ معامل الارتباط 

،الأمانمن التغیر في القرار الشرائي یعود إلى التغیر في %37.7أي أن ) 0.377(وبمعامل تحدید بلغ 
دي إلى زیادة ؤ حدة واحدة في بعد الأمان یوهذا یعني أن الزیادة بو ) 0.916(كما بلغت قیمة درجة التأثیر

).%91.6(في القرار الشرائي بقیمة 

مما یستوجب ) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) Sig=0.000(بما أن مستوى الدلالة 
في الفندق محل الدراسة على مانلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأ): H0(رفض فرضیة العدم 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأمان في ): H1(، وقبول الفرضیة البدیلة قرار الشراء لدى المستهلك
.الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى المستهلك

ار الفرضیتین للتحقق من صحة الفرضیة الفرعیة الأولى لابد من اختب:لثةثااختبار الفرضیة الفرعیة ال-3
:الإحصائیتین الآتیتین

في الفندق محل الدراسة على لبعد التعاطف یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لا ):H0(فرضیة العدم -ا
.قرار الشراء لدى المستهلك

في الفندق محل الدراسة على لبعد التعاطف یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ):H1(الفرضیة البدیلة - ب
.لدى المستهلكقرار الشراء 

وبعد التعاطف) القرار الشرائي(الانحدار البسیط للمتغیر التابع تحلیلنتائج): 30( رقمالجدول

معامل الارتباط اسم المتغیر
الثنائي

معامل 
التحدید

معامل 
الانحدار

F
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

0.7310.5340.90289.5200.000التعاطف
0.05aمستوىعندإحصائیادلالة تذاالارتباطیكون  =

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

یتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة 
0.05(عند مستوى دلالة ) 0.731(إحصائیة بین التعاطف و القرار الشرائي، إذ بلغ معامل الارتباط 

(a≤ وبمعامل تحدید بلغ)من التغیر في القرار الشرائي یعود إلى التغیر في %53.4أي أن ) 0.534
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وهذا یعني أن الزیادة بوحدة واحدة في بعد التعاطف ) 0.902(مة درجة التأثیركما بلغت قی،التعاطف
).%90.3(دي إلى زیادة في القرار الشرائي بقیمة ؤ ی

مما یستوجب ) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) Sig=0.000(بما أن مستوى الدلالة 
في الفندق محل الدراسة على لبعد التعاطف یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لا ): H0(رفض فرضیة العدم 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التعاطف ): H1(، وقبول الفرضیة البدیلة قرار الشراء لدى المستهلك
.في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى المستهلك

ن صحة الفرضیة الفرعیة الأولى لابد من اختبار الفرضیتین للتحقق م:رابعةاختبار الفرضیة الفرعیة ال-4
:الإحصائیتین الآتیتین

في الفندق محل الدراسة على لبعد الاستجابة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لا ):H0(فرضیة العدم -ا
.قرار الشراء لدى المستهلك

في الفندق محل الدراسة على لبعد الاستجابة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ):H1(الفرضیة البدیلة - ب
.قرار الشراء لدى المستهلك

وبعد الاستجابة) القرار الشرائي(الانحدار البسیط للمتغیر التابع تحلیلنتائج): 31( رقمالجدول

معامل الارتباط اسم المتغیر
الثنائي

معامل 
التحدید

معامل 
الانحدار

F
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

0.7230.5221.19385.2630.000الاستجابة
0.05aمستوىعندإحصائیادلالة تذاالارتباطیكون  =

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

یتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة 
0.05(عند مستوى دلالة ) 0.723(و القرار الشرائي، إذ بلغ معامل الارتباط ستجابةإحصائیة بین الا

(a≤ وبمعامل تحدید بلغ)من التغیر في القرار الشرائي یعود إلى التغیر في %52.2أي أن ) 0.522
وهذا یعني أن الزیادة بوحدة واحدة في بعد الاستجابة ) 1.193(كما بلغت قیمة درجة التأثیر،الاستجابة

).%119.3(دي إلى زیادة في القرار الشرائي بقیمة ؤ ی

مما یستوجب رفض ) 0.05(المعتمد وهو أقل من مستوى الدلالة ) Sig=0.000(بما أن مستوى الدلالة 
في الفندق محل الدراسة على قرار لبعد الاستجابة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لا ): H0(فرضیة العدم 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة في ): H1(، وقبول الفرضیة البدیلة الشراء لدى المستهلك
.دى المستهلكالفندق محل الدراسة على قرار الشراء ل



بفرجیوةالأغافندقزبائنلدىالشراءقرارعلىالفندقیةالخدماتجودةتأثیر:الفصل الثالث

91

لابد من اختبار خامسةللتحقق من صحة الفرضیة الفرعیة ال:خامسةاختبار الفرضیة الفرعیة ال-5
:الفرضیتین الإحصائیتین الآتیتین

في الفندق محل الدراسة على لبعد الملموسیة لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ):H0(فرضیة العدم -ا
.قرار الشراء لدى المستهلك

في الفندق محل الدراسة لبعد الملموسیة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة "):H1(الفرضیة البدیلة - ب
.على قرار الشراء لدى المستهلك

وبعد الملموسیة) القرار الشرائي(الانحدار البسیط للمتغیر التابع تحلیلنتائج): 32( رقمالجدول

معامل الارتباط اسم المتغیر
الثنائي

معامل 
التحدید

معامل 
الانحدار

F
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

0.7700.5921.027113.2420.000ملموسیةال
0.05aمستوىعندإحصائیادلالة تذاالارتباطیكون  =

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعداد:المصدر

ایجابیة ذات دلالة یتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط
0.05(عند مستوى دلالة ) 0.770(و القرار الشرائي، إذ بلغ معامل الارتباط ملموسیةإحصائیة بین ال

(a≤ وبمعامل تحدید بلغ)من التغیر في القرار الشرائي یعود إلى التغیر في %59.2أي أن ) 0.592
ملموسیةبوحدة واحدة في بعد الوهذا یعني أن الزیادة) 1.027(كما بلغت قیمة درجة التأثیر،ملموسیةال
).%102.7(دي إلى زیادة في القرار الشرائي بقیمة ؤ ی

مما یستوجب رفض ) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) Sig=0.000(بما أن مستوى الدلالة 
على قرار في الفندق محل الدراسة لبعد الملموسیة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لا ): H0(فرضیة العدم 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الملموسیة في ): H1(، وقبول الفرضیة البدیلة الشراء لدى المستهلك
.الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى المستهلك

للتحقق من صحة الفرضیة الفرعیة الخامسة لابد من اختبار الفرضیتین :الرئیسیةاختبار الفرضیة -6
:الإحصائیتین الآتیتین

من اجل الوقوف على معنویة علاقة الارتباط بصورة عامة بین مستلزمات جودة الخدمة الفندقیة كمتغیر 
:الآتیتینمستقل، و القرار الشراء كمتغیر تابع لابد من اختبار الفرضیتین 

في الفندق محل الدراسة جودة الخدمة الفندقیة لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ل):H0(العدم فرضیة -أ
.على قرار الشراء لدى المستهلك



بفرجیوةالأغافندقزبائنلدىالشراءقرارعلىالفندقیةالخدماتجودةتأثیر:الفصل الثالث

92

في الفندق محل الدراسة جودة الخدمة الفندقیة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ل: )H1(الفرضیة البدیلة - ب
.على قرار الشراء لدى المستهلك

و المتغیر المستقل ) القرار الشرائي(الانحدار البسیط للمتغیر التابع تحلیلنتائج): 33( رقمالجدول
)جودة الخدمة الفندقیة(

معامل الارتباط اسم المتغیر
الثنائي

Fمعامل الانحدارمعامل التحدید
المحسوبة

مستوى 
الدلالة

جودة الخدمة 
الفندقیة

0.7940.6310.258133.3100.000

0.05aمستوىعندإحصائیادلالة تذاالارتباطیكون  =
spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

یتضح من خلال النتائج الواردة بالجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة 
عند مستوى دلالة ) 0.794(و القرار الشرائي، إذ بلغ معامل الارتباط جودة الخدمة الفندقیةإحصائیة بین 

)0.05(a≤ وبمعامل تحدید بلغ)في القرار %63.1جودة الخدمة في الفندق تساهم بأي أن) 0.631
جودة الخدمة وهذا یعني أن الزیادة بوحدة واحدة في ) 0.258(كما بلغت قیمة درجة التأثیر،الشرائي
).%25.8(دي إلى زیادة في القرار الشرائي بقیمة ؤ یالفندقیة

مما یستوجب رفض ) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) Sig=0.000(بما أن مستوى الدلالة 
في الفندق محل الدراسة جودة الخدمة الفندقیة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للا ): H0(فرضیة العدم 

جودة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ل): H1(، وقبول الفرضیة البدیلة على قرار الشراء لدى المستهلك
.في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى المستهلكالخدمة الفندقیة 

الجدولعلى نعتمدبقرار الشراءقويارتباطعناصر جودة الخدمة الفندقیة لهمنأيلتحدید
.مختلف أبعاد الجودة الفندقیة وقرار الشراءالارتباطیة بین القوةبینیالذيالتالي

الشراءوقرارالفندقیةالخدمةجودةأبعاد بینالارتباطیةالقوةترتیب): 34( رقمالجدول

الترتیبقرار الشراء

0.6274الاعتمادیة
0.6145الأمان

0.7312التعاطف
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0.7233الاستجابة
0.7701الملموسیة

spssالطالبان بالاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

احتلت المرتبة الأولى من حیث علاقتها الارتباطیة بقرار الشراء )الملموسیة(یتضح من الجدول أعلاه أن 
والتي بلغت علاقتها الارتباطیة  )الأمان(فیما جاء في الترتیب الأخیر 77%حیث بلغت نسبة الارتباط 

.%61بقرار الشراء

:خلاصة الفصل الثالث

منعینةدراسةخلالمنالمیدانيالجانبعلىالنظریةسةراالدإسقاطتمالفصلهذاخلالمن
خلالمنالشراءقرارعلىالفندقیةالخدمةجودةأثرعلىالتعرفمنهاالهدفبفرجیوة،الأغافندقزبائن
في الفندق والقرار الشرائي أرائهم حول جودة الخدمة لمعرفةالدراسةعینةأفرادعلىمحكمةاستمارةتوزیع

.الخاص 

تم التوصل إلى spss22بعد جمع البیانات وترتیبها ومعالجتها عن طریق البرنامج الإحصائي 
،ثر حقیقي على قرار الشراء لدى المستهلكفندق الآغا بفرجیوة لها تأجودة الخدمة في أننتیجة مفادها 

جودة الخدمة الفندقیة على قرار أبعادلمختلفالمعنویةالدلالةذاتالإحصائیةالعلاقةوما یؤكد ذلك 
الفرضیاتجمیعرفضإلىحیث توصلنا ،الدراسةفرضیاتصحةمدىحیث قمنا باختبار،ءالشرا

دلالةذاتایجابیةوتأثیر ارتباطعلاقةتوجدأنهإلىوخلصنالها،البدیلةالفرضیاتوقبولالعدمیة
0.05(عند مستوى دلالة %63.1بنسبةالشراءجودة الخدمة الفندقیة وقرارأبعادمختلفبینإحصائیة
(a≤.
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الناجحة تهتم بمستقبلها بدرجة أكبر من اهتمامها بحاظرها أو واقعها فنادق یمكن القول أن ال
الحالي، وعلیه فإن الإدارة الفعالة إنما تعني حقیقة إدارة مستقبل المؤسسة خاصة في ظل ما نعیشه الیوم 

التي لا تواكب التطورات الهائلة فنادقانفجار للمعلومات نتیجة للتطور العلمي والتكنولوجي، والمن 
خدمات جدیدة تصمد وتنمو وتحقق أهدافها المرجوة، فهي دائما بحاجة لتوفیر أنوتتكیف معها لا یمكن 

تي تقدمها وفي الوقت المناسب وهذا یضمن لها تحقیق عنصر الجودة في الخدمات البطرق عصریة
.وبالتالي التفوق على توقعات الزبائن وكسب ولائهم

وقد توصلنا اثر جودة الخدمة الفندقیة على قرار الشراء جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء على 
من خلال فصولها الثلاثة إلى مجموعة من النتائج، وعمدنا إلى تقدیم بعض التوصیات على ضوء هذه 

.مستقبلیةمقترحین بذلك مواضیع لبحوث النتائج ووضع أفاق للدراسة

نتائج الدراسة :

اثر جودة أثارت الدراسة مجموعة من التساؤلات وتبعتها أیضا مجموعة من الفرضیات ترتبط بمعرفة 
، حیث توصلت الدراسة إلى عدة الخدمة الفندقیة على القرار الشرائي للمستهلك في فندق الأغا بفرجیوة

مشكلة الدراسة والإجابة على تساؤلاتها، وسیتم الإشارة إلى نتائج الدراسة التي استنتاجات ساهمت في حل 
:توصلنا إلیها كما یلي

احتیاجاتتلبیةعلىالمؤسسات الفندقیةبقدرةمرتبطالفندقیةالخدماتمجالفيالجودةمفهوم
.ورغباتهمعملائها

 الزبائن الحالین والمرتقبینتساهم جودة الخدمات في تحسین سمعة الفندق وصورته أمام.
 أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف فندق الأغا بفرجیوة كان

في حین كان بعد ) 3.70(مرتفعا، حیث سجل بعد الأمان المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 
). 3.50(الملموسیة في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي 

 بفرجیوة كان فندق الأغاالقرار الشرائي لدى المستهلكین فيأظهرت نتائج الدراسة أن مستوى
.)3.78(بمتوسط حسابي ،مرتفعا

جودة بینإحصائیةدلالةذاتارتباطعلاقةهناكأنالفرضیاتاختبارنتائجمناتضح
القرار و ) الملموسیة،الاستجابةالتعاطف ،الأمان،الاعتمادیة(الخمسةابأبعادهالخدمات الفندقیة

:حیثالشرائي 
 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى

).%39.3(بنسبة مساهمة بلغت المستهلك
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في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى مانیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأ
).%37.7(بنسبة مساهمة بلغت المستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى لبعد التعاطف یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
).%53.4(بنسبة مساهمة بلغت المستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى لبعد الاستجابة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
).%52.2(اهمة بلغت بنسبة مسالمستهلك

 في الفندق محل الدراسة على قرار الشراء لدى لبعد الملموسیة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
).%59.2(بنسبة مساهمة بلغت المستهلك

رائي تبین من الدراسة أن جودة الخدمة الفندقیة لها دور ایجابي وبدلالة معنویة على القرار الش
جودة الخدمة الفندقیة تساهم أنحیث بینت الدراسة ،لدى المستهلكین في فندق الأغا بفرجیوة

.القرار الشرائي لدى المستهلكفي ) %63.1(بنسبة 
التوصیات المقترحة:

،بفرجیوةالأغافندقفيالمستهلكلدىالشرائيالقرارعلىالفندقیةالخدماتجودةاثرزیادةبهدف
والاقتراحاتالتوصیاتبعضبتقدیمسنقومالدراسة،خلالمنهایإلتوصلناالتيالنتائجعلىبناءو

:التالیةالنقاطفيالموضحة

 استثمار في قطاع الفنادق وذلك لان الولایة تزخر بمناطق طبیعیة خلابة، إضافة إلى التوجه نحو
اكبر سد في الجزائر وكذلك لتضمنها أسواق الجملة ونصف جملة مثل أسواق تجنانت و شلغوم 

.العید
إضافةوالأسعارالمقدمةالخدماتجودةخاصةقرار الشراءفيالمؤثرةبالعواملالاهتمامضرورة

.الخدمةتأدیةفيسرعةالإلى
الحاصلة في مجال التطوراتالمستخدمة في الفندق لمواكبةوالمعداتالأجهزةالمستمرتحسینال

.الفندقة
والعمل على تحسین مستوى ،الاهتمام أكثر بالموارد البشریة المتخصصة في مجال الفندقة

.العاملین عن طریق التكوین
 و كذلك القیام بتخفیضات موسمیة،إدارة الفندق القیام بترویج لخدماتها عن طریق الانترنتعلى

.ومنح خصوم حسب عدد اللیالي
تدریب العاملین على جعل الزبون یشعر بالأمان أثناء إقامته بالفندق.
المشاركة في المعارض السیاحیة أو الخاصة بالفنادق سواء كانت محلیة أو دولیة.
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 الدراسةآفاق:
 قرار الشراء لدى المستهلكاثر المزیج الترویجي للخدمات الفندقیة على.
. في تحسین جودة الخدمات الفندقیةتسویقيالمزیج الدور.
الفندقیةللخدماتالإلكترونيسویقالت.
 في المؤسسات الفندقیة الجزائریةاستخدام الاستراتجیات التسویقیةواقع.
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