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 لله فالحمد بفضله إلا لأبلغها كنت ما التي المنزلة هذه إلى بالوصول علي منا الذي لله الحمد

 .الدراسي مشواري مواصلة على والعزم بالقوة ومدني والثبات الصبر ألهمني الذي وجل عز

الكرام الذين قدموا  أساتذتناخطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية من وقفة نعود بها إلى أعوام قضيناها في رحاب الجامعة مع  لابد لنا ونحن نخطوا

 لنا الكثير ...... بذلك جهودا كبيرة في بناء جيل الغد لتبعت الأمة من جديد...

إلى الذين حملوا أقدس رسالة في الحياة إلى الذين مهدوا لنا طريق العلم  آيات الشكر والإمتنان والتقدير والمحبة بأسمىوقبل أن نمضي لنتقدم 

 والمعرفة...وإلى جميع أساتذتنا الأفاضل.

 لي وفر والذي به أحتمي الذي الأمان درع لي وكان والأخلاق الفضيلة على رباني الذيإلى ....
 الغالي رحمه الله العزيز أبي إلى …الخير طريق إلى ووجهني والتفوق النجاح متطلبات

 وأنارت بعطفها غمرتني التي وبهجتها حياتي ريحانة أقدامها تحت الجنة جعلت التيإلى ....
 أمي إلى … العطوف والقلب الحنون الصدر لي وكانت بحبها حياتي درب لي

 .عمرها في وأطال الله حفظها الغالية العزيزة

 أخي كمال  نعيمة، ريمة ،ومروة  الأعزاء إخوتي مشواري لي أضاءت التي الشموعإلى ....
  هم الله في حياتهموفق  وخالاتي زوجته سهام وعمتي ام الخيرو

 وكن عالما... فإن لم نستطيع فكن متعلما ، فإن لم تستطع فأحب العلماء ، فإن لم تستطع فلا تبغضهم.

 معراج و ونهاري ثالث أمين  المشرفين  : هواريالدكتور الاستاذ ونخص بالتقدير والشكر 

 القيمة التي كانت عون لنا في إتمام هذه المذكرة فجزاه الله عنا كل خير فله منا كل التقدير والاحترام. اونصائحه ابتوجيهاته  عليالم يخلا نالذي

   ، لعمور رميلة: شنيني حسين ،بخاري عبد الحميد والدكتوراشكر الاستاذ الدكتور : عزاوي اعمر 

 .بهاز لويزة ،اذة :شرع مريمبالذكر الاست اخص

  إلى كل الطاقم الاداري  الجامعي وأخص بالذكر أمينة ونجمة

 هدار فاتح  واولاداشكر موظفي مديرية السياحة بولاية غارداية واخص بالذكر بلخير زيطوط و بن سانية كمال 

 اشكر موظفي فندق صبري بولاية عنابة واخص بالذكر السيد حمزة انيس 

فضيلة رزمة  وحركات  اللازمة وأخص بالذكر وكذلك نشكر كل من ساعد في إتمام هذه المذكرة  ومن قدم لنا العون ويد المساعدة زودنا بالمعلومات

 . ،عمي قويدر حمانه ،عمي ناجم 

م بذلك فلهم منا جزيل الشكر والتقدير ونخص إلى كل من زرعوا التفاؤل في دربنا وقدموا لنا المساعدة و التسهيلات، ربما حتى دون أن يشعروا بدوره

 لويزة ، نفيسة ،نعيمة ،ام الخير ، صبرينا ، ،نجاة، هراءعزوزة فاطمة الز ،جعفر ،مراكشي عبد الحميد ، مريمذكر رفرافي وليد ، جابر بال

 ، نبيلةصليحة ،الفاطميرفيدة ،نعيمة ،غزالة ،سهام 

لا أما الشكر الذي هو من نوع خاص فنحن نتوجه بع إلى كل من لم يقف بجانبنا، ومن وقف في طريقنا وعرقل مسيرتنا وزرع الشوك في طريقنا فلو

 الشكر. كلوجودهم لما أحسسنا بمتعة البحوث ولا حلاوة المنافسة الإيجابية ولولاهم لما وصلنا إلى ما وصلنا إليه فلهم منا أيضا 

 متربصين كانوا أو مقبلين على التخرج فعا يستفيد منه جميع الطلبة سواءير نرجوا من الله تعالي أن يجعل عملنا هذا نوفي الأخ

 ارةــــــس                                                               

                                             



 

 
 يام التي قضيتها بين احضانك تهدج صوتي  و تشتت مشاعري و خواطريابتاه كلما تذكرت الأ

ابتاه كل حرف و أي في صدري و كل كلمة اسجلها في صحيفتي تعبر عن جزيل فخرك و كرم 
 احسانك

 ابتاه في معاني انسك نضرت زهرتي , وازدهى ريشي فحلقت في السماء الجامعية

 الفيحاء تنسمت نفحات الحياة , وارتشفت رحيق الازهار قيما و فضائلابتاه في  رياضك 

ابتاه بين احضانك و احضان امي الحنون عرفت معاني العرفان و الوفاء , و تعلمت خلق البر 
 والإحسان , واستروحت قيم الرفق و الرحمة

 تسم في قلبي شعاع الحب والأملابتاه كلما اشرق و تلألأ سناه , وافتر ثغرك ببريق الجنان , ار

ابتاه انت رمز المحبة والصفاء , وأنت قبس من نور الحياة انت نسمة من الفجر , وأنت بسمة من 
 الامل

 ابتاه مهما سموت الى مدرج العلم والمعرفة لن انسى فضلك و سابقى لك وفية

 ابتاه رويت  من حوضك قيم التواضع و الاحسان

 حمتني يافعا , فها انا اليوم اجني ثمرة غرسكابتاه عطفت علي صبيا و ر

 اهدي هذا العمل المتواضع الى روووووووووووووووووووووووووح ابي 

 الطاااااااااااااااااااااهرة .

 

 

 



 
        

 



 ملخص:

هددت هذهددلدذاست الىددلذعرذاسلىددورذنظدد ذعل ذاتددسوذقىظلخقددس ذلفددلخيةذا ددتقس ذاس اتزبددلذيذلى يدد ذ  ددسذاس  ددلخ ذ بدد ذذ
كساهذاست الىلذالمبتاابلذ  اتقذ"صبري"ذ لخلايلذناس دل ذلقدسذقدتضذ  دسذاس  دس اذنداذا دتقس ذاسد ذيفدتق سذاس ادتقذيذ

مجملخنددلذقدداذاسالددس تجذاسدد ذابدداذنظدد ذاسلفددس لا ذالم ول ددلذذظددتذلددلخ اذاتددسوذالمىظلخقددس ذاسلفددلخيفبلذلزددتذ ذاسللخصددتذعر
 لخلذالملخ دلخ ذلدتذاست الىدلذلكدلسعذاسىمدتذنظد ذلفدتاذازتا دس ذلللخصدبس ذقداذةدإدسذقفدسنتدذععا دذاس ادتقذنظد ذ
تحفدداذقفددللخضذتتقسلددلاذقدداذتددهملذع ددوانذامبددلذلددلخ اذاتددسوذقىظلخقددس ذلفددلخيفبلذ لذ ىسسبددلذنسسبددلذسظلخصددلخلذعرذاز دد ذ

ذناتذاس  س ا.ذع جس ذاسو س

سظلىدددورذنظددد ذ  ا  ددد ذ دددلخلذذ ذللخجبدددلاذع دددتامسذلمدددلخظ  ذاس ادددتقذينلسلحفبدددةذاهدددتارذاسنحددد ذزمادددسذ ل دددمب ذالىدددلنبسا
ل نبدددةذاتدددسوذالمىظلخقدددس ذاسلفدددلخيفبلذيذاس ادددتق ذللج دددهذالالىدددلمس دذاساسابدددلذسىبادددلذقددداذن دددس اذاس ادددتقذسظلىدددورذنظددد ذ

ذسه ذناذالخنبل س.لفببم  ذسظختقس ذالمفتقلذقاذطورذاس اتقذلقسذقتضذ  

مجملخنددلذقدداذاسالددس تجذام ددسذنددتوذلجددلخعذنهمزددلذ ا ذعلاسددلذا  ددس بلذ ددينذا اتمددلذالمفددلختقلذعرذلللخصددظهذاست الىددلذ
ل ينذ  سذاس  دس ا ذللندينذاي دسذلجدلخعذنهمزدلذا لندس ذق مدلذ دينذاتدسوذالالىدلخنس ا ذالم ندةذيذاس ادتقذل  دسذاس  دس ا ذ

تقذسظحددوعذنظدد ذلى يدد ذاتددسوذالمىظلخقددس ذاسلفددلخيفبلذالم نددةذ بددلاذسظلخصددلخلذلللخصددظاسذاي ددسذسللخصددبس ذقلخج ددلذفعا دذاس ادد
ذعرذلى ي ذ  سذن س الا.ذ

 ذ ذلىدلاهم ذعاتظبدل ذثدلخلذاسلفدلخيةيةذا دتقس ذاس اتزبدل ذ  دسذاس  دلخ لفدلخذقىظلخقدس ذاتدسوذذالكلمات المفتاحية:
 .الىلخنس ا ذلفلخيفبل ذعن ذاسفوا 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

Summary: 

This study aimed to identify the role of hotel marketing information system  services in 

enhancing customer satisfaction where the field study with "Sabri" state of Annaba, and the 

extent of customer satisfaction for services provided by the hotel under the provision of 

marketing information system has been reached on a set of results that answer the questions 

raised about the subject matter of the study as well as work to make suggestions and 

recommendations that will help the hotel management to improve the level of services by 

highlighting the importance of providing marketing information system is highly effective to 

reach maximum satisfaction when customers. 

To achieve the objectives of the research, we have designed our application questionnaire and 

then directing one of the hotel staff to get to know their views on the application of marketing 

information in the hotel, and directed form the second sample of the customers the hotel to get 

to know their assessment of the services provided by the hotel and the extent of their 

satisfaction with the quality. 

The study found a range of results such as lack of a statistically significant relationship 

between the systems used and between customer satisfaction, and also show the existence of a 

correlation task between intelligence system applied in the hotel and customer satisfaction, 

and we have also come to the attention of the hotel management to keen to strengthen the 

system of marketing information applied it to reach enhance the satisfaction of his customers. 

Key words: marketing system hotel services, customer satisfaction, internal records, 

marketing research, marketing intelligence, decision support. 
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توطئة -أ

والواردة في حياة  لى نمو المشاريع في حجم المعلومات والبيانات الصادرةإدى التطور المعرفي والتكنولوجي أ    
لى البحث دوما عن وسائل ووسائط لتخزين إدفع بها  مر الذيالأ منها الصناعية أو الخدمية المؤسسات سواء

دها على عوامل ه المؤسسات من اعتماذث تحولت هالمعلومات ومعالجتها واسترجاعها كلما تطلب الأمر حي
ساسية على الصناعات المعلوماتية لذا أاقتصاد متطور يعتمد بصورة  إلى( تقليدية ) الأرض ورأس المال والعمالة
ملحا نظرا لمساهمتها في زيادة الفعالية والكفاءة أمرا حتميا و دارية قد صار إفاعتماد المؤسسات على نظم معلوماتية 

مر أه المؤسسات ولعل الاعتماد على نظام المعلومات التسويقية ذالوظائف المحورية في هدارية و نشطة الإفة الألكا
حد المؤسسات الخدمية التي تسعى كغيرها من المؤسسات أضروري لقسم التسويق في أي مؤسسة وتعد الفنادق 

هو توفير د التحديات في الوقت الحاضر و أحلى تحقيق إلى تبني نظام المعلومات الذي يهدف بالدرجة الأولى إ
كما  ذا بالاستعانة بمعلومات خاصة بهم،رضا العملاء من خلال تحقيق تطلعاتهم وتلبية احتياجاتهم وكل ه وإدامة
حد منا أهمية المعلومات وما توفره من دفع في عملية صنع واتخاذ القرارات الرشيدة والتخطيط لها ى أيخفى عل لا

ص القرارات التسويقية المتعلقة بتنظيم الأداء التسويقي والرقابة على نتائج النشاطات المختلفة وعلى وجه الخصو 
نظام لجمع  إن الفنادق بحاجة ماسة إلىا فات متعددة من الزبائن ومن خلال هذيحتاج إلى جمع معطي وعادة ما

لوظائف الأساسية التي يقوم دق من خلال االمعلومات المتعلقة بالتسويق نظرا ما يوفره من أهمية قصوى بالنسبة للفن
 .ا النظامبها هذ

 :الدراسةشكاليةإ -ب
لى اعتماد النظم إ( كغيره من مؤسسات القطاع الخدمي والسياحي بالتحديد صبري )بعنابةيسعى فندق     

التطورات في واكبة ...( وذلك في محاولة منه لمأنشطته ووظائفه المختلفة )محاسبة، تسويقالمعلوماتية في تسيير 
ه العلاقة والتعرف على مدى ذومن أجل استقصاء هوتحقيق رضاه  الزبونبخدمة  الارتقاءجل أالأعمال من  تسهيل

 :التساؤل التالينه يمكن طرح إمساهمة تبني فندق صبري لنظام المعلومات التسويقية في تعزيز رضا زبائنه ف

؟تعزيزرضاالزبونالفندقيةفييمدىيساهمنظاممعلوماتتسويقالخدماتأإلى
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 : كن طرح الأسللة الفرعية التاليةيم الإشكالية هذومن خلال ه

   تساهم وفرة المكونات المادية المستخدمة في النظام في تعزيز رضا الزبون؟ن أيمكن إلى أي مدى 
  بون؟تساهم وفرة البرمجيات المستخدمة في النظام في تعزيز رضا الز يمكن أن مدى أي إلى 
 ؟تساهم قاعدة البيانات الفندقية )السجلات الداخلية( في تعزيز رضا الزبونيمكن أن ى ي مدإلى أ 
 ؟تساهم بحوث التسويق الفندقية في تعزيز رضا الزبونيمكن أن ي مدى إلى أ 
 ؟ية الفندقية في تعزيز رضا الزبونتساهم الاستخبارات التسويق يمكن أن ىي مدإلى أ 
 ؟تساهم نظم دعم القرار الفندقية في تعزيز رضا الزبونن يمكن أي مدى إلى أ 
:الدراسةفرضيات -ج
 التالية: ؤلات المطروحة تمت صياغة الفرضيةبناء على التسا    

 :الفرضيةالرئيسية

علا هناك ذاتدلالة نظامإقة بين  حصائية الخدماتالفندقية فيمعلوماتتسويق المطبق
 زبائنهرضاوفندقصبري

 :التالية الفرعية فرضياتال إلىتشعبت وقد     

  ؛بين مدى وفرة المكونات المادية المستخدمة في النظام ورضا الزبون إحصائيةهناك علاقة ذات دلالة 
  ؛البرمجيات المستخدمة في النظام ورضا الزبونبين مدى وفرة  إحصائيةهناك علاقة ذات دلالة  
 ؛رضا الزبونيانات الفندقية )سجلات داخلية( و هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين قاعدة الب 
 ؛رضا الزبونالفندقية و  دلالة احصائية بين بحوث التسويق قة ذاتهناك علا 
 ؛رضا الزبونئية بين الاستخبارات التسويقية و هناك علاقة ذات دلالة احصا 
 رضا الزبونبين نظم دعم القرار التسويقية و  هناك علاقة ذات دلالة احصائية. 

فالدراسة:أهدا -د
 من خلال: محاولة الإجابة عن التساؤلات المطروحة      

 التعرف على مستوى ممارسة وتبني فندق صبري للأنظمة الفرعية المكونة لنظام معلومات تسويق الخدمات؛ 
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 التعرف على مستوى الرضا عند زبائن فندق صبري؛ 
  العلاقة  طبيعة  بون أي تحديدتحسين رضا الز معرفة وتحديد دور نظام معلومات تسويق الخدمات الفندقية في

 ؛ومات تسويق الخدمات الفندقية ورضا الزبونلعبين نظام مالتأثيرية 
 ؛التوصل إلى العلاقة التي تربط بين مدى وفرة كل من المكونات المادية والبرمجيات في النظام وبين رضا الزبون 
  ؛التسويق في تعزيز رضا الزبونتحديد أثر كل من نظام الاستخبارات التسويقية وبحوث 
 التقارير الداخلية في تعزيز رضا الزبونثر كل من نظم دعم القرار و تحديد أ. 

أهميةالدراسة: -ه
خاصة بالنسبة للمؤسسات الخدمية و  التسويقيةنظام المعلومات ل الدور الفعال إبراز همية بحثنا هذا فيأل ثتتم    

الدولة  ولوياتأصبحت من اهتمامات و أأساسية في صناعة السياحة التي  الفندقية منها وذلك لأنها تعتبر ركيزة
 .الجزائرية

أجهزته و التطور الذي شهده القطاع السياحي الذي له مبادئه وأسسه وأركانه  أيضا تبرز أهمية هذا الموضوع فيو     
قديم التسهيلات السياحية ت الذي دفع الدول إلى التسابق نحوو ة المقومات السياحيبالمختلفة نتيجة للاهتمام 

ل يعمو ب أكبر عدد من السياح تسوقي فعال يسعى إلى جذهذا يستلزم ضرورة وجود نظام معلومات الفندقية و 
 تهم بهدف تحقيق رضا الزبون.حاجاتهم ورغباعلى إشباع 

أسباباختيارالموضوع: -و
 تار الموضوع ومن أهمها:وعية، جعلتنا نختوجد عدة أسباب ذاتية وموض    
  ؛الفندقيالتسويق الميل الشخصي لدراسة مواضيع التسويق السياحي و 
 ؛الاهتمام بمواضيع التسويق وخصوصا رضا الزبون الذي يعد ركيزة من ركائز التسويق الحديث 
  سعي الجزائر لإيجاد بديل اقتصادي عن قطاع المحروقات والتوجه الجديد لسياسة الدولة الذي يبرز أهمية

 ؛الفندقيالقطاع السياحي و 
 الرغبة في التعرف على كيفية ممارسة التسويق في المؤسسات الفندقية. 
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 :متغيراتالدراسة -ز

  :المتغيرالمستقل

السجلات الداخلية )قاعدة  المتضمن للأنظمة الفرعية التالية:معلومات تسويق الخدمات الفندقية نظام      
 دعم القرار. ،بحوث التسويق ،الاستخبارات التسويقية ،(البيانات

صبح أن هذه النظم أجاء على اعتبار المستخدمة في النظام والبرمجيات مدى وفرة المكونات الماديةإضافة إلى 
ولى على الحاسوب والبرمجيات المتخصصة.غلبها يعتمد بالدرجة الأأ

  :المتغيرالتابع
 .رضا الزبون

  :نموذجالدراسة -ح

 اح التصور التالي في معالجة الموضوع:بالاعتماد على الدراسات السابقة تم اقتر 


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المتغيرالتابع المتغيرالمستقل

نظام معلومات تسويق الخدمات 

 الفندقية

مدى وفرة المكونات المادية 

 النظامالمستخدمة في 

 نظم دعـــــــــم القرار

 

 الاستخبــــــــارات التسويقيــــــــة

في  المستخدمةمدى وفرة البرمجيات 

 النظام

 ةـــــــــلات الداخليـــــــــالسج

 

 بحـــــــوث التســـــــويق

رضا 

 الزبون
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 :منهجيةالدراسة -ط
 الجانب في التحليلي الوصفي نهجالم استخدمنا أبعاده وتحليل مكوناته وفهم الموضوع بجوانب الإحاطة بهدف    

صول على البيانات ولغرض استكمال هذه الدراسة استخدمنا منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي للح النظري
من مصادرها الرئيسية واختبار صحة الفرضيات والاجابة على تساؤلاتها للتعرف على دور نظام المعلومات تسويق 
الخدمات الفندقية في تعزيز رضا الزبون بفندق صبري من خلال الاعتماد على كل من المقابلة والملاحظة  

 .لمتعارف عليهاواستبيانين تم تصميمها وفقا للخطوات العلمية ا
على أكمل وجه استعملنا عدة مصادر لجمع البيانات  بغرض إتمام انجاز هذه الدراسة :مرجعيةالدراسة -ي

  تمثلت في:

  :البياناتالثانويةأولا:مصادر

 والتقارير، والمقالات والدوريات العلاقة، ذات والأجنبية العربية والمراجع الكتب الاعتماد على في تتمثل    
وذلك  المختلفة الإنترنت مواقع في والمطالعة والبحث الدارسة، موضوع تناولت التي السابقة بحاث والدراساتوالأ

 .أبعادهتحليل بهدف الإحاطة بجوانب الموضوع وفهم مكوناته و 

:وليةالبياناتالأثانيا:مصادر

أسلوب المقابلة  فة إلى اعتمادضاإ ،يانات المطلوبة من مجتمع الدراسةسيتم استخدام الاستبيان لجمع الب    
سيتم جمع البيانات المطلوبة  أي استرجاعهاداخل الفنادق ومن ثم  استمارات الاختبارتوزيع  الملاحظة بحيث سيتمو 
 SPSS الإحصائيةستخدم الحزمة وسوف ن م التحقق من صحتهاويتالاستبيان الذي تم تطويره لهذا الغرض  من

 الدراسة والمتغيرات المدروسة وتحليل معطيات الاستبيان واختبار الفرضيات.    أداة جل اختبارأمن  Excelوبرنامج 

:الدراسةحدود -ك

:الموضوعية
نظمة الفرعية له لأعلومات تسويق الخدمات الفندقية وبالتركيز على انظام م مفهوملى إسيتم التطرق     
  ( لتحديد الدور الذي يساهم بهنظم دعم القرار ،بحوث التسويق ،الاستخبارات التسويقية ،الداخليةالسجلات )

 . كل منهم في تعزيز رضا الزبون
  :المكانية
  .ذه الدراسة في فندق "صبري" بعنابةتمت ه  
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:الزمانية
 . 4410لى ماي إ2410 فيفريمن  امتدتالدراسة

:الدراسةصعوبات -ل
نجاز هذا البحث في صعوبة التنقل للفندق نظرا إ ناءثأواجهناها في الجانب التطبيقي تمثلت الصعوبات التي     
على نقص نسبي في المراجع العلمية ما في الجانب النظري فكان هناك أ ولاية عنابة،بعد المسافة بين ولاية غارداية و ل

بنظام معلومات تسويق الخدمة الفندقية إضافة إلى  تتعلقوالتي  ثنجاز بحو إالمساعدة على مستوى جامعة غارداية 
 . لذلك تم الاعتماد على فندق واحد في هذه الدراسة ئقبالشكل اللا الفنادق وظفي بعضم تعاوندم ع

هيكلالبحث:

: فصلللين وفللق منهجيللة الفرضلليات قمنللا بتقسلليم البحللث إلى لأجللل الإجابللة علللى الإشللكالية المطروحللة واختبللار     
IMRAD. 

حلللول نظلللام  المبحلللث الأول الأدبيلللات النظريلللة ؛بحثلللينويتضلللمن م متعللللق بالإطلللار النظلللري للدراسلللة، الفصـــلالأول
لدراسللات السللابقة لللنف  التطللرق فيلله إلى اتم أمللا المبحللث الثللا   معلومللات تسللويق الخللدمات الفندقيللة ورضللا الزبللائن

 .إضافة إلى موقع دراستنا الحالية من الدراسات السابقة ناثموضوع بح

خلال هلذا الفصلل اسلقالج الجانلب النظلري للدراسلة عللى الواقلع ملن  تم منمتعلق بالدراسة الميدانية  والفصلالثاني
خلللال القيللام بدراسللة ميدانيللة بفنللدق صللبري بولايللة عنابللة حيللث قمنللا بتوزيللع اسللتمار  اسللتبيان وجهللت لكللل مللن 

دور نظللام معلومللات تسللويق الخللدمات الفندقيللة في تعزيللز رضللا الزبللون مللوظفي وزبللائن الفنللدق وذلللك للتعللرف علللى 
الطريقللة والإجللراءات المتبعللة في تطرقنللا إلى الدراسللة التطبيقيللة ففللي المبحللث الأول  علللى مبحثللين هللو الأخللر. ويشللتمل

 .والتوصياتنتائج الدراسة الميدانية تفسيرها إلى فيه  تطرقناما المبحث الثا  أالدراسة الميدانية 






 



 
 

 
 
 

 الفصل الأول:
الإطار النظري 

 للدراسة
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 تمهيد:

في معركة الحصول على ميزة تنافسية والمحافظة على للخوض من العوامل الأساسية  رضا الزبائنتحقيق يعتبر     
ولكن هذا يتطلب مواكبة مستمرة وفعالة وسريعة لجميع  امتلاكهالزبون وهذا ما تسعى جميع المنظمات إلى 

نظمة الي  هممل  تطبيق هذ  اإجررااات وامتلا  ن المإالتطورات والمستجدات في بيئة وسوق المنظمات لذلك ف
 .لالأدوات الي  يملكها المنافسون في السوق فإنها ستكون معرضة للفش

واإجنتاج  ،والتمويل ،دراسة أي مجال وظيفي آخر كالمحاسبةبأهمية  م المعلوماتادراسة نظ تلذلك فقد أصبح    
 من مقومات نجاح المنظمات الحديثة.  م المعلومات رزااً أساسيااكما أصبح نظق،  والتسوي

نظمات اخددمية خددمات ذات المتقديم  ىخدنا في الاعتبار أن قوة تكنولوريا المعلومات ساعدت علأوإذا     
تكنولوريا  ىمثل بطاقات الائتمان والتسليم الفوري ونظم الحجز العالمية المبنية كلها عل ىعلورودة أقيمة 

لضمان استمرارها ونجاحها  والفندقية تلعب دورا استراتيجيا في حياة المنظمات السياحية فإنها المعلومات الحديثة
 .من أرل البقاا

مننن خننلال هننذا الفصننل سننوا  نناول إبننراح أهننم المفنناهيم حننول نظننام معلومننات تسننويق اخدنندمات الفندقيننة في     
ابقة الننني  أنجنننزت في سنننياق نفننن  المبحنننلأ الأول مننننه أمنننا في المبحنننلأ الثنننان سننننعرض مجموعنننة منننن الدراسنننات السننن

 موضوع دراستنا.
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 ة ورضا الزبوني: نظام معلومات تسويق خدمات الفندقالمبحث الأول

من المهم أن ندر  ونتوقع احتيارات الزبائن ورغباهمم من أرل الوصول إلى تلبية هذ  الاحتيارات واشباع     
مات عنهم واستغلالها الأمثل حيلأ تعتبر هذ  المعلومات هذ  الرغبات بهدا تحقيق رضاهم وهذا بجمع المعلو 

شريان العملية التسويقية، ولا يمكن لأي قرار أن يتخذ في غياب المعلومات، ولكي تكون هذ  الأخيرة شاملة 
ومتجددة ينبغي أن تكون مجتمعة وفق نظام معين يدعى نظام المعلومات التسويقي حيلأ سنتطرق في هذا المبحلأ 

 إضافة إلى رضا الزبون.  معلومات تسويق اخددمات الفندقيةنظام  إلى:

 : مفهوم نظام معلومات تسويق الخدمات الفندقية المطلب الأول

 مفهوم نظام المعلومات التسويقية: -1
لكن عموما هم تنوعت تعاريف نظام المعلومات التسويقية فلكل كاتب أو باحلأ ورهة نظر خاصة به، و      

 يلي بعضا من هذ  التعريفات: ط المشتركة في تعريفاهمم وفي ماعلى بعض النقايتفقون 

في إطار نظام المعلومات  يدخل عد نظام المعلومات التسويقية أحد نظم المعلومات الفرعية في المنظمةي -
 اتانسجاما مع المفهوم الشامل لنظام المعلومو أيضا  ،ا اإجطارذن تحديد مفهومه ينحصر في هإعليه فو  اإجدارية

لى تجميع البيانات من إالمعلومات الفرعية داخل المنظمة والذي يهدا  أنظمةحد أنه أعلى   (king)عرفه د فق
لى صانعي القرارات للاستفادة إرسالها إومعالجتها وتخزين المعلومات واسترراعها و  ،مصادرها الداخلية واخداررية

أيضا أنه اخدطة الي  تتصف بالتطور والوعي منها في التخطيط للأنشطة التسويقية والرقابة عليها ويعرا 
  .1السلع واخددمات لى رانب مع انسيابإالمعلومات رنبا  انسيابتسهيل  الى والاستمرارية والي  همدا

الأسواق  منوتعد المعلومات التسويقية هي كافة المعلومات الي  تحتارها العملية التسويقية ويتم توفيرها  -
لى أخر ومن إوتختلف المعلومات التسويقية المطلوبة من بلد  تبط بها من متغيرات،الداخلية واخداررية وما ير 

: عملية مستمرة ومنظمة لجمع وتسجيل وتبويب وه المعلومات التسويقيةنظام ن إباختصار ف لأخرىمؤسسة 
رة فيها والعمل على ة والعناصر المؤثأالمنش بأعمالالمتعلقة  ؛وحفظ وتحليل البيانات الماضية والحالية والمستقبلية

                                                 
 .11ص ،م2002 ،1ط ،ردنالأ ،عمان ،دار ومكتبة الحامد للنشر والتوحيع ،ةالتسويقينظام المعلومات ، الطائي دد. محم، تيسير العجارمة -1
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القرارات التسويقية في الوقت المناسب وبالشكل المناسب  لاتخاذللحصول على المعلومات اللاحمة  استرراعها
 .ةأأهداا المنش وبالدقة المناسبة وبما يحقق

 عتمد عليها القائمون علىدوات الي  يخيرة من أهم الأفي السنوات الأ التسويقيةنظام المعلومات  أصبح    
القرارات وموارهة المشكلات التسويقية  ذ، وهي أداة فعالة في مجال التسويق للمساعدة على سرعة اتخاالتسويق
  .1المختلفة

مزيج من أنظمة فرعية )ثانوية( مثل نظام التقارير الداخلية ونظام  ن نظام المعلومات التسويقي هوإ    
أو هو عبارة عن مجموعة منظمة من  ،سويق التحليليالتسويقية والبحلأ التسويقي ونظام الت الاستخبارات
القرارات  لاتخاذمصمم لتقديم المعلومات المطلوبة و عالجة البيانات وتقنيات التقارير لمررااات اإجو أاخدطوات، 
 التسويقية.

ع ن نظم معلومات التسويق عبارة عن شبكة متصلة ومتفاعلة من البشر والمعدات واخدطوات، مجتمعة لجمإ     
لك لاستخدامها من قبل ذووثيقة الصلة بالموضوع و  ،وتقييم وتوحيع المعلومات الدقيقة والحديثة ،وتبويب وتحليل

دارة أوهي أداة هامة تستخدمها اإج ،والسيطرة التنفيذلتحسين خططهم التسويقية و  ةصانعي القرارات التسويقي
  .2القرارات لتحقيق أهداا المؤسسة واتخاذ توقعة،للمساعدة في التخطيط للمستقبل وحل المشكلات القائمة والم

معالجة المعطيات تسمح بتسيير وتحليل و  الي والمناهج  اإجرراااتنظام المعلومات التسويقية هو مجموعة      
 .القرار اتخاذالمحصل عليها لغرض 

ين ألاقات المهيكلة ن نظام المعلومات التسويقية هو شبكة معقدة من العإف Kotlerو  Dubois وحسب      
الآلات والطرق الي  همدا إلى خلق تدفق منظم للمعلومات الملائمة الآتية من مصادر  دخل الأشخاص،تيتم 

 .اررية عن المؤسسة بغرض استخدامها كقاعدة للقرارات التسويقيةخداخلية أو 

لجمع وتسجيل البيانات وتبويبها ويعرا الدكتور طلعت أسعد نظام المعلومات التسويقية بأنه عملية منظمة       
وتحليلها سواا كانت بيانات ماضية أو حالية أو مستقبلية والمتعلقة بأعمال الشركة والعناصر المؤثرة فيها  هاوحفظ

                                                 
 .161ص ، 2002 ،1ط ،ردنالأ ،عمان ،دار الراية للنشر والتوحيع ،نظم المعلومات التسويقية ،حيد منير عبودي -1
 .83، ص2011 ،1ط ،ردنالأ ،عمان ،دار ررير للنشر والتوحيع، السياحية والفندقة توالمبيعاالتسويق  وآخرون،علاا حسين السرابي  -2
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تخاذ القرارات التسويقية في الوقت المناسب والشكل لاعلومات اللاحمة الموالعمل على استرراعها للحصول على 
 .1اسبة وبما يحقق أهداا الشركةالمناسب وبالدقة المن

 :ستخلصنريف السابقة امن خلال التع

  ؛أن نظام المعلومات التسويقية هو نظام اتصال يوفر للإدارة المعلومات الضرورية لاتخاذ القرارات التسويقية -
  ؛وإررااات عمل داخل النظامووسائل  على أفراد أن نظام المعلومات التسويقية يبنى -
علومات الماضي فقط بل الحاضر والتنبؤ بالمستقبل في ظل ممات التسويقية لا يتعامل مع أن نظام المعلو  -

  .للنظام لمتاحةالمعلومات ا

الأرهزة واإجررااات خل من الأفراد و اهو هيكل متدفيقية النظام على شكل المعلومات التسو كفااة تتوقف       
في المجالات كي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات ررية لالمصممة لتوليد المعلومات من مصادرها الداخلية واخدا

  .2متعددة في ميدان التسويق

 يق الفندقيسو تال همية نظام المعلومات التسويقي فيأ -2

ة أيضا فندقيمن استخدام وتطوير نظام المعلومات التسويقي كما تحتاج المؤسسات ال ؤسساتستفيد معظم المت     
إذا استخدمت نظام  الفندقيةيوضح أن المؤسسات  وهذادارهما التسويقية إجينة إلى المعلومات المختلفة المتبا

 .علومات التسويقي وطورته فإنها ستكون نارحة في مواحنة قراراهماالم

  :3وهي إن النقاط التالية تستهدا ردوى وأهمية نظام المعلومات التسويقي في التسويق السياحي والفندقي     

سهل مهمة الحصول على المعلومات المطلوبة يإن نظام معلومات التسويقي  مات:سر للمعلو يوصول المال -1
 ؛بدون بذل رهد كبير

 ؛ومنه تصل إلى النتائج المرغوبةأي تسهيل عملية التخطيط  :لمساهمة في عملية التخطيطا -2
 ؛توفير المعلومات المتكاملة والمنسقة -3

                                                 
1

، 2002الطبعة العربية ، ردنالأ، شر والتوحيع عمانني العلمية للدار الياحور  (،)مدخل اتخاذ القرار نظام المعلومات التسويقية ،قاشيخالد  - 
 .100ص

 .102نف  المررع، ص -2
3

 49-42، ص صمرجع سبق ذكرهعلاا حسين السرابي وآخرون،  - 
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ا ما يمكن من تقسيم النتائج والجهود ذالأداا، وهورود تقسيم دقيق الأداا: أي تقسيم الكفااة و  يةإمكان -2
 ؛العاملين

ا يحل المشاكل واقتراح الحلول المناسبة ومعالجة ذيين: وهيذبين المختصين والموظفين التنف ورود تنسيق ما -1
 ؛وتحليل المعلومات بتغير الظروا التسويقية

 خطة تدريب والموظفين ومعرفة المتطلبات وضع في ةتنبؤ بالتطورات المتمثلالتوريه المستقبل أي في  يةنامكإ -6
  مسبقا؛

يبرح الصورة  ا ماذنشطات التسويقية المبتدئة وهلباقناع إا عن طريق ذ: وهة الحسنةبراح الصور إالمساعدة في  -9
       .للفندقالحسنة 

I)  م معلومات تسويق الخدمة الفندقيةنظا إلىحاجة المنظمات الفندقية: 

نظام معلومات تسويق اخددمات نتيجة لكثير من المغيرات البيئة الداخلية  إلىفندقية حارة المنظمات التكمن      
 :1سباب التاليةية والمستجدة في الأواخداررية المؤثرة في المنظمة الفندق

القرار في ظل البيئة الديناميكية بما يدفع بضرورة توفير معلومات دقيقة  لاتخاذقصر الفترة الزمنية المخصصة  -
  ؛في الوقت المناسبوكافية 

لك في ظل التناف  الحاد ذفي التعقيد و أصبحت الأنشطة التسويقية للمنظمات الفندقية في حالة نمو وحيادة  -
دارهما الحصول على أكبر قدر من المعلومات وبسرعة أكبر لغرض إي يفرض على ذبين المنظمات الفندقية وال

 ؛المتخذةحيادة فاعلية القرارات 
رة المنظمة السعي للحصول على معلومات ادإالمستهلك دائما على حق( يفرض على م )بعد سيادة مفهو  -

 ؛برغبات الضيوا وصفات وخصائص وأنماط حياهمم المختلفة للتنبؤدقيقة ومفصلة 
لجمع البيانات  نظام معلومات تسويق اخددمات الفندقية تأسي لك يجب ذ ن في عصر استغلال المعلومة ل -

 القرار للاستفادة منها في المنظمة الفندقية.    لمتخذوتقديمها وتصنيفها وتحليلها 

 

    

                                                 
مذكرة مقدمة ضمن  دراسة حالة فندق السفير بالجزائر، -تطور الخدمات الفندقيةثر نظام المعلومات التسويقية على أ براهيمي،إفاروق  -1

 .24ص ،2009 بسكرة، الجزائر، ،شهادة الماريستر في علوم التسيير، رامعة محمد خيضرمتطلبات نيل 
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II) لخدمات الفندقية وأنظمته الفرعيةنظام معلومات تسويق ا: 

ويق اخددمة الفندقية أحد تمتلك المنظمات الفندقية مجموعة من أنظمة المعلومات ويعد نظام معلومات تس     
 .ل من أرل تحقيق أهداا المنظمةاوالي  تعمل بشكل مترابط وفعالفرعية داخل المنظمة الفندقية  الأنظمة

كون من مجموعة من الأنظمة يت ،لى نظرية النظام حيلأإاخددمات الفندقية يسند ونظام معلومات تسويق      
 ةالتسويقيت افي صنع القرار الفرعية تعمل بشكل متكامل ومتفاعل مكونة شبكة معلومات تساعد إدارة التسويق 

  .ق بكفااة وفعاليةللفند

 :  النظم هيذوه

 ؛نظام السجلات الداخلية -1
 ؛نظام بحوث تسويق اخددمات الفندقية -2
  ؛نظام استخبارات تسويق اخددمات الفندقية -3
  .ةالتسويقينظام دعم القرارات  -2

 : نظام السجلات الداخلية أولا

ضمن السجلات الداخلية  ية والمورودةيمكن التغاضي عن أهمية البيانات والمعلومات التسويقية الداخل لا     
، وبعد نظام السجلات يني عن العمليات اليومية للمنظمة  البيانات في العادة تكون مجمعة بشكل روتذوه

العمليات الي  تتم داخل المنظمة  صفتالداخلية حلقة الربط بين وظائف المنظمة المختلفة بما يجمع من بيانات 
 .1سويقيةتالقرارات ال اتخاذ أثر ايجابي في لها كونوالي  ي

 ،لكترونية للزبائنلى بناا قاعدة بيانات داخلية واسعة من خلال المجموعات اإجإتسعى العديد من الشركات      
تمكن السجلات الداخلية الموظفين  ،يها من مصدر البيانات ضمن الفندقمعلومات السوق والي  تم الحصول عل

  .2لة والعمل مع المعلومة لتحديد فرص التسويق والمشاكل وبرامج الأدااومديري التسويق من الوصول بسهو 

                                                 
العدد  ،دارية والاقتصاديةمجلة العلوم اإج ،تبعاد المعلوماأنظام المعلومات التسويقية و العلاقة بين مكونات ، عبد الله باوحير ،عبد الله داوود -1

 .32ص ،م2004ديسمبر ،الرابع
2  - Shaker turki Ismail, the role of marketing system on decision making, international journal of business 

and social science, N
3
 January, 2011, p3.  
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دارة التسويق إنظمة الي  تستخدمها أهم الأمن يعد نظام السجلات الداخلية لتسويق اخددمات الفندقية      
مستويات التخزين من و  دمات المقدمةاخد المختلفة والمتعلقة بنسب التشغيل بالمنظمة الفندقية وأسعار لمراقبة التقارير

المشاكل الي  مات يمكن تمييز فرض هذ  المهمة و عن طريق تحليل هذ  المعلو د الأولية والأرباح والمدفوعات و الموار 
الفندقية رابطا بالوظائف المنظمة  السجلات الداخلية لتسويق اخددماتتواره المنظمة الفندقية كافة يمثل نظام 

هذ   الي  تتم داخل المنظمة الفندقية إذا تستخدم ات تتصف العمليات الفعليةة بما يجمع من بيانالفندقية كاف
التسويق في عملية اتخاذ القرارات التسويقية  رةاإجددارية المساعدة التقارير اإجعداد المستندات المحاسبة و إالبيانات في 

 .1المناسبة للمنظمات الفندقية

 : نظام بحوث التسويق ثانيا

يورد نظاما يعالج المشاكل  أنفكان لزاما  ؛ة بين اخددمة المقدمة والزبونسافنالناتج عن حيادة الم نظرا للتحدي     
تسجيل وتحليل بأنه جمع و "ا المفهوم فمنهم من عرفه ذراات العديد من التصورات الفكرية لهلك ولقد ذالمرتبطة ب

  ."2دمات اخداصة بالمزيج التسويقياخدو  ةالتسويقيأو البيانات المتعلقة بالمشاكل  ،البيانات التسويقية

، أما جمعية 3لنتائج اخداصة بالحالة التسويقيةعملية منظمة لجمع البيانات وتحليلها وتدوين ا"هي  وأيضا    
والناس عامة مع  ربط الضيوا أنها عملية" بحوث تسويق اخددمات الفندقية علىالتسويق الأمريكية فتعرا 
  المعلومات المستخدمة لتعرا بفرض التسويق والمشاكل وتوحيدها وتوليد ذت وهالمسوقين من خلال المعلوما

التسويقي وتحسين فهم التسويق كعملية ويحدد بحلأ تسويق  الأدااعمليات التسويق وتحسينها وتقويمها ومراقبة 
عمليات  وتنفيذ ارةوإد  القضايا وتصميم الطرائق لجمع المعلومات ذاخددمات الفندقية المعلومات المطلوبة كشرح ه
  .4جمع البيانات وتحليل النتائج وتطبيقها وتوصيلها

الفندق من خلال  إدارةتساعد بحوث التسويق في تحديد فرص يمكن استغلالها ومخاطر يمكن معالجتها من قبل      
 لفندقية،االصورة  ،باخددمة الفندقية تزويدها بمعلومات تشمل كافة مجالات التسويق الفندقي وماله علاقة

                                                 
 .93ص  ،مرجع سبق ذكرهبراهيمي، إفاروق  -1
 .24ص ،مرجع سبق ذكره ،عبد الله بالوحير ،عبد الله داود -2

3
- Bovee court land thill john, marketing, mc grow-hill INC USA, 1992, p116. 

 .19ص  ،مرجع سبق ذكرهبراهيمي، إفاروق  -4
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من بين البدائل  الي  يمر بها الفندق وتقديم أفضل الحلول لموارهة الظرواالعملاا،...الخ ومن تم اقتراح بدائل 
  .1المتوفرة

 نظام الاستخبارات التسويقية  :ثالثا 

إن أحد الأساليب الي  تستخدم في جمع البيانات عن البيئة اخداررية وتحديدا عن المنافسين تسمى      
  .الاستخباراتب

الجارية في  بالأحداثللقيام بعملية الاتصال الدائم والمنظم  الأساسيةالتسويقية الوسيلة  ستخباراتالاعد نظام ي    
ن روهر النظام يعتمد في الحصول على البيانات بطريقة نظامية وتقويمها وتحليلها من قبل كفااات بشرية أالسوق و 

 .تفيدةالجهة المس إلى وإيصالهامتخصصة 

 لأنهتسويق المنظمة الفندقية بالتطورات الفعلية  إدارةيزود و  ،ستخبارات تسويق اخددمات الفندقيةلايزود نظام ا     
الي  تمكن المنظمة من الحصول على المعلومات اليومية الدقيقة حول والمصادر  اإجرراااتيتكون من مجموعة من 

  .2التسويقية البيئةفي مات الفندقية وذات العلاقة بالتطورات الحاصلة جميع التغيرات الي  تحدث في الأسواق المنظ

 نظام دعم قرارات تسويق الخدمات الفندقية  رابعا:
هو عبارة عن حزمة من أدوات الحاسوب والبرمجيات الي  تسمح لصانعي القرارات من التعامل بصورة مباشرة      

 .3لية صنع القراراتمؤثرة في عممعلومات مفيدة و  خدلقمن الحاسوب 

واسطة المختصين في الكمبيوتر ب واستغلاله بسهولة  إليههو نظام الحاسوب التفاعلي المعلومات يمكن الوصول      
 في التخطيط وفي صنع القرار.لمساعدهمم 

ختيار القرارات كما يسمح لصانع القرار استرداد المعلومات وا لاتخاذالمعلومات اللاحمة  إلىيساعد في الوصول 
 .4ول بديلة أثناا عملية حل مشكلة مالح

                                                 
 .20ص ،1442ن، عمان، الأرد ،دار حهران للنشر والتوحيع ،مدخل شامل التسويق الفندقي ،مقابلة خالد -1
 .91ص ،كرهذ مرجع سبق  ،براهيميإفاروق  -2
 .31ص ،كرهذ مرجع سبق  ،عبد الله داود عبد الله باوحير -3

4 - Shaker turki Ismail, op-cit, p4. 
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إلى إنشاا تنظيم أو نظم تها المتزايدة تبدأ بحارتسويق اخددمات الفندقية  إجدارةبالنسبة  الأولىاخدطوة  إن     
 كذلكيتطلب   اقرارات التسويقية مملالي  تحتارها لصنع امعلومات تسويق اخددمات الفندقية إجدارة البيانات 

دعم لتلك القرارات وهي أنظمة مزودة بالحاسوب يحتوي على البيانات من نظام معلومات  أنظمةا استخدامه
معالجة البيانات التسويق التعرا بنتائج  إجدارةمع تحليل وتقديم تقنيات تسمح  ومصادر أخرىالتسويق للمنظمة 

 .1وبطرق متنوعة

  ونرضا الزبمفاهيم حول المطلب الثاني: 

القدرة والمسؤولية  ثباتخلق قيمة مضافة للزبائن وتوقع وإدارة توقعاهمم وإ لىإفة العمل الي  تميل هو فلس الرضا    
العوامل  ندقية في وقتنا الحاضر وتعتبر منلتلبية احتياراهمم وهي من أكبر التحديات الي  تواره المنضمات الف

 ي مؤسسة.أالحاسمة لنجاح 

 :مفهوم الرضا -1
 ( كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهودبها عندما يحصل على مكافأة )ثوابالي  يشعر  سانللإنالحالة العقلية      

ات والتوقيع لتولد حالة وتتناف  القبائل المتاحة مع المعتقدالشيا، وهو عملية التقييم الي  تلحق بالحصول على 
 .من الرضا

 :عدم الرضا -2
ي يحصل عليه ذوالمزيج الحاي  ال الشيا،ثاي  خدصائص معينة في ن عدم رضا الفرد يمثل الفجوة بين المزيج المإ     

من التوقعات المتزايدة للفرد والي  تزيد الفجوة بين اخدصائص الي  يحصل عليها ودررة  تأتيالفرد وحالة عدم الرضا 
  .2توقعه

 

 

                                                 
Bovee court land thill john, op-cit, p118. 

-121ص ص، 1441، 2طالقاهرة، مصر،  ،عين الشم مكتبة  ،توالاستراتيجياسلوك المستهلك المفاهيم  ،عائشة مصطفى المناوي -2
122. 
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 :ضا الزبونر  -3
ذلك من لبر الرضا حالة شعورية داخلية، ويعتوخاصة في مجال التسويق  وم رضا الزبون يحتل مركزا محوريا،مفه     

 .الصعب تعريفه على وره موحد
  ا الانطباع من ذهو الانطباع الايجابي أو السلبي للزبون اتجا  تجربة شراا أو استهلا  ويشكل ه الزبونرضا

 ؛1خلال المقارنة ما بين أداا المنتج وتوقعات الزبون
 ؛2اكه للمنتج المستعمل وبين توقعاتهدر إفجوة بين الزبون عبارة عن رأي الزبون الناتج عن ال رضا 
 3ة للفرق بين الأداا والتوقعات هيتعتبر في الواقع دال مستوياتثلاث  ا المفهوم يضعنا أمامذه: 

 الزبون غير راضالتوقعات  الأداا 
 الزبون يكون راض الأداا =التوقعات 

 الزبون راض وسعيد للغاية التوقعاتالأداا 

  تساوي القيمة المتصورة لجودة  لأو علاقة حيأالعملاا للقيمة وردت في معاملة  إجدرا  نتيجةرضا الزبائن هو
 .4و علاقاتأاخددمة مقارنة بالقيمة المتوقعة في المعاملات 

نه أهم معيار في الحكم على أدائها وتكمن تسعى كل منظمة لكسب رضا حبائنها لأ :الزبونأهمية رضا  -4
 : رضا في النقاط الآتيةأهمية ال

 ؛كلام الجيد عنها وبالتاي  كسب حبائن ردد وعودته إليهاالؤدي إلى رضا الزبون عن خدمة المنظمة ي -
كما يجعلها قادرة على حماية  ،لى المنافسينإلجوا الرضا الزبون عن المنظمة يقلل من احتمال خسارته و  -

  ؛مكانتها في السوق
يمثل الرضا تغذية عكسية بالنسبة للمنظمة بحيلأ سيكون هنا  تفاعل ودراية أكثر بحارة الزبائن وبالتاي   -

 ؛التطوير من اخددمات المقدمة
 ؛الرضا هو مقياس لجودة اخددمة المقدمة -

                                                 
1  - Philip kotler ,B. bebois, les marketing management, 13

eme
 édition, P169. 

 ، رامعة الجزائر،المارستيرنيل شهادة  ت، مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلباهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونأ ،واله عائشة -2
 .104، ص2011

 .123ص، 2002 سكندرية، مصر،اإج ،، الدار الجامعية الجديدةنترنتإدارة التسويق في بيئة العولمة والأفريد محمد صحن، طارق طه،  -3
4  - Gandolfo Dominici, Customer satisfaction in the hôtel Industry A case, study frome sicily, international 

journal marketing studies, N02 november, 2010, p2. 
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اهمم لدورات الكشف عن مستوى أداا عامليها ومدى حارالزبون على مدى فاعلية المؤسسة و يعبر رضا  -
 ؛1تكوينية

  ؛حالة الرضا تعتبر ميزة في حد ذاهما للزبون كونها تعبر عن حالة من الاستقرار النفسي اتجا  موضوع معين -
 ؛2علامةللليكون وفيا ق حافزا لدى الزبون الرضا يخل -

الي  تربط المؤسسة تكرار المعاملات  يؤدي إلى لزبون إلى تكرار عملية الشراا ممالتدفع مستويات الرضا العالية 
 .بالزبون وبالتاي  يمكن أن تنشأ علاقة اتصال دائم بينهما

يمكن التعرا على طبيعة الرضا من خلال اخدصائص الثلاثة الموضحة في الشكل : خصائص الرضا -5
 .3المواي 

 خصائص الرضا :(1-1ــــــــــكل )الشــــــ

 

 

 

 

Recers: daniel ray, musurer et développer la satisfaction des clients, 2
eme

 tirage édition 

d'organisation, Paris, 2011, p2.  

  :ثلة في( خصائص الرضا الثلاثة المتم1-1يوضح الشكل )

                                                 
تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤسسة المصرفية، دراسة لعينة من البنوك التجارية في منطقة ، قيحي كريمة  -1

 .31ص ،2012-2011 ،تخصص تسويق هادة الماستر في العلوم التجاريةكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شذ ، مورقلة
 .16، ص2003 ،سويق، رامعة البليدةت، قسم العلوم الاقتصادية المارستير، رسالة استراتيجيات رضا العملاء، سيبة كشيدةح -2

3- Daniel ray, musurer et developer la satisfaction des clients, 2
eme

 tirage edition d'organisation, Paris, 2011, 

p2.  
 

 الجودة المدركة

 

 الجودة المتوقعة

 الرضا الذاتي

 ادراك الزبون

 الرضا النسبي

 )متعلق بالتوقعات(

 الرضا التطوري

 )يتغير مع الزمن(
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: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للزبون من زبون يتمثل في عنصرين أساسين همان رضا الإ: الرضا الذاتي
يتوقعه  يحكم على رودة اخددمة من خلال ما ، فالزبون لاللخدمات المقدمة من رهة أخرى الذاتي واإجدرا رهة 

 .من اخددمة

المهم  لي ة من خلال نظرته لمعايير السوق ): وهنا الرضا يكون بتقدير نسبي فكل حبون يقوم بالمقارنالرضا النسبي
 .(توقعات الزبونمع  اكثر توافقن الأ، ولكن يجب أن تكو أن تكون اخددمة هي الأحسن

داا من : مستوى التوقع من رهة ومستوى الأين المعيارينذ: بتغير رضا الزبون من خلال تطوير هالرضا التطوري
درا  لها يمكن أن تعرا تطور نتيجة توقعات الزبون لجودة المعايير اخددمة واإجفمع مرور الزمن يمكن ، رهة أخرى

   .1اصة باخددمات المقدمةلظهور خدمات رديدة أو تطور المعايير اخد

  :محددات الرضا -6
 :2عناصر أساسية وهي 3يمكن حصر المحددات ضمن 

شأن احتمالية ارتباط أداا اخددمة بخصائص ومزايا معينة ب: تتمثل التوقعات أو أفكار الزبون التوقعات -1
  ؛متوقع الحصول عليها من طرا مقدمها

ضافة إلى دركه الزبون عند الحصول على اخددمة وباإج: وتتمثل في مستوى الأداا الذي يالأداا الفعلي -2
 ؛اخدصائص الفعلية للخدمة

، أما الفعلي للمنتج مع الأداا المتوقع: إن عملية المطابقة تحقق تساوي الأداا المطابقة أو عدم المطابقة -3
ظهر قبل ي يذن نعرفها بأنها دررة ا راا أداا اخددمة عن مستوى التوقع الأحالة عدم المطابقة يمكن 

 :   الحالة يورد حالتين هماذالحصول عليها وفي ه

 ؛: أي الأداا الفعلي أكبر من الأداا المتوقع وهي حالة مرغوب فيهاانحراف موجب
  .: أي الأداا الفعلي أقل من الأداا المتوقع وهي حالة غير مرغوبة فيهاانحراف سالب

                                                 
متطلبات  ستكماللا، مذكرة مقدمة ، وكالة ورقلةالخدمات على تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبيليس تأثير جودة ،سنسميحة بالح -1

 .26ص  ،2012-2011 ،نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق
 .29ص ،نف  المررع -2
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 لكن حالة عدم المطابقة السلبية فيتولد عنها ،لرضاالشعور بان حالة المطابقة وعدم المطابقة موربة تولد إو       
                                 .لكذعدم الرضا والشكل المواي  يوضح 

  ( محددات الــرضا2-1الشــــــــــــــــكل )

  

 

 

 29ص ، مرجع سبق ذكرهسمنننننننننننيحة بلحسن ،  المصدر:

 ة:الدراسات السابقالمبحث الثاني: 

 ،طالبنةال إطنلاع وحسنب فترة، منذ الباحثين من العديد باهتمامنظام المعلومات التسويقي   موضوع حظي لقد    
 الاطنلاع تم كمنا المقنام، هنذا في الحالينة الدراسنةذا الموضنوع بهن الصنلة ذات السنابقة الدراسنات بعنض توضيح يمكن
 :الدراسات هذ  بعض وفيما يلي ا.متغيراهمو  للدراسة أعمق فهم إلى الوصول أرل من أخرى دراسات على

 سابقة للمتغير المستقل "نظام المعلومات التسويقية":الدراسات ال: ولالمطلب الأ

1. Study of; Shaker Turki Ismail; (2011) “The Role of Marketing Information 

System on Decision Making "An Applied study on Royal Jordanian Air 

Lines (RJA)”:  
صنع القرار، من  في ستخدام نظام المعلومات التسويقيةإلى تسليط الضوا على أهمية ا همدا هذ  الدراسة     

نظام معلومات تسويق الدراسة دور  ظهروت، قرارات سريعة وفعالة بسبب ضيق الوقت خلال توضيح الحارة لاتخاذ
الي  تمثل تحديا حقيقيا للأفراد والمؤسسات في عصر يتسم بعدم ، التسويق إستراتيجيةتطوير في  اخددمات الفندقية

دور كل علومات تسويق اخددمات الفندقية و ح أهمية كل نظام من الأنظمة الفرعية لنظام ميتوض من خلال ،اليقين
 منهم في تعزيز رضا الزبون. 

 

 المطابقة الرضا

 الأداء المدرك

 التوقع
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 :نتائج الدراسة
اعتماد نظام دعم القرار والذكاا توى استخدام و قات إيجابية بين مسعلا ورود نتائج الدراسة التجريبية أكدت -

 ؛افضل الحلول لمشاكلها تعطيهايزة تنافسية لأنها بم، وتزويد المنظمة ةالقرارات التنظيمي  ونجاح يالتسويق
تستخدم وتعتمد أكثر على نظام دعم القرار بدررة  اخدطوط الجوية الملكية الأردنية الدراسة أن وردتكما  -

 ؛التسويقية كمصدر رئيسي للمعلومات الاستخباراتقرارات ثم يليه نظام ال اتخاذأولى في 
القرار على جميع المستويات  لاتخاذ هو تسهيل مهمة المدير نظام المعلومات التسويقيةإن الغرض النهائي من  -

 .للإدارة وصنع القرار يالعنصر الأساس تعتبر الي العمليات القائمة على تدفق المعلومات و 
2. Study of; Basheer AL-allak; (2010) “valuating the Adoption and Use of 

Internet-based Marketing Information Systems to Improve Marketing 

Intelligence” (The Case of Tourism SMEs in Jordan):  

 غيرة والمتوسطة الحجمتحقق في طبيعة نظم المعلومات التسويقية في المؤسسات السياحة الصالالدراسة هدا 
أن الشركات الصغيرة والمتوسطة السياحة تشير النتائج  ويركز على فائدة اإجنترنت لجمع المعلومات اخداررية.

بيانات التشغيل على حساب البيانات اخداررية، يقية الرسمية الي  تركز على من نظم المعلومات التسو  ةالاستفاد
توفير كفوائد   من اليرالكثعلى الرغم من ورود  ةيالتسويقلاستخبارات مصدر لكبعد اإجنترنت   تستخدموالي  

الكثير من البيانات اللاحمة من أرل الاستفادة بسرعة أكبر وبتكلفة أقل مقارنة مع العديد من المصادر الأخرى 
 عملية.وتحدد الدراسة العقبات والتحديات الي  تقلل من فوائد الانترنت، ويقترح الحلول ال ،لصنع القرار

 اسة:ر نتائج الد
والبيانات الكمية  الثابتةالمعرفة بدلا من الحقائق الشخصية واخدبرة و  الاتصالاتيعتمد القطاع السياحي على  -

لى المرونة والشمول والقدرة على خلق تدفق إيفتقر  سياأن تصميمها  ةنظام المعلومات التسويقييميز  وما
 ؛ويق صنع القرارالمعلومات في الوقت المناسب من خلال تس

تكميلية فقط إلى رانب مصادر أخرى وتعتبرها أقل أهمية من المصادر  كأداةأغلب الشركات تعتبر الأنترنت   -
تجعل الشركات الصغيرة  الي الأخرى لجمع المعلومات اخداررية قد يوحي هذا بورود عدد من العقبات 

 ؛التكنولورياومتوسطة السياحة أقل ميلا للاندماج أو للاستفادة من هذ  
الأن هذ  التكنولوريا تمكنهم من تحقيق  والاتصالتكنولوريا المعلومات  على ينبغي التفكير بجدية في الاعتماد -

إرراا أبحاث إضافية معرفة وكيفية توليد  احي بهدا نمو  واحدهار  كما نأملميزة تنافسية في القطاع السي
مبتكرة لذلك  تاج لمزيد من البحوث لتقديم رؤى رديدة تكنولوريا المعلومات بطريقة  لاستخدامالأفكار 
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ا أن تؤدي لنجاح المؤسسة الصغيرة والمتوسطة السياحية نهشأالتجارة اإجلكترونية الي  من هامة في تطوير 
 .بتحقيق ميزة تنافسية

داء التسويقي للشركات في تحسين الأ دور نظام المعلومات التسويقيةطارق نائل هاشم " دراسة .3
 :"ساهمة العامة الأردنيةالم

 المساهمة للشركات التسويقي الأداا تحسين في التسويقية المعلومات نظم دور على التعرا إلى الدراسة هدفت     
 التسويقية المعلومات بنظم اخداص النظري الأدب مسح على الباحلأ اعتمد الهدا هذا ولتحقيق  الأردنية العامة

 :إلى الدراسة نتائج توصلت وقد .الدراسة متغيرات لقياس استبانة بتطوير قام كما التسويق، واستراتيجيات

 مجتمعة الأربعة الاقتصادية القطاعات في التسويقية المعلومات لنظام المكونة الفرعية الأنظمة استخدام يتم -
 ؛مرتفعة بدررة

 ؛التسويقية المعلومات نظم في المستخدمة الآليات تطور في والتأمين البنو  قطاعي تقدم الدراسة أظهرت لقد -
 وعيها على يدل مما. الدراسة محل الشركات في البيانات قواعد استخدام من مرتفع مستوى ورود تبين لقد -

 ؛المنظمات في البيانات قواعد لأهمية
مدى في مختلف القطاعات الاقتصادية و  لها تأثير كبير على الأداا التسويقي للمنظمات المعلوماتإن نظم   -

 .كل منهم على الأداا التسويقي للمنظماتتأثير  
دراسة حالة بعض  ،"نظام المعلومات التسويقية والتوجه السوقي ،2004دراسة نبيلة سعدان سنة  .2

 : تمثلت أهداا البحلأ فيما يلي ،ة"نالمؤسسات بمنطقة بات
  ؛سةهمية نظام المعلومات التسويقية في تسيير تدفق المعلومات الي  تحتارها المؤسأإبراح  -
ة لتوفير المعلومات عن الأسواق وخصائصها والمستهلكين ودوافعهم إبراح دور بحوث التسويق كأداة رئيسي -

  ؛نماطهم الشرائية والمنافسين والتطورات التكنولوريةأو 
 .ضرورة نظام المعلومات التسويقية بالنسبة للمؤسسات المتورهة بالسوقإبراح أهمية و  -

 :ليو كانت نتائج الدراسة كالتا
دارة لغرض ن تقوم بدمج نظم المعلومات في كل مستويات اإجأيجب على كل المنظمات مهما كان نوعها  -

ي  الي  علام الآتنسيق بين المعلومات المختلفة ذات المصادر المتنوعة واستخدام برمجيات اإجتحقيق تكامل و 
هم ما أن من إلهائل من المعلومات. و الكم ااا عنها في ظل الاقتصاد الرقمي و صبحت ضرورة لا يمكن الاستغنأ
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ربطها باحتيارات لسوق و يميز المنظمات المورهة بالسوق هو قدرهما على استشعار التغيرات الي  تحدث في ا
 .العملاا

 ":لمتغير التابع "رضا الزبونالمتعلقة باسابقة الدراسات ال: المطلب الثاني
 في ميدانية دراسة العملاء رضا على هاوأثر  دماتالخ جودة بعنوان"( 2011) الدين نوردراسة بوعنان  .1

 :"لسكيكدة المينائية المؤسسة

 ركزت وقد حديلأ إداري مدخل باعتبارها بالجودة المتعلقة المفاهيم مختلف عريفتالدراسة هو  من الهدا إن     
 اإجصغاا ظامن إلى التطرق إلى نقسمها باإجضافة ونماذج مؤشرات حيلأ من اخددمات رودة على أساسية بصورة
 إرضاا إلى تؤدي الي  الأنشطة تحديد من ويمكن بدر الذي العملاا وتوقعات حارات لمعرفة كمصدر للعميل
 أرل من المؤسسة تقدمها الي  اخددمات عن العملاا رضا دررة لمعرفة العميل رضا قياس طرق تناولنا كما العملاا

 تحليل لسكيكدة المينائية بالمؤسسة الميدانية الدراسة في ناوحاول اخددمات، رودة لتحسن الكفيلة الأساليب إيجاد
 المطبق الجودة إدارة نظام إلى تطرقنا حيلأ العملاا لدى الرضا تحقيق في اخددمات رودة تقييم عملية مساهمة مدى

 في المعتمدة للعميل اإجصغاا طرق على التعرا إلى باإجضافة اخددمات في الجودة تحقيق في ومساهمته بالمؤسسة
 خلال من اخددمات لجودة العملاا تقييم أن الدراسة خلال من تبين وقد .العميل رضا قياس وكيفية المؤسسة
 .العميل رضا تحقيق على تعمل اخددمة رودة أن كما لآخر عميل من تختلف بالتقييم اخداصة المؤشرات

الزبون" دراسة حالة  بعنوان "تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا (2012) ،دراسة سميحة بلحسن .2
 :مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة

المتعلقنة  المفناهيم مختلنف ويعنرا يحندد النذي نظنري إطنار تقنديم هنو الموضنوع هنذا لمعالجنة الأساسني الهندا إن     
رضنا  ةدررن لمعرفنة الزبنون رضنا قيناس طنرق إلى باإجضنافة وقياسنها والنمناذج المؤشنرات حينلأ منن اخدندمات بجنودة
 وكاننت اخدندمات، رنودة تحسنينب كفيلنة أسناليب إيجناد أرنل منن المؤسسنة تقندمها الني  خدندماتا عنن الزبنائن

 تقندمها الني  اخدندمات رنودة يرتنأث مندى دينحدلت بورقلنة منوبلي  الجزائنر اتصنالات ؤسسنةمالميدانينة في  الدراسنة
 اخدمسة، بأبعاد   Service Performance الأداا مقياس باستخدام وذلك الزبائن رضا على موبلي  مؤسسة
 مندى تحديند علنى الدراسنة مشنكلة تقنوم حينلأ للزبنون، المقدمنة للخدمنة الفعلني الأداا قيناس علنى يركنز والنذي
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 بندعمها المسناعدة اخددمنة رنودة بمسنتوى الارتقناا أرنل منن الزبنون رضنا لقيناس المنذكور الأداا قيناس صنلاحية
 .وتطويرها

 وكانت نتائج الدراسة كالتالي:
 من تختلف بالتقييم اخداصة المؤشرات خلال من الزبائن لجودة الزبائن تقييم أن الدراسة خلال من تبين وقد    
 كمقياس الأداا مقياس استخدام إمكانية تاي الوب الزبون، رضا تحقيق على تعمل اخددمة رودة أن كما لآخر حبون
      .المقدمة خددماتا مستوى لتحسين استخدامه وإمكانية موبلي  خدمات عن الزبائن لرضا مهم

 :جودة الخدمات السياحية كما يدركها السياح في فلسطين (2010) وآخرون حاتم يوسف دراسة .3

لى التعرا على معايير رودة اخددمات السياحية من ورهة نظر السياح في إحيلأ هدفت هذ  الدراسة      
ة كما يدركها السياح في ة اخددمات السياحيسلوب تقديمها على رودألمعلومات و دور توافر اراضي الفلسطينية و الأ

حية  الاستقرار السياحي في التأثير على رودة اخددمات السيامن و الأفلسطين ودور كل من الملموسية والضمان و 
 . كما يدركها السياح في فلسطين

4. Study of; Gandolfo Dominici; (2010) “Customer Satisfaction in the Hotel 

Industry A  Case Study from Sicily” 

ن  كل لأ ،رل التعرا على أراا النزلااألى قياس رضا العملاا في صناعة الفنادق من إهدفت هذ  الدراسة       
بات طلوقعات مختلفة حول خدمات الضيافة وبالتاي  التعرا على انطباعاهمم وتحديد توقعات و ضيف لديه ت

 اخددمات المقدمة للعملاا.بين التوقع و  التغلب على الفجواتاحتيارات الزبائن بهدا و 
  كالتالي:  النتائج و كانت  

بشكل خاص في دارة الموارد البشرية فعالة إ ،ن مستوى رضا العملاا هو ريدأ تبين التحليل النوعي للفندق     
ن م لحد الآ: لم يتن نقطة ضعف الفندق هيأالتوره بالتسويق و  ن المنظمة تتبنىأ ،مجال خدمة المطاعم والترفيه

لذلك يجب اعتماد اررااات  الة ورود قاعدة بيانات العملاا و حتى في ح ،دارة علاقات العملااإنظام  تنفيذ
CRM  لذلك ورب التخطيط في المستقبل القريب  ،هذا البحلأ اقتصر على فندق واحد ،كثر تقدماأرديدة و

النتائج من أرل الحصول على نظرة أوسع حول  مقارنةخرى في نف  المجال و لجعل التحليل نوعي على الفنادق الأ
 رضا العملاا في فنادق صقلية. 
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 المطلب الثالث اختلاف دراستنا عن الدراسات السابقة:
تختلف الدراسة الي  قمنا بإنجاحها عن الدراسات السابقة في عدة روانب ومن أبرح هذ  الاختلافات هو بيئة     

"صبري" الذي يقع بالشرق الجزائري بالضبط في مدينة عنابة، بينما كانت  الدراسة حيلأ أن دراستنا كانت بفندق
 معظم الدراسات الي  تتناول موضوع نظام المعلومات التسويقية تتم في شركات الاتصالات أو البنو .

وبغرض الوصول الى اهداا الدراسة فقد قمنا بالاستعانة باستماراتي استبيان ورهت احداهما للموظفين     
لفندق للتعرا على مدى تطبيق نظام المعلومات التسويقية وهل يساهم في تعزيز رضا الزبون من ورهة نظرهم، با

 وورهت الثانية لزبائن الفندق بغرض معرفة مستوى الرضا عن اخددمات الي   يقدمها.
عة الفندقية ودور  في والاختلاا الأخر الذي يمكن أن نذكر  هو الربط بين نظام المعلومات التسويقية والصنا    

تعزيز رضا الزبون، وكذلك فإن دراستنا حاولت إبراح الأهمية الكبيرة لنظام المعلومات بالنسبة للخدمات الفندقية 
نظرا لأن أغلب المؤسسات الفندقية لا توليه اهتمام كبيرا وذلك لعدم الوعي بدور  في صناعة قرارات تمكنها من  

 م ونيل رضاهم.كسب ود حبائنها وتحقيق رغباهم
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 خلاصة الفصل:

، وذلك الأبعاد للمنظمات الفندقيةتوفير معلومات متعددة  إطارإن آلية نظام المعلومات التسويقي تدخل في     
استخدام وتطوير نظام  خلال تستمد معظم المنظمات منحيلأ بهدا صناعة القرارات التسويقية الفعالة 

التطورات  ، وبالنظر إلىقراراهما التسويقية التأكد فيمعلومات مختلفة لزيادة  من هتحتار ل ماالمعلومات التسويقي ك
وذلك في  مكانتها في السوق الي  يفرضها العصر الحديلأ فإن المؤسسة الفندقية أمام تحدي صعب للمحافظة على

ومات التسويقي  وتطوير  بما ومن هذا المنطلق فقد تورب عليها استخدام نظام المعل ،ورود المنافسة الحادة ظل
من أرل  اقراراهملمواحنة و  دعما لبقائها واستمرارهاو استجابة المؤسسة لمقتضيات التغير  وذلكيناسب بيئتها 

 لوصول إلى إرضاا حبائنها. ا

 

 



 

 

 

 :الفصل الثاني
الدراسة الميدانية 

 بفندق صبري
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    تمهيد:

بعددددر نا في ددددل ا ول إددددم ولمفا يم الددددق و  ددددللةق ول اظةمةددددم فول و قددددم تدددد ا  وددددل   ع   ددددل  ن دددد ق  و ددددر ل      
ول  رفيةم، فإ  ل  ن خدلا راوتد  ل و ةرو ةدم ا لدلو ول إدم تد   سدلفا يتدملم و  دللةق ول و قدم   دل ول وفيد  ف لد  

 صـبري بننابـةو ؤت دل  ول  رفيةدم   دل قمةد  ابدل زبدلقن ف در   ن خلا يب وز رفا  ودل  و ع   دل  ول  د قمةم ا 
 فل   كلن راوت  ل و ةرو ةم.

 جم  فط   ولراوتم ات  ب تةث  ن ولراوتم، لله ا و  مر  ولتي م هجةمل  لن بةح ول إم للو فقع ض    
 ولمتللةب الق قرقر ثم ف ن ن زقعهل، فيج وءو  نةلولات ظ نا ا   وتم فكلل  ولراوتم، مج م  فقرقر ولظةل ل 

 ف  ض ول  لقج و  حإم   ةهل.  ولظةل ل  ق ةم ا و   خر م ولإتإلقةم
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 الدراسة التطبيقية الطريقة والاجراءات : ولالأ المبحث

 رفو  ولراوتدددمفا  ة  ددد ،مج مددد  ولراوتدددم ف  ددد ض   هجةدددم ولراوتدددم و  ددد خر م ف  تدددة ق  دددن خدددلا لدددلو و ظحدددث    
 .روة ولراوتم فثظلتهلاصر  و عللجم ولاتإلقةم و   خر م ف  إلرا ولحإ ا   ل و ع   ل  ف ف 

 أسلوب جمع البياناتو منهجية الدراسة الأول: المطلب   
 منهجية الدراسةأولا: 
لةهمدددل يف دددن ثم قرقدددر ول  دددلقج و   صدددم   ةهمدددل  فو ع   دددل  و إدددمو  مدددر و ددد هج ول ح ة دددا ا ق ةدددم ولظةل دددل      
رفو  لم  ددل جم ددم  ددن و فثم ولا  مددلرم ا نعزقددز ابددل ولزبدد ن ةددفير ل  ول  راوتددم رفا  وددل   ع   ددل  ن دد ق  و ددلر

   ب لا:فلله ولمتللة   لقج ولراوتمم يوخ ظلا ف بةل  ولراوتم ل  ص ا ف  جم  ولظةل ل  ولتي ن ل ر   ل
  ؛و ملبل   
  ؛و لتول   
 ولات ظةلن.   

 على المنلومات  ومصادر الحصول: أداة الدراسة ثانيا
   ل حإد ا   دل و ع   دل  وللز دم، طد 3ولظحدث   ولا  مدلر   دل  جم  ولظةل ل  ف عللج هل ا للو ن اجم      

 فلا كلل للي:

 المقابلات  .1
ولمرفو  ولهل ددم فول قة ددةم ل حإدد ا   ددل و ع   ددل ، تةددث   يجدد وء  ملب ددم  دد   ددرق   قع ددع   إدد  و ملب ددم  ددن    

ول  دد ق  بإدد م  ا شددام فرلاتددل  ف ددر  صددعع فبعددي  دد ق ا ولاتدد مظلا،  حدد ا ولحدد وا فةهددل تدد ا  ددر  ناظةدد 
 ول  در ،  ل م ف ر  ناظة   ول  و ع   ل  ول   قما بإ م خلصم ف ر  ناظة  كدم  ودل   دن ا وم د  ول   ةدم ا

كددم  وددل   ددن ا ومددم  وددل   ع   ددل  ن دد ق  و ر ددم ول  رفيةددم   ددل ابددل ولزبدد ن، تةددث  مددر    ندديثريم  بللإبددلفم
 .  فبعي   لقج فو ع   ل   ن و ع ةين بل ملب مولاللظم يم وت خلص فجهل   و  
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 عرض مجريات المقابلة مع مدير فندق صبري السيد حمزة أنيس
 جلبم   ةهل:تئ م ولتي ط ت للل   ل  رق  ف ر  صعع فكةف  ت ولإم   بع ض ولمت    

و ددؤلل  ولددتي ا كهددل و  ق دد ن ا ول  ددر   فلددم قمدد   ول  ددر  ب خإددة   ةزو ةددم ل ددراقب :  ددللا و هددلاو  ف 1س
 و  ق ين 

لكدد ن كددم  دد ق ا ولاتدد مظلا تلصدد ين   فلددلو اوجددج: ق م دد  و دد ق ين اهددلاو   للةددم ا فددن ول عل ددم  دد  ولزبددلقن 
قضددل يإددة  رفاو  نك ق ةددم  ايم رقظ   ددل  اخدد     خإإددم ا ول  رفيددم؛ ف قدد ق  بللإبددلفم  ددل اددهلرة لة ددل   

 ل م ق ين ولجرر ا ول  ر  بغةم نيلة هق ل عمم ول  رفيا.
  ل   به:  للا ولا   فول تلقم ولتي قع مرلل ول  ر  ل   قم ولعم ةل  ولتي قم2س

يم  بللإبددلفما ن دد قم  م ةلندد  كمددل لدد  اددظكم روخ ةددم خلصددم بلل  ددر   جهددلز ولحلتدد بج: قع مددر ول  ددر    ددل 
 ب و ج   خإإم ن ل ر   ل ن هةم  هل  و  ق ين بهر  ن هةم خر م ولزبلقن؛ 

 ع   ل  كم زب ن قزفا ول  ر  لم ق ق ولات  لظ ا: 3س
تدددجل  روخ ةدددم   نظدددم ف  ومدددم   دددل ت دددب    ةدددم ولزبدددلقن ا دددلرقين، اففةدددلء، اجدددلا ا مدددلا،  ج: لدددر  ول  دددر 

 ؛ فق ق ولات  لظ بل ع   ل   ن كم زب ن   تلن ...(
       ابل زبلق كق  ن و ر ل  ولتي نمر  نهل : كةف ن ع ف ن   ل 4س

 ل  صددغرة   ددل ولزبددلقن  ع فددم   ددظم ابددللق تةددث قدد ق نم ددةق وتدد ظةل ول  ددر ،ج: ق جددر  وددل  ادد و ول  دد ق  ا 
 ا و   مظم؛  ف ل و قمترت ن ف ل و ق ض  ن

  ول مةز  ن بلفيا ول  لر  بل  اممم ي: لم ق عل ول  ر  5س
ف  د م ة  بإد اة ق  ةدم  لة  ج: ق  خر  ول  ر   ول  ولات خظلاو  ول   قمةم لجم  و ع   ل   ن و  لف ين لكن

 ؛ول لاقمول  ر  اوقر ا  ك ن
 : كةف ق ق ويلر ولم واو  ا ول  ر  6س

ا   عللجددم  فل ددلس تدد  مفبشدد قل ج: قدد ق ويددلر ولمدد واو  ا ول  ددر  بللاتدد عل م ب وددل  ر ددق ولمدد وا فهدد  ق دد عمم يلكترف ةددل 
  ول  ر . سمعم    ولتين   فخلصم ن بي اغظل  ولزبلقن  واو في   فويل ولظةل ل  

 :  للا ولاج وءو  ولتي ن خللل ورواة ول  ر  ا تلا فج ر اكلف   ن ط   ولزبلقن 7س
 ركن. ففيت بيت عقم  شك م    ولزبلقن فا تلا فج رلل ق ق  عللج هل ا  ل  عمم بجهر كظر تتى لا نك ن ل لس يج: 
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 الملاحظات  .2
     هل:ن جةم بعي و لتول   ل ل  ر  صعع ب لاقم   لبم وت اع لبه خلا ولزقلاة و ةرو ةم ولتي فيم ل  ن    

ا  و يطددلا ف اجددلا ا مددلا  لددق غ ددب ولزبددلقناف بددم ولاتدد مظلا ولجةددر ل زبددلقن  ل زبددلقن،ت ددن وتدد مظلا و دد ق ين  -
 ؛ ولرفلم

ا ف در  صددعع   دلو ع   دل  و مر دم  دن طد   و دد ق ين   دل ولعمد   غدر ادرفرة  ودد و ل جدلفب و د ق ين  ع -
   ل  ك    ق ا ف لر  اخ  ؛ 

 الاستبيان  .3
 و ا فتددم   بددةل ولتددئ م ف ولم  ددن و الفيددل  لدد  فدد ق اددلفاه، قرقددر لدد  ولاتدد ظةلن لإ ددرور بدد   ددلفيم  ددل افا ين    

 كمددل ولاتدد ظةلن اتددئ م فبدد    ففيددر بهددل فيمددت ولددتي ولراوتددم   غددرو    دد  تدد ا ن محدد ا لددتيو ولاتدد ظةل ل  فبعددي
 :ق ا

  نإمةق وت ملاة وت ظةلن   جهم  د ق ا ف در  صدعع فتهدر  وتد ملاة وتد ظةلن و د ق ين يم ول عد     دل
ع و د ق ين  ر  ناظة   ول   ع   ل  ن  ق  و ر م ول  رفيةم ا ف ر  صعع يبلفم يم ول ع     دل اا

ول  رفيةدددم ا ابدددل     ةدددم ل ودددل   ع   دددل  ن ددد ق  و دددر ل ولم ومدددم ول ودددل   دددن تددد ا  دددر    دددل م كدددم 
 ولزب ن.

 ففير   نم ةق ولات ظةلن يم في مين:
 : نضمن  ع   ل   ل م ن ع   بخإلق  اف ور  ة م ولراوتم ولراغ وفةم؛ القسم الأول -
 وددل   ع   ددل  ن دد ق  و ددر ل  ول  رفيةددم ا ول  ددر  اددم  : نضددمن اتددئ م لمةددلس  ددر  ناظةدد القســم الثــاني -

 ولراوتم تةث في مت فم و  ولات ظةلن يم ا اقن اتلتين  ل: 

فم و    ع مم ار  ففد ة و ك  دل  و لرقدم و  د خر م ا ول ودل   5و  ا و  ع   بلل ول  و   خر  يح  ع   ل      
   خر م ا ول ول .فم و    ع مم ار  فف ة ولعمجةل  و  6ف

فمد و  ل ودل   7ا ل و  ا ولثلني ق ضدمن ولم ومدم ول   ةدم ل ودل   ع   دل  ن د ق  و ر دم ول  رفيةدم يح د ع   دل      
فمد و   6فم و    ع مم ب ودل  ولاتد خظلاو  ول  د قمةم ف 7خلصم ب ول  ا و ول   ق  ف 7ول جل  ولروخ ةم ف

 خلصم ب ول  ر ق ولم وا.
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 وتدد ظةلن   جهددم لزبددلقن ف ددر  صددعع فتهددر  وتدد ملاة وتدد ظةلن و دد ق ين يم فيةددلس ابدددل  نإددمةق وتدد ملاة
 زبلقن ول  ر  ففير   نم ةق ولات ظةلن يم في مين:

 : نضمن  ع   ل   ل م ن ع   بخإلق  اف ور  ة م ولراوتم ولراغ وفةم؛ القسم الأول -
 فم ة. 24ل تئ م لمةلس ابل زبلقن ول  ر  ق  ع   ا: نضمن القسم الثاني -

ولاتددد ظةل ين نكددد ن ففمدددل  مةدددلس لةكدددلا  و ملتدددا تةدددث   نمةدددةق  فمددد و  ولإجلبدددم   دددل ولم دددق ولثدددلني  دددنف      
 ولإجلبل  ففمل ل  ق ولراجل  ول للي:

 راجل ؛ 5  وف  جرو فن لفع  -
 راجل ؛ 4  وف  فن لفع  -
 راجل ؛ 3  وف  يم تر  ل فن لفع  -
 راج ين؛ 2غر   وف  فن لفع  -
 راجم فوترة. 1غر   وف  بشرة فن لفع  -

 ففير   نم ةق  مةلس لةكلا  كمل ق ا:
 الخماسي تقسيم الدرجات حسب مقياس ليكارت (:1-2رقم)الجدول 

 5                    3.33                    2.33                           1 المقياس
 عــــــــالية              متوسطـــــة                    منخفضــــة                  درجة الموافقة

  رور ولاللظمي ن  المصدر:

 النينات  الدراسة واختيار الثاني: مجتمعالمطلب 
 م   وخ ةلا مجثمل رفا  ول   ع   ل  ن  ق  و ر ل  ول  رفيةم ا نعزقز ابل ولزب ن   ر  ول ع   به    

نلب   2002نج   ت م  4ولحلقز   ل نإ ةف   ق ا ف ر  صعع ب لاقم   لبم ا زبلقن ف  ولراوتم فو  مثم
 ث ت  ة م  ة  ة ففير   قرقر     ثم  جزوق ع( فل  GOLDEN TULIPل    م ج لرن ن لةب ولعل ةم ا

  .صعع زب ن ب  ر  40  قف ف 40 ا
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 ن مجم ع ولات ملاو   %25 ب  ظم وت ملاة اع 34لصم بل  ق ين و  و  ترجعم ولات ملاو كلن  رر     
 ل قإظح  رر ولات ملاو  ولإللحم ل  ح ةم ولاخ ظلا ف  لإج وءوت ملاو  لعر  ك لءتهل  03 فوت ظعر و  ز م 

 .%77.5وت ملاة ب  ظم  31

 الموزعة والمسترجنة في عينة موظفي فندق صبري الاستبيانات: (2-2الجدول رقم )

  رور ولاللظمي ن  :المصدر      

 ددددن مجمدددد ع  %00وتدددد ملاة وخ ظددددلا ب  ددددظم  36 لاو  و  ددددترجعم و لصددددم بللزبددددلقنبة مددددل كددددلن  ددددرر ولاتدددد م     
قإددظح  ددرر ولاتدد ملاو  ولإددللحم لإجدد وء ولاخ ظددلا ف  ك لءتهددلوتدد ملاو  لعددر    05وتدد ظعر  لاو  و  ز ددم ف ولاتدد م

   %77.5وت ملاة ب  ظم  31ل  ح ةم 

 سترجنة في عينة زبائن فندق صبريالم(: الموزعة و 3-2الجدول رقم )

  رور ولاللظمي ن  :المصدر   

 

 

 

 

 النسبة موظفو فندق صبري بيانال
 100% 40 الاستبيانات الموزعة

 85% 34 الاستبيانات المسترجنة
 77.5% 31 الاستبيانات القابلة للتحليل

 النسبة زبائن فندق صبري البيان
 100% 40 الاستبيانات الموزعة

 90% 36 المسترجنة الاستبيانات
 77.5% 31 الاستبيانات القابلة للتحليل
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 المنالجة الإحصائية :ثالثالالمطلب 

 نولد وارة بللاتد ظةل ولظةل دل ن  قد     ،ف بدةلتهلي دع ف لدرو  ولراوتدم ا   لقج  ع مدرة قمد م ير  ول ص ا به     
ولراوتددم  نمدد  جظددلا  ، فجددرفل هل، لة ددهم ول عل ددم  عهددل ب وتددام ولك  ظةدد ن ، ف ددت  عللجددم ولظةل ددل  بغةددم وخفنظ قظهددل
 .Excelفب  ل ج  SPSSب  ل ج ولحز  ولاتإلقةم ل ع    ولاج مل ةم  بلت خرو    لف  فف بةلن 

فدد ور ا  ددل  ددر    وفمددم بغةددم ول عدد    م وندد اج بددم ل  فولحإدد ا   ددل ين ولمفا فولثددلنيل ح ةددم بةل ددل  ولاتدد ظةل      
 تإلقةم ول للةم:تللةب ولإرفو  فولموت خر  ل ولم لهل عة مول

  ةدددمف ع فدددم ولم نمدددرق    دددظم و  وفمدددم   دددل ول مددد و  جدددماو   تدددال  ولح دددلبةم فولاس وفدددل  و عةلاقدددم  دددن  -
 ؛لهل ول  ظةم

لمةدلس فيد ة ولعلفيدم  ولراوتدم ف لد ل ت ل لس  لفيم بين   غرو  ك  ي و ل  ف ل   ع فم R ولاانظلم عل م  -
 بين   غرو  ولراوتم؛

    ؛ن فجر ي  يثرول  ظم ول لب  ف و  غرو  و   م م   ل و  غر  نيثر  ع فمR2  عل م ول   ر  -
 ين   غرو  ولراوتم.لراوتم ولرلالم ولاتإلقةم بولاسروا ولظ ةط  -

 الاستبيان ثبات: صدق و المطلب الرابع  

 صدق الاستبانة  :أولا    
لراوتددم  ددن خددلا   بددهل   ددل مجم  ددم  ددن و كمددين فو خ إددين ا لمروة و ولوددلل ع إددر ولف  ول حمدد   ددن      

(، فبعددددر  لدددد    صددددةلغم 3و  حدددد  افيددددقامجددددلا يرواة ولم مددددلا فول  دددد ق ، لفيخددددل التوددددلتهق ا ب ددددلء ولاتدددد ظةلن، 
 .ولعظلاو  بشكم افبح ب لء   ل  لتول  ولمتلنلة و كمين ل وه  ا اك هل ول هلقا

   الاستبانة ثباتقياس  :اثاني    
 فكل ت ول  لقج كلل للي: آل ل ك ف ظلخروة ولراوتم فمر   وت خرو   عل م ولثظل  افةمل يخ  ثظل      

 ؛%05ولات ظةلن  فم و  و  ق ين ب غت   ظم ثظل  لات ظةلنل  ظم بل -
  .  %22ولات ظةلن  فم و  بلل  ظم لات ظةلن ولزبلقن ب غت   ظم ثظل  -

 فلا   ظم  مظ لم يتإلقةل.
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 تحليل ومناقشة النتائجو وصف  الثاني:المبحث 

ولراوتم ف ولمتللةب ولإتإلقةم ولتي فيم دل بإنظل هدل  بعر  ل نا في ل ا و ظحث ولمفا يم كم  ن ارفو  ف  هجةم    
ل ح ةم و عاةل  ولمجمعم ت    ظين  ن خلا لدلو و ظحدث الدق ول  دلقج ولدتي قإد  ل   ةهدل ف لد  بهدر  ولإجلبدم 

   ل ول  لؤلا  ولتي ط ت للل ا بروقم راوت  ل.

 دراسةوصف خصائص عينتي ال ول:الأالمطلب 

 موظفي الفندقل بالنسبةأولا:   

 ع عينة الموظفين في الفندق حسب الجنس:يتوز  (:4-2جدول رقم)

 

 

 
 Excel رور ولاللظم بل  ملر   ل ب  ل ج ي ن المصدر: 

 
 Excel  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن  المصدر:

 رفا ان: لتظ  ن خلا ولج

 .%30 لو ا ولعة م  ن مجم ع و   ج بين بة مل ب غت   ظم ولإ %61ف ور ولعة م لق  ك ا ب  ظم اغ ب ا

 النسبة التكرار الجنس
 61% 19 ذكر
 39% 12 نثىأ

 %111 31 المجموع
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 (: توزيع الموظفين في الفندق حسب النمر5-2جدول رقم)
 
 

 
 

 

  Excelب  ل جبللا  ملر   ل  رور ولاللظم ي ن المصدر: 
 

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج  المصدر:

 جلء ن زق   ة م و  ق ين ا ول  ر  ت ب ولعم  كلل للي:

 40م ي 31ظددم فن  هددل ول ئددم ولعم قددم  ددن فلددا ول ئددم ولغلل %42تدد م كل ددت ب  ددظم  30فيددم  ددن اول ئددم ولعم قددم      
م ي 41غ ب   ق ا ول  در  لدق ادظلب، ا دل ول ئدم ولعم قدم  دن ان اع امجم ع و   ج بين،   ن 35%ت م ب  ظم

 . ع و   ج بين   ن مجم%13فكل ت ب  ظم  50

 

 النسبة التكرار الفئة
 48% 15 سنة31قل من أ
 35% 11 سنة41لىإ31من
 13% 4 51لىإ41من
 3% 1 سنة 51كثر منأ

 100% 31 المجموع
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 عينة الموظفين في الفندق حسب المؤهل النلمي (: توزيع3-2الجدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 0% 0 ابتدائي
 0% 0 متوسط
 0% 0 ثانوي
 71% 22 جامني

 29% 9 شهادات اخرى
 100% 31 المجموع

 Excelللا  ملر   ل ب  ل ج ب رور ولاللظم ي ن  المصدر:

 
 Excelللا  ملر   ل ب  ل ج ب رور ولاللظم ي ن  :المصدر

 :ان له ا لتظ  ن خلا ولجرفا فولشكم       
ن ول  دددر  ا دددن  ددد ق ين و  ددد ج بين ا ول  دددر  لدددرقهق  ؤلدددم   مدددا جدددل عا فلدددلو قدددرا   دددل %71  دددظم      

لدددرقهق ادددهلرو   فددد ور ولعة دددما دددن %20ن اتددد ق    دددل و  مدددلء  ددد ق ين لدددرقهق  دددؤلل    مةدددم  للةدددم، ا تدددين 
 خ     خإإم ا مجلا  م هق. ا
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 في الفندق ات الخدمة(: توزيع الموظفين في الفندق حسب سنو 7-2الجدول رقم)

 

 

 

 

 Excelللا  ملر   ل ب  ل ج ب رور ولاللظم ي ن  المصدر:

 

 Excelللا  ملر   ل ب  ل ج ب رور ولاللظم ي ن  المصدر:

تد  و  فلدلو اوجد   5مي 1 دن  بد  ل دترةغ ب و د ق ين ا ول  در  قعم د ن ان اظ  ن خلا ولجرفا  لت        
 . ن مجم ع و   ج بين %71ب غت   ظم لله ول ئم  ثن ول  ر  ترقث ول شية، تةام ي

 

 

 

 

 النسبة تكرارال سنوات الخدمة
 71% 22 سنوات 5لى إ1من 
 29% 9 سنوات 11لىإ3من
 0% 0 سنوات 11كثر منأ

 100% 31 المجموع
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 (: توزيع الموظفين في الفندق حسب الوظيفة8-2الجدول رقم)

 النسبة الندد الوظيفة
 13% 4 مسؤول مطنم 

 3% 1 مدير
 3% 1 مدير استقبال
 48% 15 موظف استقبال
 3% 1 مدير تسويق
 10% 3 مسؤول غرف

 19% 6 خرىأ
 100% 31 المجموع

 Excelللا  ملر   ل ب  ل ج ب رور ولاللظم ي ن  المصدر:         
 

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

رواة فلددلو  ودد و لاظةعددم و  بدد ع ك  دد  ن و  دد ج بين ا ول  ددر  كددل  و  ددن  مددلا ولإافا  دد    ددن خددلا ولجددر     
صددحلب ول قددلقف افكددلن  %42ب  دظم    ق دد  ولاتدد مظلاغ ددظهق  دن ان ا ث، تةددفن د قمةم يح دلج  ع   ددل  يرواقددم

 . ن مجم ع و   ج بين %10خ   ب  ظم ولم
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 لزبائن الفندق بالنسبة: ثانيا

 الفندق حسب الجنس: عينة زبائن عي(: توز 9-2جدول رقم)
 

 

 

 

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

  دددلو ب  دددظميفددد ور  ة دددم ولزبدددلقن ا ف دددر  صدددعع لدددق اغ دددب ان ا دددله  لتدددظ ا دددن خدددلا ولشدددكم فولجدددرفا      
  ن مجم ع و   ج بين.%42ب  ظم  فكل  و وللك ا بة مل 52%

 

 

 

 

 النسبة التكرار الفئة
 48% 15 ذكر
 52% 16 نثىأ

 100% 31 المجموع
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 عينة زبائن الفندق حسب النمر: عي(: توز 11-2جدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 52% 16 سنة31قل من أ
 32% 10 41لىإ31من
 10% 3 51لىإ41من
 6% 2 51من كثرأ

 100% 31 المجموع

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

فدد ور اتدد م لددا ولغللظددم   ددل مجمدد ع  30فيددم  ددن ان ول ئددم ولعم قددم ا ددله  لتددظ ا ددن خددلا ولجددرفا فولشددكم      
فد ور  ة دم اغ دب ان ي بدينو قظدلفلد %32تد م ب  دظم  40م ي 31  هدل ول ئدم ولعم قدم  دنن %52 ة م ولزبلقن ب  دظم 

افيدم   دظم ا فلدا  %6تد م ب  دظم 50كثد   دنازبلقن ولظ د  لدق  دن فئدم ولشدظلب بة مدل كل دت   دظم ول ئدم ولعم قدم 
 .ولعة م
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 ع عينة زبائن الفندق حسب الحالة الاجتماعية:يتوز  (:11-2جدول رقم)

 النسبة ارالتكر  الفئة
 48% 15 أعزب
 32% 10 متزوج
 3% 1 أرمل
 16% 5 مطلق

 100% 31 المجموع

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 دن  %42ه ول ئدم لور لدفد  اب غدت   دظم  ثغ دب زبدلقن ول  در  لدق  دزوب تةدان ا ن خلا ولجدرفا  لتدظ      
 .%32مجم ع و   ج بين ن  هل فئم و  زفجين ب  ظم 
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 ع عينة زبائن الفندق حسب المستوى التنليمي:ي(:توز 12-2جدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 0% 0 ابتدائي
 0% 0 متوسط
 52% 16 ثانوي
 48% 15 جامني

 100% 31 المجموع

 Excelللا  ملر   ل ب  ل ج  ن ي رور ولاللظم بالمصدر: 

 

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 ددل ا %52غ ددب زبددلقن ول  ددر  لددرقهق   دد    نع ةمددا ثددل  ع ب  ددظم ان اقوهدد   ددن خددلا ولجددرفا فولشددكم      
 .%42 ما جل عا ب  ظمةع نقهق       رف ور ولعة م فكلن لوبلفيا 
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 سبب الزيارةع عينة زبائن الفندق حسب يتوز  (:13-2جدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 26% 8 عمل
 29% 9 راحة

 42% 13 كلاهما
 3% 1 خرآسبب 

 100% 31 المجموع

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 
 

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

ظب ول وتدددم فولعمدددم ا   ددد  ول فيدددت م ول  دددر  ب ددديزبدددلقن جدددلءفو ول دددن  %42ن ارفا ق ضدددح  دددن خدددلا ولجددد     
ن ع د  فمر جدلءفو ل   در  لمتدظلب  ولزبلقن ن  %26 ن ولزبلقن    وجرفن بلل  ر  ل ظب ول وتم فمط ف %20ف

 .بللعمم
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 الحجز حسب طريقةع عينة زبائن الفندق يتوز  (:14-2جدول رقم)

 النسبة التكرار الفئة
 29% 9 نترنتالأ

 10% 3 الهاتف
 6% 2 وكيل السفر

 55% 17 مباشرة
 100% 31 المجموع

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

ه لت   دظم لددغد ظلاد ة ففيدر ب  تجدزفوغ دب ولزبددلقن ا ول  در  ان ا لتدظ  ه دلا دن خدلا ولجدرفا فولشدكم      
و رلةم   دل لفل ولم تر ت ن ولزبلقن تجزفو  ن ط ق  %20ف ور و   ج بين ف ل   ظ    ن مجم ع ولم %55ول ئم 

 . ن ط ق  ولم تر ت  اظ  ا للو ول  ر ولحجز   ول ن ا
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 كيف تنرفت على الفندقع عينة زبائن الفندق حسب  يتوز  (:15-2جدول رقم)

 النسبة رالتكرا الفئة
 3% 1 شهاريةإمطويات 

 0% 0 علانات تلفزيونإ
 26% 8 نترنتأ

 71% 22 خرىأطرق 
 100% 31 المجموع

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 
 

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

خد   ا  ل ول  در  ب وتدام طد    نع ف ونهق يب اجلب و  ن %71 له  لتظ ان ا ن خلا ولشكم فولجرفا      
اع ركدددن  دددن ط قددد  ولجمل دددل  و  جعةدددم ااصددددرفيلء،   ل دددل  ول   زق  ةدددمولإادددهلاقم ف  تر دددت فو ا قدددل  ولإغدددر ولم

 ل دل  ادهلاقم فولإ تر دت، بة مدل كل دت و ا قدل  ولإ  ل ول  در  ب وتدام ولم نع ف و %26ف ،ز لء، اف ور ولعلق م(
 .  ل ول  ولي %0ف %3 فيم ولا   ولتي نع   بهل ولزبلقن   ل ول  ر  ب  ظما ةمزق  ول   
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 مجال النملع عينة زبائن الفندق حسب يتوز  (:13-2جدول رقم)

 
 
 
 
 
 
 

 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج لمصدر: ا

 
 Excel ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

 ولزبددلقن فئددم ن  هددل% 20 ب غددت ب  ددظم  مددلاا اجددلا لددق ول  ددر  زبددلقن اغ ددب ان  لتددظ ولجددرفا خددلا  ددن    
ولعدل   بللمادلع ولعدل  ين فئدم جدلء   ظلاد ة للفبعدر و  د ج بين مجمد ع  دن%  26 ب  دظم و دلص بللمادلع ولعل  ين
 .ل   ر  و  نلرقن ولزبلقن  ن% 23 ب غت ب  ظم

 

 

 النسبة التكرار الفئة
 29% 9 عمالأرجل 

 26% 8 قطاع خاص
 19% 6 أعمال حرة
 23% 7 قطاع عام

 3% 1 خرىأ
 100% 31 المجموع
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 تحليل محاور الدراسة  :المطلب الثاني

I) التسويقية في فندق صبري المنلوماتموظفين لمدى تطبيق نظام اليم يتق 

ول  ر  فناظةم  ل ول   ع   ل  ني ق ل ر ولات ظةلن و  ولي كمل  ك  آ  ل   ل تجمة  بةل ل    ع مم ار  نظ
 ن  ق  و ر م ول  رفيةم  ن خلا  ل فار  ن  ظلاو   ع  رة الفا. 

 تقييم الموظفين لمدى تطبيق نظام المنلومات التسويقية في الفندق (:17-2جدول رقم)

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المنياري

هميةلأا الرتبة  

ول  ولحللي ا ول  ر  بشكم اتلتا   ل وت خرو  قع مر ول  1
 ولحلت ب

  للةم 1 0،47 4،81

 بةل ل  ولزبلقنق ف  ول  ر  اترو ولمجهزة ول ك  ل جةم لجم   2
ل حمة  ابل كم زب ن فق ة هل فوت غللهل  

  للةم 9 0،57 4،52

ل ولمراة   ل يزقن ولظةل ل  ولمجهزة ولتي ق  خر هل ول  ر  له 3
ةملو لصم بللزبلقن فول عرقم بك لءة  ل  

  للةم 2 0،56 4،77

  للةم 10 0،57 4،48 ن للق ك لءة ولمجهزة و   خر م ا ول  ر  ا قمة  ابل ولزب ن 4

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري للنظام المستخدم:  
 مدى وفرة المكونات المادية في النظام

  للةم  0،542 4،645

ن للق ولعو ج و   خر م  ن ط   ول  ر  ا ن عةم  مة م  5
 ولانإلا بين و   خر ين

  للةم 4 0،52 4،71

ا    ول  حملقم في و ر ولظةل ل  ول   قمةم ولماخلص غر و خ لين  6
  ن رخ ا ول ول 

  للةم 3 0،44 4،74

خم ول  ر قعاا ول ول    ف م ا نظلرا و ع   ل  رو 7   للةم 7 0،76 4،58 

ن مةز ولعو ج و   خر م روخم ول  ر  بللمراة   ل ول خزقن،  2
 ول ظ قب، ول  خة ، فوت خ وج و ع   ل 

  للةم 5 0،62 4،68

  للةم 14 0،54 4،45 نع مر ولعمجةل  ا ول  ر    ل وت خرو  اظكم ولا تر ت 0
  للةم 13 0،62 4،45     ل زقلرة ابل ولزب ننؤث  فف ة فك لءة ولعمجةل  ا ول  ر 10

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري للنظام المستخدم:  
 مدى وفرة البرمجيات المستخدمة في النظام

  للةم  0،58 4،601

  للةم 12 0،72 4،45 ن إف ول جل  ول   قمةم روخم ول  ر  بينهل   عررة فال  م 11
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ل   ر   ع   ل   همم  ن ن ضةل   ن ف  ول جل  ولروخ ةم 12
 ولزبلقن

  للةم 22 0،83 4،32

ن  ق و ع   ل  ول   قمةم ا ول جل  ولروخ ةم ل   ر  بللرفيم  13
 ولكلفةم

  للةم 29 0،98 4،19

ن ل ر ول جل  ولروخ ةم   ل نإ ةف و ع   ل  ال ق للق ا  14
 قمة  ابل كم زب ن

  للةم 15 0.76 4،42

ول  ر  بجمة  و ع   ل  ول وارة  ن ولات خظلاو  ول   قمةم يح  ظ  15
 فا و ول   ق  ا ول جل  ولروخ ةم

  للةم 26 0،78 4،29

  للةم 28 0،93 4،26 قع مر ول  ر    ل ول جل  ولروخ ةم ل حرقر  شكل  ولزبلقن 16
  للةم 6 0،67 4،58 قه ق ول  ر  ب  فر ب    ع   ل   ن كم زب ن 17

الفرعية لنظام  للأنظمةمتوسط الحسابي والانحراف المنياري ال 
 منلومات تسويق الخدمات الفندقية: نظام السجلات الداخلية

  للةم  0،79 4،358

قع مر ول  ر    ل  إلرا   عررة ل حإ ا   ل  ع   ل   12
 خلصم بللزبلقن

  للةم 31 1،06 4،06

  فتلجل  قم   ول  ر  بظح و ول   ق  ل كشف  ن اغظل 10
 ولزبلقن

  للةم 30 0،73 4،16

ا و ول   ق  و  ع مم بلل  ر  ن ل ر ا كشف، جم ، ن ظ   20
 و شكل  فن فر ولح  ا ولكلفةم لهل

  للةم 21 0،74 4،32

  للةم 18 0،70 4،35 ن ل ر ا و ول   ق  ا فهق ت  س ولزب ن 21
لزب نن عك  فعللةم ا   ول   ق  ويجلبةل   ل ابل و 22   للةم 20 0،79 4،32 

ن ف  ا و ول   ق   ع   ل   ن ول غرو  و مث م ا اررو   23
 ولا ب   ل و ر م

  للةم 32 1.01 3،90

ن ف  ا و ول   ق   ع   ل   ن و ر ل  ولجرقرة ولتي ق ض هل  24
 ولزب ن فولتي اكن يبلف هل يم و ر ل  ولحللةم

  للةم 8 0،72 4،52

الحسابي والانحراف المنياري نظام بحوث التسويقالمتوسط     للةم  0،821 4،236 

ق   ةر ول  ر   ن نم ةل  ولات خظلاو  ول   قمةم ا ولاطلع  25
 ولروقق فو ع فم و   م ة بللو ف  ول   قمةم و   جرة

  للةم 34 1،15 3،84

    تام 37 1،31 3،48  ةف   مق ق جم  و ع   ل   ن و  لف ين بإ اة ق  ةم  26

نع ع ولات خظلاو  ول   قمةم ا ول  ر   ن و إلرا ولحة قم فولهل م  27
 ا فهق طظةعم   ا ظل  ول    فولزب ن

    تام 36 1،50 3،52

ن ف  ولات خظلاو  ول   قمةم  ع   ل   ن طظةعم و  لف م فخلصم  22
 ول ع قم

  للةم 16 0،88 4،39
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  ول   قمةم  ع   ل   ن ا  وع ف  ب و إق ن ف  ولات خظلاو 20
 و م  تم  ن فيظم و  لف ين

  للةم 27 0،77 4،26

ن للق ولات خظلاو  ول   قمةم ل   ر  ا ولحإ ا   ل  30
 و ع   ل  وللز م  ن و رو ل 

  للةم 25 0،90 4،29

ن عك  فعللةم ولات خظلاو  ول   قمةم ا ول  ر  ويجلبةل   ل ابل  31
  نولزب

  للةم 24 0،82 4،29

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري لنظام الاستخبارات  
 التسويقية

  للةم  1.05 4،01

ن ف  ب و ج ولحلت ب و   خر م  ع   ل    ةرة ن للق ا نعزقز  32
 ابل ولزب ن

  للةم 17 0.70 4.35

ن مكن ب و ج ولحلت ب  ن ول  ظؤ بلل غةر وللع فير قا ا   ل  33
 ا فو  ولزبلقن

    تام 35 1.30 3.65

ن  اة  ب و ج ولحلت ب ق ةم فنع قف  شلكم ولزبلقن فوفيتروح  34
 ولح  ا و مك م لهل

  للةم 33 1.12 3.84

نمة  ب و ج ولحلت ب فعللةم و ر ل  و مر م ا ول  ر  بهر   35
 فيةلس ابل ولزبلقن

  للةم 19 0.83 4.32

 ويل  ولم واو  و لقمم وت جلبم ق للق  ول  ر ق ولم وا ا 36
زب ن. ابل كمل غرو  ا فو  ولزبلقن بهر  نعزقز   

  للةم 23 0.93 4.29

ق للق  ول  ر ق ولم وا ا نكةف ول  ر     اغظل  فتلجل   37
 زبلق   بغ ض ياظلع اغظلتهق فن ظةم تلجلتهق

  للةم 11 0.72 4.45

اري لنظام دعم القرارالمتوسط الحسابي والانحراف المني   4.18 0.93   

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري لنظام المنلومات  
 التسويقية

4.33 0.78   

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن لمصدر: ا

 ددل  ن ناظةدد   وددل  و ع   ددل  ول  دد قمةم ا ول  ددر  كددلن   جظددل ا  تددط ت ددل  ام ينشددر  عاةددل  ولجددرفا      
فم  دددن ولاتددد ظةلن  قع مدددر ول ودددل  ولحدددللي ا ول  دددر  بشدددكم اتلتدددا   دددل ن ولعظدددلاة ولماتةدددث  4.33  ن ددد  ب ددد  

  ولتي ارخم بمن ول م و  ولتي نمة   در  ففد ة و ك  دل  و لرقدم ا ول ودل  و  د خر  جدلء  وت خرو  ولحلت ب
  دد  ول مدد و  كددلن ن نةظدد  ولثددلني ا  تددط ت ددل  فول ددؤوا ولثللددث  ددن  4.21ا و  نظددم ولمفم ا  تددط ت ددل  ب دد 

فللو لك ن ول  ر  قع مر   ل اجهزة ولحلت ب بشكم كظدر، فلضدملن   0.47فوس و   عةلاع بمةمم  4.77ب   
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 للةددم   ددل يددزقن  فك ددلءة بمددراة ولحلتدد ب ك ددلءة اكددع ا ولعمددم فددإن يرواة ول  ددر  ت قإددم   ددل وتدد خرو  اجهددزة
 لل  ر .بو لص  و ع   ل  ول   قما م ل ول  فنعرقم ولظةل ل  و رخ

بة مل جلء  ولعظلاة ولتي ن     دل ان جمد  ولظةل دل   دن و  لف دين بإد اة ق  ةدم ف  د م ة فولدتي ندرخم بدمن      
فوسد و   3.42ول م و  ولتي نمة   ول  ولات خظلاو  ول   قمةم ا ول  ر  ا آخد  ولترنةدب ا  تدط ت دل  ب د  

، لك  د  قد  افاال للو  لقر يم ان ول  ر  لا قه ق ب جرقر و ع   ل  و لصدم بل  لف دين بشدكم  ،1.31 عةلاع 
ة زبلقن في قم قضمن  ن خللهل وت م واه فه   ه ق بجم   ع   ل   ن و  لف دم لكدن لدة  راوقر ا مجلل  فلرق  فيل 

 بإ اة ق  ةم.

رددل يجع دد  ا ولترنةددب  4.64 ددل  و لرقددم ا ول وددل  و  دد خر  ففيدر ب دد  و   تددط ولح ددل  ولعددل   ددر  ففدد ة و ك       
 و ع   دددل ولمفا  دددن بدددين بدددلفيا و دددلفا ف دددن لدددلو ق ضدددح ل دددل تددد ص ول  دددر    دددل نددد فر ولع إددد  و دددلرع ا  ودددل  

 ول   قمةم.

II)   التسويقية لمنلوماتبناد نظام اأتقييم الموظفين لكل بند من 
 نظام المستخدم: الالمحور الأول    

 المستخدممدى وفرة المكونات المادية في النظام ( تقييم الموظفين ل18-2ول رقم: )دج

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المنياري

الاهمية  الرتبة
 النسبية

قع مر ول ول  ولحللي ا ول  ر  بشكم اتلتا   ل  1
  للةم 1 0.47 4.21 وت خرو  ولحلت ب

بةل ل    ول  ر  اترو ولمجهزة ول ك  ل جةم لجم  ق ف 2
 ابل كم زب ن فوت غللهل ل حمة فق ة هل  ولزبلقن

  للةم 3 0.57 4.52

ولمجهزة ولتي ق  خر هل ول  ر  لهل ولمراة   ل يزقن  3
 ةملولظةل ل  و لصم بللزبلقن فول عرقم بك لءة  ل

  للةم 2 0.56 4.77

ن للق ك لءة ولمجهزة و   خر م ا ول  ر  ا قمة   4
 ابل ولزب ن

  للةم 4 0.57 4.42

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري للنظام  
 المستخدم: مدى وفرة المكونات المادية في النظام

  للةم  1.542 4.345

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن المصدر: 
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ولجرفا  لتظ ان ولعظلاة ولمفم  ن بعر ول ول  و   خر  و  ع   ار  فف ة و ك  دل  و لرقدم جدلء  ا  ن خلا 
فلددلو لمن ول  دددر   0.47فوسدد و   عةددلاع ب ددد  4.81و  نظددم ولمفم  ددن بدددين بددلفيا ولعظددلاو  ا  تدددط ت ددل  ب ددد  

ولمجهددزة ولددتي ق دد خر هل " لء   ظددلاةقع مددر   ددل ولحلتدد ب بشددكم اتلتددا ا ول وددل  ولحددللي، فبعددرلل  ظلادد ة جدد
 ا ولترنةدب ولثدلني ا  تدط ت دل  ول  ر  لهل ولمراة   ل يدزقن ولظةل دل  و لصدم بللزبدلقن ف ول عدرقم بك دلءة  للةدم 

لدددلو رلةدددم   دددل تددد ص ول  دددر  ل ددد فر ولع لصددد  و لرقدددم و ا  بدددم لظ دددلء  ودددل   ع   دددل  ن ددد قمةم يحمددد   4.77 ب ددد 
   ر ، ا دل ولعظدلاة ولدتي ند     دل ان ولمجهدزة و  د خر م ن دللق ا قمةد  ابدل ولزبد ن كل دت ولملرو  و  ت  م ل

 .فلا فيةمم  للةم نؤكر   ل م ولمجهزة و   خر م ا قمة  ابل ولزب ن 4.42ا ول نظم ول وبعم ا  تط ت ل  

 النظامالبرمجيات المستخدمة في  ( تقييم الموظفين لمدى توفر19-2جدول رقم: )

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 هميةالأ الرتبة المنياري

ن دددللق ولدددعو ج و  ددد خر م  دددن طددد   ول  دددر  ا ن عةدددم  1
  للةم 2 0.52 4.71  مة م ولانإلا بين و   خر ين

ا    ودل  حملقدم في و در ولظةل دل  ول  د قمةم ولمادخلص غدر  2
 ين  ن رخ ا ول ول و خ ل

  للةم 1 0.44 4.74

  للةم 4 0.76 4.52 قعاا ول ول    ف م ا نظلرا و ع   ل  روخم ول  ر  3

ن مةددددز ولددددعو ج  و  دددد خر م روخددددم ول  ددددر  بللمددددراة   ددددل  4
 ول خزقن، ول ظ قب، ول  خة ، فوت خ وج و ع   ل 

  للةم 3 0.62 4.62

وتددددددد خرو  ادددددددظكم نع مدددددددر ولعمجةدددددددل  ا  ول  دددددددر    دددددددل  5
 ولا تر ت

  للةم 6 0.54 4.45

ندددؤث  ففددد ة فك دددلءة ولعمجةدددل  ا ول  دددر    دددل زقدددلرة ابدددل  3
 ولزب ن 

  للةم 5 0.62 4.45

 
ــــــاري للنظــــــام  المتوســــــط الحســــــابي والانحــــــراف المني
ـــي  ـــات المســـتخدمة ف المســـتخدم: مـــدى وفـــرة البرمجي

 النظام
  للةم  1.58 4.311

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر  رور ولاللظمي ن المصدر: 
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اخلص غر ن ول م ة ولثل ةم   ا    ول  حملقم في و ر ولظةل ل  ول   قمةم ولما له انشر   لقج ولجرفا      
 و خ لين  ن رخ ا ول ول    

ت قم ل لح لظ ول  ر     فللو اوج  0.44 عةلاع  وس و ف  4.74فم ا  تط ت ل  جلء  ا و  نظم ولم    
 .ا   ل و ع   ل  با   غر  ش ف ماخلص وللقن ق ع ن ل حإ  حملق    ن ولمو ع   ل  و لصم بلل ول  ف 

ةم  م ةم ولانإلا بين ن للق ولعو ج و   خر م  ن ط   ول  ر  ا ن ع  فمن  هل  ظلا ة ول م ة ولم    
ول  ر  ولعمجةل  و   ف ة ا  ك ن  0.52عةلاع وس و   ف  4.71  ا و  نظم ولثل ةم ا  تط ت ل  و   خر ين

ول  وصم بين  فكلل  ته لمت  ب نمريم و ر م ا وق ولعمم ا ولضةلفم ول  رفيةم ف تهةئم  لرة ن وةق ف يا  ن ل ر
 و   خر ين.

ا  تط ت ل   6  ا و  نظم ولا تر ت ل  ر    ل وت خرو  اظكمنع مر ولعمجةل  ا وفجلء  ول م ة و ل  م  
للو اوج  لك ن ولعمجةل  و   عم م ا ول  ر  لا نع مر   ل وت خرو  اظكم ف  0.54 فوس و   عةلاع 4.45

 .ضل   ل اظكم روخ ةم خلصم بلل  ر قا فينمل نع مر تر ت فمط ولم

 ية لنظام منلومات تسويق الخدمات الفندقية:الفرع : الأنظمةنيثاالمحور ال
  الداخليةنظام السجلات أولا: 

 الداخليةنظام السجلات ل موظفي الفندقتقييم  (21-2جدول رقم: )

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المنياري

همية الأ الرتبة
 النسبية

ن إف ول جل  ول   قمةم روخم ول  ر  بينهل  1
 .فال  م  عررة 

  للةم 2 0.72 4.45

ن ف  ول جل  ولروخ ةم ل   ر   ع   ل   همم  2
 . ن ن ضةل  ولزبلقن

  للةم 4 0.23 4.32

ن  ق و ع   ل  ول   قمةم ا ول جل  ولروخ ةم  3
 .ل   ر  بللرفيم ولكلفةم

  للةم 7 0.02 4.10

  للةم 3 0.76 4.42ن ل ر ول جل  ولروخ ةم   ل نإ ةف و ع   ل   4
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 .قمة  ابل كم زب ن ال ق للق ا

5 
يح  ظ ول  ر  بجمة  و ع   ل  ول وارة  ن 
ولات خظلاو  ول   قمةم فا و ول   ق  ا 

 .ول جل  ولروخ ةم
  للةم 5 0.72 4.20

قع مر ول  ر    ل ول جل  ولروخ ةم ل حرقر  3
 . شكل  ولزبلقن

  للةم 6 0.03 4.26

  للةم 1 0.67 4.52 .ب    ع   ل   ن كم زب نقه ق ول  ر  ب  فر  7

 
 للأنظمةالمتوسط الحسابي والانحراف المنياري 

الفرعية لنظام منلومات تسويق الخدمات 
 الفندقية: نظام السجلات الداخلية

4.358 1.79   

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن المصدر:  

 ة ول لبعم  قه ق ول  ر  ب  فر ب    ع   ل   ن كم زب ن  جلء  ا و  نظم ن ول مام ينشر بةل ل  ولجرفا     
لك ن ول  ر  قه ق بجم  فيزقن و ع   ل   ن زبلق    0.67فوس و   عةلاع  4.52فم ا  تط ت ل  ولم

جل  ول   قمةم ن ةهل ول م ة ولثل ةم  ن إف ول  ،لة  غ هل ا قرقر تلجل  فاغظل  زبلق   بغةم ن ظة هل فواظل هل
لك ن ول  ر   0.72فوس و   عةلاع  4.45ا  تط ت ل   2روخم ول  ر  بلنهل   عررة فال  م   ا و  نظم 

    ل ت ظ فيزقن رقؤكر ت ص ول   فولظةل ل  و  ع مم بللزبلقن فغره فللو  ل ل  بكم و ع   ل  ق غب ا ولإ
 جةم.و عاةل  ولمجمعم  ن  إلرا ولروخ ةم فو لا 

  ا و  نظم ولروخ ةم ل حرقر  شكل  ولزبلقن كمل جلء  ول م ة ول لرتم   قع مر ول  ر    ل ول جل      
خ   ل حرقر الك ن ول  ر  قع مر   ل  إلرا  0.03فوس و   عةلاع  4.26ا  تط ت ل   6ا و

ولانإلا  ظلا ة بللزب ن وللع  فوفيتروتل  ولزبلقن فقرقرلل  ن ط ق   لتول  شكل  ولزبلقن  ن بة هل 
  . ل  ع   شك مترثت 
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 التسويقبحوث   -1
 ( تقييم موظفي الفندق لبحوث التسويق21-2جدول رقم: )

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المنياري

 هميةالأ الرتبة

ينتمد الفندق على مصادر متنددة للحصول  1
 ئنعلى منلومات خاصة بالزبا

 عالية 6 1.13 4.13

قم   ول  ر  بظح و ول   ق  ل كشف  ن اغظل   2
 فتلجل  ولزبلقن 

  للةم 5 0.73 4.16

ا و ول   ق  و  ع مم بلل  ر  ن ل ر ا كشف،  3
 جم ، ن ظ  و شكل  فن فر ولح  ا ولكلفةم لهل

  للةم 4 0.74 4.32

  للةم 2 0.70 4.35 ن ل ر ا و ول   ق  ا فهق ت  س ولزب ن 4

ن عك  فعللةم ا   ول   ق  ويجلبةل   ل ابل  5
 ولزب ن

  للةم 3 0.70 4.32

ن ف  ا و ول   ق   ع   ل   ن ول غرو  و مث م  6
 ا اررو  ولا ب   ل و ر م

  للةم 7 1.01 3.00

7 
ن ف  ا و ول   ق   ع   ل   ن و ر ل  
لف هل يم ولجرقرة ولتي ق ض هل ولزب ن فولتي اكن يب

 و ر ل  ولحللةم

  للةم 1 0.72 4.52

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري نظام  
 بحوث التسويق

  للةم  1.821 4.233

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن المصدر: 

رة ولتي ن ول م ة ول لبعم ن ف  ا و ول   ق   ع   ل   ن و ر ل  ولجرقا ن خلا ولجرفا  لتظ      
فوس و   4.52فم ا  تط ت ل  لمم و ر م ولحللةم  جلء  ا و  نظم ويهل  بلفيق ض هل ولزب ن فولتي اكن 

  قك ن ول  ر  قه ق بجم   ع   ل   ن و ر ل  ولجرقرة ولتي ق ض هل ولزب ن ك    قه ق ب ا    0.72 عةلاع 
فن  هل  ظلا ة ول م ة   و   كةف    لله و   جرو فه  ي ، فو  زبلق  ا   نغرو   ر لن  رف ل ل   جةبخ
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فوس و   عةلاع  4.35ول وبعم ن ل ر ا و ول   ق  ا فهق ت  س ولزب ن ا و  نظم ولثل ةم ا  تط ت ل  
و اوج  لتركةز ول  ر    ل فهق زبلق   ف ع فم ت  كهق فنإ فلنهق فارة فعم كم زب ن لك ن ول  ر  لفل 0.70

 . ن ولزب ن روقمل   ل ت  فولزب ن ل  و   ا قعمم ام لم 

خ  آن ا و ول   ق  ن ف   ع   ل  ت ا ول غرو  و مث م ا اررو  ولا ب ا افجلء  ول م ة ولتي ن     ل 
م خ م ب ول  و ع   ل  يو لففير قع ر ل 1.01فوس و   عةلاع ق لفع  3.00ولترنةب ا  تط ت ل  ب   

قعر  فولع و م و  حكمم فة  ولا ب نغرو  ن ن فر  ع   ل  ت اواة ول  ر   عللج   لمريو اظ  ا ول  ر    ل 
   و  همل لات م وا ول  ر  فنا اه.ا

 التسويقيةالاستخبارات   -2
 التسويقيةلاستخبارات نظام ا( تقييم موظفي الفندق ل22-2جدول رقم: )

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 اريالمني

الاهمية  الرتبة
 النسبية

1 
ق دددددد  ةر ول  ددددددر   ددددددن نم ةددددددل  ولاتدددددد خظلاو  
ول  دد قمةم ا ولاطددلع ولددروقق فو ع فددم و  دد م ة 

 بللو ف  ول   قمةم و   جرة

  للةم 5 1.15 3.24

 بإد اة ق  ةدمق ق جم  و ع   دل   دن و  لف دين  2
 ف   م ة

    تام 7 1.31 3.42

3 
ع ولاتددد خظلاو  ول  ددد قمةم ا ول  دددر   دددن نع ددد

و إلرا ولحة قم فولهل م ا فهق طظةعم   ا ظدل  
 ول    فولزب ن

    تام 6 1.50 3.52

ندددد ف  ولاتدددد خظلاو  ول  دددد قمةم  ع   ددددل   ددددن  4
 طظةعم و  لف م فخلصم ول ع قم

  للةم 1 0.22 4.30

5 
ندددد ف  ولاتدددد خظلاو  ول  دددد قمةم  ع   ددددل   ددددن 

و إددددددددق و م  تددددددددم  ددددددددن فيظددددددددم ا دددددددد وع ف  ددددددددب 
 و  لف ين

  للةم 4 0.77 4.26

ن ددددددللق ولاتدددددد خظلاو  ول  دددددد قمةم ل   ددددددر  ا  3
 ولحإ ا   ل و ع   ل  وللز م  ن و رو ل 

  للةم 3 0.00 4.20



 الدراسة الميدانية بفندق صبري                                              الثــــــــــاني:  صل ــــــالف
 

57 
 

نددددددد عك  فعللةدددددددم ولاتددددددد خظلاو  ول  ددددددد قمةم ا  7
 ول  ر  ويجلبةل   ل ابل ولزب ن

  للةم 2 0.22 4.20

والانحــــراف المنيــــاري  المتوســــط الحســــابي 
 لنظام الاستخبارات التسويقية

 عالية  1.05 4.11

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن المصدر:  

مةم  ع   دددل   دددن طظةعدددم و  لف دددم فخلصدددم   نددد ف  و ع   دددل  ول  ددد قول وبعدددمن ول مددد ة ام ينشدددر   دددلقج ولجدددرفا     
لكد ن ول  در  تد ق    دل نمدريم  فلدلو 0.22فوسد و   عةدلاع  4.30ل  فم ا  تط ت دم ولمظ  ا و  نول ع قم

ا  ي ةضدل ول  در  قمدر   فك   در لهدله ولعظدلاة فدإن  ن خلا و ملب دم   و  لف ين ف  لقضل  لاةاتعلا ف فضم ولما
    .2ا و  نظم  6ف  7ول م ة ن  هل  ،ولرق ةم فول ط ةم  لظ ةلر فو  لتولم

ا  تدددط ت دددل  فيدددراه ف دددين بإددد اة ق  ةدددم ف  ددد م ة   ل   جمددد  و ع   دددل   دددن و  2ول مددد ة جدددلء   7ا و  نظدددم ف 
تةددث قعددر  ددن بددين  قدد  ا  ع   لندد  تدد ا و  لف دينقهد ق ب جرقددر  ول  ددر  لاكدد ن   1.35سد و   عةددلاع وف  3.42

ا نمريم خدر ل   و    د     دللي  دن بدين ول  دلر   ول قلرة و  إرا فم ا و  نظم ولمف  الق ول  لر  ا فلاقم   لبم
 ل   م ج لرن ن لةب ولعل ةم. فك    ق  ماخ   و  لف م ولم

 القراردعم   -3
 تقييم موظفي الفندق لنظم دعم القرار (23-2)جدول رقم: 

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المنياري

 هميةالأ بةالرت

ن ف  ب و ج ولحلت ب و   خر م  ع   ل    ةرة  32
 ن للق ا نعزقز ابل ولزب ن  

  للةم 2 0.70 4.35

ن مكن ب و ج ولحلت ب  ن ول  ظؤ بلل غةر وللع فير  33
 قا ا   ل ا فو  ولزبلقن 

    تام 6 1.30 3.65

ن  اة  ب و ج ولحلت ب ق ةم فنع قف  شلكم ولزبلقن  34
 ح ولح  ا و مك م لهل فوفيترو 

  للةم 5 1.12 3.24

نمة  ب و ج ولحلت ب فعللةم و ر ل  و مر م ا  35
 ول  ر  بهر  فيةلس ابل ولزبلقن 

  للةم 3 0.23 4.32



 الدراسة الميدانية بفندق صبري                                              الثــــــــــاني:  صل ــــــالف
 

58 
 

36 
ق للق  ول  ر ق ولم وا ا ويل  ولم واو  و لقمم 

 ابل كموت جلبم ل غرو  ا فو  ولزبلقن بهر  نعزقز 
 زب ن.

  للةم 4 0.03 4.20

ق للق  ول  ر ق ولم وا ا نكةف ول  ر     اغظل   37
 بغ ض ياظلع اغظلتهق فن ظةم تلجلتهق فتلجل  زبلق  

  للةم 1 0.72 4.45

المتوسط الحسابي والانحراف المنياري لنظام دعم  
 القرار

 عالية  1.93 4.18

 SPSS ل ج   ل ب   بللا  ملرم  رور ولاللظي ن المصدر: 

لم وا ا نكةف ول  ر     اغظل  م ول م ة ول لرتم  ق للق  ول  ر ق وينشر   لقج ولجرفا و  بح      
فوس و   عةلاع  4.45فم ا  تط ت ل   ق فن ظةم تلجلتهق  ا و  نظم ولمتهاظلع  اغظليتلجل  زبلق   بغ ض ف 

 صلح  ولزبلقن فن للق ا ن ظةم تلجلتهق فواظلع اغظلتهق ا و  خلةفللو اوج  لك ن ولم واو  ول   قمةم  0.72
فم  ن ف  ب و ج ولحلت ب و   خر م  ع   ل    ةرة ن للق ا نعزقز ابل لمفجلء  ا و  نظم ولثل ةم ول م ة و

نمريم ط ظةل  و لصم بل ر م فن صةم  0.70فوس و   عةلاع  4.35ا  تط ت ل   2ولزبلقن  ا و  نظم 
 قف و خ   ف ن   ن صة   ل  بةح ولا ظةم لة  و يقرخم  ولكمظة ن ف ولظلا ب وتام جهلز اةم ل ماظخ ولا ظ

   .فول   م ا نمريم ولا ظةل  فو ر ل  وت جلبمف  لالل ا ثل ةم رل ق بح ت  م 

و  ولزبلقن  ا و  نظم  ف ا  ل  افجلء  ول م ة ولثل ةم  ن مكن ب و ج ولحلت ب  ن ول  ظؤ بلل غر وللع فير قا       
 ول  ظؤو اوج  لك ن ولع إ  ولظش ع ل  و  ؤفا  ن لفل 1.30فوس و   عةلاع  3.65ا  تط ت ل   2

 ولزبلقن.  بي فو  ن  ظين ل ر   ل ول  ظؤ فلة   ل ومم ول   ةم ك نهو  ولزبلقن بعر ق ةم فن  ر   لقج ولمف  ا ب غرو 
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III) صبريالمقدمة في فندق لخدمات تقييم الزبائن ل 

 صبريلخدمات المقدمة في فندق ( تقييم الزبائن ل24-2جدول رقم: )

 النبارات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المنياري

هميةالأ الرتبة  

فنشظ  قمر  ول  ر  خر ل  رةزة ن بي تلجلتي  1
 .اغظلتي

  للةم 12 0.64 4.16

2 
خر ل  ن مةز بج رة  للةم قم   ول  ر  ب مريم 
 .ف  جررة بلت م وا

  للةم 12 0.70 3.21

  للةم 2 0.20 4.23 .يم ول  ر  ك مل انةتبلت مظلا جةر   اتول 3

ق م   ول  ر  ب معم جةرة ا ولال مل  بزبلق   رل  4
 .قؤكر ت ص    ل خ    لفيم ط ق م ولا ر  عهق

  للةم 6 0.71 4.35

5 
م يال ق ول  ر    ل نمريم فجظل  ن فيل نعمم  

 .ا فو  ولزب ن
  للةم 10 1.16 3.71

  للةم 5 0.55 4.35 .غ   ول  ر   إممم بشكم جمةم ف م ا 6
  للةم 4 0.55 4.35 .ن  ف  غ   ول  ر    ل    فال  فاثلو ترقث 7
  للةم 1 0.50 4.55 .ق مةز ول  ر  بلل ولفم ولعل م فو وه  وللق  2
    تام 21 1.12 3.52 ج وءو  ولحجزيق مةز   ق   ول  ر  بلل   م ا ونجلز  0
  للةم 3 0.66 4.35 .ق ف  ول  ر  اجهزة ونإلا ترقثم 10
  للةم 2 0.67 4.30 .ق ف  ول  ر  فيل م وج مل ل  ل جلا ولم ملا 11
  للةم 16 0.62 3.04 .قض  ول  ر   إ حم ولزب ن بمن افل قلن  12

13 
 فاقم ل   ر    ولحإ ا   ل و ع   ل  ولضت اةا

ولحجز و ر ل   ،بكم ته لم اولمتعلا
 .و مر م...ولخ(

  للةم 13 1.01 4.10

14 
ق ف  ول  ر  و  فمل  ولض فاقم لضملن اوتم 
 .زبلق  ا  فيف تةلاو ،   ظح،  ك ظم...ولخ(

  للةم 7 0.64 4.20

15 
ن وةق ق ف  ول  ر  خر م ول مم ل زبلقن يبلفم يم 

   خ ضم 24 0.25 1.52 .ج لا  تةلتةم
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16 
اجر ان ولمتعلا ولتي قمر هل ول  ر    لتظم ل   ةم 

 .و ر ل 
    تام 22 1.12 3.42

17 
 ع ف   ن ول  ر  و   قمر  خر ل   و        

  للةم 17 1.23 3.27 . للي

12 
ق عل م ول  ر     اكلف  ولزبلقن بلل مل  فبا قمم 

    تام 20 0.27 3.65 .خلصم

  للةم 11 0.73 4.16 .ااع  بلل بل ل عل  ا    للو ول  ر  10
    تام 23 1.02 2.35 .ونعل م    لرو ول  ر  لعر  فج ر برقم     20

21 
و وت م  لا ل اوض  ن و ر ل  ولتي قمر هل ول  ر  له

 .ا ول عل م  ع 
  للةم 10 0.72 4.16

  للةم 0 0.73 4.16 .   مظمت   ونعل م    لرو ول  ر  ا و 22
  للةم 15 0.01 3.07 .خ  اا  ع ول  ر  وللع افيةق ب  افضم  ن ف لر   23
  للةم 14 0.25 4.06 .افصا ولآخ قن بلل عل م    للو ول  ر  24

و   تط ولح ل  فولاس و  و عةلاع       ابل  
 .ولزبلقن

3.00 0.22   

 SPSS  ل ب  ل ج   ملربللا  رور ولاللظم ي ن المصدر: 

ن ول  در  ق مةدز ان ولعظدلاة ولدتي ند     دل ا لتظ  ن خلا جرفا نمةةق       ول بل لزبدلقن ف در  صدعع     
فوسدد و   4.55 دد   ددل ن نةددب  ظددلاو  ولاتدد ظةلن ا  تددط ت ددل  بابلل ولفددم ولعل ددم فو وهدد  وللقدد  فيددر ت ددت ا 

 مددلا لاج مل ددل  اجددلا ولمقدد ف  فيل ددم ن ول  ددر  اولددتي ندد     ددل  ، فن  هددل  ظلادد ة ولعظددلاة0.50 عةددلاع ق ددلفع
ن   دددظم كظدددرة  دددن و  ددد ج بين  دددن ام يو لففيدددر قعددد ر لددد 0.67فوسددد و   عةدددلاع ق دددلفع 4.30ا  تدددط ت دددل  

ه  ةدزة ق دب ل   در  لفهق قثم  ن ن فر ول  در  لمل دم   لتدظم ل مةدل  بلج مل دل  ولعمدم فلد فلهلو  ملااجلا ولم
  ة   زقرو  ن ول مةز.فنض ا  

خد  ن نةدب آا يوفر الفنـدق خدمـة النقـل للزبـائن إ ـافة إلـى تنظـيم جـولات سـياحية"  بة مل جلء   ظدلاة      
و اددداء قعدددلب   دددل ول  دددر  لفلددد 0.25 اعلفوسددد و   عةددد 1.52 ظدددلاو  فيةدددلس ول بدددل ا  تدددط ت دددل  ق دددلفع 

ق د غم و ةدزة ولدتي ا حهدل لد    فيعد  ب د فر فتدلقم ول مدم ن افضدم فكدلن  دن ولم   قم  ا امم تدلت ةم جمة دم ا خلصم
 تتى قظمل ول  ر  ا ول قلرة بكم و ر ل  ولتي قمر هل.فولج لا  ول ةلتةم 
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 : اختبار فر يات الدراسةثالثالالمطلب 
   ت م   ا للو و ا ب وخ ظلا  ر  صحم اف   ا ف بةل  ولراوتم    
 ور ا الزبون تباط بين نظام منلومات تسويق الخدمات الفندقيةعلاقة الار أولا:   

  ن اجم وخ ظلا ول  بةم ول قة ةم وت عم  ل  عل م وانظلم برت ن     

 ور ا الزبون الفندقية الخدمات ( علاقة الارتباط بين نظام منلومات تسويق25-2جدول رقم: )

نظم دعم 
 القرار

الاستخبارات 
 التسويقية

نظام 
بحوث 

 سويقالت

نظام 
السجلات 
 الداخلية

مدى وفرة البرمجيات 
 المستخدمة في النظام

مدى وفرة المكونات 
المادية المستخدمة في 

 النظام

 المستقل المتغير      
         

 التابعالمتغير 

0.387 0.501 0.389 .00.0 0.121 

 

0.039 

 

منامـــــــــــــــــــــــــل 
ر ا الزبون R الارتباط

 

0.032 0.04 0.031 0.034 0.518 

 

0.836 

 

 

مســــــــــــــــــــتوى 
 α الدلالة

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن المصدر: 

بعلر و  غر و  د مم  ودل   ع   دل  ن د ق  و در ل  ابين تإلقةم ي و  رلالم  وانظلطةمقلتظ فج ر  لفيل      
 ودل   خظلاو  ول  د قمةم ف ف ول  ا و ول  د ق  ف ودل  ولاتد جل  ولروخ ةم :  ول  ول وم   ول   ةماع اول  رفيةم 

   .ر ق ولم وا

ا دل  0.501ابدل ولعمدلء تةدث كدلن  مدروالل طةم بين ولات خظلاو  ول  د قمةم ف  لفيم وانظلفي   اتةث كل ت     
 در  ففد ة ولعمجةدل  و  د خر م   و لرقدم و  د خر م ا ول ودل  ف ول  و   خر  فلدا  در  ففد ة و ك  دل ولظعرقن ول

 .0.05 ن  كعولم αولرلالم م ل لس  لفيم وانظلطةم  و و       ا ول ول  ف ق ن ج

 :  الفر ية الرئيسية ثانيا: اختبار  
ول  رفيةددم ا نعزقددز   وددل   ع   ددل  ن دد ق  و ر ددم لمبعددلر( 0.05تإددلقةم   ددر   دد   ايف رلالددم  ثدد  ال ددلس      

 : م ول  بةل  ول للةمين   ع ابل ولزب ن ف 
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  لفرعية الأولىاالفر ية: 
وانكددز  ولزبددلقن ف  و لرقددم فابددل ا  ددر  ففدد ة و ك  ددل  تدد 0.05تإددلقةم   ددر   دد    يثدد   ف رلالددم ا جددر ق     

تإدلقةل  در  ففد ة و ك  دل  و لرقدم و  د خر م يروا  نديثرم فجد ر يفك ة لله ول  بةم ت ا فج ر ن فيعدل  نشدر 
 ول ول .ا 

 ولىالأنحدار لاختبار الفر ية الفرعية حليل الات نتائج( يو ح 23-2جدول رقم: )

                      ر ا الزبائن            
 الارتباط منامل Fقيمة البند         

R 
قيمة منامل  المندلة Rقيمة 

 R2التحديد
مستوى الدلالة 

α 
مـــــــــــــــــــدى وفـــــــــــــــــــرة 
 0.836 0.001 0.033- 0.039 0.043 المكونات المادية

 SPSS ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج  المصدر:

 و ك  ددددل  و لرقددددمبددددين  ددددر  ففدددد ة  ندددديثر ددددن خددددلا و عاةددددل  ولدددد وارة بللجددددرفا قلتددددظ  ددددر  فجدددد ر  لفيددددم     
   .تإلقةلي( غر ولرولم 0.236ا α       ولرلالم مي ل  بلل و  و   خر م ا ول ول  فنعزقز ابل ولزبلقن ف 

 ثانيةالفر ية الفرعية ال:  

 د خر م ا ول ودل  فوانكددز  و  ولعمجةددل  ا  در  ففد ة تدد 0.05تإددلقةم   در   د    يثد   ف رلالدم اق جدر      
و  دد خر م ا  ولعمجةددل تإددلقةل  ددر  ففدد ة يروا  ندديثرم فجدد ر ين فيعددل  نشددر فكدد ة لددله ول  بددةم تدد ا فجدد ر 

   .ول ول 
 الثانية ختبار الفر ية الفرعيةلانحدار لاتحليل ا نتائج( يو ح 27-2جدول رقم: )

 ر ا الزبائن                  
 Fقيمة البند         

 الارتباط منامل
R   قيمةR المندلة 

قيمة منامل 
 R2التحديد

مستوى الدلالة 
α 

البرمجيات مدى 
 0.518 0.015 0.019 0.121 0.42 المستخدمة في النظام

 SPSSب  ل ج  ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل المصدر: 
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  و لرقددددم  ددددل  بددددين  ددددر  ففدددد ة و ك ندددديثر ددددن خددددلا و عاةددددل  ولدددد وارة بللجددددرفا قلتددددظ  ددددر  فجدددد ر  لفيددددم      
   .تإلقةلي( غر ولرولم 0.512ا αم فيةمم ينعزقز ابل ولزبلقن ف ل  بلل و  و   خر م ا ول ول  ف 

  :الفر ية الفرعية الثالثة 

وانكدز  فكد ة بدين  ودل  ول دجل  ولروخ ةدم فابدل ولزبدلقن ف  0.05 ر   د    تإلقةم  يث   ف رلالم اق جر      
 .  ل ابل ولزب نتإلقةل ل ول  ول جل  ولروخ ةم يروا  نيثرم فج ر يلله ول  بةم ت ا فج ر ن فيعل  نشر 

 لثالثةا لانحدار لاختبار الفر ية الفرعيةتحليل ا نتائجيو ح ( 28-2جدول رقم: )

 زبائنالر ا          
 الارتباط منامل Fقيمة البند         

R  قيمةR قيمة منامل  المندلة
 R2التحديد

مستوى الدلالة 
α 

نظام السجلات 
 030.0 0.163 0.103 0.404 2.731 الداخلية

 SPSS ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

تةدث ب د   زبدلقن  ودل  ول دجل  ولروخ ةدم فابدل ولنشدر و عاةدل  ولإتإدلقةم ا ولجدرفا يم فجد ر  لفيدم بدين    
 R2 =163ا دل  .2.731و  د بم   fفيةمدم فب غدت 0.034  در   د    رلالدم  =R 0.404 عل م ولاانظدلم 

 ا ابل ولزب ن.  0.163اع ان ول غر براجم فوترة ا  ول  ول جل  ولروخ ةم قؤرع يم نغر 

 لرابنةا ة الفرعيةالفر ي  : 
وانكددز  فكدد ة ولزبددلقن ف  ول  دد ق  فابددل  وددل  ادد و تدد ا 0.05تإددلقةم   ددر   دد    يثدد   ف رلالددم اق جددر      

 ل ول  ا و ول   ق  ا نعزقز ابل ولزب ن.تإلقةل يروا  نيثرم فج ر يلله ول  بةم ت ا فج ر ن فيعل  نشر 

 الرابنة ية الفرعيةدار لاختبار الفر تحليل الانح نتائجيو ح ( 29-2جدول رقم: )
 الزبائن          ر ا         

 الارتباط منامل  F قيمة البند         
R 

قيمة منامل  المندلة Rقيمة 
 R2التحديد

مستوى الدلالة 
α 

بحوث نظام 
 0.51. 0131. 0100. 05.0. 301.5 التسويق

 SPSS ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 
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ولعملء تةدث ب د   ول   ق  فابلا و نيثر بين  ول   نشر و عاةل  ولإتإلقةم ا ولجرفا يم فج ر  لفيم     
 R2ا ددل فيةمددم  .5.173و  دد بم   fفيةمددم فب غددت 0.031  ددر   دد    رلالددم  =R 0.320 عل ددم ولاانظددلم 

 ا ابل ولزب ن. 0.151 ق  براجم فوترة قؤرع يم نغر اع ان ول غر ا  ول  ا و ول   0.151=
 :  لخامسةا الفر ية الفرعية

وانكدز  ولزبدلقن ف  ول  د قمةم فابدل ودل  ولاتد خظلاو  تد ا  0.05تإدلقةم   در   د    يث   ف رلالم اق جر      
 وددل  و خددلب و  ول  دد قمةم ا نعزقددز لتإددلقةل يروا  ندديثرم فجدد ر يفكدد ة لددله ول  بددةم تدد ا فجدد ر ن فيعددل  نشددر 

 ابل ولزب ن.
 الخامسة عيةتحليل الانحدار لاختبار الفر ية الفر  نتائجيو ح ( 31-2جدول رقم: )

 الزبائن          ر ا         
 الارتباط منامل F قيمة البند         

R 
قيمة منامل  المندلة Rقيمة 

 R2التحديد
مستوى الدلالة 

α 
برات المخانظام 

 0..0. 0031. 0003. 03.1. 0..00 التسويقية

 SPSS ن ي رور ولاللظم بللا  ملر   ل ب  ل ج المصدر: 

زبددلقن ول ول  دد قمةم فابددل  وددل  ولاتدد خظلاو ندديثر بددين  نشددر و عاةددل  ولإتإددلقةم ا ولجددرفا يم فجدد ر  لفيددم    
 R2  =0.251فلددا رولددم وتإددلقةل ا ددل  0.004   رلالددم   ددر   دد  =R 0.501تةددث ب دد   عل ددم ولاانظددلم 

 ا ابل ولزب ن 0.251اع ا  ول غر ا ولات خظلاو  ول   قمةم براجم فوترة قؤرع يم نغر 
 : السادسة الفر ية الفرعية  

وانكددز  فكدد ة لددله فابددل ولزبددلقن ف   وددل  ر ددق ولمدد واتدد ا  0.05تإددلقةم   ددر   دد    يثدد   ف رلالددم اق جددر      
 ل وق ر ق ولم وا ا نعزقز ابل ولزب نتإلقةل يروا  نيثرم فج ر ي  بةم ت ا فج ر ن فيعل  نشر ول

 السادسة لانحدار لاختبار الفر ية الفرعيةتحليل ا نتائجيو ح ( 31-2جدول رقم: )
 ر ا الزبائن                  

 الارتباط منامل F قيمة البند         
R 

امل قيمة من المندلة Rقيمة 
 R2التحديد

مستوى الدلالة 
α 

 0.50. .013. .010. ..05. .301 القرار نظم دعم

 SPSS  ل ب  ل ج  بللا  ملر رور ولاللظم ي ن المصدر: 
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تةث ب د   عل دم  ولزبلقن ولم وا فابلر ق ل  نشر و عاةل  ولإتإلقةم ا ولجرفا يم فج ر  لفيم نيثر بين  و   
ن ول غدر ا  ودق ر ددق اع ا 5.10و  دد بم   fفيةمدم فب غدت 0.032  در   د    رلالددم  =R 0.327نظدلم ولاا 

 .ا نعزقز ابل ولزب ن 0.15فوترة قؤرع يم نغر  ولم وا براجم

 المطلب الرابع: نتائج اختبار الفر يات 

 : نتائج اختبار الفر ية الرئيسةأولا

 ول   ع   دل  ن د ق  ولم ومم ول   ةم ل  لقج ولاانظلم ل   بةم ول قة م نظين فج ر  لفيم وانظلم بين  ن خلا     
بدددين ولاتددد خظلاو  ول  ددد قمةم فول بدددل  ((R=0.501ب ددد   عل دددم وانظدددلم  تةدددث زبدددلقنابدددل ولف و دددر ل  ول  رفيةدددم 

للتدد خظلاو  ول  دد قمةم رفا كظددر ا ولعمددلء فلدد  افيدد    لفيددم وانظلطةددم  ددن بددين بددلفيا ولمبعددلر فلددلو قددرا   ددل ان 
قمة  ابل ولعملء  ن خلا و ع   ل  ولتي ن ف لدل ن دل ر   دل ويدل  فيد واو    لتدظم ن دل ر   دل ن ظةدم تلجدل  

 اكمم فج  فبلل للي قمة  ول بل. فاغظل  ولزبلقن   ل

 ثانيا: نتائج اختبار الفر ية الفرعية الأولى

بدددين بعدددر  دددر  ففددد ة  0.05   دددل فجددد ر اثددد   ف رلالدددم يتإدددلقةم   دددر   ددد     إدددت ول  بدددةم ول   ةدددم ولمفم    
 كلل للي:  لله ول  بةمو ك  ل  و لرقم و   خر م ا ول ول  فابل ولزب ن، فكل ت   لقج وخ ظلا 

فلدا فيةمدم غدر رولدم يتإدلقةل ردل قعدني افدي  )α=  0.236(  ر   د    رلالدم  ) F ) 0.043ب غت فيةمم  -
 فم.ول  بةم ولم

 ثالثا: نتائج اختبار الفر ية الفرعية الثانية:

بدين  در  ففد ة ولعمجةدل   0.05 إت ول  بةم ول   ةم ولثل ةم   ل فج ر اث   ف رلالدم يتإدلقةم   در   د        
 كلل للي:    لله ول  بةمو   خر م ا ول ول  فابل ولزب ن، فكل ت   لقج وخ ظلا 

فلددا فيةمددم غددر رولددم يتإددلقةل رددل قعددني افددي   )α=  0.512 ( رلالددم   ددر   دد    )F ) 0.42ب غددت فيةمددم  -
 ول  بةم ولثل ةم.
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 رابنا: نتائج اختبار الفر ية الفرعية الثالثة 

بددين  وددل  ول ددجل   0.05 إددت ول  بددةم ول   ةددم ولثللثددم   ددل فجدد ر اثدد   ف رلالددم يتإددلقةم   ددر   دد        
 كلل للي:    لله ول  بةما ولروخ ةم فابل ولزب ن، فكل ت   لقج وخ ظل

ول غددر ا و  مددلر فلددا فيةمددم رولددم وتإددلقةل ف ) 2.731 ( Fب غددت فيةمددم   )α=  0.034 (  ددر   دد    رلالددم -
ا ابدل ولزبد ن اع ان  ودل  ول دجل  ق  د   دل  0.163 ول  ول جل  ولروخ ةم براجدم فوتدرة قدؤرع يم نغدر 

 ضا فيظ ا ول  بةم ولثللثم. ن ولمث  ا ابل ولزب ن. رل قم  0.163 مرواه 

 نتائج اختبار الفر ية الفرعية الرابنة  خامسا:

بدين اد و ول  د ق   0.05 إت ول  بةم ول   ةم ول وبعم   ل فج ر اثد   ف رلالدم يتإدلقةم   در   د    رلالدم    
 كلل للي:  لله ول  بةمفابل ولزب ن، فكل ت   لقج وخ ظلا 

فكل دت  R2 ا دل فيةمدمفلا فيةمم رولدم وتإدلقةل  F(5.173)ت فيةمم ب غ )α=  0.031 (  ر       رلالم  -
اع انهل ن    ولمث  ا ابل ولزبلقن، اع ان ول غر براجم فوتدرة ا  ودل  اد و ول  د ق  قدؤرع يم ول غدر  0.151
 ا ابل ولزبلقن رل قم ضا فيظ ا ول  بةم ول وبعم. 0.151

 سادسا: نتائج اختبار الفر ية الفرعية الخامسة

بددددددين  0.05 إددددددت ول  بددددددةم ول   ةددددددم و ل  ددددددم   ددددددل فجدددددد ر اثدددددد   ف رلالددددددم يتإددددددلقةم   ددددددر   دددددد    رلالددددددم     
 كلل للي:  لله ول  بةمولات خظلاو  ول   قمةم فابل ولزب ن، فكل ت   لقج وخ ظلا 

  fفب غدت فيةمدمفلدا فيةمدم رولددم يتإدلقةل  F(0.702)ب غدت فيةمدم  )α=  0.004 (  در   د    رلالدم  -
ا نعزقددز  0.25براجددم فوتددرة قددؤرع يم نغددر   دد قمةمول  فان ول غددر ا  وددل  ولاتدد خظلاو  0.702و  دد بم 

 رل قم ضا فيظ ا ول  بةم و ل  م. ابل ولزب ن.

 سابنا: نتائج اختبار الفر ية الفرعية السادسة

بدين  وددق ر ددق  0.05 إدت ول  بددةم ول   ةدم ول لرتددم   ددل فجد ر اثدد   ف رلالدم يتإددلقةم   ددر   د    رلالددم     
 كلل للي:  لله ول  بةمولم وا فابل ولزب ن، فكل ت   لقج وخ ظلا 
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فلددا فيةمددم رولددم يتإددلقةل نددرا   ددل ان ول غددر   F(5.10)ب غددت فيةمددم  )α=  0.032 (  ددر   دد    رلالددم  -
ا نعزقدددز ابدددل ولزبددد ن ردددل قم ضدددا فيظددد ا  (0.150) ا   ددد     ودددق ر دددق ولمددد وا براجدددم فوتدددرة قدددؤرع يم نغدددر

 .ول  بةم ول لرتم
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 خلاصة الفصل:

وت ددد   لدددلو ول إدددم   دددل راوتدددم  ةرو ةدددم ل  دددر  صدددعع بع لبدددم اج قدددت لإقهدددلا ا ةدددم  ودددل   ع   دددل  ن ددد ق      
و د ق ين  در  ففير جدلء    دلقج ولراوتدم ل ؤكدر   دل  لد  تةدث ان نمةدةق و ر ل  ول  رفيةم ا نعزقز ابل ولزب ن 

 دد  ام جل ددب يجددلء ييجلبةددل  ددن تةددث   ددل    ا نعزقددز ابددل ولزبدد ن جهددزة ولعمجةددل  و  دد خر م ا ول وددل  ففدد ة ولم
 زقن و ع   ل   ن ولزبلقن لات عمللهل ا ويلر ولم واو .ق هم  م ةل  تجمة  في

ع   دددل  زة و  ددد خر م ا ت ددظ فيدددزقن و جهدددكددر و  ق ددد ن   دددل جدد رة ولمافبلل  ددظم لددد ف ة و ك  ددل  و لرقدددم فمدددر 
و ع   دددل   دددن و دددر ل   فةمدددل يخددد  وتددد خرو   ودددل  ولاتددد خظلاو  ول  ددد قمةم ل ددد فر، ف ولمجمعدددم  دددن زبدددلقن ول  دددر 

  .نمةةمل ويجلبةل ون و  ق ين فير   إف ولزبلقن ا فو ال ق  لتب    نغرو  نا ق قهل ولجرقرة ف 

  ددل ندد فر  ع   ددل   ددن و  لف ددم ول ددع قم فخلصددم ا و  لتددظل  فلكددن  ددل  ن ول  ددر  يحدد صال فاكددر و  ق دد ن   دد
   ولة  ا فو   م    ل نغرو  و  لف م  و و لك    اوقرو ا مجلل . ل   ر  ولاطلعقعلب   ل ول  ر  

زبددلقن  ددر  ففدد ة و ك  ددل  و لرقددم فابددل ول ددر  فجدد ر رلالددم وتإددلقةم بددين  نظددينف ددن   ددلقج وخ ظددلا ولاانظددلم فمددر 
 فابل ولزبلقن. ف    ول  ةجم قإ  ل   ةهل بلل  ظم ل علفيم بين  ر  فف ة  ولعمجةل  و   خر م ا ول ول 

 ومدددم ول   ةدددم ل ودددل   ع   دددل  ن ددد ق  و دددر ل  ا ول  دددر  فبدددين ابدددل فجددد ر  لفيدددم وانظدددلم بدددين ولمقضدددل افقهددد   
 .بللات خظلاو  ول   قمةمولزبلقن فخلصم فةمل ق ع   
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 خاتمة:

 ويعتمد السياحة، صناعة هي أكبر صناعة تؤلف التي الحيويةو  الأساسية الصناعات أحد الفنادق صناعة عدت 
 البيئة في الفاعلية تحقيق على قادرة فندقية استراتيجية تنفيذو  وضع على أعمالها إدارة في فندقية منظمة أية نجاح

 تحقيق إلى تسعى الفندقية للخدمات شاملة تسويقية استراتيجية خلال من تتحقق الفاعلية وهذه ،بها المحيطة
 المستهدفة، السوق ورغبات حاجات تحديد عبر تكون التسويقي النشاط بداية أن حيث الفندقية، المنظمة أهداف

 وتحسين والرغبات الحاجات لتلك الإشباع تحقيق على قادرة تكون ومتكاملة شاملة تسويقية خطة وضع ثم
 على جهودها في تركز فهي متميزا، تنافسيا طابعا عليها يضفي ما كل وإضافة لها والترويج الفندقية الخدمات

 الإضافات مثل التحفيزية الأساليب ببعض تتبعها ثم وهلة، لأول الضيف يشاهدها التي الأساسية الفندقية الخدمة
ومن خلال دراستنا هذه فنحن نوجه الاهتمام إلى عنصر مهم جدا في المجال  للمستهلك، تمنح التي والخصومات

الخدمي وخاصة السياحي والمتمثل في نظام  معلومات تسويق الخدمات الفندقية ودوره في تحقيق رضا الزبون، وقد 
ساؤلات التي قمنا بالدراسة في احد الفنادق المهمة بالشرق الجزائري فندق صبري وذلك لكي نجيب على أهم الت

طرحت حول العلاقة التي تربط بين كل من نظام معلومات تسويق الخدمات في الفندق وبين الوصول إلى تحقيق 
رضا زبائنه والدور الذي يلعبه كل بعد من أبعاد نظام المعلومات المطبق في الفندق في تحقيق أهدافه، ومن خلال 

 النتائج التالية:قيامنا بالدراسة الميدانية توصلنا إلى الخروج ب
 نتائج الدراسة  أولا:

 النتائج المستخلصة من الجانب النظري: -
   نظام المعلومات التسويقية يعتبر أهم نظام تستخدمه المنظمات بجميع أنواعها لدعم عملية اتخاذ القرار في

 ؛بالمتغيرات التي قد تحصل في بيئتها نبوءظل بيئة تتسم بعدم الاستقرار وصعوبة الت
 مات الخاصة للقطاع الخدمي التي تفرضها الخصائص المميزة للخدمة كمنتج تجعل منه قطاع حساس الس

ا القطاع العمل على صنع ميزة تنافسية تضمن ذللمتغيرات البيئية مما يتوجب على المنظمات الناشطة في ه
 ؛بقائها واستمرارها لهذا تلجأ لتطبيق نظام للمعلومات التسويقية

 تسويق الخدمات الفندقية يمنح المؤسسة الفندقية التميز في ظل المنافسة القوية في  إن نظام معلومات
 ؛القطاع الفندقي ويساعدها على تعزيز رضا زبائنها
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 في جمع المعلومات حول الزبائن والبيئة  ويق الخدمات الفندقية أهميةلكل بعد من أبعاد نظام معلومات تس
 التي تنشط فيها المؤسسة الفندقية واتخاذ القرارات الصحيحة التي تؤدي إلى رضا الزبون.

 النتائج المستخلصة من الدراسة الميدانية لفندق "صبري": -
 ؛لنظام معلومات تسويق الخدمات الفندقية دور في تعزيز رضا الزبون 
  ؛  أكثر الأنظمة الفرعية المؤثرة على رضا الزبائن بفندق صبري الاستخبارات التسويقيةنظام عد ي 
 "عن كل  بالتعرف على منافسيه عن طريق تفعيل نظام المعلومات لجمع المعلومات يهتم فندق "صبري

 .تعزيز نقاط قوتهأنواع المنافسة ومحاولة 

  إقتراحاتثانيا: 
  إنشاء قسم خاص بنظام معلومات تسويق الخدمة داخل الفندق والذي يأخذ على عاتقه مسؤولية

 ؛تحديث قواعد البيانات ونظم دعم القرارات ومحاولة الاستفادة من كل ما هو جديد
 ضرورة توفير خدمة النقل بالنسبة للزبائن مع تنظيم جولات سياحية؛ 
 معلومات تسويق الخدمات الفندقية عقد دورات تدريبية لموظفي الفندق متخصصة في نظام ضرورة 

 والاستفادة من مميزاته؛
 ضرورة توفير مصلى بالنسبة للزوار. 

 ثالثا: أفاق الدراسة:
 من خلال دراستنا وجدنا أن هناك عدة مواضيع تحتاج إلى الدراسة في المستقبل نذكر منها:

   ؛أهمية نظام المعلومات التسويقية في المؤسسات الاقتصادية 
  ؛في تحسين أداء المؤسسات الفندقية التسويقية دور نظام المعلومات 
 .واقع نظام المعلومات التسويقية في الفنادق ودوره في تفعيل القطاع السياحي 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة غارداية
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 انـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالاستبي
 : الموظفأخي 

 

 

 

 

  
 :الطالبة                                                                                          : المشرف ذالأستا

 ريغي سارة                                                 أ.د معراج هواري                                         
                                                                   امينت التد. نهاري أ.   

 أولا: بيانات خاصة بالموظف

 أنثى                          ذكر    الجنس: .1
           03اكثر من    سنة       03لى01من   سنة         03الى01من           سنة03اقل من  : العمر .2
  شهادة اخرى         جامعي                 ثانوي               متوسطابتدائي          مي:     يعلتالمستوى ال .0
                  13سنوات               اكتر من  13-6سنوات             0-1  :الخدمة في الفندق عدد سنوات .0
       مسؤول غرف        مسؤول مطعم         موظف استقبال        مدير استقبال       مدير   : ةالحالي وظيفةال .0

                   ............... أخرى        مسؤول مغسلة 
  (في الخانة التي تتناسب مع ارائكمxثانيا: يرجى وضع علامة)

دور نظام معلومات تسويق حول موضوع  اتصال تسويقيفي اطار التحضير لمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر تخصص 
ي نرجو من خلاله ذالفندق وال لموظفين فيالاستبيان الموجه ل اذنضع بين يديك ه الخدمات الفندقية في تعزيز رضا الزبون

 الاستبيان.هذا حول الفقرات التي يتضمنها  أرائكمالتعرف على 
 ه المعلومات سوف تستخدم لغرض البحث العلمي فقط.ذن هأنرجو منكم الاجابة على فقراته بدقة وموضوعية مع العلم 

 شكرا لكم على تعاونكم
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 النظـــــــــــــــام المستخــــدم - أ
 مدى وفرة المكونات المادية المستخدمة في النظام :أولا

موافق  العبارات لترتيبا
 جدا

موافق إلى  موافق
 حد ما

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

على استخدام  أساسييعتمد النظام الحالي في الفندق بشكل  1
 الحاسوب

     

التكنولوجية لجمع بيانات  الزبائن و  الأجهزةيوفر الفندق أحدث  2
 كل زبون لتحقيق رضا   استغلالهاتحليلها و 

     

على تخزين البيانات  التي يستخدمها الفندق لها القدرة الأجهزة 0
 بكفاءة عائلية   الخاصة بالزبائن و التعديل 

     

      المستخدمة في الفندق في تحقيق رضا الزبون الأجهزةتساهم كفاءة  0

 المستخدمة في النظام البرمجيات: مدى وفرة ثانيا
تساهم البرامج المستخدمة من طرف الفندق في تفعيل عميلة  1

 بين المستخدمين تصاللاا
     

غير المخولين  الأشخاصيمنع نظام حماية قواعد البيانات التسويقية  2
 من دخول النظام

     

      يعطي النظام مرونة في تبادل المعلومات داخل الفندق 0

تتميز البرامج  المستخدمة داخل الفندق بالقدرة على التخزين،  0
 التلخيص، واستخراج المعلومات التبويب،

     

      الفندق على استخدام شبكة الانترنت تعتمد البرمجيات في  0

      على زيادة رضا الزبون تؤثر وفرة وكفاءة البرمجيات في الفندق  6

 تسويق الخدمات الفندقيةالأنظمة الفرعية لنظام معلومات 
 نظـــــــــــــــام السجـــلات الداخلـــــــــــــــــــــيةأولا: 

      لتسويقية داخل الفندق بأنها متعددة وشاملةاتتصف السجلات  1

توفر السجلات الداخلية للفندق معلومات مهمة عن تفضيلات  2
 ائنالزب
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السجلات الداخلية للفندق بالدقة تتسم المعلومات التسويقية في  0
 الكافية

     

تساعد السجلات الداخلية على تصنيف المعلومات بما يساهم في  0
 تحقيق رضا كل زبون

     

يحتفظ الفندق بجميع المعلومات الواردة من الاستخبارات التسويقية  0
 وبحوث التسويق في السجلات الداخلية

     

      السجلات الداخلية لتحديد مشكلات الزبائنيعتمد الفندق على  6

      يهتم الفندق بتوفير بنك معلومات عن كل زبون 7

 نظـــــــام بحــــــــــــــــــــــوث التسويـــــــــــــــــــــــــقثانيا: 
 (معيتةوهي البحوث والدراسات الرسمية والمنهجية لتوفير البيانات التسويقية الخاصة لأغراض )

للحصول على معلومات على مصادر متعددة  يعتمد الفندق 1
 خاصة بالزبائن

     

يقوم الفندق ببحوث التسويق للكشف عن رغبات وحاجات  2
 الزبائن 

     

 تتبع ،جمع ،في كشفبحوث التسويق المتعلقة بالفندق تساعد  0
 المشكلات وتوفير الحلول الكافية لها

     

      التسويق في فهم سلوك الزبونتساعد بحوث  0

      تنعكس فعالية بحوت التسويق ايجابيا على رضا الزبون 0

عن التغيرات الممثلة في محددات توفر بحوث التسويق معلومات  6
 الطلب على الخدمة

     

عن الخدمات الجديدة التي يفضلها توفر بحوث التسويق معلومات  7
 الخدمات الحالية إلى إضافتهاالزبون والتي يمكن 

     

 يةــــــــــــــــــــــــام الاستخبارات التسويقـــــــــــــــــــــنظثالثا: 
 (ظروف المستجدة داخل المنظمة وخارجهاالوهي الوسيلة التي بواسطتها تمكن من الاطلاع الدائم والمعرفة المستمرة ب)

التسويقية في الاطلاع يستفيد الفندق من تقنيات الاستخبارات  1
 الدائم والمعرفة المستمرة بالظروف التسويقية المستجدة
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      مستمرة يومية و  يتم جمع المعلومات عن المنافسين بصورة  2

تعتبر الاستخبارات التسويقية في الفندق من المصادر الحيوية  0
 والهامة في فهم طبيعة متطلبات السوق والزبون

     

الاستخبارات التسويقية معلومات عن طبيعة المنافسة توفر  0
 وخاصة السعرية

     

ونسب الخصم  أنواعتوفر الاستخبارات التسويقية معلومات عن  0
 الممنوحة من قبل المنافسين

     

تساهم الاستخبارات التسويقية للفندق في الحصول على  6
 المعلومات اللازمة عن الخدامات

     

فعالية الاستخبارات التسويقية في الفندق ايجابيا على تنعكس  7
 رضا الزبون

     

 رارـــــــــــــــم دعم القــــــــــــــــــانظرابعا:
 (برامج حاسوب تستخدم في تحليل البيانات ودعم القرار وتوقع النتائج)

تساهم في  ت مفيدةمج الحاسوب المستخدمة معلومااتوفر بر  1
  تعزيز رضا الزبون 

     

تتمكن برامج الحاسوب من التنبؤ بالتغيير الذي قد يطرأ على  2
 أذواق الزبائن 

     

مشاكل الزبائن واقتراح تستطيع برامج الحاسوب تحليل وتعريف  0
 الحلول الممكنة لها 

     

دمات المقدمة في الفندق تقيس برامج الحاسوب فعالية الخ 0
 بهدف قياس رضا الزبائن 

     

يساهم نظام دعم القرار في اتخاذ القرارات الملائمة استجابة  0
 بهدف تعزيز رضا  كل زبون.الزبائن  أذواقلتغيرات 

     

يساهم نظام دعم القرار في تكيف الفندق مع رغبات و  6
 بغرض إشباع رغباتهم وتلبية حاجاتهم حاجات زبائنه
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة غارداية
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 انـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالاستبي
  :الزبونأخي 

 

 

 

 

 
  الطالبة::أ.د معراج هواري                                                                           الاستاد المشرف

 ريغي سارة     ثالثد. نهاري امين                    
 أولا: بيانات خاصة بالزبون

 أنثىذكر                                     الجنس: .1

           03اكثر من   سنة      03الى03من   سنة         03الى03سنة          من03اقل من العمر:    .2

 متزوج                          ارمل                 مطلق      أعزب            الحالة الاجتماعية:  .0

 ابتدائي                 متوسط                  ثانوي         جامعيمي:  يعلتالمستوى ال .0

 سبب اخر   عمل           الراحة والاستجمام            كلاهما         سبب المجيء للفندق:   .0

 ةالهاتف        الانترنت              وكيل سفر             مباشر حجزت في الفندق من خلال:   .6

 طريقة اخرى        الانترنت   اعلانات تلفزيونية            ةشهاريإمطويات   :الفندقكيف تعرفت على  .7

دور نظام معلومات تسويق الخدمات حول موضوع  اتصال تسويقيتخرج لنيل شهادة الماستر تخصص  لمذكرةفي اطار التحضير 
ي نرجو من خلاله الى التعرف على لذالموجه لعينة من زبائن الفندق واا الاستبيان ذيديك ه نضع بين الفندقية في تعزيز رضا الزبون

 ارائكم حول الفقرات التي يتضمنها الاستبيان.

 ه المعلومات سوف تستخدم لغرض البحث العلمي فقط.ذه أنالاجابة على فقراته بدقة وموضوعية مع العلم  نرجو منكم

 شكرا لكم على تعاونكم
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 ..........موظف في قطاع خاص        أعمال حرة          رجل أعمال         أخرى        موظف في قطاع  عام الوظيفة: .8

 (في الخانة التي تتناسب مع ارائكمxثانيا: يرجى وضع علامة)

 العبارات الترتيب
موافق 
 جدا

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      رغباتيتشبع  يقدم الفندق خدمات مميزة تلبي حاجاتي و 1

تتميز بجودة عالية ومتجددة ديم خدمات يقوم الفندق بتق 0
 باستمرار

     

      الفندق إلىتيت أ احظى باستقبال جيد كلما  3

يتمتع الفندق بسمعة جيدة في الاهتمام بزبائنه مما يؤكد  4
 على خلق علاقة طويلة الامد معهم هحرص

     

ترقى الى أذواق تعمل مطاعم الفندق على تقديم وجبات  5
 الزبون

     

      غرف الفندق مصممة بشكل جميل وعملي 6

      حديث وأثاثتتوفر غرف الفندق على مفروشات  7

      يتميز الفندق بالنظافة العامة والمظهر اللائق 8

      موظفو الفندق بالسرعة في انجاز اجراءات الحجز يتميز 9

      حديثةجهزة اتصال أيوفر الفندق  12

      الأعماللرجال  جتماعاتايوفر الفندق قاعة  11
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      ولوياتهأيضع الفندق مصلحة الزبون ضمن  10

استطيع الحصول على المعلومات الضرورية للفندق بكل  13
 ،الحجز الخدمات المقدمة...الخ( الأسعار) سهولة

     

المرفقات الضرورية لضمان راحة زبائنه)موقف  يوفر الفندق 14
 سيارات، مسبح، مكتبة...الخ(

    
 

 

تنظيم جولات  إلىضافة إيوفر الفندق خدمة النقل للزبائن  15
 سياحية  

     

      سعار التي يقدمها الفندق مناسبة لنوعية الخدماتالأ أنجد أ 16

      عالي ىمعروف عن الفندق انه يقدم خدمات ذات مستو  17

      يتعامل الفندق مع شكاوى الزبائن باهتمام وبطريقة خاصة 18

      ا الفندقذشعر بالرضا لتعاملي مع هأ 19

      اتعامل مع هدا الفندق لعدم وجود بديل عنه 02

نا راض عن الخدمات التي يقدمها الفندق لهدا استمر في أ 01
 التعامل معه

     

      هدا الفندق في المستقبلسوف اتعامل مع  00

      من فنادق اخرى أفضلبه  أقيمعتبر الفندق الذي أ 03

      أوصي الآخرين بالتعامل مع هذا الفندق 04
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 ينــــة المحكمــــــــقائم

 

 الإمضاء         مجال التخصص       المحكم الأستاذاسم 
  إدارة أعمال      د.بن سانية عبد الرحمان
       إدارة أعمال      د.بوخاري عبد الحميد

      إدارة أعمال       أ.شنيني حسين
  إدارة أعمال       أ.تمياوي عبد المجيد

  إدارة أعمال      أ.شرع مريم
  إدارة أعمال           أ.بهاز لويزة
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Statistiques 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,81 4,52 4,77 4,48 4,71 4,74 

Ecart-type ,477 ,570 ,560 ,570 ,529 ,445 

Variance ,228 ,325 ,314 ,325 ,280 ,198 

Centiles 

25 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

50 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 

Statistiques 

 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,58 4,58 4,68 4,45 4,45 4,32 

Ecart-type ,765 ,620 ,541 ,624 ,723 ,832 

Variance ,585 ,385 ,292 ,389 ,523 ,692 

Centiles 

25 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

50 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 

Statistiques 

 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,19 4,42 4,29 4,26 4,58 4,06 

Ecart-type ,980 ,765 ,783 ,930 ,672 1,063 

Variance ,961 ,585 ,613 ,865 ,452 1,129 

Centiles 

25 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

50 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 

Statistiques 

 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,16 4,32 4,35 4,32 3,90 4,52 

Ecart-type ,735 ,748 ,709 ,791 1,012 ,724 

Variance ,540 ,559 ,503 ,626 1,024 ,525 
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Centiles 

25 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 

50 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 

Statistiques 

 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,84 3,48 3,52 4,39 4,26 4,29 

Ecart-type 1,157 1,313 1,503 ,882 ,773 ,902 

Variance 1,340 1,725 2,258 ,778 ,598 ,813 

Centiles 

25 3,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 

50 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 

Statistiques 

 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,29 4,35 3,65 3,84 4,32 4,29 

Ecart-type ,824 ,709 1,305 1,128 ,832 ,938 

Variance ,680 ,503 1,703 1,273 ,692 ,880 

Centiles 

25 4,00 4,00 2,00 3,00 4,00 4,00 

50 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

 
 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,16 3,81 4,23 4,35 3,71 4,35 

Ecart-type ,638 ,703 ,805 ,709 1,160 ,551 

Variance ,406 ,495 ,647 ,503 1,346 ,303 

Centiles 

25 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 

50 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

75 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 
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Statistiques 

 

 C7 C8 C9 C10 C11 C12 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,35 4,55 3,58 4,35 4,39 3,94 

Ecart-type ,551 ,506 1,177 ,661 ,667 ,680 

Variance ,303 ,256 1,385 ,437 ,445 ,462 

Centiles 

25 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 3,00 

50 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

75 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 

 

Statistiques 

 C13 C14 C15 C16 C17 C18 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,10 4,29 1,52 3,48 3,87 3,65 

Ecart-type 1,012 ,643 ,851 1,180 1,231 ,877 

Variance 1,024 ,413 ,725 1,391 1,516 ,770 

Centiles 

25 4,00 4,00 1,00 2,00 4,00 3,00 

50 4,00 4,00 1,00 4,00 4,00 4,00 

75 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 4,00 

 

Statistiques 

 C19 C20 C21 C22 C23 C24 

N 
Valide 31 31 31 31 31 31 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,16 2,35 4,16 4,16 3,97 4,06 

Ecart-type ,735 1,018 ,779 ,735 ,912 ,854 

Variance ,540 1,037 ,606 ,540 ,832 ,729 

Centiles 

25 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

50 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

75 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,039
a
 ,001 -,033 10,513 ,001 ,043 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 97,631 19,668  4,964 ,000 

A1 -,220 1,054 -,039 -,209 ,836 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,121
a
 ,015 -,019 10,443 ,015 ,429 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Changement dans les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1
a
 29 ,518 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), A2 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 106,588 19,989  5,332 ,000 

A2 -,470 ,717 -,121 -,655 ,518 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 

a. Valeurs prédites : (constantes), A1 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,404
a
 ,163 ,103 9,794 ,163 2,731 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Changement dans les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 2
a
 28 ,083 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), A4, A3 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 63,797 13,312  4,792 ,000 

A3 ,473 ,751 ,189 ,629 ,534 

A4 ,517 ,666 ,234 ,777 ,444 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,381
a
 ,145 ,116 9,727 ,145 4,925 

 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle Changement dans les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1
a
 29 ,034 
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a. Valeurs prédites : (constantes), A3 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 64,542 13,186  4,895 ,000 

A3 ,951 ,428 ,381 2,219 ,034 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,389
a
 ,151 ,122 9,691 ,151 5,173 

 

 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle Changement dans les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1
a
 29 ,031 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), A4 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 68,057 11,342  6,000 ,000 

A4 ,860 ,378 ,389 2,274 ,031 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 
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Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,501
a
 ,251 ,225 9,107 ,251 9,702 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Changement dans les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1
a
 29 ,004 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), A5 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 67,827 8,418  8,057 ,000 

A5 ,917 ,294 ,501 3,115 ,004 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F 

1 ,387
a
 ,150 ,120 9,702 ,150 5,100 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Changement dans les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1
a
 29 ,032 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), A6 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 72,635 9,423  7,708 ,000 

A6 ,840 ,372 ,387 2,258 ,032 

 

a. Variable dépendante : TOTAL2 



40رقم:  ملحق  
 

91 
 

 




