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الثقة،��ل��ام،�التفاعل،��تصالات�ثنائية��تجاه،�(�ق�التفاع���بأ�عاده�دفت��ذه�الدراسة�إ���اختبار�أثر�ال�سو : صمستخل

سات�الفندقية،�بالاعتماد�ع����ست�يان�كأداة�أساسية���مع�البيانات�ع���رضا�ز�ائن�المؤس) جودة�ا��دمة،�معا��ة�الش�اوى 

� �شملت �عينة ��171من ��حصائية �ا��زم �برنامج �باستخدام �تحليل�ا �تم �ومن �دار�العز، �فندق �ز�ائن �يمثلون �(SPSS)مفردة

ال�سو�ق�التفاع���ع���رضا�وقد�توصلت�الدراسة�إ���أنھ�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لأ�عاد�.واختبار���ة�فرضيات�الدراسة

�ا��دمة� �جودة �الثقة، �من ��ل �ع�� �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �وجود �إ�� �الدراسة �توصلت �كما �دار�العز�بجيجل، �فندق ز�ائن

ومعا��ة�الش�اوى�ع���رضا�ز�ائن�الفندق�محل�الدراسة،�وقد�أوصت�الدراسة�بضرورة�استخدام�مواقع�التواصل��جتما���

فندق�لأجل�ا��وار�المستمر�والتفاعل�مع�الز�ائن،�إضافة�إ���استحداث�وتطو�ر�برامج�للاستجابة�السر�عة�والموقع��لك��و�ي�لل

  .ومعا��ة�الش�اوي �ستفسارات�الز�ائنلا 

  .التفاع��،�رضا�الز�ون،�المؤسسات�الفندقية�ال�سو�ق:ال�لمات�المفتاحية�

   JEL : M31,Z30تص�يف�

Abstract:The present study aimed to assess the influence of interactive marketing, encompassing 
dimensions such as trust, commitment, interaction, two-way communication, service quality, and 
complaint handling, on the satisfaction levels of customers within hotel establishments. Employing a 
meticulously designed questionnaire as the primary data collection tool, data was gathered from a 
sample comprising 171 individuals customers of Dar El-aaz Hotel. Utilizing the Statistical Program 
(SPSS), the collected data underwent thorough analysis.The findings of the study revealed a 
statistically significant correlation between the dimensions of interactive marketing and the 
satisfaction of customers at Dar El-aaz Hotel in Jijel. Moreover, the study identified a statistically 
significant relationship between trust, service quality, and complaint handling, and the satisfaction 
levels of the hotel's clientele under scrutiny. Consequently, the study advocates for the utilization of 
social media platforms and the hotel's website to foster continuous communication and engagement 
with customers. Additionally, it suggests the establishment and enhancement of programs geared 
towards promptly addressing customer inquiries and resolving complaints. 
Keywords:Interactive Marketing, Customer Satisfaction, Hotel Institutions. 

JEL Classification Codes:M31,Z30   
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مقدمة.1

���ظل�المنافسة�القو�ة�والتغ��ات�المستمرة�ال���ي�سم���ا�عالم��عمال�المعاصر�أصبح�لا�بد�ع���المؤسسات�ا��دمية�أن�

ع�اس��اتيجيات�جديدة�لمواج�ة��ذه�التغ��ات�والمنافسة�الشديدة،�مما�دفع�ا�إ���توجيھ�ا�تماما��ا�حول��شكيل�أ�شطة�داخل�ت�ب

�محور�العملية�التفاعلية �الز�ون �ي�ون�ف��ا �تفاع�� ��عمال�ا��ا����،عالم �كمف�وم�حديث����عالم من��نا�ظ�ر�ال�سو�ق�التفاع��

� �المراحل �أحدث ��عت���من �وحفظ�والذي �لبناء �ا��دمية �للمؤسسات �أك���فعالية ��سو�قي �توجھ �أنھ �حيث �ال�سو�ق �يمر���ا ال��

  . العلاقة�مع�ز�ائ��ا

ما��ع���أن�المنافسة�تحظى�بأ�مية�بالغة�����ذا�القطاع�القطاعات����العالم��أ�م�من�أصبحالسياحة�قطاع�وع���اعتبار�أن

�ذب�الز�ائن��عدوسيلة����تجاه�لتب���ال�سو�ق�التفاع���الذي�ذه�المؤسسات���و�التا���وجب�ع�المؤسسات�الفندقية����وخاصة

ل�ذا�اتجھ�ترك����و�حتفاظ���م�وكسب�رضا�م�نظرا�لأن�رضا�الز�ائن�من�أ�م�القضايا�ال�����تم���ا�المؤسسات�بمختلف�أنواع�ا

�مع�م�مب�ية �و�ناء�علاقات�دائمة ����إنتاج�ا��دمة �الز�ون �إشراك �ع�� ��ذه�العلاقات��المؤسسات �ا��وار�المستمر�واستخدام ع��

 .التفاعلية�القو�ة�كم��ة�تنافسية�تضمن�ل�ا�البقاء����السوق 

�إش�الية �سوق��تتعلق ��� �التفاع�� �ال�سو�ق �باستخدام �ز�ائ��ا �رضا �كسب �ع�� �الفندقية �المؤسسات �قدرة �بمدى الدراسة

وع���اعتبار�فندق�دار�العز�يقع�ع���الواج�ة�البحر�ة�بومار����وال����ت�سم�بالمنافسة�مع�با���المؤسسات�الناشطة����نفس�المجال،

�عد�من�أش�ر�وأجمل�الشواطئ�ال��ر�ة�بولاية�جيجل،��عت����ذا�فرصة�للفندق�لتحقيق�أ�دافھ�وال���يمكن�تحقيق�ا�عن�طر�ق�

� �و�ذا �الز�ون �و��ن �ب�نھ �الوصل �حلقة �بمثابة ��عد �الذي �أ�عاده، �بمختلف �التفاع�� �عن�ال�سو�ق �رضاه �كسب �عليھ ��س�ل ما

 .ا��دمات�المقدمة

  :و�ناء�ع���ما�سبق،�ت�بلور�معالم�إش�الية��ذا�البحث�والمتمثلة����السؤال�الرئ�����التا��

  ما�مدى�تأث���أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع���ع���رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل�؟

  :لتاليةوع���ضوء��ذا�ال�ساؤل�الرئ�����يمكننا�طرح��سئلة�الفرعية�ا

  فندق�دار�العز�بجيجل�؟ز�ائن�مدى�تأث���الثقة����رضا�ما�

  فندق�دار�العز�بجيجل�؟ز�ائن�مدى�تأث����ل��ام����رضا�ما�

 فندق�دار�العز�بجيجل�؟ز�ائن�مدى�تأث���التفاعل����رضا�ما�

 فندق�دار�العز�بجيجل�؟ز�ائن�مدى�تأث����تصالات�ثنائية��تجاه����رضا�ما�

 فندق�دار�العز�بجيجل�؟ز�ائن�أث���جودة�ا��دمة����رضا�مدى�تما�

 فندق�دار�العز�بجيجل�؟ز�ائن�مدى�تأث���معا��ة�الش�اوى����رضا�ما�

  :التاليةةل�ساؤلات�الفرعية�تم�وضع�الفرضيمن�أجل��جابة�عل�إش�الية�الدراسة�وا

  0.05ندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لأ�عاد�ال�سو�ق�التفاع���ع���رضا�ز�ائن�ف

  :وال����انت�كما�ي���الفرضيات�الفرعيةمجموعة�من�الفرضية��ذه�يندرج�ضمن

 0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�ع���رضا�ز�ائن�الثقة�وجدأثرذو�دلالة�إحصائيةلبعدي -

 0.05ق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�ع���رضا�ز�ائن�فند��ل��امأثرذودلالةإحصائية�لبعد�وجد�ي -

 0.05ع���رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة��التفاعلوجد�أثرذو�دلالة�إحصائية�لبعد�ي -

 0.05ع���رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة���تصالات�ثنائية��تجاهوجدأثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�ي -
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 0.05ع���رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة��جودة�ا��دمةر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�وجدأثي -

 0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�ع���رضا�ز�ائن��معا��ة�الش�اوى ذو�دلالة�إحصائية�لبعد��وجدأثر ي -

�التفاع�� �ال�سو�ق �ع�� ��عتماد �إم�انية �من �الدراسة �أ�مية �إذ��ت�بع �الفندقية، �ا��دمات �عن �الز�ائن �رضا �إ�� للوصول

�خلال �من �ذلك �لدى�المؤسسات�الفندقيةيتحقق �و تعز�ز�مف�وم�ال�سو�ق�التفاع�� �تطبيق�، �الز�ون �ھيان�أ�مية �رضا ،�لأجل�كسب

  .�شر�مف�وم�ال�سو�ق�التفاع���باعتباره�توجھ��سو�قي�حديثإضافة�إ���

��ذه�الدر و  �خلال �من �لل�سو�ق�التفاع��براز�أ�اسة�لإ ��دف �الفندقية �تطبيق�المؤسسات �تأث���أ�عادو �مية ه�تحديد�مستوى

  .تقديم�توصيات�واق��احات�يمكن�للمؤسسات�الفندقية��ستفادة�م��او �ع���رضا�الز�ائن����المؤسسات�الفندقية

 :الدراسات�السابقة

- T.Dushyenthan (2012) Interactive Marketing and Its Impact on Customer Satisfaction –The Study of 

Mobile Communication Service Providers in Jaffna Srilanka (A Comparative Study of Dialog and Mobitel 

�دفت�الدراسة�إ���معرفة�أثر�ال�سو�ق�التفاع���ع���رضا�العملاء�لمقدمي�خدمات��تصالات�المتنقلة����شبھ�جز�رة�جافنا�

مستجوب�من�عملاء�مقدمي�خدمات��تصالات�المتنقلة،�وقد�توصلت�الدراسة��100م�توز�ع�است�يان�ع���عينة�من�ت،إذ�س��يلان�ا

إ���أن�ال�سو�ق�التفاع����سا�م��ش�ل�كب������رضا�العملاء����شبھ�جز�رة�جافنا،�حيث��ان�للثقة�و�ل��ام�بالعلاقات�مسا�مة�

  .  ا��دمات�ومعا��ة�الش�اوى�لم��سا�م��ش�ل�كب������رضا�العملاء��ش�ل�كب������تحقيق�رضا�العملاء�ب�نما�تخصيص

  -دراسةميدانيةفيفنادقخمسنجوم�فيمدينةدمشق- أثرأ�عادال�سو�قالتفاعليف��ضاالعملاء) 2018(رو�ده��شار�غره� -

،�معدل�التفاعل،�الثقة،��ل��ام،�س�ولة��ستخدام(�دفت��ذه�الدراسة�إ���دراسة�العلاقة�ب�ن�أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع���

����فنادق�ا��مس�نجوم����مدينة�دمشق) �تصالات�ثنائية��تجاه مستفيد�من��384حيث�تم�اعتماد�عينة�من��،ورضا�العملاء

،�) SPSS(و) AMOS(فندق�وتم�تحليل�البيانات�باستخدام�ال��نامج��حصا�ي��11ا��دمة�الفندقية����مدينة�دمشق�موزع�ن�ع���

وجود�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لل�سو�ق�التفاع���بأ�عاده�ا��مسة����رضا�العملاء،�كما�أن�ال�سو�ق�التفاع���توصلت�الدراسة�إ���

 .سا�م����بناء�علاقة�مت�نة�ب�ن�الفندق�والعملاء

دراسة�حالة�البنك�الوط���–أثر�ال�سو�ق�التفاع���ع���تحس�ن�جودة�العلاقة�مع�الز�ون�) 2020(حنان�علاق،�نوفل�حديد� -

  -ئري،�و�الة�بوزر�عةا��زا

�دفت��ذه�الدراسة�إ���إبراز�أثر�ال�سو�ق�التفاع���ع���جودة�العلاقة�مع�الز�ون�من�خلال�قياس�ا�بمؤشرات�الرضا،�الثقة�

� �ع�� �است�يان �بتوز�ع �وذلك �البيانات��132و�ل��ام، �تحليل �وتم �ا��زائري �الوط�� �للبنك �التا�عة �بوزر�عة �و�الة �ز�ائن �من ز�ون

� �باستخدام �الثقة،�)(SmartPLS3برنامج �الرضا، �من ��ل �ع�� �التفاع�� �لل�سو�ق �مباشرة �تأث��ات �وجود �إ�� �النتائج �توصلت �وقد ،

�و� �الثقة �من ��ل �ع�� �التفاع�� �لل�سو�ق �غ���مباشرة �موجبة �تأث��ات �وجود �إ�� �بالإضافة �كمتغ���و�ل��ام، �الرضا �بوجود ل��ام

��وسيط �وع�� �كمتغ�، �الثقة �بوجود �ع�����وسيطل��ام �يدل �مما �المتغ��ات �با�� �ع�� �التفاع�� �لل�سو�ق �يظ�ر��ثر�الك�� �و�ذلك ،

  .مسا�متھ����تحس�ن�جودة�علاقة�و�الة�بوزر�عة�مع�ز�ائ��ا

حظنا�من�خلال��طلاع�ع���الدراسات�السابقة�أ��ا�ت�شابھ�مع�دراس�نا����متغ��ات�الدراسة�المتمثلة����ال�سو�ق�التفاع���لا 

ال���تناولت�جودة�العلاقة�مع�الز�ون�كمتغ���تا�ع،�كما�لاحظنا�) علاق�وحديد(تقل�ورضا�الز�ون�متغ���تا�ع�ما�عدا�دراسة�متغ���مس

� �الدراسة �أداة �نفس �استخدمت �الز�ون�)�ست�يان(أ��ا �ورضا �التفاع�� �ال�سو�ق ��ثر�ب�ن �تدرس �أ��ا �الدراسة �يم����ذه �ما �أما ،

و�و�ما�) الثقة،��ل��ام،�التفاعل،��تصالات�ثنائية��تجاه،�التفاعل،�جودة�ا��دمة،�معا��ة�الش�اوى (بالأ�عاد�الستة�المتمثلة����

�ال��� �العر�ية �الدراسات ��� �نقص ��ناك �أنھ �حيث �الميدانية �الدراسة �إجراء �م�ان �إ�� �إضافة �السابقة، �الدراسات �إليھ �تتطرق لم

  .�ية�خاصة����مجال�ا��دمات�السياحية�والفندقيةتناولت�ال�سو�ق�التفاع���ع���عكس�الدراسات��جن
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�الوص �أجل �من �إ�� �أول �الكتب�تحقيق �إ�� �بالرجوع �النظري �ا��انب ��� �الوصفي �المن�� �ع�� ��عتماد �تم �الدراسة �دف

�يتضمن� �است�يان �توز�ع �تم �فقد �التطبيقي �ا��انب ��� �أما �الدراسة، �متغ��ات �لوصف �المحكمة �العلمية �والمجلات و�طروحات

  .(SPSS)وتم�تحليلھ�واستخلاص�نتائج�الدراسة�بالاعتماد�ع���برنامج�،�دار�العز�جموعة�من�العبارات�ع���ز�ائن�فندقم

�الدراسة �ل�ذه �فر��� �نموذج �بوضع �قمنا �الدراسة، �وأ�داف �مش�لة �ع�� �المتغ����،اعتمادا �متغ��ين، �إ�� �ينقسم �أنھ حيث

  ):1(اده،�والمتغ���التا�ع�و�و�رضا�الز�ون�كما��و�مو������الش�ل�رقم�أ�عمختلف�المستقل�المتمثل����ال�سو�ق�التفاع���ب

  نموذج�الدراسة) : 1(الش�ل�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من�إعداد�الباحث�ن�:المصدر

 مدخل�لل�سو�قالتفاع��. 2

�الت �والعلاقات �الثنائية �المشاركة �أصبحت �حيث �ا��ديثة، �ال�سو�قية ��تجا�ات �من �التفاع�� �ب�ن��عت���ال�سو�ق فاعلية

  .الز�ون�والمؤسسة�تحل�محل��علانات�التقليدية�و�تصالات�أحادية��تجاه

  مف�وم�ال�سو�ق�التفاع��. 1. 2

  (Hao & Hongfei, 2021, p. 1)".خلق�القيمة�ثنائية��تجاه�والتبادل�المتبادل: " عرف�ال�سو�ق�التفاع���بأنھ

نوع�من�ال�شاط�ال�سو�قي�الذي��عزز�التفاعل�مع�قطاعات�السوق�المس��دفة����ب�ئة�ا��ياة��ف��اضية�: "ضا�بأنھو�عرف�أي

  (Gorokhova, Dudin, Danko, Nikolaykin, & Sekerin, 2018, p. 38)".والواقعية�من�خلال�قنوات�وأساليبالتفاعل

� �أن�ال�سو�ق ��وكما �من�:"التفاع�� �واستخدام�التكنولوجيا �مع�العميل �وطرق�التعامل �طرق�ال�سو�ق�التقليدي �من مز�ج

  )168،�صفحة�2022ب�����و�بن�جروة،�(". أجل�إقامة�علاقة�متبادلة�وتفاعلية�مع�العملاء�ا��الي�ن�وكذا�استقطاب�عملاء�جدد

لقول�أن�ال�سو�ق�التفاع���اتجاه�حديث�ومتطور����ال�سو�ق�حيث�يمزج�ب�ن�ال�سو�ق�التقليدي،�بناءع���ما�سبق�يمكن�ا

�لك��و�ي�وال�سو�ق�بالعلاقات،�إذ�يقوم�ع���أساس���تمام�ب�ناء�علاقات�قو�ة�مع�الز�ائن�مب�ية�ع���الثقة�والتفاعل�لكس��م�

�م�وال���تتحقق�بجودة�التفاعل�ب�ن�المؤسسة�والز�ون�ما�يؤدي�إ���وف�م�احتياجا��م،�مع�ا��فاظ�ع���جودة�ا��دمات�المقدمة�ل

  .تحقيق�أ�داف�الطرف�ن

 المتغ���المستقل

  :ال�سو�ق�التفاع��

 الثــقــة  

 لتـزام�  

 التفاعــل  

 تصالات�ثنائية��تجاه�  

 جودة�ا��دمة  

  معا��ة�الش�اوى 

 المتغ���التا�ع

  

 رضا�الز�ون 
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 صائص�ال�سو�ق�التفاع���خ. 2. 2

  (Jassim & M. Ridha, 2022, p. 11):يمكن�التعرف�ع���خصائص�ال�سو�ق�التفاع������النقاط�التالية

 ناة�توز�ع����آن�واحد،�حيث�أنھ�لا�يتوقف�بمجرد�إرسال�رسالة�إ���الز�ائن�المحتمل�ن�بل�يتلقى�طلبا��م��عد�وسيلة�اتصال�وق

 لي�ون�بذلك�قناة�توز�ع�مباشرة�دون�وسطاء؛

 الز�ون�� �وش�اوى �اع��اضات �معرفة �للمؤسسة ��سمح �مما �وز�ائ��ا، �المؤسسة �ب�ن ��تجاه �ثنا�ي �بالتواصل ��سمح �تفاع�� نظام

 مرض؛وتزو�ده�بحل�

 يمكن�إدارة�أي�من�حملات�ال�سو�ق�التفاعلية�القابلة�للقياس�والملاحظة�وإتمام�ا�من�خلال�ت�بع�النتائج�ال���تم�ا��صول�عل��ا�

 من�المستفيدين؛�و�التا���تم�يد�الطر�ق�لرجال�ال�سو�ق�لوضع�شرح��سو�قي�ل�ل�حالة؛

 فاعلية�لا�ت�ون�مرئية�للمنافس�ن��عكس�الدعاية����وسائل�سلاح�تناف����غ���مر�ي�للمنافس�ن،�بحيث�أن�عملية�ال�سو�ق�الت

�تحديد�م� �تم �لز�ائن �الدقيق �بالاس��داف ��سمح �ا��اصية � �و�ذه �والمحتوى، �الم��انية ���م �بتحديد �ل�م ��سمح �وال�� �علام

  .�قتصادي��عناية�فائقة�ور�ما�ع���المستوى�الفردي�ع���عكس�ال�سو�ق�العام�الذي��عتمد�فيھ�المؤسسات�ع���النطاق

 أ�مية�ال�سو�ق�التفاع���للمؤسسة. 3. 2

 (Gorokhova, Dudin, Danko, Nikolaykin, & Sekerin, 2018, p. 38):تكمن�أ�مية�ال�سو�ق�التفاع���للمؤسسة�فيما�ي��

  الواقعية�من�خلال�قنوات�وأساليب�التفاعل؛�عز�ز�التفاعل�مع�قطاعات�السوق�المس��دفة����ب�ئة�ا��ياة��ف��اضية�و 

 ا��فاظ�ع���الصورة�الذ�نية�للمؤسسة؛ 

 ترو�ج�مبيعات�المؤسسة؛ 

 المسا�مة�����سو�ق�علامة�تجار�ة�أو�منتج�جديد. 

 ,Zeng, Jiang, Vignali, & Ryding, 2023):بال�سبة�للمؤسسة�وز�ائ��ا�نذكر�م��ا�مزايا�لل�سو�ق�التفاع��كما�أنھ��ناك�عدة�

p. 787)  

 يوفر�ال�سو�ق�التفاع���للز�ون�محتوى�ديناميكيا�وجذابا؛ 

 عمل�ع���تحس�ن�إم�انية�اك�ساب�الز�ائن�مع�مرور�الوقت�. 

 أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع��. 4. 2

����ال��اية��ع���عن�مضمون�واحد��ناك�وج�ات�نظر�مختلفة����تناول�أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع���من�قبل�الباحث�ن�إلا�أ� �ا

 :ولكن�بمسميات�مختلفة،�و�مكن�إيجاز�ا����ما�ي��

بناء�ثقة�الز�ون��عد�من���داف�الرئ�سية�للمؤسسة�و�عت���أساس�بناء�وت�و�ن�العلاقة�مع�الز�ائن�وا��فاظ�عل��ا�:الثقة. 1. 4. 2

عمال�ال���ت�سم�بدرجة�كب��ة�من�المخاطر،�حيث�انھ�يتطلب�ع���و�س�يل�عمليات�التبادل�ب�ن�المؤسسة�وز�ائ��ا�خاصة����ظل�� 

  )30،�صفحة�2016المشد،�(.المؤسسة�توف����رتياح�للز�ون�قصد�دفعھ�لاتخاذ�قرار�الشراء�لصا���ا

�بضرو :�ل��ام. 2. 4. 2 �ل�ل��ما �الشعور �يولد �والذي �والز�ون �ب�ن�المؤسسة �وضرورة��رتباط �تر�ط�م �ع���العلاقة�ال�� رة�المحافظة

،�حيث�أنھ��ناك�طرف�من�أطراف�العلاقة�يتحصل�ع���منافع�يصعب�عليھ�)334،�صفحة�2023الفار����و�ا��يا��،�(استمرار�ا�

��ذه�العلاق �ع�� �يحافظ �يجعلھ �ما �و�ذا �آخر، �شر�ك �مع �التحو�لا��صول�عل��ا�عند�التعامل �ت�اليف �قصد�تجنب �و�(.ة الطا�ي

  )30،�صفحة�2022الدلي��،�
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�أ�م��عد�من�أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع��،�حيث�أن�عملية�النقاش�والتفاعل�ال���تتم�ب�ن�المؤسسة��:التفاعل. 3. 4. 2 �عد�التفاعل

���المعلنة�للز�ون�و�التا���ي�ون�لدى�المؤسسة�الفرصة���لق�قيمة�مش��كة�والز�ائن�تؤدي�إ���الكشف�عن�الرغبات�المعلنة�م��ا�وغ

  (Jassim & M. Ridha, 2022, p. 11).من�خلال�عمليات�إنتاج�مش��كة��شارك�ف��ا�الز�ون�مع�المؤسسة����تصميم�المنتج

��تجاه. 4. 4. 2 �ثنائية �ا:�تصالات �ع�� �الوقت�البقاء �و�� �المصداقية �ذات �اللازمة �المعلومات �وتوفر�لھ �الز�ائن، �مع �دائم تصال

�ا��دمة �تقديم ��� �مش�لة �حدوث �حالة ��� �مسبق ��ش�ل �والتواصل �ا��دمات، ��� �والتغي��ات �ا��دمات �حول  ,Aslam). المناسب

Hamid, & Arshad, 2015, p. 35)  

إن�جميع�المؤسسات�تحتاج�إ���مراقبة�وتحس�ن�جودة�خدما��ا�باستمرار�ة�لأجل��حتفاظ�بز�ائ��ا�وكسب��:دة�ا��دمةجو . 5. 4. 2

ولا��م�بالإضافة�لكسب�ز�ائن�جدد،�و�التا���فا��ودة�من�أ�م�الم��ات�ال���ت�نافس���ا�المؤسسات�����سواق�حيث��عكس�ا��ودة�

 & ,Mahdi, Salman, Abd Ali).من�أن���المقاي�س����ا��كم�ع���مستوى�خدمات�المؤسسةتقييم�الز�ون�للمنتج،�لذلك�ف����عت���

Hasan, 2023, p. 347)  

الش�اوى����ش�ل�من�أش�ال�غياب�الرضا�عن�خدمات�المؤسسة�أو�عن�مقدمي�تلك�ا��دمات�وت�ون�:معا��ة�الش�اوى . 6. 4. 2

�أو�كت �شفو�ة �والمؤسسة�إما �نظر�ز�ائ��ا، �وج�ة �من �وضع�ا �وتقييم �خدمات�المؤسسة �نقاط�ضعف �تحديد ��� �وتكمن�أ�مي��ا ابية،

عند�تلق��ا�للش�وى�ملزمة��سماع�الز�ون�والتأكد�إن��انت�الش�وى�حقيقية�ومحاولة�إصلاح�ا��طأ�سواء��ان�مقصودا�أو�عن�غ���

 )42-39،�الصفحات�2022الوازن،�(.قصد�لتعز�ز�رضا�م

 رضا�الز�ائن�. 3

�عد�رضا�الز�ون�من�أ�م���داف�ال����س���المؤسسات�لبلوغ�ا�م�ما��انت�طبيعة��شاط�ا�وخاصة�المؤسسات�ا��دمية�

  .ولا�يتحقق�رضا�الز�ون�إلا�من�خلال�تقديم�خدمات�تتوافق�مع�توقعا��م

 �عر�ف�الز�ون . 1. 3

ال��ص�الذي��ش��ي،�أو�لديھ�القدرة�ع���شراء�السلع�وا��دمات�المعروضة�للبيع،�والذي���دف�من�" : �عرف�الز�ون�بأنھ

  )39،�صفحة�2013ال�سور�و�القحطا�ي،�("ذلك�إ���إشباع�ا��اجات�والرغبات�ال��صية�أو�العائلية�

 رضا�الز�ون �مف�وم. 2. 3

  :للرضا�من�قبل�الباحث�ن�ونذكر�البعض�م��ااختلفت�المفا�يم�المقدمة�

 .Aslam, Hamid, & Arshad, 2015, p)" شعور��شعر�بھ��فراد��عد�مقارنة�أداء�المنتج�وا��دمة�مع�توقعا��م: " �عرف�بأنھ

28)  

��و �: "الرضا �عن �المس��لك ���ا �يقوم �ال�� �التقييم �لعملية �ال��ا�ي �اس��لاك�الناتج �جراء �بالفعل �عل��ا �حصل �ما �ب�ن المقارنة

أبو�جليل،��ي�ل،�عقل،�("السلعة�و��ن�توقعاتھ�وتصوراتھ�ل�ذه�السلعة�قبل�ا��صول�عل��ا�والمدى�الذي�حققت�حاجاتھ�ورغباتھ�

  )132،�صفحة�2013و�الطراونة،�

�ستجابة�المعرفية�أو�العاطفية�للمس��لك����تجر�ة�اس��لاكية�معينة�: "فإن�الرضا��و�(Giese & Cote, 2000, p. 8)وحسب�

  "لتقييم�التناقض�الم��وظ�ب�ن�التوقعات�السابقة�و�داء�الفع���للمنتج�الذي�يتم�إدراكھ��عد�اقتنائھ

لمنتج�ما�من�قبل�المس��لك�) منطقي(رضا�تقييم�عاطفي�أو�معر���من�خلال�جملة�التعر�فات�السابقة�يمكننا�القول�أن�ال

�عد�تجر�بھ�لذلك�المنتج�اس�نادا�للتصورات�ال���يضع�ا����ذ�نھ�عن��ذا�المنتج�قبل�اس��لاكھ�ومقارنتھ�بما�حصل�عليھ�بالفعل،�

  .و�التا���يتولد�لديھ�الشعور�بالرضا�أو�عدم�الرضا
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  رضا�الز�ون �أ�مية. 3. 3

 )132،�صفحة�2013أبو�جليل،��ي�ل،�عقل،�و�الطراونة،�(:أ�مية�كب��ة�للمؤسسات�نذكر�من�ضم��ا�لرضا�الز�ون 

 جدد�� �ز�ائن �مصدر���ذب �ي�ون �ا��دمة �عن �راض ��ان �إذا �الز�ون �أن �حيث �وا��دمة، �الز�ون �ب�ن �قوي �رابط �عت���الرضا

 ل�لمة�المنطوقة؛للمؤسسة�واس��لاك�خدما��ا�عن�طر�ق�ا

 عز�ز��نطباع�ا��يد�للمؤسسة�لدى�الز�ائن�المرتقب�ن�بواسطة�الز�ون�الرا���؛� 

 غا����الز�ون�الرا����عن��عض��خطاء�ال���يمكن�أن�تصدر�عن�المؤسسة�أو�النقائص�ال�سيطة�ال���تصاحب�ا��دمة؛� 

 حتملة�الوقوعالمسا�مة����اق��اح�حلول�لبعض�مشا�ل�المؤسسة�وإعلام�ا�عن��خطاء�الم.  

 محددات�رضا�الز�ون . 4. 3

�النحو�التا�� �ع�� �ونختصر�ا �ا��دمة �لتلك �بتقييمھ �وت�ت�� �بتوقعاتھ �تبدأ �مراحل �ع���عدة �الز�ون �رضا صا��،�(: يتحدد

  )29،�صفحة�2014

عن�ا��دمة�قبل�شراء�ا،�و�مكننا�تحديد�مستو��ن�لتوقعات��التوقعات�المبدئية�ال���يصور�ا�الز�ون����ذ�نھ�:التوقعات. 1. 4. 3

  :الز�ائن

  .مستوى�ا��دمة�ال���يرجو�الز�ون�ا��صول�عل��ا�:المستوى�المرغوب -

  .أي�المستوى�الذي�يمكن�للز�ون�قبولھ�:المستوى�الملائم�للتوقعات -

  .ز�ون�جراء�اس��لاكھ�ل��دمةمستوى�أداء�ا��دمة�ال���حصل�عل��ا�ال�):المدرك(�داء�الفع���. 2. 4. 3

عملية�مقارنة�ا��دمة�ال���حصل�عل��ا�الز�ون�بالفعل�مع�ا��دمة�المتوقعة،�و�ذلك��شعر�الز�ون�بالرضا�أو�عدم��:المطابقة. 3. 4. 3

  .الرضا

 �طار�التطبيقي�للدراسة. 4

  من��ية�الدراسة. 1. 4

  مجتمع�وعينة�الدراسة. 1. 1. 4

�ز  �ا��صرالشامل��ميع�يتمثلمجتمعالدراسةفيجميع �لتعذراستخدام �ونظرا �جيجل، �بولاية �العز �دار �فندق �ائن

مفردة�اخت��ت�بطر�قة��171مفرداتمجتمعالدراسةلأسباب�أ�م�ا�عدم�القدرة�ع���حصر�مجتمع�الدراسة�تم�أخد�عينة�تمثلت����

�اوماسيكران وال����عت���أن���م�العينة�الواقع� (UmaSekaran)عشوائية،�حيث�حدد�عدد�أفراد�العينة�اس�نادا�لدراسة�الباحث

  .)157،�صفحة�2005الرفا��،�(مفردة�مناسب�لمعظم�الدراسات��500-30ب�ن�

 أداة�الدراسة. 2. 1. 4

أك���ملائمة��من�أجل�جمع�المعلومات�والبيانات�اللازمة�من�عينة�الدراسة�تم��عتماد�ع����ست�يان�كأداة�أساسية�باعتباره

للوصول�ل�دف�الدراسة،�تم�تصميمھ�اعتمادا�ع���الدراسات�السابقة،�حيث�تضمن�ثلاث�محاور�خصصنا�المحور��ول�للبيانات�

�دار�العز� �فندق �خدمات �عن �الز�ون �رضا �تضمن �الثالث �والمحور �دار�العز، �فندق ��� �لل�سو�ق�التفاع�� ال��صية،�المحور�الثا�ي

 .ق�التفاع��وعلاق��ا�بأ�عاد�ال�سو�

 �دوات��حصائية. 3. 1. 4

����(SPSS)لتحليل�البيانات�المتحصل�عل��ا�من�عينة�الدراسة�تم��عتماد�ع���برنامج�ا��زمة��حصائية�للعلوم��جتماعية�

��نحرا �ا��سا�ي، �المتوسط �كرونباخ، �ألفا �معامل �ب��سون، ��رتباط �معامل ��� �المتمثلة ��حصائية �المقاي�س �المعياري،�حساب ف

 .معام����لتواء�والتفلطح،�و�نحدار�ا��طي�المتعدد
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 عرض�نتائج�الدراسة�ومناقش��ا. 2. 4

 صدق�أداة�الدراسة. 1. 2. 4

لغرض�التأكد�من�الصدق�الظا�ري�للاست�يان�تم�عرضھ�ع���مجموعة�من��ساتذة�المحكم�ن����نفس�التخصص�و�عد�

�الملاحظات�والتوج��ات�اللازمة� �العينة�المس��دفة،�وقد�قمنا�بحساب�الصدق�البنا�ي�لأداة�الدراسة�إتباع تم�توز�ع��ست�يان�ع��

والذي�يب�ن�مدى�صدقارتباط�ل�محورمنمحاورأداةالدراسةبالدرجةالكميةلفقراتالاست�يانمجتمعة،�و�انت�النتائج�كما����مو��ة�

 ):01(���ا��دول�رقم�

  ن نتائج�اختبار�معامل�ب��سو ): 01(ا��دول�رقم

معامل�  رقم�العبارة

  �رتباط

مستوى�

  الدلالة

معامل�  رقم�العبارة

  �رتباط

مستوى�

  الدلالة

01  **0.773  0.000  22  **0.629 0.000 

02  **0.765  0.000 23  **0.687 0.000 

03  **0.777  0.000 24  **0.670 0.000 

04  **0.620  0.000 25  **0.610 0.000 

05  **0.764  0.000 26  **0.667 0.000 

06  **0.728  0.000 27  **0.777 0.000 

07  **0.665  0.000 28  **0.706 0.000 

08  **0.701 0.000 29  **0.787 0.000 

09  **0.805 0.000 30  **0.806 0.000 

10  **0.750 0.000 31  **0.776 0.000 

11  **0.741 0.000 32  **0.674 0.000 

12  **0.689 0.000 33  **0.796 0.000 

13  **0.793 0.000 34  **0.747 0.000 

14  **0.709 0.000 35  **0.684 0.000 

15  **0.705 0.000 36  **0.750 0.000 

16  **0.765 0.000 37  **0.776 0.000 

17  **0.835 0.000 38  **0.687 0.000 

18  **0.756 0.000 39  **0.779 0.000 

19  **0.616 0.000 40  **0.712 0.000 

20  **0.669 0.000 41  **0.784 0.000 

21  **0.802 0.000 42  **0.805 0.000 

  0.01دال�إحصائيا�عند�مستوى�المعنو�ة�: **SPSS V23    من�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج��:المصدر

قل�من�نلاحظ�أن�جميع�قيم�مستوى�الدلالة�لعبارات��ست�يان�أ) 01(بالاعتماد�ع���النتائج�المو��ة����ا��دول�رقم�

� �المعنو�ة ��0.05مستوى �ل�ل �المش�لة �مجموع�العبارات �ومتوسط �عبارة ��ل �ب�ن �يوجد�ارتباط ��محور و�التا�� . �ست�يان�محاور من

و���0.610انت�محصورة�ب�ن��محور ونلاحظ�أيضا�بأن�قيم�معامل��رتباط�ا��اص�ب�ل�عبارة�بال�سبة�لمتوسط�مجموع�عبارات��ل�

محور،�رة�ومتوسط�مجموع�عبارات��ل�وعليھ�فانھ�يوجد�ارتباط�موجب�وقوي�ب�ن��ل�عبا�.0.50من�و���قيم�موجبة�وأك����0.835

 .بالصدقو�و�الفعلمناسبلقياسماوضعلقياس�فيالأصلوعليھ�فان��ست�يان�يتمتع
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 ثبات�أداة�الدراسة. 2. 2. 4

  :��لاختبار�ثبات�أداة�الدراسة�تم�حساب�معامل�ألفا�كرونباخ�وقد��انت�النتائج�كما�ي

  نتائج�اختبار�معامل�ألفا�كرونباخ): 02(ا��دول�رقم

 معامل�ألفا�كرونباخ عدد�العبارات محاور��ست�يان

 0.936 30 ال�سو�ق�التفاع��

وعلاقتھ�بال�سو�ق�التفاع���رضا�الز�ون   12 0.927 

 0.960 42 المعامل�الك��

 SPSS V23      من�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�:المصدر

��،يت��منا��دولأنمعاملالثباتالعامللاست�يانمرتف��دا �بلغ �،و�يأك��منالقيمةالمقبولة،لإجماليعباراتالاست�يان�0.960حيث

بات�المحاور�،فيما��ان�ث�(Vinzi, Chin, Henseler, & Wang, 2010, p. 695)ح����عت���مقبولة�0.60حيث�يجب�أن�ت�ون�أك���من�

�و�0.936 �التفاع�� �ال�سو�ق �لمحور �الز�ون �0.927بال�سبة �رضا �لمحور �بال�سو�ق��بال�سبة وعلاقتھ

  .و�مكنالاعتمادعل��فيالتطبيقالميدانيللدراسة،،و�ذايدلعلىأنالاست�يان�تمتعبدرجةعاليةجدامنالثباتالتفاع��

 ا��صائص�ال��صية�لأفراد�عينة�الدراسة. 3. 2. 4

  :كما�ي���،ائص�عينة�الدراسة�من�حيث�ا���س،�السن�والدخل�الش�ري يمكن�توضيح�خص

  توز�ع�عينة�الدراسة�حسب�المتغ��ات�ال��صية): 03(ا��دول�رقم

 ال�سبة�المئو�ة% العدد البيانات�ال��صية

 ا���س

 

 48.5 83 ذكر

 51.5 88 أن��

 

 السن

سنة�30إ����18من�  94 55 

سنة�45إ����31من�  62 36.3 

سنة�60إ��� 46من�  13 7.6 

سنة�60أك���من�  2 1.2 

 

 الدخل�الش�ري 

 

دج�18000أقل�من�  65 19.9 

دج30000دج�إ���أقل�من�18000من�  18 10.5 

دج�50000دج�إ����30000من�  34 31.6 

دج�50000أك���من�  54 38 

  SPSS V23      من�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�:المصدر

� �خلال �من ��ناث ��سبة �بلغت �حيث �والذ�ور ��ناث �ب�ن �متقار�ة �الدراسة �عينة �أن �نلاحظ ��سبة��% 51.5ا��دول ب�نما

�العمر��%48.5الذ�ور� ) سنة�30إ����18من�(و�ذا��ش���إ���التنوع����أفراد�عينة�الدراسة،�كما�نلاحظ�من�نفس�ا��دول�أن�فئة

�60أك���من�(وأخ��ا�فئة��%7.6ب�سبة�) سنة�60إ����46من�(وفئة��%36.3بة�ب�س) سنة�45إ����31من�(تل��ا�فئة��%55بلغت��سب��م�

�،و�و��ش���إ���أن�أغلب�ز�ائن�الفندق�من�فئة�الشباب�باعتبار�أن�الفندق�يقع�ع���الواج�ة�البحر�ة�بومار����%1.2ب�سبة�) سنة

د�بلغت�أع����سبة�للفئة�ال���يفوق�دخل�ا�والشباب�يقصده�لأجل��ستجمام�و�ستمتاع�بإطلالتھ،�فيما�يخص�الدخل�الش�ري�فق

و�ذا��ش���إ���أن�فئة�الدخل��%10.5دج�ب�سبة��18000فيما��انت�أقل��سبة�للفئة�ال���يقل�دخل�ا�عن��%38دج�ب�سبة��50000

 .المرتفع�����ك���ز�ارة�للفندق�من�با���الفئات
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 اختبار�التوز�ع�الطبي���لمتغ��ات�الدراسة. 4. 2. 4

لتوز�ع�الطبي���لمتغ��ات�الدراسة�تم��عتماد�ع���معامل��لتواء�ومعامل�التفلطح،�وقد��انت�النتائج�كما��و�للتأكد�من�ا

 :مو������ا��دول�التا��

  )�لتواء�والتفلطح(نتائج�اختبار�التوز�ع�الطبي���): 04(ا��دول�رقم�

  معامل�التفلطح  معامل��لتواء  المتغ��ات

  2.110  -0.879  الثقة

  0.145  -0.369  ��ام�ل

  -0.430  -0.035  التفاعل

  0.272  -0.424  �تصالات�ثنائية��تجاه

  0.723  -0.671  جودة�ا��دمة

  0.789  -0.419  معا��ة�الش�اوى 

  0.537  -0.435  ال�سو�ق�التفاع��

  0.675  -0.344  وعلاقتھ�بال�سو�ق�التفاع���رضا�الز�ون 

  SPSS V23      مخرجات�برنامجمن�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع����:المصدر

أي�محصور�ب�ن��3ح���ت�ون�متغ��ات�الدراسة�ت�بع�التوز�ع�الطبي���يجب�أن�ت�ون�قيمة�معامل��لتواء�اقل�من�القيمة�

نلاحظ�) 04(ج�ا��دول�رقم�،�ومن�خلال�نتائ)186،�صفحة�2022بوقر�ط�و�شر��،�( 20،�ومعامل�التفلطح�أقل�من�القيمة�)3و�-3(

� �ب�ن �محصور �الدراسة �لمتغ��ات ��لتواء �معامل �قيم �-0.035و��-0.879أن �� �القيمة �من �أقل �معامل�3و�� �قيم �أن �نلاحظ �كما ،

،�وعليھ�يمكن�القول�أن�متغ��ات�الدراسة�20و���أقل�من�القيمة��2.110و�- 0.430التفلطح���ميع�متغ��ات�الدراسة�محصورة�ب�ن�

 .ز�ع�الطبي���و�مكننا�إتمام�الدراسة�واختبار���ة�الفرضيات�باستخدام��ختبارات�المعلميةت�بع�التو 

 عرض�وتحليل�اتجا�ات�أفراد�العينة�نحو�متغ��ات�الدراسة. 5. 2. 4

تم�تحليل�إجابات�أفراد�العينة�نحو�أ�عاد�ومحاور�الدراسة�من�خلال�حساب�المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�للأ�عاد�

 ) :05(والمحاور�وللقيام��عملية�التقييم�اعتمدنا�ع���وضع�حدود�دنيا�وعليا�لمقياس�ليكرت�ا��ما����كما��و�مو������ا��دول�رقم�

 فئات�مقياس�ليكرت�ا��ما����ودلالا��ا) : 05(جدول�رقم�

رقم�

 الفئة

 دلالة�الفئات �وزان الدرجات مجال�الفئات

1.79إ����1من� 01  منخفض�جدا 01 غ���موافق��شدة 

2.59إ����1.80من� 02  منخفض 02 غ���موافق 

3.39إ����2.60من� 03  متوسط 03 محايد 

4.19إ����3.40من� 04  مرتفع 04 موافق 

5إ����4.20من� 05  مرتفع�جدا 05 موافق��شدة 

  من�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���سلم�ليكرت�ا��ما����:المصدر

 :�نحرافات�المعيار�ة�كما��و�مو������ا��دول�التا��وقد��انت�نتائج�المتوسطات�ا��سابية�و
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 اتجا�ات�أفراد�العينة�نحو�متغ��ات�الدراسة): 06(جدول�رقم�

المتوسط�  المتغ��ات

  ا��سا�ي

�نحراف�

  المعياري 

  درجة�الموافقة  ال��ت�ب

  عالية  -  0.569  3.683  ال�سو�ق�التفاع��: المحور��ول 

 عالية  2  0.649  3.787  الثقة

 عالية  1  0.679  3.793  ل��ام�

  متوسطة  6  0.802  3.327  التفاعل

 عالية  5  0.761  3.568  �تصالات�ثنائية��تجاه

 عالية  3  0.640  3.782  جودة�ا��دمة

 عالية  4  0.702  3.707  معا��ة�الش�اوى 

 عالية  -  0.717  3.605  وعلاقتھ�بال�سو�ق�التفاع���رضا�الز�ون : المحور�الثا�ي

  SPSS V23 إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�من�:المصدر

نلاحظ�أن�أفراد�عينة�الدراسة�يوافقون�بدرجة�عالية�ع���استخدام�) 06(اعتمادا�ع���النتائج�المشار�إل��ا����ا��دول�رقم�

�الفندق ��� �التفاع�� ��،ال�سو�ق �التفاع�� �ال�سو�ق �لمحور �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �بلغت �ق3.683حيث �و�� �الفئة�، ��� �تقع يمة

وال���يقابل�ا�موافق�بدرجة�عالية،�وقد�جاء�ترت�ب�أ�عاد��ذا�المحور����المرتبة�) 4.19إ����3.40من�(الرا�عة�لمقياس�ليكرت�ا��ما����

��ة�بدرجة�عالية�بما�يدل�أن�الفندق�لديھ�سياسة�وا��ة�للال��ام�أما����المرتبة��خ�3.793بمتوسط�حسا�ي�" �ل��ام"�و����عد�

ضمن�درجة�متوسطة�أي�أنھ�يجب�ع���الفندق�إعادة�النظر����سياستھ�التفاعلية�مع��3.327بمتوسط�حسا�ي�" التفاعل"�ان��عد�

� �الثا�ي �للمحور �بال�سبة �أما ��لك��ونية، �أو�ع���الطرق �التقليدية �بالطرق �سواء �الز�ون (الز�ائن �التفاع��رضا �بال�سو�ق ) وعلاقتھ

و���تقع�ضمن�الدرجة�العالية�مما�يدل�ع���أن�ز�ائن�الفندق�راضون�بدرجة�كب��ة�عن���3.605سا�ي�بفقدرت�قيمة�المتوسط�ا��

أي�) 0.802و��0.569(أن�معدلات��نحراف�المعياري�لأ�عاد�ومحاور�الدراسة�محصورة�ب�ن�كما�نلاحظ� .ا��دمات�المقدمة����الفندق

 .ا�ساق�مقبول����حكم�أفراد�عينة�الدراسة�حول�المحور��ول�بأ�عاده�والمحور�الثا�ي�،�بمع���وجود)01(لم�تتجاوز�الواحد�

 اختبار�ملائمة�النموذج�والفرضية�الرئ�سية. 6. 2. 4

لأجل�التأكد�من���ة�الفرضية�الرئ�سية�للدراسة�استخدمنا�اختبار��نحدار�المتعدد،�وذلك�بالاعتماد�ع���قاعدة�القرار�

 : αمع�مستوى�المعنو�ة��sigرنة�القيمة��حتمالية�ال���تقوم�ع���مقا

 نتائج�تحليل�التباين�للانحدار�للعلاقة�ب�ن�أ�عاد�المتغ���المستقل�مجتمعة�والمتغ���التا�ع): 07(ا��دول�رقم

مجموع� النموذج

  المر�عات

  درجات

  ا��ر�ة

متوسط�

  المر�عات

 Fقيمة�

  المحسو�ة

مستوى�

الدلالة

Sig 

 معامل

�رتباط�

R 

 معامل

التحديد

R² 

  0.760  0.871  0.000  86.323  11.072  6  66.434  �نحدار  01

 - - - -  0.128  164  21.036  ا��طأ�المتبقي

 - - - - -  170  87.470  المجموع

  SPSS V23 من�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�:المصدر

ما��،0.005و�و�أقل�من�مستوى�المعنو�ة��0.000ى�دلالة�بمستو �86.323المحسو�ة��Fبي�ت�نتائج�تحليل��نحدار�أن�قيمة�

� �التحديد �معامل �أن �كما �إحصائية، �ذو�دلالة �النموذج �أن ���R²ع�� �قيمتھ ��0.76بلغت �المتغ���المستقل �أ�عاد �أن ��ع�� الثقة،�(ما

من�التباين�ا��اصل����المتغ���%76تفسر�ما��س�تھ�) �ل��ام،�التفاعل،��تصالات�ثنائية��تجاه،�جودة�ا��دمة،�معا��ة�الش�اوى 
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تفسره�متغ��ات�أخرى�لم�تدخل����نموذج�دراس�نا،�وعليھ�يمكننا�قبول��%24،�وما��س�تھ�)رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل(التا�ع�

� �الرئ�سية �مستو "الفرضية �عند �دار�العز�بجيجل �فندق �ز�ائن �رضا �ع�� �ال�سو�ق�التفاع�� �لأ�عاد �إحصائية �أثر�ذو�دلالة ى�يوجد

 ."0.05المعنو�ة�

 اختبار���ة�الفرضيات�الفرعية. 7. 2. 4

�جودة� ��تجاه،�التفاعل، �ثنائية ��ل��ام،��تصالات �الثقة، �من�أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع���المتمثلة��� ��عد تم�اختبار�أثر��ل

طي�المتعدد�و�انت�النتائج�كما��و�ا��دمة،�ومعا��ة�الش�اوى�ع���رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل،�وذلك�باستخدام��نحدار�ا��

  :مو������ا��دول�التا��

  تحليل��نحدار�المتعدد�لأثر�أ�عاد�المتغ��ات�المستقلة�ع���المتغ���التا�ع): 08(ا��دول�رقم

�T قيمة  المعاملات�النمطية  المعاملات�غ���النمطية  النموذج

  المحسو�ة

مستوى�

 الدلالة

Sig 

B  ا��طأ�

  المعياري 

Beta  

  Constant 0.475-  0.188  -  2.518-  0.013ابت�ث  01

  0.000  4.581  0.239  0.058  0.264  الثقة

  0.805  0.247  0.015  0.066  0.016  �ل��ام

  0.058  1.909  0.106  0.050  0.095  التفاعل

  0.127  1.533  0.107  0.066  0.101  �تصالات

  0.000  3.638  0.227  0.070  0.255  جودة�ا��دمة

  0.000  6.571  0.364  0.057  0.372  لش�اوى معا��ة�ا

  SPSS V23 من�إعداد�الباحث�ن�اعتمادا�ع���مخرجات�برنامج�:المصدر

  :�ستخلص�ما�ي��) 08(من�خلال�النتائج�المشار�إل��ا����ا��دول�رقم�

 � �للثقة �يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية �ز�ائن �رضا �ع�� و�و��0.000ر�بقد�sigفندق�دار�العز�بجيجل،�حيث�أن�مستوى�الدلالة

� �المعنو�ة �مستوى ��و��0.05أصغر�من �الفرعية �الفرضية �نقبل �و�التا�� �رضا�": ، �ع�� �الثقة �لبعد �إحصائية يوجدأثر�ذو�دلالة

مما�يفسر�أن�مستوى�الثقة����الفندق�ير���إ���تطلعات�ز�ائنھ�وأن�،�"0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�ز�ائن�

لثقة�ومل��م�ن�بأخلاقيات�ا��دمة،�وع���الفندق��عز�ز�ا�من�خلال�المحافظة�ع���سر�ة�معلوما��م�وأم��م�الموظف�ن�جدير�ن�با

 .إضافة�إ���ظ�ار���تمام�بأمن�معاملات�الز�ائن�،عند�إقام��م�بالفندق

 فندق�دار�العز�بجيجل،�حيث�أن�مستوى�الدلالة�ع���رضا�ز�ائن�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�للال��ام�sigو�و��0.805قدر�ب�

يوجدأثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد��ل��ام�ع���رضا�": ،�و�التا���نرفض�الفرضية�الفرعية�الثانية0.05أك���من�مستوى�المعنو�ة�

� �ز�ائن �المعنو�ة �مستوى �عند �دار�العز�بجيجل �"0.05فندق �ولا�يل��م�، �للز�ائن، �المقدمة �بالوعود �لا�يفي �الفندق �يفسر�أن مما

 .تقديم�ا��دمات�وإعلام�الز�ائن�عن�التغي��ات�ال���تطرأ����عمليات�تقديم�ا��دمةبمواقيت�

 فندق�دار�العز�بجيجل،�حيث�أن�مستوى�الدلالة�ع���رضا�ز�ائن�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�للتفاعل�sigو�و��0.058قدر�ب�

يوجدأثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�التفاعل�ع���رضا�": ،�و�التا���نرفض�الفرضية�الفرعية�الثالثة0.05أك���من�مستوى�المعنو�ة�

مما�يفسر�أن�موظفو�المكتب��مامي�غ���مدر��ن�ع���طرق�التفاعل�،�"0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�ز�ائن�

 .العروض�وال�شاطات�ومختلف���وار�والتفاعل�مع�الز�ائن�وعرض�ا��دماتن�مواقع�التواصل��جتما���لولا��ستغلو 

 فندق�دار�العز�بجيجل،�حيث�أن�مستوى�الدلالة�ع���رضا�ز�ائن�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�للاتصالات�ثنائية��تجاه�sig�

يوجدأثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�": الفرضية�الفرعية�الرا�عة،�و�التا���نرفض�0.05و�و�أك���من�مستوى�المعنو�ة��0.127قدر�ب
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مما�يفسر�أن�الفندق�لا��ستخدم�،�"0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�تجاه�ع���رضا�ز�ائن��تصالات�ثنائية��

قنوات�اتصال�مباشرة�وحديثة��سمح�بالتواصل�الفوري�مع�الز�ائن�وتوف���معلومات�موثوقة����الوقت�المناسب،�ولا��ستخدم�

 .مختلف�المواقع��لك��ونية�لأجل�ا���وزات

  فندق�دار�العز�بجيجل،�حيث�أن�مستوى�الدلالة�ع���رضا�ز�ائن�دلالة�إحصائية���ودة�ا��دمة��يوجد�أثر�ذوsig0.000قدر�ب��

� �المعنو�ة �مستوى �ا��امسة0.05و�و�أصغر�من �الفرعية �الفرضية �نقبل �و�التا�� �جودة�": ، �لبعد �إحصائية يوجدأثر�ذو�دلالة

� �ز�ائن �رضا �ع�� �مستو ا��دمة �عند �دار�العز�بجيجل �فندق �المعنو�ة �"0.05ى �ملائم،�، �وتصميمھ �الفندق �موقع �يفسر�أن مما

 .إضافة�إ���أن�ا��دمات����الفندق�تتم���بجودة�عالية�بمواصفات�جيدة�تر���إ���توقعات�الز�ائن

 � �الش�اوى �لمعا��ة �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �يوجد �ز�ائن �رضا �ع�� �الدلالة �مستوى �أن �حيث �دار�العز�بجيجل، قدر��sigفندق

يوجدأثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�": ،�و�التا���نقبل�الفرضية�الفرعية�السادسة0.05و�و�أصغر�من�مستوى�المعنو�ة��0.000ب

� �ز�ائن �رضا �ع�� �الش�اوى �معا��ة �المعنو�ة �"0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى ���تمام�، �يبدي �يفسر�أن�الفندق مما

 .اولة�حل�ا�بجدية�و�الطر�قة�ال���تر����الز�ون عا��ة�الش�اوى�ومحلش�اوى�واحتجاجات�ز�ائنھ،�و�طبق�إس��اتيجية�لم

  خاتمة. 5

�عد�و �،من�الم�اسب�ال����ساعد�الفندق�ع���تحقيق�أ�دافھ�وكسب�رضا�م�عت���بناء�علاقات�قو�ة�ومستمرة�مع�الز�ائن�

��ذا�المكسب �لتحقيق �وسيلة �علاقة�مت��،تطبيق�أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع�� �يب�� �شأنھ�أن �بإلغاء�ومن �وذلك �وز�ائنھ �ب�ن�الفندق نة

�الشب�ات� �أو�باستخدام �التقليدية �التواصل �بطرق �سواء �الز�ائن �مع �التفاع�� �ا��وار�ا��قيقي �محلھ �وإحلال �المتلقي �الز�ون فكرة

  :الدراسة�توصلنا�إ���مجموعة�من�النتائج�نوجز�ا�فيما�ي���من�خلال�و  .ا��ديثة

 0.05د�ال�سو�ق�التفاع���ع���رضا�ز�ائن�فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�المعنو�ة�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لأ�عا. 

 0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�معنو�ة�ع���رضا�ز�ائن�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�الثقة�. 

 0.05وى�معنو�ة�فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستع���رضا�ز�ائن�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد��ل��ام�. 

 0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�معنو�ة�ع���رضا�ز�ائن�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�التفاعل�. 

 0.05لعز�بجيجل�عند�مستوى�معنو�ة�فندق�دار�اع���رضا�ز�ائن�لاتصالات�ثنائية��تجاه�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد� 

 0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�معنو�ة�ع���رضا�ز�ائن�لبعد�جودة�ا��دمة��يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية. 

 0.05فندق�دار�العز�بجيجل�عند�مستوى�معنو�ة�ع���رضا�ز�ائن�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لبعد�معا��ة�الش�اوى�.  

دة�فعالية�أ�عاد�ال�سو�ق�التفاع���يمكن�اق��اح��عض�التوصيات�من�شأ��ا�المسا�مة����ز�امن�نتائج،�اعتمادا�ع���ما�سبق�

  :���فندق�دار�العز

 مستمر�ع���� ��ش�ل �والعمل �الز�ون �ف�م �ع�� �موظفو�الفندق �قدرة �من ��عزز �اس��اتيجيات �تب�� �خلال �من �الز�ون �عز�ز�ثقة

 كسب�ثقتھ�بمصداقية�ونزا�ة؛

 ات�ا��اصلة����ا��دمة؛وجوب�الوفاء�بالال��امات�والوعود�المقدمة�للز�ائن�وا��رص�ع���إعلام�م�بالتغي�� 

 مفيد�صادق�� �جذاب �المحتوى �مراعاة�أن�ي�ون �مع �وخدماتھ، �للتعر�ف�بالفندق ��جتما�� �التواصل �مواقع �استخدام ضرورة

 و�حتوي�ع���جانب�ترفي��؛

 اس� �للفندق ��لك��و�ي �الموقع �تخدام �ا��ديثة،من ��تصالات �تكنولوجيا �استخدام �ع�� �الموظف�ن �وتدر�ب �ا���وزات �أجل

 باعتبار�أن�الز�ائن�أصبحوا�أك���قر�ا�من��ذه�المواقع؛

 وت� �استحداث �الدراسة �محل �الفندق �السر�عةع�� �للاستجابة �وا��وار�المستمر�لا طو�ر�برامج �والتفاعل �الز�ائن، ستفسارات

 .والبقاء�ع���تواصل�دائم�مع�م
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