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 الملخص:

تهدف هذه الدراسة الى قياس رضا العملاء عن الوجهات السياحية لولاية قالمة وبالتحديد المركب المعدني 
حمام الشلالة بناء على المنهج الوصفي. حيث قام الباحث باستطلاع لآراء عينة من زبائن المركب 

استبيانا ورقيا مسترجعا بغرض  (35)المعدني حمام الشلالة وسكان بلدية حمام دباغ. ولقد تم تحليل 
ولقد توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج أهمها ان رضا الزبائن هو من المرتكزات  اختبار الفرضيات.

التي تعتمد عليها المؤسسات الفندقية لتعزيز مكانتها في القطاع السياحي، وأن الوجهة السياحية التي 
مقومات المادية والبشرية التي تخدم السياح وتعمل على تجذب اهتمام الزبون هي الوجهة التي تملك ال

 راحتهم.

وفي ظل هذه النتائج أوصت الدراسة بضرورة العمل على تقديم أعلى مستوى من الجودة المقدمة من 
أجل ضمان ولاء الزبون. وعدم الاعتماد فقط على صفحة الفايسبوك للترويج لخدمات المركب. كما 

 ركب المعدني لتسهيل خدمات الحجز والدفع على السياح.يمكن انشاء تطبيق يخص الم

 

رضا العملاء، الوجهات السياحية، صورة الوجهة السياحية، قياس رضا الزبون،  الكلمات المفتاحية:
 أساليب قياس رضا الزبون، الصورة الذهنية للوجهة السياحية.

 

Summary: 

This study aims to measure customer satisfaction on tourist destination in 

Guelma, specifically in the mineral complex of Hammam El-Chellala. Based 

on the descriptive approach of the study. The researcher conducted a 

questionnaire for the customer of the mineral complex Hammam El-Chellala 

and the residents of city Hamam D’bagh. (35) received paper questionnaires 

were analysed for the purpose of testing the hypothesis. The study reached a 

set of results, the most important of which is that customer satisfaction is one 

of the most important pillars that hotels rely on to enhance their position in the 

tourism sector. And that the tourist destination that attracts the customer’s 

attention is the destination that has the material and the human components that 

serve the tourists and work for their comfort. In light of these results, the study 

recommended the need to work on providing the highest level of quality in 



order to ensure customer loyalty and not focusing only on Facebook to promote 

the services of the complex. An application can also be created for the mineral 

complex to facilitate the reservation and payment services for the tourists.      

 

Key words: customer satisfaction, tourist destination, tourist destination image, 

measuring customer satisfaction, customer satisfaction measurement methods, 

the mental image of the tourist destination. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خطة الدراسة  



 

الـــدراســــــــةخــطـــة   
 

 مقدمةال ❖

 الفصل الأول: مدخل نظري في رضا العملاء ▪

o  مقدمة 

 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لرضا الزبون  ▪

 المطلب الأول: مفهوم رضا الزبون  ▪

 المطلب الثاني: مفهوم وأنواع الزبائن ▪

 المطلب الثالث: مفهوم رضا الزبون  ▪

 المبحث الثاني: محددات وسلوكيات رضا الزبون  ▪

 محددات رضا الزبون المطلب الأول:  ▪

 المطلب الثاني: سلوكيات رضا الزبون  ▪

 المبحث الثالث: سلوكيات عدم رضا الزبون  ▪

 Complaintsالمطلب الأول: سلوك الشكاوى  ▪

 Switching سلوك تغيير العلامة المطلب الثاني: ▪

 Word Of Mouth سلوك الكلمة السلبية من الفم الى الأذنالمطلب الثالث:  ▪

 أساليب قياس رضا الزبون المبحث الرابع:  ▪

 المطلب الأول: مفهوم قياس رضا الزبون  ▪

 المطلب الثاني: أساليب قياس رضا الزبون  ▪

 خاتمة  ▪

 وجهات السياحية: مقاربة معرفية ال: الفصل الثاني ▪

 مقدمة  ▪

 مدخل الى الوجهات السياحيةالمبحث الأول:  ▪

 تعريف الوجهة السياحيةالمطلب الأول:  ▪

 الوجهة السياحيةالمطلب الثاني: مقومات  ▪

 العوامل المؤثرة في اختيار السائح للوجهة السياحيةبحث الثاني: الم ▪

 العوامل الخارجية المؤثرة في اختيار السائح للوجهة السياحيةالمطلب الأول:  ▪

 ةالمطلب الثاني: العوامل الداخلية المؤثرة في اختيار السائح للوجهة السياحي ▪

 



 

الـــدراســــــــةخــطـــة   
 

 الوجهة السياحيةالمبحث الثالث: مفهوم صورة  ▪

 المطلب الأول: تعريف صورة الوجهة السياحية ▪

 أبعاد الصورة الذهنية للوجهة السياحيةالمطلب الثاني:  ▪

 المبحث الرابع: إدارة صورة الوجهة السياحية ▪

 نماذج عملية تشكل صورة الوجهة السياحيةالمطلب الأول:  ▪

 المطلب الثاني: مراحل تشكل صورة الوجهة السياحية ▪

 خاتمة  ▪
المركب المعدني حمام مدى رضا العملاء عن الوجهة السياحية -دراسة حالةالفصل الثالث:  ▪

 -الشلالة
 مقدمة  ❖
 المبحث الأول: نظرة عامة حول بلدية حمام دباغ ومركب حمام الشلالة ▪
 المطلب الأول: بطاقة تعريفية لبلدية حمام دباغ ▪
 -الشلالةحمام  -تقديم عام حول المركب المعدنيالمطلب الثاني:  ▪
 المبحث الثاني: مجتمع وعينة وأدوات الدراسة الميدانية ▪
 تقديم مجتمع وعينة الدراسةالمطلب الأول:  ▪
 المطلب الثاني: مصادر وأدوات جمع البيانات ▪
 أداة الدراسة الأساسية واختباراتهاالمطلب الثالث:  ▪
 المبحث الثالث: تحليل بيانات الدراسة وتفسير النتائج  ▪
 الشخصية والوظيفية المطلب الأول: تحليل البيانات المتعلقة بالخصائص  ▪
 المطلب الثاني: تحليل اتجاه عينة الدراسة ▪
 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج  ▪
o  خاتمة 
 خاتمةال ❖
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ة ــدمـــمق  

ذلك كرد فلال لح  ضار البارن  وو  ضار اللاط و و لقد لوحظ في الآونة الأخيرة انتشار  واعال لط ا 
عواو  الإنترج، برلإضرفة إلى زيردة التنرفس الطتبايد بي  الطؤعسرت ولبيردة عدد الطنظطرت في السوق على 

. الشااايو الزا زاد م  عااالاي الطؤعاااسااارت للمةرع على  رنطة عط ن ر كون   م  نرحية السااالل وو الادمرت
ضط  ل زه الطؤعسرت الاعتطرا ية الجبو الأكثر وهطية لإنجرح ر. كطر يلاتبر اللاطيل السبب الرنيسي الزا ي

 القد ة على تمقيق الطيبات التنرفسية.والنجرح و 

د ومرا حيوير في صااااانرعة السااااايرحة فإن  ضااااار اللاط و ع  الوج رت السااااايرحية يلا، م  ج ة وخرى 
ر لإ ضااارو الباون م  ، فيجب ون تكون الوج ة السااايرحية م اااططة خ اااي اااوالمةرع علي   وجزب البارن 
، يلاد  ضر ت السيرحية. فةي اللا ر المرلي الزا يتطيب برلتنرفس الشديد بي  ماتلف الوج رجطيل النواحي

اعتطرا يت ر في جزب الطبيد م  البارن  مطر مةترحر لنجرح الوج ة السيرحية و  ع  تجرات   السيرحيةالبارن  
متطيبة تترك و  هتطرم بتلبية احتيرجرت البارن  وتوفير تجر ب عاااااااااااااايرحية ماتلةةالايلبم على القرنطي  علي ر 

 الوج ة السيرحية. ل زهويروج في اللاودة مرة وخرى  وتجلاله يةكران برعر إيجربير على ذه  الباون 

لرضااااار اللاط و برلإضااااارفة ولأهطية هزا الطوضاااااوع، نتلارد في د اعاااااتنر إلى د اعاااااة الجوانب الطاتلةة 
وجطل  . وذلااك م  خ ا البماا لطقوماارت التي يجااب ون تطتلك اار الوج اارت السااااااااااااااياارحيااة لجاازب البااارن ل

 .وممرولة تةسيرهر وتمليل البيرنرت الطلالومرت

 :أهمية الدراسة .1

 ضاار اللاط و ع  الوج رت الساايرحية يرلاتبر عرم س حرعااطرس في نجرح واعااتطرا ية صاانرعة الساايرحة. إن 
ف و ليس مجرد مؤشااااااااااااار على جودة الادمرت الطقدمة، بل يطثل ويضااااااااااااارس مايرعااااااااااااارس لتجراة البانر وتو لارته 

حية، مطر الطمققة. تمديد مدى  ضاااااار اللاط و يساااااارعد في تمديد نقرع القوة والضاااااالاف في الوج رت السااااااير
يساااااا   في تمسااااااي  جودة الادمرت وتلابيب الجرذبية الساااااايرحية. برلإضاااااارفة إلى ذلك، يرلاتبر  ضاااااار اللاط و 
مؤشااااااااااااااراس م طرس للتنرفسااااااااااااااية، حي  يطيل البوا  إلى تبني الوج رت التي تلبي تو لارت   وتوفر ل   تجر ب 

 .ج الإيجربيإيجربية، مطر يلابز اعتطرا ية البير ات ويس   في نشر الإشردة والتروي
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 :مبررات اختيار الموضوع .2

كون موضاااااوع  ضااااار اللاط و يوفر فرصااااار للبم  والتمليل في مجرلات متلاددة مثل التساااااويق السااااايرحي -
  .وإدا ة الضيرفة وت وير السيرحة الطستدامة

يطك  م  ت بيق نترنج الد اعااااة على ا د الوا ل لتمسااااي  الادمرت الساااايرحية وتلابيب تجراة البوا  في -
 .الوج ة السيرحية الطمددة

 .الرغبة في اثراو ملار فنر في الطجرا السيرحي-

 .صةلسيرحية عرمة والوج ة الطمددة خروهطية الطوضوع برلنسبة للوج رت ا-

 :أهداف الدراسة .3

 .تقيي  مدى  ضر اللاط و ع  الادمرت الطقدمة في الوج ة السيرحية-

 .وتأثيرهر على مستوى الرضرف   اللاوامل التي تؤثر في تجراة البوا  -

توجيه الطج ودات نمو تمسي  الادمرت والطرافق لتلابيب تجراة البارن  وزيردة ملادا الرضر والاقبرا على -
 الوج ة في الطستقبل.

 :الدراسة حدود .4

. ان   ر م  د اعة  ضر اللاط و ع  الوج رت السيرحيةقيرس على طوضوع ال يركب :المجال المعرفي -أ
اللاط و. كطر تركب الد اعاااااااة على قيرس مدى  ضااااااار البارن  ع  الوج ة السااااااايرحية  الطركب  مة وم  ضااااااار
 على وجه التمديد.-حطرم الش لة-الطلادني

 -حطرم الش لة- الطلادني عتبيرن على زارن  الطركباتوزيل ت  إجراو د اعة حرلة و  المكاني: مجالال -ب

-2023ت  اجراو الد اعاااااااة الت بياية خ ا الساااااااداعاااااااي الثرني م  السااااااانة الجرم ية  :مجال الزمنيال -ج
 وارلتمديد بداية م  ش ر فيةرا الى غرية ش ر مرا. 2024
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   إشكالية الدراسة: .5

ر لتمديد و ومرا حرعااطوصاابح قيرس  ضاار اللاط  ،في ظل التنرفس الشااديد والطتبايد في صاانرعة الساايرحة
وم  هنر ا تأينر  .مدى  د ة الوج رت على تلبية تو لارت واحتيرجرت البارن جودة الادمرت الساااااااااااااايرحية و 

     ر م  التسرؤا الرنيسي الترليان" قياس رضا العملاء عن الوجهات السياحيةد اعة الطوضوع "

  رلطة؟كيف يطك  قيرس  ضر اللاط و ع  الوج رت السيرحية في ولاية 

 تتد ج مجطوعة م  التسرؤلات الةرعية الترلية  وم  هنر

 ؟-حطرم الش لة-هل عط و الطركب الطلادني  اضون ع  خدمرت الطركب الطلادني ✓
 ؟-حطرم الش لة-كيف يت  إ ضرو عط و الطركب الطلادني  ✓

 

 الفروض العلميةصياغة  .6

 يلي  نيسية جروت كطر  ى فرضيةيلاتطد موضلانر عل

 اضاااااااااااون ع  مرافق الطركب الطلادني وع   -حطرم الشااااااااااا لة-الطلادنيالةرضاااااااااااية  إن زارن  الطركب 
 الادمرت الطتنوعة التي يقدم ر.

 مناهج الدراسة .7

الطن ج الطتبل لد اعة هزا الطوضوع هو الطن ج الوصةي حي  يتجلى الطن ج الوصةي في الجرنب 
التلار يف التي تنرول ر موضوع قيرس  ضر اللاط و ع  الوج رت را م  خ ا عرد ماتلف الطةرهي  و النظ

 السيرحية للطركب الطلادني حطرم الش لة. 

 :نموذج الدراسة الافتراضي

الأبمرث  (، وانرو علىالوج رت السيرحية)تربل  ضر اللاط و( ومتغير )مستقل يتكون م  متغيري  
 التي  طنر ب ر يطكننر صيرغة النطوذج الترلي 
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 : النموذج الافتراضي للدراسة01الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 م  إعداد ال رلبي  برلاعتطرد على د اعرت عربقة.المصدر: 

 :صعوبات الدراسة .8
 الطترحة على الانترنت بشكل مدفوع.ملاظ  الكتب  لة الطراجل في مكتبة الكلية و  •
 ضيق الو ت. •
 أدبيات الدراسة .9

 م  الد اعرت التي ل ر ع  ة برلطوضوع نزكر 

لنيل شااااا ردة الطرجيساااااتر حي  هدفت الد اعاااااة الى ابراز وا ل جودة  2012د اعاااااة فليساااااي ليندة عااااانة  .1
حرلة كلية اللالوم الادمرت في الطنظطرت ودو هر في تمقيق الأداو الطتطيب وذلك م  خ ا د اعاااااااااااااااة 

الا ت ااااااااااااردية والتجر ية وعلوم التساااااااااااايير، جرملاة وممطد بو رة للبومرداس"، فشااااااااااااطلت عينة الد اعااااااااااااة 
وعاااترذ وت  اعتطرد اللاينة اللاشاااوانية لكون ر ال ريقة الطنرعااابة نظرا لقد ة هزا النوع م   60طرلب و200

 اللاينرت على تطثيل مجتطل الد اعة.

  ر الد اعة وم  وه  النترنج التي خل ت ل

 المكون المعرفي

 المكون الادراكي

 المكون السلوكي

 رضا العملاء
الوجهات 

 السياحية
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ون تمقيق الجودة وصااابح هدفر يراود جطيل الطؤعاااسااارت عاااواو كرنت تنطي للق رع اللارم وو الار   ✓
واكتسااااااااااااارب ميبة تنرفساااااااااااااية ية، وهزا م  وجل تافيض التكرليف وم طر كرن نوع ر إنترجية وو خدم

 وذلك بتقدي  علل وخدمرت ذات جودة عرلية لترضي حرجرت و غبرت زارننر.
الطمو  الأعاااارعااااي للجودة مطر يلاني ون الطؤعااااسااااة لابد ون تمدد الساااالل والادمرت م  الباون هو  ✓

وج ااة نظر الباون وليس م  وج ااة نظرهاار، واناارو على ذلااك يت  تمااديااد ملاااريير وملااادلات الأداو 
 والطواصةرت التي تسبل احتيرجرت البارن .

جودت ر للادم وجود تطثل الادمرت منرفل غير ملطوعاااة، يقدم ر طرط ل رط ،خر، ي ااالاب قيرس  ✓
 نظرا ل بيلاة خ رن  ر. تملاريير ثربتة تلاط  على جطيل الطنظطر

جودة الااادمااة هي م ياار  لااد جااة ت ااربق الأداو الةلالي مل تو لااارت اللاطياال ل اازه الااادمااة، وذلااك   ✓
 بشكل مستطر مطر يضط  الرضر الدان .

ة عرلية م  الاتقرن بدون إن التطيب هو  د ة الةرد وو الطؤعااااسااااة على وداو الأعطرا الط لواة بد ج ✓
ترك مجااااارا للا اااااأ بوجود إدا ة تتطيب بااااارلتةوق والرياااااردة وهااااازا اعتطاااااردا على التلال  والابتكااااار  

 الطستطري .
والتي  دمت لنيل شااا ردة الطرعاااتر ف دفت الى اظ ر  تأثير جودة  2012د اعاااة عاااطيمة بلمسااا  عااانة  .2

 يس وكرلة و  لة.الادمرت على تمقيق  ضر الباون م  خ ا د اعة حرلة موايل
هدفت هزه الد اعاااااااااة الى ملارلجة هزا الطوضاااااااااوع م  النرحية النظرية، الزا يمدد ويلارط ماتلف  ✓

الطةرهي  الطتلالقة بجودة الادمرت م  حي  مؤشااارات ونطرذج قيرعااا ر، برلإضااارفة الى ت رق قيرس 
  ضر الباون لطلارفة د جة  ضره ع  الادمرت التي تقدم ر الطؤعسة.

د على مدى تأثير جودة الادمرت التي تقدم ر مؤعااااااااااسااااااااااة موايليس على  ضاااااااااار و كبت برلتمدي-
 الباون.

 توصلت هزه الد اعة إلى النترنج الترلية 

يركب مة وم جودة الادمة على الطمرفظة على البارن  وتمقيق  ضره  وذلك بتقدي  الطؤعسة لادمرت  ✓
 تت ربق مل تو لارت   وو تةو  ر.

ون ر تساااااااتادم كرعاااااااتراتيجية م  بي  الاعاااااااتراتيجيرت التي تمقق  ضااااااار تلاتبر الجودة ميبة تنرفساااااااية، ك ✓
 الباون.
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هنرك اللاديد م  ال رق لايرس الرضااار من ر الايرعااارت الدقيقة، الكطية، الكيفية، برلإضااارفة الى النطرذج  ✓
ونزكر من ر نطوذج الط ربقة، نطوذج الطلاريير الطلاتطدة على الابرة للرضاااااااااااار وو عدم الرضاااااااااااار، نطوذج 

 وتوابل الرضر النظرية.مقدمرت 
 

   عااااااارلة مرجيساااااااتر بلانوان "دو  جودة الادمة ووثرهر في تلابيب  ضااااااار 2014د اعاااااااة زكرير ع  وا  .3
البارن "، حي  عرلجت الد اعة إشكرلية مسرهطة جودة الادمة في تلابيب  ضر زارن  مؤعسة ات رلات 

ت ر ت الى ماتلف اللانرصاار  الجبانر، ووبرزت د اعااة دو  جودة الادمة في تلابيب  ضاار الباون، كطر
الطرتب ة بطوضاااوع تمقيق جودة الادمة في الطؤعاااساااة وكزلك  ضااار الباون وودوات التوجه نمو الباون 
وذلك م  خ ا عينة م  موظةي واطر ات مؤعااااسااااة ات اااارلات الجبانر الطتلالقة بجوانب الادمة وكزا 

 مبردئ التوجه نمو الباون لتمقيق  ضره ع  خدمرت الطؤعسة.
 

  وطروحة دكتو اه بلانوان "ممددات جودة الادمة الةندقية ودو هر في 2017د اعااااااااااااة كوشااااااااااااي خديجة  .4
تمديد د جة  ضاااار البارن ". عرلجت الد اعااااة إشااااكرلية دو  ممددات جودة الادمة لتمديد د جة  ضاااار 
ر زارن  مؤعاااساااة فندقية برلجبانر، ووبرزت الد اعاااة ممددات جودة الادمة ودو هر في تمديد د جة  ضااا
زارن  مؤعااااسااااة فندقية برلجبانر، كطر ت  تشااااايع وا ل الق رع الةند ي برلجبانر برلو وط على عرا يل 

الجوانب الطلطوعاااااة، الاعتطردية، الاعاااااتجربة، الأمرن، ) السااااايرحة الجبانرية و،فر  ر وتأثير جودة الادمة
لد اعة الى ون هنرك التلارطف( على الرضر بإجراو اعتبيرن على عينة م  زارن  الطؤعسة، وتوصلت ا

 ع  ة ذات دلالة إح رنية بي  الطتغيري .
 بلانوان  2011ممطد مبنو   حطرن  د اعة .5

Mohamed Mizenur Rahaman, Measuring Service Quality Using Servqual, a 

study on PCBs(private commercial banks)(Bangladesh:2011) 

الةجوة  د اعة حرلة مجطوعة م  البنوك التجر ية الارصة في قيرس جودة الادمة برعتلاطرا نطوذج "
 بنغ دش."

 هدفت هزه الد اعة الى مر يلي 

 د اعة وهطية ووثر جودة و ضر الباون في البنوك التجر ية في بنغ دش. ✓
 ملارفة وكثر الأبلارد تأثيرا في  ضر البارن  في البنوك التجر ية في بنغ دش. ✓
 مرليي  في البنوك التجر ية في بنغ دش.قيرس مستوى  ضر البارن  ال ✓
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 تقدي  توصيرت م  شأن ر ضطرن جودة الادمة. ✓
 شينغرن دانيرا و لوكرنغ بوا بلانوان د اعة  .6

• Chingang Nde Daniel and Lukong Paul Beinyuy, using The Servqual Model 

to Assess Service Quality and Customer Satisfaction (Umea:2010) 

"اعتلاطرا نطوذج الةجوة م  وجل قيرس جودة الادمة و ضر الباون  د اعة حرلة مجطوعة م  -
 مم ت البقرلة".

  يهدفت هزه الد اعة الى مر يل -

 .Umeaعلى مم ت البقرلة في  servqualاختبر  نطوذج الةجوات  ✓
 تمديد جودة الادمة الطد كة م  طرط البارن . ✓
 ارن .تمديد وا الأبلارد تجزب  ضر الب  ✓
 تمديد وه  ال رق التي يطك  م  خ ل ر تافيض وو تقليع فجوات النطوذج. ✓
 اختير  الةجوات التي ينبغي التركيب علي ر م  وجل تمسي  جودة الادمة الطقدمة للبارن . ✓
 .Umeaتمديد نقرع  وة وضلاف جودة الادمة الطقدمة م  طرط مم ت البقرلة للبارن  في  ✓

  كريشنر نريك بلانواند اعة  .7
• C.N Krishna Naik, Service Quality and Its Effects On Customer Satisfaction 

(India:2010). 
 نطوذج الةجوة( ووثرهر على  ضر البارن  على مستوى البيل برلتجبنة".)للجودة الادمة -
 هدفت هزه الد اعة الى مر يلي   -

 ل ر ون تؤثر على  ضر الباون.في مؤعسرت التجبنة والتي يطك  شرح وبلارد جودة الادمة  ✓
 قيرس وبلارد الجودة التي ل ر إع رم في  ضر الباون. ✓

 كو كينغ ليلي هر  بلانوان د اعة  .8
• Ko king Lily Harr, Service Dimension of Service Quality Impacting 

Customer Satisfaction of Fine Dining Restaurants in Singapore 

(2008:Singapore). 

 "وبلارد جودة الادمة الطؤثرة على  ضر الباون في م رع  اللاشرو في عنغرفو ة".-

 فت هزه الد اعة الى مر يلي هد -
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 ملارفة وبلارد جودة الادمة التي ل ر تأثير في  ضر الباون في الط رع  بسنغرفو ة. ✓
 ط رع .تقدي  بلاض التوصيرت التي م  شأن ر ون تسرعد في  فل مستوى  ضر البارن  نمو هزه ال ✓
 وهطية المةرع على البارن  م  خ ا تقدي  الادمرت التي تسبل حرجتره  وتمقق  ضره . ✓
بدلا م  نطوذج  Servperfالزا يطيب هزه الد اعة المرلية ع  الد اعرت السربقة هو اعتادام نطوذج  -

Servqual ال رمة.. برلإضرفة الى اعتادامه في   رع الات رلات الزا يلاتبر م  الق رعرت الادمية 

  هيكل الدراسة:. 10

، اثني  من طر تاع الجرنب النظرا ومر  اعاااااااة  ساااااااطنر البم  إلى ث ثة ف اااااااوالطلارلجة إشاااااااكرلية الد
   لد اعة الطيدانية حي  تنرولنر فيالة ل الثرل  ياع ا

هية  ضر البارن  حي  تنرولنر في الطبم  الأوا مر، عام في رضا الزبائن الفصل الأول بعنوان مدخل
كرنت برلترتيب الترلي حي   دمنر تلاريف الرضاار وخ اارن ااه كط لب ووا، م رلب ث ث احتوى على و د 

 والط لب الثرني ع  مة وم وونواع البارن  واختت  برلط لب الثرل  ع  مة وم  ضر الباون.

بي ، تطثل الط لب في الطبم  الثرني. الزا شطل م ل محددات وسلوكيات رضا الزبون ث  ت ر نر إلى 
 الأوا في ممددات  ضر الباون وت ر نر في الط لب الثرني إلى علوكيرت  ضر الباون.

حي  ت ر نر في الط لب الأوا  سلوكيات عدم رضا الزبون،برلإضرفة الى الطبم  الثرل  الزا شطل 
 ،switchingوخ اااااااا اااااااانر الط لب الثرني لساااااااالوك تغيير اللا مة  ،complaintsعاااااااالوك الشااااااااكوى الى 

 .word Of Mouth والط لب الثرل  لسلوك الكلطة السلبية م  الة  إلى الأذن

إلى م لبي ، الط لب  و د  س  بخصوص بأساليب قياس رضا الزبون ومر الطبم  الرابل فكرن متلالقر 
 الأوا حوا مة وم قيرس  ضر الباون، والط لب الثرني حوا وعرليب قيرس  ضر الباون.

تنرولنر فيه مدخل الى الوج رت ، الوجهات الســــــــــياحية: مقاربة معر يةالة اااااااااااااال الثرني كرن بلانوان 
السااااااايرحية في الطبم  الأوا، حي  شاااااااطل هزا الطبم  م لبي ، الط لب الأوا كرن حوا تلاريف الوج ة 

 مقومرت الوج ة السيرحية. ومر الط لب الثرني فت ر نر فيه الىالسيرحية، 

اختير  السرنح للوج ة السيرحية  اللاوامل الطؤثرة فيطبم  الثرني الزا ت ر نر فيه الى برلإضرفة الى ال
الط لاب الأوا الازا يطثال في اللاوامال الاار جياة الطؤثرة في اختيار  و ساااااااااااااا  هازا الطبما  الى الط لبي ، 

السااااارنح للوج ة الط لب الثرني الطتطثل في اللاوامل الداخلية الطؤثرة في اختير  و  السااااارنح للوج ة السااااايرحية
 .السيرحية
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فيطر يتلالق برلطبم  الثرل ، ف و با ااااااااو  مة وم صااااااااو ة الوج ة الساااااااايرحية، و ساااااااا  الى م لبي ، 
 الط لب الأوا حوا تلاريف صو ة الوج ة السيرحية ومر الط لب الثرني حوا وبلارد صو ة الوج ة السيرحية.

ج تمدثنر في الط لب الأوا ع  نطرذرحية، الطبم  الرابل كرن يدو  حوا إدا ة صو ة الوج ة السي
ل صااااااو ة الوج ة الساااااايرحية، ومر الط لب الثرني كرن حوا مراحل تشااااااكل صااااااو ة الوج ة يتشااااااكفي عطلية 
 السيرحية.

–دراسة مدى رضا العملاء عن الوجهة السياحية ومر فيطر ياع الة ل الثرل  فقد جرو بلانوان 
ا على نظرة عرمة حوا حطرم دبرغ ومركب حطرم اذ تنرولنر في الطبم  الأو ، -مركب حمام الشــــــــــلالة

الشاااا لة. في حي  ت ر نر في الطبم  الثرني إلى مجتطل وعينة وودوات الد اعااااة الطيدانية. ومر في الطبم  
 الثرل ، ت ر نر الى تمليل بيرنرت الد اعة وتةسير النترنج.

 

 

 

 

 

  



 

 الفصل الأول

 مدخل نظري في رضا العملاء
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 تمهيد

ع قطار خاصة فيما يخص الدائما ما تسعى المؤسسات لتحقيق أرباحها على جلب زبائن أكث
فالزبون  يلعب دورا كبيرا في هذه العملية.فرضا الزبون يعد عاملا أساسيا و  لجلب زبائن أكثر،السياحي. و 

ح الزبون يعبر أصب لتطور الحاصل،مع او . وفشلهاهو المحدد لنجاحها سسة و هو المحرك الأساسي للمؤ 
قياس رغبات الزبائن و و  ولتلبية احتياجات طرق مختلفة.الرضا بعدة أساليب و سواء عن الرضا أو عدم 

رضا المؤسسة لنجاحها و  هو فعلا ما تحتاجهيسمى بأساليب قياس رضا الزبائن و  هناك ما رضاهم،
إلى أهم  ن كما سنتعرفرضا الزبو فاهيم حول الزبون و سنتطرق في هذا الفصل إلى تحديد م عملاؤها.
رق إلى أساليب قياس رضا عدم رضا الزبون التي لا بد أن نعرفها قبل التطسلوكيات رضا و محددات و 

 .الزبون 
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 لرضا الزبون  المفاهيمي الإطار :الأول المبحث

و مععن تسعععى المؤسسععات بجميععع أنواعهععا علععى تحقيععق رضععا الزبععائن سععواء مععن ناحيععة المنتجععات أ
ورضعا فرضعا الزبعون هعو معن أهعم العوامعل التعي تسعاهم فعي نجعا  المؤسسعة  ،لخدمات التي تقعدمهاناحية ا

من خلال هعذا المطلعب سعنتطرق إلعى و  .ن في المستقبلئب العديد من الزباالزبائن الحاليين يساهم في جل
 .أنواع الزبائن القادمين للمؤسسةو بعض المفاهيم المتعلقة بالرضا 

 رضا الزبون مفهوم  :الأول المطلب

 تعريف الرضا أولا:

الرضععا هععو حالععة التععأ ر : "  Hesselink And Wiele 2004"هاسععلينو وويععل"  تعريعع 
 1الإيجابي الناتج عن التقييم لجميع جوانب علاقة جهة معينة مع جهة أخرى".

أن رضعا الزبععون يمأعن أن يأعون لعه ارتبععا   Peter And Macinnis " بيتعر ومعاكيني "وقعال 
كمععا أن هنععاك العديععد مععن العوامععل المععؤ رة علععى  الا ععارة.  والسعععادة، والفععر  و ر القبععول، الارتيععامععع مشععاع

، اللباقعة، المسعاعدة، دقعة الفعواتير، الأسععار التنافسعية، جعودة الخدمعةرضا الزبون منهعا: وديعة المعونفين، 
 2خدمة سريعة.، و )Value(قيمة جيدة 

مسععتويات 3مععن كلععو يععتم اسععتنتا  ، و ت وتوقعععات الزبععون نتجععاكمععا أن الرضععا هععو الفععرق بععين أداء الم
 :هي كالتاليو  عدم الرضاالرضا و من 

 المستهلو غير راضٍ                      التوقعات   <الأداء  •
 المستهلو راضٍ                       الأداء = الوقعات   •
 سعيد المستهلو راضٍ و                     التوقعات >الأداء  •

 

                                                             
ان بوزيان، "أ ر جودة الخدمة على رضا الزبون: دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في مدينة العلمة حس 1
 58،)2013رسالة ماجيستر، جامعة سعد دحلب، (" )سطي (
 .نف  المرجع 2
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  خصائص الرضا  ثانيا:

 1: يتميز الرضا بعدة خصائص من أهمها

المؤسسععة يجععب أن تقععدم وفععق حاجععات ورغبععات الزبععائن، فعععرأ  الخععدمات أو المنتجععات التععي تقععدمها  (1
 ر.الزبون مهم ويجب أن يأخذ بعين الاعتبا

توقععاتهم  . لعذلو تقعوم المؤسسعات بتحديعدأن لكل زبون توقعات ورغبات مختلفة عن الزبعائن الاخعرين (2
 حتى تقدم خدمات تتوافق مع تطلعات الزبائن.

ادائهعععا يت يعععر رضعععا الزبعععون، فتتطعععور هنعععاك خعععدمات جديعععدة مؤسسعععة و معععع ارتفعععاع مسعععتوى توقععععات ال (3
   تت ير أساليب تقديم الخدمات بسبب المنافسة مما يؤ ر على رضا الزبائن.و 

 أنواع الزبائن : مفهوم و المطلب الثاني

 ن : تعريف الزبوأولا

الخعععدمات مععععن السععععوق عتبععععار  الععععذ  يقعععوم بشععععراء السععععلع و الا الشععععخص الععععاد  أو الزبعععون هععععو"
 2" .الاستهلاكل يره بطريقة رشيدة في الشراء و  لاستهلاكه الشخصي أو

العععذ  يقتنعععي منعععتج من مععة معععا معععن السعععوق الصعععناعي أو كلعععو الشعععخص العععداخلي أو الخععارجي و  هععو"
ا التعريعع  نلاحععم مععن خععلال هععذو . "رغباتععه( لتحقيععق حاجاتععه و ةداخععل المن مععالاسععتهلاكي أو الععداخلي  
 3خارجي. وزبون . زبون داخلي وجود نوعين من الزبائن

مععا بيععنهم ييتمثععل الزبععائن الععداخليون فععي الأفععراد داخععل المؤسسععة الععذين يتعععاملون فالزبووون الووداخلي:  .1
 .ادائهم بمستوى خدمة المؤسسة لهم والأعمال ويتأ رلإتمام المهام 

                                                             
والترقية شيط حالة الديوان الوطني الجزائر  للتن الزبون: دراسةأ ر جودة الخدمة في تحقيق رضا  "بصحراو ،بشرة  1

 .23(،2019-2018،سالة ماجيستر، جامعة محمد خيضرر  "(ONAT)والاشهار السياحي
مصر: الدار الجامعية،  ومهارات البيع فن خدمة العملاء  دليل ،رمصطفى محمود أبو بأمرسي و لدين جمال ا2

 .14-13ص( 2009
 .51 (2006 لتوزيع،وادار الحامد للنشر  الأردن:  المستهلو،سلوك  ،المنصور كاسر نصر 3
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منتجعععات أو الخعععدمات أو شعععراءها. هعععم الأفعععراد الراغبعععون فعععي الحصعععول علعععى الو زبوووون الجوووار ي: ال .2
 .جهود المن مةو  وتعتمد عليهم جميع أنشطة

 ثانيا: أنواع الزبائن 

 وصفاتهمأنواع الزبائن  :01الجدول رقم 

 أنواع الزبائن
 

 وووواتوووووووووووووووووووووووووووووووالصفووووووو
 

 

 بيالزبون السل
 

 

 .يتصف بالخجل وكذلو البطء في اتخاك القرارات

 

 الزبون الم رور
 

، غروره يقوده دوما إلى الشعور دراك كاته، يثار بسهولةإالمندفع يبالغ في 
 بالثقة.

 الزبون المتردد
 

 .بنفسه، عدم الاستقرار في رأيه يتصف بعدم القدرة على اتخاك القرار

 الزبون ال ضبان
 

 إرضائه.صعوبة  إ ارته،سهولة يتميز بال ضب و 

 

الزبون المفكر 
 الصامت

 

 .عدم السرعة في اتخاك القراراتيتسم بالهدوء وقلة الكلام، يمتاز بالاتزان و 

 

 الزبون العنيد 
 

 

 يفضل اتخاك قراراته بصورة منفردة بعيدة عن تأ يرات الآخرين.

 

 الزبون المتشأو
 

 رفة الشيء الذ  يريده.صعوبة معثير الشو، عدم الثقة بال ير و ك
 

 

 "رضا الزبون، دراسة حالة شركة الخطو  الجوية الجزائرية وتأ يرها علىأخلاقيات الأعمال "خذير نسيمة،  المصدر:
 .79(، 2011-2010،جامعة أحمد بوقرةرسالة ماجيستر غير منشورة،  
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 مفهوم رضا الزبون : مطلب الثالثال

 أولا: تعريف رضا الزبون 

رضععا الزبععون علععى أنععه " الحأععم علععى جععودة    Zeithaml & Coll وزيثامععال""كععول  عععرف
 1المنتو  الناتج عن المقارنة بين توقعات الزبون للخدمة والأداء ".

"رضعا الزبعون هعو شععور شخصعي بالبهجعة أو بخيبعة  :  Philip Kotler "فيليعب كعوتلر"حسب و 
، بحيث أن عملية المقارنة تحعدد أن الزبعون يأعون ة أداء المنتو  مع توقعات الزبون الأمل ناتج عن مقارن

قععل مععن كلععو كمععا يأعععون راضٍ ء أيأععون غيعععر راضٍ إكا كععان الأداو  راضععيا إكا تطععابق الأداء مععع توقعاتععه
 2."جدابصورة كبيرة بدرجة جيدة إكا كان الأداء يفوق التوقعات 

، والمؤسسععة بععين الزبععون قععة الدائمععة الزبععون هععو أسععاس تقويععة العلا إن رضععاعليععه يمأننععا القععول و 
. ممعا يسعاعد المؤسسعة علعى بنعاء ورغباتعه لمنتج المقدم لعه يطعابق احتياجاتعهلضمان اقتناع الزبون بأن او 
يا يأععون أساسععها الثقععة المتبادلععة بععين الطععرفين. فيأععون الزبععون راضععلاقععات مسععتقبلية تععدوم لمععدة أطععول و ع
 .تحقق المؤسسة أرباحا معقولةو 

 بون ثانيا: أهمية رضا الز 

 ،سععة فهععي تحععدد حسععن أدائهععا مععن عدمععهن لمعيععار رضععا الزبععون أهميععة كبيععرة فععي سياسععة المؤسإ
معن خعلال ععدة نقعا   1997سعنة   Hofman and Boston"هوفمعان وبوسعطون" هذا ما أكده كل معنو 

 3تمثلت في التالي:

 جدد.مما يولد زبائن  للأخرينإكا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة فإنه سيتحدث .1

قعععراره بعععالعودة إليهعععا يأعععون ، فعععإن لخدمعععة المقدمعععة لعععه معععن قبعععل المؤسسعععةإكا كعععان الزبعععون راضعععيا ععععن ا.2
 .سريعا

                                                             
، جامعة محمد غير منشورة مذكرة ماجيستر ." رضا المستهلو وأ رها علىجودة الخدمات "،بوعنان نور الدين  1

 .113(،2007بوضياف،
 .36 ،(2008 ،دار الجامعة للنشر : مصر التسويق المتقدم، محمد عبد الع يم أبو النجاء  2
 .224-223(،2009،والتوزيعالوراق للنشر الأردن:  الزبون  يوسف حجيم سلطان الطائي، إدارة علاقات  3
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إن رضععا الزبععون عععن الخدمععة المقدمععة إليععه مععن قبععل المؤسسععة سععيقلل مععن احتمععال توجععه الزبععون إلععى .3
 مؤسسات أخرى منافسة.

لا سععيما علعى حمايعة نفسععها معن المنافسعين و  قعدرةإن المؤسسعة التعي تهعتم برضععا الزبعون سعتكون لععديها ال.4
 فيما يخص المنافسة السعرية.

فيمعا يتعلععق بالخدمععة المقدمعة إليععه ممععا يقعود المؤسسععة إلععى يمثعل رضععا الزبععون ت ذيعة عأسععية للمؤسسععة .5
 تطوير خدماتها المقدمة إلى المستهلو.

 صتها السوقية.إن المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمأن من تحديد ح.6
 .بون مقياس لجودة الخدمة المقدمةيعد رضا الز .7

 :تحسينها من خلال الاتيا و كما أن رضا الزبون يقدم للمؤسسة مؤشرات لتقييم كفاءاته
 على رضا الزبون. التي تؤ ر السياساتإل اء تقديم السياسات المعمول بها و  •
 .وطموحاته رغبات الزبون  ا لخدمةوجيههتتخطيط الموارد التن يمية و دالة ل تبريع •
 في المستقبل.م إلى البرامج التدريبية مدى حاجتهستوى أداء العاملين في المؤسسة و كشف عن مت •

 سلوكيات رضا الزبون : محددات و الثاني بحثالم

يتععأ ر بمجموععة معن المحععددات ، و سعم فعي نجععا  الأعمعال المؤسسعيةرضعا الزبعون هعو عنصععر حا
 .تجربتهم العامة مع الشركةبائن و الز  السلوكيات من بينها توقعاتو 

 الأول: محددات رضا الزبون  مطلبال

تقعععععدمها هععععو مععععا يتوقعععععه الزبععععون بخصععععوص الخدمععععة أو المنععععتج أو العلامععععة التععععي و  التوقعووووات: .1
 يمأععععععععععن أن يأععععععععععون هععععععععععذا التوقععععععععععع متعلقععععععععععا بمسععععععععععتوى الخدمععععععععععة الععععععععععذ  يعتقععععععععععد  1. المؤسسععععععععععة

مأعن للزبعون يتوقعع متعلقعا بالمسعتوى المعالي العذ  كمعا يمأعن أن يأعون الالزبون بإمأانية حدو عه. 
مقارنعة الخعدمات ضعا متعلقعا بخعدمات المؤسسعة و الدفع من أجله. يمأن أن يأعون التوقعع أيتقبله و 

 السابقة بالخدمات الحالية أو مقارنتها بخدمات مؤسسات أخرى تقوم بنف  النشا .

                                                             
 .311( ،2006الدار الجامعية للنشر، مصر:   اللوجيستية ابت عبد الرحمن إدري ، كفاءة وجودة الخدمات   1
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 1: لنقا  التاليةبون عن الخدمة في اتتمثل الجوانب الأساسية لتوقعات الز 

صععول علععى هععو مععا يتوقعععه الزبععون مععن منععافع ناتجععة عععن الح: و طبيعووة الجدمووةتوقووا الزبووون لأدا  و  •
 .                                                                            خدمة معينة أو استخدامها

 لقاء الحصول على الخدمة.  ما يتوقعه الزبون من تكالي   التكاليف:توقعات حول السعر و  •
الاخعرين عنعد شعراء  تتعلق هذا الأخيرة برد الفعل المتوقع من الأفعرادو  المنافا الا تماعية المتوقعة: •

 . الزبون للخدمة
 هعي  عانيت الفعليعة التعي تقعدمها المؤسسعة و المنتجعاوهعو الخعدمات و : أو الأدا  المدرك الأدا  الفعلي .1

توقععات الزبعون للخدمعة  تتمثل أهميته الأساسية فعي تحديعد معدى، و رضاعامل من عوامل محددات ال
    2التي تم اختيارها من مجموع البدائل.المقدمة و 

معععع مسعععتوى الأداء  تبعععين هعععذه المرحلعععة معععدى توافعععق أو انحعععراف مسعععتوى الأداء المتوقععععو  المطابقوووة: .2
  3تنتج عن عملية المطابقة  لاث حالات:الفعلي للمؤسسة، و 

 .، فنتنج حالة من عدم الرضاداء الفعلي أقل من توقعات الزبون : حيث يأون الأالحالة الأولى •
الأداء الفعلعععي معععع توقععععات الزبعععون، فيأعععون الزبعععون راضعععيا ععععن  يتطعععابق فيهعععا حيعععثالحالعععة الثانيعععة:  •

 الخدمة.
 فيأون الزبون راض جدا بالخدمة المقدمة.الحالة الثالثة: حيث يفوق الأداء الفعلي توقعات الزبون  •

 الثاني: سلوكيات رضا الزبون المطلب 
عبععر عععن . يعععن الخععدمات أو المنتجععات المقدمععة مععا يخععص رضععاهالزبععون قععراره فيبعععد أن يتخععذ 

وسعععلوك  سععلوك إععععادة الشعععراء، سععلوك العععولاء رضععاه ععععن طريععق ععععدة سعععلوكيات. تشععمل هعععذه السعععلوكيات:
 الإيجابية من الفم إلى الأكن. الكلمة

إن سعلوك نيعة إععادة الشعراء يتعلعق بشعأل  (Repurchase Intention) سولوك نيوة ادوادل الءورا .1
التععي تطععرق إليهععا كععل المنععتج أو الخدمععة و  وبعععد اسععتهلاكين مختلفتععين يمععر بهمععا الزبععون قبععل كبيععر بحععالت

                                                             
وكالة -سامي عمر ، "أ ر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون: دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيلي   1

 273(:2021  1،" مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال-تبسة
 نف  المرجع 2
 نف  المرجع 3
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لععة الأولععى بحالععة مععا قبععل تعععرف الحا Patterson And Spreng 1897 "باتيرسععون وسععبرينغ" مععن
 .(Pre-Purchase Situation)ك الاستهلا
، أو ، اسعععم المؤسسعععةالسععععريتعععأ ر فيهعععا الزبعععائن بشعععأل كبيعععر بالعوامعععل الخارجيعععة للمنعععتج مثعععل و  

أ  حالعة معا بععد الشعراء  (Post- Purchase situation)التجاريعة. أمعا الحالعة الثانيعة  صعورة العلامعة
، لععذا الاسععتهلاكية الكافيععة لديععه الخبععرةتكععون لعوامععل الخارجيععة فععلا يتععأ ر بهععا و فيأععون الزبععون علععى علععم با

يقععوم باتخععاك قععرار و  بخصععوص العوامععل الخارجيععة و فهععو يتخععذ قععرار إعععادة الشععراء بععدون وجععود أ  ضعع 
 1 إعادة الشراء حسب مستوى الرضا أو عدم الرضا الذ  يشعر به.

 :(Positive Word Of Mouth)سلوك الكلمة الإيجابية من الفم الى الأذن .2
ن الكلمة من الفعم إلعى الأكن هعي معا تجععل المؤسسعات ناجحعة لأن بععض أحثين أكد بعض البا 

الخععدمات التععي قععدمت إلععيهم ومقععدمي ائه و الزبععائن بطبيعععتهم يحبععون الحععديث عععن منععتج معععين قععاموا بشععر 
  هعذا معا أشعار إليعه كعللى حسن اختيارهم لهذا المنتعو ، و م عكما يحبون الحديث عن مدى فخره الخدمة.

   Al 2009 Sernovitz Et.2  آل""سيرنوفيتز و  من
بالإعلانععععات التععععي تعععععرض عععععن  أيضععععا بععععأن الزبععععائن عععععادة لا يثقععععون   Luck 2009 "لععععوك" أضععععاف

ععض البععاحثين . معن جهععة أخعرى فععإن ببالنععاس العذين قععاموا بشعراء المنععتج، إنمععا يثقعون بشععأل كبيعر المنعتج
لكعن فعي الواقعع أن النعاس ات جعودة عاليعة و منتجاتهم لأنها كالبائعين يقومون ببيع يعتقدون أن المنتجين و 

 . المحايدة يشترونها استجابة لاقتراحات بعض الأطراف
 Steinkuehler And Williams " سعتانكيولر وويليعامز" ن ريعات أشعار إليهعا كعل معن 3هنعاك 

 3هي كالتالي: خدام الكلمة من الفم إلى الأكن و التي تجعل من الزبون يميل إلى استو    2006
رغبععتهم فععي المسععاعدة وجلععب الانتبععاه مل الزبععائن الراضععون الكلمععة مععن الفععم إلععى الأكن ب ععرض يسععتع •

 ككاء وكذلو لنشر الإيجابية.و  ملكونه من معرفةلإنهار ما يو 
، التنفعي  ععن ة معن الفعم إلعى الاكن ب عرض التحعذيرأمعا الزبعائن غيعر الراضعون فهعم يسعتعملون الكلمع •

 تقام.وإبعاد القلق أو ب رض الانالنف  

                                                             
 69/70بوزيان، أ ر جودة الخدمة على رضا الزبون،  1
 .نف  المرجع 2
 .نف  المرجع 3
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د مسعتقبلية فوائعو  رة للمؤسسعات لمعا تحققعه معن أربعا إن الكلمة من الفم إلى الأكن تعد كات أهمية كبيع
حقععق العديعد مععن الفوائعد للمؤسسععة هعي كععذلو سعلا  كو حععدين فعإكا مععا كانعت إيجابيععة فهعي تللمؤسسعات. و 

 ا كانت سلبية فتعود عليها سلبا.إكا مو 

  (Loyalty)سلوك الولا  .3

 ري  الولاءتع :أولا

يمأن تعري  سلوك الولاء علعى أنعه إجابعة سعلوكية متحيعزة غيعر عشعوائية  ليسعت : الولا  تعريف
 يتحقعق العولاء عنعدععدد معن العلامعات فعي آن واحعد. و القرار تجعاه تلقائية( معبرا عنها عبر الزمن بماهية 
قععد حقععق أع ععم درجععة عنععدما يأععون ، أ  يصععبح لععدى الزبععون ولاء درجععة عاليععة مععن تحقيععق رضععا الزبععون 

يتميز الولاء عن الرضا فعي أنعه يمثعل المرحلعة التعي يتحقعق الولاء هو مرحلة متقدمة من الرضا، و ، فرضا
 1 فيها الاحتفاظ بالزبون.

 أنواع الولاء: ثانيا
ن الععولاء، وهععي تتمثععل فععي عععدة أنععواع معع Dick And Basu 1994 "ديععو وباسععو" صععنف 

 2:التالي
 ديه نية إعادة الشراء مرة أخرى.: لا توجد لالنوع الأول
د لا توجع رات خارجيعة إلا أن رضعاه معنخفض و : يقوم الزبعون بعمليعة الشعراء نتيجعة معؤ النوع الثاني

 لديه نية فعلية لإعادة الشراء.
لكعععن اه الزبعععون إيجابيعععا نحعععو العلامعععة و ، لا يأعععون اتجعععفعععي هعععذا النعععوع معععن العععولاءالنعععوع الثالعععث: و 
 الشراء لا يزال منخفضا. الاتجاه السلوكي لإعادة 
هعه إيجابيعا حعول يأعون اتجاععروض المنافسعين الاخعرين و  هنا يرفض الزبون جميعالنوع الرابع: و 

 العلامة التجارية.

                                                             
 10ية ،سانمجلة العلوم الإن "،لمحاكية لها على مردودية المؤسسةالمفاهيم االزبون و  –أ ر القيمة " جمال خنشور،  1
 2006:)385. 
 "التجارية،نحو الولاء للعلامة  والاجتماعية للمستهلو والعوامل الشخصيةأ ر مواصفات المنتج "، مؤيد حا  صالح  2

 .604(:2010  01والقانونيةق للعلوم الاقتصادية مجلة جامعة دمش
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 Gerpott And All 2001نموذج تصنيف الزبائن حسب ولائهم بالادتماد دلى  02 رقم جدولال

 ووووووواتالصفوووووووووووووووووووووووووووووووووووووو التصنيف
 .مستوى رضا منخفض ع اتجاه إيجابي للعلامة المتفائلون 

 للتحسن الدائم لعروض المنافسين. وكلو لا ولاء للعلامة رغم رضاهم عنها المتشائمون 
 ولاء حصر  للعلامة التجارية. المتأ رون 

 لي  لهم ولاء للعلامة كما أنهم يسوقون لها بشأل سلبي. المخيب أملهم

 

 .605نف  المرجع، المصدر:

  سلوكيات ددم رضا الزبون  :المبحث الثالث

ة معن ععدم الرضعا ععن خعدمات المؤسسعة، من بين الأساليب التي يعتمدها الزبون عند تكون حالع
أخعرى منافسعة أو  مؤسسعة والتوجعه العىأ  الرحيعل معن المؤسسعة   ، ت ييعر العلامعة التجاريعةالشعأاوى هي 

 أ  مؤسسة أخرى.
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 الزبائن شكاوى سلوك  :02 شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sune Donoghue and Helena M De Klerk. Dissatisfied Consumer’s Complaint. Journal of Family Ecology 

and consumer’s Sciences, 2006,43. 
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 Complaints الءكاوى : سلوك المطلب الأول
رفات الزبعون المرتبطعة بععدم لدراسات في مجال سلوك الشأوى على تصعركزت ا :سلوك الءكوى 

 1: ضمن هذه الشأاو  . تتالرضا
علععى مسععتوى جمعيععات حمايععة  شععأاوى ، إلععى منتجععين، بععائعي التجزئععة شععأاوى شععرة            مبا شععأاوى 

 تطوعية.ومؤسسات الى محاكم  شأاوى ، أو المستهلو
 الزملاء.الأصدقاء و ي اخبار الأهل و مثل فغير مباشرة            تت شأاوى 

كلعععو حسعععب معععن الزبعععائن قعععاموا فععععلا بالشعععأوى و معععن خعععلال الدراسعععات، وجعععد أن ععععدد قليعععل جعععدا 
فهنععاك  بالشععأاوى علععى عأعع  القيععام الزبععائن لععم يقومععوا بالشععأوى أبععدا. و  ، كمععا أن اغلععبمسععتويات الرضععا

أو القيععععام بالتسععععويق السععععلبي أو  زبععععائن يقومععععون بالتصععععرف غيععععر المباشععععر عععععن طريععععق مقاطعععععة المنتععععو 
 مقاطعة بائع التجزئة أو مقدم الخدمة.

 2:الشأاوى ؤد  بالزبائن لعدم تقديم من الأسباب التي ت-أ
 عدم  قة الزبون بأن الادارة ستهتم بإزالة أسباب الشأوى. •
 سهولة الت يير الى مصادر بديلة. •
 .الشأاوى عدم معرفة الزبون بأيفية تقديم  •
 لمجهود الذ  يستهلكه تقديم الشأوى.ابسبب الوقت و  •
 :الءكاوى العوامل التي تؤثر دلى سلوك -أ

إلا أن بعضعععهم  الشعععأاوى يتفعععق بععععض البعععاحثين بعععأن ععععدم الرضعععا هعععو أحعععد المحعععددات الأساسعععية لسعععلوك 
 3: لأخرى التي تقود إلى سلوك الشأوى، تتمثل هذه العوامل فيالاخر يرون أن هناك بعض العوامل ا

التي تؤ ر على قرار ، هذه الصفات وتتمثل في صفات مرتبطة بالزبون  ها دلاقة بالزبون:متغيرات ل.1
س ، حيث أن بعض الدراسات أشارت الى أن احتمال تقديم الشأوى يتم على أساتقديم الشأوى 

                                                             
1 Ibid.42. 

مجلة  "فلسطين،دم الرضا عن الخدمات المصرفية في الأبعاد الموقفية لسلوك العملاء التذمر  عند ع" الفقهاء،سام   2
 .2664(:2010 9للأبحاث جامعة النجا  

3 Sune Donoghue and Helena M De Klerk. Dissatisfied Consumer’s Complaint. Journal of Family Ecology 

and consumer’s Sciences, 2006,43. 
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. كما أص ر سنا من الذين قدموا الشأوى  الشأوى كانواخصائص ديموغرافية فردية للزبون، فمقدمو 
 جيد. ومستوى تعليميمصدر دخل مرتفع مناصب جيدة و  كانت لديهم

. فالزبععائن الشعأاوى تهم فيمععا يخعص سعلوك تقععديم يختلعف الزبعائن مععن حيعث شخصعيا شجصوية الزبووون:.2
م غالبعا لا ، أمعا الزبعائن الأقعل  قعة بأنفسعهم فهعلنف  هم معن يقومعون بتقعديم الشعأوى الذين يتحلون بالثقة با
ي درجعات ، فعإن الزبعائن أيضعا يختلفعون فعى جانعب الاخعتلاف بالثقعة فعي العنف . إلعيقومون بتقديم الشأوى 

 تجاوبهم.عدائهم و 
 يععرى . حيععث يععة الشععأوى أو القيععام بشععأوى فعليععايأععون اتجععاه الزبععون هنععا إمععا بن اتجاهووات الزبووون:.3

(Singh And Droge1991) رغبععععة الزبععععون فععععي تععععدارك الوضععععع يعأعععع  البعععععد المعيععععار   أن
(Redress) لاحه.وإص 

 الزبائن: شكاوى استراتيجيات التعامل ما -ج
مععععععن الاسععععععتراتيجيات المتعامععععععل بهععععععا مععععععن ناحيععععععة شععععععأاو  الزبععععععائن مععععععا يسععععععمى باسععععععتراتيجيات الإنعععععععا  

)Recovery Strategies( مال""زيثا التي أشار إليها l 2000mZeitha 1:و منها     
 البدء بالعمل بطريقة صحيحة منذ البداية. •
عرضعععهم لأ  فشعععل فعععي عمليعععات انتعععا  فعععي حالعععة ت الشعععأاوى تحفيعععزهم علعععى تقعععديم و تشعععجيع الزبعععائن  •

 تسليم الخدمات.و 
 .الشأاوى التصرف بسرعة في معالجة  •
إجعععراءات منصعععفة تعععوقعهم للحصعععول علعععى نتعععائج عادلعععة و ، ممعععا يشعععمل معاملعععة الزبعععائن بشعععأل ععععادل •

 لائق.وتعامل مهذب و 
 .الشأاوى الاستفادة من التجارب السابقة في التعامل مع  •
الاسعتفادة معن الخبععرة السعابقة فععي التعامعل مععع فقعدان بعععض الزبعائن نتيجععة ععدم تلبيععة مطعالبهم بشععأل  •

 صحيح.

، سععهم فععي الاحتفععاظ بهععم لفتععرة طويلععةت، و لاقععة طويلععة الأمععد مععع الزبععائنهععذه الاسععتراتيجيات تعععزز الع
 تقليل التحولات للمنافسة. و 

                                                             
  404 ملاء التذمري،وك الع، الأبعاد الموقفية لسلسام الفقهاء 1



                                      

 

24 
 

  Switchingلمؤسسة(: )اسلوك تغيير العلامة :المطلب الثاني
، يلجعععأ إلعععى سعععلوك ت ييعععر العلامعععة، مؤسسعععة معينعععة عنعععد ت يعععر مسعععتوى الرضعععا لعععدى الزبعععون ععععن

مععا  ععم يقععوم يتحععول إلععى  مرحلععة يأععون لععدى الزبععون ولاء خدمععةأععن تعريعع  سععلوك الت ييععر علععى أنععه "يمو 
 1، وكلو نتيجة لعدم الرضا أو نتيجة لمشاكل أخرى." خدمة أخرى 

 2 العلامة ما يلي: من أسباب ت يير
  .م اهتمام مونفي الواجهة الأمامية كمونفي الاستقبال بالزبون عد •
 غياب بعض الخدمات أو المنتجات المطلوبة.طلبات الزبون في الوقت المناسب و تلبية  معد •
 ارتفاع أسعار الخدمات بالرغم من تقارب مستوى الجودة مع مستوى المنافسين الأخرين.  •
 الزبائن بشأل يرضيهم. أاوى شتعذر التعامل مع  •
 الاعتذارات المقدمة المتكررة بسبب الأخطاء التي تحدث أ ناء تقديم المنتج. •
انخفعععاض جعععودة المنعععتج أو الخدمعععة المقدمعععة بشعععأل مسعععتمر نتيجعععة للتنعععاف  بالأسععععار علعععى حسعععاب  •

 الجودة.

 Word Of Mouth: سلوك الكلمة السلبية من الفم الى الأذن المطلب الثالث

اهتمععوا فقععط بععالنوع الإيجععابي ، فقععد ا كثيععرا بهععذا النععوع مععن الاسععتجابةع ععم البععاحثين لععم يهتمععو إن م
ا للإععلان ععن لقد تعم التطعرق اليهعا غالبعلي  السلبية. و ( فقط و م إلى الأكنالكلمة الإيجابية من الف  منها

 3.ل حول المنتجات الحاليةالابتكارات بدلا من الاتصاالمنتجات الجديدة و 

مععععا نقلععععه عععععن مجموعععععة مععععن البععععاحثين أن الزبععععائن غيععععر  لخععععلا Kotler1991 كععععوتلر"" وضععععح
، بينمععا شخصععا 11 عبية مععن الفععم إلععى الأكن لععالراضععين عععن خدمععة أو منععتج مععا يقومععون بنقععل الكلمععة السععل

 1أشخاص فقط من معارفهم.  3يقوم الزبائن الراضون بنقل الكلمة الإيجابية ل 

                                                             
الوطن العربي: الفرص ملتقى العربي الثاني للتسويق في " ورقة مقدمة لل .التسويق بالعلاقات "إلهام الفخر  أحمد حسن 1
 (.2003،أكتوبر 8-6قطر،  ،التحدياتو 
بي بأر أ ، جامعةرسالة ماجيستر غير منشورة" دات جودة الخدمة على رضا العملاءأ ر محد "،عبد القادر مزيان  2

 .111(،2012بلقايد،
 .78بوزيان، أ ر جودة الخدمة على رضا الزبون،  3
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 رضا الزبون : أساليب قياس المبحث الرابا

تطرق إلعى فعي المبحعث التعالي سعنضعع طعرق محعددة لقيعاس رضعا الزبعون و اختلف الباحثون في و 
، فعععاهيم المتعلقعععة بقيعععاس رضعععا الزبعععون كلعععو بععععد التععععرف علعععى بععععض المأهعععم أسعععاليب قيعععاس الزبعععون، و 

دامه لاحقععا العذ  سععنقوم اسعتخالأسعلوب بالإضعافة إلعى أسععلوب الاسعتبيان الععذ  قمنعا بعالتعمق فيععه بمعا أنععه 
 في دراسة الحالة.

 قياس رضا الزبون  مفهوم :المطلب الأول

رة شعععاملة علعععى تعريععع  قيعععاس رضعععا سعععنعطي ن ععع الزبعععون قيعععاس رضعععا  أسعععاليب إلعععى التطعععرق قبععل 
 الزبون:

 2 يف قياس رضا الزبون تعر  لا:أو 

ى " هعو تلعو الجهعود المنهجيعة التعي تقعوم بهعا المؤسسعة للوقعوف علع: قياس رضوا الزبوون  تعريف
 الازمععة والبرمجيععة المؤسسععية التعععديلاتء رابهععدف إجعبععرامج و هععا عمععا تقدمعه مععن خععدمات نزبائمعدى رضععا 
 ".تي تخدمهملا راد المجتمعحتياجات وتطلعات أفلاثر استجابة كأ بحيث تصبح

 : أهمية قياس رضا الزبون ثانيا: 

 .هدافهاسباب عدم تحقيق المؤسسة لأتساعد في معرفة أ. تحدد مدى رضا الزبون و 1

 .يام بالأنشطة المستقبلية للمؤسسة. تساعد على عدم الوقوع في نف  الأخطاء ا ناء الق2

 .مات أخرى لتقوم المؤسسة بتقديمهاخداعد المشرفين على إضافة نشاطات و . يس3

 .ئة المستهدفة من الخدمات المقدمة. معرفة مدى استفادة الف4

 

                                                                                                                                                                                         

 نف  المرجع. 1 
-2010، ، جامعة قاصد  مرباجيسترمذكرة ما  "ودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون دور ج"زوزو فاطمة الزهرة،  2

2011،)52. 



                                      

 

26 
 

 : أساليب قياس رضا الزبون الثاني المطلب

 الدقيقععة القياسععاتتععي تتمثععل فععي ل، واالزبععون بقيععاس رضععا  الخاصععةب الأسععاليمععن  العديععد تتواجععد
 الكيفية.خيرة من البحوث الكمية و التي تتكون هاته الأالتقريبية و  والقياسات

 1: مثل: القياسات الدقيقةأولا: 

 : أ. الحصة السوقية

الطريقععة يأععون دد الزبعائن لكععن نجععا  هعذه ، فيععتم قياسععه معن الععبعض مععن خعلال تحديععد عععوهعو سععهل نسعبيا
البعض الاخعر يقيسعها ععن طريعق الزبعائن ، و أون هدف المؤسسة نمو رقم أعمالهايعلى المدى القصير و 

و يعععنقص حسعععب رضعععا ورغبعععة يمأعععن أن يزيعععد أ ن هعععذا المقعععدارلمتعععرددين علعععى المؤسسعععة كثيعععرا حيعععث أا
 .المشترياتمية كل، الإعما، رقم الزبائن ل عددلامن خ السوقية الحصةن قياس أوعليه يم. الزبون 

 . معدل الاحتفاظ بالزبون )أقدمية الزبون(: ب

أو ععدم الرضعا ، يعتمعد قيعاس الرضعا ة أو الاحتفعاظ بالزبعائن الحعاليينلأجل تنمية الحصة السعوقي
و ذا القيعاس بصععفة نسععبية أيأعون هععا  المنجعز معهععم و كلعو مععن خعلال مقععدار نمعو النشععللزبعائن الحععاليين و 

 . ين احتف ت بهم المؤسسة لمدة أطوليمثل الزبائن الذمطلقة و 

 : ج.  لب زبائن  دد

 .كلو لكسب أكبر عدد من الزبائنو  تبذل المؤسسة جميع مجهوداتها

 د. ددد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون:

، ؤسسعة دون احتكععار المؤسسعات الأخععرى يعنعي أنعه إن كععان الزبعون يقتنععي بشعأل متكعرر مععن الم 
 . يل على أنه راض عن خدمات المؤسسةفذلو دل

 

                                                             
-2011مذكرة ماستر، جامعة قاصد  مربا ،  " لزبون سميحة بلحسن،" تأ ير جودة الخدمات على تحقيق رضا ا  1

2012،)31-32. 
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 تطوير ددد الزبائن: -هو 

أنهععععا تلبععععي علععععى رضععععاهم عععععن الخععععدمات المقدمععععة و  يمأععععن اعتبععععار ارتفععععاع عععععدد الزبععععائن دلععععيلا
يجعلهععععم يقبلععععون علععععى هععععذه و بل هععععذا الأخيععععر سععععوف يععععؤ ر علععععى زبععععائن اخععععرين فععععي المسععععتقاحتياجععععاتهم و 
 . الزبائن الحاليينسمع بالاحتفاظ بالمؤسسة كما ت

 : بالإضافة إلى القياسات المذكورة، نذكر أيضا

 معدل إعادة الشراء •
 عدد شأوى الزبائن  •
 كمية المردودات و  قيمة •
 الزبائن  شأاوى عدد  •

 1: القياسات التقريبيةثانيا: 

علععى ال مثععل ااالزبععون دائمععا ، كمععا نهععرت أقععو زبععون يمثععل نقطععة ارتكععالقععد أصععبح الز : أ. البحوووا الكيةيووة
 .""وضع الزبون في مركز المؤسسة ،"حق"، "الزبون أولا

، علععععى عأعععع  بععععون أو عععععدم رضععععاه فععععي عععععين الاعتبععععارلا يأخععععذ رضععععا الز ففععععي القياسععععات الدقيقععععة، 
 : لتقريبية التي تهتم بذلو عن طريقالقياسات ا

 .زبائن المفقودينبحوث حول ال •
 .الزبائن شأاوى تسيير  •
 . بحوث قياس رضا الزبون  •
 . بائن الخفيبحوث الز  •
 : الزبائن شكاوى تسيير .1

ب ععض الن ععر ، و عععدم الرضععا التععي لا يمأععن تجاهلهععا أداة مععن أدوات التعبيععر عععن الشععأاوى تعتبععر 
ععن كععون الشععأوى أمععرا سععلبيا للمؤسسعة إلا أنهععا أيضععا أمععر إيجععابي حيعث ان الزبععون الععذ  يشععتكي سععوف 

                                                             
 .73-71 (،2005جامعة البليدة،، منشورة رسالة ماجيستر غير"  رضا العميلاستراتيجية "، كشيدة حبيبة  1
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البحعث أيضعا ععن و  الجة شأواه بطريقة صعحيحةمعإكا ما استطاعت المؤسسة ارضاءه و يبقى دائما زبونا 
 . أسباب عدم رضاه

 : بحوا حول الزبائن المفقودين.2
 : في مجال الرضا يجب فهم ال اهرتينللتطور 

 ل الزبون مع مؤسسة ما؟لماكا ينقطع تعام؟ و كا نفضل مؤسسة عن مؤسسة أخرى لما ❖
تعوقفهم  المفقعودين ععن طريعق تحليعل أسعباب يهتم هذا النوع من البحوث بالنقطة الثانية أ  تحليعل الزبعائن

وقفعوا ععن التعامعل معع الاتصعال بالزبعائن العذين تمحاولعة إزالعة هعذه الأسعباب و عن التعامل معع المؤسسعة و 
 . هذه المؤسسة

 : الزبون الجفي.3
تعمعل هعذه البحعوث علعى مطابقعة الشعرو  التععي ترضعي الزبعون معع الشعرو  المتعوفرة أ  ال ععرض 

 . ن من عدم رضاه بطريقة غير مباشرةضا الزبو منها هي معرفة ر 
 : ب. البحوا الكمية
 ، فهنعاك بععض الزبععائناف لقيعاس رضعا الزبعون معن ععدم رضعاهيعتبعر غيعر كع الشعأاوى ان سعجل 

فععي اسععتخدام ممععا يلععزم علععى المؤسسععة اللجععوء إلععى البحععوث الكميععة  ،لا يرغبععون فععي التعبيععر عععن آرائهععم
 . (مات الوجهة السياحية  المؤسسةعن خدبحوض الرضا لمعرفة رضا الزبون 

 1: الرضا من خلال المنهجية التالية إعداد بحوثيتم 

 : .أهداف البحث1

 : منها التي نذكرالمتوقع الحصول عليها من البحث و تتمثل الأهداف في النتائج 

 .معرفة أسباب عدم رضاهقياس درجة رضا الزبون و  ✓
 ع المنافسين.المؤسسة بالمقارنة م معرفة وضعية خدمات ✓
 .ر متسلسلة حسب أهمية أسباب الرضاوضع أولويات التحسين المستم ✓

 :ادداد الاستقصا .2
 : عناصر عند اعداد الاستقصاء 3الى نتعرض و 

                                                             
1 Jean Philippe Faive, concevoir et réaliser une enquête de satisfaction de clients., Paris. 2000.  
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 الزبون، المؤسسة أو المنافسين.نحصل عليها سواء من : أبعاد رضا الزبون  •
لات الرضععا، ، مسععتوى مجععايععتم هععذا مععن خععلال مسععتوى الرضععا الكلععي: صوويا ة الاستقصووا تنظوويم و  •

 مستوى أبعاد الرضا.
كلععو عععن طريععق تحديععد أهميععة الأبعععاد ر كبيععر علععى الرضععا أو عععدم الرضععا و لهععا تععأ ي :أهميووة الأبعوواد •

 . الاستقصاء التي تأخذ بعين الاعتبار في
 :  صيا ة الأسئلة.3

 : ياغة الأسئلة في قياس رضا الزبون يمأن استخدام منهجين لص
فعععي كعععل الخبعععرات المتعلقعععة بشعععرائه يعتمعععد علعععى قيعععام الزبعععون بتقيعععيم الخدمعععة : المووونهلإ الإ موووالي

 واستخدامه.
 ة.يعتمد على قياس رضا الزبون من كل مأون من مأونات الخدم :المنهلإ التفصيلي
 1: مأن استخدامها عند صياغة الأسئلةكما أن هناك مقايي  ي

 : وله عدة أشأال: سلم الرضا-أ
 :ابتين بديلتين، نختار أحدهما مثلمن اج ويتكون : السلم الثنائي

 خطأ. –صحيح  ،لا-نعم 
  ، غير راض.راض، محايد :السلم بثلاا در ات
 :كر منهاشأاله عديدة نذعأ: السلم بأربعة در ات

 .غير راض على الاطلاق -راض قليلا       -راض جدا    -راض     -
 منها:له عدة أشأال و  :سلم ذو خمس در ات

  .محايد –راض جدا  –راض قليلا – غير راض قليلا -ا   غير راض جد-
  من أشأاله ما يلي: :سلم ذو ست در ات

 راض جدا.–راض قليلا  –محايد –غير راض قليلا  –غير راض جدا –غير ملائم -
 (ب. نقاط الرضا )مقاييس النقاط

      هنا يتم إعطاء نقطة لكل خاصية حسب و     10الى  0نقاط من  ✓

                                                             
شيط والترقية ، " أ ر جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون: دراسة حالة الديوان الوطني الجزائر  للتنراو  بشرة بصح  1

 .39(،2019-2018حمد خيضر،مماجيستر، جامعة   رسالة" (ONAT) والاشهار السياحي
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 درجة الرضا.    20الى  0نقاط من  ✓

 ثل في استخدام المقايي  بدرجات ومقايي  النقا  في الوقت كاته.تتم: ج. مقاييس مجتلطة

 : ثل في شألينإن أسئلة الاستقصاء تتم

 غير راض؟ ير بأل حرية خاصة في الأسئلة مثل: لماكاتسمح للمستقصي التعب: أسئلة مفتوحة

 . بديلة ليختار بينهاستقصي إجابات تقدم للمو  :أسئلة مغلقة

 1:وتتم وفق المراحل التالية: تحديد العينة.4
 مؤسسة أو زبائن القطاع ... الخ.زبائن ال: تعيين المجتما الذي تتم دراسته ✓
 كل زبائن المؤسسة أو عينة منهم. سواء: تحديد نطاق البحث ✓
 سحب عشوائي عينة المن مة، عينة الحصص.: طريقة سحب العينة ✓
 : ه لهم الاستقصا تحديد من سيو  ✓

 .... الخ، المستعملون المشترون  ،رسواء الرؤساء، أصحاب القرا
العينة تبعا تحديد حجم ، م العينة كنسبة من مجتمع البحثمثل تحديد حج :تحديد حجم العينة ✓

 .لهدف البحث ... الخ
ترنيت، البريد عديدة منها: المقابلة وجها لوجه، الهاتف، الانتجمع البيانات بطرق :  ما البيانات ✓

 الالكتروني.

 وتتم عبر أربعة مستويات.تحليل البيانات ثم  معها: 5

 غير الراضين.الزبائن الراضين و  حساب متوسط نسبةعن طريق تحديد و  :امقاييس الرض ✓
 عن طريق توزيع نقا  رضا الزبون. :توزيا نقاط الرضا ✓
ختلعععف تقسعععيمات الزبعععائن أو ، مقارنعععة نقعععا  الرضعععا لمختلعععف الخعععدماتععععن طريعععق م :تحليووول مقوووارن  ✓

 لمختلف المنافسين.

                                                             
 .40،ون  ودل الجدمة في تحقيق رضا الزب " أثربشرة بصحراو ، 1
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تهعا فعي تحديعد مسعتوى الرضعا ععن طريعق ترتيعب أبععاد تقيعيم الخدمعة حسعب أهمي ترتيب أبعاد الرضوا: ✓
 يي  إحصائية مثل معامل الارتبا .لو عن طريق استخدام مقاوك الكلي

 
، كمععا يمأععن تمثيععل بحععوث قععد تتمثععل النتععائج فععي شععأل جععداول، أشععأال تمثيليععة بيانيععة :دوورا النتووائلإ.6

 على شأل مصفوفة تمثل المت يرين.الرضا 
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 : فصلخاتمة ال

، يتضح أن رضا الذ  تناول موضوع رضا الزبون ومحدداته وسلوكياته في ختام الفصل الأول
 . مثل ركيزة أساسية لنجا  أ  مؤسسةالزبون ي

كيععع  يمأعععن للمؤسسعععة ا وععععدم الرضعععا، و سعععلوكيات الزبعععائن فعععي حالعععة الرضعععتعععم تسعععليط الضعععوء علعععى 
، فعالزبون العراض لعي  فقعط المقدمة معن طعرف المؤسسعة التعامل مع الزبائن غير الراضين عن الخدمات

 . جدد من خلال التوصيات الإيجابية عميلا دائما بل هو أيضا سفير للمؤسسة يمأنه جذب زبائن

ل الاسعععتبيانات وجمعععع البيانعععات وتحليلهعععا اس رضعععا الزبعععون مثعععكمعععا تطرقنعععا إلعععى الأدوات المختلفعععة لقيععع
ل ممعا يسععاعد علعى تحسعين الخععدمات . هعذه المؤسسعات فهععم احتياجعات الزبعائن بشععأل أفضعوهعذه الأدوات

 . والمنتجات المقدمة

لا يتجعزأ معن تعتبعره جعزءا تعولي اهتمامعا خاصعا لرضعا الزبعون و ، يجعب علعى المؤسسعات أن في الختام
  .استراتيجيتها العامة

 



 

 الفصل الثاني

: مق اربة معرفيةالسياحيةالوجهات      
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  تمهيد:

يعتبر قطاع السياحة من بين القطاعات الحيوية والمهمة في الاقتصاد العالمي، حيث تشكل 
الوجهات السياحية المختلفة جاذبية للمسافرين من مختلف أنحاء العالم. يتجلى أهمية فهم الوجهات 

ي هذا السياق، السياحية وصورتها في إدارة السياحة بفعالية وتطوير الخدمات السياحية المقدمة. ف
يعمل الفصل على استكشاف مفهوم الوجهات السياحية ودورها في جذب السياح، بالإضافة إلى تحليل 

يهدف الفصل إلى توفير فهم شامل  .صورة الوجهة السياحية وأثرها على قرارات السياحة وتفضيلاتهم
بهدف تعزيز قدرة القطاع  للمفاهيم والعوامل التي تشكل الوجهات السياحية وتؤثر في صورتها، وذلك

  .السياحي على جذب واستقطاب المسافرين بشكل فعال ومستدام
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   الوجهات السياحية إلىالمبحث الأول: مدخل 

 الوجهة السياحية المطلب الأول: تعريف

يتوسع هذا التعريف مشيرا ن و حو توصف الوجهة السياحية بأنها موقع جغرافي يسافر إليه السائ
تشريعي للتسويق والتخطيط السياحي يميزه فريد له إطار سياسي و  هو كيان أن الموقع الجغرافي إلى

 1عن غيره.

بأنها'' فضاء مادية  المنظمة العالمية للسياحة رفتهاع: 2003 سياحةلليف المنظمة العالمية تعر  .1
تجات السياحية كخدمات المن ، يحتوي علىحدة على الأقل، يقضي فيه الزائر أو السائح ليلة واحقيقي

مادية وإدارية تحدد آلية إدارته،  . له حدود جغرافيةوالموارد السياحيةالدعم، مناطق الجذب السياحي، 
 2.''وصور ومدركات تحدد تنافسيته في السوق 

" Destination التعبير الإنجليزي " يقول أن المصطلح و  :Pigram& Wahab 1997تعريف .2
نذ مدة طويلة في مصطلحات ملفترة و ''الوجهة''، قد استخدم  لمصطلح العربيالذي تدل ترجمته إلى ا

ة أكسبت هذا المصطلح معاني جديدة، الممارسة الحديثة للسياحالسياحة، غير أن هذه النظرية و 
ي المكان الذي الذي يعن"و Destination "لإنجليزي مشتق من الاسم اللاتينيأساسا فإن التعبير او 

 3كان يقصد فعلا بالوجهة السياحية قديما.  وهو ما، لةتنتهي إليه الرح
: نظرا لأن معظم النشاطات السياحية تأخذ حيزا لها في الوجهات Steven Pike 2004تعريف .3

يتمركز فيه الزوار مؤقتا للمشاركة في النشاطات الذي السياحية، فإن تعريفها المنطقي هو:'' المكان 
 يمكن أن تتراوح بينن في جذب الزوار لإقامة مؤقتة، و مكيدورها المرتبطة بالسياحة"، موضحا أن 

القارات، إلى البلدان، إلى المقاطعات، إلى الولايات، إلى المدن، إلى القرى، إلى مناطق المنتجعات 
     4التي بنيت لأغراض سياحية. 

                                                             
المجلة  الولاء الاتجاهي للسائح الأجنبي،"أثر أبعاد العلامة التجارية للوجهة السياحية على  "أماني محمد توفيق،  1

 .112(:2003)2العربية للإدارة، 
2 World Tourism Organization. Political Guide to Tourism Destination Management. Spain: Published and 

Printed by the world tourism organization,01. 

تقييم عنصر مساهمة المزيج التسويقي في اختيار الوجهة السياحية حالة السياحة الحوية في "مروان صحراوي،   3
 .15(،2017-2016،، جامعة تلمسانأطروحة دكتوراه ) الجزائر"

 61ع،نفس المرج  4
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كلا من ياحية يراعي تعريفا للوجهة الس قدم هذا الأخير :Papatheodorou  2006تعريف .4
الطلب في الظاهرة السياحية، بحيث يرى أنها: منطقة جغرافية حيث يسود النشاط بعدي العرض و 

 1)البنية التحتية و العمالة(" )أي نشاط الزوار(، أو من ناحية العرض ء من جانب الطلبالسياحي سوا
الذي ينوي يعرف أن الوجهة السياحية هي "المكان  :Netto & Lohman "نيتو ولومان" .تعريف5

ما ينتقلون الى خارج مكان اقامتهم، حيث يمكن أن تختلف الوجهة من فيه السياح قضاء وقتهم عند
)ساحلية، جبلية، صحراوية، ريفية(، كما )المدينة، المنطقة، البلد( أو مين حيث الشكل  حيث الحجم

 .يمكن أن تكون الوجهة السياحية موقعا واحدا أو مجموعة متعددة من المواقع"
الوجهة السياحية بأنها: "منطقة جغرافية يفهمها زوارها ككيان فريد  Buhalis "باهيلاس" يعرف كذلك-

 2من نوعه، تتضمن إطار سياسي وتشريعي وتسويقي وتخطيطي خاص بها."
 من التعاريف السابقة يمكن استخلاص ما يلي:و 
صائص فريدة تتمكن من جذب أن الوجهة السياحية هي عبارة عن رقعة أو حيز جغرافي يتميز بخ-

يكون الهدف منها الترفيه عن  لمدة لا تقل عن يوم واحد ولا تزيد عن سنة، ويقصدها الفردالسياح 
 النفس لا الربح. 

 الوجهة السياحية مقومات المطلب الثاني:
عبارة تعتبر مقومات الوجهة السياحية عاملا من العوامل التي تساهم في جذب السياح، فهي 

 سنوضحها كالتالي: وجهة السياحية، و لل على اختيار السائح يؤثرج مركب عن منت
الموقع  المناخ،، والماءالجيولوجي، توزيع اليابس سطح الأرض، التركيب  أشكالمقومات طبيعية: -

 الجغرافي.
تسهيلات النقل ، والثقافية، العوامل التاريخية والضيافةتسهيلات الإقامة  مقومات بشرية:-

 .توالمواصلا
 
 
 

                                                             
  15 ،نفس المرجع  1
المستدامة كأداة لتحسين تنافسية القطاع السياحي لدول الحوض المتوسط: نحو  سمير سالمي، "ادماج مبادئ التنمية 2

جامعة  توظيف تجارب الشمال لتحسين تنافسية القطاع السياحي الجزائري")أطروحة دكتوراه غير منشورة،

 .102(،03،2021الجزائر
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 أولا: المقومات الطبيعية
 نجد من بين هذه المقومات الطبيعية:  
حي لموقع الجغرافي المكان أو المنطقة التي لها القدرة على الجذب السياايحدد الموقع الجغرافي: -أ

لها دور أساسي في النشاط ، ترتبط هذه العناصر بمتغيرات عديدة مجموعة من العناصر ويتكون من
الذي يتضمن تباينا في  ن بين هذه المكونات تباين في الوحدات الإقليمية المجاورةمالسياحي. و 

  1الإمكانيات الاقتصادية.سكان وحجمهم وتنوع التظاهرات و التقاليد الخاصة بالالعادات و 
. على عكس الدول الأخرى حيان دور مباشر في صناعة السياحةيكون للموقع الجغرافي في بعض الأ

فرغم توفرها على عوامل الجذب ، متطرفة وبعيدة عن أسواق السياحةواقع جغرافية التي تتميز بم
عليه يمكن تكاليف السفر إليها. و  وذلك لارتفاعالسياحي فهذا لا يمكنها من تنشيط السياحة الدولية 

للسياح يكون الوصول ه كلما كان الموقع الجغرافي من مناطق الأسواق السياحية المصدرة إن  القول 
 2سريعا وبأقل التكاليف كلما زاد الاقبال عليه.يها سهلا و إل
كما  والخارجية،نمية السياحة بنوعيها الداخلية يعد المناخ من أهم العناصر الأساسية لتالمناخ: -ب

عامل يعمل  كونه عنصرا مهما فهو إماو  .والاستجمامالتنزه  ويوجه مستوى ، حركتها السياحيةيوجه 
، اخ يشكل دافعا من دوافع السياحية، فالمنوعموماحركة السياحية. ل معيق للاح أو عامعلى جذب السي

. لهذا فإن الأنشطة السياحية تعد من صور سعي ضلون الأماكن الدافئة عن الباردةفبعض السياح يف
 3الانسان للتكيف مع الظروف البيئية المؤقتة خلال فترات محددة من السنة.

النصف الشمالي من  ر من نصف الأراضي السياحية تتمركز فيإن أكث: واليابس توزيع الماء-ج
هذا ما يجعل الكرة الجنوبي، و ة فهي تمتد في نصف أما عن المسطحات البحري .الكرة الأرضية

هذا يفسر التشابه في لمحيطات في نصف الكرة الشمالي. و الأراضي اليابسة متقاربة مع معظم مساحة ا
، كذلك في النصف سائل النقل في دول النصف الشماليه في و طبيعة الرحلات السياحية والتشاب

                                                             
 .93(،2011والنشر،دار الوفاء لدنيا الطباعة  مصر:)د المعطي أحمد، جغرافيا السياحية منال شوقي عب 1
 .98نفس المرجع،   2
، والتوزيعالأردن: مؤسسة الوراق للنشر )مدخل إلى الجغرافيا السياحية  عبد، وناصر محمودعبد القادر إبراهيم حمادة  3

2013) ،165-166. 
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تنوع البرامج ات السياح والتسهيلات المقدمة و هذا راجع لإمكانيجنوبي بوسائل نقل بحرية وجوية و ال
 1السياحية.

حيث ، ويقصد به دراسة التركيب الصخري والطبقات الأرضية لسطح الأرضالتركيب الجيولوجي: -د
، والعناصر المختلفةد من المعادن بالتنوع الشديد لاحتواء هذه الطبقات على العدي يتميز هذا التركيب

. وهذه التكوينات والمرتفعات وغيرها ما تحتويه الطبقات السطحية من صخور كالجبال، الهضابو 
 2الصخرية هي ما يجذب السياح إما للاستمتاع بمناظرها أو للعلاج.

 طريق: وتحدد عنسياح خرى الجاذبة للمن المؤثرات الأ أشكال سطح الأرض:-ه
 .وتركيب الجبالالانحدار  الأرض،عمر  -
 ، السيول.الانجرافات ،قة من الأخطار الطبيعية كالزلازلمدى سلامة المنط -
 تظهر أهمية الأوضاع الجيولوجية في الأمور التالية:و 
ونوعيتها ثباتها ونسيج التربة و تأثر طبيعة وتركيب الأرض على التنمية والمنشآت السياحية كمسامية  -

 كانت رملية أو طينية. إذا فيما
 3أخطار التغيرات التي تحدثها الأعمال البشرية في تركيب الأرض. -

 المقومات البشرية:ثانيا: 
 ما يلي: ونذكر منهاتتعدد المقومات البشرية 

   :والثقافيةالعوامل التاريخية -أ
، فهي تمثل لعامة عوامل الجذب السياحية الأساسية نلثقافية متعد المعالم التاريخية وا

كما تمثل للخاصة منهم كالعلماء والباحثين مراكز السائحين نبعا لا ينضب من المعرفة و الاطلاع، 
تتمثل هذه المراكز السياحية التاريخية الحديثة للشعوب المختلفة، و قديمة و دراسة للحضارات البحث و 

حضارة الفرعونية الحضارات القديمة كالو الحديثة للشعوب المختلفة، يمة و ذات الحضارات القدفي البلاد 
مختلف الحضارات الأخرى، جميعها تحوي آثارا خالدة سواء الحضارة الرومانية في إيطاليا و في مصر و 

التقدم العلمي مراكز المتاحف، وتمثل مراكز الثقافة و روضة في دور الآثار و كانت مواقعها أصلية أو مع

                                                             
 .159، (2011 والتوزيع،دار أسامة للنشر  )الأردن: حية،السيا الجغرافيا حجر،آمنة أبو  1
 .105 المعطي أحمد، جغرافيا السياحة،عبد  2
دار حامد للنشر : الأردنوالعشرين )حية في القرن الواحد الجغرافيا السيا الحميري، وموفق عدناننبيل زعل الحوام  3

 .109،(2006، والتوزيع
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يتمثل تطور الحياة في الدول السياحية من ، و الفنون اغبي الحصول على هذه المعارف والعلوم و ر لجذب 
 1معيشة شعوب العالم.و  هة الثقافية معرفة أسلوب حياةالوج
 المواصلات:تسهيلات النقل و -ب

التي هي أساس قيام التفاعل شار السياحي كافة أشكال الحركة والاتصال، و تشمل عملية الانت 
 الصناعة السياحية تتأثر بصورة مباشرة أن Robinson (2003)ويرى  اني بين المواقع السياحية،المك

 ، فالمواقع السياحية أياذان العاملان مع بعضهما بشكل كبيريرتبط ه، و والزمانيل من البعد المكاني بك
هناك ل العادية، و وصول إليها بوسائل النقثانوية في حالة صعوبة الكان نوعها تكون قليلة الأهمية و 

الكثير من المواقع السياحية التي اكتسبت أهمية كبيرة بسبب سهولة الوصول إليها أو قربها للتجمعات 
 2ضعف شبكة النقل تعد عائقا أمام السياحة.نية الكبيرة. فالعزلة الطبيعية و السكا

 الضيافة: تسهيلات الإقامة و -ج
إن الاقبال عليها يصبح محدودا إذا لم تتوفر فيها ، فنت درجة جاذبية المنطقة السياحيةمهما كا

وهو يختلف باختلاف -السائح. تضم هذه التسهيلات قطاع الضيافة يطلبهاالتسهيلات الأساسية التي 
يقع عبء اختيار الموقع عليها الضيافة تمثل أحد عوامل الجذب و  كما أن-موضع الجذب السياحي
ار في أي الدخل، كما يتأثر حجم الزو عمالة و دانا هاما للل الضيافة ميتشكالسياحي ومدة البقاء، و 

 3توزيع تسهيلات الضيافة.منطقة بتخطيط وصيانة و 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .223، ى الجغرافيا السياحيةمدخل إلعبد،  محمودو إبراهيم حمادة  1
 .192(،2009 والتوزيع،مؤسسة الوراق للنشر  والمعالم السياحية )الأردن:الجغرافيا  بظاظو،إبراهيم خليل   2
 .77،(1200،وهبة حسانمطبعة أبناء  مصر:السياحية )الجغرافيا  الديب، وحمدي أحمدالحكيم محمد صبحي عبد   3
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 للوجهة السياحية (SWOT)تحليل  :3الجدول 

 نقاط الضعف نقاط القوة

 موقع استراتيجي. ✓

 استقرار سياسي. ✓

 صيفا وشتاء(.)مناخ جيد  ✓

 .المناظر الطبيعية المثيرة للإعجاب ✓

بنية تحتية ومرافق سياحية عالية الجودة  ✓
 .ترضي الأذواق الحديثة

التنظيم الجيد للمؤتمرات، الاجتماعات  ✓
 والفعاليات.

 انخفاض تكرار الزوار. ✓

 .مدة الإقامة قصيرة نسبيًا ✓

 .عدم وجود خطة سياحية وطنية ✓

يتمحور التخطيط السياحي حول التجارب  ✓
بدلًا السياحية عالية الجودة واحتياجات الزائر 

 ا.تتم زيارته تيال الدولةمن رفاهية 

التحديث السريع الذي قد يخلق آثارا سلبية  ✓
 على المجتمع المحلي

المال تية تعتمد على رأس تطورات البنية التح ✓
 أو البترول فقط. على النفط القائم

 التهديدات الفرص

 تسويق واسع النطاق. ✓

استخدام فعاليات المؤتمرات الحالية الخاصة  ✓
 كمنصة لتوسيع سوق السياحة الترفيهية. بها

الثروة الاقتصادية والاستثمار في المرافق ذات  ✓
 المستوى العالمي.

تطوير مبادرات السياحة الثقافية ومنتج  ✓
فرص السياحة الثقافية للمجتمع المضيف و 

 التوظيف.

زيادة المنافسة في الاستقرار السياسي و عدم  ✓
 رى.التنمية السياحية من طرف الدول الأخ

التأثيرات البيئية للتنمية السياحية على الموارد  ✓
 الطبيعية )كالماء، المساحات الخضراء...(.

 أسعار تذاكر التوجه للوجهة السياحية.ارتفاع  ✓

وجود شراكة بين القطاعين العام  نقص ✓
 .والخاص

 

 الطالبينالمصدر: من إعداد 
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 يةحالسيا هةوجلل السائح اختيار لمؤثرة فياالعوامل الثاني:  المبحث
عند اختيار السائح للوجهة السياحية، فإنه يتأثر بعدة عوامل التي تلعب دورا كبيرا في اتخاذ 

 قراره. نذكر هذه العوامل من خلال:

 في اختيار السائح للوجهة السياحيةالمؤثرة  المطلب الأول: العوامل الخارجية
التي و الخارجية التالية فئات العوامليتأثر السائح عند اتخاذه لقرار زيارة المقصد السياحي ب

فيما يلي ثلاثة أسباب رئيسية لأثر هذه المكونات على اختيار مي الى ما يسمى بالبنية الكلية و تنت
 1السائح للوجهة السياحية:

يتأثر السائح بصورة كبيرة بعديد من العوامل الاقتصادية عند اختياره  عوامل سوسيو اقتصادية:-أ
فمثلا، عند انخفاض سعر  وأسعار الوقودكمستوى دخله، سعر الصرف، سعر الفائدة  لوجهته السياحية

 تنخفض أسعار التذاكر. الطائرات، وهو وقود الكيروسين
نسبة عدد السواح من سنة التغيرات السياسة داخل بلد ما تولد تقلبات مهمة في  عوامل سياسية:-ب

أدى الى  مرحلة سابقةذي عاشته الجزائر في ، فمثلا: عدم استقرار الوضع السياسي الإلى أخرى 
. فمستوى الاستقرار السياسي لبلد لم نقل معدومة بالجزائر إنسبة التحاق عدد السياح انخفاض حاد لن

 اره لزيارة المقصد. معين يؤثر بشكل كبير على قرار السائح عند اختي
من حقوق الطيران هي من  لحدوكذا االحد أو التقلص من خروج العملة الصعبة  عوامل تشريعية:-ج

القيود التشريعية التي تؤثر على سلوك السائح، فمثلا: في الجزائر تم فرض الحد الأقصى المسموح 
جد ضئيل لا  وهو مبلغأورو  100دج ما يعادل 15000لشراء العملة الصعبة لكل سائح في حدود 

 يكفي حتى لقضاء يوم واحد في إحدى الدول الأوروبية.

 
 
 
 
 

                                                             
من السياح الجزائريين،"  ة في اختيار السائح للوجهة السياحية: دراسة ميدانية على عينةعامر هوام، "العوامل المؤثر    1

 .464(:2022)28مجلة اقتصاديات شمال افريقيا 
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 للوجهة السياحيةفي اختيار السائح المؤثرة  لثاني: العوامل الداخليةلب االمط
هي مجمل العوامل والظروف التي لازمت الفرد منذ ولادته و التي ساهمت في تكوينه و 
اني للسائح مما هي جد مهمة في خلق السلوك الإنسيكولوجي و السلشخصي، الاجتماعي و الثقافي، ا

 1 مثل في:وامل تتهذه العيميزه عن الاخرين، و 
من المبادئ الأساسية للتسويق العالمي اختلاف الثقافات، حيث أن هذا المبدأ يلح  العوامل الثقافية:-أ

لا يمكن تجاهل أهمية الديانات  كما، ويقي يتلاءم مع الاختلاف الثقافيعلى ضرورة وجود برنامج تس
المعتقدات بالأنماط ديانات و ال وارتباط هذهمجتمعات الدول المصدرة للسائحين  المعتقدات المختلفة فيو 

 لها.السياحية الملائمة 
 تميز بصورة كبيرة كذا المهنة، عواملا: يعتبر العمر، دورة الحياة العائلية و العوامل الشخصية-ب

( من حيث الرغبة في الثالث)الشيوخ وفئات العمرناك اختلافا بين الشباب ، حيث ان هلسلوك السائح
 الأصلي.سياحة داخل وخارج بلدهم لاقضاء الوقت و 

يرى علماء الاجتماع الى النشاط التسويقي على أنه اشتراك أنشطة مجموعات  العوامل الاجتماعية:-ج
ركزوا على فيزهم من قبل ضغوطات المجموعات وكذلك من خلال رغبات الأفراد، و من البشر يتم تح

 كمؤثرات على السلوك البشري.اء صدقالأو  والأفراد كالعائلةيات المرجعية أهمية الجمع
العلاقة و أبناء'' وك السائح خاصة العلاقات '' أباء، إن تأثير العائلة له أهمية كبيرة على سل العائلة:-

لقرار في العائلة تكون توليفية بين دورة حياة على أن عملية اتخاذ ا ويتفق عموماما بين الزوجين، 
ذات الدخل المرتفع )الطبقة الراقية( تنظر الى  معينة، فالعائلةطبقة اجتماعية  والانتماء الىالعائلة 

يخصصون ميزانية هامة للرحلات  وبذلك فانهمرحلة أبنائها على أساس تجربة تغني جانبهم التربوي، 
 مقارنة مع عائلات الطبقة البسيطة أي متوسطة الدخل. 

، بإمكانها أن تؤثر أيضا بناءلأبناء( التي يسيطر فيها الأا-)الوالدان العلاقات وفيما يخص
. أما العلاقات بين الزوجين يحاولون اشباع رغبات أبنائهموالأب على سلوك السائح، كون أن الأم 

ما  وفي حالةالعائلة، فالأولى  رة حياةودو فتتأثر بمتغيرين أساسيين هما: الانتماء الى طبقة اجتماعية 
الرئيسي  ويكون المقررالمرأة كربة بيت لا أكثر،  كان الرجل هو صاحب الدخل الوحيد يكون دور إذا

أي كلا  ،ومتوسطةكان الانتماء الى طبقة اجتماعية راقية  إذافيما يخص اختيار العطلة هو الأب، اما 

                                                             
  .465، نفس المرجع  1
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هناك مصدرين  وبالتالي يكون مصدران للدخل ، بمعنى أنه يصبح هناك والزوجة يعملانمن الزوج 
 لاتخاذ القرار.

كذا سلوكه اتجاه بعض الوجهات إضافة الى و  ان حاجات الفرد ومحفزاته .العوامل السيكولوجية:3
 1:مل فيتتمثل هذه العواؤثر على تصرفه المستقبلي و كم وتتجربته، تمثل الابعاد النفسية التي تح

ية ، وفقا لنظر عدم رضا معين لنقص'' الذي يؤدي الىابـ"تتمثل الحاجة في الشعور  الحاجات: -
العطلة تعبر عن حاجة ماسلو، حيث يصنف الحاجات حسب ترتيب تسلسلي، فمثلا الرغبة في 

النمو الشخصي. ويجب لتطور و لنفوذ، بينما الرغبة في تحقيق الذات تعبر عن رغبة في االانتماء وا
 لدى الأفراد. وفترة ظهورهاعلى رجل التسويق تحديد هذه الحاجات 

لفرد الى التصرف بطريقة معينة، وتتأثر بالتجارب السابقة لية التي تدفع اهي القوى الداخو  المحفزات:-
: ساسية إلى أربع فئاتلأصدقاء. يمكن تقسيم المحفزات الألجماعات المرجعية مثل العائلة وااو 

والموسيقى مثل الاهتمام بالفن . المحفزات الثقافية النشاطات الرياضيةمثل الراحة و  المحفزات البدنية،
الرغبة في التواصل مع أشخاص جدد  محفزات التفاعل الاجتماعي مثلجديدة و رف على ثقافات لتعوا
 التقدير من الاخرين.يق الذات مثل الرغبة في الشهرة و ، وأخيرا المحفزات المتعلقة بتحقزيارة الأصدقاءو 

 
 مفهوم صورة الوجهة السياحية  الثالث:المبحث 

، المطلب الأول حول ، قسمنا المبحث إلى مطلبينإطار مفهوم صورة الوجهة السياحيةفي 
. أما المطلب الثاني فهو يدور الصورة الذهنية للوجهة السياحيةوتعريف تعريف صورة الوجهة السياحية 

 حول الأبعاد الأساسية للصورة الذهنية.

 : تعريف صورة الوجهة السياحية المطلب الأول
 : ذكر منهان ورة الوجهة السياحية،هناك عدة تعاريف لص

العقلانية الأفكار العاطفية و تلك التخيلات و  إن صورة الوجهة السياحية هي الأول:التعريف 
أول مقصد سياحي من خلال معارف ومعلومات قبلية للفرد وما يروج  راد عن وجهةالتي تبنى عند الأف

                                                             
  .466،نفس المرجع 1
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، أي أن صورة رحلته أو تتغير بعد إتمام الفرد الجدير بالذكر أن هاته الأفكار قد تؤكد، و له عنها
 1اختيار الوجهة السياحية. ل يكون حاسما لتشكيل التفضيلات و الوجهة السياحية هي تقييم شام

 التقديم العقلي لأي شيء لا بأنها Image الذهنية الصورة Websterيعرف قانون : التعريف الثاني
عواطف معينة أو نظام ما لتجربة حسية ارتبطت ب، أو هي محاكاة يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر

هي أيضا استرجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخيل لما أدركته حواس و  ،ي شيء آخرأو فلسفة ما أو أ
 2. لشم أو السمع أو اللمس أو التذوق الرؤية أو ا

الذهنية في التسويق بأنها  الصورة Decaudin (1999)يعرف الباحث الفرنسي : التعريف الثالث
العقلانية التي يكونها مجموعة من الأفراد عن منتوج أو علامة رات العاطفية و مجموعة من التصو 
 3تجارية أو مؤسسة. 

 

 للوجهة السياحيةأبعاد الصورة الذهنية : المطلب الثاني
 4:تتمثل في التالي هناك اتفاق بين الباحثين على أن الصورة الذهنية تتكون من ثلاثة أبعاد

ا هو المعلومات المتعلقة بموضوع أو قضية معينة والتي تُشك ِّل الصورة المقصود هن: المعرفي البعد.1
الذهنية التي يكونها الفرد عن الآخرين وعن الموضوعات والقضايا المختلفة. مدى دقة هذه المعلومات 
نها عنهم. الأخطاء التي  التي نتلقاها من الآخرين يؤثر بشكل مباشر على دقة الصورة الذهنية التي نكو 

 .كل لدى الأفراد حول الأشياء تنبع أساسًا من تلك المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصلوا عليهاتتش
يمثل هذا الميل الإيجابي أو السلبي تجاه موضوع أو شيء معين جزءًا من الصورة  :الوجداني البعد.2

رفي، ومع مرور الوقت، الذهنية التي يكونها الأفراد. يتشكل الجانب الوجداني بالتوازي مع الجانب المع
تتلاشى المعلومات والمعارف التي جمعها الفرد، بينما تظل الجوانب الوجدانية لتشكل اتجاهات 

                                                             
دراسة  :المحلية"أثر مواقع التواصل الاجتماعي في تشكيل صورة الوجهة السياحية رهدون عبد الهادي وابية رحمة و ش  1

ماي  8ة ، جامعررسالة ماجيست)" الشلالة من على الفايسبوك ومركب حمامعينة من متابعي صفحتي حمام دباغ 
1945 ،2021-2022،)55. 

 .218 ،(2016دار مجدلاوي ، الأردن:الذهنية ) وصناعة الصورة، العلاقات العامة رضوان بلخيري   2
للدراسات  " مجلة الافاق،صورة للوجهة السياحية بعنوان إدارةموذج مقترح "ن الدين، وبربار نورلرادي سفيان   3

 .31(:2017) 03الاقتصادية
 2024ماي  25"أطلع عليه بتاريخ  .الصورة الذهنية"  4

mlimage.ht-https://www.starhams.com/2021/06/mental  

https://www.starhams.com/2021/06/mental-image.html
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وعواطف الأفراد نحو الأشخاص والقضايا والموضوعات المختلفة، سواء كانت إيجابية أو سلبية. يتراوح 
، منها مصادر المعرفة المتاحة، طبيعة البعد الوجداني بين الإيجابية والسلبية بناءً على عدة عوامل

التجارب الشخصية، الأسلوب المستخدم في تلك التجارب، ومدى قبول الفرد للشخص الذي قدم تلك 
 .المعلومات

يتأثر سلوك الإنسان بطبيعة الصورة الذهنية المتكونة لديه في مختلف جوانب : السلوكي البعد.3
تنبع  .لوك بشكل لا إرادي بفعل تأثيرها على العقل الباطنالحياة، حيث تصبح هذه الصورة موجهة للس

أهمية الصورة الذهنية في أحد أبعادها من قدرتها على التنبؤ بسلوك الأفراد، حيث يُفترض منطقيًا أن 
تكون سلوكيات الأفراد انعكاسًا لاتجاهاتهم الناتجة عن الصورة الذهنية المتكونة لديهم حول مختلف 

 .شؤون الحياة
 

 إدارة صورة الوجهة السياحية الرابع:مبحث ال
الناحية السياحية ومن نية للمنطقة أو البلد أو المدينة لقد بات من الضروري دراسة الصورة الذه

. قياسها لدى المستهدفين بالسياحة كيفيةمن حيث كيفية تطويرها و حيث القيم التي تحملها للسائح و  من
مراحل تشكل الصورة من خلال عملية تشكل الصورة و  ث إلى نماذجحيث تطرقنا في هذا المبح

 مطلبين كالتالي:

 تشكل صورة الوجهة السياحية : نماذج عمليةالمطلب الأول
 1: الصورة عدة نماذج نذكر منها الآتيلتشكل 

  Chon & Gunn"شون و غون" : نموذج أولا
الوجهة السياحية.  من أوائل الباحثين الذين ناقشوا تكوين صورة Gun (1988) "غون"يعتبر

رأى أن هذه العملية تشمل تراكم الصور الذهنية عن الوجهة لدى السائح، والتعديلات التي تطرأ عليها 
 والعودة. والمشاركة في الأنشطة السياحية مع الحصول على مزيد من المعلومات، واتخاذ قرار السفر،

في صورة الوجهة السياحية يحدث بعد  على أن التعديل الأكبر والأهم Chon (1991) "شون" أكدكما 
 .زيارتها

 

                                                             
 .118-116،تقييم عنصر مساهمة المزيج التسويقي في اختيار الوجهة السياحية صحراوي، 1
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  Ritchie & Echtner"ريشي واكتنر : نموذجثانيا

إن صورة الوجهة السياحية تتشكل Echtner & Ritchie 1991 كل من "ريتشي وايكتنر" يقول
من خلال عملية الإدراك الحسي والمعرفي، مستمدة من مصادر معلومات متعددة مثل الجماعات 

ة وجماعات العضوية ووسائل الإعلام وغيرها. بناءً على ذلك، يمكن لأي شخص تكوين هذه المرجعي
الصورة في ذهنه حتى دون زيارة فعلية للوجهة. بعبارة أخرى، فإن هذه الصورة ستعتمد على المعلومات 

 .رد بالفعلالتاريخية والسياسية والاقتصادية والاجتماعية التي تشكل الصورة الذهنية التي يمتلكها الف
 Gartner "غارتنر" ثالثا: نموذج

هذه العملية بأنها "تطوير لمفهوم عقلي بناءً على انطباعات  Gartner 1993 "غارتنر"يصف
محدودة من مصدر واحد للمعلومات". أما في حالة صورة الوجهة السياحية، فإن هذه المعلومات تأتي 

 .من مصادر عديدة ومتنوعة
  Phelps "فالبس" رابعا: نموذج

لعملية تشكيل صورة الوجهة السياحية من خلال تصنيف  تفسيرًا  Phelps 1986"فالبس" اقترح
 :مفهوم صورة الوجهة السياحية إلى نوعين

 .الصورة الأولية: وهي الصورة التي تتكون بعد زيارة السائح للوجهة السياحية.1
 .لفعلية للوجهة السياحيةالصورة الثانوية: وهي الصورة التي تتكون قبل الزيارة ا.2

  Zins & Tacquer "زينس وتاكر" نموذج خامسا:
في دراسته للتأثيرات الإدراكية لوجهة سياحية معينة على صورة الوجهة السياحية لدى السائح 

 :تقسيم الصور إلى أربع مراحل  Tacquer & Zins 2004  "تاكر وزينس"  المحتمل، اقترح
تنبع هذه الصورة من  (Vague And Unrealistic Image) عيةالواق الصورة المهمة وغير.1

وتتمثل في الصور التي المعلومات المستمدة من الدعاية المنتشرة، والتعلم، والكلام المنقول شفهياً. 
يشكلها السائح قبل سفره الى الوجهة السياحية والتي تدفع الافراد الى التفكير في السفر كسلوك صحي 

 وسليم.
   (Distortion Of Image) صورةتشوه ال.2

تتأثر صورة الوجهة السياحية وتصبح أكثر وضوحًا وشمولًا بمجرد اكتمال خطة العطلة. عندما 
يقرر الشخص الذهاب في إجازة، فإنه يختار توقيت العطلة، الوجهة السياحية، ونوع المنتجات 

 .السياحية التي يبحث عنها
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  (Improved Image)المحسنة  صورةال .أ
ي هذه المرحلة، يتم تحسين الصورة من خلال إزالة العناصر غير الصحيحة أو المشوهة وتعزيز ف

 .العناصر التي ثبتت صحتها نتيجة للتجربة المباشرة للمنتج السياحي
  (Resulting Image)الصورة الناتجة  .ب

حنين أو الأسف تشير هذه المرحلة إلى الذكريات الحديثة لتجربة العطلة، والتي قد تثير مشاعر ال
أو الخيال. نتيجة لذلك، ستتشكل مجموعة جديدة من الصور التي ستؤثر على القرارات المستقبلية 

 .المتعلقة بنفس المنتج السياحي
 

 : مراحل تشكل صورة الوجهة السياحية المطلب الثاني
  عبر أربع مراحل نذكرها كما يلي: تتشكل صورة الوجهة السياحية

 : الإدراك أولا
لية فهم الخدمة تتم بصورة عقلية من خلال ربط الأفكار التي تصل إلى الذهن. تحدث هذه عم

منقول شفهيًا العملية نتيجة لعوامل الإثارة الخارجية، خاصة تلك الصادرة عن وسائل الترويج والكلام ال
ح أو . هذا يؤدي إلى تكوين صورة ذهنية حقيقية عن الخدمة في ذهن السائرعبر الاتصال المباش

الشخص الذي يدرك هذه الحقيقة. في هذه الحالة، يربط السائح ما لديه من معرفة ومعلومات أولية بما 
اختبره من خدمات في المنطقة السياحية. عند هذه النقطة، يكون قد أدرك فعليًا طبيعة الخدمات ودخل 

 .1في المرحلة الثانية من بناء الصورة الذهنية لديه
 : التأثير ثانيا

ا يتعلق بالمؤثرات التي تحفز الشخص على القيام بعمل معين بناءً على ما يرغب في هذ
الحصول عليه من خدمات ومنتجات سياحية. على سبيل المثال، عندما يرغب السائح في زيارة بلد ما 
ليوم واحد فقط، فإنه يتصور أن إجراءات الدخول ستكون سهلة وسريعة. هذه السهولة والسرعة في 

 .2ءات تسهم في تكوين صورة ذهنية إيجابية عن هذا البلد، مما يؤثر بشكل كبير على سلوكهالإجرا

                                                             
دراسة تحليلية لآراء  لتأثير على صورة الوجهة السياحية:فعالية الإعلان الإلكتروني في ا "وخديجة عطية،زينب الرق   1

 .160(:2018)01دية معاصرة " مجلة أبحاث اقتصاعينة من متصفحي المواقع الالكترونية السياحية،
غير ")مذكرة ماجيستر على اختيار السائح للوجهة السياحيةر الجمعيات المرجعية أث" وحكيمة لحولة،وردة بوعشيبة   2

 .23(،2021-2020جيجل، ، جامعة منشورة
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 ثالثا: السلوك 
عنصر السلوك ينبع من الإرادة والرغبة في القيام بعمل ما. ومن خلال العناصر المذكورة 

فيه الرغبة سابقًا، يتشكل لدى الشخص أو المستهلك السائح صورة ذهنية عن خدمة معينة، مما يثير 
في الاستفادة من هذه الخدمة أولًا. ولا يمكن فصل هذه العناصر عن بعضها البعض؛ فهي تتشابك 

 .وتتداخل بشكل لا يمكن فصل أي عنصر عن الآخر في بناء الصورة الذهنية
تعتمد تصرفات الأفراد بشكل كبير على الصورة الذهنية لديهم، وأي تغيير في الصورة الذهنية 

تغيير في السلوك. هناك علاقة وثيقة بين صورة الوجهات التي تشكلها الأفراد في ذهنهم  يؤدي إلى
وسلوكهم تجاه تلك الوجهات. يُعتبر هذا التصور عاملًا مهماً في نجاح أو فشل الكثير من الوجهات 

 .1السياحية
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
صورة الذهنية ثر الترويج عبر شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين الأمحمد الطاهر بودشيش،"ة بوجنابة ومسعود  1

 .39(،2020-2019جيستر، جامعة جيجل،ام )رسالة"للوجهة الداخلية لدى السائح الجزائري 
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  الفصل:خلاصة 
تنمية الاقتصادية في العديد من البلدان، أصبح القطاع السياحي أحد أهم الدعائم الأساسية لل

حيث ركزت الجهود على تنمية وتطوير السياحة الداخلية كمصدر رئيسي للدخل الوطني. تُعَد السياحة 
الداخلية المحور الرئيسي للسياحة حيث يقوم السياح بزيارة أماكن داخل حدود بلدهم لأغراض سياحية. 

تحفيز رغبات مواطنيها في استكشاف الوجهات السياحية  لتطوير هذه الصناعة، تعتمد الدول على
المحلية، وذلك من خلال دراسة انطباعات السياح حول هذه الوجهات لتحسينها وتطويرها وتشكيل 
صورة ذهنية إيجابية للسائح. يتم تحليل جميع العوامل التي تؤثر على اختيار السياح للوجهات 

 .رجعًا أساسيًا لاختيار وجهتهم السياحية الداخليةالسياحية المحلية، مما يجعل الدولة م
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 



 

 الفصل الثالث
مدى رضا العملاء عن الوجهة السياحية المركب  -دراسة حالة

 -المعدني حمام الشلالة
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 :تمهيد

بعد تطرقنا في الجانب النظري للدراسة إلى الإطار المفاهيمي لرضا العملاء عن الوجهات        
بولاية  –مركب حمام الشلالة  –السياحية، نحاول في هذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية على عينة 

قالمة قصد قياس مدى رضا العملاء عن هذه الوجهة السياحية. ومن خلال عرض الطريقة والأدوات 
 الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات قصد الوصول إلى النتائج والتعليق عليها.
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 الشلالة ومركب حمامعلى حمام دباغ  المبحث الأول: نظرة عامة

نتعرف في هذا المبحث على منطقة حمام دباغ والتي يقع بها المركب الذي تمت به الدراسة، والتي     
الصاااااخور مناظرها الخلابة، وأيضاااااا نسااااابة لتواجد و تعد من أكثر المناطق المعروفة بولاية قالمة لهدوئها 

 المشهورة المتواجدة بها.

 بطاقة تعريفية لبلدية حمام دباغ  الأول:المطلب 

 1غنبذة تاريخية عن بلدية حمام دبا أولا:

كلم من مركز ولاياة قاالماة،  25بعاد  حماام دبااغ المعروف حمحماام المسااااااااااااااخوطين  يقع على
يقع وساااااا  يتميز هذا الحمام بالهدوء و الجمال و المنظر الطبيعي الخلاح حيث ويعتبر حمام طبيعي و 

بركان يعتبر حمام دباغ منطقة بركانية حيث تقع فوق الطبيعة الخضاااااراء الخلابة، والسااااالاسااااال الجبلية و 
يقع في مكان رائع يمكن للناس ا لأنه منطقة ساااااياحية فريدة جدا و مغير نشاااااي   وهو مشاااااهور عالميراكد

التجول في أرجائه لأن مياهه تجري على مجرى صغير متصل بجبل كلسي و مياهه الطبيعية تنبع من 
، و لهذا فهي دةلتر في الدقيقة الواح 6500مئوية و تتجاوز درجة  96باطن الأرض من درجة حرارة 

قد حصااااااااااااال حمام دباغ على المرتبة ة جدا لانبعاثها من باطن الأرض ومن المنابع البركانية، و سااااااااااااااخن
 جة الحرارة بعد براكين أيسلندا.الثانية عالميا من حيث در 

 المنطقة إلى حمام المسخوطين  ثانيا: تسمية

ن الى اسااطورة قديمة تروي أ وهي تعودالمسااخوطين الى كلمة مسااخوط  يعود أصاال كلمة حمام
أشاااااااخا  مساااااااخوا الشااااااالال هي نبارة عن  والمتصااااااااعدة بجانبالصاااااااخور المتواجدة في حمام الحمام 

أراد الأمير ساااااايدي أرزاق الزوا  من  وذلك عندماحدود الله  وتعديهم علىمجمدوا  حجارا بساااااابب كفرهم 
حجارة تتدفق منها المياه  والمدعوين إلىأخته مما أدى الى غضااااااااااب الله عليه فقام بتحويل العروسااااااااااين 

                                                             
مواقع التواصاال الاجتماعي في تشااكيل صااورة الوجهة السااياحية المحلية   شااوابية حمة ورهدون محمد الهادي،    اثر    1

 8"مرساااالة ماجيساااتر، جامعة -دراساااة عينة من متابعي صااافحتي حمام دباغ ومركب حمام الشااالالة من على الفايسااابو 
 .68، 2022-2021، 1945ماي 
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يرجع علماء الآثار الى العهد العثماني حينما اسااااااااااااااتغل الناس مياه هذا الحمام في علا  و    المعدنية.
  والأوجاع.الأمراض 

قدامى له كانوا يتداوون ته بحمام المساااخوطين راجع الى ان الساااكان اليقول ان تسااامي وهنا  من
ه أصاااااابحوا يقولون له " مع صااااااعوغة اللغة العرغية عليالاسااااااتعمار الفرنسااااااي و  ولما أتىالطين بالمسااااااك و 
 هكذا أصبح حمام "المسكوتين".مسكوتين" و 

  والمساحةالموقع  ثالثا:

وتترغع تقع بلدية حمام دباغ في الجهة الوساااااطى من الجانب الشااااامالي الغرغي لعاصااااامة الولاية 
 1 هكتار. 7645.00مساحة تقدر ح  على

  يحدها 

 .وغلدية الفجو بلدية الركنية  شمالا  .1
 بومدين.بلدية هواري  جنوغا  .2
 عمار.بلدية مجاز  شرقا  .3
 بلدية بوحمدان. غرغا  .4

 رابعا: عدد السكان 

حيث نساابة الشااباح تقدر  2008نساامة حسااب احصااائيات  16319 حوالي عدد سااكانها يقدر 
  .%75ح 

  وخصوصياتهاطابع البلدية  خامسا:

بالدرجة الثاانياة بعاد  وتأتي الفلاحةتعتبر بلادية حماام دباغ منطقاة ساااااااااااااايااحياة بالدرجة الأولى 
 السياحة.

                                                             
 69نفس المرجع، 1
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تمتاز بلدية حمام دباغ بالطابع السااياحي نظرا لتوفرها على المنابع المعدنية الساااخنة   السييياحة
درجة مئوية مما جعل الزوار يتوافدون اليها من  96الاساتشافائية حيث تقدر درجة حرارة هذه المنابع ح 

1 

  والأثرية والسياحيةالمواقع التاريخية  سادسا:

بعض المنشاااااااااااااااا ت  وتتوفر علىنظرا لكون بلااديااة حمااام دباااغ غنيااة بااالموارد المااائيااة الطبيعيااة 
الزوار من كل أنحاء  واستشفائية يقصدهافإنها تعتبر منطقة سياحية  والاستشفائية ومعالم أثريةالسياحية 
نتج عنه تماز  العلا  مما  ومن اجلبنسبة معتبرة قصد التمتع بالمناظر الطبيعية  وحتى الخار الوطن 
  ثقافي.

غحكم موقعها حيث يخترقها الطريق م دباغ باعتبارها مقرا للدائرة و من جهة أخرى فإن بلدية حما
كلم مرورا بالطريق  19التي لا تبعد عنها إلا بحوالي الذي يرغطها بعاصاااااامة الولاية و  122 رقم الولائي 

 المجاورة.مما جعل منها منطقة عبور للبلديات  20  الوطني رقم

  والمناطق السياحية:.أهم المنشآت 1

  غامض.عن بئر باطني  وهو نبارةبئر بن عصمان المتواجد بمنطقة السنق  -أ

 العرائس التي تتوس  المدينة.-ح

 الفوارة المتواجدة في أعلى الشلال. - 

 سياحي كبير متعدد الخدمات. وهو مركبمركب حمام الشلالة  -د

 والمواصلات.مركز الراحة لعمال البريد  -ه

 .والاستشفاء للمجاهدينمركز الراحة  -و

سد بوحمدان الذي يعتبر من أكبر السدود في الجزائر أين توجد به مناظر طبيعية خلابة مما جعل  -ز
 .والاستجمامالسواح يتوافدون عليه قصد الصيد 
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  استشفائية.بالإضافة الى حمامات معدنية  -ح

  وتتمثل في:منشآت الأثرية ال  -2

 متحف تاريخي بمنطقة التوسع السياحي كان نبارة عن كنيسة للمستعمرين الفرنسيين. -أ

 1جدار الصين العظين بمنطقة السنق .  -ح

 العهد الروماني. نها منأويقال وجود مقابر اكتشفت حديثا  - 

 سابعا: الفلاحة 

تترغع على أراضااااي فلاحية ذات  واسااااتشاااافائية فإنهاذ اعتبرت بلدية حمام دباغ منطقة سااااياحية إ
  الجماعي.جودة عالية حيث الاستغلال الفلاحي يغلب عليه الطابع 

 247 بمساااحة هكتار إضااافة إلى قيمة اسااتغلال فردي  825تقدر مساااحة المجموعات بااااااااااااااااا  
  هكتارا. 175قد شمل استصلاح الأراضي هكتار و 

 .وري المزروعاتمن بناء سد ضخم يستعمل للشرح كما استفاد الجانب الفلاحي للمنطقة 

  والتقاليدالعادات  ثامنا:

 بينها من  وتقاليد متنوعةكما تشتهر بلدية حمام دباغ كسائر بلديات الوطن بعادات 

 العيش، البرا ، الطمينة، العصااااايد، الغرايف، الفطير، الشاااااخشاااااوخة،، الكساااااكس الشيييعبية:الأكلات  -أ
 الخ.العصبانة ... 

نبارة عن جرة كبيرة الحجم تساااااتعمل مالزير الجرات الطينية، الصاااااحون الطينية،  التقليدية:الأواني  -ب
 للتدفئة.ون الكان، و  ، الطاجين لطهي الكسرةماءلحفظ ال

  الزرقاطي. الحايك،لقشابية المنسوجة من صوف الغنم و ا التقليدية:الألبسة  -ت
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نذكر من بينها في التراحم والتواصااااااااااااااال و  زال سااااااااااااااكان البلدية يحافظون على عادات الأجداد ولا     
بناااء  عاااون في أمور الحياااة اليوميااة مثاال  الزوا ، الحصااااااااااااااااد،الجيران بااالتحيااث يقوم الأهاال و  التويزة م

  .المساكن ... الخ

 -حمام الشلالة-عام حول المركب المعدني: تقديم لمطلب الثانيا

عريف المركب وأقسااامه، حيث بغرض التعرف على المركب بصااورة جيدة ودقيقة، سااوف نقوم بت
ساايتضاامن هذا التعريف نشااأته، الأقسااام المتواجدة به، الخدمات التي يقدمها، المورد البشااري الذي يعمل 

 وتم تقسيم هذا المطلب إلى عدة فروع نذكرها كالتالي  به، وكذا الهيكل التنظيمي الخا  بالمركب.

 -الشلالةحمام -التعريف بالمركب المعدني الفرع الأول:

 1نشأة المركب السياحي أولا: 

م بعد إنجازه خلال فترة  1979تم افتتاح المركب السااااااااااااياحي "حمام الشاااااااااااالالة" في يوليو عام  
يتميز  فرنسااايين.، بواساااطة مهندساااين معماريين م1976إلى  1969سااانوات من  8لمدة  زمنية اساااتمرت

 9غرفة في  61فندق يتألف من  حيث يتضمن مجموعة مشكلة من عصري،المركب المعدني بتصميم 
 .ملحقا مبناغل  بالإضافة الى الجناح المعدني أو الجناح الصحي 112، شقق

م 320 وعلى ارتفاعكيلومترا من ولاية قالمة  22على بعد  دباغ،يقع المركب في بلدية حمام 
 اف مماوجيتمتع المركب بمناخ هادئ  الفلاحية.في مسااااااحات شااااااساااااعة من الأراضاااااي  ويتميز بوقوعه

حيث يتراوح متوساااا  درجة الحرارة في الصاااايف  والأمراض المزمنة،يجعله مناساااابا لمرضااااى الحساااااسااااية 
 .شتاء° 10 وأكثر من° 32حول 

 فندق سااااايبوس  ،يشااااارف على تسااااايير المركب حمام الشااااالالة إضاااااافة الى فندق مرمورة مقالمة 
مؤسااااااسااااااة التساااااايير   ،يدي معنابةالمتنزه ساااااار وفندق  عنابة،الدوليمعنابة ، فندق الشاااااارق وساااااا  مدينة 

 E.G.T.A السياحي بعنابة
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كما أنه يترغع على مسااااااااااحة اجمالية  المقدمة، وذلك للخدمات نجوم،بثلاث  ويصاااااااااف المركب 
 هكتار. 1تقدر ح  وغمساحة مبنيةهكتارا  21تقدر ح 

 1المركبالخدمات المقدمة في  ثانيا:

  والإطعام:اء الإيو أ. 

تحوز حصة  الخدمات أهمية ومن أهم الانشغالات النزيل، كما انها الخدمة التيالايواء  هي أكثر .1
حيث يحتوي على  والملاحق، هما  الغرف الأسد من عائدات المركب، ويتكون قسم الايواء من جزئيين

 بناغل  وهي مجهزة كما يلي ملحق م112و 61

 حمام خا ؛ تلفزيون ملون مزود بهوائي؛ •
 ؛ أريكة؛ مكيف هوائي داخلي؛هاتف   •
 شرفة مزودة بطاولة شرح الشاي؛ سجادة؛  •
 مريح. صغيرة؛ سريرخزانة للثياح؛ ثلاجة  •

 ويعتبر قسم الايواء من أساسيات المركب، اذ يتكون من       

 هو واجهة قسااااام الايواء وأول من يساااااتقبل النزيل بالإضاااااافة لكونه حلقة وصااااال بين :لالاسيييت با :1-1
 الاستقبال بالمركب  الأخرى بالمركب، وفيما يلي عرض مختصر لمهما مسؤولي قسمالنزيل والأقسام 

 وهو المسؤول عن قسم الايواء وتتوفر فيه المؤهلات التالية  الاست بال:رئيس قسم  1-1-1
 معرفة واسعة وعميقة بالعمال التجارية ومعدلات صرف العملات؛ •
 اللياقة والبراعة في التعبير؛ •
 الثلاث  العرغية، الفرنسية، الإنجليزية؛التحكم في اللغات  •

 :أما بالنسبة لمهامه فهو-

عن تنظيم  مساااااااااؤول عن الموظفين من خلال تكوينهم أو اخيار موظفين جدد، وهو كذلك مساااااااااؤول •
 مخط  العمل على مستوى قسم الاستقبال؛

  يتكفل بمخط  العمل خلال السنة والتظاهرات الكبرى والندوات والمؤتمرات؛ •
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 كافة الأقسام بالتطورات والمتغيرات الجديدة؛ التكفل باستقبال الشخصيات المهمة؛اعلام  •

منذ وصاااوله  بالزغون  لاساااتقبال، ويكون على اتصاااال مباشاااروهو نائب رئيس قسااام ا الأول:المسييتقبل -
الى  ، إضاااااافةوراحة الزغون فتاح الغرفة والاساااااهام في أمن الى حين مغادرته المكان، كما يتكفل بتقديم م

 1تسليمه ثمن الإقامة.

الحجز على  مهامه توجيه النزلاء ومرافقتهم الى غرفهم، كما أنه يتكفل بتسااااااااااااجيل الثاني:المسييييييييتقبل -
  الغرف في مختلف الوثائق المستعملة لذلك.

  الاطعام: .1

يتوفر المركاااب على مطعم ذواق يتمركز في الطاااابق الأول للمركاااب لاااه ديكور جاااذاح  المطعم: 1-2
 شاااااخ  183ر من ثأطباق تقليدية وعصااااارية منها وجبات دولية، يساااااتوعب المطعم أكعصاااااري، يقدم 

 يستقبل الزغائن في منتصف النهار بالنسبة للغذاء، والسابعة مساءا بالنسبة للعشاء.

 نفس طريقة التعامل بالنسبة لجميع الزغائن أي عدم التمييز بينهم. التعامل:طريقة  2-2

  .الاطباق أو كيفية تقديمها التقنية  سواء في طريقة تقديم •
 .النظافة  خاصة فيما يتعلق بالوسائل المستعملة •

 .بالإضافة الى هذه الشروط هنا  شروط واجب توفرها في النادل

هو المساااااااااااااؤول على تدوين الطلبات للزغائن لأخذها الى المطبخ وتوفيرها حساااااااااااااب ر باتهم  النادل:
ولة، ومعرفة إذا كان كل ما يريده الزغون. كما يجب على احضااااااااااااااار الطلبات الى الطا وأذواقهم، ويعمل

 :أن تتوفر فيه عدة صفات هي

  مؤهلات بدنية وجسدية؛ مؤهلات مهنية وخبرة واسعة في المجال؛ •
  مظهر لائق بذلة خاصة وموحدة على جميع العمال؛ •
 المطاعم.حصوله على شهادة كفاءة في شؤون المطبخ أو  •
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أرائك وتلفزيون يساااااااااااتعملها النزيل للترفيه الطابق الأول، توجد بها طاولات و تتواجد في  الكافيتريا: 3-2
عن نفسااااه ولتغيير جو الغرف، يوجد بها غالبا جهاز موساااايقي، وذلك لإضاااافاء جو الفرحة والقبول لدى 

 1النزيل.

تواجد في الطابق الأول، تتوفر على أنواع من المشروغات منها القهوة والشاي، العصير  المقهى: 4-2
 بأنواعه والحليب، وكذا أنواع من الحلويات المختلفة.

يوجد في الطابق الأرضي خار  الفندق، يوفر جميع مستلزمات النزيل ومتطلباته وغأسعار  البقال: 5-2
زغون في المطعم حيث يعمل مساااؤول الاطعام على اساااتقبال خاصاااة. وهنا  ساااياساااة متبعة لاساااتقبال ال

الزغون وتقديمه للجلوس في الطاولة المحجوزة مساااااااابقا، ثم يأتي مسااااااااؤول الصااااااااف حيث يتساااااااالم طلبات 
الزغون ويساااجلها في قسااايمة نموذجية، ويساااتخل  منها نساااخ للنادل وواحدة على المائدة، ونفس الشااايء 

 ت الجاهزة لتقديمها الى الزغون مع التمني له بالشهية الطيبة.بالنسبة للمشروغات، ثم تحمل المأكولا

  التكميلية:الخدمات الصحية و  الخدماتب. 

  الصحية:الخدمة  .1

حيث  المقدمة،يعتبر التركيز على المياه الصااااااحية ذات الكرغونات الطبيعية من بين أبرز الخدمات 
الخدمة نظرا للعديد من الوافدين الذين يأتون  وتزداد أهمية %.100تمتع بنساااااااااااااابة تميز تصااااااااااااااال إلى 

أمراض  الأعصاح، المفاصل، الحنجرة، الأنف، الأذن، الجلد،خصيصا لتلقي العلا  الخا  بأمراض 
 الأخرى. والحالات الطبيةالنساء 

 :يليالرعاية الصحية المتوفرة على الطابق الأول ما  وتشمل خدمات 

 المعدنية؛مركز العلا  بالمياه  استحمام؛غرفة  35 -

 قاعة للتدليك الوظيفي باستعمال الأجهزة المخصصة للتدليك؛قاعة  للعيادة؛قاعة  -

 الكهرغائية.بالشحنات  قاعة للعلا و والبنفسجية قاعة للعلا  بالأشعة تحت الحمراء  -
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بما في ذلك أخصاااااائي  وأخصاااااائيين،ممرض  15يقوم بإدارة هذا القسااااام طبيب بالاشاااااترا  مع  
 والتدليك الوظيفي.التدليك العادي 

 الآلات الطبية.التي تتم عن طريق  وهي الممارسات المعدنية:الممارسات غير -

  بالكهرغاء؛العلا   ؛وفوق البنفسجيةعن طريق الأشعة تحت الحمراء  العلا -

 1؛بالاهتزازاتالعلا   الآلات؛التدليك عن طريق  الصوتية؛العلا  بالذبذبات فوق -

    التكميلية:الخدمات    .2

وتوفير والبياضات المفروشات  والمفروشات بمراقبةيعنى قسم البياضات  والمفروشات: البياضات 1-2
تفصااايل ويتبع هذا القسااام ملحق لإصااالاح و  الكي،ومن ثم تقديمها إلى قسااام الغسااايل و  لها،اللازم  الغطاء

 الجديدة.البياضات 

النزلاء لتجهيزها يتخصاااااا  في غساااااال وكي ملابس العاملين و  الجاف:التنظيف و والكي الغسيييييل  2-2
 للاستخدام.بسرعة 

توجد و  ،ات من كهرغاء وأثاث وساااباكةالممتلك وصااايانة مختلفيقوم بإصااالاح  :الصيييانة والنجارة 3-2
 السفلي.هذه الورشات في الطابق 

تقدم هذه الخدمة حساااب ر بات النزلاء ساااواء في مقهى بالطابق الأول أو  الصييبا :خدمة فطور  4-2
 الطوابق.داخل الغرف عبر خدمة 

النزلاء في الطابق الأول من السااااعة الخامساااة صاااباحا حتى العاشااارة  الكافيترياتساااتقبل  :كافيتريا 5-2
 مساء.

شاااياء الثمينة للنزلاء لتأمين الأ الاساااتقبالتتوفر صاااناديق التأمين في مصااالحة  :صييناديق التأمين 6-2
 .نب لتجنب عناء الذهاح إلى البنو الأجا وخاصة النزلاء، في أي وقت

تقوم بتنظيم مختلف الندوات شااااااااااااخصااااااااااااا، و  180تتسااااااااااااع ل : محاضييييييييرات والإ تماعاتقاعة ال 7-2
 .الأخرى سواء للمركب أو بتأجيله للمؤسسات  والمحاضرات
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 وأهدافها: بيئة المؤسسة الفرع الثاني

 : بيئة المؤسسةأولا

يتعاااماال المركااب مع جميع الفئااات العمريااة وجميع أنواع الزغااائن فهو مركااب سااااااااااااااياااحي  .المتعاملون:1
 لزغون الخارجيلي واعلاجي يهدف الى ترويج الخدمة السااااااااااااااياحية لذلك فهو متوجه نحو الزغون الداخ

 المركب مخار  الوطن  وهنا  أنواع من الزغائن الذين يستقبلهم 

 السياح الذين يأتون من أجل فترة للترفيه على النفس. -

 الزوار وهم السياح غير الدائمين ويأتون كل يوم. -

 المرضى وذلك من أجل العلا  بالمركب.-

المتعاقدون مع المركب حيث أنه هذا الأخير لديه اتفاقيات مع عدة مؤسااااااااااااااساااااااااااااااات أخرى من أجل  -
ت  مديرية التعليم، مديرية الامن والشرطة، الجيش الوطني الشعبي، العلا . وكمثال على هذه المؤسسا

 .خسوناطرا ، نافطال.. ال

 . المنافسون:2

كون المركب نبارة عن مؤسااااااااسااااااااة فندقية علاجية تهدف الى الترويج للسااااااااياحة الحموية، فلديه        
ن، وهنا  منافساااون وطنيون العديد من المنافساااين المحليين بالولاية، مثل  حمام ولاد علي ومركب جيها

بالإضااافة الى وجود منافسااين دوليين. إلا أن لكل مركب حموي الطابع مثل حمام قرقور بولاية سااطيف 
 الخا  به الذي يختلف به عن الاخرين.

 ثانيا: أهداف المؤسسة

 يسعى المركب المعدني حمام الشلالة الى تحقيق عدة أهداف تتمثل في 

 أهداف سياحية: .أ
 الحركة السياحية بالمنطقة ونشر الوعي السياحي.تفعيل  ✓
 تنمية القطاع السياحي عامة والوطني خاصة. ✓
 تشجيع العمل على السياحة الحموية خاصة بولاية قالمة وذلك لأنها ذات قطاع سياحي بحت. ✓
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 أهداف اقتصادية: .ب
ع الساياحة وززالة ودة للتنمية الساياحية حيث تهدف الى تحساين نوع الخدمات المتعلقة بقطازيادة الج ✓

 المعيقات والحواجز.
حقق اعلى مسااااااااتوى من الرغح وذلك لضاااااااامان  إذاتحقيق الرغح المادي اذ لا يمكن الاسااااااااتمرارية الا  ✓

ولهذا يعتبر الرغح من  الصاامود في وجه المعوقات والمنافسااينتوساايع نشاااطها الاقتصااادي و إمكانية 
 بين المعايير الأساسية لصحة المؤسسة.

 موارد بشرية()ج. أهداف ا تماعية 

الاهتمام بالإطار البشاااااري والايادي العاملة، وذلك من تأهيل وتدريب عدد من العاملين لمسااااااعدتهم  ✓
 في كيفية التعامل في مجال السياحة. وذلك من خلال التدريبات والتكوينات العالية.

 د. أهداف تكنولو ية:

التكنولوجية في العصااااار الحالي من أجل تقليل التكاليف  الاهتمام بالتطوير واساااااتخدام أهم الوساااااائل ✓
 ورغح الوقت ومواكبة العصر.

 للمركب: تقديم الهيكل التنظيمي الثالثلفرع ا

  أساسيين ينقسم الهيكل التنظيمي للمركب السياحي إلى قسمين و 

 الأقسام التشغيلية -
 الأقسام الإدارية  -

 الخاصة بالمركب الأقسام التشغيليةأولا: 

لمترددين على المركب اات المختلفة التي تقدم للنزلاء و يقصاااااد بالأقساااااام التشاااااغيلية المتعلقة بالخدمو 
 1 وتتمثل في 

  يضم ما يلي و : سم الايواءق .أ
 الاستقبالالحجز و  -
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 الاستعلامات -
 شؤون الغرف  -
 التهيئة النظافة و  -

 1  يظم ما يليو  :قسم الخدمات -ب

 المطعم  -
 المطبخ -
 قاعة النزلاء. -
 المقهى. -
 .الصالات -
 .المشروغاتمخازن الأطعمة و  -
 .النظافة -

  وتظم ما يلي مصلحة الحمامات: -ت

 .قاعة العيادة -
 .قاعة التدليك -
 .قاعة التدليك الوظيفي -
 .قاعة الاستحمام -

  ويظم ما يلي القسم التقني: -ث

 الصيانة والإصلاح. -
  .الإصلاحات التقنية -
 .وحدات الطاقة -
 وحدات التبريد  -
 .النجارةوحدات  -
 وحدات الأمن والنظافة. -
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 .الكيالمغسلة و  -

 الخاصة بالمركب الأقسام الإداريةثانيا: 

التي تقسم حسب طبيعة  هي كغيرها من الأقسامم التي تخت  بالمهام التسييرية والتنظيمية و هي الأقساو 
 1 نشاطها إلى

  .مكتب المدير -أ
 .مكتب نائب المدير -ح
  .قسم المقتصدية -ت
 .المستخدمينالفندقي و مسؤول القسم  -ث
 قسم المالية والمحاسبة.  - 
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 -حمام الشلالة-فيما يلي، نقدم الهياكل الخاصة بالمركب المعدني

 
 -حمام الشلالة-لأقسام التشغيلية للمركب السياحيالهيكل التنظيمي ل :03الشكل رقم 
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 -حمام الشلالة-الهيكل التنظيمي للأقسام الإدارية للمركب السياحي :04الشكل رقم 
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  الهيكل التنظيمي للمركب كما يلي ومنه يظهر

 -حمام الشلالة-الهيكل التنظيمي الخاص بالمركب السياحي :05الشكل رقم 
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 أدوات الدراسة الميدانيةمجتمع وعينة و : المبحث الثاني

سااااااباح التي الأمجتمع الدراسااااااة، و إن نقطة الانطلاق في اجراء الدراسااااااات الميدانية هو تحديد  
، لأنها تلعب دورا كبيرا في توجيه الباحث حديد كيفية اسااتخرا  عينة الدراسااةتتقف وراء هذا الاختيار، و 

 .البحوث العلميةرف عليها في مجال المعايير المتعاف الدراسة الميدانية وفق الأسس و نحو تحقيق أهدا

 عينة الدراسةالمطلب الأول: تقديم مجتمع و 

ة الذي أخذت منه عينة الدراساااااة وذلك سااااايتم التطرق في هذا المطلب إلى تقديم مجتمع الدراسااااا
 .حليل متغيرات الدراسةي دراسة وتذلك للشروع ف، و بعد المرور بإجراءات المعاينة

 تقديم مجتمع الدراسة-أولا

المجتمع الاحصااائي على أنه "مجموع المفردات الممكنة التي ترغطها خصااائ  وساامات  يعرف
" و عليه يمكن اعتبار 1محددة، سااااااواء كانت جغرافية أو سااااااياسااااااية أو اجتمانية أو اقتصااااااادية أو غيرها

المجتمع المدروس مجتمع احصاااائي يمثل جميع المفردات التي تمثل الظاهرة موضاااوع البحث ، و على 
سااااس قمنا باختيار المجتمع الاحصاااائي الذي يمثل الدراساااة الميدانية التي قمنا بها على مساااتوى هذا الأ

اسااا في طبيعة النشاااط وجهة حمام الشاالالة قالمة ، و ذلك بناء على عدة خصااائ  مشااتركة تمثلت أساا
كبيرة بين تمتعه بالتنافساية الالساياحي، وهو نشااط يعرف وتيرة نمو ساريعة، وكذلك لحركية هذا القطاع و 

 الفندقية و المتمثل في زغائن المركب المعدني.و المؤسسات السياحية 

 تقديم عينة الدراسة -ثانيا

ر من أساليب المعاينة التي يتم استخدامها لاختيار ييتواجد في مجال منهجية البحوث العلمية الكث
نوعين رئيسيين هما  العينات الاحتمالية  ، تنقسم العينات الىراسة، وعلى اختلاف هذه الأساليبعينة الد
العينة العشوائية البسيطة، العينة المتنظمة، العينة العشوائية الطبقية ، أما العينات غير متتضمن و 

الغرض منها هو تسهيل ينة الحصصية، العينة القصدية ، و العينة العرضية، العمتتضمن فهي الاحتمالية 

                                                             
 ، 2010 ،التوزيعدار الورق للنشاااار و العلمي مالأردن  تحليل التجارح في البحث تصااااميم و محمد عبد العال النعيمي،  1
21. 
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غيرة، ثم تعميم النتيجة على المجتمع الاحصائي الذي تحمل نفس إجراء الدراسة على عينة مختارة ص
 خصائصه.

  اختيار عينة الدراسة بطريقة عشوائية من زغائن راء المعاينة على خطوات تتمثل فيلقد تم اجو 
فرد من داخل حدود   35مالمركب المعدني حمام الشااالالة حيث تم التجاوح مع هذه الاساااتمارة من قبل 

  فردا. 35 غذلك تم تقدير حجم العينة الكلي حالحدود الزمانية المبرمجة، و ضمن  الولاية،

 أدوات  مع البياناتالمطلب الثاني: مصادر و 

المصادر، ونقسمها الى نوعين، مصادر ثانوية ومصادر مات و تتعدد أشكال وأنواع جمع المعلو 
 1أولية وتعرف كالآتي 

 المصادر الثانوية-أولا

مختلف الأبحاث ث البيبليوغرافي من خلال الكتب والمجلات العلمية و حيث اعتمدنا على البح
الكشاااااوفات و  ومختلف التقاريربمواقع الأنترنيت،  وكذلك الاساااااتعانةالعلمية المتعلقة بموضاااااوع الدراساااااة، 

لمتعلقة بالمؤساااااساااااة محل الدراساااااة، وهذا من أجل محاولة معالجة وتحليل متغيرات موضاااااوع الدراساااااة، ا
 الذي يحدد التوجه الذي يسلكه الباحث في الدراسة الميدانية.رها النظري، و ووضعها ضمن اطا

 المصادر الأولية-ثانيا

صااااياغتها تحليل البيانات الأولية عن طريق الاسااااتمارة التي تم ذلك من خلال جمع ومعالجة و و 
 .وتوجيهها لعينة الدراسة

 اختباراتهاالثالث: أداة الدراسة الأساسية و المطلب 

تحسينها الدراسة الأساسية في هذه الدراسة، حيث تم صياغتها وتصميمها و يعتبر الاستبيان أداة 
ت حاول من بناء على نتائج الدراسااات السااابقة ذات العلاقة بموضااوع الدراسااة، حيث احتوت على نبارا

 التابعة. تغيرات موضوع الدراسة المستقلة و دراسة مخلالها الباحث تناول و 

 

                                                             
 78نفس المرجع،  1



 

70 
 

 

 أولا: تصميم أداة الدراسة )الاستبيان( 

عدم القدرة على الحصااااااااااااااول عليها في بعض لى إشااااااااااااااكالية النق  في المعلومات و للتغلب ع
التي تعد من أكثر على أداة رئيساااااااااااية لجمع البيانات وهي اساااااااااااتمارة الاساااااااااااتبيان و تم الاعتماد  الأحيان،
، إذ انه يساااااااااااامح إلى الحقائق والمواقف ، واداة مفيدة للوصااااااااااااولدوات المسااااااااااااتخدمة في جمع البياناتالأ

. مرت عملية صااااااياغة أساااااائلة للباحث ملاحظتها أو الوصااااااول اليهابالحصااااااول على معلومات لا يمكن 
تعكس متغيرات ، بدأت بتحديد المحاور الأساسية التي الاستبيان بالعديد من المراحل والخطوات استمارة

تطوير اساتمارة تراعي في محاورها أهداف موضاوع و  الباحث في هذه الدراساة بتصاميم الدراساة حيث قام
 1البيانات.الدراسة من خلال تسهيل عملية جمع 

     محاور تمثلت في2ا إلى محورين م  نبارة تم تقسيمه35لقد احتوت استمارة البحث على مو 

عامة متعلقة بالخصااائ  الشااخصااية والوظيفية لأفراد  تضاامن هذا المحور معلومات: المحور الأول.1
 نبارات. 5قد احتوى علىعينة الدراسة و 

المتغير الثاني العملاء  و  مرضااااااااااااااااتضاااااااااااااامن هذا المحور المتغيرين، المتغير الأول : لمحور الثانيا.2
  نبارة. 35حيث احتوى المحور الثاني على  الشلالة ،السياحية المركب المعدني حمام  مالوجهة

قد تم ة لأفراد عينة الدراسااااة و الشااااخصاااايمغلقة لأساااائلة الخصااااائ  الوظيفية و اسااااتخدمت الأساااائلة الولقد 
لخيار الثالث بالعدد وا 2الخيار الثاني بالعدد  ،1يرمز الخيار الأول بالعدد  التالي ترميزها على الشااكل 

  الخ.....  3
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تفسير النتائجبيانات الدراسة و المبحث الثالث: تحليل     

يتم من خلال هذا المبحث تحليل البيانات المتحصل عليها في الاستمارة الموزعة على أفراد عينة 
حيث يتم أولا  SPSS الوصفي من خلال البرنامج الإحصائيو الدراسة باستخدام أدوات التحليل الإحصائي 

عليها والمتعلقة بالبيانات الشخصية والوظيفية، ثم التحليل الإحصائي لبيانات تحليل البيانات المتحصل 
 .الميدانية المرتبطة بمحاور استمارة البحث الدراسة

 ةالوظيفينات المتعلقة بالخصائص الشخصية و : تحليل البياالأولالمطلب  

حساب التكرارات للتعرف على توزيع مفردات الدراسة حسب الخصائص الشخصية الوظيفية، تم  
  يلي:وجاءت النتائج كما ، رالخاصة بكل متغية والنسب المئوي

 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الجنس -أولا   

 :كان توزيع أفراد العينة المدروسة حسب متغير الجنس كما يلي

يع افراد عينة الدراسة حسب الجنستوز  :4الجدول رقم   

للوفرة  النسبة المئوية وفرة الاجابات         خيار 
 22.8%  80  ذكر 

77.1%  انثى 27 
100%  جمع 35 

 

. SPSS د الطالبين بالاعتماد على مخرجاتمن اعدا :المصدر  
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زيع افراد عينة الدراسة حسب الجنستو : 06رقم  لشكلا  

 

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  

عينة الدراسة حسب الجنس: توزيع افراد 07الشكل رقم  

 

. SPSS : من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر  
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( أن فئة الذكور تحصل 01يتضح لنا من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول أعلاه رقم )
من مجموع أفراد العينة، في حين تحصلت فئة الإناث  %23مفردة، أي ما نسبته 08على تكرار قدر ب 

من مجموع العينة المدروسة، وهذا يدل على تفوق عدد % 77مفردة أي ما نسبته  27على تكرار وقدره 
 . المستجوبين حول المركب المعدني حمام الشلالة من الزبائن الإناث

 :توزيع أفراد عينة الدراسة وفق العمر -ثانيا 

 يلي:اد العينة المدروسة حسب متغير العمر كما كان توزيع أفر 

 توزيع عينة الدراسة وفق العمر :05الجدول رقم 

وفرة الاجابات       النسبة المئوية للوفرة   خيار 
2.8% سنة 25الى  20من  1   
17.1% 30الى  25من  6   
80% فأكثر 30من  28   
100%  جمع 35 

  

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات :المصدر  
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: توزيع عينة الدراسة وفق العمر08الشكل رقم   

 

 

.SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  

: توزيع عينة الدراسة وفق العمر09الشكل رقم   

 

. SPSS : من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر  

28

6
1

فأكثر30من 

30الى 25من
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( الذي قسم إلى أربع فئات عمرية يتضح لنا أن ما نسبته 02نتائج الجدول أعلاه رقم ) من خلال    
أعمارهم تتراوح ما % 17.1سنة، وما نسبته  25إلى  20تتراوح أعمارهم من  التي من أفراد العينة 2.8%
 . فأكثرسنة  30من العينة المبحوثة أعمارهم تتراوح ما بين  %80سنة، وما نسبته  30الى  25بين 

  توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي -ثالثا 

 يلي:وكان التوزيع كما 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي :06لجدول رقم ا

 خيار وفرة الاجابات النسبة المئوية للوفرة
 ئيابتدا 1 2.8%
 متوسط 1 2.8%
 ثانوي  5 14.2%
 جامعي 28 80%
 المجموع 35 100%

 

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  
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توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي: 10رقم  الشكل  

 

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  

توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي :11رقم  الشكل  

 

. SPSS : من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر  
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يتضح و  العلمي( والذي قسم إلى أربع فئات حسب المستوى 03وفقا لنتائج تحليل الجدول رقم ) 
ذوي المتوسط قد بلغ عددهم و %، 2.8الذي قدر ب  01قد بلغ عددهم أن أفراد العينة من ذوي المستوى 

 ،%14.2أي ما يقدر بنسبة  05%، أما ذوي المستوى الثانوي فقد بلغ عددهم 2.8 أي ما يقدر بنسبة 01
، وهذا ما يؤكد بأن المركب المعدني %80أي ما يقدر بنسبة  28أما ذوي المستوى الجامعي فبلغ عددهم 

ويليها  جامعيهالمستجوبين ذو مؤهلات  الاجتماعيحمام الشلالة أغلبية متابعيه على مواقع التواصل 
 . فهي شبه معدومة والابتدائيبالنسبة للمتوسط  مباشرة المستوى الثانوي أما

 :توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية -رابعا 

  كالتالي:وكان توزيع أفراد عينة الدراسة 

توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية :07لجدول رقم ا  

 خيار الاجوبةوفرة  النسبة المئوية
 طالب 2 5.7%
 اعمال حرة 2 5.7%
 بطال 3 8.5%
 موظف 27 77.1%
 متقاعد 1 2.8%
 الجمع 35 100%

 

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:  

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية: 12رقم  الشكل
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SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:  

توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية :13رقم  الشكل  

 

. SPSS المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 
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( الذي قسم إلى خمس فئات حسب الوضعية المهنية يظهر أن النسبة 04من نتائج الجدول رقم )
ان هناك المساواة بين النسب في فئة الاعمال الحرة والطلاب  ظنلاحو  للموظفين، 77.1%الأكبر كانت 

خيرا النسبة التي تكاد ان تكون منعدمة هي فئة وأ، % للبطالين8.5وأن ما نسبته  ،%5.7درت ب ق
 .المتقاعدين

:توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الحالة الاجتماعية -خامسا   

  كالتالي:وكان توزيع أفراد عينة الدراسة 

:توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الحالة الاجتماعية :08لجدول رقم ا  

 الفئة الاجتماعية العدد النسبة المئوية
22.8%  أعزب 8 
65.7%  متزوج 23 
11.4%  أرمل 4 

0%  مطلق 0 
100%  المجموع 35 

 

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  
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 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الحالة الاجتماعية :14 رقم الشكل

 

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر  

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الحالة الاجتماعية :15 رقم الشكل

 

. SPSS : من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات المصدر  
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التي المتزوجين ( والذي تم تقسيمه إلى أربع فئات أساسية تتعلق بفئة 05تظهر نتائج الجدول رقم )
كانت نسبتهم تمثل  العزابمجموع العينة المدروسة، أما فئة وهي أكبر فئة من % 65.7كانت نسبتهم تمثل 

 .%11.4فكانت  للأراملمنعدمة، اما بالنسبة أما فئة المطلقين فكانت نسبتهم %، 22.8

 الثاني: تحليل اتجاه عينة الدراسة المطلب 

تحليل الاجابات  وتم العبارات.ذلك بعرض جدول تظهر به و  محور،لقد تم تحليل البيانات بكل 
ما  وهذاتم الاعتماد على درجة الموافقة في ترتيب العبارات )فقرات( الواردة في استمارة البحث  بحيث

 يلي:يمكن توضيحه كما 

التحليل الاحصائي لإجابات المبحوثين حول قياس مدى رضا العملاء عن المركب  :09ول رقم دالج
  المعدني حمام الشلالة

النسبـــــة 
 المئــــــوية

 الترتيب
 اتجاه
 الاجابة

الانحراف 
 المعياري 

 الرقم العبـــــــــــــــــــــــــارة

48.5% 9 
اوافـــق 
 بشـــدة

0.54 
منطقة حمام دباغ ومركب الشلالة من المناطق 

 الهادئة.
01 

 0.41 أوافــــــق 10 48.5%
حالة الطقس بولاية قالمة مناسبة للقيام برحلة 

 02 .سياحية حموية

 0.47 أوافــــــق 1 65.7%
سهلة الوصول  "حمام الشلالة"الوجهة السياحية 

 .وليست بعيدة كل البعد عن مركز مدينة قالمة
03 

 0.58 أوافــــــق 5 54.2%
المركب المعدني حمام  النقل متوفرة بالوجهة وسائل

 الشلالة.
04 

 0.55 أوافــــــق 2 62.8%
الشلالة تكاليف النقل الى ولاية قالمة ومركب حمام 

 .تعتبر معقولة
05 

لا توجد مشاكل بخصوص جودة وسائل النقل  1.01 أوافــــــق 17 42.8% 06 
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 المعدني. المتوفرة في المركب

 0.80 أوافــــــق 13 43.2%
هل مرافق المركب المعدني تتطابق مع ما وصف 

 .لك او ما نشر على مواقع التواصل الاجتماعي
07 

 1.04 أوافــــــق 16 42.8%
خدمات المركب المعدني تتوافق مع ما يعلن عنه 

 .عبر مواقع التواصل الاجتماعي
08 

48.5% 8 
اوافـــق 
 بشـــدة

0.79 
الموظفون على مستوى مكتب الاستقبال ودودين 

 ومتعاونين مع الزبائن.
09 

 0.70 أوافــــــق 12 45.7%
طاقم المورد البشري للمركب المعدني كانوا يجيبون 

 جميع الاسئلة التي يطرحها الزبون.على 
10 

 1.09 أوافــــــق 14 42.8%
هل الاطعمة المقدمة في المركب الحموي تتميز 

 بالجودة.
11 

 12 هناك تنوع في الخيارات الغذائية بالوجهة. 1.09 أوافــــــق 15 42.8%

 13 غرف الاقامة بالمركب مريحة ونظيفة. 0.82 أوافــــــق 3 54.2%

45.7% 11 
اوافــــق 
 بشـــدة

1.01 
 الافرشة والاغطية نظيفة وبحالة جيدة.

14 

%37.1 19 
اوافــــق 
 بشـــدة

0.62 
العناصر المعدنية المتعلقة بالمياه جيدة وتساعد 

 .على الراحة والاسترخاء
15 

 0.66 ـقــوافــأ 4 54.2%
الأمن الداخلي والخارجي للمركب المعدني متوفر 

 الحاجة.دائما عند 
16 

37.1% 18 
أوافــــق 
 بشـــــــدة

1.19 
 هناك اجراءات امنية كافية بالمركب المعدني.

17 
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48.5% 6 
 أوافـــــــق
 بشــــــــدة

1.21 
الموقع الجغرافي للمركب قريب من مختلف المرافق 

 المحلات؛ الشرطة؛مراكز  المستشفيات،مثل: 
 .محطات النقل ... الخ

18 

 0.99 أوافــــــــق 7 48.5%
أسعار خدمات مركب حمام الشلالة مقبولة 

 19 وتنافسية.

  

. SPSS من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  : المصدر  

  (1.21-0.41)  نــــراوح بيــن يتاــان الانجراف المعياري ك 09يظهر من خلال تحليل الجدول رقم 
 .بكثرةحيث كان اتجاه العينة موافق 

جاه العينة اتو  ،0.54حيث بلغ انحرافها المعياري  لأولى،رتبة افي الم( 01)العبارة رقم قد جاءت في       
 .%65.7وافق بشدة بنسبة تقدر ب أكان 

كان اتجاه  ث، حي0.55بلغ انحرافها المعياري  ث، حي( في المرتبة الثانية05)جاءت العبارة رقم       
حيث بلغ انحرافها  (،13لعبارة رقم )وجاء بعدها في المرتبة الثالثة ا .%62.8 بنسبة تقدر أوافقالعينة 

 .%54.2وافق بنسبة قدرها أوكان اتجاه العينة  ،0.82المعياري 

وكان اتجاه العينة  ،0.66وكان انحرافها المعياري  ( المرتبة الرابعة،16بارة رقم )حيث احتلت الع      
 .%54.2وافق بنسبة قدرة ب أ

اتجاه  ن، وكا0.58كان انحرافها المعياري  ث، حيفي المرتبة الخامسة (04العبارة رقم ) جاءتو      
 .%54.2وافق بنسبة قدرة ب أ العينة ب
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اتجاه  ت، وكان1.21قدر انحرافها المعياري ب  ث، حي( في المرتبة السادسة18رقم ) العبارةجاءت      
 .%48.5ب  ، حيث قدروافق بشدةأالعينة ب 

اتجاه العينة كانت  ،0.99كان انحرافها المعياري  ث، حي( في المرتبة السابعة19العبارة رقم ) جاءت     
 .%48.5أوافق بنسب قدرها ب

وكانت اتجاه  ،0.79حيث كان انحرافها المعياري قدر ( في المرتبة الثامنة،09ارة رقم )جاءت العب     
 .%48.5ب اوافق بشدة بنسبة قدرها العينة 

اتجاه  ن، وكا0.41قدر انحرافها المعياري ب  ث، حيعاشرةفي المرتبة ال (02العبارة رقم )جاءت      
 .%48.5 أوافق حيث قدر بالعينة ب

 ن، وكا1.01، حيث قدر انحرافها المعياري ب ( في المرتبة الحادي عشر14جاءت العبارة رقم )     
 .%45.7أوافق بشدة وقدر ب اتجاه العينة ب

اتجاه العينة  ن، وكا0.70المعياري ب  اقدر انحرافه ث، حي( في المرتبة الثانية عشر10رقم )كانت العبارة 
 .%45.7رت ب أوافق حيث قدب

وكان اتجاه  ،1.01قدر انحرافها المعياري ب  ث، حيفي المرتبة الثالثة عشر (14جاءت العبارة رقم )     
 .%45.7أوافق بشدة الذي قدر ب بالعينة 

وكانت اتجاه  ،1.09قدر انحرافها المعياري  ث، حيفي المرتبة الرابعة عشر (11)جاءت العبارة رقم      
 .%42.8العينة أوافق الذي قدر ب 

وكانت  ،1.09والذي قدر انحرافها المعياري  ( في المرتبة الخامسة عشر،12جاءت العبارة رقم )     
الذي قدر  (،08في المرتبة السادسة عشر العبارة رقم )وجاءت  .%42.8اتجاه العينة أوافق الذي قدرت ب 

 .%42.8وكانت اتجاه العينة أوافق، الذي قدرت  ،1.09انحرافها المعياري 

وكانت اتجاه  ،1.01الذي قدر انحرافها المعياري  ة عشر،( قي المرتبة السابع06جاءت العبارة رقم )     
 .%42.8العينة أوافق الذي قدرت ب 
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وكانت اتجاه  ،1.19الذي قدر انحرافها المعياري  ( في المرتبة الثامنة عشر،17العبارة رقم )جاءت      
 .%37.1العينة أوافق بشدة التي قدرت ب 

وكانت اتجاه العينة أوافق  ،0.62الذي قدر انحرافها المعياري  (،15في المرتبة الاخيرة العبارة رقم )و     
 .37.1%بشدة التي قدرت ب 

 :وتفسير النتائج اختبار فرضيات الدراسة، الثالث:المطلب 

 من خلال هذا المطلب سيتم اختبار فرضية الدراسة.   

 تحليل نتائج الفرضية  :ولاأ

 تمت صياغة الفرضية كما يلي: 

– حمام المركب المعدنيومرافق  غير راضون عن خدمات المركب زبائن :(H0)الفرضية العدمية  •
 .-الشلالة

 ومرافق المركب المعدني حمام زبائن المركب راضون عن خدمات  :(H1)الفرضية البديلة  •

   .-الشلالة-

ومن خلال تحليلنا  اجابات الاستبيان،خلال الملاحظات و  ومن 09رقم من خلال نتائج الجدول     
 ي(، التH1)نقبل الفرضية البديلة (، و H0نقوم برفض الفرضية العدمية ) (،06لنتائج الجدول رقم )

'' أي أن المؤسسة  .مرافق المركب المعدني حمام الشلالةلى ان "الزبائن راضون عن خدمات و تنص ع
تلبي جميع احتياجاتهم سواء من الزبائن و  رغباتتلبي  يتملائمة الالخدمات المحل الدراسة تتوفر على 

 الاستجمام.و الهدوء و  لناحية العلاجية أو ناحية الراحةا

 ثانيا: تفسير ومناقشة النتائج  

لقد تم التركيز في هذه الدراسة على ابراز مدى رضا العملاء عن خدمات المركب المعدني، حيث 
نهدف من خلال هذا المبحث الى تفسير نتائج الدراسة الميدانية فوق الفرضية الرئيسية للدراسة. وذلك 

 .النتائجلبلوغ هذه بالوقوف بالدراسة والتحليل وراء الاسباب التي ادت 
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 :-حمام الشلالة-مناقشة نتائج قياس مدى رضا العملاء عن الوجهة السياحية المركب المعدني  /1

          سفرت نتائج تحليل البيانات المتعلقة بقياس مدى رضا العملاء عن الوجهة السياحية المركب المعدني 
 المعدني بمجموع من الاستنتاجات يمكن اجمالها في:من خلال عينة من زبائن المركب  -حمام الشلالة-

تعتبر المكونات الطبيعية والثقافية لحمام دباغ بالإضافة إلى البنية التحتية والخدمات والنشاطات  •
 المتاحة والاسعار المقبولة صورة حسنة عن المنطقة.

 رضا الزبائن عن الخدمات الحموية التي يقدمها المركب المعدني. •
الزبائن عن البنية التحتية المحيطة بالمركب المعدني وذلك لتواجد اهم المرافق التي يحتاجها رضا  •

 السائح بها.
 عدم ملاحظة وجود اي حالة من عدم الرضا بخصوص اي خدمة من خدمات المركب المعدني. •

 

 

 

 

 خلاصة الفصل:

( -الشلالة-)المركب المعدني حمام لقد حاولنا من هذا الفصل التعرف على واقع المؤسسة الفندقية      
فيما يتعلق بمدى رضا الزبائن عن خدماته، واعتمدنا في هذه الدراسة على استمارة الاستبيان الذي تم 

تضمن الاستبيان محورين أساسيين هما البيانات الخاصة بالمبحوثين وزيعه على افراد عينة الدراسة، و ت
وبعد التحليل بالاعتماد على  والمتغير التابع وجهات سياحية، حول المتغير المستقل رضا العملاء وأسئلة

(، حيث توصلنا الى عدة استنتاجات منها ان المؤسسة محل الدراسة تقدم خدمات ذات  SPSSبرنامج ) 
 جودة مع ابراز الدور الايجابي الذي تقدمه في تحقيق رضا الزبائن.
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 خاتمة
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  :الخاتمة

المركب المعدني -دراسة حالة: ولاية قالمة من خلال دراستنا لرضا العملاء عن الوجهات السياحية
ان لجودة الخدمات التي توفرها الوجهة السياحية ولإستراتيجية موقع  ، أظهرت لنا الدراسة-حمام الشلالة

 دور مهم وأساسي في رضا زبائن المركب المعدني.الوجهة السياحية 

كيف يمكن قياس رضا العملاء عن الوجهات السياحية كانت تبحث عن:  ولأن اشكالية الدراسة
 إنه اضافة الى نتائج الدراسة الميدانية، تم التوصل الى النتائج التالية:ف في ولاية قالمة؟

 : أولا: النتائج النظرية

 .وتساهم في تعزيز مكانتهارضا الزبائن هو من المرتكزات التي تعتمد عليها المؤسسات الفندقية  •
تباين وجهات نظر الباحثين فيما يخص تعريف رضا الزبائن، الا انهم اتفقوا على ان رضا الزبون  •

 .هو أحد أهم دعائم النجاح في أي مؤسسة خدمية
يركز مفهوم رضا العملاء على المحافظة على الزبائن وتحقيق رضاهم وذلك بتقديم المؤسسة  •

 .اتهم أو تفوقهاخدمات تتطابق مع توقع
الوجهة السياحية التي تجذب اهتمام الزبون هي الوجهة التي تملك المقومات الجاذبة، والتي تضمن  •

 راحة وسلامة السائح.
ئح من خلال البحث عن المعلومات وإدراكها تتم عملية تشكل صورة الوجهة السياحية لدى السا •

  ومن ثم تشكيل صورة الوجهة السياحية.

 :النتائج التطبيقيةثانيا: 

بالجودة وتقديم جميع  -حمام الشلالة-تتميز الخدمات المقدمة من طرف المركب المعدني •
 احتياجات الزبائن وذلك من وجهة نظر الزبائن.
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 :ثالثا: المقترحات المقدمة

 :يما يلمن خلال هذه الدراسة يمكن اقتراح      

الجودة المقدمة وذلك من اجل ضمان ولاء يجب على المركب المعدني تقديم أعلى مستوى من  •
 .الزبون 

على المركب المعدني أن يدرك أن احتياجات الزبون تتطور من وقت لآخر وبذلك يجب عليها  •
 .أن تواكب هذه التطورات بالتحسين المستمر لمستويات الخدمة لضمان استمراريتها

حتوي على مساحات خضراء العائلات، بما ان المركب يضافة المزيد من جناحات الاطفال و ا •
 .من المستحسن استغلالها لصالح المركب، و لزيادة عدد الوافدين اليه

 حته على الفيسبـــوكإنشاء صفحات في مختلف مواقع التواصل الاجتماعي الى جانب صف •
 للترويج للمركب وخدماته.

 مثل البطاقات البنكية شراء الخدمات وذلك عن طريق توفير خيارات دفع متعددة تطوير تجربة •
 الفندقي.تطور الحاصل في المجال السياحي و ولتواكب ال ةالمختلفلتناسب احتياجات العملاء 

الحجز والدفع قبل الذهاب  السياح والزبائنيسهل على  إنشاء تطبيق يخص المركب المعدني •
 الى الوجهة )المركب المعدني(.

 .الاستدامة وزراعة المزيد من الأشجار والزهورالحفاظ على البيئة المحيطة من خلال مبادرات  •
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  قائمة المراجع 

92 
 

 بالعربية:المراجع 
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 .2020/2021،امعة جيجل، جمذكرة ماستر غير منشورة

أثر الترويج عبر شبكات التواصل  ."رمحمد الطاه، بودشيشو  ، مسعودةبوجنابة .10
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 الاستبيان ةاســـتــمـــار  :1الملحق رقم 

  حـــــــول استـــــبـــــيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان

 "-المركب المعدني حمام الشلالة –"قياس رضا العملاء عن الوجهات السياحية: دراسة حالة 

 مقدمـــــة البـــــاحث:

-قلقول خولة، من تخصص إدارة الأعمال السياحيةم العلوم السياسية عبداوي أيوب و نحن طلبة قس
: دراسة -قياس رضا العملاء عن الوجهات السياحية-نضع بين أيديكم الاستبيان الخاص بــ -2ماستر
تخصص إدارة  ذلك ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر فيو  -لالةالمركب المعدني حمام الش-حالة

، لذا نرجو ح هذه الدراسة في قسمها التطبيقينظرا للأهمية البالغة لآرائكم في نجاالأعمال السياحية. و 
. كما نضمن لكم في المقابل سرية المعلومات التي موضوعيةو كم الإجابة على الأسئلة بكل دقة من

 البحث العلمي. تستعمل فقط في مجال

 أولا: البيانات الخاصة بالمبحوثين 

 أنثى        ذكر.الجنس:                   1

 سنة 25إلى  20من  .العمر:               2

 سنة فأكثر 30من  سنة      30إلى  25من                          

 سنة فأكثر 30من  ثانوي   متوسط     ابتدائي    . المستوى التعليمي:   3

 بطال   أعمال حرة    طالب     . الوضعية المهنية     4

 متقاعد  موظف                             

 مطلق أرمل     متزوج    أعزب    . الحالة الاجتماعية:    5
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 الأســــــــئــــــلــــــة  ثـــانــيا:

أوافق  الفـــــــقـــــــــــــــــــــــــــــــرة الرقم
 بشدة

لست  أوافق
 متأكد

غير 
 موافق

أعترض 
 بشدة

منطقة حمام دباغ و مركب حمام  01
 الشلالة من المناطق الهادئة.

     

حالة الطقس بولاية قالمة مناسبة  02
 للقيام برحلة سياحية.

     

ة "حمام الشلالة " الوجهة السياحي 03
ليست بعيدة كل سهلة الوصول و 

 البعد عن مركز مدينة قالمة.

     

–وسائل النقل متوفرة بالوجهة  04
 -المركب المعدني حمام الشلالة

     

تكاليف التنقل إلى ولاية قالمة  05
مركب حمام الشلالة تعتبر و 

 معقولة.

     

لا توجد مشاكل بخصوص جودة  06
المركب –وسائل النقل المتوفرة في 

 -المعدني

     

كانت مرافق المركب المعدني  07
لك أو ما  تتطابق مع ما وصف

 نشر على مواقع التواصل
 الاجتماعي .

     

كانت خدمات المركب المعدني  08
تتوافق مع ما يعلن عنه عبر مواقع 

 الاجتماعيالتواصل 

     

 
09 

ى مستوى مكتب الموظفون عل
متعاونون مع الاستقبال ودودون و 

 الزبائن
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ةهــــــذه الـــــدراســــــ وتـــعــــاونــــــــــــــــكم فـــــينشـــــكركـــــم علـــى وقــــــتكــــــم  ،الاســـــتبــــيــــــــــــــــاننهــــــــــــاية      

 

أوافق  الفـــــــقـــــــــــــــــــــــــــــــرة الرقم 
 بشدة

لست  أوافق
 متأكد

غير 
 موافق

أعترض 
 بشدة

طاقم المورد البشري للمركب  10
المعدني كانوا يجيبون على جميع 

 الأسئلة التي يطرحها الزبون 

     

كانت الأطعمة المقدمة تتميز  11
 بالجودة.

     

هناك تنوع في الخيارات الغذائية  12
 بالوجهة.

     

ت مرافق الإقامة بالمركب كان 13
 نظيفة.مريحة و 

     

بحالة الأفرشة و الأغطية نظيفة و  14
 جيدة.

     

ة بالمياه المعدنية الخدمات المتعلق 15
خدمات جيدة وتساعد على الراحة 

 الاسترخاء.و 

     

موظفو الأمن بالمركب يتواجد  16
 المعدني دائما عند الحاجة.

     

هناك إجراءات أمنية كافية  17
 بالمركب المعدني.

     

يتواجد بالقرب من المركب مختلف  18
مستشفيات، مراكز المرافق مثل: ال

، محطات الشرطة، المحلات
 النقل..

     

حمام  -المركب أسعار خدمات 19
 تنافسية.مقبولة و  -الشلالة
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: صور خاصة بالمركب 2الملحق رقم   

المصدر: الصفحة الخاصة بالمركب المعدني حمام الشلالة    

 

       -الشلالةحمام –المصدر: الصفحة الخاصة بالمركب المعدني 



  الـــــملاحـــــــــق 

101 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -حمام الشلالة–المصدر: الصفحة الخاصة بالمركب المعدني 
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 -الشلالة حمام– المعدني بالمركب الخاصة الصفحة: المصدر    

 -الشلالة حمام– المعدني بالمركب الخاصة الصفحة: المصدر        
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 -الشلالة حمام– المعدني بالمركب الخاصة الصفحة: المصدر  
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رقم  
 الجدول

 الصفحة عنوان الجدول

 14 أنواع الزبائن وصفاتهم 01

 Gerpott Andتصنيف الزبائن حسب ولائهم بالاعتماد على نموذج  02

All 2001 
20 

 40 للوجهة السياحية  SWOTتحليل 03

 71 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع افراد  04

 73 توزيع عينة الدراسة وفق العمر  05

 75 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي  06

 77 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية 07

 79 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الحالة الاجتماعية 08

المبحوثين حول قياس مدى رضا العملاء التحليل الاحصائي لإجابات  09
 عن المركب المعدني حمام الشلالة

81 
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 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 5 النموذج الافتراضي للدراسة 01

 21 سلوك شكاوى الزبائن 02

حمام -الهيكل التنظيمي للأقسام التشغيلية للمركب السياحي 03
 -الشلالة

65 

 66 -حمام الشلالة-التنظيمي للأقسام الإدارية للمركب السياحيالهيكل  04

 67 -حمام الشلالة-الهيكل التنظيمي الخاص بالمركب السياحي 05

 72 توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس 06

 72 توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس 07

 74 توزيع عينة الدراسة وفق العمر 08

 74 (2الدراسة وفق العمر)توزيع عينة  09

 76 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي 10

 76 (2توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمؤهل العلمي) 11

 78 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية 12

 78 (2توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الوضعية المهنية) 13

 80 الدراسة وفق الحالة الاجتماعية توزيع أفراد عينة 14

 80 (2توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الحالة الاجتماعية) 15

 



 

 فهرس المحتويات



المــــحـــــتويــــــــــــــــــــــــــــات فـــــهـــــــــــرس  

108 
 

 المحتوى  رقم الصفحة
 البسملة /
 ؛تقديرالشكر و صفحة ال /

 صفحة الاهداء؛ /
 خطة الدراسة؛ /
 مقدمة؛ /
 الأول: مدخل نظري في رضا العملاءالفصل                            

 تمهيد 12
الاطار المفاهيمي لرضا الزبون  الأول:المبحث  13  
مفهوم رضا الزبون  المطلب الأول: 13  
مفهوم وأنواع الزبائن المطلب الثاني: 14  
: مفهوم رضا الزبون المطلب الثالث 16  
محددات وسلوكيات رضا الزبون  المبحث الثاني: 17  
محددات رضا الزبون المطلب الأول:  17  
سلوكيات رضا الزبون  المطلب الثاني: 18  
سلوكيات عدم رضا الزبون  المبحث الثالث: 21  
سلوك الشكوى المطلب الأول:  23  
سلوك تغيير العلامة المطلب الثاني: 25  
سلوك الكلمة السلبية من الفم الى الأذن  المطلب الثالث: 25  
أساليب قياس رضا الزبون  المبحث الرابع: 26  
مفهوم قياس رضا الزبون  المطلب الأول: 26  
أساليب قياس رضا الزبون  المطلب الثاني: 27  
 خلاصة الفصل 33
 الفصل الثاني: الوجهات السياحية: مقاربة معرفية            

 تمهيد 35
مدخل الى الوجهات السياحية المبحث الأول: 36  
تعريف الوجهة السياحية المطلب الأول: 36  
مقومات الوجهة السياحية المطلب الثاني:   37  



المــــحـــــتويــــــــــــــــــــــــــــات فـــــهـــــــــــرس  

109 
 

السياحية للوجهة السائح اختيار في المؤثرة العوامل :الثاني المبحث 42  
السياحية للوجهة السائح اختيار في المؤثرة الخارجية العوامل :الأول المطلب 42  
للوجهة السياحية السائح اختيار في المؤثرة الداخلية العوامل :الثاني المطلب 43  
السياحية الوجهة صورة مفهوم :الثالث المبحث 44  
السياحية الوجهة صورة تعريف :الأول المطلب 44  
للوجهة السياحية الذهنية الصورة أبعاد :الثاني المطلب 45  
السياحية الوجهة صورة إدارة :الرابع المبحث 46  
السياحية الوجهة صورة تشكل عملية نماذج: الأول المطلب 46  
السياحية الوجهة صورة تشكل مراحل: الثاني المطلب 48  
 خلاصة الفصل 50
 مركبال-ء عن الوجهة السياحيةمدى رضا العملا-حالة الفصل الثالث: دراسة  

 حمام الشلالة المعدني
 تمهيد 52
الشلالة حمام ومركب دباغ حمام على عامة نظرة المبحث الأول: 53  
دباغ حمام لبلدية تعريفية بطاقة :الأول المطلب 53  
 -الشلالة حمام-المعدني المركب حول عام تقديم :الثاني المطلب 57
 -الشلالة حمام-المعدني بالمركب التعريف :الأول الفرع 57
وأهدافها المؤسسة بيئة :الثاني الفرع 61  
للمركب التنظيمي الهيكل تقديم :الثالث الفرع 63  
الميدانية الدراسة وأدوات وعينة مجتمع :الثاني المبحث 68  
الدراسة وعينة مجتمع تقديم :الأول المطلب 68  
البيانات جمع وأدوات مصادر: الثاني المطلب 69  
 واختباراتها الأساسية الدراسة أداة  :الثالث المطلب 69
 تحليل بيانات الدراسة وتفسير النتائج المبحث الثالث: 71
 بالخصائص الشخصية والوظيفيةلقة تحليل البيانات المتع المطلب الأول: 71
 تحليل اتجاه عينة الدراسة المطلب الثاني: 81
 فرضيات الدراسة، وتفسير النتائج اختبار المطلب الثالث: 85
 خلاصة الفصل 87
 خاتمة  89



المــــحـــــتويــــــــــــــــــــــــــــات فـــــهـــــــــــرس  

110 
 

 قائمة المراجع 92
 الملاحق؛ 97
 قائمة الجداول والأشكال 105
 فهرس المحتويات 108

 


