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ھذا ا�$ط�ع  ا��
�ح�ك !ن ��ل ��د �ط�ع ا���د�� �� ا��زا�ر �دة 
طورات و
	�رات، وذ�  : ���ص  الجزائر-العليا للتجارة المدرسة-محاضرأستاذ -  د.عدمان مريزق جامعة تيزي وزو- ستاذ مساعدأ- حمدـم مسلـوبأ.   حالة المؤسسـات الفندقية في الجزائر  أثـر تطبيـق مفهوم التسويـق بالعلاقـات على مستوى رضا الزبـون  
&!�ر'�� .��'���

ط*�$�� *��: �� ا�
9$�د وھو را�8 �7���6ص ا��ر�دة ��ذا ا�$ط�ع، وھذا !� أدى إ�2 ظ�ور ا�
'و�ق �$دم ا�*�,&ون �� !��ل أد*��ت ا�
'و�ق �� �ط�ع ا���د�� أر��0 �د /��� !ن ا��ظر��ت، �-ن   !ن أ�ل 
,$�ق !*دأ ا� 2$*����
!&ل ا�9��� و�6د !9ر�� ط*��9 ھذه� ا���د���، *�ن ا�ز*ون وا�!ؤ''ت *��9
، '�$وم *درا'� !�دا���  
-ون !ن  ا'
$�6ء�� 
  ز*ون !!&�7 �!�
!8 ا�*,ث. ����110 
Abstract : 

Following the developments and changes that are known to the Hotelssector 
in Algeria during which the opening of this market sector for investment, according 
to theprinciple of competition. 

This research is considered one of the modern studies in marketing 
literature,it has a strong theoretical perspective and a high degree of complexity that 
makes it difficult to implement in practice. The research deals with the process of 
building the relationship between the customer and the hotel, leading to the 
retainment of the customers and the improvement of customer loyalty level. The 
field research was conducted on 110 customers, and this represents the research 
population.  د�ـ�

�'2 ذ�ك إC ا� ا�!ؤ''�ت
�دف أ/7ب   �� Cب ر/*�ت ا�ز*ون، و', ��
�6��
�����7 طو��7 ا�Dل ��د��� إ�2 
-��ف ا��د!� و ���
,27 .!8 ا�ز*ون**��ء �

و�*��  و�*ل أن '
*�ذه ا�&$���، ��ب ����7 أن  
9ود ����7 *9د ذ�ك، و!ن �راء ھذا ا�
9ود ��وم وذ�ك -!ر,�7 أو��� �
ط*�$��،-!

-ون &$��� !ر
*ط� *��!9
$دات وا�
$���د&م ا�$��م *�� -!!�ر'�، �� E'ر


� ھذه .إC أ��� 
�د �دة �را��ل 
,ول دون ذ�ك ؛G
و 
!,ور إ�-���� ھذه ا�درا'� �� ا�'ؤال ا�
���:  �. ,7ول �7,د !�� وا�
راحا�درا'� �
'�7ط ا�0وء �27 أ*رز ھذه ا�9را��ل، 

وى ا�!ؤ''�ت �27 !'�� ز��دة ر�0 ا�ز*ون 
ط*�ق !��وم ا�
'و�ق *��9���ت  إ�2 أي !دى �'�م  و*��ء �27 !�'*ق،  �-���� �دة أ'��7 �ر��� !ن *���� �ذ-ر:  ؟ا���د���Kو��درج 0!ن ھذه ا  
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  ��� اD'�'��؟!� ھو !'
وى ر�0 ا�ز*ون �ن ا��د!�ت ا���د −

$*�ل� !'
وى ر�0ه �ن �د!و د�ل ا�ز*ون ھل ھ��ك ���� ذات د��C إ,����6 *�ن −'C؟ا 
  ا�
����:و���N*� �ن ھذه اD'��7 ا��ر���، �$دّم ا�Dو*� ا�!,
!�7 ا�!
!ّ&�7 �� ا��ر��0ت   ؟���ر�0 �ن ا��د!�ت ا���دھل ھ��ك ���� ذات د��C إ,����6 *��9دد !رات ا�ز��رة و!'
وى ا� −


�ز. −!! ��'�'Dد!�ت ا���د��� ا�وى ر�0 ا�ز*ون �ن ا�
'! 
 و!'
وى ا�ر�0 �ن ا��د!�ت ا���د��� اD'�'��.ھ��ك ���� ذات د��C إ,����6 *�ن د�ل ا�ز*ون  −

!&ل أھداف ھذه ا�درا'� �� ا��$�ط ا�
����::أھداف ا�درا��    اD'�'��. �دد !رات ا�ز��رة و!'
وى ا�ر�0 �ن ا��د!�ت ا���د���ھ��ك ���� ذات د��C إ,����6 *�ن  −
  

,ول دون *��ء ا�!ؤ''� ا���د��� �9���ت طو��7 ا�Dل !8  � �
 .ز*�����
'�7ط ا�0وء �27 أ*رز ا�9را��ل ا�
 .إ*راز ا�دور ا��وھري ا�ذي �O*97 ا�ز*ون �� !�
7ف ا�!!�ر'�ت ا�
'و�$�� �

�9ل ا�ز*ون أ-&ر ��*ا�-�ف �ن *9ض  � �
 .��7 �*��ء ���� !8 ا�!ؤ''� ا���د���ا�دوا�8 ا�

79$ت *!و0وع ا�درا��ت ا����
�:  .وز*����� ,7ول !ن ����G ز��دة �!ر ا�9��� *�ن ا�!ؤ''� ا���د��� ا�
راح � �

م ا�
'و�ق *��9���ت
!&7ت ا�درا'�ت ا� �
����7  اCط�ع، وا�   ��!� ��7:  *�,ث!ن �*ل ا�

و���ت ا�
'و�ق ا���د�� ا�,د�&� �� إدارة ا��ودة: درا'� و,��ن *ر�م،"
 !��0 درا'� *7$�'م � *��ت و,د�&� Kدارة ا��ودة �� ا����دق ا��زا�ر��، درا'� و���6 
��و�ت ا�!��ھ�م ا� -�ن ا�*,ث �*�رة �ن  .2009 !�رس 29-27ا�!6�9رة، ��!�9 ا�79وم ا�
ط*�$��، اDردن، ا�!ؤ
!ر ا�79!� ا�&��ث *�9وان:إدارة !�ظ!�ت ا�D!�ل: ا�
,د��ت ا���9!�� ،"�و��90 ا����دق ا��زا�ر�� ����6 ا��د!� ا���د��� ھو ا�'*�ل ا�و,�د  ��*
����6 ا��د!� ا���د���، إ���0 إ�2 ذ�ك �م 
وX0  �م   ا�ز*ون. Kر�0ء�
��W ھذه ا�درا'� أن  ����أ-'*ت ھذه ا�درا'� �!�8 أ�'�م ا�'وق ��س اDھ!��، وھذا  !'
وى ا�����6 ��د -ل �'م 'و��، �$د
*�ن ھذه ا�درا'� ا�-���� ا�
� �!-ن !ن � 
$'�م ا�'وق. أ!� �
���ف !8 !*د  
� Zeithmal, Valerie A, Leonard L. Berry, & A. Parasuraman, “The Behavioral 
consequences of Services Quality”, Journal of Marketing, April 1996. �$,
���8 !8 ا�ز*ون، إ���0 إ�2 ا�
$�7ل !ن �ر�6 
,ول ا�ز*ون إ�2 !ق أھداف ا�
'و�ق *��9���ت �7و6ول إ�2 ا�9��� ا�طو��7 ا�Dل 
��و�ت ھذه ا�درا'� �وا!ل 
�6در !���'� أ�رى، أ*رزھ�  إ�
�ج أو 
'�7م ا�!�
��ت،  �� ,��� ا�
9رض Dي ��ل �� �!��7 ا��-�وىو,&�م �27 
$د�م  ��نا�ز* 
��دة-!� �6ت �27 إ�زا!��  .�-�وىرود وا�
6رف *'ر�� �� ,��� و'Cرب ا� ا��
'�*$� �� !ن ا�   ا�ذ�ن �م 
��X ا�!ؤ''� �� ا�
�9!ل !�9م *طر�$� 6,�,�. !��ل �'�رة *9ض ا�ز*��ن
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-ل ا�D'�م *��س !'
وى  
,ظ�2ز*ون، O�D !ن /�ر ا�!!-ن أن ا�!
*���� !ن ,�ث أھ!�� و�وع ا�2 -���� 
$'�م !�
7ف !'
و��ت ا�
'و�ق *��9���ت �27 أ�'�م ا�'وق إھذه ا�درا'�  �ر*��!� �م  .���  ا�9
� Garbarino, Ellen & Johnson S. Mark, “ The Different Roles of Satisfaction, 
Trust, and Commitment in Customer Relationships», journal of Marketing, Vol 63 
(April),1999. م

ط*�$�ت ا�
'و�ق *��9���ت �27 أرض ا�وا�8 و�$� �
و���ت ا�ز*��ن، �
ؤ-د  ,ورت ھذه ا�درا'� ,ول  ��*�� C*د !ن ا�
ر-�ز �27 أن  Oأ�

�9!7ون !��9، وذ�ك 
*�9 �� ,��� درا'� ��� ا�ز*��ن ا�ذ�ن �,76ون �27 !�
��ت و�د!�ت !� �

ھ��ك �رو��ت �� ا�
و�O �,و ا�9���ت طو��7 ا�Dل *�ن ا�!�ظ!�ت ا��Cف����ت طو��7 ا�Dل !8 ا�!ؤ''�ت اھ
!�مو�67ت ا�درا'� إ�2 أن ا�ز*��ن ا�ذ�ن �د��م    !�!و�� ا�ز*��ن. � �!��Y* 7ف  ،*'�ط
�*�ع ا��9م ا�ذي 
,$ق ��م !ن ��ل !�K�9!ل !8 ا�!ؤ''� �27 ا
9
!د ا���� ا�!'
$*��7 �د��م �� ا�
!8 ا�!ؤ''� �دى ا�ز*��ن ا�ذ�ن �د��م  *��7 �� ا�
�9!ل���� ا�!'
$���6ص ا�'�97 أو ا��د!�، �� ,�ن أن ا 
9 ا
��ه ���Y� ،��9! �9!7ون
� �

!د �27 ا�&$� ا���*� �,و إ��!� ����ت طو��7 ا�Dل !8 ا�!ؤ''�ت ا� 
زام ا�!9روف�C7ك ا�!ؤ''�. وا

زام�&$� وھذا *��ء ھذه ا *��!� /�7ت ھذه ا�درا'� �ن ا�
طرق إ�2 ا�-���� ا�
� �!-ن !ن �����  �ن �Cا��د�دة. !8 ا�ز*��ن ا ��� ، C'�!� �� ,��� ا�!ؤ''�ت ا���
� Werner J. Reinartz& V. Kumar, “ On the Profitability ofLong – Life Customers 
in Noncontractual Setting: An EmpiricalInvestigation and Implications for 
Marketing”, Journal of Marketing, .2000 
و76ت ا�درا'� إ�2 أ�O ��س �رط� أن ا�ز*ون ذو ا�9��� ا�طو��7 !8 ا�!ؤ''� ھو اD-&ر ر*,��، وأن   O
��
�6ل*��!� أھ!7ت ا�9وا!ل اD�رى اD-&ر أھ!�� !&ل ا�
وا6ل ا�!'
!ر !8 ا�ز*ون، ا�'9ر ��!� �وھر�� �,$ق ا�وCء وا�9��� ذات ا�Dل ا�*�9د،  ا
�ذترا'� أ��� و��9ب �27 ھذه ا�د  ا�طو��7 �27 �-س ا�ز*ون ا��د�د ا�ذي C �ط��ب *�ذا.!&ل ھذا ا�ز*ون �*,ث �ن ا�!�9!�7 ا����6 !ن ا�!ؤ''�، وا�'9ر ا�Dل وا�$�!� ا�!���0 !ن �C��6  وا* O* 
*�ا� !'Xو�م ��د ,'ب ا�  دور��.-! O* ��!� ت ا�ذي���
ط*�ق !��وم ا�
'و�ق *��9Zطرق إ�


*�ر، !8 اD�ذ *�9ن ا���د���
طرق !ن ��ل ھذه ا�درا'� إ�2 'وق ���ل و�دود ا�درا��:  .ا�!ؤ''�ت ا���د��� �� ا��زا�ر ��، درا'� �Cر��'وق ا��زا�ر ا�6�9!� ا�ذي  ا
 !�O ���� !!&�7. ا�

 ا�����6 (ا�!ؤ''�ت). ��
م �� ھذه ا�درا'� *��ز*و�������� دون ا�ز*ون •
8 *��
م !ن ��ل ھذه ا�درا'�  •! ���  .ا��!�ھ�ر اD�رى �7!ؤ''�ا���د���!��وم ا�
'و�ق *��9���ت !8 ا�ز*ون �$ط، دو�درا'� ا�9
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!7ت !,ور�نھ��ل ا���ث:  �
!�د �27 �ط� ا�Cمّ ا
؛ �
��ول �6د ا�K!�م *,�&��ت و!
ط7*�ت ا�درا'�،  ، وذ�ك *��
'و�ق *��9���ت��!��ھ�م وا�!6ط7,�ت ا��ظر�� ا���Z7� �6'�'7ط ا�0وء �� ھذا ا��زء      ا�!ظري ��درا��  ا�ط�رأو�:    .ا�درا'� -!�� ا�درا'� ا�
ط*�$�� !ن ��ل &��� ��
طرق إ�2أ!� ا�!,ور ا� ا�!��ھ�م وا�!6ط7,�ت ا��ظر�� ا����6 *��!و0وع، ا�!,ور اDول :�7� �!-  
9
!د �27 ا�
���ل *�ن �*-�ت !ن  " �*�رة �ن 
'و�ق�9رف ا�
'و�ق *��9���ت �27 أ�O: �*(وم ا�'�و�ق ���%$#�ت -1� ا�ز*ون" ��!�  -�ر-ز ھذا ا�
9ر�ف �27 أن و�ود �دة أطراف 
'29 ��7ق �!��7 ا�
*�دل "ا�!ؤ''�   .1ا�9���ت" " *��ء ����ت طو��7 ا�Dل !8 ا�ز*��ن، ���6 ا�!,
!�7ن !��م وا�ذ�ن ��م *��!� ھ��ك !ن �ؤ-د أن   *���� �
,$�ق أھداف ا�
*�دل.  
��ظ�7!س !ن ��ل ھذا ا�
9ر�ف أن ا�
'و�ق *��9���ت �0!ن *��ء ����ت !8 ا�ز*��ن،   .2ا�!ؤ''�" ا'
!رار*�ر �� أ&ر -,Cل  وا�
!رار*�م، �
,$�ق اDھداف ا�!ر�وة و0!�ن ر*,�� أ-*ر �7!ؤ''� !ن �'Cراد -���  وھ��ك !ن !8 ا�ز*��ن ا�,����ن. ا�Dا O�� رك
���ط �� �*�&!* "Oر-�ز �27  ،�� ا�!ؤ''�ت -����رى أ�
!8 ا� �ت وا�
*�دل ا�!�
!�9  .*��ء وإر'�ء وإدا!� ا�9���ت *���م !8 !رور ا�و�ت���
���، روا*ط و!ن ��ل ھذا ا�
9ر�ف �7!س أ�O ��ب أن 
-ون ��ذه اDطراف ا�!
*�د�� ��!� *�  9�3د !ن أھم ا�6��9ر ا��وھر�� ا�!ؤ��� �
'و�ق ا�9���ت".���9���ت ا�����6 وا� 
�� وط�دة �!دة طو��7 ا�Dل أ'�'�� ا�&$� ا�!
*�د��.���
'و�$�   ��'و��ت ا�'�و�ق ���%$#�ت -2  ��C��!رك، وا�9!ل -�ر�ق وا,د �� ا�
�و!ن ھذه ا�!'
و��ت  .
$�����د!� ا�ز*��ن �27 �!�8 ا�!'
و��ت، 'واء -��ت ا�
!���� أو ا�
�6د�� أو �
ط7ب ا�
'و�ق *��9���ت !ن أ�'�م ا�!ؤ''� *ذل ��د ! �ر�ن و�$� ��ذا ا��وع !ن ا�
'و�ق، 
$وم ا�!ؤ''� **�8 ا�!�
��ت وا��د!�ت إ�2 ا�ز*��ن، ا�'�و�ق ا-���,: -  4:!� ��7

�6ل *��ز*��ن ا�!�C��7 ا-

�6ل *�م *9د إ���ء �!��7 ا�*�8، �ظرا Cر
��ع Cم أو ا�!
�-�� ا�!دون اCھ�
'C�6 �� ا�'87 ا��5.�'رةو  
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�6ل *�م �ر� �$وم ا���'��ب:ا�'�و�ق -Cر,ون ���7م ا

�م إ�2 ا�ز*��ن، و�$��
ل ا�
'و�ق **�8 !� 
ظ�ر أ&��ء ا'
�دام ا�!�
��ت، و!9ر�� !دى ر�0ء ا�ز*ون ا�Dطرح  �
ا��را���  �ن ا�9!��7'��7 ا� ��7*$

O ا�!'����

�6ل *��ز*��ن *9د إ���ء �!��7  :ا�'�و�ق ا���ؤول -  أ�0ل. ا�ز*ون و*�-ل*�دف د�م ا�9��� !8  ،و
,د�د ا,Cراع وا'K�* 8�*و�ق �$وم ر��ل ا�'
أو 
و��9
�م  ا�
را,�
�مو�$وم ر�ل ا�*�8 *!9ر��  ؛ا��راء، و�'�Gو��م �ن 
طورا
�م ور/*�
�م و�-واھمو�$� ��ذا ا� 
!-ن ا�!ؤ''� !ن 
,'�ن أدا��� و*�-ل �9ن طر�ق ھذه ا  أو ا�
,'���ت ا�
� �ر/ب 
وا�دھ� �� ا�!�
W أو ا��د!�.
�!79و!�ت ا�
� �$د!�� ا�ز*ون �ر�ل ا�*�8،  
�6ل !ن ,�ن `�ر *��ز*��ن، �	رض �رض �!��7ت 
,'�ن : ا�'�و�ق ا�!�0ط-  !'
!ر. C�* �''وم ا�!ؤ$

�9!ل ا�!ؤ''� !8 ا�ز*: ,�0ر�'ا�'�و�ق ا�-  !�
��ت �د�دة. ا�
راح'�97م ا�
� ا�
�وھ� أو �9رض 
 �
��ف ا�طرق واD'���ب ا�
-C ،ر!
ون و*�-ل !' 
�دام'�Z7� ده��'
�Yن ا�!ؤ''�  ،أ!� �� اD'واق ذات اD,��م /�ر ا�-*�رة !ن ا�ز*��ن وا�!'
وى ا����9 !ن اDر*�ح   ا�!�
W و*�-ل أ�0ل و*!� �,$ق �O أ�27 ��!�.  ��ر-� -!� �� ا�'�97 

ط*ق ا�
'و�ق ا�'��-��
'Cوو�  ا�!9!رة. ا �'�'Dو�ق ا'

'و�ق ا�ا�
و�ف ا��رق *�ن ا�
�� �27 ,�م ا�'وق وھ�!ش ا�ر*X ا�!,$ق  ���ر-   ): ��'و��ت ا�'�و�ق ���%$#�ت1ا��0ل ر#م(   و�!-ن 
وX�0 ھذه ا�!'
و��ت �� ا��-ل ا�
���:  . -ل ,���

214،ص�7�2002�ر وا�
وز�8، د!�ق، 'ور��، 6در:ف.-و
7ر،"ا�
'و�ـق"، 
ر�!� !�زن ���ع، ا��زء ا�را*8، ا�ط*�9 اDو�2، دار ��ء ا�د�ن ا�!        
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ن ا�ز*ون ا�ذي �درّ ا��-ل أ��ھGن 
$'�م ا�
'و�ق *��9���ت ��80 �!��9ر ا�ر*X، ,�ث أ �
�27 !ن  9
!د �27 ا�
� ا�-!�� �
طرق !ن ��ل ھذا ا�!,ور إ�2 ا�درا'�   ا�درا�� ا�����ا���ور ا��4!,:   *!�9!�7 أ'�'�� 
-�د 
-ون ����� !ن ا�!!�زات. *9��� !!�زة، وذ�ك �27 �-س ا�ز*��ن ا��9د��ن ا�ذ�ن �,0ون ��دة  �,ظ27�2 ا�!ؤ''� أر*�,� -*�رة 

!ن ز*��ن ا�!ؤ''�ت  ���� �وابا' 9
!د �27 !
	�ر وا,د �$ط.و�7
G-د !ن 6,� ا��ر .,دى
'�ھم ا��دو�� ا�*'�ط� �� 
$د�م �ظرة ��!�7 ووا0,� ��7
��W ا�!
,6ل ����7 وذ�ك �-ل !
	�ر �27   ا��دو�� ا����ط� ) أ  وذ�ك -!� ��7: ،!ن ��ل ا�',ب ا�9�وا�� �!�!و�� !ن ���دق ا�6�9!� ا�
�رت����،و�د  110ا�
� *7	ت  ا���د���
 �
، %47.27!ن أ�ل ا�9ط�7 
$در *ـ�!$�!�ن �� ا����دق !�,ظ� أن �'*� ا!ن ��ل ا��دول أ��ه، �!-ن    %100  1.82%  37.27%  47.27% 13.64%  ا�!���  110  02  41  52  15  ا�'�رار  ا����وع  أ�رى  6$ج  6ط��   ز��رة �6ل  ا-���ب  ��ب ا�#���): 1ا��دول ر#م ( :��ب ا�#��� 5, ا�*!دق )1  ��0ت ا�واردة �� ا�*,ث ا� 
� �'*� ا�!$�!�ن !ن أ�ل ا�9�ج *�'*� G
، %�13.64$د*7: �'*�  ،أ!� '*ب ز��رة ا�9!ل .%37.27&م  �9ور أ�,��
ك 
7$2   4  64  39  29  15  11  16  !و�����9دق  3  89  35  36  28  05  06  !8 ا����دق اD�رى  
-���ف أ�ل *��!$�ر�� 2  125  55  30  15  05  05  'ر�� ا�,6و�279 ا��د!�ت  5  141-  02  09  09  26  64  ا�,6ول �Z7�6و!�ت '9ر��  ا�
ر
�ب  ا�!�9!ل  �داھ�م   ھ�م  !,دد/�ر   ھ�م�ر /  
!�!�/�ر ھ�م   أ'*�ب ا�
��0ل  أ���ب ا�'*>�ل): 2ا��دول ر#م ( ا�*!دق أ���ب '*>�ل )2    .%�1.82'*�  اD'*�ب اD�رى *��!� *7	ت�!�!
    1  150  65  25  15  05  00  اھ
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�9ور أن ,��
ك 
7$2 -!� ��7: ��ءت 
*���أ'*�ب ا�
��0ل  أن!ن ��ل ا��دول أ��ه،  ��,ظ   �!�!
ا�,6ول ؛ !و�8 ا���دق؛
-���ف أ�ل *��!$�ر�� !8 ا����دق اD�رى؛ 'ر�� ا�,6ول �27 ا��د!�ت؛اھ ز��رات أ�ذت ,�6 اD'د  10-��4ز*��ن ا�ذ�ن *7	ت ز��ر
�م !ن أ� ا�'�*ق!ن ��ل ا��-ل �
*�ن ���    %100  %8.18  %35.45  %43.64  %12.73  ا��'*�  110  09  39  48  14  ا�
-رار  ا�!�!وع  ز��رة15أ-&ر !ن   ز��رة 15-11  ز��رات 10-4  ز��رات4أ�ل !ن     د �رات ا�ز��رة6د): 3ا��دول ر#م ( دد �رات ز��رة ا�*!دق6 )3  .�27 �6و!�ت '9ر��  �*'�*43.64% ��
7
أ!� *���'*� ����7  .ز��رة 15-���7�11 ا�
� *�7ت ز��را
�م !ن  �35.45%'*� ،  ، و
6درت ذ�ل ا�
ر
�ب ا���� ذوو أ-&ر !ن %�12.73$د *7	ت �'*
�م  ،ز��رات4ا����G* �6ل !ن  
�6ل'�و��   ا�,�ز�د!�   ا�
ر
�ب  ا�!�9!ل  ا�دراض   راض  !,دد/�ر   راض /�ر  �!�
!راض  /�ر  ���6ر ا�
$��م   ): '
��م ا��د��ت ا�*!د#��4ول ر#م (ا��د '
��م ا��د��ت ا�*!د#�� )4  ز��رة. 15Cد!�   8  129-  06  10  26  33  59  !دة ا�,�ز طول   7  75-  05  09  31  36  29  ا�ل�*$
'Cل   ا*$

ظ�ر!دة طول  6  8 19 20 36 20 15 �*��� ا�!'�Cل  ا�
$*�ل�'Cد!�   5  40  26  24  34  16  10  ا�ط�9مKد!�   4  58  24  34  34  12  06  �و��� ا�ط�9م  3  65  25  35  35  10  05  �� ا�!ط9م�ظ�  ا�رف  ا�!*�ت	ز ا����

�ج!ن ��ل ا��دول أ��ه، �!-ن     1  81  32  40  20  13  05  ھدوء ا�!-�ن  08  15  12  44  31  75  2  �

وى ا�ر�0 �ن ا��د!�ت ا���د��� اD'�'��، وذ�ك !ن ��ل  ا''!  :���
      ا��دول ا�
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$*�ل�د!�   4  102-  129-  75-  �د!� ا�,�ز  ا�
ر
�ب  ا�!�9!ل ا�K!���  2ا�!�9!ل   1ا�!�9!ل   ا��د!�ت  ): ��'وى ا�ر>� 6ن ا��د��ت ا�*!د#�� ا-������05دول ر#م(ا�'Cط�9م  3  24  40  8  اKد!� ا�د!� ا�!*�ت  2  61.5  58  65  �د!�� ا�!ؤ''�تو�!-ن     1  78  81  75  $
 �
�د!� ؛�د!� ا�!*�تا���د��� ,'ب در�� ا�ر�0 -!� ��7: *
ر
�ب ا��د!�ت ا� 
$*�ل�د!� ؛اKط�9م'Cد!� ا�,�ز؛ا�د!�ت   .�وى ر�0 ا�ز*ون �ن ا�

!&ل �� ا�!�9!ل ا�K!��� + ا���د���وإ�!�Y� Cن !'� ��'�'D61.5ا ، 
G-�د �ر�0
�� اDو�2: ا�$���7 أن ا�ز*و�راض * ��� X!'� �!وى ��د،وھذا
وى 
$د�م �ن !'
وھو !' ، *��!� *7	ت �'*� ا��Kث 73.64%!ن ��ل ا��دول أ��ه، *7	ت �'*� ا�ذ-ور ا�!'
$�6ن     %100  26.36%  73.64%  ا�!���  110  29  81  ا�'�رار  ا����وع  أ!E4  ذ�ر    ):ا��!س6ا��دول ر#م(   ا��!س )5  ا��د!�ت ا���د��� اD'�'�� *در�� -*�رة.     %100  %37.27  %34.55  %28.18  ا��'*�  110  41  38  31  ا�
-رار  ا�!�!وع  200.000أ-&ر !ن   200.000-150.000  150.000-50.000    ): ا�د�ل ا�0(ري8ا��دول ر#م( �ـل ا�0(ـريا�د )7  ا�!ر
*� اDو�2 !ن *�ن أ'*�ب ا��K!� �� ا���دق. ا,
ل'*ب ا�9�ج أن '��، وھذا !� ��'ر ���  �50�,ظ أ��0 أن �6ف ا����9 
�وق أ�!�رھم أ-&ر !ن   %100  52.73%  30%  17.27%  %0  ا��'*�  110  58  33  19  0  ا�
-رار  ا�!�!وع  '�� 50أ-&ر !ن   '�� 49-30  '�� 29-18  '�� 18أ�ل !ن     ):ا��ـن7ا��دول ر#م( ��ـنا )6  .%26.36



   أثـر تطبيـق مفهوم التسويـق بالعلاقـات على مستوى رضا الزبـون حالة المؤسسـات الفندقية في الجزائر )2(20 –دراسات اقتصادية – مجلة الحقوق والعلوم الإنسانيةة                                                   جامعة زيان عاشور بالجلف

14  


���7 �'*� %37.27دج *ــ ��200.000وق د��7م !ن ��ل ا��دول أ��ه أن �'*� ا�ذ�ن ��,ظ    ، 
راوح ، &م �'*� ا�ذ�ن %34.55دج *ـ200.000إ�2  �7150.000م ا���ري !� *�ن ا�ذ�ن �
راوح د�� 
و ا����9 �27 %28.18دج 
$در *ـ150.000إ�2  50.000د��7م ا���ري !� *�ن ,
، *��!� �م  
!�د�� *�ن !
	�ر�ن، -!� �!-ن �
!&ل ا��دف ا�ر��'� ��7دو�� ا�!
دا��7 �� 
,د�د ا�9�  ا��دو�� ا��'دا���ب)    دج. 50.000أ6,�ب ا�د�ل ا�Dل !ن �Cس  ا�'G- ���7� د�ل ا�ز*ون و!'
وى ھ��ك ���� ذات د��C إ,����6 *�ن : أن ا�'�Iد �ن ا�*ر>�� ا�
�Khi-deux."  1( ��H"ا�
*�رإ,����6 !&ل  ا�
*�رات�Kراء �دة  
$*�ل�د!�ت ا�,�ز ا�ر�0 �ن 'C'وى ر>�ه 6ن �د - 1-1 .وا�ل ا�ز*ون  �� ا���زا�%$#� ��ن د�ل ا�ز�ون و��دX:  وى ا�ر�0 �ن
:Y:         H0�د!� ا�,�ز!' ( YوX 
و�د ���� *�ن ا�!
	�ر�ن  C)                H1: (YوXر�ن�	
)؛ أي 0,05( G) و!'
وى �ط�8د در�� ,ر�� () وھذا �)، *��!� (�د���: (  110 16 18 21 28 27  ا�!�!وع  41  05  06  10  10  10   200.000أ-&ر !ن   38  06  05  06  10  11   200.000-150.000  31  05  07  05 08  06   150.000-50.000  ا�!�!وع  �دا راض  راض  /�ر !,دد  راض/�ر   
!�!�  راض/�ر   (دج)د�ل ا�ز*ون  !'
وى ا�ر�0            �د�� ا���زا�%$#� ��ن د�ل ا�ز�ون و��'وى ر>�ه 6ن ): 9ا��دول ر#م(   (
و�د ���� *�ن ا�! 
��ل��ن د�ل ا�ز�ون و��'وى ر>�ه 6ن �د��  ا�%$#�- O�Y�  1-2 ��'ت ھ��ك ���� *�ن د�ل ا�ز*ون و!'
وى ر�0ه �ن �د!� ا�,�ز.و�O�7   .   أنّ: '��
$*�ل :Xد�ل ا�ز*ون    ا'Kد!� ا�وى ا�ر�0 �ن 
'! Y:              H0: ( YوX 
و�د ���� *�ن ا�!
	�ر�ن  C)                H1: (YوXر�ن�	

و�د ���� *�ن ا�!) 
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��ل): ا�%$#� ��ن د�ل ا�ز�ون و��'وى ر>�ه 6ن �د�� 10ا��دول ر#م(  '��)؛ أي 0,05( �طG) و!'
وى 8) وھذا ��د در�� ,ر�� ()، *��!� (�د���: (  110 21 34 21 17 17  ا�!�!وع  41  08  12  10  05  06   200.000أ-&ر !ن   38  07  12  06  07  06   200.000-150.000  31  06  10  05  05  05   150.000-50.000  ا�!�!وع  راض �دا  راض  !,دد/�ر   راض/�ر   
!�!� راض /�ر   ا�ز*ون  (دج)       د�ل   !'
وى ا�ر�0             ا 
$*�ل�ن �د!� ���ك ���� *�ن د�ل ا�ز*ون و!'
وى ر�0ه �و�O�7   .   أنّ: 'C7$2 ا�ز*ون ھذه ا
� O�!و ، .O7�وى د

وى ا�ر�0 �ن �د!� اKط�9م  :�Xدد !رات ا�ز��رة  �رات ا�ز��رة و��'وى ر>�ه 6ن �د�� ا�ط%�م د��ن 6دا�%$#�  /1-2    ا�ر�0 �ن �د!�ت اKط�9م وا�!*�ت.ھ��ك ���� ذات د��C إ,����6 *�ن �دد !رات ا�ز��رة و!'
وى : أن ا�'�Iد �ن ا�*ر>�� ا�
���H-2  ا��د!� *,'ب !''! Y:   H0: (YوX ر�ن�	

و�د ���� *�ن ا�! C)               H1: (YوX ر�ن�	
    110  19  30  31  19  11  ا�!�!وع  48  11  10  12  10  05  ز��رات 10أ-&ر !ن   62  08  20  19  09  06  ز��رات 10أ�ل !ن  ا�!�!وع  راض �دا  راض  /�ر !,دد  /�ر راض  
!�!� راض /�ر   ا�ز��رات  �دد  !'
وى ا�ر�0         ز��رة و��'وى ر>�ه 6ن �د�� ا�ط%�م�رات ا� د): ا�%$#� ��ن 6د11ا��دول ر#م(   (
و�د ���� *�ن ا�!
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)؛ أي 0,05( �طG) و!'
وى 4) وھذا ��د در�� ,ر�� ()، *��!� (�د���: ( �دد !رات ا�ز��رةو!'
وى ا�ر�0 �ن �د!� و�O�Y� O�7 ��'ت ھ��ك ���� *�ن ،  أنّ:  :Y:     H0 ا�!*�ت !'
وى ا�ر�0 �ن �د!�    :�Xدد !رات ا�ز��رة  �رات ا�ز��رة و��'وى ر>�ه 6ن �د�� ا����ت دا�%$#� ��ن 6د /2-2    اKط�9م. (YوX ر�ن�	

و�د ���� *�ن ا�! C)               H1: (YوX ر�ن�	
)؛ أي 0,05( �طG) و!'
وى 4) وھذا ��د در�� ,ر�� ()، *��!� (�د���: (    110  26  40  21  12  11  ا����وع  48  12  14  11  06  05  ز��رات 10أ�4ر �ن   62  14  26  10  06  06  ز��رات 10أ#ل �ن  ا����وع  �داراض   راض  دد���Mر   راض�Mر   '���� �Mر راض   6دد ا�ز��رات    ��'وى ا�ر>�    ز��رة و��'وى ر>�ه 6ن �د�� ا����ت�رات ا� د): ا�%$#� ��ن 6د12ا��دول ر#م(   (
و�د ���� *�ن ا�! ا�9��� *�ن د�ل ا�ز*ون و!�
7ف ا��د!�ت ا���د��� اD'�'��،  ا�
*�رو!ن ��ل !� 
و��76 إ��O !ن   و!'
وى ر�0ه �ن �د!� ا�!*�ت.�دد !رات ا�ز��رة (أ�د!�� ا�ز*ون) ���� *�ن و�O�Y� O�7 ��'ت ھ��ك   أنّ:  ��ر أن ھ��ك ���� *�ن �دد !رات ا�ز��رة (أ�د!�� ا�ز*ون) و!'
وى ا�ر�0 �!-��� 
 �
��� ا��ر��0 ا�           اKط�9م وا�!*�ت. �د!�ت ن�
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'و�$�� !O9، و�
�27 ذ�ك !ن  اCھ
!�م!!� أ2�0 '7و-��ت !��دھ� �دم 
و76ت ھذه ا�درا'� *��6 ��!� إ�2 أن �ط�ع ا���د�� �� ا��زا�ر �
!�ز *Gن ا�ط7ب أ-*ر !ن ا�9رض،   !'�NH ا�درا�� ���*��ز*ون، �27 /رار *��ء �  !���7:��، �ر��0ت ا�درا'� ا�
*�ر��ل 
• �
�ن !'
وى 
$د�م ا��د!�ت  �ا�ز*ون را0
ؤ-د أن 
م ا�
,$ق !ن 6,� ا��ر��0 اDو�2، ا�  ا���د��� اD'�'�� *در�� -*�رة. 
��ر أن  •
 �
، *��!� و�د!� ا�,�زھ��ك ���� *�ن د�ل ا�ز*ون *��!� 
م ر�ض ا��ر��0 ا�&����، ا� 
$*�له �ن �د!� 
م ا�
G-د أن ھ��ك ���� *�ن د�ل ا�ز*ون و!'
وى ر�0'Cا. 
��ر أن ھ��ك ���� *�ن �دد !رات ا�ز��رة (أ�د!�� ا�ز*ون) ا��ر��0 ا�&��&�،  ر�ض
م  •
 �
 �67ت ا�درا'� إ�2 ا�
و��6ت ا�
����: 'و��Oت ا�درا�� و!'
وى ا�ر�0 �ن �د!�ت اKط�9م وا�!*�ت.ا�
 .و
ط�97
�ما�ز*��ن *��6 دور�� �!'��رة أذوا��م  *�'
$�6ءا�$��م  •

ذاراتا�ز*��ن، و
$د�م  ىا�'ر�� ا�$6وى �� !����9 �-�و •�Cا .O
 �,'س ا�ز*ون *Gھ!�
 اDھ!�� *���'*� �7!ؤ''� ا���د���. و*را!W ا�و��ء *���'*� �7ز*��ن ذو ا'
9!�ل •
�-��7 ا��د!�ت ا�&��و�� !&ل 
'��ر و'��ل �$ل ���6 *����دق. •
وا�ل  ، دار1ا�ط*�9ا�وظ��ف"، ،اD'س،ا�!��ھ�م  :"ا'
را
����ت ا�
'و�ق،ا,!د ��زار �*د ا�!��د، وا�*ر ز�� يوارا�*رEvert Gummesson, « Total Relationship Marketing –rethinking marketing management-»,2nd edition, Butterworth-Heinemann, Oxford, Great Britain,2002,p03. 2 P.Hetzel, « Le marketing relationnel –Que sais-je –»,3eme édition, édition d’Organisation, France, 2004, P3. 3 1                                                               إ/��ء    .68ا,!د، !ر�8 '*ق ذ-ره، ص ��زار �*د ا�!��د، وا�*ر ز�� يا�*روار5 .214، ص2002ف.-و
7ر،"ا�
'و�ـق"، 
ر�!� !�زن ���ع، ا��زء ا�را*8، ا�ط*�9 اDو�2، دار ��ء ا�د�ن ��7�ر وا�
وز�8، د!�ق، 'ور��، 4 .66، ص�7�2004�ر، �!�ن، اDردن، 


