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 ملخص: 

 حػخبر الخذماث العُاخُت والكىذنُت مً بين أهم قشوع الخذماث وأيثرها دًىامٌُُت غبر الػالم،    

ت ونؼاع  واغذ ومخكاوث الأهمُت مً بلذ لأخش وهزا جبؼ  انخصاديقالعُاخت خالُا هي صىاغت ججاسٍ

ت والخٌىىلىحُت االإسخشة  الحجم االإىاسد العُاخُت التي جخىقش بها والؤمٍاهُت االإادًت االإالُت، البؽشٍ

هذف مً هزه الذساظت هى الٌؽل غً ظماث الخذمت  لخأهُلها في االإعخهبل وحػلها مهصذا ظُاخُا. ال

ادة ولاء  الكىذنُت التي ًشؾب أيبر  غذد مً الضبائً جدهُهها في الكىذم والزي ٌعاغذ الكىذم غلى صٍ

الضبائً وبالخالي جدهُو أسباح أيبر و الزي ًإدي في الأخير ئلى اظخمشاسه في العىم ، خُث اهخمذ هزه 

الذساظت بخدلُل الػىاصش الأيثر أهمُت التي ًكظلها الضبىن في الكىذم. و رلَ باظخخذام جهىُت 

ANALYSECONJOINTE . 
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Abstract:  

   hotel services are among the most important branches of the services and 

the most dynamic across the world, Tourism currently is a commercial 

industry and sector economic promising and uneven importance from 

country to country and this was followed by Size tourism resources that are 

available to the financial and physical potential, human and technological 

farcical to qualify in the future and make it a tourist destination. The 

objective of this study is to detect hotel of service attributes that wants a 

greater number of clients achieved in the hotel and that the hotel helps to 

increase the loyalty of customers and thereby achieve greater profits and 

which leads in the latter to continue in the market, where this study 

analyzed the most important elements that favored the customer at the 

hotel. By using a technique conjoint analysis  .  

Keywords : hotel services, hotel, clients, attributes,  conjoint analysis  

Jel Classification Codes: L25 ،J24   ،C02 

 ملدمت:  .1

الػذًذ مً الذوُ االإخهذمت والىامُت نكضة ئهخهالُت هدُجت الخدىلاث  غشقذ ئنخصادًاث      

الخؿيراث والخدىلاث حػلذ الذوُ تهخم أيثر بهؼاع الخذماث يبذًل  الؤنخصادًت الػاالإُت الجذًذة، هزه

ع الىهص أو الظػل في الهؼاغاث الأخشي  و بمأن الانخصاد  . و االإدشوناث اًلضساغت والصىاغت لخػىٍ

شيض للأظل غلى نؼاع مدصىس في االإدشوناث، لًٌ في ظل اهخكاض ظػش البتروُ الزي الجضائشي ً

ٌػشف اهدؼاػا يبيرا في الآوهت الأخيرة، ومً هزا االإىؼلو مً الظشوسي دقؼ الهؼاغاث الأخشي التي 

، خاصت وأن الجضائش جخمخؼ بمىنؼ اظتراجُجي هام ًكُذ مجالاث غذًذة،  ًمًٌ أن حعخمش لىنذ أػىُ

ت بما قي ت، العاخلُت والجبلُت. ونذ باث الاهخمام بالعُاخت الجضائشٍ ها العُاخت بكشوغها الصحشاوٍ

ت أمشا غاحلا، الإعاهمتها الكػالت في  والنهىض بأنؼابها االإخميزة واظخؿلاُ مىاسدها الؼبُػُت والأزشٍ

ماساث االإدلُت الخىمُت الانخصادًت والاحخماغُت، ومصذسا دائما لا ًضوُ لخلو الثرواث وحزب الاظدث

ؼ لشقؼ ئًشاداتها العُاخُت ًل ظىت   والأحىبُت، لزلَ ظؼشث الذولت الػذًذ مً االإؽاسَ

الؤججاه هدى جدعين حىدة الخذماث العُاخُت والكىذنُت ًمثل الؽؿل الؽاؾل للػذًذ مً  ان

ي هزا العُاخت هي واخذة مً الهؼاغاث التي حعاغذ ف االإدلي خُث ان بالإنخصاد الذوُ بؿُت الىمى

قاهما ًذُ غلى جكؼً هزه الذوُ  ،هزا وأن دُ غلى ش يء ،(Tugcu, C. T., 2014, pp. 207-2012) الامش
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العُاخت أصبدذ  مضدهشة  في الىنذ  قالخذماثوئدسايها لأهمُت هزا الهؼاع العُاحي والكىذقي. 

 ,.Nuraeni, S., Arru, A. P) شص الػمل، ويعب الػملاث الأحىبُت، لان لذيها الهذسة غلى خلو ق الحاطش

& Novani, S, 2015, pp. 312-317)سوابؽ مخػذدة مؼ مجمىغت  . لان العُاخت ييؽاغ انخصادي له

الهذسة غلى الػمل وبالخالي وحىد آزاس ئًجابُت و  واظػت مً الهؼاغاث والأوؽؼت الانخصادًت الأخشي،

. بمػجى ان (45-29، الصكداث Sarrión-Gavilán, M. D ،, ; .2015) للخىمُت الانخصادًت يمدكض

غلى  و خلو قشص الػمل وجدهُو ازاس ئًجابُت ًمًٌ أن جلػب دوسا هاما في جدكيز الىمى ، العُاخت

 .(Soukiazis, E., & Proença, S. , 2008, pp. 43-61) الأوؽؼت الانخصادًت الأخشي 

ؼ في مخؼلباث الضبائً دقؼ الػذًذ مً الكىادم ئلى جهذًم ماهى حذًذ مً  ان الخؿير العشَ

ش خذماتها الحالُت لخدهُو أهذاقها. ولًٌ االإؽٍلت جٌمً في غذم وطىح جشيُبت  خذماث أو جؼىٍ

ماث الكىذنُت و التي ًشؾب بها الضبىن و التي ًخىحب غلى الكىذم جبىيها. خُث ان غملُت جهُُم الخذ

ت، وخاصت في ئلاداسة  الػملاء و اجخار الهشاساث هم الأهذاف الشئِعُت في حمُؼ مجالاث الأغماُ الخجاسٍ

جدذد  ث التيالعُاخت وهزا لكهم اخخُاحاث الػملاء  و دساظت ظلىيهم الإػشقت الجىاهب أو الصكا

ًو  الهُمت االإخصىسة للخذمت وهزا امش مكُذ للؿاًت للكىادم  Huertas‐Garcia, R., Laguna ) االإذًشٍ

García, M., & Consolación, C, 2012, pp. 65-75).  

 ئؼٍالُت الذساظت و التي ظىف حػالج الدعاؤُ الجىهشي الأحي: بىاءا غلى ما جم ريشه جخمدىس 

 ؟ ماهي ظماث الخذمت الكىذنُت االإكظلت مً ػشف الضبائً

 واكع سياساث الحماماث في الجصائس -2

جضخش الجضائش بػؽشاث الأخىاض والحماماث االإػذهُت الؼبُػُت، حػىُ غليها العلؼاث في بىاء    

خىقش بالجضائش «ظُاخت خماماث مػذهُت»ناغذة مخِىت لـ  ، ججزب العُاح االإدلُين وخصىصا الأحاهب. وٍ

ت الجىقُت، العىاد الأغظم منها نابل للاظخؿلاُ يمدؼاث 200ما ًكىم  ت  مىبؼ للمُاه الحمىٍ خمىٍ

ت، قظلا غً قشص الاظدثماس االإخىقشة في الؽشٍؽ العاخلي الزي ًكىم  ًلم، لإنامت مشايض  1200غصشٍ

 للمػالجت بمُاه البدش. 

ت و الؤًٍىلىحُت، ما ًجػلها أخذ أنؼاب مىاػو  جخميز ولاًت ظػُذة باهخػاػ بالعُاخت الحمىٍ

ت التي حػخمذ بالذسحت  الجزب العُاحي بمخخلل أهىاغها ومً أؼهشها، ما ًىذسج طمً العُاخت الحمىٍ



 الخعسف على جفضيلاث العملاء من أجل الخدمت الفندكيت الملدمت من كبل الفنادق()             نتيمولاي آم
 

 757 164-147ص ص:    « 2018دٌعمبر ، 2الػذد ، 2،االإجلذ  الملسيصي للدزاساث الاكخصادًت والماليتمجلت » 

 

الأولى غلى الحماماث االإػذهُت االإىدؽشة في غذة مىاػو مً الىلاًت، مما حػل منها مدؼت للػذًذ مً 

 . االإىاػىين في ئػاس العُاخت االإدلُت وختى العُاح الأحاهب

ت بعػُذة  جضخش بالحماماث االإػذهُت، مً بُنها مدؼت خم ت مؽهىسة ئن وانؼ العُاخت الحمىٍ ىٍ

ػخبر  11الزي ًهؼ ؼماُ مذًىت ظػُذة غلى بػذ « سبي » غلى االإعخىي الىػجي وهي خمام  يُلىمترا ، وَ

ه الػلاج  مً أهم االإىاػو العُاخُت التي ًهصذها العُاح مً داخل وخاسج الىلاًت، خُث ًىقش لضائشٍ

 ت البُىلىحُت لخلَ االإُاه االإػذهُت باالإُاه االإػذهُت والتي جظمً لهم الشاخت الىكعُت ، وهزا هظشا للهُم

خُث ان الحمام مىحىد مىز الحهبت الشوماهُت و غىذ مجيء الاظخػماس اػلو غلُه حعمُت خمام 

الشبُؼ, ظمي الحمام بدمام سبي وعبت للدعمُت التي اػلهها االإعخػمش الكشوس ي غلى االإىؼهت " خمام 

لاًىؼو قيها الحشف الأخير , ما ناد العٍان الى  Rabieت الشبُؼ " الا ان يخابت ًلمت الشبُؼ باللؿت الكشوعُ

خ الحمام يما ًلي :  نلب الدعمُت الى خمام سبي, و ًمًٌ الخؼشم الى جاسٍ

في ؼٍل مإظعت ولائُت جابػت للجماغاث االإدلُت في اًؼاس  1970جم اوؽاء الحمام ظىت  -

اًهذ ًل ولاًت مؼالبت بخلو زشوتها.  الخىمُت االإدلُت اهزاى الإل 

خصلذ االإإظعت غلى اظخهلالُت الدعُير في اػاس االإجمؼ الؿشبي الجىىبي  1997في اوث  -

holding sud ouest  

  SGPجم طم الحمام الى الؿشب  في اػاس  2000في ظبخمبر  -

société de gestion des participations de l’état 

جابػا الى مإظعت الدعُير اصبذ الحمام ٌعمى االإدؼت االإػذهُت خمام سبي قشغا  2003ماي  30 -

في اػاس غهذ ايدعاب, خُث نامذ االإإظعت بالترمُم  E.G.T.Tlemcen العُاحي جلمعان

اهؼلانا مً االإؼػم و ؾشف الاًىاء التي خاقظذ قيها غلى الؼابؼ الخهلُذي و الزي ًميزها غً 

 باقي الكىادم يما ؼملذ الترمُماث اًظا الحماماث .

 مً احل الخذلَُ الؼبي. اوؽاء حىاح ػبي 2011ماسط  -

 الطسيلتثاهيا: 

بي ٌعخخذم لهُاط جكظُلاث الػملاء قُما ًخػلو بمىاصكاث  الخدلُل االإؽترى     مىهج ججشٍ

شه مً نبل الؼبِب (KUZMANOVIC, 2013) االإىخج أو الخذمت . في الأصل الخدلُل االإؽترى جم جؼىٍ

ان العلؼ   , قالخدلُل االإؽترى ًكترض في ظىىاث العخِىاث Tukeyوالؤخصائي   Luceالىكس ي 
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ؽير ئلى أن جكظُلاث هزه العلؼ ًمًٌ أن  انخصادًت حػخبر يمجمىغاث مً الخصائص أو العماث وَ

جخجضء ئلى جكظُلاث مىكصلت الخصائص  . وبػباسة أخشي، ًكترض أن االإىخج ًمًٌ أن ًخجضء ئلى غذد 

ُل الػمُل الإىخج ٌػخمذ غلى يُكُت التي ًخم بها جهُُم العماث مً مً الخصائص أو العماث وجكظ

نبل الػملاء. الهذف الشئِس ي مً الخدلُل االإؽترى، ئرن هى أن ججضئت مىكػت مىخج )أو أيثر غمىما 

ج اغماُ مً خلاُ هخائ و .(OHANNESSIAN, 2008) ظلػت أو غشض( لحعاب االإىاقؼ الجضئُت للصكاث

هت بدث جهلُذًت في غلىم  الدعُير  لا ظُما في  الباخثين في غلم الىكغ، الخدلُل االإؽترى ًمثل ػشٍ

و خُث ًخم اظخخذامه لذساظت جىنػاث الػملاء عمذ الخدلُل االإؽترى، وبصىسة أغم،  مجاُ الدعىٍ وَ

و البذًلت  . (GUILLOT-SOULEZ, Chloé et SOULEZ, Sébastien, 2011, p. 43) باخخباس خؼؽ الدعىٍ

 : جحدًد سماث الدزاست و المسخوياث الخاصت بها 

اخخُاس العماث. في الخدلُل االإؽترى ًؼلب مً  الأقشاد الخػبير  االإشخلت الأولى مً الذساظت هى 

بي ) بذائل خهُهُت أو اقتراطُت(. هزه البذائل  غً جكظُلاتهم للخذماث االإصممت بؽٍل ججشٍ

الاقتراطُت هي البذائل االإدخملت في الػالم الحهُهي، و ًخم وصكها مً خُث خصائصها )ظماتها(  و 

ة العماث. نىائم العماث التي جصل البذائل جذعى الخكظُلاث )اللمداث( , بالخالي ، قهي بذائل مخػذد

اظخبُان أولي مً أحل حمؼ البُاهاث ونذ جم اخخُاس الخصائص الشئِعُت في هزه الذساظت مً خلاُ 

واالإػلىماث وجدذًذ االإخؿيراث التي هي غباسة غً خصائص الخذمت الكىذنُت التي ًشؾب قيها الضبىن ، 

الػىاصش الأيثر أهمُت التي جىحذ في الكىذم، بػذها جم حمؼ هزه االإخؿيراث التي أدسحىاها  ورلَ الإػشقت

الإػالجت هزه  spss( مخؿيراث أظاظُت لهزه الذساظت. الخؼىة االإىالُت هي اظخخذام بشهامج 10في )

ى)الخىقُهاث االإمٌىت للخذم27االإخؿيراث زم ئدخالها وقو خؼىاث مخبػت قخدصلىا غلى) اث ( ظِىاسٍ

ىهاث في اظخبُان نهائي ووصع  الكىذنُت( الزي ًىاقو هزه الذساظت ، بػذها نمىا بىطؼ جلَ العِىاسٍ

 غلى غُىت الذساظت.

اث ٌؽٍل بلا أدوى ؼَ الجاهب الأيثر أهمُت و خعما في   ان الخدذًذ العلُم للعماث و االإعخىٍ

ت جخٍىن مً مخخلل العمت هي خاصُت مً الخذم جصمُم دساظت حُذة في الخدلُل االإؽترى.

اث )ًجب أن ًٍىن هىاى ازىين غلى الأنل لٍل ظمت( و ًجب ان جٍىن  (K., Bryan, 2010) االإعخىٍ

اث مخىاصن  باليعبت لٍل ظمت. و  العماث هامت ىص ى غمىما أن ًٍىن غذد  االإعخىٍ و مميزة للخذمت, وٍ

اث أيثر مً ؾيرها. و هىاى غذد مدذود هزا لخجىب  اغؼاء الأقشاد اهمُت أيبر  للعماث االإمثلت بمعخىٍ

اث  االإعمىح به  وهى   اث ان جٍىن وانػُت و ؾىُت باالإػلىماث 3أو  2مً االإعخىٍ  . ًيبغي غلى االإعخىٍ
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(BIESMA, Regien G, & PAVLOVA, MILENA, VAN MERODE, 2007, pp. 375-386.) و الجذوُ الخالي

اتها مً احل الذساظت :  ًىضح العماث االإخخاسة و معخىٍ

 (: السماث المخخازة و مسخوياتها من اجل الدزاست11الجدول زكم)

غذد  العماث سنم

اث  االإعخىٍ

اث  االإعخىٍ

 في الظىاحي/في االإذًىت 2 االإىنؼ 1

 4.000.00/6.000.00/10.000.00 3 العػش)دج( 2

 جهلُذي/خمُت/مؽاوي  3 الأًل 3

 جلكاص/مٌُل هىائي/جلكاص+مٌُل 3 ججهيزاث 4

 مػالجت ػبُػُت/جذلَُ/جذلَُ جدذ االإاء 3 مشاقو ػبُت 5

اطت/معبذ/ناغت مىظُهي 3 مشاقو جشقيهُت 6  ناغت سٍ

 ؾشقت خلانت/ؾشقت ججمُل 2 مشاقو ججمُلُت 7

هُت 8 لبُؼ الجشائذ واالإجلاث/مدل للصىاغت الخهلُذًت والهذاًا/مدل  مدل 3 مشاقو حعىٍ

 لبُؼ االإلابغ

 وخذة صحُت/صُذلُت/مىنل للعُاساث 3 مشاقو أخشي  9

 ناغت أهترهذ/يشاء العُاساث/مشيض بىٍي 3 خذماث 10

 الباحثينمن اعداد المصدز :   

ض ي ًىضح هزا الجذوُ دساظت ئمٍاهُت جهذًم الخذمت الكىذنُت للضبىن  وقو الىمىرج الخػىٍ

ظه بمعخىي أيبر  الزي ًىظش للخذمت بصكت ًلُت أي أن اهخكاض معخىي مخؿير أو أيثر ًمًٌ حػىٍ

ل مخؿيرة جدخىي غلى 10بمخؿير أخش. خُث هلاخظ أن هىاى) ( مخؿيراث)خصائص( مهمت للضبىن وً

اث، بػذ دساظت هزا الجذوُ جدصلىا غلى ) ٍاهُت خذمت و هزا ما ( جىقُهت وهي اخخماُ أو ئم27معخىٍ

 ًىضحه الجذوُ االإىالي.

 : اث، و  وبمجشد اخخُاس العماثحشكيل الخفضيلاث الباخث حاهض لخىلُذ مجمىغت  االإعخىٍ

في هزه الذساظت، جم اظخخذام ههج و  الخكظُلاث الاقتراطُت للخهُُم مً نبل االإجُبين

الخكظُلاث الٍاملت لخصمُم حؽٌُلاث الخذمت. ولأن الخصمُم الػاملي الٍامل ًإدي الى 

جكظُل و لأهه مً الصػب، مً وحهت هظش الػمُل، جهُُم غذد                

يبير مً  حؽٌُلاث الخذمت، قمً الظشوسي جدذًذ غذد أنل . لزلَ في هزه الذساظت جم 
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  19خُث ٌعخخذم البرهامج  الؤخصائي . (WEDEL, 2000) خذام الخصمُم الػاملي الجضئياظخ

SPSS V. (Orthoplan   )  ،للحذ مً غذد الدؽٌُلاث االإمٌىت ئلى معخىي ًمًٌ العُؼشة غلُه

مً خلاُ طمان غذم وحىد الخػذد الخؼي بين العماث. ق Orthoplanو مً هخائج اظخخذام 

و الجذوُ  . 27الى 26244اظخخذام هزا الخصمُم، جم جخكُع  الدؽٌُلاث االإمٌىت  مً 

 الخالي ًىضح الخكظُلاث الاقتراطُت للخذمت :

 ( : ًوضح الخفضيلاث الافتراضيت للخدمت12الجدول زكم )

ىهاث   العِىاسٍ

 مشاقو ججهيزاث الأًل العػش االإىنؼ 

 ػبُت

 مشاقو

 جشقيهُت

 مشاقو

 ججمُلُت

مشاقو 

 الدعىم 

 مشاقو

 أخشي 

خذما

 ث

 جلكاص+ خمُت 6.000.00 في االإذًىت 1

 مٌُل

 جذلَُ

جدذ 

 االإاء

 ناغت

اطت  سٍ

 ؾشقت

 للخجمُل

مدل لبُؼ 

 الجشائذ

 مىنل

 للعُاساث

 ناغت

 أهترهذ

 جلكاص+ خمُت  10.000.00 في االإىؼهت 2

 مٌُل

 مػالجت

 ػبُػُت

 ناغت

اطت  سٍ

 ؾشقت

 خلانت

 مدل 

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 يشاء صُذلُت 

 

العُاس 

 اث

في   3

 االإىؼهت

 مٌُل  خمُت 4.000.00

 هىائي

 ؾشقت معبذ جذلَُ

 خلانت

 مدل 

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 مىنل

 للعُاساث

 ناغت

 أهترهذ

جهلُذ 4.000.00 في االإذًىت 4

 ي

 مٌُل

 هىائي

 مػالجت

 ػبُػُت

 ناغت

مىظُه

 ي

 ؾشقت

 خلانت

 مدل 

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 مشيض صُذلُت

 بىٍي

في   5

 االإىؼهت

مؽاو  10.000.00

 ي

 مٌُل

 هىائي

 ناغت جذلَُ

اطت  سٍ

 ؾشقت

 خلانت

 مدل 

 لبُؼ

 الجشائذ

ناغت  صُذلُت

 أهترهذ

مؽاو  4.000.00 في االإذًىت 6

 ي

 مٌُل

 هىائي

 جذلَُ

جدذ 

 االإاء

 ناغت

اطت  سٍ

 ؾشقت

 للخجمُل

 مدل

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 وخذة

 صحُت

 يشاء

العُاس 

 اث

في   7

 االإىؼهت

جهلُذ 6.000.00

 ي

 مٌُل

 هىائي

 ناغت جذلَُ

مىظُه

 ؾشقت

 للخجمُل

 مدل

لبُؼ 

 وخذة

 صحُت

ناغت 

 أهترهذ
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 االإلابغ ي

 مٌُل خمُت 10.000.00 في االإذًىت 8

 هىائي

 مػالجت

 ػبُػُت

 ؾشقت معبذ

 للخجمُل

 مدل

 لبُؼ

 الجشاد

 وخذة

 صحُت

 مشيض

 بىٍي

مؽاو  4.000.00 في االإذًىت 9

 ي

 جلكاص+

 مٌُل

 جذلَُ

جدذ 

 االإاء

 ناغت 

مىظُه

 ي

 ؾشقت

 للحلانت

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 ناغت صُذلُت

 أهترهذ

جهلُذ 10.000.00 في االإىؼهت 10

 ي

 جذلَُ جلكاص

 جدخاالإاء

 ناغت

اطت  سٍ

 ؾشقت

 للخجمُل

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 مشيض صُذلُت

 بىٍي

 مػالجت جلكاص خمُت 10.000.00 في االإذًىت 11

 ػبُػُت

 ناغت   

مىظُه

      ي                                                                                                                            

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 مىنل

 للعُاساث

 ناغت

 أهترهذ

مؽاو  6.000.00 في االإذًىت 12

 ي

 مػالجت جلكاص

 ػبُػُت

 ؾشقت معبذ

 للخجمُل

 مدل

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 ناغت صُذلُت

 أهترهذ

مؽاو  10.000.00 في االإذًىت 13

 ي

 ؾشقت معبذ جذلَُ جلكاص

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 وخذة

 صحُت

 يشاء

العُاس 

 اث

جهلُذ 10.000.00 في االإذًىت 14

 ي

 مٌُل

 هىائي

 جذلَُ

جدذ 

 االإاء

 ناغت

مىظُه

      ي                                                                                                                            

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 الجشائذ

 مىنل

 للعُاساث

 يشاء

العُاس 

 اث

في   15

 االإىؼهت

جهلُذ 4.000.00

 ي

 جلكاص+

 مٌُل

 مػالجت

 ػبُػُت

 ؾشقت  معبذ

 للخجمُل

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 مىنل

 للعُاساث

 يشاء

العُاس 

 اث

 جلكاص+ خمُت 4.000.00 في االإذًىت 16

 مٌُل

 ناغت جذلَُ

اطت  سٍ

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 وخذة

 صحُت

 مشيض

 بىٍي

جهلُذ 4.000.00 في االإذًىت 17

 ي

 مػالجت جلكاص

 ػبُػُت

 ناغت

اطت  سٍ

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 الجشائذ

 وخذة

 صحُت

 ناغت

 أهترهذ

جهلُذ 6.000.00 في االإذًىت 18

 ي

 جلكاص

 

 ناغت جذلَُ

اطت  سٍ

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 للصىاغت

 مىنل

 للعُاساث

 يشاء

العُاس 
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 spssمً مخشحاث بشهامج  المصدز:

الخكظُلاث  االإهذمت لهم. ونذ جم الاهتهاء مً الذساظت بػذ  جشجِبًؼلب مً   االإعخجىبين   

خُث في هزه الذساظت حاء الخدلُل  .قشد ممً ؼملهم الاظخؼلاع  32مػالجت اظخبُان جم جىصَػه غلى 

 الىصكي للخصائص الذًمىؾشاقُت لأقشاد الػُىت يما ًلي :

 اث الخهلُذًت

مؽاو  10.000.00 في االإذًىت 19

 ي

 جلكاص+

 مٌُل

 ناغت جذلَُ

مىظُه

      ي                                                                                                                            

 ؾشقت 

 للخجمُل

 مدل

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 مىنل

 للعُاساث

 مشيض

 بىٍي

 ناغت جذلَُ جلكاص خمُت 4.000.00 في االإذًىت 20

مىظُه

      ي                                                                                                                            

 ؾشقت 

 للخجمُل

 مدل

 لبُؼ

 الجشائذ

 يشاء صُذلُت

العُاس 

 اث

في   21

 االإىؼهت

مؽاو  4.000.00

 ي

 جذلَُ جلكاص

جدذ 

 االإاء

 ؾشقت معبذ

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 الجشائذ

 مىنل

 للعُاساث

 مشيض

 بىٍي

 مٌُل خمُت 6.000.00 في االإذًىت 22

 هىائي

 جذلَُ

جدذ 

 االإاء

 ؾشقت معبذ

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 يشاء صُذلُت

العُاس 

 اث

مؽاو  6.000.00 في االإذًىت 23

 ي

 مٌُل

 هىائي

 مػالجت

 ػبُػُت

 ناغت

اطت  سٍ

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 االإلابغ

 مىنل

 للعُاساث

 مشيض

 بىٍي

في   24

 االإىؼهت

مؽاو  6.000.00

 ي

 جلكاص+

 مٌُل

 مػالجت

 ػبُػُت

 ناغت

مىظُه

      ي                                                                                                                            

 ؾشقت

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 الجشائذ

 وخذة

 صحُت

 يشاء

العُاس 

 اث

جهلُذ 10.000.00 في االإذًىت 25

 ي

 جلكاص+

 مٌُل

 جذلَُ

جدذ 

 االإاء

 ؾشقت معبذ

 خلانت

 مدل

 للصىاغت

 الخهلُذًت

 وخذة

 صحُت

 ناغت

 أهترهذ

في   26

 االإىؼهت

جهلُذ 6.000.00

 ي

 جذلَُ جلكاص

 جدخاالإاء

 ؾشقت معبذ

 خلانت

 مدل

لبُؼ 

 الجشائذ

 وخذة

 صحُت

 مشيض

 بىٍي

جهلُذ 6.000.00 في االإذًىت 27

 ي

 جلكاص+

 مٌُل

 ؾشقت معبذ جذلَُ

 خلانت

 مدل

 لبُؼ

 الجشائذ

 مشيض صُذلُت

 بىٍي
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 حسب الخصائص الدًموغسافيت (:جوشيع أفساد العينت13جدول زكم)

الخٌشاس  

 االإؼلو

الخٌشاس 

 اليعبي

 العً

20-29 5 15,2% 

30-39 9 27,3% 

40-50 11 33,3% 

 %21,2 7 50قىم 

 الجيغ

 %62,5 20 ريش

 %37,5 12 أهثى

 االإعخىي الذساس ي

أنل مً 

 الثاهىي 

11 33,3% 

 %27,3 9 زاهىي 

 %24,2 8 حامعي

 %12,1 4 أخشي 

 االإهىت

 %6,1 2 مىظل

 %36,4 12 مهىت خشة

 %6,1 2 سحل أغماُ

 %48,5 16 أخشي 

اسة  اػاس الضٍ

 %46،9 15 ظُاخت

 %39،4 13 مػالجت
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مهمت 

 سظمُت

2 6،1% 

 %6،1 2 أخشي 

 المصدز: من اعداد الباحثين.

جىصَؼ الػُىت خعب العً: جم جهعُم أقشاد الػُىت االإذسوظت من خلال الجدول اعلاه هلاحظ :

ت خُث هجذ أن الكئت بين , زم %33,3ظىت جدخل االإشجبت الأولى وهزا بيعبت 50-40الى أسبػت قئاث غمشٍ

ظىت  50زم بػذها الكئت ما قىم  مً الػُىت،%27,3ظىت أي بيعبت 39-30جليها الكئت مابين

 .%15,2ظىت أي ما وعبخه 29-20, وفي الأخير حاءث الكئت بين%21,2بيعبت

ذ وعبت الزًىس غلى وعبت  32جىصَؼ أقشاد الػُىت خعب الجيغ: جخٍىن الػُىت مً  - قشد بدُث جضٍ

الاهار مً الػُىت، في االإهابل غذد  %62,5قشدا أي بيعبت 20الاهار ار هجذ أن الزًىس ًمثلىن 

اًمل الػُىت،  %37,5قشدا أي بيعبت 12ًخمثل في  مً 

جىصَؼ أقشاد الػُىت خعب االإعخىي الخػلُمي: مً خلاُ الػُىت االإذسوظت التي جم جهعُمها ئلى أسبؼ   -

اث دساظُت وحذها الكئت الٌبري هي التي لذيها معخىي أنل مً الثاهىي واالإخٍىهت مً قشدا  11معخىٍ

, زم جأحي التي لذيها %27,3أقشاد بيعبت 9عخىي حامعي واالإخٍىهت مً, زم جليها م%33,3بيعبت

اث حػلُمُت أخشي االإخظمىت%24,2أقشاد بيعبت 8معخىي حػلُمي زاهىي التي قيها  4, أما معخىٍ

 ، %12,1بيعبت

قشدا ًمثلىن  16جىصغذ غُىت الذساظت ئلى أسبؼ قئاث مهىُت خُث وحذها جىصَؼ الػُىت خعب االإهىت: -

، زم جليها ًل مً مهىت %36,4بيعبت 12, زم جليها مهىت خشة االإخٍىهت مً %48,5بيعبتمهىت أخشي 

 ، %6,1بيعبت 2خشة و مىظل ب

اسة،ئػاس العُاخت  - اسة: جىصغذ الػُىت خعب أسبؼ ئػاساث للضٍ جىصَؼ الػُىت خعب ئػاس الضٍ

 .6,1عبت، وفي الأخير مهمت سظمُت و أخشي بي39,4، زم جليها االإػالجت بيعبت%45,5بيعبت

  : الىمىرج الأبعؽ والأيثر ؼُىغا هى الىمىرج الخؼي. هزا الىمىرج جحدًد هموذج الدزاست

ج مً ظماث ظلػت أو خذمت مػُىت ًخم  ًكترض أن االإىكػت الٍلُت االإعخمذة مً أي مضٍ

 الحصىُ غليها مً خلاُ حمؼ االإىاقؼ الجضئُت للعماث.
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للمىخج او الخذمت  مً خُث  الأظاظُت دالت الخكظُل الخدلُل االإؽترى يهذف ئلى "يؽل"

ً التي جهىم بخػشٍل دالت ال الخدلُل االإؽترى هي نىاغذ في العماث الخاصت به. همارج الخكظُلاث خٍىٍ

 . (GUILLOT-SOULEZ, Chloé et SOULEZ, Sébastien, 2011) بػشض مػين االإىكػت للكشد قُما ًخػلو

     :(Malhotra, 2010, p. 623) ًمًٌ صُاؾت  همىرج  االإىكػت الجضئُت غلى الؽٍل الخالي

      ∑  

 

    

∑   

  

   

         

 : المنفعت الإجماليت للخفضيل.      -

  iللسمت  j: المنفعت المسجبطت بالمسخوى      -

- j=1.2.3…        وi=1.2.3…m 

- m.عدد السماث : 

 على خلاف ذلك. 1اذا كان المسخوى حاضسا في الخفضيل  و 1: جأخر الليمت     -

 : حد الخطأ      -

التي  ًمًٌ اظخخذامها  االإىاقؼ الجضئُت االإشجبؼت بٍل ظمت  و      خُث جمثل االإػلماث  

لحعاب الأهمُت اليعبُت لٍل ظمت ، و لخهذًش مػالم الىمىرج ، في هزه الىسنت  ٌعخخذم الحضمت 

 جهذس االإػلماث لٍل مجُب في الػُىت غلى خذة، ورلَ باليعبت للػُىت بأيملها.  . SPSSالؤخصائُت 

 وجدعب الاهمُت باظخخذام االإػادلت الخالُت 

=   iاهمُت العمت 
                                   

∑                                     
 

 النخائج و المناكشت :

ان االإىكػت هكعها هي خٌم راحي أو جكظُل مميز لٍل قشد، و هي االإكهىم الأيثر أهمُت في جدلُل 

االإكاهُمي لهُاط الاهمُت. االإىكػت حؽمل حمُؼ خصائص الخذمت، مً مكترض ان االإؽترى و الأظاط 

خم الخػبير غً رلَ مً خلاُ  اث  العماث، وٍ حعدىذ غلى الاهمُت االإىطىغت لٍل معخىي مً معخىٍ

ج مً ظماث هت التي جصاؽ بها االإىكػت لأي مضٍ  ,Hair, J.F., Black, W.C, Babin, B.J) غلانت حػٌغ الؼشٍ

& Anderson, R.E., 2010). 
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ىهاث نمىا بىطػها غلى ؼٍل اظخبُان ووصغىاها غلى غُىت مٍىهت  بػذ خصىلىا غلى العِىاسٍ

قخدصلىا غلى الجذوُ   spssشخص، غىذ اظترحاع الاظخبُاهاث نمىا بمػالجتها وقو بشهامج  32مً 

 الخالي:

 .لمخغيراث الدزاست(: جفضيلاث المسخجوبين  14الجدول زكم)

العمت االإكظلت باليعبت لهزا  االإخؿيراث

 الصخص

االإىكػت 

 االإهذسة

 -0,304 في االإىؼهت االإىنؼ

 -0,265 6.000.00 العػش

 -0,455 جهلُذي الأًل

 -0,047 جلكاص ججهيزاث

مشاقو 

 ػبُت

 -0,430 جذلَُ جدذ االإاء

مشاقو 

 جشقيهُت

 -0,459 معبذ

مشاقو 

 ججمُلُت

 -0,465 للحلانت ؾشقت

مشاقو 

هُت  حعىٍ

 -0,803 مدل لبُؼ الجشائذ واالإجلاث

مشاقو 

 أخشي 

 -0,620 وخذة صحُت

 -0,728 مشيض بىٍي خذماث

 spss.v20مً مخشحاث المصدز :      

هلاخظ أن هىاى جكظُل مً الأؾلبُت معخجىب ، 32مً خلاُ الذساظت التي نمىا بها غلى      

و رلَ لان االإىؼهت حؽهذ جىاقذ صبائىه نادمين مً  6.000.00غلى  وحىد قىذم في االإىؼهت بعػش 

مخخلل ولاًاث الىػً و خاسج الىػً ػىاُ أًام الأظبىع خُث ًصل غذد الىاقذًً خلاُ أًام الػؼل 

معخدم  26.160ذ العىت االإاطُت  جىاقذ الأظبىغُت و مىظم الخشٍل ئلى الألل في الُىم، خُث سجل
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شخص نذمىا مً أحل الخظىع للػلاج الؼبُعي ومً االإشجهب أن ًشجكؼ غذد االإعخدمين نهاًت  7.929و 

ت ئلى  مؼ أًل جهلُذي هظشا لؼبُػت االإىؼهت  .شخص للخذاوي  14.600معخدم و  43.800العىت الجاسٍ

هى الاًلت االإؽهىسة و الخهلُذًت في االإىؼهت، وفي خين  واالإػشوقت بالػذًذ مً الايلاث و بُنها الٌعٌغ و 

اطُت في ونخىا الحالي اطاقت  ان الاخخُاس في الخجهيزاث ونؼ غلى الخلكاص و رلَ لخىاقش بشامج جشقيهُت و سٍ

استها  ، اما االإشاقو الؼبُت قالخكظُل ونؼ غلى  الى ان االإىؼهت لا جدخىي غلى مػالم ظُاخُت جخم صٍ

لَُ جدذ االإاء و االإشاقو الترقيهُت ونؼ غلى وحىد معبذ رلَ ساحؼ ان الذساظاث وحىد ؾشقت لخذ

دُت,  الٌُمُائُت التي جم ئحشاؤها أزبدذ أن االإُاه االإػذهُت لحمام سبي مؽخهت مً ًيبىع خاس مُاهه يبرً

ت بخذقو ًصل  ° 49ًبلـ مخىظؽ خشاسجه  لتراث في الثاهُت . خُث جدخىي غلى  6الى  مخىظؼتمئىٍ

ؽ. زاوي ايعُذ  0.029زاوي ايعُذ الٌشبىن  ؽ. 0.396ػىاصش الخالُت ورلَ في اللتر الىاخذ ) الٍلىس ال

ذ  0.060ؽ. االإؿىِعُىم 0.236الٌبرًذ  ؽ ( خُث جٌمً اظخػلاماث 0.558ؽ. الصىدا 0.247ؽ. الٌبرً

الػصبُت "  طؼشاباثالا مُاه الحمام في مػالجت ) الامشاض الشوماجيزمُت " التهاب االإكاصل, الشوماجيزم", 

ما, الحٌت",  الاطؼشاباثغشم اليعا",  الىسٍذًت" الهشخت",  الاطؼشاباثالجلذًت "الصذقُت, الايضٍ

الجهاص الخىكس ي" التهاب الهصباث االإضمً , الشبى", اطؼشاباث الجهاص الهظمي " االإػذة,  اطؼشاباث

ت، مدل لبُؼ الجشائذ و االإجلاث اغشاض الهىلىن الػصبي"( يما  ان هىاى جكظُل لىحىد ؾشقت خلان

 ووحىد وخذة صحُت. أما دسحت أهمُت االإخؿيراث باليعبت للمعخجىبين قهي مىضحت في الجذوُ الخالي:

 (: السمت لأكثر أهميت بالنسبت للمسخجوبين15الجدول)

دسح االإخؿيراث

 ة الأهمُت

2,6 االإىنؼ

80 

,12 العػش

395 

,15 الأًل

075 

,27 ججهيزاث

806 
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 مشاقو

 ػبُت

12,

060 

مشاقو 

 جشقيهُت

7,0

35 

مشاقو 

 ججمُلُت

0,6

70 

مشاقو 

هُت  حعىٍ

12,

730 

مشاقو 

 أخشي 

6,0

30 

3,5 خذماث

18 

 spss.v20االإصذس :مً مخشحاث 

االإعخجىبين أغؼىا أهمُت يبيرة لظشوسة وحىد قىذم مجهض بالخجهيزاث  هلاخظ أن  أؾلبُت

ت وبالذسحت الثاهُت وحىد مشاقو جشقيهُت، أما باليعبت لعػش و الأًل واالإشاقو الؼبُت قهي  الظشوسٍ

هُت. جخهاسب في دسحت الأهمُت،  وئهماُ طشوسة وحىد مشاقو حعىٍ

 .خاجمت:3

ت التي جىقش مجمىغت مً  حػذ  صىاغت الكىادم أخذ الصىاغاث الكشغُت الأظاظُت والحُىٍ

ػخمذ هجاح أًت مىظمت قىذنُت غلى  ت لإسطاء الضبائً. وَ الخذماث الأظاظُت والخٌمُلُت الظشوسٍ

ذ مً  ذ مً الضبائً.ونذ ظمدذ الذساظت االإُذاهُت  التي أحشٍ جدعين جلَ الخذماث ورلَ لجلب االإضٍ

غلى الكشطُاث االإؼشوخت، مً  خلاُ الخػشف غلى الخذماث التي ًجب أن ًهذمها الكىذم و الاحابت 

ذ الضبىن جىقشها في الكىذم، خُث اظخخلصىا الى أن  سؾم ما جضخش  الىنىف الى أهم  الخذماث التي ًشٍ

ُت به مىؼهت ولاًت ظػُذة مً الجزب العُاحي الا أنها حػاوي مً جشاحؼ في معخىي الخذماث الكىذن

االإهذمت مً ػشف الكىادم. وبالشبؽ بين ماجدصلىا غلُه مً الذساظاث الخؼبُهُت وبين االإػاًىت 

 االإُذاهُت للخذماث االإهذمت في غين االإٍان اظخيخجىا االإلاخظاث الخالُت:
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 .جبين أن الضبىن ًكظل أن جٍىن هىاى غلانت بين العػش والؤًىاء 

 .اهخمام الضبائً بىحىد مشاقو الدعىم 

 م غذد نلُل مً الضبائً بىحىد مشاقو ػبُت داخل الكىذم.اهخما 

  .اهخمام الهلت مً الضبائً بىحىد مشاقو أخشي بالكىذم يظشوسة وحىد مىنل للعُاساث 

 .ئهماُ مىنؼ الكىذم 

  .جبين أن الضبىن لا يهخم بىحىد مشاقو ججمُلُت داخل الكىذم 

  مها الكىذم يٌشاء العُاساث.اهخمام الهلت مً الضبائً لظشوسة وحىد خذماث أخشي ًهذ 

  ى الأيثر مً خلاُ الذساظت التي نمىا بها في الجاهب الخؼبُهي ، ًمًٌ أن ههذم للكىذم العِىاسٍ

ى)  6.000.00( الزي ًدخىي غلى قىذم في االإىؼهت بعػش 26جكظُلا مً ػشف الضبائً وهى العِىاسٍ

ومعبذ بالإطاقت ئلى ؾشقت خلانت، مؼ أًل جهلُذي، ومجهض بخلكاص ،وحىد ؾشقت لخذلَُ جدذ االإاء 

هزا  يما أهه ًكظل وحىد داخل الكىذم مدل لبُؼ الجشائذ و االإجلاث ووحىد وخذة صحُت،

ى ًمًٌ جهذًمه للكىذم مً أحل طمان ولاء الضبائً وبالخالي جدهُو سبذ أغلى ومىه  العِىاسٍ
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