
 

 

 

, في الΒداية نحمد اه عز ϭجل ϭ نϜθرϩ عϰϠ الصحة ϭ العافية التي منحنا إياهما انجاί هάا العمل الΒسيط
Γالمد ϩάه ϝفتنا خاΩالتي صا Ώه الصعاϠليάه لتϠπف ϰϠع ϩرϜθكما ن. 

حيث , أتقدم بϜθرϱ الΒϜير أستاΫتي الفاضϠة جوϱΩ حناϥ عϰϠ المجϬوΩاΕ الΒϜيرΓ المϭάΒلة من طرفϬا
باإضافة لتواجدها الدائم لتصحيح ااخطاء ϭ , كانΩ Ζائما حاضرΓ لإجابة عϰϠ التسا΅اΕ المϠتمسة منϬا

 .توضيح المفاهيم المطϠوبة

Γكرάالم ϩάه Γلقراء ϕم الثمين المستغرϬين لوقتθالمناق Γάاء اأساتπر أعϜθكما أتقدم ب. 

كما أتقدم بϜθر خاι لأساتΓά الάين كانوا في الخدمة Ωائما ϭ لم يقصرϭا في ااجابة عن ااسϠΌة المقدمة 
 .ϭ اخص بالάكر الدكتور شنθونة محمد ϭ الدكتور بن الزاϱϭ عΒد الرίاϕ, لϬم

 .ϭ في اأخير اشϜر كل من ساهم في انجاί هάا العمل من بعيد اϭ قريب
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 28.6% 12  سنة50سنة إل40ϰمن

 14.3% 6  سنة60 سنة إلϰ 50من
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 9.5% 4  سنة60أكثر من 

ω100% 42 المجمو 

3 

 
 المستوϯ التعϠيمي

 21.4% 9 إبتدائي

 26.2% 11 متوسط

ϱ31.0% 13 ثانو 

 16.7% 7 جامعي

ϯأخر ΕاΩاϬ4.8% 2 ش 

ω100% 42 المجمو 

 معϝΪ الΪخϞ الشϬري 4

 20000ΝΩ 3 %7.1أقل من 

ϭ ΝΩأقل من 20000أكثر من 

30000ΝΩ 
10 %23.8 

ϭ ΝΩأقل من 30000أكثر من 

40000ΝΩ 
13 %31.0 

ϭ ΝΩأقل من 40000أكثر من 

50000ΝΩ 
12 %28.6 

 50000ΝΩ 4 %9.5أكثر من

ω100% 42 المجمو 

5 ϕΪفي الفن Ζة قضيϠكم لي  ϰ50.0% 21  ايام3من يوم إل 
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 28.6% 12  أيام6 أيام إلϰ 4من

 11.9% 5  أيام9 أيام إل7ϰمن

 2.4% 1  يوم12 أيام إل10ϰمن

 7.1% 3  يوم12أكثر من 

ω100% 42 المجمو 

6 ϕΪفنϠر معرفتك لΪمص 

 صديق
10 %23.8 

Εاإعانا 
2 %4.8 

 تجربة سابقة
21 %50.0 

 مصدر آخر
9 %21.4 

ω100% 42 المجمو 

7 
سبب المجيء و اإقامة في 

ϕΪالفن 

 عمل
18 42.9 

 راحة ϭ إستجمام
9 21.4 

ϯأخر ΏاΒأس 
15 35.7 

ω100% 42 المجمو 

spss

1 

3
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  spss 

4

  spss

54,8%
45,2%

الجنس
Ϋكر ϰΜان

11,9%

35,7%

28,6%

14,3%

9,5%

 Ϧ30اقل م ΔϨس  Ϧ30م   Ϧاقل م ϰ40ال  Ϧ40م   Ϧاقل م ϰ50ال

 Ϧ50م  ϰ60ال ΔϨس  Ϧر مΜ60اك
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3

5

21,4%

26,2%
31,0%

16,7%
4,8%

ϲابتدائ متوسط ثانوي ϲجامع ϯاخر Εشاھدا
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  spss 

4

6

  spss

7

7,1%

23,8%

31,0%

28,6%

9,5%

 Ϧ20000اقل مΝΩ  Ϧر مΜ20000اك Ϧاقل م ϭ ΝΩ30000ΝΩ

 Ϧر مΜ30000اك Ϧاقل م ϭ ΝΩ40000ΝΩ  Ϧر مΜ40000اك Ϧاقل م ϭ ΝΩ50000ΝΩ

 Ϧر مΜ50000اكΝΩ
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  spss 

8

50,0%

28,6%

11,9%

2,4%7,1%

 ϰوم الϳ Ϧام 3مϳأ  Ϧ4م  ϰام الϳام 6أϳأ Ϧ7م  ϰام الϳام 9أϳأ

Ϧ10م  ϰام الϳام 12أϳأ  Ϧر مΜ10أك

23,8%

4,8%

50,0%

21,4%

صدϳق Εااعانا Δسابق Δتجرب مصدر اخر
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  spss 

7

9

 

  spss 

 

42,9%

21,4%

35,7%

ϕاإقامة في الفند Ώأسبا
عمل راحϭ Δ استجمام ϯاخر Ώاسبا
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0,385 

SPSS

191081232.76 

 

1.28 

 %21,4 23,819,028,67,1
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241591222.83 1.10 

%

9,535,721,428,64,8

331571432.98 1.14 

%

7,135,716,733,37,1

42552823.550.94

%

4,811,911,966,74,8

3.031.11

512 99752.621.38

%

28,621,421,416,711,9

644121933.311.07

%

9,59,528,645,27,1

73452193.691.14

%

7,19,511,950,021,4

85991363.141.26

%

11,921,421,431,014,3

3.191.21

912424114.000.88

%

2,44,89,557,126,2

1003422134.070.84

%

0,07,19,552,422

1111171673.640.88

%

2,42,440,538,116,7

1202122173.780.78

%

0,04,828,650,016,7
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13101318103.860.87

%

2,40,031,042,923,8

1402161683.710.83

%

04,838,138,119,0

1536121473.551.64

%

7,114,328,633,316,7

3.80 0.96

1646101843.281.13

%

9.514.323.842.99.5

172262393.830.98

%

4.84.814.354.821.4

182152683.880.92

%

4.82.411.961.919.0

192382093.741.04

%

4.87.119.047.621.4

3.68 1.02

20 05131683.640.93

%

0.011.931.038.119.0

21051610113.641.01

%

0.O11.938.123.826.2

2236161073.281.13

%

7.114.338.123.816.7

2336141363.311.11

%

7.114.333.331.014.3

24012101193.401.13

0.O28.623.826.221.4
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%

3.45 1.06

25415310103.171.39

%

9.535.77.123.823.8

26051214113.740.99

%

0.011.928.633.326.2

270472293.860.87

%

0.09.516.752.421.4

28051016113.780.98

%

0.011.923.838.126.2

2903722103.930.84

%

0.07.116.752.423.4

3022422123.951.01

%

4.84.89.552.428.6

 3.731.01

3.48 1.06 

SPSS 
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2

73
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313142683.831.01

%7.12.49.561.919

320352593.880.99

%0.07.111.959.521.4

33 2282283.760.98

%4.84.819.052.419.0

3421419164.091.01

%4.82.49.545.238.1

3530323134.021.02

%7.10.07.154.831.0

3603422134.070.84

%0.07.19.552.431.0

3713615174.051.03

%2.47.114.335.740.5

3.96 0.98

3811418184.210.90

%2.42.49.542.942.9

3902519164.170.82

%0.04.811.945.238.1

4002519163.950.82

%0.04.821.447.626.2

4103918123.930.89

%0.07.121.442.928.6

4201325134.190.67

%0.02.47.159.531.0

4.09 0.82

430 1721134.090.76
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%0.02.416.750.031.0

44001615113.880.80

%0.00.038.135.726.2

4503422134.070.84

%0.07.19.552.431.0

46031316103.78O.90

%0.07.131.038.123.8

4712720123.95 0.93

%2.44.816.747.628.6

4814423103.880.97

%2.49.59.554.823.8

4922620123.901.03

%4.84.814.347.628.6

3.930.89

501 3617154.00 1.01

%2.47.114.340.535.7

5112421144.070.92

%2.44.89.550.033.3

5212521134.020.92

%2.44.811.950.031.0

5332102253.571.01

%7.14.823.852.411.9

5432121963.551.04

%7.14.828.645.214.3

3.84 0.98

55 22102083.710.99

%4.84.823.847.619
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5612819123.930.95

%2.44.819.045.228.6

57211018113.831.01

%4.82.423.842.926.2

5812111993.780.92

%2.44.826.245.221.4

5911131983.760.88

%2.42.431.045.219.0

6001520164.210.75

%0.02.411.947.638.1

3.870.92 

3.944.59

SPSS
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7(Spearman) 

    

ΔموسيϠاامان المϭ التوكيد التقمصϭ ΔقΜال Δااستجاب ΔϳΩااعتما ΔدقيϨالف ΔدمΨة الΩجو 

 **478,   **538, 292. **402, 239. *316, معامل اارتباϭ  ρ الدعاΔϳاإعان

Δالدال ϯ001. 000. 060. 008. 127. 042. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 جحم العي 

  Εيط المبيعاθϨت ρ510, **513, *327, **437, 289. *373, معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ001. 001. 035. 004. 063. 015. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

ϲصΨθالبيع ال ρ541, **471, 260. **534, **462, *391, معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 002. 097. 000. 002. 011. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

Δالعام Εالعاقا ρ557, **537, **602, **460, *356,   267. معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 000. 000. 002. 021. 087. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

 **611, **639, **506, **570, 283. 223. معامل اارتباρ التسوϳق المباشر

Δالدال ϯ000. 000. 001. 000. 069. 156. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

 ΕوماϠنظم المع
Δقيϳالتسو 

ρ819, **773, **546, **550, **602, **618,  معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 000. 000. 000. 000. 000. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 

ϲقϳااتصال التسو ρ743, **712, **499, **635, **490, **529,  معامل اارتبا** 

Δالدال ϯ000. 000. 001. 000. 001. 000. مستو 

ΔϨ42 42 42 42 42 42 حجم العي 
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SPSS)

1

7.3

0.05

0.01

0.6180.529ب

2

  

  **. La corrélation est significative au 

niveau 0,01 (bilatéral). 

        

*. La corrélation est significative au 

niveau 0,05 (bilatéral).     
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0.050.01

0.602

0.356

(Spearman) 

3

7.3

0.01

0.570

0.5500.534

0.4600.4370.402
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0.635ب

4

7.3

ب

0.4990.01

0.6020.01

0.5460.01

0.5060.3270.01

0.05

(Spearman)
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5

(Spearman)

0.01

0.7730.6390.537

0.5130.471ب

(Spearman) ب

0.743

(Régression Linéaire) 

1

8 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise)
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 R  

 

2
R

 

F 

Sig 

10,683a
0.4660.45334.889O.000

a

20.725
b

0.5250.50121.5710.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 

SPSS)

≤

≤
9.3

Coefficients
a

 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 
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0.015 2.551  0.476 1.214 (Constante) 1 

نظم  0.734 0.124 0.683 5.907 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.004 3.031  0.462 1.400 (Constante) 2 

نظم  0.990 0.166 0.920 5.970 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.033 -2.208 -0.340 0.150 -0.331 

 

a. Variable dépendante :  

 

≤β = 0.920 ≤β = −0.340

2

10 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 

 F 
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 R  
2

R
 

Sig 

10,624a
0.3890.37425.446O.000

a

20.693
b

0.4810.45418.0550.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante :  

 

≤
R

2
=0

≤
11

Coefficients
a

 

 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.001 3.510  0.482 1.692 (Constante) 1 

البيع  0.635 0.126 0.624 5.044 0.000
ϲصΨθال 

0.004 3.047  0.463 1.409 (Constante) 2 

البيع  0.424 0.142 0.417 2.987 0.005
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ϲصΨθال 
نظم  0.285 0.110 0.367 2.628 0.012

 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

a. Variable dépendante : اامان ϭ التقمص 

≤β = 0.417 ≤β = 0.367

3

12 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 R  

 

2
R 

F 

Sig 

10,628a
0.3950.38026.105O.000

a

20.699
b

0.4880.46218.5930.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 
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≤

≤

13

Coefficients
a

 

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.004 3.036  0.488 1.481 (Constante) 1 

البيع  0.650 0.127 0.628 5.109 0.000
ϲصΨθال 

0.008 2.816  0.460 1.294 (Constante) 2 

البيع  0.440 0.143 0.425 3.082 0.004
ϲصΨθال 

0.011 2.665 0.367 0.100 0.267  Εالعاقا
Δالعام 

a. Variable dépendante :  
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≤β = 0.425 ≤β = 0.367

4

14 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 R  

 

2
R

 

F 

Sig 

10,685a
0.4690.45635.392O.000

a

20.764
b

0.5840.56227.3430.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 
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≤

≤

15

Coefficients
a

 

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.001 3.652  0.407 1.488 (Constante) 1 

0.000 5.949 0.685 0.107 0.639  Εالعاقا
Δالعام 

0.097 1.703  0.432 0.753 (Constante) 2 

0.002 3.406 0.437 0.120 0.407  Εالعاقا
Δالعام 

نظم  0.430 0.131 0.420 3.272 0.002
 ΕوماϠالمع
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Δقيϳالتسو 
a. Variable dépendante :  

≤β = 0.437 ≤β = 0.420

5

16 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise) 

 R  

 

R
2

 

F 

Sig 

10,784a
0.6140.60463.649O.000

a

20.819
b

0.6710.65439.7220.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  

b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 
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≤

≤ 

17

Coefficients
a

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.001 3.415  0.345 1.180 (Constante) 1 

نظم  0.721 0.090 0.784 7.978 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.016 2.524  0.345 0.870 (Constante) 2 

نظم  0.560 0.105 0.609 5.338 0.000
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 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.013 2.590 0.295 0.095 0.247  Εالعاقا
Δالعام 

a. Variable dépendante : 

≤β = 0.609 ≤β = 0.295

6

18

 

Regression Méthode Pas a pas (Stepwise)

 R  

 

R
2

F 

Sig 

10,769a
0.5920.58258.000O.000

a

20.825
b

0.6800.66341.4180.000
b

a. Valeurs prédites : (constantes),  
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b. Valeurs prédites : (constantes),  

c. Variable dépendante : 

≤

≤
19

Coefficients
a

 

Sig 

T 

Coefficients 
std 

Coefficients 
non std 

Modèle

Bêta Erreur 
standar

d 

B 

0.000 5.342  0.308 1.647 (Constante) 1 

نظم  0.614 0.081 0.769 7.616 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.000 4.449  0.295 1.312 (Constante) 2 

نظم  0.440 0.090 0.551 4.902 0.000
 ΕوماϠالمع
Δقيϳالتسو 

0.002 3.257 0.368 0.082 0.268  Εالعاقا
Δالعام 

a. Variable dépendante : 
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≤β = 0.551 ≤β = 0.368

ب

11.3

 

R
2

0.525 0.725

0.4810.693

0.488 0.699

0.5840.764
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0.671 0.819 

≤≤(P

(P≤
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67.10

R
2

0.5840.525 

%58.40 %52.50

R
 0.488ب2

 ب0.481  ب48.80 %

8.104% 
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 2
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 الخاتمة العامة
 

 

1

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة العامة
 

 

 

 

 

  

             

   

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة العامة
 

 

 

%68.00

 

 

%67.10%58.40

%52.50

%48.80%48.10 

2

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 الخاتمة العامة
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ϭΩر اإتصاϝ التسويقي في تحسين جوΓΩ الخدمة  "عنواϥ تحΖ التخرΝ مάكرΓ تحπير إطار في   
 ϭ نψرا بفندϕ الزيΒاϭ ϥ مركب حمام الصالحين بسϜرϭ ،Γ المتعϠقة الماستر شϬاΓΩ لنيل المϜمϠة "الفندقية

 هάا أسϠΌة عϰϠ باإجابة تتϜرموا أϥ ن΄مل الدراسة، هϩά نجاΡ في بالغة أهمية من ϭ آرائϜم إنطΒاعϜم

 .المناسΒة الخانة   في(x)عامة  بوضع ϭ صدϕ تامة اإستΒياϥ بصراحة
 .العϠمي الΒحث أغراν غير في يستخدم ϭ لن التامة، بالسرية سيحاρ إجاباΕ من به تدلوϥ ما أϥ عϠما

 .الدراسة هϩά إثراء في القيمة ϭمساهمتϜم تعاϭنϜم حسن مسΒقا لϜم نϜθر ...

 

 

 

 

 :                                            تحΖ إشراف اأستاΓΫ:مϦ إعداΩ الطالبة

 شيغوΏ فطيمΔ الΰھرة                                       جوΩي حϨان

 

 

 

 

 

 

 

 

 : شΨصيΔ معϠوماΕ أϭا
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ϰرجϳ Ϧم مϜتΩل الموقرة سياπالتف Δباإجاب ϰϠع ΔϠΌة اأسΩالوار ϲا فάع ااستبيان ھοبو (x) ϲان فϜالم 
المϨاسب 

        Ϋكر           أنثϰ :الجنس -1

           40قل من أ إلϰ 30 سنة           من 30قل من أ        :العمر -2

                      ΔϨس Ϧإ 40م ϰأل Ϧ50 قل م Ϧم            ΔϨ50س Ϧاقل م ϰإل ΔϨ60 سΔϨس  

Ϧر مΜ60                        أكΔϨس         

3- ϲيمϠالتع ϯإ     :المستو           ϲمتوسط               ثانوي             جامع             ϲبتدائ 

                              ϯأخر ΕاΩاϬش 

    :معدل الدخل الϬθري -4

ΝΩ        أكΜر مϦ 3000قل مϦأΝΩ20000 ϭ ΝΩ           أكΜر مϦ 20000قل مϦ أ 
30000 ϭ ΝΩأ Ϧ40000قل م Ϧر مΜأك        ΝΩ40000 ϭ ΝΩأ Ϧ50000قل م           ΝΩ

 Ϧر مΜ50000أكΝΩ 
5- ϕدϨالف ϲف Ζيπق ΔϠوم :كم ليϳ Ϧإ م ϰامأ 3لϳ        467

9101212 

 

6- ϕدϨفϠق         ا:مصدر معرفتك لϳمصدر إ  صد           Δسابق Δتجرب          Εخر     آعانا 
7- ϕدϨالف ϲف Δاإقام ϭ ءϲسبب المج: ϭ Δإ  عمل         راح        ϯأخر Ώستجمام          أسبا   
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  متغيراΕ الدراسة:ثاϧيا

 : اإتصال التسويقي -1

Γالعبار 
غير 

موافق 
 تمام

 موافق تمام موافق محاϳد غير موافق

       :اإعاϥ و الدعاية
1 - ϰϠع ϲنΰتحف ϭ ϲϨجعθت Εاإعانا Ρوοϭ

ϕدϨارة الفϳί.       

2- ϲرغبت ϰϠثر عΆϳ ل اإعان المتبعϜش
ϕدϨالف Εخدما Ϧة مΩلإستفا ϩباإتجا .      

3- ϰϠثر عΆϳ ϕدϨالف Εإعانا ϲقراءت ϭ ϲسماع
      .قراري بالϠجوء لΨدماتϬا

4- ϕدϨالف Εخدما Ϧع Δالمقدم ΕوماϠالمع Δصح
ϯمرة أخر Ϫارتϳί ϰϠع ϲϨجعθت.      

ΕبيعاϤتنشيط ال:      
5- ϰϠع ϲϨجعθϳ Δϳكرάا تϳھدا ϰϠع ϲحصول

ϯمرة أخر ϕدϨارة الفϳί.      

6- Δأسعار اإقام ϲف Δمائم ΕاϳΰϨت Ωجوϭ
ϕدϨارة الفϳί ϰϠع ϲϨجعθت.      

7- ϰϠالتأثير ع ϲرا فϭΩ Εيط المبيعاθϨعب تϠϳ
Ϫخدمات ϭ ϕدϨرة الفϬش     

ستفاΩتϲ مϦ برنامج الواء ϳدفعϲϨ نحو إ-8
ϕدϨالف ΕباϠط.      

      :البيع الشΨصي
 معϠوماΕ كافيΔ حول موظف اإستقبالϳمتϠك -9

ϕدϨالف Εخدما .      

ستفيد مϦ توجيϬاΕ موظف اإستقبال حول إ-10
ϕدϨالف Εخدما .      

لدϯ موظف اإستقبال القدرة عϰϠ توصيل -11
Δبسرع ΕوماϠالمع.      

حصل عϰϠ معϠوماΕ مϦ موظف اإستقبال أ-12
 ϭأ ξاقϨن تϭΩإΏ ΔومϠالمع ϲختاف إختاف ف

 .مصدرھا
     

13- ϲالت ΕوماϠموظف أالمع Ϧا مϬيϠحصل ع
اإستقبال ا تتعارν مع المعϠوماΕ الموجوΩة 

 .لدϨϳا سابقا
     

      . مϦ قبل موظف اإستقبالبالباقΔشعر أ-14
المعϠوماΕ التϳ ϲقدمϬا موظف اإستقبال -15

Δصحيح ϭ ΔقيقΩ.      
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Γالعبار 
غير 

موافق 
 تماما

موافق  موافق  محاϳد  غير موافق
 تماما

      :العاقاΕ العامة
16- Ϧع Δحοاϭ صورة Δالعام Εتوفر العاقا

ϕدϨا الفϬقدمϳ ϲالت ΕدماΨال.      

ϳجابيΔ لϠفϨدϕ إترسم العاقاΕ العامΔ صورة -17
Δالمقدم Ϫخدمات ϭ.      

18- ϭ بتوفير Δالعام Εصال إتساھم العاقاϳ
ϦبائΰϠل ϕدϨحول الف ΕوماϠمع.      

19- ϭ Εحاجا ϰϠالتعرف ع ϰون إلϠالعام ϰسعϳ
 .رغباΕ الΰبائϦ لغرν العمل عϰϠ توفيرھا

 
     

      :التسويق الϤباشر
20- ϲϨحϨمϳ ϕدϨبالف ιاΨة موقع الΩاϳί

Δالمقدم ΕدماΨال Ϧع Δكافي ΕوماϠمع.      

21- ΔولϬبس ϕدϨبالف ιاΨالموقع ال ίمتاϳ
Ϫتصفح ϭ ϪدامΨاست.      

22- Ζاانترن ϰϠع ϕدϨبالف ιاΨجيب موقع الϳ
ϕدϨا الفϬقدمϳ ϲالت ΕوماϠالمع Ιاحد ϰϠع.      

تمتاί المعϠوماΕ المتواجدة فϲ الموقع -23
Δالدق ϭ Δبالصح ϕدϨبالف ιاΨال.      

24- ϲانϜإبإم Ϧع Εالتفسيرا ΩϭΩستقبال ر
      .ستΨدامϲ لموقعϪإخدماΕ الفϨدϕ عϦ طرϳق 

      :ϧظاϡ الϤعلوماΕ التسويقية
      . ϳوفر الفϨدϕ تسϬياΕ نقل-25
26-ϕدϨالف ϲف Δلإقام ΰالحج ΔولϬس.      
27-ΔΜϳة اتصال حدΰϬأج ϕدϨوفر الفϳ.      
28- Δة مقارنΰمتمي Εخدما ϕدϨقدم الفϳ

ϦافسيϨبالم.      

29- ϦϜمϳ ϲالت Ϧحول أماك ΕوماϠمع ϕدϨقدم الفϳ
      .ϳίارتϬا

اإستعداΩ العالϲ لϠعامϠيϦ عϰϠ التعامل مع -30
Ϧبائΰال.      
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 :جوΓΩ الΨدمة الفندقية -2

Γالعبار 
غير 

موافق 
 تمام

 موافق تمام موافق محاϳد غير موافق

      :الϤلϤوسية
ϳتميΰ الفϨدϕ بالϨظافΔ العامϭ Δ المظϬر -31

      .الائق

32- ΔانϜاسب مع مϨتϳ الغرف Ιترتيب أثا
ϕدϨالف.      

33-Δبالحداث ϕدϨالف Ιأثا ϭ ΕاΰيϬتج ΰتتمي.      
ϳوفر الفϨدϕ المϨاϳΩل الصحيϭ Δ المϨاشف -34

ΔظيفϨال.      

35-Δحοاϭ Ϫتوجي Εلوحا ϕدϨدم الفΨستϳ.      
      .اأجΰϬة الغرف تعمل بϜفاءة-36
37- ϭ Εالمأكوا Ϧجيدة م ΔϠيϜθت ϕدϨوفر الفϳ

      .شربΔأا

ϥص و اأماϤالتق:      
38- ϕدϨأأجد أن الف ϭأ Δأي سرق Ϧتماما م Ϧم

      .عتداء عϰϠ الΰبائϦإ

      .القدرة عϰϠ الحركΩ Δاخل الغرف-39
40- ΔϳإحرΔالمائم Δاإقام Δختيار غرف.      
ϳقدم الفϨدϕ خدماΕ متميΰة لπϠيوف ϭΫي -41

ϕدϨفϠالواء ل.      

شعور الΰبائϦ باأمان بالتعامل مع -42
ϕدϨالف.      

      :الثقة و التوكيد
43- ΔدمΨة الΩبأن جو ΔاعϨارة القΩاإ ϯلد

ϕدϨاء الفΩأ Ϧالرفع م ϰي إلΩΆت.      

44- Ώقوائم الحسا Δبدق ϕدϨتم الفϬϳ     
 أϭلوϳاΕ مϦ لΰϠبائϦ العϠيا المصϠحϭ Δضع-45

      . الفϨدϕفϲ العامϠيϭ Ϧ اإΩارة

      .بجدΔϳ الΰبائϦ إقتراحاΕ مع التعامل ϳتم-46
47-ΔقΜستحق الϳ ϕدϨإن الف.      
 مع اإنسانيΔ باأحاسيس العامϠون ϳتعامل-48

Ϧبائΰال.      

49-ΔقΜبال Ϧبائΰعر الθϳ ϦيϠالعام ϙوϠس.      
      :اإستجابة

50- ϰϠالعمل ع ϭ يوفπي الϭاϜش ωسما
      .حϬϠا

51- Ϧبائΰال ΕباϠط ϭ Εإستفسارا Δاإستجاب     
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Δϳفور. 
ϳعمل العامϠون فϲ الفϨدϕ عϰϠ حل -52

      .أالمθاكل التϲ تطر

53- ϭ Εالحاجا ϲبϠت Δالمقدم ΕدماΨال
Εالرغبا      

54-ΰالحج Εإجراءا ίانجا ϲف Δالسرع.      

 العبارة
غير 

موافق 
 تمام

 موافق تمام موافق محاϳد غير موافق

      :اإعتϤاΩية 
55- ϭ Δمرح Ρϭبر ΔدمΨتعامل مقدموا الϳ

Δاشθبب.      

      .تϯΩΆ الΨدماΕ فϲ الوقϭΩ Ζن تأجيل-56
      .إمϜانيΔ الفϨدϕ تقدϳم خدماΕ لϜل اأعمار-57
تبάل إΩارة الفϨدϕ جϬوΩ إحداΙ التغير -58

ΔدمΨال ϩاتجا Ϧبائΰير الϜتف ϲم فίالا.      

59- ΔϠمعام Ϧبائΰال ϕدϨون بالفϠعامل العامϳ
      .ممتاίة

60-Δمحترم ϭ Δكافي ϕدϨعمل الف Εقاϭأ.      
 

   

 


