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 دراسة استطلاعية  –مستوى كفاءة جوده الخدمة الفندقية 

 في فندق المنصور
 

 فائز غازي البياتي. م.أ

 الجامعة لمأموناكلية /الأعمال  إدارةرئيس قسم  

 

 

 :المستخلص
يعد  مووددوو ةددودة الخ مدة ال م قيددة مدد  المواوديل   التددي خالددا ااتمدام مختلدد  البددا  ي  فددي  

اصددة الدديي  يب  ددون عدد  إاددباو  اةددات يرغبددات يا تياةددات مجددال التسددويل يالسدديا ة  ي 

ةاءت مشكلة الب ث كي تقيس مستوى ةدودة الخ مدة ال م قيدة فدي فمد ن المم دور   ي .زبائمهم

يالتعرف على ذلك المستوى يم  ثدم  م ايلدة لتقد ير اايجابيدات يمعالجدة خدوا ي الق دور فدي 

التددي تعدداخي ممهددا فمادقمددا السدديا ية  ي الهدد ف  فهددو التعددرف علددى المعوقددات    إمددا. ال مدد ن 

ااسددتل ل الأم ددم للمددوارد يم ايلددة ااسددت ادة مدد  أ ددر التتددورات التددي   ددلا فددي البلدد ان 

إمددا أاميددة الب ددث فتبيمهددا مدد   دد ل قيددا  مسددتوى الجددودة فددي ال مدد ن يمعرفدد  . المتق مددة

فروددية رئيسددة م اداددا   اعتمدد  البا ددث علددى. اايجابيددات يتعزيزاددا ي السددلبيات   يمعالجتهددا   

ع م يةود ا دت ف بدي  رأي الزبدائ   يإدارة ال مد ن  دول مسدتوى ةدودة الخ مدة المق مدة فدي 

بدي  الب دث  دول مد ى ت قدل ةدودة الخ مدة فدي فمد ن   إما أام ااسدتمتاةات .  فم ن المم ور 

مد  ال مدادن  إذ كاخا المسب ةي ة بالمسبة لرأي المد راء ي الزبدائ  كدون ال مد ن يعد   المم ور 

الخمس خجوم  يكيلك توفر الوعي السيا ي ل ى إدارة ال م ن م   يث ذات الم  اقية يالدري  

ااةتماعية التي تتعامم مل الزبائ  ي أامية الكل ة ل ى  للزبدون   يتقدوم إدارة ال مد ن بتتدوير   

ارة ال مد ن يت ايل إرواء الزبون بشكم مستمر   يكيلك بسدبب الردريف ال اليدة ا تسدتتيل إد

إن تق م للزبون الإثدارة الكافيدة التدي خجعدم الزبدون أك در إروداء يقماعدة بال مد ن  يكديلك امدا  

    تأ ير فدي تقد يم الخ مدة إلدى غدرف المدوم  يعد م معرفد  العداملي  فدي ال مد ن الللدات المتعد دة

إدارة إمدا أادم التوصديات فيجدب علدى . ياما  وع  في مستوى التجهيزات فدي الوقدا ال دالي 

ال مدد ن أن ت هددم باسددتمرار بأاميددة الخبددرات الموةددودة لدد يها يت ددايل بشددكم مسددتمر بتتويراددا 

يتمميتها كي تواكب التتورات ال اصلة في العالم م   يث     قامة ديرات ت ربي  يتعليميدة فدي 

إن  مجال السيا ة يال م ن بشكم مستمر  لجميل العاملي  يلمختل  المستويات الإداريدة  يابد  

تأ ي خرر ااعتبار إبعاد الجودة م   يث الوقا اليي يستلرق  الزبون في ااخترار ل ي  يصول 

الخ مة المتلوبة  يأيضدا ال قدة فدي اخجداز الخ مدة  يودريرة تدوفير خردام بياخدات متكامدم يدوفر 

ي الوقدوف علدى مسدتويات الجدودة فدي ال مد ن مد   كافة المعلومات التي ت تاةهدا إدارة ال مد ن 

 .  يالب وث يال راسات المستمرة لمستوى ةودة الخ مة المق مة  ت ل إةراء التقييما 
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Level of efficiency of service quality hotel -A prospective 

study in the Mansour Hotel 
 
 
Abstract: 
      The subject of the quality of hotel services of the topics that 

gained the attention of various researchers in the field of marketing, 

tourism and especially those who are looking for to satisfy the needs 

and desires and needs of their customers and made the research 

problem in order to measure the quality of hotel services in the 

Mansour Hotel, and to identify at that level and then attempt to 

assess the pros and address any deficiencies at the hotel. The goal is 

to identify the constraints faced by our hotel and tourist optimum 

utilization of resources and try to take advantage of the latest 

developments in advanced countries the importance of research by 

measuring the level of quality in the hotel and know the pros and 

cons and promotion and treatment. Researcher relied on the premise 

that the President there was no difference between the view of 

customers and the hotel management about the level of quality of 

service provided in the Mansour Hotel. The most important 

conclusions, the research on the extent to which the quality of service 

in the Mansour Hotel, as the percentages were good for the opinion of 

managers and customers that the hotel is one of the five-star hotels, 

as well as provide tourism awareness of the hotel management in 

terms of credibility and the community spirit that deal with 

customers and the importance of cost to the customer and the hotel 

management to develop and try to please the customer on an ongoing 

basis and also because of current circumstances, can not manage the 

hotel that offer the customer excitement sufficient to make the 

customer more satisfaction and conviction of the hotel and also there 

is a delay in providing service to the bedrooms and lack of knowledge 

workers in the hotel multiple languages, and there is weak in the level 

of equipment at this time. The most important recommendations 

have to manage a hotel that understands down the importance of the 

experiences of their existing and constantly trying to develop and 

development to keep pace with developments in the world in terms of 

stature sessions of coaching and teaching in the field of tourism and 

the hotel on an ongoing basis for all workers and the various 

administrative levels and must take into consideration the quality 
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dimensions of in the time it takes the customer to wait until the 

arrival of the requested service, as well as accuracy in the completion 

of service and the need to provide a system of integrated data 

provides all the information needed by the management of the hotel 

and stand on the levels of quality in the hotel, through assessments, 

research and ongoing studies of the level of quality of service 

provided 

 

 

 

ان جودة الخدمة الفندقية  نالت اهتمام العديد من الباحثين في مجال السيياحة 

ولقد اثبتت العدد من الدراسات في هياا المجيال بيمن مواقي  , والفندقه بشكل خاص  

علي  هياا ااسيا  العاملين كيان سيبباا اساسيياا وراج نجيا  او فشيل الخدمية الفندقيية و

الصيفات : يجب ان يتم اختييار العياملين فيي مجيال الفنياد  وفيي معياييم خا ية مثيل

الشخصيييية ومسيييتول التعلييييم والصيييفات البدنيييية والصييييية واليييدورات التدريبيييية 

وقبيل التريم  فيي (  844/  841,  2882, واخمون , اليا  ) والخبمات السابقة 

سيويي بمنية عليل العملييات ااداريية التيي ييتم موضوع الخدمة ابد لنا مين ععميي  الت

( 14,1986, البكيم  ) بواسرتها عيقيي التلاؤم بين المنتجات وما عترلبة الأسوا  

ونستنتج من هاا التعمي  البسيط بمن الهدف ااساسي في التسويي هو عيقيي اليمب  

: ة بمنهياولهاا ععيمف الخدمي, وهاا ايتم اا عن طميي ارضاج المستهلل او الزبون 

نشيياط ريييم ملمييو  عهييدف  اليي  ااييباع المربييات وااحتياجييات عنييدما يييتم عسييويقها 

للمستهلل النهائي او المشتم  مقابل دفي  مبليم معيين مين ماليه وايشيتمط ان يقتيمن 

او هييي نشيياطات ريييم (  33,1999, الييديوج جييي ) بالخييدمات بييي  منتجييات اخييمل 

يل والتي ليسيت بالريمورة ممعبرية ببيي  مملوسة والتي عيقي منفعة للزبون او العم

وكميييا ان مفهيييوم (  77,2001, واخيييمون , ابيييو رحمييية ) سيييلعة او خدمييية اخيييمل 

السياحة من المفاهيم الممعبرة بالخدمات ابد لنا ان ععمف مفهوم التسويي السيياحي 

والييا  يعنييي التنفيييا العلمييي والمنسييي لسياسيية الأعمييال ميين قبييل المشيياري  السييياحية 

انيت عامية ام خا ية او علي  مسيتول ميليي او اقليميي او وطنيي او عيالمي سواج ك

لغمض عيقيي اااباع ااقل لياجات مجموعات المستهلكين الميددين, وبميا ييقيي 

وكالل عم ععميفهيا بمنهيا عمليية انتقيال اانسيان (  13,2001, سمارج ) عائداا ملائماا 

وعة عيقيي المتعية النفسيية ومين من مكان ال  مكان اخم لفتمة زمنية برميقية مشيم

, الخريم  ) هاج التعاري  نستري  ان نبين ما هي ابعاد طبيعة النشاط السياحـــي 

15-12,1996 : ) 
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السياحة كنشاط يتمثم بمدل احسا  السائ  باامان, وانه ريم مهيدد : اامان  .8

 . بخرم من ااخرار التي عهدد حياعة او ممتلكاعة 

م مييددات العمليية السيياحية فكلميا كانيت التكلفية مييددة وهي من اه: التكلفة  .2

 كان هاا دافعاا عل  زيادة ععامل السائيين 

هو اعل  مماحل ااعجاب التي يمم بها السائ  عند زياعه للمنرقية : اانبهار  .1

السياحية ولهاا عل  ادارة الفند  ان عنمي عنا يم الجياب السيياحي وعيسين 

 . جودعها واظهارها للسائ  

أ  عييوفيم سييبل الماحيية اللازميية للسييائ  والتقليييل ميين الجهييد الييا  : لماحيية ا .4

سيباله فيي سيبيل اليصيول علي  مجموعية المنياف  التيي سيتيققها ليه الخدمية 

 . السياحية التي ععاقد عليها 

هيو البييع عين كيل مثييم ورمييب ورييم ميملوف, فااثيارة عتلاقي  : ااثارج  .5

 دائماا والساعي وراج ااثارج  بشكل كبيم م  طبيعة الشباب المتيفز

وهي اهم جانب, بل ان السيياحة هيي فين المتعية المعنويية واسيتمتاع : المتعة  .6

 . السائ  هي الوسيلة ااساسية للعميل 

 

ولهاا نلاحظ من خلال ابعاد النشاط السياحي عيدييد الخريوات ااساسيية فيي عيقييي 

 ( : 81,2001-86, ون واخم, ابو رحمة ) الجودة الخدمة المقدمة للزبائن 

 . اظهار موق  ايجابي عجاج ااخمين  .8

 عيديد حاجات الزبون  .2

 . العمل عل  عوفيم علل الياجات  .1

 . التمكد من ان الزبون سوف يعود  .4

 

هنييام ميييددات رئيسيية , وميين خييلال النقيياط ااربعيية وعمكيييدنا عليي  النقريية المابعيية 

-173-174واخيييمون , ييييا  ال) لجيييودة الخدمييية الفندقيييية او السيييياحة بشيييكل عيييام 

2002 : ) 

الو ول وهي سهولة اليصول عل  الخدمة في المكان والوقت المناسبين  .8

 . وبمقل وقت من اانتظار 

 . الكفاجة وعتعلي بامتلام الموظفين المهارات والمعمفة المرلوبة  .2

اللرييي  والكياسييية وهيييي معاملييية الميييوظفين للعميييلاج بلرييي  و يييداقة  .1

 . واحتمام 

وهيييي ان ادارة الفنيييد  وموظفيهيييا يوليييون العمييييل ااهتميييام : المصيييداقية .4

 والعناية 

 . الجدارج وهي الخدمة جديمج بااعتماد عليها  .5
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ااسيييتجابة وهيييي ان الميييوظفين يسيييتجيبون بشيييكل سيييمي  وفعيييال لرليييب  .6

 . ومشاكل العملاج 

 . اامان وهي ان الخدمة الخالية من المخاطمة او الشل  .9

كن ان عقدم بهاا المستول الا  ععلن عنيه ادارة الواقعية, أ  ان الخدمة يم .0

 الفند  

 . حاجات العميل ان ععمل عل  فهم حاجات ورربات العميل  .7

 عسهيل ااعصال م  العميل وعقديم الخدمة له بشكل كفوج : ااعصال .88

 

 : ممهجية الب ث 

 : مشكلة البيع  –اواا 

ة فيي الوقيت الياضيم, ان المشكلة ااساسية التي ععاني منها فنادقنيا العماقيي

هي انعدام اامن الا  يكون عمثيمج بشيكل مباايم علي  عصيمي  الخيدمات السيياحية 

بشكل عام والفناد  بشكل خاص اضافه ال  ذلل كيفية عيديد ااسيتماعيجية المناسيبة 

او الملائمة من قبل ادارة الفند  التيي عميزهيا بشيكل كفيوج وفاعيل عين بقيية الفنياد  

كين ان عكيون عاميل جياب للعدييد مين الزبيائن والميافظية علييهم, ااخيمل والتيي يم

وعييويلهم اليي  عميلاج دائميييين يتعيياملون مي  الفنييد  وهيياا اييتم اا ميين خييلال ادارة 

كفوجج عتميز بالوعي السياحي من حيع اامان والمصداقية والمو  ااجتماعية التي 

للعديييد ميين الفنيياد  هييو  عتعامييل ميي  الزبييون ولقييد ذكمنييا سييابقاا ان الفشييل المئيسييي

الموق  الخاص بالعامل اعجاج الزبون وعل  هاا ااسا  بالمرم من ان فنادقنا اليوم 

عياول السيم والليا  بيالترويمات التيي و يل اليهيا العيالم فيي مجيال ادارة الفنياد  

, اا ان هاا ايعني بمن هنام بعض نيواحي القصيور فيي هياا (ااعيكيت)والريافة و

ا ة في مجيال عنميية وعيدريب العياملين و حيول الخدمية الفندقيية المقدمية المجال وخ

لهيياا , داخييل الفنييد  ومييا اليي  ريييم ذلييل ( ااعيكيييت)ومييا يتعلييي برميقيية التييدريب و

جاجت مشكلة البيع كي عقيس مسيتول جيودة الخدمية الفندقيية فيي فنيد  المنصيور, 

ابييات ومعالجية نيواحي والتعمف عل  ذلل المسيتول ومين ثيم  مياولية لتقيديم اايج

 . القصور في الفند  

 

 : هدف البيع . ثانياا 

الهدف ااساسي للبيع هو التعيمف علي  المعلوميات ااساسيية التيي ععياني   

منها فنادقنا السياحية والتي هي بمثابة ثمورج اقتصادية, من خلال ااستغلال اامثل 

صييلت فيي البلييدان المتقدميية للميوارد ومياوليية ااسيتفادة ميين اخيم الترييورات التيي ح

وامكانية ااستفادة منها في فنادقنا السياحية ومن ثم التعيمف علي  حاجيات ورربيات 

الزبائن, ومياولة ااباع او عيقيي علل الياجات والمربات بمفرل الوسائل الممكنية 

 : ولهاا جاج هدف البيع من خلال ااعي 
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ة ومن الرمور  متابعية اخيم ععمي   ادارة الفند  بمهمية جودة الخدمة المقدم -8

الترورات التي حصلت في الدول ااخمل ومياوله ااستفادة من الوسيائل التيي 

 . استخدمتها علل الدول ااباع حاجات ورربات زبائنها 

معمفة ماهية المعوقات ااساسيه التي عق  وراج عيدم عيقييي المسيتول العيالي   -2

 . للجودة الخدمة الفندقية 

يجابيييات والسييلبيات الموجييودة ومياوليية لتعزيييز اايجابيييات معمفيية ميياهي اا  -1

 . ومعالجة السلبيات 

اجماج مقارنة بين رأ  الزبائن من جهة وما عمؤول الييه ادارة الفنيد  مين جهية   -4

 . اخمل حول مستول جودة الخدمة المقدمة 

 

 : اهمية البيع  –ثالثاا 

 : عمعي اهمية البيع من خلال ااعي 

الخدميية الفندقييية ميين المفيياهيم التييي نالييت اهتمييام العديييد ميين  يعييد مفهييوم جييودة -8

الباحثين والسبب في ذلل  يعود ال  ان هنام  عوبة في قيا  مستول الجودة 

وخا ة في مجال الفناد  ولكن من الممكن الو ول الي  نتيائج مهمية وقميبية 

 منها ولهاا يعد الموضوع حديثاا نسبياا وييتاج ال  عجديد بشكل مستمم 

عييمعي اهمييية ميين خييلال التعييمف عليي  مسييتول الجييودة فييي فنييد  المنصييور   -2

ومياوليية لمعمفيية اايجابيييات او السييلبيات الموجييودة وععزيييز علييل اايجابيييات 

ل  للجييودة فييي ذلييل  لذ ومعالجيية المعوقييات التييي عيييد ميين عيقيييي مسييتول عييالذ

 . الفند  

لمعمفية المشياكل مياولة التعمف عل  رأ  الزبائن وايصاله ال  ادارة الفنيد   -1

ومن ثم معالجتها سواج حالياا او في المستقبل ومن ثم اختيارها بشكل عو يات 

 . في نهاية البيع 

 

 : فمضية البيع  –رابعاا 

 : اعتمد الباحع عل  فمضية رئيسة مفادها       

 وادارة الفند  ( مستهلل الخدمة الفندقية ) عدم وجود اختلاف بين را  الزبائن 

 . ل جودة الخدمة المقدمة في فند  المنصور حول مستو

 

 :عينية البيع واساليب جم  البيانات والرميقة ااحصائيه لتيليلها  –خامساا 

لقييد اعتمييد الباحييع عليي  المصييادر العمبييية لتغرييية الجانييب النظييم  امييا بخييوص  

 لي فقد عم اعتماد فند  المنصور أنموذجياا اجيماج البييع والسيبب كونيهمالجانب الع

داخيل او خيارج العيما  ولقيد مين من الفناد  الكبيمة في بغيداد وكثيمة زبائنية سيواج 

ولقييد  ييمم الباحييع اسييتمارة , الفنييد   راجاييمل عوزييي  ااسييتبيان عليي  جمييي  مييد
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وهي المصدر المئيسي التي اعتميدت علي  ( 8)ااستبيان الموجودة في المليي رقم 

لزبائن كما هو موضي  فيي الجـيـدول نقرتين أساسيتين ااول   معلومات عامة عن ا

والثانية معلومات متعلقة بجودة الخدمة والتي املت مجموعة مين المتغييمات (  8) 

ااساسية كادارة الفند  , ومستول الترويم ومستول التكلفة وعمثيمهيا علي  الزبيون 

وكالل العاملين في الفند  ومستول الخدمة المقدمة اضافه ال  جميي  ممافيي الفنيد  

حيول مسيتول جيودة  راجمن خلال ااستبيان يتم التعيمف علي  رأ  الزبيائن والميدو

الي  حيد , اعفي ) الخدمة في الفند  وحددت ااجابة حسب خيارات معدة مسبقــــــــاا 

مستنداا ال  مقييا  ليكيمت  ذ  التمعييب  الثلاثيي وقيد راعي  الباحيع ( ا اعفي , ما 

ان, وعييدم التييدخل فييي ااجابييات واعتمييد الصييد  والموضييوعية فييي عصييميم ااسييتبي

الباحع في التيليل النسب المئوية لبيان را  المدراج والزبائن وكالل اعتمد الباحع 

 : معامل التوافي لقيا  العلاقة بين را  المدراج ورأ  الزبائن وحسب ااعي 

 

 
 III II I 1 

 الراارة اايلى

2 

N1 A13 A12 A11 

N1 A23 A22 A21 

N N3 N2 N1 المجموو 
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   k= العمود ااول + العمود الثاني + العمود الثالع 

هي مجموع حا ل قسمة ممب  التكمار في كل خلية عل  مجموع التكمارات  kاذا 

 المقابل للخلية مرموباا في مجموع التكمارات في الص  المقابل للخلية في العمود 

 :ثم القيام بالخروج  ااخيمج هي استخماج معامل التوافي من خلال المعادلة الآعية
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 (1)ة يل رقم 

   ائص العيمة

 %خسبة المشاركة  الع د العمر

 21 4 سمة    25اقم م  

 43 8 سمة  35اقم م   –سمة  25

 21 4 50سمة اقم م   35

 15 3 سمة فاك ر 50

  

 

 %خسبة المشاركة  الع د ال الة ااةتماعية

 53 10 اعزب 

 30 6 متزيج مل يةود اط ال 

 10 2 متزيج مل ع م يةود اط ال 

 7 1 ارمم مل يةود اط ال 

 - - متلل مل ع م يةود اط ال 

 - - متلل مل يةود اط ال 

 

 

 %خسبة المشاركة  الع د المؤام العلمي

 - - غير مؤام 

 7 1 تعليم ابت ائي 

 15 3 تعليم ثاخوي 

 63 12 تعليم بكلوريو  

 15 3 تعليم عالي 

 

 

 %خسبة المشاركة  الع د التبقة ااةتماعية

 30 6 ال  م م  يد 

 60 11 ال  م متوسط 

 10 2 ال  م عالي 

 

 

 %المشاركة  خسبة الع د الجمسية

 5 1 اةاخب 

 95 18 عراقيون 
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 : الجاخب العلمي 

النتائج التي عو ل اليها الباحع عن طبيعة استجابة ( 2) يوض  الجدول رقم : اواا  

المديمين حول مسيتول جيودة الخدمية الفندقيية فيي فنيد  المنصيور ملييا اذ كانيت 

,  x1  ,x2  ,x3  ,x4 , x5  ,x6  ,x7  ,x8) النسييب جيييدة بالنسييبة للاسييئلة 

x9  ,x10  ,x13  ,x14  ,x15  ,x18  ,x19  ,x20  ,x21  ,x22  ,

x24  ,x25  ,x26  ,x27  ,x29  ,x30    )اجبينميييا كانيييت اسيييتجابة الميييدر 

اما فيما (  x11  ,x12  ,x13  ,x16  ,x17  .x18) متوسرة بالنسبة للاسئله 

مسيتول جيودة الخدمية الفندقيية يخص عن طبيعة استجابة عينية من الزبائن عين 

,  x1  ,x3  ,x8  ,x11  ,x13  ,x14  ,x16) اذ كانت النسيب جييدة للاسيئلة 

x19  ,x20  ,x21  ,x26  ) بينميييا كانيييت اسيييتجابة الزبيييائن متوسيييرة للاسيييئله

 (x2  ,x4  ,x7  ,x9  ,x10  ,x12  ,x15  ,x17  ,x22  ,x23  ,x25  ,

x27  ,x29,,x28  ,x30  )نت استجابة الزبائن ضعيفة النسب للاسيئله بينما كا

 (x5  ,x6  ) (2) وكما هو موض  في الجدول رقم رقم 

  

لغمض اختيار فمضية البيع المئيسة والتي مفادها عدم وجيود اخيتلاف بيين  –ثانياا 

رأ  الزبائن وادارج الفند  حول مستول جودج الخدمية الفندقيية المقدمية مين قبيل 

هاج الفمضية اعتمد الباحع لقييا  هياج العلاقية معاميل  فند  المنصور واختبار

 :  التوافي وحسب الأعي 

 

K

K
C

1
 

 

 

اذ يبين الجدول بمن هنام عوافقياا بيين طبيعية (  3) وكما هو موض  في الجدول رقم 

,  x2  ,x4)اسييتجابة المييديمين وطبيعيية اسييتجابة الزبييائن حييول المتغيييمات ااعيييه 

x5  ,x7 ,x9  ,x11  ,x13  ,x18  ,x21  ,x23  ,x25  ,x29  ,x30  , بينمييا

 ( 3)يكون التوافي ضعيفاا للمتغيمات ااخمل وحسب ماهو موض  في الجدول رقم 
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 (2) ة يل 

 المسب المئوية ل سئل  المتعلقة بجودة الخ م 

 ال م قية في فم ن المم ور
 راي الزبائ  رأي الم راء الرمز

 % ات ل  % الى    ما  % ات ل  % اات ل  % لى    ما ا %ات ل  

X1 86 14  -52   % 42 6 

X2 71 29  -73.6 16 10.4 

X3 71 29  -79 15.7 5.3 

X4 71 14.5 14.5 5 79 16 

X5 71 29  -26 30.5 41.5 

X6 71 - 29 27 30.5 42.5 

X7 86 - 14 42 47.3 10.7 

X8 57.2 42.8  -57.8 30.5 11.7 

X9 71 29  -30.5 57.8 11.7 

X10 57.2 42.8  -10.5 73.6 15.9 

X11 14.3 71 14.7 47.4 36.6 16 

X12 42.8 28.6 28.6 20 57.8 22.2 

X13 85 15 - 36.8 28.3 34.9 

X14 71 29 - 42 28 39 

X15 85 15  -42.2 57.8 - 

X16 42.8 57.2  -52.6 42 5.4 

X17 42.8 57.2  -36.8 57.8 5.4 

X18 57 28.5 14.5 10.5 57.8 31.7 

X19 57.2 42.8  -68.4 30.5 1.1 

X20 71 14.5 14.5 57.8 36.8 5.4 

X21 85 15  -57.8 20 22.2 

X22 71 29  -42 42 16 

X23 14 86  -5 84.2 10.8 

X24 85 15  -52.6 36.8 10.6 

X25 71 29  -28.3 47.4 24.3 

X26 85 15  -57.8 42.2 - 

X27 57.2 42.8  -47.3 47.3 5.4 

X28 42.8 42.8 14.4 30.5 42 27.5 

X29 85 15  -36.8 42 21.2 

X30 57.2 42.8 - 16.4 15.7 17.9 
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 (3)ة يل رقم 

 معامم التوافل لقيا  الع قة بي  استجابات الم يري  ياستجابات الزبائ 

 

 الرمز

 رأي الزبائ  رأي الم راء

 تكرارات كراراتت معامم التوافل

 ات ل  الى    ما  ات ل  ا ات ل  الى    ما  ات ل 

X1 6 1 0 10 8 1 0.24 

X2 5 2 0 14 3 2 0.58 

X3 5 0 2 5 6 8 0.48 

X4 1 5 1 1 15 3 0.69 

X5 5 2 0 9 7 3 0.50 

X6 5 2 0 15 3 1 27 

X7 6 0 1 8 9 2 0.52 

X8 4 3 0 11 6 2 0.43 

X9 5 2 0 6 11 2 0.50 

X10 4 3 0 14 2 3 0.41 

X11 1 5 1 5 9 5 0.50 

X12 3 2 2 4 11 4 0.39 

X13 6 1 0 7 5 7 0.53 

X14 5 2 0 8 5 6 0.48 

X15 6 1 0 8 11 0 0.42 

X16 3 4 0 10 8 1 0.30 

X17 3 4 0 7 11 1 0.18 

X18 4 2 1 2 11 6 0.58 

X19 4 3 0 13 6 0 0.23 

X20 5 1 1 11 7 1 0.71 

X21 6 1 0 11 4 4 0.45 

X22 5 2 0 8 8 3 0.46 

X23 1 6 0 1 16 2 0.50 

X24 6 1 0 10 7 2 0.48 

X25 5 2 0 5 9 5 0.51 

X26 6 1 0 11 8 0 0.37 

X27 3 4 0 9 9 1 0.23 

X28 3 3 1 6 9 4 0.38 

X29 6 1 0 7 8 4 0.51 

X30 4 3 0 13 3 3 0.60 
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 : ااستمتاةات يالتوصيات 

 

 :ااستنتاجات -اوا 

اذ كانت النسيب جييدة , بيِّن البيع مدل عيقي جودة الخدمة في فند  المنصور  -8

بالنسبة لمأ  المدراج كون الفنيد  يعيد مين الفنياد  ذات الخميس نجيوم وكيالل 

عيييوفم اليييوعي السيييياحي ليييدل ادارة الفنيييد  مييين حييييع المصيييداقية واليييمو  

واكد البيع عل  أهمية الكلفية للزبيون, اذ . ة التي عتعامل م  الزبائنااجتماعي

ععييد عيياملاا مهميياا فييي زيييادة عييدد مييمات بقائييه فييي الفنييد  وعقييوم ادارة الفنييد  

بترويمج  بشكل مستمم وعياول ارضاج الزبون وذوقيه بشيكل دائميي وعمحيب 

ط حاليياا انميا بجمي  نزائه مما اثم عل  الزبون في ععامليه مي  الفنيد  لييس فقي

بشييكل متوا ييل امييا بالنسييبة للمسيياحات الموجييودة فييي الفنييد  فهييي جاابيية ميين 

حيع ااثاث والمكاعب وان مسيتول ريمف النيوم مين حييع الجيودة كيان عاليياا 

وميين حيييع رفاهييية زبييون واليمامييات التييي عتميييز بالنظافيية الدائميية ميي  عييوفيم 

رمف النوم,  ولدل الزبون ااضاجات ريم المباامة في المممات المؤديه ال  

المعلوميات الكافييية عين الفنييد  وانيواع المريياعم والميمكوات وكييالل عميزهيياج 

المييمكوات خا يية المييمكوات الشييعبية وعييوفم الكماسييي والمناضييد المميييية 

للزبييون وكييالل فييمن مقييدمي الخييدمات فييي المريياعم يتميييزون بالثقافيية واللياقيية 

عيييالي للخيييدمات اامنيييية داخيييل الفنيييد   العاليييية والخدمييية الممتيييازة مييي  عيييوفم

والممكيز الصييي للعنايية بالزبييائن مي  عيوفيم وسييائل ااعصيال بانواعهيا كافيية 

والسياحات الخرييماج التييي عتميييز بالنظافيية المييريية بالفنييد  التييي يسييتمت  بهييا 

الزبون ولكن بالمقابل يفتقم الفند  ال  وسائل ااعصال التكنولوجية المتريورة 

اخل رمف النوم وكالل بسيبب الظيموف الياليية اعسيتري  ادارة كاانتمنيت د

جعيل الزبيون اكثيم رضيا وقناعية عالفند  ان عقدم للزبيون ااثيارة الكافيية التيي 

بالفنييد  وكييالل هنييام عييمخيم فييي عقييديم الخدميية اليي  رييمف النييوم وعييدم اعقييان 

ضع  فيي العاملين في الفند  اللغات المتعددة وخا ة اللغة اانكليزية وهنام 

مستول التجهيزات في الوقت اليالي للصاات المخصصة لليفلات الموجودة 

 . في الفند  

امييا بالنسييبة لييمأ  الزبييائن فكانييت ااجابييه جيييدة كييون الفنييد  ميين الفنيياد  ذات 

الخمس نجوم وكالل عمثيم الكلفية علي  زييادة عيدد ميمات بقائيه ودائمياا يمريب 

دون رييمج مين الفنياد  الموجيودة فيي بغيداد الزبون في التعامل م  هاا الفند  

ويتمتيي  الزبييون بالوسييائل المميييية كييالتلفزيون والتلفييون وكييالل حمييام الغمفيية 

يتميز بالنظافة الدائمة واحتواج الثلاجة عل  المشيموبات والممطبيات ااخيمل 

وعتاب  بشكل يومي مين قبيل العياملين عليهيا ويتمييز ومقيدمو الخيدمات للغيمف 
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فيية العالييية والخدميية الجيييدة ميي  عييوفيم ممكييز  يييي يقييدم خييدمات النييوم بالثقا

للزبييائن ولكيين مقابييل ذلييل فييان ادارة الفنييد  ليسييت بالمسييتول المرلييوب ميين 

الوعي السيياحي ومسيتول التريويم وعيسيين جيودة الخدمية الفندقيية ومسيتول 

ااثيياث والكيياونتمات والمكاعييب فييي  ييالة ااسييتقبال ليسييت بييالجودة العالييية 

ايتمتعيون بمسيتول عيال مين جيودة ( خدمية ريمف النيوم ) ي الخدمات ومقدم

الخدمة الفندقية واعوجد خدمة اانتمنيت داخل رمف النوم كما هو ما موجيود 

وفي البلدان ااخمل وكيالل مقيدمو خدمية المرياعم ليسيوا المسيتول المرليوب 

مين من حيع التعمف السمي  علي  حاجيات الزبيائن وكيالل اللغيات المتقدمية و

حيع الخبمة والمهارات في كسب الزبون ومستول حمامات الساونة و اات 

اليفلات ووسائل ااعصال موجيودة ولكين لييس بالشيكل اليا  يمضيي الزبيائن 

وكالل يعاني الزبون من الجهد المباول لليصول عل  المناف  بالشكل السيمي  

ولكن بشكل عام واعوجد اثارج يمكن ان عجاب الزبون الا  يتعامل م  الفند  

فمن الفنيد  هيو مين افريل الفنياد  الموجيودة فيي بغيداد ولكين لييس بالمسيتول 

 .المرلوب كما هو موجود في عالم السياحة والفندقة اليوم 

و فيما يخص معامل التوافي بين استجابات المديمين واسيتجابات الزبيائن وكميا  -2

افييي مقبييول يتبييين بييمن معامييل التو(  3)هييو موضيي  ميين خييلال الجييدول رقييم 

الوعي السياحي الا  عتمت  به ادارة الفند  من حيع اامان : للمتغيمات ااعية 

وكيييالل اعفيييي % 58والمصييداقية واليييمو  ااجتماعيييية بلغيييت نسيييبة التوافيييي  

المييدراج والزبييائن حييول عرييويم وعنمييية الفنييد  وعيسييين جييودة اسيياليب عقييديم 

كييالل مسييتول عييوفيم سييبل و%  69الخدميية اليي  الزبييائن كانييت نسييبة التوافييي 

الماحييية للزبيييائن ومياولييية اادارة للتقلييييل الجهيييد المبييياول مييين قبيييل الزبيييون 

اما اثارج اهتمام الزبائن %  50لليصول عل  المناف  والخدمات التي ييتاجها 

وكييالل %  52وعقييديمهم  والتمحيييب بجمييي  النييزاج وكانييت نسييبة التوافييي 

ويتمتيي  الزبييون داخييل %  50كانييت  المسيياحات الواسييعة للاسييتقبال وااثيياث

ولكين مقابيل %  50الغمفة بكافة الوسائل التكنولوجيية كيالتلفزيون بليم النسيبة 

ذلييل عييدم وجييود اانتمنيييت داخييل رييمف النييوم واعفييي جمييي  المييدراج وعينييية 

الزبائن عل  ان حمامات الغمف عتميز بالنظافة الدائمة ومزودة بكافة الوسيائل 

وعيوفم %  53والمناا  النظيفية وقبليت نسيبة التوافيي واجودها من الصابون 

المعلومييات اللازميية لييدل السييائ  عيين رييمف النييوم والفنييد  وانييواع المرعييام 

وكيييالل عمييييز المرييياعم %  58والميييمكوات داخيييل الفنيييد  اذ كانيييت النسيييبة  

الفلكلورييية داخيييل الفنيييد  بالميييمكوات الرازجيية ذات المييياا  الجييييد والخدمييية 

وكيالل هنيام عوافيي علي  عمييز عميال %  71غيت نسيبة التوافيي الممتازة اذ بل

خدميه الزبيائن والتعيمف السيمي  بالمراعم ال  حد ميا بيالفهم والدرايية الكاملية 

عليي  حاجيياعهم ولهييم خبييمة فييي ااسييتقبال وذو اخصييية جاابيية ولييديهم الخبييمة 
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كييالل عييوفم كافيية الخييدمات اامنييية %  50والمهييارة الكافييية اذ بلغييت نسييبة 

وعيوفم  %  51زبون اثناج دخوله وخموجه من الفند  اذ بلغت نسيبة التوافيي لل

%  51وسائل ااعصيال بمنواعهيا كافية داخيل وخيارج الفنيد  اذا بلغيت النسيبة 

وكالل وجود مساحات خرماج ومواق  لسيارات عييط بالفند  اذ بلغت نسبة 

كما  % 50من اما بالنسبة للمتغيمات ااخمل فكانت نسبة التوافي اقل %  60

ولهييياا علييي  ادارة الفنيييد  ان عمخيييا هييياج (  3)هيييو موضييي  فيييي الجيييدول رقيييم 

المتغييييمات وان عيييياول ععزييييز اايجابييييات الموجيييودة فيييي الفنيييد  ومعالجييية 

السييلبيات للو ييول اليي  مسييتول مقبييول ميين جييودة الخدميية الفندقييية كمييا يشييهد 

 . العالم اليوم في خدمة الفناد  

 

 : ثانياا التو يات 

 : نام مجموعة عو يات وكالآعيه

يجب عل  ادارة الفند  ان ععي وعفهم بمستممار أهمية الخبمات الموجودة لديها  -8

وعياول بشكل مستمم عرويمها وعنميتها كي عواكب الترورات اليا لة في 

لالل عل  ادارة الفند  ان عياول , العالم من حيع مستول جودة الخدمة المقدمة 

علة قابلة للترويم والتيسين المستمم كي عستري  كسب عكوين خبمات متفا

ومياولة ارضائهم ( عمب ام رمب ) الزبائن سواج كانوا عماقيين او اجانب 

من حيع مستول الجودة والسعم الجااب وان عملية المواكبة م  ما ييصل في 

قيس عالم الفناد  اليوم عل  الفند  ان يتب  بما يسم  المقارنة الممجعية وهاا ماي

مستول جودة الخدمة المقدمة في الفند  عن طميي مقارنته م  فند  اخم ذ   

 . مستول عال من الجودة المقدمة 

ابد ان عفهم ادارة الفند  وان عمخا بنظم ااعتبار ابعاد الجودة من حيع الوقت -2

الا  يستغمقة الزبون في اانتظار ليين و ول الخدمة المرلوبة من قبله  

قة في و ول علل الخدمة المقدمة وانجازها من كل جوانبها والتعامل وأيرا الد

م  الزبون وهاا ماعم ذكمج بمهمية الموق  في الجانب النظم  اذ يعد موق  

مقدم الخدمة سبباا اساسياا لنجا  او فشل الخدمة المقدمة في الفناد  وعل  ادارة 

بنفس المستول ااول  الفند  بقدر ما عستري  ان عقدم الخدمة لجمي  الزبائن

للتقديم أ  ان عمخا ادارة الفند  بمبدأ ما يسم  بتناسي الخدمة وامكانية الزبون 

 . لليصول عليها بالسهولة الممكنة وااستجابة السميعة من قبل مقدم الخدمة 

عمكيداا عل  النقرة ااول  عل  ادارة الفند  ان عياول عوفيم عاملين ذو  -1 

ة والاين يتميزون بالشخصية القيادية والجاابة وكالل المؤهل كفاجة وخبمة ممتاز

العلمي وخا ة في مجال ااختصاص الا  يكون له ااثم الكبيم عل  

مستوىالتدريب ومن ثم عمثيمة بشكل ريم مباام عل  مستول جودة الخدمة 
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المقدمة وكالل عل  العامل ان يتمت  بالصية الجيدة والخبمات التي يمتلكها 

 يمكن ان عقا  بعدد سنوات الخدمة في مجال السياحة والتي

ضمورة اقامة دورات عدربية وععليمية في مجال السياحة والفندقه بشكل -4 

مستمم ودور  سواج داخل او خارج الفند  لجمي  العاملين ولمختل  

المستويات اادارية وذلل للتعمف بشكل مستمم عما هو حا ل في الدول 

 . ول ال  نفس المستويات التي و لت اليها علل الدول المتقدمة وذلل للو 

ضمورة عوفيم نظام بيانات متكامل يوفم كافة المعلومات التي عيتاجها ادارة -5

الفند  وللعاملين فيها ومن الممكن عوفيم معلومات خا ة للزبائن او النزاج في 

الموجودة  الفند  سواج كان ما يخص الفند  بشكل عام او المراعم او الصاات

وانواع الممكوات وحمامات الساونا وااسعار الخا ة بها وانواع الخدمات 

التي يمكن ان عقدمها ادارة الفند  وما ال  ريم ذلل ويمكن عوفيمها عن طميي 

اانتمنيت او أ  وسيلة اخمل ييصل عليها الزبون وهو في داخل رمفة النوم 

كي يمكن ااستفادة منها وابد ان ويجب ان عيدث هاج المعلومات بشكل دائمي  

عمخا بنظم ااعتبار العوامل العامة سواج من الناحية السياسية وااقتصادية 

وااجتماعية والثقافية وريمها من العوامل التي يمكن ان عستفيد منها ادارة 

 . الفند  من حيع عمثيمها عليه

جودة في الفند  من عياول ادارة الفند  وبمستممار الوقوف عل  مستويات ال-6 

خلال اجماج التقيمات لمستول جودة الخدمة وعياول ان ععزز من الجوانب 

اايجابية وععالج العنا م السلبية وذلل من خلال اجماج البيوث والدراسات 

المستممة لتيديد حاجات الزبائن ومياولة ااباعها والتمكد بشكل مستمم من 

خمل للنزول في الفند  ومن خلال رضا الزبون عنها وبمنه سوف يعود ممج ا

هاج المعادله البسيرة ممكن معمفة اراج الزبائن عن طميي ما يسم  بالتغاية 

 . العكسية وذلل للتمكد دائماا بمن مستويات المضا لدل الزبون عالية 

عل  ادارة الفند  ان عياول وبشكل مستمم ودائمي ان عثيم اهتمام الزبون    7-

مهما يكن مستول ذلل الزبون وان عقدم لهم سبل    وعمحب بجمي  نزائها

الماحة والتقديم وااحتمام التي يتمت  بها من خلال عقبل الجهد الا  سوف يباله 

ذلل الزبون لليصول عل  الخدمة التي يميدها وهنا يكمن مستول جودة الخدمة 

 . المقدمة من قبل الفند  

عامل وذلل ان مستول جودة الخدمة ععزز ادارة الفند  وبشكل دائمي أهمية ال- 0

الفندقية متوقفة عل  مستول جودة خدمة ذلل العامل وان عياول انشاج نظام 

عقييم عادل لجمي  العاملين وذلل لترويم ادائهم ومعمفة ذلل ااداج والوقوف 

علية لوض  نظام مكافآت وحوافز عشجيعية لمف  مستول ذلل ااداج ومعمفة 

لموجودة في الفند  لتوفيم الكوادر المتخصصة التي حاجة جمي  ااقسام ا

عيتاجها علل ااقسام الموجودة في الفند  وان عدرم ادارة الفند  أهمية العامل 
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كونه زبوناا داخلياا والا  يمكن ان يؤثم هاا الزبون عل  مستول التمويج الا  

لكسب  عيصل علية ادارة الفند  من قبله ومن ثم يصب  اداج عمويجية فاعله 

العديد من الزبائن الخارجين الا  يتعاملون م  الفند  ولهاا ا ب  ااهتمام 

بالزبون الداخلي من العوامل المهمة وااساسية التي يمكن ان عؤثم عل  مستول 

 . جودة الخدمة الفندقية 

ان عمخا ادارة الفند  بنظم ااعتبار أهمية جودة رمف النوم وذلل ان هنام - 7

لالل عل  ادارة الفند  ااهتمام  ( ان الفند  يبي  النوم)ية مهمة عقول مقوله سياح

بغمف النوم وعقديم لها كافة الوسائل والخدمات المعيشية المميية وااعكيت 

اللازم والتمويج الكافي لها وااهتمام بالأجهزة والتجهيزات التي ععكس بصورة 

الزبون من حيع ااثاث  واضية عل  عوفيم الماحة الكافية التي يتمت  بها

والمساحة التي عوفم فيها كافة المشموبات والممكوات المعلبة وان عماعي 

وبشكل هندسي النوافا الخا ة بغمف الفند  ان عرل عل  الساحات الخرماج 

او مساب  الفند  وان يتم اختيار جمي  ااثاث والستائم واجهزة ااعصاات مثل 

 . بعناية وذو  جااب بييع يثيم اهتمام الزبون  اانتمنيت والتلفاز والتلفون

ان عهتم ادارة الفند  بالمممات المؤدية ال  رمف النوم من حيع التهوية  - 88

والمساحة الممكنة وااضاجة الكافية والتي اعكون بشكل مباام بييع ممكن ان  

يؤثم في نظم الزبون وااهتمام برمورة وجود نباعات زينة ومماعاة كافة 

 . موط  الدفاع المدني من حيع اجهزة ااناار وااطفاج ا

اهمية  الون ااستقبال من حيع ااثاث والكاونتمات ودورات المياج  -88

والمداخل المؤدية ال  المراعم والصاات ااخمل و يجب عوفم كافة وسائل 

عند ااعصال وكالل  ااهتمام بالنباعات الربيعية والزينة التي يمكن ان عوفمها 

 . مداخل  اات ااستقبال في الفند  

اهمية عوفيم المصاعد والتي عكون عل  عدة انواع منها مصاعد للنزاج  – 82

 . ومصاعد خا ة لمقدمي الخدمات ولنقل اليقائب وما ال  ريم ذلل 

عوفم  اات خا ة لليفلات والمؤعممات والندوات فيها كافة الشموط  -81

 . دورات المياج وو واا ال  اجهزة ااناار واليميي والتجهيزات اللازمة  من 

عوفم المراعم المغلقة او المفتوحة في اليدائي المييرة بالفند  وعوفم  -84

الراوات او المناضد والكماسي المميية بمنواعها وعميز المراعم بالممكوات 

فة الشعبية وضمورة ان يتميز  مقدمو خدمة المراعم يجب ان يتميزون بالثقا

العالية والخدمة السميعة من خلال الفهم الكامل لزبائن والتعمف السمي  عل  

حاجاعهم ولهم خبمة ودراية كافية في مجال ااستقبال ويتقون اللغات العديدة 

وخا ه اللغة اانكليزية وذو  اخصية قوية وجاابة من حيع التمثيم عل  

 .ارعيا  الزبائن ورضاهم عن الخدمة المقدمة 
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اهمية المساحات الخرماج التي عييط بالفند  وعوفم ممافي السيارات والتي  -85

عتميز بالنظافة الدائمية لما لها من عمثيم عل  النظمة ااول  للزبون عندة دخوله 

 .للفند 
 (1)مل ل رقم 

 

 كلية المأمون الجامعة

 قسم إدارة الأعمال

 

 

 

 أ ي الكريم 

 أ تي الكريمة

 ت ية طيبة

 

الكريمة استباخة ت وي  مجموعة است سارات يأسئلة خبلي م  يرائها دراسدة ةدودة بي  أي يكم 

الخ مة المق مة في ال م ن   خرةو تعايخكم معما في ملئ اي  ااسدتباخة بمدا يسداام فدي الوصدول 

الى ختائج ب  ية مهمة   اغراوها ا تتع ى سوى المجال العلمي يا داعي ليكر اسمك يعمواخك 

 يددث ان ااةابددات سددترهر بشددكم مجدداميل   لدديا يرةددى يوددل ع مددة صدد  امددام  علددى ااسددتباخة

 .ااةابة التي تعكس يةهة خرر  

 

 

 

 خشكر تعايخكم معما   مة لم ل ة العلم يتق م البل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ااستاذ المساع 

 فائز غازي البياتي

 رئيس قسم ادارة ااعمال

 كلية المأمون الجامعة
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 : معلومات عامة: أيا

 : العمر  -1

  سمة  22اقم م   

  

 سمة                      32اقم م   –سمة  22

 سمة 25اقم م   –سمة  32

 سمة فاك ر 25

 

 :ال الة ااةتماعية -2

 اعزب

 متزيج مل يةود اط ال

 متزيج مل ع م يةود اط ال

 ارمم مل يةود اط ال

 متلل مل ع م يةود اط ال

 متلل مل يةود اط ال

 

 :المؤام العلمي  -3

 غير مؤام 

 تعليم ابت ائي 

 تعليم ثاخوي

 تعليم بكالوريو 

 تعليم عالي

 

 :التبقة ااةتماعية -4

 ال  م م  يد

 ال  م متوسط

 ال  م عالي

 

 :الجمسية -2

 اةاخب

 عراقيي 

 

 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

 

 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

 

 

    (   ) 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

 

 

)       ( 

)       ( 

)       ( 

 

 

)       ( 

)       ( 
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 :ااسئلة المتعلقة بجودة الخ مة ال م قية :ثاخيا  

 ات ل الت اصيم ت
الى 
    ما

ا 
 ات ل

ميددل يعدد  ال مدد ن مدد  ال مددادن ال خمددة يالخمددس خجددوم مدد   دد ل ةددودة التعددام ية 1
 مرافق  ي  مات  يثقافة عمال 

   

يعدد  الددوعي السدديا ي التددي تتمتددل بدد  ادارة ال مدد ن مدد   يددث اامددان يالم دد اقية  2
 يري  ااةتماعية عام  مهما  للسائ 

   

    تع  التكل ة التي يت ملها السائ  بال م ن عام  مهما لزيادة ع د مرات بقائ  3
مية ال م ن يت سي  ةودة الخ مة ياساليب تقد يمها تقوم ادارة ال م ن بتتوير يتم 4

 للمستهلك باستمرار
   

تقددوم ادارة ال مدد ن بتددوفير سددبم الرا ددة التددي يتمتددل بهددا الزبددون مدد   يددث تقليددم  2
 الجه  المبييل لل  ول على ةميل الممافل يالخ مات المق مة ل 

   

يغيدر مدألوف ييرودي ت ايل ادارة ال م ن ان تقد م للسدائ  مدا ادو م يدر يغريدب  6
 ذيق 

   

    ت ايل ادارة ال م ن ان ت ير ااتمام يتق ير يتر يب ةميل المزاء  7
    دائما  يرغب المزيم بالتعامم مل ال م ن ليس فقط  اليا  ياخما مستقبليا  ايرا   8
توة  مسا ة ياسعة في ال مد ن ل سدتقبال   ةيابدة مد   يدث ااثداث يالكدايخترات  9

 اامامية مل توفر كافة يسائم اات ال يالمكاتب
   

    تتمتل غرف الموم بمستوى عالي م  الجودة يرفااية مستهلك الخ مة ال م قية  15
يتمتددل الزبددون دا ددم اللرفددة بكافددة الوسددائم التكمولوةيددة كااخترخيددا يالتل زيددون  11

 يالتل ون
   

    ر ارتيا  ياثارة دا م اللرفةيةود م  الوسائم المري ة التي تجعم المستهلك اك  12
 مام اللرفة يتميز بالمرافة ال ائمية يمزيد بكافة الوسائم يأةودادا مد  ال دابون  13

 يالشامبو اوافة الى المماا  التي تتميز بالمرافة 
   

يوة  فدي غدرف المدوم ث ةدات ت تدوي علدى ةميدل المشدريبات يالمعلبدات يتتدابل  14
 م  قبم عمال ال م ن يوميا  

   

الممرات المؤدية الدى غدرف المدوم فيهدا اوداءات كافيدة يبشدكم غيدر مباادر   مدل  12
 خباتات زيمة   أةهزة اخيار مل مراعات كافة اريط ال فاو الم خي 

   

عم  اات ال بمق م   مة اللرف للدر  ال اةدة تتدوفر الخ مدة المق مدة بالسدرعة  16
 الممكمة يب ين تأ ير

   

    لرف يتميزين بال قافة العالية يالخ مة المميزة مق مي   مة ال 17
تتدددوفر لددد ى السدددائ  المعلومدددات الكافيدددة عددد  اللرفدددة يال مددد ن يأخدددواو المتددداعم  18

 يالمأكوات دا م اللرفة
   

المتاعم ال لكلوريدة دا دم ال مد ن تتميدز بالمدأكوات الشدعبية ذات الموعيدة الجيد ة  19
 يالخ مة الممتازة 

   

المتدداعم دا ددم ال مدد ن بالمددأكوات التازةددة ذات المدديان الجيدد  التددي تميددز   تتميددز 25
 ع  بقية ال مادن

   

    توفر الكراسي يالمماو  المري ة التي تجعم الزبون أك ر ارتيا ا  في ايا ال م ن 21
مق مي   مة المتاعم يتميزين بال قافة العالية يالخ مة السريعة فدي تدوفير يةبدة  22

 التعام
   

يتميز عمال المتاعم بال هم الكامم بخ مة الزبائ  يالتعرف السريل علدى  اةداتهم  23
يلهددم  بددرة فددي ااسددتقبال ييتقمددون للددات ع يدد ة يذيي اخ ددية قويددة يةيابددة 

 يل يهم الخبرة يالمهارة الكافية

   

    تتوفر كافة يسائم يااستقرار دا م ال م ن 24
خدد مات الأمميددة إثمدداء د ددول أي  ددريج الزبددون مدد  تقددوم إدارة ال مدد ن بتقدد يم ال 22

 ال م ن
   

    يتوفر ل ى ال م ن مركز ص ي يق م كافة الخ مات الممكمة للمزاء يب ين تأ ير  26
يةددود  مامددات السددايخة يالمسدداب  يصدداات ال  دد ت ذات الخ مددة الممتددازة التددي  27

 دنتجعم الزبون أك ر ارتيا  يالتي تميزاا ع  بقية ال ما
   

توةدد  صددالة   دد ت متددوفرة فيهددا كافددة التجهيددزات ابتدد اء  مدد  ديرات الميددا  إلددى  28
 أةهزة الإخيار يال ريل

   

    توفر يسائم اات ال بكافة أخواعها دا م ي ارج ال م ن 29
    ما ي يط بماء ال م ن م  سا ات يمواق  سيارات ما لها الأثر في خ س الزبون 35
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