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 السائحينعلى رضا تأثير أصول التعامل 
 (دمامال)دراسة ميدانية لعينة من فنادق 

 أحمد بن عبدالعزيز الشيحة

 قسم الادارة السياحية والفندقية

جامعة الملك سعود -كلية السياحة والآثار   
  

 المستخلص

يشكككأص أ كككوا المعامكككص مكككن العوامكككص المامكككة فكككش جكككسي السكككيا   لككك  المنشككك   السكككياحية و لككك     

كسكككبام رواداا دايميكككين و قنكككان ايكككاءم مكككن ا  كككدقات وا قابكككات لزيكككارة الكككك المنشككك ة السكككياحية سكككيما       

لضككككيوف يككككدفعام الحككككدوم والحدككككز فككككش فنككككادق دون اياءككككا بسككككب  المعامككككص الل يكككك            وأن بعكككك  ا

والمعاملكككة الحسكككنة مكككن قبكككص المكككوافين فكككش ا قسكككام ا ماميكككة المكككش المحكككش وجاكككا لوجككك  مككك  الضكككيوف      

عليكككك  أن اككككدف  السككككيا   لكككك  المنشكككك   السككككياحية اسككككاءم فككككش اححيكككك  الابحيككككة لاككككا ومسككككاعدااا علكككك   

 أثككاعافككة موقككد ءككدف البحكك  الككش          السككياحية دا ككص السككوق السككياحش   الاسككمماار ومنافسككة المنشكك  

المعكككاف علككك  مسكككمو  المعامكككص   الكككش   اكككافة  علكككش راكككا السكككيا  فكككش الكككدمام  جكككودة أ كككوا المعامكككص  

 بالملموسكككية ااكككمم المعامكككص أ كككوا جكككودة أنوقكككد او كككلا الدراسكككة الكككش      الكككس  احدمككك  فنكككادق الكككدمام  

أنكك  لا يوجككد أثككا ةو دلالكككة      كمككا او كككلا الككش   الككدمام  فنككادق  فككش  السكككيا  راككا  فككش  بالمعككا    واممككا  

ياحية فكككش الاسكككمدابة لل دمكككة المحدمكككة  اوكيكككد ال دمكككة المحدمكككة      حصكككايية  بعكككاد جكككودة ال كككدما  السككك  

  وجككككات  ا بعككككاد )الاعمماديككككة   فنككككادق الككككدمام  ملموسككككية ال دمككككة المحدمككككة فككككش راككككا السككككيا  فككككش       

ضككككاورة أابككككان    وقككككد أو ككككا الدراسككككة ب  والمعككككا   أكأككككا اكككك ثيااا فككككش جككككودة ال ككككدما  السككككياحية     

ايدية ادريبيكككككة وا ويايكككككة للعكككككاملين وبشكككككأص دور  ومسكككككمما ااككككككز علككككك  ازويكككككد العكككككاملين اسكككككماا

بالمعكككارف وال بكككاا  والماكككارا  المحنيكككة وككككسلك فكككش كيفيكككة المفكككاوا بمعزيكككز الع قكككا  مككك  السكككيا        

 و ولاا لمححي  رااءم

 أ وا الضيافة  راا العم ت  الموافين  الحواعد الكلمات الدالة:

 مقدمة

للعديد من المؤشاا  والممغياا   وحضارية ا ض  واجمماعية اقمصاديةأ بحا السياحة ااءاة 

ش الح اعا  أءمية وديناميأية ف أكأافلم اعد نشا ا مؤقما ي ض  للظاوف  بص أ بح المحلية والعالمية  

ملة   حي  يعد أحد مصادر العانلسا يمبؤ مأان  ءامة فش ال  ط والاسمااايديا  المنموية لد  البلدالعالم  

    .الصعبة  كما أن  يساءم فش اممصاص الب الة من   ا  ل  العديد من فاص العمص

أماا ااوريا  لسا امد  الداود نحو احسيناا   ة اعمبا جودة اعمبا أ وا المعامص م  السيا   

  قدر من الااا لد  العم ت  واحسين ا دات  بما يححا ور العمص   ل ال دما  ءش أداه رييسية اؤد  

  .وبالمالش اححي  الابحية  من   ا ال دمة الديدة

 ن اححي  مسمو  عالش من جوده ال دما  المحدمة يعمبا الشايان الحيو  الس  يمد المنظمة ال دمية 

م واحديالمعامص م  العم ت   أن أ وا  فحد أدركا المنظما  ال دمية ومناا الفنادق  بالعم ت المواليين

 يعمبا أكأا ا سالي  فعالية لضمان افوق المنظمة ال دمية علش منافسياا.جودة  دمية ماافعة 
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 الدراسةمشكلة 

ضككع  الككوعش بالحواعكككد   أ كككوا المعامككص وراككا السككيا   ف   اأمككن مشككألة الدراسككة فككش الككابط بككين       

العامكككة وال ا كككة  والسكككلوكيا  اانسكككانية فكككش أ كككوا المعامكككص مككك  الآ كككاين يكككؤثا سكككلباا علككك  حياانكككا       

 فش حالة المنش   السياحية كوناا اااأز أساساا عل  السوق والمعامص م  الآ اين. ا ثاويزداد 

  حيككك  السكككيا  فكككش فنكككادق الكككدما   أ كككوا الضكككافة كمكككا يكككدركاا     علككك واسكككعش الدراسكككة للمعكككاف   

 بين سايح وآ ا.ا مل  معايا الدودة 

علككك  سكككؤاا الدراسكككة الاييسكككش والمممأكككص     وبالمكككالش امضكككح مشكككألة الدراسكككة مكككن  ككك ا ااجابكككة       

 ما هو أثر أصول الضيافة في رضا السياح في فنادق الدمام؟ فش:

 وينبأ  من ءسا السؤاا الاييسش أع ه ا سئلة الفاعية المالية: 

 ما مسمو  اصورا  السيا    وا المعامص معام فش فنادق الدمام. -1

 م.الدما ما مسمو  راا السيا  فنادق -2

اككك اش أءميكككة البحككك  ككككون الع قكككا  الحسكككنة واانسكككانية بكككين النكككا  اافككك  شككك ن المدممعكككا  مامكككا    

ا ملفككككا أنظمماككككا وعحايككككدءا وأدياناككككا فككككش حككككدود الاحمككككاام الواجكككك  بككككين كككككص أ ككككااف المدممكككك             

علككك  فكككن  والمنشكك   السكككياحية كدكككزت مككن مدممككك  لككك   صو كككية فككش  بيعكككة العمكككص باكككا اعممككد أساسكككاا    

احسكككين أ كككوا   أءميكككة علككك فكككش  لحكككات الضكككوت    لكككسا فمككك اش أءميكككة الدراسكككة   المعامكككص مككك  الآ كككاين. 

مككككن  كككك ا احفيككككز مم ككككس  الحككككاار احسككككين   ورفكككك  ال دمككككة المحدمككككة  لككككيام   مكككك  العمكككك ت  المعامككككص 

 .قااراام الممعلحة ب  وا المعامص م  الزاياين

 لهدف الرئيسي لهذه الدراسة:ا

علكككش راكككا السكككيا  فكككش الكككدمام  وينبأككك  مكككن ءكككسا الاكككدف مدموعكككة جكككودة أ كككوا المعامكككص  أثكككاعافككة  م

 من ا ءداف الفاعية:

 جودة أ وا المعامص علش راا السيا  فش فنادق الدمام. أثامعافة  .1

 المعاف عل  مسمو  المعامص الس  احدم  فنادق الدمام. .2

مأككككن أن اسككككاءم فككككش ا ككككويا  المككككش مككككن الم والاقمااحككككا بعكككك  النمككككاي    لكككك المو ككككص  .3

 المعامص فش فأادق الدمام.

 عملاء، ومفهوم رضا الالتعامل مع الضيوف وقواعدهُ :النظري المحور الأول الإطار

  :ضيافةأولًا: فن ال

الككككزوار أو الضككككيوف مككككن أءككككص الككككب د أو ا جانكككك  والمككككاويح  اسككككمحبااعمليككككة  لضككككيافة ءككككشا

نكككان  واكككوفيا سكككبص الااحكككة والافاءيكككة  ممكككا يدعلككك  يشكككعا    والااحكككة والا مئ ا مكككنمككك  مكككنحام  عكككنام

جمكككاا  ) وأثنكككات  قاممككك   وحمككك  مغادراككك    ب نككك  بكككين عشكككياا  وو نككك  وأ كككدقاي  وءكككسا منكككس و كككول      

2002). 
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  بككككاعام ا م ف بككككالمعامككككص مكككك  النككككا  الضككككيافة مككككن أ ككككع  الفنككككون   ة أنكككك  يككككاابط ب فككككن  

وفكككش المحابكككص مكككن السكككاص جكككدا أن      فلكككين مكككن السكككاص أبكككدا أن نحكككو  علككك  احمكككاام واحكككديا الآ كككاين       

ا بالمسكككمول الم لكككوي اأكككون ردود   سكككن سكككا ككككص ةلكككك  ن الضكككي  الكككس  يحصكككص علككك   كككدما  لي      

وقكككد أااكككا  الدراسكككا  الميدانيكككة المكككش أجايكككا باكككسا الصكككدد أن النكككا  الكككسين يحصكككلون    الفعكككص سكككلبية

ون  لككك   مسكككة  علككك  ال كككدما  الديكككدة أو فا كككة  يبكككة مكككن المؤسسكككة السكككياحية فككك نام سكككوف يمحكككدث       

أشككك اص كمعكككدا  بينمكككا  ةا كانكككا ال دمكككة المكككش يحصكككلون علياكككا ايكككا جيكككدة فسكككيمحدثون عناكككا  لككك         

لكككسا لابكككد أن يأكككون مسكككؤا الضكككيافة  أو الفنكككدقش  قكككادر        .(2000ال كككايش   ) عشكككاة أشككك اص كمعكككدا  

اندكككا  العمكككص   علككك علكككش المعامكككص مككك  الضكككي   و راكككاته  كمكككا يدككك  ان يأكككون  ممعكككاون ةو قكككدرة       

 .احا الضغط

 :لضیافةاهمیة صناعة أ: ثانيا

 -ءش:  ورمحادة لايافة فش عاءمية  ناعة ن أاكم

     -:رادللأفت مادلخا تقدیم  

م عاطلوات واايامة د دل ااعدة يدع  ماد دم لحالش احر الع افش دق لفناافش   مادل   ا بحأ

 ا ة   عاقاولليلة وايااية رلواد  الن  والم بف ايظانولعامة   ال الا  امادل    راي لشوا

ءا رايوللسينما    الاوق واس  كارمويااية ي رم عوسياحة  وأحوااا  عماا اجا  رلاجاماعا

 .(2001حامد  ) اي لن  احاياجاالاش البش   امادل ن ام

 

 -العمل: ، وتوفير فرص راداتلإیاعلى ول لحصا

ول  ءمية ساياا فش وا لا يرن  ولح  ايادقا ان ام   سان اكرلالسياحية   امادل د ااع

و لنم  الادف  معورنش وطلد الاقا اافش ن اطلحةا اءد دور كؤما ي   لاا الا  واماولمعلاجيا ولواكن

رص فك ءنال   بحأشكالاا أبكاف    لسيان ااطلحافش ار  لاساثمارة انايجة لكث  يةدلاقا ادورة الك ايراحو

ر كبن ألايافة ما ناعة   أن سادارلر ااشيث حي  ناطلحةا افش ءا للعمص  ش ان امد يدمااحة للعدة يدع

 .(2002السعود   ) العاملةول سايعاباا للحانسبياا م لعالافش   ل ناعاا

 : كيفية العمل على إرضاء السائحين:ثالثا

 .تعریف رضا العملاء -أ

النككاا  عككن المحيككيم لدميكك  الدوانكك  العالحككة لداككة     علككش أنكك  حالككة المكك ثيا اايدككابش     العميككصيعككاف راككا  

 .(2012بو يان  ) .معينة م  جاة أ ا 

  فاككو الزبككون علككش أنكك  عنصككا حاسككم فككش اسككمااايدية العمككص و عككادة شككاات المنككم          كمككا يعككاف راككا   

والاسكككما ك مككك  السكككلعة أو ال دمكككة بمكككاور الوقكككا جمكككالش ادابكككة الشكككاات  علككك احكككيم شكككامص يعممكككد 

). 

اوقعااككك   وادراكككك  لل دمكككة  والمحارنكككة    ولمحديكككد راكككا السكككايح  يممأكككص فكككش ثككك ث عنا كككا رييسكككية        

 يلش: المحددا  كما بيناما  ونفصص ءسه
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أو قبككص الاسككم دام  حككوا قككدرة أو عككدم قككدرة ال دمككة      ويحصككد بكك  اوقكك  الزبككون وقككا الشككاات      -التوقععع:

 .() لموفيا مناف  ل 

الااكككا  ءكككش معيكككار المحارنكككة واالبكككا مكككا يفمكككاا أن    لككك للو كككوا  لكككءداتأن ا ءميكككة  الأداء الفعلعععي:

 .ازيد درجة الااا يادة ا دات 

اححككككك  عمليكككككة الم ابحكككككة اسكككككاو  ا دات الفعلكككككش لل دمكككككة مككككك  ا دات    ععععععدم المطابقعععععة: المطابقعععععة أو 

عكككن ال دمكككة  أمكككا حالكككة عكككدم الم ابحكككة امححككك  بمسكككاو  ا دات   المموقككك   والمكككش اولكككد الشكككعور بالااكككا  

  المككككش اولككككد شككككعور بالااككككا عككككن ال دمككككة  أمككككا فككككش حالككككة عككككدم  الفعلككككش لل دمككككة مكككك  ا دات المموقكككك 

أدات ال دمكككة عكككن مسكككمو  الموقككك  الكككس  يظاكككا قبكككص       ايفاكككا ب ناكككا درجكككة  نحكككااف    الم ابحكككة يمأكككن اع 

 .() عملية الشاات فيمولد عناا عدم الااا

 التعامل مع العملاء. -ب

ءككدف المنشكك   السكككياحية فككش المحككام ا وا  لككك   يككادة ااقبكككاا علكك   ككدماااا المكككش اححكك  رابكككا           

ينا معافكككة افصكككيلية بالسكككلوكيا  الممغيكككاة    ومم لبكككا  السكككايحين  لكككسلك مكككن الضكككاور  أن يأكككون لكككد      

للسككككايحين  وبالمككككالش ءككككسا يدعككككص العككككاملون فككككش مدككككاا اسككككوي  ال ككككدما  السككككياحية بمحليككككص حاجككككااام 

فكككش ءكككسه المنظومكككة   ا ءكككمولعكككص العنصكككا  ويميكككزوا كيككك  يمأكككن احسكككين منمدكككااام اشكككبان حاجكككااام  

ة والمعامككككص مكككك  النككككا  موءبككككة  فكككك ن أن الماككككارا  الااصككككالي والككككس  لابككككد أن يمممكككك  ءككككو المواكككك   

الابمسكككامة مكككن المواككك  وشكككأاه للعميكككص علككك  ا ميكككاره الفنكككدق لكككم اعكككد كافيكككة بص يدككك  أن يحسككك  أثكككا  

  يدككك  (2002حسكككن  ) المواككك  ال دمكككة أ  اصكككاف  كككارع منككك  علككك  الضكككيوف. فحبكككص أن يكككؤد       

عكككاف مكككا لمكككا  ي وأن يأكككونأن يسكككمم  لی كككاين ويعكككاف مكككا ي لبونككك  وأن يسكككم دم ا لفكككاظ المناسكككبة    

يايكككده مككككن  ككك ا م مككككح    يايكككده الضكككي   ةا اغيككككا   ايحكككة ك مككك  ونبككككاا   كككوا  وأن يفاككككم مكككا      

سمصككككبح ميأانيأيككككة  فكككك ن ال دمككككةوجاكككك  وبمعنكككك  أدق أن يضكككك  نفسكككك  مأككككان الضككككي  وبككككدون ةلككككك   

 .(2002محمد  ) واؤدل دون رو 

 التصرف عند حدوث المشاكل: 

 أولًا: التعامل مع الشكاوي:

مككك  الشككككأاو     اكككافة  لكككك  أن العديكككد مككككن الفنكككادق لككككدياا  جككككااتا       ءنكككاك قواعككككد عامكككة للمعامككككص   

قياسككية امبعاككا للم كككد مككن أنككك  قككد اككم المعامككص مكك  أ  شكككأول ححيحيككة  فمككن أكأككا الماككارا  لاجمماعيكككة             

فالحاعكككدة ا ءكككم فكككش المعامكككص مككك  فكككش  كككناعة    ا صصكككا وأءميكككة ءكككش المعامكككص مككك  شكككأاو  الضكككيوف   

. (بكككدران  بكككدون) (The guest all ways is right) السكككياحة ءكككو الضكككي  دايمكككا علككك  حككك  

مكككوافش المأمككك  ا مكككامش  ءكككم مكككن يملحكككوا أكبكككا ككككم مكككن شكككأاو  النكككزلات أكأكككا مكككن أ  قسكككم      ويعمبكككا 

أ ككا فككش الفنككدق  ناككم ا كأككا اعككام  مكك  النككزلات حيكك  امككيح عمليككة الحكك  الشككأاو  لأككش  يحككوم الفنككدق           

فمككككن الممأككككن أن يككككؤثا علكككك  احممككككاا  يككككارة  بحككككص المشككككألة أو مناقشككككماا مكككك  النككككزلات وا  ةا اداءلاككككا

الضككي  للفنكككدق مكككاة أ كككال حيككك  أن حكككص المشكككألة مكككن الممأكككن أن يحكككوم بمحويكككص الضكككي  مكككن عميكككص  

 .ايا راا  ل  عميص دايم
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 ثانياً: رعایة الضيوف: 

أن الاءممكككام بالضكككيوف ورعكككايمام واحكككديم أفضكككص ال كككدما  لاكككم بحيككك  ندعلاكككم سكككعدات فكككش            

اأككاار الزيككارة فككالموا  فككش الاسككمحباا يسككم ي  أن يؤكككد لاككم        مككن جديككد و    لأككش يعككودوا أقككاممام

ويمأننكككا أن نححككك  ءكككسا بعكككاا ماكككارا  فاديكككة جيكككدة فالااصكككاا الشكككفاش      مااكككية أن ادكككابمام 

فكك ةا اسككم ان  وايككا الشككفاش جيككد والم كككد مككن أن ابمسككامة الماحيكك  ءككش دايمككا جككزت مككن ال دمككة            

 .(2000ال ايش  ) حدوثاابص مشألة قأ   اسميعاي ومعالدة الموا  

ولأككن وجكك  أن ننككوه أنكك  مككن ال  كك  ااسككااف فككش المداملككة حمكك  اا انحلكك   لكك  عأككن مككا ياككدف          

  اصن  وس اية.  ل  لي  ف يا ا مور أوس اا  فحد انحل  المبالغة فش المداملة  

 :واعد الضيافةق 

 الحميكككدة  والنكككواءش المكككش اأسككك  مدموعكككة مكككن ال صكككاا      ا وامكككايعبكككا عكككن قواعكككد الضكككيافة ب ناكككا     

 مككن  صاالضككيافة فاككش اشكككمص ككك    دللعنككاوين المككش ينككدرع احكككا قواعكك     المعكككارفويمأككن فيمككا يلككش  يككااد     

  -:والمداملة وسوف نع ش شا  لأص مناا وا ايأياالباواوكوا 

 -:البروتوكول

واحككدد  كيفيككة المصككاف عبككارة عككن الحواعككد الممعككارف علياككا فككش المشككايعا  واللحككاتا  والمككش احككدد           

 ؤلفة ومحاره.لوكيا  من البداية  ل  النااية وءش مكافة الس

  -ثانيا: الاتيكيت:

يُعكككككا ف ااايأيكككككا ب ن ككككك  أحكككككد آداي السكككككلوكيا  الاجمماعيكككككة  سكككككوات كانكككككا المُعاشكككككاة  أو ال صكككككاا  

الحميككدة  أو المصكككاف بشكككأص لبككك   والمداملككة  ويمملكككك ااايأيكككا العديكككد مككن الحواعكككد المكككش اكككمحأم فكككش    

اانسكككان مككك  النكككا   مم كككا يسكككاعد علككك  الاراحكككات بالحيكككاة نحكككو ا فضكككص  واأكككوين   اعكككام   وسكككلوكيا  

 .(2002الصايغ  : 2000الحاه اولش  )  ورة  يدابية للإنسان لدل الآ اين

   -الجودة:-ثالثا 

اعنكككش ااحسكككا  بحكككمدرة ال دمكككمة فكككمش أدات الوايفكككمة المكككمش  كككممما مكككمن اجلاكككما بكككمشأص جيكككمد             

 ا واعممككككمد علككككم   دراك مم لبككككما ومناسكككم  واو ككككم  ب ناككككما درجككككمة الم يمككككمة لغككككماا الاسككككممعما 

اكككؤد  جكككودة ال كككدما  دورا حاسكككما فكككش ندكككا  المنظمكككا    العميكككص  ()

الفندقيككككككة فككككككش اككككككمص البيئككككككمة المنافككككككمسية فككككككمالدودة ءككككككش مفمككككككا  للو ككككككوا لءسككككككواق واسككككككمح اي   

)الكككككمضيوف( فمكككككمن  كككككم ا اححيكككككم  جكككككمودة ال دمكككككمة اكككككمسم ي  المنظمكككككما  الفندقيكككككمة مكككككمن       عميصال

ايماكككما الا وءكككمش  راكككايام مكككن  ككك ا  شكككبان حاجكككااام ورابكككااام بكككالدودة المناسكككمبة    الو كككموا الكككش ا

أن العميكككص ينظكككا للدكككودة مكككن  ككك ا جوانكككم  ث ثكككة: أولاكككا        () لمححيكككم  الااكككما 

الدانككك  الفنكككش أو المحنكككش الكككس  يشكككيا لءنشككك ة وااجكككااتا    وككككمسلك المحنيكككا  الموجكككودة المحكككدم عكككن   

اظاكككا أثاءكككا فكككش مكككمدل الدقكككة والسكككاعة والمن حيكككة مكككن ا دات والمسلسكككص    ايحاكككا ال دمكككة المماحكككة   و

  وبالمكككالش فاكككمش اكككمنعأن علكككم  ااداءكككا  العميكككص نحكككو ال دمكككة   و ثانياكككا الدانككك  الكككوايفش وياكككمم          

ب ليككككة أدات ال دمككككمة مككككن محككككدمياا لككككدل الداككككة   ممككككا يككككؤثا علكككك  مككككدل ارايككككا  العميككككص   مككككن قبككككص     

داكككة محدمكككة ال دمكككة مكككن  كككم ا ماكككمارااام و كككمدق وعكككم ودءكككم ومبكككادراام   العكككماملين الكككسين يمألكككون ال

نحكككو المسكككاعدة  وثالأاكككا الدانككك  البيئكككش أو محكككيط احكككديم ال دمكككة حيككك  يكككمم المفاعكككص مكككن   لاكككا بكككين       
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المككككككوافين محككككككدمش ال دمككككككة والعميككككككص وءككككككش اشككككككيا للدانككككككم  الملمككككككو  مأككككككص المبككككككانش والآلا     

ديم ال دمكككة للعميكككص. واوجكككد اعايفكككا  عكككدة لدكككودة ال دمكككة        والمدايكككزا  المكككش اسكككم دم اندكككا  واحككك    

) ومناكككا : ر دراك الزبكككون لمكككمدل البيكككمة ال دمكككة لموقعااككك  أو ادكككاو  الكككك الموقعكككا ر  

ويمأكككن بيكككان معكككن ل ال دمكككة المدرككككة مكككن  ككك ا ااشكككارة  لككك  الفكككاق بكككين معنككك        (

  سلسكككلة مكككن ال بكككاا  والكككس  يأكككون مبنيكككاا علككك  Offering Serviceجكككودة ال دمكككة وراكككا العميكككص  

السكككابحة للمحكككش يكككم  وءكككسا مفكككاده أن الدكككودة اأكككون أقكككص ديناميأيكككة محارنكككمةا بالااكككا والكككس  يعكككد النكككاا        

 .() الناايش للمحييم الس  يداي  العميص لعملية ابادا معينة

أبعكككككاد وءكككككش الملموسكككككية  الاعمماديكككككة    مسكككككة  علككككك بالاعممكككككاد ويمأكككككن أن احكككككا  جكككككودة ال دمكككككة  

 ا مان  المعا  .الاسمدابة  

 -، منهجية الدراسة:المحور الثاني

فكككش الاسكككمبيان  مكككن   سكككنحاوا مكككن  ككك ا ءكككسا المحكككور عكككاا نمكككاي  المحليكككص الاحصكككايش للبيانكككا           

 . صايص العينة ومأونماا وو   ممغياا  الدراسة   ا اسمعااا

 فرضية البحث:

بسكككب  اكككع  الكككوعش  نشكككا فنكككون الضكككيافة ي لككك  مدممككك  راقكككش  كككالش مكككن المشكككاكص المكككش اظاكككا 

فككككش أ ككككوا ااايأيككككا والمعامككككص مكككك  الآ ككككاين بأككككص افا ككككيص حياانككككا اليوميككككة سككككوات علكككك  مسككككمول    

الع قكككا  الاسكككمية وايكككا رسكككمية وبشكككأص  كككاص فكككش العمكككص السكككياحش والفنكككدقش الكككس  يااأكككز علككك          

 الديدة فش احديم الافضص فش الادات الفندقش واححي  راا الضيوف. السمعة

 -منهجية الدراسة: -1

اسككم دما ءككسه الدراسكككة منادككين  مكككن منككاء  البحكك  العلمكككش  وءمككا  المكككنا  الو ككفش المحليلكككش:        

لاسكككمعااا أءكككم الادبيكككا  ةا  الع قكككة ب  كككوا المعامكككص  وراكككا الزبكككاين  وككككسلك الاجكككون  لكككش    

الدراسكككا  السكككابحة مككك   جكككاات بعككك  المحليكككص والمحارنكككا   كلمكككا أمأكككن  وةلكككك لمغ يكككة الدانككك          

اسكككةا والمكككنا  الميكككدانش  والكككس  يسكككم دم لمغ يكككة الدانككك  الم بيحكككش مكككن ءكككسه        النظكككا  مكككن الدر 

الدراسكككككة  والمكككككش احكككككاوا مكككككن   لككككك  ا مبكككككار  كككككحة فااكككككيماا  وااجابكككككة عكككككن اسكككككاؤلاااا    

واسكككم  ص نمايداكككا مكككن  ككك ا الاعممكككاد علكككش الاسكككمبانة  اكككم اصكككميماا وفحكككا لل  كككوا  العلميكككة     

 الممعارف علياا.

 -مجتمع وعينة الدراسة:

يشكككمص مدممككك  الدراسكككة وقكككد اكككم اسكككم دام عينكككة عشكككوايية  بحيكككة كوناكككا أفضكككص أنكككوان العينكككا             

وأكأاءكككا دقكككة فكككش امأيكككص المدممككك   حيككك  امأكككون العينكككة مكككن مايكككة و مسكككون مبحكككوث ومبحوثكككة        

Wather Hotel Suite أسكككممارة لأكككص فنكككدق مكككن الفنكككادق الم مكككارة وءكككش       (  00وبواقككك  ) 

( 22  واككككم اسككككماج  ) Wather Hotel Suite  فنككككدق جولككككدن اوليكككك  كككككورني  الككككدمام     

( 123ا  ككككالحة للمحليككككص  وبكككككسلك أ ككككبح عككككدد الاسككككمبانا  الصككككالحة للمحليكككككص  )      أسككككمبانة ايكككك  

( و كككك  1(  مككككن عككككدد الاسككككمبانا  المسككككماجعة  ويبككككين الدككككدوا  )   %22اسككككمبانة أ  بنسككككبة  ) 

  صايص لعينة الدراسة

متغيرات الدراسةحسب  لتكرارات والنسب المئویةا  

https://www.tripadvisor.com.eg/Hotel_Review-g298547-d3443702-Reviews-Wather_Hotel_Suite-Dammam_Eastern_Province.html
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 النسبة العدد الفئا  

 61.7 76 ةكا الدنن

 38.3 47 أنأ  

 39.1 48 عزبات /أعزي الاجمماعية الحالة

 60.9 75 ة/ممزوع 

 17.8 22 ثانوية عامة فما دون  المؤءص العلمش

 69.8 86 بأالوريو  

 12.9 15   دكموراهماجسميا 

 

22-20 العما   27 21.9 

 30-32  41 33.3 

                                  20-22  36 29.2 

 00-02  19 15.4 

 11.1 14                 موا  حأومش العمص                                 جاة

 34.9 43 موا  ق ان  اص

 51.2 63 رجص اعماا

 55.2 68 أقص من ث ث ليالش ااقامة               

 30.1 37 2-2من 

 14.7 18 ف كأا 2من 

 69.9 86 عابش الدنسية

 30.1 37 أجنبش
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 أداة الدراسة تصميم

سلم ليأا  ال ماسش لمصحيح أدوا  الدراسة  ب ع ات كص فحاة ولمصحيح أداة الدراسة ام اعمماد 

 (دةبش ايا مواف   ايا مواف   محايد  مواف   مواف  بشدة)من فحااا  درجة واحدة من بين درجاا  ال من 

 اعمماد المحيا  المالش  اااا احليص النماي : ( عل  المااي   وقد ام1  2  3  2  0وءش امأص رقمياا )

 قليلة   2033 -1000من 

  مموس ة   3022 -2032 من

 كبياة    0000 -3022 من

 وقد ام احمساي المحيا  من   ا اسم دام المعادلة المالية:

 (3عدد الفئا  الم لوبة ) (/(1الحد ا دن  للمحيا  ) -( 0الحد ا عل  للمحيا  )(

 (=0-1/)3  =1033  

  ل  نااية كص فئة.  (1033)ومن ثم  اافة الدواي 

 ثبات أداة الدراسة:

( حي  Cronbach's Alphaكاونباخ ألفا ) ام حسككككاي الااسككككاق الدا لش   اةدا للم كد من ثبا   

 (.2كانا النماي  كما ءو مبين فش الددوا)

 

 (2جدول )

 الفا  معامل الاتساق الداخلي كرونباخ

 الااساق الدا لش لا المدا

 0022 البيانا  الش صية 

 0021 الملموسية 

 0022 الاعتمادیة

 0022 الاستجابة

 0022 الأمان 

 0022 المعا  

ألفا لدمي  أبعاد فحاا  أداة الدراسة  ( أن قيم معامص الااساق الدا لش كاونباخ2يبين الددوا ) 

(  حي  يعمبا الأبا  اعيفاا فش حاا كانا قيم المعامص اقص 0022-0021)الاسمبانة( قد اااوحا ما بين )

(  كما يعمبا الأبا  جيدا كلما كانا قيم المعامص 0020(  ة يُعد الحد ا دن  لمعامص الأبا  ءو )0020من )

الحيم الواردة فش الددوا الساب  اعد مؤشا عل  ثبا  أداة الدراسة  والااساق ( ف كأا  بالمالش فان 0020)

 بين فحااااا وموثوقيماا و مأانية الاعمماد علياا اجاات المحليص ااحصايش.

 

 حدود البحث: -2

 انحصا حدود البح  المأانية امن محافظة الدمام. الحدود المأانية: -أ

مانيككككة مككككن الفمككككاة المككككش أجايككككا فياككككا البحكككك   انحصككككا حككككدود البحكككك  الز الحككككدود الزمانيككككة: -ي

 م.2022-2-1م  لش 2022-2-1بماريخ 

 المحور الثالث: المناقشة والاستنتاجات:
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ام  جاات المحليص الو فش لدمي  ممغياا  الدراسة وفحاا اجابا  أفااد عينة الدراسة عل  الفحاا  

م نحاافا  المعيارية  واسمناداا  ل  ةلك ف ن قيالواردة فش الاسمبانة  حي  حسبا المموس ا  الحسابية والا

 المعامص ا ثيا أ واالدراسة حوا فااية  عل   لمداوي المموس ا  الحسابية المش او لا  لياا الدراسة

 .راا السايحين فش فنادق الدمام علش

اد عينة اللإجابة عن سؤاا الدراسة ام حساي المموس ا  الحسابية والانحاافا  المعيارية لمصورا  أف

 أ وا المعامص فش فنادق الدمام.الدراسة لمسمول اوافا أبعاد 

 (3جدول رقم )

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياریة لتصورات أفراد عينة الدراسة لمستوى توافر أبعاد 

 أصول التعامل في فنادق الدمامجودة 

اسلسص 

 الفحاا 

أ وا أبعاد جودة 

 المعامص بفنادق الدمام

وسط المم

 الحسابش

الانحااف 

 المعيار 
 درجة الموافا الاابة

 من ف  1 0.676 2.05 الملموسية 

 من ف  0 0.696 1.85 الموكيد 

 من ف  3 0.799 1.98 الاسمدابة 

 من ف  2 0.702 1.99 المعا   

 من ف  2 0.717 1.96 الاعممادية 

 من ف  - 0.718 1.96 المموسط الألش 19-1

(  1022( أن المموسط العام  ءمية جودة ال دما  السياحية فش  قليم البماات بلغ )3ا )يمبين من الددو

مة جات  بدرج أ وا المعامص بفنادق الدماموءسا يعنش أن اصورا  أفااد عينممة الدراسمممممة لمسمول جودة 

لماابة ا ول  احملا امن فضة وبمحليص أبعاد جودة ال دما  السياحية فش  قليم البماات يمضح أن الملموسية 

(   يلياا بعممد المعا   بمموسط حسابش بلغ 00222(  وانحااف معيار  )2000وبمموسط حسابش بلغ )

(  وجات فش الماابة الأالأة بعد الاسمدابة بمموسط حسابش بلغ 00202(  وانحااف معيار  )1022)

الاعممادية بمموسط حسابش بلغ (  وجات فش الماابة الاابعة بعد 00222(  وانحااف معيار  )1022)

(  وجات فش الماابة ال امسة بعد الموكيد بمموسط حسابش بلغ 00212(  وانحااف معيار  )1022)

جودة أ وا المعامص (   وفيما يلش عاا افصيلش لمسمول أبعاد 00222(  وانحااف معيار  )1020)

 من وجاة نظا المبحوثين وءش كما يلش:بفنادق الدمام 

 ملموسية:أولًا: ال

أن المموسط الحسابش لمصورا  المبحوثين لبعد الملموسية   (2اشيا البيانا  الواردة فش الددوا رقم )

 (.2000جات بدرجةٍ من فضة  حي  بلغ )

 (4جدول رقم )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياریة لتصورات أفراد عينة الدراسة عن فقرات بعد
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 الدمامجودة أصول التعامل بفنادق 

 رقم

 الفحاة

 الفحاة
المموسط 

 الحسابش

الانحااف 

 المعيار 
 درجة الموافا الاابة

 من ف  2 0.876 2.160 لدل الفندق أثاث جساي 1-

 من ف  3 0.705 1.985 امما  مااف  الفندق بالنظافة. 2-

 من ف  2 0.753 1.885 يممم  موافين الفندق بمظاا أني . 3-

جساي. مظاا الفندق ال ارجش 4-  من ف  1 1.02 2.175 

 من ف   838. 2.05 المموسط الألش 4-1

( المش انص عل  مظاا الفندق ال ارجش جساي ر  عل  الماابة ا ول   بينما احملا 2فحد احملا الفحاة )

 ( والمش انص عل  يممم  موافين الفندق بمظاا أني  ر الماابة ا  ياة.3الفحاة )

 ثانياً: التوكيد

( أن المموسط الحسابش لمصورا  المبحوثين لبعد الموكيد فش 0يانا  الواردة فش الددوا رقم )اشيا الب

 (.1020  جات بدرجةٍ من فضة  حي  بلغ )فنادق الدمام

 (5جدول رقم )

ودة جالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعياریة لتصورات أفراد عينة الدراسة إدارة لبعد التوكيد 

 دق الدمامأصول التعامل بفنا

رقم 

 الفحاة
 الفحاة

المموسط 

 الحسابش

الانحااف 

 المعيار 
 الاابة

درجة 

 الموافا

-5 
الموافين فش الفندق موا  ثحة )أ  

 يمأن الوثوق بام(.
 من ف  1 0.734 1.75

-6 
الشعور با مان عند المعامص م  

 موافين.
 من ف  0 0.837 1.70

-7 
يحدم الموافين فش ءسا الفندق ال دمة 

 دون أ  ات.ب
 من ف  3 0.810 2.08

-8 
يمص  الموافين با دي والل افة 

 العالية.
 من ف  2 0.750 1.74

-9 
يمملك الموافين المعافة الأافية للإجابة 

 عن اسمفسارا 
 من ف  2 1.581 1.99

 من ف  - 0.942 1.85 المموسط الألش 9-5

  ر يحدم الموافين فش ءسا الفندق ال دمة بدون ( المش انص عل2(  ل  أن الفحاة )0ويشيا الددوا رقم )

( المش انص عل  ر الشعور با مان عند المعامص م  2أ  اتر  جات  بالماابة ا ول   بينما احملا الفحاة )

 موافين ر الماابة ا  ياة.
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 ثالثاً: الاستجابة

بحوثين لبعد الاسمدابة ( أن المموسط الحسابش لمصورا  الم2اشيا البيانا  الواردة فش الددوا رقم )

 (.1022  جات بدرجةٍ من فضة  حي  بلغ )فنادق الدمامفش 

 (6جدول رقم )

ودة جالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعياریة لتصورات أفراد عينة الدراسة عن لبعد الاستجابة 

 أصول التعامل بفنادق الدمام

رقم 

 الفحاة
 الفحاة

المموسط 

 الحسابش

الانحااف 

 المعيار 
 الاابة

درجة 

 الموافا

-10 
يحدم الموافين فش ءسا الفندق ال دمة 

 بالمواعيد المحددة.
 من ف  3 0.822 1.96

-11 
يحوم الموافين فش ءسا الفندق بمحديم 

 ال دمة بالساعة الممأنة.
 من ف  1 1.579 2.04

-12 
ياا  الموافين فش الفندق بمحديم 

 المساعدة عند الحاجة.
  من ف 2 0.845 1.94

-13 
لا يم  ا الموافين فش ءسا الفندق بمحديم 

 ال دمة فش حاا  لباا.
 من ف  2 0.817 1.97

 من ف   1.015 1.98 المموسط الألش 13-10

( المش انص عل  ريحوم الموافين فش ءسا الفندق بمحديم ال دمة 11(  ل  أن الفحاة )2ويشيا الددوا رقم )

( المش انص عل  ياا  الموافين فش 12ول   بينما احملا الفحاة )بالساعة الممأنةر  جات  بالماابة ا 

 الفندق بمحديم المساعدة عند الحاجةر الماابة ا  ياة.

 رابعاً: التعاطف:

( أن المموسط الحسابش لمصورا  للمبحوثين لبعد المعا   2واشيا البيانا  الواردة فش الددوا رقم )

 (1022بدرجة اعيفة حي  بلغ )   جاتجودة أ وا المعامص بفنادق الدمام

 (7جدول رقم )

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياریة لتصورات أفراد عينة الدراسة عن فقرات بعد التعاطف 

 جودة أصول التعامل بفنادق الدمام

رقم 

 الفحاة
 الفحاة

المموسط 

 الحسابش

الانحااف 

 المعيار 
 الاابة

درجة 

 الموافا

-14 
الفندق الاءممام يع ش الموافين فش 

 بالسيا .
 من ف  3 0.745 1.95

-15 
لدل الموافين فش الفندق الاابة الدايمة 

 فش احديم ال دمة السيا .
 من ف  1 0.905 2.06
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-16 
يمفام الموافين فش الفندق احمياجا  

 السيا .
 من ف  2 0.776 1.98

 من ف   0.808 1.99 المموسط الألش 16-14

( المش انص عل  ر لدل الموافين فش الفندق الاابة الدايمة فش احديم 10الفحاة )( أن 2ويشيا الددوا )

انص عل ر يع ش الموافين فش  ( المش12ال دمة السيا ر  جات  بالماابة ا ول   بينما احملا الفحاة )

 الفندق الاءممام بالسيا . ر الماابة ا  ياة.

 خامساً الاعتمادیة:

( أن المموسط الحسابش لمصورا  للمبحوثين لبعد الاعممادية 2الددوا رقم )واشيا البيانا  الواردة فش 

 (1022جات بدرجة اعيفة حي  بلغ )  بفنادق الدمام

 (8جدول رقم )

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياریة لتصورات أفراد عينة الدراسة عن فقرات بعد الاعتمادیة 

 جودة أصول التعامل بفنادق الدمام

رقم 

 لفحاةا
 الفحاة

المموسط 

 الحسابش

الانحااف 

 المعيار 
 الاابة

درجة 

 الموافا

-17 
يلبش الفندق ال دما  الممف  علياا م  

 السيا .
 من ف  3 0.751 1.94

 من ف  2 0.794 1.95 يحص الفندق مشاكص السيا . 18-

 من ف  1 0.820 1.99 يحدم الفندق ال دمة ب اي   حيحة. 19-

 من ف   0.788 1.96 لألشالمموسط ا 16-14

( المش انص عل  ر يحدم الفندق ال دمة ب اي   حيحة ر  جات  12( أن الفحاة )2ويشيا الددوا )

( المش انص عل  ر يلبش الفندق ال دما  الممف  علياا م  السيا  12بالماابة ا ول   بينما احملا الفحاة )

 ر الماابة ا  ياة.

 اختبار الفرضيات:

فش ا بي  احليص الانحدار لا مبار فاايا  الدراسة  قام الباح  ب جاات بع  الا مبارا   قبص البدت 

وةلك من أجص امان م يمة البيانا  لافماااا  احليص الانحدار  وةلك عل  النحو المالش: ام الم كد من 

معامص اض م  ( باسم دام ا مبارMulticollinearityعدم وجود اراباط عااٍ بين الممغياا  المسمحلة )

( لأص ممغيا Tolerance( وا مبار المباين المسمو  )VIF Inflation Factory) ( Varianceالمباين )

( وقيمة ا مبار المباين 10( للحيمة)VIFالدراسة  م  مااعاة عدم اداو  معامص اض م المباين ) من ممغياا 

 ابان البيانا  للمو ي  ال بيعش  ( وام أيضاا الم كد منa>0000( أكبا من .)Toleranceالمسمو  )

(Normal Distribution) (باحمساي معامص الالمواتSkewness  مااعين أن البيانا  امب  المو ي )

 (.1ال بيعش  ةا كانا قيمة معامص الالموات احص عن)
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 (9جدول رقم )

 اختبار معامل تضخم التباین والتباین المسموح ومعامل الالتواء

 VIF Tolerance sqewness  ا بعاد الفاعية

 0.953 0.407 2.455 2.05 الملموسية

 1.951 0.422 2.370 1.85 الموكيد

 1.416 0.364 2.746 1.98 الاسمدابة

 1.036 0.288 3.471 1.99 المعا  

 1.054 0.284 3.456 1.96 الاعممادية

( 10لممغياا  احص عن )( لدمي  اVIF( أن قيم ا مبار معامص اض م المباين)2ن حظ من الددوا )

-00222( اااوحا بين )Tolerance(  وأن قيم ا مبار المباين المسمو  )30221 20320وامااو  بين )

( ءسا مؤشااا عل  عدم وجود اراباط عاا بين الممغياا  المسمحلة 0000(  وءش أكبا من )00222

(Multicollinearity وقد ام الم كد من أن البيانا  امب  المو ي  )  ال بيعش باحمساي معامص الالموات

(Skewness( حي  كانا الحيم اعل  من  )واااوحا بين 1 )  (0.953- 1.951) 

 مناقشة النتائج:

 :فيما یلي عرض للنتائج التي توصلت إليها الدراسة ومناقشتها

  ة ن اصورا  المبحوثين لفحاا  أبعاد البعد المسمحص )جودة ال دما  المحدمة( قد جات  من فض .1

واحمص بعد الملموسية الماابة ا ول   ا ه بعد المعا    وجات فش الماابة الأالأة بعد الاسمدابة  

حين جات بعد الموكيد فش الماابة ال امسة وا  ياة   وفش الماابة الاابعة جات بعد الاعممادية  فش

السيا   المعا   فش راااامم بالملموسية وامما  ب أ وا المعامصوادا نماي  الدراسة عل  أن جودة 

 .فنادق الدمامفش 

قد احمص  فضا  ومن ن المموسط الحسابش العام لمصورا  المبحوثين نحو أبعاد راا السيا  قد جات  .2

 بعد السعا الماابة ا ول   وأ يااا جات بعد احليص الوقا.

دابة ياحية فش الاسماو لا الدراسة  ل  أن  لا يوجد أثا ةو دلالة  حصايية  بعاد جودة ال دما  الس .3

  فنادق الدماملل دمة المحدمة  اوكيد ال دمة المحدمة  ملموسية ال دمة المحدمة فش راا السيا  فش 

 وجات  ا بعاد )الاعممادية والمعا   أكأا ا ثيااا فش جودة ال دما  السياحية.

 التوصيات

ايمين وعة من المو يا  واقمااحا  للحفش اوت نماي  الدراسة المش ام المو ص لاا  ف ن الباح  يحدم مدم

   لعلاا اسام فش ا ويا الك المنش   الفندقية واحسن أداياا  ومن أءم ما نو ش ب :الدمامعل  فنادق 

عل  بسا المزيد من الداود بااداه البية  الدماميو ش الباح  بضاورة أن اعمص  دارا  الفنادق فش  .1

 حاجا  ورابا  السيا .
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ايدية ادريبية وا وياية للعاملين وبشأص دور  ومسمما ااكز عل  ازويد ااورة أابان اسماا .2

العاملين بالمعارف وال باا  والماارا  المحنية وكسلك فش كيفية المفاوا بمعزيز الع قا  م  

 السيا  و ولاا لمححي  رااءم.

عاف عل  ب جاات مسوحا  دورية عن السيا  لم فنادق الدمامااورة قيام اادارة الفندقية فش  .3

ال دما  المش ياابون باا وقيا  مسمول رااءم عل  ال دما  المحدمة بغية العمص عل  احسين 

 لدل السيا . مسمول ال دما  واححي  أعل  درجا  الااا

ااورة قيام الداا  المسؤولة عل  النشاط السياحش والفندقش الممألة السياحة وا ثار ب عداد باام   .2

ندقية و جاا للمعامص م  المحيط العالمش لاكمساي الأحافا  والباام  الموعية ودعم  دارا  الف

 المنظيمية الدديدة لمححي  ا ءداف و ولا لمححي  راا السيا .

اعزيز الع قة بين اادارة الفندقية والسيا  من   ا ممابعة شأاو  الضيوف وحلاا ب سان ما  .0

 يمأن.

ودة ال دما  عل  راا السيا  فش المنش   الفندقية أجاات المزيد من الدراسا  فيما يمعل  ب ثا ج .2

 .فنادق الدماموالسياحية فش 

 مواكبة أحدث الم ورا  فش مداا اأنولوجيا ال دمة الفندقية بادف احسين راا السيا . .2

بما يأفص المحافظة عل  مسمول  الدمامالاءممام بموفيا م مل  المساي   ال  مة لنزلات فنادق  .2

 المحدمة.رااءم عن ال دمة 

بسا جاود مأأف  فش اوفيا أفضص معاييا الدودة حم  ام تم م  ما يدرك  السيا  ولاسمماار فش  .2

 اححي  المسمول الم لوي من الدودة.

ومدل ا اب  ءسا المفاوم م  ما يدرك  السايح ياحية  الماكيز عل  مفاوم جودة ال دما  الس .10

 من انمفاع  لملك ال دمة المحدمة ل .

 المااج 
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The effect of handling techniques on tourist satisfaction 

(Field study of a sample of Dammam hotels) 

Abstract: 

The bases of dealing considers as one of the most important point 

that can attract the tourist to be as a permanent customer in certain 

tourist's places than the other and the tourists themselves will convince 

their relatives and friends according to the cool and nice treatment from 

the reception and the employers to come and visit these places and the 

result for that good treatment the tourist's institution will be continue 

and at the same time get high profits that can stand strongly against the 

other compeers. It is a set of rules that should do and take care of from 

man or woman in their relations with the other members of the society 

in different celebration and duties they have to do the best and avoid the 

mistakes that may be happened and looking for things make them more 

close to their families, relatives, friends and even their bosses, also there 

are some important planning help the people to do the best performance 

towards their social duties such as the rules of visiting, offering food, 

calling phones, smoking, the way of talking, waiting in line, the manner 

of car's driving, the best relationships between male and female, and 

how to follow the global social development according to our traditional 

and heritage culture. 

Keywords: hospitality principles, customer satisfaction, employees, 

rules 

 


