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 □ملخّص  □
 أثخ الاترالات التدؾيقية عمى تشذيط الخجمات الفشجقية لمجراسة في دراسةيتمخص اليجف الخئيدي       

، تؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي، بالإضافة لمسشيج التحميمي بيجف نجؾم في مجيشة طخطؾس في فشادق الأربع
عمى عيشة  ائي وذلػ بتؾزيع استبانةتؼ استخجام أسمؾب التحميل الإحر حيث ،تحميل البيانات واختبار الفخضيات

نجؾم في مجيشة طخطؾس، تؼ تؾزيع ىحه  الأربع( عسيل مؽ عسلاء فشادق 50مكؾنة مؽ ) عذؾائية بديظة
( استبانة 40م(، وتؼ استخداد )0202يمؾل ثلاثة أشيخ )تسؾز، آب، آ الاستبانة لعسلاء فشادق الجراسة عمى مجار

 .قابمة لمتحميل
ية بيؽ الاترالات التدؾيقية ببعجييا )تشذيط السبيعات أثخ ذو دلالة إحرائ ؾدتؾصمت الجراسة إلى وج

 والبيع الذخري( عمى تشذيط الخجمات الفشجقية في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس.
بالاترالات التدؾيقية كؾنيا أحج أىؼ العؾامل السؤثخة في وأىؼ مقتخحات الجراسة كانت ضخورة الاىتسام 

فلا بج مؽ الاىتسام بيا بذكل أكبخ وأفزل مؽ أجل تمبية جسيع رغبات وحاجات  ،تشذيط الخجمات الفشجقية
 العسلاء والؾصؾل بيحه الخجمات لأكبخ شخيحة مسكشة مؽ السدتفيجيؽ.

تشذيط الخجمات الفشجقية، فشادق مجيشة ، البيع الذخري، السبيعاتتشذيط : الاترالات التدؾيقية، المفتاحية الكلمات
 طخطؾس.
 

 
 
 
 
 في قدؼ الإدارة الدياحية، كمية الدياحة، جامعة طخطؾس. مجرس *
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□ ABSTRACT □ 

 
The main objective of the study is to study the impact of marketing communications 

on activating hotel services in four star hotels in the city of Tartous. The descriptive 

approach was relied upon, in addition to the analytical approach in order to analyze data 

and test the hypotheses. The statistical analysis method was used by distributing a 

questionnaire to a simple random sample consisting of from (50) client of four-star hotels 

in the city of Tartous, this questionnaire was distributed to clients of the study hotels over a 

period of three months (July, August, September 2023), and (40) analyzable questionnaires 

were retrieved. 

The study found a statistically significant effect between marketing communications 

in its two dimensions (sales activation and personal selling) on the activation of hotel 

services in four-star hotels in the city of Tartous. 

The most important proposals of the study were the necessity of paying attention to 

marketing communications, as it is one of the most important factors influencing the 

activation of hotel services, it is necessary to pay more and better attention to it in order to 

meet all the desires and needs of customers and to reach these services to the largest 

possible segment of beneficiaries. 

Keywords; marketing communications, sales activation, personal selling, hotel 

service activation, hotels in the city of Tartous. 
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 :مقجمة
في عل السشافدة الكبيخة التي يذيجىا الدؾق، وتظؾر حاجات ورغبات الدياح، والدعي بكافة الدبل  

مؽ أىؼ الخجمات التي تيجف إلى تمبية  اىالخجمات الفشجقية باعتبار  حجيجا  وت لتحديؽ وتشذيط الخجمات الدياحية،
البحث عؽ أساليب ججيجة ومتظؾرة تدسح بفيؼ جيج لمدؾق، ت الدياح خلال جؾلتيؼ الدياحية، لا بج مؽ رغبا

ظخح خجمات تخقى إلى اىتسامات ية الظمب عمى الخجمات الفشجقية، بالإضافة لوتحجيج احتياجات الدياح، وتمب
الفشادق بذتى الأساليب التخويجية لديادة حجؼ مبيعاتيا مؽ  وذلػ مؽ خلال سعياصجيؽ الفشجق، لدياح القا

 خلال جحب سياح فعمييؽ ومحتسميؽ.
سؽ ىشا تأتي الحاجة للاترالات التدؾيقية، التي تعتبخ نذاط لا غشى عشو في أسؾاق تتدؼ معغسيا ف

صؾرة، فتعج الاترالات التدؾيقية أدوات فعّالة تدتخجميا السؤسدة، بالسشافدة الذجيجة لتقجيؼ خجماتيا في أحدؽ 
 وتيجف مؽ خلاليا إلى تحقيق الاترال بالأطخاف السدتيجفة والتأثيخ عمييؼ لديادة الظمب عمى خجماتيا.

ط الخجمات الفشجقية في فشادق سيقؾم الباحث في ىحه الجراسة بجراسة أثخ الاترالات التدؾيقية عمى تشذي
 .طخطؾس، كؾنيا مقرج سياحي ميؼ في البمجمجيشة نجؾم في الأربع 

 الجراسات الدابقة:
دور الاترالات التدؾيقية في تعديد الرؾرة  (:0218دراسة )سليماني، عرام،  -1

 المخغؾبة للعلامة التجارية بحهؽ المدتهلػ/ دراسة حالة مؤسدة اقترادية.
إلى إبخاز أثخ الاترالات التدؾيقية في تعديد صؾرة العلامة التجارية بحىؽ السدتيمػ،  ىجفت الجراسة:

 السدتيمػ قج كؾنيا عشيا.وخمق التؾافق بيؽ الرؾرة السخغؾبة لمعلامة التجارية والرؾرة الحىشية التي يكؾن 
ري، تشذيط السبيعات، السدتقل )الاترالات التدؾيقية : الإشيار، البيع الذخ الستغيخ: متغيخات الجراسة

إلى  تؾصمت الجراسة:بيشسا  العلاقات العامة، التدؾيق السباشخ(، الستغيخ التابع )تعديد صؾرة العلامة التجارية(.
 أن عشاصخ مديج الاترال التدؾيقي مجتسعة ليا تأثيخ إيجابي عمى خمق الانظباع الجيج عؽ العلامة التجارية.

الاترالات التدؾيقية المتكاملة في تنذيط (: دور 0218دراسة )يحيى، دمؾش،  -0
 الخجمات الفنجقية/ دراسة حالة فنجق جاردي باب الدوار، الجدائخ

إلى معخفة مجى استخجام فشجق جاردي لشسؾذج الاترالات التدؾيقية الستكاممة ومجى  ىجفت الجراسة:
الستغيخ  متغيخات الجراسة: جاردي. تأثيخ الاترالات التدؾيقية الستكاممة عمى تشذيط الخجمات الفشجقية لفشجق

السدتقل )الاترالات التدؾيقية: الإعلان، البيع الذخري، تشذيط السبيعات، العلاقات العامة، التدؾيق 
أن فشجق جاردي يدتخجم الاترالات تؾصمت الجراسة:  السباشخ(، الستغيخ التابع )تشذيط الخجمات الفشجقية(.

يدتخجميا كإستخاتيجة وانسا في السسارسات فقط، بالإضافة إلى دعؼ الإدارة ليحا التدؾيقية الستكاممة ندبيا  ولا 
 السفيؾم.

 (Gergana, Todorova, Georgi Zhelyazkov ،0202دراسة ) -3

Impact of marketing communication mix on business results of SMES. 

 الذخكات الرغيخة والمتؾسظة.بعنؾان: تأثيخ مديج الاترالات التدؾيقية على نتائج أعمال 
إلى دراسة تأثيخات عشاصخ السديج الاترالي التدؾيقي عمى نتائج أعسال الذخكات  ىجفت الجراسة:

الستغيخ السدتقل )الاترالات  متغيخات الجراسة: بمغاريا.الرغيخة والستؾسظة السختارة في مشظقة ستارا زاغؾرا في 
تشذيط السبيعات، العلاقات العامة، التدؾيق السباشخ(، الستغيخ التابع التدؾيقية: الإعلان، البيع الذخري، 
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: إلى وجؾد أثخ إيجابي للاترالات التدؾيقية عمى جسيع جؾانب أنذظة تؾصمت الجراسةبيشسا  )أعسال الذخكات(.
 .الذخكة

 : الدابقة التعقيب على الجراسات
تظبيق الجراسة، كسا أن الباحث في بحثو الحالي تختمف ىحه الجراسة عؽ الجراسات الدابقة في مكان وزمان 

شادق اعتسج عمى دراسة ومعخفة أثخ الاترالات التدؾيقية عمى تشذط الخجمات الفشجقية مؽ خلال بعض الآراء لعسلاء ف
كسا اعتسج الباحث في دراستو الحالية عمى قياس الاترالات التدؾيقية بالبعجيؽ الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس، 

، بيشسا في فشادق محل الجراسةاليحاكيان الؾاقع في  باعتبارىسا أكثخ عشرخان السبيعات والبيع الذخري( )تشذيط
ت العامة، التدؾيق اة تؼ قياسو بالأبعاد التالية )الإعلان، تشذيط السبيعات، البيع الذخري، العلاققالجراسات الداب

 .السباشخ(
 مذكلة البحث:

الخجمات الفشجقية يعج مؽ السيام الأساسية التي يدعى كل فشجق لتحقيقيا، إن الدعي مؽ أجل تحديؽ وتشذيط 
ونغخا  لكؾن الاترالات التدؾيقية مؽ أىؼ ركائد العسل في مجال صشاعة الدياحة لاسيسا فيسا يتعمق بتخويج وتشذيط 

لاعات رأي مبجئية مع دفع الباحث بإجخاء استظ الخجمات الفشجقية وإيراليا إلى الذخائح السدتيجفة بأفزل الظخق،
أن أغمبية العسلاء أبجوا رغبتيؼ الذجيجة في أن  مؽ خلاليا بعض عسلاء فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس وجج

يبقؾا عمى اطلاع دائؼ بالعخوض التخويجية التي تقؾم بيا ىحه الفشادق في مؾاسؼ الحروة الدياحية )خرؾصا  في فرل 
ضافة إلى أن أغمبية العسلاء بحاجة لمتعخفف عمى جسيع الخجمات السقجمة مؽ قبل الريف وفي مؾاسؼ الأعياد(، بالإ

بعض  كسا لاحع الباحث أيزا  أنوأن الخسائل التخويجية السقجمة ترل إلييؼ بذكل غيخ واضح وكافي،  فشادق الجراسة،
الفشادق تعاني مؽ ضعف في الجراسات التدؾيقية واختيار القشؾات الاترالية السثمى، والتي بإمكانيا الؾصؾل مؽ خلاليا 
لأكبخ عجد مؽ الذخائح السدتيجفة وبأفزل صؾرة مسكشة، والتي مؽ خلاليا تدعى لخفع كفاءة أداء الخجمات الفشجقية 

 وزيادة الظمب عمييا في السدتقبل.
الخجمات لاترالات التدؾيقية عمى تشذيط ا ما أثخ خلال ىحا يسكؽ طخح الإشكالية الخئيدية كالتالي:ومؽ 

 ة كالتالي:ويتفخع عشو مجسؾعة مؽ التداؤلات الفخعي ؟طخطؾس مجيشةربع نجؾم في الأالفشجقية في فشادق 
 في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة  ةىل ىشاك أثخ لتشذيط السبيعات عمى تشذيط الخجمات الفشجقي
 ؟طخطؾس
 في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة  ةىل ىشاك أثخ لمبيع الذخري عمى تشذيط الخجمات الفشجقي
 ؟طخطؾس

 متغيخات الجراسة:
 .)الستغيخ السدتقل: الاترالات التدؾيقية )الستغيخات الفخعية: تشذيط السبيعات، البيع الذخري 
 خجمات الفشجقية.الستغيخ التابع: تشذيط ال 
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 أهمية البحث:
إدراك وفيؼ مفيؾم الاترالات التدؾيقية وأىسيتو بالشدبة لمفشادق، خلال تكسؽ مؽ  :الأهمية العلمية

تدميط الزؾء عمى الستغيخ التابع وىؾ تشذيط الخجمة الفشجقية باعتبارىا السذكمة التي يجور حؾليا بالإضافة ل
 الاترالات التدؾيقية بسا يحقق تحديؽ وتشذيط الخجمات الفشجقية. عمى العسل في الؾقت الخاىؽو  البحث،

ط تأتي أىسية البحث العسمية مؽ خلال تؾضيح أثخ الاترالات التدؾيقية عمى تشذي الأهمية العملية:
 .طخطؾس مجيشةنجؾم في الخجمات الفشجقية في فشادق الأربع 

 هجاف البحث:أ
نجؾم الخجمات الفشجقية في فشادق الأربع  عمى تشذيطاليجف الخئيدي: دراسة أثخ الاترالات التدؾيقية 

 ويتفخع عشيا الأىجاف الفخعية الآتية:طخطؾس،  مجيشةفي 
 في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس ةأثخ تشذيط السبيعات عمى تشذيط الخجمات الفشجقي دراسة. 
 في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس ةأثخ البيع الذخري عمى تشذيط الخجمات الفشجقي دراسة. 

 فخضيات البحث:
يط الخجمات الفشجقية الفخضية الخئيدية: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للاترالات التدؾيقية عمى تشذ

 يتفخع عشيا:طخطؾس،  مجيشةنجؾم في  في فشادق الأربع
  في فشادق الأربع نجؾم  ةدلالة إحرائية لتشذيط السبيعات عمى تشذيط الخجمات الفشجقيلايؾجج أثخ ذو

 .في مجيشة طخطؾس
 في فشادق الأربع نجؾم  ة يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية البيع الذخري عمى تشذيط الخجمات الفشجقيلا

 .في مجيشة طخطؾس
 منهج البحث:

تؾزيع استبانة عمى عيشة عذؾائية بديظة مؽ عسلاء و تؼ  التحميمي الاعتساد عمى السشيج الؾصفي تؼ
نجؾم في مجيشة طخطؾس المحيؽ تؼ الؾصؾل إلييؼ خلال الفتخة السستجة مؽ شيخ تسؾز إلى شيخ  الأربعفشادق 

  م.0202 أيمؾل
 ات الجراسة: الاستبيان والسقابمة.أدو 

 مجتمع وعينة البحث:
 :فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس )بخج شاىيؽ، رويال ان،  مجتمع الجراسة

 جؾنادا(.
 :عيشة عذؾائية بديظة مؽ عسلاء فشادق الأربع نجؾم في مجيشة  عينة الجراسة
 طخطؾس.

 صعؾبات البحث:
واجيت الباحث العجيج مؽ الرعؾبات كان أىسيا عجم تعاون بعض الفشادق مع الباحث في تؾزيع 

لمعسلاء خلال فتخة تؾاججىؼ وإقامتيؼ في الفشجق، بالإضافة إلى الخفض التام في قبؾل تؾزيع الاستبانة الاستبانة 
 في البعض الآخخ، ناىيػ أيزا  عؽ تسشع بعض العسلاء أنفديؼ في مداعجة الباحث في تعبئة الاستبانة.
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 النغخي:الإطار 
ية حجيث ندبيا ، إذ حتى مشترف الثسانيشات مؽ مرظمح الاترالات التدؾيق يعجالتدؾيقية: تعخيف الاترالات 

لمجلالة عمى الاترالات ” السديج التخويجي“أو ” التخويج“القخن الساضي عمت أدبيات الفكخ التدؾيقي تدتخجم مرظمح 
التدؾيقية، لكؽ في العقج الأخيخ مؽ القخن الساضي شيج تخكيدا  عمى البعج الاترالي في العسمية التخويجية بحيث حل 

لتخظيط للاترالات التدؾيقية لمسشغسة محل التخظيط لمتخويج مشح مظمع التدعيشات في كثيخ مؽ أدبيات التدؾيق ا
 جيثة الأكثخ تشاسبا  لعشرخ السديجفتعج الاترالات التدؾيقية ىي التدسية الح (10، ص0217،)سالؼ، والإعلان

 (1، ص0210)أحسج،  التدؾيقي السعخوف بالتخويج بسا يتؾافق مع الاتجاىات الحجيثة لمتدؾيق.
عمى أنيا الؾسائل التي تحاول السؤسدة مؽ خلاليا إبلاغ وإقشاع وتحكيخ السدتيمكيؽ  Kotlerوقج عخفيا )كؾتمخ( 

 (Kotler, 2009, p470) برؾرة مباشخة أو غيخ مباشخة عؽ السشتجات التي تقؾم بإنتاجيا.
 أهجاف الاترالات التدؾيقية:

 (Boutton, 2006, p443) ي:تؼ تحجيج أىجاف الاترالات التدؾيقية في ثلاث محاور رئيدية ى
 الإدراك أو السعخفة: والسقرؾد بيا ىؾ مجى شيخة سمعة أو خجمة أو علامة أو السؤسدة بحج ذاتيا. -1
تيجف الاترالات التدؾيقية إلى خمق الرؾرة: وتعتبخ عشرخ أساسي في تكؾيؽ العلامة حيث  -0

 صؾرة إيجابية عؽ السؤسدة، العلامة، الخجمة أو السشتج.
 الدمؾك: خمق رد فعل لسدتقبل الخسالة لمتأكيج مؽ أن اليجف السشذؾد قج تؼ التؾصل إليو بذكل جيج. -2

 وعائف الاترالات التدؾيقية:
ة إلى تحقيق مجسؾعة مؽ الؾعائف والسيام التي تدعى السشذأة مؽ خلال استخجام الاترالات التدؾيقي      

تتجاوز تشسية السبيعات إلى وعائف وأىجاف أخخى أبعج مجى وأوسع تأثيخا ، لاسيسا في البحث الحالي الحي يتشاول 
 (87، ص0212الخجمات الفشجقية، ويسكؽ إيجاز أىؼ وعائف الاترالات التدؾيقية في الآتي: )السؾسى، 

تقؾم الاترالات التدؾيقية بجور ميؼ في تقجيؼ السعمؾمات إلى العسلاء الحالييؽ والسختقبيؽ التعخيف بالسشتج: -1
عؽ السشتج، مؾاصفاتو، خرائرو، سعخه، مشافعو وأماكؽ تؾزيعو إلى غيخ ذلػ مؽ السعمؾمات التي تداعج السدتيمػ 

 في التعخّف عمى السشتج وتديل لو الحرؾل عميو.
تعج عسمية تشسية الظمب عمى السشتج وتحقيق أكبخ قجر مؽ السبيعات عشج مدتؾى زيادة الظمب عمى السشتج: -0

 معيؽ أحج الؾعائف الخئيدية للاترالات التدؾيقية.
تحقيق التسيد الدمعي أو الخجمي لمسشتج: عادة ما تكؾن الدمع والخجمات السقجمة لمسدتيمكيؽ غيخ متذابية -2

عؽ السشتجات الاخخى، وإحجى الؾعائف السيسة للاترالات التدؾيقية البحث عؽ تساما ، وبالتالي فإن لكل مشيا ما يسيده 
الدسة السسيدة لمسشتج، والتي تكؾن مختبظة بحاجات ورغبات العسلاء بذكل مباشخ، وبالتالي العسل عمى تشسية درجة 

 التسيد التي يحغى بيا السشتج في أذىان مدتيمكيشو مقارنة بالسشافديؽ مؽ حؾلو.
ؾرة ذىشية إيجابية عؽ السشذأة ومشتجاتيا فتعتبخ مؽ الؾعائف السيسة التي تبشى مؽ خلاليا صؾرة بشاء ص-4

 إيجابية وانظباعات مذجعة عؽ السشذأة وما تقجمو مؽ سمع وخجمات متشؾعة.
 تؾطيج العلاقات مع الجساىيخ الستعجدة لمسشذأة بسا فييا العسلاء، الؾسظاء، السؾزعيؽ، القظاعات الحكؾمية-5

 ذات العلاقة والسجتسع السحمي بكافة فئاتو.
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 عناصخ مديج الاترالات التدؾيقية:

وسيمة غيخ شخرية لتقجيؼ البزائع والخجمات والأفكار بؾاسظة جية معمؾمة " :Advertising الإعلان-1
 (Kotler, 1997, p605)ومقابل أجخ مجفؾع."

التدؾيقية التي تحفد السدتيمػ عمى شخاء السشتجات "الشذاطات  :Sales promotion تشذيط السبيعات-0
 باستثشاء أنذظة البيع الذخري والإعلان، والتي تقجم فييا وسائل الإيزاح لإبخاز مدايا الخجمات لمسدتيمػ."

 (97، ص0210)السؾمشي، 
الاترال وعيفة إدارية واترالية تقؾم بيا السؤسدة مؽ أجل " :Public relationsالعلاقات العامة -2

 (07، ص0216)ىاجخ،  بالجسيؾر والتعاون معو بغية كدب ثقة وتأييج الخأي العام.
: "المقاء الذخري )وجيا  لؾجو( مع السذتخيؽ السحتسميؽ، بيجف Personal Sellingالبيع الذخري-4

اء في عسمية بيعيؼ مشتجات أو خجمات الذخكة، مؽ خلال إجخاءات معيشة تعسل عمى إخبار وإقشاع العسلاء بالذخ 
 (07، ص0225)الخظيبي،  تبادلية بيؽ البائع )رجل البيع( والسذتخي )سؾاء كان مدتيمػ أم لا(.

" تؾزيع السشتجات والسعمؾمات والتخويج مؽ خلال استيجاف  :Direct Marketingالتدؾيق السباشخ -5
)قاسؼ و الدكخي،  وسظاء. التؾاصل التفاعمي مع السدتيمكيؽ والاحتفاظ بيؼ عؽ طخيق الاترال بيؼ بجون 

 (122، ص0202
مجسؾعة مؽ الأعسال التي تؤمؽ لمزيف الخاحة، والتدييلات مؽ الذخاء  مفهؾم الخجمات الفنجقية:

 (20، ص0219)مشال،  واستيلاك الخجمات والدمع الفشجقية خلال إقامتو في الفشجق.
 خرائص الخجمات الفنجقية:

ممسؾسة: فلا يسكؽ رؤيتيا أو تحوقيا أو أن تذعخ أو تدسع أو تذؼ الخجمات الفشجقية خجمات غيخ -1
 رائحة الخجمات الفشجقية قبل الحرؾل عمييا كسا ىؾ الحال في السشتجات الدمعية.

التلازم )عجم الانفرال(: فتتسيد الخجمة الفشجقية بتؾاجج مشتج الخجمة ومدتيمكيا في آن واحج أثشاء -0
لسقجمة وبالتالي عمى جؾد الاثشان معا  لو تأثيخ كبيخ ومباشخ عمى جؾدة الخجمة اإنتاج وتقجيؼ ىحه الخجمة، وو 

 رضا الزيف.
تلاشي الخجمة: فكؾن أن الخجمة ىي شيء غيخ ممسؾس فلا يسكؽ خدنيا لؾقت الظمب عمييا أو -2

 ى سؾاء تؼ الاستفادة مشيا أم لا.نقميا إلى مكان آخخ، فيي تتلاش
الاختلاف في الجؾدة والشسظية وذلػ مع مخور الؾقت باعتبار أن مقجم الخجمة عجم التجانذ: ويعشي -4

ميو حالتو الفشجقية ىؼ الأفخاد، فيختمف تقجيسيا والحرؾل عمييا مؽ وقت لآخخ وذلػ تبعا  لسقجميا وما ىي ع
 (27، ص0219بؽ صغيخ، (الشفدية مؽ تعب وإرىاق 

خجمات عؽ الدمع برؾرة واضحة، ويعؾد ذلػ لكؾن عجم انتقال السمكية: إن ىحه الخاصية تسيد ال-5
 دون أن يكؾن لو الحق في تسمكيا. السدتيمػ يحق لو الانتفاع والاستفادة مؽ خجمة معيشة مؽ

صعؾبة تشسيط الخجمة: إنو مؽ الرعب ججا  أن يقؾم مقجم الخجمة بتقجيسيا بشفذ الجؾدة لأكثخ مؽ -6
ات الفشجقية تتأثخ جؾدتيا بالؾقت وطبيعة مقجميا وطبيعة السدتفبج مدتفيج وبشفذ الذكل، ويعؾد ذلػ كؾن الخجم

 أيزا .



 أثخ الاترالات التدؾيقية على تنذيط الخجمات الفنجقية                                       ،د.دغمان،الخز
 

204 
 

اعتساد البائع عمى ثقة السذتخي: باعتبار أن الخجمات الفشجقية ىي خجمات غيخ قابمة لمسذ ولا لانفرال -7
عغؼ الخجمات السشتج عؽ السدتيمػ، تجعل بائع ىحه الخجمات يعتسج ويخكد عمى ثقة وإخلاص العسلاء بذكل كبيخ، فس

 (96، ص0218، يحيىيتؼ الجفع مقابميا بعج الذخاء والاستيلاك. )
 

 الخجمات الفنجقية: أنؾاع
 (72، ص0226إن الخجمات الفشجقية تذكل مديجا  متكاملا  حيث يتؼ تحجيج أنؾاعيا وفق ما يمي: )الظائي، 

الخجمة الجؾىخ: إن خجمة الإيؾاء والإقامة في الفشجق تعتبخ الخجمة الجؾىخ التي تقجم في صشاعة الفشادق، -1
، ويعشي أن الزيف الجؾىخية التي يقجميا ىحا الفشجقفالدكؽ داخل غخفة في الفشجق لفتخة مؽ الؾقت تعج ىي الخجمة 

الأخخى خلال فتخة إقامتو في الفشجق، كخجمات الشؾم والدكؽ يقؾم بذخاء الغخفة مؽ أجل الحرؾل عمى السشافع الخئيدية 
 .والخاحة والظعام والذخاب والتخفيو والتدمية

ام الخجمة الجؾىخ والتي بسؾجبيا يتؼ استخجىي الخجمات التي يتؼ عخضيا لمزيف الخجمات التدييمية: و -0
الحجؾزات السدبقة عبخ الإنتخنت والجفع بؾاسظة ى سبيل السثال فشجق مؽ الجرجة الأولى يقجم خجمة م، وعوالانتفاع بيا

 .كارت الاعتساد وال فيدا، بالإضافة إلى خجمات الإجخاءات الخاصة باستقبال الزيف وتؾديعو
الخجمات الجاعسة أو السدانجة: فخجمة الإيؾاء الجؾىخية بحاجة إلى خجمات تدييمية ولكؽ ليدت بحاجة -2

خجمات الجاعسة تعج خجمات فؾق العادة، فيي تقؾم بتقجيؼ قيسة إضافية لمخجمة لخجمات داعسة ومدانجة لتقجيسيا، فال
، ومثال عمى ذلػ الخجمات السقجمة رنة  بالسشافديؽ في سؾق الفشادقالجؾىخية، وتدعى بيا إلى الؾصؾل إلى التسايد مقا

 .استقبال الزيف وتؾديعولخجال الأعسال والخجمات الرحية والعلاجية بالإضافة إلى خجمات الإجخاءات الخاصة ب
الخجمات الإضافية: ونعشي بيحا في صشاعة الفشادق بالبيئة السادية، وسيؾلة الؾصؾل إلى الفشجق، بالإضافة -4

إلى التفاعل بيؽ الزيف والسؤسدة الفشجقية مؽ إدارة وعامميؽ وجسيع القائسيؽ في ىحه السؤسدة، بالإضافة إلى مداىسة 
 الخجمات مؽ جية والزيؾف فيسا بيشيؼ مؽ جية أخخى. الزيف في التعاون مع مقجمي

 الجراسة الميجانية:
خلال الفتخة السستجة مؽ  عمى عسلاء الفشادق محل الجراسة تؼ اختيارىؼ بالظخيقة العذؾائية ( استبانة50تؼ تؾزيع )
%( مؽ 82ما ندبتو ) ( استبيان، أي42، وكانت الاستبيانات السدتخدة الرالحة لمتحميل )م(0202)تسؾز إلى أيمؾل 

 الإحرائي.إجسالي الاستبيانات السؾزعة وىي ندبة صالحة لمتحميل 
 

 (: مجتمع البحث والاستبيانات المؾزعة والمدتخدة1ججول )
 عجد الاستبيانات السدتخدة عجد الاستبيانات السؾزعة اسؼ الفشجق التدمدل

 05 25 فشجق بخج شاىيؽ 1
 15 25 فشجق رويال ان 2
 0 0 جؾنادافشجق  3

 المرجر: مؽ إعجاد الباحث ومعلؾمات فنادق الأربع نجؾم مؽ مؾقع وزارة الدياحة الدؾرية
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 تقييؼ صجق وثبات أداة الجراسة )الاستبيان(:
تذكيل الاستبيان وتكييفو بالاستعانة ببعض الجراسات، مؽ ثؼ ؼ ت: الرجق الغاهخي  -1

مجسؾعة مؽ السحكسيؽ مؽ الأساتحة والجكاتخة في جامعة طخطؾس )مؽ كمية  عمى عخض الاستبيان
وبحلػ خخج الاستبيان و إجخاء التعجيلات اللازمة،  وتؼ الأخح بسلاحغاتيؼالدياحة وكمية الاقتراد(، 

 في شكمو الشيائي الحي تؼ تؾزيعو عمى عيشة الجراسة.
تؼ تؾزيع الاستبيان عمى عيشة استظلاعية مكؾنة مؽ  :ألفا كخونباخ معاملطخيقة  -0

جخى التحقق مؽ ثبات الاستبيان  ( عسيل مؽ عسلاء فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس، ثؼ25)
 و كانت الشتائج كسا ىي مؾضحة بالججول الأتي: باخنمؽ خلال معامل ألفا كخو 

 (: معامل ثبات ألفا كخونباخ لعبارات الاستبيان2ججول )
Reliability Statistics 

 N of Items Cronbach’s Alpha اختبار ثبات الاستبانة
 2.825 4 معامل الثبات لعبارات محؾر تشذيط السبيعات
 2.915 4 معامل الثبات لعبارات محؾر البيع الذخري

 2.848 7 معامل الثبات لعبارات محؾر تشذيط الخجمات الفشجقية
 0.896 15 الاستبانةمعامل الثبات لجسيع بشؾد 

 spss18المرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتماد على بخنامج 
 (2.62و بسا أن ىحه القيسة أعمى مؽ ) 2.896كخونباخ مختفعة و تداوي  ان قيسة معامل ألفإ

فيي مقبؾلة و الاستبيان عمى درجة عالية مؽ الثبات، مسا يجل عمى قجرة الأداة عمى تحقيق أغخاض 
 .وبالتالي أصبح بالإمكان تؾزيعو عمى العيشة الشيائية، الجراسة

 نتائج الجراسة التحليلية:
 نتائج المحؾر الأول: -1

 ( نتائج عبارات محؾر تنذيط المبيعات3ججول )
 Descriptive Statisticsوصف الستغيخات/ 

رقؼ 
 العبارة

 N العبارات
 العجد

Mean 
 الستؾسط

Std.Deviation 
 الانحخاف السعياري 

 دلالة
 الستؾسط

وجؾد تخفيزات ملائسة في أسعار الإقامة يذجعػ  1
 عمى طمب خجمات الفشجق.

 مؾافق 0.620 4.03 40

تجحبػ العخوض التخويجية التي يقجميا الفشجق  2
 لاختياره والاستفادة مؽ خجماتو.

 مؾافق 0.815 3.95 40

يقجم الفشجق ىجايا تحكارية تذجعػ عمى طمب  3
 أخخى.خجمات الفشجق مخة 

 مؾافق 0.716 4 40

إقامتػ الستكخرة بالفشجق تتيح لػ الاستفادة مؽ مدايا  4
 مجانية.

 مؾافق 0.608 4.20 40

 spss18المرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتماد على بخنامج 
تقع  لسحؾر الأولا لإجابات أفخاد العيشة عؽأن الستؾسط السخجح  نتائج الججول الدابقنلاحع مؽ   

كخت أي أن أفخاد العيشة كانؾا يؾافقؾن عمى مزسؾن الأسئمة حدب مقياس لي [4.02و  2.95] السجالضسؽ 
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 واليجايا التحكارية ، أي أن عيشة الجراسة تجج أن التخفيزات الدعخية(4.02 إلى 2.41مؽ  الخساسي )الستؾسط السخجح
، بالإضافة لمعخوض التخويجية والسدايا تذجعيؼ في طمب خجمات ىحا الفشجق دون سؾاه  ليؼ السقجمة مؽ قبل الفشجق

 .السجانية التي يحرل عمييا العسلاء عشج إقامتيؼ الستكخرة في الفشجق أيزا  تديج مؽ الظمب عمى خجمات ىحا الفشجق
 نتائج المحؾر الثاني: -0

 البيع الذخري( نتائج عبارات محؾر 2ججول )
 Descriptive Statisticsوصف الستغيخات/ 

 N العبارات رقؼ العبارة
 العجد

Mean 
 الستؾسط

Std.Deviation 
 الانحخاف السعياري 

دلالة 
 الستؾسط

 مؾافق بذجة 0.496 4.40 40 يستاز مؾعفؾ الفشجق بالمظف وحدؽ السعاممة. 5
ذكاويػ )إن وججت( ليقؾم مؾعفؾ الفشجق بالاستساع  6

 حميا. ويعسمؾن عمى
 مؾافق بذجة 0.504 4.45 40

يجيب مؾعفؾ الفشجق عمى جسيع استفداراتػ لتدييل  7
 حرؾلػ عمى خجماتو.

 مؾافق بذجة 0.506 4.53 40

عشج حجوث أي مذكمة في الخجمات السقجمة يقؾم  8
مؾعفؾ الفشجق بسعالجة السذكمة بكل بداطة وإرضاء 

 العسيل.

 مؾافق بذجة 0.506 4.53 40

 spss18المرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتماد على بخنامج 
السحؾر الثاني تقع ضسؽ  نلاحع مؽ نتائج الججول الدابق أن الستؾسط السخجح لإجابات أفخاد العيشة عؽ     

كخت الخساسي عمى مزسؾن الأسئمة حدب مقياس لي وبذجة أي أن أفخاد العيشة كانؾا يؾافقؾن [ 4.52و  4.42]  السجال
، أي أن عيشة الجراسة تجج أن مؾعفؾ الفشجق يستازون بالمظف والمباقة في التعامل (5 إلى 4.01مؽ  )الستؾسط السخجح

ويقؾمؾن بسعالجة  معيؼ، بالإضافة لكؾن السؾعفؾن يتعاممؾن بكفاءة عالية مع شكاوى العسلاء ومع جسيع استفداراتيؼ
ىحا ما يجعل العسلاء راضؾن عؽ خجمات ىحا الفشجق باعتباره ييتؼ ، و جسيع السذاكل التي تؾاجو العسيل بأبدط الظخق 

 باختيار عامميو بأحدؽ صؾرة وذات كفاءات عالية.
 نتائج المحؾر الثالث: -2

 الخجمات الفنجقية( نتائج عبارات محؾر تنذيط 5ججول )
 Descriptive Statisticsوصف الستغيخات/ 

رقؼ 
 العبارة

 N العبارات
 العجد

Mean 
 الستؾسط

Std.Deviation 
 الانحخاف السعياري 

دلالة 
 الستؾسط

يقجم الفشجق خجمات ججيجة ليا مدايا تختمف عؽ الخجمات  9
 التي تقجميا الفشادق السشافدة.

 مؾافق 0.564 4.20 40

 مؾافق 0.405 4.20 40 يقجم الفشجق خجمات متشؾعة تشاسبػ وتمبي رغباتػ. 10
 مؾافق بذجة 0.504 4.45 40 العسلاء والعسل عمى معالجتيا.ييتؼ الفشجق بجراسة شكاوى  11
 مؾافق 0.552 4.05 40 تثق بالفشجق ولا تخغب بتغييخه. 12
 بذجة مؾافق 0.660 4.22 40 ييتؼ الفشجق بجاذبية السغيخ الخارجي والترسيؼ الجاخمي لو. 13
يدعى العاممؾن في الفشجق إلى تقجيؼ الخجمات بذكل لائق  14

 العسيل.لإرضاء 
 مؾافق بذجة 0.506 4.53 40

 مؾافق 0.417 4.07 40 يحخص الفشجق عمى تقجيؼ تحديشات دورية عمى خجماتو. 15
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 spss18المرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتماد على بخنامج 
و  12و  9الدؤال  نلاحع مؽ نتائج الججول الدابق أن الستؾسط السخجح لإجابات أفخاد العيشة عؽ     

أي أن أفخاد العيشة كانؾا يؾافقؾن عمى مزسؾن الأسئمة حدب  [4.02 و 4.25] تقع ضسؽ السجال 15و  10
 .(4.02 إلى 2.41مؽ  كخت الخساسي )الستؾسط السخجحمقياس لي
 4.00]تقع ضسؽ السجال  14 و 12 و 11لإجابات أفخاد العيشة عؽ الدؤال  كسا أن الستؾسط السخجح 

 أي أن أفخاد العيشة يؾافقؾن بذجة عمى مزسؾن الأسئمة حدب مقياس ليكخت الخساسي )الستؾسط [4.52 و
وحاجات العسلاء وىحا ما (، أي أن الفشجق يقجم خجماتو بذكل مشاسب ويمبي رغبات 5 إلى 4.01مؽ  السخجح

ة ومغيخ جسيل يدخ اذبييجعل ىؤلاء العسلاء يثقؾن بالفشجق، بالإضافة لكؾن الذكل الخارجي لمفشجق ذات ج
 نغخ العسيل

 اختبار فخضيات البحث: 
لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للاترالات التدؾيقية عمى تشذيط الخجمات الفشجقية الفخضية الخئيدية: 

طخطؾس. مجيشةفي  نجؾم شادق الأربعفي ف  
 تشذيط الخجمات الفشجقيةيؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لتشذيط السبيعات عمى  لاالفخضية الفخعية الأولى: 

 .في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس
معامل الارتباط بيؽ بعج تنذيط المبيعات وتنذيط الخجمات الفنجقية (6ججول )  

Correlations 

 
 تشذيط_السبيعات تشذيط_الخجمات_الفشجقية

Pearson Correlation 539. 1.000 تشذيط_الخجمات_الفشجقية 
 1.000 539. تشذيط_السبيعات

Sig. (1-tailed) 000. . تشذيط_الخجمات_الفشجقية 
 . 000. تشذيط_السبيعات

N 40 40 تشذيط_الخجمات_الفشجقية 
 40 40 تشذيط_السبيعات

 spss18المرجر: مخخجات بخنامج 
وتشذيط الخجمات  السبيعات تشذيطنلاحع مؽ خلال نتائج الججول الدابق إلى أن معامل الارتباط بيؽ 

( وىي ذلت دلالة إحرائية عالية ججا  2.222تداوي ) sig( وأن القيسة الاحتسالية 2.529الفشجقية يداوي )
(، وبالتالي تؾجج علاقة ارتباطية طخدية قؾية ذات دلالة إحرائية مؾجبة بيؽ تشذيط السبيعات 2.25)أقل مؽ 

 .وتشذيط الخجمات الفشجقية في الفشادق محل الجراسة
( نتائج تحليل الانحجار للفخضية الفخعية الأولى7ججول )  

Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .539a .291 .272 .32662 
 spss18المرجر: مخخجات بخنامج 
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وتشذيط الخجمات الفشجقية كانت دالة  السبيعات تشذيطندتشتج مؽ الججول الدابق أن علاقة الارتباط بيؽ 
متؾسط بيؽ ( ويجل عمى وجؾد ارتباط إيجابي 2.529( وقج بمغ معامل الارتباط )2.222إحرائيا  عشج مدتؾى دلالة )

يفدخ  تشذيط السبيعات(، أي أن تغيخ 2.091وتشذيط الخجمات الفشجقية، وإن معامل التحجيج قج بمغ )تشذيط السبيعات 
مؽ متغيخ تشذيط الخجمات الفشجقية، ويسكؽ تفديخىا بذكل آخخ بأن التغيخات في تشذيط الخجمات  (%09ما ندبتو )

( الستغيخ السدتقل x(، وبسعشى آخخ أن أي زيادة في )%09بشدبة ) السبيعات تشذيطالفشجقية تتبع لمتغيخات في متغيخ 
 (.%09ابع بشدبة )( الستغيخ التyسؾف يؤدي إلى زيادة في ) 1( بسقجار السبيعات تشذيط)

( تحليل التبايؽ للفخضية الفخعية الأولى.8ججول )  
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1.660 1 1.660 15.560 .000a 

Residual 4.054 38 .107   
Total 5.714 39    

 spss18المرجر: مخخجات بخنامج 
(، واعتسادا  عمى ىحه 2.25( وىي أقل مؽ )2.222السعشؾية تداوي )نلاحع مؽ الججول الدابق أن قيسة الجلالة 

الشتائج نخفض الفخضية الفخعية الأولى ونقبل الفخضية البجيمة أي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ تشذيط السبيعات 
 وتشذيط الخجمات الفشجقية.

في فشادق  ذخري عمى تشذيط الخجمات الفشجقيةيؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمبيع اللاالفخضية الفخعية الثانية: 
 .الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس

معامل الارتباط بيؽ بعج البيع الذخري وتنذيط الخجمات الفنجقية (9ججول )  
Correlations 

 البيع_الذخري تشذيط_الخجمات_الفشجقية 
Pearson Correlation 855. 1.000 تشذيط_الخجمات_الفشجقية 

 1.000 855. البيع_الذخري
Sig. (1-tailed) 000. . تشذيط_الخجمات_الفشجقية 

 . 000. البيع_الذخري
N 40 40 تشذيط_الخجمات_الفشجقية 

 40 40 البيع_الذخري
 spss18المرجر: مخخجات بخنامج 

معامل الارتباط بيؽ البيع الذخري وتشذيط الخجمات الفشجقية نلاحع مؽ خلال نتائج الججول الدابق إلى أن 
(، 2.25ت دلالة إحرائية عالية ججا  )أقل مؽ ( وىي ذا2.222تداوي ) sig( وأن القيسة الاحتسالية 2.855يداوي )

فشجقية في وبالتالي تؾجج علاقة ارتباطية طخدية قؾية ذات دلالة إحرائية مؾجبة بيؽ البيع الذخري وتشذيط الخجمات ال
 الفشادق محل الجراسة.
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لانحجار للفخضية الفخعية الثانيةنتائج تحليل ا (12) ججول  
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .855a .731 .724 .20099 

 spss18المرجر: مخخجات بخنامج 
الارتباط بيؽ البيع الذخري وتشذيط الخجمات الفشجقية كانت دالة ندتشتج مؽ الججول الدابق أن علاقة 

( ويجل عمى وجؾد ارتباط إيجابي قؾي 2.855( وقج بمغ معامل الارتباط )2.222إحرائيا  عشج مدتؾى دلالة )
البيع (، أي أن تغيخ 2.721بيؽ البيع الذخري وتشذيط الخجمات الفشجقية، وإن معامل التحجيج قج بمغ )

( مؽ متغيخ تشذيط الخجمات الفشجقية، ويسكؽ تفديخىا بذكل آخخ بأن التغيخات %72يفدخ ما ندبتو ) الذخري
(، وبسعشى آخخ أن أي زيادة %72في تشذيط الخجمات الفشجقية تتبع لمتغيخات في متغيخ البيع الذخري بشدبة )

( الستغيخ التابع بشدبة y)سؾف يؤدي إلى زيادة في  1( الستغيخ السدتقل )البيع الذخري( بسقجار xفي )
(72%.) 

( تحليل التبايؽ للفخضية الفخعية الثانية.11ججول )  
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 4.179 1 4.179 103.441 .000a 

Residual 1.535 38 .040   
Total 5.714 39    

 spss18المرجر: مخخجات بخنامج 
(، واعتسادا  2.25( وىي أقل مؽ )2.222مؽ الججول الدابق أن قيسة الجلالة السعشؾية تداوي ) نلاحع

ونقبل الفخضية البجيمة أي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ  الثانية حه الشتائج نخفض الفخضية الفخعيةعمى ى
 وتشذيط الخجمات الفشجقية. البيع الذخري

فخضيات الفخعية ووجؾد أثخ ذو دلالة إحرائية مؾجبة بيؽ كل بعج ومؽ الشتائج الدابقة نلاحع رفض ال
يمكننا رفض مؽ أبعاد الاترالات التدؾيقية وبيؽ تشذيط الخجمات الفشجقية وبعج رفض كل الفخضيات الفخعية 

لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ الاترالات التدؾيقية وتشذيط الخجمات  الفخضية الخئيدية والتي تقؾل:
 الفشجقية في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس.

 وبالتالي قبؾل الفخضية البجيلة وهي:
شادق الأربع نجؾم يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ الاترالات التدؾيقية وتشذيط الخجمات الفشجقية في ف

 .في مجيشة طخطؾس
 النتائج:

سة الثلاثة )المتؾسط الحدابي والانحخاف أولًا: النتائج المختبظة بالإحراءات الؾصفية لمحاور الجرا
 المعياري(:
( حيث بمغت قيسة الستؾسط لمسحؾر مؾافقتقييؼ أفخاد العيشة لفقخات محؾر تشذيط السبيعات كانت )-1

 (.4.24ككل )
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( حيث بمغت قيسة الستؾسط لمسحؾر ككل مؾافق بذجةتقييؼ أفخاد العيشة لفقخات محؾر البيع الذخري كانت )-0
(4.47.) 

( حيث بمغت قيسة الستؾسط بذجة مؾافقتقييؼ أفخاد العيشة لفقخات محؾر تشذيط الخجمات الفشجقية كانت )-2
 (.4.04لمسحؾر ككل )

 ثانياً: النتائج المختبظة بالإحراءات الاستجلالية )اختبار الفخضيات(:
يط الخجمات لؼ تتحقق الفخضية الأولى وكانت الشتيجة أنو يؾجج أثخ لتشذيط السبيعات عمى تشذ -1

 الفشجقية.
لؼ تتحقق الفخضية الثانية وكانت الشتيجة أنو يؾجج أثخ لمبيع الذخري عمى تشذيط الخجمات الفشجقية  -0

. 
لؼ تتحقق الفخضية الخئيدية وكانت الشتيجة أنو يؾجج أثخ للاترالات التدؾيقية عمى تشذيط الخجمات  -2

 الفشجقية في فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس.
 :التؾصيات

لا بج لإدارة الفشجق أن تقؾم بؾضع بعض التخفيزات الدعخية في مشاسبات معيشة وتقجيؼ أفزل -1
ليبقى الظمب عمى خجمات فشادق الأربع نجؾم في ازدياد عمى  الأخخى تخويجية بسا يفؾق الفشادق العخوض ال

 مجار السؾاسؼ.
تقجيؼ حؾافد ومكافآت بذكل يجب العسل مؽ قبل إدارة فشادق الأربع نجؾم في مجيشة طخطؾس عمى -0

مدتسخ لمعامميؽ فييا لسؾاعبة العسل بأفزل وأحدؽ صؾرة مسكشة، وليدعى ىؤلاء العامميؽ لأداء واجبيؼ في ىحه 
 الفشادق بدؾية عالية في جسيع الأوقات.

العؾامل السؤثخة في تشذيط الخجمات الفشجقية فلا بج مؽ الاىتسام تعج الاترالات التدؾيقية أحج أىؼ -2
بيا بذكل أكبخ وأفزل مؽ أجل تمبية جسيع رغبات وحاجات العسلاء والؾصؾل بيحه الخجمات لأكبخ شخيحة 

 مسكشة مؽ السدتفيجيؽ.
يزؼ مسجسؾعة مؽ العسل عمى تخريص قدؼ خاص بالتدؾيق ومدتقل عؽ باقي أقدام الفشجق -4

التدؾيق ذوات الخبخات والكفاءات العالية مؽ أجل وضع خظط تدؾيقية وإيراليا إلى جسيع الذخائح  رجال
  ظمب عمى خجمات ىحه الفشادق.تديج مؽ ال بأفزل صؾرة مسكشة، والتي السدتيجفة
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