
  

  

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  . زبون الفندق: أختي / أخي 

  تحیھ طیبھ

بھѧدف جمѧع بیانѧات لدراسѧة  اسѧتمارة اسѧتبیان تѧم تصѧمیمھا  الاستمارة التي بѧین یѧدیك مѧا ھѧي إلا

ثر العلاقѧات التسѧویقیة أ" عنوان تحمل  ، بحثیة للحصول على درجة الدكتوراه في إدارة الإعمال

  )مدینة عدن دراسة تطبیقیة على عینة من زبائن فنادق (" الفنادق مة على ولاء زبائنوجودة الخد

  )جامعة عدن / مدرس بقسم إدارة الإعمال (   عیسى سالم علي: اسم الباحث 

  777501566   :تلفون رقم

  البیانات الشخصیة ویتضمن:القسم الأول 

  مناسباالخیار الذي تراه  إمام(        ) الرجاء وضع علامة 

  

  : العمر بالسنوات -1

  
  سنة 65أكثر من   سنة  65 - 50  سنة 49 - 34  سنة 33 - 18

        
  
  :الجنس- 2

                         
  أنثى ذكر 
   

  
         

  :  المستوى التعلیمي  -3
  
  دكتوراه  ماجستیر  بكلاریوس   عامة ثانویة  قل من ثانویةأ  

          
  
  
  
  : الیمني الدخل الشھري بالریال - 4
  

  ریال 70000 أكثر من  70000 -61000  60000 -51000   50000-41000  ریال 40000 اقل من
          
  
  



  بالإضافة إلى ولاء الزبون وجودة الخدمة بین الزبون والفندقویصف العلاقة  :الثانيالقسم 

  أمام الخیار الذي تراه مناسبا (        ) علامة الرجاء وضع 

            تسویقیةالعلاقات الإبعاد   

موافق   رضاء الزبون  
  ةبشد

غیر   محاید  موافق
   قمواف

 قغیر مواف
  بشدة

            قإنا سعید بالحصول على الخدمة من ھذا الفند  

            تجربتي مع ھذا الفندق كانت جیدة  

            بشكل عام إنا راضي جدا عن خدمات ھذا الفندق  

بین الفنادق  الفرصة للاختیار كأذا كان إمام  
  ختار ھذا الفندقتفسوف 

          

            لي یعتبر موقع الفندق موقعا مناسبا بالنسبة  

السعر الذي ادفعھ لھذا الفندق مناسب مقارنة   
  بالخدمة المقدمة

          

            مع ھذا الفندق يراضي تماما عن علاقتأنا   

            صائب مع ھذا الفندق قرارقرار تعاملي   

موافق   الثقة  
  بشدة

غیر   حایدم  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

            بالثقة جدیراعتقد إن ھذا الفندق   

            اعتقد أن ھذا الفندق أمینا في تعاملھ مع زبائنھ  

الفندق خدمات  ھذا معظم الخدمات التي یقدمھا  
  ممتازة

          

            زبائنھاعتقد إن ھذا الفندق یفي بالتزاماتھ تجاه   
            ائن باحترام كبیریعامل عمال الفندق الزب  

            یھتم ھذا الفندق بسلامة تعاملاتھ مع  زبائنھ  

موافق   الالتزام  
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

إنا على استعداد لبذل أقصى الجھود للحفاظ على   
  الفندقھذا علاقتي ب

          

انوي الاستمرار في العلاقة مع ھذا الفندق في   
  المستقبل

          

            علاقتي بالفندق مھمة جدا بالنسبة لي  

 في نلعا ملوباإنا ملتزم جدا بالحفاظ على علاقتي   
  الفندق ھذا

          



            لدي اھتمام بالعلاقة مع ھذا الفندق  

 ن فيیالعاملبمع  علاقتيإنا اخطط للحفاظ على   
  الفندق ھذا

          

موافق   الاتصالات  
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  قمواف

غیر موافق 
  بشدة

 المعلومات التي یمدني بھا الفندق موثوقھ  
  واحصل علیھا في وقتھا المناسب وصحیحة

          

            الذي أتعامل معھ یفي بوعوده التي وعد بھا الفندق  

الفندق یوفر لي المعلومات عن أي خدمات ھذا   
  جدیدة تم طرحھا

          

الفندق یوفر لي معلومات صحیحة لكل   
  اراتياستفس

          

المطبق بالفندق السرعة في  الاتصال یحقق نظام  
  تلقي الخدمة

          

 اتصالات متطورة وسائلالفندق  ھذا تتوفر في  
  والفاكس كالانترنت

          

            جودة الخدمةإبعاد   

موافق   الجوانب الملموسة  
  بشدة

غیر   محاید  موافق 
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

  ومتطورة حدیثة أثاث وأجھزة لدى الفندق  
  

          

  التسھیلات والمرافق لدى الفندق ملائمة وجذابة  
  

          

  ن في الفندق مرتب ولائقومظھر العامل  
  

          

  التنظیم الداخلي للفندق مرتب ومریح و التصمیم  
  

          

موافق   الاعتمادیة  
  بشدة 

غیر   محاید   موافق 
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

یحرص العاملون في الفندق على دقة التوقیت عند   
  تقدیم الخدمة

          

  الفندق بالدقة ھذا  تمتاز عملیات  
  

          

عند یحرص العاملون على عدم وجود أخطاء   
  ةالخدم تقدیم 

          

عندما أواجھ أي مشكلة فان العاملین یظھرون   
  اھتماما كبیرا لحلھا

          

ى الدعم الكافي من یحصل العاملون في الفندق عل  
  الإدارة للقیام بإعمالھم بكفاءة

          



موافق   لاستجابةا  
  بشدة 

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

            ن بدقة متى یستطیعون تقدیم خدماتھمویحدد العامل  

لا انتظر طویلا من اجل الحصول على الخدمة   
  فیھا التي أرغب

          

 الزبائنق لاحتیاجات ن في الفندویستجیب العامل  
  بشكل فوري

          

یوجد لدى العاملین في الفندق استعداد دائم للتعاون   
  الزبائنمع 

          

  ن على أي استفسار بشكل فوريویجیب العامل  
  

          

موافق   الأمان  
  بشدة 

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

في ھذا عند الإقامة  والراحة اشعر دائما بالأمان  
  لفندقا

          

            الحمیدة بالأخلاقالعاملون في ھذا الفندق  یتصف  

  ن للقیام بإعمالھموالفندق مؤھل ھذا ن فيوالعامل  
  

          

 ھذا مطبقة في الإخطارتعلیمات السلامة من   
  الفندق

          

موافق   التعاطف  
  بشدة 

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

  زبونصیا لكل یعطي العاملون اھتماما شخ  
  

          

            بشكل دقیق الزبائنن احتیاجات ویتفھم العامل  

  بالزبونن بالاحتیاجات الخاصة ویھتم العامل  
  

          

            وحماس ن رغباتي بكل صدقویلبي العامل  

            الزبون ولاءإبعاد   

موافق   الكلمة المنطوقة  
  بشدة 

غیر   محاید  موافق 
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

یر ما أقول أشیاء ایجابیة عن ھذا الفندق كث  
  لأشخاص آخرین

          

            أقربائي بالتعامل مع ھذا الفندق نصحأ  

دائما ما أقوم بتزكیة ھذا الفندق لأي شخص یطلب   
  نصیحتي

          

            أشجع أصدقائي على التعامل مع ھذا الفندق  



موافق   نیة إعادة التعامل  
  بشدة 

غیر   محاید  موافق 
  افقمو

غیر موافق 
  بشدة

            ھذا الفندق اختیاري الأول دائما عتبرا  

            أفضل ھذا الفندق على الفنادق الأخرى  

            انوي إن أتردد على ھذا الفندق خلال الفترة المقبلة  

لا اعتقد باني سوف أتحول عن ھذا الفندق تحت   
  أي ظرف من الظروف

          

الخدمات المتعددة انوي إن أزید من طلباتي على   
  الموجودة في ھذا الفندق

          

موافق   عدم الحساسیة للسعر  
  بشدة 

غیر   محاید   موافق 
  موافق 

غیر موافق 
  بشدة

أي أھمیة بالنسبة لي عند التعامل لا یمثل السعر   
  مع ھذا الفندق 

          

            اقل أسعارلن أتعامل مع أي فندق منافس یعرض   

في الفنادق المنافسة  سعارالأ انخفاضلن یقودني   
  إلیھاالتحول  إلى

          

سوف ادفع أي سعر یطلبھ ھذا الفندق حتى وان   
  كانت أسعار الفنادق الأخر اقل

          

موافق   سلوك الشكوى  
  بشدة 

غیر   محاید  موافق 
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

فندق منافس إذا واجھتني  إي حول إلىلن أت   
  لفندقمشكلة في التعامل مع ھذا ا

          

لن إذا واجھتني مشكلة في التعامل مع ھذا الفندق   
  وزارة السیاحةانقل شكواي إلى 

          

 لنإذا واجھتني مشكلة في التعامل مع ھذا الفندق   
  المقربین مني الزبائنانقل شكواي إلى 

          

إذا واجھتني مشكلة في الخدمة التي یقدمھا ھذا   
  فیھى العاملین الفندق فسوف انقلھا مباشرة إل

          

 : ةملحوظ
مجانیѧѧة مѧѧن نتѧѧائج ھѧѧذا البحѧѧث فسѧѧوف ترسѧѧل إلیѧѧك عنѧѧد  ھإذا كنѧѧت تریѧѧد الحصѧѧول علѧѧى نسѧѧخ

فѧѧي  الانتھѧѧاء مѧѧن البحѧѧث ، فقѧѧط الرجѧѧاء إدراج العنѧѧوان أو رقѧѧم الھѧѧاتف أو البریѧѧد الالكترونѧѧي
  .أدناه  الجدول

  
    الاسم

رقم الھاتف أو البرید 
  الالكتروني

  

    العنوان

  



  
  
  
  

 model Research:البحث نموذج
  
  
  
  

        
                            

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

  المتغیرات الدیموغرافیة
المستوي العمر، الجنس،(

، الدخل الشھري التعلیمي

  
  المتغیرات المستقلة

Independent variables 

  
  المتغیر التابع

Dependent variable 

  
  ولاء العملاء

Customers loyalty 

  العلاقات التسویقیةأبعاد 

 Trust: الثقة 
  

 Satisfaction : الرضاء
  

 Communication  الاتصالات
  

  commitment : الالتزام
 

 

  أبعاد جودة الخدمة

 Reliability:الاعتمادیة 
  

 Tangibles: الملموسیة 
  

 security: الأمان 
  

 Response: الاستجابة 
 

    Empathy    :التعاطف         


