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 تمييم جىدة خذماث الضيافت في الفنادق السىريت
 (دراسة تطبيقية علي عينة من الفنادق الثلاث نجوم)

 إعداد

 د/ أحمد حسه متولى د/ شريف جمال سعد سليمان وزار وزيه الجندي

 
 الملخص

تسٍٚٚ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ في فِادق اهثلاث  إلى اهدراصٞ اؿاهٚٞ تٔدف     

خلاي: اهتعزف عوٛ أرا١ اهعٌلا١ ٗٗجٔا   رٙٞ اهعزبٚٞ اهض٘رٙٞ ٗ هم ًّلَ٘ باؾٌٔ٘

 / الأصتحابٞ / اهتعاطف  / اهطٌاْ / )الأعتٌادٙٞ ُظزٍٓ م٘ أبعاد ج٘دٝ اـدًٞ

( 873الموٌ٘صٚٞ( باهفِادق ً٘ض٘ع اهدراصٞ، ذٚث بوؼ عدد الأصتٌارا  اهتي تم ت٘سٙعٔا )

، ٗ هم بٔدف اهتعزف عوٛ آرا١ ٗت٘جٔا  ( إصتٌارٝ في كى فِدق03إصتٌارٝ ب٘ايع )

اهعٌلا١ ٗت٘جٔاتٍٔ م٘ ًضت٠٘ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ المسدًٞ في اهفِادق عِٚٞ 

اصتٌارٝ غر صاؿٞ هوتروٚى بٌِٚا عدد الأصتٌارا   28اهدراصٞ، ٗبفرصٔا تم إصتبعاد 

 %22484إصتٌارٝ بِضبٞ  830اهصاؿٞ هوتروٚى الإذصا٢ٛ 

 إذصا٢ٚٞ دلاهٞ  ٗ علايٞ صٞ المٚداُٚٞ إلى إُٔ ت٘جدٗيد ت٘صوت ُتا٢خ اهدرا

ٙبين أبعاد ج٘دٝ اـدًٞ اهفِديٚٞ )الاعتٌادٙٞ،  1410 المعِ٘ٙٞ ًضت٠٘ طزدٙٞ عِد

 اهعٌلا١ في اهفِادق اهض٘رٙٞ رضا اهطٌاْ، اهتعاطف، الاصتحابٞ، الموٌ٘صٚٞ( ٗٙبين

 

 رضا اهعٌلا4١ –ًسٚاظ الأدا١ اهفعوٛ  –ج٘دٝ اـدًٞالكلماث المفتاحيت
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 أولاً الممذمت :
تضعٛ المؤصضا  اهفِديٚٞ إهٛ تسدٍٙ خدًا   ا  ج٘دٝ عاهٚٞ هعٌلا٢ٔا، لأُٔا 

تدرن جٚداً بأْ ج٘دٝ اـدًٞ اهفِديٚٞ تمثى ي٘ٝ تِافضٚٞ ٗتؤدٜ دٗراً كبراً في ؼسٚق 

تٜ٘ اهزضا هوعٌلا١، في سٙادٝ اؿصٞ اهض٘يٚٞ، فح٘دٝ اـدًا  اهفِديٚٞ تعبر عّ ًض

اـدًٞ المسدًٞ هوعٌلا١ بما ٙت٘افق ًع ت٘يعاتٍٔ، ذٚث تزكش المؤصضا  اهفِديٚٞ عوٛ 

ؼسٚق المِافع هوعٌلا١ اهتي ٙضعْ٘ هورص٘ي عوٚٔا ًّ أجى كضب رضآٍ ٗدفعٍٔ 

 ٙوبي إهٛ الأصتٌزار باهتعاًى ًعٔا ًّ خلاي إعادٝ تصٌٍٚ ٗتغلٚى خدًاتٔا بما

 الى عاتٍٔ، ٗٙضآٍ في دعٍ اهسطاع اهفِديٛ ٗص٘لًات٘ي ٗٙتحاٗس سبا٢ِٔا ٗرغبا  ذاجا 

 ج٘دٝ هترسٚق اهفِادق ًعظٍ ٓذا دفع كى أدا٢ٔا، فإْ كفا١ٝ ٗرفع اهعٌلا١ إرضا١

 ٗإػآاتٍٔ ذ٘ي اهعٌلا١ آرا١ ٓؤلا١ عوٟ  هم في المسدًٞ هوعٌلا١ ًعتٌدٝ اـدًٞ

ًّ ؼسٚق  اـدًا ، ٗفي اه٘يت ُفضٕ تتٌلّ المؤصضٞ اهفِديٚٞ ًّ لهٍ ٙسدَ ًا

 اهزعٚٞ عوٛ المدٜ اهبعٚد4

 مشكلت الذراست:
 :تلٌّ ًغلوٞ اهدراصٞ اؿاهٚٞ في الإجابٞ عوٛ اهتضاؤلا  الأتٚٞ

  ٓى تٔتٍ إدارٝ اهفِادق اهض٘رٙٞ عِد تسدٍٙ خدًا  اهطٚافٞ بتطبٚق أبعاد

الموٌ٘صٚٞ(  / الاصتحابٞ / اهتعاطف  / اهطٌاْ / ج٘دٝ اـدًا  )الاعتٌادٙٞ

 ضا١ اهعٌلا١هترسٚق ر

 : الذراست فروض
تِطوق ٓذٖ اهدراصٞ ًّ فزضٚٞ ر٢ٚضٚٞ ٗاذدٝ ٗٓٛ

 لأبعاد ج٘دٝ  1410 المعِ٘ٙٞ ًضت٠٘ عِد إذصا٢ٚٞ دلاهٞ  ٗ علايٞ ٙ٘جد

 عوٟاـدًٞ اهفِديٚٞ )الاعتٌادٙٞ، اهطٌاْ، اهتعاطف، الاصتحابٞ، الموٌ٘صٚٞ(

ٚٞ اهز٢ٚضٚٞ خمط اهعٌلا١ في اهفِادق اهض٘ر4ٞٙ ِٗٙبثق ًّ اهفزض رضا

 فزضٚا  فزعٚٞ ٗٓٛ:
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بين بُعد  1410ت٘جد علايٞ طزدٙٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ عِد ًضتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ  (0

 )الأعتٌادٙٞ( ٗرضا اهعٌلا١ في هفِادق اهض٘ر4ٞٙ

ت٘جد علايٞ طزدٙٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ عِد ًضتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ  بين بُعد )اهطٌاْ(  (8

 ٗرضا اهعٌلا١ في هفِادق اهض٘ر4ٞٙ

يٞ طزدٙٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ عِد ًضتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ بين بُعد )اهتعاطف( ت٘جد علا (3

 ٗرضا اهعٌلا١ في هفِادق اهض٘ر4ٞٙ

ت٘جد علايٞ طزدٙٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ عِد ًضتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ بين بُعد )الأصتحابٞ(  (2

 ٗرضا اهعٌلا١ في هفِادق اهض٘ر4ٞٙ

بُعد )الموٌ٘صٚٞ(  ت٘جد علايٞ طزدٙٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ عِد ًضتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ  بين (0

 ٗرضا اهعٌلا١ في هفِادق اهض٘ر4ٞٙ

 ثانياً: الذراساث المرجعيت:
اـدًا  في ًؤصضا  اهطٚافٞ ج٘دٝ

ٗ   أصبببرت المِغببأ   ًٞ ًٞ ٗاهفِديٚببٞ خاصبب ًببع إصببتٌزار المِافضببٞ في     اهطببٚافٞ عاًبب

ذاجبٞ ًاصبٞ إهبٛ إصببياتٚحٚا  ٗخطبة رفٚعبٞ المضبتٜ٘ لإبببارٝ ٗجبذب اهعٌبلا١ ٗذصبب٘ي         

عوٛ اـدًٞ أٗ المِتخ المِاصب باهضعز المِاصب في الملاْ ٗاه٘يت المِاصبين في إطار اهعٌٚى 

اـبدًا  اهفِديٚبٞ المسدًبٞ     عتببر ٗت، ؼسٚق اهزبح هوٌِغأٝ اهفِديٚٞ ًٗؤصضٞ اهطٚافٞ

، هوعٌٚى ٗاذد ًّ أذد المداخى اهز٢ٚضبٚٞ اهبتي ٙعتٌبد عوٚٔبا اهتضب٘ٙق اهفِبديٛ اهِباجح       

ٞ  أٗ ُغبا   أٜ ٞ بأُٔبا اـدًب Gronroos   1984عبزف  ّ  صوضبو ٞ  ًب   ا  الأُغبط

 ببين  اهتفاعبى  طزٙبق  عّ ؼدثأْ ضزٗرٙاً هٚط ٗهلّ اهعادٝ في ًوٌ٘صٞ غر طبٚعٞ

ٛ  اهعٌٚبى  ٞ  ًٗب٘فف ٞ  أٗ المب٘ارد  اـدًب ٞ  اهضبوع  أٗ المادٙب ٟ  أٗالأُظٌب ٍ  ٗاهتب  تسبدهٔا  ٙبت

 اهعٌٚى4 لمغاكى كرو٘ي

 Zeithaml, et, al  1984ٗٙ٘ضح كى ًّ ُظز ٗجٔٞ ًّ اـدًٞ فح٘دٝ 

دا١ المت٘يع ًّ يبى اهعٌلا١ ًٗا ٙدركٕ درجٞ اهتفاٗ  بين الآ ج٘دٝ اـدًٞ بأُٔا

المسٚاظ لمد٠ ًسابوٞ اـدًٞ المسدًٞ هت٘يعا   كٌا إُٔا اهعٌلا١ ًّ اـدًٞ المسد4ًٞ
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دران ٗاصتسباي اـدًٞ ًّ عدص لآخز إيختوف ٗ(Sivadas, 2000 4اهعٌٚى )

آرضٚٞ كتوفٞ هتسٍٚٚ ج٘دٝ اـدًٞ، ٗهذهم يجب ٗ هم لآْ هلى عدص تسٍٚٚ ٗ

خ اـذًٞ المسذًٞ ًٗد٠ ٢تِاٗي ًفَٔ٘ اـدًٞ ًّ ٗجٔٞ ُظز اهعٌلا لآْ تص٘رٍٓ هِتا

بٌِٚا يضٍ  (Lovelock, 20064رضآٍ عوٚٔا ٓ٘ اهذٜ صٚردد ج٘دتٔا )

 ( ًضت٘ٙا  ج٘دٝ المِتخ اـدًٛ إهٛ ًزاتب ٓٛ: 8110بزٙػ،)

ٗتعزف عوٛ أُٔا تمثى ت٘يعا  اهعٌٚى لمضتٜ٘ ج٘دٝ ج٘دٝ اـدًٞ المت٘يعٞ: -0

 اـد4ًٞ

ٗتتٌثى في المضتٜ٘ اهفعوٛ لأدا١ اـدًٞ، فٔٛ اؾ٘دٝ ج٘دٝ اـدًٞ اهفعوٚٞ: -8

 اهتي ٙغعز بٔا اهعٌٚى أبِا١ ػزبٞ ذص٘هٕ اهفعوٛ عوٛ اـد4ًٞ

ٗٓٛ اؾ٘دٝ اهتي ٙدركٔا اهعٌٚى عِد يٚإً بالمسارُٞ ج٘دٝ اـدًٞ المدركٞ: -3

  اؾ٘دٝ المت٘يعٞ ٗاؾ٘دٝ امجرزب4ٞبين

 اؿٌلا  خلاي ًّ اهشبا٢ّ بٔا ُٗعِدَ اهتي اؾ٘دٝهوعٌلا١ المزٗجٞ اؾ٘دٝ -2

 .اهيٗيجٚٞ

 أبعاد جىدة الخذمت:
عغزٝ أبعاد ؾ٘دٝ اـدًٞ تتٌثى  Zeithaml, et, al  1984ذدد ًّ

هوبايٞ، الأتصاي، )الأعتٌادٙٞ ، الأصتحابٞ، اهلفا١ٝ، صٔ٘هٞ اؿص٘ي عوٛ اـدًٞ، ا

المصدايٚٞ، الأًاْ ًٗعزفٞ ٗتفٍٔ اهعٌٚى ٗاؾ٘اُب المادٙٞ الموٌ٘صٞ(4

ؾ٘دٝ ( Parasuraman, 1984هب )بعاد اهعغزٝ اهضابسٞ دًخ الأتم  كٌا

 :بعاد فسة اهتي اعتٌوت اهتاهٛأ اـدًٞ هٚصبر٘ا خمضٞ

و٘بٞ ًِٕ، بدرجٞ ُٗعني بٔا يدرٝ ًسدَ اـدًٞ عوٛ آدا١ اـدًٞ المطالاعتٌادٙٞ: 

عاهٚٞ ًّ اهديٞ ٗالإتساْ ) عدَ ذدٗث الأخطا١ ( أ٠ ت٘فر خدًا  بص٘رٝ 

صرٚرٞ ٗبدرجٞ عاهٚٞ ًّ الإتساْ ٗفي الم٘اعٚد المحدد4ٝ

ُٗعني بٕ غٚاب المداطزٝ ٗاهغم في اهتعاًى ًع المؤصضٞ ٗٙضتددَ ٓذا اهطٌاْ 

سدًٞ ٗفي ًّ ٙسدًٔا ٗذتي المؤعز هوتعبر عّ درجٞ اهغع٘ر بالأًاْ في اـدًٞ الم
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ت٘فز المؤصضٞ هوعٌٚى ج٘ أًّ يخو٘ ًّ المداطز، فإُٕ ِٙبػٛ عوٚٔا أْ ؽصص ي٘ٝ 

أًّ خاصٞ بالمؤصضٞ، تغلؤا الإدارٝ هت٘فر ج٘اُب الأًاْ المدتوفٞ ًثى ًِع 

4(8113اهضزيا  ٗذ٘ادث الاعتدا١ )ًٔزاْ، 

زٗح اهصدايٞ، ُٗعِٟ بٔا تمتع ًسدًٛ اـدًا  ب :)اهوبايٞ( اهتعاطف 34

الأذياَ ٗاهوطف في اهتعاًى كالأصتسباي اهطٚب ًع اهترٚٞ ٗالابتضاًٞ ًع 

اهعٌلا١، ٗفي المؤصضٞ يجب أْ ٙض٘د ج٘ ًّ الأذياَ المتبادي ٗاهتعاًى اؿضّ 

اهذٜ ٙطٌّ هلى ًسدَ اـدًٞ ٗاهعٌٚى ًلاُتٕ ٗإذيإً، ٗفي ذاهٞ ذدٗث أٜ 

ٗاهتِظٌٚٚٞ ٗالمِٔٚٞ فإْ المؤصضٞ  ػاٗسا  لا تِضحٍ ًع الأصط الأخلايٚٞ

ٗتعوٌٚاتٔا تعالج  هم بما ٙلفى إصتٌزارٙٞ الأدا١ اؾٚد في ٓذا امجراي ) 

 4(8101اهصٌٚدعٛ ٗٙ٘صف، 

ٗتغر إهٛ رغبٞ ًسدًٛ اـدًا  ـدًٞ ًٗضاعدٝ اهعٌلا١ بغلى : الاصتحابٞ 24

هلافٚٞ ف٘رٜ ٗدْٗ تأخر أٜ ِٙبػٛ عوٛ المؤصضا  اـدًٚٞ أْ تمتوم المزُٗٞ ا

لمدتوف ًتطوبا  اهعٌلا١، ٗ هم ًّ خلاي ت٘فر عدد كاف ًّ الم٘ارد اهبغزٙٞ 

ًِٗافذ اؿص٘ي عوٛ اـدًٞ ٗجمٚع المضتوشًا  ٗاهتضٔٚلا  الماهٚٞ ٗالمادٙٞ اهتي 

 4(8111تلفى اصتٌزار عٌوٚٞ إُتاد اـدًٞ دْٗ ت٘يف )اهص٘اف ٗعٌز، 

تسدٍٙ خدًاتٔا إهٛ فٌ٘عٞ ًّ  ؼتاد المؤصضٞ فيٞاؾ٘اُب المادٙٞ الموٌ٘ص 04

المضتوشًا  المادٙٞ اهتي ػضد ٓذٖ اـدًٞ ص٘ا١ بص٘رٝ ًباعزٝ )ياعا  الأُتظار

ُٗظافتٔا، كتوف الأدٗا  ٗاه٘صا٢ى المضتددًٞ في إُتاد ٗتسدٍٙ اـدًٞ، ًظٔز 

 اهعاًوين، 444 إلخ( أٗ غر ًباعزٝ ) اؿدا٢ق، ً٘ايف اهضٚارا  444إلخ(4

( عوٟ أْ 8102( ٗعبد اؿوٍٚ )8118ٗكافٍ ) (8110هدراركٞ )كى ًّ ا ٗٙ٘ضح

 : ٓٛالمِظٌا  ف٘ا٢د تطبٚق ج٘دٝ اـدًٞ عوٟ 

 اهتِافضٛ المزكش عوٟ اؿفاف. 

 اهب٣ٚٞ في المتلاذسٞ اهتػرا  لم٘اجٔٞ اؿزكٞ ًزُٗٞ تلفى . 

 4المِتحٞ ٗاهضوع اـدًا  ُ٘عٚٞ اهعٌى عوٛ ؼضين 
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 اهعٌى ٗأصاهٚب  إجزا١ا ٗتط٘ٙز ؼضين عوٟ اهعٌى . 

 ٝٗالاصتٌزار اهبسا١ عوٟ المؤصضا  يدرٝ سٙاد. 

 المضؤٗهٚٞ ؼٌى عوٟ اهعاًوين تغحع اله٣ٚٞ  داخى ب٣ٚٚٞ فزٗف خوق ًّ 

 . اؾ٘دٝ ؼضين أجى

  Servperf Measureممياس الأداء الفعلي

( إهٛ كى ًّ اهباذثين SERVPERFِٙضب نم٘ د الأدا١ اهفعوٛ )

(Cronin et Taylor, 1992 ٗيد جا١ ٓذا اهٌِ٘ د ُتٚحٞ هلأُتسادا  اهتي )

( ٗخاصٞ  هم اؾش١ SERVQUALٗجٔت ًّ طزفٍٔ إهٛ نم٘ د اهفح٘ا  )

اـاص باهت٘يعا ، إ  ٙزفض ٓذا اهٌِ٘ د فلزٝ اهفح٘ٝ بين إدراكا  اهعٌلا١ 

ٗت٘يعاتٍٔ، ٗٙزكش عوٛ تسٍٚٚ الأدا١ اهفعوٛ هوددًٞ المسدًٞ هوعٌٚى: أ٠ اهيكٚش عوٛ 

دران اهعٌلا١ هلأدا١ اهفعوٛ هوددًٞ المسد4ًٞ ٗٙعد ٓذا المسٚاظ ًّ اهِاذٚٞ اهعوٌٚٞ، إ

أذد الأدٗا  اهفعاهٞ اهتي هلّ أْ تضاعد عوٛ إفٔار ج٘اُب اهسص٘ر في ًضتٜ٘ ج٘دٝ 

اـدًٞ المسدًٞ ًّ ٗجٔٞ ُظز المضتفدّٙ ًِٔا4 ٗلم يختوف ٓذا اهٌِ٘ د في إعتٌادٖ 

ٗالموٌ٘صٚٞ(، ٚٞ )الاعتٌادٙٞ، الاصتحابٞ، اهطٌاْ، اهتعاطفعوٛ ُفط المؤعزا  اهتسٌٚٚ

إلا إُٔ ٙتٌٚش عِٕ باهبضاطٞ ًّ ذٚث اهسٚاظ ٗاهتروٚى ٗكذهم بشٙادٝ اهثسٞ 

ٗالمصدايٚٞ ٗإًلاُٚٞ اهتطبٚق فٔ٘ ٙزكش عوٛ الآدا١ اهفعوٛ هوددًٞ المسدًٞ بإعتبار أْ 

ٔٞ ُظز اهعٌلا١ ٗإُٔ هلّ ج٘دٝ ٓذٖ اـدًٞ هلّ اؿلٍ عوٚٔا ًباعزٝ ًّ خلاي ٗج

 .اهتعبر عّ  هم بالمعادهٞ اهتاهٚٞ: ج٘دٝ اـدًٞ = الأدا١ اهفعوٛ

 اـدًٞ ج٘دٝ المِظٌا  اـدًٚٞ ؼدٙد ت٘اجٕ اهتي اهصع٘با  ًّ ٙعد

 lovelock andاهتاهٚٞ  هلأصباب اهفِادق ًِٗٔا ديٚق عوٚٔا بغلى ٗاهزيابٞ

Wirtz, 2006: 

 ًباعز بغلى جمٚعٔا تؤّبز ٗغرٓا، ٗاهثسافٞ، اْ،المل ذٚث ًّ اهطٚ٘ف إختلاف 

 .اـدًٞ تسٍٚٚ ج٘دٝ عوٟ

 ًٞعوٕٚ اهضٚطزٝ ٙصعب ًوٌ٘ظ غر كٚاْ اـد.  
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 عوٟ ًباعز بغلى ٙؤبزاْ اهفِديٚٞ المِظٌٞ في اهعاًوين ٗصو٘ن يدرٝ إختلاف 

 .اهفِديٚٞ اـدًٞ تسدٍٙ اـدًٞ اهفِديٚٞ ٗيت ج٘دٝ

 ٝج٘دٝ ذضاب عوٟ صٚلْ٘ اهفِدق( ضٚ٘ف عدد )سٙادٝ اهعٌى كثافٞ سٙاد 

 .اهفِديٚٞ اـدًٞ

 توعب رضآٍ، ًضت٠٘ عوٟ تؤبز اهتي ٗاهع٘اًى اهطٚ٘ف طبٚعٞ إختلاف 

 4  اـدًٞ ج٘دٝ عوٟ اهتأبر دٗراً كبراً في جمٚعٔا

  ج٘دٝ عوٟ اهتأبر في كبراً دٗراً تؤدٜ ذدابتٔا، ًٗد٠ المادٙٞ المضتوشًا 

 .اهفِديٚٞ المسدًٞ اـدًٞ

 في اؿاصى هوتط٘ر ُتٚحٞ هوطٚ٘ف الاصتٔلاكٚٞ الأنما  في المضتٌز اهتػر 

 .المحٚطٞ اهب٣ٚٞ

 : رضا العميل
بإُٔ "ذلٍ اهعٌٚى باهِظز إلى اـبرٝ الاصتٔلاكٚٞ اهِاػٞ  P.kotler ٙعزفٕ

8118ٕ ًاضٛ، ٗٙعزف4 (0111ًصطفٛ، ) عّ ت٘يعاتٕ باهِضبٞ هوٌِتخ ٗالأدا١ المدرن"

را عّ ًد٠ ػاٗب اـدًا  المسدًٞ ًّ طزف المؤصضٞ ؿاجا  ٗرغبا  عوٟ إُٔ "تعب

 4اهعٌٚى

ِٓان عِصزّٙ أصاصٚين ٙضآٌاْ في ؼدٙد اهزضا هد٠ اهعٌٚى أْ 

 (8100عٚغاٜٗ، )ٗاعاد  ٌٓا:

اهتي تعزف عوٟ كُ٘ٔا "فٌ٘عٞ المعتسدا  ٗالأفلار اهتي ٙت٘فز عوٚٔا اهت٘يعا  - أ

عاٙر ٗالمساٙٚط اهثابتٞ اهتي ٙسٍٚ بم٘جبٔا يزار اهعٌٚى ٗاهتي تغلى جموٞ ًّ الم

 4 ج٘دٝ ًِتخ ًعين ص٘ا١ أكاْ صوعٞ أَ خدًٞ"

اهتي "تتٌثى فٌٚا يحصى عوٕٚ اهعٌٚى فعلا ًّ ًِافع ٗيٌٚٞ الإدراكا : - ب

 (81174) اهزٗصاْ،  إصتعٌاهٚٞ جزا١ ذص٘هٕ عوٟ ٓذا المِتخ4"
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 حتمالين:نىاجه إوهنا 
 اكا  تتف٘ق عوٟ اهت٘يعا  ٗٙلْ٘ ِٓا اهعٌٚى أًاَ ذاهٞ أْ الإدر :الأذتٌاي الأٗي

 جٚدٝ ًّ اهزضا4

 ُٛأْ الإدراكا  تلْ٘ أيى ًّ اهت٘يعا  ٗٙصاب  إًا اهعلط أٜ :الأذتٌاي اهثا

 ذِٚٔا اهعٌٚى عاهٞ ًّ الإذبا  اهتي تعبر عّ عدَ رضاٖ عّ المِتخ4

أثر الجىدة في تحميك رضا العميل
طح جوٚا تأبر ج٘دٝ المِتخ عًٌ٘ا ص٘ا١ كاْ فٌّ خلاي ًا تسدَ  كزٖ ٙت

)صوعٞ أَ خدًٞ( في ؼسٚق رضا اهعٌٚى، أٜ أْ اؾ٘دٝ في غاهب الأذٚاْ تؤدٜ إلى 

ؼسٚق اهزضا هلّ لما ٙتعوق الأًز ظ٘دٝ اـدًا  خصٚصا، فإْ ٓذٖ المضأهٞ تشداد 

زق صع٘بٞ ُظزا ؾٌوٞ اـصا٢ص اهتي تمٚش اـدًا  عّ اهضوع، اهتي صبق اهتط

إهٚٔا، هذهم جا١  جموٞ اهعِاصز المحسسٞ ؾ٘دٝ اـدًا  في غاهبٔا  ا  أبعاد ُفضٚٞ 

ٙدركٔا اهعٌٚى عتٌادٙٞ ٗاهتعاطف ٗالأًاْ ٗغرٓا يصد اهتأبر في اؾ٘دٝ اهتيكالإ

 (81014فعلًا ٗاهتي تؤدٜ في الأخر إهٛ ؼسٚق اهزضا هدٕٙ  )جاصٍ، ٙ٘صف 

ثالثا: منهجيت الذراست
المسدًٞ في عِٚٞ ًّ  خدًا  اهطٚافٞ ج٘دٝ هدراصٞ تٔدف إهٛ تسٍٚٚٓذٖ ا

فِادق اهثلاث لَ٘ باؾٌٔ٘رٙٞ اهعزبٚٞ اهض٘رٙٞ ٗ هم هوتعزف عوٛ أرا١ اهعٌلا١ 

 / اهتعاطف  / اهطٌاْ / )الأعتٌادٙٞ ٗٗجٔا  ُظزٍٓ م٘ أبعاد ج٘دٝ اـدًٞ

لا١ م٘ ًضتٜ٘ ج٘دٝ الموٌ٘صٚٞ( ٗكذهم اهتعزف عوٛ ًد٠ رضا١ اهعٌ / الاصتحابٞ

خدًا  اهطٚافٞ المسدًٞ في اهفِادق عِٚٞ اهدراصٞ اهغاًوٞ ذٚث اعتٌوت اهدراصٞ عوٛ 

 فِديا4ً 80جمٚع فِادق اهثلاث لَ٘ ٗعددٓا 

فسزٝ،  27ٗهترسٚق ٓذا الهدف تم تصٌٍٚ اصتٌارٝ اصتسصا١ إعتٌوت عوٛ  

م٘ ج٘دٝ  ( هسٚاظ ًضت٠٘ رضا اهعٌلاSERVPERF١ذٚث تم إصتدداَ ًسٚاظ )

 خدًا  اهطٚافٞ المسد4ًٞ
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( اصتٌارٝ في 03( اصتٌارٝ ب٘ايع )873بوؼ عدد الاصتٌارا  اهتي تم ت٘سٙعٔا )

كى فِدق، ٗ هم بٔدف اهتعزف عوٛ آرا١ ٗت٘جٔا  اهعٌلا١ ٗت٘جٔاتٍٔ م٘ ًضت٠٘ 

 28ج٘دٝ اـدًٞ اهفِديٚٞ المسدًٞ في اهفِادق عِٚٞ اهدراصٞ، ٗبفرصٔا تم اصتبعاد 

 830ارٝ غر صاؿٞ هوتروٚى ٗعدد الاصتٌارا  اهصاؿٞ هوتروٚى الإذصا٢ٛ اصتٌ

 –%4 ٗيد تم اصتدداَ ًسٚاظ هٚلز  اـٌاصٛ )ً٘افق بغدٝ 2248اصتٌارٝ بِضبٞ 

غر ً٘افق بغدٝ( أًاَ كى عبارٝ هوتعزف عوٛ أٜ  –غر ً٘افق  –قاٙد  –ً٘افق 

 ق عِٚٞ اهدراص4ٞ ًدٜ تت٘افز ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ المسدًٞ في اهفِاد

 اهِر٘ عوٛ اهدراصٞ قاٗر في المضتددَ اـٌاصٛ المسٚاظ خلاٙا ط٘ي ذضاب تم ٗيد

 :اهتاهٛ

 1421=  0( / 0 – 0= ) المدٜ ذضاب

o ًّ 0 ٛ4ً٘افق بغدٝ غر هثى 0421 إه 

o ًّ 0420 ٛ4ً٘افق غر هثى 8481 إه 

o ًّ 8480 ٛ4قاٙد هثى 3421 إه 

o ًّ 3420 ٛ4ً٘افق هثى 2481 إه 

o ًّ 2480 ٛ4ً٘افق بغدٝ هثى 0 إه 

 رابعاً: النتائج ومنالشتها:
 :إهٚٔا اهت٘صى تم اهتي المٚداُٚٞ اهدراصٞ هِتا٢خ تفصٚوٛ عزض ٙوٛ ٗفٌٚا

( ت٘سٙع أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ ٗفق اهع٘اًى اهدهػزافٚٞ ٗاهتي تغٌى اهِ٘ع ٗ 0جدٗي )

 اهعٌز ، ٗاؾِضٚٞ

 الٍطبة % التهسازات المتػير

 الٍوع
 7337 071 ذنس
 8732 70 أٌجي

 العىس
 8830 10 عاواً 31أقن وَ 

 3037 73 عاواً 21إلي أقن وَ  31وَ 
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8.31 77 عاواً 11إلي أقن وَ  21وَ 
 0733 21 فأنجس 11وَ 

 الجٍطية
 7133 072 ضوزي
 8237 17 أجٍبي
اهدراصٞ عِٚٞ أفزاد ( أْ غاهبٚٞ 0ريٍ ) دٗياؾٙتطح ًّ اهِتا٢خ اه٘اردٝ في 

%(، أًا فٌٚا يخص 8842ُضبٞ الإُاث ) تبٌِٚا بوػ ،%(7348كاُت ًّ اهذك٘ر بِضبٞ )

 31ًّ ًت٘صطا  أعٌار أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ فسد تزاٗذت أعٌار اهِضبٞ الأكبر ًٍِٔ 

عاًاً  01إهٛ أيى ًّ  21، ٙوٚٔا ًّ بوػت أعٌارٍٓ ًّ %3048بِضبٞ  عاًاً 21إهٛ أيى ًّ 

 01بٍ جا١ ًّ ٍٓ %، 8840عاًاً بِضبٞ  31تزاٗذت أعٌارٍٓ أيى ًّ %، بٍ ًّ 81بِضبٞ 

أًا فٌٚا يخص بعِصز اؾِضٚٞ فسد جا١ 4%0743فأكثز في المزتبٞ الأخرٝ بِضبٞ عاًاً 

% 8247%، ٗجا١ في المزتبٞ اهتاُٚٞ بِضبٞ 7043في المزتبٞ الأٗهٛ اؾِضٚٞ اهض٘رٙٞ بِضبٞ 

 اؾِضٚٞ الأجِب4ٞٚ

بفِادق اهثلاث  -ٙٔدف ٓذا اهضؤاي إهٛ اهتعزف عوٛ آرا١ اهعٌلا١ ٗت٘جٔاتٍٔ 

م٘ ًضتٜ٘ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ المسدًٞ  –لَ٘ بدٗهٞ اؾٌٔ٘رٙٞ اهعزبٚٞ اهض٘رٙٞ 

 ٢خ اهتي تم اهت٘صى إهٚٔا:داخى فِادق عِٚٞ اهدراص4ٞ ٗٙ٘ضح اؾداٗي اهتاهٚٞ أٍٓ اهِتا

 ق٘ر )الاعتٌادٙٞ( ج٘دٝ اـدًٞ ًّ خلاي(: ت٘جٔا  أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ م٘ 8جدٗي)

المتوضط  الفكسة
 الحطابي

الإنحساف 
 المعيازي

.031 8321 بالوعود3 الوفاء وَ طمبات العىلاء لمتأند وتابعة

0382 8300 العىلاء3 وع الأود طويمة إقاوة علاقة إلى  العاوموُ يطعى

0302 8310 العىلاء3 عدً زضا حاه المصوً في الاعتراز عٍد العاوموُ يكدً

1370 8311 العىلاء3 يواجّا التي يكوً الفٍدم بحن المشانن
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0312 3378 بجكة  العىلاء3 يحعى العاوموُ

 0307 3312 ثكة3 وصدز المكدوة الخدوات

 1377 .832 بشهن جيد3 لمعىلاء الخدوات تكدً

 0317 3302 حصمت عمي3ْ قد بّا الخدوات التي وعدت

( أْ جمٚع آرا١ أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ 8) ريٍ: دٗياؾاهِتا٢خ اه٘اردٝ في  ٙتطح ًّ

ٗت٘جٔاتٍٔ جا١  ًتفسٞ ًع عِصز ٗاذد فسة ًّ بُعد الأعتٌادٙٞ بمت٘صة ذضابٛ 

قاٙدٝ ًع  بس4ٞ بٌِٚا جا١  ُتا٢خ اهدراصٞ ًصدر المسدًٞ ًتٌثى في اـدًا  3402

% ٗكاْ تزتٚبٍٔ ٗفساً هوٌت٘صة اؿضابٛ 01أربع عِاصز ًّ بُعد الأعتٌادٙٞ بِضبٞ 

 اـدًا  تسدَ -( 3402ذصوت عوٕٚ ) يد بٔا كاهتاهٛ: ) اـدًا  اهتي ٗعد 

باه٘ع٘د  اه٘فا١ ًّ طوبا  اهعٌلا١ هوتأكد ًتابعٞ -( 8421بغلى جٚد ) هوعٌلا١

 ( (84884عٌلا١ )بثسٞ اه يحظٟ اهعاًوْ٘ -( 8421)

كٌا أفٔز  ُتا٢خ اهدراصٞ أْ آرا١ ٗت٘جٔا  اهعٌلا١ جا١  غر ًتفسٞ ًع بلاث 

 ذاي اهوشَٗ في الاعتذار عِد اهعاًوْ٘ عِاصز ًّ بُعد الأعتٌادٙٞ ًتٌثوين في ) ٙسدَ

 ٙ٘اجٔا اهتي ٙسَ٘ اهفِدق عى المغاكى - 8400اهعٌلا١ بمت٘صة ذضابٛ  عدَ رضا

 ًع الأًد ط٘ٙوٞ إياًٞ علايٞ إلى اهعاًوْ٘ ٙضعٟ - 8401بٛ اهعٌلا١ بمت٘صة ذضا

 (4 8400اهعٌلا١ بمت٘صة ذضابٛ 

ٗأعار  ُتا٢خ اهدراصٞ إهٛ أْ المت٘صة اؿضابٛ اهلوٛ ؾٌٚع عِاصز بُعد 

اهفِادق عِٚٞ اهدراصٞ  ٗٓذا ٙغر إهٛ يص٘ر ًّ أدا١ اهعاًوين في 8421الأعتٌادٙٞ جا١ 

في تسدٍٙ خدًا  هوعٌلا١ بغلى جٚد ًٗتابعٞ طوباتٍٔ ٗاهتأكد ًّ أْ اهعٌٚى ذصى 

عوٛ اـدًٞ باهغلى اهذٜ ٙت٘يعٕ، ٗأٙطاً إفتسار اهعاًوين لمبدأ الأعتذار في ذين ذدٗث 

ًغلوٞ ٗعدَ رضا اهعٌلا١ ٗإفتسارٍٓ هبِا١ علايا  ط٘ٙوٞ الأًد ًع اهعٌلا١ ٗٓذا ًا لا 

أْ الأعتٌادٙٞ ٓ٘ أكثز  8107ٗ عرادا   Billy 8118ٙتفق ًع ت٘صى إهٕٚ دراصتي 
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الأبعاد تأبراً ٗيدرٝ في ؼضين ج٘دٝ اـدًٞ المسدًٞ هوعٌلا١، ٗأْ ِٓان علايٞ ٗطٚدٝ 

 بين رضا اهعٌلا١ ٗالأعتٌادٙٞ ٗج٘دٝ اـدًا 4

ق٘ر اهطٌاْ   ج٘دٝ اـدًٞ ًّ خلاي: ت٘جٔا  أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ م٘ (3) جدٗي

 (ٗاهطٌأُِٚٞ ٗاهصدق الأًاْ)

المتوضط  الفكسة
 الحطابي

الأنحساف 
 المعيازي

الػسف  في الشخصية تسك أغساضّي عٍد بالأواُ العىلاء يشعسوُ
1371 233 والمسافل3

 1377 337 الفٍدم داخن العىلاء بالأواُ يشعس

13.2 337 العىلاء لدى الأواُ والطىأٌيٍة يولد العاومين تعاون

0337 337 الفٍدم في الطعاً طمب وجبات عٍد بالأواُ العىلاء يشعسوُ

 0318 3321 وعْ التعاون في يجعن العىلاء وطىئٍين مما جيدة سمعة الفٍدم

 0311 837 العىلاء وع في التعاون إِتىاواً العاوموُ يعّس

 13.0 3322 العىلاء3 وع في تعاومّي صادقوُ العاوموُ

( أْ آرا١ أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ ٗت٘جٔاتٍٔ 3اهِتا٢خ اه٘ارد في اؾدٗي ريٍ )إتطح ًّ 

جا١  ًتفسٞ ًع خمضٞ عِاصز ًّ بُعد ) اهطٌاْ ( ًّ إجماهٛ صبعٞ عِاصز بِضبٞ 

 % ٗكاْ تزتٚبٔا ٗفساً هوٌت٘صة اؿضابٛ كاهتاهٛ: 7042

  ْ ْ  اهعٌببلا١ ٙغببعزٗ ٍ   عِببد  بالأًببا ٞ  تببزن أغزاضببٔ  اهػببزف ٗالمزافببق   في اهغدصببٚ

(2434) 

 ْ٘(34224اهعٌلا١ ) ًع في تعاًؤٍ صاديْ٘ اهعاًو 

 ْٗ(3474اهفِدق ) في اهطعاَ طوب ٗجبا  عِد بالأًاْ اهعٌلا١ ٙغعز 

 (3474اهعٌلا١ ) هد٠ الأًاْ ٗاهطٌأُِٚٞ ٙ٘هد اهعاًوين تعاًى 



 

 

 

 8102ُٙ٘ٚ٘   – 3عدد  –دق فوٞ كوٚٞ اهضٚاذٞ ٗاهفِا

 (3484اهفِدق ) داخى اهعٌلا١ بالأًاْ ٙغعز 

ٗت٘جٔاتٍٔ جا١  قاٙدٝ ًع  كٌا أفٔز  ُتا٢خ اهدراصٞ أْ أرا١ أفزاد اهعِٚٞ

 مما جٚدٝ عِصزّٙ ًّ بُعد ) اهطٌاْ ( ًتٌثوين في: اهعِصز الأٗي سمعٞ اهفِدق

اهثاُٛ فٔ٘ أًا اهعِصز 342ًعٕ بمت٘صة ذضابٛ  اهتعاًى في يجعى اهعٌلا١ ًط٣ٌِين

4 ٗٓذٖ اهِتٚح847ٞاهعٌلا١ بمت٘صة ذضابٛ  ًع في اهتعاًى إٓتٌاًاً ٙظٔز اهعاًوْ٘

ًع اهعٌلا١  اهعاًوين ًّ أْ تعاًى 8111ًا ت٘صوت إهٕٚ دراصٞ اهص٘اف ٗعٌز  تتفق ًع

ًّ تزن أغزاضٍٔ ٗإفٔار لهٍ اهصدق في اهتعاًى ٙ٘هد هدٜ اهعٌلا١ الأذضاظ 

باهطٌاْ ٗالأًاْ ٗٙعشس تلزار سٙارتٍٔ باهفِدق

 ق٘ر اهتعاطف ج٘دٝ اـدًٞ ًّ خلايت٘جٔا  أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ م٘  (2) جدٗي

 
 الفكسة

المتوضط 
 الحطابي

الأنحساف 
 المعيازي

1327 8373 الأِتىاً الشخصي بالعىين ونأٌْ العىين الوحيد والمّي لهي3

.033 3381 فّي ووعسفة إحتياجات وتوقعات العىلاء3

0381 3301 تكديس ظسوف العىين والتعاطف وع3ْ

 .132 8337 وَ لػة3 أنجس يتهمي العاوموُ

( أْ آرا١ أفبببزاد عِٚبببٞ اهدراصبببٞ   2اهببب٘اردٝ في اؾبببدٗي ريبببٍ )   إتطبببح ًبببّ اهِتبببا٢خ  

ٗت٘جٔبباتٍٔ جببا١  قاٙببدٝ ًببع بببلاث عِاصببز ًببّ بُعببد ) اهتعبباطف ( ًببّ إجمبباهٛ أربعببٞ     

 3481عِاصببز ًتٌببثوين في: فٔببٍ ًٗعزفببٞ إذتٚاجببا  ٗت٘يعببا  اهعٌببلا١ بمت٘صببة ذضببابٛ  

اَ اهغدصبٛ  ٗالأٓتٌب  3401تسدٙز فبزٗف اهعٌٚبى ٗاهتعباطف ًعبٕ بمت٘صبة ذضبابٛ        -

 4 8473باهعٌٚى ٗكإُٔ اهعٌٚى اه٘ذٚد ٗالمٍٔ لهٍ بمت٘صة ذضابٛ 

كٌا جا١  اهِتا٢خ غر ًتفسٞ ًع عِصز ٗاذد ًّ عِاصز بُعد )اهتعاطف( 

 4 8438ًّ هػٞ بمت٘صة ذضابٛ  أكثز ًتٌثى في: ٙتلوٍ اهعاًوْ٘



 

 

 تسٍٚٚ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ في اهفِادق اهض٘رٙٞ
 

 

 
 
 

 ب

اهدراصٞ ٗٓ٘ ًا ٙغر إهٛ يص٘ر إهٛ ذد ًا في إٓتٌاَ اهعاًوين في اهفِادق عِٚٞ 

في فٍٔ ًٗعزفٞ إذتٚاجا  ٗت٘يعا  اهعٌلا١ ٗتسدٙز فزٗفٕ ٗاهتعاطف ٗالأٓتٌاَ

اهغدصٛ باهعٌٚى ٗكإُٔ اهعٌٚى اه٘ذٚد عِد4ٍٓ ٓ٘ ًا ٙتفق ًع ًا ت٘صوت إهٕٚ 

أْ غاهبٚٞ عِٚٞ اهدراصٞ جا١  قاٙدٝ عوٛ ٗج٘د علايٞ  ا   8102دراصٞ عبداؿوٍٚ، 

تٚاجا  اهعٌٚى ٗتسدٍٙ خدًا  فِديٚٞ  ا  ج٘دٝ دلاهٞ إذصا٢ٚٞ بين فٍٔ ًٗعزفٞ إذ

 عاه4ٞٚ

ق٘ر  ج٘دٝ اـدًٞ ًّ خلاي: ت٘جٔا  أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ م٘ (0) جدٗي

 )الاصتحابٞ(

 
 الفكسة

المتوضط 
 الحطابي

وطتوي 
 المعٍوية

العىلاء  وع التعاون عمى الدزاية والكدزة لديّي العاوموُ
1311 8308 لهي3 والاضتجابة

 بشهن الخدوات الآخسي لمعىلاء الاضتكباه خدوة في اوموُيكدً الع
1311 83.2 وفوزي3 ضسيع

 1311 3312 قادزوُ عمي السد الفوزي عمي الاضتفطازات والشهاوي3 العاوموُ

يبدي العاوموُ في الفٍدم الاضتعداد الدائي لمتعاوُ ووطاعدة 
1311 8372 3العىلاء

( أْ آرا١ أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ ٗت٘جٚٔاتٍٔ 0)تغر اهِتا٢خ اه٘اردٝ في اؾدٗي ريٍ 

جا١  ًتفسٞ في عِصز ٗاذد فسة ًّ عِاصز بُعد )الأصتحابٞ( ًّ إجماهٛ أربع 

يادرْٗ عوٛ اهزد اهف٘رٜ عوٛ الاصتفضارا  ٗاهغلاٜٗ  عِاصز ًتٌثى في: اهعاًوْ٘

 4 3402بمت٘صة ذضابٛ 

الأصتحابٞ ( كٌا جا١  اهِتا٢خ قاٙدٝ في عِصزّٙ ًّ عِاصز بُعد )   

 بغلى اـدًا  الآخزٜ هوعٌلا١ الاصتسباي خدًٞ في ٙسدَ اهعاًوْ٘ ًتٌثوين في:

صتعداد اهدا٢ٍ ٙبدٜ اهعاًوْ٘ في اهفِدق الأ -8412ٗف٘رٜ بمت٘صة ذضابٛ  صزٙع

4 كٌا أعار  اهِتا٢خ أٙطاً أْ أرا١ 8482بمت٘صة ذضابٛ  هوتعاْٗ ًٗضاعدٝ اهعٌلا١



 

 

 

 8102ُٙ٘ٚ٘   – 3عدد  –دق فوٞ كوٚٞ اهضٚاذٞ ٗاهفِا

 ًتفسٞ ًع عِصز ٗاذد ًّ عِاصز بُعد ) الأصتحابٞ ( أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ جا١  غر

لهٍ  اهعٌلا١ ٗالأصتحابٞ ًع اهتعاًى عوٟ اهدراٙٞ ٗاهسدرٝ هدٍٙٔ ًتٌثى في: اهعاًوْ٘

 84084بمت٘صة ذضابٛ 

عوٛ  أْ يدرٝ اهعاًوْ٘ 8113ٗٓ٘ ًا ٙتفق ًع ًا ت٘صوت إهٕٚ دراصٞ ًٔزاْ 

اٜٗ اهعٌلا١ ٗإبدا١ الأصتعداد اهدا٢ٍ الأصتحابٞ ٗاهزد اهف٘رٜ عوٛ الأصتفضارا  ٗعل

هوتعاْٗ ًٗضاعدٝ اهعٌلا١ ٙضاعد في سٙادٝ رضا اهعٌلا١ ٗباهتاهٛ إهٛ ؼسٚق اه٘لا١ 

 ٗتسدٍٙ خدًا   ا  ج٘دٝ عاه4ٞٚ

 ق٘ر الموٌ٘صٚٞ ج٘دٝ اـدًٞ ًّ خلايت٘جٔا  أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ م٘  (8جدٗي )

المتوضط  الفكسة
 الحطابي

الأنحساف 
 المعيازي

0388 .838 خدوات3ْ تكديي في والأجّصة الحديجة يطتخدً الفٍدم المعدات
0381 8377 جراب3 الخازجي والتصىيي الترتيب
 13.0 8307 الداخمي جراب3 والتصىيي الترتيب
13.7 .838 ضّمة3 الهتروٌية حجوشات خدوات يوفس الفٍدم

 ..13 8377 لمػسف3 جراباً وديهوزاً تصىيىاً يوفس
13.7 8332وجرابا3ً وزاقياً أٌيكاً أثاثاً يوفس

 0302 8312للاتصاه3 حديجة وضائن يطتخدً
0303 3318يمتصً العاوموُ بكواعد الٍعافة الشخصية والهٍدا3ً

 13.3 3301جرابة ونافية3 يوفس وسافل
1322 8320الطميي3 والروم بالأٌاقة يتصف الاضتكباه ووقع تصىيي

 13.3 8372ووتٍوعة3 ديجةح خدوية وسافل يوفس
 13.2 3381ووسيحة3َ واضعة غسفاً يوفس
 ّ ( أْ آرا١ أفبببزاد عِٚبببٞ اهدراصبببٞ   8) ريبببٍ دٗياؾببباهِتبببا٢خ اهببب٘اردٝ في   ٙتطبببح ًببب

ٗت٘جٚٔبباتٍٔ جببا١  ًتفسببٞ ًببع عِصببز ٗاذببد ًببّ عِاصببز بُعببد ) الموٌ٘صببٚٞ ( بمت٘صببة         

 غدصٚٞ ٗالهِدا4ًَتٌثوٞ في اهعاًوْ٘ ٙوتشً٘ا بس٘اعد اهِظافٞ اه 3408ذضابٛ 



 

 

 تسٍٚٚ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ في اهفِادق اهض٘رٙٞ
 

 

 
 
 

 ب

ًٞ عِاصز ًّ عِاصز  كٌا جا١  غاهبٚٞ آرا١ أفزاد عِٚٞ اهدراصٞ قاٙدٝ في صت

%  ٗكاْ تزتٚبٔا ٗفسا 01بُعد ) الموٌ٘صٚٞ ( ًّ إجماهٛ إبني عغز عِصزاً بِضبٞ 

 هوٌت٘صة اؿضابٛ كاهتاهٛ: 

 (34814ًٗزيحٞ ) ٗاصعٞ غزفاً ٙ٘فز 

 (34014جذابٞ ٗكافٚٞ ) ٙ٘فز ًزافق 

 ٌٍٚ(84204اهضوٍٚ ) ٗاهذٗق بالأُايٞ ٙتصف الاصتسباي ً٘يع تص 

 (84784هوػزف ) جذاباً ٗدٙل٘راً تصٌٌٚاً ٙ٘فز 

 (84784جذاب ) اـارجٛ ٗاهتصٌٍٚ اهيتٚب 

 (84824ًٗتِ٘عٞ ) ذدٙثٞ خدًٚٞ ًزافق ٙ٘فز 

كٌا أفٔز  ُتا٢خ اهدراصٞ ٗج٘د خمط عِاصز غر ًتفسٞ ًّ عِاصز بعد 

 ٙ٘فز8402هلأتصاي بمت٘صة ذضابٛ  ذدٙثٞ ٗصا٢ى ٙضتددَ )الموٌ٘صٚٞ( ًتٌثوين في:

 ذح٘سا  خدًا  ، ٙ٘فز اهفِدق8432ٗجذاباً بمت٘صة ذضابٛ  ٗرايٚاً أُٚساً أباباً

 في ٗالأجٔشٝ اؿدٙثٞ صٔوٞ بمت٘صة ذضابٛ ٗ ٙضتددَ اهفِدق المعدا  اهليُٗٚٞ

ذاب بمت٘صة اهداخوٛ ج ٗاهتصٌٍٚ ، اهيتٚب8481خدًاتٕ بمت٘صة ذضابٛ  تسدٍٙ

 4 8408ذضابٛ 

ًٗا  847أًا فٌٚا يخص بالمت٘صة اؿضابٛ اهلوٛ هفسزا  بُعد الموٌ٘صٚٞ بوؼ 

ٙغر إهٛ يص٘ر إهٛ ذد ًا في بعض اـدًا  المسدًٞ هوعٌٚى ًثى ت٘فر غزف فِديٚٞ 

ًزيحٞ ٗكبرٝ، ٗاهغلى اـارجٛ ٗاهداخوٛ غر جذاب، عدَ إٓتٌاَ إدارٝ اهفِادق عِٚٞ 

ّ ت٘فر أصاظ عصزٜ ٗجذاب ٗعدَ ت٘فر ذح٘سا  إهليُٗٚٞ، كٌا تفتسز اهدراصٞ ً

اهفِادق عِٚٞ اهدراصٞ إهٛ المعدا  ٗالأجٔشٝ اؿدٙثٞ ٗٓذا لا ٙتفق ًع ت٘صوت إهٕٚ 

في ٗج٘د علايٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ بين أبعاد ج٘دٝ اـدًا   8107دراصٞ عرادا  

 4اهفِديٚٞ ٗخاصاً بُعد الموٌ٘صٚٞ ٗرضا اهعٌلا١
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 إختبار فروض الذراست
 Pearsonلأختبار صرٞ فزض اهدراصٞ تم إصتدداَ إختبار 

Correlation 4 لإيجاد اهعلايٞ بين المتػرا 

 المعِ٘ٙٞ ًضت٠٘ طزدٙٞ عِد إذصا٢ٚٞ دلاهٞ  ٗ علايٞ ٙ٘جد: الرئيسيت الفرضيت

ابٞ، لأبعاد ج٘دٝ اـدًٞ اهفِديٚٞ )الاعتٌادٙٞ، اهطٌاْ، اهتعاطف، الاصتح 1410

 اهعٌلا١ في اهفِادق اهض٘ر4ٞٙ  رضا الموٌ٘صٚٞ( عوٟ

 :اهتاهٚٞ اهفزعٚٞ اهفزضٚا  اهز٢ٚضٞ اهفزضٚٞ ٓذٖ عّ إُبثق ٗيد

 (: ًعاًى ارتبا  برصْ٘ بين بُعد الأعتٌادٙٞ ٗرضا اهعٌلا7١جدٗي )

 زضاء العىلاء الإحصاءات العٍصس

 الإعتىادية
 13027 وعاون الازتباط
 13110 وطتوى المعٍوية

 830 حجي العيٍة
( أْ يٌٚٞ ًعاًى الارتبا  بين بُعد 2تغر اهِتا٢خ اه٘اردٝ في اؾدٗي ريٍ )

 1410ٗٓٛ أيى ًّ  14110ٗأْ ًضت٠٘ المعِ٘ٙٞ  14027الإعتٌادٙٞ ٗرضا اهعٌلا١ تضاٜٗ 

مما ٙؤكد عوٛ يب٘ي اهفزضٚٞ أْ ِٓان علايٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ طزدٙٞ بين بُعد 

رضا اهعٌلا١، ٗٓ٘ ًا ٙعني أْ الأٓتٌاَ بتضٔٚى إجزا١ا  اهعٌى ٗاه٘فا١ الإعتٌادٙٞ ٗ

باه٘ع٘د المسدًٞ هوعٌلا١ ٓ٘ ًّ أكثز الأصباب يادرٝ عوٛ اهتأبر ٗاهترضين المضتٌز في 

 ج٘دٝ اـدًٞ المسدًٞ هوعٌلا4١

 ( ًعاًى ارتبا  برصْ٘ بين بُعد اهطٌاْ ٗرضا اهعٌلا2١جدٗي)

 لعىلاءزضاء ا الاحصاءات العٍصس

 الأواُ
 13800 وعاون الأزتباط
 13112 وطتوي المعٍوية

 830 حجي العيٍة
( إلى أْ يٌٚٞ ًعاًى الأرتبا  بين بُعد 1تغر اهِتا٢خ اه٘اردٝ في اؾدٗي ريٍ )

مما  1410ٗٓٛ أيى ًّ  14112ٗأْ ًضتٜ٘ المعِ٘ٙٞ  14800الأًاْ ٗرضا اهعٌلا١ تضاٜٗ 



 

 

 تسٍٚٚ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ في اهفِادق اهض٘رٙٞ
 

 

 
 
 

 ب

يٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ طزدٙٞ بين بُعد اهطٌاْ ٗرضا ٙؤكد يب٘ي فزضٚٞ أْ ِٓان علا

اهعٌلا١، ٗٓ٘ ًا ٙؤكد اهدٗر المٍٔ هوطٌاْ ٗاهغع٘ر باهطٌأُِٚٞ في المضآٌٞ في ؼسٚق 

 ٗسٙادٝ ًضت٠٘ رضا اهعٌلا4١

 (: ًعاًى ارتبا  برصْ٘ بين بُعد اهتعاطف ٗرضا اهعٌلا1١جدٗي )

 زضاء العىلاء الإحصاءات العٍصس

 التعاطف
 13707 ون الأزتباطوعا

 13110 وطتوى المعٍوية
 830 حجي العيٍة

( إلى أْ يٌٚٞ ًعاًى الأرتبا  بين بُعد 01تغر اهِتا٢خ اه٘اردٝ في اؾدٗي ريٍ )

مما  1410ٗٓٛ أيى ًّ  14110ٗأْ ًضتٜ٘ المعِ٘ٙٞ  14807اهتعاطف ٗرضا اهعٌلا١ تضاٜٗ 

ا٢ٚٞ طزدٙٞ بين بُعد اهتعاطف ٗرضا ٙؤكد يب٘ي فزضٚٞ أْ ِٓان علايٞ  ا  دلاهٞ إذص

ًعاًوٞ اهعٌلا١ ًٗصورٞ ٗراذٞ اهعٌلا١، فلوٌا ساد إٓتٌاَ اهعاًوين بغع٘ر ًٗزاعاٝ 

يحسق ج٘دٝ اـدًٞ المسدًٞ هوِشلا١، مما ِٙعلط بغلى إيجابٛ عوٛ رضا  بإذياَ

 اهعٌلا4١

 (: ًعاًى ارتبا  برصْ٘ بين بُعد الأصتحابٞ ٗرضا اهعٌلا01١جدٗي )

 زضاء العىلاء الإحصاءات عٍصسال

 الأضتجابة
 13878 وعاون الأزتباط
 13113 وطتوى المعٍوية

 830 حجي العيٍة
( أْ يٌٚٞ ًعاًى الارتبا  بين بُعد 00تغر اهِتا٢خ اه٘اردٝ في اؾدٗي ريٍ )

 1410ٗٓٛ أيى ًّ  14113ٗأْ ًضتٜ٘ المعِ٘ٙٞ  14888الأصتحابٞ ٗرضا اهعٌلا١ تضاٜٗ 

د يب٘ي فزضٚٞ أْ ِٓان علايٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ بين بُعد الأصتحابٞ ٗرضا مما ٙؤك

اهعٌلا١، ٗٓ٘ ًا ٙؤكد أْ الأصتحابٞ ٗاهزد اهف٘رٜ عوٛ الأصتفضارا  ٗعلاٜٗ اهعٌلا١ 

ٗإبدا١ الأصتعداد اهدا٢ٍ هوتعاْٗ ًٗضاعدٝ اهعٌلا١ ٙضاعد في سٙادٝ رضا اهعٌلا١ 

 دًا   ا  ج٘دٝ عاه4ٞٚٗباهتاهٛ إهٛ ؼسٚق اه٘لا١ ٗتسدٍٙ خ
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 (: ًعاًى إرتبا  برصْ٘ بين بُعد الموٌ٘صٚٞ ٗرضا اهعٌلا00١جدٗي )

 زضاء العىلاء الإحصاءات العٍصس

 الممىوضية
 13817 وعاون الأزتباط
 13111 وطتوى المعٍوية

 830 حجي العيٍة
عد ( أْ يٌٚٞ ًعاًى الارتبا  بين ب08ُتغر اهِتا٢خ اه٘اردٝ في اؾدٗي ريٍ )

مما  1410ٗٓٛ أيى ًّ  14111ٗأْ ًضت٠٘ المعِ٘ٙٞ  14818الموٌ٘صٚٞ ٗرضا اهعٌلا١ تضاٜٗ 

ٙؤكد يب٘ي اهفزضٚٞ ذٚث أْ ِٓان علايٞ  ا  دلاهٞ إذصا٢ٚٞ طزدٙٞ بين بُعد 

 ٙضٔى اه٘ص٘ي إهٕٚٗبم٘يع ًِاصب الموٌ٘صٚٞ ٗرضا اهعٌلا١ فلوٌا إٓتٌت إدارٝ اهفِدق 

أعطٟ  الأباث في اهفِدق عصزٜ ٗجذابٗ وٛ جذاب جداًعلى المبني اـارجٛ ٗاهداخٗ

باهفِدق ٗٙضٍٔ  هم في رفع ًضت٠٘ رضا غص٘ص ج٘دٝ اـدًٞ  اًايجابٚ اًاُطباع

 اهعٌلا4١

ملخص نتائج الذراست
طزدٙٞ  إذصا٢ٚٞ دلاهٞ  ٗ علايٞ ت٘صوت ُتا٢خ اهدراصٞ المٚداُٚٞ إلى إُٔ ت٘جد

دًٞ اهفِديٚٞ )الاعتٌادٙٞ، اهطٌاْ، اهتعاطف، بين ج٘دٝ اـ 1410 المعِ٘ٙٞ ًضت٠٘ عِد

 اهعٌلا١ في اهفِادق اهض٘ر4ٞٙ رضا الإصتحابٞ، الموٌ٘صٚٞ( بين

التىصياث
بِا١اً عوٛ ُتا٢خ اهدراصٞ المٚداُٚٞ، تم اهت٘صى إهٛ فٌ٘عٞ ًّ اهت٘صٚا  ٗٓٛ 

 كاهتاهٛ:

هتضٔٚلا  ا تلْ٘ بأْ الإٓتٌاَ ضزٗرٝ تأتٛاـدًٞ ج٘دٝ أبعاد ٗتعشٙش تٌِٚٞ (0

 ٗاهيتٚب ٗاهتصٌٍٚ هوعاًوين ٗاهلا٢ق المزتب المظٔز ًع ٗجذابٞ ًلا٢ٌٞ ٗالمزافق

 ٗالمزٙح4 المزتب اهداخوٛ



 

 

 تسٍٚٚ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ في اهفِادق اهض٘رٙٞ
 

 

 
 
 

 ب

 بسافٞ ٗ هم ًّ خلاي إيجاد :اهعٌٚى خدًٞ ج٘دٝ تدعٍ تِظٌٚٚٞ بسافٞ بِا١ (8

 بمفَٔ٘ اهفِدق ً٘ففٛ جمٚع بين ُٗغز اه٘عٛ اهعٌٚى، م٘ ً٘جٔٞ تِظٌٚٚٞ

 .اهعٌٚى ٞخدً ج٘دٝ ٗأٌٓٚٞ

 اهطزٗرٙٞ اهتض٘ٙسٚٞ بالمعوً٘ا  ًٗدٍٓ اهعاًوْ٘هد٠ اـدًٞ بسافٞ تزصٚذ (3

 ٗاعطا٢ٍٔ هوعاًوين اهصلاذٚا  بمِح اهفِادق يٚاَ ادارا  ضزٗرٝ ٗكذهم

 بلفا4ٝ١ باعٌالهٍ هوسٚاَ اهلافي اهدعٍ

 ٗ هم ًّ خلاي اهعٌٚى خدًٞ ظ٘دٝ الإدارٝ اهتشاَ (2

  ٗإععارٍٓ ظدٙٞ الإدارٝ في ؼ٘ٙى فوضفٞ تزصٚذ المصدايٚٞ هدٜ اهعاًوين

 ج٘دٝ خدًٞ اهعٌٚى إهٛ ٗايع ًوٌ٘ظ4

  ًٞإيجاد اهب٣ٚٞ المغحعٞ هتطبٚق رؤٙٞ اهفِدق ٗبسافتٔا المتعوسٞ ظ٘دٝ خد

 اهعٌٚى4

 4ًٞتغحٚع اهعاًوين عوٛ اهترضين المضتٌز في ج٘دٝ اـدًٞ المسد 

فٞ أبعادٓا ٗ هم هطٌاْ في اهفِادق بلااهتسٍٚٚ المضتٌز لمضت٠٘ ج٘دٝ اـدًٞ (0

في ج٘دٝ اـدًا  ٗاهعٌى عوٟ  ُسا  اهطعفرضا١ اهعٌلا١ عِٔا، ٗ هم لمعزفٞ 

 4ًٗعزفٞ ج٘اُب اهس٘ٝ ٗاهعٌى عوٛ تط٘ٙزٓاؼضِٚٔا 

 ٗ هم ًّ خلاي:اهتضٚر اهفعاي هوعِصز اهبغزٜ (8

  إصتسطاب ٗت٘فٚف أفطى اهلفا١ا  يادرٝ عوٛ اهت٘اصى ًع اهعٌلا١

اع، ٗاهسدرٝ عوٛ ذى المغللا  ٗؼٌى اهطػ٘  ٗاهسدرٝ عوٛ الإيِ

 اه٘فٚف4ٞٚ

  تٌِٚٞ ٗتط٘ٙز ًٔارا  اهعاًوين ٗ هم ًّ خلاي إعداد كتوف بزاًخ

اهتدرٙب اهتي تزكش عوٛ تٌِٚٞ يدراتٕ ًٗٔاراتٕ في فاي خدًٞ 

 اهعٌٚى4

  4ًلافأٝ ٗؼفٚش الأدا١ المتٌٚش 

  
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 المراجع :

ًزاجع باهوػٞ اهعزبٚٞ

 ،ٞعٌاْ اهعٌلا١، ٗخدًٞ اهغاًوٞ اؾ٘دٝ إدارٝ (،2006صوٌٚاْ ) ًأًْ٘ اهدرارك: 

 الأٗلى،4 اهطبعٞ ٗاهت٘سٙع، هوِغز ،  اهصفا١ دار

 ٛاهع٘اًى المؤبزٝ في ج٘دٝ اـدًٞ اهفِديٚٞ: دراصٞ  (81174) اهزٗصاْ، قٌ٘د عو"

تطبٚسٚٞ عوٟ عِٚٞ ًّ ُشلا١ فِادق اـٌط لَ٘ في الأردْ" في الموتسٟ اهدٗهٛ 

ث ذ٘ي اؾ٘دٝ ٗاهتٌٚش، جاًعٞ صلٚلدٝ، كوٚٞ اهعوَ٘ الايتصادٙٞ ٗعوَ٘ اهثاه

 اؾشا٢ز4 اهتضٚر،

 ٛدار اـدًا ، تض٘ٙق (2010) عثٌاْ ردِٙٞ ٗٙ٘صف جاصٍ قٌ٘د اهصٌٚدع 

 .الأردْ ، ٗاهت٘سٙع، عٌاْ المضرٝ  هوِغز

 ( ُٟغز بسافٞ اؾ٘دٝ ٗأبزٓا في تعش8111ٙاهص٘اف، قف٘ف حمدْٗ ٗعٌز، عو ،) ش

دراصٞ ذاهٞ داخى اهسزٙٞ اهضٚاذٚٞ في ًدِٙٞ الم٘صى في  أدا١ المِظٌا  اهفِدي4ٞٚ

 اهعزاق4

 ( تسٍٚٚ ج٘دٝ اـدًا  اهفِديٚٞ في صوطٞ ًِطسٞ 8107عرادا ، عاًز تٚضر ،)

اهعسبٞ الأيتصادٙٞ اـاصٞ، رصاه٘ ًاجضتر، كوٚٞ اهضٚاذٞ ٗاهفِادق، جاًعٞ 

 المِص٘رٝ، ًصز4

 ٍتض٘ٙق اـدًا ، دار المضرٝ هوِغز (8101)ردِٙٞ عثٌاْ ، ٘صفٗ ٙ  قٌ٘د  ،جاص ،

 ٗاهت٘سٙع، الأرد4ْ

 (، ب٣ٚٞ اهعٌى اهداخوٚٞ ٗج٘دٝ اـدًٞ 8102ؿوٍٚ، أحمد عبد اهلزٍٙ )ا عبد

، كوٚٞ اهضٚاذٞ ٗاهفِادق، غر ًِغ٘رٝرصاهٞ دكت٘راٖ  المسدًٞ في اهفِادق المصزٙٞ،

 جاًعٞ يِاٝ اهض٘ٙط 4

  ،ٜٗإدارٝ اؾ٘دٝ اهغاًوٞ(8103)ّ أحمد بعٚغا ، TQM  ٞٙالأصط اهِظز :

 4ٗاهتطبٚسٚٞ ٗاهتِظٌٚٚٞ في المؤصضا  اهضوعٚٞ ٗاـدًٚٞ، دار اـاًٞ، الأردْ



 

 

 تسٍٚٚ ج٘دٝ خدًا  اهطٚافٞ في اهفِادق اهض٘رٙٞ
 

 

 
 
 

 ب

 ،ٍاهطبعٞ الأٗلى، عٌاْ ( ، إدارٝ اؾ٘دٝ، إدارٝ المضر هوِغز،8118ذطر ) كاف ،

 4الاردْ

  ،ٛفي اهصِاعٞ ٗاـدًا  اهدار ، إدارٝ الإُتاد ٗاهعٌوٚا  (0111)أحمد اهضٚد ًصطف

 اؾاًعٚٞ، ًصز4

 ْاه٘لا١، عوٟ اـدًٞ ج٘دٝ عِاصز أبز ، 8113 ، احمد فؤاد أًرٝ ، ًٔزا 

 امجرود ، اهتحارٙٞ اهبر٘ث فوٞ - 088، المصزٙٞ اهضوضوٞ ًطاعٍ عوٟ باهتطبٚق

 0174 ص ، اهشياسٙق ، ٗاهثاُٛ الأٗي اهعدد ، ٗاهعغزْٗ اـاًط
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