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 2017  ْٜٛٝٛ  – 1عدد  – ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادمبص١ً 

 لخاصتاتقييم جودة الخذماث الفنذقيت في سلطت منطقت العقبت الاقتصاديت 
 إعداد

 3د / شريف جمال سعد سليمان                    2د / أحمد حسه متولي                     1عامر تيسير عايش شحادات               

 الملخص
المكد١َ في  ٓدق١ٝايف ابشدَات دٛد٠ تكِٝٝ إلى ايدزاض١ ابساي١ٝ تٗدف

خلاٍ: ايتعسف عًٞ أزا٤ ايعُلا٤  َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ ٚذيو َٔ

 / ايتعاطف  / الأَإ / الاعتُاد١ٜ ) ٚٚدٗات ْعسِٖ نحٛ أبعاد دٛد٠ ابشد١َ

ابزٛاْب الماد١ٜ المًُٛض١( بفٓادم ايجلاخ نجّٛ بمٓطك١ ايعكب١.، سٝح بًؼ  / الاضتذاب١

( اضتُاز٠ في نٌ فٓدم، 75( اضتُاز٠ بٛاقع )300تم تٛشٜعٗا ) عدد الاضتُازات ايتي

ٚذيو بٗدف ايتعسف عًٞ آزا٤ ٚتٛدٗات ايعُلا٤ ٚتٛدٗاتِٗ نحٛ َطت٣ٛ دٛد٠ ابشد١َ 

اضتُاز٠ غير  20ايفٓدق١ٝ المكد١َ في ايفٓادم ع١ٓٝ ايدزاض١، ٚبفشصٗا تم اضتبعاد 

اضتُاز٠  237ٌ الإسصا٥ٞ صابس١ يًتشًٌٝ بُٝٓا عدد الاضتُازات ايصابس١ يًتشًٝ

 %.79بٓطب١ 

ٚقد تٛصًت ْتا٥ر ايدزاض١ المٝدا١ْٝ إلى إٔ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ المكد١َ 

َٔ فٓادم ايجلاخ نجّٛ في َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ دا٤ت بدزد١ َتٛضط١، 

الاضتذاب١(،  -الأَإ  –فٗٓاى ثلاخ أبعاد يًذٛد٠ تٓفر بػهٌ دٝد ِٖٚ )المًُٛض١ٝ 

ُٝٓا ٖٓاى بعدٜٔ َٔ أبعاد ابزٛد٠ ٜٛدد بٗا قصٛز َٔ ٚد١ٗ ْعس ايعُلا٤ ُٖٚا ) ب

ايتعاطف(. بٛد٘ عاّ عٔ زضا ايعُلا٤ عٔ دٛد٠ ابشدَات المكد١َ َٔ  –الأعتُاد١ٜ 

َٔ  َستفع١دا٤ت بدزد١ فٓادم ايجلاخ نجّٛ في َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 

 .ٚد١ٗ ْعس أفساد ايع١ٓٝ

ايفٓادم  – SERVPERF –دٛد٠ ابشد١َاحيتالكلماث المفت

 الأقتصاد١ٜ.

 



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 مقذمت  ب
تعد ابزٛد٠ أسد أِٖ المكاٜٝظ يًشهِ ع٢ً المٓعُات عا١َ، ٚالمٓعُات ايفٓدق١ٝ 

خاص١. ٚبما إٔ ابزٛد٠ ضلاح تٓافطٞ بين المٓعُات، ٚنريو أدا٠ يًشصٍٛ ع٢ً أنبر 

 تكدِٜ إلى ٓدق١ٝايف المٓعُات . ٚيرا تطع٢سص١ ضٛق١ٝ، ٚنطب زضا المطتًٗو

 دٛد٠ بإٔ دٝدا لأْٗا تدزى ايطٝٛف، قبٌ َٔ َٚكبٛي١ عاي١ٝ دٛد٠ ذات خدَات

ايسضا يًطٝٛف  بذكٝل في نبيراً دٚزاً ٚتؤدٟ تٓافط١ٝ ق٠ٛ تمجٌ ايفٓدق١ٝ ابشد١َ

َطت٣ٛ  تعبر عٔ ايفٓدق١ٝ ابشدَات فذٛد٠ُ ايطٛق١ٝ ابسص١ شٜاد٠ في ٚالمطا١ُٖ

 ايفٓدق١ٝ المٓعُات تسنص سٝح تٛقعاتِٗ، َع ٜتٛافل بُِا ابشد١َ المكد١َ يًطٝٛف

 زضاِٖ نطب أدٌ َٔ عًٝٗا يًشصٍٛ ٜطعٕٛ بذكٝل المٓافع يًطٝٛف ٚايتي ع٢ً

 َٔ ايفٓدق١ٝ المٓع١ُ تتُهٔ ْفط٘ ٚفي ايٛقت َعٗا، الاضتُساز بايتعاٌَ إلى ٚدفعِٗ

.(2016المد٣ ايبعٝد )ايػطٞ،  ع٢ً ايسبح١ٝ بذكٝل

 مشكلت الذراست 
 ُٔ َػه١ً ايدزاض١ ابساي١ٝ في الإداب١ عًٞ ايتطاؤلات الأت١ٝ:ته

  َا تكِٝٝ ايعُلا٤ بفٓادم ثلاخ نجّٛ بمٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ لأبعاد ابزٛد٠

 ايفٓدق١ٝ؟

  َا َد٣ زضا٤ ايعُلا٤ نحٛ َطتٟٛ دٛد٠ ابشد١َ ايفٓدق١ٝ المكد١َ في ايفٓادم

 ع١ٓٝ ايدزاض١؟

 دَات ايفٓدق١ٝ المكد١َ في ايفٓادم ع١ٓٝ َا ْكاط ايك٠ٛ ٚايطعف في دٛد٠ ابش

 ايدزاض١؟

 جودة الخذمت الفنذقيت 
أصببببببشت المٓػبببببأ٠ ايفٓدقٝببببب١ َبببببع إضبببببتُساز المٓافطببببب١ في سادببببب١ َاضببببب١ إيبببببٞ       

إضبببياتٝذٝات ٚخطبببة زفٝعببب١ المطبببتٟٛ لإثببباز٠ ٚدبببرب ايعُبببلا٤ ٚسصبببٍٛ ايعُٝبببٌ عًبببٞ     



 

 

 

 2017  ْٜٛٝٛ  – 1عدد  – ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادمبص١ً 

المٓاضبببين في إطبباز بذكٝببل   ابشدَبب١ أٚ المٓببتر المٓاضببب بايطببعس المٓاضببب في المهببإ ٚايٛقببت     

ابشدَات ايفٓدقٝب١ المكدَب١ يًعُٝبٌ     عتبرٚت، ايسبح يًُٓػأ٠ ايفٓدق١ٝ َٚؤضط١ ايطٝاف١

ٚابشدَب١  ، ٚاسد َٔ أسد المداخٌ ايس٥ٝط١ٝ ايتي ٜعتُد عًٝٗا ايتطٜٛل ايفٓدقٞ ايٓبادح 

بأْٗبا ْػباط أٚ َٓفعب١     1996عباّ   Kotter and Armstrongايفٓدق١ٝ نُا عسفٗا 

ٌ )إيبٞ طبسف أخبس     (المٓتر)ٛض١ ٜطتطٝع إٔ ٜكدَٗا طسف غير ًَُ دٕٚ إٔ ٜيتبب   (ايعُٝب

 (.Hwang and chi,2005)عًٞ ذيو ْكٌ ًَهٝتٗا َٔ المٓتر إيٞ ايعٌُٝ

 َٔ ايدزد١ تًو Lovelock  (1996 ٖٞ ) ْعس ٚد١ٗ َٔ ابشد١َ فذٛد٠

 اداتِٗس ٚتًب١ٝ إغباع طسٜل عٔ يًُطتفٝدٜٔ ابشد١َ بذككٗا إٔ يمهٔ ايتي ايسضا

نُا تعد ابزٛد٠ أِٖ ٚأفطٌ المكاٜٝظ يًشهِ عًٞ المٓػآت  ٚتٛقعاتِٗ. ٚزغباتِٗ

بصٛز٠ عا١َ َٚؤضطات ايطٝاف١ بصٛز٠ خاص١ ٚبما إٔ ابزٛد٠ ضلاح تٓافطٞ بين 

المٓعُات ٚنريو أدا٠ يًشصٍٛ عًٞ أنبر سص١ ضٛق١ٝ ٚنطب زضا المطتًٗو، 

ٜد َفّٗٛ ابزٛد٠ يًطًع ٚابشدَات فكد تعددت ٚدٗات ْعس ايهتاب ٚايباسجين في بذد

ايطا٥ٞ فكد عًسفت في قاَٛع أنطفٛزد بأْٗا دزد١ أٚ َطتٟٛ ايتُٝص ٚأٜطا عسفٗا 

بأْٗا ايصفات ٚالمُٝصات المتها١ًَ لمٓتر أٚ خد١َ بضدد٠ تهٕٛ لها قدز٠ عًٞ  (2000)

 إغباع ايسغبات ٚابسادات ايعاٖس٠ ٚايط١ُٝٓ.

ًٍ  بأْٗببا عببب( 2001بُٝٓببا ٜصببفٗا عكًٝببٞ )  َببٔ  از٠ عببٔ إْتبباز ضببًع١ أٚ خدَبب١ بمطببتٟٛ عببا

ابزبببٛد٠ المتُٝبببص٠ تهبببٕٛ قبببادز٠ َبببٔ خلالهبببا عًبببٞ الإٜفبببا٤ باستٝادبببات ايٓبببصلا٤ ٚزغبببباتِٗ    

 بُٝٓا  بايػهٌ ايرٟ ٜتفل َع تٛقعاتِٗ ٚبذكٝل ايسضا ٚايطعاد٠ يدِٜٗ.

بزٛد٠ ابشد١َ أ١ُٖٝ نبيرٙ بايٓطب١ يًُؤضطات ايفٓدق١ٝ ايتي تٗدف إيٞ 

ذاح ٚالأضتُساز ٚالاضتكساز، يريو تهُٔ أ١ُٖٝ ابزٛد٠ في تكدِٜ ابشد١َ بذكٝل ايٓ

 (:2008فُٝا ًٜٞ )ايهُِٝ، 

 يكد إشداد عدد المؤضطات ايتي تكّٛ بتكدِٜ ابشدَات فُجلا نمٛ بصاٍ ابشد١َ :

ْصف المؤضطات الأَسٜه١ٝ ٜتعًل بتكدِٜ ابشدَات إيٞ داْب ذيو فالمؤضطات 

 صاٜد َٚطتُس.ابشدَات١ٝ َا شايت في نمٛ َت



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 ب
 إٕ تصاٜد عدد المؤضطات ابشد١َٝ ضٛف ٜؤدٟ إيٞ ٚدٛد َٓافط١ اشدٜاد المٓافط١ :

غدٜد٠ بٝٓٗا يريو فإٕ الإعتُاد عًٞ دٛد٠ ابشد١َ ضٛف ٜعطٞ لهرٙ المؤضطات 

 َصاٜا تٓافط١ٝ عدٜد٠.

 إٕ ايعُلا٤ ٜسٜدٕٚ َعا١ًَ دٝد٠ ٜٚهسٖٕٛ ايتعاٌَ َع المؤضطات فِٗ ايعُلا٤ :

عًٞ ابشد١َ، فلا ٜهفٞ خد١َ ذات دٛد٠ ٚضعس َعكٍٛ دٕٚ تٛفير ايتي تسنص 

 المعا١ًَ ابزٝد٠ ٚايفِٗ الأنبر يًعُلا٤.

 أصبشت المؤضطات ابشد١َٝ في ايٛقت ابسايٞ المديٍٛ الإقتصادٟ بزٛد٠ ابشد١َ :

تسنص عًٞ تٛضٝع سصتٗا ايطٛق١ٝ يريو لا ندب عًٞ المؤضطات ايطعٞ َٔ أدٌ 

ندب نريو المحافع١ عًٞ ايعُلا٤ ابسايٝين، إدتراب عُلا٤ ددد، ٚيهٔ 

 ٚيتشكٝل ذيو لابد َٔ الإٖتُاّ أنجس بمطتٟٛ دٛد٠ ابشد١َ.

 عًٞ الأت٢:اغتًُت  ز٥ٝط١ٝ بعادأ بزٛد٠ ابشد١َ خمط١

" ٖٚٞ قدز٠ المٓع١ُ ع٢ً إنجاش ابشد١َ ايتي ٚعدت بٗا بػهٌ دقٝل  الإعتُاد١ٜ: (1

يكدز٠ ع٢ً إنجاش ابشد١َ (. ٖٚٞ أٜطا " ا 2003ٚثابت" )ضٜٛدإ ،سداد،

المطًٛب١ باعتُاد١ٜ ٚدق١ ٚثبات )أٟ ثك١ ٜعتُد عًٝٗا، ٚبأدا٤ صشٝح( " 

 (.2005)ايعذاز١َ، 

ٚتعني ضسع١ تًب١ٝ َكدّ ابشد١َ يطًبات ايعُلا٤ ٚسٌ َػهلاتِٗ،  الاضتذاب١: (2

 (.2008َٚد٣ زغبت٘ ٚاضتعدادٙ ايتًكا٥ٞ يريو )ايهُِٝ، 

ير الى نٌ َٔ المعٗس ابشازدٞ يًُؤضط١، : ٚتػابزٛاْب الماد١ٜ المًُٛض١ (3

ٚايتصُِٝ أٚ اييتٝب ايداخًٞ يًػسن١، ٚايًٛسات الإزغاد١ٜ ْٚعاف١ أَانٔ 

تكدِٜ ابشد١َ، َٚعٗس ايعاًَين َٚطت٣ٛ ايتهٓٛيٛدٝا المطتدد١َ في تكدِٜ 

ابشد١َ، ٚايتي تعط٢ اْطباعات في بصًُٗا عٔ َها١ْ ايػسن١ ٚعُل تكدٜس 

ْٗا تعطٞ َؤغسات عٔ طبٝع١ ٚدٛد٠ ابشد١َ، نُا اْٗا ايعٌُٝ. ٚذيو يهٕٛ إ

 (.2004تؤثس ع٢ً دٛد٠ ابشد١َ بػهٌ َباغس ٚفل ادزانات ايعٌُٝ. )ابٛ بهس، 



 

 

 

 2017  ْٜٛٝٛ  – 1عدد  – ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادمبص١ً 

ٜٚعهظ ايعٓا١ٜ بايعُلا٤، ٚالإٖتُاّ ايػدصٞ بهٌ عٌُٝ، مما ٜعني  ايتعاطف: (4

ٚضع َصًش١ ايعُلا٤ في َكد١َ اٖتُاَات ايعاًَين ٚالإداز٠، ٚتٛفير ايعٓا١ٜ 

ايػدص١ٝ يهٌ فسد َٔ المطتفٝدٜٔ َٔ ابشد١َ، ٚايػعٛز بايتعاطف َع طايب 

ابشد١َ ساٍ تعسض٘ لمػه١ً َا ٚإسياّ عادات ٚتكايٝد ايعُلا٤ )ادزٜظ ، 

2006.) 

: ٜعهظ ٖرا ايبعد بايدزد١ الأٚلى خًٛ المعاَلات َع َٓع١ُ ايجك١ ٚالأَإ (5

ٖرا ايبعد ع٢ً (. ٜٚؤند 2008ابشد١َ َٔ ايػو أٚ المداطس٠ )ايهُِٝ، 

ضسٚز٠ ٚدٛد َٛظفين َٗس٠ يمهِٓٗ َعا١ًَ ايعُلا٤ بػهٌ َتُٝص، ٜٚهٕٛ 

يدِٜٗ ايكدز٠ ع٢ً دعٌ ٖؤلا٤ ايعُلا٤ ٜػعسٕٚ بايجك١ في ايػسن١ ايتي 

 (.2008يمجًْٛٗا )عبد ايععِٝ، 

 

 ايصعٛبات َٔ دقٝل، ٜعدإ بػهٌ عًٝٗا ٚايسقاب١ ابشد١َ دٛد٠ بذدٜد إٕ

 :ايتاي١ٝ يلأضباب ايفٓادم َٚٓٗا ابشد١َٝالمٓعُات  تٛاد٘ ايتي

 عًٝ٘ ايطٝطس٠ ٜصعب ًَُٛع غير نٝإ ابشد١َ.  

 دٛد٠ سطاب ع٢ً ضٝهٕٛ ايفٓدم( ضٝٛف عدد )شٜاد٠ ايعٌُ نجاف١ شٜاد٠ 

 .ايفٓدق١ٝ ابشد١َ

 َباغس بػهٌ ٜؤثسإ ايفٓدق١ٝ المٓع١ُ في ايعاًَين ٚضًٛى قدز٠ اختلاف 

 .ايفٓدق١ٝ ابشد١َ دِٜتك ابشد١َ ايفٓدق١ٝ ٚقت دٛد٠ ع٢ً

 تًعب زضاِٖ، َطت٣ٛ ع٢ً تؤثس ايتي ٚايعٛاٌَ ايطٝٛف طبٝع١ اختلاف 

 lovelock and)ابشد١َ  دٛد٠ ع٢ً ايتأثير دٚزاً نبيراً في جمٝعٗا

Wirtz, 2007 .) 

 دٛد٠ ع٢ً ايتأثير في نبيراً دٚزاً تؤدٟ سداثتٗا، َٚد٣ الماد١ٜ المطتًصَات 

 .ايفٓدق١ٝ المكد١َ ابشد١َ



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 ب
 ابساصٌ يًتطٛز ْتٝذ١ يًطٝٛف الاضتٗلان١ٝ الأنماط في المطتُس تػيراي 

 .المحٝط١ ايب١٦ٝ في

 بػهٌ جمٝعٗا تؤّثس ٚغيرٖا، ٚايجكاف١، المهإ، سٝح َٔ ايطٝٛف اختلاف 

 .ابشد١َ تكِٝٝ دٛد٠ ع٢ً َباغس

 ٕعًٝ٘، ابسصٍٛ ايصبٕٛ ٜتٛقع َا ع٢ً تعتُد ابشد١َ، دٛد٠ في ايفذ٠ٛ إ 

.(2010ٍ ابشد١َ ) ايصُٝدعٞ ٜٚٛضف خلا َٔ ٜدزى َٚا

 SERVQUALمقياس الفجواث

ٚشَلا٥٘   ,Parasuraman(1984ا )ظٗس ٖرا ايُٓٛذز ْتٝذ١ دزاض١ قاّ بٗ

في ايجُاْٝٓٝات َٔ ايكسٕ الماضٞ، ٚسطب ٖرا ايُٓٛذز ٜتِ قٝاع دٛد٠ ابشد١َ َٔ 

ا٤ ايفعًٞ يًدد١َ خلاٍ بذدٜد ايفذ٠ٛ بين تٛقع ايعٌُٝ لمطت٣ٛ ابشد١َ ٚادزان٘ يلاد

ٚقد اغتٌُ ٖرا ايُٓٛذز عًٞ  ٚذيو عبر اضتدداّ الابعاد ابشُط١ بزٛد٠ ابشد١َ.

 :ٖٚٞ فذٛات تؤدٟ الى فػٌ تكدِٜ ابزٛد٠ المطًٛب١خمظ 

ٖٞ ايفذ٠ٛ بين تٛقعات ايعٌُٝ ٚادزاى الاداز٠ لهرٙ ايتٛقعات،  ايفذٛٙ الاٚلى: 

تٝادات ايعُلا٤ ٚتٛقعاتِٗ ٚتٓتر َٔ خلاٍ فػٌ الادازٙ في بذدٜد زغبات ٚاس

ٚنٝف١ٝ سهُِٗ ع٢ً َهْٛات ابشد١َ، ٜٚسدع ذيو الى عدّ دق١ المعًَٛات 

 المتاس١ بطبب ضعف ايتفاعٌ َع ايعُلا٤ اٚ ْكص في ابزٗٛد ايتطٜٛك١ٝ

ٖٚٞ ايفذ٠ٛ بين ادزاى الاداز٠ ٚبذدٜد دزد١ دق١ َٛاصفات ايفذٛٙ ايجا١ْٝ: .2

ت ابزٛد٠ َع تٛقعات الادازٙ، ٚقد ٜسدع ٖٚرا ٜعني عدّ تطابل َٛاصفا ،ابزٛد٠

ذيو بطبب ايكصٛز في ٚضع َطتٜٛات بضدد٠ يًذٛد٠ َٔ قبٌ الاداز٠ اٚ بطبب 

 .(2010ٚضاز٠،  طسطاز) اخطا٤ في عًُٝات ٚادسا٤ات ايتدطٝة

: ٖٞ ايفذ٠ٛ بين َطت٣ٛ ابزٛد٠ المحدد٠ ٚايتكدِٜ ايفعًٞ ايفذٛٙ ايجايج١ .3

د تؤثس ع٢ً َطت٣ٛ ابشدَات المكد١َ، يًدد١َ، ٚذيو بطبب عٛاٌَ نجير٠ ق

فكد ٜهٕٛ ٖٓايو قصٛز في ادا٤ ايعاًَين بطبب عدّ اقتٓاعِٗ بمٛاصفات 
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ص فٚ عدّ تٛفير ابسٛاأ، ٚ بطبب قصٛز في تدزٜب ايعاًَينأابشد١َ المطًٛب١، 

ٕ تهٕٛ َٛاصفات ابشد١َ َعكد٠ أٜطا أالمٓاضب١ َٔ قبٌ الاداز٠، َٚٔ المُهٔ 

 ٚغير َسْ٘.

ايفذ٠ٛ بين ادا٤ ابشد١َ ٚالاتصاٍ بايطٛم، تٓتر ٖرٙ ايفذ٠ٛ  ايسابع١:ايفذ٠ٛ  .4

عٓدَا ٜهٕٛ ٖٓاى فسم بين ابشدَات المسٚز لها يًذُٗٛز ٚبين ابشدَات ايفع١ًٝ 

 .(2002)ايطُٛز، المكد١َ

ٖٚٞ ايفذٛٙ بين ابشد١َ المؤداٙ ٚالمتٛقع١، ٖٚٓا تهٕٛ ابشد١َ  ايفذٛٙ ابشاَط١: 

ابشد١َ ايفع١ًٝ المكد١َ، ٚقد تتهٕٛ ٖرٙ ايفذٛٙ بطبب  المتٛقع١ غير َطابك١ َع

سدٚخ انجس َٔ فذٛٙ في ٚقت ٚاسد مما ٜؤثس ع٢ً َطت٣ٛ ابزٛد٠ المدزن١ َٔ 

 .(2009)دزبايٞ،  قبٌ ايعُلا٤

 داء الفعلي للخذمتمقياس الاتجاهاث للأ

( يًهجير َٔ الاْتكادات ٚخاص١ SERVQUALتعسض نمٛذز قٝاع )

تٛقعات ٚنريو ايعًُٝات ابسطاب١ٝ المعكد٠ ٚنْٛٗا غير بطٝط١ ابزص١ٝ٥ ابشاص١ باي

 Cronin and( 1992)ٚصعب١ ايتطبٝل عًُٝا. ٖٚرا َا اد٣ يتٛصٌ ايباسجين 

Taylor  خس بزٛد٠ ابشد١َ ٜسنص ع٢ً الادا٤ ايفعًٞ يًدد١َ ايكد١َ ٚلا أالى َكٝاع

 نمٛذز ٜعتُد ع٢ً ايفذٛات بين الادزانات ٚايتٛقعات نُا ٖٛ َعٍُٛ ب٘ في

(SERVQUALٜٚس٣ ، ) ابزٛد٠ تطاٟٚ الادا٤، ٚيمهٔ ابسهِ عًٝٗا ايباسجإ أ ٕ

 .(2016)ايػطٞ،  زا٤ ٚابداٖات ايعُلا٤أبػهٌ َباغس َٔ خلاٍ 

بعاد ابشُط١ ( الأSERVPERFاضتددّ ايباسجإ في نمٛذدُٗا ابزدٜد )

ض١، ( ٖٚٞ: ابزٛاْب الماد١ٜ المSERVQUALًُٛايتي ضبل ذنسٖا في نمٛذز )

ٚالاضتذاب١، ٚايتعاطف، ٚالاَإ، ٚالاعتُاد١ٜ. نُا ٜصف ايباسجإ ايُٓٛذز ابزدٜد 

باْ٘ افطٌ المكاٜٝظ ٚذيو لاضتبعادٙ فهس٠ ايفذٛات في الادا٤ ٚايتٛقعات ٜٚسنص فكة 

.(2002، ايعاْٞ) ع٢ً الادا٤ في قٝاع ابزٛد٠
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  الفنادق الإقتصاديت ب
ًب ع٢ً الإقا١َ ف٢ ايفٓادم الإقتصاد١ٜ لاغو إْ٘ ف٢ ايطٓٛات الأخير٠ إشداد ايط

سٝح تتُٝص ٖرٙ ايفٓادم بإنخفاض أضعاز  الأَس اير٣ أد٣ إْتػازٙ ع٢ً ْطام ٚاضع،

% َٔ ايدخٌ الإجمالى يًفٓدم ) 85الإقا١َ بٗا سٝح تمجٌ غسف ايعُلا٤ أنجس َٔ 

Verginis and Woods,2002. ) 

ٕٚ الإعتُاد ع٢ً أضايٝب د اايفٓادم الإقتصاد١ٜ ٜتِ إدازتٗا َٔ قبٌ َلانٗ

ع١ًُٝ أٚ غسنات َتدصص١ ف٢ الإداز٠ فالمايو ٖٛ المط٦ٍٛ عٔ ع١ًُٝ الإختٝاز 

ٚايتعٝين يًعاًَين ٚتٛفير ايطٝٛي١ ايٓكد١ٜ ٚايتٓعِٝ بالاضاف١ إلى عًُٝات غسا٤ 

اتفل نٌ  .(Medlik and Ingram (2000) ايطًع ٚابشاَات المطًٛب١ يًتػػٌٝ

َٔBrotherton (2004)   ٚ(2007 ) Chathoth  ٕٖٞايفٓادم الإقتصاد١ٜ إ 

ايت٢ تٛفس غسف١ ْعٝف١ يًعٌُٝ ٚابسذِ ابشاص بٗا َعكٍٛ َٚفسٚغ١ دٕٚ ايينٝص 

ع٢ً ايدٜهٛزات، َع ايينٝص ع٢ً بٝع ضسٜس دٕٚ ايٓعس إلى ٚدبات ايطعاّ أٚ 

 Verma َع   Powers and Barrows (2006)ٚقد أتفل .الإدتُاعات

غسف١ ٚبدٕٚ َطاسات  90فٓادم الإقتصاد١ٜ بذت٣ٛ ع٢ً الأقٌ ع٢ً ع٢ً إ اي(1991)

لا بذت٣ٛ ع٢ً َطاعِ َتعدد٠ ،ٚ تتُٝص  أْٗانُا  فازغ١ ف٢ ايفٓدم دٕٚ الإضتفاد٠ َٓ٘،

ض ْفكات ايتػػٌٝ، ْٚتٝذ١ يريو فإٔ ٖرٙ ٝ٘ ٚبرفٝبإنخفاض زأع الماٍ المطتجُس ف

 ت ايتػػٌٝ الإجماي١ٝ.ايفٓادم بذكل أع٢ً عا٥د ٚأفطٌ أزباح ْتٝذ١ عًُٝا

ابشصا٥ص ايس٥ٝط١ٝ المُٝص٠  يًفٓادم  Brotherton (2004) كد سددي

 -الإقتصاد١ٜ ف٢ ايٓكاط ايتاي١ٝ :

 . تكدّ غسف بأضعاز أقٌ َٔ المتعازف عًٝ٘ ٚفكا يصٓاع١ ايفٓادم 

  . َّٛطت٣ٛ ايطهٔ َٔ ثلاخ نجّٛ إلى ازبع نج 

 . تكدّ غسفا ْعٝف١ ٚعًُٝات إغساف داخ٢ً دٝد٠ 

  خدَات بضدٚد٠ نػسف الإدتُاعات ٚحماَات ضباس١ صػير٠ َٚطعِ بضدٚد

 بإضتدداّ أعداد بضدٚد٠ َٔ ايعاًَين .
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 . غايبا َا تهٕٛ ٚاقع١ ع٢ً ايطسم ايس٥ٝط١ٝ أٚ ف٢ ٚضة المد١ٜٓ 

  ،عاد٠ َا ٜتِ تكدِٜ ايطعاّ فٝٗا ع٢ً إ ٜهٕٛ ايػرا٤ المكدّ بضدٚد ٚيهٔ دٝد، ْافع

 ٚطاشز.

 لمسافل الأضاض١ٝ ٚبأضعاز َعكٛي١ ) نفا٠٤ ْعاّ تهٝٝف الهٛا٤ ٚالمٝاٙ تٛفس ايساس١ ٚا

 ابزاز١ٜ ايبازد٠ ٚايطاخ١ٓ( .

  ّتٛسٝد إدسا٤ات ايتػػٌٝ ٚايهفا٠٤ ف٢ الإختٝاز ٚإدسا٤ات ابشسٚز، ٚ نفا٠٤ ْعا

الهاتف ٚتطًِٝ زضا٥ٌ ايعُلا٤ ايت٢ تطتكبً٘

 منهجيت الذراست
 ابشدَات دٛد٠ ١ تٗدف إيٞ تكِٝٝنُا أٚضشٓا َطبكاً إٔ ٖرٙ ايدزاض

ٚذيو يًتعسف عًٞ أزا٤  بشاص١افي ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ المكد١َ  ايفٓدق١ٝ

 / ايتعاطف  / الأَإ / )الاعتُاد١ٜ ايعُلا٤ ٚٚدٗات ْعسِٖ نحٛ أبعاد دٛد٠ ابشد١َ

نحٛ ابزٛاْب الماد١ٜ المًُٛض١( ٚنريو ايتعسف عًٞ َد٣ زضا٤ ايعُلا٤  / الاضتذاب١

 َطتٟٛ دٛد٠ ابشد١َ ايفٓدق١ٝ المكد١َ في ايفٓادم ع١ٓٝ ايدزاض١.

فكس٠،  37ٚيتشكٝل ٖرا الهدف تم تصُِٝ اضتُاز٠ اضتكصا٤ اغتًُت عًٞ  

( يًتعبير عٔ آزا٤ ايعُلا٤ ٚايرٟ ٜػتٌُ SERVPERFسٝح تم اضتدداّ َكٝاع )

ايتعاطف  -تذاب١ الاض -الاعتُاد١ٜ  -ع٢ً خمط١ أبعاد )ابزٛاْب الماد١ٜ المًُٛض١ 

الأَإ( ، ٚٚشعت عًٞ ع١ٓٝ عػٛا١ٝ٥ َٔ ايعُلا٤ بايفٓادم ع١ٓٝ ايدزاض١ بفٓادم  -

 ابشدَات ايجلاخ نجّٛ ٚذيو يًتعسف عًٞ أزا٥ِٗ ٚٚدٗات ْعسِٖ في َطتٟٛ دٛد٠

 .بشاص١افي ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ المكد١َ  ايفٓدق١ٝ

( اضتُاز٠ في 75( اضتُاز٠ بٛاقع )300بًؼ عدد الاضتُازات ايتي تم تٛشٜعٗا ) 

نٌ فٓدم، ٚذيو بٗدف ايتعسف عًٞ آزا٤ ٚتٛدٗات ايعُلا٤ ٚتٛدٗاتِٗ نحٛ َطت٣ٛ 

 63دٛد٠ ابشد١َ ايفٓدق١ٝ المكد١َ في ايفٓادم ع١ٓٝ ايدزاض١، ٚبفشصٗا تم اضتبعاد 

 237اضتُاز٠ غير صابس١ يًتشًٌٝ ٚ عدد الاضتُازات ايصابس١ يًتشًٌٝ الإسصا٥ٞ 
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 ب
َٛافل  –%. ٚقد تم اضتدداّ َكٝاع يٝهست ابشُاضٞ )َٛافل بػد٠ 79ُاز٠ بٓطب١ اضت

غير َٛافل بػد٠( أَاّ نٌ عباز٠ يًتعسف عًٞ أٟ َدٟ  –غير َٛافل  –بضاٜد  –

 تتٛافس دٛد٠ ابشد١َ ايفٓدق١ٝ المكد١َ في ايفٓادم ع١ٓٝ ايدزاض١. 

 ايٓشٛ عًٞ ايدزاض١ ٚزبضا في المطتددّ ابشُاضٞ المكٝاع خلاٜا طٍٛ سطاب تم ٚقد

 :ايتايٞ

 0.80=  5( / 1 – 5= ) المدٟ سطاب

o َٔ 1 َٞٛافل بػد٠ غير يمجٌ 1.80 إي. 

o َٔ 1.81 َٞٛافل غير يمجٌ 2.60 إي. 

o َٔ 2.61 ٞبضاٜد يمجٌ 3.40 إي. 

o َٔ 3.41 َٞٛافل يمجٌ 4.20 إي. 

o َٔ 4.21 َٞٛافل بػد٠ يمجٌ 5 إي. 

 ١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ ع١ٓٝ ايدزاض١( فٓادم ايجلاخ نجّٛ بطًط١ َٓطك1ددٍٚ )

 
 عدد الػسف اضي الفٍدم

RAED HOTEL 79 

CAPTAIN HOTEL AQABA 86 

Aqua marina III 81 

CRYSTAL HOTEL 86 

إيٝٗا ايتٛصٌ تم ايتي المٝدا١ْٝ ايدزاض١ يٓتا٥ر تفصًٝٞ عسض ًٜٞ ٚفُٝا
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 ايٓٛع / ايعُس ( تٛشٜع أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ ٚفل َتػيرات2ددٍٚ )

 / المطتٟٛ ايتعًُٝٞ ٚابزٓط١ٝ 

 الٍطبة % التهسازات المتػير

 %99 1:7 ذنس الٍوع
 %76 77 أٌجي

 العىس

 %66 98 عاوا 61أقن وَ 
 %19.97 67 عاوا 61إلي أقن وَ  61وَ 
 %67.7 116 عاوا 71إلي أقن وَ  61وَ 

 %:.8 18 فأنجس 71وَ 

 المؤِن التعميىي
 %8.:1 66 وا يعادلهاثاٌوية أو 

%17786.1 وؤِن جاوعي
 %19.6 61 دزاضات عميا

 الجٍطية
 %79 167 أزدٌي
 %67 98 عسبي
 %11 78 أجٍبي

ع١ٓٝ ايدزاض١ أفساد ( إٔ غايب١ٝ 2ٜتطح َٔ ايٓتا٥ر ايٛازد٠ في ددٍٚ زقِ )

ص %(، أَا فُٝا نر23ْطب١ الإْاخ ) تبُٝٓا بًػ ،%(77ناْت َٔ ايرنٛز بٓطب١ )

 40 َتٛضطات أعُاز أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ فكد تساٚست أعُاز ايٓطب١ الأنبر َِٓٗ بين

%، ثِ َٔ 33عاَا بٓطب١  30، ًٜٝٗا َٔ يدِٜٗ أقٌ َٔ %42.5بٓطب١ عاَا  50إلى أقٌ َٔ 

عاَا  50ثِ دا٤ َٔ ِٖ %، 17.72عاَا بٓطب١  40إيٞ أقٌ َٔ  30تساٚست أعُازِٖ َٔ 

  .%٠6.8 بٓطب١ فأنجس في المستب١ الأخير

أغازت ْتا٥ر ايدزاض١ إيٞ كد ايتعًُٝٞ لأفساد ايع١ٓٝ ف ٣أَا فُٝا نرص المطتٛ

بُٝٓا حم١ً ايجا١ْٜٛ ، َؤٌٖ داَعٞساصًٕٛ عًٞ  %(64.1)ع١ٓٝ أفساد ايغايب١ٝ إٔ 

%، أَا َٔ ِٖ ساصًٕٛ عًٞ 18.6ايعا١َ أٚ َا ٜعادلها دا٤ٚا في المستب١ ايجا١ْٝ بٓطب١ 

%. أَا فُٝا نرص بعٓصس ابزٓط١ٝ فكد دا٤ في المستب١ 17.3ْت ْطبتِٗ دزاضات عًٝا فها

% ابزٓط١ٝ 32%، ٚدا٤ في المسس١ً ايتا١ْٝ بٓطب١ 57الأٚيٞ ابزٓط١ٝ الأزد١ْٝ بٓطب١ 

 %.11ايعسب١ٝ، ٚفي المسس١ً الأخير٠ ابزٓط١ٝ الأدٓب١ٝ 



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 ب
آزا٤ ٚتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ َطتٟٛ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ 

 لمكد١َ ا

بفٓادم ايجلاخ  -ٜٗدف ٖرا ايطؤاٍ إيٞ ايتعسف عًٞ آزا٤ ايعُلا٤ ٚتٛدٗاتِٗ 

نحٛ َطتٟٛ دٛد٠ ابشد١َ  –نجّٛ بطًط١ َٓطك١ ايعكب١ الأقتصاد١ٜ بدٚي١ الأزدٕ 

ايفٓدق١ٝ المكد١َ داخٌ فٓادم ع١ٓٝ ايدزاض١. ٜٚٛضح ابزداٍٚ ايتاي١ٝ أِٖ ايٓتا٥ر ايتي 

تم ايتٛصٌ إيٝٗا:

بضٛز  دٛد٠ ابشد١َ َٔ خلاٍ: تٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ (3ددٍٚ )

 )الأعتُاد١ٜ(

الوضط  العبازات
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

ووافلالصبائَ. يواجّا التي حن المشانن يّتي الفٍدم في

عدً  حاه المصوً في الاعتراز عٍد العاوموُ يكدً
ووافل الصبائَ. زضا

ووافلبالوعود. الوفاء وَ لمتأند طمبات الصبائَ يتابع

ووافلحصمت عميْ. قد بّا الخدوات التي وعدت

لذايد ثكة. وصدز  المكدوة الخدوات

لذايدبشهن جيد. لمصبائَ الخدوات تكدً

 وع الأود طويمة إقاوة علاقة إلى  العاوموُ يطعى
لذايد الصبائَ.

ووافلبجكة  الصبائَ. يحظى العاوموُ

 ووافل الهمي
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( إٔ آزا٤ أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ ٚتٛدٝٗاتِٗ 3)ايٓتا٥ر ايٛازد٠ في ددٍٚ  ٜتطح َٔ

% ٚنإ تستٝبٗا 62.5 دا٤ت َتفك١ َع خمظ عٓاصس َٔ بضٛز )الأعتُاد١ٜ( بٓطب١

 ٚفكا يًُتٛضة ابسطابٞ نايتايٞ:

 ّ(.3.51ايصبا٥ٔ ) عدّ زضا ساٍ ايًصّٚ في الاعتراز عٓد ايعإًَٛ ٜكد 

 ًَٕٛ(.3.51بجك١  ايصبا٥ٔ ) نذع٢ ايعا 

 (.3.49بايٛعٛد ) ايٛفا٤ َٔ يًتأند طًبات ايصبا٥ٔ ٜتابع 

 (3.47ايصبا٥ٔ ) ٜٛادٗا ايتي سٌ المػانٌ ٜٗتِ ايفٓدم في. 

 (.3.41سصًت عًٝ٘ ) قد بٗا ابشدَات ايتي ٚعدت 

نُا دا٤ت ايٓتا٥ر بضاٜد٠ فٝٞ ثلاخ عٓاصس ٚنإ تستٝبٗا ٚفكاً يًُتٛضة ابسطاب٢ 

 نالأت٢:

 (.3.33ثك١ ) َصدز  المكد١َ ابشدَات 

 ّ(.3.32بػهٌ دٝد ) يًصبا٥ٔ ابشدَات تكد 

 (.3.21ايصبا٥ٔ ) َع الأَد ط١ًٜٛ إقا١َ علاق١ إلى  ايعإًَٛ ٜطع٢ 

ٚتعٗس ايٓتا٥ر إٔ المطت٣ٛ ايهًٞ لمحٛز الأعتُاد١ٜ دا٤ت َتفك١ بٛضة سطابٞ 

ايسضا  بػهٌ عاّ عٔ بعد الاعتُاد١ٜ ٚعًٝ٘ فإٔ ( 0.525ٚانحساف َعٝازٟ ) (3.47)

دا٤ت بدزد١ يًددَات المكد١َ َٔ ايفٓادم في َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 

 .  َٔ ٚد١ٗ ْعس أفساد ايع١ٓٝ دٝد٠

 بضٛز )الأَإ( دٛد٠ ابشد١َ َٔ خلاٍتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ  (4ٍٚ )دد

الوضط  العبازات ً
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

ووافلالصبائَ وع في التعاون اِتىاوا العاوموُ يظّس ;

ووافلالفٍدم داخن بالأواُ الصبائَ يشعس 11

 



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 ب
بضٛز  دٛد٠ ابشد١َ َٔ خلاٍتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ  (4ددٍٚ )تابع بع ٜت  

 )الأَإ(

الوضط  العبازات ً
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

ووافل الصبائَ. وع في تعاومّي صادقوُ العاوموُ 11

17 
 يجعن الصبائَ مما جيدة سمعة الفٍدم

وعْ التعاون في وطىئٍين
لذايد

16 
 الأواُ والطىأٌيٍة يولد العاومين تعاون

الصبائَ لدى
ووافل

تسك  عٍد بالأواُ يشعسوُ الصبائَ 16
ووافلالػسف والمسافل في الشخصية أغساضّي

17 
 طمب وجبات عٍد بالأواُ يشعسوُ الصبائَ
الفٍدم في الطعاً

ووافل

 ووافل الهمي 

( إٔ آزا٤ أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ ٚتٛدٝٗاتِٗ 4)ايٓتا٥ر ايٛازد٠ في ددٍٚ  ٜتطح َٔ

% ٚنإ تستٝبٗا ٚفكا 85.7دا٤ت َتفك١ ضت عٓاصس َٔ بضٛز )الأَإ( بٓطب١ 

 يًُتٛضة ابسطابٞ نايتايٞ:

 ٔ(3.57) ايفٓدم في ايطعاّ طًب ٚدبات عٓد بالأَإ ٜػعسٕٚ ايصبا٥ . 

 ٌَ(.3.55ايصبا٥ٔ ) يد٣ الأَإ ٚايطُأ١ْٓٝ ٜٛيد ايعاًَين تعا 

 (.3.52ايفٓدم ) داخٌ بالأَإ تػعس 

 (.3.46ايصبا٥ٔ ) َع في ايتعاٌَ اٖتُاَا ايعإًَٛ ٜعٗس 
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 ًَٕٛ(.3.45ايصبا٥ٔ ) َع في تعاًَِٗ صادقٕٛ ايعا 

 (.3.44ايػسف ٚالمسافل ) في ايػدص١ٝ تسى أغساضِٗ عٓد بالأَإ تػعس 

ندعٌ  مما دٝد٠ دا٤ت ايٓتا٥ر بضاٜد٠ في عٓصس ٚاسد فكة ٖٚٛ سمع١ ايفٓدمنُا 

 (.3.34َع٘ ) ايتعاٌَ في َط٦ُٓين ايصبا٥ٔ

ٚانحساف  (3.49ٚتعٗس ايٓتا٥ر إٔ المطت٣ٛ ايهًٞ بزُٝع ايفكسات َتفل بٛضة سطابٞ )

ايسضا  بػهٌ عاّ عٔ بعد الاَإ يًددَات المكد١َ َٔ ٚعًٝ٘ فإٔ ( 0.345َعٝازٟ )

َٔ ٚد١ٗ ْعس أفساد  دٝد٠دا٤ت بدزد١ ايفٓادم في َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 

 .  ايع١ٓٝ

 بضٛز )ايتعاطف( دٛد٠ ابشد١َ َٔ خلاٍتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ  (5ددٍٚ )

الوضط  العبازات ً
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

زِي بأوو الاِتىاً لمصبائَ يوفس الفٍدم 18
لذايدالشخصية.

ووافلبطّولة. طمبات العىلاء يفّي العاوموُ 19

 للإجابة المعمووات الهافية لديّي العاوموُ :1
لذايدالصبائَ. أضئمة عَ

لذايدوَ لػة. أنجس يتهمي العاوموُ ;1
 
 لذايد الهمي

( إٔ آزا٤ أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ ٚتٛدٝٗاتِٗ 5ايٛازد٠ َٔ ددٍٚ )تػير ايٓتا٥ر 

( ٖٚٛ إٔ 3.42دا٤ت َتفك١ في عٓصس ٚاسد فكة َٔ بضٛز ايتعاطف بمتٛضة سطابٞ )

 ايعإًَٛ ٜفُٕٗٛ طًبات ايعُلا٤ بطٗٛي١.

نُا ٜتطح َٔ ايٓتا٥ر أٜطا ٚدٛد ثلاخ عٓاصس بضاٜد٠ لمحٛز ايتعاطف نإ تستٝبٗا 

 بسطابٞ نايتايٞ:ٚفكاً يًُتٛضة ا

 (.3.39ايصبا٥ٔ ) أض١ً٦ عٔ يلإداب١ المعًَٛات ايهاف١ٝ يدِٜٗ ايعإًَٛ



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 ب
 (.3.33بأَٛزِٖ ايػدص١ٝ ) الاٖتُاّ يًصبا٥ٔ ٜٛفس ايفٓدم

 (.3.31َٔ يػ١ ) أنجس ٜتهًِ ايعإًَٛ

ٚتعٗس ايٓتا٥ر إ المطت٣ٛ ايهًٞ بزُٝع ايفكسات بضاٜد٠ بٛضة سطابٞ 

ايسضا  بػهٌ عاّ عٔ بعد ايتعاطف ٚعًٝ٘ فإٔ ( 0.334ٚانحساف َعٝازٟ ) (3.39)

دا٤ت بدزد١ يًددَات المكد١َ َٔ ايفٓادم في َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 

. تتفل ٖرٙ ايٓتٝذ١ َع َا تٛصٌ إيٝ٘ َٔ ٚد١ٗ ْعس أفساد ايع١ٓٝ َتٛضط١

Crawford and Riscinto-Kozub  (2008 ّإٔ غعٛز ايعاًَين بالايتصا َٔ )

ٜعصش َٔ دٛد٠ ابشد١َ  باسياَّعا١ًَ ايعُلا٤ َٚصًش١ ٚزاس١ طفٞ َٚساعا٠ ايعا

المكد١َ يًٓصلا٤

 بضٛز )الأضتذاب١( دٛد٠ ابشد١َ َٔ خلاٍتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ  (6ددٍٚ )

الوضط  العبازات ً
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

 التعاون مىع الدزاية والكدزة لديّي العاوموُ 71
لذايدلهي. والاضتجابة العىلاء وع

الخدوات  الاضتكباه خدوة في يكدً العاوموُ 71
ووافلوفوزي. ضسيع بشهن لمعىلاء

الخدوات  الػسف خدوة في يكدً العاوموُ 77
ووافلوفوزي. ضسيع بشهنلمصبائَ 

 الخدوات الطعاً خدوة في يكدً العاوموُ 76
ووافلوفوزي. ضسيع بشهن لمعىلاء

ووافلبدقة. أضئمة الصبائَ عَ يجيبوُ العاوموُ 76

 ووافل الهمي

( إٔ آزا٤ أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ ٚتٛدٝٗاتِٗ 6)ايٓتا٥ر ايٛازد٠ في ددٍٚ  ٜتطح َٔ

% ٚنإ تستٝبٗا ٚفكا 80طب١ دا٤ت َتفك١ َع أزبع عٓاصس َٔ بضٛز )الأضتذاب١( بٓ

 يًُتٛضة ابسطابٞ نايتايٞ:

 ًَٕٛ(.3.54ٚفٛزٟ ) ضسٜع بػهٌيًصبا٥ٔ ابشدَات  ايػسف خد١َ في ٜكدّ ايعا 



 

 

 

 2017  ْٜٛٝٛ  – 1عدد  – ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادمبص١ً 

 ًَٕٛٚفٛزٟ  ضسٜع بػهٌ ابشدَات يًعُلا٤ الاضتكباٍ خد١َ في ٜكدّ ايعا

(3.51.) 

 ًَٕٛ(.3.49ٚفٛزٟ ) ضسٜع بػهٌ يًعُلا٤ ابشدَات ايطعاّ خد١َ في ٜكدّ ايعا 

 ًَٕٛ(.3.45بدق١ ) أض١ً٦ ايصبا٥ٔ عٔ ندٝبٕٛ ايعا 

نُا دا٤ت ايٓتا٥ر بضاٜد٠ في عٓصس ٚاسد فكة َٔ بضُٛز الأضتذاب١ ٖٚٛ إٔ  

لهِ بمتٛضة  ٚالاضتذاب١ ايعُلا٤ َع ايتعاٌَ ع٢ً ايدزا١ٜ ٚايكدز٠ يدِٜٗ ايعإًَٛ

 (.3.40سطابٞ )

ٛضة بٛضة سطابٞ ٚتعٗس ايٓتا٥ر إ المطت٣ٛ ايهًٞ بزُٝع ايفكسات َت 

ايسضا  بػهٌ عاّ عٔ بعد الاضتذاب١ ٚعًٝ٘ فإٔ ( 0.400ٚانحساف َعٝازٟ ) (3.48)

دا٤ت يًددَات المكد١َ َٔ ايفٓادم في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 

 .  َٔ ٚد١ٗ ْعس أفساد ايع١ٓٝ َتفك١

اد ايع١ٓٝ إٔ غايب١ٝ أفس (2007دزاض١ ايسٚضإ )ٖٚٛ َا ٜتفل َع َا تٛصًت إيٝ٘ 

بين الاضتذاب١ ايطسٜع١ لاستٝادات ذات دلاي١ اسصا١ٝ٥ ٚدٛد علاق١ دا٤ت َتفك١ عًٞ 

 يًعُلا٤.  ٚتكدِٜ خدَات فٓدق١ٝ ذات دٛد٠ عاي١ٝايعُلا٤ 

 

 بضٛز )المًُٛض١ٝ( دٛد٠ ابشد١َ َٔ خلاٍتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ  (7ددٍٚ )

ً 
الوضط  العبازات

 الحطابي
الانحساف 

 زيالمعيا
وطتوى 

 الاضتجابة

77 
والأجّصة  يطتخدً الفٍدم المعدات

ووافل خدواتْ. تكديي في الحديجة

78 
جراب. الخازجي والتصىيي الترتيب

ووافل

ووافلالداخمي جراب. والتصىيي الترتيب 79

 ٜتبع



 

 

 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

 ب
بضٛز  بشد١َ َٔ خلاٍدٛد٠ اتٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ  (7ددٍٚ )تابع 

 )المًُٛض١ٝ(

الوضط  العبازات ً
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

 الهتروٌية حجوشات خدوات يوفس الفٍدم :7
ووافلضّمة.

ووافللمػسف جراباً وديهوزاً تصىيىاً يوفس ;7
ووافلوجراباً وزاقياً أٌيكاً أثاثاً يوفس 61
ووافلللاتصاه حديجة وضائن يطتخدً 61
يمتصً العاوموُ بكواعد الٍظافة الشخصية  67

ووافل والهٍداً

ووافلجرابة ونافية يوفس وسافل 66

 بالأٌاقة يتصف الاضتكباه ووقع تصىيي 66
ووافلالطميي والروم

ووافلووتٍوعة حديجة ويةخد وسافل يوفس 67
ووافلووسيحةَ واضعة غسفاً يوفس 68

ووافل الهمي 

ٚتٛدٝٗاتِٗ ( إٔ آزا٤ أفساد ع١ٓٝ ايدزاض7١ٜتطح َٔ ايٓتا٥ر ايٛازد٠ في ددٍٚ )

% ٚنإ تستٝبٗا ٚفكا 100دا٤ت َتفك١ في جمٝع عٓاصس بضٛز )المًُٛض١ٝ( بٓطب١ 

 ٛضة ابسطابٞ نايتايٞ:يًُت

 (.3.91َٚتٓٛع١ ) سدٜج١ خد١َٝ َسافل ٜٛفس 

 ُِٝ(.3.85ايطًِٝ ) ٚايرٚم بالأْاق١ ٜتصف الاضتكباٍ َٛقع تص 

 (.3.82دراب١ ٚناف١ٝ ) ٜٛفس َسافل 

 (.3.80َٚسنذ١َ ) ٚاضع١ غسفاً ٜٛفس 

 (.3.64ٚدرا ) ٚزاقٝاً أْٝكاً أثاثاً ٜٛفس 
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 ّ(.3.61يلاتصاٍ ) سدٜج١ ٚضا٥ٌ ٜطتدد 

 (.3.54ض١ًٗ ) ايهي١ْٝٚ سذٛشات خدَات ٜٛفس ايفٓدم 

 (.3.51ايداخًٞ دراب ) ٚايتصُِٝ اييتٝب 

 (.3.48خدَات٘ ) تكدِٜ في ٚالأدٗص٠ ابسدٜج١ ٜطتددّ ايفٓدم المعدات 

 (.3.44دراب ) ابشازدٞ ٚايتصُِٝ اييتٝب 

 ( ّ3.41ًٜتصّ ايعإًَٛ بكٛاعد ايٓعاف١ ايػدص١ٝ ٚالهٓدا.) 

إ المطت٣ٛ ايهًٞ بزُٝع ايفكسات َتفك١ بٛضة سطابٞ  ٚتعٗس ايٓتا٥ر

ايسضا بػهٌ عاّ عٔ بعد المًُٛض١ٝ ٚعًٝ٘ فإٔ ( 0.315ٚانحساف َعٝازٟ ) (3.62)

دا٤ت بدزد١ يًددَات المكد١َ َٔ ايفٓادم في َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 

 . تٛضة َٔ ٚد١ٗ ْعس أفساد ايع١ٓٝاع٢ً َٔ الم

بخصٛص  ااندابٝ إ ٖٓاى اْطباعَٔ أ( 2007ض١ ايسٚضإ )دزاٖٚٛ َا اتفل َع   

بين ثلاثب١ عٛاَبٌ ٖبٞ:    ذات دلاي١ إسصا١ٝ٥ لى ٚدٛد علاق١ إضاف١ إدٛد٠ ابشد١َ ايه١ًٝ، 

 .ٛد٠ ايه١ًٝ يًدد١َ ايفٓدق١ٝابزالمًُٛض١ٝ، ٚالاعتُاد١ٜ، ٚالاضتذاب١ َع 

دٛد٠ ابشد١َ ٔ تٛدٗات أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ نحٛ َد٣ زضا٤ ايعُلا٤ ع (8ددٍٚ )

 ايفٓدق١ٝ المكد١َ

الوضط  العبازات ً
 الحطابي

الانحساف 
 المعيازي

وطتوى 
 الاضتجابة

بوجْ عاً وا ودى زضاك عَ وطتوى جودة الخدوات  69
ووافل الفٍدقية المكدوة

المتٛضطات ابسطاب١ٝ ٚالانحسافات المعٝاز١ٜ لاضتذابات أفساد ايع١ٓٝ  (8ٜعٗس ابزدٍٚ )

( بٛد٘ عاّ َا َد٣ زضاى عٔ َطت٣ٛ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ ٠37 زقِ )فكسع٢ً 

( 3.94المكد١َ، سٝح أظٗست إ ايسضا بٛد٘ عاّ َستفع ٚإ َتٛضة ابسطابٞ يًفكس٠ )

 ( .0.680ٚانحساف َعٝازٟ )

ايسضا  بٛد٘ عاّ عٔ يًددَات المكد١َ َٔ ايفٓادم في َٓطك١ ايعكب١ ٚعًٝ٘ فإٔ 

 . َٔ ٚد١ٗ ْعس أفساد ايع١ٓٝ َستفع١دا٤ت بدزد١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١ 
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 ب
 

 ملخص نتائج الذراست
ا١ْٝ إٔ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ المكد١َ َٔ فٓبادم  أٚضشت ْتا٥ر ايدزاض١ المٝد

ايببجلاخ نجببّٛ في َٓطكبب١ ايعكببب١ الاقتصبباد١ٜ ابشاصبب١ دببا٤ت بدزدبب١ َتٛضببط١، فٗٓبباى       

الأضببتذاب١(، بُٝٓببا  -الأَببإ  –ثببلاخ أبعبباد يًذببٛد٠ تٓفببر بػببهٌ دٝببد ٖٚببِ )المًُٛضبب١ٝ  

ٖٓببباى بعبببدٜٔ َبببٔ أبعببباد ابزبببٛد٠ ٜٛدبببد بٗبببِ قصبببٛز في َبببٔ ٚدٗببب١ ْعبببس ايعُبببلا٤ ُٖٚبببا   

ايتعاطف(. بٛد٘ عباّ عبٔ زضبا ايعُبلا٤ عبٔ دبٛد٠ ابشبدَات المكدَب١ َبٔ           –)الأعتُاد١ٜ 

َببٔ  َستفعبب١دببا٤ت بدزدبب١ فٓببادم ايببجلاخ نجببّٛ في َٓطكبب١ ايعكببب١ الاقتصبباد١ٜ ابشاصبب١  

 .ساد ايع١ٓٝٚد١ٗ ْعس أف

التوصياث 5/2
بٓا٤اً عًٞ ْتا٥ر ايدزاض١ المٝدا١ْٝ، تم ايتٛصٌ إيٞ بصُٛع١ َٔ ايتٛصٝات ٖٚٞ 

 نايتايٞ:

شٜاد٠ ٚعٞ ٚثكاف١ ايعاًَين بأ١ُٖٝ تكدِٜ خدَات فٓدق١ٝ ذات دٛد٠ عاي١ٝ  .1

ٚذيو َٔ خلاٍ عٌُ بساَر تدزٜب١ٝ ْٚدٚات خاص١ بمفّٗٛ دٛد٠ ابشد١َ 

 عُلا٤.ٚسطٔ ايتعاٌَ َع اي

ايتعسف عًٞ سادات ٚطًبات ٚغها٣ٚ ايعُلا٤ ٚذيو َٔ خلاٍ ٚضع خط١  .2

 إتصاٍ تمهٔ ايفٓدم َٔ الاتصاٍ المباغس.

ايعٌُ عًٞ تكدِٜ ابسٛافص الماد١ٜ ٚالمع١ٜٛٓ ٚعٌُ ْعاّ بصصٟ يًُهافأت  .3

ٚابسٛافص ٜسبة بين ابسٛافص ٚالأدا٤ مما نذكل ايسضا ايٛظٝفٞ يًعاًَين في 

 ٜٓعهظ إندابٝاً عًٞ دٛد٠ ابشد١َ المكد١َ. المؤضط١ ٚبايتايٞ

تٛظٝف عاًَين َٚٛظفين َؤًٖين ذٟٚ قدزات عاي١ٝ تتُاغٞ َع ايٛظا٥ف  .4

 المُٓٛس١ لهِ يصٜاد٠ الأدا٤ ٚتكًٝص الأخطا٤.



 

 

 

 2017  ْٜٛٝٛ  – 1عدد  – ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادمبص١ً 

ايكٝاّ بايبشٛخ المٝدا١ْٝ ابشاص١ بتكِٝٝ زضا٤ ايعُلا٤ إعتُاداً عًٞ ايُٓاذز  .5

 دٛد٠ ابشدَات ٚتطٜٛسٖا. ايع١ًُٝ ابسدٜج١ لمعسف١ دٛاْب ايٓكص في

 اسذاَٗا اختلاف َٔ ايسغِ عا١َ ع٢ً بصٛز٠ ايفٓادم اٖتُاّ ضسٚز٠ .6

 المحسى نْٛ٘ يًعاًَين ايسضا ٚاٖدافٗا بعاٌَ ْٚٛعٗا  اَانٓٗا ٚدزدتٗا

خدَاتٗا  دٛد٠ في عايٞ َطت٣ٛ بذكٝل َٔ تتُهٔ ست٢ لأْػطتٗا ايس٥ٝظ

 .ٚإزضاِٖ يًطٝٛف المكد١َ

ايفٓادم بالأضتذاب١ ايطسٜع١، ٚتًب١ٝ َطايب عُلا٥ٗا تعصٜص اٖتُاّ إدازات  .7

نأسد ايعٛاٌَ ايتي تؤثس في دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ َٔ خلاٍ إضتعداد 

 المٛظفين بػهٌ دا٥ِ يتكدِٜ ابشدَات يًعُلا٤ بصٛز٠ فٛز١ٜ.

 ايطسٚز١ٜ ايتطٜٛك١ٝ بالمعًَٛات َٚدِٖ ايعإًَٛ يد٣ ابشد١َ ثكاف١ تسضٝذ .8

 ٚاعطا٥ِٗ يًعاًَين ايصلاسٝات بمٓح ايفٓادم زاتقٝاّ ادا ضسٚز٠ ٚنريو

 بهفا٠٤ باعُالهِ يًكٝاّ ايهافي ايدعِ

ايتطٗٝلات  تهٕٛ بإٔ الإٖتُاّ ضسٚز٠ تأتٞ ابشد١َ دٛد٠ أبعاد ٚتعصٜص ت١ُٝٓ .9

 ٚايتصُِٝ يًعاًَين ٚايلا٥ل المستب المعٗس َع ٚدراب١ َلا١ُ٥ ٚالمسافل

 ٚالمسٜح. المستب ايداخًٞ ٚاييتٝب

ِ المطتُس لمطت٣ٛ دٛد٠ ابشد١َ في ايفٓادم بهاف١ أبعادٖا ٚذيو ايتكٝٝ .10

يطُإ زضا٤ ايعُلا٤ عٓٗا، ٚذيو لمعسف١ دٛاْب ايٓكص في دٛد٠ ابشدَات 

 .َٚعسف١ دٛاْب ايك٠ٛ ٚايعٌُ عًٞ تطٜٛسٖاٚايعٌُ ع٢ً بذطٝٓٗا 
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 تكِٝٝ دٛد٠ ابشدَات ايفٓدق١ٝ في ضًط١ َٓطك١ ايعكب١ الاقتصاد١ٜ ابشاص١

  ب

 َسادع بايًػ١ الانجًٝص١ٜ

 Brotherton , B. (2004).Critical success factors in UK Budget 

hotel operations. International Journal Of Operations & 

production management . Emerald Group Publishing Limited , 

24 (9) , PP. 944-969 . 

 Chathoth, K. (2007). The impact of information technology on 

hotel operations, service management and transaction costs: a 

conceptual framework for full-service hotel firms. Pp. 262, 

395. 

 Crawford, A. and Riscinto-Kozub, K. (2008), "The Role of the 

Employee: An Exploratory Study in Service Recovery 

Satisfaction in the Luxury Resort Industry", Journal of 

Tourism Insights , Vol. 1, No. 1.pp.248-249. 

 Cronin, J.J. Jr and Taylor, S.A. (1992), “Measuring service 

quality: a reexamination and extension”, Journal of Marketing, 

Vol. 56, July, pp. 55‐68.  

 Hwang, I. and Chi, D. (2005), "Relationship Among Internal 

Marketing, Employee Job Satisfaction and International 
Hotel Performance: An Empirical Study”, International 
Journal of Management , Vol. 22, No. 2, pp 153-154 

 Lovelock C. and Wirtz J. (2007) Service . Marketing , People, 

Technology, Strategy . Peaarson Prentice Hall,No 41. 

 Lovelok, C. (1996), Services Marketing, 3rd edition,  Prentice 

Hall, UK. 

 Medlik , S. and Ingram , H . (2000). The Business Of Hotels . 

Oxford : Butter Worth – Heinemann Inc. PP. 1-4. 

 Parasuraman, Z.and B., (1984) "A conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications for Future Research" 

journal of marketing, (Fall), Vol. 49, No.3, pp. 41-50. 



 

 

 

 2017  ْٜٛٝٛ  – 1عدد  – ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادمبص١ً 

 Powers, T. and Barrows , C. (2006). Introduction to 

Management in the Hospitality industry. Eighth edition , New 

Jersey : John wlley and sons, Inc. PP 261 . 

 Verginis, S. C. and Wood, R. C.(2002).Accommodation 

Management .International Thomson Business Press. Second 

edition. London .pp.187-190 . 

 Verma , N. ( 1999). Hotel Management " . New Delhi : A.P.H. 

Puplishing Corporations , PP.87-88 .  

 

 
 

 
 
 

                                                 
1
 المٓصٛز٠داَع١  – ايطٝاس١ ٚايفٓادمن١ًٝ  بادح بدزد١ المادطتير 

 
2
 المٓصٛز٠داَع١  – ايطٝاس١ ٚايفٓادمن١ًٝ  َطاعد بكطِ ايدزاضات ايفٓدق١ٝأضتاذ  

 
3
 المٓصٛز٠داَع١  – ايطٝاس١ ٚايفٓادمن١ًٝ  ضات ايفٓدق١َٝدزع بكطِ ايدزا 

 


