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 جىدة خذياث فُادق انخًش َجىو فً يذٌُت انعقبت الأردٍَت يٍ وجهت َظر انضٍاح الأجاَب

 حكى صانى شطُاوي

Hakamss@yahoo.com 

 الأردٌ -جايعت انٍريىك   -قضى الادارة انفُذقٍت 

 انًهخص:

فلاٍ اُزؼوف ػ٠ِ اُلوٝم  ث٤ٖ  اٍزٜلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ رو٤٤ْ عٞكح فلٓبد ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ )ع٘ٞة الأهكٕ(  ٖٓ

َُٔزٟٞ اُقلٓخ أُولٓخ ُْٜ . ُٜٝنا رْ  Expectationsا٤َُبػ الأعبٗت أُو٤ٔ٤ٖ ك٢ ٛنٙ اُل٘بكم ٝرٞهؼبرْٜ   Perceptionsئكهاًبد 

بد ٝرٞهؼبد ٛنٙ ٍبئؾبً، ٝرْ اٍزقلاّ الاٍزج٤بٕ ًأكاح ُو٤بً اُلوٝم ث٤ٖ ئكهاً 215افز٤به ػ٤٘خ ػشٞائ٤خ ٖٓ ا٤َُبػ الأعبٗت هٞآٜب 

 اُؼ٤٘خ.

هل أظٜوا رو٤٤ٔبً ٍِج٤بً كاٍ ئؽظبئ٢ ثَ٘جخ  (Assurance)( ٝٓغبٍ اُؼٔبٕ Empathy)رٞطِذ ٗزبئظ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ ٓغبٍ اُزؼبؽق 

( ُٔغبٍ اُؼٔبٕ، ٝأظٜود ٗزبئظ اُلهاٍخ أ٣ؼب إٔ اُلهعخ ا٤ٌُِخ ُلوٝم رو٤٤ْ ا٤َُبػ 0.06-( ُٔغبٍ اُزؼبؽق ٝ )0.44-كوم )

( ؛ ٝٛنا ٓإشو ئ٠ُ ٝعٞك كغٞح ٍِج٤خ ٓؾلٝكح ك٢ َٓزٟٞ عٞكح اُقلٓبد 0.02-د عٞكح اُقلٓخ ٝػ٘بطوٛب هل ثِـذ    )ُٔغبلا

أُولٓخ ٓوبهٗخ ٓغ ٓب ٣زٞهؼٚ ا٤َُبػ ُِقلٓبد اُز٢ ٣٘جـ٢ إٔ رولّ ُْٜ. ٝهل أٝطذ اُلهاٍخ ئكاهح ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ 

 ٝٓغبٍ اُؼٔبٕ ُوكغ َٓزٟٞ هػب ا٤َُبػ ػٖ اُقلٓبد أُولٓخ ُْٜ .الاٛزٔبّ ثؼ٘بطو ٓغبٍ اُزؼبؽق 

 عٞكح اُقلٓبد . –٤ٍبؽخ  –ك٘بكم   -اُؼوجخ –: الأهكٕ  انكهًاث انًفتاحٍت

....................................................................................................................................................................
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 انًقذيت:

ئؼ ٣٘لن رشٜل اُلٍٝ أُٜزٔخ ثبٍزوطبة ا٤َُبػ ُوؼبء أٝهبرْٜ ك٢ ٓ٘بؽوٜب ا٤َُبؽ٤خ ر٘بكَبً ئ٣غبث٤بً ك٢ ٓغبٍ اُقلٓبد أُولٓخ ٝٗظواً لإٔ اَُب

د اُل٘له٤خ أُولٓخ ُْٜ رؾو٤وبً ُِؼل٣ل ٖٓ أُ٘بكغ ًي٣بكح اُؾغْ الأًجو ٖٓ أٓٞاُٚ كافَ ٍٝبئَ الإهبٓخ ًبٕ لا ثل ٖٓ الاٛزٔبّ ثغٞكح اُقلٓب

بٕ الإ٣واكاد ٝرو٤َِ اُزٌب٤ُق ٝاُؾل ٖٓ أػلاك اُشٌبٟٝ أُولٓخ. ٝك٢ ئؽبه ٍؼ٢ اُل٘بكم ئ٠ُ اُؾظٍٞ ػ٠ِ أًجو ؽظخ ٖٓ ا٤َُبػ اُوبك٤ٖٓ ، ً

٤َبػ اُوبك٤ٖٓ ٌُِِٔٔخ ؛ ٌُٖٝ ٣لاؽع إٔ َٗت الاشـبٍ اُل٘له٢ ك٢ اُغٜل ٝاػؾبً ُِل٘بكم الأهك٤ٗخ كئخ اُقٌٔ ٗغّٞ لاٍزوطبة اُؼلك الأًجو ٖٓ اُ

ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ رقزِق ٖٓ ك٘لم ئ٠ُ آفو، ئم ؽظِذ ثؼغ اُل٘بكم ػ٠ِ ؽظخ أًجو ٖٓ ؿ٤وٛب، ٣ٝؼزول إٔ اَُجت ٣ؼٞك ا٠ُ اُلوٝم ك٢ 

ؽبُٝذ ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ الأهك٤ٗخ إٔ  عٞكح اُقلٓبد أُولٓخ ٝاٍزٌٔبلاً ٗؾٞ رؾو٤ن أػ٠ِ ٓؼللاد الإشـبٍ ٝٓؼبػلخ الاهثبػ

رٞاًت َٓزٟٞ اُزطٞه اُؾبطَ ك٢ عٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ اُؼب٤ُٔخ ٝإٔ رَؼ٠ ا٠ُ ر٣ٌٖٞ طٞهح م٤٘ٛخ َٓجوخ ُلٟ ا٤َُبػ ػٖ اُقلٓبد 

غٞاد ٓب ث٤ٖ اكهاًبد اُؼ٤ٞف ٝرٞهؼبرْٜ أُولٓخ. ُِٝٔؾبكظخ ػ٠ِ ٛنٙ اُظٞهح ًبٕ لا ثل ٖٓ الاهروبء ثَٔزٟٞ ٛنٙ اُظٞهح ُزغ٘ت ؽظٍٞ ك

 ُِقلٓبد أُولٓخ.

ا٠ُ ٝعٞك اص٤ٖ٘ ٝصلاصٕٞ ك٘لهبً كئخ اُقٌٔ ٗغّٞ ، ٍزخ ٜٓ٘ب ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ. ٝاُز٢  2015رش٤و ئؽظبئ٤بد ٝىاهح ا٤َُبؽخ ٝالاصبه الأهك٤ٗخ ُؼبّ 

ك١ هّ ( روغ اُؼوجخ ع٘ٞة أٌُِٔخ الاهك٤ٗخ اُٜبش٤ٔخ ٢ٛٝ أُ٘لن ٝا -اُجزواء –رؼزجو أؽلٟ ىٝا٣ب أُضِش ا٤َُبؽ٢ اُنٛج٢ الأهك٢ٗ )اُؼوجخ 

ًْ ٣ٝ٘زشو ك٢ ٓؾ٤ؾ ٛنا اُشبؽئ ٓؼظْ ك٘بكم كئخ اُقٌٔ ٗغّٞ ٝرشٜل ٓ٘بكَخ ه٣ٞخ ك٢  27اُجؾو١ اُٞؽ٤ل ٌُِِٔٔخ  ؽ٤ش ٣ٔزل شبؽإٛب َُٔبكخ 

ٖٓ ا٤َُبػ اُوبطل٣ٖ ى٣بهح اُجزواء، ئؽلٟ ػغبئت اُل٤ٗب اَُجغ ٝأؽل  ٓغبٍ رول٣ْ اُقلٓبد ُِؼ٤ٞف أُو٤ٔ٤ٖ ثٜب . ًٔب رؼزجو ٓوواً لإهبٓخ اُؼل٣ل

 أْٛ أُٞاهغ ا٤َُبؽ٤خ الأهك٤ٗخ اُز٢ ٣وظلٛب اُؼل٣ل ٖٓ ا٤َُبػ الأعبٗت ٖٓ ٓقزِق أٗؾبء اُؼبُْ .

ٞهؼبد ٝ اكهاًبد ا٤َُبػ ٣ٝلاؽع إٔ ٓؼظْ هٝاك ٛنٙ اُل٘بكم ْٛ ٖٓ ا٤َُبػ الأعبٗت ، ُٜنا كول ٍؼذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ ه٤بً اُلغٞح ث٤ٖ ر

 الأعبٗت أُو٤ٔ٤ٖ ك٢ ٛنٙ اُل٘بكم ٗؾٞ عٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ .

 

 أهًٍت انذراصت:

ل أًجو ر٘جغ أ٤ٔٛخ ٛنا اُجؾش ٖٓ الأ٤ٔٛخ اٌُج٤وح ُِوطبع اُل٘له٢ ًاؽلٟ هًبئي اُ٘شبؽ ا٤َُبؽ٢ ك٢ الأهكٕ ثاػزجبهٙ ٖٓ أْٛ ٓٞاهك أٌُِٔخ ٝأؽ

ُؼبِٓخ ؛ الأٓو اُن١ ٣زطِت  هكغ َٓزٟٞ اُوػب ُلٟ ا٤َُبػ ٖٓ فلاٍ كهاٍخ عٞاٗت اُؼؼق ٝاُوظٞه ك٢ اُوطبػبد أُشـِخ ُلأ٣ل١ ا

ء اُقلٓبد أُولٓخ ُْٜ ٝٓؾبُٝخ ػلاعٜب ٝاَُؼ٢ ئ٠ُ أُؾبكظخ ٝر٤ٔ٘خ اُغٞاٗت الإ٣غبث٤خ ك٢ اكهاًبد ا٤َُبػ ُِقلٓبد أُولٓخ ُْٜ ك٢ أص٘ب

 اُؼوجخ. ى٣بهرْٜ ُلأهكٕ ٝالإهبٓخ ك٢ ك٘بكم ٓل٣٘خ

 

 أهذاف انذراصت: 

 ٣ٜلف اُجؾش ئ٠ُ ٓب ٢ِ٣:

 ٗغّٞ؛اُزؼوف ػ٠ِ اُلوٝم ث٤ٖ ئكهاًبد ا٤َُبػ ٝرٞهؼبرْٜ لأثؼبك عٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ أُولٓخ ك٢ ك٘بكم ٓل٣٘خ اُؼوجخ الأهك٤ٗخ كئخ اُقٌٔ -1

 رو٤٤ْ َٓزٟٞ هػب اُؼ٤ٞف ٖٓ فلاٍ كهاٍخ اُلغٞح ث٤ٖ الاكهاًبد ٝاُزٞهؼبد.-2

رول٣ْ رٞط٤بد لإكاهح اُل٘بكم ٣ٌٖٔ الاٍزلبكح ٜٓ٘ب ك٢ رط٣ٞو فلٓبد اُل٘بكم ٝهكغ عٞكرٜب ُِٞطٍٞ ئ٠ُ ؽبُخ ٖٓ اُوػب َُِبئؼ الأع٘ج٢  -3

 ثشٌَ فبص ُٝؼ٤ٞكٜب ثشٌَ ػبّ.

 

 يشكهت انذراصت

ثِلإ اُؼبُْ اُضبُش، ٌُٖٝ ٖٓ أُلاؽع إٔ ئٕ ا٤َُبػ الأعبٗت ك٢ اُـبُت رٞهؼبرْٜ ٍِج٤خ رغبٙ اُقلٓبد اُز٢ ٖٓ أٌُٖٔ إٔ ٣ؾظِٞا ػ٤ِٜب ك٢ 

 أُ٘ظٔبد اُل٘له٤خ ك٢ الأهكٕ كئخ اُقٌٔ ٗغّٞ رَؼ٠ ئ٠ُ اُز٤ٔي ٝرول٣ْ فلٓبد ػب٤ُخ اُغٞكح ُزوػ٢ ٖٓ فلاُٜب ػٔلاءٛب ُٝزؼٌٌ طٞهح ع٤لح

لٓبد اُل٘له٤خ أُزٞهؼخ ٝاُقلٓبد ػٖ ا٤َُبؽخ ك٢ الأهكٕ ٝٓشٌِخ ٛنٙ اُلهاٍخ ٣ٌٖٔ رٞػ٤ؾٜب ٖٓ فلاٍ اُٞهٞف ػ٠ِ ؽغْ اُلغٞح ث٤ٖ اُق

 أُلهًخ ٖٓ هجَ ا٤َُبػ الأعبٗت أُو٤ٔ٤ٖ ك٢ ك٘بكم كئخ اُقٌٔ ٗغّٞ ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ الاهك٤ٗخ.

رولّ كبُلغٞح ث٤ٖ اُزٞهغ ٝالإكهاى رؼٌٌ ثٞػٞػ ٗٞػ٤خ فلٓخ اُل٘بكم، كٜ٘بى كغٞح ئ٣غبث٤خ )+( ٝرؼ٢٘ عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم ع٤لح ٝاُل٘بكم 

( ٝرؼ٢٘ عٞكح فلٓخ أهَ ٖٓ أُزٞهغ ٣ٌٕٝٞ اُؼ٤ق ك٢ -أكؼَ ٖٓ أُزٞهغ ٝثبُزب٢ُ ٣ٌٕٞ اُؼ٤ق ك٢ ؽبُخ هػب. ٝٛ٘بى كغٞح ٍبُجخ ) فلٓبد

 Boon-Itt, and Rompho (2012)( ٝرؼ٢٘ إٔ عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُل٘بكم رِج٢ اؽز٤بعبد اُؼٔلاء. 0ؽبُخ ػلّ هػب، ٝرٞعل كغٞح طلو )

 انضابقت: الإطار انُظري وانذراصاث

ػ٠ِ  اُغٞكح ئؽلٟ الأكٝاد أُٜٔخ ك٢ َٓبػلح أ١ ٓإٍَخ ُلاٍزلبكح ٖٓ ٓٞاهكٛب ُٝي٣بكح اٗزبعٜب ٝر٤ٔيٛب ٝثبُزب٢ُ ر٘بك٤َزٜب. ٝثبُغٞكح ٗؾبكع

٢ٛ (. ٝك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘له٤خ ػ٠ِ ٝعٚ اُقظٞص كبٕ اُغٞكح 2011ػٔلائ٘ب ٝٗؼجؾ رٌب٤ُل٘ب ٤َٗٝو ك٢ الارغبٙ اُظؾ٤ؼ )اُـل٣و ٝؽلاك)

 ( .2011أُو٤بً ُِؾٌْ ػ٠ِ ٗغبػ اُؼَٔ ٢ٛٝ أؽل الاكٝاد ُِؾظٍٞ ػ٠ِ فلٓخ أكؼَ ٝؽظخ ٍٞه٤خ أًجو)اُظٞاف ٝ أٍبػ٤َ،

( 2006( ثأٜٗب "الأكاء ثبَُٔزٟٞ اُن١ ٣زٞهؼٚ اُؼٔلاء" أٓب كهاكًخ )Foster,1992ٝهل افزِق اُؼِٔبء ػ٠ِ رؼو٣ق ٓؾلك ُِغٞكح كول ػوكٜب )

زبط ٝاُزظ٤ْٔ ٝالأكاء ٝهًي ػ٠ِ عٞكح اُزول٣ْ ُِقلٓبد ٝاَُِغ ئ٠ُ اُؼٔلاء، ٝٛٞ ٓب ٣ٌٖٔ ر٤َٔزٚ ثغٞكح اُقلٓخ أُولٓخ كول هثطٜب ثغٞكح الاٗ

( ثأٜٗب ػجبهح ػٖ 1992)اُٞاهغ ٝالإكهاى( ٝٛٞ أُإصو اُوئ٢َ٤ ُوػبء اُيثبئٖ ٝٗٞػ٤خ اُقلٓبد أُولٓخ . ٝػوكذ اُغٞكح ٖٓ هجَ اُظ٤ٔلػ٢)

(. ٝك٢ ٓغبٍ اُقلٓبد اُل٘له٤خ كول 2015هؼخ ٝأُلهًخ ٢ٛٝ أُؾلك اُوئ٢َ٤ ُوػب أَُزِٜي أٝ ػلّ هػبٙ )ػجل اُوبكه،ٗٞػ٤خ اُقلٓبد أُزٞ

( اُغٞكح اُل٘له٤خ ثبٜٗب "ٓغٔٞػخ ٖٓ اُقٞاص ٝاُظلبد اُز٢ ٣غت إٔ رزظق ثٜب اُقلٓبد اُل٘له٤خ أُولٓخ 2011ػوف اُظٞاف ٝأٍبػ٤َ )

 ٝرلٞم رٞهؼبرْٜ" . ُِيثٕٞ ٝاُز٢ رِج٢ ٓزطِجبرْٜ 
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 ٖٝٓ فلاٍ اُؼل٣ل ٖٓ الأكث٤بد أُزؼِوخ ثٜنا أُٞػٞع َٗزط٤غ رؼو٣ق اُغٞكح ك٢ أُغبٍ اُل٘له٢ ثبٜٗب ػجبهح ػٖ اُظٞهح أُلهًخ ٝاُظٞهح

 أُزٞهؼخ ُِقلٓخ اُل٘له٤خ؛ ٝػ٠ِ أٍبً اُلوم ث٤ٖ ٛبر٤ٖ اُظٞهر٤ٖ ٣ٌٖٔ رو٤٤ْ هػب أَُزل٤ل ٖٓ اُقلٓخ.

 قٍاس انجىدة:

ٖٓ أٝائَ ٖٓ هبٓٞا ثزط٣ٞو ٓو٤بً ُغٞكح اُقلٓخ ٝهل ػوف ثٔو٤بً  Parasuraman, et al (1988-1991-1994-2004)ؼزجو ٣ 

(SERVQUAL ئم ٣و٤ٌ اُلغٞح ث٤ٖ اُزٞهؼبد ٓوبهٗخ ثَٔزٟٞ الأكاء اُلؼ٢ِ ُِقلٓخ اُز٢ ٣ؾظَ ػ٤ِٜب أَُزل٤ل. ٝك٢ ٓغبٍ ط٘بػخ اُؼ٤بكخ ،)

ئػزٔبكاً ػ٠ِ ٗٔٞمط   LODGSERVثزط٣ٞو ٗٔٞمط ه٤بً فبص ثوطبع اُؼ٤بكخ ػوف ة     Knutson et  al. (1991)ثشٌَ فبص هبّ  

SERVQUAL  ٍٞاُن١ اٍزقلٓٚ ثؼل مُي اُؼل٣ل ٖٓ اُجبؽض٤ٖ ُٔب ُٚ ٖٓ ٓظلاه٤خ ٝهج 

 (Bolton and Drew,1991(؛)Mola and Jusoh, 2011.) 

ٔٞػخ ٖٓ اُؼ٘بطو أُورجطخ ثٚ ؽَت اُج٤ئخ اُز٢ ٣غو١ ػ٤ِٜب اُو٤بً. ٝٛنٙ ( ٖٓ فَٔخ أثؼبك ًَٝ ثؼُل ُٚ ٓغ٣SERVQUALزٌٕٞ ٓو٤بً)

( ٝرشَٔ أُواكن ٝاُز٤َٜلاد أُبك٣خ ٝالأعٜيح ٝأُؼلاد ٝالأكواك، ٝثؼُل  الاػزٔبك٣خ  Tangibilityالاثؼبك رزٔضَ ك٢ ثؼل  ا٤ٍُِٞٔٔخ )

(Reliabilityأٝ اُولهح ػ٠ِ أكاء اُقلٓخ ثضوخ ٝثلهخ ؽَت ٓب رْ ا )(لارلبم ػ٤ِٚ، ٝثؼُل الاٍزغبثخResponsiveness أٝ الاٍزؼلاك ُقلٓخ )

( ٣ٔضَ اُولهح ػ٠ِ ثش اُضوخ ُِؼ٤ٞف Assuranceاُؼ٤ٞف ثَوػخ ٝهؿجخ ك٢ الاٍزغبثخ ُِقلٓبد اُز٢ ٣طِجٜب اُؼ٤ٞف، ٝثؼل  الأٓبٕ   )

ٝالاٛزٔبّ اُلوك١ ُِؼٔلاء ٝا٣غبك اُؾٍِٞ أٌُٔ٘خ . )عب١  ( ٝٛٞ رٞك٤و اُوػب٣خEmpathyٝاشؼبهْٛ ثبلأٓبٕ ك٢ رؼبٓلارْٜ ، ٝثؼُل اُزؼبؽق )

 ( .2007ٝىٓلاؤٙ،

 انذراصاث انضابقت:

( ػٖ أثؼبك عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ ك٢ هطبع اُؼ٤بكخ ك٢ أٍزوا٤ُب رج٤ٖ إٔ عٞكح اُقلٓخ ك٢ ط٘بػخ  اُؼ٤بكخ ٣ٌٖٔ 1999) .Mei et alكهاٍخ 

٤ِٖ )اَُِٞى ٝأُظٜو( ثبلإػبكخ ئ٠ُ اُغٞاٗت أٍُِٔٞخ ٝٓغبٍ الاػزٔبك٣خ ، ٝرج٤ٖ أ٣ؼب أٗٚ رٔض٤ِٜب ٖٓ فلاٍ صلاصخ أثؼبك ٢ٛٝ شإٕٝ اُؼبٓ

 ُزؼي٣ي ئكهاى اُؼ٤ٞف ثغٞكح اُقلٓخ لا ثل ٖٓ الاٛزٔبّ ثٔظٜو ٍِٝٞى اُؼب٤ِٖٓ .

٤َبػ اُل٤٤ُٖٝ ٝٓلهاء ٛنٙ ( ػٖ رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓخ ك٢ ط٘بػخ اُل٘بكم ك٢ اُظ٤ٖ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو ًَ ٖٓ ا2000ُ) .Tsang et alٝك٢ كهاٍخ 

غوك اُل٘بكم رج٤ٖ إٔ رٞهؼبد ٓلهاء اُل٘بكم ُغٞكح اُقلٓخ أُولٓخ ٓورلغ علا ثقلاف اكهاًبد ا٤َُبػ اَُِج٤خ ُغٞكح اُقلٓخ ٝٛنا ٣وعغ ئ٠ُ ٓ

 رطبثن أكاء اُؼب٤ِٖٓ ٓغ أُؼب٤٣و ٝأُٞاطلبد اُز٢ ٝػؼٜب أُلهاء .

٤ْ ا٤َُبػ اُؼوة ُغٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ أُولٓخ ٖٓ هجَ اُل٘بكم اُؼبِٓخ ك٢ الأهكٕ /ػٔبٕ ٝرؾل٣ل ( ػٖ رو٤ 2003ٝك٢ كهاٍخ ٓؼلا ٝ اُطبئ٢ )

اُل٘له٤خ رأص٤و ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼٞآَ اُل٣ٔٞؿواك٤خ أُزؼِوخ ثب٤َُبػ اُؼوة ك٢ ٛنا اُزو٤٤ْ أٝػؾذ اُ٘زبئظ إٔ رو٤٤ْ ا٤َُبػ اُؼوة ُغٞكح اُقلٓبد 

 َٓ اُل٣ٔٞؿواك٤خ ك٢ رو٤٤ْٜٔ ُغٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ .ًبٕ ٍِج٤ب، ٝلا ٣ٞعل أصو ُِؼٞا

ػٖ اُؼلاهخ ث٤ٖ عٞكح اُقلٓخ أُولٓخ ك٢ ٍزخ ٖٓ ك٘بكم أٌُِٔخ أُزؾلح ثبٍزقلاّ ٓو٤بً  Antony et al.  (2004 )ٝئما اٗزوِ٘ب ئ٠ُ كهاٍخ

SERVQUAL  ٓ قزِلخ رج٤ٖ ٝعٞك افزلاف ًج٤و ك٢ عٞكح اُقلٓخ ٝأكاء الأػٔبٍ ك٢ ٛنٙ اُل٘بكم ؽ٤ش رْ ه٤بً عٞكح اُقلٓخ ك٢ ٍزخ ٓٞاهغ

 أ٤ٔٛخ. ك٢ ٛنٙ اُل٘بكم اَُزخ  هؿْ أٜٗب رزجغ ٗلٌ اََُِِخ . ًٔب رج٤ٖ إٔ ثؼُل الاٍزغبثخ ٛٞ اُجؼُل الأْٛ ك٢ اُزو٤٤ْ ٝثؼل اُزؼبؽق ٛٞ الأهَ

ٓخ أظٜود ٝعٞك افزلاف ًج٤و ث٤ٖ رٞهؼبد ( ػٖ رو٤٤ْ اكهاًبد اُؼٔلاء ُغٞكح اُقلٓخ أُول2010) Mohsin and Lockyerأ٣ؼب كهاٍخ 

 اُؼ٤ٞف ٝاكهاًبرْٜ ُِقلٓخ اُل٘له٤خ ك٢ ػ٤٘خ ٖٓ ك٘بكم اُٜ٘ل .

( إٔ ٓؼظْ آهاء ػ٤٘خ ٖٓ ٗيلاء ك٘بكم اُقٌٔ ٗغّٞ ك٢ ػٔبٕ ًبٗذ هاػ٤خ ػٖ َٓزٟٞ عٞكح 2010ٛنا ث٤٘ٔب ث٤٘ذ كهاٍخ اُـيا١ٝ ٝاُؾٞآلح )

خ اُزطٞهاد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ك٢ ط٘بػخ اُؼ٤بكخ ثبلإػبكخ ئ٠ُ رٞك٤و أُي٣ل ٖٓ اُز٤َٜلاد اُلاىٓخ اُقلٓبد أُولٓخ، ٝأٝطذ اُلهاٍخ ثٔزبثؼ

 ُِ٘يلاء ٝمُي ثٜلف هكغ عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ أُولٓخ.

قلٓبد ( ٝعٞك اُؼل٣ل ٖٓ اُلوٝم الا٣غبث٤خ ٝاَُِج٤خ ث٤ٖ اُزٞهغ ٝالإكهاى 2011ُِ) Mola and Jusohٝك٢ ٓب٤ُي٣ب  رج٤ٖ ٖٓ فلاٍ كهاٍخ 

 اُل٘له٤خ، ًٔب رج٤ٖ ٖٓ فلاٍ اُؼشواد ٖٓ اُج٘ٞك اُز٢ رْ كهاٍزٜب ه٤ْ ٍِج٤خ ٗبرغخ ػٖ ٗوض ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد ُِؼ٤ٞف ؽ٤ش ًبٗذ رٞهؼبرْٜ

 أًجو ٖٓ اكهاًبرْٜ ُِقلٓبد اُل٘له٤خ .

أٓبًٖ ٓزؼلكح ٖٓ اُؼبُْ. ٣ٝزؼؼ أ٣ؼب  ٌٛنا رٌشق اُلهاٍبد اَُبثوخ ػٖ ٓؾبٝلاد ٌُِشق ػٖ َٓزٟٞ اُغٞكح أُزٞهؼخ ٝاُغٞكح أُلهًخ ك٢

ٔبك٣خ إٔ ٓؼظْ اُلهاٍبد أشبهد ا٠ُ ػ٘بطو رو٤٤ْ اُغٞكح أُزٔضِخ ك٢ الأثؼبك اُزب٤ُخ: الاػزٔبك٣خ ٝالاٍزغبثخ ٝاُزؼبؽق ٝالأٓبٕ ٝاُغٞاٗت اُ

( ًٔب أشبهد اُؼل٣ل ٖٓ 1988) .Parasuraman et al( SERVQUALأٍُِٔٞخ ٢ٛٝ الأثؼبك أَُزقلٓخ ك٢ أُو٤بً أُؼوٝف ثٔو٤بً )

 (.Kleynhans and Zhou,2012اُلهاٍبد ئ٠ُ  ٗزبئظ ٍِج٤خ ثقظٞص رو٤٤ْ اُل٘بكم َُٔزٟٞ اُغٞكح أُولٓخ ك٢ أٓبًٜ٘ب ٝكن ٛنا أُو٤بً )

ٓوبهٗخ ثبُوطبػبد الأفوٟ ٖٓ أُلاؽع ا٣ؼبً إٔ اٛزٔبّ اُجبؽض٤ٖ ثلهاٍخ عٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ ٝاُؼلاهخ ث٤ٖ اُزٞهؼبد ٝالاكهاى ؽل٣ضخ ٝٗبكهح 

، ئػبكخ ُٔؾلٝك٣خ ٛنا اُ٘ٞع ٖٓ اُلهاٍبد ك٢ الأهكٕ ثبُوؿْ ٖٓ اُؾبعخ أُبٍخ ٌَُ ٖٓ ئكاهح اُل٘لم ٝاُؼ٤ق ُِزؼوف ػ٠ِ ٝعٜبد ٗظو ًَ 

 ؽوف ، ٝاُؾبعخ أُبٍخ ُلإكاهح اُل٘له٤خ ُج٘بء هواهارٜب اُز٣َٞو٤خ ػ٠ِ أٌٍ ػ٤ِٔخ ٝٓٞػٞػ٤خ .

 انطرٌقت والإجراءاث :

  أولا: يجتًع وعٍُت انذراصت

رٌوووووٕٞ ٓغزٔوووووغ اُلهاٍوووووخ ٓوووووٖ اَُووووو٤بػ الأعبٗوووووت )ؿ٤وووووو اُؼووووووة( أُو٤ٔووووو٤ٖ ُٔووووولح ٣ووووو٤ٖٓٞ كوووووأًضو كووووو٢ ك٘وووووبكم اُقٔوووووٌ ٗغوووووّٞ كووووو٢ 

 2771ؿوكوووووخ ك٘له٤وووووخ ٝ 1567ٓل٣٘وووووخ اُؼوجوووووخ ، ٣ٝجِوووووؾ ػووووولك اُل٘وووووبكم كئوووووخ فٔوووووٌ ٗغوووووّٞ ك٤ٜوووووب ٍوووووزخ ك٘وووووبكم ثطبهوووووخ اٍوووووز٤ؼبث٤خ ثِـوووووذ 

 (2015صبه،ٍو٣و. )ٝىاهح ا٤َُبؽخ ٝالا
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 ثاٍَا: عٍُت انذراصت

روووووْ افز٤وووووبه ػ٤٘وووووخ ػشوووووٞائ٤خ روووووزلاءّ ٝأؿوووووواع اُلهاٍوووووخ ٓوووووٖ اَُووووو٤بػ الاعبٗوووووت أُو٤ٔووووو٤ٖ ٝهوووووذ ئعوووووواء اُلهاٍوووووخ )شوووووٜو أًزوووووٞثو 

( كووووو٢ اَُوووووزخ ك٘وووووبكم أُشوووووبه ئ٤ُٜوووووب ٓوووووغ الأفووووون ثؼووووو٤ٖ الاػزجوووووبه إٔ ٓزٍٞوووووؾ َٗوووووجخ الإشوووووـبٍ كووووو٢ ٛووووونٙ اُل٘وووووبكم 2015ٓوووووٖ ػوووووبّ 

% ٓووووووٖ اُ٘وووووويلاء ٛووووووْ ٓووووووٖ اَُوووووو٤بػ  50% ٓووووووٖ اَُووووووؼخ الإعٔب٤ُووووووخ ٝإٔ أًضووووووو ٓووووووٖ  85ًبٗووووووذ  فوووووولاٍ كزوووووووح ئعووووووواء اُلهاٍووووووخ

ٍوووووبئؼ. ٝث٘وووووبء ػِووووو٠  1177الأعبٗوووووت ٝثووووونُي رٌوووووٕٞ اَُ٘وووووجخ الاعٔب٤ُوووووخ ُؼووووولك اَُووووو٤بػ الأعبٗوووووت كووووو٢ ٝهوووووذ ئعوووووواء اُلهاٍوووووخ ٛوووووٞ

اٍووووووزٔبهح   215ٍووووووبئؼ ٝىػووووووذ اٍووووووزٔبهاد  ػِوووووو٤ْٜ ٝرووووووْ اٍووووووزوكاك  235% ٓووووووٖ اَُوووووو٤بػ أ١ 20اُؾظووووووو اَُووووووبثن رووووووْ افز٤ووووووبه 

 طبُؾٚ ُِزؾ٤َِ الإؽظبئ٢ .

 ثانثا: أداة انذراصت 

( ٓزٔضَ ك٢ 1988) Parasuraman,et.alأكاح اُلهاٍخ ك٢ ٛنا اُجؾش ئٍزٔبهح ئٍزج٤بٕ ُو٤بً عٞكح اُقلٓخ ٣ؼزٔل ػ٠ِ أُو٤بً اُن١ أػلٙ 

 Mola andؽق (. رْ الاٍزؼبٗخ ثبلاٍزج٤بٕ أُؼل ٖٓ هجَ الاثؼبك اُقَٔخ )اُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ ،الاػزٔبك٣خ، الاٍزغبثخ ،الأٓبٕ ،اُزؼب

Jusoh (2011( َٝٓشؼ )ك٢ ث٘بء اُلوواد اُٞاهكح ك٢ ٓغبلاد ه٤بً عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ الاهك٤ٗخ ، ٝكن ٓو٤بً 2014 )

 ٤ٌُود إٌُٔٞ ٖٓ فٌٔ كهعبد )هاع ثشلح، هاع، ٓؾب٣ل، ؿ٤و هاع، ؿ٤و هاع ثشلح(

 ة وثباتها: صذق الأدا

روووووْ اٍوووووزقلاّ افزجوووووبه طووووولم أكاح اُو٤وووووبً ػوووووٖ ؽو٣ووووون ػووووووع الاٍوووووزج٤بٕ ػِووووو٠ ػووووولك ٓوووووٖ أُؾٌٔووووو٤ٖ، ٝروووووْ رؼووووول٣َ الاٍوووووزج٤بٕ 

 88آُلووووب ( ٝهوووول ثِـووووذ اُو٤ٔووووٚ  –ث٘ووووبء ػِوووو٠ اهزواؽووووبرْٜ. أٓووووب صجووووبد أكاح اُو٤ووووبً كووووول رووووْ افزجووووبهٙ ػووووٖ ؽو٣وووون افزجووووبه )ًوووووٝ ٗجووووبؿ 

لأثؼوووووووبك عوووووووٞكح اُقلٓوووووووخ أُلهًوووووووخ ٝٛووووووونٙ اَُ٘وووووووجخ ٓوجُٞوووووووخ ٝرؼٌوووووووٌ صجوووووووبد أكاح  % 89% لأثؼوووووووبك  عوووووووٞكح اُقلٓوووووووخ أُزٞهؼوووووووخ ٝ 

 اُو٤بً .

 أصانٍب انتحهٍم :

ُو٤وووووبً َٓوووووزٟٞ اُلغوووووٞح ثووووو٤ٖ الاكهاًوووووبد ٝاُزٞهؼوووووبد ٓوووووٖ ٝعٜوووووخ ٗظوووووو اَُووووو٤بػ الأعبٗوووووت ُغوووووٞكح اُقووووولٓبد اُزووووو٢ روووووولٜٓب ك٘وووووبكم 

٤ِِوووووو٢ أُوووووووبهٕ . ٝرووووووْ اٍووووووزقلاّ ثوٗووووووبٓظ اُقٔووووووٌ ٗغووووووّٞ كوووووو٢ ٓل٣٘ووووووخ اُؼوجووووووخ الاهك٤ٗووووووخ رووووووْ اٍووووووزقلاّ أُووووووٜ٘ظ اُٞطوووووول٢ اُزؾ

(SPSS.لاٍزقواط أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ ٝالافزجبه اُزبئ٢ ) 

 

 خصائص عٍُت انذراصت :

 ( إٔ فظبئض ػ٤٘خ اُلهاٍخ ًبٗذ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب1:٢ُ) ٣ٞػؼ اُغلٍٝ ههْ

 

 

 ( فظبئض ػ٤٘خ اُلهاٍخ1علٍٝ ههْ )

 ٣ٞخاَُ٘جخ أُئ اُزٌواه اُغٌ٘

 49،30 106 مًو

 50،70 109 اٗض٠

 %100 215 أُغٔٞع

  الإهبٓخ ك٢ ك٘بكم فٌٔ ٗغّٞ

 9،30 20 اٍٝ ئهبٓخ

 90،70 195 أًضو ٖٓ ئهبٓخ

 %100 215 أُغٔٞع

( ئُوووووو٠ روووووووبهة فظووووووبئض ػ٤٘ووووووخ الاٗووووووبس ٓووووووغ اُوووووونًٞه ٣ٝؼوووووويٟ مُووووووي ئُوووووو٠ إٔ اَُوووووو٤بػ الأعبٗووووووت ٣1شوووووو٤و اُغوووووولٍٝ ههووووووْ )

ُٜووووونا ُوووووْ ٣وووووزْ كهاٍوووووخ روووووأص٤و ٓزـ٤وووووو اُغوووووٌ٘ كووووو٢ ٓو٤وووووبً عوووووٞكح اُقووووولٓبد أُلهًوووووخ ٝأُزٞهؼوووووخ  ٣ٌٞٗوووووٕٞ ثوكووووووخ أىٝاعٜوووووْ .

 ك٢ ك٘بكم ٓل٣٘خ اُؼوجخ.

%  أهووووووبٓٞا اًضووووووو ٓووووووٖ ٓوووووووح كوووووو٢. ٝٛوووووونا اَُووووووإاٍ ٣إًوووووول إٔ َُِوووووو٤بػ  90,70% ٓوبثووووووَ 9,30ًٔووووووب ٣زؼووووووؼ ٓووووووٖ اُغوووووولٍٝ إٔ 

 غّٞ.الاعبٗت فجوح ؽٍٞ رٞهؼبرْٜ ُغٞكح اُقلٓخ أُولٓخ ك٢ ك٘بكم اُقٌٔ ٗ
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 تحهٍم َتائج انذراصت ويُاقشتها:

ُلإعبثوووووخ ػٔوووووب ئما ًبٗوووووذ ٛ٘وووووبى كووووووٝم ثووووو٤ٖ اكهاًوووووبد اَُووووو٤بػ ٝرٞهؼوووووبرْٜ لأثؼوووووبك عوووووٞكح اُقووووولٓبد اُل٘له٤وووووخ أُولٓوووووخ كووووو٢ 

 ك٘بكم اُؼ٤٘خ.

رووووووْ اٍووووووزقواط أُزٍٞووووووطبد اُؾَووووووبث٤خ لإكهاًووووووبد اَُوووووو٤بػ ٝرٞهؼووووووبرْٜ ُٔغووووووبلاد ه٤ووووووبً عووووووٞكح اُقلٓووووووخ اُل٘له٤ووووووخ ُِٝؼ٘بطووووووو 

شوووووووزَٔ ػ٤ِٜوووووووب ٛووووووونٙ أُغوووووووبلاد ٝأُزٔضِوووووووخ كووووووو٢ اُغٞاٗوووووووت أُبك٣وووووووخ أٍُِٔٞوووووووخ ،الاػزٔبك٣وووووووخ، الاٍوووووووزغبثخ ،الأٓوووووووبٕ اُزووووووو٢ ر

،اُزؼووووووبؽق ئم ٣ؼزجوووووووو اٗقلوووووووبع َٓوووووووزٟٞ اُقلٓوووووووخ ٛوووووووٞ ٗزووووووبط اُلووووووووٝم اَُوووووووبُجخ ثووووووو٤ٖ اُزٞهوووووووغ ٝالاكهاى ٣ٝؼزجوووووووو َٓوووووووزٟٞ 

 ًبد. ٝثبٍزقلاّ افزجبهاُغٞكح أُوجٍٞ ُلٟ اَُبئؼ ٛٞ ٗزبط اُلوٝم أُٞعجخ ث٤ٖ اُزٞهؼبد ٝالاكها

 (Paired–samples,T.test( ُْٔغٔٞػز٤ٖ ٓزواثطز٤ٖ رْ اٍزقواط اُ٘زبئظ أُٞػؾخ ك٢ اُغلٍٝ هه )2.) 

* اُلوووووووم ثوووووو٤ٖ أُزٍٞووووووطبد اُؾَووووووبث٤خ لإكهاًووووووبد اَُوووووو٤بػ ٝرٞهؼووووووبرْٜ َُٔووووووزٟٞ ػ٘بطووووووو اُقلٓووووووخ كوووووو٢ ك٘ووووووبكم اُقٔووووووٌ ٗغووووووّٞ 

 ٝه٤ٔخ )د ( أُؾَٞثخ . 

َٓزٟٞ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

ه٤ٔخ د 

 ُٔؾَٞثخا

 

 اُلوم

ٓزٍٞؾ 

 اُزٞهغ

ٓزٍٞؾ 

الإكهاى 

 اُلؼ٢ِ

  ٓغبلاد اُقلٓخ ٝػ٘بطوٛب

 أٝلا ٓغبٍ اُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ 

 1 عبمث٤خ ري٤٣ٖ اُل٘لم ٝرظ٤ٔٔٚ  4.02 3.50 0.52 4.03 0.03

 2 أُظٜو الأ٤ٗن ٝا٤ُٜ٘ٔخ ُلٟ أُٞظل٤ٖ  3.86 3.41 0.45 3.49 0.01

 3 أُظٜو اُؼظو١ ُِل٘لم ٝؽلاصخ أُؼلاد  3.66 3.58 0.08 1.66 0.00

 4 اُج٤ئخ اُٜبكئخ أُؾ٤طخ ثبُل٘لم  3.30 3.71 0.41- 5.37 0.04

 5 رٞكو أٌٓبٕ ُـ٤و أُلف٤ٖ٘ 3.10 3.40 -0.30 3.30 0.00

 6 ك٣ٌٞه ٝٗظبكخ اُـوف ٝالاٍزوجبٍ 3.40 3.50 -0.10 2.66 0.09

 7 ٝاُغناة الأصبس أُو٣ؼ  3.60 3.50  0.10 4.05 0.00

 أُزٍٞؾ ا٢ٌُِ ُٔغبٍ اُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ 3.56 3.51 0.05 4.04 0.00

 صب٤ٗب ٓغبٍ اُزؼبؽق 

 8 اُٞك ٝأُغبِٓخ ٖٓ هجَ أُٞظل٤ٖ  3.84 3.39 0.45 3.76 0.00

 9 اُزقبؽت ٓغ اُؼٔلاء ثأٍٔبئْٜ 3.56 3.66 -0.10 0.00 0.07

 10 ٤بعبد اُقبطخ ثبُؼ٤ٞفرلْٜ الاؽز 3.52 3.44 0.08 0.63 0.00

 11 الاٍزٔبع ثؼ٘ب٣خ ئ٠ُ اُشٌبٟٝ 4.23 4.10 0.13 1.32 0.02

 12 هلهح أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ ؽَ أُشٌلاد 4.25 3.50 0.75 2.22 0.01

 13 ٓظِؾخ اُيثبئٖ ٢ٛ ٓجلأ ػَٔ أُٞظل٤ٖ 3.52 4.25 -0.73 1.38 0.00

اٛزٔوووووووبّ فوووووووبص ٓوووووووٖ هجوووووووَ أُوووووووٞظل٤ٖ ُٔؼوكوووووووخ  3.33 3.66 0.33- 2.46 0.22

 ع٤ٔغ اُ٘يلاء 

14 

 أُزٍٞؾ ا٢ٌُِ ُٔغبٍ اُزؼبؽق 3.27 3.71 0.44- 0.04 0.00

 صبُضب ٓغبٍ الاػزٔبك٣خ 



 26 - 35            (انثاَى)انجزء   6102  عذد ٌىٍَى   –انًجهذ انثانث عشر انعذد الاول  يجهت اتحاد انجايعاث انعربٍت نهضٍاحت وانضٍافت 

 

 

 

 15 أُٞظلٕٞ ٓلهثٕٞ ع٤لاً ُٝل٣ْٜ ٓؼوكخ  3.41 3.42 0.01- 0.09 0.00

 16 اُلهخ ك٢ اُلٞار٤و أُولٓخ ُِيثبئٖ 4.27 3.48 0.79 1.81 0.04

 17 رول٣ْ اُقلٓبد ًٔب رْ الإػلإ ػٜ٘ب  3.06 3.31 0.25- 1.94 0.03

 18 رولّ اُقلٓبد ثشٌَ طؾ٤ؼ ٖٓ أٍٝ ٓوح  3.77 3.80 0.03- 0.26 0.01

 19 رول٣ْ اُقلٓبد ؽَت اُٞهذ أُؾلك 3.71 3.11 0.60 2.87 0.00

 20 اُلهخ ك٢ فلٓبد الأؿن٣خ ٝأُشوٝثبد 3.56 3.66 -0.10 1.10 0.04

 21 فلٓبد الاشواف اُلاف٢ِ ثبُٞهذ أُؾلك  3.99 3.99 0.00 3.21 0.00

 أُزٍٞؾ ا٢ٌُِ ُٔغبٍ الاػزٔبك٣خ 3.68 3.54 0.14 2.39 0.02

 هاثؼب ٓغبٍ الاٍزغبثخ 

 22 ئػطبء اٛزٔبّ ثشٌَ كوك١ ٌَُ اُؼ٤ٞف  3.06 3.31 -0.25 1.95 0.00

 23  رٞك٤و فلٓبد ٍو٣ؼخ 3.42 3.49 0.07- 0.54 0.00

اٍووووووووووزؼلاك كائووووووووووْ ُوووووووووولٟ أُووووووووووٞظل٤ٖ َُٔووووووووووبػلح  3.87 3.41   0.46  3.50 0.04

 اُؼ٤ٞف 

24 

 25 رٞاكو أُٞظل٤ٖ ػ٘ل ؽبعزْٜ  2.97 3.17 0.20- 1.65 0.33

 26 ٍوػخ ػَٔ اعواءاد اُز٤ٌَٖ ٝأُـبكهح 4.00 3.10 0.90 3.55 0.01

 27 ٍوػخ رول٣ْ فلٓبد اُطؼبّ ُِؼ٤ٞف 3.88 3.55 0.33 3.59 0.04

 أُزٍٞؾ ا٢ٌُِ ُٔغبٍ الاٍزغبثخ 3.53 3.33 0.02 2.06 0.00

 فبَٓب ٓغبٍ اُؼٔبٕ 

هووووولهح أُوووووٞظل٤ٖ ػِووووو٠ اشوووووبػخ اُضووووووخ كووووو٢ ٗلوووووًٞ  3.51 3.41 0.10 0.75 0.04

 اُؼ٤ٞف

28 

 29 رٞاكو اُقلٓبد ثَُٜٞخ ٝهاؽخ 3.33 3.66 0.33- 2.46 0.31

 30 ٔٞظل٤ٖأُؼوكخ ا٤ُٜ٘ٔخ ُِ 3.21 3.31 0.10- 1.60 0.01

 31 ٣زٞكو الأٖٓ ٝالأٓبٕ ُِؼ٤ٞف 3.73 3.62 0.11 0.82 0.04

 32 ُجبهخ أُٞظل٤ٖ ٝٝكْٛ ٓغ اُيثبئٖ 3.42 3.49 0.07- 0.54 0.39

 أُزٍٞؾ ا٢ٌُِ ُٔغبٍ اُؼٔبٕ 3.44 3.50 0.06- 2.09 0.04

 اُلهعخ ا٤ٌُِخ ُغ٤ٔغ أُغبلاد 3.50 3.52 0.02- 2.44 0.00

 

إٔ ٗزووووبئظ رو٤وووو٤ْ َٓووووزٟٞ اُغووووٞكح كوووو٢ ك٘ووووبكم اُقٔووووٌ ٗغووووّٞ كوووو٢ ٓل٣٘ووووخ اُؼوجووووخ ٓووووٖ ٝعٜووووخ ٗظووووو اَُوووو٤بػ  (٣2زؼووووؼ ٓووووٖ عوووولٍٝ )

 الأعبٗت ٌَُ ٓغبٍ ًٔب ٢ِ٣ :

رشووووو٤و اُووووو٠ كووووووٝم ا٣غبث٤وووووخ  7-3-2-1: رو٤ووووو٤ْ اَُووووو٤بػ َُٔوووووزٟٞ اُغوووووٞكح كووووو٢ اُلووووووواد ههوووووْ  يجاااااال انجىاَاااااب انًادٌااااات انًهًىصااااات

 6-5-4ٝرشووووو٤و اُلووووووواد ههوووووْ  قووووولٓبد ك٤ٔوووووب ٣قوووووض اُلووووووواد اَُوووووبثوخ .ثٔؼ٘ووووو٠ ٛ٘بُوووووي َٓوووووزٟٞ ع٤ووووول ٓوووووٖ اُوػوووووب ػوووووٖ عوووووٞكح اُ
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٣ٝزؼوووووؼ ٓٔوووووب ٍوووووجن إٔ  ئُووووو٠ كووووووٝم ٍوووووبُجخ ٓٔوووووب ٣ووووولٍ ػِووووو٠ اٗقلوووووبع َٓوووووزٟٞ اُوػوووووب ػوووووٖ عوووووٞكح اُقووووولٓبد ُِلووووووواد اَُوووووبثوخ.

اَُووووو٤بػ الاعبٗوووووت ًوووووبٕ أػِووووو٠ َٓوووووزٟٞ هػوووووب ُٜوووووْ كووووو٢ ٛووووونا أُغوووووبٍ ُِلوووووووح "عبمث٤وووووخ روووووي٤٣ٖ اُل٘ووووولم ٝرظووووو٤ٔٔٚ " ثلهعوووووخ كووووووم 

 Shahin,et.alٝٛوووووونا ٣زلوووووون ٓووووووغ ٓووووووب عووووووبء كوووووو٢ كهاٍووووووخ 0،03ٝثللاُووووووخ اؽظووووووبئ٤خ   0،52ٓزٍٞووووووؾ الاكهاى ٝاُزٞهووووووغ ثِـووووووذ  ثوووووو٤ٖ

 ( اُزووووو٢ أًووووولد ػِووووو٠ أٗوووووٚ ٣غوووووت ػِووووو٠ ئكاهح اُل٘ووووولم الاٛزٔوووووبّ كٝٓوووووب ثزوووووي٤٣ٖ اُل٘ووووولم ُزوووووٞك٤و فووووولٓبد ماد عوووووٞكح ٓز٤ٔووووويح.2010)

ٞاٗوووووت أُبك٣وووووخ أٍُِٔٞوووووخ ُِلوووووووح "اُج٤ئوووووخ اُٜبكئوووووخ ًٝبٗوووووذ أًجوووووو َٗوووووجخ اٗقلوووووبع كووووو٢ َٓوووووزٟٞ عوووووٞكح اُقووووولٓبد كووووو٢ ٓغوووووبٍ اُغ

 . 0،04ٝثللاُخ ئؽظبئ٤خ  0،41-أُؾ٤طخ ثبُل٘لم " ثلوم ث٤ٖ ٓزٍٞؾ الاكهاى ٝاُزٞهغ ٓولاهٙ 

٣شوووووو٤و اُوووووو٠ كوووووووٝم ا٣غبث٤ووووووخ ثٔؼ٘وووووو٠ إٔ   12-11-10-8: رو٤وووووو٤ْ اَُوووووو٤بػ َُٔووووووزٟٞ اُغووووووٞكح كوووووو٢ اُلوووووووواد ههووووووْ  يجااااااال انتعاااااااط 

كزشووووو٤و ئُووووو٠  14-13-9أٓوووووب اُلووووووواد ههوووووْ  ػوووووٖ عوووووٞكح اُقووووولٓبد ك٤ٔوووووب ٣قوووووض ٛووووونٙ اُلووووووواد. ٛ٘بُوووووي َٓوووووزٟٞ ع٤ووووولاً ٓوووووٖ اُوػوووووب

٣ٝزؼوووووؼ ٓٔوووووب ٍوووووجن إ اَُووووو٤بػ  كووووووٝم ٍوووووبُجخ كلاُوووووخ ػِووووو٠ ئٗقلوووووبع َٓوووووزٟٞ اُوػوووووب ػوووووٖ عوووووٞكح اُقووووولٓبد ُِلووووووواد اَُوووووبثوخ .

لوووووم ثوووو٤ٖ ٓزٍٞووووؾ الاعبٗووووت ًووووبٕ اػِوووو٠ َٓووووزٟٞ هػووووب ُٜووووْ كوووو٢ ٛوووونا أُغووووبٍ ُِلووووووح "هوووولهح أُووووٞظل٤ٖ ػِوووو٠ ؽووووَ أُشووووبًَ " ث

.ٝئٕ أًجووووووو َٗووووووجخ ئٗقلووووووبع كوووووو٢ َٓووووووزٟٞ عووووووٞكح اُقوووووولٓبد كوووووو٢ ٓغووووووبٍ  0،01ٝثللاُووووووخ ئؽظووووووبئ٤خ  0،75الاكهاى ٝاُزٞهووووووغ هوووووولهٙ 

. ٝكووووو٢  0،00ٝثللاُوووووخ اؽظوووووبئ٤خ  0،73-اُزؼوووووبؽق ًبٗوووووذ ُِلوووووووح "ٓظوووووِؾخ اُيثوووووبئٖ ٛووووو٢ ٓجووووولأ ػٔوووووَ أُوووووٞظل٤ٖ " ثلووووووم ثِوووووؾ 

( ػِووووو٠ أٗوووووٚ  ؽوووووبٍ ٝعوووووٞك ٓشوووووٌِخ كووووو٢ ٛووووونا أُغوووووبٍ ٣غوووووت 2004)  Karatepe and Ekizٛووووونا اُظووووولك كوووووول اًووووولد كهاٍوووووخ

ػِوووووو٠ ئكاهح اُل٘وووووولم ٝػووووووغ فطووووووخ كبػِووووووخ ُزوووووولاهى الأفطووووووبء ٝروًووووووي ػِوووووو٠ إٔ ٣ٌووووووٕٞ ُووووووٞلاء اُؼوووووو٤ق ٝهػووووووبٙ أ٤ُٝووووووخ ٝفطووووووخ 

 ػَٔ اُل٘لم .

٠ ٣شووووو٤و اُووووو٠ كووووووٝم ئ٣غبث٤وووووخ، ٝٛووووونا ٣ؼ٘ووووو  21-19-16: رو٤ووووو٤ْ اَُووووو٤بػ َُٔوووووزٟٞ اُغوووووٞكح كووووو٢ اُلووووووواد ههوووووْ يجاااااال الاعتًادٌااااات 

اُووووو٠  20-18-17-15ٝرشووووو٤و اُلووووووواد ههوووووْ  َٓوووووزٟٞ ع٤ووووولاً ٓوووووٖ اُوػوووووب ػوووووٖ عوووووٞكح اُقووووولٓبد ك٤ٔوووووب ٣قوووووض اُلووووووواد اَُوووووبثوخ .

٣ٝزؼووووؼ ٓٔووووب ٍووووجن إٔ هػووووب  كوووووٝم ٍووووبُجخ ٓٔووووب ٣وووولٍ ػِوووو٠ اٗقلووووبع َٓووووزٟٞ اُوػووووب ػووووٖ عووووٞكح اُقوووولٓبد ُِلوووووواد اَُووووبثوخ .

اُلووووووٞار٤و أُولٓووووووخ  " ثلوووووووم ثوووووو٤ٖ ٓزٍٞووووووؾ الاكهاى اَُوووووو٤بػ الأعبٗووووووت ًووووووبٕ ػِوووووو٠ أػِوووووو٠ َٓووووووزٟٞ ثبَُ٘ووووووجخ ُِلووووووووح "اُلهووووووخ كوووووو٢ 

.ٛوووووونا ًٝبٗووووووذ أًجووووووو َٗووووووجخ اٗقلووووووبع كوووووو٢ َٓووووووزٟٞ عووووووٞكح اُقوووووولٓبد كوووووو٢  0،04ٝثللاُووووووخ اؽظووووووبئ٤خ   0،79ٝاُزٞهووووووغ ٓووووووولاهٙ 

ٝثللاُووووووخ ئؽظووووووبئ٤خ  0،25-ٓغووووووبٍ اُغٞاٗووووووت أُبك٣ووووووخ أٍُِٔٞووووووخ ُِلووووووووح "رووووووول٣ْ اُقوووووولٓبد ًٔووووووب رووووووْ الاػوووووولإ ػٜ٘ووووووب " ثلوووووووم 

0،03 . 

رشووووو٤و اُووووو٠ كووووووٝم ا٣غبث٤وووووخ رؼ٘ووووو٢ َٓوووووزٟٞ   27-26-24: رو٤ووووو٤ْ اَُووووو٤بػ َُٔوووووزٟٞ اُغوووووٞكح كووووو٢ اُلووووووواد ههوووووْ  جابتيجاااااال الاصااااات

كزشووووو٤و ئُووووو٠ كووووووٝم  25-23-22أٓوووووب اُلووووووواد ههوووووْ  ع٤ووووولاً ٓوووووٖ اُوػوووووب ػوووووٖ عوووووٞكح اُقووووولٓبد ك٤ٔوووووب ٣قوووووض اُلووووووواد اَُوووووبثوخ .

ثووووونُي ٣زؼوووووؼ إٔ اَُووووو٤بػ الأعبٗوووووت  وخ .ٍوووووبُجخ ٓٔوووووب ٣ووووولٍ ػِووووو٠ اٗقلوووووبع َٓوووووزٟٞ اُوػوووووب ػوووووٖ عوووووٞكح اُقووووولٓبد ُِلووووووواد اَُوووووبث

  0،90ًووووووبٕ أػِوووووو٠ َٓووووووزٟٞ هػووووووب ُٜووووووْ كوووووو٢ ٛوووووونا أُغووووووبٍ ُِلووووووووح "اَُوووووووػخ كوووووو٢ اعووووووواءاد اُزَوووووو٤ٌٖ ٝأُـووووووبكهح  " ثلوووووووم 

ًٔووووووب ًبٗووووووذ أًجووووووو َٗووووووجخ اٗقلووووووبع كوووووو٢ َٓووووووزٟٞ عووووووٞكح اُقوووووولٓبد كوووووو٢ ٓغووووووبٍ اُغٞاٗووووووت أُبك٣ووووووخ . 0،01ٝثللاُووووووخ اؽظووووووبئ٤خ 

ٝثللاُووووووخ اؽظووووووبئ٤خ   0،25-ٌُووووووَ اُؼوووووو٤ٞف " ثلوووووووم ثوووووو٤ٖ الاكهاى ٝاُزٞهووووووغ ثِووووووؾ  أٍُِٔٞووووووخ ُِلووووووووح "اػطووووووبء اٛزٔووووووبّ كوووووووك١

0،00 . 

٣شووووو٤و اُووووو٠ كووووووٝم ئ٣غبث٤وووووخ ثٔؼ٘ووووو٠ إٔ ٛ٘بُوووووي   31-28: رو٤ووووو٤ْ اَُووووو٤بػ َُٔوووووزٟٞ اُغوووووٞكح كووووو٢ اُلووووووواد ههوووووْ  يجاااااال انضاااااًاٌ

ئُوووووو٠   32-30-29ٝرشوووووو٤و اُلوووووووواد ههووووووْ  .ُقوووووولٓبد ك٤ٔووووووب ٣قووووووض اُلوووووووواد اَُووووووبثوخَٓووووووزٟٞ ع٤وووووولاً ٓووووووٖ اُوػووووووب ػووووووٖ عووووووٞكح ا

٣ٝزؼووووووؼ ٓٔوووووب ٍووووووجن إٔ  كووووووٝم ٍووووووبُجخ ٓٔوووووب ٣وووووولٍ ػِووووو٠ اٗقلووووووبع َٓوووووزٟٞ اُوػووووووب ػوووووٖ عووووووٞكح اُقووووولٓبد ُِلوووووووواد اَُوووووبثوخ .

اَُووووو٤بػ الاعبٗوووووت ًوووووبٕ أػِووووو٠ َٓوووووزٟٞ هػوووووب ُٜوووووْ كووووو٢ ٛووووونا أُغوووووبٍ ُِلوووووووح "٣زوووووٞكو الآوووووٖ ٝالآوووووبٕ ُِؼووووو٤ٞف  " ثلووووووم ثِوووووؾ 

َٓوووووزٟٞ عوووووٞكح اُقووووولٓبد كووووو٢ ٓغوووووبٍ اُؼووووؤبٕ ًبٗوووووذ ُِلوووووووح ٝئٕ أًجوووووو َٗوووووجخ اٗقلوووووبع كووووو٢ . 0،04ٝثللاُوووووخ ئؽظوووووبئ٤خ   0،11

أٓوووووب ػوووووٖ الأثؼوووووبك  . 0،31ٝلا رٞعووووول كلاُوووووخ ئؽظوووووبئ٤خ ُٜووووونٙ اُلووووووواد  0،33-"روووووٞكو اُقووووولٓبد ثَوووووُٜٞخ ٝهاؽوووووخ " ثلووووووم ثِوووووؾ  

اُقَٔووووووخ ُٔغووووووبلاد عووووووٞكح اُقلٓووووووخ اُل٘له٤ووووووخ أُزٔضِووووووخ كوووووو٢ ٓغووووووبٍ )الاٍووووووزغبثخ ٝاُزؼووووووبؽق ٝالاػزٔبك٣ووووووخ ٝاُؼوووووؤبٕ ٝاُغٞاٗووووووت 

 ( :٣3خ أٍُِٔٞخ( ك٤ٞػؾٜب اُغلٍٝ ههْ )أُبك

 (3علٍٝ ههْ )

 اُلوم ث٤ٖ أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ لإكهاًبد ا٤َُبػ ٝرٞهؼبرْٜ ُٔغبلاد ه٤بً عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ . 

 َٓزٟٞ اُللاُخ ه٤ٔخ د اُلوم اُزٞهغ الاكهاى أُغبٍ ّ

 0.00 4.04 0.05 3.51 3.56 اُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ 1

 0.00 0.04 0.44- 3.71 3.27 قاُزؼبؽ 2

 0.02 2.39 0.14 3.54 3.68 الاػزٔبك٣خ 3

 0.00 2.06 0.02 3.33 3.53 الاٍزغبثخ 4

 0.04 2.09 0.06- 3.50 3.44 اُؼٔبٕ 5

 0.00 2.44 0.02- 3.52 3.50 ا٢ٌُِ 

 

-اُلوووووووم ُووووووٚ ٍووووووبُجب) ٓووووووٖ اُغوووووولٍٝ ٗوووووووٟ إٔ ع٤ٔووووووغ ٛوووووونٙ أُغووووووبلاد ًبٗووووووذ ماد كلاُووووووخ اؽظووووووبئ٤خ ٝئٕ ٓغووووووبٍ اُزؼووووووبؽق ًووووووبٕ 

( ٝٛووووٞ أػِوووو٠ َٓووووزٟٞ كوووو٢ اُلوووووٝم اَُووووبُجخ ؛ ٝٛوووونا ٣ؼ٘وووو٢ إٔ أػِوووو٠ َٗووووجخ ػوووولّ هػووووب ػووووٖ اُقوووولٓبد أُولٓووووخ كوووو٢ ك٘ووووبكم 0.44

 .0.06-اُقٌٔ ٗغّٞ ك٢ ٓل٣٘خ اُؼوجخ ًبٗذ ُٜنا أُغبٍ ٣ٝشبهًٚ ك٢ اُلوٝم اَُبُجخ ٓغبٍ اُؼٔبٕ ٌُٖٝ َٗجخ اهَ 
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غبثخ ٝاُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ( ػ٠ِ كوٝم ٓٞعجخ ، ًٝبٕ أػ٠ِ َٓزٟٞ هػب ٤َُِبػ الأعبٗت ٛنا ث٤٘ٔب ؽظَ ٓغبٍ)الاػزٔبك٣خ ٝالاٍز

٤ِ٣ٝٚ  0.05. ٝثِؾ َٓزٟٞ اُوػب ػٖ ٓغبٍ اُغٞاٗت أُبك٣خ أٍُِٔٞخ  0.14ُٔغبٍ الاػزٔبك٣خ، ئم ؽظَ ػ٠ِ َٓزٟٞ كوٝم ا٣غبث٢ ثِؾ 

َجخ ُِلهعخ ا٤ٌُِخ ُغ٤ٔغ ٓغبلاد رو٤٤ْ عٞاٗت اُقلٓخ اُل٘له٤خ ك٢ ك٘بكم ٓل٣٘خ اُؼوجخ أٓب ثبُ٘ . 0.02ٓجبشوح ٓغبٍ الاٍزغبثخ ثلوم ا٣غبث٢ ثِؾ 

. ثٔؼ٠٘ إٔ َٓزٟٞ هػب ا٤َُبػ ػٖ اُقلٓبد 0.02-الأهك٤ٗخ ٖٓ هجَ ا٤َُبػ الاعبٗت كول ًبٕ ٓزٍٞؾ اُلوٝم ثٔغِٜٔب ٍِج٤خ ثلهعخ ث٤َطخ  

لاٍ ٓؼبُغخ ع٤ٔغ ٓب ٝهك ك٢ اُلوواد ماد اُلغٞاد اَُبُجخ ٖٓ ٓغبلاد ٓو٤بً عٞكح أُولٓخ ًبٕ ٍِج٤ب ئ٠ُ ؽل ٓب ٣ٝؾزبط ئ٠ُ عٜل ه٤َِ ٖٓ ف

ٖٝٓ عٔبع ٓب ٍجن ٣ٌٖٔ إٔ ٗظَ ئ٠ُ ٓغٔٞػخ رٞط٤بد ٣ٌٖٔ رول٣ٜٔب ا٠ُ  اُقلٓخ اُل٘له٤خ ، ُزظَ اَُ٘جخ ا٠ُ ؽل اُزطبثن أٝ ُٔب ٣ي٣ل ػ٘ٚ. 

 َزٟٞ هػب ا٤َُبػ ػٖ اُقلٓبد أُولٓخ .ط٘بع اُوواه ك٢ ك٘بكم ٓل٣٘خ اُؼوجخ كئخ اُقٌٔ ٗغّٞ ُوكغ ٓ

 Juwaheerٖٝٓ فلاٍ هثؾ ٗزبئظ ٛنٙ اُلهاٍخ ثبُلهاٍبد اَُبثوخ ٣زؼؼ إٔ ٗزبئظ ٛنٙ اُلهاٍخ ئرلوذ ئ٠ُ ؽل ًج٤و ٓغ ٗزبئظ كهاٍخ ًَ ٖٓ )

and Ross,2003 ٝئٕ افزِلذ ٓغ كهاٍخ )Antony et al. (2004.) 

 

 انتىصٍاث : 

 ٖٓ فلاٍ ٓب أظٜو ٖٓ ٗزبئظ ٣ٞط٢ اُجبؽش ثٔب ٢ِ٣: 

( ػوووووووووٝهح الاٛزٔووووووووبّ ثزطوووووووو٣ٞو اُج٤ئووووووووخ أُؾ٤طووووووووخ Tangibilityأٝلا : ك٤ٔووووووووب ٣قووووووووض ٓغووووووووبٍ اُغٞاٗووووووووت أُبك٣ووووووووخ أٍُِٔٞووووووووخ )

 الاٛزٔبّ ثبُ٘ظبكخ اُؼبٓخ ُِل٘بكم؛ثبُل٘لم ثؾ٤ش رٌٕٞ أًضو ٛلٝءاً لإهبٓخ اَُبئؼ ٓغ 

( ٣غوووووت روووووله٣ت اُؼوووووب٤ِٖٓ ػِووووو٠ آ٤ُوووووخ الارظوووووبٍ ٓوووووغ اَُوووووبئؼ ثؾ٤وووووش ٣شوووووؼو Empathyصب٤ٗوووووب : ك٤ٔوووووب ٣قوووووض ٓغوووووبٍ اُزؼوووووبؽق )

اَُووووووبئؼ ثبلاٛزٔووووووبّ اُلوووووووك١ اُقووووووبص اُظووووووبكم ٝإ ٣ووووووإٖٓ أُووووووٞظل٤ٖ ثووووووإٔ ٓظووووووِؾخ اُيثووووووٕٞ ٛوووووو٢ الأٍووووووبً ُٝوووووو٤ٌ أُظووووووِؾخ 

 اُشقظ٤خ ُِؼبَٓ أٝ اُل٘لم؛

( ػِووووو٠ اكاهح اُل٘ووووولم روووووٞك٤و ًبكوووووخ اَُوووووجَ ُِٔوووووٞظل٤ٖ لإ٣ظوووووبٍ اُقووووولٓبد اُزووووو٢ روووووْ Reliability: كووووو٢ ٓغوووووبٍ الاػزٔبك٣وووووخ ) صبُضوووووب

 ٝػلْٛ ثٜب ٖٓ فلاٍ الاػلاٗبد ٝرط٣ٞو ػَٔ أُٞظل٤ٖ ٖٓ فلاٍ كٝهاد رأ٤ِ٤ٛخ ٝرط٣ٞو٣خ كائٔخ؛

بك٢ ٓووووووٖ أُوووووٞظل٤ٖ اُوووووووبكه٣ٖ ػِوووووو٠ أكاء ( كووووولا ثوووووول ٓووووووٖ روووووٞك٤و اُؼوووووولك اٌُوووووResponsivenessهاثؼوووووب : كوووووو٢ ٓغوووووبٍ الاٍووووووزغبثخ )

 أػٔبُْٜ ثشٌَ ٍو٣غ؛

( ٣زوروووووت ػِووووو٠ اُؼوووووب٤ِٖٓ ثوووووش اُضووووووخ كووووو٢ ٗلوووووًٞ اُؼووووو٤ٞف ٝاشوووووؼبهْٛ ثٜوووووب كووووو٢ Assuranceفبَٓوووووب : كووووو٢ ٓغوووووبٍ اُؼووووؤبٕ )

ًوووووَ ٓغوووووبلاد اُقلٓوووووخ أُولٓوووووخ ٝمُوووووي ٓوووووٖ فووووولاٍ روووووول٣ٜٔب ثشوووووٌَ ٝكٝك ٝثٌوووووَ ٍوووووُٜٞخ ٣َٝوووووو ، ٝثٔوووووب ٣زٞاكووووون ٓوووووغ أُؼوووووب٤٣و 

 لٓبد اُؼ٤بكخ .اُؼب٤ُٔخ ُق

 

 
 

 انًراجع :

( اكاهح عوووووووٞكح اُقلٓوووووووخ كووووووو٢ اُؼووووووو٤بكخ ٝ اَُووووووو٤بؽخ ٝٝهوووووووذ 2007عوووووووب١ ًٌبٗووووووولا ٓجووووووو٢ُٞ ، ًووووووو٢ٗٞ ٓوووووووٞى، ث٤لوُووووووو٢ ٍوووووووجبهًٌ )

 اُلواؽ، ، رؼو٣ت ٍوٝه ػ٢ِ اثوا٤ْٛ ٍوٝه، كاه أُو٣ـ ُِ٘شو.

 ٠ُ، كاه اُظلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.(. ئكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ ٝفلٓخ اُؼٔلاء، ػٔبٕ، اُطجؼخ الأ2006ٝاُلهاكًخ. ٓإٔٓٞ )

(. ٓلٟ رٞاكو ه٤ْ صوبكخ اُغٞكح ك٢ أُ٘ظٔبد اُل٘له٤خ كهاٍخ ؽبُخ ك٘لم ٤ٟٗ٘ٞ اُل٢ُٝ. ٓغِخ عبٓؼخ 2011اُظٞاف. ٓؾلٞظ ، ٝ ئٍٔبػ٤َ. ػٔو )

 .91-76(: 1) 9ًوثلاء اُؼ٤ِٔخ ، 

اُؾ٤ٌٓٞخ ك٢ اَُٞكإ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو أُوػ٠ ٝأُواعؼ٤ٖ ،  ( ه٤بً عٞكح اُقلٓبد اُظؾ٤خ ك٢ أَُزشل٤بد2015ػجل اُوبكه. ٓؾٔل ٗٞه )

 .920-899(:2)11أُغِخ الاهك٤ٗخ ك٢ اكاهح الاػٔبٍ. 

(.ه٤بً ئكهاى عٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثبئٖ . ٓغِخ ٤ًِخ ثـلاك ُِؼِّٞ الاهزظبك٣خ ، 2010اُؼيا١ٝ. ٗغْ ، ٝاُؾٞآلح ، ٗج٤َ .)

25  ،139-164. 

( عٞكح فلٓبد ٌٓزجخ أٓبٗـخ ػٔـبٕ اٌُجوٟ ث٤ٖ اُزٞهغ ٝالإكهاى "كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ٖٓ ٝعٜخ 2011ٔل؛ ؽلاك .شل٤ن ؛ عٞكح .ٓؾلٞظ )اُـل٣و. ؽ

 .545-525( :2)38ٗظو أَُزل٤ل٣ٖ .ٓغِخ كهاٍبد اُغبٓؼخ الاهك٤ٗخ ،

ّ ك٢ ٓل٣٘خ ػٔبٕ" هٍبُخ ٓبعَز٤و ؿ٤و ٓ٘شٞهح ، ( "اصو عٞكح اُقلٓبد اُل٘له٤خ ػ٠ِ هػب ػ٤ٞف ك٘بكم اُقَٔخ ٗغ2014ٞٓشؼَ . كٜل ٓ٘نه)

 عبٓؼخ اُيههبء ،الاهكٕ.

(. رو٤وووووو٤ْ اَُوووووو٤بػ اُؼوووووووة ُغووووووٞكح اُقوووووولٓبد اُل٘له٤ووووووخ اُزوووووو٢ رووووووولٜٓب اُل٘ووووووبكم ،ٓغِووووووخ 2003ٓؼوووووولا. ٗووووووبع٢، ٝ اُطووووووبئ٢. ؽ٤ٔوووووول )

 .144-128، 1( 1)30ػٔبٕ، -كهاٍبد ُِؼِّٞ الإكاه٣خ 

 .2015خ أُؼِٞٓبد ٝالاؽظبءاد ، اُ٘شوح الإؽظبئ٤خ ا٣َُٞ٘خ ،ٝىاهح ا٤َُبؽخ ٝالاصبه الأهك٤ٗخ ، ٓل٣و٣
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Service Quality at five star hotels in Aqaba City from foreign tourists' perception 

 

Hakam Salem Shatnawi 

Department of Hotel Management - Yarmouk University 
 

ABSTRACT: 

This study aimed to examine the service quality of the five star hotels in the Aqaba city (South of Jordan) 

through identifying the differences between the perceptions of foreign tourists staying in these hotels and 

their expectations for the level of services provided to them. Thus, 215 questionnaires were distributed 

randomly to tourists and the questionnaires were used to measure the differences between the perceptions 

and expectations of the study sample. The results indicate that the Empathy and Assurance have a negative 

significant effect on the Empathy (0.44) and (0.06-) for the Assurance. The results also showed the 
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differences of tourists' measurement for the service quality and their variables reached (0.02-) and there was 

a limited negative gap in the level of service quality with what the tourists’ expected forms the five star 

hotels in the Aqaba City. The study recommends the management of five star hotels of the Aqaba city give 

more concern to the Empathy and Assurance variables to improve the level of service quality for tourists' 

satisfaction.       

Keywords: Jordan, Aqaba, Service Quality, Tourism, Hotel. 

 


