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 الممخص:
)تشػػػففف  تينػػػ  ا فػػػفف  اػػػؽ  نػػػفيؽ خ ػػػاحيحثػػػل حثف ػػػ ؼ توػػػل ادػػػفؾ  حخ ػػػفي  ػػػؾي  حث ااػػػ   ػػػ  يهػػػاؼ حث  ػػػ        

ثمػػػف ثهػػػف اػػػؽ ي ف اهػػػؼ  ػػػ   نشػػػ ت حثزفاػػػر حثدػػػ ف        ػػػ  حث ػػػاف   ،(،  ودػػػظيؽ اي ي،ػػػفف، حثمنلػػػؾف ايو ػػػفشػػػي ح ؾف 
 ػ  ذػ ح  حثف  حشفف  حثيهف تاي اؽ حث ف ثيؽ  ، ؾي  حث اا  ب تؽ    تاي اؽ حلاخ في حثف   حخف فف  قا  ؼ، ثهفحثفنف د   

اػػؽ خػػذؿ ذػػ ا حلاخ ػػفي  ، إذ ،   هػػؼ حث نػػؾف(حث نف،ػػحلاسػػفزفخ ، حثث ػػ ، ، حثم ؾث ػػ ، حثمومؾسػػ  حثمزػػفؿ  حثفػػ   مثوػػ   ػػ  )
 .،مكؽ حث كؼ ف مف حذح كفا   مفوػ  وػ حثمنغمفت  ؾي     خااف هف

،   ػػؼ ذثػػػ خ ػػا حثم ف،شػػ  حثمياحا ػػ  ثو ف ػػ  ثمؾقػػ  ح حث  ػػ   ػػؼ حتفمػػفي قفامػػ  حثس ػػ  كفسػػوؾا فاػػ   لاازػػف  ذػػ    
حثم نيػيؽ ث ػ ا حازػف  قفامػ  حثس ػ ،  ػؼ حلا فخػ  تػؽ  دػفؤلات  شػ ف حثافحس   اؽ خذؿ ح  حء حثم فخذت ا  حلا

 (5... لػؾؿ خ  ػا )حثم ؾث ػ ( توػل حتوػل ا ػاؿ  وػ  )حثػل  حث  ػ  ،   ؾصػ حثف  تبػ ت تػؽ اشػكو  حث  ػ     حث
 ( حاػف .7.7-7.67  حلاخ في حلاخ   تول ادر اف ففن    ح     ػيؽ )،     يؽ  لو(0.75 نند   ائؾ    و   )

  ػػاؿ ادػػر حخ ػػفي  ػػؾي   ،(0.67 و ػػ  )ائؾ ػػ  (  نندػػ   1.82توػػل حياػػل ا ػػاؿ  وػػ  )  ػػا  لػػ  سػػفزفخ ( خ  ػػا )حلا
، حلا حاػػي ين  ػػ   ػػؾي  حث ااػػ اػػؽ  ا ضػػ  حث ااػػ  حثفػػ   ػػؼ حث لػػؾؿ تويهػػف توػػل حاػػفذؾ حثمنغمػػ  حثم  ؾ ػػ  ثمدػػفؾ  

 .  ديؽ  ؾي  حث اا  نمف يؤيي حثل تول حثمنغمفت حثم  ؾ     في   وػ حثندر 
 

Abstract: 

        The research aims to identify the level of the dimensions of quality of service in a 

selected sample of hotels in Baghdad (Ishtar Sheraton, Palestine Meridien,and Al-

Mansour Melia), because of its important role in the revitalization of the tourism and 

enhance the competitiveness of it, has been selection a number of dimensions, which is 

an expression quality of service, and that reference to them a number of researchers in  

area and that was the (Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and 

Understanding of the customer), as through these dimensions can be judged whether 

those organizations have the quality in their services.  

 

        It was the adoption of the checklist as a way head for the completion of this 

research was done after cohabitation field researcher for the study site and through 

interviews with the people involved for the purpose of completing the checklist, was to 

answer research questions that expressed the research problem. 

     The research found to get dimention of (reliability) at the highest rate was (2.25) and 

the percentage of (0.75), while the other got-dimensional ratios close ranged between 

(0.67-0.72), either dimention (response) has got the lowest rate was (1.82 ), and the rate 

of (0.67), and aspect ratios indicate the quality of service that have been obtained on the 

possession of the organization researched for a satisfactory level of quality of service, 

but it should be on the surveyed organizations increase these percentages by improving 

the quality of service. 
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 المقدمة
حثف ي حت حثكبي      لؾؿحثفظؾف حثكبي     قظفع حث اافت  ح فذثهف اد   تفث      حثنف ج حث ؾا ،   ث ا حي     

ؽ  ، حثل ق فـ حث ايا ا  باؿ حذ حؽ حثمدفهوكيؽ خشك  كبي     في   ا  حثمنف د ، حثمفدففت      يئ  حلاتمفؿ
 ذ ح اف حشففت  ،كفيح  اهم     اؾح ه   وػ حثغ  ؼ  حلا احث  ؾي  حث اا ا ؾ  حث ف ثيؽ حثل  ؾ  ي حذفمفاف هؼ

   حلاسؾحؽ حثم و    ا  منغمفت حث احثحث ي حث ايا اؽ حثافحسفت حلا نب   حثف  حطو  تويهف حث ف  ،  ي    ف ؿ 
حثم ف غ  تول  لفهف حثدؾق    اكفافهف حثفنف د   خمف يؤاؽ   ؾيذف    حلاسؾحؽ، اؽ خذؿ اؾح ه   وػ حثف ا،فت 

كوس  ا  ا حتف    نفثشك  حث ي ،  ق حتول فضف ثهؼ،افظو فت حث نفاؽ خاافت ذحت  ؾي  تفث    وب  تب  حافذؾ 
 حث اافت حثم اا .

حثم ااػػ  حثػػل    دػػيؽ خػػااف هفح ػػا حلاسػػو   حثفنف دػػ   حثمهمػػ  حثفػػ    مكػػؽ حثمنغمػػفت اػػؽ   ػػؾي  حث ااػػ    ػػا       
حخ ػفي  ػػؾي  اػؽ ح ػ    ايػػا ادػفؾ    نػػفيؽ خ ػاحي تينػ  ا فػفف  اػؽ، ثػ ح قػفـ حث ف ػػ   فظبيػق ذػ ا حثافحسػ   ػػ  حث نػفاؽ

  ايػػا حسػػ فا حا سفضػػهف   ضػػ  حثفؾصػػ فت    حثم ااػػ  حثػػل حث نػػؾف، حث ااػػ   يهػػف  صػػؾلاا حثػػل ح مػػفث   ػػؾي  حث ااػػ 
 .لاسفس      في  قاف هف حثفنف د  ثكؾاهف ح   دينهفحثذ ا  اؽ ح   

ث ػػا  ػػؼ  نػػف ؿ حثمؾضػػؾع اػػؽ خػػذؿ حفن ػػ  ا ػػف ف،  يػػ   ظػػ ؽ حثم  ػػ  حلا ؿ حثػػل انهز ػػ  حث  ػػ ،  ػػ   ػػيؽ       
، حاػػف حثمسػػفم ؼ حلاسفسػػ   ثومؾضػػؾعف  حا حالػػ ؼ حثم  ػػ  حثثػػفا  حثػػل حثزفاػػر حثنغػػ ي اػػؽ حث  ػػ  حثػػ ي يػػفؼ ف ػػي حسػػ

حثم  ػػ  حثثفثػػ   ػػفذفؼ خفثزفاػػر حثفظب  ػػ  ثو  ػػ   حثػػ ي ،  ػػا  ػػؾذ  حث  ػػ   حثػػ ي يهػػفؼ خفثزفاػػر حثف ويوػػ  ثمؾضػػؾع 
حث   ،  حخي حا حاس ي حثم    حث حخ       ا،ؼ حذؼ حلاسفنفف فت  حثفؾص فت حثف   ؾص  حثيهف حث  ػ   حثفػ   هػاؼ حثػل 

 حث   .    أخ في  ؾي  حث اا     تين   ايا ادفؾ  
  

 منهجية البحث  - حث الاولـبـمـال
 اولًا: مذكمة البحث

فـ شػػػكو  حثف يػػػ حت حثبيئ ػػػ  حثمدػػػفم     بػػػاؿ حذ حؽ حث نػػػفاؽ  حثفظػػػؾف حثفكنؾثػػػؾ   حثمفدػػػففع   ػػػا،فت كبيػػػ   حاػػػ        
 وػػػ حثف ػػا،فت اػػؽ ح ػػ    ػػا،ؼ  اػػ   حثف فاػػ  ػػ  حثفك ػػ  حف  كػػؾف حرثػػ  قػػاف  انغمػػفت حلاتمػػفؿ، امػػف يفظوػػر انهػػف 

، ثػ ح قػفـ حث ف ػ   ف ػا،ؼ ح ض  خااػ  ،مكػؽ حف  وبػ  فت ػفت حث نػفاؽ  نفثفػفث   من هػف حثس صػ   ػ  حث  ػفء  ػ  حلاسػؾحؽ
  وػػػ لا ػػ    ايػػا ادػػفؾ   ػػؾي  حث ااػػ  حثفػػ    ػػااهفحثمنغمػػفت حث اا ػػ ، ثمدػػفتا  حصػػ فا حث ػػ حف  ػػ   ذػػ ح حث  ػػ 

 ،حثم  ؾ    حث م  توػل   دػينهف تبػ    دػيؽ حخ ػفي  ػؾي  حث ااػ  امػف ، نػ  حاػفذؾ سػذ فا  نف دػ فا   ػفلاا  فتحثمنغم
دػػػػ ف   ،سػػػػ ا توػػػػل  فلااسفػػػػفح حثكبيػػػػ  توػػػػل ي ؿ حث ػػػػفثؼ  سػػػػهؾث  حلاطػػػػذع  حثفؾحصػػػػ  اػػػػ  ي ؿ حث ػػػػفثؼ  ػػػػ  ازػػػػفؿ حث

 .     يق فت فت حث نفاؽ  حفضفاهؼاؾحر    وػ حثفظؾفحت    ازفؿ   ا،ؼ حث اا  اؽ ح حثمنغمفت حث اا  ، 
ذؼ حلاذاحؼ حلاسفس   ثومنغم   حثمفمثػ  أ اا     يق ح ا   ايا ق فس ادفؾ   ؾي  حث اا       دفتا تمو        
حضػف   حثػل كؾاهػف    ػا تنلػ  اهػؼ ،مكػؽ حسػف احاي  ػ    ايػا  فتو ػ  فث م  توػل  وب ػ  فت ػفت حث نػفاؽ   ف ػف هؼ، خ

  ػفذ حث ػ حف  نفثشػك  حثػ ي يػؤيي حثػل حث لػؾؿ توػل    ،ػ  فح  ػ  ثوم وؾاػفت ،مكػؽ حف  دػهؼ حث قفخ   حثف ظ ت  ػ  ح
 .   ديؽ حيحء حث فاويؽ    ازفؿ   ا،ؼ حث اا     ا فثز  حلاخظفء
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 حثم  ؾ   ،مكؽ حثف بي  تؽ اشكو  حثافحس  اؽ خذؿ حثفدفؤلات حلا   : فتمنغم ن ا حثم ف،ش  حثمياحا   ثو  
 . ؾي  حث اا     حثمنغمفت تين  حث    حخ فياف ادفؾ   -1
 .اؽ حخ في  ؾي  حث اا ادفؾ   يا  حثمنغمفت تين  حث   ذ   مفوػ  -.
 .حخ في  ؾي  حث اا اف ذ  حس فا حا سفا ادفؾ   -3

  ثانياً: أهداف البحث 
 ،د ل ذ ح حث    حثل     يق حلاذاحؼ حلا   :    

    ب  تنهف. ذؼ حلاخ في حثف أ     ؾي  حث اا حثف  ؼ تول اسهؾـ  -1
    حثمنغمفت تين  حث   . خ في  ؾي  حث اا  أ  ايا ح   ش    ادفؾ   -.
حث  ػ  خي ػ  حسػف احاهف كفسػفس  ػ    ػؾي  حث ااػ   ػ  حثمنغمػفت تينػ حثندػ   حثمئؾ ػ  ثكػ  خ  ػا اػؽ حخ ػفي    ايا -3

   ديؽ ادفؾحذف. 
  ػػفي  مفوكػػي اػػؽ ح ػػ  حلا حثػػ يمدػػفؾ  حث  خ فيذػػف  أ  ػػؾي  حث ااػػ  افحسػػ    ػػ  هؼ خمسهػػؾـ  منغمػػ  حثم  ؾ ػػ     ػػا حث -4

 انهف   نميفهف.
 .   حث حثمنغمفت تين      ؾي  حث اا  اؽ خذؿ   ديؽ حخ فيذف  ايا حذؼ حسفثير   في   -5

 ثالثاً: أهمية البحث
 ذم   حث       حثزؾحار حلا   :أ  كمؽ        

انهػف  ػ      ػ    ػفي اػؽ ح ػ  حلا حخف ففذف    ذ ح حث  ػ خفلاخ في حثف   ؼ   افمثو  ؾي  حث اا   ا،ؼ يفحس  تؽ  – 1
 .ومنغمفت تين  حث   حث اف  حثفنف د   ث

اػػؽ ح ػ    دػػيؽ  ػؾي  حث ااػػ  تبػ    دػػيؽ حخ ػفي  ػػؾي  اػؽ ذػػ ا حثافحسػ    ػػفي حلا ثومنغمػفت تينػػ  حث  ػ ،مكػؽ  -.
 حث اا  خ ا حثؾقؾؼ تول ادفؾحذف حث فث .

ذػؼ أ     ػؾي  حث ااػ قيػا حث  ػ   ػ  حثف ػ ؼ توػل اسهػؾـ   منغم ي حث  حف    حث  ا،ؼ حطفف اسفم م  ،دفتا اف   -3
 ثومنغم .         حث اف  حثفنف د      فويحلاخ في حثف   فضمنهف  حثا ف حث ي ،مكؽ حف 

 رابعاً: فرضية البحث 
توػػل   ػػق حثمنهز ػػ  حثم فمػػا   ننػػفءحا توػػل حثس ضػػ   حث ا دػػ  حثفػػ   مثػػ  حلا فخػػ   ذاح ػػيأ ،دػػ ل حث  ػػ  حثػػل    يػػق    

   مكؽ ص فغفهف خفثشك  حلا  :،    تول  دفء لات حث
 ". خمف يؤذوهف تول حثمنف د   ؾي  حث اا حثل ادفؾ  ا يؽ اؽ  حثمنغمفت حثم  ؾ  افذؾ : "إالفرضية الرئيدة  

 خامداً: اداة البحث 
 حثفػ   ػؼ  ،ح ػ  حث لػؾؿ توػل حثب فاػفت حثذ اػ اػؽ  (Check listحلاسوؾا حث ا    ذؾ قفام  حثس   ) ؼ حسف احـ 

 ضػػذا تػػؽ حثم ف،شػػ  حثمياحا ػػ  ، سػػفت حثدػػفخ   ذحت حثلػػو  خفثمؾضػػؾعحتػػاحيذف اػػؽ خػػذؿ حث  ػػؾع حثػػل تػػاي اػػؽ حثافح
   م  ح فخفت حسئو  قػؾحاؼ حثس ػ  حثػل  ني   حثم نييؽ   ثػ،   ح  حء حثم فخذت ا  حلاش ف     ثو ف   ثمؾق  حث
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حثػػ ي  ث كػػ ت حثثذ ػػ  كم ػػ   حث لػػؾؿ توػػل يقػػ   حربػػ   ػػ    ويػػ  حثب فاػػفت حثػػؾحفي   يهػػف،   ػػا حسػػف اـ ا  ػػفس ا ػػفيي 
 ( .1،  غي  اف  ق 2،  اف  ق   ا فا 3حشفم  تول حلا  حف حثففث   ) اف  ق كو فا 

 
 سادساً: أساليب التحميل 

ي حت حلا لػػفا   تػػاي اػػؽ حلاسػػفثير  حأحث ا دػػ  حتفمػػا حث  ػػ   ػػ    ويػػ  حثب فاػػفت ذحت حث ذقػػ  خمف يػػ حت حث  ػػ     
 حلا سػػفا حث دػػف    ثوس ػػ حت حث فصػػ  خ فامػػ   حثم ػػاؿ حثؾسػػظ  حثس ضػػ   حثمفمثوػػ  خػػفثفؾ    حثفكػػ حفي  حثندػػر حثمئؾ ػػ  

 (: 778.،163حثس   خي     ايا ادفؾ  ح فخفت ك  انهف   مكؽ  ؾض  هف كفلا   )ش   ،

 ) حثنف ز ( حثؾ ف  ×ازمؾع حثفك حفحت                    
 -----------------------------------------حثم اؿ =  -1

 ع حثفك حفحتازمؾ                             
 

 حثؾ ف ) حثنف ز ( ×ازمؾع حثفك حفحت                                  
 -------------------------------------------حثند   حثمئؾ     =   -.

 3× ازمؾع حثفك حفحت                                  
 

 حثم اؿ ×حثند   حثمئؾ                                               
 -------------------------------=    حثم اؿ حثؾسظ  حثس ض  -3

 حثنف ز                                                    
 

 سابعاً: محتمع وعينة البحث 
قػػػػفـ حث ف ػػػػ  خػػػػف  حء حثم ػػػػفخذت اػػػػ  حلاشػػػػ ف  حثم نيػػػػيؽ خي ػػػػ  حث لػػػػؾؿ توػػػػل  ث ػػػػ ا اوػػػػلء قفامػػػػ  حثس ػػػػ     

  مثوػػ  تينػػ   ، حذ  ػػؼ اوػػلء قفامػػ  حثس ػػ  خ ػػا حث لػػؾؿ توػػل حثم وؾاػػفت حث فصػػ  خكػػ    ػػ  حثم وؾاػػفت حثذ اػػ ، 
تشػؾحا ، حث    خ اي اؽ  نفيؽ خ احي )تشففف شي ح ؾف،  ودظيؽ اي ي،فف، حثمنلؾف ايو ػف( حثفػ   ػؼ حخف ففذػف خشػك  

ي ف كبيػػ   ػػ  حازػػف  قفامػػ    حاػػف ازفمػػ  حث  ػػ   فمثػػ  خ ػػاي اػػؽ حث نػػفاؽ حثػػاحاميؽ  غيػػ  حثػػاحاميؽ حثفػػ  كػػفف  فحاهػػؼ
 حثس  .

 
 الجانب النظري  -المبحث الثاني

 الجهدةأولًا: 
ح ا حلاخ في حثف  ،مكؽ اؽ خذثهف   ي ؼ "خفاهف ا ب حا تنهف (  صسفا ثوزؾي  Beackman,2008:375قاـ )       

(       Juran قاـ ) ،"خذؿ حث لفا  حثف  يفمف   هف حثمنفؾج ح  حث اا  ذثػ اؽ انفزفت ح  خاافت حثش ك ، 
 حاف (،Groover,2007:973ا فل  ثوزؾي   حصسفا ح،فذف "خفثمذام  ثذسف احـ" ا ذا تؽ )
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(Schroeder,2007:137) حثزؾي  خفاهف " وب   ح   زف   افظو فت حث نفاؽ ح ف     حثمدف ب "،  ذ ح ، ن   ف   ؼ
اذام  حثمنفؾج ح  حث اا  حثل حسف احـ حث نؾف،   شي  حثكف ر حثل حف حثمذام  ثذسف احـ  ف وق خفثمنف   حثف  

، نفج ي ف    ذثػػ  ث   ثوم  ، ل  تويهف حث نؾف   كؾف فحض فا تنهف ا  حثففريا تول حف حث نؾف ذؾ حث ي ، اي ذث
تول حف فضف حث نؾف ذؾ اسهؾـ ادب  حذ قا ، فوف اؽ  نؾف حثل آخ ،  ضذا تؽ حف حث نؾف حث ي ،كؾف ا  حثفأريا 

(، حف حثزؾي  Krajewski et al .,2010:178)     ، فحض فا تؽ حثمنفزفت حثيؾـ قا لاي ضل تنهف    حثمدف ب 
  ف  ق ذثػ حث ضف ثو نفاؽ حثاحخوييؽ  حث فف ييؽ  ،ث فـ تؽ حث اا  ح  حثمنفؾج دف اـ اؽ حث نفاؽ ثؾصف حث ضف ح

( حثل حذم   حثزؾي  ا  حثد  ، إذ 15:1999 حشفف  )حثم مؾفي،  ،تنا  وب   حيحء حثمنفؾج ح  حث اا   ؾق فت حث نؾف 
، ظت حث نؾف ثو لؾؿ تول ق م  حرب  تنا حاسفقي  ذ ح اف ين ك     خ ثي تؽ  ؾي  ح ض  ا  حثد   حث ي 

     ؼ ك  اؽ   حثزؾي ،يا  ي، امف ، ن  حف ق حف حثش حء يف اي    ع  حثد   
(Mohanty&Behera,1996:14حثزؾي  خفاهف "ح مفث  حثدمفت  حث ) لفا  ثومنفج ح  حث اا   حثف   من هف 

 شي  حثل "قف و   حثمنفج ح  حث اا  تول  ( ف    هف خفاهف(William,1999:420حاف ،  ف فت ا اي حث اف  تول  وب   
( خأاهف   ن  Russel & Taylor,2000:78-79ك  اؽ )     يؽ ي   ، ؾق فت حث نؾف ح  حثفسؾؽ تويهف " وب    

اؤكايؽ تول حف حثزؾي  "   ثهف حثػ ػاف  تول  وب   حث ف فتحثف  ، ػموػهف حثمنػفج ح  حث اا  "ر  حث لفا   حثدمػفت 
حص     نشك  س    حث فا  حث ا      حخف فف حث نؾف ثومنفج ح  حث اا  حذ حاهؼ حص  ؾح يافكؾف ح  ،ذ غؾف حي 

يفحس     حشفف ؾاؾف خش حء انفزف هف ح  خااف هف، ف هف  تول ذ ح حلاسفس ، حثش كفت حثف    ؾـ  ف ديؽ  ؾي  انفز
( خفف حثزؾي    ن  "ح ض  خلفا  انفج ،مكؽ ثومنغم    ا،مي    ضؾء حلاسف احـ حلااث  775.:9.)حثفم م ،

( حثزؾي  776.:478    ؼ )ا دؽ،  حثنزفف،سفزفخ  حثد     ث ف فت حث نفاؽ"، ثمؾحفيذف حثمفف    أس دفا تول حلا
مذاؼ خفاهف "يف   اظفخ   حثدمفت  حث لفا  حثكو   ثومنفؾج )سو   أ  خاا ( ث ف فت حث نؾف    ع  حثد   حث

  حثفدو ؼ    حثؾق  حثم اي".
 

 ثانياً: جهدة الخدمة
( حثل حف حثزؾي    ن  اا  خاا  حثمنفج Juran,1974حف حلاذفمفـ خزؾي  حث اا   فء خ ا حف حشفف )      

لاغ حا حثمدف اـ  نزفح  ذثػ خ ا   اياا ثمسهؾـ حثزؾي  "خفثمذام  ثذسف احـ"،  نأضف   حث ف   
(Feigenbaum,1983  حث اا  حثل اسهؾـ حثزؾي  تول حتف فف حف " ؾي  حثدو    حث اا   ؾث س  كو   ث لفا )

حث ي يوب   ؾق فت حث نؾف ذناس ،   لن  ،   دؾ ق،  ص فا  حثدو    حث اا  أ نفء حلاسف احـ،  نفثشك  
(Reeves&Bednar,1994:424-425)  ؼ  ،(777.:97)حثم مؾفي، ا ذا تؽ    
(Edvardsson,1998:144)  ؾي  حث اا  خفاهف "حث اا  حثف   ندزؼ ا   ؾق فت حث نفاؽ   وب   ف ف هؼ 

حث اا   ذثػ تول   ق   ه     ؤكا حثكف ر تول حف حث نفاؽ ، فوسؾف ف مف  ينهؼ    حث كؼ تول  ؾي  افظو ف هؼ" 
 (Kumar& Suresh,2009:18); (ROY,2005:5-6);(Mohanty&Behera,1996:14-15) ك  اؽ  حرا ،اغ ذؼ

تول ذ ح حثف     تول حلاغور لا،مكؽ حف ،ظبق حلا حاي تول حف حثف     حثف وياي ثوزؾي  خفثمظفخ   حثل حثم فيي ، 
، حذ    حث فثر لا ؾ ا ذنفؾ اؾحصسفت ا اي  ثو اا ،  ذثػ ثل ؾن  ق فس ذ ا حثمؾحصسفت ح  حثم فيي   حث اا
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حذ حف ذ ا حثل ؾنفت  ،ص ؾن     حث كؼ تول  ؾي  حلايحء    حث اا  يحثمؾ ؾي     حث اا  حصذا،  ذ ح ، ن    ؾ 
 ع حثسناق  انهف كمؽ    خ ض حث لفا  حثف   مفوكهف حث اا  اسدهف  خلؾصفا    حث ظف

  يفؼ  دو ؼ حث اا  ا فش   حثل حثمدف اايؽ.ا فش   اؽ قب  حثضيؾؼ، حذ   اا   ي ؼ حث -أ
 .ا   فت حث اا  غي  قف و  ثو  ف ح حثن  كدو   ينفج   دفهوػ    اس  حثمكفف  حث افف، حي حف   اا حث -ب
 ؾحسظ  حث ؾحا  حث ش   ، كفلاسفزفخ ،   ف اي  ؾي  حث اا ، فما خشك  كبي  تول ك  تفا ،     اا حيحء حث -ج

  حثم اف ،  حثوظف  ،..حثخ.
 ت  ؾي  حث اا  حثمظوؾن .شك  كبي       ايا اؾحصسف اخ  حث نؾف خ -د

 .حسف احـ قؾ  تم  حرب  اؽ حثم احت -ه
حثمنغمفت ( تول حذم   حاففج حث نؾف ثو اا   شي  حثل  ف   Bateson, 2002:206    ذحت حثلاي حرا )      

حث اا   حثل حيحف   فتو  لايحء حث نؾف    تمو   حاففج حث اا ، حذ ذنفؾ   هف  اغ     ذ ح حثمؾضؾع حلا ثل  نغ  
ثو نؾف ك فا   ف ي  سوب  تول حثش ك ، حذ حاي سؾؼ ، وق تاـ حثففرا    تمو فت حاففج حث اا ػ  حثنغ   حثثفا    ؤكا 

 .ثذاففج  كذ   هف  حثنغ    ك  تول حثفأ ي  تول حثش ك  تول حثا ف حثمسيا ثو نؾف كملاف طفق 

  جهدة الخدمة:أبعاد  ثالثاً 
اسهؾـ حثزؾي     حث اا   حثف  خلفا   ف اي  ؾي  حث اا  اؽ خذؿ تاي اؽ حلاخ في حثف  أشف   اؽ      

حثمنغمفت حثف    اـ حث اا  ،مكؽ ثو نؾف حف ،دفنا تويهف      ي مي ثزؾي  حث اا  حثف  ، ل  تويهف، ث ح   ف ؿ 
حثل حف  فمي     ذ ا حلاخ في،  قا قاـ تاي اؽ حثكففا  حث ف ثيؽ   هفت اغ  ا فوس     ازفؿ   ايا حخ في  ؾي  

 ( ذ ا حلاخ في  كفلا  : 1حث اا  يؾضح حثزا ؿ )
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 Schroeder,2007:140 ); Edvardsson,1998:146)  Eccles ; (75  5007الربيعددد  المصدددذ)>  

&Durand,1997:225);   (69-68  5005جىاد  و النجا) 

)حثمومؾسػػ  ، حثم ؾث ػػ ، حلاسػػفزفخ ، حثث ػػ ، حث نف،ػػ ( توػػل ح سػػفؽ حرثػػ  (  لػػؾؿ حلاخ ػػفي 1) يفضػػح اػػؽ حثزػػا ؿ      
حثكفػػػػػػػػػػػػػفا، حذ يفبػػػػػػػػػػػػػيؽ ذثػػػػػػػػػػػػػػ خ لػػػػػػػػػػػػػؾؿ ذػػػػػػػػػػػػػ ا حلاخ ػػػػػػػػػػػػػفي توػػػػػػػػػػػػػل حتوػػػػػػػػػػػػػل حثندػػػػػػػػػػػػػر حثمئؾ ػػػػػػػػػػػػػ   حثفػػػػػػػػػػػػػ   و ػػػػػػػػػػػػػ  

حضػف   حثػل  ،( تول حثفؾحث ،  قا  ؼ حخف فف ذػ ا حلاخ ػفي  ػ  حثمنغمػ  حثم  ؾ ػ (%81,%100,%100,%94,%88
 ف مػػف يوػػ  شػػ ح  أذميفػػي  ػػ  ازػػفؿ ذػػ ح حث  ػػ  فغػػؼ  لػػؾثي توػػل ادػػ   ائؾ ػػ  ان سضػػ ،حخف ػػفف خ  ػػا ) هػػؼ حث نػػؾف( 

 ثه ا حلاخ في:
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 Tangiblesالمممهسية -1
حثػػػل حف حثمومؾسػػػ    ف وػػػق (Brown et al.,2001:289) :(Schroeder,2007:140)كػػػ  اػػػؽ ،شػػػي         

خفثزفاػػر حثمػػفيي حثمومػػؾس  ػػ  حثم ػػاحت  حثفدػػه ذت،  حلا ػػ حي، حذ ،مكػػؽ حيفحرهػػف اػػؽ قبػػ  حث نػػفاؽ اػػؽ خػػذؿ صػػسفت 
ف شػي  حثػل حف حثمومؾسػ     نػ  حثبيئػ  حثمفي،ػ   (Edvardsson,1998:146) ، حاػفثو ػفاويؽ كفثمغه  حث دػؽا ين  

 ه  حثم فا ، حثم ػاحت،  ضػذا تػؽ حثمغهػ  حثش لػ  ثو ػفاويؽ،  كػ  اػف ذػؾ    حثمنغمفت حثف    اـ حث اافت، كؾح
حثػل حف حثمنغمػفت حثفػ    كػ   (76: 771.)حثلػميات    ؾسػف،  حشػفف كػ  اػؽسه  حثمذ غ  اؽ قبػ  حث نػفاؽ ، 

ػ (،   هػاؼ اػؽ ذثػ، حثسنػفيؽ)حثملػففؼ، شػ كفت حثظيػ حف، حثمظػفتؼتول خ ا حثمومؾس   تنػا فسػؼ حسػف ح  زيفهف ذػ  
  ؾ   حثفؾحص  ا  حث نػفاؽ حث ػفثييؽ  كدػر  نػفاؽ  ػاي، اػ  حثفأريػا توػل     ػا حث نػفاؽ خف،ضػفح تػؽ حثزفاػر حثمػفيي 

   ثو اا  حثم اا  ثهؼ

 Reliability المعهلية  -2
حلاثفػ حـ اػؽ ي ف حخظػفء، حذ حف  يقػ    حثل قاف  حثش ك  تول حيحء حث اا  حثمؾتػؾي  هػف خفتفمفي،ػ    شي  حثم ؾث       

خفثمؾحتيػػػػػػػػػػػػػػػػػػا حثفػػػػػػػػػػػػػػػػػػ    ػػػػػػػػػػػػػػػػػػايذف حثمنغمػػػػػػػػػػػػػػػػػػفت حث اا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ، نػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  حافذرهػػػػػػػػػػػػػػػػػػف ا ؾث ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  حث ااػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
(Schroeder,2007:140):(Brown et al.,2001:289حاػػػف ، (Edvardsson,1998:146) حثػػػل  حشػػػفف

خفثشػك  حثلػ  ح انػ   ب  تؽ قاف  حثش ك  تول حلا،سفء خفلاثف حافت، حذ حاهػف   نػ  ح،ضػفا حيحء حث ااػ  خفاهف    حثم ؾث   
 .حثباح، 

 Responsivenessالاستجابة  -3
 ذػػػػػ   شػػػػػي  حثػػػػػل حث ت ػػػػػ  حثفػػػػػ   مفوكهػػػػػف حثشػػػػػ ك   ػػػػػ    ػػػػػا،ؼ حث ااػػػػػ  حثمؾتػػػػػؾي  هػػػػػف  حثمسيػػػػػا  حثػػػػػل حث نػػػػػفاؽ         

(Schroeder,2007:140)( ،Chowdhary&Prakash,2007،)  تبػػػػ  تنهػػػػف (Edvardsson,1998:146 )
    نسي  حث اا   اق   س ت  حثل حث نفاؽ   كؾف حث ااػ  افف ػ  تنػااف ، فػفج  ت   حثخمسهؾـ حث ت  ،  حثف   شي  حثل 

( خفف حلاسفزفخ    ك  تول حثزمػفؿ  حثوظػف  ػ  ح ػ حء حثف فاػ  55: 775.،    ك  )حث ن   ، حث نؾف حثل حثمدفتا  
،  ضذا تػؽ حف سػ ت  حلاسػفزفخ  ف ي    ا،ؼ حث وؾؿ ثومشفر ا  طو فت حث نؾف  اف ،مكؽ حف  فضمني اؽ حسئو   شك

 ػػػ    ػػػا،ؼ حث ااػػػ   نشػػػك  يقيػػػق  نهػػػ   فثػػػ  حث وػػػق  حثشػػػػ حثػػػ ي ،مكػػػؽ حف يفؾثػػػا ثػػػا  حث نػػػؾف تنػػػا حلاافغػػػفف  تػػػاـ 
 .حث لؾؿ تول حث اا     حث افف  حثمكفف حثو حف ي غر  همف

   Assuranceالثقة  -4
حثل حاي ،مكؽ حثف بي  تؽ حثث   اؽ خذؿ حافذؾ حث فاويؽ     (Schroeder,2007:140)حشفف        

، حاف ول ا   حثث    حثلاؽ حثل حث نفاؽحثمنغمفت حث اا   حثم      حثوظف    قاف هؼ ت
(Edvardsson,1998:146)      حث فاويؽ  قاف هؼ تول حثف  ،مفوكهف  حثم اف  حرا تول حف حثث    شي  حثل حثم

 .فاؽ حثث    حلاتفمفيحثظ      اسؾس حث ن
يفضح اؽ حتذا حف قاف   حث فاويؽ تول انح حثث      اسؾس حث نفاؽ،  فف ل اؽ حثم      حثم افحت حثف        

،مفوكؾاهف،  نفثففث  تول حيحف  حثمنغم    في   وػ حثم      حثم افحت ث فاويهف اؽ ح     ديؽ ذ ح حث   ا،  نفثففث  
 خفلاافف  حثث  .  في  حثش ؾف ثا  حث نفاؽ 
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  Empathy العناية -5
 شي  حثل  حث نف، حف (، Armistead & Kiely,2003:167(:)Schroeder,2007:140ك  اؽ )ي        

ف شي  حثيهف خفاهف  (Akan,1995:41)، حاف حث تف،   حلاذفمفـ حثش ل  حث ي يبا،ي حث فاوؾف    حثش ك  حثل  نفانهف
   حثفل  فت حثدوؾك    حث نف،      ت ، فاؽ  كدبهؼ  حثف اث حثيهؼ  وظف    ب  تؽ قاف  حث فاويؽ     هؼ حث ن

  ا،ؼ انس           حث نف، حثل حاي ،كمؽ ا   (Edvardsson,1998:145) نيؽ  ،ثو فاويؽ تنا   ا،ؼ حث اا 
 .  ا،ؼ حاف فا ش ل  حثل حث نفاؽ حث نف،  صفيق  حثل حث نفاؽ تول حف  كؾف غي   حاس    دفو ـ 

 Understanding the customerفهم الزبهن:  -6
شي  حثل   ايا فت   حثمنغم     حثف  ؼ تول ،( حثل حف  هؼ حث نؾف 47: .71. أشفف  )حثنزفف،   ؾحي،     

حث نؾف  يفحس  فت ف ي خي     ايا  ؾق ف ي  ؾؿ ادفؾ  أيحء حثمنغم ،  حراح تول حف ذثػ ،لر    ح ف ف فت 
، ث ح  فف  هؼ حث نؾف ،منح حثمنغم  حث اف  ؾي  حث اا  حثف  يفؾق هف حث نفاؽ  ايا حثزها حث ي  ب ثي حثمنغم  أيفحؾ  

 ف فت  فت فت حث نفاؽ.ب   تول   ايا ادفؾ   ؾي  حث اا  حثم اا   ف مف حذح كفا   و
 

 وتحميمهاجهدة الخدمة عرض نتائج قائمة الفحص المتعمقة بابعاد   - المبحث الثالث
 تمهيد:

حخ ػفي  ػؾي  حث ااػ   ػ  حثفػ   هػاؼ حثػل حثف ػ ؼ توػل ادػفؾ     ػ يفظ ؽ ذ ح حثم    حثل حثنفػفاج حثمياحا ػ  ثو     
ق فسػػػهف  خ ػػػا حف  ػػػؼ حخ ػػػفي  ػػػؾي  حث ااػػ ،   مكػػػؽ حثؾصػػؾؿ حثػػػل ذثػػػػ اػػؽ خػػػذؿ   ػػػ     ويػػ  حثمنغمػػفت حثم  ؾ ػػػ 

خفسف احـ قفام  حثس  ،  سيفؼ ت ا حثنففاج حثف  يفؼ حثفؾص  حثيهف تبػ  قفامػ  حثس ػ  خفسػف احـ خ ػض حلاسػفثير 
ثوس ػػػ حت خي ػػػ    ايػػػا ادػػػفؾ    حلاي حت حلا لػػػفا    حثمفمثوػػػ  خػػػفثفؾ    حثفكػػػ حفي  حثندػػػر حثمئؾ ػػػ   حلا سػػػفا حث دػػػف   

 :  ح ث ثػح فخفت ك  انهف  ف مف يو   ؾض 
   المممهسيةأولًا: 

،  ضذا تؽ حثمغه  حثش ل  ثذ  حي حث فاويؽ،   مكؽ حف   ظػ   حلا فث   ب  تؽ حثمغه  حثمفيي ثوم احت       
ث   ػا حثمومؾسػ   حثزػا ؿ  حثس ػ  افػفاج قفامػ حلاطػذع توػل  اؽ خػذؿ حثمومؾس   حاظ فع  يا ثو نفاؽ تؽ حثمنغم ، 

  و ػػػ  ( يف ػػػ  حي  ندػػػ  27اػػػؽ حصػػػ  ) يف ػػػفت ( 3)  و ػػػ حذ توػػػل حتوػػػل يف ػػػ   (2يفبػػػيؽ  لػػػؾؿ حثس ػػػ   ) (.)
ؾثػػ   ذػػ   شػػي  حثػػل ثػػ ثػ   ػػا ذػػ ا حثندػػ   ا ب ،(0.074ثم ػػاؿ حثؾسػػظ  حثس ضػػ   حث ػػفث  ) ذػػ  حتوػػل اػػؽ ح (0.11)

حاظ ػفع  ظػ  ،مكػؽ حف ، حثػ ي لػم ؼ حثزػ حا  حثزميػ  ثبنف،ػ  حثسنػاؽ حثمومؾسػ   ،غهػ   ػ  حثفاػؽ    ؾي ادفؾ   يػا
اػػؽ حصػػ  يف ػػ  ( 1( توػػل حياػػل يف ػػ   ذػػ  )8,6،  ػػ   ػػيؽ  لػػو  حثس ػػ   )هؼتػػؽ حثسنػػاؽ امػػف ،زػػ  ثو نػػفاؽ  يػػا 

(  ذ  اد   ضع س   احا ثكؾاهف حيال اؽ حثم اؿ حثؾسػظ  حثس ضػ ، امػف 0.037 و   )اد   شكو    يف  ، ( 27)
خ  ا حثمومؾس      ذ ا حثس  حت  ذػ ح ، ػؾي حثػل تػاـ حذفمػفـ حلايحف   ػ   ػؾ ي   سػفا   ادػفو افت حث ح ػ  ، ن  ض ف 

 ػ  ازػفؿ ثومؾعسيؽ،  ضػذا تػؽ تػاـ حشػ حرهؼ  ػ  ي فحت  اف ب ػ   هػاؼ حلاطػذع توػل ح ػاث اػف  ؾصػ  حث ػي حث وػؼ 
يف ػػ  ( 27( يف ػػ  اػػؽ حصػػ  )2(   ػػا  لػػو  كػػ    ػػ   توػػل )9,7,5,4,3,1حاػػف حثس ػػ حت ) ،  ػػا،ؼ حث ػػاافت حثسناق ػػ 

حلا  ،حثس ض   ذ  ادػ   ا بؾثػ  اؾتػف اػف ثوم اؿ حثؾسظ  ادف    اد   ذ  ( 0.074 نند   ائؾ   ثك        و   )
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اػؽ ازمػؾع   ػ حت ( %67خلؾصػفا حف ذػ ا حثس ػ حت  شػك  ) حف   في  ذ ا حثند   يؤيي حثل   دػيؽ خ  ػا حثمومؾسػ   
يف ػػ  اػػؽ  (2) ثومومؾسػػ     ػػا  وػػ حثم ػػاؿ حث ػػفـ خ  ػػا حثمومؾسػػ  ،  نفثفػػفث  حثمدػػفذم   ػػ    دػػيؽ  ػػؾي  حث ااػػ ، حاػػف 

 ذػ ح ، نػ  حف ادػر  قػ ؼ حلا فخػفت ث فامػ  حثس ػ  حثمف و ػ   ف ايػا  (%67) ( يف فت  نند   ائؾ    و ػ 3حص  )
، ادػػفؾ  حثمومؾسػػ  امػػف قػػا يػػؤيي حثػػل حا سػػفا ( %33، فغػػؼ ذنػػفؾ  ػػاا   ندػػ   )خ  ػػا حثمومؾسػػ      ػػا  يػػا ادػػفؾ  

ثػػ ح ،زػػر توػػل حلايحف   ،خشػػك   يػػا اػػؽ قبػػ  حثمػػؾعسيؽ تػػاـ حيفحؾ خ ػػض   ػػ حت حثمومؾسػػ      ػػ  حسػػ فا ذثػػػ حثػػل 
تػػؽ حلاذفمػػفـ  فػػؾ ي  حت حثفاف ب ػػ ،  ضػػذا  ؾضػػ ح ذػػ ا حثس ػػ حت ثومػػؾعسيؽ كفلاذفمػػفـ خفلا ػػفث  حيحخػػفؿ حث ػػفاويؽ خفثػػا ف 

ادػػػفو افت حث ح ػػػ  ثومػػػؾعسيؽ    دػػػيؽ حثمغهػػػ  حثػػػاحخو  ثوسنػػػاؽ، حذ اػػػؽ شػػػأف ذثػػػػ حف ،  دػػػؽ حثمومؾسػػػ    نفثفػػػفث  
 حثمدفذم       ديؽ  ؾي  حث اا .

 قائمة فحص مدتهى بُعد المممهسية  (2جدول )                        
رقم 
 الفقرة

متحقق  الملموسية -1
 كُليا

متحقق 
 جزئيا  

غير 
 متحقق

    ٌستخدم الفندق معدات وتمنٌات حدٌثة مثل )شبكة الحواسٌب(. -1

    ٌتمتع الفندق بتصمٌم جذاب وجمٌل. -2

3- 
 المظهر الداخلً للفندق متمٌز من حٌث )الدٌكور، الأثاث، الالوان،

 المفروشات(.
 

 
 

    .المظهر فوا الفندق بالأنالة وحسنٌتمتع موظ -4

5- 
تعمل ادارة الفندق على ادخال كل ما هو جدٌد من تمنٌات فً مجال 

 تمدٌم الخدمة.
   

6- 
تعمل ادارة الفندق على ادخال الموظفٌن فً دورات تدرٌبٌة بشكل 

 مستمر.
   

7- 
تعمل ادارة الفندق على توفٌر الراحة للزبائن لبل الحصول على 

 الخدمة.
   

8- 
ادارة الفندق مستلزمات الراحة للموظفٌن بما ٌؤمن تمدٌم خدمة توفر 

 متمٌزة للزبائن.
   

    تحرص ادارة الفندق على استبدال الاثاث والمعدات لبل تمادمها. -9

 1 2 3 الاوزان 

 2 6 1 التكرارات 

 2 12 4 النتٌجة 

 2 المعدل 

 0.67 النسبة المئوٌة 

 0.074 المعدل الوسطً الفرضً 
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   المعهليةثانياً: 
،  ا ذ ح حث   ا اهؼ ث م  حثمنغمفت حث اا ػ  خمػف  يهػف حثسنػفيؽ حذ حف   دػيؽ    ػفي  ادػفؾ  حثم ؾث ػ  ، ظػ  حاظ ػفع   

ثو نفاؽ تؽ قاف  حثمنغم     حلا،سفء  ؾتؾيذف كفلاثف حـ خفثمؾحتيا    ا،ؼ حث ااػ  حثمؾتػؾي  يهػف اػ  حثففريػا توػل حيحءذػف 
يفبػيؽ  لػؾؿ ( 3حثزػا ؿ ) حثس   حثمف و   خفثم ؾث   كمف ذؾ  حضػح  ػ  قفام   تنا   وي  اففاجخفثشك  حثل  ح، 

ثكػ  انهمػف  ذػ  ( 0.13)  و ػ ( يف ػ  حي  ندػ   24اػؽ حصػ  ) يف ػ  (3( تول حتول يف ػ   و ػ  )6,5حثس  حت )
حثمنغمػػ  حثم  ؾ ػػ  ح ػػ حءحت ا دػػظ   ذػػ ح يػػاؿ توػػل حاػػفذؾ ( 0.094حتوػػل اػػؽ حثؾسػػت حثس ضػػ  حثػػ ي كفاػػ  ق مفػػي )

ف مف يف وق خف  حء حثف فاذت ا  حث نػفاؽ،  ضػذا تػؽ  شػ    حف حيحف  حثسنػاؽ ثهػف حذفمفاػفت كبيػ   خملػو   حث نػفاؽ 
اػؽ حصػ  ثكػ    ػ   ( يف ػ  2(   ػا  لػو  توػل )8,7,4,3,2,1حاػف حثس ػ حت ) ،   ا      هف ح ػا حذػاح هف حلاسفسػ  

وػل حاكفا ػ       هػف خفث ػا ثوؾسػت حثس ضػ   ذػ ح يػاؿ ت ذػ  ا ففنػ  ا ثكػ  انهػف ( 0.083 و   )( يف    نند   24)
 (0.75( يف ػفت حي  ندػ   ائؾ ػ   و ػ  )3) ( يف ػ  اػؽ حصػ 2.25) ثوم ؾث ػ ،  ػ   ػيؽ  وػ  حثم ػاؿ حث ػفـ حلايال

حلاثفػػ حـ خػػفثؾتؾي     يػػق حلاتفمفي،ػػ   ػػ  حيحءذػػف تبػػ    ػػا،ؼ اػػؽ  منغمػػ  حثم  ؾ ػػ ،مكػػؽ حف   مكػػؽ حث  يػػا  ذػػ  ادػػ   
 ندػ    حثم ؾث ػ  ادػفؾ   ذنػفؾ حا سػفا  ػ ي  ػل حلا حاػي  ، نفثففث    ديؽ  ؾي  حث اا  ا    ض  حث نفاؽخاافت  ي

( يف ػػ ، حذ حف   ػػفي  2حسػػ فخي حثػػل  ػػاا  ادػػفؾ  حثس ػػ حت حثفػػ   ػػؼ  ش  لػػهف  حثفػػ   لػػو  توػػل )   ػػ  ( 0.25)
امػف ، نػ    دػيؽ  ػؾي  حث ااػ   نفثشػك    ديؽ حيحء حثمنغم  حثم  ؾ   ثهػ ا حثس ػ حت ،مكػؽ حف ، ػ   اػؽ حثم ؾث ػ ، 

 حث ي يؤيي حثل   في  حث اف  حثفنف د   ثهف.
 

 ( قائمة فحص مدتهى بُعد المعهلية3جدول )                         
رقم 
 الفقرة

متحقق  المعولية -2
 كليا  

متحقق 
 جزئيا  

غير 
 متحقق

على التكٌف  تمدم ادارة الفندق الخدمات الموعود بها من خلال لدرتها -1
 مع الظروف البٌئٌة.

   

    تمتلن ادارة الفندق الاعتمادٌة فً اداء الخدمات ومعالجتها. -2

    تحرص ادارة الفندق على تمدٌم الخدمة بشكل صحٌح ومن المرة الاولى -3

    تعمل ادارة الفندق على حل المشكلات التً تواجه الزبائن بشكل مستمر -4

    اجراءات الفندق فً التعاملات مع الزبائن بالبساطة والدلة.تتمٌز  -5

    تعتبر ادارة الفندق مصلحة الزبائن هً الهدف الاساسً لها. -6

    تمتلن ادارة الفندق سجلات دلٌمة ومنظمة ٌمكن الرجوع الٌها بسرعة وسهولة -7

    ملائمة مواعٌد العمل فً الفندق لحاجات الزبائن. -8

 1 2 3 الاوزان 

 0 6 2 التكرارات 

 0 12 6 النتٌجة 

 2.25 المعدل 

 0.75 النسبة المئوٌة 

 0.094 المعدل الوسطً الفرضً 
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 الاستجابةثالثاً: 
   ب  تؽ قاف  حثمنغم  تول حلاثف حـ  ف ا،ؼ حث اا  خشك  س      ؾفي امف ي  ا اؽ فضف حث نفاؽ           

( 4حثمبين     حثزا ؿ )     ا حلاسفزفخ حثس   حثمف و    ن ا   وي  اففاج قفام   حثفنف د   ثهف، نفثففث  ،    حث اف  
(  ذ  ادر حتول اؽ حثؾست 0.13( يف   حي  ند   )24اؽ حص  ) فت( يف 3( تول )1يفضح  لؾؿ حثس    )

حثس     حثمفمث  خفثف حـ  يا ، ب  تؽ ذ ا  ن ثػ  شي  ذ ا حثند   حثل   ؾي ادفؾ   (0.078) حثس ض  حث فث 
 حتحاف حثس    ،حثمنغم  حثم  ؾ   خفخذغ حث نفاؽ تؽ اؾحتيا حيحء    ا،ؼ حث اافت امف ، ن    في  ادفؾ   ؾي  حث اا 

اؽ اد   حتول خ وي   ذ  ( 0.083( يف   حي  ند   )24( يف   اؽ حص  )2(   ا  لو  تول )7,5,4,3,2)
، ن  حافذؾ ادفؾ  افؾست اؽ  ؾي  حث اا  ا ب حا تني خفثس  حت حثم كؾف  (، امف 0,078حث فث  ) حثؾست حثس ض 

 ( اؽ حص 1تول ) (   ا  لو 8,6حاف حثس  حت )، ث ح ،دفو ـ حلاا    ديؽ حثس  حت خي     في  ادفؾ  حثزؾي آاسفا 
اد   حق  اؽ حثؾست حثس ض ، حذ    ا اد   افاا    احا  نفثففث   ؤيي   ذ ( 0.042حي  ند    و   )( يف   24)

حثل حا سفا  ؾي  حث اا  ث ح تول حثمنغم  حثم  ؾ   حث  فـ    في  ذ ا حثند      حثس  حت حثم ب   تنهف اؽ خذؿ 
يؽ خلؾصفا،  ضذا تؽ  ؾ ي  قفتا    فافت افكفاو  تؽ  نفانهف ثك  يفدنل ثهف   ا،ؼ خاافت ح ض  ث نفانهف حثاحامي

حاف  حلاخ   نغ  حلاتف فف  تول ا م  اؽ حثزا ا ف  فت حث نفاؽ  ا ف ث   ظب  هف اف يؤيي حثل   في   ؾي  حث اا ،
( 1.88)  ي   و  حثم اؿ ،حلاسفزفخ    ا  فءت ا فاث قفام  حثس   حثمف و    ف ايا ادفؾ   خفثند   لا فخفت

ث   اؿ تول   ؾي ادفؾ  افؾست اؽ  ؾي  حث اا  ف مف يف وق  ذ  اد   ا فا( 0.63يف    نند   ائؾ    و   )
حف  أخ   نغ  حلاتف فف اؾحق  حثض ف حثف   ؼ  ش  لهف تنا م  ؾ   حث حثمنغم  ين    تولث ح  ،    ا حلاسفزفخ 

 . ادفؾ  حلاسفزفخ   وي  قفام  حثس   اؽ ح     في  
 

 ( قفام      ادفؾ  حلاسفزفخ 4 ا ؿ )
م رق

 الفقرة
متحقق  الاستجابة -3

 كليا  
متحقق 
 جزئيا  

غير 
 متحقق

    المحافظة على ابلاغ الزبائن عن مواعٌد اداء وتمدٌم الخدمات لهم. -1

تمتلن ادارة الفندق المدرة على الاستجابة الفورٌة لتمدٌم الخدمات  -2
 للزبائن

   

    الزبائن.هنان رغبة كبٌرة لدى الموظفٌن فً مساعدة  -3

هنان استعداد لدى الموظفٌن لتمدٌم الخدمات فً الاولات التً تلائم  -4
 الزبائن

   

    ٌتم تمدٌم الخدمات فً الولت المحدد. -5

امتلان ادارة الفندق لاعدة بٌانات عن الزبائن تتٌح لهم تمدٌم خدمات  -6
 افضل.

   

    عالٌة لتلبٌة حاجاتهم.ٌتعامل الموظفون مع الزبائن بمهنٌة   -7

    تعمل ادارة الفندق على التعامل مع ممترحات الزبائن برغبة كبٌرة. -8

 1 2 3 الاوزان 

 2 5 1 التكرارات 

 2 10 3 النتٌجة 

 1.88 المعدل 

 0.63 النسبة المئوٌة 

 0.078 المعدل الوسطً الفرضً 
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 رابعاً: الثقة
،مكؽ حف  منح حثث   ثو نفاؽ اؾ ؾق   تفث   خفث اافت حثف  ،مكؽ حث لؾؿ تويهف  ش ؾفا خفلاافف  نفثففث  ، ن      

( تول 3)  حثس      لؾؿ ،   فبيؽثوث  ( اففاج   وي  قفام  حثس   5حثزا ؿ )  ،   غه ذثػ   ديؽ  ؾي  حث اا
اؽ حثؾست حثس ض  حث فث   حتول(  ذ  اد   0.14   ) وي  ند   حيف   ( 21( اؽ حص  )3حتول يف    حث فث   )

فاؽ  نفثففث    ديؽ  ؾي  حث اا  اؽ خذؿ   في    فهؼ  ذ   شي  حثل  ؾ ي   سفا  حلاافف  حث مف،  ثو ن( 0.096)
( ثك        ذ  0.09حي  ند    و   ) 2)(   ا  لو  تول )7,6,5,4,2,1حاف خفثند   ثوس  حت ) ، خفثمنغم 

اؽ  ؾي  حث اا     حثس  حت  ادف    حثل حثؾست حثس ض  امف ، ن  حافذؾ حثمنغم  حثم  ؾ   ثمدفؾ  ا فاؿاد   
حثم كؾف  امف ،دفو ـ اؽ حثمنغم  حثم  ؾ   حث م  تول   ديؽ    في  حثث   اؽ خذؿ   ديؽ حث اا     حثس  حت 

( يف فت  نند    و   3( يف   اؽ حص  )2ـ ) قا سز  حثم اؿ حث ف ،حثف   ؼ  أشي ذف خي     ديؽ  ؾي  حث اا 
ا فاث   س ا تول حثمنغم  حثم  ؾ   حث م  تول   في هف اؽ ح     في  قاف هف حثفنف د   اؽ  ذ  اد   ( 0.67)

 خذؿ   ديؽ  ؾي  حث اافت حثم اا .
 ( قائمة فحص مدتهى الثقة5جدول )

رقم 
 الفقرة

 Assuranceالثقة  -4
متحقق 
 كليا  

متحقق 
 جزئيا  

غير 
 متحقق

   تحمٌك العدالة والوضوح فً تعامل ادارة الفندق مع الزبائن. -1
 

    ٌتمٌز الموظفون بكفاءة عالٌة عند ادائهم لواجباتهم. -2

    تتوفر فً الفندق وسائل الامان والحماٌة المطلوبة بما ٌشعر الزبائن بالامان. -3

    عند الزبائن.تتمتع ادارة الفندق بثمة عالٌة  -4

    تعمل ادارة الفندق على منح الثمة فً نفوس الزبائن. -5

    جعل الزبائن ٌشعرون بالامان عند التعامل معهم . -6

    ٌمتلن الموظفون المعرفة التً تمكنهم من الاجابة على اسئلة الزبائن. -7

 1 2 3 الاوزان 

 1 5 1 التكرارات 

 1 10 3 النتٌجة 

 2 المعدل 

 0.67 النسبة المئوٌة 

 0.096 المعدل الوسطً الفرضً 

 
 

 (العناية )التعاطفخامداً: 
،ز   حث نفاؽ حرث  فح     ش  ذؼ   ضف كبي ،  مؽ خذؿ ذ ح   نف، خ  ا حث اؽ خذؿحف   ديؽ  ؾي  حث اا       

حث   ا ،ش   حث نفاؽ  ؾ ؾي حذفمفـ ش ل   خف   هؼ،  ذ ح خفثم ف   ي  ا حث اف  حثفنف د   ثومنغم  حثم  ؾ  ، 
حص  ( يف فت اؽ 3) ( تول7  )حذ ،غه   لؾؿ حثس    حث نف، ث   ا قفام  حثس    ( اففاج   وي 6 غه  حثزا ؿ )  
(    ب  ذ ا حثس    تؽ سهؾث  7.17(  ذ  حتول اؽ حثؾست حثس ض  حث فث  )0.14( يف    نند    و   )21)

( يف    نند   2(   ا  لو  ك       تول )6,5,4,3,2,1حاف خفثند   حثل حثس  حت ) لؾؿ حث نفاؽ تول حث اا ، 
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،    ك  ذ ا حثند   حافذؾ حثمنغم  حثم  ؾ   ثمدفؾ      ذ  اد   ادف    ثوؾست حثس ض ( ثك    0.10 و   )
( يف فت 3) ( اؽ حص 14..) حث نف، ثمدفؾ  حثم اؿ حث فـ   قا  و  اؽ حث اافت    حثس  حت حثم كؾف ،ا فاؿ 
س   حثمنغم  حثم  ؾ        ديؽ  ؾي  حث اا   ؤش   حث نف، اد    يا  ث   ا  ذ   (7.71 و   )ائؾ    نند   

 ادفذم  ذ ح حث   ا ا  حلاخ في حلاخ   ثزؾي  حث اا .اؽ خذؿ 
 

 العنايةمدتهى بُعد  ( قائمة فحص6جدول )
رقم 
 الفقرة

 اللطافة_العناية-5
متحقق 
 كليا  

متحقق 
 جزئيا  

غير 
 متحقق

    هنان اهتمام شخصً فً زبائن الفندق. -1

    ٌتعامل الموظفون مع زبائن الفندق بشكل متمٌز. -2

    الدوام فً الفندق مرٌحة وملائمة للزبائن. اولات -3

   هنان فهم عالً لدى الموظفٌن لحاجات الزبائن. -4
 

    ٌتمتع موظفوا الفندق بمستوى عالً من اللطف والكٌاسة. -5

    تكوٌن علالات طٌبة بٌن موظفً الفندق والزبائن. -6

    المدرة على الحصول على الخدمة بشكل سهل ومٌسر. -7

 1 2 3 الاوزان 

 0 6 1 التكرارات 

 0 12 3 النتٌجة 

 142. المعدل 

 0.71 النسبة المئوٌة 

 0.10 المعدل الوسطً الفرضً 

 
 سادساً: فهم الزبهن 

     ا،ؼ حث اا     حثسنفيؽ حف س   حثمنغم  حثل  هؼ  حيفحؾ  ف فت حث نفاؽ ، فب  اؽ حلاخ في حثمهم        
حث ي ،غه  اففاج   وي  قفام  حثس     (7،مكؽ ا ي   ديؽ  ؾي  حث اا ،  اؽ خذؿ اذ غ  حثزا ؿ )  حث ي

( يف  ،  شكو  18)( اؽ أص  3( تول حتول يف    حثف   و   )1ث   ا  هؼ حث نؾف، إذ يفضح  لؾؿ حثس    )
  ؾي حث ت   حثل حف    ق  (،  ذ   شي .7.1(  ذ  اد   حتول اؽ حثؾست حثس ض  حث فث  )7.17اد    و   )

ثا  حيحف  حثسناؽ    حثف  ؼ تول  ف فت حث نفاؽ خشك  كبي ، امف ياتؼ   ديؽ  ؾي  حث اا  حثم اا  حثل حث نفاؽ 
( ثك  7.11( يف  ،  نند    و   ).(   ا  لو  تول )3،4،5،6،.   ذ ح حث   ا، حاف خفثند   حثل حثس  حت )

(، امف ، ن  حافذؾ حثمنغمفت حثم  ؾ   ثمدفؾ  .7.1ثل حثؾست حثس ض  حث فث  )    ،  ذ  اد   ادف         فا ح
ا فاؿ اؽ  ؾي  حث اا     حثس  حت حثم كؾف ،  ذ   د ل حثل      هف، امف يفظور انهف حث م  تول حثف كي  تول 

( يف فت  نند   3  )( يف   اؽ أص...ذ ا حلاخ في كؾاهف حلاسفس       يق ذ ح حث   ا،  قا سز  حثم اؿ حث فـ )
 ( .3،4،5،6،.(  ذ  اد   ا فاث   ؤكا حثنف ز  حثف   ؼ  أشي ذف    حثس  حت ).7.7 و   )
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 فهم الزبهن ( قائمة فحص مدتهى 7جدول )
رقم 
 الفقرة

 Understanding فهم الزبون -6
متحقق 
 كليا  

متحقق 
 جزئيا  

غير 
 متحقق

   .حاجات الزبائنوجود رغبة لدى ادارة الفندق فً التعرف على  -1
 

توفر ادارة الفندق المستلزمات الضرورٌة مثل )شبكة اتصالات داخلٌة،  -2
منها فً دراسة حاجات ورغبات الزبائن  فادةنظام المعلومات( من اجل الا

 وتحدٌدها.
  

 

 همتحدٌد حاجاتفهم الزبائن وبامتلاكهم المدرة على  ٌتمٌز الموظفون -3
 .همورغبات

   

ادارة الفندق على اجراء دراسات من اجل تحدٌد حاجات وتولعات  تعمل -4
  الزبائن.

  

تعمل ادارة الفندق على تحدٌد تولعات الزبائن حول مستوى الخدمات  -5
 .الممدمة

   

تلبً ادارة الفندق حاجات ورغبات الزبائن التً حددتها من خلال  -6
 .الدراسات

   

 1 2 3 الاوزان 

 0 5 1 التكرارات 

 0 10 3 النتٌجة 

 2.2 المعدل 

 0.72 النسبة المئوٌة 

 0.12 المعدل الوسطً الفرضً 

 ثامناً: عرض اجمالي نتائج قائمة الفحص الخاصة بتحديد مدتهى ابعاد جهدة الخدمة
  ايا حثؾحق  حثس و  ثهف اؽ ني      ،حثمنغمفت حثم  ؾ     حخ في  ؾي  حث اا  ث  ا حثؾقؾؼ تول ادفؾ       

زؾي  حثمدفؾ  حلا مفث  ثاؽ  ؼ    ثك  خ  ا حثزؾي لا ا اؽ   ايا ادفؾ   ،  دينهفح   ا حقبفي    ايا سب  
    حثمنغمفت حثم  ؾ     ؾي  حث اا حثس   حث فص   ف ايا ادفؾ   ؾحاؼ( اففاج ق8،   و   ثنف حثزا ؿ )حث اا 

  كفلا  : ث ا  حلا مفذف اؽ حخ فيثك  خ  ا   
 
 ابعاد جهدة الخدمة الفحص الخاصة بتحديد مدتهى  هائم( يبين ممخص نتائج ق8جدول )            

 أبعاد جودة الخدمة المعدل النسبة المئوية للمعدل

 الملموسٌة -1 2 0.67

 المعولٌة -2 2.25 0.75

 الاستجابة -3 1.88 0.63

 الثمة -4 2 0.67

 العناٌة -5 2.14 0.71

 فهم الزبون -6 2.2 0.72

 الاجمالً 2.1 0.70
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( ،مكؽ حث   ج    ض حثن فا   كمف 8حثس    حثف  يو لهف حثزا ؿ ) ؾحاؼاؽ خذؿ حلاطذع تول اففاج ق    
 يو :

 ؾ   ثمدفؾ  حافذؾ حثمنغم  حثم  امف ، ن  ،حثزؾي     قفام  حثس  تول حتول ادر حثم ؾث    لؾؿ  خ  ا  - أ
حلا،سفء خفثؾتؾي حثف   من هف ثو نفاؽ كفلاثف حـ خفثمؾحتيا حثم اي     ا،ؼ  يا اؽ  ؾي  حث اا     قاف هف تول 

 .حث اا  خشك  ص  ح  اؽ حثم   حلا ثل
ادفؾ فت  ( تول،   هؼ حث نؾف حث نف، ،   حثث  حلاخ   حثمفمثو   ػ )حثمومؾس  ،     ؾي  حث اا  لؾؿ حخ في  -ب

(  ذ  ادر  يا  تمؾافا،  اؿ تول ادفذم  ذ ا حلاخ في .7.7 -7.67)ن  اؽ  ؾي  حث اا    ح     يؽ اف فف 
      ا،ؼ  اافت ذحت  ؾي  ا بؾث  اؽ حث نفاؽ، حلا حاي لا  حؿ ذنفؾ  ف        ديؽ ذ ا حلاخ في.

(،       حس فا ذثػ حثل تاـ 7.63حاف خفثند   حثل خ  ا حلاسفزفخ    ا  ل  تول حيال اد    قا  و   ) -ج
أافذؾ حيحف  حثسناؽ حثل قفتا    فافت تؽ حث نفاؽ،  ضذا تؽ تاـ   فا  حيحف  حثسناؽ ا  حثم ف  فت خشك  

 ربي ، امف يؤيي حثل حا سفا  ؾي  حث اافت حثم اا .
حثم  ؾ   ، حذ يؾضح  فتمنغم   حث  ؾي  حث اا ( فسمفا   فا فا ثوندر حثمئؾ   لاخ في 1ثشك  )  يبيؽ ح      

خ  ا ( تؽ 1(  ي  ، ب  حث قؼ )6( حثل )1 مثوهف حلافقفـ اؽ )  ؾي  حث اا حثم ؾف حلا       حثشك  حخ في 
( تؽ 5،  حث قؼ )خ  ا حثث  ( تؽ 4حث قؼ )،    خ  ا حلاسفزفخ (تؽ 3،  حث قؼ ) خ  ا حثم ؾث  (تؽ .،  حث قؼ )حثمومؾس  

حثف   ؼ حث لؾؿ تويهف      يؽ يبيؽ حثم ؾف حث مؾيي ادر حثزؾي ( تؽ خ  ا  هؼ حث نؾف، 6 حث قؼ )، حث نف، خ  ا 
حث فص  خك  خ  ا اؽ حخ في  ؾي  حث اا .  خ ا   وي  قفام  حثس  (  حثف  حسف     3،4،5،6،7،.اؽ حثزاح ؿ )

( يفبيؽ ثنف حتول ادفؾ  ثزؾي  حث اا   حيال ادفؾ ،  ضذا تؽ حثمدفؾ فت 1اذ غ  حثشك  )حذ اؽ خذؿ 
 حلاخ  .

 
 ( الندب الاجمالية لابعاد جهدة الخدمة1شكل  )
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 الاستنتاجات والتهصيات  - المبحث الرابع
 اولًا: الاستنتاجات

حثل تاي اؽ حلاسفنفف فت  حثف  ،مكؽ     ضؾء   وي  اففاج حثب فافت حثف   ؼ حث لؾؿ تويهف   ؾص  حث   
  ؾض  هف كفلا  :

(، حثم ؾث  ) مث     خ  ا      ؾي  حث اا  قيا حث    تول حتول ادفؾ   فتحثمنغم بيؽ اففاج حث     لؾؿ  -أ
 مف   ذ  اد    يا   اؿ تول ، (0.75( يف فت  نند    و   )3( يف   اؽ حص  )5... و  حثم اؿ )إذ 

منغم  منح حثحف ، حث   ا ح نفثففث  ،مكؽ ثه ، حثم ؾث  خمدفؾ   يا اؽ  ؾي  حث اا     حثم  ؾ   حثمنغم  
  ا،ؼ حث اافت حثمؾتؾي  هف خشك  ص  ح  اؽ حثم   حلا ثل ا  حثم  ؾ   قاف   نف د   ف مف يف وق خفث اف  تول 

  .ؽحث    تول فح   حث نفا
( يف   ...، 14..، حذ  و  حثم اؿ )ادفؾ  ا فاؿ اؽ حثزؾي   هؼ حث نؾف( تول،   حث نف، ؾؿ خ  اي ) ل -ا

 ذ  اد   تول حثفؾحث ، ( .7.7، 7.71( يف فت،  نند   ائؾ    و   )3ثك  انهمف اؽ حص  )تول حثفؾحث  
اؽ  ؾي  حث اا   مث     ذ يؽ حث   ايؽ، امف   فاؿحثم  ؾ   حثل ادفؾ  ا مفت شي  حثل حافذؾ حثمنغ  بؾث ا

حلاتفمفـ حثش ل    نفانهف،  حافذؾ حث فاويؽ حث يؽ ثهؼ حث اف  تول حثف فا  حثم  ؾ    فتحثمنغم ؼ  ا،، ن  
  شي   هؼ حث نؾف،، حاف خفثند   حثل خ  ا  نف، ذ ح ف مف يف وق     ا حثحثممي  ا  حث نفاؽ خك فس   ثظف   افمي  يؽ 

حثل حافذؾ حثمنغمفت حثم  ؾ   حثل ادفؾ  ا فاؿ اؽ حث ت      حثف  ؼ تول  ف فت حث نفاؽ،  ضذا  حثند   
 تؽ   ؾي  حث فاويؽ حث يؽ ،مفوكؾف حث اف  تول  هؼ  ف فت حث نفاؽ  فت ف هؼ.

( ثك  7.67( ثك  انهمف  نند    و   ). ل  ك  اؽ خ  ا )حثمومؾس  (  حثػ )حثث  ( تول اس  حثم اؿ حث فث  ) -ج
انهمف، امف ياؿ تول  دف ي  ؾي  حث اا     ذ يؽ حث   ايؽ، حذ ياؿ ذثػ تول حافذؾ حثمنغمفت حثم  ؾ   حثل 
حثم احت  حثف ن فت حث ايث  خمدفؾ  ا بؾؿ،  ضذا تؽ  مف هف خمغه  ا بؾؿ اؽ  ي  حثؾح ه  حث فف    

حثمنفسر ذ ح ف مف يف وق     ا حثمومؾس  ، أاف خفثند    حثاحخو   ف مف يف وق خفلا ن  ،  حافذرهف حثا،كؾف  حلا فث 
  ا أ ش      حثمنغمفت حثم  ؾ   تول     حث نفاؽ ،ش   ف خفثث    حلاافف، اؽ خذؿ  ؾ ي   حثل خ  ا حثث  

ادفو افت ذثػ،  ضذا تؽ س يهف لاافذؾ حث فاويؽ حث يؽ يفمف ؾف خفثكسفء  حث فث   تنا حيحء  ح  ف هؼ امف ،ش   
 لاخ  ؽ خفلاافف.ح

( يف فت  نند    و   3( اؽ أص  )1.88حاف خفثند   حثل خ  ا )حلاسفزفخ (   ا سز  أيال ا اؿ  و  ) -ي
( امف ، ن  ض ف ادفذم  ذ ح حث   ا       يق  ؾي  حث اافت    حثمنغمفت حثم  ؾ  ،   ؤش  تول 7.63)

  فافت تؽ حث نفاؽ،  ضذا تؽ تاـ   فاوهف ا   حثمنغمفت حثم  ؾ   ذنف تاـ س   إيحفح هف    أافذؾ قفتا 
 حثم ف  فت خشك    و ، امف يؤيي حثل حا سفا  ؾي  حث اافت حثم اا .
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 ثانياً: التهصيات
حثف  ،مفوكهف ذ ح حثمسهؾـ خشك   يا  حثف  ؼ تول حذؼ حلاخ في   ؾي  حث اا اسهؾـ  سناؽض  ف   بن  حيحف  حث -1

 ،مكؽ حف  ؤ   تول حيحاهف.  حثف 
حثؾقؾؼ تول ادفؾ   ؾي  حث اا  حث ي  مفوكي اؽ ح     ديؽ ادفؾ  حث اافت حثم اا  حثل حث نفاؽ، سؾحء  -.

اؽ خذؿ حثا فحت حثفاف ب   ثو فاويؽ، ح  تب  حافذؾ حثزؾحار حثمفي،  حثف  ،مكؽ حف  من هف حث اف  تول   ا،ؼ 
 خاافت ح ض .

ح     ديؽ  ؾي  حث اا  حثم اا ، ا   ؽحخ في  ؾي  حث اا  حثف  سزو  حيال ا اؿ ا حث م  تول   ديؽ -3
، حذ اؽ شأف ذثػ حف ي  ا اؽ حث اف  حتولحلاخ   نغ  حلاتف فف ف   ا اؿ حلاخ في حلاخ   حثف  سزو  ا الات 

 حثفنف د   ثومنغم  حثم  ؾ  .
حثلنفت  حثسناق  ، ا  حلاخ  خغ  حلاتف فف حاكفا   حلاطذع تول ح اث اف ؾصو  حث ي حثفكنؾثؾ  ف    ازفؿ  -4

  ظبيق ذثػ تول حفا حثؾحق .
ياج حلا كفف حلايحف   ا  حثفؾ هفت حثد ف   ، اؽ ح   حلاف  فء خفثؾحق  حثد ف  ، حذ ،مكؽ ثذسفثير حلايحف    -5

حيحف  حثسناؽ    ازفؿ ك  كبي    اتؼ  ؾ هفت شحث وم      ازفؿ  ؾي  حث اا  حف   س  حث ظفع حثد ف   خ
 حثنهؾا خفثؾق  حثد ف   .

حثد ف   ثوسنفيؽ  نمف يفذاؼ ا  حثمزفم  حث ي  فؾح ا ف ي ذ ا حثسنفيؽ  نفثشك  حث ي   حقحث م  تول  ظؾ   حثؾ  -6
 ،مكؽ ا ي   ا،ؼ ح ض  خاافت.

ث اافت حثم اا  حثل انغمفت خاا   حخ   اؽ ح    نم     ظؾ   ححث ب حت ا  حثمنغمفت حثم  ؾ      فيؿ -7 
 حث نفاؽ.
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 (1) ممحق
 أسماء المحكمين لقائمة الفحص

اللمب  ت
 العلمً

 مكان العمل الاختصاص الاسم

 غسان لاسم داود أ.د 1
ادارة الانتاج 
 والعمليات

 والاقتصاد / جامعة بغداد/ كلية الادارة 

 اكرم احمد الطوٌل أ.د 2
ادارة الانتاج 
 والعمليات

رئيس قسم الادارة الصناعية / كلية 
 الادارة والاقتصاد / جامعة الموصل

 صباح محمد موسى أ.د 3
الادارة الاستراتيجية 
 للموارد البشرية

كلية الادراة والاقتصاد / الجامعة 
 المستنصرية

 كلية الادراة والاقتصاد / جامعة الموصل الادارة الاستراتيجية وعد الله المعاضٌديمعن  أ.م.د 4

 سرمد حمزة الشمري أ.م.د 5
ادارة الامدادات 
 والعمليات

كلية الادارة والاقتصاد/ الجامعة 
 المستنصرية

 السلوك التنظيمي سماح مؤٌد محمود أ.م 6
كلية الادراة والاقتصاد / الجامعة 

 المستنصرية

 كلية الادارة والاقتصاد / جامعة بغداد الادارة الاستراتيجية ٌعرب عدنان حسٌن م.د 7
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