
 

 الممتازة ( ) بحث تحٌيلي لاراء عينة من اىقيادات الادارية في فنادق بغداد / الدرجة تاثير اىهندسة المتزامة في جودة الخدمات

 8288 تشرين الا ل (84اىعدد)                                                       32                                                   داريةالاقتصاادية  الاراسات الدمجلة 

 
 

 

 اىباحث / عمر محمد سعد الدين                                      أ .م.د. حميد علي الملا              

 الجامعة اىعراقتية –كليةالادارة  الاقتصااد  الجامعة اىعراقتية              –الادارة  الاقتصااد  كلية

 ) بحث تحٌيلي لاراء عينة من اىقيادات الادارية في فنادق بغداد / الدرجة الممتازة ( تاثير اىهندسة المتزامة في جودة الخدمات

        

  

 0/02/8288تاريخ اىتشر:                             82/02/8280تاريخ اىقبول: 

المس تخٌص
1
:- 

يسررعا اىب ررث اإرراا اتخ اسرر تخلا  المكررامل اىدهريررة يٌهندسررة المتزامنررة ىتفيديررد جررودة ارردمات في اىدنررادق  ات الدرجررة  اىغررر :

  يتكرررمن عرررر    ت ررر ص    )مسررر تو  اىو ررر (الممترررازة في بغرررداد   سرررلك  ا ررراز  س عررر,  ثلاثرررة مسررر تو ت  المسررر تو  ا   ل

  يبررل تحٌيررو مررد  اىترر  ثير    )مسرر تو  اىتفيٌيررو(تو رري  اوتررو  اىدهرررد يٌهندسررة المتزامنررة  جررودة الخرردمات   المسرر تو  اى ررا  

بعررراد اىهندسرررة المتزامنرررة   جرررودة الخررردمات ب  بعاد رررا  )تارررملخ الخدمرررة   تارررملخ اىعمٌيرررة   تارررملخ سٌسرررلة اىت هررر (الموائمرررة برررل ات

مررا المسرر تو  اى اىرررث)الاعتماديررة  الاسررر ت ابة  اىتعررام   ا  مرران  المٌموسررر ية(الخمسررة فقرررد تكررمن  ررو  مخ ررر   )مسرر تو  اىتؤبرر ( ات

 فرضي ىتعزيز اىهندسة المتزامنة في اىدنادق   بيان تاورات محددة ب   ن مبيعة اىعلاقتات المناس بة بل مصغيرات اىب ث

وعررة مررن اىتسررا لات  مررن أ دهررا  مررا مررد  د ر اىهندسررة المتزامنررة في ز دة ااتزىررم م رر ة اىب ررث اإرراا مرررح م :م رر ة اىب ررث

جررودة الخرردمات  مررا مررد  اىترر  ثير الاةرراتز يٌهندسررة المتزامنررة في جررودة الخرردمات   ررو يوجررد لد  اىدنررادق تاررورات مسرر بقة حررول 

 مصغيرات اىب ث .

 ررف فقررد تمن مجلررث اىب ررث قسررة فنررادق  ات الدرجررة الممتررازة في اسرر تخدم اىباحررث اتسررةاتي ية المسررلي اىتفيٌرريلي في أ  ررام بح  -المنه يررة: 

( شخاررا    اسرر تعمو اىباحررث الاسررتباهف أ داة يٌقيرراس   بعررد أ جررراء تقرروة  ادصبررار ماررداقتية أ داة 008بغررداد   بٌغررم عينررة اىب ررث )

يهرررا بواسررر ة ا  د ات الاتحارررا ية اىقيررراس و توزيعهرررا عررر, عينرررة اىب رررث   الملررر لة وىقيرررادات الاتداريرررة  بعرررد  رررث اىبيرررا ت   تحٌ

المسرر تخدمة م ررو الا رردار اىوسرر ي   المتعرردد   معامررو الارتبررا  بيرسررون  فقررد أ فارر م اىنتررا   ررة ا ٌرر  فر رريات اىب ررث   

ولاعرررتماد عٌيهرررا  ررريغم بعررر  الاسررر تؤصاجات   اىتو ررريات  تمهرررم أ دهرررا د رة الا رررتمام وىعلاقترررة برررل اىهندسرررة المتزامنرررة  جرررودة 

   الاتفادة من اىت  ثير الاةاتز يٌهندسة المتزامنة في جودة الخدمات .الخدمات  

يتعهررد  ررذا اىب ررث بتقرردة المسرراعدة اتخ الاتدارات اىدندقتيررة في معالجررة الم رراخ   اىتفيررد ت  مررن اررلال الاسررت ر ا  م ررو  -اىقيمررة:

 يٌهندسة المتزامنة ىتعزيز جودة الخدمات.

 نة  جودة الخدمات  فنادق الدرجة الممتازة.اى مات اىر لكس ية: اىهندسة المتزام 

Abstract 

Purpose: The current research seeks to extract the intellectual contents of concurrent 

engineering to determine the quality of service in luxury hotels in Baghdad as promising 

business organizations. This will be done at three levels; the first level includes the 

presentation, diagnosis and description of the intellectual content of concurrent 

engineering and quality of service. The second level (level of analysis) shows the impact 

analysis and alignment between the dimensions of concurrent engineering (service 

design, process design, and supply chain design) and the quality of service in their five 

dimensions (reliability, responsiveness, empathy, safety, tangibility), and the third level 

(level of prediction) involved the development of a hypothetical scheme to promote 
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concurrent engineering in hotels and stating specific perceptions of the nature of 

appropriate relationships between research variables.  

Research problem: The current research problem has reduced the range of questions. Most 

importantly, what is the role of concurrent engineering in increasing the quality of 

service? what is the positive impact of concurrent engineering in the quality of service? 

and do banks have prior perceptions of research variables? 

Methodology: The researcher used the analytical survey strategy to complete his research. 

The research community was five top-class hotels in Baghdad, and the research sample 

was (12) person. The researcher used the questionnaire as a measurement tool, and after 

the evaluation and testing of the credibility of the measurement tool, the questionnaire 

was distributed to the research sample of management leadership. After data is collected 

and analyzed by statistical tools such as simple and multiple regression, and the Pearson 

correlation coefficient, the results revealed the validity of most of the research 

hypotheses. On this basis, some conclusions and recommendations were formulated, the 

most important of which was the need to pay attention to the relationship between 

concurrent engineering and the quality of service, and benefiting from the positive 

impact of concurrent engineering on the quality of service. 

Originality: this research undertakes to provide assistance to hotel managements in 

addressing problems and challenges through optimal investment of concurrent 

engineering to enhance the quality of service. 

Keywords: concurrent engineering, quality of service, premium class hotels. 

 

 : المقدمة

اىسررٌث     )الخرردمات/تعررد اىهندسررة المتزامنررة اتسررةاتي ية  مررة جرردا  في عمٌيررات اىتاررنيث المبرراص  ات  تعررد عمٌيررات تاررملخ    مررن 

هتاجيررة   سٌسررلة اىت هرر ( هي اإ ررر ا  سرراس ىن رراح المررنهمات      ررا عررن  ير ررا    ىهودررا ترروفر مررزا  عرردة منهررا  اىعمٌيررات الات

تحسرررل الجرررودة   تقٌيرررو اى ررر    تعزيرررز المنهرررة اىسررروقتية يٌمنهمرررة  تحقيررر  المررر ة اىتنافسررر ية   ا يت ٌررر  ا  مرررر دراسررر  ا   فهمهرررا 

اىترر  ثير الاةرراتز   اىسرررٌظ في المررنهمات مررث اىت  ررري  الجيررد ىت بيقهررا  فعررر, الاتدارات اىنا ررة في المرررنهمات    ب ررج جيررد  معرفرررة

 اىررلد لد ررا رفيبررة في ت رروير أ عماىهررا يٌو ررول اتخ اىن رراح في يررو المتغرريرات اىبلكلررة اوي ررة  ررا اعررتماد اى را رر  الجديرردة   الملائمررة ىن رراح

توجررف اىعررام لمررنهمات الاتعررمال يت ررف  ررو جررودة الخرردمات مودررا اتسررةاتي ية تنهيميررة تكررمن يٌمنهمررة سررير أ عماىهررا   بعررد أ ن أ  رربلي اى 

)الاعتماديررة  الاسرر ت ابة  الاسرر لرار   اً,ررو    ىت قيرر   ررذا اىغررر  لابررد مررن المررنهمات الا ررتمام ب  بعرراد جررودة الخرردمات   الملرر لة برررر

منهيررات تنافسرر ية تعلررد ولدرجررة ا   خ عرر, الجررودة    ات  سرر ي دد  ررذا الا ررتما اىتعررام   ا  مرران  المٌموسرر ية(  م اتخ تاررور   بنرراء ات

لمعرفررة أ ن  ررذأ ا  بعرراد تعمررو باررورة  يفيررة لابررد مررن قتياسررها   يرر   س عررن مريرر  قتيرراس اىد رروات بررل الخدمررة المتوقتعررة   الخدمررة 

 جودة الخدمات. المدرلة   مما تقدم ي  تي د ر  ذا اىب ث ىيوضح ت  ثير اىهندسة المتزامنة في

 المب ث الا ل: منه ية اىب ث  

  أ  لَا: م  ة اىب ث:
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يحترررو مو رررود اىهندسرررة المتزامنرررة درجرررة  امرررة لد  ا ٌررر  اىهصرررابا   اىبررراح ل  لمرررا ىهرررا د ر ورز في ز دة الجرررودة   تقٌيرررو اى ررر   

يكرراح م رر ة اىب ررث  فكررلا  عررن مررا يست ررعرة اىباحررث مررن د رة ت بيرر   ررذأ الاسررةاتي ية في ا ررال الخررد    ممررا تقرردم إهررن ات

 :من الال مرح اىتسا لات الاتية

  و  ناس ت  ثير يٌهندسة المتزامنة في جودة الخدمات من  جهة ههر اىقيادات الادارية في اىدنادق مو ود اىب ث؟ (0

 مث جودة الخدمات؟ما مد  معرفة اىقيادات الادارية في اىدنادق قتيد الدراسة اخ موائمة مدهوم اىهندسة المتزامنة  (8

  و يوجد لد  اىدنادق قتيد الدراسة تاورات مس بقة حول اىهندسة المتزامنة   جودة الخدمات؟ (3

 : ثاهيا : أ دية اىب ث

تل ررو اديررة اىب ررث في   ررث اتمررار عررام   دصبررار اىعلاقتررة بررل اىهندسررة المتزامنررة  جررودة الخرردمات في اىدنررادق قتيررد الدراسررة مررن  جهررة 

الادرايررة فيهررا   لررذس اتخ اديررة ربرر  المتغرريرات مررث بعكررها اىرربع  يٌتو ررو اخ هتررا    حقررا   جديرردة في اىب ررث ههررر اىقيررادات 

اىعٌمرر   ات  يقرردم  ررذا اىب ررث مناقت ررة فهريررة  مررة  ىهررا د ر مبررير في ارتقرراء اىعمررو اىدنرردم مررن الجرراهبل اىنهرررد   اىعمررلي    مررن 

ة المتزامنررة في جررود ة الخرردمات    تقرردة المسرراعدة اخ اىدنررادق قتيررد الدراسررة مررن اررلال اررلال اىةلرر  عرر, الد ر ا د تٌعبررة اىهندسرر

ترروفر المعٌومررات اىلازمررة اىررلد تسرراعد عرر, ت ررور الاعررمال في ا ررال اىدنرردم  مررث الافررادة مررن الاسرر تؤصاجات   اىتو رريات مررن قتبررو 

 يث اىتاملخ  تخدي  اى     اىندا ت ا  اىقكاء عٌيها.المنهمات الادر    لذس تو يلي الجواه  المهمة ىعمٌية اىت وير من ح 

 ثاى ا : ا داف اىب ث

 رردف اىب ررث اخ معرفررة الاهعنسررات المعرفيررة اىررلد تحرردلا المتغرريرات في اىدنررادق اىعراقتيررة      لررذس تو رريلي اىترر  ثير   المسررادة     

 خ تحقي  الا داف الاتية:الاةابية يٌهندسة المتزامنة في جودة الخدمات  عٌيف يسعا اىب ث ا

 تو يلي الجواه  اىنهرية   اىدهرية يٌمتغيرات   تو يلي ابعاد ا اىدرعية   مدا يمها الاساس ية. (0

 ادصبار ت  ثير اىهندسة المتزامنة في جودة الخدمات. (8

 لد جودة الخدمات.تحٌيو   ادصبار علاقتة الارتبا  بل المتغيرين المس تقو ا د يل و وىهندسة المتزامنة   المتغير المع  (3

 رابعا:المخ   اىدرضي يٌب ث:

بعرررد اجرررراء الرررع مرررن مراجعرررة ثارررو  مو رررود اىب رررث   اجرررراء مسرررلي يٌنترررا  اىدهريرررة اىعٌميرررة  ات اىارررلة  و ررروعات  

و بنرراء  ت رروير مخ رر  الدراسررة ىرريعهم ابعرراد   مصغرريرات اىب ررث  ىغررر  تو رريلي  )اىهندسررة المتزامنررة    جررودة الخرردمات(اىب ررث

رة المخ رر  سرر يعر  اىب ررث ا دافررة   مصغيراتررة  اىيررة سررير حرلتررة ات  يراعرر  المخ رر  اى ررموىية سيررث مصغرريرات اىب ررث اىر لكسرر ية   فهرر

(  لررذس امنهيررة قتيرراس ترر  ثير المتغرريرات باررورة مبرراصة 0اىدرعيررة مررن اررلال اىةلرر  عرر,  اىرتم ررز الاساسرر ية المو ررة في اى ررج )

ا   رررير مبررراصة  .
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 ( المخ   اىدرضي يٌب ث0شج)

 اامسا : فر يات اىب ث

 اىدر ية اىر لكسة ا   خ  -0

 توجد علاقتة ارتبا   ات دلالة اتحاا ية معنوية بل اىهندسة المتزامنة  جودة الخدمات  تتدرد منها اىدر يات اىدرعية الاتية:   

 توجد علاقتة ارتبا   ات دلالة اتحاا ية معنوية بل بعد تاملخ الخدمة  جودة الخدمات.  -أ   

 توجد علاقتة ارتبا   ات دلالة اتحاا ية معنوية بل بعد تاملخ اىعمٌية  جودة الخدمات.  -با 

 توجد علاقتة ارتبا   ات دلالة اتحاا ية معنوية بل بعد سٌسلة اىت ه   جودة الخدمات.   -ج 
 

 لكسة اى اهية اىدر ية اىر   -8

 يوجد ت  ثير    دلالة اتحاا ية معنوية يٌهندسة المتزامنة في جودة الخدمات  تتدرد منها اىدر يات اىدرعية الاتية:   

 يوجد ت  ثير    دلالة اتحاا ية معنوية ىبعد تاملخ الخدمة في جودة الخدمات.  -أ   

 يوجد ت  ثير    دلالة اتحاا ية معنوية ىبعد تاملخ اىعمٌية في جودة الخدمات.  -با 

 يوجد ت  ثير    دلالة اتحاا ية معنوية ىبعد سٌسلة اىت ه  في جودة الخدمات.  -ج 

 سادسا : ترم    ادصبار مقياس اىب ث

تعررد د رروة اىةمرر    اىتو رري   مررة جرردا   حيررث يسررهير اىةمرر  الخررا   تغرريرات  أ بعرراد اىب ررث   :اىةمرر    اىتو رري  (0

في تنهررلخ أ سررٌوبا عر ررها عنررد اسرر تعمال اىرريام  الاتحاررا يةب   رردف تحديررد اىباحررث ى بيعررة اىعلاقتررات بررل مصغرريرات 

قتررلكم الجررزء ا   ل عرري ثلاثررة محررا ر اىب ررثب  اىررلد تكررمنم مصغرريرين ر لكسررل )اىهندسررة المتزامنررة  جررودة الخرردمات(ب  قتررد 

م ٌررم أ بعرراد اىهندسررة المتزامنررة تتغررير مس تقو)تاررملخ الخدمررة  تاررملخ اىعمٌيررة   تاررملخ سٌسررلة اىت هرر (ب بلكرر  تمن الجررزء 

اى رررا  منهرررا مخارررص لجرررودة الخررردمات تتغرررير تابرررث مرررن ارررلال قسرررة محا ر)الاعتماديرررة  الاسررر ت ابة  اىتعرررام   ا  مررران  

( فقرررة م ٌررم 81( فقرررة يٌهندسررة المتزامنررةب  )01( فقرررةب صااررم )22ب فررنن عرردد فقرررات الاسررتباهة ) المٌموسرر ية (

 :(8جودة الخدماتب  يتكمن مادر اإاول ع, المقايلكمب  بحس  الجد ل )

 ( اىةم    اىتو ي  لمتغيرات اىب ث8جد ل)

 اىرمز اىبعد اىرمز المتغير
عدد 

 اىدقرات
 اىقياسدرجة   هود  الماادر

اىهندسة 

 المتزامنة
X 

 SD 5 تاملخ الخدمة

Fine,(2000) 

 (2020) هور الدين 

 مقياس ىيهرت الخماسي

(0)لا اتد  ب دة  

(1اتد  ب دة ) 

 PD 5 تاملخ اىعمٌية

 SC 5 سٌسلة اىت ه 

جودة 

 الخدمات
Y 

 RE 5 الاعتمادية

Parasuraman 

(1985) 

 (2020) تومان 

الخماسي مقياس ىيهرت  

(0)لا اتد  ب دة  

(1اتد  ب دة ) 

 

 RES 5 الاس ت ابة

 SY 5 اىتعام 

 SA 5 ا  مان

 TA 5 المٌموس ية

(  حيررث قتررلكم مصغررير اىهندسررة 3لررما ادكررعم اسرر تمارة اىقياس)الاسررتباهة( ىقيرراس اىارردق   اى بررات اوتررو  لررما مو ررة في جررد ل)

بعررادب تمهررم قتيمررة ادصبررار( فقرررة  ثلاثررة 01المتزامنررة عرري )  بٌغررم  هي أ لرري مررن اإررد ا  د  يٌؤسرر بة الم ٌوبررة ( 2.584) ( KMO) ات

دصبرررار ) قترررلكم مصغرررير جرررودة الخررردمات   (  2.21(  هي أ  رررغر مرررن )2.222( عنرررد مسررر تو  دلالة )Bartlett( )0333.213قتيمرررة ات
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 بٌغررم قتيمررة  ب بمررن اإررد ا  د  يٌؤسرر بة الم ٌوبررة هي أ لرري ( KMO( )2.532) ( فقرررة  قسررة أ بعررادب تمهررم قتيمررة ادصبررار81عرري )

(Bartlett( )8052.282( عنرررد مسررر تو  دلالة  )ت رررير اىنترررا  المرررذمورة أ هدرررا  اتن  رررير عينرررة 2.21(  هي أ  رررغر مرررن )2.222   )

 .اىب ث تمفيا  لاتجراء اىتفيٌيلات الاتحاا ية  لما ا  م اىنتا  اتخ اتن مادوفة الاترتبا  ىلكسم مادوفة  احدة

 KMO    Bartlett's( يبل ادصبار 3 ل )جد

 عدد اىدقرات ا  بعاد
ادصبار 

KMO 

 Bartlett Testادصبار 

 ولاعتماد ع, قتيمة

Chi-Squar 

Sig 

 المعنوية

 1 تاملخ الخدمة

2.584 0333.213 2.222 
 1 تاملخ اىعمٌية

 1 سٌسلة اىت ه 

 01 اىهندسة المتزامنة

 1 الاعتمادية

2.532 8052.282 2.222 

 1 الاس ت ابة

 1 اىتعام 

 1 الامان

 1 المٌموس ية

 81 جودة الخدمات

اىب ررث اىعٌمرر   ررو فهررير اىهررا رة المدر سررة مودررا  رردفا أ ساسرر يا حيررث  مررن ا   ررداف اىر لكسرر ية لا رراز مجلررث  عينررة اىب ررث: (8

يحتررراج اىباحرررث اتخ تحديرررد   اسررر تخدام ا  د ات   ا  سررراىي  اىاررر يفية لاسررر تخلا  المعٌومرررات مرررن اىبيرررا ت اىرررلد 

 حاررو عٌيهررا حررول تررة اىهررا رة    لا ريرر  مررن أ ن اسرر تعمال اى را رر  الاتحاررا ية المسرر تخدمة في معالجررة تررة اىبيررا ت

(    بنرراء  عرر,  س قتسررمم 084: 8208ترريز عررن  ير ررا مررن اىوسررا و   ا  د ات في تحقيرر  ا   ررداف المؤ ررودة )المررلا 

 ررذأ اىدقرررة اتخ عرردة هقررا  منهررا مررن عرران تحديررد مجلررث  عينررة اىب ررث  لررذس تحديررد ا  سرر بابا الاةابيررة  راء ادصيررار مجررال 

دمات أ مررا اىقسررير ا  دررر فيرروضح ما يررة عينررة اىب ررث   تدا رريو ادصيار ررا عررام لدراسررة ترر  ثير اىهندسررة المتزامنررة في جررودة الخرر

 فكلا  عن الخاا ص المعية عنها  فيما ي  تي تو يلي ىتقس يمات  ذأ اىدقرة:

تعررد عمٌيررة تحديررد الموقتررث أ مرررا   ررما لاتجررراء اىب ررث اىعٌمرر   لادصبررار اىدر رريات في بلكلررة عمررو عراقتيررة  ا  مرريرات ادصيررار اىعينررة: - أ  

 احث اىدنادق الخا ة )ا   ٌية( ىل س بابا ا  تية:ادصار اىب

  تث اىدنادق الخا ة )ا   ٌية(   اىدنادق  ات اىق اد الم ةك  بحرية   مر هة الي من  ير ا من المنهمات. (0

 اإالة اىتنافس ية بل اىدنادق الخا ة   اىدنادق  ات اىق اد الم ةك. (8

 حرية الي في بناء رسالة اىدندق. تث المدراء   ر ساء ا  قتسام بالاحيات أ  سث    (3

 أ فكٌية ت بي  مصغيرات اىب ث ضمن اىق اد اىدندم من بل اىق اعات ا  در . (2

تعررد عمٌيررة تحديررد  ررير عينررة اىب ررث عمٌيررة  ررعبة    مررة جرردا فرران عرردم الملاءَمررة في عمٌيررة  تحديررد  ررير عينررة اىب ررث: - با

ٌيرر  في اىب رروث اىعٌميررة  فررات ا تمن  ررير اىعينررة مبررير ف  هررف يؤررص  ادصيار ررا سرروف ترر دد اتخ يهررور هتررا   ات جررودة ردي ررة لا ت 

جرراوت  ررير موثقررة ىتسررا لات اىب ررث الم ٌوبررة   رردرا  لجهررد    قتررم اىباحررث   في حررال تمن  ررير اىعينررة  ررغير ف  هررف سرر يقدم ات



 

 الممتازة ( ) بحث تحٌيلي لاراء عينة من اىقيادات الادارية في فنادق بغداد / الدرجة تاثير اىهندسة المتزامة في جودة الخدمات

 8288 تشرين الا ل (84اىعدد)                                                       32                                                   داريةالاقتصاادية  الاراسات الدمجلة 

 
 

 

م وسررر تخدام (    رررا أ ن اىب رررث اإررراا يعلرررد عررر, درررا ج ادصيرررار مصعررردد المتغررريرات قتلكسررر022: 8208ا  فر رررياتف)اىع ود 

 معادلة اسٌوبا تحٌيو الا دار

 

م ررا دة  (32)( عرردد المتغرريرات المسرر تقلة  مررن اررلال ت بيرر  المعررادلة يتوررل ان اإررد الاد  إ ررير عينررة اىب ررث (Pحيررث إرر ,  

%(  هي وسرر بة إهررن الاعررتماد عٌيهررا احاررا يا  اىررلد إهررن ان 42عرر, اقتررو تقرردير   ررا ان اىعينررة المسرر وبة مررن ا لررث الا ررلي بٌغررم )

   و ا لث باورة  يفية.

( فررردا مررن اىقيررادات الاداريررة يٌدنررادق اىعراقتيررة مررن 008مبرر  اىب ررث عرر, عينررة مهوهررة مررن)داررا ص عينررة اىب ررث:  -ج

 ( الخاا ص الدإوفيرافية ىعينة اىب ث.2جة الممتازة  ا  يبل جد ل)الدر 

( داا ص عينة اىب ث2جد ل)  

 اىؤس بة% اىعدد توزيث الخا ية /المتغيرات

 اىؤس بة الم وية اىتهرارات الجؤم

 72 81  مر

 28 31 اهثى

 100.0 112 ا مود

 اىؤس بة الم وية اىتهرارات اىعمر

 11.6 13 س نة 32اقتو من 

 25.9 29 س نة 22اقتو من  32

 36.6 41 س نة 12اقتو من  22

 25.9 29 س نة ف  لع 12

 100.0 112 ا مود

 اىؤس بة الم وية اىتهرارات الم  و اىعٌم 

 9. 1 دلتوراأ

 3.6 4 ماجس تير

 26.8 30 دبٌوم عاا

 27.7 31 بنىوريوس

 15.2 17 دبٌوم فني

 25.9 29 اعدادية

 100.0 112 ا مود

 اىؤس بة الم وية اىتهرارات الخدمة س نوات عدد

 8.9 10 س نوات 1اقتو من 

 15.2 17 س نوات 02اقتو من  1

 23.2 26 س نوات 01اقتو من  02

 52.7 59 س نة ف  لع01

 100.0 112 ا مود

 اىؤس بة الم وية اىتهرارات المنا 

N<50+8(P)……………..1 
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 المداو اىنهرد لمتغيرات اىب ث المب ث اى ا :

اتمدإرر   ات   الا لاتن الاحامررة  دهرروم اىهندسررة المتزامنررة تت ٌرر  دراسرر  ا مررن مررداٌل اساسررل   مدهرروم اىهندسررة المتزامنررة: -1ا لا : 

 اى ررا اىهندسررة هي ت بيرر  اىعررع   المعرفررة في اىتاررملخ   يعرررف اىررتزامن ب  هررف اىسررير في الا رراأ هدسررف  امررا  (oxford)يعرررف قترراموس 

فهررو المررداو الاهتررال ا  اىاررناع   ا د يرروضح مدهمرروم اىهندسررة المتزامنررة عرر, ادررا ترردااو اىعمٌيررات الاهتاجيررة برردلا مررن تسٌسررٌها  

اىعمٌيررات   الاهترراج  قتررد عرردت فٌسرردة ترروفر اىوقتررم   اى دررة  اىررلد تسرر ت يث المنهمررة   ا حهيررم برر   تمام اىبرراح ل في مجررال ادارة

ات  أ ن فهررررة اىهندسرررة المتزامنرررة تل رررو في ادصيرررار ا  شرررخا  المسررر  ىل  Bogus,2005:1)مرررن الاىهرررا تحقيررر  الا رررداف المؤ رررودة)

( 5: 8224نهمررة اتخ تحقيقهررا )اىررلا    هررورد عررن تنديررذ عمٌيررة تاررملخ   ررناعة المنت ررات مررن اجررو تحقيرر  ا   ررداف اىررلد تسررعا الم 

(   بسررو  (Makinen,2011:4 لررذس ا  اررذ بعررل الاعتبررار  يررث ا ررالات اىررلد ترر  ر في عمٌيررة اىتاررملخ أ هيررا  في اىوقتررم هدسررف

رريعة اإا رررلة في بلكلرررة الاتعرررمال  بسرررو  اىت رررور اىتهنوىرررول باررر ورة المنافسرررة اى رررديدة برررل المرررنهمات  في يرررو اىتغيررريرات اىار

متسرررارعة أ  ررربلي اىواقترررث يدرررر  عررر, المرررنهمات اسررر تخدام تقنيرررات حدي رررة    رررا عرررن المرررنهمات ا  درررر    س أ  رررب م اىهندسرررة 

(   عررر,  فررر   س قتررردم عررردد مرررن اىبررراح ل (V.venkataramana,2013:11المتزامنرررة هي المعيرررار الجديرررد في ت ررروير المنت رررات

( يبررل موعررة 1 الجررد ل )   رردةأ    درر  أ   اتسررةاتي يةأ    مررداو أ   عمٌيررةن عرفهررا تعررارف عرردأ لمدهرروم اىهندسررة المتزامنررة  ررنهير مرر

 من أ راء اىباح ل حول مدهوم  اىهندسة المتزامنة

 ( يبل موعة من أ راء اىباح ل حول مدهوم  اىهندسة المتزامنة1جد ل )

 المدهوم اىباحث

Pelson,1994:111   اىتاملخ مث  ام أ در  م و اىت  ي    الجودة  اىتسوي .عمٌية ت وير المنت ات من الال دم 

Moges,2007:13-14 
مداو منهير  مصنمو ىتاملخ اىعمٌية المتزامنة  ا في  س الدعم  اىتانيث في مراحو مبهرة من عمٌية 

 اىتاملخ.

 22: 8208الدًيم  
في اس تغلال موارد اىتانيث    اتسةاتي ية تانيث تهدف اتخ تحقي  اىتزامن  اىتنمو   الام ٌية

 اىتاملخ ىت سل أ داء اىعمٌية  تاملخ منت ات جديدة اتخ اىزبون.

Gillen,2009:13 .هتاج منت ات عاىية الجودة  وى دة مخدكة  بوقتم أ سرد    دة أ   د  أ   أ سٌوبا إهنهير من ات

Winner,2013:1 

لة  ا في  س اىتانيث  الدعم   دف د  منهير يٌتاملخ المتنمو يٌمنت ات   اىعمٌيات  ات اىا

 ذا اًنه  اتخ جعو الم ورين  لل في  يث عناصر د رة حياة المنت   ا في  س الجودة   اىت دة  

  الجد ل اىزمني   مص ٌبات المس تخدم.

اررلال اىدرررق مصعررددد    ممررا سرر ب  يررر  اىباحررث أ ن اىهندسررة المتزامنررة هي اتسررةاتي ية منهمررة تهرردف اتخ تقٌيررو حٌقررات اىعمررو مررن

الادصاا رررات اىرررلد تررردم   يرررث ا  قتسرررام المسررر  لة عرررن عمٌيرررة تارررملخ المنرررت  م رررو قتسرررير اىتسررروي    الماىيرررة   المررروارد اىوشررررية   

اىعمٌيررات لررما تهرردف اتخ تحسررل جررودة المنت ررات  تقٌيررو اىوقتررم   اى دررة  تقرردة منت ررات جديرردة اتخ ا  سررواق تسرر ت يث المنهمررة 

 نافسة.من الاىها من الم 

 22.3 25 مدير

 20.5 23 معا ن مدير

 15.2 17 قتسير ر لكم

 42.0 47 شعبفمس  ل 

 100.0 112 ا مود
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تقرردم اىهندسررة المتزامنررة عررددا  مررن اىدوا ررد  تعررن في  اىةلرر  عرر, مرررحلة اىتاررملخ منررذ اىررو لة ا   خ   مررن  فوا ررد اىهندسررة المتزامنررة:-8

هتاجيرررة أ ن تت قررر  في مررررحلة اىتارررملخ   رررذأ اىعمٌيرررة  42ثم اىتررر  ثير في اىت درررة الاتجماىيرررة يٌمنرررت    هرررف قترررد تارررو ) %( مرررن تنىيررر  ات

  فررورات مبرريرة في اىتنىيرر  يٌمنت ررات    دررا تعرران  يررث اىقكررا  أ   الم رراخ في مراحررو مصقدمررة مررن عمررر المنررت  الاهتررال ترر دد اتخ

هتررراج  هتررراج المنرررت   مرررن ثم أ    اىت  لرررد مرررن أ ن اىتارررملخ المتبرررث  رررو اىاررر يلي   لرررذس إهنهرررا أ ن تررر دد اتخ ددررر  اىوقترررم اىرررلازم ىلات

 (.(Anumba,2002:3و ن   مان   وىها اتخ ا  سواق المس  دفة باورة أ سرد منت ات تٌظ احصياجات  مص ٌبات اىز

 ابعاد اىهندسة المتزامنة -3

تعررد عمٌيررة تاررملخ   تاررنيث المنت ررات مررن المهررام اىر لكسرر ية المٌقرراة عرر, عررات  قتسررير اىعمٌيررات  لررذس تحديررد  تاررملخ الخدمررة: 

أ د تهررون منت ررات مٌموسررة   اىقرررارات الخا ررة اىررلد تتعٌرر  ولمنت ررات سررواء تمهررم  ررذأ المنت ررات سررٌعا  ماديررة ا  ارردمات

ةرر اد   تحديررد هوعيررة المنت ررات  تحديررد مرا رر  تاررنيعها   ا   ررير مٌموسررة    أ ن أ  ل قترررار يتخررذ مررن قتبررو قتسررير اىعمٌيررات ات

هتررراج   اىعمٌيرررات يعلرررد عررر,  جرررود تخ ررري    تارررملخ ات ا عمٌيرررة تارررملخ  (38: 8202عبرررد اىسرررلام )    تقررردإها فنهرررام الات

 تعرررف المنررت  عبررارة عررن عمررو مصعرردد اىويررا   يعلررد عرر, المعرفررة  ا تعررد  ررذأ اىعمٌيررة  مررة في بلكلررة الاتعررمال اىتنافسرر ية  

هتاج منت  جديد  .عمٌية تاملخ المنت  ب  دا عمٌية اتةاد فهرة ما من اجو ت وير منت  معل أ   ات

فررراد ا يررن سررلك  مررن الا ررير أ داء ا  و رر ة  تاررملخ اىعمٌيررة:  تتكررمن عمٌيررة تاررملخ )اىعمٌيررة( تحديررد تمفررة ا  و رر ة   الات

د ا  تعرررف اىعمٌيررة عرر, هي اىؤ ررا  ا د يرر  مررن اررلا  اىيوميررة ىررج فرررد م ررةك في اىعمٌيررة  مررا هي ا  د ار اىررلد سرر ي  

 .(Salck,2004:102)  ث ا  مر   اى ج يٌموارد   اىؤ امات اىلد ت ج ادمة ا  منت  

 يقاررد بتاررملخ سٌسررلة اىت هرر  اىقرردرة عرر, اىتؤسرر ي    اىتعررا ن بررل المرروردين   قتنرروات اىتوزيررث  تاررملخ سٌسررلة اىت هرر : 

ة اىت  رري  الاسررةاتي     د منهمررة لادررا تحتررود عرر,  يررث اىعمٌيررات   اىويررا   يٌمنهمررة  هي جررزء أ سرراسي في عمٌيرر

 .(22: 8221ف  ن تقدة الخدمات   المنت ات اىعاىية الجودة ة  أ ن تتكمن قترارات اىتاملخ الاسةاتي   )علي 

ن تقرردة مدهرروم لجررودة الخرردمات ىررلكم و  مررر اىسررهو فٌررلكم   جررودة الخرردمات:  -0ثاهيررا:  نرراك تعبررير دقتيرر    محرردد يو هررا وى ررج ات

( ات  أ ن مدهرروم الجررودة  تٌرر  83: 8223المناسرر     تعررن اىاررعوبة في تو رريلي  ررذا المدهرروم مررن الخاررا ص اىررلد    ررا     ) ررد  

هتررال لان اإررد عرر, جررودة الخرردمات سرر يهون مررن مرررف اىزبررون ولاسررتناد عرر, المنررافث اًنه ا يررة في اىق رراد الخررد  عررن اىق رراد الات

اىررلد يت اررو عٌيهررا حيررث يعلررد اىزبررون في تقييمررف لجررودة الخرردمات عرر, بعرردين اساسررل  ررما الجررودة اىدنيررة   الجررودة اىوييديررة اتد يعررني 

( يرروضح موعررة 2الجررد ل ) (22-23: 8282يعلررد تقييمررف عرر, اىررد   اىهيرر  بحيررث تهررون مصوافقررة مررث تدكرريلاتف    مص ٌباتررف)تومان 

 حول مدهوم جودة الخدمات.من اراء اىباح ل 

 ( يوضح موعة من اراء اىباح ل حول مدهوم جودة الخدمات2جد ل )

 المدهوم اىباحث

 023: 8220الدرادلف   ادر ن 
هي جودة الخدمة المقدمة سواء تمهم مدرلة ا  مصوقتعة من قتبو اىزبون  هي اودد اىر لكسي ىر ا ا  

 اىر لكس ية اىلد تزيد مس تو  الجودة في ادماتها.عدم ر ا اىزبون  تعتي من ا   ىو ت 

Terfaya,2004:13 
موعة الخاا ص   اىادات اىلد تل   ا الخدمة  تهدف اتخ اتش باد اإاجات  اىرفيبات المعٌنة 

  اىكمنية يٌزبون.

Dhlamini,2009:33 
 ول اتخ موا دات موعة من الاتجراءات   المعايير تهدف اتخ اىت سل المس لر لجودة الخدمات يٌو 

 مصنملة في أ و   ا من اجو تقدة ادمات  ات جودة عاىية.

Joshi et al.,2014:252   قتدرة المنهمة من اىتخٌص من ا  د اء في عمٌياتها  دف تحديث معٌوم ا يٌو ول اتخ منت
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 ترضي اىزو ن

Dale,2016 ن الخدمة المقدمة  .اإد ا اتي يٌزبون لمقارهة توقتعات جودة الخدمة   اتدرالف ع 

 ممررا تقرردم أ هدررا  يتوررل ىنررا أ ن جررودة الخرردمات هي اىنق ررة اىررلد تٌتقرر   ررا رفيبررات   احصياجررات اىررزو ن مررث الخدمررة المقدمررة بشررر  أ ن 

 تتكمن  ذأ الخدمة موعة من الخاا ص   اىادات اىلد يحتاجها اىزبون. 

اتن المنررت  سررواء تمن سررٌعة ا  ادمررة  ا د يلرر   ررودة عاىيررة ف  هررة يكرري  أ ديررة مبرريرة يٌمررنهمات  ات    ررو  اديررة جررودة الخرردمات: -8

جررودة الخرردمات د را  ررما في حيرراة المنهمررة  تعررد سررلاحا  تنافسرر يا  ىهررا لمررا تحمررف مررن مرر ة تنافسرر ية تحقرر  فيهررا أ  رردافها الاتسررةاتي ية 

((Slack,1998:501 اح ل   اىهصررابا فهررع  تعررد   ابررة مررنه   قتررال إنررث حررد ث ا  د رراء عرر,  فرر  أ سرراىي    ىقررد  ىررم ا ررتمام اىبرر

منهيرررات  قتررردرات المنهمرررة ) (  ىهرررذا أ  رررب م جرررودة الخررردمات مرررن أ ما المبررراد  في المرررنهمات David,2009:1عٌميرررة يراعرررا فيهرررا ات

 ير الجودة لمخرجاتها.الخدمية  ات  أ ن سمعة المنهمة تتعزز بقيمة الخدمات اىلد تقد ا مث مراعاة معاي

 ابعاد جودة الخدمات -3

هي قترردرة المنهمررة عرر, تقرردة ارردمات  ات جررودة عاىيررة  درجررة اعتماديررة مرتدعررة  مررن  ررير أ د رراء فرر  ن اىررتزام  الاعتماديررة: ( أ  

 .(Schroeder,2007:14المنهمة ولمعايير اىلد تحدد ا تعني امصلانها الاعتمادية )

داء  لررما  عرردت المنهمررة  الاسرر ت ابة: ( با هي قترردرة المنهمررة عرر, تٌبيررة احصياجررات  رفيبررات اىررزو ن في ضمررن اىوقتررم اورردد ىررل 

مسررر بقا  لرررذس هي رفيبرررة المنهمرررة  اسررر تعداد ا لمسررراعدة اىرررزو ن   اسررر تلام الاقتةاحرررات   الم ررراخ  تقررردة اإٌرررول 

 ( .Cauny,2013:88دمة )اىايعة ىها  معالجة الم اخ اىلد تهون مرافقة ىعمٌية تقدة الخ

 تعررني درجررة اىتعررام   اإررر  اىررلد تقرروم  ررا المنهمررة  رراأ اىزبررون مررن اررلال جررودة الخدمررة المقدمررة    أ ن  ررذا  اىتعررام : ( ت

دراك  فهررير احصياجررات  رفيبررات اىررزو ن   اىعمررو عرر, حررو الم رراخ اىررلد تواجهررف   اىعمررو عرر, حٌهررا  اىبعررد يرلررز عرر, ات

(Chiaming:2002:76.) 

 .(008: 8222:  تعني اٌو اىتعامو بل اىزبون   المنهمات الخدمية من المخامرة  اى ك)اويا د نا  ما ( ث

عررادة مررا يرر  تقررلخ جررودة الخرردمات مررن اىررزو ن في  رروء اىتسررهيلات الماديررة   اىررلد تعررد اىعن رر المسرراعد في  المٌموسرر ية: ( ج

 .(003: 8222عمٌية تقدة الخدمة)اويا د 

 الاحاال لمتغيرات اىب ث المب ث اى اىث: اىو  

   ررو اىهندسررة المتزامنررة المتغررير المسرر تقو المرر  ر يٌب ررث اإررااب قتلكسررم مررن اررلال  أ  لا :   رر   ت رر يص مصغررير اىهندسررة المتزامنررة:

جررراوت )01)  تارررملخ الخدمرررة( اتخ اىبعرررد ا   ل 0-1( م رررا دةب  توزعرررم اىدقررررات    )008( فقررررة في اىدنرررادق اىعراقتيرررةب  عررري ات

سٌسرررة ( مخاارررة يٌبعرررد اى اىرررث 00-01ب بلكررر  تمهرررم اىدقررررات )تارررملخ اىعمٌيرررة( اىبعرررد اى رررا  2-02تحديررردب فررريما م ٌرررم اىدقررررات )

 ( الخماسي في اس تقااء أ راء اىعينة  ىتخٌص هتا  اىتفيٌيو الاحاال اىو د  اتخ ا  تي:Likertب  قتد اعلد مقياس )اىت ه 

)تقرروم ادارة المتعٌقررة ببعررد تاررملخ الخدمررة ان اعرر, قتيمررة تمهررم عنررد اىدقرررة  اىررلد هاررها ا  أ   ررم اىنتررا   تاررملخ الخدمررة: (0

(   سررر تو  جيرررد  و رررراف 3.1بوسررر ا  حسرررابيا  بٌررر  ) اىدنررردق بتارررملخ الخررردمات  فقرررا لاحصياجرررات  رفيبرررات اىرررزو ن(

لمسررر تو  )ا   ل( مرررن ( ا  جررراءت  رررذأ اىدقررررة و85.302(  ا  بٌررر  معامرررو الادرررصلاف ىهرررا )0.222معيرررارد مقررردراأ )

)تقرروم ادارة اىدنرردق برر  صاك مقررد  الخرردمات في حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ قتررو قتيمررة فقررد جرراءت عنررد اىدقرررة   اىررلد هاررها 

(  ا  بٌررر  0.032(   سررر تو  مصوسررر   و رررراف معيرررارد مقررردراأ )3.21 بوسررر  حسررراتز بٌررر  ) عمٌيرررة تارررملخ الخدمرررة(

اءت  ررذأ اىدقرررة ولمسرر تو  )الخررامم( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  ( ا  جرر33.225معامررو الادررصلاف ىهررا )

  ررذا  ( 2.521(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.33فقررد حقرر  بعررد تاررملخ الخدمررة  سرر  حسرراتز بٌرر  )

دارة اىدنرررادق المب وثرررة تقررروم بتارررملخ الخررردمات  عررر,  فررر  احصياجرررات  رفيبرررات اىرررزو نب  اعررر داد بررررام  ي رررير اتخ أ ن ات
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دارة اىدنررادق المب وثررة أ ن تهرر  بو ررث أ لررع مررن تاررملخ يٌخدمررة  فررراد المسرر  ىل عررن ت رروير الخرردمات   عرر, ات تدريبررة ىل 

 .اىدندقتية من أ جو ر ا اىزو نب  أ صاك مقد  الخدمات في عمٌية تاملخ الخدمة

 ( الم صات الاحاا ية ىبعد تاملخ الخدمة 3جد ل )

 اىدقرات

اىدندق تقلخ ادارة 

ب  عداد برام  تدريبف 

ىل فراد المس  ىل 

 عن ت وير الخدمات

تقوم ادارة اىدندق 

بتاملخ الخدمات 

 فقا لاحصياجات 

  رفيبات اىزو ن

 تة ادارة اىدندق 

موارد بشرية قتادرة 

ع, تقدة الخدمات 

 فقا يٌموا دات 

 اوددة

تقوم ادارة اىدندق 

ب  صاك مقد  

الخدمات في عمٌية 

 الخدمة تاملخ

تتونى ادارة اىدندق 

  ث الع من تاملخ 

يٌخدمة اىدندقتية من 

 اجو ا اء اىزو ن

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المدياس

 93 158 179 100 30 اىتهرارات

 16.60 28.22 31.96 17.86 5.36 اىؤس بة

 3.24 3.5 3.43 اىوس  اإساتز
3.05 

 
3.42 

 1.160 1.130 1.084 1.040 1.096 المعيارد الا راف

 33.918 37.049 33.457 29.714 31.953 معامو الادصلاف

 2 1 3 0 8 الادية اىؤسوية

)تحرردد ادارة اىدنرردق مقررد   عرر, ا  ررم اىنتررا  المتعٌقررة ببعررد تاررملخ اىعمٌيررة ان الادرات اىدندقتيررة تعمرروتاررملخ اىعمٌيررة: (8

( 3.22بوسررر  حسررراتز بٌررر  ) الخررردمات لات ررراز اىعمٌيرررات الخدميرررة  رررا يتناسررر  مرررث الخررريات  المعرفرررة اىرررلد إتٌهودرررا (

( ا  جررراءت  رررذأ اىدقررررة 32.845(  ا  بٌررر  معامرررو الادرررصلاف ىهرررا )0.224  سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ )

) ررتة ادارة اىدنرردق يررة اىؤسررويةب امررا أ قتررو قتيمررة فقررد جرراءت عنررد اىدقرررة   اىررلد هاررها ولمسرر تو  )اى ررا ( مررن حيررث ا  د 

(   سرر تو  مصوسرر   و ررراف معيررارد مقرردراأ 3.80 بوسرر  حسرراتز بٌرر  ) تهنوىوجيررا حدي ررة ىتاررملخ عمٌيررة الخدمررة(

ن حيرررث ا  ديرررة ( ا  جررراءت  رررذأ اىدقررررة ولمسررر تو  )الخرررامم( مررر32.128(  ا  بٌررر  معامرررو الادرررصلاف ىهرررا )0.033)

(   سرر تو  مصوسرر   و ررراف معيررارد 3.33اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  فقررد حقرر  ببعررد تاررملخ اىعمٌيررة  سرر  حسرراتز بٌرر  )

دارة اىدنرررادق المب وثرررة تهررر  بتارررملخ اىعمٌيرررات اىلازمرررة ىتقررردة الخررردماتب  تحررردد 2.432مقررردراأ ) (    رررذا ي رررير اتخ أ ن ات

دارة اىدنررادق المب وثررة مقررد  الخرردمات لات رراز اىعمٌيررات الخدميرر ة  ررا يتناسرر  مررث الخرريات  المعرفررة اىررلد إتٌهودررا   عرر, ات

 ز دة الا تمام وىتهنوىوجيا اإدي ة ىتاملخ عمٌية الخدمةب  تقدة أ لع من أ دو ج ىعمٌية تقدة الخدمة.

 ( الم صات الاحاا ية ىبعد تاملخ اىعمٌية4جد ل )

 اىدقرات

ته  ادارة اىدندق 

بتاملخ اىعمٌيات 

اىلازمة ىتقدة 

 الخدمات.

 تة ادارة اىدندق 

تهنوىوجيا حدي ة 

 ىتاملخ عمٌية الخدمة

تحدد ادارة اىدندق 

مقد  الخدمات 

لا از اىعمٌيات 

الخدمية  ا يتناس  

مث الخيات   المعرفة 

 اىلد إتٌهودا

 

تعمو ادارة اىدندق 

ع,  ندسة اىعمٌية 

 ا يتلائم مث مٌبات 

 احصياجات اىزو ن  

تقدم ادارة اىدندق 

الع من دو ج 

 ىعمٌية تقدة الخدمة

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس
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 79 174 184 101 22 اىتهرارات

 14.10 31.07 32.86 18.04 3.93 اىؤس بة

 3.29 3.32 3.46 3.21 3.38 اىوس  اإساتز

 1.028 1.033 1.048 1.173 0.960 الا راف المعيارد

 31.246 31.114 30.289 36.542 28.402 معامو الادصلاف

 2 3 8 1 0 الادية اىؤسوية

اىت هرر  عرر, ان اعرر, قتيمررة تمهررم عنررد اىدقرررة   اىررلد هاررها  بيؤررم اىنتررا  المتعٌقررة ببعررد سٌسررلةتاررملخ سٌسررلة اىت هرر :  (3

بوسرر  حسرراتز بٌرر   مررث أ لررع مررن مجهررز يٌخرردمات ىكررمان اسرر لرار اىعمررو()تسررعا ادارة اىدنرردق عرر, اقتامررة علاقتررات عمررو 

( ا  جرراءت  ررذأ 82.342(  ا  بٌرر  معامررو الادررصلاف ىهررا )2.582(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.35)

ادارة  )تهرر اىدقرررة ولمسرر تو  )ا   ل( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ قتررو قتيمررة فقررد جرراءت عنررد اىدقرررة   اىررلد هاررها 

(   سررر تو  3.22(  بوسررر  حسررراتز بٌررر  )اىدنررردق بررر  صاك ا هرررزين المتعرررامٌل معهرررير في عمٌيرررة تارررملخ سٌسرررلة اىت هررر 

( ا  جرررراءت  ررررذأ اىدقرررررة 34.482(  ا  بٌرررر  معامررررو الادررررصلاف ىهررررا )0.044مصوسرررر    و ررررراف معيررررارد مقرررردراأ )

( 3.21د حقرر  بعررد سٌسررلة اىت هرر   سرر  حسرراتز بٌرر  )ولمسرر تو  )اىرابررث( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  فقرر

قتامرررة 2.522  سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ ) دارة اىدنرررادق المب وثرررة تعمرررو عررر, ات (.   رررذا ي رررير اتخ أ ن ات

علاقترررات عمرررو مرررث أ لرررع مرررن مجهرررز يٌخررردمات ىكرررمان اسررر لرار اىعمررروب  الا رررتمام بررررد د الافعرررال اىرررلد يبرررد ا اىرررزو ن 

دارة اىدنرررادق المب وثرررة ز دة الا رررتمام بررر  صاك ا هرررزين المتعرررامٌل معهرررير  أ قتسرررام اىعمٌيرررات ثارررو  الخررردمات .  عررر, ات

 اىدندقتية في ادصيار  تاملخ سٌسلة اىت ه .

 ( الم صات الاحاا ية ىبعد تاملخ سٌسلة اىت ه  5جد ل )

 اىدقرات

تسعا ادارة اىدندق 

ع, اقتامة علاقتات 

عمو مث الع من 

يٌخدمات مجهز 

ىكمان اس لرار 

 اىعمو

تختار ادارة اىدندق 

قتنوات اىت ه  اىلد 

 تاز بهداءة عاىية  ا 

يتناس  مث مبيعة 

الخدمة اىدندقتية 

 المقدمة يٌزو ن.

ته  ادارة اىدندق 

برد د الافعال اىلد 

يبد ا اىزو ن 

 ثاو  الخدمات

ته  ادارة اىدندق 

ب  صاك ا هزين 

المتعامٌل معهير في 

عمٌية تاملخ سٌسلة 

 اىت ه .

تشرك ادارة اىدندق 

اقتسام اىعمٌيات 

اىدندقتية في ادصيار 

  تاملخ سٌسلة 

 اىت ه .

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس

 117 146 193 78 26 اىتهرارات

 20.89 26.09 34.46 13.92 64 .4 اىؤس بة

 3.11 3.06 3.65 3.63 3.79 اىوس  اإساتز

 1.211 1.188 0.984 1.006 0.924 الا راف المعيارد

 38.939 38.824 26.959 27.713 24.380 معامو الادصلاف

 1 2 8 3 0 الادية اىؤسوية

( فقرررة في 81   ررو جررودة الخرردمات المتغررير اىتررابث ييراسررة اإاىيررةب قتررلكم مررن اررلال ) ثاهيررا :   رر   ت رر يص مصغررير جررودة الخرردمات:

جررراوت ) -02ب فرريما م ٌرررم اىدقررررات )الاعتماديرررة( اتخ اىبعررد ا   ل 0-1( م ررا دةب توزعرررم اىدقررررات )080اىدنررادق اىعراقتيرررةب  عرري ات

( مخااررة 02-82ب أ مررا تمهررم اىدقرررات )اىتعررام اى اىررث  ( مخااررة يٌبعررد00-01ب بلكرر  تمهررم اىدقرررات )الاسرر ت ابة( اىبعررد اى ررا  2
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( الخمرراسي Likertب  قتررد اعلررد مقيرراس )المٌموسرر ية ( مخااررة يٌبعررد الخررامم80-81في حررل تمهررم اىدقرررات ) الامررانبيٌبعررد اىرابررث 

 في اس تقااء أ راء اىعينة  ىت يٌص هتا  اىتفيٌيو الاحاال اىو د  اتخ ا  تي:

)تٌررظ الخدمررة اىررلد تقررد ا تررا  المتعٌقررة ببعررد الاعتماديررة ان اعرر, قتيمررة تمهررم عنررد اىدقرررة  اىررلد هاررها ا  أ   ررم اىن  الاعتماديررة: -0

(  2.554(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.32بوسرر  حسرراتز بٌرر  ) ادارة اىدنرردق توقتعررات  رفيبررات اىررزو ن( 

سرر تو  )اى ررا ( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب أ مررا أ قتررو قتيمررة ( ا  جرراءت  ررذأ اىدقرررة ولم 82.123ا  بٌرر  معامررو الادررصلاف ىهررا )

 بوسر  حسرراتز  )تقردم ادارة اىدنرردق موعرة مررن الاقتةاحرات اىرلد تخررص الخردمات المقدمررة(فقرد جراءت عنررد اىدقررة   اىرلد هاررها 

ءت  رررذأ ( ا  جرررا85.238(  ا  بٌررر  معامررو الادرررصلاف ىهررا )0.223(   سررر تو  جيررد  و رررراف معيررارد مقررردراأ )3.21بٌرر  )

( 3.13اىدقررررة ولمسررر تو  )اىرابرررث( مرررن حيرررث ا  ديرررة اىؤسرررويةب امرررا أ جرررمالا  فقرررد حقررر  بعرررد الاعتماديرررة  سررر ا  حسرررابيا  بٌررر  )

دارة اىدنرررادق المب وثرررة تعلرررد عررر, اىرررزو ن بدرجرررة 2.404  سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ ) (.   رررذا ي رررير اتخ أ ن ات

دارة اىدنررادق المب وثررة ز دة الا ررتمام عاىيررة في تقرردة الخرردماتب  تعمررو عرر,  توقتررث  تٌبيررة الخدمررة اىررلد تقررد ا يٌررزو ن   عرر, ات

 ولخيات الادارية  اىدنية اىنفية   داء الخدمات ب  فكو مريقة ممهنةب  الا تمام ولاقتةاحات اىلد تخص الخدمات المقدمة.

 ( الم صات الاحاا ية ىبعد الاعتمادية 02جد ل )

 اىدقرات

تٌظ الخدمة اىلد 

تقد ا ادارة اىدندق 

توقتعات  رفيبات 

 اىزو ن

تحر  ادارة اىدندق 

ع, تقدة الخدمات 

 ودة عاىية  من 

 المرة الا خ

 تة ادارة اىدندق 

الخيات الادارية   

اىدنية اىنفية لاداء 

الخدمات ب  فكو 

 مريقة ممهنة

تقدم ادارة اىدندق 

موعة من 

الاقتةاحات اىلد 

الخدمات  تخص

 المقدمة.

يعلد اىزو ن بدرجة 

عاىية ع, مقد  

الخدمات في تقدة 

 الخدمات

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس

 107 187 199 51 16 اىتهرارات

 19.10 33.4 35.54 9.10 2.86 اىؤس بة

 3.54 3.45 3.46 3.64 3.76 اىوس  اإساتز

 0.890 1.003 1.056 0.985 0.998 المعياردالا راف 

 25.141 29.072 30.520 27.060 26.543 معامو الادصلاف

 0 2 1 3 8 الادية اىؤسوية

(  ان اعررر, قتيمرررة تمهرررم عنرررد اىدقررررة  82الاسررر ت ابة: أ   رررم اىنترررا  المتعٌقرررة ببعرررد الاسررر ت ابة  لرررما هي مبينرررة في الجرررد ل )  -8

ريعة في تٌبيررة احصياجررات   رفيبررات اىررزو ن()تسررعا ادارة  اىررلد هاررها  ( 3.43بوسرر  حسرراتز بٌرر  )  اىدنرردق ىلاسرر ت ابة اىار

( ا  جررراءت  رررذأ اىدقررررة 82.133(  ا  بٌررر  معامرررو الادرررصلاف ىهرررا )0.283  سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ )

)تحررر  ادارة اىدنرردق عرر,  اىررلد هاررها ولمسرر تو  )ا   ل( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب أ مررا أ قتررو قتيمررة فقررد جرراءت عنررد اىدقرررة  

(  0.223(   سرر تو  مصوسرر   و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.31 بوسرر  حسرراتز بٌرر  ) عررر  الخرردمات قتبررو مٌرر  اىررزو ن(

( ا  جرراءت  ررذأ اىدقرررة ولمسرر تو  )الخررامم( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  30.330ا  بٌرر  معامررو الادررصلاف ىهررا )

(.   ررذا ي ررير اتخ 2.432(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.14ت ابة  سرر  حسرراتز بٌرر  )فقررد حقرر  بعررد الاسرر  

دارة اىدنادق  دارة اىدنادق المب وثة تتعامو ب ج سريث مث الم اخ أ   ا  س  لة اىواردة من اىزو ن   ع, ات  أ ن ات

  عر  الخدمات قتبو مٌ  اىزو ن. المب وثة ز دة الا تمام بتقدة  يث المعٌومات اىلد يحتاجها اىزبونب
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 ( الم صات الاحاا ية ىبعد الاس ت ابة 00جد ل )

 اىدقرات

تسعا ادارة اىدندق 

ىلاس ت ابة اىايعة 

في تٌبية احصياجات 

   رفيبات اىزو ن

تتعامو ادارة اىدندق 

ب ج سريث مث 

الم اخ ا  الاس  لة 

اىواردة من قتبو 

 اىزو ن

تحر  ادارة اىدندق 

الخدمات  ع, عر 

 قتبو مٌ  اىزو ن

تقدم ادارة اىدندق 

 يث المعٌومات اىلد 

 يحتاجها اىزبون.

تراع  ادارة اىدندق 

اعلام اىزو ن 

 واعيد الخدمات 

 اىلد يقد ا اىدندق.

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس

 122 176 191 49 22 اىتهرارات

 21.79 31.43 34.10 8.75 3.93 اىؤس بة

 3.6 3.51 3.35 3.6 3.87 اىوس  اإساتز

 1.026 1.048 1.063 1.009 1.027 الا راف المعيارد

 28.500 29.858 31.731 28.028 26.537 معامو الادصلاف

 3 2 1 8 0 الادية اىؤسوية

(  ان اعرر, قتيمررة تمهررم عنررد اىدقرررة  اىررلد  08أ   ررم اىنتررا  المتعٌقررة ببعررد اىتعررام   لررما هي مبينررة في الجررد ل )   اىتعررام : -3

(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ 3.53بوسرر  حسرراتز بٌرر  ) )تكررث ادارة اىدنرردق ماررٌفية اىزبررون ولمقررام ا   ل(هاررها 

ا  جرراءت  ررذأ اىدقرررة ولمسرر تو  )ا   ل( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا  (82.813(  ا  بٌرر  معامررو الادررصلاف ىهررا )2.523)

 بوسرر  حسرراتز  )تعامررو ادارة اىدنرردق  يررث اىررزو ن بررندم الدرجررة مررن الاديررة(أ قتررو قتيمررة فقررد جرراءت عنررد اىدقرررة  اىررلد هاررها 

(   جررراءت  رررذأ 33.212(  ا  بٌررر  معامرررو الادرررصلاف ىهرررا )0.022(   سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ )3.28بٌررر  )

( 3.28اىدقرررة ولمسرر تو  )الخررامم( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  فقررد حقرر  بعررد اىتعررام   سرر  حسرراتز بٌرر  )

دارة اىدنرررادق المب وثرررة تعمرررو عررر,   رررث مارررٌفية 2.348  سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ ) (.   رررذا ي رررير اتخ أ ن ات

دارة  .اىدنادق المب وثة ز دة الا تمام بتعامو مث  يث اىزو ن ولدرجة هدسها من ا  دية اىزبون ولمقام ا   ل.  ع, ات

 ( الم صات الاحاا ية ىبعد اىتعام  08جد ل )

 اىدقرات

يسعا مقد  

الخدمات ىتقدة 

رعاية اا ة في 

تقدة الخدمات اخ 

 اىزو ن.

تحر  ادارة اىدندق 

  مقد  الخدمات 

ع, تقدة اىناائح 

 الارشادات اخ 

 اىزو ن

تعامو ادارة اىدندق 

 يث اىزو ن بندم 

 الدرجة من الادية

تعمو ادارة اىدندق 

ع,  جود مر هة 

في ا قتات الددول   

الخر ج من  اخ 

 اىدندق

تكث ادارة اىدندق 

ماٌفية اىزبون 

 ولمقام الا ل.

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس

 121 191 175 58 15 اىتهرارات

 21.60 34.11 31.25 10.36 2.68 اىؤس بة

 3.97 3.58 3.42 3.52 3.59 اىوس  اإساتز

 0.963 0.936 1.144 0.968 1.000 الا راف المعيارد

 24.257 26.145 33.450 27.500 27.855 معامو الادصلاف

 0 8 1 3 2 الادية اىؤسوية

(  ان اعرر, قتيمررة تمهررم عنررد اىدقرررة  اىررلد هاررها 03أ   ررم اىنتررا  المتعٌقررة ببعررد الامرران  لررما هي مبينررة في الجررد ل ) الامرران: -2

(   سرر تو  جيررد 3.52بوسرر  حسرراتز بٌرر  ) )تهرر  ادارة اىدنرردق ب  شررعار اىررزو ن وىراحررة  الامرران اثنرراء  جررودما في اىدنرردق(
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( ا  جرراءت  ررذأ اىدقرررة ولمسرر تو  )اى اىررث( مررن 83.282مررو الادررصلاف ىهررا )(  ا  بٌرر  معا2.583 و ررراف معيررارد مقرردراأ )

) ترراز ادارة اىدنرردق  مقررد  الخرردمات وىارردق حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ قتررو قتيمررة فقررد جرراءت عنررد اىدقرررة   اىررلد هاررها 

معامررو الادررصلاف ىهررا  (  ا  بٌرر 2.502(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.40 بوسرر  حسرراتز بٌرر  )  الاماهررة(

( ا  جرراءت  ررذأ اىدقرررة ولمسرر تو  )اىرابررث( مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  فقررد حقرر  بعررد الامرران  سرر ا  82.228)

دارة اىدنرررادق المب وثرررة تعمرررو 2.312(   سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ )3.43حسرررابيا  بٌررر  ) (.   رررذا ي رررير اتخ أ ن ات

ر  ية اىتامررة سيررث اىررزو ن المتعررامٌل مررث اىدنرردقب  أ شررعار اىررزو ن وىراحررة  الامرران  في اثنرراء  جررودما في عرر, اوافهررة عرر, اىار

دارة اىدنررادق المب وثررة ز دة الا ررتمام بتعزيررز اىعلاقتررة بلكنهررا  بررل اىزبررون   الا ررتمام وىارردق  الاماهررة في تقرردة  اىدنرردق   عرر, ات

 الخدمة

 عد الامان( الم صات الاحاا ية ىب 03جد ل )

 اىدقرات

ته  ادارة اىدندق 

ب  شعار اىزو ن 

وىراحة  الامان 

اثناء  جودما في 

 اىدندق.

 تاز ادارة اىدندق   

مقد  الخدمات 

 وىادق   الاماهة

تحافظ ادارة اىدندق 

ع, اىاية اىتامة 

سيث اىزو ن 

المتعامٌل مث 

 اىدندق.

توفر ادارة اىدندق 

المعٌومات اىنفية 

ىلاجابة ع, 

 اس تدسارات اىزو ن

تعمو ادارة اىدندق 

ع, تعزيز اىعلاقتة 

 بلكنها  بل اىزبون

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس

 157 205 170 25 3 اىتهرارات

 28.03 36.61 30.36 4.46 0.54 اىؤس بة

 3.82 3.86 3.93 3.81 3.94 اىوس  اإساتز

 0.932 0.868 0.824 0.916 0.923 الا راف المعيارد

 24.398 22.487 20.967 24.042 23.426 معامو الادصلاف

 1 8 0 2 3 الادية اىؤسوية

(  ان اعرر, قتيمررة تمهررم عنررد اىدقرررة   اىررلد هاررها 02بيؤررم اىنتررا  المتعٌقررة ببعررد المٌموسرر ية  لررما هي مبينررة في الجررد ل ) المٌموسرر ية: -1

(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ 2.23بوسرر  حسرراتز بٌرر  ) ادارة اىدنرردق بترروفير فيرررف هرروم ملائمررة  مريحررة()تهرر  

( ا  جررراءت  رررذأ اىدقررررة ولمسررر تو  )ا   ل( مرررن حيرررث ا  ديرررة اىؤسررروية ب 88.513(  ا  بٌررر  معامرررو الادرررصلاف ىهرررا )2.581)

ارة اىدنردق ىوحرات ارشرادية تبرل يٌزبرون عر,  جرود الخردمات ا ررافية )تكرث ادامرا أ قترو قتيمرة فقرد جراءت عنرد اىدقررة  اىرلد هارها 

(  ا  بٌررر  معامررررو 0.203(   سررر تو  جيرررد  و رررراف معيرررارد مقررردراأ )3.10 بوسررر  حسررراتز بٌررر  )  امرررامن الخررردمات(

حقرر  بعررد ( ا  جرراءت  ررذأ اىدقرررة ولمسرر تو  )ا   ل(  مررن حيررث ا  ديررة اىؤسررويةب امررا أ جررمالا  فقررد 84.422الادررصلاف ىهررا )

دارة اىدنررادق 2.331(   سرر تو  جيررد  و ررراف معيررارد مقرردراأ )3.33المٌموسرر ية  سرر  حسرراتز بٌرر  ) (.   ررذا ي ررير اتخ أ ن ات

دارة اىدنرررادق المب وثرررة ز دة الا رررتمام بتررروفير  المب وثرررة تعمرررو عررر, تررروفير قتاعرررات اهتهرررار  فيررررف هررروم ملائمرررة  مريحرررةب.  عررر, ات

 و تقدة الخدمات.المعدات اإدي ة  الجديدة من أ ج

 ( الم صات الاحاا ية ىبعد المٌموس ية 02جد ل )

 اىدقرات

توفر ادارة اىدندق 

معدات حدي ة 

 جديدة ىانث 

 الخدمات

ته  ادارة اىدندق 

ع, ان يههر مقد  

الخدمات  ههر جيد 

  اهي 

تكث ادارة اىدندق 

ىوحات ارشادية 

تبل يٌزبون ع, 

 جود الخدمات 

ا افية  امامن 

ته  ادارة اىدندق 

بتوفير فيرف هوم 

 ملائمة  مريحة

يوفر ادارة اىدندق 

قتاعة اهتهار مريحة 

 يٌزو ن.
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 الخدمات

 اتد  ب دة اتد  اتد  اخ حد ما لا اتد  لا اتد  ب دة المقياس

 155 175 163 57 10 اىتهرارات

 27.68 31.25 29.10 10.18 1.79 اىؤس بة

 3.97 4.03 3.51 3.59 3.54 اىوس  اإساتز

 0.972 0.925 1.013 1.053 1.081 الا راف المعيارد

 24.484 22.953 28.860 29.331 30.537 معامو الادصلاف

 8 0 3 2 1 الادية اىؤسوية

تعررد أ لررع اىهرروا ر  ررير قتائمررة بررذاتها  لا مسرر تقلة عررن  ير رراب  ان معرفررة اىعلاقتررات  اىررر اب  بررل  ثاى ررا : ادصبررار فر رريات الارتبررا :

اىهرروا ر محررو ا ررتمام  مرررا  ا   ررداف اىر لكسررة يٌه ررير مررن الدراسررات  اىب رروثب اىررلد لا تتوقترر  أ  رردافها عنررد حررد اىو رر ب ىيتعررداأ 

ي علاقت ررا و  دررر ب الا ان تررة اىعلاقتررة لا تعررني وى رر رة اتخ تدسررير تررة اىهرروا ر عررن بعكررها اىرربع ب  اس ته رراف أ حررد ا عرر

 ان أ حد ا سوبا  في حد ث ا  در .

)توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل  اىررلد تررنص عرر,  ادصبررار علاقتررة الارتبررا  يٌدر ررية اىر لكسررة ا   خ: (0

 .اىهندسة المتزامنة  جودة الخدمات(

(عنررد مسرر تو  دلالة **0.800معامررو الارتبررا  بررل اىهندسررة المتزامنررة  جررودة الخرردمات بٌرر  )( ان 01هلاحررظ مررن الجررد ل )

(  هي أ لررري مرررن 00.382( اوسررروبة )Z(   سررر تو  قترررود  ات  بٌغرررم قتيمرررة )2.21(  هي أ قترررو مرررن مسررر تو  الدلالة )2.222)

  ات  جررراءت  سررر تو  قترررود    رررذا يعرررني (   ت رررير  رررذأ اىنتي رررة اتخ معنويرررة قتيمرررة الارتبرررا 0.52( الجد ىيرررة اىباىغرررة )Zقتيمرررة )

. )توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل اىهندسررة المتزامنررة  جررودة الخرردمات(قتبررول اىدر ررية  اىررلد تررنص عرر, 

دارة    ررذا ممررا يرردل عرر,  جررود علاقتررة ارتبررا  مرديررة  موجبررة مررا بررل اىهندسررة المتزامنررة  جررودة الخرردماتب أ د كلررما زاد أ  ررتمام ات

 دنادق اىعراقتية المب وثة وىهندسة المتزامنة زادت بذس جودة الخدمات.اى 

توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل اىررلد تررنص عرر, )   علاقتررة الارتبررا  يٌدر ررية اىدرعيررة ا   خ: ادصبررار ( أ  

 .(بعد تاملخ الخدمة  جودة الخدمات

( عنررد مسرر تو  دلالة 2.380بٌرر  )  بعررد تاررملخ الخدمررة  جررودة الخرردمات معامررو الارتبررا  بررل ( ان 01هلاحررظ مررن الجررد ل )

( الجد ىيرررة Z(  هي أ لررري مرررن قتيمرررة )5.254( اوسررروبة )Z(  ات  بٌغرررم قتيمرررة )2.21(  هي أ قترررو مرررن مسررر تو  الدلالة )2.222)

قتبررول اىدر ررية  اىررلد (   ت ررير  ررذأ اىنتي ررة اتخ معنويررة قتيمررة الارتبررا   ات  جرراءت  سرر تو  قتررود    ررذا يعررني 1.96اىباىغررة )

  ررذا ممررا يرردل عرر,   )توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل بعررد تاررملخ الخدمررة  جررودة الخرردمات(تررنص عرر, 

دارة اىدنررادق اىعراقتيررة بعررد تاررملخ الخدمررة  جررودة الخرردمات جررود علاقتررة ارتبررا  مرديررة  موجبررة مررا بررل  ب أ د كلررما زاد أ  ررتمام ات

 جودة الخدمات. زادت بذسببعد تاملخ الخدمة  المب وثة

توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل اىررلد تررنص عرر, )   علاقتررة الارتبررا  يٌدر ررية اىدرعيررة اى اهيررة: ادصبررار ( با

 .(بعد تاملخ اىعمٌية  جودة الخدمات

( عنرررد 2.322بٌررر  )  بعرررد تارررملخ اىعمٌيرررة  جرررودة الخررردمات معامرررو الارتبرررا  برررل ( ان 01هلاحرررظ مرررن ارررلال الجرررد ل )

(  هي أ لررري مرررن 02.383( اوسررروبة )Z(  ات  بٌغرررم قتيمرررة )2.21(  هي أ قترررو مرررن مسررر تو  الدلالة )2.222مسررر تو  دلالة )

ني (   ت ررير  ررذأ اىنتي ررة اتخ معنويررة قتيمررة الارتبررا    ات  جرراءت  سرر تو  قتررود    ررذا يعررر1.96( الجد ىيررة اىباىغررة )Zقتيمررة )

. )توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل بعررد تاررملخ اىعمٌيررة  جررودة الخرردمات(قتبررول اىدر ررية   اىررلد تررنص عرر, 

دارة بعررد تاررملخ اىعمٌيررة  جررودة الخرردمات  ررذا ممررا يرردل عرر,  جررود علاقتررة ارتبررا  مرديررة  موجبررة مررا بررل  ب أ د كلررما زاد أ  ررتمام ات

 جودة الخدمات. زادت بذستاملخ اىعمٌية  ببعد اىدنادق اىعراقتية المب وثة



 

 الممتازة ( ) بحث تحٌيلي لاراء عينة من اىقيادات الادارية في فنادق بغداد / الدرجة تاثير اىهندسة المتزامة في جودة الخدمات

 8288 تشرين الا ل (84اىعدد)                                                       22                                                   داريةالاقتصاادية  الاراسات الدمجلة 

 
 

 

توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل  اىررلد تررنص عرر, )ادصبررار علاقتررة الارتبررا  يٌدر ررية اىدرعيررة اى اى ررة:  ( ت

 .(بعد سٌسلة اىت ه   جودة الخدمات

( عنررد مسرر تو  دلالة 2.322)  بعررد سٌسررلة اىت هرر   جررودة الخرردمات معامررو الارتبررا  بررل ( ان 01هلاحررظ مررن الجررد ل )

( Z(  هي أ لرررري مررررن قتيمررررة )02.202( اوسرررروبة )Z(  ات  بٌغررررم قتيمررررة )2.21(  هي أ قتررررو مررررن مسرررر تو  الدلالة )2.222)

ول اىدر ررية (   ت ررير  ررذأ اىنتي ررة اتخ معنويررة قتيمررة الارتبررا   ات  جرراءت  سرر تو  قتررود    ررذا يعررني قتبرر1.96الجد ىيررة اىباىغررة )

    ررذا ممررا يرردل )توجررد علاقتررة ارتبررا   ات دلالة اتحاررا ية معنويررة بررل بعررد سٌسررلة اىت هرر   جررودة الخرردمات( اىررلد تررنص عرر, 

دارة اىدنررادق بعررد سٌسررة اىت هرر   جررودة الخرردماتعرر,  جررود علاقتررة ارتبررا  مرديررة  موجبررة مررا بررل  ب أ د كلررما زاد أ  ررتمام ات

 .جودة الخدمات زادت بذسىت ه  ببعد سٌسة ا اىعراقتية المب وثة

 ( قتلخ الارتبا  بل أ بعاد اىهندسة المتزامنة   جودة الخدمات 01جد ل ) 

المتغير 

 المعلد
 ا اأ اىعلاقتة قتوة اىعلاقتة الدلالة قتيمة الارتبا   مس تو  الدلالة أ بعاد مصغير اىهندسة المتزامنة

ت
جودة الخدما

 

 تاملخ الخدمة

R 0.721
**
 

 قتوية معنود
مرديف 

 موجبف
Sig 0.000 

Z 9.498 

 تاملخ اىعمٌية

R 0.760
**
 

 قتوية معنود
مرديف 

 موجبف
Sig 0.000 

Z 10.327 

 سٌسلة اىت ه 

R 0.744
**
 

 قتوية معنود
مرديف 

 موجبف
Sig 0.000 

Z 10.016 

 اىهندسة المتزامنة

R 0.800
**
 

 قتوية معنود
مرديف 

 موجبف
Sig 0.000 

Z 11.326 

 4 عدد اىدر يات المقبولة

 %100 اىؤس بة الم وية

 0.01الارتبا  عند مس تو  دلا   **

 112 ير اىعينة =

 رابعا : ادصبار فر يات اىت  ثير: 

 ادصبار اىت  ثير يٌدر ية اىر لكسة اى اهية وس تخدام الا دار الخ   اىوس ي   (0

)يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة يٌهندسررة المتزامنررة في لادصبررار اىترر  ثير يٌدر ررية اىر لكسررة اى اهيررة  اىررلد تررنص عرر, مررا يرر  تي       

 ب ات  سلك  اىتفيٌيو ع,  ف  أ دو ج الا دار الخ   اىوس ي   لما ي  تي:جودة الخدمات(

(Y)= 1.381+0.680 (X) 

 ( ما ي  تي : 02( جودة الخدمات  ا  يتكلي من الال الجد ل ) Y  و ) ( اىهندسة المتزامنة  Xحيث   و)

( 2.21( عنرررد مسررر تو  دلالة )3.52( الجد ىيرررة اىباىغرررة )F(  هي أ لررري مرررن اىقيمرررة )045.852( اوسررروبة مرررا قتيمترررف )Fسجٌرررم قتيمرررة )

 مررن اررلال  ة المتزامنررة في جررودة الخرردمات( )يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة يٌهندسرر بنرراء  عٌيررف هقبررو اىدر ررية اىررلد تررنص عرر, 

%( مرررن المتغررريرات اىرررلد 28( يتورررل ون اىهندسرررة المتزامنرررة تداررر مرررا وسررروصف )2.285( اىباىغرررة )²Rقتيمرررة معامرررو اىتفيديرررد الماررر لي )

راسرررة  ات  %( فصعرررود اتخ مصغررريرات أ درررر   رررير داارررلة في أ درررو ج الد34ت ررررأ  عررر,  جرررودة الخررردمات أ مرررا اىؤسررر بة اىباقتيرررة  اىباىغرررة ) 
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( الجد ىيرررة اىباىغرررة t(.  هي أ لررري مرررن اىقيمرررة )03.314( اوسررروبة لمعامرررو الميرررو اإررردد لمتغرررير اىهندسرررة المتزامنرررة )tسجٌرررم قتيمرررة )

(   ررذا ي ررير اتخ ثبرروت معنويررة معامررو الميررو اإرردد لمتغررير اىهندسررة المتزامنررة    يتوررل مررن 2.21( عنررد مسرر تو  دلالة )0.542)

( ون ز دة اىهندسررة المتزامنررة  قرردار  حرردة  احرردة سرر ي دد اتخ ز دة جررودة 2.242( اىباىغررة )βيررو اإرردد  )اررلال قتيمررة معامررو الم 

(ب  عررنى عنرردما تهررون اىهندسررة المتزامنررة مسررا    يٌارردر 0.340( في المعررادلة )α%(   سجٌررم قتيمررة اى ابررم )24الخرردمات بؤسرر بة )

 فان جودة الخدمات ىن يقو عن  ذأ اىقيمة.

 اىت  ثير يٌدر ية اىدرعية ا   خ ادصبار ( أ  

)يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة ىبعررد تاررملخ الخدمررة لادصبررار اىترر  ثير يٌدر ررية اىدرعيررة ا   خ  اىررلد هاررم عرر, مررا يرر  تي        

 ب ات  سلك  اىتفيٌيو  ف  أ دو ج الا دار الخ   اىوس ي   لما ي  تي:في جودة الخدمات(

(Y) = 1.838+ 0.551 (SD) 

 ( ما ي  تي :02تاملخ الخدمة  ا  يتكلي من الال الجد ل ) (SD)حيث   و 

( 2.21( عنرررد مسررر تو  دلالة )3.52( الجد ىيرررة اىباىغرررة )F(  هي أ لررري مرررن اىقيمرررة )005.288( اوسررروبة مرررا قتيمترررف )Fسجٌرررم قتيمرررة )

 مررن  د تاررملخ الخدمررة في جررودة الخرردمات(.)يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة ىبعرر بنرراء  عٌيررف هقبررو اىدر ررية  اىررلد تررنص عرر, 

%( مررن المتغرريرات 10( يتوررل ون بعررد تاررملخ الخدمررة تدارر مررا وسرروصف )2.102( اىباىغررة )²Rاررلال قتيمررة معامررو اىتفيديررد المارر لي )

لدراسررة  ات  %( فصعررود اتخ مصغرريرات أ دررر   ررير دااررلة في أ دررو ج ا25اىررلد ت رررأ  عرر, جررودة الخرردمات  أ مررا اىؤسرر بة اىباقتيررة  اىباىغررة ) 

( 0.542( الجد ىيررة اىباىغررة )t(  هي أ لرري مررن اىقيمررة )02.584( اوسرروبة لمعامررو الميررو اإرردد ىبعررد تاررملخ الخدمررة )tسجٌررم قتيمررة )

(   ررذا ي ررير اتخ ثبرروت معنويررة معامررو الميررو اإرردد ىبعررد تاررملخ الخدمررة  لررما  يتوررل مررن اررلال قتيمررة 2.21عنررد مسرر تو  دلالة )

( ون ز دة بعررد تاررملخ الخدمررة  قرردار  حرردة  احرردة سرر ي دد اتخ ز دة جررودة الخرردمات 2.110( اىباىغررة )β)معامررو الميررو اإرردد 

(ب  عرررنى عنررردما يهرررون بعرررد تارررملخ الخدمرررة مسرررا    يٌاررردر فررران 0.434( في المعرررادلة )α%(    سجٌرررم قتيمرررة اى ابرررم )11بؤسررر بة )

 جودة الخدمات ىن يقو عن  ذأ اىقيمة.

 ر ية اىدرعية اى اهية  ادصبار اىت  ثير يٌد ( با

يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة ىبعررد تاررملخ اىعمٌيررة لادصبررار اىترر  ثير يٌدر ررية اىدرعيررة اى اهيررة  اىررلد هاررم عرر, مررا يرر  تي )       

 :ات  سلك  اىتفيٌيو  ف  أ دو ج الا دار الخ   اىوس ي   لما ي  تيفي جودة الخدمات(ب 

(Y)= 1.595+ 0.623 (PD) 

 تاملخ اىعمٌية (PD)حيث   و 

( 2.21( عنرررد مسررر تو  دلالة )3.52( الجد ىيرررة اىباىغرررة )F(  هي أ لررري مرررن اىقيمرررة )023.820( اوسررروبة مرررا قتيمترررف )Fسجٌرررم قتيمرررة )

 بنرراء  عٌيررف هقبررو اىدر ررية  اىررلد تررنص عرر, )يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة ىبعررد تاررملخ اىعمٌيررة في جررودة الخرردمات(ب ات  

%( مرررن 12( يتورررل ون بعرررد تارررملخ اىعمٌيرررة تداررر مرررا وسررروصف )2.124( اىباىغرررة )²Rتورررل مرررن قتيمرررة معامرررو اىتفيديرررد الماررر لي )ي 

%( فصعررود اتخ مصغرريرات أ دررر   ررير دااررلة في أ دررو ج 22المتغرريرات اىررلد ت رررأ  عرر,  جررودة الخرردمات  أ مررا اىؤسرر بة اىباقتيررة  اىباىغررة ) 

( الجد ىيرررة t(  هي أ لررري مرررن اىقيمرررة )08.032بة لمعامرررو الميرررو اإررردد ىبعرررد تارررملخ اىعمٌيرررة )( اوسرررو tالدراسرررة. لرررما سجٌرررم قتيمرررة )

(   ررذا ي ررير اتخ ثبرروت معنويررة معامررو الميررو اإرردد ىبعررد تاررملخ اىعمٌيررة  ات  يتوررل مررن 2.21( عنررد مسرر تو  دلالة )0.542اىباىغررة )

بعرررد تارررملخ اىعمٌيرررة  قررردار  حررردة  احررردة سررر ت دد اتخ ز دة ( بررر  ن ز دة 2.283( اىباىغرررة )βارررلال قتيمرررة معامرررو الميرررو اإررردد  )

(ب  عررنى عنرردما يهررون بعررد تاررملخ اىعمٌيررة مسررا    0.151( في المعررادلة )α%(    سجٌررم قتيمررة اى ابررم )28جررودة الخرردمات بؤسرر بة )

 يٌادر فان جودة الخدمات ىن يقو عن  ذأ اىقيمة

 ادصبار اىت  ثير يٌدر ية اىدرعية اى اى ة   ( ت
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يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة ىبعررد سٌسررلة اىت هرر  اىترر  ثير يٌدر ررية اىدرعيررة اى اى ررة  اىررلد هاررم عرر, مررا يرر  ت ) لادصبررار      

 :ات  سلك  اىتفيٌيو ع,  ف  أ دو ج الا دار الخ   اىوس ي   لما ي  تيفي جودة الخدمات(ب 

 (Y)= 1.617+ 0.600 (SC) 

 ( ما ي  تي : 02تاملخ سٌسلة اىت ه   ا  يتكلي من الال الجد ل )  (SC)حيث   و 

( 0.05( عنرررد مسررر تو  دلالة )3.52( الجد ىيرررة اىباىغرررة )F(  هي أ لررري مرررن اىقيمرررة )032.001) ( اوسررروبة مرررا قتيمترررفFسجٌرررم قتيمرررة )

 مررن  .لة اىت هرر  في جررودة الخرردمات(يوجررد ترر  ثير    دلالة اتحاررا ية معنويررة ىبعررد سٌسرر بنرراء  عٌيررف هقبررو اىدر ررية اىررلد تررنص عرر, )

%( مررن المتغرريرات 12تدارر مررا وسرروصف )بعررد سٌسررلة اىت هرر  ( يتوررل ون 2.125( اىباىغررة )²Rاررلال قتيمررة معامررو اىتفيديررد المارر لي )

اسررة  ات  %( فصعررود اتخ مصغرريرات أ دررر   ررير دااررلة في أ دررو ج الدر 22  أ مررا اىؤسرر بة اىباقتيررة  اىباىغررة ) جررودة الخرردماتاىررلد ت رررأ  عرر, 

( 0.542( الجد ىيررة اىباىغررة )t(  هي أ لرري مررن اىقيمررة )00.223)ىبعررد سٌسررلة اىت هرر  ( اوسرروبة لمعامررو الميررو اإرردد tسجٌررم قتيمررة )

  لررما  يتوررل مررن اررلال قتيمررة ىبعررد سٌسررلة اىت هرر (   ررذا ي ررير اتخ ثبرروت معنويررة معامررو الميررو اإرردد 0.05عنررد مسرر تو  دلالة )

جرررودة  قررردار  حررردة  احررردة سررر ت دد اتخ ز دة بعرررد سٌسرررلة اىت هررر  ( ون ز دة 2.222( اىباىغرررة )β)معامرررو الميرررو اإررردد  

مسرررا    بعرررد سٌسرررلة اىت هررر  (ب  عرررنى عنررردما يهرررون 0.203( في المعرررادلة )αسجٌرررم قتيمرررة اى ابرررم )  %(   22بؤسررر بة ) الخررردمات

 ىن يقو عن  ذأ اىقيمة.جودة الخدمات يٌادر فان 

 

 اىت  ثير بل ابعاد اىهندسة المتزامنة  جودة الخدمات( قتلخ 02جد ل )

 (α) (β) 
Adjusted 

(R
2

) 
(F) 

(F) 

 الجد ىية
(t) 

(t) 

 الجد ىية
Sig 

اىهندسة 

 ((Xالمتزامنة 
1.381 .6802 .6292 045.852 3.52 03.314 0.542 2.222 

تاملخ الخدمة 

SD)) 
1.838 2.551 2.516 005.288 3.52 02.584 0.542 2.222 

تاملخ اىعمٌية 

PD)) 
1.595 2.623 2.568 023.820 3.52 08.032 0.542 2.222 

تاملخ سٌسلة 

 ((SCاىت ه  
1.617 2.222 2.549 032.001 3.52 00.223 0.542 2.222 

 جودة الخدمات

 المب ث اىرابث: الاس تؤصاجات   اىتو يات 

 الاستناجات:

 جررود  رراوم في اجرراوت افررراد عينررة اىب ررث يٌدنررادق اىعراقتيررة المب وثررة   مررن اررلال تحقيرر   سرر  حسرراتز جيررد لمتغررير  (0

 )اىهندسة المتزامنة(.اىهندسة المتزامنة     ذا م ص جيد يوضح مد  تدهير الادرات اىدندقتية لمدهوم 

فقررد حقرر   سرر  حسرراتز جيررد  تمهررم   هرر ()تاررملخ سٌسررلة اىت  نرراك  رراوم في اجرراوت افررراد عينررة اىب ررث حررول بعررد  (8

 اجاوت اىعينة الاقتو ت تم من الابعاد الادر .
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 جررود  رراوم في اجرراوت افررراد عينررة اىب ررث يٌدنررادق اىعراقتيررة المب وثررة عرري تحقيرر   سرر  حسرراتز جيررد  يبررل مررد  تدهررير  (3

 ادارات اىدنادق المب وثة  دهوم)جودة الخدمات(.

فقررد حقرر   سرر ا  حسررابيا  جيرردا    تمهررم اجرراوت اىعينررة  )الامرران(نررة اىب ررث حررول بعررد  جررود  رراوم في اجرراوت افررراد عي  (2

 اقتو ت تصا  بل الابعاد الادر .

حقرر  مصغررير جررودة الخرردمات  سرر ا  حسررابيا  جيرردا     ررذا يرردل عرر,  جررود  رراوم في اجرراوت افررراد عينررة اىب ررث ا  تمن  (1

 الاقتو ت تصا  من مصغير اىهندسة المتزامنة.

قترررة ارتبرررا   ات دلالة معنويرررة برررل اىهندسرررة المتزامنرررة   جرررودة الخررردمات  ممرررا يعرررني كلرررما ا لرررم ادارات اىدنرررادق  جرررود علا (2

زادت جررودة  )تاررملخ الخدمررة  تاررملخ اىعمٌيررة  تاررملخ سٌسررلة اىت هرر (اىعراقتيررة المب وثررة مررن اررلال ت بيرر  ابعاد ررا اى لاثررة

 الخدمات المقدمة اخ اىزو ن.

)تاررملخ الخدمررة  تاررملخ اىعمٌيررة  تاررملخ سٌسررلة  معنويررة بررل اىهندسررة المتزامنررة ب  بعاد ررا اىدرعيررة اى لاثررة  جررود ترر  ثير    دلالة (3

  ا  تمن بعررد ) الاعتماديررة  الاسرر ت ابة  اىتعررام   الامرران  المٌموسرر ية(في جررودة الخرردمات ب  بعاد ررا اىدرعيررة الخمسررة اىت هرر (

دررر   اد كلررما زاد ا ررتمام ادارات اىدنررادق وىهندسررة المتزامنررة ازدادت جررودة اىترر  ثير الاقتررو  بررل الابعرراد الا )تاررملخ اىعمٌيررة(

 الخدمات. 

 :اىتو يات

)تاررملخ الخرردمات  تاررملخ اىعمٌيررة  تاررملخ ب  بعاد ررا اىدرعيررة اى لاثررة  )اىهندسررة المتزامنررة(الافررادة مررن اىعلاقتررة اىةاب يررة بررل (0

ىررز دة )الاعتماديررة  الاسرر ت ابة  اىتعررام   الامرران  المٌموسرر ية( ب  بعاد ررا الخمسررة  )جررودة الخرردمات( بررل  سٌسررلة اىت هرر (

 الجودة في اىلد تقد ا ادارات اىدنادق.

الافررادة مررن اىترر  ثير الاةرراتز ا د تقدمررة اىهندسررة المتزامنررة ب  بعاد ررا في جررودة الخرردمات مررث ز دة الا ررتمام بعمٌيررة )تاررملخ  (8

)سٌسررلة اىت هرر ( ز دة اجررراء اىت سررلكنات عٌيهررا باررورة مسرر لرة ىت قيرر   اىعمٌيررة(   الا ررتمام الالررع )بتاررملخ الخرردمات(  

 م ة تنافس ية يٌدنادق المب وثة.

معالجررة اىقاررور ا د يحرردث بسررو   ررع  الا ررتمام في ت بيرر  الجررودة في الخرردمات المقدمررة مررن ادرات اىدنررادق  يرر   س  (3

 تاجودا.من الال اىتعرف ع, احصياجات  رفيبات اىزو ن يٌخدمات اىلد يح 

يرروا اىباحرررث ادارات اىدنرررادق اىعراقتيرررة المب وثرررة برررز دة الا رررتمام بعمٌيرررة )تارررملخ الخررردمات(  رررا يرررتلاءَم مرررث احصياجرررات    (2

 رفيبات اىزو ن   ي   س من مري  اصاك مقد  الخدمات في عمٌيات اىتاملخ مودير ع,  اس مباص مث اىزو ن. 

 الماادر

 الماادراىعربية:

 دارة الجودة اى املةب دار  داء يٌؤشر  اىتوزيثب عمان8220ب م  مونب  أ در نب) الدرادلة  ا  ردن. -(  ات

  (   د ر اىهندسرررة المتزامنرررة في تحسرررل أ داء اىعمٌيرررة "  دراسرررة ميداهيرررة في صلرررة اىدررررات اىعامرررة 8208الدًيمررر    رررود فهرررد")

 يٌاناعات اىهيميا يةّ  أ مر حة دلتوراأ  جامعة بغداد.

  دارة قترررو  اىتنررراقت  ىكرررمان الاداء المنهمررر  المسررر تدام في اتمرررار درررو ج اىتررروازن 8208عرررامر عرررلي حسرررل  ) اىع رررود (  ات

 الديناميكي يٌتنهلخ  بحث تحٌيلي في عينة من كليات الجامعات اىعراقتية  جامعة بغداد  كلية الاتدارة   الاقتصااد.

  ( أ دارة الجرررودة في الخررردمات8222اويرررا د  قتررراع  يررر  عٌررروان )   مدرررا لخ   عمٌيرررات   ت بيقرررات  دار اىشرررر ق يٌؤشرررر  

 اىتوزيث  عمان  ا  ردن.

 (د ر فررررق اىهندسرررة المتزامنرررة في تحسرررل جرررودة المنت رررات  كليرررة الاتدارة   8224اىرررلا   فيسررران   هرررورد  حيررردر شرررامر  )

 الاقتصااد  جامعة بغداد.
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 (  تعزيرررز اىقررروة اىتنهيميرررة في امرررار8202المرررلا  حميرررد عرررلي احمرررد  )    الموائمرررة برررل رأ س المرررال اىوشررررد   رأ س المرررال الاجتماعررر

 بحث ميدا  في عدد من الماارف الا ٌية اىعراقتية  جامعة بغداد  كلية الاتدارة   الاقتصااد.

  ( د ر الاعررررلام الاىهررررة   اىسرررر ياة في ز دة اإاررررة اىسرررروقتية  ت  ثير ررررا في جررررودة الخرررردمات 8282تومرررران  محمد عررررلي )

 ة ميداهية في فنادق الدرجة الممتازة   الا خ في محافهة مربلاء المقدسة  الجامعة المستن ية اىس ياحية  دراس

  ( تاررملخ   محرراتمة سٌسررلة اىت هرر  الاىهة هيررة  دراسررة حررالة في اىشرررلة اىعامررة يٌاررناعات 8221 عررلي  از ررار زيررن اىعابرردين  )

 معة. اىاوفية  رسالة ماجس تير  كلية الاتدارة   الاقتصااد  الجا

 ( قتيررراس جرررودة الخررردمات الم رررفية  دراسرررة حرررالة بنرررك اىيلرررة الجزا ررررد  كليرررة اىعٌررروم الاقتصارررادية   8223  رررد   جررربلي )

 .8223اىت ارية   عٌوم اىتس يير  قتسير اىعٌوم اىت ارية  جامعة منتورد  
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