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Abstract 

The study aims to analyze the impact of the restaurants services quality on customer's 

satisfaction in Aqaba Special Economic Zone Authority (ASEZA). The study sample 

consisted of 408 tourists; the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) was used to 

process the study data. The study showed that there was a statistically significant impact 

(Tangibles, Responsiveness) on the satisfaction of customers in the special economic 

zone. The study recommends that the facilities and facilities of the restaurant should be 

taken into consideration. The researcher also stressed that the restaurant should have 

advanced equipment and equipment to assist the employee in doing business.  
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 أثر جودة خدمات المطاعم السياحية على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة
 نصار موسى نصار

ا�ردن ،العقبة  ،سلطة منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة  

ف2ح الزعبي يالدكتورعل  

ا�ردن ، عمان ،العربية عمان جامعة ،التسويق    قسم 
  الملخص

 جودة خدمات المطاعم السياحية على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة أثر ھدفت الدراسـة إلى معرفة

تم ،  408تكونت عينة الدراسة من . وقد تكون مجتمع الدراسة من السياح المحليين والدوليين الذين زارو مدينة العقبة
 اثر وجود الي الدراسة اظھرت .الدراسة اتبيان لمعالجة) SPSS( ا
جتماعية للعلوم اAحصائية الحزمة برنامجاستخدام 

 رضا على الجودة عناصر من ا
ستجابة وبعد الملموسية بعد حول الدراسة عينة افراد لتقديرات احصائية د
لة ذات

 على الباحثان يؤكد كما المطعم ومرافق بتسھيFت با
ھتمام الدراسة توصي الخاصة اAقتصادية منطقة في الزبائن

    .   با
عمال القيام على الموظف تساعد متطورة ومعدات أجھزة المطعم في وفرتت ان ضرورة

  . لخدمات السياحيةا ،رضا الزبون ،سلطة منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة ،جودة الخدمة : كلمات دالة

 مقدمة ال 1.1

داخل المنشآت السياحية لتحقيق  ان النظام ا
داري الشامل والجيد قائم على نھج التغيير الجذري في العمليات ا
دارية
جميع ا
نماط الفكرية وا
دارية والسلوكيات وانماط القيادة ا
دارية والمفاھيم : الجودة وتشمل ھذه العمليات ا
دارية

ينبثق الحرص على الجودة . لتطويروتحسين ھيكلة المنشآت السياحية والتي تضمن جودة السلع والخدمات السياحية
اعلي درجات الرضا لدي الزبائن وذلك بأشباع رغباتھم وتوفير احتياجاتھم بمستويات تفوق توقعاتھم  الشاملة لتحقيق

-Abu Rumman et al,2013; Ahmed et al,2012; Alananzehegt al,2018; Al ھو حجر ا
ساس

Hussein et al,2015; Alshawagfih et al,2015; Amya and Jawabreh2011; Bazazo and 

Alimareh,2010; Jawabreh et al,2015; Jawabreh et al,2018; Jawabreh,2017.(  شك فيه 
ومما 
وتعتبر المطاعم السياحية من أھم المنشآت السياحية التي , ان رضا الزبون ھو نجاح المنشأة السياحية وإستمراريتھا 

تمد تحقيق الرضا على احراز أعلى جودة في والتي تؤثر ايجابيا بزيادة الحصة السوقية ويع, تولي اھمية لرضا الزبون 
" جودة"ومنذ بداية الثمانينات انتشرت كلمة ). Jawabreh,2012( الخدمات وأقل نسبة في التكاليف والوقت والجھد

ويتوقع . كأحد المصطلحات الدارجة في لغتنا اليومية واستخدمت بكثرة في اAعFنات لجذب العمFء إلى سلعة ما
. الجودة في الغذاء الذي يشتريه كأن يكون مرتفع القيمة الغذائية مع ضمان السFمة الصحية وعدم الغش المستھلك دائما

" ھذه الثورة كان محورھا اقتناع رجال الصناعة أن . ولذلك شھدت عملية التصنيع في جميع انحاء العالم ثورة حقيقية

وفى . فظة على المستھلك ھي مفتاح إعادة فرص المبيعاتھو العامل ا�ھم لبقاء الشركة وأن المحا" إرضاء المستھلك 
ظل تحول السوق إلى سوق المنافسة الحرة سواء داخل البلد أو بين الدول فإن الشركات تعمل باجتھاد لتحسين جودة 

وكل ھذا يقع في إطار إرضاء المستھلك , المنتجات وجودة عمليات التصنيع مع محاولة الحد من تكاليف اAنتاج 
ولم يعد ا
ھتمام منصبا على جودة المنتج النھائي فقط بل " مراقبة الجودة " تمرار وفى أي وقتوقد تطور مفھوم باس

اتسع ليشمل الجودة منذ بداية اAنتاج والتصنيع والتداول بھدف تحقيق أعلى درجة من الرضا لدى الزبائن، عـن طريق 
ي ھـذا التوقـع تماشـياً مـع إستراتيجية تدرك أن رضا الزبون إشباع حاجاتھم ورغباتھم وفق ما يتوقعونه بل وتخطـ

وھدف المطاعم السياحية ھما ھدف واحد، و بقاء المنظمات  ونجاحھا واستمراريتھا يعتمد على ھذا الرضا، وكذلك 
 ,Berry,1992)على رضا كل من يتعامل معھا من غير الزبائن كالموردين وغيرھم 

Abdulhamid,2005;AbuGhazala,2006).  

 

يعد مفھوم رضا الزبون من المفاھيم التي أثارت اھتمام الكثير من الباحثين والمھتمين بشؤون اAدارة والتسويق وذلك 
Aدراك العديد من المنظمات في العالم أن سبب تميزھا قائم على أساس احترام الزبون والعمل على إرضائه وذلك 

لمركز أي منظمة في السوق ومن ثم تجعله أكثر قدرة من المنافسين على  انطFقاً من أھمية المنافسة كمحدد أساسي
إرضاء الزبون من خFل قيامه بتقديم المنتجات والخدمات التي تحقق رغبات الزبون واAيفاء بمتطلباته وتوقعاته من 

اصة في ظل التحديات المرة ا�ولى إذ اعتبرت فكرة إشباع رغبات  الزبون ھي سر النجاح والتميز لمعظم المنظمات خ
الراھنة من تطور تقني وانتشار المنظمات المتعددة الجنسيات وما نتج عنھا من تغيرات في أذواق وحاجات الزبائن 
بوصفھم الفرصة السوقية في مقابل التقنية الجديدة التي تأتي بھا المنظمات ا�جنبية المتنافسة فيما بينھا من أجل جذب 

ولھذا تسعى أي منظمة إنتاجية كانت أم خدمية . محافظة عليھم وصو
ً إلى رضاھم وو
ئھمأكبر قدر من الزبائن وال
إلى تحقيق رضا الزبون ذلك �نھا وجدت أصFً من أجل تلبية حاجاته ورغباته من خFل تقديمھا للمنتجات أو الخدمات 

 ,Shannak & Obeidat, 2012; Obeidat, Tarhini & Aqqad(أي أن جوھر عمل المنظمة ھو الزبون 

فمن دونه لن تكون ھناك منظمة أصFً وھذا ما دفعھا إلى أن تجعل معظم عملياتھا التشغيلية وبرامجھا باتجاه ) 2017
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 Deming,1982; Dennis et al,2015; Elizabeth and Helen,2011; François et(تحقيق رضا الزبون 

al,2007 .(قتصادية  يعتبر الرضا من أھم العوامل التي تؤدي
الى استمرار عمل المطاعم السياحية في منطقة العقبة ا
-Obeidat, El(الخاصة، فھو يسھم في زيادة الحصة السوقية �ي منظمة أعمال، وفي الربحية والعائد على ا
ستثمار 

Rimawi, Maqableh & Al-Jarrah, 2013 .(طاعم لذا تھدف ھذه الدراسة الي التعرف على أثر جودة خدمات الم
 Jawabreh and )السياحية على رضا الزبائن من الخدمات المقدمة في المطاعم السياحية في منطقة العقبة ا
قتصادية

Alsarayreh,2017; Jawabreh,2014; Mohammad et al,2011.(  

  

  )Study Problem( مشكلة الدراسة 1.2

لذا جاءت الدراسة , ي المطاعم السياحيةأن كسب رضا الزبون ھو العامل الرئيسي لjرتقاء بمستوي الخدمات ف
منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة للوقوف للتعرف على أثر جودة الخدمات في المطاعم السياحية على رضا الزبون في 

بالرغم من ا
ھتمام المتزايد . على جوانب القوة والضعف فيھا والعمل على زيادة جوانب قوتھا ومعالجة نقاط ضعفھا
ة العقبة ا
قتصادية الخاصة با
رتقاء بجودة الخدمات السياحية في المدينة ومنھا المطاعم السياحية من لسلطة منطق

مع التركيز على ا
ستراتيجية السياحية في , خFل تفعيل عمل لجان السياحة في مديرية سياحة العقبة في السلطة 
  . تحاول المطاعم في المدينة تقديم خدماتھا بجودة عالية  ليصل أعداد السياح إلى مليون سائح سنويا 2020المدينة لعام 

كما ويري الباحث أن العاملين في المطاعم السياحية في مدينة العقبة وبناء علي تغذية راجعة من السياح الذين تعامل 
تدعي معھم كدليل سياحي لمدة تزيد عن عشر سنوات 
 ينجزون الخدمات بشكل صحيح وفي الوقت المحدد، وھذا يس

أن تعمل إدارةا لمطعم على معرفة ا�سباب التي أدت إلى ھذه الفجوة والعمل على معالجتھا لFرتقاء بمستوى جودة 
خدمات بعد ا
ستجابة لتصل إلى مستوى توقعات  المستفيدين مع التركيز على ضرورة تطوير قاعدة معلومات عن 

معرفة أثر جودة خدمات المطاعم السياحية على رضا الزبائن المستفيدين من خدمات المطاعم ولتحقيق ھدف الدراسة  
ما أثر جودة خدمات : في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة وذلك وعليه فأن مشكلة الدراسة تتمحور في السؤال التالي

  المطاعم السياحية على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة؟ 

  )Significance of the Study( أھمية الدراسة 1.3

تنبثق أھمية الدراسة من فائدتھا  ا
كاديمية والعملية في معرفة أثر جودة خدمات المطاعم السياحية على رضا الزبائن 
في منطقة العقبة اAقتصادية الخاصة وما يترتب  على نتائج وتوصيات ھذة الدراسة التي ستؤخذ بعين ا
عتبار من 

وذلك �شباع حاجات الزبونوتحقيق اعلى درجات .حية لتحسين وتطوير الخدمات فيھاأصحاب القرار في المطاعم السيا
  . الرضا والو
ء عند الزبون

سوف تتناول ھذه الدراسة العديد من الدراسات المتعلقة بدور المطاعم السياحية في بذل جھود مكثفه : ا�ھمية العلمية
. كه الزبون وا
ستمرار في تحقيق المستوى المطلوب من الجودةفي توفير أفضل معايير الجودة حتى تتFئم مع ما يدر

والرجوع إلى الدرسات السابقة العربية وا�جنبية وا
طFع على تجارب اnخرين، مما يضفي على ھذه الدراسة أھمية 
مات المتوقعة باAضافة إلى المساھ, تكمن ا�ھمية ا
كاديمية في خلفيتھا النظرية في المطاعم السياحية  .خاصة بھا

  .لنتائجھا والتي قد تفيد في تحسينھا وتطويرھا

  )The Study Hypothesis(فرضيات الدراسة  1.4

  : استناداً الى مشكلة الدراسة تم صياغة الفرضيات التالية

لجودة خدمات المطاعم ) α=  0.05( ا�ھمية
 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى : الفرضية الرئيسة ا
ولي
على رضا الزبائن في منطقة العقبة ) الملموسية وا
عتمادية والضمان والعناية وا
ھتمام وا
ستجابة(احية بأبعادھا السي

  .اAقتصادية الخاصة

   :وينبثق عن ھذه الفرضية الفرضيات الفرعية اnتية

H01 -  لة

 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد)0.05 α = (رضا الزبائن في منطقة  لبعد الملموسية على
  .العقبة اAقتصادية الخاصة

H02 -  لة

 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد)0.05  =α ( عتمادية على رضا الزبائن في منطقةA لبعد
  .العقبة اAقتصادية الخاصة

-H03  لة

 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد)0.05  =α على رضا الزبائن ) ا�مان بعد(لبعد الضمان )
  .في منطقة العقبة اAقتصادية الخاصة

H04 -  لة

 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد)0.05  =α ( ھتمام لرضا الزبائن في منطقة
لبعد العناية وا
  .العقبة اAقتصادية الخاصة

H05 -  لة

 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد)0.05  =α(  ستجابة على رضا الزبائن في منطقة
لبعدا
 .العقبة اAقتصادية الخاصة
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 يوجد فروق ذات د
لة إحصائية عند مستوى ا�ھمية : الفرضية الرئيسة الثانية)α =0.05 ( ثر جودة خدمات�
ى رضا الزبائن في عل) الملموسية واAعتمادية والضمان والعناية واAھتمام واAستجابة(المطاعم السياحية بأبعادھا 

الجنس والعمر والدخل والجنسية والمستوى ( منطقة العقبة اAقتصادية الخاصة، تعزى للمتغيرات الديمغرافية للزبائن
  ).التعليمي وعدد الزيارات

  )The Study Model(نموذج الدراسة أ 1.5

خدمات المطاعم السياحية وابعادھا المتغير المستقل وھو جودة : يحتوي ھذا النموذج على نوعين من المتغيرات ھما
  .والشكل التالي يوضح ذلك. والمتغير التابع وھو رضا الزبائن

 

 
 

أنموذج الدراسة): 1(شكل رقم   

في العصر الحالي  وفي ظل ھذه التحديات التي تواجة المنشآت السياحية  وجب علينا إتباع ا�ساليب الحديثة في اAدارة 
لية ، من خFل ا
عتماد على اAدارة عن طريق اتباع معايير الجودة في الخدمات المقدمة لمواجھة سوق المنافسة الدو

. في المطاعم السياحية  حتى يمكنھا استخدام الموارد بشكل أمثل وتحقيق ميزة تنافسية على المستوى المحلي والعالمي

دة، لكن من الخطأ أن نعتقد أن المنتوجات أو استخدم العلماء مصطلح الجودة للد
لة على المنتج الجيد أو الخدمة الجي
الخدمات ذات الجودة العالية ھي فقط المنتجات أو الخدمات ا�كثر كلفة وإنما ھي تلك المنتجات أو الخدمات التي 
تتناسب وحاجات وتوقعات العمFء من حيث ا�داء المرتفع والتكلفة المنخفضة وتوفر المنتوج أو الخدمة بالكمية 

. لتي ترغب المنشآة المحافظة عليھاويعرّف الباحث الجودة بأنھا المعايير ا). ,2009Riadh(والوقت المناسب  المطلوبة

 يري الباحث انة عند تطبيق معايير الجودة في المنشآت السياحية فأنھا تؤدي الى انخفاض شكاوي الزبائن والمستھلكين

ا�رباحكما تؤدي ايضا الى زيادة اAنتاجية وتحسين نوعيتھاومن  وتعمل على زيادة المبيعات و الحصة السوقية وبالتالي

رتقاء بمقاييس الجودة وثم تحقيق الفاعلية في أداء ا�نشطة بسبب تخفيض المخزونوتخفيض تخفيض ا�خطاء 

  .للوصول إلى مستوى الجودة العالمية واخيرا تحسين ا
تصال والتعاون بين وحدات وأقسام المنشأة السياحية

ناول العديد من الباحثين الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات السياحية وا
بعاد التي يبني عليھـا السياح توقعـاتھم ت
ركزت المعـايير التـي يعتمـد عليھـا فـي تقيـيم . وبالتـالي حكمھـم على جودة الخدمات المقدمة من قبل المطاعم السياحية

 .ھا المستفيد من الخدمـةھـي تلـك التـي يحدد, جـودة الخدمـة 

تعرف الملموسية بجميع السلع المادية والمعدات المستخدمة فى إنتاج وتقديم الخدمات با
ضافة الى المظھر : الملموسية
  .الخارجي للعاملين في المطاعم السياحية
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اد عليھابدرجةعاليةمن حيث ھي ا
لتزام بتقديم الخدمة حسبماوعدتبھالمنشأة السياحية ،يمكن للزبون اAعتم :ا
عتمادية
  .تقديم الخدمة بالوقت المحدد وا
داء المتفق علية بين الزبون والمطاعم السياحية

  .ھي استعداد العاملين بالمنشآت السياحية لمساعدة الزبون وتقديم الخدمة الصفة المطلوبة وبالسرعة الممكنة :ا
ستجابة

المنشآت السياحية على تحديد احتياجات الزبون وفھمھا وتلبيتھا بأقل ھي مدي قدرة العاملين في : العناية وا
ھتمام
  .وقت وجھد با
ضافة الى المستوي الذي يقدر فية مقدم الخدمة مشاعر الزبون

ھيمنھجية تنفيذ جميع الخطط في اطار الجودة والتي يمكن ان توفر الثقة بالمنتجات والخدمات السياحية : الضمان
 Marcjannaيق الرصد المنھجي لجوانب الخدمة السياحية للتأد من تحقيق معايير الجودة  وتضمن جودتھا عن   طر

et al,2005; Mohsin et al,2010; .Olive et al,1996  

  

  الخدمة السياحية

, ا�طراف إلى الطرف اnخر ناقش العيدد من الباحثين مفھوم  الخدمة السياحية والتي ھي أي أداء أو فعل يقدمه أحد

بأنھا تظھر نشاط غير ,البعض عرّف الخدمة السياحية  .ون غير ملموسة و
 ينتج عن ھذا الفعل تملك شي ماوتك
ثم عرّفھا البعض  . ملموس تھدف Aشباع رغبات المستھلك مقابل ثمن مادي ويجب أن 
 تقترن ببيع منتجات أخري

وتتميز ھذه الخدمة ,مة بواسطة ا
نسان او آ
لة و تقدم  ھذه الخد,بأنھا منتج غير ملموس تقدم ميزات  للمستھلكين
  .    ولھذا يري الباحث بأن الخدمة تتميز بين سلعة مادية او خدمية.باستھFكھا ماديا وعدم صيانتھا 

  رضا الزبون

لك بشؤون اAدارة والتسويق وذ يعد مفھوم رضا الزبون من المفاھيم التي أثارت اھتمام الكثير من الباحثين والمھتمين
 Aدراك العديد من المنظمات في العالم أن سبب تميزھا قائم على أساس احترام الزبون والعمل على إرضائه 

Customer Satisfaction قاً من أھمية المنافسة كمحدد أساسي لمركز أي منظمة في السوق ومن ثمFوذلك انط
بتقديم المنتجات والخدمات التي تحقق رغبات تجعله أكثر قدرة من المنافسين على إرضاء الزبون من خFل قيامه 

الزبون واAيفاء بمتطلباته وتوقعاته من المرة ا�ولى إذ اعتبرت فكرة إشباع رغبات  الزبون ھي سر النجاح والتميز 
لمعظم المنظمات خاصة في ظل التحديات الراھنة من تطور تقني وانتشار المنظمات المتعددة الجنسيات وما نتج عنھا 

غيرات في أذواق وحاجات الزبائن بوصفھم الفرصة السوقية في مقابل التقنية الجديدة التي تأتي بھا المنظمات من ت
ولھذا . ا�جنبية المتنافسة فيما بينھا من أجل جذب أكبر قدر من الزبائن والمحافظة عليھم وصو
ً إلى رضاھم وو
ئھم

ضا الزبون ذلك �نھا وجدت أصFً من أجل تلبية حاجاته ورغباته تسعى أي منظمة إنتاجية كانت أم خدمية إلى تحقيق ر
 ًFل تقديمھا للمنتجات أو الخدمات أي أن جوھر عمل المنظمة ھو الزبون فمن دونه لن تكون ھناك منظمة أصFمن خ

  ).Al Zoabi ,2018(   وھذا ما دفعھا إلى أن تجعل معظم عملياتھا التشغيلية وبرامجھا باتجاه تحقيق رضا الزبون

يستحوذ رضا الزبون على أھمية في سياسة أية منظمة ويعد من أكثر المعايير فاعلية للحكم على أدائھا 
سيما عندما 
تكون ھذه المنظمة متوجھة نحو الجودة كما ويعد رضا الزبون مفھوماً متغيراً وذلك لتأثره وبسرعة بالعديد من العوامل 

مات ا�عمال ا�خرى في تحد كبير وذلك بسبب العوامل السيكولوجية التي لھا الداخلية والخارجية وھذا سيضع منظ
تأثير واضح على نفسية الزبون، وانعكاس ذلك على رضاه أو عدم رضاه، فتغير رضاه إلى عدم رضاه، يدعو 

ر رضا المنظمات المھتمة بالزبون وعھدت إلى نفسھا إرضاءه إلى إنشاء نظام يرشد ويراقب بشكل دقيق وباستمرا
  ).Jawabreh,2012(الزبون �نه مرتبط بو
ئه وبالربحية طويلة ا�مد 

يعتبر الرضا من أھم العوامل التي تؤدي الى استمرار عمل المطاعم السياحية في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة، 
الرضا إلى تطوير جودة ويھدف . فھو يسھم في زيادة الحصة السوقية �ي منظمة أعمال، وفي العائد على ا
ستثمار

المنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض فـي التكـاليف والوقت والجھد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للعمFء وكسب 
فرضا الزبائن في مدينة العقبة يعتبر العامل الحاسم لنجاح المطاعم السياحية وبالتالي يؤدي الرضا الى الو
ء . رضـاھم

لمطاعم السياحية، وعلية فقد جاءت ھذه الدراسة بھدف التعرف على أثر جودة خدمات المطاعم للخدمات التي تقدمھا ا
  .السياحية على رضا الزبائن من الخدمات المقدمة في المطاعم السياحية في منطقة العقبة ا
قتصادية

  الدراسات السابقة . 2

بون ودعم اAدارة العليا، لتمكين الموظفين وتحسين أھمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي تمثلت في رضا الز
وفي معرفة ا�ھمية الكبيرة لتطبيق معايير الجودة في قطاع الضيافة في ا
ردن وذلك لuرتقاء بقطاع السياحة . ادائھم 

 ;Jalil,2007; Jiju,2004 .في ا
ردن وجعله القطاع ا
كثر تأثيرا في الناتج القومي، اكثر من باقي القطاعات

Hamsanandini et al,2017; Khafaji,2013; Mishal,2015; Rousan,2007; Al Azmi, Al-Lozi, Zu’bi, 

& Dahiyat, 2012; Thanika,2004; Yong-Pil et al,2003 .( التعرف على ابعاد جودة الخدمات المقدمة في
خلصت نتائج تحليل . سيةولملمار و�سعام، اعاطلاعية ونت، 
تصا
طف، التعا، العFقةا(ھي المطاعم الھندية و

م واحتلت منافع العFقة بين المطعم 
ھتماث احين مت مختلفة كانم اعطلمافي ودة لجد ابعااستبانة الي ان أ) 239(
سية ولملمر وا�سعام واعاطلاعية ونو
تصال جاء التعاطف ثم الثانية اتبة رلمافي ولى و�اتبة رلموالزبون ا
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)Vanniarajan, 2009 .(طار تفاد الباحث وقد اس
من ھذه الدراسة في بناء انموذج الدراسة ا
فتراضي وفي بناء ا
  .النظري والتحليلي العملي للدراسة

). الموثوقية، الضمان، الملموسة، التعاطف ، ا
ستجابة(اظھار أھمية  جودة الخدمات الفندقية من خFل ستة محاور 

ميع محاور جودة الخدمة قد حصلت على فروقات سالبة مما يبين تشير الى ج )(Jasmina,2007 كانت نتائج دراسة
أوصت  الدراسة مدراء الفنادق التركيز على  تحديد المشكلة ما بين ما  .الزبون ان الخدمات كانت أدني من توقعات

التالي يتوقعة الزبون وبين ما يحصل علية �جراء التعديFت والتطويرات المناسبة من أجل رفع مستوي الخدمات وب
من ھذه الدراسة في بناء انموذج الدراسة ا
فتراضي وفي بناء ا
طار النظري وقد استفاد الباحث . كسب رضا الزبون

وجدت .بين العFقة بين الزبون ورضاه عن جودة الخدمات وأبعادھا) (Jenet, 2011 .والتحليلي العملي للدراسة 
فيما , ان ترتبط بشكل وثيق مع رضا الزبون وجودة الخدمات السياحيةمن الموثوقية وا
ستجابة والضم كFالدراسة أن 

وقد استفاد الباحث من ھذه الدراسة في بناء انموذج الدراسة ا
فتراضي وفي بناء .احتل التعاطف المرتبة ا�خيرة
لخدمات المقدمة معرفة أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على جودة ا. ا
طار النظري والتحليلي العملي للدراسة

أظھرت الدراسة إلى أن ممارسات إدارة الموارد البشرية لھا أثر إيجابي في .للسياح ورضاھم عن الصناعة الفندقية
وكذلك على رضا الزبون ومما 
 شك فية تحقيق رضا الزبون ذو أثر  (Mohinder,2010)تحسين جودة الخدمات، 

من ھذه الدراسة في بناء انموذج الدراسة وقد استفاد الباحث .لفندقيةايجابي  وعلى العائد ا
قتصادي في الصناعة ا
  . ا
فتراضي وفي بناء ا
طار النظري والتحليلي العملي للدراسة

ن يمكون ، و بزلاضا ق رفي تحقيب دوراً مھما تلعمھا يدتقومة دلخودة اجن بيدث لتي تحوالثالثة اخلية دالالمشكلة ا
وزيادة الوعي بأھمية العمل بروح الفريق الواحد , ق ايجاد التوافق بين العامل والوظيفة ة ھذة المشكلة  عن طريمعالج

الصراعات معالجة و (Rahim,2017)،الذاتيةقابة رلا
شرافية، واقابة  رل، ايفةوظلواجيا ولولتكنن ابيق فوالتوايجاد ا
ر أن عتباباجية رلخام  الجودة اثن موية خلدالودة الجق اتحقيوح دور كل عامل في المؤسسة وبذلك ض، و ولمشاكلوا
ومما اشارت الية الدراسة ان جميع أبعاد الجودة مھمة , الزبون الداخليضا ربوثيقا اً طتباط ارتبرمون جزء  بزلاضا ر

وقد استفاد الباحث من ھذه الدراسة في بناء انموذج الدراسة ا
فتراضي وفي بناء ا
طار . في تحقيق رضا الزبائن
والتحليلي العملي للدراسة واستراتيجيات ا
حتفاظ بالزبون في شركات الطيران تطبيق ابعاد الجودة كاملة  النظري

  .لتحقيق الرضاء ثم ا
حتفاظ الزبون

  مجتمع وعينة الدراسة . 2.1

اسة ا
ثر يجب حجم العينة المFئم لدر.  مجتمع الدراسة السياح المحليين والدوليين في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة
 480استبانه على افراد مختلفين ، وتم استرداد  600مفردة، وعليه قام الباحث بتوزيع  80الى  60ان يتراوح بين 

استبانات لعدم صFحيتھا ، وعليه تكون  72من مجموع ا
ستبانات الموزعة ، وتم استبعاد % 80استبانة بنسبة 
 .من مجموع ا
ستبانات الموزعة %  68نسبة استبانة ب 408ا
ستبانات الخاضعة للتحليل 

  الدراسة صدق وثبات أداة. 2.2

قام الباحث بالتأكد من صدق ا
ستبانة من خFل الخطوات الصدق الظاھري حيث عرضت ا
ستبانة بصورتھا ا�ولية 
ة nراء المحكمين محكمين من المختصين بمجال التسويق، وقد تمت ا
ستجاب ( 10)على عدد من المحكمين، تألفوا من 

من حيث الحذف والتعديل من خFل المقترحات المقدمة، وطلب منھم ا
طFع عليھا وابداء ما يرونه مناسباً في فقارتھا 
  .من أجل خروج ا
ستبانة بصورتھا النھائية

  ثبات اداة الدراسة . 2.3

تائجھا ، حيث جاء معامل كرونباخ الفا لجميع تم استخدام معامل كرونباخ الفا لقياس مدى ثبات اداة الدراسة واعتماد ن
، ويستدل من ذلك على وجود عFقة اتساق وترابط عالي بين عبارات ا
ستبانة   وتم % 60المتغيرات اكبر من 

للمتغيرات المدروسة ، وتتراوح قيمة ھذا  0.87
ختبار كفاية حجم العينة ، حيث بلغت قيمته ) KMO( استخدام اختبار 
كان حجم العينة مFئما ، مما يعني ثبات النتائج وامكانية  0.5ن الصفر والواحد ، وكلما كانت قيمته اكبر من المؤشر بي
  . تعميمھا 

  ا
ساليب ا
حصائية المستخدمة في قياس وتحليل متغيرات البحث . 3

 .التكرارات والنسب المئوية لعرض البيانات التي تمثل المتغيرات الشخصية 
فراد العينة

 .لكفاية حجم العينة واختبار كرونباخ الفا 
ختبار ثبات اداة الدراسة  KMOاختبار 

 .التحليل الوصفي لFفراد المبحوثين من خFل احتساب الوسط الحسابي وا
نحراف المعياري 
جابات افراد العينة 

د المبحوثين حول المتغيرات لقياس الفروق بين متوسطات تقديرات ا
فرا) Independent Samples Test(اختبار 
  .جميعھا

 .لقياس الفروق بين متوسطات تقديرات ا
فراد المبحوثين حول المتغيرات جميعھا)  ANOVA( اختبار 

  .لقياس اثر المتغيرات على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة (Multiple regression)اختبار 
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كرارات والنسب المئوية لعرض البيانات التي تمثل المتغيرات الشخصية 
فراد العينةالت): 1(الجدول               

 ا�سئلة الفقرات في السؤال التكرارات النسبة المئوية

 الجنس ذكر 252 61.8

 انثى 156 38.2

 المجموع 408 100.0

5.9 24 25> سنة   العمر 

سنة  35-26 48 20.6  

 سنة45-36 144 35.3

 سنة55-46 100 24.5

13.7 56 56< سنة   

 المجموع 408 100.0

 ألجنسية اردني 188 46.1

 عربي 12 2.9

 اوروبي 156 38.2

 اسيوي 4 1.0

 امريكي 48 11.8

 اخرى 0 0.0

 المجموع 408 100.0

 المستوى التعليمي ثانوية عامة فما دون 128 22.5

 دبلوم 132 32.4

 بكالوريس 152 37.3

 دراسات عليا 32 7.8

 المجموع 408 100.0

 مستوى الدخل دينار<500  128 22.5

دينار 100-501 128 22.5  

دينار 1001- 1500 92 31.4  

دينار 1501> 132 23.5  

 المجموع 408 100.0

عدد الزيارات للمطاعم السياحية  زيارة واحدة 40 9.8
زيارات 4- 2 188 46.1 في سلطة العقبة  

زيارات 7- 5 60 14.7  

زيارات 10- 8 44 10.8  

زيارة 11اكثر من  76 18.6  

 المجموع 408 100.0
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% 62حيث ان نسبة الذكور في عينة الدراسة كانت . يظھر البيانات الديموغرافية لبيانات العينة المختارة) 1(الجدول 

بينما  نسبة , %6سنة كانت  25ا
قل من  وتبين من الجدول ان نسبة افراد العينة% . 38ونسبة ا
ناث كانت 
% 46ونFحظ ان نسبة ا
ردنيين كانت ا
على وھي %. 35سنة كانت  45- 36المشاركين في الدراسة من عمر 

بينما نسبة , %37وكانت نسبة افراد العينة الذين يحملون درجة البكالوريس ھي %. 1مقارنة مع نسبة ا
سيويين وھي 
واخيرا نFحظ ان نسبة افراد العينة الذين يتقاضون راتب اقل من %. 8ن على دراسات عليا ھي افراد العينة الحاصلو

واخبرا نرى %. 31دينار وھي  1001-1500مقارنة مع افراد العينة الذي ياخذون راتب بين % 23دينار ھي  500
ارنة مع افراد العينة الذين زارو مق% 46مرات كانت نسبتھم  4- 2ان عدد زيارات افراد العينة للمطاعم السياحية من 

 %.10المطاعم السيايحة وھي 

 

  حول تاثير مؤشرات متغيرات الدراسة  على درجة رضا)  Multiple Regression( اختبار ): 2(جدول 

 Unstandardized Coefficients t-test النموذج

(Sig.) 

 B Std. Error 

 2.725 289. 787. الثابت

(.008) 

 967.- 106. 103.- الملموسية

(.336) 

 2.948 096. 283. ا�عتمادية

(.004) 

 2.703 101. 274. الضمان

(.008) 

 2.377- 107. 255.- التعاطف

(.019) 

 6.239 098. 611. ا�ستجابة

(.000) 

1.636 Durbin-Watson .763 R-Square 

61.654 

(0.00) 

F-test .750 Adjusted R 

Square 

 

الملموسية واAعتمادية والضمان (ھر مدى اثر جودة خدمات المطاعم السياحية بأبعادھا يظ) 2(الجدول رقم 
 tويشير الجدول ايضا الى ان قيمة . على رضا الزبائن في منطقة العقبة اAقتصادية الخاصة) والتعاطفواAستجابة

، مما يعني قبول % 5ية اقل من ، وھي قيمة 
 تحمل د
له احصائية عند مستوى معنو967.-لمتغير الملموسية بلغت 

يوجد اثر ذات د
لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات الملموسية على  H035:(الفرضية العدمية 

لمتغير  tوالجدول ايضايوضح الى ان قيمة . ، ورفض الفرضية البديلة )رضا الزبائن في منطقة اAقتصادية الخاصة 
، مما يعني رفض الفرضية % 5، وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 2.948ا
عتمادية بلغت 


يوجد اثر ذات د
لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات ا
عتمادية على رضا  H036:(العدمية 
لمتغير ضمان  tول ايضايوضح الى ان قيمة والجد. ، وقبول الفرضية البديلة)الزبائن في منطقة اAقتصادية الخاصة 

، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5، وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 2.703بلغت 
):H037  لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات ضمان على رضا الزبائن في

يوجد اثر ذات د

-لمتغير التعاطف بلغت  tوالجدول ايضا يظھر الى ان قيمة . ، وقبول الفرضية البديلة)لخاصة منطقة اAقتصادية ا

، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5، وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 2.377
):H038  لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات
التعاطف على رضا الزبائن في 
يوجد اثر ذات د
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، 6.239لمتغير التعاطف بلغت  tيظھرالجدول ايضا الى ان قيمة . ، وقبول الفرضية البديلة)منطقة اAقتصادية الخاصة

يوجد  H039:(، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 

تقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات التعاطف على رضا الزبائن في منطقة اAقتصادية اثر ذات د
لة احصائية ل
  .1.6تساوي  D.Wوكانت قيمة % 75ھي  تساوي   R-adjustedوحيث ان قيمة .، وقبول الفرضية البديلة)الخاصة

  

  اختبار الفرضيات. 3.1

 One Simple Test من أجل اختبار جميع الفرضـــيات المتعلقة بالدراســـة فقد تم اســـتخدام اختبار العينة الواحدة 

حصــــــائية المتعلقة بكل ا
والذي يســـاعد على قبول الفرضـــيات أو رفضـــھا وذلك بناء على نسـبةً الدالة 
قل من أجل قبول الفرضية، وكانت النتائج لكل فرضية على النحو أو أ 0.05الفرضــــــية والتي يجب أن تساوي 

    :التالي


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  :الفرضية اNولى )0.05 α ( لبعد الملموسية على رضا الزبائن في
  .منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة

اختبار العينة الواحدة للفرضية ا
ولى) 3(جدول   

تغيرالم  BBBB TT Sig 

 013. 2.540 287. الملموسية

 

لة إحصائية عند مستوى الد
لة 
 يوجد أثر ذو د
"اختبار الفرضية ا�ولي والتي نصت على ) 3(يوضح الجدول رقم 
)0.05 α ( قتصادية الخاصةلبعد الملموسية على رضا الزبائن في
وقـد تبين من خFل ا
طFع على " منطقة العقبة ا
) α 0.05( يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة حيث  0.013والتي بلغـت  sig)  (يمـة الد
لة ا
حصائية ق

يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية "منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصةلبعد الملموسية على رضا الزبائن في 
=  0.05(بوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى   المعنوية   ) (Mishal,2015البديلة وھذه الدراسة تتفق مع دراسة 

α(  وتتعارض مع دراسة. لبعد الملموسية عل  رضا الضيوف في فنادق فئة خمسة نجوم في مدينة عمان(Khafaji, 

ى رضا لبعد الملموسية عل) α  0.05( والتي تشير إلى عدم وجود أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة   (2012
  . الزبائن في مصرف بابل


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  :الفرضية الثانية)0.05  =α ( عتمادية على رضا الزبائن
لبعد ا
  .في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة

اختبار العينة الواحدة للفرضية الثانية) 4(جدول   

 BBBB TT Sig المتغير

 988. 015.- 002.- ا�عتمادية

 


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  "اختبار الفرضية الثانية والتي نصت على ) 4(يوضح الجدول رقم 
)0.05  =α (قتصادية الخاصة
وقـد تبين من خFل ا
طFع "  لبعد ا
عتمادية على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة حيث  0.988والتي بلغـت ) sig(على قيمـة الد
لة ا
حصائية 
)0.05  =α (قتصادية الخاصة
  .لبعد ا
عتمادية على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  :الفرضية الثالثة)0.05  =α على ) بعد ا�مان(لبعد الضمان )
  .الزبائن في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة رضا

اختبار العينة الواحدة للفرضية الثالثة) 5(جدول   

 BBBB TT Sig المتغير

 276. 1.095 133. ا%مان

 


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  "أختبار الفرضية الثالثة والتي نصت على ) 5(يوضح الجدول رقم 
)0.05  =α (عد الضمان لب)قتصادية الخاصة) بعد ا�مان
وقـد تبين من خFل "  على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى حيث  0.0276والتي بلغـت  sig ا
طFع على قيمـة الد
لة ا
حصائية
  . ي منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصةعلى رضا الزبائن ف) بعد ا�مان(لبعد الضمان ) α=  0.05(الد
لة 


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  :الفرضية الرابعة)0.05  =α ( ھتمام لرضا الزبائن
لبعد العناية وا
  . في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة
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اختبار العينة الواحدة للفرضية الرابعة) 6(جدول   

 BBBB TT Sig المتغير

ة وا�ھتمامالعناي  .148 1.338 .184 

 


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  "أختبار الفرضية الرابعة والتي نصت على ) 6(يوضح الجدول رقم 
)0.05  =α (قتصادية الخاصة
وقـد تبين من خFل ا
طFع "  لبعد العناية وا
ھتمام لرضا الزبائن في منطقة العقبة ا


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة حيث  0.184والتي بلغـت  sigلد
لة ا
حصائية على قيمـة ا)0.05 

 =α ( قتصادية الخاصة وھذه النتيجة تتعارض مع دراسة
لبعد العناية وا
ھتمام لرضا الزبائن في منطقة العقبة ا
Mishal,2015) (لة إحصائية
لبعدا )  α=  0.05(عند مستوى  المعنوية   حيث بينت دراسته بوجد أثر ذو  د

 .لتعاطف على رضا الضيوف في فنادق فئة خمسة نجوم في مدينة عمان


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة  :الفرضية الخامسة)0.05  =α ( ستجابة على رضا الزبائن
لبعد ا
  . في منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصة

ر العينة الواحدة للفرضية الخامسةاختبا) 7(جدول   

 BBBB TT Sig المتغير

 000. 6.319 579. ا�ستجابة

 


 يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى "أختبار الفرضية الخامسة والتي نصت على ) 7(يوضح الجدول رقم 
وقـد تبين من خFل " الخاصةلبعد ا
ستجابة على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا
قتصادية ) α=  0.05(الد
لة 

يوجد أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى الد
لة حيث  0.000والتي بلغـت  sig)(ا
طFع على قيمـة الد
لة ا
حصائية 
)0.05  =α (قتصادية الخاصة
  . لبعد ا
ستجابة على رضا الزبائن في منطقة العقبة ا

  النتائج. 4


حصائية لبيانات الدراسة أظھرت النتائج ما يليبعد انتھاء الباحثان من المعالجة ا:  

يوجد أثر ذو د
لة حيث    0.013والتي بلغـت sig)  (وقـد تبين من خFل ا
طFع على قيمـة الد
لة ا
حصائية  - 1
يتم "منطقة العقبة ا
قتصادية الخاصةلبعد الملموسية على رضا الزبائن في ) α 0.05( إحصائية عند مستوى الد
لة 

بوجد أثر ذو د
لة ) 2015فض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة وھذه الدراسة تتفق مع دراسة مشعل ر
لبعد الملموسية عل  رضا الضيوف في فنادق فئة خمسة نجوم في   )α=  0.05(إحصائية عند مستوى   المعنوية  

دم وجود أثر ذو د
لة إحصائية عند مستوى والتي تشير إلى ع (Khafaji, 2012)وتتعارض مع دراسة . مدينة عمان
  . لبعد الملموسية على رضا الزبائن في مصرف بابل) α  0.05( الد
لة 


فراد )  ا
ستجابة والرضا, التعاطف, الضمان , ا
عتمادية, الملموسية(أظھرت المقارنة بين متوسطات المتغيرات  - 2
) 3.8528(وسط التاثيرات الملموسية من وجھة نظر الذكور ھي ان مت) 2(العينة من المجتمع الدراسة في جدول رقم 

وبذلك نقبل %. 5ومستوى د
لة احصائية اكثر من  (t=0.011)عند مستوى ) 3.8516(ومن وجھة نظر ا
ناث ھي 
ونرفض ). 
يوجد اختFف بين متوسطات التاثيرات الملموسية من وجھة نظر الذكور وا
ناث: H01(الفرضية 

ونFحظ في .بديلة بانه يوجد اختFف بين متوسطات التاثيرات الململوسية من وجھة نظر الذكور وا
ناثالفرضية ال
) 3.7308(ومن وجھة نظر ا
ناث ھي  (3.7956)الجدول ان متوسط التاثيرات ا
عتمادية من وجھة نظر الذكور ھي 


يوجد اختFف بين : H02(الفرضية  وبذلك نقبل%. 5ومستوى د
لة احصائية اكثر من  (t=-.434)عند مستوى 
ونرفض الفرضية البديلة بانه يوجد اختFف بين ). متوسطات التاثيرات ا
عتمادية من وجھة نظر الذكور وا
ناث
و يتبين في الجدول ان متوسط  التاثيرات التعاطف . متوسطات التاثيرات ا
قتصادية من وجھة نظر الذكور وا
ناث

ومستوى  (t=-0.007)عند مستوى ) 3.7115(ومن وجھة نظر ا
ناث ھي ) 3.7103(ھي من وجھة نظر الذكور 

يوجد اختFف بين متوسطات التاثيرات ا
عتمادية من : H03(وبذلك نقبل الفرضية %. 5د
لة احصائية اكثر من 

رات ا
عتمادية من ونرفض الفرضية البديلة بانه يوجد اختFف بين متوسطات التاثي). وجھة نظر الذكور وا
ناث
و يظھر في الجدول ان متوسط  التاثيرات ا
ستجابة من وجھة نظر الذكور ھي . وجھة نظر الذكور وا
ناث

%. 5ومستوى د
لة احصائية اكثر من  (t=-1.100)عند مستوى ) 3.7735(ومن وجھة نظر ا
ناث ھي ) 3.5820(

). ت التاثيرات ا
ستجابة من وجھة نظر الذكور وا
ناث
يوجد اختFف بين متوسطا: H04(وبذلك نقبل الفرضية 

و . ونرفض الفرضية البديلة بانه يوجد اختFف بين متوسطات التاثيرات ا
ستجابة من وجھة نظر الذكور وا
ناث
ومن وجھة نظر ا
ناث ھي ) 3.7381(اخيرا يظھر في الجدول ان متوسط  الرضا من وجھة نظر الذكور ھي 


يوجد : H05(وبذلك نقبل الفرضية %. 5ومستوى د
لة احصائية اكثر من  (t=-.851)مستوى عند ) 3.8675(
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ونرفض الفرضية البديلة بانه يوجد اختFف بين ). اختFف بين متوسطاترضا من وجھة نظر الذكور وا
ناث
  . متوسطات رضا من وجھة نظر الذكور وا
ناث

) الملموسية واAعتمادية والضمان والتعاطفواAستجابة(السياحية بأبعادھا بينت الدراسة مدى اثر جودة خدمات المطاعم  - 3

-لمتغير الملموسية بلغت  tويشير الجدول ايضا الى ان قيمة . على رضا الزبائن في منطقة العقبة اAقتصادية الخاصة

لفرضية العدمية ، مما يعني قبول ا% 5، وھي قيمة 
 تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 967.
):H035  لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات الملموسية على رضا الزبائن في

يوجد اثر ذات د

لمتغير ا
عتمادية بلغت  tوالجدول ايضايوضح الى ان قيمة . ، ورفض الفرضية البديلة )منطقة اAقتصادية الخاصة 
، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5ائية عند مستوى معنوية اقل من ، وھي قيمة تحمل د
له احص2.948

):H036  عتمادية على رضا الزبائن

يوجد اثر ذات د
لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات ا
ير ضمان بلغت لمتغ tوالجدول ايضايوضح الى ان قيمة . ، وقبول الفرضية البديلة)في منطقة اAقتصادية الخاصة 

، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5، وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 2.703
):H037  لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات ضمان على رضا الزبائن في

يوجد اثر ذات د

-لمتغير التعاطف بلغت  tوالجدول ايضا يظھر الى ان قيمة . ، وقبول الفرضية البديلة)منطقة اAقتصادية الخاصة 

، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5، وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 2.377
):H038  لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول التاثيرات التعاطف على رضا الزبائن في

يوجد اثر ذات د

، 6.239لمتغير التعاطف بلغت  tيظھرالجدول ايضا الى ان قيمة . ، وقبول الفرضية البديلة)قة اAقتصادية الخاصةمنط

يوجد  H039:(، مما يعني رفض الفرضية العدمية % 5وھي قيمة تحمل د
له احصائية عند مستوى معنوية اقل من 

التاثيرات التعاطف على رضا الزبائن في منطقة اAقتصادية  اثر ذات د
لة احصائية لتقديرات افراد عينة الدراسة حول
  .1.6تساوي  D.Wوكانت قيمة % 75ھي  تساوي   R-adjustedوحيث ان قيمة . ، وقبول الفرضية البديلة)الخاصة 

توصي الدراسة با
ھتمام بتسھيFت ومرافق المطعم  كما يؤكد الباحث على ضرورة ان تتوفر في المطعم أجھزة  - 4
 .ت متطورة تساعد الموظف على القيام با
عمالومعدا

 ,Kateb, Swies(توصي الدراسة با
ھتمام باستثمار تكنولوجيا المعلومات إنسجاما مع توصيات عدد من الباحثين  - 5

Tarhini, Mohammed, & Maqableh, 2016; Tarhini, Mgbemena, & Trab, 2015; Maqableh & 

Karajeh, 2014; Masa’deh, Shannak, & Maqableh, 2013; Obeidat, & Maqableh, 2015 (

 . للوصول الى الميزة التنافسية المأموله) Gharaibeh, Maqableh, & Karajeh, 2013(واتشاركية المعلومات 
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