MIDOCEA|

UNIVERSI |

gl daals
51 s

Jlast 53] 1 anid

Aari) gl (Babad b dgalsall bd aligal dblal) olSH) i
"eibsil) iy Ao Ludadas L

sdallal) alas)
Ghaal) taaa Jlaal) dugd
261003296

(sl plal)
2026



il dedaa
s pall AEa
2l jall daal
Al jall Calaal
sl Hall Y glus
Al Hall Gl 8
ALl el )

il all g lail) allaial)

i) (8 ka5 dngie
Al & gl

A Hall 2 gaa



séual) dadda

sy T Liga e cajlanll ) zlail) ey o Cus chajia c¥sad abl) gl b A yead) deliall 2
Ayl cOle il iy Lo 43)8, " (gadl eatell' e Tagine gl Gl ol b clglend gsn o Ak \giali]
se Oslany (i) agh tipumall Ligin dgalsS (Agalsal) 1ad) ualaY) Cagheall silasa 3w Bl 138 A 5skadl)
Aol cillaalll 8 38D salaind e Jaally cedand) g paleaialy «ci e 30

s ¢ jliely dpshale dilalgi dalee o8 i ¢ i) (@) eha) Jyae Gl 7l "Leaal) g la il dsjles )
G Al 028 daaal Gm (Lia Gag e liall & aSatl e 5ysilly Cilalailly AL el e Adle dayn Clagall (g
w1 Al sda Cangs LAendll g la i) Clbles BeUS 3 S5 adliind et ablall (KU e gsuall Ll
oo T ¢ Dandl anlsi il Ciloanill "Oogil Cipend’ kg Zlatind 5353 uis b lalall oS3 50 Baxe (hlas
Lwdlis iy Jb B o6y pialy daeal) Ly Gl e Lo o ihalall oS5 daigall 5eUSH G peny das ziga
el

t oY) (385 Al sda Ciandg
(ol ol = 5i2all = 3ol caalpall Calaal (sl pall draal cAdyall AIKAG) Jsling S5V Jeadll . 1
L giblall S Jlig B Jaadl] .2
Aeadll g la i Baga Jling ) eadl) .3
(o) Sludh Clall jaads all) duadll .4
syl Al

Glaball e 230 8 Jasgl Aol (gyaaier Dl gl Al daludl Gluhall e 20e e &alll ¢ Ul DA (40
S s o hyeadll g Undl 8 dasdll g la il cllee 2 ladl ol (llieS ohlel S clea e RSN Qe
sy s () lind e gumsall (38 Jgn aaalailly dlaill i lld L Aahaly Al Culsal) e Tlle 550

Ciliaad dgag Bald calaaY o) Siall Aglad) LI DA (e psaasall 138 dabal Baldl Joumi S5 A )



Lodiie Aghle @b oDlia) ) dalall Dl cdlelys Sleall (<5 g dalaill b "Ohsill Cipnd ilage 4als

Jr Losall bl e Lo adiad Y Aaddl ¢ L il 535nd Aapall Cilsall o Jalailly Dlanll ume paliaiaY

Okt Aglae 3 Ayl Aae 2 Ua (pe  Apesdl] Jranll ilaliia) agds 4 bedil 5)13) (o8 Calisall Apa gl Lussladl) Lo

o il IS8 5 W V) illed Aandll g lajin) o dgalsall b alige 58 a3 8 allell olSH) e

P el sl e ZlaY) DA (e Ll Ao dead (S a0 Lo e 2lig alae Linyg Ciyenall Aaass
" Obsl) s Aaodl g la i Baga Gaiad B Agalsall lad ilagal abalall (IS W

IR PNy

oty (pad DA e Lginaal )l 038 aciua

(Z\:Uh.d\) daalal) Luaad) Y4

(Aol g i) Al ) iially (pabalal) elSH) Aol il s ALY Joalid Bala Aglae Ll jall 030 203 . 1

A pead) o) Ay b

dalles Bagng Cilagall alalell oY) Cp dagy z35ad i DA (e Fpopell 2K 3 L jeal) Soadll a8 a2l L2

e Danll (gl

Lshaall ilige Lol Jolin dabiine bl (3lhieS dade iV cpulally oinlll (S Lasalia Bk} s 23

PR

gl 4 dadanl) cladall o dudllall 5ol il 2dS Jos Lulae AL Ll 3 ddadd) il (g .4

 shyadl

Alle Aol dapde 3 ddyan Jas Ay b ablall olSH aledl (ol ds fide jules sk e Jasd .5
(Gadaill) ddend) dsaad) :Luld

Agalgall b ilage ohal uskis Guentl dsale Gaud o die B A3 " glhsil) Cipead’ Bl el .

 Dlaall e N D il G ) desll Glis] cillaal Jigat BiS Jpn Ciyemall dulas g a5 .2



bl chlgall ad)l Laadio LS maly mead o Cipadll (Al Hlsall sl elis Ghdge s .3
- sall dae a1y
cedbeall Lol ClaBgill Holaty jadie dedd (Sgise i DA (o CBpaall Lcdliil) Bhall jajd b el 4
s 53L3s edaadl o Jaee Q5 o Tulag) GSahy Lee cdgibalall Slandl Claliial agh (b Ciyead) 2235 .5
sdfyal) Cilaal

Sheiie On ADLY sty agd Jon eaat ) dawdyl) GlaY) (e degene Gind ) dabal) o3 e
A0 Tl 8 Wila) (Sass ¢"Olysil) Cipend’ 8 Ll
stase (53 (Lo lia ¥ chlgall ccibalatl) ccabalsell 53] (A e gll) alalal) 1S slad ilss (ggine e iyl .1
LObsill Cipan (8 dgalsall
cOplagall et dgas e Ohsll Cian A adaal) deadll ¢ s i) Baga (Siae paaT L2
b Aandl) g lagin) Basa Gy alad Ciida allall (IS Gy Adlanyl AV @l A denb e i L3
) Jae Cipeadll
cCiyaall 8 daxdll g la il Basa aiat o dgalsall s ilagal ilalall olSH) duley (3 550N aaa aaas 4
@ Lablall Chleall G35 (8l Ay (Ohsill Cipan HNY doleall ils gially Cliagill (e desane L5
chaall dadial) La2dll (sgiea ghail (puida gall
pduafpal) e hlus

b das)l A kg il unall o Jal) Juriall B8 Gl e sy s Jss bl jpaa
SIS Al slad] ass due b

:oumbsl) Jlgead

CObsl) Cipan b Aacdll g la i) Baga Bind b Agalsall lad ilage (ol a3l ilalall o1SY 3 W1



rdae ) A5y
ba ilige ol (Relaa¥) hlga) cablball ccablsall 5l (AL el toalal) i) oS (gine W' 1
Tobsl) Ciyan (8 dgalsal
"Copibsall ki deay e Ohsill Ciyan (8 Aeddl g la i) Sags (g W2
bl Cipan b Aadill g o s Bagng Agalsall s il gal idalal) cISY (py Ailian] AN 3 ADle 2ag o' .3
Clpaiall (g3a5 dardll g lajind Baga Ao ilalal) oISU) AV cpiligall aui b ddlas) AVo 3 (398 2agi ' .4
() (gsienal) (83l Clgias 1fia) Dokl slly Ld) e gl
syl il b

pd it (g il (e e gana o Hiald) Ciadie) 38 ghiiats Al Cilaal 38ail

Ayl daca il
g lasind 83sn o dgalsall lad alagal alalall oIS (alphal < 0.05) (ssie die dilas) AN 53 fl s V' .1

bl Cipan b Aesal

s i) il
Cipae b et g lajinl 33sn o il esll (alphal < 0.05) (ssie die &las) AN 53 5l aam V' .1
"ol
Cipan B Aexd]) ¢ la il 83sa e abalsall 3)10Y (alphal < 0.05) (g5t die Lilaa) AN Sl ¥ .2
" s
" ohsil) Cipan (B Aadill g la il Baga e cilalaill (alphal < 0.05) (i die Ailas] AN ) Sl aag ¥ .3
& Aeadl) g lagin) B3 o deldn¥) cjlgall (alpha) < 0.05) (ssiwe die Aflas] ANS 53 1 aag V' 4

"ol Capens



sl il
i ilalad) £1SM) I gaal

Al (o Al £l Ala A calalal) elaf Ao Galalal) olSH) A iolgins (2022 <0 gATy asalal) Auda -1
s o) iy

olaladl ool 8 bl (S A e 3 IS8 Capanl) Al Cisa

G @B e duhll adely dad (67) bl die il (bl zeidl Osinld) aaiil ) daglie
.(26) 435 (SPSS) gl bl dabas ae eundl ol Ll

35 iy cdiad) Sa o cplalall el gibalad) oS o ggha (se e (Soisa d5as (o) Aabpall Cilin g i) aaf
(0 aaS) Galalal) elaly (e yuaiaS) gidalall olSH oy Ailian) AN @l Lyl Akl ) Ak

Midy b pead) Al 3 ) oS Ll Lo S 3 Adal Al ae Al 03 (3 latl) Cudatl)
Baga’ sle ol L3S Adlad) Aupal) eai Laiy ecliiall o Audali ) A ilas umgia (e Al Aufy)
Lt e "dandl) ¢ s i

Aglesail) 4,41 (2 i) & Luall (ggina Jald A o LaiaY g blad) olSA) )90 1 0lgins (2025 calsall) Ay .2
1l £ A~ OMV  (palanlly Jadill

Osibagal) (521 pardatil) plyall (goinn (go an) (b o lain) olSHly abalall cISH) e US 0 LSt sAual Cisa
ol g8 = (OMV) alaally Jaiill & glsaill 4S50 8

AGAN 8 clalall (e Bajke (125) Aabal) e cialig ¢ all beagll meiall o ull ciadiel ) Lagha
clamal HLasY Tilaa) mitul) Jdas By ool 830 e ULl ges 3 Gua

G ¢ palatil glyall san Julis & e laia¥ly idalal) S ddlian) Aa (53 il agng milial) < jglal suiliil) aaf

gl (sie mid 8 il KU1 s elaa¥) oKW o cus



My ¢ yeaall g Uadll 8 (ibalad) lSH) uriall dneal & Jad) Cinall dagi ae Lyl o3a (365 5 latl) cudal)
5353) oo S lie A0l Al Saais gy paldll Lol el b Auhall Lgadel 3 o) e Eal)
Ml gl ety ot o @l e (Aeadl g Lo

Adagl 3LV ABe g Adisal) Aaddl) iliga (sl klal) oSN :(lgin (2024 Gadd) sily ) Aan 3
Cayally edialacaldl) aulailly G il 5)f35 (8 Cpllad) (530 aelisl) G3liaNly alalad) o\SH) (o ABal) agd sAadl Cisa
i sanal) il priall Ty disal) ililatial & o Lo

(WLEIS) (e Crarsiuly clilase (267) caly die o sl on gl zguall duball cuadiel :did) dagla
-l 313s30 (Maslach Burnout Inventory) (sliay ilalall ¢Sl

G bl S oy ) s Les cpidagll (3)aYly idalad) lSH G Al ABDe dgng il el uiliil) aaf
Aaaal) gy jeall e A ) el LS il gall Al (e yds

3y Lea (MBI 5 WLEIS) i) dualle Gunlial Leiidag (PDIA (e Lgiseal Ll s3a cansS 1 Llatl) cuferl
Lystie e (bl @laal) ol juial GDlal e a2)l) o bt (ebal Gds Jla) ek Jal U,
o3 b Aughy yaa ey ¢ abalall (lSU " BBl ol Auasd b Laae adalim Al of V) o(Readd) g Lo 5352
Aaleall draasl) adloall 3 (uilagall Lalalal) cilylgall L0 89 puial L)) 0

1oe Lia¥) Lasdl) oD (ool Load ) Aadlad) (gafiaty ASBle g alalad) pLSH) :lgins (2025 «alag Cild) du)s 4
Qb Auelaa¥) Zexdl) (DU (53 Gpad )l ALl (gaiady ehalell lSY) (A dapds ulad tdadl Cisa
ceelaa¥) dealgill iliaies Ll piSill CES) aladin) e Al saliiall clpaatl

Ay Wil (209) caly o Adlpdie due o Cidag ¢ LaliV) ieasl meiall Zubll Caadiel séad) dagia
bl pes 23 .52025/2024 oxalall alall DA e S dpe i) Leadll Jall agaall Al 48580 a1
Ly Banall Apalad) () (335 Glialll Lanael Al Aoyl Adludly dalall clSH aslite plasicly

OF Y e Les )l AL gty alall olSHI (py Aimge Al )) ADAe 3gag () Al cilea s quilill) aa
cJggenal) il sldl u3en 8 Jlad I8 aged lBal) ))aly L) Jasag AL el lgn daats

6



skl b idalall oS (gyonall 55l e T yad SLls Lgasa b sl all o3g] dlimall Zashl) (585 1 Alal) Cuglnsl)
ol el oS3 ol Wb e um ¢ A liny ae Lt adaliy Lo sag cde jlutia ile s iy (yaia " Jgjanal)
it LS Bpualaall drigall cilbaatll Ja 8 "Aead) gl sind 535a" Glaal danihid 830 58 Uy cdiadd lea e
Byieng Al Sjlss sad Ligal) CLSsld) apags b Lahalal) gl Adeld L) S gt

Lilgsl cleliall il B LBIAY) Saldl B ahlal) oS 5 :olgins (2021 ¢ JUaally elall) A .5
PPN

P e i) Laledl) clelial) l$Ha b 2DAY) sl b bl oS0 5 e Capetl) sAudal) Cisa
alial) AV bl saly (B 5 ¢ eelaa¥) esl (A By (I Legll) allal) (K sl s
(0AY) ae Gaall (cp AT e Alaall oAV daxd (RY)

CSya Sl (265) cualy Atk Adlsde die o Citadag o latll buasl) meiall dulall Cuadie) 1éind) dingla
caawially Tl Jasi¥l e Lilias) Loty el wend Zacdy 812(€ Blany] alasialy ¢da)¥) 480 gl e liaal
AN (65 i agas codl LS @AY sl bl oA daje Cligies d5as ) ) el gl aaf
AEIAY) 5oLl Slujlae Jujed b gibalad) oS dlian)

(gl olull BIAY) 2l Laalall llgall o Hilaall Ledasy P (e Wgnaal Labjal) 038 i€ 2 Aal] el
Sl Al bl dadl i ' alalad) oSN o syl 138 (P (e S5 G ¢ I Ui B BT 34 Las
5" Jie saana aladd Ao 3Kl Byg pia dud)all 038 (e pedins LS "deaal) ¢ s il Baga” elld A e (A ggue duiga
sl gylaill eyl dilie e Him Lee cdpeadll adlsall (3 Cailagall 45080 dalsaS "dplady) L)) 458 5 ")
Bl (e e o Ldlue Auhy) Aligl o) gl o ahlal) olSM) i :lgin (2023 danl) duls -6
(Aanlsisal) daaladl Aligag

e o S5l A (a8 adagll oY) e alalall oSHI 0 (ae dss Buns yualic ) @kl :dahal Gisa

el Giliagall & guagall



sl aaeiall sl sV Sgais ol V1 St Caeasiialy ¢ Ll sl giall Einld) cindie) sdiad) diagla
Al il dnalad) ilasag 33lal (e 2 Bl Cijglat die e caehy dilan) cilily

Gragl WS L sl oY1 e ablall fSY slel manly il @l dDle agng ) Auhll Cliags ipildl) aaf
delall b Ll 588 colan¥) egl sliy calaiall ol g camil€ey Calasall jolis alaia¥ 85 iy dus)y
CAY) ae

Gilaacsgall Ay Jals alalad) oIS Haball oY) 53U it 8 Ayl o3g] Lyagal) dasdll (ha 1 Alatl) el
Sl (po Laldl pitinds . yemall Jond) iy 3 550 138 prant] e 1 A Ui Sl b ae sy Las cApagledl)
CAasall g s find 53sa" 5 el Lghing 3 Rl Culadl el (Jelall 5,58 " e laial) el o Adeid) Aud)
Al Hlga 3yae Gy elBU Lysk 8130 g0 abalall (SN of aSB 8 il alalam Cua

Londl) Atigl) Ao Audadat Aups Adagh o)) A oily Allal) olSH :olgins (2025 cgdy sy o) A T
toubih g5 ¢ aladl Canll

=) A ¥ ol DA e ale) Candll Galll gl cpalalall elaf o alalall oS 5 e Capel) sdudal) Cisa
dpaddl) il Gans bl SSY cpy ADL) dijees o(iblall dpelasl) cblga) (ol adan (AL
~Aaalallg

e gl pan 5 B2jke (80) (e DisSe die e itadag ¢ il dea gl giall Al ciadic) réad) dagia
.(SPSS) zelin alasials Lilian] Lebiaty ¢jluiu 5yl

SISy Cus cplalal) ool o Aatial salanly galalall oS Aglan) ANV (53 S asm Ayl sl sgiliil) aa
s Ailas] ANV b (39 g WS ¢ bl eI b Aalall chanl) (0 %92.6 (e ST LIS salanls (siblal)
il 5yl puanal

) pndll ga allel) (SN o S A AU Aslan) liam 3 Auhal) sda 58 50 5 Adatl cudel

ead) 138 A e Al ) Ll Gluca il ladali Lilaas) leed' s Lae «%92 3ol duay audasl) oIS



Cojlaal) b cplalell abalall lSH) 3 Linal) of 5588 55l k) 3a o adied LS L Aantll g Lol Basa” e
Adlidly (ganilly autts Joe il (8 elV) Bagn Aalitias) e anilind Bygpm s i cLigilh Hls Gl
Understanding hotel frontline employees’ :¢lsias <(2019 ,Choi, Mohammad, & Kim) 4.1 .8
.emotional intelligence, emotional labor, job stress, coping strategies and burnout
S G Jaal) Tagiag ¢ (aanl Jiailly ¢ oaand) il Aapussl) il asd ) Al Cangs sduball Cis
e Jaal) i il Cadas L dgalpad) bl i dbisail) il Gand ) AELEYL ¢ il §)iaYly ikl
il (3)5Y)
3oLl ZpaleY) Lashadll b Wlase 344 (e dalln cilily mead (2 Ol shal o Auhall i) séad) Liagla
Ll z3gall sl
LA Y ALRYL (Jaad) agia Lghas st il 3laYly galalall oSy A8 of ilal) cadl cqiti) aaf
aadidl) dgalgal) Clhagliin) o @il GasS LS L Jaal) Jagiia pe aeall ditailly oadad) Qe dludeial) dasss)
dgalsall Clahin) el o Ly ¢l deadl Lisiia e Aaalill il Gl 5als e Caids aeall cilbag
s o il (gl Al
GlaYly ilalall olSH) f A 3 Jaall Jagial Jassl) ol riiags 3 Aubpal) o3a 88 50 i lal) cudedl
aas i le st chiall Alle Jaal) il 8 Aniall dgalsall Clasliod duaal Jon (ol aedll (g Lan ¢ aulas)
el Basa o Laliall ualalall Lasical) dalles DA (e cpidasall (K Sl i) e Kl gas Ly
(Lasdll g lajin) Baga ) 1A ygaal)

sl Al Sl (Y Tlats ¢gy0me bt HUalS 'Aanill £ lajicd 835n" asehe o Adlall Zubpll adia
GIa B 5 (<l Al i dacadia L) Cilusles DA e asgial 138 Gl L Ule iluvgall Gl
dalled llee 0s€ () aey SLEAYT 138 o) Jaass polaall o3 o cuiS) ) clubal) Slas) 5 a8 edlal

b Aeasll g la i) il Byalal Al das il Jidh —ohudal 5l Ul (VL) Glange b slou 'S



U (5ol )] & el 13V Tyl Uiy L) il ) Ashanall 83850 byl o3 UK caple 2ling L2 yal) A
Alaal Cijleadl By b llead) 038 B39n (et 2 acl Lagh ity Laa ¢ Sibalal) olSH) ey

e Jlaligw uga (B sdlanl) (golS Aallan s lging o(Nadg clay Blu (agsd alis) dus -1

Ol g Lo LV ly Lol dpaiil 3 Slilise duscde 50 o esaal) Laded ) Auhall Caags rdadal) s
ceSlanll cilabiia) Ll Lgilesd saga Cpenil Glubdly lleall Juadl a5 3 bages S5l

Adad) panlly W@idle o S50 pe Bl 3956 Slalise dumde 9o st oAbl adiad tCadl) duagie
cehand) LopaS (il ayilly o WY) Clblae g Afanll Al gk

Clng cdualil] juiet 3 paled Cum (il aLai®y) saacl 2al€ Lgin on anlt Slaligus o Ayl sl silist) aa
Go O ke pslang 5eliSlly Basalls duagall Al O gl Ciaiagl LS saas dae a3l cctllnaY)
AU ) 39568 Lginans o bla) (eSay Lea cdiaially aubadl) Jio Gonlud) cilesdl e cpibalsall Lald)

Aead) Culgally (et Ll Cuaat) Dbl il Cpr JalSl macags (8 Ayl o2 duaal 5y 1 Aail) qudadl)
oo Len caltiven il Bhas of Bagall S (e (A agh sad Wins 4agi Shm L sas ¢ sDbeal) cilaliia) duak)
cladlS dganll Jaall il 3 40l g s il Baga (e 2328 Dlanll (5515 dallae (8 Allad a0 dalal)
Adgal) pmlaall (389 sDlanll (golS B))) allii aBly andhll tlgin (2019 (gl chisasd (Gua i) Ay .2

bl eNlal A de 2 10002 53

Uty (32580 ANS) ilial) VLol Aussge (b edbanll (55\S5 510) allas adly i ) Al pall Cangs sdufl) Cisa
S10002 53" adsall yulaall

check-) daaball wild Crarddaly Alall L Gigluly daill deagll meiall Lo duball iadiel séad) dagia
alasind U 28leayl (gilh 81alS COLlaAl dlld aed 2 LS Slele 96 ity die (o il gend duesy 3108 (lists
Ll Judail SPSS zaliyg

il il eV Lat¥ dlaall DS 310002 530" Dhere lilliia Gakad dass o () Al cilea s sgiliill aa
S10002 53" saled Lo Jseand) (o ooSaiid ducill 038 et dscdall o ingicn Les <%83.72

10



S o(Aexdl g la i) lanll (gl 8y dalaiag 5adna dlsd Julaa 3gag dseal Al 038 it bulatl) Cudadl

o Lo gas cdandl) Sy Alled lasal 5agall ules sadiny W 5a) by b ¢ S0 Y Al 2gng 3yme

Aaad g o i B3ga gabail Cilalaal) Gaeaty (aidh gl Cilsjlae Jar) Aue€ Jon iy

Al L duudal Slaal) Ly A 5ol Aatlaa 30 :0lgin (8 dlacad  padly) dufs .3

A Glaay eSland) Liay (33 (b 43l (ol dadlae alls il Ao ol ) Al )l o3a Caags s dud)all Csa

ceSland) sl e Aaalill Auladl JEY) Cuiadg cagr Ausnsdall ABDle

e e Lilpde die o di8)55 4y i) Al i & Cus ¢ hagll meidl o duhal) Cade) rall dagle

ki) 238 cialy o(Lalse Vs dliyg (i) ¥y & el OV Ll daaje

e OIS s ceDlaall Ly o (l<all dallae claslind s il asag (M Aaball ciliags sl aal

"lasanl' & (0.349) "ACaL Gl s LI eyl 4y (0.425) Dl <Y A Ja 8 sac Ll

cJeadl IS Lgna Jalaill cpals gall iy (55l Aallaa alas Juadiy yaskai 8y yuims Al )l Caeagly .(0.183)

(@M eha] Dae Gl (I dallaa of o aShl 8 Dal) L ae Ll 038 il alali 1 Aatl) Cudadl)

D KUY algall Lot "Blaiaa¥) Aoy’ s "R o' OIS 1308 L Cilagal) (e Alle el olge ol dglee 8 s

s Calag e 538 SV g8 piine ible oISy auaial) Ciligall b Wias dmd e @l O (Jaeal) Liny b

Byaall draal) oy el "Aeadll ¢ la il dilee o dudlialy duilad) deal b Lee dllady lnil )

Lsga B Lilaa A 10 Ly Ao Aaadl) (b gola dallaa ST :(lginn (2023 Buld cagely) Al 4
A8 g Ao yifadl dugad) Jaghidl)

Lashdll dessge (Bl Liay (s5iee o daodll Jib (5o\<a dallae 1 e Cad€ll Y Aol sda Caag sduall cia

(A5 Ay (8 el sl

A355e Adlsde Ao o ey Bliad D e @l ras 35 ¢ sl meiadl o Auhll Cindel 1) dagla

(20 SPSS) e laia¥) astell Lalaal aial) zalin alasiuls Lbiat 235 ligy (103) o

11



(AL Ly e daxdl) Jd (gol< Aallas Lalanl (5ina il Alian) AV Cld Al dgng geiliil) cjpglsl uilidl) aaf
andl (paiall) duaddll sl (ghad LI Ly b ddlaas] AN @3 355 sm a2 ) bl @lal LS
(oAl Slye 20 (gl
ol panll Lol s Jale€ olall g Ui 3 "2aasl g la i’ 235 e Bulpal) 038 58 1 Adasl) Cudetl
SIS 5y Ly .Ul 138 25 2 8 b cdadlaall pUi "3gag’ Sae o e Y (saaall of 2ad clins pgiaga
(Aexall Q) Caalal) L e liiag pajelia 3o o caleV) Caall Lilise 5,8 o Cus (g pon yiiaS bl
o Sl Aandll g Lo il Al Allad ey Lo oBE Bolannl Aemjd ) Aads Aa3 (e (<Al sda Jsad )
i)l s34
GRaged) oY) Cpeat o oSlaall ol B T iolgin (2023 <l Pleg Mg pladl) Aus 5
Aaddd) Cilew jall
Ollige 3558 8 el oY) auat o Slaall (ol<5 53] 5l sae waan ) Al o3 Caags sl Cisa
Aba gl 4 poe
5K die o ey Alind DA e DY) Gl aan &g ¢ sheagll meiall Lo duhall cadel sdadl) dagla
((SPSS) fielaa¥! aslall Tilasyl ajall galin alasialy cilacaydl) Slasly ilball Jdas 25 Shaee (51) e
(B sl Lipae) Slabige A55a] suill oY) 3 Aflan] AN 53 el agng ) Auball cliags il
(clia iay Ul e (glSall Fasyud) Bt e Ally eDlaall (IS B el i 89 s Caal LS
dal dabial) clalCaY) 3318 Caalagis (daadl) Jid lawd Jsa eDlanll daie ) jaa e cJobiiall al i) A8l grans
< eand) OIS
O aad edling ) Hlaills L (glCal Aalled' 5" gl ¢l SVI' cpy Janyll Al dugly Ayl 038 s 1 Adatl) cagfal
Ay b chlgn bl & (DISY) Jalailly chatio il e wdi daspudl Llaia) Jia) dubpall 038 Cloass
A gt 8IS Lgenslar i el a2 Y Wlle Lidale 2183 g (63 Cadagalld . adalal) ¢SH) (3Ua3 pacia o35
el g la i) (8 Dadlalal) 508lly 4)0Y) 5o LS C oSl dcns Lo 589 cAssngall Bygum ueny Jsaall oYy (10 2d 50

12



Ll clupa Wl
The effects of service :0lsix (2006 ,Kau, Ah-Keng & Loh, Elizabeth Wan-Yiun) 4uj2 .1

recovery on consumer satisfaction: a comparison between complainants and non-

.complainants
asgie o pald IS5 €5 pe cellgiad) Ly e Lot g lagind 1 claaiio) 1) Aol Cangs :dufal) cisa
Lo agag JLasl ) 2LaYl coDteall 4S5kl clajaally Ll e ayilis (perceived justice) "aS)mall allaalr

-(recovery paradox) "g s fuY) 48 lad’ 5 e

2y (1S)lie (428) caled Lakiie Al e Ul pen o Cam ¢ sl il e Aubl) Ciadiel tal) duagle
F5\S Jgadiy ol Dlacg (Gl Jgaad eDhee ) agiiial (o 2l aglilas

Glgise o 0 LS Al Alaally o I<e il Leaal) gl e eDleall Liay of gl cadl sqiliall aaf
L g b il dglee e Cpalll edanll 52l LS el cilS (word-of-mouth) Lulagy! duasilly «o¥slls (A
38)ad 3gagl Lae s Al a5 ol (Lol A sill) Lol SlSslall b 8alijg Aabiie A Sligicne ) Liajll pae (50
g Lo spy cdendl) Jib i Lo Sligies ) dsanll Liny 23 ¥ laang g la i) Bilee 21a3 o iy Laa ¢ Lo i
S Bl e s IS Aaadl) ' dpeal e

asgias adas s (L)) Guliis A Y g ¢'00xa) £ La S B39 agd A Ay o Al o3 aad 1 llatl) el
Alaall of ans eling e o Janjllyy - Oiliadl dalailly Cileaiy) e ddle 858 Cilagall (o callaiy asgie sag ¢'allaalf
5 Wle Lable 2183 dlbiay (o) Calagalld ¢ alalal) olSAN kil 5ilaal) il o adpal) L) ol ) a5l
Jie) dpld) CLSsla) Bas e Qi Lae cdeddll g la il dgee P jaiilly Allaadly Juaed) Sled) Ao 58 <Y

Al Lgie a3 (Aslad) doca il

13



-Customer satisfaction with service recovery :(lsiza <(2009 ,Gustafsson) Ay 2

& Loy Aaleial) Slasl) Limy il 3 Aaladl Slalad¥) byl ) (i) sadell) Jleall 138 Coagy sduadpal) Cisa
il Al (Rio-Lanza, Véazquez-Casielles, and Diaz-Martin) &)y lalga) Ao sguall Jabd s daadl)
Mgl LYy A5 Alaal) tdesdl g lagied Ge Lol

calaadl) sl Elay Al ) gl Llias Tale Takes 480 038 228 :daiall diagia

3 A ad) GUsSal e il lessll slaely clesdl g U b dyal) dudlial) of dahll mags iz s
o S5 LS Ldaley Ljags il olaalls Blia¥) Allas (e Jas cCilagally Jaaad) o bl dealgil) (e 23
el g il e Lyl 3 daula JalseS "Rilalall LI 5 A0 Allaall 3 Ganll dsa

Y oo A ikl GlliaNl o dalia G b sl Lol daeal Ll o3 ndSs ) qudadl)
g0 Luapals Ties ll s Zyall o3 8 ¢ aalal) ASHN e S5 dling o Lass wdensl g lajind e L)) e By
Aaall Slasll 5y b Opeay as oladl gy cbuass algin) Gl 2ead) Bagag Aalalell o Ja)ll of iy
Remedy or cure for service failure? Effects :()san ‘(2012 ;Komunda & Osarenkhoe) Al .3
.of service recovery on customer satisfaction and loyalty

Aasdl) g la il g ADa)) asd DA e deadl) plajind ddjea B aaluall J) Auhall sda Caags tduaall i
Alal) Cajleaal) A3y (3 Vsl ccllgion) Lin g

B A oDlaall e¥gy ¢eDlaall Linyg cJalsilly cdaadl) ¢ la i) aialie Jads asalia Ul yghis o5 i) duagia
Gl g sl Sl yslis Aeadd) Jid Qld 3 Gt o 565 Alaal meesd pe cdylall sl
- e kasll

Al ALY "l sall Alaial (pn Jelil) oy cAend) g la el 5€ ADle 4l Jalgill o il e jelal il aa
o b clgiligine (ol (8 dlud) daa gl Llgis caligionn el (8 L)) OIS LS. oSlginnal) ciloits e il il

3Ly Al dai) gyl s

14



Lol o «clld (a pallg ' peadll ¢ Uil o S Lol chind dials daal dalyall o3a ot 1 Alal) Cufedl
chlgal) of e Tale Tash i ) dua gl g Liasl) (peans 8 "3 5 "Calagall dulaiadl 0 e sl 3l
Ol ¢ iblall IS jile 2 Las "Hlaiel 1 ALY o Lasg g Lol Bagad el hadll o Calasall dpasil)
sl 3 Aarill g s i Adleds galalell el das )l Lgh Tiaaie 1) yoa lins il Aualyl o3

pdyall 4yt cililatal)

Al Oon gana @l ) S8 DA e Al Y] pshaialls (Solull shaiall s ) ddlall Luall aios

p S gl e @llyg cdaliadl) Glaal &)y 3))sal

sl (glail) HUay) sy

Lady Biaie Ay Dlse b Al Slissgall of Akl o3 g :(Resource-Based View) ajlsall &l .1
Lalind Tysa’ miie ilale oS3 piaiy @3l Caligal) 3 cling Gl Ay - otial) oY) Gias e 58 5ST (6%
el ise Ll Bae Cjlaall mier Las colis (Sar Y 10

WYL Gl Y Gaandl) s gall 2 o o e doylaill s3a S :(Stakeholder Theory) daluadl) claal 4:)kai .2
agilaB sl Balie Aulatial (ISaY Anllae 228 3G agud) oy cdaliaall Glaal pe LEBLe 53] LS s i
e 50 A gall Ay 15 ABIAY) Adgsunall 2ens e 58y

el Aubal) B cllail) o3 Ggadat Aua< Ll

LB @llyy (St jaieS " gabalall (KU1 5 L8 e duball b Al o3 Cadagi e 1y lsal) Aoyl gl ]
cladl By b deadd) g la il Bags (sie ad)l ol @aall g ASlul) clgall 03] cpaili sall Bl ¢
5ol o Lilase 250 CCLSI Liag' (pug "eddd) g la il 53sa" (e Lol saes tdaliadl) Cilaal Aol gl .2
pe¥y e G Ll B 525 Lae cdaliad) Gilaal olad @il SN Jee Gali & L (olSE ae ol

15



r&al) (§hy dagla
layliie b e Bllially kel DS e A6V UL peny sl sl e ol qulad) b slae¥ 5
Ll Cheay ASH paaills o i) cullad e alaeWl Lblasy ull gadase Jon eh¥) oafil Lasliall Al
oo Loy} cilayys leana sl Balall o3 ke gy Ly liag lisdansd (oI el Lol clguailind peage 3,0l
) ol Jy cAaiadl \alles bplae slaaiivd Jal o Slasteal) pan die zgiall 130 2 Y LS gAY skl
da (A S a8 33 DA e (S @A) yiRal) el lale i clalisiad () Jgeasll juadilly Jay)lly Jalail
Dalslall o aa g Al Gl dassg Al el Hat A e ellg (e DISEL)
sddal) gl
sl Ll ey g bl paad oy 8IS L) e alae¥) 5 clgiild e LlaYls Al Calaal 3:aa]
tokia) ol oY
(A el e 0sSEy eclilul) mand Laa 811 ()5S0 ALY apaal
(dasl) (ginnall candll (88t Jia) (ifigasall Ludalaslly 4udle gadl) bl 1 J5Y) gial)
P pate Gl ¢ uledl) ST b 1 SE gl
Lodasal) (530 el lSY hlge ai A 35l (s Ao gana (paclg 1 ghlall (SHI jpas @
cipeanll b edanl (55l Aalle Clelya) 5oUS (ggise s A 353l paag Aeddll ¢ lajid Bsa jsae @
sy Gaal) clas) Ll
N LAY eha) & ¢ aled) Galdll e g8y 815V Adls (ya XEU
il delia 48 Glacal cpaaidall Guasaally 53U (e degaan Ao o] Gae rouSadl Gra @
Lanll Gty LgiesDag
el J aihail Aslall Gla¥) gaas o) @il e 32aill :(Cronbach's Alpha) Wl &#lis € Jalaa @

el sl gkl

16



sdpall agas
e PAS (g elldg dandll g L siad B3sa o alalall oIS AT e Capaills Gl cuald die guinsa 3g0a
dpalall Ganlaall 1) 2l U ol Cipead’ b edlaad) At cillliiag Liiil) Jaall el e 2l buass 5 )
) 13 3 Basiedl)
Sl ¢ alilyla dng Ol Ciad’ 1A0IKe 350 @
2026 (bl aladl :diile) 250 @

"Obsil Ciyeas’ 8 daaleY) Cagiuall b cplalall e akil &5 tdayd sg0n @

17



i aahall

dnal) aalyall Nl

gl Ala Ly galelad) old e ablad) oSH S L(2022) 083 05 e ondled) Oy canl)
Dbl lae daals [pdie e Al Sibad) el 4SS (e A5V
bt glyall (sine il & elanlly ahlall elSU 553 .(2025) - puld deal daal juali calSal)

9778 ¢(7)6 cAampalally L5Ls) aslal dlse . pasll £ ~OMV (alaally Ll duslooail) 3,400 3

GlaaYL a®ley dnaal dexdll ilige s ahlel) oSHI L(2024) 53, il sls led m8

.79-56 «(3)27 <Al-Balqga Journal for Research and Studies . sl

164-123 «(4)86 duclaa¥) Zesal) dlaa Aselaal) Aesdll (U (s3] Audd)l

S RBAY) sl & bl oS AL (2021) A Jla S ¢ JLaally wll) de age ¢ L)

(2)6 «lasaall Linglyi€as )Yy LalaiBY) asball Jlal) .33 1 485 e liaal) i€

L o Lolae Auh) Gl oY) ki o ablell S 5. (2023) L opend) de A1 c2ea]

Al Kut Journal of Economics and Administrative .(%aslsiSill dealall algag kel e

.185-166 «(48)15 «Sciences

il G ) Al Gl g ¢ el Con ] Al Eigl) e s Al il Y1 b o

263-247 cipelain¥y dulay) aslall b Lasiid)

daals Ao Slbigw dawge B el (IS8 dadlas L (2024) Lolady colsy Ble (a9 n plis .

el aglally el ALY aglell IS

18

.1



}),31 @jﬂ\ ):t:\\a.d\ B4 elazll @5\5.& §)\J! ?Ué.'a Cﬁb Y=Y W] (2019) ulA:\l (b ga i (Srua 4C_A:\5.4 .9

290269 ¢(2)20 cAsludyly dicLia¥) aslall dlaa . jiall YLt duumie & 10002

gral daals . Al YL dngal Slasdl Ly b (gol<al) dallae 3 (203) Ldliiad ¢ yadli 10

Joghadl) dessge o Ailae Ay 1sil Ly o dendl) Jid (g5l€3 dallae 1 .(2023) sds casgls. 11

104-83 (1) 12 ciuyiball clcgall olaf Ao LA ye L35l disal)

QM}AH gfz:ay»ﬂ\ ;\J{ﬁ\ (el ‘_,_,JS‘— e laall @l&z E)\Jl )ﬂ (2023) ).«4;5 d\)\:-j czdj)ﬁj.} sJAAAjlz

13.

14.

15.

16.

Al — Cageallgy Liall v xalall 50 L 4peadl)

Ajulasy) aaball il

Choi, H.-M., Mohammad, A. A. A., & Kim, W. G. (2019). Understanding hotel
frontline employees’ emotional intelligence, emotional labor, job stress, coping
strategies and burnout. International Journal of Hospitality Management, 82, 199-
208.

Kau, A. K., & Loh, E. W. Y. (2006). The effects of service recovery on consumer
satisfaction: A comparison between complainants and non-complainants. Journal of
Services Marketing, 20(2), 101-111.

Gustafsson, A. (2009). Customer satisfaction with service recovery. Journal of
Business Research, 62(11), 1220-1222.

Komunda, M., & Osarenkhoe, A. (2012). Remedy or cure for service failure? Effects
of service recovery on customer satisfaction and loyalty. Business Process

Management Journal, 18(1), 82-103.

19



