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 ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ةمدقملا-1-1



 

 
 

 ءانب يف اًمساح لاًماع لثمت ءلامعلا ةمدخ ةدوج نأ ىلإ قرطتلا مت لولأا ثحبلا يف

 ةيموكحلا تاهجلا ىتحو ةيفرصم ريغلاو ةيفرصملا تاسسؤملل ةيسفانتلا ةزيملا

 دحأ وهو )ديفتسملا اضر( يسايق رايعمب ةمدخلا ةدوج طبترتو ةيموكح ةبشلاو

  تامدخلا ةدوج سايقل ةمهملا سيياقملا

 يف ةيمدخلا تاسسؤملا اهيلع دمتعت يتلا لماوعلا مهأ نم ةمدخلا ةدوج دعت

 ،تاسسؤملا نيب ةسفانملا دايدزا عمو .مهيلع ةظفاحملاو نيديفتسملا اضر قيقحت

 ءلامعلا ةمدخ يفظوم ءادأ ريوطت للاخ نم ةمدقملا تامدخلا ةدوج نيسحت حبصأ

 اًمهم اًرشؤم دعي ديفتسملا اضر نأ امك .اًيرورض اًرمأ نيديفتسملا تاجايتحا ةيبلتو

 تاعقوت عم ةمدقملا ةمدخلا قفاوت ىدم سكعي ثيح ،ةسسؤملا حاجنل

 .مهتاجايتحاو نيديفتسملا

  جذومن مادختساب ةمدخلا ةدوج سايقب تاساردلا نم ديدعلا تمتها دقو

SERVQUAL نم لك هروط يذلا )  Leonard L. Berry( و ) ,Valarie Zeithaml ( و )A.  

Parasuraman (  لثم ةيسيئر داعبأ ةدع للاخ نم ةمدخلا ةدوج سيقي يذلاو 

 اذه فدهيو .فطاعتلاو ،ةقثلا وأ نامضلا ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةيدامتعلاا ،ةيسوململا

 .نيديفتسملا اضر ىوتسم ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج ريثأت ةسارد ىلإ ثحبلا



 

 
 

  ثحبلا لكاشم-1-2

 يف اهتهجاو يتلاو اهنمض نمو تايبلسلاو لكاشملا ضعب لمع لكلو ثحب لكل

 اهطابترلا حضاو سايق لحم سيل تامدخلا ضعب نأ تامدخلا ةدوج نم ثحبلا اذه

  .ةيجراخ لماوعب

 مهولبقت مدعو نسلا رابك عم اًصوصخ اهضراعتو ةينورتكللاا تامدخلا ضعب كلذكو

 يقرو لكشب تامدخلا ميدقتب رمتسملا مهبلطو ينورتكللإا لكشب تامدخلا هذه

 .تلاماعملا نم ةئفلا هذهب طبترملا ليمعلا اضر سايقو كنبلا ديقي امم يديلقت

 

 نأ لاإ ،نيديفتسملل ةمدقملا تامدخلا نيسحتب تاسسؤملا مامتها نم مغرلا ىلع

 ءطب لثم ءلامعلا ةمدخ ةدوجب قلعتت تايدحت هجاوت دق تاسسؤملا ضعب

 رثؤي دق امم ،مهل ةمدقملا تامولعملا صقن وأ نيديفتسملا تابلطل ةباجتسلاا

 .ةمدخلا نع مهاضر ىوتسم ىلع

 :يلاتلا يسيئرلا لاؤسلا نع ةباجلإا يف ثحبلا ةلكشم لثمتت انه نمو

 



 

 
 

 ثحبلا ةيمهأ-1-3

 يف رشابم لكشب رثؤت يتلا ةيساسلأا لماوعلا نم كونبلا يف ةمدخلا ةدوج دعت

 نيب ةديازتملا ةسفانملا لظ يفف .ةيفرصملا تاسسؤملل مهئلاوو ءلامعلا اضر

 زيمي امًهم ارًايعم ةمدخلا ةدوج تحبصأ ،ةينقتلاو ةيلاملا تامدخلا روطتو كونبلا

 بستكي كلذل .مهيلع ةظفاحملاو ءلامعلا بذج ىلع هتردق ددحيو رخآ نع اكًنب

 ىوتسم مهف ىلع دعاسي ذإ ،ةريبك ةيمهأ ةيفرصملا تامدخلا ةدوج يف ثحبلا

 امك اهيف فعضلاو ةوقلا طاقن ديدحتو كونبلا اهمدقت يتلا تامدخلل يلاحلا ءادلأا

 .لكشب اهللاخ نم تامدخلا ةدوج سايق نكمي يتلا طاقنلا ديدحت نكمي

 



 

 
 

  ثحبلا ةلئسأ -1-4

 تاعاطقلاو كنبلا يف ءلامعلا اضر ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ ام لاؤسلا 

  ةمدقملا تامدخلا ىوتسم ىلع هساكعناو رثلأا اذه سايق نكمم لهو ةيمدخلا

 . اهتجلاعم نكمي يتلا تاوجفلا ديدحتو

 

  ثحبلا فادهأ -1-5

 ءلامعلا اضر ىلع اهساكعناو ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ سايق سيئرلا فدهلا

 لبق نم ةسسؤملا نم عقوتملا وه ام لبقتسملا يف تامدخلا ةدوج نيسحتو

 جئاتنلا و عقوتملا نيب تاوجفلا جئاتنلا رهظتو ةيئاهنلا ةمدخلاو نيديفتسملا

 . ةيئاهنلا

 

 

  ثحبلا تايضرف -1-6

 داعبأ نيب ةقلاعلا مهف ىلع دعاست يتلا تايضرفلا نم ةعومجم ةغايص نكمي

 لثمتت ثحبلل ةسيئرلا ةيضرفلاو تامدخلا نع ءلامعلا اضر ىوتسمو ةمدخلا ةدوج

 اضر ىوتسمو كنبلا يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوج نيب ةحضاو ةللاد دوجو يف

 اضر ىوتسم عافترا ىلا يدؤي ةمدخلا ةدوج نسح نا ثحبلا ضرتفي ثيح ءلامعلا



 

 
 

 ىلا ةيضرفلا هذه ميسقت نكمي امك ةيفرصملا ةسسؤملاب مهتقث ةدايزو ءلاعلا

  ةيرفلا تايضرفلا ددع

 ةيفرصملا تلاماعملا زاجنإ ةعرس نيب ةيباجيإ ةقلاع دوجو ىلولأا ةيضرفلا ضرتفت

 ءلامعلا عم نيفظوملا لماعت نسح نأ ضرتفتف ةيناثلا ةيضرفلا امأ .ءلامعلا اضرو

 ريشت نيح يف .ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا مييقت نيسحت يف ريبك لكشب مهسي

 يف مهاسي اهمادختسا ةلوهسو ةينورتكللإا تامدخلا رفوت نأ ىلإ ةثلاثلا ةيضرفلا

 ةيفرصم ةئيب رفوت نأ ىرخأ ةيضرف ضرتفت امك .كنبلا نع ءلامعلا اضر ىوتسم عفر

 .ليمعلا ةبرجت يف اًيباجيإ رثؤي كنبلا لخاد ديج ميظنتو ةحيرم

 

 ثحبلا ةيجهنم -1-7

 للاخ نم عقاولا ضرا ىلع تاريغتملا مهفو ليلحتو فصو ىلع ثحبلا اذه دمتعي

 ةقيقد ةيملع جئاتن ىلإ لوصولل اهليلحتو تامدخلا ةبرجتو نيديفتسملا ةلباقم

 ةمدخلا لبق تارامتسا عيزوتب ةيفرصملا تامدخلا ةدوج ىوتسم ريسفت يف دعاست

 ) جئاتنلا( ةمدخلا دعب ام تارامتسا و ) ديفتسملا تاعقوت يهام (

  



 

 
 

 

 

 

 

 يرظنلا راطلإاو ةقباسلا تاسرادلا :يناثلا لصفلا-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  ءلاعلا ةمدخ ةدوج -2-1

 لاجم يف عساو مامتهاب تيظح يتلا ةيساسلأا ميهافملا نم ةمدخلا ةدوج دعتُ

 مهنيب ةقلاعلا زيزعتو نيديفتسملا اضر قيقحت يف ريبكلا اهرودل اًرظنو ةرادلإا

 ميدقت يف تاسسؤملا نيب ةسفانملا ديازت عمو .ةيمدخلا تاسسؤملا نيبو

 نمضي امب ءلامعلا ةمدخ ةدوج نيسحت ىلع زيكرتلا يرورضلا نم حبصأ ،تامدخلا

 .لاعّف لكشب مهتاعقوتو نيديفتسملا تاجايتحا ةيبلت

 ةدوج ىوتسم سايق للاخ نم اهتامدخ ريوطت ىلإ ةثيدحلا تاسسؤملا ىعستو

 دحأ ديفتسملا اضر دعي ثيح ،رارمتساب اهنيسحت ىلع لمعلاو ةمدقملا ةمدخلا

 امك .ةءافكب اهتامدخ ميدقت يف ةسسؤملا حاجن سكعت يتلا ةمهملا تارشؤملا

 نم ززعتو ،نيديفتسملاو ةسسؤملا نيب ةقثلا ءانب يف مهست ةمدخلا ةدوج نأ

 .ةسسؤملا عم مهلماعت رارمتساو مهئلاو ىوتسم

 للاخ نم ةمدخلا ةدوج سايقل  SERVQUAL جذومن ريوطت مت ،قايسلا اذه يفو

 ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةيدامتعلاا ،ةيسوململا :يهو ،ةيساسلأا داعبلأا نم ةعومجم

 يف اًمادختسا جذامنلا رثكأ نم جذومنلا اذه دعيُو .فطاعتلاو ،ةقثلا وأ نامضلا

 رظن ةهجو نم تامدخلا ةدوج مييقت ىلإ فدهت يتلا ةيناديملا تاساردلا

 .نيديفتسملا

 ىعست ،نيديفتسملا ةبرجت نيسحت يف ءلامعلا ةمدخ ةدوج ةيمهأ نم اًقلاطناو

 ةسسؤملا يف ءلامعلا ةمدخ ةدوج ىوتسم سايق ىلإ ةيناديملا ةساردلا هذه

 جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ ريثأت ىدم ىلع فرعتلاو ،ةساردلا لحم

SERVQUAL مادختساب تانايبلا عمج للاخ نم كلذو ،نيديفتسملا اضر ىوتسم ىلع 

 تامدخلا ىوتسم ريوطت يف مهست جئاتن ىلإ لوصولل اًيئاصحإ اهليلحتو ةنابتسلاا

 .نيديفتسملا اضر قيقحتو ةمدقملا



 

 
 

 

  SERVQUALجذومن قفو ديفتسملا اضرو ةمدخلا ةدوج نيب طابترلاا-2-3

 ةمدخلا ةدوج نيب ةقيثو ةقلاع دوجو ىلإ تامدخلا ةرادإ لاجم يف تايبدلأا ريشت

 ىدم سكعت يتلا تارشؤملا مهأ دحأ ديفتسملا اضر دعي ثيح ،ديفتسملا اضرو

 دعيو .مهتاجايتحاو ءلامعلا تاعقوت يبلت تامدخ ميدقت يف تاسسؤملا حاجن

 ليلحتو ةمدخلا ةدوج سايق يف ةمدختسملا جذامنلا زربأ نم SERVQUAL جذومن

 .ديفتسملا اضرب اهتقلاع

 :يه ةيسيئر داعبأ ةسمخ للاخ نم ةمدخلا ةدوج سايق ىلع جذومنلا اذه دمتعيو

 هذه لمعتو .فطاعتلاو ،ةقثلا وأ نامضلا ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةيدامتعلاا ،ةيسوململا

 .ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم نع ديفتسملا روصت نيوكت ىلع ةعمتجم داعبلأا

 كلذ نإف ،داعبلأا هذه يف عفترم ىوتسم قيقحت نم ةسسؤملا نكمتت امدنعف

 .ةمدخلا نع هاضر ىوتسم زيزعتو ديفتسملا ةبرجت نيسحت ىلإ يدؤي

 ةدايز ىلإ يدؤي ةمدخلا ةدوج ىوتسم عافترا نأ ىلإ تاساردلا نم ديدعلا ريشت امك

 ةقيقد ةمدخ ىلع لصحي امدنع حايترلااب ديفتسملا رعشي ثيح ،نيديفتسملا اضر

 نم سكعلا ىلعو .هتاجايتحاب مامتهلاا سكعي ينهم بولسأب مدقتو ةعيرسو

 نيديفتسملا اضر عجارت ىلإ يدؤي دق ةمدخلا ةدوج ىوتسم ضافخنا نإف ،كلذ

 .ةسسؤملاب مهتقث فعضو

 مهسي SERVQUAL جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ نيسحت نإف ،كلذ ىلع ءًانبو

 ةسسؤملا نيب ةيباجيلإا ةقلاعلا ززعيو ،نيديفتسملا اضر ىوتسم عفر يف

 ىوتسم نيسحتو ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلع تاسسؤملا دعاسي امم ،ءلامعلاو

 .ةمدقملا تامدخلا



 

 
 

 

 ءلامعلا ةمدخ ةدوج داعبأ-2-4

 :ةيدامتعلاا دعب-2-4-1

 .ءاطخأ نود ةرم لك يف تابثو ةقدب ةمدخلا ميدقت ىلع ةسسؤملا ةردق ينعتو

 ميدقتب دوعولا ثيح نم اهب قوثولا نكمي ةهج نع ثحبيو قاستلاا ردّقي ليمعلاف

 دوعولاب ءافيلإا مدع اًقبسم اهيلع قفتملا ةقيرطلابو ددحملا اهتقو يف تامدخلا

 . ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ةرشابم لكشب سكعي ةقبسملا

 .دوعوملا تقولا يف ةمدخلا ميدقت متي •

 .ىلولأا ةرملا نم حيحصلا لكشلاب ةمدخلا ذفنت ةهجلا •

 .ةيلاعفب نيديفتسملا هجاوت يتلا تلاكشملا لح متي •

 .ةقوثومو ةقيقد ديفتسملل ةمدقملا تامولعملا •

 

 

 

 



 

 
 

 ةباجتسلاا دعب-2-4-2

 ريشت ،ءلامعلا ةمدخ ةدوج سايق يف ةيساسلأا داعبلأا نم ةباجتسلاا ةعرس دعت 

 ةعرسب ءلامعلل ةدعاسملا ميدقتل اهيفظومو ةسسؤملا دادعتسا ىدم ىلإ

  .بسانملا تقولا يف مهاواكش وأ مهتاراسفتسا وأ مهتابلطل ةباجتسلااو ،ةءافكو

 .نيديفتسملا ةدعاسمل امًئاد نودعتسم نوفظوملا •

 .ةعرسب تاراسفتسلاا ىلع درلا متي •

 .ريخأت نود ىواكشلا وأ تابلطلا عم لماعتلا متي •

 .ةمدخلا ميدقت متيس ىتم ديفتسملل نوحضوي نوفظوملا •

 

 ةقثلا وأ نامضلا دعب-2-4-3

 ثب ىلع مهتردقو مهتفرعمو نيفظوملا ةيفارتحا ىدم دعبلا اذه لمشيو 

 ءلامعلا ةمدخ يفظوم كلاتما لثم ،بناوج ةدع للاخ نم ليمعلا ىدل ةنينأمطلا

 حيضوت ىلع ةردقلاو ،ءلامعلا تاراسفتسا نع ةباجلإل ةيفاكلا ةفرعملاو ةربخلل

 لمشي امك .ءلامعلا عم مارتحاو بدأب لماعتلاو ،حضاو لكشب تاسايسلاو تاءارجلإا

 نأو ،ةنمآو ةظوفحم ةيصخشلا هتانايبو هتلاماعم نأب ليمعلا روعش دعبلا اذه

 .ةقوثومو ةلداع ةقيرطب تلاكشملا لح ىلع ةرداق ةسسؤملا



 

 
 

 ،ةسسؤملاب ءلامعلا ةقث عجارت ىلإ يدؤي دق دعبلا اذه فعض نإف ،لباقملا يفو

 لماعتلا يف ءلامعلا رارمتسا ةيلامتحا نم للقيو اهتعمس ىلع اًبلس رثؤي امم

 ءانبو اهيفظوم تاراهم ريوطت ىلع تاسسؤملا صرحت كلذل .لاًبقتسم اهعم

 .ةمدخلا ةدوج يف دعبلا اذه زيزعتل ةيفافشلاو ةيقادصملا ىلع ةمئاق ةفاقث

 .تاراسفتسلاا نع ةباجلإل ةيفاكلا ةفرعملا نوكلتمي نوفظوملا •

 .ةهجلا عم لماعتلا دنع ةقثلاب رعشأ •

 .ةقابلو مارتحاب نيديفتسملا عم نولماعتي نوفظوملا •

 .ةيصوصخلا ىلع ظفاحتو ةنمآ ةقيرطب متت تلاماعملا •

 

  فطاعتلا دعب-2-4-4

 ،ءلامعلا تلاكشمل ديجلا عامتسلاا لثم ،تاسرامم ةدع يف فطاعتلا ىلجتيو

 ميدقتل يعسلاو ،مهتاجايتحلا مهفتلا راهظإو ،مارتحاو فطلب مهعم لماعتلاو

 ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةردق فطاعتلا لمشي امك .مهفورظ يعارت ةبسانم لولح

 سيلو ليمعلا ةدعاسمب يقيقحلا مامتهلاا سكعت ةيباجيإ ةقيرطب لصاوتلا ىلع

 .ينيتور لكشب ةمدخلا ميدقت درجم



 

 
 

 .ديفتسمك يتاجايتحاب متهت ةهجلا •

 .مامتهاب يتاراسفتسا وأ يتلاكشمل نوعمتسي نوفظوملا •

 .يفورظ عم بسانتي امب ةمدخلا ميدقت متي •

 .نيديفتسملل ةبسانم لمعلا تاعاس •

 

 ةيسوململا دعب-2-4-5

 نع ليمعلا ىدل نوكتي يذلا لولأا عابطنلاا يف ريبك لكشب ةيسوململا رثؤتو

 ،ةسسؤملا

 .ةمدخلل ةيداملا رهاظملا سيقت

 .ةمظنمو ةثيدح ودبت ةهجلا يف تازيهجتلاو قفارملا •

 .يفارتحاو قئلا رهظمب نورهظي نوفظوملا •

 ةحضاو ةمدخلا ميدقت يف ةمدختسملا ةمظنلأا وأ جذامنلا وأ داوملا •

 .مادختسلاا ةلهسو

 .نيديفتسملل ةحيرمو ةفيظن ناكملا ةئيب •

 

 



 

 
 

  جئاتنلا-2-5

  جئاتنلا لودج 2-5-1

 

 تاوجفلا ةجيتنلا عقوتملا دعبلا

 0 3.5 3.5 ةيدامتعلاا

 0.79- 3.3 4.09 ةباجتسلاا

 -0.96 3.4 4.36 ةقثلاو نامضلا

 1.13- 3.3 4.43 فطاعتلا

 1.43- 3.3 4.73 ةيسوململا

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

  جئاتنلا ليلحت-2-6

 دوجو ىلإ SERVQUAL Model جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ ليلحت جئاتن ريشت

 ترهظأ ثيح ،مهيدل ةكردملا ةمدخلا ىوتسمو نيديفتسملا تاعقوت نيب توافت

 ءادلأا ىوتسم نأ سكعي ام وهو ،داعبلأا مظعم يف ةيبلس تاوجف دوجو جئاتنلا

 جئاتنلا تنيب دقف .بناوج ةدع يف تاعقوتلا ىوتسم ىلإ لصي مل ةمدخلل يلعفلا

 نيديفتسملا نأ ىلع لدي امم ،)1.43-( تغلب ةوجف ربكأ لجس ةيسوململا دعب نأ

 ةئيبل ماعلا رهظملاو تازيهجتلاو قفارملاب قلعتي اميف ةعفترم تاعقوت مهيدل

 كلت نم لقأ ناك بناجلا اذه يف ةمدقملا ةمدخلا ىوتسم نأ لاإ ،ةمدخلا

 يف وأ ةثيدحلا تازيهجتلا رفوت يف روصق دوجو لامتحا ىلإ كلذ ريشيو .تاعقوتلا

 .ةمدخلا ميدقتب ةطبترملا ةيداملا ةئيبلا

 لدي امم ،)1.13-( تغلب فطاعتلا دعب يف ةحضاو ةوجف دوجو جئاتنلا ترهظأ امك

 ةاعارم وأ ةيدرفلا مهتاجايتحاب مامتهلاا ىوتسم نأب نورعشي نيديفتسملا نأ ىلع

 تاراهم زيزعت ىلإ ةجاحلا كلذ سكعي دقو .نوعقوتي امم لقأ ةصاخلا مهفورظ

 .ةيصخشو ةيناسنإ رثكأ ةمدخ ميدقت ىلع زيكرتلا ةدايزو نيفظوملا ىدل لصاوتلا

 ءطب دوجو ىلإ ريشي ام وهو ،)0.79-( اهرادقم ةوجف ةباجتسلاا دعب لجس كلذك

 .مهتاراسفتسا ةجلاعم يف وأ نيديفتسملا تابلطل ةباجتسلاا ةعرس يف يبسن

 قباطت ثيح ،ةوجف يأ لجسي مل ةيدامتعلاا دعب نأ جئاتنلا ترهظأ ،لباقملا يف

 ةهجلا ةردق ىلع لدي امم ،نيديفتسملا تاعقوت عم ةمدقملا ةمدخلا ىوتسم

 ةرورض جئاتنلا هذه حضوت ،ماع لكشبو .قوثومو حيحص لكشب ةمدخلا ميدقت ىلع

 ةيسوململا اصًوصخ ،ربكأ تاوجف تلجس يتلا داعبلأا ىلع نيسحتلا دوهج زيكرت

 .نيديفتسملا ىدل ربكأ اضر قيقحتو ةمدخلا ةدوج ىوتسم عفر لجأ نم ،فطاعتلاو



 

 
 

 

 عجارملا3-

1. A. Parasuraman ، Valarie A. Zeithaml ، Leonard L. Berry (1988).  

SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer 

Perceptions of Service Quality. 

2. Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2016). 

Marketing Management. 

Pearson Education. 

3. Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). 

Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. 

 

4. Grönroos, C. (1984). 

 A service quality model and its marketing implications. 

 

5. Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). 

Measuring service quality: A reexamination and extension 

 

 


