
 
 نشوأدیم ةعماج
 ةرادلإا ةیلك
  عیراشملا ةرادإ / مسق

 
 

يف ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف هرثأو ءلامعلا اضر  

ةیمدخلا تاسسؤملا  

 

 

 
 :بلاطلا مسأ

يرجھلا دمحم   رجاھ 

 
 نشوأدیم ةعماج -ةرادلإا ةیلك

 

 فارشإ

 ردان میحرلادبع  .د
 

 

 نشوأدیم ةعماج -ةرادلإا ةیلك -سیردتلا ةئیھ وضع

 
 



1 
  

  :صخلملا

 تاسسؤملا يف ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا اضر رثأ ثحب ىلإ ةساردلا هذھ فدھت

 ةئیب يف اھتیرارمتساو تاسسؤملا حاجن يف مھست يتلا ةیساسلأا لماوعلا دحأ ءلامعلا اضر رابتعاب ،ةیمدخلا

 ،ةیمدخلا ةیلمعلا روحم هرابتعاب لیمعلا ىلع زیكرتلا ةیمھأ نم ةساردلا تقلطنا دقو .ةدیازتم ةیسفانت

ءلاولا زیزعت يف كلذ رثأو ءلامعلا اضر ىوتسمو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةساردو . 

 نیب ةقلاعلا ىلإ ةفاضإ ،ھیف ةرثؤملا لماوعلا زربأو ،ءلامعلا اضر موھفمل يرظنلا راطلإا ةساردلا تلوانت

 اھزربأ نمو ،تایرظنلاو جذامنلا نم ددع ىلع دامتعلااب ،ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج

جذومن  SERVQUAL تاذ ةقباسلا تاساردلا نم ةعومجم ةساردلا تضرعتسا امك .ةمدخلا ةدوج سایقل 

 يرظنلا راطلإا ءانب يف اھنم ةدافتسلااو تاساردلا كلت اھیلإ تلصوت يتلا جئاتنلا ىلع فرعتلا فدھب ،ةلصلا

ةیلاحلا ةساردلل . 

 ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب طبرلا فعضب قلعتت ةیقیبطتو ةیرظن ةوجف دوجو يف ةساردلا ةلكشم تلثمت

 يف ءلامعلا اضر سایقل ةیملعلا جذامنلا قیبطت ةیدودحم ىلإ ةفاضإ ،تاساردلا ضعب يف ءلامعلا ءلاوو

 اضر رثأب قلعتملا سیئرلا لاؤسلا نع ةباجلإا ىلإ ةساردلا تعس انھ نمو .ةیمدخلا تاسسؤملا ضعب

ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا . 

 امك ،ةساردلل يملع ساسأك ةیعضولا ةفسلفلا تمدختساو ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا

 تاسسؤملا ىدحإ ءلامع نم ةنیع نم تانایبلا عمجل ةادأك ةنابتسلاا مادختساب ةینادیملا ةساردلا ىلع تدمتعا

ةساردلا تاریغتم نیب تاقلاعلا رابتخلا ةیثحب تایضرف ءانب مت امك .ةیمدخلا . 

 اضر ىوتسم عافترا نأو ،ءلامعلا اضر يف يباجیإ لكشب رثؤت ةمدخلا ةدوج نأ ىلإ ةساردلا تلصوتو

 دامتعا ةیمھأ ةساردلا تدكأ امك .ةسسؤملا عم مھلماعت رارمتساو مھئلاو ةدایز ىلع سكعنی ءلامعلا

 ةبرجت نیسحتو تامدخلا ریوطت يف ھجئاتن نم ةدافتسلااو رمتسم لكشب ءلامعلا اضر سایق ىلع تاسسؤملا

لیمعلا . 

 نیسحتو ،ءلامعلا اضر سایقل ةیملع بیلاسأ قیبطتب ةیمدخلا تاسسؤملا مامتھا ةرورضب ةساردلا تصوأو

ةمادتسم ةیسفانت ةزیم قیقحتل ةلیسوك لیمعلا ةبرجت ىلع زكرت تایجیتارتسا ينبتو ،ةمدقملا تامدخلا ةدوج . 
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ةیحاتفملا تاملكلا  .SERVQUAL ،ةیمدخلا تاسسؤملا ،ءلامعلا ءلاو ،ةمدخلا ةدوج ،ءلامعلا اضر :

Abstract: 

This study aims to examine the impact of customer satisfaction on 

improving service quality and enhancing customer loyalty in service 

organizations, considering customer satisfaction as one of the key factors 

contributing to organizational success and sustainability in a competitive 

environment. The study is based on the importance of focusing on the 

customer as the center of the service process and examining the 

relationship between service quality, customer satisfaction, and customer 

loyalty. 

The study discussed the theoretical framework of customer satisfaction, the 

main factors affecting it, and the relationship between service quality, 

customer satisfaction, and loyalty, relying on several models and theories, 

particularly the SERVQUAL model. It also reviewed previous studies 

related to the topic to benefit from their findings in building the framework of 

the current study. 

The research problem emerged from both theoretical and practical gaps 

related to the limited integration between service quality, customer 

satisfaction, and loyalty in previous studies, in addition to limited application 

of scientific models for measuring satisfaction in some service institutions. 

The study adopted the descriptive analytical approach and positivist 

philosophy, using a field survey questionnaire as the main data collection 

tool from a sample of customers in a service institution. Several hypotheses 

were proposed to test the relationships among the study variables. 
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The findings indicated that service quality has a positive effect on customer 

satisfaction, and higher satisfaction levels contribute to stronger customer 

loyalty. The study also emphasized the importance of continuously 

measuring customer satisfaction and using the results to improve services 

and customer experience. 

The study recommended that service organizations adopt scientific 

methods to measure customer satisfaction, improve service quality, and 

focus on customer experience as a way to achieve sustainable competitive 

advantage. 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Loyalty, 

Service Organizations, SERVQUAL. 
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 :ةمدقملا .1.1

لیمعلا ىلع زیكرتلا حبصأ ثیح ،قیوستلاو ةرادلإا لاجم يف ارًیبك ارًوطت ةریخلأا تاونسلا يف ملاعلا دھش  

وأ جتنملا ةدوج ىلع طقف دمتعت تاسسؤملا دعت ملف .اھتیرارمتساو تاسسؤملا حاجن يف اًیساسأ ارًصنع  

اضر فَّرعُیو .ةیسفانتلا قاوسلأا يف زیمتلاو ءادلأا سایقل امًھم ارًایعم ءلامعلا اضر حبصأ لب ،ةمدخلا  

ةبرجتلا تناك اذإف ،اھیلع لصحی يتلا ةیلعفلا ةمدخلاب لیمعلا تاعقوت ةنراقم نع جتانلا روعشلا ھنأب ءلامعلا  

اضرلا مدع رھظی لقأ تناك اذإو ،اضرلا ققحت عقوتملا نم لضفأ . 

ثیح ،يمدخلا قیوستلا روطت عم يضاملا نرقلا تاینینامث ذنم ءلامعلا اضر موھفمب يملعلا مامتھلاا أدب دقو  

لاجملا اذھ يف ترھظ يتلا جذامنلا زربأ نمو .لیمعلا ةبرجتو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا مھف نوثحابلا لواح  

جذومن  SERVQUAL ھمدق يذلا  Parasuraman نیب ةوجفلا سایق ىلع زكری يذلاو ،هؤلامزو  

يف ءلامعلا اضرو تامدخلا ةدوج سایق يف مویلا ىتح مدختسُیو ،ةیلعفلا ةمدخلل مھكاردإو ءلامعلا تاعقوت  

تاعاطقلا نم دیدعلا . 

قیقحتو ءلامعلا ءلاو ءانب يف امًھم لاًماع ءلامعلا اضر حبصأ ،ةسفانملا ةدایزو لامعلأا تائیب روطت عمو  

ةسسؤملا عم لماعتلا ةداعلإ لاًیم رثكأ نونوكی نیضارلا ءلامعلا نأ ىلإ تاساردلا ریشتو .ةیسفانتلا ةزیملا  

لماوعلا مھأ نم ةمدخلا ةدوج دعُت امك .اھحابرأو اھتعمس ىلع اًیباجیإ سكعنی امم ،نیرخلآل اھب ةیصوتلاو  

اًیلعف ھیلع لصحی امو ھعقوتی ام نیب امًئاد لیمعلا نراقی ثیح ،ءلامعلا اضر يف ةرثؤملا . 

سانلا لماعتی ثیح ،ةیمویلا دارفلأا ةایحب رشابم لكشب اطًبترم ھنوك نم عوضوملا اذھ ةسارد ةیمھأ زربتو  

اضر نیسحت نإف يلاتلابو .تلااصتلاا تاكرشو تایفشتسملاو كونبلا لثم ةیمدخ تاسسؤم عم رارمتساب  

لوحتلا نأ امك .عمتجملل ةمدقملا تامدخلا ةدوج نیسحت يف اضًیأ مھسی لب ،طقف تاسسؤملا دیفی لا ءلامعلا  

تاسسؤملا ةعمس يف ارًیثأت رثكأ لیمعلا ةبرجت لاعج يعامتجلاا لصاوتلا لئاسو راشتناو يمقرلا . 

ةدوجب رشابملا ھطابتراو ،قیوستلاو ةرادلإا لاجم يف ھتیمھأ اھنم ،بابسأ ةدعل عوضوملا اذھ رایتخا مت دقو  

لا يتلا تاسسؤملا ضعب يف يلمعلا قیبطتلاو ةیرظنلا میھافملا نیب ةوجف دوجو ىلإ ةفاضإ ،تامدخلا  

ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب طبرلا نأ امك .ءلامعلا   اضر سایق نم فٍاك لكشب دیفتست

 لیلحتلاو ةساردلا قحتسی امًھم اعًوضوم لثمی
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 ةساردلا ةلكشم .1.2

ضعب نأ لاإ ،ءلامعلا اضر ةساردب ارًیبك امًامتھا كانھ نأ حضتی ،ةقباسلا تاساردلا ةعجارم للاخ نم  

ام اذھو .ءلاولاو اضرلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةلماكتملا ةقلاعلا لیلحت نود طقف سایقلا ىلع تزكر تاساردلا  

يلمعلا عقاولاب اھطبرو حضوأ لكشب ةقلاعلا هذھ مھف يف مھست ةسارد ءارجإ ىلإ عفدی . 

ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا اضر رود مھفل ةجاح دوجو يف ثحبلا ةلكشم لثمتت ،كلذ ىلع ءًانبو  

سایق يف تاسسؤملا اھھجاوت يتلا تایدحتلا لظ يف ةصاخ ،ةیمدخلا تاسسؤملا لخاد ءلامعلا ءلاو زیزعتو  

تامدخلا ریوطت يف سایقلا جئاتن نم ةدافتسلااو ءلامعلا تاعقوت . 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف 1,3.2

 
ملو ،لصفنم لكشب ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج تلوانت تاساردلا نم دیدعلا نأ يف لثمتت  

حضاو لكشب اھنیب ةقلاعلا حضوی دحاو جذومن يف لماكتم لكشب اھنیب طبرت . 
 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف 1,3.2

دیفتست لا وأ ،ءلامعلا اضر سایقل ةحضاو ةیملع بیلاسأ قبطت لا ةیمدخلا تاسسؤملا ضعب نأ يف لثمتت  

يرظنلا بناجلا نیب قرف دوجو ىلع لدی امم ،ءلامعلا ءلاو زیزعتو تامدخلا نیسحت يف سایقلا جئاتن نم  

يلمعلا قیبطتلاو . 

 

 

ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب طبرلا يف ءلامعلا اضر رود ةسارد يف ثحبلا ةلكشم لثمتت ،كلذ ىلع ءًانبو  

ةیمدخلا تاسسؤملا لخاد ءلامعلا . 

يلاتلا لاؤسلا يف ثحبلا ةلكشم ةغایص نكمیو : 

؟ةیمدخلا تاسسؤملا يف ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا اضر رثأ ام  
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 ةساردلا ةیمھأ .1.3

ةدوجو ءلامعلا اضرب ةقلعتملا ةفرعملا ءارثإ يف لثمتی يرظن لولأا ؛نییسیئر نیبناج يف ثحبلا ةیمھأ نمكت  

نیسحت يف ةیمدخلا تاسسؤملا اھنم دیفتست نأ نكمی ةیلمع تایصوت میدقت يف لثمتی يقیبطت يناثلاو ،ةمدخلا  

ةیسفانتلا اھتردق زیزعتو اھئادأ . 

 
 :يرظنلا ىوتسملا ىلع 1,3.1

ةمدخلا ةدوجو ءلامعلا اضرب ةقلعتملا تایبدلأا ءارثإ .1 . 

ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضر نیب ةقلاعلا حیضوت .2 . 

تامدخلا ةرادإ لاجم يف ةیقیبطتلا تاساردلا معد .3 .  

 

 
 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع 1,3.2

اھتامدخ ةدوج نیسحت يف تاسسؤملا ةدعاسم .1 . 

ءلامعلا ةبرجت ىلع ةینبملا تارارقلا ذاختا معد .2 . 

3. .  ةیمدخلا تاسسؤملل ةیسفانتلا ةردقلا زیزعت
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 ةساردلا ةلئسأ .1.4
  ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا نیسحت يف ءلامعلا اضر رثأ ام :يسیئرلا لاؤسلا -

 ؟ةیمدخلا تاسسؤملا يف
 

 ؟ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ام 1: يعرفلا لاؤسلا ¬

 ؟ءلامعلا ءلاو ىلع ءلامعلا اضر رثأ ام 2: يعرفلا لاؤسلا ¬ 

 ؟ةمدخلا ةدوج للاخ نم ءلامعلا اضر نیسحت ةیمدخلا تاسسؤملل نكمی فیك 3: يعرفلا لاؤسلا ¬ 

 

 ةساردلا فادھأ .1.5

 لكشب ءلامعلا اضر عوضوم مھف يف مھست يتلا فادھلأا نم ةعومجم قیقحت ىلإ ةساردلا هذھ فدھت  �

يلی امك فادھلأا هذھ حیضوت نكمیو ،قمعأ : 

ھتیمھأو ءلامعلا اضر موھفم ىلع فرعتلا •  

 تاسسؤملل ةبسنلاب ھتیمھأ نایبو ،ةیرظنلا ةیحانلا نم ءلامعلا اضر موھفم حیضوت ىلإ ثحبلا فدھی

ةیسفانت ةئیب يف ةیرارمتسلاا قیقحتو ماعلا ءادلأا نیسحت يف هرودو ،ةیمدخلا .  

ءلامعلا اضر يف ةرثؤملا لماوعلا لیلحت •  

 ةعرسو ،ةمدخلا ةدوج لثم ،ءلامعلا اضر ىوتسم يف رثؤت يتلا لماوعلا مھأ دیدحت ىلإ ثحبلا ىعسی

لیمعلا ةبرجت نیسحت ةیفیك مھفل كلذو ،ءلامعلا عم لماعتلا ةقیرطو ،ةباجتسلاا .  

ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةسارد •  

 ةمدخلا ةدوج رثؤت فیك نایبو ،ءلامعلا اضرب ةمدخلا ةدوج طابترا ىدم حیضوت ىلإ ثحبلا فدھی

مھاضر ىوتسمو ءلامعلا تاعابطنا لیكشت يف ةمدقملا .  

ءلامعلا ءلاو زیزعت يف ءلامعلا اضر رثأ حیضوت •  

 عافترا يدؤی فیك نایب للاخ نم ،مھئلاوو ءلامعلا اضر نیب ةقلاعلا ةسارد ىلع ثحبلا زكری

اھب ةیصوتلاو ةسسؤملا عم لماعتلاب رارمتسلاا يف ءلامعلا ةین ةدایز ىلإ اضرلا ىوتسم .  
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تاریغتملا نیب ةقلاعلاب ةقلعتملا تایضرفلا رابتخا •  

 ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب طبرت يتلا تایضرفلا رابتخا ىلإ ثحبلا ىعسی

تاریغتملا هذھ نیب ةضرتفملا تاقلاعلا ةحص نم دكأتلل ،ةیلعف تانایب مادختساب .  

ةیمدخلا تاسسؤملل ةیلمع تایصوت میدقت •  

 ،اھتامدخ ةدوج نیسحت ىلع تاسسؤملا دعاست يتلا تایصوتلا نم ةعومجم میدقت ىلإ ثحبلا فدھی

ةیسفانت ةزیم اھل ققحی امب مھئلاو زیزعتو ،ءلامعلا اضر ىوتسم عفرو . 

 

 ةساردلا تایضرف .1.6
 

ةیسیئرلا تایضرفلا :لاًوأ  

ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت .1 .  

ءلامعلا ءلاو ىلع ءلامعلا اضرل ةیئاصحإ ةللاد وذ ریثأت دجوی .2 .  

ءلامعلا اضر للاخ نم ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوجل رشابم ریغ ریثأت دجوی .3 .  

 

ةیعرفلا تایضرفلا :اًیناث  

ىلولأا ةیسیئرلا ةیضرفلا : 

ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاع دجوت  

ةیعرفلا تایضرفلا : 

ةیدامتعلاا نیب ةقلاع دجوت •  (Reliability) ءلامعلا اضرو .  

ةباجتسلاا نیب ةقلاع دجوت •  (Responsiveness) ءلامعلا اضرو .  

ناملأا نیب ةقلاع دجوت •  (Assurance) ءلامعلا اضرو .  

فطاعتلا نیب ةقلاع دجوت •  (Empathy) ءلامعلا اضرو .  

ةیسوململا نیب ةقلاع دجوت •  (Tangibles) ءلامعلا اضرو . 
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ةیناثلا ةیسیئرلا ةیضرفلا : 

ءلامعلا ءلاو ىلع ءلامعلا اضرل ریثأت دجوی  

ةیعرفلا تایضرفلا : 

ةسسؤملا عم لماعتلا ةداعإ ةین ىلع ءلامعلا اضر رثؤی • .  

نیرخلآل ةسسؤملاب ةیصوتلا ىلع ءلامعلا اضر رثؤی • .  

ةسسؤملا عم لماعتلا يف رارمتسلاا ىلع ءلامعلا اضر رثؤی • . 

ةثلاثلا ةیسیئرلا ةیضرفلا : 

ءلامعلا اضر للاخ نم ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوجل رشابم ریغ ریثأت دجوی  

ةیعرفلا تایضرفلا : 

ءلامعلا اضر نیسحت للاخ نم ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج رثؤت • .  

 ءلاولا داز يلاتلابو ءلامعلا اضر داز ،ةمدخلا ةدوج تداز املك

 

 ةساردلا جذومن 1.7
 

 

ءلامعلا ءلاو → ءلامعلا اضر → ةمدخلا ةدوج  

  لقتسم ریغتم = ةمدخلا ةدوج .1

  طیسو ریغتم = ءلامعلا اضر .2

  عبات ریغتم = ءلامعلا ءلاو .3
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  ةساردلا ةیجھنم 1.8

 

:ثحبلا ةفسلف   

ةیعضولا ةفسلفلا ىلع ةساردلا هذھ دمتعت  (Positivism  دمتعت ةیملع ةقیرطب رھاوظلا ةسارد ىلع موقت 

 ةدوج لثم تاریغتملا نأ ةفسلفلا هذھ ضرتفتو .ةیعوضوم جئاتن ىلإ لوصولل تانایبلا لیلحتو سایقلا ىلع

ةیئاصحإ بیلاسأ مادختساب اھنیب ةقلاعلا لیلحتو اھسایق نكمی ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا . 

 اھلیلحتو ،ةنابتسلاا للاخ نم ةیمك تانایب عمج ىلع دمتعی ثیح ،ثحبلا اذھل ةبسانم ةفسلفلا هذھ دعُتو

يعوضومو يملع لكشب تاریغتملا نیب ةقلاعلا مھفو تایضرفلا رابتخلا . 

ثحبلا جھنم :  

ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةساردل يلیلحتلا يفصولا جھنملا . 

ثحبلا ةیجیتارتسا :  

ءلامعلا نم ةنیع ىلع عزوُت ةنابتسا مادختساب ةینادیم ةسارد . 

ثحبلا رایتخا :  

يمكلا بولسلأا  (Quantitative) تایضرفلا رابتخاو تانایبلا لیلحتل . 

: ينمزلا قفلأا   

ةددحم ةینمز ةرتف يف تانایبلا عمج اھیف متی ةیعطقم ةسارد . 

ثحبلا تاءارجإو تاینقت :  

تركیل سایقم( ةنابتسا :ةساردلا ةادأ • ).  

ءلامعلا نم ةیئاوشع ةنیع :ةنیعلا • .  
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رادحنلااو ،طابترلاا ،تاطسوتملا :لیلحتلا • . 

 

 
 :)حرتقملا قیبطتلا ناكم(  ةینادیملا ةساردلا

 وأ تلااصتا ةكرش وأ كنب لثم ،ةیمدخلا تاسسؤملا ىدحإ ىلع اًینادیم ةساردلا هذھ قیبطت متیس

 ءلامعلا ةبرجتو ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ریبك لكشب دمتعت تاعاطقلا هذھ نلأ ارًظن ،صاخ ىفشتسم

 لعافت كانھ نوكی ثیح ،ءلامعلا اضر ةساردل اًبسانم تاسسؤملا نم عونلا اذھ دعُیو .اھئادأ مییقت يف

ةمدخلا مدقمو لیمعلا نیب رمتسمو رشابم . 

 رمعلا ثیح نم تائفلا فلتخم لثمت ثیحب ،ةسسؤملا عم نیلماعتملا ءلامعلا نم ةنیع رایتخا متیسو

 ةنابتسا عیزوت متیس امك .ةیلومشو ةقد رثكأ جئاتن ىلع لوصحلل كلذو ،ةمدخلا عم لماعتلا يف ةربخلاو

 ىوتسم سایق فدھب ،ةسسؤملا عم مھلماعت ةرتف للاخ وأ ةمدخلا ىلع مھلوصح دعب ءلامعلا ءلاؤھ ىلع

مھاضر يف رثؤت يتلا لماوعلاو ةمدخلا ةدوج لوح مھئارآ ىلع فرعتلاو ،ةمدقملا ةمدخلا نع مھاضر . 

 عم لماعتلا ةدوج ،ةمدخلا میدقت ةعرس لثم ،بناوج ةدع سایق ىلع ةساردلا هذھ يف زیكرتلا متیسو

 لماوعلا هذھ ریثأت ىدم لیلحت متیس امك .ةسسؤملاب مھتقث ىدمو ،مھتاجایتحلا ةباجتسلاا ىوتسم ،ءلامعلا

ةسسؤملا عم مھلماعت رارمتساو مھئلاو ىوتسم ىلع مث نمو ،ءلامعلا اضر ىلع . 

 ،ةیمدخلا تاسسؤملا ھھجاوت يذلا يلمعلا عقاولا سكعی ھنأ يف يقیبطتلا لاجملا اذھ رایتخا ةیمھأ نمكتو

 ةزیم قیقحتل ةلیسوك ءلامعلا اضر زیزعتو اھتامدخ ةدوج نیسحت ىلإ تاسسؤملا هذھ ىعست ثیح

 ةینبم تارارق ذاختاو اھتامدخ ریوطت يف تاسسؤملا هذھ دعاست نأ نكمی ةساردلا جئاتن نأ امك .ةیسفانت

ةیقیقح تانایب ىلع . 

 للاخ نم يلمعلا قیبطتلا ىلإ دتمت لب ،طقف يرظنلا بناجلا ىلع رصتقت لا ةساردلا هذھ نإف ،يلاتلابو

 ءلامعلا اضر زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف مھست قیبطتلل ةلباق تایصوت میدقتو ءلامعلا ءارآ لیلحت

مھئلاوو . 
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 :عورشملل حرتقملا ططخملا 1.10

  ثحبلا عوضوم دیدحت .1

  ةقباسلا تاساردلا ةعجارم .2

  يرظنلا راطلإا دادعإ .3

ةنابتسلاا( ةساردلا ةادأ میمصت .4 )  

  تانایبلا عمج .5

  تانایبلا لیلحت .6

  جئاتنلا ضرع .7

تایصوتلا ةباتك .8  

 

 

:ةقباسلا تاساردلا  

 ارًظن ،ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوجب ھتقلاعو ءلامعلا اضر عوضومب ةقباسلا تاساردلا نم دیدعلا تمتھا

 مھلأ ضرع يلی امیفو .ةیسفانتلا ةزیملا قیقحتو ةیمدخلا تاسسؤملا ءادأ نیسحت يف تاریغتملا هذھ ةیمھلأ

يلاحلا ثحبلا عوضومب ةطبترملا ةقباسلا تاساردلا : 

ةیبرعلا تاساردلا :لاًوأ  

2018( يركبلا ةسارد ) 

 نایبو ،يفرصملا عاطقلا يف ءلامعلا اضر قیقحت يف ةمدخلا ةدوج رثأ ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا هذھ تفدھ

 ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعاو .ءلامعلا اضر ىوتسم ىلع ةمدخلا ةدوج داعبأ ریثأت ىدم

ةیراجتلا كونبلا نم ددع ءلامع نم ةنیع نم تانایبلا عمجل ةیسیئر ةادأ ةنابتسلاا تمدختسا امك . 
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 ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا يف ةلثمتملا ةمدخلا ةدوج داعبأ سایق ىلع ةساردلا تزكر

 ةللاد تاذ ةیباجیإ ةقلاع دوجو جئاتنلا ترھظأو .ءلامعلا اضر ىلع دعب لك رثأ لیلحتو ،ةیسوململاو

 رثكأ نم اتناك ةباجتسلاا ةعرسو ةیدامتعلاا نأ تنیب امك ،ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةیئاصحإ

ءلامعلا اضر يف ارًیثأت لماوعلا . 

 اھیلإ دانتسلااو ،ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا معد يف ةساردلا هذھ نم ةیلاحلا ةساردلا تدافتساو

ةقلاعلا هذھب ةقلعتملا ثحبلا تایضرف ءانب يف . 

 

2020( يئاطلا ةسارد ) 

 عم ،تلااصتلاا تاكرش يف ءلامعلا ءلاو زیزعت ىلع ءلامعلا اضر رثأ سایق ىلإ ةساردلا هذھ تفدھ

 جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعاو .ةسسؤملا عم لماعتلا يف رارمتسلاا معد يف لیمعلا ةبرجت رود ىلع زیكرتلا

تلااصتلاا تاكرش ءلامع نم ةنیع ىلع تعزو ةنابتسا تمدختساو ،يلیلحتلا يفصولا . 

 رثكأ نیضارلا ءلامعلا نأو ،ءلامعلا ءلاو يف رشابم لكشب رثؤی ءلامعلا اضر نأ ىلإ ةساردلا تلصوتو

 ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ جئاتنلا تدكأ امك .نیرخلآل اھب ةیصوتلاو ةسسؤملا عم لماعتلا يف رارمتسلال لاًیم

اضرلا ةدایز للاخ نم ءلاولا ىلع رشابم ریغ لكشب سكعنی . 

 جذومنلا ءانب يفو ،ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضر نیب ةقلاعلا معد يف يلاحلا ثحبلا ةساردلا هذھ تدافأ دقو

ثحبلل حرتقملا . 

 

2021( يبرحلا ةسارد ) 

 ،ةصاخلا تایفشتسملا يف ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ىلع فرعتلا ىلإ ةساردلا هذھ تفدھ

نیعجارملا نم تانایبلا عمجل ةنابتسلاا تمدختساو يفصولا جھنملا ىلع تدمتعاو . 
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 امیف ةصاخ ،ةمدقملا ةمدخلا ةدوجب ةریبك ةجردب طبتری ءلامعلا اضر ىوتسم نأ ةساردلا جئاتن ترھظأو

 ةساردلا تصوأ امك .ءلامعلا تاجایتحلا ةباجتسلااو نیفظوملا لماعت نسحو ةمدخلا میدقت ةعرسب قلعتی

ءلامعلا اضر نم ىلعأ تایوتسم قیقحتل ةیحصلا تامدخلا ةدوج نیسحت ةرورضب . 

ةفلتخملا ةیمدخلا تاعاطقلا يف ةمدخلا ةدوج ةیمھأ حیضوت يف ةساردلا هذھ نم يلاحلا ثحبلا دافتسا دقو . 

 

ةیبنجلأا تاساردلا :اًیناث  

ةسارد  Parasuraman et al. (1988) 

 ةدوج سایقل ةادأ ریوطت ىلإ تفدھ ثیح ،ةمدخلا ةدوج لاجم يف ةدئارلا تاساردلا نم ةساردلا هذھ دعُت

جذومن تمدقو ،لیمعلا روظنم نم ةمدخلا  SERVQUAL ةیسیئر داعبأ ةسمخ ىلع دمتعی يذلا ریھشلا 

ةیسوململاو ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا :يھ . 

 جئاتنلا ترھظأو .ةیمدخلا تاعاطقلا نم ددع يف جذومنلا رابتخا متو ،يمكلا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا

 ةمدخلل ھكاردإو لیمعلا تاعقوت نیب ةوجفلا نأو ،هاضرو لیمعلا كاردإب رشابم لكشب طبترت ةمدخلا ةدوج نأ

اضرلا ىوتسم ىلع رثؤت . 

 يف جذومنلا اذھ ىلإ ةیلاحلا ةساردلا تدنتسا ثیح ،يلاحلا ثحبلا يف اًیساسأ اًعجرم ةساردلا هذھ دعتو

ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ریسفت . 
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ةسارد  Oliver (1997) 

 كولسلا ىلع اضرلا رثأ نایبو ،يكولس روظنم نم ءلامعلا اضر موھفم ریسفت ىلإ ةساردلا هذھ تفدھ

 نأو ،لیمعلا ةبرجت مییقت نع ةجتان ةباجتسا لثمی ءلامعلا اضر نأ ةساردلا تحضوأو .ءلامعلل يلبقتسملا

ءارشلا راركتو ءلاولا ةدایز ىلإ يدؤی اضرلا عافترا . 

 ءلاو يف رثؤی اطًیسو ارًیغتم لثمی لب ،ةمدخلا ةدوجل ةجیتن درجم سیل ءلامعلا اضر نأ ةساردلا تدكأ امك

ةیلبقتسملا مھتارارقو ءلامعلا . 

 ھتقلاعو اضرلا موھفمب قلعتملا يرظنلا بناجلا ءانب يف ةساردلا هذھ نم ةیلاحلا ةساردلا تدافتسا دقو

ءلاولاب . 

 

ةسارد  Cronin and Taylor (1992) 

جذومنل لیدب میدقتو ،ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا رابتخا ةداعإ ىلإ ةساردلا تفدھ  

SERVQUAL جذومن للاخ نم  SERVPERF. لیلحتو ةیمكلا تانایبلا ىلع ةساردلا تدمتعاو 

تاریغتملا نیب تاقلاعلا . 

 ءلاو ةدایز ىلإ يدؤی هرودب اضرلا نأو ،ءلامعلا اضر يف ةرشابم رثؤت ةمدخلا ةدوج نأ جئاتنلا ترھظأو

ءلامعلا اضر لیكشت يف ةمدخلل يلعفلا ءادلأا ةیمھأ تدكأ امك .ءلامعلا . 

يلاحلا ثحبلا يف ءلاولاو اضرلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلاب ةقلعتملا تایضرفلا ةساردلا هذھ تمعد دقو . 
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:ةقباسلا تاساردلا ىلع بیقعتلا  

 اذھ نأ حضتی ،ءلامعلا اضر عوضومب ةقلعتملا ةیبنجلأاو ةیبرعلا ةقباسلا تاساردلا ضارعتسا للاخ نم

 ةمدخلا ةدوجب رشابملا ھطابترلا ارًظن ،ةیقیوستلاو ةیرادلإا تایبدلأا يف عساو مامتھاب يظح عوضوملا

 وأ ةیبرعلا ءاوس ،ةقباسلا تاساردلا بلغأ تقفتا دقو .ماع لكشب ةیمدخلا تاسسؤملا ءادأو ءلامعلا ءلاوو

 ةمدخلا ةدوج نأو ،اھرارمتساو تاسسؤملا حاجن يف اًیساسأ ارًصنع دعی ءلامعلا اضر نأ ىلع ،ةیبنجلأا

اضرلا اذھ قیقحت يف ةرثؤملا لماوعلا مھأ نم لثمت . 

 تدكأ ثیح ،ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةحضاو ةیباجیإ ةقلاع دوجو ةقباسلا تاساردلا ترھظأ امك

 نیضارلا ءلامعلا نأو ،ءلامعلا اضر ىوتسم عفر ىلإ يدؤی ةمدخلا ةدوج نیسحت نأ تاساردلا نم دیدعلا

تاسارد ھتدكأ ام اذھو .اھعم لماعتلا يف رارمتسلاا يف ةبغر رثكأو ةسسؤملل ءًلاو رثكأ نونوكی ام اًبلاغ  

Parasuraman ةسارد كلذكو ،ھئلامزو  Oliver  يف ءلامعلا اضرل يروحملا رودلا تحضوأ يتلاو ،

ءلامعلل يلبقتسملا كولسلا ىلع ریثأتلا . 

 ةدوج داعبأ ةیمھأ ىلع نیثحابلا مظعم نیب اًقافتا كانھ نأ ظحلای ،ةقباسلا تاساردلا ةعجارم للاخ نمو

 امك .ءلامعلا اضر نیوكت يف رثؤت ةیسیئر لماوع اھرابتعاب ،فطاعتلاو ةباجتسلااو ةیدامتعلاا لثم ،ةمدخلا

 لماوعب اضًیأ رثأتی لب ،ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع طقف فقوتی لا ءلامعلا اضر نأ تاساردلا ضعب تحضوأ

ءلامعلا عم لماعتلا ةقیرطو ،ةباجتسلاا ةعرسو ،لیمعلا ةبرجت لثم ىرخأ . 

 وأ قیبطتلا تائیب ثیح نم ءاوس ،بناوجلا ضعب يف تفلتخا ةقباسلا تاساردلا نأ لاإ ،قافتلاا اذھ مغرو

 ةدوج ىلع تاساردلا ضعب تزكر ثیح ،سایقلا يف ةمدختسملا جذامنلا وأ اھیلع زیكرتلا مت يتلا تاریغتملا

 لماكتملا طبرلا نود ،ةدح ىلع لٌك ءلامعلا ءلاو وأ ءلامعلا اضر ىرخأ تاسارد تلوانت امنیب ،طقف ةمدخلا

 نیب ةقلاعلا لوانتت يتلا تاساردلا نم دیزم ىلإ ةجاحلا زربی ام اذھو .دحاو جذومن يف تاریغتملا هذھ نیب

لاًومش رثكأ لكشب تاریغتملا هذھ . 

 ءلامعلا اضر تلوانت يتلا تاساردلا ةیدودحم يف لثمتت ةیرظن ةوجف دوجو تاساردلا ةعجارم ترھظأ امك

 ةوجف دوجو ىلإ ةفاضإ ،لماكتم يلیلحت راطإ نمض ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب طبری طیسو ریغتمك

 مدعو ،ةیمدخلا تاسسؤملا ضعب يف ءلامعلا اضر سایقل ةیملعلا جذامنلا فیظوت فعض يف لثمتت ةیقیبطت

تامدخلا ریوطت يف سایقلا جئاتن نم ةیفاكلا ةدافتسلاا . 



19 
  

 ،ثحبلل يرظنلا راطلإا ءانب اھنم ،ةمھم بناوج ةدع يف ةقباسلا تاساردلا نم ةیلاحلا ةساردلا تدافتسا دقو

 ىلإ ةفاضلإاب ،بسانملا يرظنلا جذومنلا رایتخاو ،ھتایضرفو ثحبلا ةلئسأ ةغایصو ،ةساردلا ةلكشم دیدحتو

ةیلاحلا ةساردلا میمصت يف ةقباسلا تاساردلا اھتمدختسا يتلا تاودلأاو جھانملا نم ةدافتسلاا . 

 نأ نكمی ام دیدحتو ،ةدوجوملا تاساردلا نیب يلاحلا ثحبلا عقوم حیضوت يف ةقباسلا تاساردلا تدعاس امك

 للاخ نم وأ ،ةیثحبلا تاوجفلا ةجلاعم للاخ نم ءاوس ،ةیلمعو ةیملع ةمھاسم نم ةیلاحلا ةساردلا ھفیضت

مھئلاوو ءلامعلا اضر زیزعتو اھتامدخ ةدوج نیسحت يف ةیمدخلا تاسسؤملا دعاست دق جئاتن میدقت . 

 ةفرعملا ریوطت يف ماھسلإل ةلواحمو ،ةقباسلا ةیثحبلا دوھجلل لاًامكتسا ةساردلا هذھ يتأت ،قبس ام ىلع ءًانبو

 راطإ يف ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةسارد للاخ نم ،ءلامعلا اضرب ةقلعتملا

يقیبطتلاو يرظنلا بناجلا نیب عمجی لماكتم . 

 :ةساردلا تاریغتم تانایبتسا
 
ةنابتسا میمصت مت ،)ءلامعلا ءلاو ،ءلامعلا اضر ،ةمدخلا ةدوج( ةثلاثلا اھتاریغتمو ةساردلا جذومن ءوض يف
اب ةساردلا تاریغتم سیقت ةیسیئر رواحم ةثلاثو ،ةیفارغومیدلا تانایبللً ایدیھمتً اروحم مضت ثیحب ةساردلا 
 .يسامخلا تركیل سایقم مادختس
 
 
 :ةیفارغومیدلا تانایبلا :لولأا روحملا
 

 .ىثنأ / ركذ :سنجلا •
 .رثكأف ةنس 45 / ةنس 44-35 / ةنس 34-25 / ةنس 25 نم لقأ :ةیرمعلا ةئفلا •
 .ىرخأ / صاخ ىفشتسم / تلااصتا ةكرش / كنب :لیمعلا اھعم لماعتی يتلا ةسسؤملا عون •
 .تاونس 3 نم رثكأ / تاونس 3 ىلإ 1 نم / ةنس نم لقأ :ةسسؤملا عم لماعتلا ةدم •
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 )لقتسملا ریغتملا( ةمدخلا ةدوج نایبتسا :يناثلا روحملا
 
لاتلا تارابعلا للاخ نم كلذو ،SERVQUAL جذومن قفو ةسمخلا ةمدخلا ةدوج داعبأ روحملا اذھ سیقی
 :ةی
 :يسامخلا تركیل سایقم قفو ةرابع لك ىلع ھتقفاوم ةجرد دیدحت بیجتسملا نم بلطُی
 .ةدشب قفاوم ریغ )1( ،قفاوم ریغ )2( ،دیاحم )3( ،قفاوم )4( ،ةدشب قفاوم )5(
 
 )Reliability( ةیدامتعلاا دعُب

م
  

ب قفاوم ریغ
  )1( ةدش

قفاوم ریغ
 )2(  

 دیاحم
)3(  

 قفاوم
)4(  

دشب قفاوم
  ةرابعلا  )5( ة

1
  تقولا يف اھیلع قفتملا ةمدخلا ةسسؤملا مدقت            

  .ریخأت نود ددحملا
2
 نود ةرم لوأ نم ةقدب ةمدخلا ةسسؤملا زجنُت            

  .ءاطخأ 
3
 ءلامعلا تامولعمو تلاجس ىلع ةسسؤملا ظفاحت            

  .ءاطخلأا نم ةیلاخو ةقدب
4
  .ءلامعلل اھمدقت يتلا دوعولاب ةسسؤملا مزتلت            

 
 
 )Responsiveness( ةباجتسلاا دعُب

ةدشب قفاوم ریغ  م
 )1(  

 قفاوم ریغ
)2(  

( دیاحم
3(  

( قفاوم
4(  

 ةدشب قفاوم
  ةرابعلا  )5(

1
ءلامعلا تابلطل ةسسؤملا وفظوم بیجتسی            

  .ةعرسب 
2
 ءلامعلل ةمزلالا ةدعاسملا نوفظوملا مدقی            

  .اھبلط روف
3
 متیس ىتم ةقدب ءلامعلل نوفظوملا حضوی            

  .ةمدخلا ذیفنت
4
  ةدعاسملً امئادً ادادعتسا نوفظوملا يدبی            

  .ءلامعلا
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 )Assurance( ناملأا دعُب
م
  

دشب قفاوم ریغ
  )1( ة

قفاوم ریغ
 )2(  

( دیاحم
3(  

( قفاوم
4(  

ةدشب قفاوم
  ةرابعلا  )5( 

1
 عم لماعتلا دنع ناملأاو ةقثلاب رعشأ            

  .ةسسؤملا يفظوم 
2
 ةباجلإل ةیفاكلا ةفرعملاب نوفظوملا عتمتی            

  .يتاراسفتسا نع 
3
 فیطل بولسأب يعم نوفظوملا لماعتی            

  .مرتحمو 
4
          يتامولعم ةیرس ىلع ةسسؤملا ظفاحت            

  .ةیلاملاو ةیصخشلا
 

 )Empathy( فطاعتلا دعُب
م
  

ب قفاوم ریغ
  )1( ةدش

قفاوم ریغ
 )2(  

( دیاحم
3(  

 قفاوم
)4(  

دشب قفاوم
  ةرابعلا  )5( ة

1
  ً.اصصخموً ایدرفً امامتھا ةسسؤملا ينحنمت            

2
  .لیمعك ةصاخلا يتاجایتحا نوفظوملا مھفی            

3
  ةمدقم يف لیمعلا ةحلصم ةسسؤملا عضت            

  .اھتایولوأ
4
             .ةنورملاب ةسسؤملا لمع دیعاوم مستت            

  .ءلامعلا عیمجل ةبسانملا
 

 )Tangibles( ةیسوململا دعُب

 ةدشب قفاوم ریغ  م
)1(  

( قفاوم ریغ
2(  

( دیاحم
3(  

( قفاوم
4(  

( ةدشب قفاوم
  ةرابعلا  )5

1
            

ح تاینقتو تادعم ةسسؤملا يف رفوتت
 میدقتل ةثید
  .ةمدخلا 

2
            

 ةسسؤملا قفارمل ماعلا رھظملا زیمتی
  ةیبذاجلاب
  .ةفاظنلاو
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3
 ينھم رھظمب ةسسؤملا وفظوم عتمتی            

  .بسانمو

4
            

خلا میدقت يف ةمدختسملا داوملا بسانتت
 ةمد
مدخلا ةعیبط عم )جذامن ،تاعوبطم( 
  .ة

 
 )طیسولا ریغتملا( ءلامعلا اضر نایبتسا :ثلاثلا روحملا
 .يسامخلا تركیل سایقم قفو ھتقفاوم ةجرد دیدحت بیجتسملا نم بلطُی

م
  

دشب قفاوم ریغ
  )1( ة

 قفاوم ریغ
)2(  

( دیاحم
3(  

( قفاوم
4(  

ةدشب قفاوم
  ةرابعلا  )5( 

1
 يتلا ةمدخلا ىوتسم نع ماعلا اضرلاب رعشأ            

  .ةسسؤملا اھمدقت
2
 لبق يتاعقوت عم ةمدقملا ةمدخلا قفاوتت            

  .ةسسؤملا عم لماعتلا 
3
 نم لضفأ تناك ةسسؤملا عم يتبرجت            

  .عقوتملا 
4
 اھعضأ يتلا ةقثلا قحتست ةسسؤملا نأ ىرأ            

  .اھیف
5
عم لماعتلا يرارق نع ضٍار انأ ،ماع لكشب            

  .ةسسؤملا هذھ 
 

 )عباتلا ریغتملا( ءلامعلا ءلاو نایبتسا :عبارلا روحملا
 .يسامخلا تركیل سایقم قفو ھتقفاوم ةجرد دیدحت بیجتسملا نم بلطُی

م
  

دشب قفاوم ریغ
  )1( ة

 قفاوم ریغ
)2(  

( دیاحم
3(  

( قفاوم
4(  

 ةدشب قفاوم
  ةرابعلا  )5(

1
            

سؤملا هذھ عم لماعتلا يف رارمتسلاا يونأ
 ةس
  .لبقتسملا يف 

2
 هذھ عم لماعتلاب يبراقأو يئاقدصأ يصوأ            

  .ةسسؤملا 
3
  يل لولأا رایخلا يھ ةسسؤملا هذھ ربتعأ            

  .ةمدخلا هذھ ىلإ ةجاحلا دنع
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4
 مدقت ىرخأ ةسسؤم ىلإ لوحتلا يف ركفأ لا            

  .ةھباشم ةمدخ
5
 يف ةسسؤملا هذھ نع يباجیإ لكشب ثدحتأ            

  .اھنع تلئُس لاح
 

 ةساردلا تاودأ لودج
 ،اھب ةفدھتسملا ةئفلاو ،ةادأ لك نم فدھلاو ،ةینادیملا ةساردلا يف ةمدختسملا تاودلأا يلاتلا لودجلا حضوی
 .اھتلئسأ نع ةباجلإاو ةساردلا تایضرف رابتخا مدخی امب ،اھقیبطت ةقیرطو

 قیبطتلا ةقیرط ردصملا / ةفدھتسملا ةئفلا اھمادختسا نم فدھلا ةادلأا
ةمدخلا ةدوج ةنابتسا
 )SERVQUAL(
  

دامتعلاا( ةسمخلا ةمدخلا ةدوج داعبأ سایق
ةیسوململا ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةی
(  

مدخلا   ةسسؤملا ءلامع نم ةنیع
Parasurama نع ةسبتقم( ةی

n et al., 1988(  

ا ىلعً اینورتكلإ وأً ایقرو عزوُت
  ىلع مھلوصح دعب ءلامعل
  ةمدخلا

ءلامعلا اضر ةنابتسا
  

مدخلا نع لیمعلل ماعلا اضرلا ىوتسم سایق
 ةمدخلا ةدوج ةنابتسا عم عزوُت  ةساردلا ةنیع سفن  ةمدقملا ة

  ةسلجلا سفن يف
ءلامعلا ءلاو ةنابتسا
  

لسلا ءلاولاو ةیصوتلاو رارمتسلاا ةین سایق
وملا ةنابتسلاا نم ءزجك عزوُت  ةساردلا ةنیع سفن  لیمعلل يكو

  ةدح
امخلا تركیل سایقم
  يس

ةلباق ةیمك میق ىلإ ءلامعلا تاباجتسا لیوحت
وم ریغ )1( نم مَّیقُت ةرابع لك  ةنابتسلاا رواحم تارابع عیمج  يئاصحلإا لیلحتلل 

  ةدشب قفاوم )5( ىلإ ةدشب قفا

حلإا لیلحتلا جمانرب
  )SPSS( يئاص

ابترلااو تاطسوتملا باسحو تانایبلا لیلحت
  تایضرفلا رابتخاو رادحنلااو ط

  اھعمج دعب ةنابتسلاا تانایب
  اھزیمرتو

 اھلیلحتو تانایبلا لاخدإ
ةیئاصحلإا بیلاسلأا مادختساب 
  ةیجاتنتسلااو ةیفصولا 

 خابنورك افلأ لماعم
)Cronbach's 

Alpha(  
 رواحم نم روحم لك تارابع  ةساردلا ةادأ )ةیقوثوم( تابث نم ققحتلا

  ةنابتسلاا 
دكأتلل تانایبلا عمج دعب بسحُی
  يلخادلا اھقاستا نم 
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ثحبلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا  
 
 

:ةمدقملا  

 ءازجأ مھأ نم ةیجھنملا دعُت ثیح ،ةساردلا ذیفنت يف اھیلع دامتعلاا مت يتلا ثحبلا ةیجھنم لصفلا اذھ لوانتی

 .ةقوثومو ةقیقد جئاتن ىلإ لوصولل ثحابلا اھعبتا يتلا تاءارجلإاو تاوطخلا حضوت اھنلأ ،يملعلا ثحبلا

 ةساردلا فادھأ قیقحت ىلع يئاصحلإا لیلحتلا بیلاسأو تانایبلا عمج تاودأو بسانملا جھنملا رایتخا دعاسیو

 .ةمظنمو ةیملع ةقیرطب اھتلئسأ نع ةباجلإاو

 فیرعتلا نمً ةیادب ،ةینادیملا ةساردلا ذیفنت اھللاخ نم متیس يتلا ةقیرطلا حیضوت ىلإ لصفلا اذھ فدھیو

 ةساردلا عمتجم دیدحت ىلإ ةفاضلإاب ،مدختسملا جھنملاو ثحبلا میمصت ضرع مث ،ثحبلا تاریغتمل يئارجلإا

 عاونأ لصفلا لوانتی امك .كلذ يف ةمدختسملا تاودلأاو تانایبلا عمج ةقیرطو ،اھرایتخا متیس يتلا ةنیعلاو

 متیس يتلا ةیئاصحلإا بیلاسلأاو ،ةیوناث وأ ةیلوأ تانایب تناك ءاوس ،ةساردلا اھیلع تدمتعا يتلا تانایبلا

 .ثحبلا تایضرف رابتخاو تانایبلا لیلحتل اھمادختسا

 يقیبطتلا بناجلاو ،ةقباسلا لوصفلا يف ھضرع مت يذلا يرظنلا بناجلا نیب لصولا ةقلح لصفلا اذھ دعُیو

 كلذل .اھجئاتن لیلحتو ءلامعلا نم ةنیع ىلع ةساردلا قیبطت متیس ثیح ،يلاتلا لصفلا يف ھلوانت متیس يذلا

 نم نیمتھملاو نیثحابلا نكمُیو ،ةساردلا ةیقوثوم ةدایز ىلع دعاسی قیقد لكشب ثحبلا ةیجھنم حیضوت نإف

 .ةیلبقتسم تاسارد يف اھنم ةدافتسلاا ةیناكمإو اھعابتا مت يتلا تاءارجلإا مھف

 ىلع فرعتلا ىلإ فدھی يذلاو ،ةساردلا عوضوم ةعیبط عم قفاوتی امب ءاج ةبسانملا ةیجھنملا رایتخا نأ امك

 عمج للاخ نم كلذو ،ةیمدخلا تاسسؤملا يف ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا اضر رثأ

 ىلع تاسسؤملا دعاست تایصوت میدقت يف مھست نأ نكمی جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو ءلامعلا نم تانایب

 .اھئلامع اضر ىوتسم عفرو اھتامدخ نیسحت
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ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا 3-1  

لقتسملا ریغتملا( ةمدخلا ةدوج :لاًوأ ) 

 نم ءلامعلا تاعقوت يبلت تامدخ میدقت ىلع ةیمدخلا ةسسؤملا ةردق ىدم ةساردلا هذھ يف ةمدخلا ةدوجب دصقی

 تاباجتسا للاخ نم اھسایق متیو ،ةسوململا رھاظملاو ،فطاعتلاو ،ناملأاو ،ةباجتسلااو ،ةیدامتعلاا للاخ

 .ریغتملا اذھل ةصصخملا ةنابتسلاا تارقف ىلع ةنیعلا دارفأ

طیسولا ریغتملا( ءلامعلا اضر :اًیناث ) 

 ةنراقم للاخ نم كلذو ،ةمدخلا ىلع ھلوصح دعب لیمعلا ھب رعشی يذلا اضرلا ىوتسم ءلامعلا اضرب دصقی

 .ءلامعلا اضرب ةصاخلا ةنابتسلاا تارقف مادختساب ھسایق متیو ،اًیلعف ةمدقملا ةمدخلاب ھتاعقوت

عباتلا ریغتملا( ءلامعلا ءلاو :اًثلاث ) 

 ،نیرخلآل اھتامدخب ةیصوتلاو ،ةسسؤملا عم لماعتلا يف رارمتسلاا يف لیمعلا ةبغر ىدم ءلامعلا ءلاوب دصقی

 ةصاخلا ةنابتسلاا تارقف ىلع ةنیعلا دارفأ تاباجتسا للاخ نم ھسایق متیو ،ةسفانملا تاسسؤملا ىلع اھلیضفتو

 .ریغتملا اذھب

 

ثحبلا میمصت 3-2  

 ةیملع ةروصب رھاوظلا ةسارد ىلع موقت يتلاو ،)Positivism( ةیعضولا ةفسلفلا ىلع ثحبلا اذھ دمتعی

 ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع دمتعی امك .ةیعوضوم جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو تانایبلا عمج للاخ نم
 ءارجإ يف ثحبلا ةیجیتارتسا لثمتتو .ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةساردل ھتمءلامل

 نم دعُیو ،تانایبلا لیلحت يف يمكلا بولسلأا ىلع ثحبلا دمتعی امنیب ،ةنابتسلاا مادختساب ةینادیم ةسارد

 .ةددحم ةینمز ةرتف للاخ تانایبلا عمج اھیف متی يتلا )Cross-sectional( ةیعطقملا تاساردلا
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ثحبلا عمتجم 3-3  

 تاكرش وأ كونبلا لثم ،ةیمدخلا تاسسؤملا ىدحإ عم نیلماعتملا ءلامعلا عیمج نم ثحبلا عمتجم نوكتی

 مھاضر ىوتسمو تامدخلا ةدوج مییقت ىلع ةردق رثكلأا ةئفلا مھرابتعاب ،ةصاخلا تایفشتسملا وأ تلااصتلاا

 .اھنع

 

تانیعلا ذخأ تاینقتو قرط 3-4  

 ءلامعلا نم ةطیسب ةیئاوشع ةنیع رایتخا متیس ،ةساردلا عمتجم دارفأ عیمج ىلإ لوصولا ةبوعصل ارًظن

 ،ةساردلا يف ةكراشملل عمتجملا دارفأ عیمجل ةصرفلا ةحاتلإ كلذو ،ةساردلا لحم ةسسؤملا عم نیلماعتملا

 .عمتجملا لیثمت نم ةبسانم ةجرد قیقحتو

 

تانایبلا عمج ةقیرط 3-5  

 تاریغتم عم بسانتی امب اھمیمصت مت ثیح ،تانایبلا عمجل ةیسیئر ةادأك ةنابتسلاا ىلع ةساردلا تدمتعا

 ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج لوح ةنیعلا دارفأ ءارآ سایقل يسامخلا تركیل سایقم ىلع تدمتعاو ،ةساردلا

 .ةسسؤملا ةعیبط بسحب اًیقرو وأ اًینورتكلإ ةنابتسلاا عیزوت متیسو .ءلامعلا ءلاوو

 

تانایبلا عاونأ 3-6  

 :امھو ،تانایبلا نم نیعون ىلع ةساردلا تدمتعا
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 :ةیلولأا تانایبلا
 .ةنابتسلاا مادختساب ةنیعلا دارفأ نم ةرشابم اھعمج متیس يتلا تانایبلا يھو

 :ةیوناثلا تانایبلا
 ةیملعلا تلااقملاو ةقباسلا تاساردلاو ةیملعلا عجارملاو بتكلا نم اھیلع لوصحلا مت يتلا تانایبلا يھو

 .ثحبلا عوضومب ةقلعتملا

 

يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ 3-7  

 نم ةعومجم مادختسا للاخ نم كلذو ،SPSS لثم ةیئاصحلإا جماربلا دحأ مادختساب تانایبلا لیلحت متیس

 :يھو ،ةیئاصحلإا بیلاسلأا

ةنیعلا دارفأ فصول ةیوئملا بسنلاو تاراركتلا • . 

ةیرایعملا تافارحنلااو ةیباسحلا تاطسوتملا • . 

تاریغتملا نیب ةقلاعلا ةساردل نوسریب طابترا لماعم • . 

تاریغتملا رثأ رابتخلا رادحنلاا لیلحت • . 

خابنورك افلأ لماعم مادختساب ةنابتسلاا تابث رابتخا •  (Cronbach’s Alpha 

 

:ثلاثلا لصفلا ةمتاخ  

 دنتسا يتلا ةفسلفلا حیضوت مت ثیح ،ةساردلا ذیفنت يف اھیلع دامتعلاا مت يتلا ثحبلا ةیجھنم لصفلا اذھ لوانت

 ،ةساردلا تاریغتمل يئارجلإا فیرعتلا ىلإ ةفاضلإاب ،ثحبلا ةیجیتارتساو ،مدختسملا جھنملاو ،ثحبلا اھیلإ

 ،اھرایتخا ةقیرطو ةنیعلاو ةساردلا عمتجم ضرع مت امك .ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج يھو

 ةساردلا اھیلع تدمتعا يتلا تانایبلا عاونأ ىلإ ةفاضلإاب ،ةنابتسلاا يف تلثمت يتلا تانایبلا عمج ةادأو

 .ثحبلا تایضرف رابتخاو تانایبلا لیلحت يف اھمادختسا متیس يتلا ةیئاصحلإا بیلاسلأاو
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 نكمی ةقیقد تانایب عمج ىلع دعاستو ،اھفادھأو ةساردلا ةعیبط عم بسانتت اھنلأ ةیجھنملا هذھ رایتخا مت دقو

 ةبسانملا ةیئاصحلإا بیلاسلأاو ةنابتسلاا مادختسا نأ امك .ثحبلا تاریغتم نیب ةقلاعلا ریسفت يف اھیلع دامتعلاا

 لخاد ءلامعلا اضر نیسحتو تامدخلا ریوطت يف اھنم ةدافتسلاا نكمی ةیعوضوم جئاتن ىلإ لوصولا يف مھسی

 .ةیمدخلا تاسسؤملا

 ةساردلا جئاتن ضرع يلاتلا لصفلا يف متیس ثیح ،ةساردلا نم يقیبطتلا بناجلل اسًاسأ لصفلا اذھ دعُیو
 راطلإاو ةقباسلا تاساردلا ءوض يف جئاتنلا ةشقانم مث ،ةنیعلا دارفأ نم اھعمج مت يتلا تانایبلا لیلحتو ةینادیملا
 يف نیثحابلاو ةیمدخلا تاسسؤملا دیفت نأ نكمی يتلا تایصوتلاو جئاتنلا مھأ صلاختسا ىلإ لاًوصو ،يرظنلا
 .لاجملا اذھ

 زیزعت يف مھاسی امم ،ةساردلا اھیلإ تدنتسا يتلا ةیجھنملا تاءارجلإا عیمج حضوأ دق لصفلا اذھ نوكی كلذبو
 ةمظنمو ةیملع ةروصب اھتشقانمو جئاتنلا لیلحت ةلحرم ىلإ لاقتنلال ئیھیو ،ھتاوطخ حوضوو ثحبلا ةیقادصم
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:ثحبلا ةمتاخ  

 امل ،قیوستلاو ةرادلإا لاجم يف ةثیدحلا میھافملا مھأ دحأ لثمی ءلامعلا اضر نأ حضتی ،ثحبلا اذھ ماتخ يف

 هذھ تعس دقو .ةریغتم ةیسفانت ةئیب يف اھتیرارمتساو ةیمدخلا تاسسؤملا حاجن يف يساسأ رود نم ھل

 ریثأت ىدم نایبو ،ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ىلع ءوضلا طیلست ىلإ ةساردلا

ةیسفانتلا ةزیملا قیقحتو تاسسؤملا ءادأ زیزعت يف تاریغتملا هذھ . 

 لماوعلا مھأ نم دعُت ةمدخلا ةدوج نأ ،ةقباسلا تاساردلاو يرظنلا راطلإا للاخ نم ،ةساردلا ترھظأ دقو

 رارمتساو ءلامعلا ءلاو زیزعت يف مھسی اضرلا نم ةعفترم تایوتسم قیقحت نأو ،ءلامعلا اضر يف ةرثؤملا

 ىلع رصتقی لا ھجئاتن لیلحتو ءلامعلا اضر سایقب مامتھلاا نأ ةساردلا تنّیب امك .ةسسؤملا عم مھلماعت

يسسؤملا ءادلأا ریوطتو ةیرادلإا تارارقلا ذاختا معد ىلإ دتمی لب ،طقف تامدخلا نیسحت . 

 تاوجفلا ةشقانم للاخ نم ،يقیبطتلاو يرظنلا بناجلا نیب طبرلا ةیمھأ زاربإ يف ةساردلا تدعاس امك

 نیب ةقلاعلا حضوی روصت میدقت ربع اھتجلاعم ىلإ يعسلاو ،ثحبلا عوضومب ةطبترملا ةیقیبطتلاو ةیرظنلا

 ،ھجوتلا اذھ ةقباسلا تاساردلا تمعد دقو .لماكتم راطإ يف ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج

ةیمدخلا تاسسؤملا حاجن يف رثؤم لماعك ءلامعلا اضر ةیمھأ تدكأو . 

 حبصأ لب ،ةمدخلا ةدوجل ةجیتن درجم دعی مل ءلامعلا اضر نأ نیبتی ،ثحبلا اذھ يف ھلوانت مت ام للاخ نمو

 ةیرارمتسلاا قیقحتو ،اھئلامع عم دملأا ةلیوط تاقلاع ءانب يف تاسسؤملا ھیلع دمتعت اًیجیتارتسا ارًصنع

 ارًشابم ارًامثتسا لثمی اضرلا ىوتسم عفرو لیمعلا ةبرجت نیسحت يف رامثتسلاا نأ ةساردلا دكؤت امك .ومنلاو

ةیسفانتلا اھتردقو اھتعمسو ةسسؤملا لبقتسم يف . 

 بیلاسأ ينبتو ،اھتامدخ ةدوج ریوطتب ةیمدخلا تاسسؤملا مامتھا ةرورضب ةساردلا يصوت ،كلذ ىلع ءًانبو

 ءلاو زیزعتو تامدخلا نیسحت يف سایقلا جئاتن نم ةدافتسلااو ،رمتسم لكشب ءلامعلا اضر سایقل ةیملع

 ،ةفلتخم تاعاطق يف عوضوملا اذھ لوح ةیلبقتسملا تاساردلا نم دیزم ءارجإب يصوت امك .ءلامعلا

لاجملا اذھل مھفلا قیمعت يف مھست ةعونتم بیلاسأو جھانم مادختسابو . 
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 تاسسؤملا حاجن نأو ،ارًایخ سیلو ةیساسأ ةرورض حبصأ ءلامعلا اضر نإ لوقلا نكمی ،ةیاھنلا يفو

 قیقحتو ،مھتاجایتحا ةیبلتو ،اھئلامع مھف ىلع اھتردق ىلع ةریبك ةجردب دمتعی رضاحلا تقولا يف ةیمدخلا

ءلاولاو اضرلا نم ةیلاع تایوتسم . 
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