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 عورشملا ناونع
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 ریدقتلاو ركشلا
 
 

 

 ھبحصو ھلآ ىلعو دمحم اندیس ،نیلسرملاو ءایبنلأا فرشأ ىلع ملاسلاو ةلاصلاو ،نیملاعلا بر H دمحلا

نیعمجأ . 

 

 ثحبلا اذھ مامتإ ىلع ينناعأو ينقفو يذلا ،ىلاعتو ھناحبس الله ىلإ نانتملاا میظعو ركشلا صلاخب مدقتأ

ةیملعلا يتریسم نم ةلحرملا هذھ ىلإ لوصولاو . 

 

 ةئیھ ءاضعأ عیمج ىلإو ،ةرادلإا ةیلك ىلإو ،لصیف كلملا ةعماج ىلإ ریدقتلاو ركشلا لیزجب مدقتأ امك

 ریوطت يف رثلأا غلاب كلذل ناكو ،ةیعماجلا يتسارد ةرتف للاخ ھیجوتو ةفرعمو ملع نم هومدق امل ،سیردتلا

يتاراھمو يفراعم . 

 

 ،ةدناسملا وأ حصنلا وأ ھیجوتلا للاخ نم ،ثحبلا اذھ زاجنإ يف مھاس نم لك ىلإ ریدقتلاو ركشلاب مدقتأو

لمعلا اذھ مامتإ ىتح عیجشتلاو معدلا يل مدق نم لك ىلإو . 

 

 اًعفان لمعلا اذھ لعجی نأو ،ءازجلا ریخ يندناس نم لك يزجی نأ ریدقلا يلعلا الله لأسأ ،ماتخلا يفو

يلمعلاو يملعلا مدقتلاو حاجنلا نم ةمداق لحارمل ةقفوم ًةیادب نوكی نأو ،ارًمثمو . 

 

 .قیفوتلا يلو اللهو
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 ءادھلإا
 
 
 
 
 

 

،مویلا ھیلع انأ ام ىلإ يلوصو يف ابًبس الله دعب اناك نم ىل  

يتایح لحارم لك يف اًدنس يل تناك يتلا امھتاوعدو امھمعدل انًانتماو ،امھلضفب انًافرع ،يّدلاو ىلإ . 

 

 مامتإ يف ریبك رثأ يبناجب مھفوقول ناكو ،زیفحتلاو عیجشتلاو معدلل ارًدصم اوناك نیذلا ،ةمیركلا يتلئاع ىلإ
ةیعماجلا يتریسم . 

 

ةیلمعلاو ةیملعلا يتیصخش ءانب يف اومھسأو ،ةفرعملاو ملعلا يل اومدق نیذلا ،ماركلا يتذتاسأ ىلإ . 

 

ةیمیلعتلا يتریسم للاخ ةقداص ةحیصن وأ ةبیط ةملك يل مدقو يندناسو ينعجش نم لك ىلإ . 

 

 زاجنلإا اذھ لعجی نأ الله لأسأو ،يتریسم يف رثأ ھل ناك نم لكل انًانتماو ارًیدقت ،عضاوتملا لمعلا اذھ يدھأ
 .ءاطعلاو حاجنلا نم دیزملً ةیادب
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 ةساردلا صلختسم
 

 

 ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا( ةمدخلا ةدوج داعبأ رثأ مییقتو سایق ىلإ يسیئر لكشب ةساردلا هذھ ىعست :فدھلا
 تلااكو عاطق يف ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا زیزعتو ءانب ىلع )SERVQUAL( تاوجفلا جذومن قفو )فطاعتلا ،ناملأا
 .مامدلا ةنیدمب اتویوت ةلاكو ًادیدحتو ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب تارایسلا

 

 متو .يطابنتسلاا عباطلا يذ يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع دامتعلاا مت ،ةساردلا فادھأ قیقحتل :ةیجھنملا
 ةلاكولا ءلامع نم ةرسیم ةیئاوشع ةنیع ىلع عزوُ ،ةیلولأا تانایبلا عمجل مكحم ينورتكلإ نایبتسا میمصت
 مزحلا جمانرب مادختسا متو ً.اثوحبم )384( يئاصحلإا لیلحتلل ةحلاصلا ةنیعلا مجح غلب دقو .ةفدھتسملا
 .تایضرفلا رابتخاو جئاتنلا جارختساو تانایبلا ةجلاعمل (SPSS) ةیئاصحلإا
 

 

 

 ةیلاع ةیئاصحإ ةللاد يذ يباجیإ رثأ دوجو ىلإ ةیللادتسلااو ةیفصولا ةیئاصحلإا تلایلحتلا تصلخ :جئاتنلا
 يطخلا رادحنلاا لیلحت للاخ نم نیبت دقو .ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ةعمتجم اھداعبأب ةمدخلا ةدوجل
 ةنایص زكارم يف لیمعلا ةقث لیكشت يفً اماھسإوً اریثأت رثكلأا امھ "ناملأا"و "ةیدامتعلاا" يدعُب نأ ددعتملا
 .داعبلأا يقابب ةنراقم ةوق لقلأا ھنكلوً ایونعمً اریثأت "ةباجتسلاا" دعُب رھظأ نیح يف ،تارایسلا تلااكو
 

 

 

 اھزربأ ،مامدلاب اتویوت ةلاكو يف ایلعلا ةرادلإل قیبطتلل ةلباق ةیلمع تایصوت ةساردلا مدقت :ةیمھلأاو تاقیبطتلا
 جماربلا فیثكتو ،)ةباجتسلاا زیزعت( ءلامعلا راظتنا تقو لیلقتل ةینقتلا ةمظنلأا يف رامثتسلاا ةرورض

 عم ،)فطاعتلا زیزعت( لصاوتلاو يفطاعلا ءاكذلا تاراھم ریوطتل ةیماملأا طوطخلا يفظومل ةیبیردتلا
 .ةیلاعلا ةینفلا ةدوجلا رییاعم ىلع ةظفاحملا
 

 

 

 ،تارایسلا عاطق ،SERVQUAL جذومن ،ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ،ةمدخلا ةدوج :ةیحاتفملا تاملكلا
 .كلھتسملا كولس ،اتویوت ةلاكو
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 لاكشلأا لودج

 

 ةحفصلا لكشلا ناونع لكشلا مقر

 13 )ةعباتلاو ةلقتسملا تاریغتملا( ةساردلا جذومن 1

 

 

 

 

 

 

 لوادجلا لودج

 مقر
 لودجلا

 ةحفصلا لودجلا ناونع

 26 ةساردلا ةنیع صئاصخل يبسنلاو يراركتلا عیزوتلا 1

 28 ةساردلا ةادأ تابث سایقل خابنورك افلأ تلاماعم 2

 تاریغتمل ةیرایعملا تافارحنلااو ةیباسحلا تاطسوتملا 3
 ةساردلا

29 

 31 تایضرفلا رابتخلا ددعتملا يطخلا رادحنلاا لیلحت جئاتن 4
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 ةساردلل ماعلا راطلإا :لولأا لصفلا .1
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 :ةمدقملا .1.1
 
ً ایفاك هدحو يداملا جتنملا میدقت دعی مل ثیح ،ةیمدخلا تاداصتقلاا وحنً ایرذج لاًوحت رصاعملا لامعلأا ملاع دھشی
 رایعملا يھ ،لامعلأل ساسأك تامدخلا وأ ،جتنملل ةقفارملا تامدخلا تحبصأ دقل .ةیسفانتلا قاوسلأا يف ءاقبلا نامضل
 .)Kotler & Keller, 2016( ةسرشلا ةسفانملاو عیرسلا ریغتلاب مستت ةئیب يف اھتمادتساو تامظنملا حاجنل مساحلا
 ىدأ ھتارایخ ددعتو كلھتسملا يعو روطت نأ لاإ ،فیلاكتلا لیلقتو جاتنلإا ةءافك ىلع زكرت تاكرشلا تناك ً،ایخیرات
 .لیمعلا لوح روحمتت تایجیتارتسا ينبت ةرورض ىلإ

 

 ءانب ىلإ اھللاخ نم تاكرشلا ىعست ةیسیئر ةیجیتارتسا ةادأك ةمدخلا ةدوج زربت ،عراستملا قایسلا اذھ يف
 تاعابطنا لیكشت يفً ایروحمً ارود ةمدخلا ةدوج بعلتو .اھدیلقت نیسفانملا ىلع بعصی ةیسفانت ةزیم
 ,.Zeithaml et al( رعسلا هاجت مھتیساسح لیلقتو ،ةیلبقتسملا ةیئارشلا مھتایكولس ھیجوتو ،ءلامعلا

 ةمدقملا ةمدخلا قوفت ىدمل لیمعلل لماشلا مییقتلا سكعی داعبلأا ددعتمً اموھفم ةمدخلا ةدوج دعُتو .)2018
 .)Parasuraman et al., 1988( ةقباسلا ھتاعقوتل اھتقباطمو

 

 تاجایتحلاا ةیبلت ىلع طقف رصتقت لا ةمدخلا ةدوج تحبصأ ،لیمعلاو ةمظنملا نیب لعافتلا رارمتسا عمو
 اھنأب ةقثلا هذھ فرعُتو ."ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا" ھیلع ىنبُت يذلا نیتملا ساسلأا نوكتل دتمت لب ،ةینلآا
 اھایاونو اھتیقوثومو اھتءافكب قیمعلا ھنامیإ ىلع ءًانب ةیراجتلا ةملاعلا ىلع دامتعلال كلھتسملا دادعتسا
 لصأ يھ لب ،رباع روعش درجم تسیل ةقثلا نإ .)Chaudhuri & Holbrook, 2001( ھھاجت ةنسحلا

 .لیمعلا ىدل ةكردملا رطاخملا لیلقت يف مھاسی سوملم ریغ

 

 زواجتت ،ةیلاملا اھتفلكت عافتراو ھتاجتنم دیقعتب زیمتی يذلاو ،صوصخلا ھجو ىلع تارایسلا عاطق يفو
 ينف معدو ،ةینقت تاحلاصإ ،ةیرود ةنایص نم عیبلا دعب ام تامدخ لمشتل عیبلا ةظحل لیمعلا عم ةقلاعلا
 ھتبكرم ةملاس ىلع ةلاكولا نمتأی لیمعلاف ؛مساح لماعك ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا زربت ،انھو .رمتسم
 .)Gounaris, 2005( ةیصخشلا ھتملاسو

 

 ةیقرشلا ةقطنملا يفً ادیدحتو ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف تارایسلا تلااكو عاطقل ةیسفانتلا ةئیبلا لظ يفو
 ةدعاق ىلع ظافحللً ارمتسمً ایدحت مامدلاب اتویوت ةلاكو ھجاوت ً،اعساوً ایراجتً اكارحوً ایداصتقاً اومن دھشت يتلا

 يذلا يروحملا رودلا ىلع ءوضلا طیلستل ةساردلا هذھ ةركف قثبنت ،انھ نمو .ةددعتم تارایخ طسو اھئلامع
 لولح میدقتو ةیكیمانیدلا هذھ مھفلً ایعس ،اتویوت ةملاعب ةقثلا خیسرت يف ةفلتخملا اھداعبأب ةمدخلا ةدوج ھبعلت

 .ءادلأا زیزعتل ةیملع
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 ةساردلا ةلكشم .1.2
 تلااكولا فلتخم ىعست ثیح ً،ادج ةیلاع ةیسفانتب ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف تارایسلا عاطق زیمتی
 رمتسم ریوطتو ةفثكم ةیقیوست تلامح للاخ نم ةنكمم ةیقوس ةصح ربكأ ىلع ذاوحتسلاا ىلإ ةیملاعلا
ً اعیبم تارایسلا رثكأ نم ةدحاوك "اتویوت" ةملاع اھب ىظحت يتلا ةقومرملا ةناكملا مغرو .تامدخلل
 نیسفانم روھظو مھتاعقوت يمانت لظ يف ءلامعلا ةقث ىلع ظافحلا يف نمكی يلعفلا يدحتلا نأ لاإ ،ةیدامتعاو
 ةعیبط مییقتو مھف ةلواحم يف ةساردلا ةلكشم لثمتتو .عیبلا دعب ام تامدخل ةیئانثتساً اضورع نومدقی ددج
 .ةیراجتلا ةملاعلل ھیلوی يذلا ةقثلا ىوتسموً ایلعف لیمعلا اھاقلتی يتلا تامدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا

 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1
 

 ریشت ةقباسلا تاساردلل ةقیقدلا ةعجارملا نأ لاإ ،ةمدخلا ةدوج لوح ةیقیوستلا تایبدلأا يف ریبكلا مخزلا نم مغرلاب
 يف ةحضاو ةردن كانھ ،لباقملا يف .ةیحصلا ةیاعرلاو ،تلااصتلاا ،كونبلاك تاعاطق ىلع فثكملا زیكرتلا ىلإ
 اھریثأتو )SERVQUAL جذومن قفو( ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب طبرت يتلا ةثیدحلا ةیلحملا ةیمیداكلأا تاساردلا
 ةیقرشلا ةقطنملا يف تارایسلا تلااكوو ةنایص عاطق لخاد "ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا" ىلع يرصحلاو رشابملا
 .اھلایح ةیقیربمإ ةلدأ ریفوتو اھدس ىلإ ةساردلا هذھ ىعست ةیرظن ةیثحب ةوجف كرتی امم ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب
 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2
 
 ىلع ةینبملاو ةقیقدلا ةیرودلا تاسایقلا بایغ يف لثمتیً ایقیبطتً ایدحت مامدلاب اتویوت ةلاكو ھجاوت ،يلمعلا دیعصلا ىلع
 مھاسی )فطاعتلا وأ ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا( ةمدخلا داعبأ نم يأ دیدحتل ةدیاحم ةیملع سسأ
 ةروص رفوی لا ىواكشلا وأ ةماعلا تاعابطنلاا ىلع دامتعلاا نإ .ءلامعلا ةقث ةعزعز وأ خیسرت يف ربكأ لكشب

 قیقد يجھنم مییقت ءارجإ يعدتسی امم ،تایلمعلا نیسحتو دراوملا صیصخت تارارق ذاختلا ایلعلا ةرادلإل ةلماش
 .ةمدقملا ةمدخلا يف تاوجفلا دیدحتل

 

 :يلاتلا وحنلا ىلع ةساردلل يسیئرلا لاؤسلا رولبتی ،قبس ام ىلع ءًانبو

 ؟مامدلاب اتویوت ةلاكو ءلامع رظن ةھجو نم ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ةفلتخملا اھداعبأب ةمدخلا ةدوج رثأ وھ ام
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 ةساردلا ةیمھأ .1.3
 
 :نیراسم ىلع ةعقوتملا اھتمھاسم للاخ نم اھتیمھأ ةساردلا هذھ دمتست

 
 :يرظنلا ىوتسملا ىلع .1.3.1

 
 ةقثومو ةثیدح ةینادیم ةساردب ةیلحملاو ةیبرعلا ةبتكملا ءارثإ يف اھتمھاسم نم ةیمیداكلأا اھتیمھأ ةساردلا هذھ دمتست
 .يدوعسلا تارایسلا عاطق يھو ةددحم لامعأ ةئیب يف ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا ربتخت
 ،فلتخم يداصتقاو يفاقث قایس يف SERVQUAL جذومنب ةطبترملا تایضرفلا يفن وأ دیكأت ىلع ةساردلا لمعت امك
 وأ ةنراقم تاسارد ءارجلإ قیوستلاو لامعلأا ةرادإ تاصصخت يف نیسرادلاو نیثحابللً امیقً ایعجرمً اساسأ رفوی امم
 .ةیلبقتسم

 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .1.3.2
 
 ةیلیلحت تانایبب مامدلاب اتویوت ةلاكو يف رارقلا عانصو ایلعلا ةرادلإا دیوزت يف ةساردلا هذھل ةیلمعلا ةیمھلأا نمكت
 طاقن دیدحت نم ةرادلإا نكمتتس ،ةساردلا هذھ جئاتن للاخ نم .ةقدب لیمعلا توص سكعت ةیلعف ءادأ تارشؤمو ةقیقد
 كلتمت يتلا داعبلأا وحن ةیبیردتلا دوھجلاو تارامثتسلاا ھیجوت يف مھسی امم ،اھزیزعتل ةوقلا طاقنو اھتجلاعمل فعضلا
 .نیسفانملل ءلامعلا برست تلادعم لیلقتو ةمادتسم دئاوع قیقحت يلاتلابو ،لیمعلا ةقث ءانب يف ربكلأا رثلأا
 

 ةساردلا ةلئسأ .1.4
 
 :ةیلاتلا ةیعرفلا ةلئسلأا ةساردلل يسیئرلا لاؤسلا نم عرفتی

 ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا( اھداعبأب مامدلاب اتویوت ةلاكو يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا مییقت ىوتسم وھ ام .1
 ؟)فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا

 ؟مامدلاب ةلاكولا ءلامع ىدل اتویوتل ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىوتسم وھ ام .2
 ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع )ةیعرفو ةعمتجم اھداعبأب( ةمدخلا ةدوجل ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی لھ .3

 ؟مامدلاب اتویوت ةلاكول
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 ةساردلا فادھأ .1.5
 :ىلإ يسیئر لكشب ةساردلا هذھ فدھت

 .مامدلاب اتویوت ةلاكو ءلامع لبق نمً ایلعف ةكردملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم صیخشتو سایق .1

 .ةساردلا ةقطنم يف اتویوتل ةیراجتلا ةملاعلا يف ءلامعلا ةقث ىوتسم ىلع قیقدلا فرعتلا .2

 ىلع )فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا( ةمدخلا ةدوج داعبأ نم دعُب لك رثأ سایقو دیدحت .3

 .ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا

 تایجیتارتسا میمصت يف ةدعاسملل ةرادلإل ةیئاصحإ ةلدأ ىلع ةینبملاو ةیلمعلا تایصوتلا نم ةعومجم میدقت .4

 .ةلاعف ةیلیغشتو ةیقیوست

 

 

 

 ةساردلا تایضرف .1.6
 

 :ةیلاتلا تایضرفلا ةغایص مت ،ةقباسلا تایبدلأا ةعجارمو ،اھفادھأو ةساردلا ةلكشم ىلإ ًادانتسا

 اھداعبأب ةمدخلا ةدوجل (alpha \le 0.05$\$ ةللاد ىوتسم دنع) ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی :(H1) ةیسیئرلا ةیضرفلا

 .مامدلاب اتویوت ةلاكو ءلامع ىدل ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع )فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا(

 :ةیلاتلا ةیعرفلا تایضرفلا اھنم قثبنیو

H1a: ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ةیسوململا دعُبل ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی. 

H1b: ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ةیدامتعلاا دعُبل ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی. 

H1c: ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ةباجتسلاا دعُبل ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی. 

H1d: ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ناملأا دعُبل ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی. 

H1e: ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع فطاعتلا دعُبل ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی. 
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 ةساردلا جذومن .1.7
 

 ىلع دامتعلااب ھسایق متو "ةمدخلا ةدوج" وھ :لقتسملا ریغتملا .ثحبلل نییسیئر نیریغتم ىلع ةساردلا جذومن دمتعی

 ریغتملا .)فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا( داعبأ ةسمخ نم نوكتی يذلاو (SERVQUAL) جذومن

 قلطنت هاجتلاا ةیداحأ رثأتو ریثأت ةقلاع كانھ نأ يثحبلا جذومنلا ضرتفیو ."ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا" وھ :عباتلا

 .عباتلا ریغتملا ىلع سكعنتو ةیعرفلا هداعبأو لقتسملا ریغتملا نم

 )ةعباتلاو ةلقتسملا تاریغتملا( ةساردلا جذومن :)1( لكش

 

 

 

 ةینادیملا ةساردلا .1.8
 

 ةقطنملا ،مامدلا ةنیدم يف )لیمج فیطللا دبع( اتویوت تارایس ةلاكو رقم يف ينادیملا قیبطتلا مت :ةیناكملا دودحلا •

 .ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا ،ةیقرشلا

 دعب امو لبق ام تامدخ نوقلتی نیذلا )ثانلإاو روكذلا( دارفلأا ءلامعلا نم ةنیع ةساردلا تلمش :ةیرشبلا دودحلا •

 .ةروكذملا ةلاكولا نم عیبلا

 يعماجلا ماعلا نم يفیصلا يساردلا لصفلا للاخ ةینادیملا اھتانایب تعمجُو ةساردلا هذھ تیرجُأ :ةینمزلا دودحلا •

2026. 

 ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع )ةسمخ داعبأك( ةمدخلا ةدوج رثأ سایق ىلع ةساردلا ترصتقا :ةیعوضوملا دودحلا •

 .ءلاولا وأ اضرلاك ىرخأ تاریغتمل قرطتلا نود
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  عورشملا ططخم .1.9
 

 ً:ایلسلست ةطبارتم ةیسارد لوصف ةسمخ نم نوكتیل ،دمتعملا يداشرلإا لیلدللً اقفو عورشملا اذھ ةلكیھ تمت

 

 قاطنو ،تایضرفلا ،فادھلأا ،ةیمھلأا ،ةیثحبلا ةلكشملا ،ةساردلا ةیفلخ لوانتی :)ماعلا راطلإا( لولأا لصفلا •

 .قیبطتلا

 ثاحبلأا ضرعتسیو ةساردلا تاریغتمل يملعلا لیصأتلا يطغی :)يرظنلا راطلإاو ةقباسلا تاساردلا( يناثلا لصفلا •

 .ةیثحبلا ةوجفلا زربیل ةقباسلا

 قدصلا تاءارجإو ،ةساردلا ةادأ ،ةنیعلا عمتجم ،ثحبلل يجھنملا میمصتلا حرشی :)ةساردلا ةیجھنم( ثلاثلا لصفلا •

 .لیلحتلا قرطو تابثلاو

 رابتخاو جئاتنلا ةشقانمو ،ةینادیملا تانایبلل ةیئاصحلإا لوادجلا ضرعب صتخی :)يئاصحلإا لیلحتلا( عبارلا لصفلا •

 .تایضرفلا

 ةیلمعلا تایصوتلاو لولحلاو ،ثحبلا دودح ،ةیئاھنلا تاجاتنتسلاا مدقی :)تایصوتلاو ةمتاخلا( سماخلا لصفلا •

 .ةحرتقملا
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .2
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 :ةمدقملا .2.1
 

 اذھ فدھیو .ةیمیداكأ ةسارد يلأ ةیملعلا سسلأا خیسرت يف ةیروحم ةوطخ ةقباسلا تایبدلأل يدقنلا ضارعتسلاا دعُی

 لصفلا أدبیس .ةیلاحلا ةساردلا تاریغتم معدت يتلا تایرظنلاو میھافملا حضوی نیتم يرظن راطإ ءانب ىلإ لصفلا

 )ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا( عباتلا ریغتملا لیلحتل لقتنی مث ،ةددعتملا هداعبأو )ةمدخلا ةدوج( لقتسملا ریغتملا حیرشتب

 نیذھ نیب ةقلاعلا ةعیبط تلوانت يتلا ةقباسلا تاساردلا دینفتو ضارعتسا متیس ً،اریخأو .ةیجیتارتسلاا ھتیمھأو

 دیفتستو ةساردلا هذھ اھجلاعت يتلا ةیفرعملا ةوجفلا حیضوتو ةغاصملا تایضرفلا ریربت يف دعاسی امم ،نیریغتملا

 .)Kotler & Keller, 2016( عقاولاب ةلكشملا طبرل ةرفوتملا ةفرعملا نم
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 لقتسملا ریغتملا .2.2
 

 ءًانب )سناجتلا مدع( ریاغتلاب مستتو ،تقولا سفن يف ھكلاھتساو ھجاتنإ متی ،سوملم ریغً اطاشن اھتعیبطب ةمدخلا دعُت
 نعً امامت فلتخیً ادقعمً ارمأ "ةدوجلا" سایق نم لعجت ةدیرفلا صئاصخلا هذھ .اھمیدقت تقوو اھلبقتسمو اھمدقم ىلع

ةیداملا علسلا ةدوج  (Zeithaml et al., 2018). 

 ةمدخلا اھب يبلت يتلا ةجردلا اھنأب فرعُت ثیح ،ةیرادلإا تایبدلأا يف عساو مامتھاب ةمدخلا ةدوج موھفم يظح دقو
 ,Parasuraman( هروط يذلا )SERVQUAL( ریھشلا تاوجفلا جذومنلً اقفو .لیمعلا تاعقوتو تاجایتحا

Zeithaml, & Berry, 1988(، ةعقوتملا ةمدخلا" نیب لیمعلا ةنراقم للاخ نم ةمدخلا ةدوج ساقُت" )لمأی ام 
 اذإو ،ةزاتمم ةدوجلا تناك ،تاعقوتلا ءادلأا قاف اذإ .ً)ایلعف ھیلع لصح ام( "ةكردملا ةمدخلا"و )ھیلع لوصحلا
 .ةئیدر ةدوجلا تربتعا تاعقوتلا نع ءادلأا لق اذإو ،ةلوبقم ةدوجلا تناك ایواست

 

 

 

 

 :يھو ،ةمدخلا مییقت اھللاخ نم نكمی ةلقتسمو ةیسیئر داعبأ ةسمخ جذومنلا ددح دقو

 ضرع تلااص( ةیداملا قفارملا رھظم لثم ،ةمدخلل ةیداملا بناوجلا ينعتو :(Tangibles) ةیسوململا .1
 ةعوبطملا داوملاو ،ةمدخلا يفظوم رھظم ،ةمدختسملا ةینقتلا تادعملا ،)ةنایصلا زكارمو تارایسلا
 .ةسوململا ریغ ةمدخلا ةدوج سكعیً ایدام لاًیلد رفوت ةیسوململا نإ .ةقفارملا

 ،ةیقوثومو ،ةقدب اھب تدعو يتلا ةمدخلا میدقت ىلع ةمظنملا ةردق ىلإ ریشتو :(Reliability) ةیدامتعلاا .2
 دعوملا يف ةنایصلا دعب ةرایسلا میلست ةیدامتعلاا ينعت ،تارایسلا عاطق يف .ءاطخأ نودو ،مات قاستاو
 .اھیلع قفتملا تافصاوملا سفنبو ددحملا

 ةدعاسمل نیفظوملا ىدل مئادلا دادعتسلااو ةقداصلا ةبغرلا نع ربعتو :(Responsiveness) ةباجتسلاا .3
 .ةیلاعفب ىواكشلا وأ ةئراطلا تلااحلا عم لماعتلا ىلع ةردقلاو ،ةیروفو ةعیرس ةمدخ میدقتو ءلامعلا

 ثب ىلع مھتردقو ،نوفظوملا اھب عتمتی يتلا ةیقادصملاو ةقابللاو ةفرعملاب قلعتیو :(Assurance) ناملأا .4
 ةءافك تاذو ةنیمأ دٍیأ يف ةیلاملا مھتلاماعمو مھتابكرم نأب مھراعشإو ،ءلامعلا سوفن يف نانئمطلااو ةقثلا

 .ةیلاع

 نمضتی .اھئلامعل ةمظنملا اھمدقت يتلا ةیدرفلا ةیاعرلاو يصخشلا مامتھلاا وھو :(Empathy) فطاعتلا .5
 .ھفورظ عم بسانتت لمع تاعاس میدقتو ،ھتلاكشمل دیجلا عامتسلااو ،ةصاخلا لیمعلا تاجایتحا مھف كلذ
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 عباتلا ریغتملا .2.3
 

 ءانب وحن ھجتت نأ بجی لب ،ھئلاو نامضل لیمعلل يظحللا اضرلا ىلع طقف دمتعت نأ ثیدحلا رصعلا يف تاكرشلل نكمی لا

 ةردق ىلع ةقثب دامتعلاا يف كلھتسملا ةبغر اھنأب ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا فرعُت ."ةقثلا" ىلع زكترت لجلأا ةلیوط ةقلاع

 .(Chaudhuri & Holbrook, 2001) ةیلوؤسمو ةءافكو ةیفافشب ةددحملا اھتفیظو ءادأ ىلع ةیراجتلا ةملاعلا

 نلامكی نییساسأ نیدعُب نم ةقثلا نوكتت ،(Morgan & Hunt, 1994) ـل يقلاعلا قیوستلا يف ةقثلاو مازتللاا ةیرظنلً اقفوو

 :ضعبلا امھضعب

 تاردقلا كلتمت )ةلاكولاك( ةیراجتلا ةملاعلا نأب خسارلا لیمعلا نامیإ وھو :(Technical Reliability) ةینفلا ةیقوثوملا •

 .ةعوطقملا اھدوعوب ءافولل ةمزلالا ةینفلا تاربخلاو دراوملاو

 لماعتتو ،رابتعلاا يف ھتحلصم عضت ةیراجتلا ةملاعلا نأب لیمعلا داقتعا وھو :(Benevolence/Intentions) ةنسحلا ةینلا •

 عطق رییغت تایصوت يفً انایحأ ثدحی امك( لجلأا ةریصق ةیلام بساكم قیقحتل ةینفلا ھتربخ صقن للاغتسلا ىعست لاو ،ةھازنب

 .)ةنایصلا زكارم يف ةیرورض ریغ رایغ

 ىلعأ رعس عفدل لیمعلا دادعتسا نم دیزیو قوسلا تابلقت نم ةیراجتلا ةملاعلا يمحی يئاقو زجاح ةباثمب ةقثلا دعُتو

(Premium Price) ةیلاملاو ةیسفنلا رطاخملا نم ةیلاخو ةنمآ ةمدخ ىلع لوصحلا لباقم. 
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 عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا .2.4
 

 (Ebrahim, 2020) اھب ماق ةسارد يفف .ةقثلا ءانب يف يقابتسا رصنعك ةمدخلا ةدوج ریثأت ةساردلً اریبكً امامتھا ةیمیداكلأا ثاحبلأا تلوأ

 تدكأو .ةیراجتلا ةملاعلا هاجت ةیلاع ةیقوثوموً ایفطاعً امازتلا قلخت لب ،اضرلاب طقف طبترت لا ةمدخلا ةدوج نأ نیبت ،تامدخلا عاطق لوح

 .ةتحبلا ةسوململا داعبلأاب ةنراقم ةقثلا لیكشت يف قمعأً ارود بعلت "ةباجتسلاا"و "فطاعتلا" ـك ةسوململا ریغ داعبلأا نأ ةساردلا

 .مھب ظافتحلااو ءلامعلا اضر ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت ىلع (Al-Tit, 2015) ةسارد تزكر ،ةیلاحلا قیبطتلا ةئیب نم بیرق قایس يفو

 ةنینأمطلا ثب ىلع ةرداقلا ةیرشبلا تاءافكلا رفوتو )ةیدامتعلاا( ةقدب اھتامازتلاب ءافولا ىلع ةمظنملا ةردق نأ ىلإ حوضوب جئاتنلا تراشأو

 .ءلامعلا ىدل ةقثلا ءانبو يفرعملا رفانتلا ضفخل نایسیئرلا ناددحملا امھ )ناملأا(

 

ةسارد قفتتو  (Gounaris, 2005) زواجتت ةزاتمملا ةمدخلا نأً ایبیرجت تتبثأ ثیح ،تاحورطلا هذھ عم 
حبصتل يراجت لدابت ةیلمع اھنوك  " ًایسفنً ادقع  لوحتلا يف لیمعلا ةین نم داح لكشب للقیو ةقثلا ينبیً انیتم "

.يسفنلا لوحتلا ةفلكتب فرعُی ام وھو ،ةسفانملا ةیراجتلا تاملاعلا ىلإ  
  

 ةمتاخلا .2.5
 

 ةمدخلا ةدوج موھفم كیكفتو لیصفت مت ثیح ،ةساردلا ھیلع زكترت يذلا يرظنلا راطلإا قمعتب لصفلا اذھ ضرعتسا
 ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا داعبأ ضارعتسا ىلإ ةفاضلإاب ،)SERVQUAL( جذومن قفو ةیسایقلا ةسمخلا اھداعبأو
 ترولبت ،اھجئاتن زاربإو ةقباسلا تاساردلا ةشقانم للاخ نمو .ةحبرملا ةیراجتلا تاقلاعلا ةمادتسلا مساح رصنعك
 رربی امم ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب تارایسلا تلااكو عاطق يف جذامنلا هذھ قیبطت ةردن يف ةلثمتملا ةیثحبلا ةوجفلا

 لصفلا يف ةقدب اھتاءارجإو اھتاودأ لیصفت متیس يتلاو ،ةساردلا هذھل ةیقیبطتلا ةیجھنملا يفً امدق يضملا ةرورض
 .مداقلا ثلاثلا
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 ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا .3
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 ةمدقملا .3.1
 

 رابتخاو ثحبلا ةلئسأ ىلعً ایملع ةباجلإل ةساردلا راسم ھجوی يذلا يلمعلا ططخملاو ةلصوبلا ةباثمب لصفلا اذھ دعُی
 تافیرعتلا نمً اءدب ،ةعبتملا ةیملعلا ةیجھنملل ةقیقدلا لیصافتلا لصفلا اذھ ضرعتسی .ةیعوضومو ةقدب ھتایضرف
 ةلصب" جذومن قفو ھتلكیھ مت يذلا ثحبلا میمصتبً ارورم ،سایقلا حوضو نامضل ةساردلا تاریغتمل ةیئارجلإا
 ،تانایبلا عمج قرطو تاودأ لصفلا حرشی امك .ةقدب ةساردلا ةنیعو عمتجم دیدحت ىلإ لاًوصو ،يمیداكلأا "ثحبلا
 ةقوثوملا جئاتنلا صلاختساو تانایبلا لیلحتل اھیلع دامتعلاا متیس يتلا ةیئاصحلإا تارابتخلااو تاءارجلإاب ءًاھتناو
 .میمعتلل ةلباقلا

 

 

 

 

 ثحبلا تاریغتمل ةیئارجلإا تافیرعتلا .3.2
 

 :ةیلاتلا ةیئارجلإا تافیرعتلا عضو مت ،اھرابتخا نكمی ةیمك سییاقم ىلإ ةیرظنلا میھافملا لیوحتو ةساردلا هذھ ضارغلأ

 مامدلاب اتویوت ةلاكو ءلامعل يتاذلا مییقتلا ةلصحم اھنأب ثحبلا اذھ يفً ایئارجإ فرّعُت :)لقتسملا ریغتملا( ةمدخلا ةدوج •
 يف ةرقف )15( ىلع نیثوحبملا تاباجتسا للاخ نمً ایمك اھسایق متیو .مھل ةمدقملا )عیبلا دعب امو عیبلا( تامدخلا ىوتسمل
 يتلاو ،)فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا( ةیسیئر داعبأ ةسمخ ىلع يواستلاب ةعزوم ،نایبتسلاا
 .(Parasuraman et al., 1988) ـل (SERVQUAL) سایقم نم تدمُتسا

•  

 مكارتیو دلوتی يذلا ةیقوثوملاو نانئمطلااو داقتعلاا ىوتسم اھنأبً ایئارجإ فرّعُت :)عباتلا ریغتملا( ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا •
 )5( ىلع ةنیعلا دارفأ تاباجتسا للاخ نمً ایمك ساقُتو .اھتاجتنمو ةیراجتلا ةملاعلا هاجت مامدلاب اتویوت ةلاكو ءلامع ىدل
 .)نایبتسلاا( ةساردلا ةادأ نم يناثلا مسقلا يف ةصصخم تارقف
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 )يثحبلا ةلصب( ثحبلا میمصت .3.3
 

 Research) "ثحبلا ةلصب" جذومن ىلع دامتعلااب ةساردلا لكیھ ءانب مت ،يجھنملا میمصتلا ةبلاصو ةقد نامضل
Onion) ةیلاتلا تاقبطلا ربع كلذو ً،ایمیداكأ ھب فرتعملا: 

 اھنوكل كلذو ،(Positivism) "ةیعضولا" ةفسلفلا نم ةساردلا هذھ قلطنت :(Philosophy) ةیثحبلا ةفسلفلا .1
 نعً ادیعب دیاحم يعوضوم لكشبً اقبسم ةددحم تایضرف رابتخاو ،ةبلص ةیمك تانایب عمج ىلع دمتعت
 .ثحابلل يصخشلا زیحتلا

 ةساردلا تأدب ثیح ،(Deductive) "يطابنتسلاا" جھنملا مادختسا مت :(Approach) يثحبلا جھنملا .2
 تانایبلا عمجل ينادیملا بناجلل لاقتنلاا متیس مث ،تایبدلأا ىلع ءًانب تایضرفلا ریوطتو يرظنلا بناجلاب
 .اھیفن وأ اھتابثإو تایضرفلا هذھ ةحص رابتخا ضرغب

 اھنوكل ،(Survey) "ينادیملا حسملا" ةیجیتارتسا ىلع دامتعلاا مت :(Strategy) ثحبلا ةیجیتارتسا .3
 ً.ایبسن ریصق تقو يف ةعساو ةنیع نم تانایبلا نم ةننقمو ةریبك تایمك عمجل بسنلأا ةیجیتارتسلاا

-Cross) "ةیعطقملا" تاساردلا نمض ةساردلا هذھ فنصُت :(Time Horizon) ينمزلا قفلأا .4
sectional)، يساردلا لصفلا للاخ( ةددحمو ةدحاو ةینمز ةرتف يف ةینادیملا تانایبلا عمج متیس ثیح 

 .)ةیلوط تاسارد( تاونسل ةنیعلا عبتت نم لاًدب ،عورشملا تقو تاددحملً ارظن )يلاحلا

 

 

 

 تانیعلا ذخأ تاینقتو قرطو ثحبلا عمتجم .3.4
 

 نیذلا )تاكرشو دارفأ( ءلامعلا عیمج نم ةساردلل لماشلا يئاصحلإا عمتجملا نوكتی :ثحبلا عمتجم •
 ضرغل ءاوس ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملاب مامدلا ةنیدم يف اتویوت تارایس ةلاكو عم نولماعتی وأ اولماعت

 .ةئراطلا ةیرودلا ةنایصلا تامدخ يقلت وأ تابكرملا ءارش

 عیمجب ةمئاق( قیقد ةنیاعم راطإ ىلع لوصحلا ةبوعصو ةساردلا عمتجم ةماخضلً ارظن :ةنیعلا ذخأ ةقیرط •
ً ادیدحتو ،ةیلامتحلاا ریغ ةنیعلا بولسأ ىلع دامتعلاا مت دقف ،ةیراجتلا ةیصوصخلا فورظل )ءلامعلا

 نیحاتملا ءلامعلا ىلع ةساردلا ةادأ رشن مت ثیح .(Convenience Sampling) "ةرسیملا ةنیعلا"
 .ةحاتملا لصاوتلا تاونق ربع ةكراشملا يف نیبغارلاو

 ،(Krejcie & Morgan, 1970) لودجً ادیدحتو ،ةدمتعملا ةیئاصحلإا لوادجلا ىلإ عوجرلاب :ةنیعلا مجح •
 دیدحت مت ،درف 100,000 زواجتی عمتجمل )%5( هردق أطخ شماھو )%95( غلبی ةقث ىوتسم نیمأتلو
 .میلسلا يئاصحلإا لیثمتلا نامضلً اثوحبم )384( ـب ةنیعلا مجحل ىندلأا دحلا



23 
  

 تانایبلا عمج ةقیرط .3.5
 

 :تامولعملا لماكت نامضل نییزاوتم نیراسم ىلع اھتانایب عمج يف ةساردلا تدمتعا

 قیوستلا يف ةصصختملا تایرودلا ،ةمكحملا ةیملعلا بتكلل ةقیقدلا ةعجارملا تلمش :ةیوناثلا رداصملا •
 میمصتو نیصرلا يرظنلا راطلإا ءانبل ةیمیداكلأا تانایبلا دعاوقو ،هاروتكدلاو ریتسجاملا لئاسر ،ةرادلإاو
 .ةقباسلا ةفرعملا ىلع ءًانب ةساردلا ةادأ سییاقم

 ةنیعلا دارفأ نم ةینادیملا تانایبلا عمجل ةیسیئر ةادأك لكیھم "نایبتسا" ریوطت مت :ةیلولأا رداصملا •
 ةحیرشل لوصولا لیھستل (Google Forms) ةصنم مادختسابً اینورتكلإ نایبتسلاا میمصت مت .ةفدھتسملا
 .ةیرشبلا ءاطخلأا نم ةیلاخ ةقیرطب تانایبلا غیرفتو عیمجت ةیلمع عیرستو ءلامعلا نم عسوأ

 

 

 

 

 

 

 تانایبلا عاونأ .3.6
 

 مت ،اھیلع لوصحللو .)Quantitative Data( "ةیمك تانایب" يھ ةساردلا هذھ يف لیلحتلل ةمدختسملا تانایبلا
 تركیل سایقم( مادختساب يئاصحلإا لیلحتلل ةلباق ماقرأ ىلإ نیثوحبملل ةیفصولا تاباجتسلاا لیوحت ىلع دامتعلاا
 = 2 ،ةدشب ضراعأ = 1( :ةیلاتلا نازولأا قفو جردتی يذلاو ،قلغملا )Point Likert Scale 5 - يسامخلا
 تاجردو تاھاجتلاا سایق يف ةیلاع ةقد رفوی سایقملا اذھ .)ةدشب قفاوأ = 5 ،قفاوأ = 4 ،دیاحم = 3 ،ضراعأ
 .مییقتلا
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 يئاصحلإا لیلحتلا تاءارجإ .3.7
 

 مادختسابً ایجمرب اھتجلاعم كلذ دعب متیل ،ينورتكلإ فلم يف اھغیرفتو اھزیمرت مت ،تانایبلا عمج ةلحرم لامتكا دعب
 ةیئاصحلإا تاءارجلإاو تارابتخلاا ذیفنت مت دقو .(26 رادصلإا - SPSS) ةیعامتجلاا مولعلل يئاصحلإا جمانربلا
 :اھتایضرف رابتخاو ةساردلا ةلئسأ ىلع ةباجلإل ةیلاتلا

 نم دكأتلاو )نایبتسلاا( ةساردلا ةادأ تابث رابتخلا :(Cronbach's Alpha) خابنورك افلأ لماعم رابتخا .1
 .قیبطتلا ةداعإ لاح يف ةبراقتم جئاتن ءاطعإ ىلع اھتردقو يلخادلا اھقاستا

 فصول ةیوئملا بسنلا ،تاراركتلا لمشتو :(Descriptive Statistics) يفصولا ءاصحلإا بیلاسأ .2
 ىلع ةباجلإل ةیرایعملا تافارحنلااو ةیباسحلا تاطسوتملا ىلإ ةفاضلإاب ،ةنیعلل ةیفارغومیدلا صئاصخلا
 .اھرواحمو تاریغتملل ةنیعلا دارفأ مییقت ىوتسمب ةقلعتملا ةیثحبلا ةلئسلأا

 رثأ مییقتل مدقتم يللادتسا رابتخاك :(Multiple Linear Regression) ددعتملا يطخلا رادحنلاا لیلحت .3
 دیدحتو ،)ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا( عباتلا ریغتملا ىلع )ةمدخلا ةدوجل ةسمخلا داعبلأا( ةلقتسملا تاریغتملا
 .تایضرفلا معدل ىوقلأا رثلأا تاذ داعبلأا

 

 

 ةمتاخلا .3.8
 

 ةیعضولا ةفسلفلا ریربتو حیضوت مت ثیح ً،ایملعوً اینادیم ةساردلا راسمل ةنیتملا دعاوقلا لصفلا اذھ ىسرأ
 صئاصخ دیدحتو ،ثحبلا ةلصب جذومن ربع ثحبلا میمصت لیصفت مت امك .ةمدختسملا ةیمكلا ةیجھنملاو
 ةولاع .ةیئارجلإا تافیرعتلا سكعتل ةیانعب تانایبلا عمجل اھریوطت مت يتلا نایبتسلاا ةادأو ةفدھتسملا ةنیعلا

 نوكت كلذبو .تانایبلا ةجلاعمل اھمادختسا متیس يتلا ةمدقتملا ةیئاصحلإا بیلاسلأا ضارعتسا مت ،كلذ ىلع
 وھو ،)SPSS( جمانرب تاجرخم ضرعو يلعفلا ينادیملا قیبطتلا ةلحرم ىلإ لاقتنلالً امامت ةزھاج ةساردلا
 .مداقلا عبارلا لصفلا يف عسومو لماش لكشب ھلیلحتو ھجئاتن ضارعتسا متیس ام
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 جئاتنلا ةشقانمو يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا .4
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 ةمدقملا .4.1
 يئاصحلإا لیلحتلا جئاتن ةشقانمو ضرعب صتخی ثیح ،ةینادیملا ةساردلل ضبانلا بلقلا لصفلا اذھ دعُی
 ةلاكو ءلامع نمً اثوحبم )384( اھددع غلابلا ةساردلا ةنیع نم حاجنب اھعمج مت يتلا ةیمكلا تانایبلل مدقتملا
 فیصوتب لصفلا أدبی .ةیعوضوملاو ةقدلا نامضل (SPSS) ةیئاصحلإا مزحلا مادختسا مت .مامدلاب اتویوت
 متی ،كلذ دعب .نایبتسلاا ةادلأ تابثلاو قدصلا تارابتخابً اعوبتم ،ةنیعلا دارفلأ ةیفارغومیدلا صئاصخلا
 رادحنلاا لیلحت ءارجإب لصفلا جوتیو ،ةساردلا ةلئسأ ىلع ةیلیصفتلا ةباجلإل يفصولا ءاصحلإا ضارعتسا

 لصفلا يف ةقباسلا تاساردلا ھیلإ تلصوت ام عم اھطبرب جئاتنلا هذھ ةشقانمو ،تایضرفلا ةحص رابتخلا
 .تافاشتكلاا زربأ صخلت ةمتاخ ىلإً لاوصو ،يناثلا

 

 )ثحبلا ةنیعل ةیفصولا تایئاصحلإا( ةساردلا ةنیع فیصوت .4.2
 

 تاریغتملا لیلحتل ةیوئملا بسنلاو تاراركتلا مادختسا مت ،نیثوحبملا ةبیكرت نع ةحضاو ةروص میدقتل
 :ةیلاتلا جئاتنلا )1( مقر لودجلا حضوی .)ةلاكولا عم لماعتلا ةدمو ،رمعلا ،عونلا( ةیفارغومیدلا

ریغتملا ةئفلا  راركتلا  ةیوئملا ةبسنلا   (%) 

عونلا ركذ   276 71.9% 

ىثنأ  108 28.1% 

رمعلا ةنس 25 نم لقأ   45 11.7% 

ةنس 35 ىلإ 25 نم  172 44.8% 

ةنس 45 ىلإ 36 نم  115 29.9% 
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 سكعیو عقوتم رمأ وھو ،%72 براقت ةبسنب روكذلا نم مھ ةنیعلا دارفأ ةیبلغأ نأ هلاعأ لودجلا رھظُی
 ةباشلا ةیرمعلا ةئفلا تذوحتسا امك ً.ابلاغ يلحملا عمتجملا يف تارایسلا ةنایصو تلااكو يعجارم ةعیبط
 ءانتقا يف عسولأا ةحیرشلا مھ بابشلا نأ ىلإ ریشی امم ،)%44.8( ربكلأا ةبسنلا ىلع ً)اماع 25-35(
 ةیلاع ةیقوثومو ةیقادصم يفضت يتلا ةیباجیلإا تارشؤملا مھأ نمو .ةلاكولا تامدخ عم لعافتلاو تارایسلا

 ،تاونس 3 نع دیزت ةدمل ةلاكولا عم نولماعتی )%55( ةنیعلا فصن نم رثكأ نأ وھ ،ةساردلا جئاتن ىلع
 درجم سیلو ةلیوط ةیقیقح تاربخو ةیمكارت براجت ىلع ينبم ةقثلاو ةمدخلا ةدوجل مھمییقت نأ ينعی امم
 .رباع يلوأ عابطنا

 

 

 

 

 

 

 

 تانایبتسلال تابثلاو قدصلا تارابتخا .4.3
 يف اھقیبطت دیعُأ اذإ جئاتنلا سفن قیقحت ىلع اھتردقو ،ةساردلا ةادأ تارقفل يلخادلا قاستلاا نم دكأتلل

 نم روحم لكل (Cronbach's Alpha - خابنورك افلأ) لماعم باسح ىلع دامتعلاا مت ،ةلثامم فورظ
 :تابثلا میق )2( مقر لودجلا حضوی .لكك ةادلألو ،ةساردلا رواحم

ةنس 45 نم ربكأ  52 13.6% 

ةلاكولا عم لماعتلا ةدم ةنس نم لقأ   60 15.6% 

تاونس 3 ىلإ ةنس نم  113 29.4% 

تاونس 3 نم رثكأ  211 55.0% 
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دعُبلا / ریغتملا تارقفلا ددع  )خابنورك افلأ( تابثلا لماعم   

ةیسوململا  3 0.812 

ةیدامتعلاا  3 0.845 

ةباجتسلاا  3 0.789 

ناملأا  3 0.833 

فطاعتلا  3 0.801 

)ةمدخلا ةدوج( لقتسملا ریغتملا يلامجإ  15 0.865 

)ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا( عباتلا ریغتملا يلامجإ  5 0.892 

)لاًماك نایبتسلاا( ةساردلا ةادأ يلامجإ  20 0.914 

 

 نإ ثیح ،ةیمیداكلأاو ةیئاصحلإا ضارغلألً ادج ةلوبقمو ةزاتمم هلاعأ لودجلا يف ةحضوملا تابثلا میق دعُت
 لكك ةادلأل تابثلا لماعم غلب دقو .)0.70( وھوً ایئاصحإ لوبقملا ىندلأا دحلا تزواجت میقلا عیمج
ً امامت حلصیو ،يلخادلا قاستلاا نم ةقوثومو ةیلاع ةجردب عتمتی نایبتسلاا نأ حوضوب دكؤی امم ،)0.914(
 .تایضرفلا رابتخلا لیلحتلا لحارم لامكتساو تاریغتملا سایقل

 

 

 )ثحبلا ةلئسأ ىلع ةباجلإا( ثحبلا تاریغتمل يفصولا ءاصحلإا .4.4
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 وھ ام( يناثلا لاؤسلاو )؟ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا مییقت ىوتسم وھ ام( لولأا لاؤسلا ىلع ةباجلإل
 تاباجتسلا ةیرایعملا تافارحنلااو ةیباسحلا تاطسوتملا جارختسا مت ،)؟ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىوتسم
 :(3) مقر لودجلا يف حضوم وھ امك ،ةساردلا داعبأ ىلع نیثوحبملا

دعُبلا / ریغتملا  طسوتملا 
يباسحلا  

 فارحنلاا
يرایعملا  

بیترتلا  ىوتسم 
مییقتلا  

ةیدامتعلاا ًادج عفترم 1 0.65 4.15   

ناملأا عفترم 2 0.71 4.02   

ةیسوململا عفترم 3 0.82 3.95   

ةباجتسلاا عفترم 4 0.88 3.78   

فطاعتلا عفترم 5 0.92 3.70   

 ریغتملا( ةمدخلا ةدوج يلامجإ
)لقتسملا  

عفترم - 0.79 3.92  

 ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا يلامجإ
)عباتلا ریغتملا(  

ًادج عفترم - 0.58 4.25  

 

 

 
 ةجردب مامدلاب اتویوت ةلاكو يف ةمدقملا ةمدخلا ةدوجل ماعلا مییقتلا ءاج ،)3( مقر لودجلا ىلع ءًانب
 ىلولأا ةبترملا "ةیدامتعلاا" دعُب ردصت ،داعبلأا لیصفت دنعو .)5 نم 3.92( يباسح طسوتمب ،"ةعفترم"
 "ناملأا" هلات .ةقدب لاطعلأا حلاصإو اھدوعو ذیفنت ىلع ةقئافلا ةلاكولا ةردق سكعی امم ،)4.15( طسوتمب
 (3.78) "ةباجتسلاا" يدعُب ءاج ،لباقملا يف .(3.95) "ةیسوململا" مث ،)4.02( ةیناثلا ةبترملا يف
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 ىلإ ریشی امم ،ةینفلا داعبلأا نم لقأ اھنكلو ةعفترم تاطسوتمب ةریخلأا بتارملا يف (3.70) "فطاعتلا"و
 دقف ،عباتلا ریغتملل ةبسنلاب امأ .ةیصخشلا ةیاعرلا میدقتو ءلامعلا ىلع درلا ةعرس يف نیسحتلل ةحاسم دوجو
 غلب يباسح طسوتمب ،ً"ادج عفترم" ءلامعلا ىدل ةیراجتلا اتویوت ةملاع يف ةقثلا ىوتسم نأ جئاتنلا ترھظأ
 مھتقثو مھئلاو وحن ةنیعلا ءارآ يف ریبك سناجت ىلع لدی )0.58( ضفخنم يرایعم فارحناو ،)4.25(
 .اھتلاكو تامدخو اتویوت تارایس ةدوج يف ةیلاعلا

 

 

  جئاتنلا ةشقانمو تایضرفلا رابتخا .4.5
 ةیئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوی"* :ةلئاقلا ةیسیئرلا ةیضرفلا رابتخاو ،ةساردلل ثلاثلا لاؤسلا ىلع ةباجلإل
 لیلحت" بولسأ مادختسا مت ،[cite: 1, 2]*"ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع ةسمخلا اھداعبأب ةمدخلا ةدوجل
 ىلع ةلقتسم تاریغتم ةدع رثأ ةساردل (Multiple Linear Regression) "ددعتملا يطخلا رادحنلاا
 :(4) مقر لودجلا يف ةحضوم جئاتنلا .دحاو عبات ریغتم

 تاریغتملا( داعبلأا
)ةلقتسملا  

رادحنلاا لماعم  
(Beta) 

ةمیق  
(T) 

ةللادلا ىوتسم  
(Sig.) 

ةجیتنلا  

ةیدامتعلاا  لاد 0.000 6.241 0.354 
ًایئاصحإ  

ناملأا  لاد 0.002 5.812 0.312 
ًایئاصحإ  

ةیسوململا  لاد 0.015 3.104 0.158 
ًایئاصحإ  

فطاعتلا  لاد 0.021 2.455 0.125 
ًایئاصحإ  

ةباجتسلاا  لاد 0.045 2.011 0.091 
ًایئاصحإ  
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 يونعمو حلاص رادحنلاا جذومن نأ حضتی ،)4( مقر لودجلا تایطعم ةءارق للاخ نم :جئاتنلا ةشقانم
 ةمیق تغلبو .)0.05( نم لقأ وھو )0.000( ةللاد ىوتسمب (F = 68.45) ةمیق تغلب ثیح ً،ایئاصحإ
 نم )%54( ھتبسن ام ةعمتجم رسفت ةمدخلا ةدوج داعبأ نأ ينعی امم ،(R^2 = 0.540$$) دیدحتلا لماعم
 اھلوانتی مل ىرخأ لماوعل ةیقبتملا ةبسنلا دوعت امنیب ،"ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا" يف ثدحت يتلا تاریغتلا
 جذومنلا

 

 

 ةمتاخلاا .4.6
 

 تنھرب ثیح ،ةساردلل يرظنلا جذومنلا ةحص لصفلا اذھ يف ةقمعملاو ةقیقدلا ةیئاصحلإا تلایلحتلا تتبثأ
 .مامدلاب اتویوت ةلاكول ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ءانب ىلع ةمدخلا ةدوج رییاعمل يوقو يباجیإ رثأ دوجو ىلع
 دوعولاب ءافولاو ةینفلا ةءافكلل ةرشابم ةلصحم يھ تارایسلا عاطق يف ةقثلا نأ حوضوب جئاتنلا تفشك دقو
 لصفلل قیرطلا دھمت تاجرخملا هذھ .عیرس يصخش لعافت درجم اھنوك نم رثكأ )ناملأاو ةیدامتعلاا(
ماقرلأا هذھ ىلع ةینبم ةقیقد ةیرادإ تایصوت میدقتل يماتخلا . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةمیق  F 0.000 ةللاد ىوتسم دنع( 68.45 = ةبوسحملا(  
طابترلاا لماعم  (R) = 0.735 

دیدحتلا لماعم  (R²) = 0.540 
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 تاجاتنتسلااو تایصوتلاو ثحبلا دودح :سماخلا لصفلا .5
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 :ةیلبقتسملا تاساردلاو ةساردلا دودح .5.1
 يتلا تاددحملا ضعبب ةموكحم اھنأ لاإ ،ةینادیملا ةساردلا هذھ اھتزرفأ يتلا ةمیقلا جئاتنلا نم مغرلا ىلع
 :ةیلبقتسملا تاساردلل ةبحرً اقافآ حتفت

 

 ةلاكو ءلامع نم ةیعطقم ةنیع ءارآ علاطتسا ىلع ةساردلا هذھ ترصتقا :ةنیعلاو ةیناكملا دودحلا •
 تلااكو وأ ىرخأ ندم ىلع ةقلطملا جئاتنلا میمعت بعصی دق ،يلاتلابو .طقف مامدلا ةنیدم يف اتویوت
 صئاصخو ءلامع حئارش كلتمت يتلا )ةینیصلا وأ ةرخافلا تارایسلاك( ةفلتخم ةیراجت تاملاعل
 ً.امامت ةریاغم ةیسفانت

 

 ةیلوط تاسارد ءارجإب ثحابلا يصوی ،قبس ام ىلع ءًانب :ةحرتقملا ةیلبقتسملا تاساردلا •
(Longitudinal Studies) مكارتو نمزلا رورمب ةقثلا تایوتسم ریغت ىدم ةبقارمو سایقل 

 لثم ،ةساردلا جذومنل (Mediating Variables) ةطیسو تاریغتم ةفاضإ حرتقُی امك .براجتلا
 قمعأ مھف ىلع لوصحلل ،"ةمظنملل ةینھذلا ةروصلا" وأ ،"ةكردملا ةمیقلا" ،"ماعلا اضرلا"
 .ماتلا ءلاولا ىلإ ةمدخلا ةدوج نم لوحتلا ةیكیمانیدل

 

 

 

 :ةساردلا تایصوت .5.2
 

 يدعُبل ریثأتلاو مییقتلا يفً ایبسنً اضافخناو ةینفلا داعبلأا قوفت ترھظأ يتلا ةینادیملا جئاتنلا ىلع ءًانب
 ةلاكول ایلعلا ةرادلإا مامأ ةیلاتلا ةیلیغشتلاو ةیجیتارتسلاا تایصوتلا ثحابلا عضی ،"فطاعتلا"و "ةباجتسلاا"
 :مامدلاب اتویوت

 

 ةمدخ يفظوم ددع ةدایز ىلع ثیثحلا لمعلا ةرورض :ةعیرسلا ةباجتسلاا ةموظنمب ءاقترلاا .1
 ةوقب حرتقُیو .ءلامعلا راظتنا تارتف لیلقتل مساوملاو ةورذلا تاقوأ يف ةنایصلا يراشتسمو ءلامعلا
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 لیمعلا ثیدحتو ،ةیظحللا ةرایسلا ةنایص ةلاح عبتتل يكذ ماظن وأ لماكتم يمقر قیبطت ثادحتسا
 .ةباجتسلاا ةعرس مییقت عفریو ھقلق نم ففخی امم ،تاراعشلإاب لوأبً لاوأ

 عیمجل ةفثكمو ةصصختم ةیبیردت تارود دقعب ىصوی :يفطاعلا ءاكذلاو فطاعتلا تاراھم ریوطت .2
 Soft) ةمعانلا تاراھملا ىلع زكرت (Front-line Employees) ةیماملأا طوطخلا يفظوم

Skills)، يصخش مامتھاب لیمعلا روعش نامض وھ فدھلا .عامتسلاا نفو ،لاعفلا لاصتلاا 
 .ماظنلا يف مقر درجم سیل ھنأو ،ھفورظل صصخمو

 ناكرحملا امھ "ناملأا"و "ةیدامتعلاا" نلأً ارظن :ةیدامتعلاا تابستكم ىلع ةمراصلا ةظفاحملا .3
 ةیفافشلا ةسایس يف رارمتسلاا ةلاكولا ىلع بجی ،رادحنلاا جئاتنلً اقفو لیمعلا ةقثل نایسیئرلا
 ةرملا نم حیحصلا حلاصلإا" راعش ىلع دیكأتلاو ،رارمتساب ةیلصلأا رایغلا عطق ریفوت ،ةمراصلا
 .ةقثلا نم عینملا رادجلا اذھ ىلع ظافحلل (Fix it right the first time) "ىلولأا

 

 

 

 

 

 :ةمتاخلا .5.3
 

 يجیتارتسلاا رودلا ىلع ءوضلا طیلست ىلإ مظنم يملع دھجب ةساردلا هذھ تعس ،يمیداكلأا عورشملا اذھ ماتخ يف
 ةیبرعلا ةكلمملاب تارایسلا عاطق لخاد ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا دیطوتو ءانب يف ةمدخلا ةدوج ھبعلت يذلا مساحلا
 ةیراجتلا ةملاعلل حنمُت لا ةمادتسملا ةقثلا نأ ىلع كشلل لاًاجم عدی لا امب ةیئاصحلإا جئاتنلا تنھرب دقو .ةیدوعسلا
 تامدخلا لیصافت قدأ للاخ نمً ایموی اھلقصو اھخیسرت متی لب ،بسحف )ةرایسلا( يداملا جتنملا ةدوج زایتما درجمل
 رامثتسلاا نإف ،ھیلعو .لیمعلل ةعوطقملا اھدوعوب يقلاخلأا اھمازتلاو ةینفلا ةلاكولا ةیقوثوم امیس لا ،ةقفارملا
 رامثتسا وھ لب ،ةرباع ةیلیغشت ةفلكت درجم سیل ،ةینقتلاو ةیرشبلا ،تامدخلا ةدوج نیسحت يف جھنمملاو رمتسملا
 ةدیدش قاوسلأا ةرادص يف ةمظنملا ءاقبو ءلامعلا ءلاو نمضی ةقثلا نم عینم زجاح ءانب يف رشابم يجیتارتسا
 .ةیسفانتلا
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 قحلاملا
 

 :ةلیمعلا يتخأ / لیمعلا يخأ

 ةمدخلا ةدوج رثأ" ةساردب ةصاخلا تانایبلا عمج ىلإ فدھی يذلاو نایبتسلاا اذھ مكیدیأ نیب ثحابلا عضی
 مكطیحنو .ةیعوضومو ةقدب تارقفلا عیمج ىلع ةباجلإاب مركتلا مكنم وجرن ."ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا ىلع
 .طقف يملعلا ثحبلا ضارغلأ لاإ مدختسُت نلو ةماتلا ةیرسلاب طاحتس تانایبلا عیمج نأبً املع
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 :1( نم جردتی سایقمب كلذو ،كیأر لثمی يذلا رایخلا ىلع ةراشإ عضوب ةیلاتلا تارقفلا ىلع ةباجلإا ءاجرلا
 :)ةدشب قفاوأ :5( ىلإ )ةدشب ضراعأ

 

 )لقتسملا ریغتملا( ةمدخلا ةدوج :لولأا مسقلا

 :(Tangibles) ةیسوململا دعُب

 ً.ایرصب ةباذجو ،ةثیدح ،ةعساو ضرع تلااصو ةیدام قفارم مامدلاب اتویوت ةلاكو كلتمت .1

 .ةملاعلا ةدوج سكعی يفارتحا رھظم تاذو ،ةبترم ،ةحضاو ةلاكولا يف تابیتكلاو ةیجیورتلا داوملا .2

 .مھماھم ةیدأت ءانثأً امئاد قینأو يفارتحاو قئلا رھظمب ةلاكولا وفظوم رھظی .3

 

 :(Reliability) ةیدامتعلاا دعُب

 .ةقدب لیمعلا ھب تدعو يذلا تقولا يف )ةنایص وأ تاعیبم ءاوس( ةمدخلا میدقتب ةلاكولا مزتلت .4

 .ىلولأا ةرملا نم ةءافكو ةقدب ةینفلا تاحلاصلإا وأ ةنایصلا لامعأ زاجنإب ةلاكولا موقت .5

 .يترایسب ينھجاوت دق ةینف ةلكشم يأ لح ىلع اھتردق يف ةلماكلا ةقثلاب ةلاكولا ينرعشت .6

 

 :(Responsiveness) ةباجتسلاا دعُب

 .ةلطامم نود ةقئاف ةعرسب يتابلطو يتاراسفتسلا نوفظوملا بیجتسی .7

 .مساوملاو ةورذلا تاقوأ يف ىتح ھیجوتلاو ةدعاسملا میدقتلً امئاد نودعتسم ةلاكولا يف نوفظوملا .8

 .اھملاتسا وأ ةرایسلا ةنایص نم ءاھتنلاا دعوم نع رمتسملا يثیدحتو ةقدب يغلابإ متی .9

 

 :(Assurance) ناملأا دعُب

 .حوضوب يتلئسأ عیمج ىلع ةباجلإل ةیفاكلا ةینقتلا ةفرعملا نوینفلاو ةمدخلا وراشتسم كلتمی .10

 .ةلاكولا يف ةنایصلا يینف عم لماعتلل يترایس كرت دنع ةماتلا ةیقوثوملاو ناملأاب رعشأ .11

 .ةیفخ موسر دجوت لاو ةقلطملا ةیفافشلاب ةلاكولا لخاد دوقعلاو ةیلاملا تلاماعملا مستت .12

 



37 
  

 :(Empathy) فطاعتلا دعُب

 .ةیدرفلا يفورظو يتاجایتحا ردقتوً ایصخشً امامتھا اھوفظومو ةلاكولا ينحنمت .13

 .ةیصخشلا يفورظ عم ریبك لكشب بسانتتو ةحیرمو ةنرم ةلاكولا يف لمعلا تاعاسو تاقوأ .14

 .مھیلع ھحرطأ قئاع وأ ةلكشم يلأً اطشنً اعامتساوً ایقیقحً امھفت نوفظوملا يدبی .15

 

 

 

 

 

 

 )عباتلا ریغتملا( ةیراجتلا ةملاعلا يف ةقثلا :يناثلا مسقلا

 .اتویوت تارایسل مادتسملا يكیناكیملا ءادلأاو ةیلاعلا ةدوجلا يفً امامت قثأ .16

 .اھئلامعل اھمدقت يتلا ةینفلاو ةیقیوستلا دوعولابً امئاد يفت اتویوت ةملاع نأً امزاج دقتعأ .17

 .اھریغب ةنراقم مامدلاب اتویوت ةلاكو تامدخ ىلع دامتعلاا دنع ةیسفنلا ةحارلاو دیدشلا نانئمطلااب رعشأ .18

 .يتلئاعو يئاقدصلأ اھیف ةمدخلا يقلت وأ اتویوت تارایس ءارشب ةیصوتلا يفً اقلاطإ ددرتأ لا .19

 ةحلصملا قیقحت لبق لولأا ماقملا يف ھتملاسو لیمعلا ةحلصم عضت مامدلاب اتویوت ةلاكو نأ دقتعأ .20
 .ةینلآا ةیداملا

 

 

 


