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  ةمدقملا -1-1
 ةیسفانتلا ةزیملا ءانب يفً امساحً لاماع لثمت ءلامعلا ةمدخ ةدوج نأ ىلإ قرطتلا مت لولأا ثحبلا يف

 ةمدخلا ةدوج طبترتو ةیموكح ةبشلاو ةیموكحلا تاھجلا ىتحو ةیفرصم ریغلاو ةیفرصملا تاسسؤملل

  تامدخلا ةدوج سایقل ةمھملا سییاقملا دحأ وھو )دیفتسملا اضر( يسایق رایعمب

 نیدیفتسملا اضر قیقحت يف ةیمدخلا تاسسؤملا اھیلع دمتعت يتلا لماوعلا مھأ نم ةمدخلا ةدوج دعت

 نم ةمدقملا تامدخلا ةدوج نیسحت حبصأ ،تاسسؤملا نیب ةسفانملا دایدزا عمو .مھیلع ةظفاحملاو

 اضر نأ امك ً.ایرورضً ارمأ نیدیفتسملا تاجایتحا ةیبلتو ءلامعلا ةمدخ يفظوم ءادأ ریوطت للاخ

 تاعقوت عم ةمدقملا ةمدخلا قفاوت ىدم سكعی ثیح ،ةسسؤملا حاجنلً امھمً ارشؤم دعی دیفتسملا

 .مھتاجایتحاو نیدیفتسملا

 هروط يذلاSERVQUAL  جذومن مادختساب ةمدخلا ةدوج سایقب تاساردلا نم دیدعلا تمتھا دقو

  )  A. Parasuraman( و ) Valarie Zeithaml, ( و )Leonard L. Berry  ( نم لك
 ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا لثم ةیسیئر داعبأ ةدع للاخ نم ةمدخلا ةدوج سیقی يذلاو

 ىوتسم ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج ریثأت ةسارد ىلإ ثحبلا اذھ فدھیو .فطاعتلاو ،ةقثلا وأ نامضلا

 .نیدیفتسملا اضر

 

  ثحبلا لكاشم-1-2
 ةدوج نم ثحبلا اذھ يف اھتھجاو يتلاو اھنمض نمو تایبلسلاو لكاشملا ضعب لمع لكلو ثحب لكل

  .ةیجراخ لماوعب اھطابترلا حضاو سایق لحم سیل تامدخلا ضعب نأ تامدخلا

 تامدخلا هذھ مھولبقت مدعو نسلا رابك عمً اصوصخ اھضراعتو ةینورتكللاا تامدخلا ضعب كلذكو

 اضر سایقو كنبلا دیقی امم يدیلقت يقرو لكشب تامدخلا میدقتب رمتسملا مھبلطو ينورتكللإا لكشب

 .تلاماعملا نم ةئفلا هذھب طبترملا لیمعلا
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 دق تاسسؤملا ضعب نأ لاإ ،نیدیفتسملل ةمدقملا تامدخلا نیسحتب تاسسؤملا مامتھا نم مغرلا ىلع

 تامولعملا صقن وأ نیدیفتسملا تابلطل ةباجتسلاا ءطب لثم ءلامعلا ةمدخ ةدوجب قلعتت تایدحت ھجاوت

 .ةمدخلا نع مھاضر ىوتسم ىلع رثؤی دق امم ،مھل ةمدقملا

 :يلاتلا يسیئرلا لاؤسلا نع ةباجلإا يف ثحبلا ةلكشم لثمتت انھ نمو

 

 ثحبلا ةیمھأ-1-3

 مھئلاوو ءلامعلا اضر يف رشابم لكشب رثؤت يتلا ةیساسلأا لماوعلا نم كونبلا يف ةمدخلا ةدوج دعت

 ،ةینقتلاو ةیلاملا تامدخلا روطتو كونبلا نیب ةدیازتملا ةسفانملا لظ يفف .ةیفرصملا تاسسؤملل

 ةظفاحملاو ءلامعلا بذج ىلع ھتردق ددحیو رخآ نع اكًنب زیمی امًھم ارًایعم ةمدخلا ةدوج تحبصأ

 ىوتسم مھف ىلع دعاسی ذإ ،ةریبك ةیمھأ ةیفرصملا تامدخلا ةدوج يف ثحبلا بستكی كلذل .مھیلع

 طاقنلا دیدحت نكمی امك اھیف فعضلاو ةوقلا طاقن دیدحتو كونبلا اھمدقت يتلا تامدخلل يلاحلا ءادلأا

 .لكشب اھللاخ نم تامدخلا ةدوج سایق نكمی يتلا

 

  ثحبلا ةلئسأ -1-4
 سایق نكمم لھو ةیمدخلا تاعاطقلاو كنبلا يف ءلامعلا اضر ىلع ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ ام لاؤسلا 

 . اھتجلاعم نكمی يتلا تاوجفلا دیدحتو  ةمدقملا تامدخلا ىوتسم ىلع ھساكعناو رثلأا اذھ

 

  ثحبلا فادھأ -1-5

 تامدخلا ةدوج نیسحتو ءلامعلا اضر ىلع اھساكعناو ءلامعلا ةمدخ ةدوج رثأ سایق سیئرلا فدھلا
 تاوجفلا جئاتنلا رھظتو ةیئاھنلا ةمدخلاو نیدیفتسملا لبق نم ةسسؤملا نم عقوتملا وھ ام لبقتسملا يف
 . ةیئاھنلا جئاتنلا و عقوتملا نیب

 

 



6 
 

  ثحبلا تایضرف -1-6

 ىوتسمو ةمدخلا ةدوج داعبأ نیب ةقلاعلا مھف ىلع دعاست يتلا تایضرفلا نم ةعومجم ةغایص نكمی
 ةمدخلا ةدوج نیب ةحضاو ةللاد دوجو يف لثمتت ثحبلل ةسیئرلا ةیضرفلاو تامدخلا نع ءلامعلا اضر
 عافترا ىلا يدؤی ةمدخلا ةدوج نسح نا ثحبلا ضرتفی ثیح ءلامعلا اضر ىوتسمو كنبلا يف ةمدقملا
 ددع ىلا ةیضرفلا هذھ میسقت نكمی امك ةیفرصملا ةسسؤملاب مھتقث ةدایزو ءلاعلا اضر ىوتسم
  ةیرفلا تایضرفلا

 .ءلامعلا اضرو ةیفرصملا تلاماعملا زاجنإ ةعرس نیب ةیباجیإ ةقلاع دوجو ىلولأا ةیضرفلا ضرتفت
 مییقت نیسحت يف ریبك لكشب مھسی ءلامعلا عم نیفظوملا لماعت نسح نأ ضرتفتف ةیناثلا ةیضرفلا امأ
 ةلوھسو ةینورتكللإا تامدخلا رفوت نأ ىلإ ةثلاثلا ةیضرفلا ریشت نیح يف .ةمدخلا ةدوجل ءلامعلا
 ةئیب رفوت نأ ىرخأ ةیضرف ضرتفت امك .كنبلا نع ءلامعلا اضر ىوتسم عفر يف مھاسی اھمادختسا
 .لیمعلا ةبرجت يفً ایباجیإ رثؤی كنبلا لخاد دیج میظنتو ةحیرم ةیفرصم

 

 ثحبلا ةیجھنم -1-7

 نیدیفتسملا ةلباقم للاخ نم عقاولا ضرا ىلع تاریغتملا مھفو لیلحتو فصو ىلع ثحبلا اذھ دمتعی

 تامدخلا ةدوج ىوتسم ریسفت يف دعاست ةقیقد ةیملع جئاتن ىلإ لوصولل اھلیلحتو تامدخلا ةبرجتو

 ةمدخلا دعب ام تارامتسا و ) دیفتسملا تاعقوت يھام ( ةمدخلا لبق تارامتسا عیزوتب ةیفرصملا

 ) جئاتنلا(
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  ءلاعلا ةمدخ ةدوج -2-1

 اھرودلً ارظنو ةرادلإا لاجم يف عساو مامتھاب تیظح يتلا ةیساسلأا میھافملا نم ةمدخلا ةدوج دعُت
 ةسفانملا دیازت عمو .ةیمدخلا تاسسؤملا نیبو مھنیب ةقلاعلا زیزعتو نیدیفتسملا اضر قیقحت يف ریبكلا
 ءلامعلا ةمدخ ةدوج نیسحت ىلع زیكرتلا يرورضلا نم حبصأ ،تامدخلا میدقت يف تاسسؤملا نیب
 .لاّعف لكشب مھتاعقوتو نیدیفتسملا تاجایتحا ةیبلت نمضی امب

 لمعلاو ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم سایق للاخ نم اھتامدخ ریوطت ىلإ ةثیدحلا تاسسؤملا ىعستو
 ةسسؤملا حاجن سكعت يتلا ةمھملا تارشؤملا دحأ دیفتسملا اضر دعی ثیح ،رارمتساب اھنیسحت ىلع
 ززعتو ،نیدیفتسملاو ةسسؤملا نیب ةقثلا ءانب يف مھست ةمدخلا ةدوج نأ امك .ةءافكب اھتامدخ میدقت يف
 .ةسسؤملا عم مھلماعت رارمتساو مھئلاو ىوتسم نم

 نم ةعومجم للاخ نم ةمدخلا ةدوج سایقل  SERVQUAL جذومن ریوطت مت ،قایسلا اذھ يفو
 دعُیو .فطاعتلاو ،ةقثلا وأ نامضلا ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا :يھو ،ةیساسلأا داعبلأا
 تامدخلا ةدوج مییقت ىلإ فدھت يتلا ةینادیملا تاساردلا يفً امادختسا جذامنلا رثكأ نم جذومنلا اذھ
 .نیدیفتسملا رظن ةھجو نم

 ةینادیملا ةساردلا هذھ ىعست ،نیدیفتسملا ةبرجت نیسحت يف ءلامعلا ةمدخ ةدوج ةیمھأ نمً اقلاطناو
 داعبأ ریثأت ىدم ىلع فرعتلاو ،ةساردلا لحم ةسسؤملا يف ءلامعلا ةمدخ ةدوج ىوتسم سایق ىلإ

 عمج للاخ نم كلذو ،نیدیفتسملا اضر ىوتسم ىلع SERVQUAL جذومن قفو ةمدخلا ةدوج
 تامدخلا ىوتسم ریوطت يف مھست جئاتن ىلإ لوصوللً ایئاصحإ اھلیلحتو ةنابتسلاا مادختساب تانایبلا
 .نیدیفتسملا اضر قیقحتو ةمدقملا

 

 SERVQUAL جذومن قفو دیفتسملا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب طابترلاا3-2-

 اضر دعی ثیح ،دیفتسملا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب ةقیثو ةقلاع دوجو ىلإ تامدخلا ةرادإ لاجم يف تایبدلأا ریشت
 دعیو .مھتاجایتحاو ءلامعلا تاعقوت يبلت تامدخ میدقت يف تاسسؤملا حاجن ىدم سكعت يتلا تارشؤملا مھأ دحأ دیفتسملا
 .دیفتسملا اضرب اھتقلاع لیلحتو ةمدخلا ةدوج سایق يف ةمدختسملا جذامنلا زربأ نم SERVQUAL جذومن

 ةعرس ،ةیدامتعلاا ،ةیسوململا :يھ ةیسیئر داعبأ ةسمخ للاخ نم ةمدخلا ةدوج سایق ىلع جذومنلا اذھ دمتعیو
 ةدوج ىوتسم نع دیفتسملا روصت نیوكت ىلع ةعمتجم داعبلأا هذھ لمعتو .فطاعتلاو ،ةقثلا وأ نامضلا ،ةباجتسلاا
 ةبرجت نیسحت ىلإ يدؤی كلذ نإف ،داعبلأا هذھ يف عفترم ىوتسم قیقحت نم ةسسؤملا نكمتت امدنعف .ةمدقملا ةمدخلا
 .ةمدخلا نع هاضر ىوتسم زیزعتو دیفتسملا

 رعشی ثیح ،نیدیفتسملا اضر ةدایز ىلإ يدؤی ةمدخلا ةدوج ىوتسم عافترا نأ ىلإ تاساردلا نم دیدعلا ریشت امك
 سكعلا ىلعو .ھتاجایتحاب مامتھلاا سكعی ينھم بولسأب مدقتو ةعیرسو ةقیقد ةمدخ ىلع لصحی امدنع حایترلااب دیفتسملا
 .ةسسؤملاب مھتقث فعضو نیدیفتسملا اضر عجارت ىلإ يدؤی دق ةمدخلا ةدوج ىوتسم ضافخنا نإف ،كلذ نم
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 ،نیدیفتسملا اضر ىوتسم عفر يف مھسی SERVQUAL جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ نیسحت نإف ،كلذ ىلع ءًانبو
 ىوتسم نیسحتو ةیسفانت ةزیم قیقحت ىلع تاسسؤملا دعاسی امم ،ءلامعلاو ةسسؤملا نیب ةیباجیلإا ةقلاعلا ززعیو
 .ةمدقملا تامدخلا

 

 

 ءلامعلا ةمدخ ةدوج داعبأ-2-4

 

  :ةیدامتعلاا دعب-2-4-1

 قاستلاا رّدقی لیمعلاف .ءاطخأ نود ةرم لك يف تابثو ةقدب ةمدخلا میدقت ىلع ةسسؤملا ةردق ينعتو

 قفتملا ةقیرطلابو ددحملا اھتقو يف تامدخلا میدقتب دوعولا ثیح نم اھب قوثولا نكمی ةھج نع ثحبیو

. ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ةرشابم لكشب سكعی ةقبسملا دوعولاب ءافیلإا مدعً اقبسم اھیلع  

 .دوعوملا تقولا يف ةمدخلا میدقت متی •
 .ىلولأا ةرملا نم حیحصلا لكشلاب ةمدخلا ذفنت ةھجلا •
 .ةیلاعفب نیدیفتسملا ھجاوت يتلا تلاكشملا لح متی •
 .ةقوثومو ةقیقد دیفتسملل ةمدقملا تامولعملا •

 

 :ةباجتسلاا دعب-2-4-2

 دادعتسا ىدم ىلإ ریشت ،ءلامعلا ةمدخ ةدوج سایق يف ةیساسلأا داعبلأا نم ةباجتسلاا ةعرس دعت 

 وأ مھتاراسفتسا وأ مھتابلطل ةباجتسلااو ،ةءافكو ةعرسب ءلامعلل ةدعاسملا میدقتل اھیفظومو ةسسؤملا

  .بسانملا تقولا يف مھاواكش

 .نیدیفتسملا ةدعاسمل امًئاد نودعتسم نوفظوملا •
 .ةعرسب تاراسفتسلاا ىلع درلا متی •
 .ریخأت نود ىواكشلا وأ تابلطلا عم لماعتلا متی •
 .ةمدخلا میدقت متیس ىتم دیفتسملل نوحضوی نوفظوملا •
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 :ةقثلا وأ نامضلا دعب-2-4-3

 نم لیمعلا ىدل ةنینأمطلا ثب ىلع مھتردقو مھتفرعمو نیفظوملا ةیفارتحا ىدم دعبلا اذھ لمشیو 

 تاراسفتسا نع ةباجلإل ةیفاكلا ةفرعملاو ةربخلل ءلامعلا ةمدخ يفظوم كلاتما لثم ،بناوج ةدع للاخ

 عم مارتحاو بدأب لماعتلاو ،حضاو لكشب تاسایسلاو تاءارجلإا حیضوت ىلع ةردقلاو ،ءلامعلا

 نأو ،ةنمآو ةظوفحم ةیصخشلا ھتانایبو ھتلاماعم نأب لیمعلا روعش دعبلا اذھ لمشی امك .ءلامعلا

 .ةقوثومو ةلداع ةقیرطب تلاكشملا لح ىلع ةرداق ةسسؤملا

 ىلعً ابلس رثؤی امم ،ةسسؤملاب ءلامعلا ةقث عجارت ىلإ يدؤی دق دعبلا اذھ فعض نإف ،لباقملا يفو

 ىلع تاسسؤملا صرحت كلذل ً.لابقتسم اھعم لماعتلا يف ءلامعلا رارمتسا ةیلامتحا نم للقیو اھتعمس

 .ةمدخلا ةدوج يف دعبلا اذھ زیزعتل ةیفافشلاو ةیقادصملا ىلع ةمئاق ةفاقث ءانبو اھیفظوم تاراھم ریوطت

 .تاراسفتسلاا نع ةباجلإل ةیفاكلا ةفرعملا نوكلتمی نوفظوملا •

 .ةھجلا عم لماعتلا دنع ةقثلاب رعشأ •

 .ةقابلو مارتحاب نیدیفتسملا عم نولماعتی نوفظوملا •

 .ةیصوصخلا ىلع ظفاحتو ةنمآ ةقیرطب متت تلاماعملا •

 

 : فطاعتلا دعب-2-4-4

 فطلب مھعم لماعتلاو ،ءلامعلا تلاكشمل دیجلا عامتسلاا لثم ،تاسرامم ةدع يف فطاعتلا ىلجتیو

 لمشی امك .مھفورظ يعارت ةبسانم لولح میدقتل يعسلاو ،مھتاجایتحلا مھفتلا راھظإو ،مارتحاو

 ةدعاسمب يقیقحلا مامتھلاا سكعت ةیباجیإ ةقیرطب لصاوتلا ىلع ءلامعلا ةمدخ يفظوم ةردق فطاعتلا

 .ينیتور لكشب ةمدخلا میدقت درجم سیلو لیمعلا

 .دیفتسمك يتاجایتحاب متھت ةھجلا •
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 .مامتھاب يتاراسفتسا وأ يتلاكشمل نوعمتسی نوفظوملا •

 .يفورظ عم بسانتی امب ةمدخلا میدقت متی •

 .نیدیفتسملل ةبسانم لمعلا تاعاس •

 

 :ةیسوململا دعب-2-4-5

 ،ةسسؤملا نع لیمعلا ىدل نوكتی يذلا لولأا عابطنلاا يف ریبك لكشب ةیسوململا رثؤتو

 .ةمدخلل ةیداملا رھاظملا سیقت

 .ةمظنمو ةثیدح ودبت ةھجلا يف تازیھجتلاو قفارملا •
 .يفارتحاو قئلا رھظمب نورھظی نوفظوملا •
 .مادختسلاا ةلھسو ةحضاو ةمدخلا میدقت يف ةمدختسملا ةمظنلأا وأ جذامنلا وأ داوملا •
 .نیدیفتسملل ةحیرمو ةفیظن ناكملا ةئیب •
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 : جئاتنلا-2-5

 

 تاوجفلا ةجیتنلا عقوتملا دعبلا

 0 3.5 3.5 ةیدامتعلاا

 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 ةیسوململا
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 : جئاتنلا لیلحت-2-6

 نیب توافت دوجو ىلإ SERVQUAL Model جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ لیلحت جئاتن ریشت
 يف ةیبلس تاوجف دوجو جئاتنلا ترھظأ ثیح ،مھیدل ةكردملا ةمدخلا ىوتسمو نیدیفتسملا تاعقوت
 ةدع يف تاعقوتلا ىوتسم ىلإ لصی مل ةمدخلل يلعفلا ءادلأا ىوتسم نأ سكعی ام وھو ،داعبلأا مظعم
 نأ ىلع لدی امم ،)1.43-( تغلب ةوجف ربكأ لجس ةیسوململا دعب نأ جئاتنلا تنیب دقف .بناوج
 نأ لاإ ،ةمدخلا ةئیبل ماعلا رھظملاو تازیھجتلاو قفارملاب قلعتی امیف ةعفترم تاعقوت مھیدل نیدیفتسملا
 دوجو لامتحا ىلإ كلذ ریشیو .تاعقوتلا كلت نم لقأ ناك بناجلا اذھ يف ةمدقملا ةمدخلا ىوتسم
 .ةمدخلا میدقتب ةطبترملا ةیداملا ةئیبلا يف وأ ةثیدحلا تازیھجتلا رفوت يف روصق

 نیدیفتسملا نأ ىلع لدی امم ،)1.13-( تغلب فطاعتلا دعب يف ةحضاو ةوجف دوجو جئاتنلا ترھظأ امك
 دقو .نوعقوتی امم لقأ ةصاخلا مھفورظ ةاعارم وأ ةیدرفلا مھتاجایتحاب مامتھلاا ىوتسم نأب نورعشی
 رثكأ ةمدخ میدقت ىلع زیكرتلا ةدایزو نیفظوملا ىدل لصاوتلا تاراھم زیزعت ىلإ ةجاحلا كلذ سكعی
 ءطب دوجو ىلإ ریشی ام وھو ،)0.79-( اھرادقم ةوجف ةباجتسلاا دعب لجس كلذك .ةیصخشو ةیناسنإ
 .مھتاراسفتسا ةجلاعم يف وأ نیدیفتسملا تابلطل ةباجتسلاا ةعرس يف يبسن

 ةمدقملا ةمدخلا ىوتسم قباطت ثیح ،ةوجف يأ لجسی مل ةیدامتعلاا دعب نأ جئاتنلا ترھظأ ،لباقملا يف
 لكشبو .قوثومو حیحص لكشب ةمدخلا میدقت ىلع ةھجلا ةردق ىلع لدی امم ،نیدیفتسملا تاعقوت عم
 ،ربكأ تاوجف تلجس يتلا داعبلأا ىلع نیسحتلا دوھج زیكرت ةرورض جئاتنلا هذھ حضوت ،ماع
 ىدل ربكأ اضر قیقحتو ةمدخلا ةدوج ىوتسم عفر لجأ نم ،فطاعتلاو ةیسوململا اصًوصخ
 .نیدیفتسملا

 

 
 

 


