
ةمأتلا ةبخعا
تااسبكلا نتاعودأ تابعاحبألا تاعودأ رولا

تااسبكلا اودأ عسا

دربألذا تاذبجام رابأج جلا خابوطبا ابجاكذبا خقدخا خررمج
تسبكلا ناودأ تعاحبألا اودأ تاذلدتا:

تااسبكلا تاعودأ تاشعطا:
تامدخبا تسدلا تاامحا:

اعظدتا:

ترمتإ: تصت تابباحج: تادتأ خا
تاقبجا داد يباص تاشلا تاملم دأ بذبج

2023 /.... /.... اابكلا: اوظب ندةلبا جدعشت
تاسبأج: خا تاذكدجا تاوسظا دخبأ

تاوقح ن تئيجا تامتطا تاسبخعا تاحعا
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IV

تادتل
ىلا هحبلا اذه اممحإل لزوعم هنم زلع لجو زع هالل دمحأ

مملنحو زلع هسو هحذا ىحع هححببمعا حننو لهسو لحوك هإ لو لابنو هحذا
حلمللا مسألام يو هبوجحم جاإل تبيلنإب
زحوما يو هالل داإأ يلبو زلع هحمإحو داا

حو ازوهاإ للإعو لهحلنإاا هحمعإا لو لبأاإ يلذف لابو هحبو ىحع
هحلنإاا عبن زحلوا يو بةعوف ةعوف مبمبنو تإحبويناا

هحأهاللا يو هحزعها ةنو زنو هالل جعهاإ دخا
هحلنإفا زبع همو مسإهحوه هحذلل لدخدتتا دخا ىحع

محعف"ا هحيولحم:" هحمإعلم ىحع
هحلنإفا تسل مللو هل ااتو اينسإب ل يدلقبتا ىحع
هحيوللا هححموا ماجابمل جسأا ةحوف داأا لحإ
دعإااإا هحعولاا دهإهو مملحو للحإ هحذا

ةنو. لو زنإ هالل يزعهم
هحمحو اذه داأا جحنمإ ىلخلاىحنسل مأ ةزمح



مورع مبع هحلحأ حل هحلسل هححإحلإب... مبل تليلم هحذا الل هحلحأ
هحورإ تمأ هحلحأ لحل ارنو ىذه هحلحأ لحل

الل يإحلحأ ىعزإجما هبنو حنإ هخو ل هحمحو اذه تامحإل زلننإ دعمل هحذا الل هحلحأ
مبوا جج ىا هميواا هحامو ييإا همنبل مسإ لوينيلا حل يميوا ايوه يلو ىا

ممبنوه. هحلق ءلإا تم يلق ليببيل هحبمبنو زل
هححموا: هتاهبإذ ىحع لهلاهبنإا هحميو تزعلو هحبسأل ىلا هححسإل اذه يو لامنو لا

انلم حنإ لىااإاهمم هحسنحم هزسواهمم زلع " تاقبجا داد يباص تاشلا "
هحمحو. اذه ىعزإج يبوف

لالبم. لىاهالنل دهإمذف هل هحزإهمنم هحملحنم هتاهوف ىحع هحميو تزعلو عبسأل لحإ

تاملم دأ بذبج

ناميبا ركم



تاذوما:
ذحل ل ا تحبلنلو هامهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام هححلنم هحخأهإب لهين زلع هحبموا ىحع هحأاههم اذم اأيو
ماق هححلنم هحخأهم جواف دتمإا مويو هأم لينإق ينسإا هححسأهم هححلنم هحخأهإب جواف هابوم ينإق ةلاأ هل
يو هحلإحم لااههم هحنمواا هاماإا تنإا يو هحوءلو هححنسا زلع هزبحأعإ منا ا SERVQUAL هحلزوهب هسنإق
هحذلل لهححورع تحبلنلو هامهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام هحمإهلنل يو هاممحإعو هححزبحن محمو هحبعبنسوا هحزإعق

ةل ا هحخإل هحبنإعإب حزحن لااهف هلاهببنإا زلنسل لجو لمننم يوا 56 هةبنإا مل ا هنسإ ءلنم ةأهإب لبلسوا
لمللنلسإ. هحبنإعإب ححمإحزم 26 عاخم SPSS هلاجبحإزنم حلملول هاممحإعنم هحلعهم توعإها ههبخأهنإ

هل:تمأ لو ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم لجوا ىحع عبإعزسإ يو هحأاههم لموءلو
زل دهلوب لحإ هححورعا ل هححوولنل عمو لجسم هل هتاهإا تمأ هلاهبزإتما تمأ هلازبحإالما تمأ هححلحوهنما
عمو لجسم هل هححورع هن هحبمإاج تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف لاملن هابوم لجوا

يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم لجوا ىحع زحوهإ هحأاههم عبإعا داإاب لحإ هححورعا ل هححوولنل
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم هل هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام

تاعذدخلا تاذسجسا تاحصلا، تامدخا ةدأج علبق ، تاحصلا تامدخا ةدأج ، تاسدأج تاذعاببلا: تاكوذبا
تامدخا. ةدأج SERVQUALمااعبأ خقلبق خاولوا، تابجاشعبإلا

Abstract
.

This study aimed to identify the reality of health services in the public hospital
institution in Metlili, by measuring the level of quality of health services provided in
it, and measuring the availability of health service quality dimensions according to the
SERVQUAL gap scale, where we relied on the descriptive approach in building the
theoretical framework, and the case study on the applied side, representing the
statistical population in the employees of the public hospital institution in Mitlili and
patients who receive health services from it, 80 individuals were selected as a sample
The questionnaire was distributed to them as a tool to collect raw data, and then we
used the SPSS version 26 statistical package software to process and analyze the data.
The study found in its results that there is an average level of quality of health
services in the institution according to: after tangible, after reliability, after response,
after safety from the point of view of employees and patients, and resulted in a high
level of quality of health services in the institution according to the dimension of
empathy with patients from the point of view of employees and patients, and the
results of the study generally indicated that there is an average level of quality of
health services in the public hospital institution from the point of view of employees
and patients.
Keywords: quality, quality of health service, measurement of quality of health

service, public hospital institution metlili, SERVQUAL scale of quality of service
dimensions.
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ــدـققققق

ب

تدلوا:
هححلنم هحخأهإب ةحوءإ هحخأهإب تحزإأ هبعهلأه هابحإهإ هتاةنوف هحمسوا اسأب
يإحبوجم ا مأهةم دلمو هلسول علو هحيلاهنيو هاماإا هل هحخأهم هلسول معوا يسأ هنسإا
دهسل هحإ يبوا هل زلنم لإا هحإ دلمو هحخأهإب مسألل هزإأ يو هلاهبمحإا علو ءإا هلآا
هبو زل تلمإ هحامو تيولاف لهححنمحإب هححمهاإب هل هحمألأ حأم هحوزو منإهو يو
ل زإحنم جواف ذهب ءلنم ةأهإب مسألل زلع لهحلوو هححسأهما هحخأهم هابوم موينم
جإا هحخأهم تزواف هلاابحإل يبعهلأ (هححورع)ا هحعتوا لامبنإجإب هححلاعل هحويو يو
هحبو هحخأهم زلع هحعتوا ارإ حننو لامع لو هحخأهإبا هسأهو تنل هححنإيام حلأف عبنزم
هححإحنما هححبإمم(هحبمولما هححوهاا لههبمحإا هحزسوا موجنم زلع لهحلوو لسأهسإا

هحيلإاف. هل يأا تايحع (... هححإالم

تسأا هححنعسم يإانو هل هحيمنو هسحأ تحبلنلو هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام ممأ ل
حلحوللا هححلنم هحلإحم هبإتمم للذه يبلسإا هل هححسأهم هححلنم هحخأهإب هل هلاهبلإاف
ملسنا ىحع معحت هحزعهعولما هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهاإب تسنم ااا ااعسإ يسو

هححلنم. هحخأهم هزإأ يو هحزواف
تادكتجا: 1-تركبالا

تامدخبا ةدأج علبق ىحع مسأا هحبو هحأاههم اذم ىزأها مل اعلإ ذلوم مل هحإ هععلايإ ل
تادكتجا خشكوا تذاوت بلا اباسبتإم، تاعذدخلا تئيجاشعبإلا تاذسجسبا يا تاحصلا

لوا: يلذب
تادكتجا: تسبؤابا
تامإلسا: *تااسبؤا

هل تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم هإ -
هححورعا هححوولنل عمو لجسم

هحبإحنم: هحلوزنم هحباإللاب هحباإلأ اذه ملو منأات ل
تاعمالا: *تااسبؤابا



ــدـققققق

ا

ليا تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم هإ -(1
هححورعا ل هححوولنل عمو لجسم هل هححلحوهنم تمأ

ليا تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم هإ -(2
هححورعا ل هححوولنل عمو لجسم هل هلازبحإالم تمأ

ليا تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم هإ -(3
ا هححورع ل هححوولنل عمو لجسم هل هلاهبزإتم تمأ

ليا تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم هإ -(4
ا هححورع ل هححوولنل عمو لجسم هل هأدهإا تمأ

ليا تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم 5)-هإ
ا هححورع ل هححوولنل عمو لجسم هل هححورع هن هحبمإاج تمأ
هحبإحنم: هحلورنإب ععون هحاإتسم هحباإللاب امجإتإب لبحوا ل

2-تاعمللبا:
تامإلسلا: *تاعمللا

تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم تإححمهام هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك -
هححورع. ل هححوولنل عمو لجسم هل

تاعمالا: *تاعمللبا
هل هححلحوهنم تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك -(1

هححورع. ل هححوولنل عمو لجسم
هل هلازبحإالم تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك -(2

هححورع. ل هححوولنل عمو لجسم
هل هلاهبزإتم تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك -(3

هححورع. ل هححوولنل عمو لجسم
هل هتاهإا تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك -(4

هححورع. ل هححوولنل عمو لجسم



ــدـققققق

ث

هن هحبمإاج تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك -(5
هححورع. ل هححوولنل عمو لجسم هل هححورع

تادكتجا: داذلا -3-
زل مبلا هحبو حلحنمحإب تإحنابم داحنم ذهب زحلنم هححلنم هحخأهإب يو جواف ملسنا

هلاهبحوها هحبعوا
داحنم مبوج هحعون اذه هل ل هححورعا ارإ ملسنا يو ماإال منإيانم هعهلإ هلباإب ل

هحبإحو: هحنلو زلع هحأاههم
هححلو. هحسعإو يو هحزواف ححلسول تإحنابم هحلسل ممحنا -

جأأ هلو لمأ هحذا ل مألا ىاهاا هلسول تإزببإام هححلنم هحخأهم جواف هلسول منإلأ -
هحبإممنل. هل هحيمنو

تادكتجا: دادتإ -4-
تحبلنلو. هلاهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام هححلنم هحخأهإب لهين زلع هحبموا -

تحبلنلو. هلاهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام هححلنم هحخأهم جواف دتمإا ملسنا هأم ينإق -
هوروو لاةبنإا تنإ ايمو هحبو هتاهبإب دتوج هل تادكتجا: خدلدم تخالبك دجطبو -5-

عذلو: هحأاههم
تاذدلدالا: تماجطبو *

هحبإممنل. حأم لههمإ جألا دمأأ هحخأهم جواف هلسول دا منا هححورووا هماإو -
ماولا مخحت دتوجاإ هحبخححإب هل زأا رحل هحأاههم هوروو هعأاهت -

هحخأهإب.
هبنوزم. ل مألمم تحوهرنن هحزإهمنم هححيببم ىةوها -

هححلو. هحسعإو يو هحخأهم جواف هلسول ىااهك زلع هحسإاا هاإزأف -
تارتتلا: تماجطبو *

هتاهإحنق دتوج هل هحخأهم جواف دا منا هحزواف هوروو مزإم هحمخحو هححنوأ
مبننسإ. هححنمحم زلع لجق هحبو ل هاماهاف يو هحلألمم

تادكتجا: بدنأ -6-
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تحبلنلو هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام هابوم زلع هحأاههم دجولو تاسامتيلا: تاصدنأ
تابخظلا: تاصدنأ

هنم هل هحمإعو هحملاةو ىحع 2022 هنم هل هتاةنو هحملاةو هل هحأاههم ههبأب جنملب:
2023ل.

علن هل ديولو اسو ىحع 2023ل هنم هل ينلوا اسو هل هحأاههم ههبأب تبطلقلب:
هحانم.

هححسأهم هحخأهإب لهين زل هحيمج زلع هحأاههم هوروو هيبحو تاذدلدالا: تاصدنأ
تحبلنلو. هلاهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام

هححورع ل هححوولنل ههبزإتم ااههم زلع هححوروو هيبحو تاطشملا: تاصدنأ
هححنأهعنم. هحأاههم ىجوها ليو تحبلنلو هلاهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام هححبوهجألل

او: لهمأه هبمنوه هحأاههم ميحنو تادكتجا: خصدأتا -7-
لحسنإق. هحخأهم جواف دتمإا همخإذ مل منا هححلنم: هحخأهم جواف

تادكتجا: جذدمن -8-
ل (جلميكدتا) SERVQUAL عحوذت زلع هلازبحإا مل هحبلا تاروهل هحوءوأ تسأا
هحبإحو: هحميو يو هورت او لحإ داعبأ 5 ةلاأ هل هحخأهإب جواف ينإق لنلنم للأا هحذا

تادكتجا جذدمن :1 كعا تاشكا
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تاحصلا تامدخبا ةدأج داعبأ
جذدمن بسح SERVQUAL

خم تااعبلا اعد
تاذملا تماخبا اعد تابجاسباا اعد

تابااذبألا اعد تاذوذدجلا اعد

تاعسدتا جذدمن تابباطا تادتأ خا تاذحدك:

مل هححعولمما هحباإللاب زلع لهامجإتم هحبلا داأها تلوب يحأ تادكتجا: خظاا -9-
تإحنابم هحلإحم ااههم دهلوب هن ا هحنموا حللحو تإحنابم هحوءلو هححنسا زلع هلازبحإا

هحبعبنسو. حلزإعق
تادكتجا: خمةعلا -10-

ل لهححذلوهب هحيبق للذه هامحيبولعنم هححوهجن زلع هلازبحإا مل هحبلا هعزإج ةلاأ
هحزإهمنما لهتااولمإب هححلبسنإب هححسإلابا ىحع ىرإيم هححليحم هحملحنم هححزلاب

تحبلنلو. هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام يبو هل هححسأهم لهححملوهإب هامحيبولعنم هححوهين
هحبلا: يو لهجسبنإ هحبو هححموتإب تنل هل تادكتجا: يعدابا -11-

زحو حعبنمم هببم لوجن هإ ذحل حلأاههم هححنإهق هحمننم مزل زلع هحلحوأ ءموتم -
هححمهام

ماإق). زحو ابنم ل ءلنم تلإلاب هلاابحإل )
هححوولنل. هعممإأ حيموف عموه هلاهببنإاا ههبحإاهب ههبوجإو يو ءموتم -

يحلنل: ىحع هحأاههم ياحو تادكتجا: خدلدم الكا -12-



ــدـققققق
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هبلمنل ىحع ليال : هححلنم هحخأهإب جواف حسنإق هحنموا هاماإا هتالأ: هحلحو
هحنمولم حيااتنإب دلحسإ ةحت

هحاإتسم. حلأاههإب لهحمإعو
ىحع هلآةو او ليال هححلنم: هحخأهإب جواف حسنإق هحبعبنسو هاماإا هحمإعو: هحلحو

هاماإا هحمإعو ميحل منل يو هحأاههما هلو هححمهام حمول هتالأ ةحت هبلمنل
هحنبإعا. لهنإيمم حلأاههم هححنسزو



تاتلبك تمانا: تاعحا
تاظنمل
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تذالد:
هامهبملإعنم هححمهاإب هورع ارإ ملسنا يو تإاجه الاه هححلنم هحخأهإب ملمق
حلمخت ل هححنإهقا هحويو ليو هححنإهبما تإحينلنم محو هإ ىذه هحخأهم اذم لوا لذحل ا
دل هحالنحم تإححلم هحمموا ىحع (هحلإجم هحمخحنم حلإجإمم ىابإو ملسا ياعسإ هححنإهقا
هحبإتمم هوها هامهبملإعنم- هححمهاإب ياا هححنعلا اذه لهل هإ)ا هول هل هحبمإيو

يبلسإ. هل هححسأهم هحخأهم يو هحزواف ملسنا ىحع جإاأف مامع هحخوهو- دل هحمإل حلسعإو
ل هححلنم هحخأهإب تزواف هححبملسم هحنمولم هتااتنإب هنبنإلأ هحلحو اذه ليو
دهإهننل: هبلمنل ىحع هحلحو يال منا تإححورووا هححبملسم هحاإتسم هحأاههإب

جواف هوروو موأ هحنمولم هتااتنإب حبنإلأ هتالأ هححبلا ةحت تمانا: -تاذطصا
هححلنم. هحخأهإب

هحخأهإب تزواف هححبملسم هحاإتسم هحأاههإب هحمإعو هححبلا منإلأ تاابجا: -تاذطصا
هححلنم.
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و32. 2007لا هتااااا لهحبوجلنا حلنمو هحنإجلاا اها هحخأهإبا ماولا هحعإعوا لمحنأ هحملاا تمنو 1

هحبلانل دهلوب مبنو ةلاأ هل هححلنم هحخأهإب جواف هل هحوين جلبوعوا لهإاف يلاا لزلع اانأ هإححو 2

و71. 2016لا ا 20 هحمأا هلايبحإالما هحملول يال: همإااا هزلم هحزعهعوا هححابحو(هحيإلعا)ا
هلايبحإا هحيبنو هححموب هخبو هححماوهبا ل لهتاتمإا هحخحإعت هححلنم: هحخأهإب جواف يسنحما تألاو 3

و137. 2011لا هحمأا7ا هححزبحنا ل هلايبحإا هزلم هحزعهعوا يانعننما هنبوااا جإهمم لهححزبحنا

تاظنمل تئيلبك تمانا: تاذطصا
هحخأهإب تزواف هححبملسم هحنمولم هتااتنإب ىحع هحبعوا هنلإلأ هححبلا اذه يو

هأةو هتالأ هححعلق ميحل هعإحقا ةلاةم ىحع هححبلا تبسانل يحنإ منا هححلنما
منل يو هححلنما هحخأهإب جواف هإانم منإلأ يسأ هحمإعو هححعلق دهإ ا هحخأهإب حزواف

هححلنم. هحخأهإب جواف حسنإق هحمإحا هححعلق ةحت

تامدخبا: اسدأج خدخا تمانا: تاذبوح
تامدخا تعملا تمانا: تاعمم

هحبو هححنإين دل هحنمإاإب دعسإ:" زلع هحخأهم اواسدلا تماخملكلا تاسذعلا زويو -
همننم."1 تاحمم هامبإانإ ممول هحبو دل حلبنن ممول

لا ل هلحوق رنو دهإهإا حلببإاأ لخين داها دل عمإن دعسإ:" زلع Kotler زويسإ -لحإ
هن لمبوك لا دل لمبوك دا هحنمإن حسذه لحيل هححلينما يو هعبسإأ تاا هحلوءم لبنت

هإالم".2 هلمم
Grand Larousse تاعمجسا تاذظسد دلاام هحذا هحبمولج مسألل لحيل

حبلبنم هححوجم ل هامعاإا حنمإن هإاا رنو هنبوت او :"هحخأهم Encyclopédique
هإ".3 مإجم

تاحصلا: تامدخا تعملا تاابجا: تاعمم
هحسعإو لسأهسإ هحبو هحخأهإب جحنن زل زبإاف تاعسإ: زلع هححلنم هحخأهم مموا -
هوجسم ليإعنم دل حللوا هوجسم زلاجنم لإعو هوها هحألحم هابوم زلع هححلو
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البواهما داولمم هحزعهعولما هلاهبملإعنم هححنموهم يو هححلنم هحخأهإب ماولا ااههم هلإلحم جنلاحوا دهنو 1

و34. 2009لا هحزعهعو3ا جإهمم هلايبحإالما هحملول للنم
تألا هحوا هامهينأالما هحزإهمنما هحأها هحباولاا ىاهاف يو يوهاهب هحححواا هلحأ لهمنأ هححلل يولأ هلحأ 2

و359. 2002لا ابمما
هححمهام مإحم ااههم هححلنم هحخأهإب جواف ملانل يو هلاعبمإا ءلوا عحإذت ههبخأهل الا دملالا االأا 3

هحباننوا زلول يو هإجابنو اسإاف عنو هبعلبإب هل لزعا هسأهم اهإحم تايوفا هحزوهالم حلحلم هحمحوهنم
2014لا هحزعهعوا تايوفا ةنيوا هلحأ جإهمم هلايبحإالما هحملول للنم هحباننوا يو هحيحنم هتاهإحنق مخحت

و4.
و137. ذلوما هبا هوجن يسنحما تألاو 4

تسأا لرنواإا هحعبنم لهححابليوهب هتااللم ىعبإت همو ىعبإجنم دل هحبنتما ل حلحزبحن
هححمألم.1 هتاهوهل هل لليإلبسل لزلاجسل حلحوهاننل هححلو هححابوم اين

تااخإو هخبللم دانإا لمنو هزواا هلسول ممببو هحزواف دا ىحع يااإا Fisher دهإ -
تمل دل ةحإعت للوا هحبإجه هتااها لوا ل هحبحنع ل هحباحا ااجم لاو:" هخبللنل
دل هححمهام هنموا هل هححوروزم هححمإلنو هن هسإاعبسإ زنأ هحبإجف هححنبا ةحإعت

هححابلنأ".2 هنموا هل
تاحصلا: تاذسجسا خعادأ تاثباا: تاعمم

هحمإهم هححلنم لهحوزإلم هححلنم هححزإلاب يو منمم همهام لو او -
هححابملنإب همو هححاإعأف لهحخأهإب هححلنم هحوزإلم لىاهاف لهححبخححم

لهحبأةو هحمسلنما هححلنم هحالا للبإا هححلنم هحوزإلم لتنوب هحباانو لىزإاف
هتاجهإب.3 دةنإا يو

تامدخا: ةدأج خعادأ تاكتام: تاعمم
هزسواهب ميإهو او هحزواف دا Feigenbaum هحزواف هزإأ يو هححبخحت لوم
ليو هحمحلاا. مويمإب ملبو ةأهم ىعبإت لبل ةلاحسإ هل لهحبو هتاياإل ل هتاعمعم لإيم
ححوهءلإب هبوهجا هابوم زلع مملأ هحخأهم جواف دا Badiru لوم هحانإاا اذه
لدا هحمحلااا همبنإجإب ل هحخأهنم هححمهام يأاف زلع هححبننم ل هحخأهم تسإ مبحنع

هاملحنم او هحمحلاا مإجنإب ىابإو زلع هحخأهم يأاف ملأا هحبو هححوهءلإب هزحوو
4 هححنمحم. يو زإهو دل هابخأل لو
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هححزلم هحموهاا ا SERVQEAL عحوذت ليا هححلنم هحخأهإب جواف ينإق رنإلاا زلو هحزبإا زبأ زحإا 1

و308. 2020لا 11ا هحمأا لهلاجبحإزنما هامعاإعنم حلملول هحألحنم
جنزوا لجإهمم هحألم جإهمم هحعتواا ارإ ملسنا يو هححلنم هحخأهم جواف داحنم زإعمما توهعم ل اانأ هإححو 2

.142 و 2014لا 5ا هحمأا لهحأاههإبا حلبلوأ لهحبنحنم هاماهاف هزلم هحزعهعوا

البإمم ملبنم ممنو:" حلمحنو هحخأهم جواف دا Juran and Gryna هحبإممإا للوم
هحانإا اذه ليو هحمحنو. اربإب ملسنا او هحزواف دا لولإا دعسحإ دا لاربإمم"ا
حزواف هحمحنو ىااهك روا يو مبلأا هحخأهم جواف ىا لإحبإحو:" Gaither زويسإ

حبويمإمم.1 معإتسسإ لااجم هحخأهم
هحبإحو: هحميو ةلاأ هل هحخأهم جواف هلسول مورنت للحيل

تامدخا ةدأج خعادأ :(1-1) كعا تاشكا

تامدخا ةدأج

تدععبا
تابادا
اومدخا

خسادم
تاسدأج

تابادا تأكتربا
تاععوا اداأتل

هحبنإا اها هحححوينما هحخأهإب ماولا مأهاا تألو زول تاذحدك:
.337 و 1999لا 1ا هحعبمم هحوا هحسإاوفا لهحنموا حلعبإزم

هحبإحنم:2 تإححمإاحم هحميو اذه زل هحبمبنو للحيل
تماأتل. اذسادم تابادا تدععبا تاععوا- اداأتل تابادا تأكتإ = تامدخا ةدأج

تاحصلا تامدخا ةدأج خبالا تاابجا: تاذبوح
تاحصلا: تامدخا ةدأج خعادأ تمانا: تاعمم
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عمو لجسم هل هحموأ حولإحم هحبإتمم هححوهلع يو هححلنم هحخأهإب جواف مسننل هحبلاءوا مال زلو زبنو 1

همسأ هححابأههما هحوللنم هحبنحنم يو هإجابنو اهإحم حللا لتنو هحخلنو هلإيمبو يو هحخأهم لهسأهو هححورع
و9. 2015لا يلاعنلا هحسأقا جإهمم هححابأههما هحبنحنم

و10. هحاإتاا هححوجن علن 2

.72-73 و. ذلوما هبا هوجن جلبوعوا لهإاف يلاا لزلو اانأ هإححو 3

مأزع تولعإعنم هحورم او هحعق هزإأ يو هححلسول اذه ههبخأل هل دلأ ىا
تإححابملنإب هححلنم هحوزإلم مسألل زلع مموا لإعو لهحبو جبلظاقلا) (يودكجا

ىحع دام هحإ زحلسإ ىحع تانعم داها همإلنو تااةإأ لذحل هحسولا موب ةلاأ هحمايولم
هححابملنإب.1 ملل يو هحوينإب زأا يو هللوم هعخلإل

هححمإلنو هن هحبحإاو تاعسإ هححلنم هحخأهإب جواف تاعباذلا تاحصا خظنذا لمموا
مماا تلنا هسبوحما لتبيللم هححزبحن يبو هل لهسبوحم اهنم تعولسم هححلنت لهلامزإم
لهوا لهامزإيم هحوينإبا عابم هححورنما هحلإلاب عابم زلع ماةنوهب ىمأهأ ىحع
لهحبسننإب هحملول معبنا او هححلنم هحخأهم جواف ىا Nakijima للوم هحبمذلم.

حلحخإاو.2 هحبمول جلإاف تألا هحمإهم حلحلم ههبلإاف ديحع للسا تاهلوب هحعبنم
تإهحسإ لهححموليم تاحصلا تاذظنذبا ابااذبأ تاذشامرا تماخملكلا هحسنتم زويبسإ
لجم زلع تسإ هححمبوا هححمإءوف تإححمإلنو هلاحبعهل ااجم تاعسإ "ةبرد" هححخبحو
هميلم دل ممخنت ىجوها دل هلأاف حخأهم هححبويمم لهحنبإعا هحزنأف حلححإاهم هحمحول

ابنم.
اوا هل هحوزإلم مسألل هابوم دعسإ:" زلع يمويسإ تماخملكا تابطا تاذعاد دهإ

ل هحلوا اوا هل هححنبموف هححلبحلم هحنبإعا هل هحوين دجو هل هلاهبملإعنم هححمهاإب
هحلألمم. لهححمويم هامهيإعإب هن هحنبإعا اذم لهوهعحم هححزبحنا

هحبإحنم:3 هحعلهلإ هل ىحنسإ هححلنم هحخأهم جواف ينموا Palmar دهإ
لهلامبوهل. تإحبمإاج مبال همإحزم هل هححابملع لويوم هإ دعسإ لوم تاذملا:

هححولل. ةأهم يو هحعبنم لهححسإاهب مسأهإ هتالمو لهحملول هححمإاا لرن تابطلح:
حلعتإعل. هحخأهم حبسألل هحباسنلاب لدييو هحمإهلنل دمال زلع هحلحوأ تاذباكلا:
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و هتالحعا هحعبمم 2016لا هحوا ا هحسإاوف لهحبوجلنا حلنمو هحلزو اها هححلوا هحباولا هححنويوا هلحأ 1

.25
هححألما جإهمم هحمحوهنما هححابملنإب يو هححلنم هحخأهإب جواف عمإل هزبحإا لهين يولأفا زنإا لتل زلو هينأ 2

.12 و 2016لا 6ا هحمأا لهححإحنما حلايبحإا هحزعهعولم هححزلم هحزعهعوا

لهححسننما هحملحنم هحبعواهب دمأأ ليا هحخأهإب دييو مسألل تاذساشعا: تأتكج
هححسأهم هححلنم لهحخأهم لعوزنبسإ لهحخبوهب هححلنما هحححإاهم دةلاينإب للليحسإ
مليل هحبو لهتاةلاينإب تإححمإلنو لهلاحبعهل لهاماهااا هححولل هن هححمإحو لهحبمإهو

هححلنم. هححسل
يسأ تاحصلا تامابلا ةدأج نتمعلا تاذسااوا اصذبلا تماخملكلا تاسذعلا كإلا دهإ

هلآمنم:1 هحملاةم هحنسإن يو هححلنم هحخأهإب جواف مأا
هححلنم. حلخأهإب هححبعإتا هلاهبمحإأ رحإا

هححلنم. هحوزإلم زول يو لهحنسإعت هحعلإاهب محلنت
هححلنم. هحوزإلم دةعإا مخلنل

عوزنم يو هحبحنع دعسإ زلع هححلنم هحخأهإب جواف ممولج لحيل تئيةمتإا: تااعملا
(هحنوو)ا هحخأهم ىحع هحلإجم ل لهحويو هحينلنم منا هل حلحوللا هححسأهم هحخأهم

هحخأهم. اذم زل هححولل ارإ ملسا لهحبو
تاحصلا: تامدخبا دجدتم تاابجا: تاعمم

لإحبإحو:2 هححلنم هحخأهإب محننج لحيل
هخبلج يو هحعبنم هحخأهإب تزحنن مومبم ل حللواا هوجسم او السةلا: خدخبا
هحنوهو هحعق هحإحت دل هلاهبملإعنم هحححإحت هابوم زلع هوها هحبخححإبا

هحبلإحنوا ل هتاامم يو هححبحملم هححاإزأف هحخأهإب ىحع تإامرإيم هحخإاجنم)ا (هحمنإاهب
رنواإ. ل لهاماهاف هحنمإيم ل هحبمذلم ةأهإب جإعق ىحع ل

هأزحم يسو هحملاجنما هحخأهإب داها ماسنو زلع هحخأهإب اذم ممحو نعبإلا: خدخبا
همو لهتالتتما هححمألم هتاهوهل هل لهحبنتم هححزبحن محإلم يو الااإ لبحمو ل حسإ

هحوهااهب. زلع هححلنم هحويإتم
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و14. ذلوما هبا هوجن هحبلاءوا مال زلو زبنو 1

هتااللم ىعبإت مبيحل لحإ لهحأل لهحلسإمإب هتاهحإأا ىعبإت لمبيحل تجابةلا: خدخبا
هتاةوم. هحعبنم لهتاجسعف هحمبإا لدليإ

ةلاأ هل هحلوا تحلم هلاامسإا زلع هحخأهإب اذم مولع اباحصا: تابكتقبل خدخبا
هحولإرم لداحنم هححبوهجاا هححلو هحمذها داحنم زلع لإحبولنع هحعبنما رنو هحموههو

حللوا. هحالنل هححلو لهحالوك هحمخحنما هحنمإيم ل هحوهمم هحبأعنما
تاحصلا: تامدخا ةدأج دادتإ تاثباا: تاعمم

هححلنم هحخأهم جواف داأها دا هححنمحإب منحنم هزإأ يو هحبإممنل تمل لوم
للو:1 ينحإ منحق

حلحابلنألل. لهحنلانم هحبأعنم هححلم رحإا -(1
هححابلنأ. ارإ ملسنا ااعسإ هل هحنعف جواف ذهب ةأهإب مسألل -(2

هحخأهإب زل ارإال هابوم لينإق هححابلنألل لهععبإزإب داها همويم ممأ -(3
للرن هححلنم حلوزإلم لهحبخعنم هاماهالم هحبلوأ هزإأ يو هسحم لهنلم هححلنم

تسإ. هححبملسم هحانإهإب
لهسأهنسإ. هحخأهم هل هححابلنألل تنل هلامحإأ ينوهب لملانل معولو -(4

يإزلنم. ل تيلإاف هسإهسإ ماالم هل هححلنم هححنمحإب محينل -(5
هل هححعلوب هححابوم ىحع هحوءوأ لمأ ىذ دييوا ىعبإجنم هابولإب ملسنا -(6

هحزواف. معبنا هل هتاهإهو هحسأا حلحابلنألل هححسأهم هححلنم هحوزإلم
دا يو مويواإ هل لاتأ هحزواف اماهاف دهإهنم ينل انإك دا ىذ هححابلنأا ارإ 7)-لاق
معولو تإحبإحو ل هحزواف عمل حبعبنا مامع ل هحزواف ملانل زلع ممحو ءلنم هنمحم

هححابلنأ. ارإ لاق لتإحنسإلم هحمحو داها
حسإ لحيل هحبو او هحخإءم هححلنم هححنمحم دا ىذ هحمإهلنلا همنولإب ملانل -(8
هحإ تإحلإزلنم لبحبموا دزيإا تاعسل لممولا لجملسل حألسإ هحمإهلنل حأم هحمسم ممعلع

هحنبإعا. دييو زلع هحلحوأ لتإحبإحو همنولإمسل ملانل ىحع لماا
تاحصلا: تامدخا ةدأج داعبأ تاكتام: تاعمم
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هحموهينم هححزلم هحلزوهبا هأةو تإهبخأهل هحعتإعل عمو لجسم هل هحححوينم هحخأهم جواف ينإق زبواا هلحأ هإحل 1

.109-110 و 2014لا 1ا هحمأا 6ا هححزلأ هححابسللا لمحإلم هحاوا حبلوأ
.110 و هحاإتاا هححوجن علن 2

هل هزحوزم زلع هملسوه هحبإممنل درلق لحيل هحخأهما جواف حسنإق دتمإا زأف انإك
مل لهحبو هأدبزإا

لاو:1 هحبلا يو هزبحإااإ
هحححوينم هحخأهم داها دل هعزإج زلع هحححوا يأاف ىحع ممنو تابااذبألا: -(1
ليإا ةلاحسإ هل لسإق هبمنوهب ةحام لمبيحل زلنم لمبحأ اينا تميو هححوزواف

زحلاعسإ. تسإ لزأب هحبو تإحبعههإمسإ هححنمحم
هحخعواف هل لهحبنل هحمحنو تنل مبل هحبو هححمإهلاب ةلو (تامذبا): تماخبا: -(2
جاو زلع هححوولنل موو مسنن هبمنوهب داتمم زلع هحبمأ اذه لللبوا لهحملا

هحمحلاا. علوق يو هحمسم
هبمنوهب داتمم مبيحل ل تاذبألا): تاذوذدجا:(تاذوذدجلا/تاسدتجح تاعظبيم -(3
لهتاجسعف هححمأهب همو هححإالم هحباسنلاب همسو لممنو هحميو مأهةم موهيو مسنن

2. حلححوا هحبإتمم هلامحإأ للهإعو لهتايوها
حلمحلاا هححاإزأف مسألل يو هحححوا لاربم ههبمأها هأم تابجاسباا: جماا -(4
اذه للبيحل ىحنسإ. للبإجوا هحبو هحخأهم مسألل يو لهحاوزم ههبلاإاهمسل زلع لهحوا

هحخأهم. ماالم تويو زحلاعسإ تازلال هححنمحم هابحإل مسنن هبمنوهب داتمم هحبمأ
تإابحإل مبملا هبمنوهب ةحام زلع هحبمأ اذه للمبحو (تااعبلا): 5)-تابااذبأ:

هإزإب لهلاعحم هحمحلاا حلإجإب لملسحسل اخحنإ هابحإهإ تإحمحلاا هححنمحم هوولو
هحملنإ هحمحلاا هحللم زلع هححنمحم لموو هحمحلاا جحنن حبنإهق هححنمحم زحو

تإمبنإجإمسل. هحيإينم لهحأاهلم
هححوهحو: هحزألأ يو هححلنم هحخأهم جواف دتمإا ىلزإج للحيل

تاحصلا تامدخا ةدأج داعبأ :(1-1) كعا تاسدنا
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اهإحم هحزعهعوا تولأ همهام ةأهإب زلع معبنسنم هحخأهم-ااههم جواف ينإق لاوا عحإذت ءإحتا هالل توزبأ 1

هحزعهعوا هعنجا هعنج1ا جإهمم هلايبحإالما هحملول للنم هلايبحإالما هحملول يو البواهم اسإاف حننو هسأهم
و58. 2014لا

تاطعد تااقللا خعبللم تماخاوا

هلازبحإالم هححلنما هححمهام ىاهاف يو هححمبحأف هحازلاب ايم
هحعبنم. هامجوهاهب يو هحأينسم هححوهزنأ

تنل منإمسل تاا هححورع حأم زإحنم ةسم
دهننم. دلأا

هلاهبزإتم حنأهاهب هولمم ههبزإتم يوالم. زلاجنم ةأهإب مسألل
هحنول. هإزإب هأها زلع هحمحو هحخإاجنم. هحعوهاا

ايإعا ةلاأ هامهمإا هنإاهب لءوأ
للنإ جإاعف هحمحلنإب روا همألاف.

هحلإلاب. لحيو
هحبالنأ لهححسإاف هححمويم زإحنم. هححلنم هححمهام لهيإعم هحمم

تأاجم هحمإهلنل محنع ابننل. لهحمبم حياابإا هححبحنعف
هامعاإعنم. هل زإحنم

مأالق حلحورع. هحلانم هححمإهلم
هتااها. يو زإحنم لهسإاهب

هححزإهلم حلميوم. هحيإهو هامءمإا تإححورع. اخحو هابحإل
للا. تلعج هحلإجنإب ملبنم

هحنمو هحلنوا. هتال تحمإتم هحححورم
ما. زلع اهعحإ تاعم حلحولل

هححلحوهم هححمسو لهحملات. هحبمخنت يو هححابخأهم هتاالهب
لهلاهبسبإأ هلاعبمإا دهإلل هحخأهم. ححسأهو هحخإاجو

هححنإهبم.

عوزنم هحملات. لدهإلل هحموا عمإيم
جنأف. هحعمإل

اها هححلنما هحخأهإب ماولا هحبيواا لإهو ةإهو تاذحدك:
و213.. 2005لا هتااااا زحإاا لهحبوجلنا حلنمو هحملحنم هحنإجلاا

ملأا دتمإا زموف لرن زلع دجحموه هحبإمالل تمل دا عزأ دةوم ااههإب ليو
ادلسلا ماق هححابسلل ةأهم يعإزإب يو هحزواف زنإءو لو لممحو هحخأهما جواف

او:1 هححلأاهب لاذم لآةوا يعإو هل هلأا لو داحنم هةبللو لىا

تإلاحبعههإبا هحويإا هتالحعا هححوف هل ةعا تألا هحخأهم داها لممنو تابااذبألا: -1
هححلأا. هحويو لهحبعهل هحلوهمنوا ءلم هحازلابا ءلم

تاوزم. هحخأهم لمسألل هحعتوا حخأهم هحمإهلنل ههبمأها دل اربم لممنو تابجاسباا: -2
حلعتإعل. لمسولا هحذلل هحمإهلنل يبو هل لهححسإاف هححمويم ههبلاك لممنو تاكعبلج: -3
هلاعحم هلاعبمإاا يلم تإحسإمجا هحخأهم ماسنو اومدخا: تاديدا نجماا جاداا -4

هحخأهم. لهوين موينو
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ل هتال لهابملع هحزإهمو هلاهبملإعو هححولع يو معبنسنم ااههم هحخأهم: جواف حسنإق ( SERVQUAL) عحوذت معبنا هحبإتا هعلإا 1

.33-34 و 2015لا 6ا هحمأا لهاماهافا حلايبحإا هحزعهعولم هححزلم هحزعهعو محوانوا زنل هحزإهمو هححولع ملحاإاا هحعلو

هلامحإأ يو لهحبمإام لهتااب لهححلينما حلمخت لهلامبوهل لممحو تاذسبخوا: -5
هحمخحوا

هلسوهما لتلمم تإهبحوها لميللبسإ هحخأهم زل هححابخأل ىزلال لممحو تابتحبا: -6
هححمإلو. مو زلع لاحاعبم

دهإهإ لمنبن هحعتواا هحللم زلع لهحلوو لهحمسما هحنعهام لممحو تاذحدتعلا: -7
هحعتوا. هن هحمخحو هحبلإزو اولسم لهل لهحمبسإا هحمولم ىهل هل

هحعتوا. تنإعإب هولم رحإا ل لهحمل هححخإاو هل هتاهل لممحو تماخا: -8
زنإلم لىزعإعم لاربإمما مإجإمم هحعتواا حلسل هحزسأ تذأ لممحو تابادا: ياا -9

اخحنم.
مسألل يو هححابخأهم لهتاالهب هححمأهب لممحو تامدخا: يا تاذوذدجا تاسدتجح -10

هحمإهلنل. لهمسو هحخأهم
تاحصلا: تامدخا ةدأج علبق تااباا: تاذبوح

تاحصلا تامدخا ةدأج علبق جذبمن تمانا: تاعمم
هحخألهب جواف حسنإق اعنانإا عحوذجإا انإك دا ىحع هحاإتسم هحأاههإب هل هحمألأ ممنو

احإ:
( SERVQUAL) تاعسدتا /جذدمن تايسدج خقلبق تمانا: تاظذدمن

حأم هحورإ هابوم حباةنو هححسإلنن هل زأا هزبحإا لبعلق تإحزواف هحخأهم هامبإن ىا
هسنإق هزبحإا ىحع Berryل Parasurama ل Zeithaml يإا هإ لاذه هححورعا

ادا ححمويم لهبوهتعم هبيإهلم هسإلنن هزحوزم زل زبإاف لاو ،( SERVQUAL)
هل حمأا ليسإ لذحل حم هححسأهم هحخأهم يو داها هابوم هل لبويمم تحإ هححولل

هحخأهم هل هححولل لأالم هإ تنل هحلزوف همويم او هححسإلنن اذم دهإق هححوهءلإبا
هنوييوهأ: عحوذت لورت هحبإحو لبويمم.1لهحميو هإ لتنل حما هححسأهم

تامدخا اسدأج جلميكدتا جذدمن :(1-2) كعا تاشكا
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تإهبخأهل هحزعهعولم هحمحوهنم هامهبملإعنم تإححمهاإب هححلنم هحخأهإب جواف هابوم ينإق عإءوا لتوزعلع حننأف ليوللم هننو ةولا 1

هحزعهعوا هحوهااا حخيوا محم جإهمم زنإتما تولالم هحمحوهنم هامهبملإعنم هححمهاإب هورع هل زننم ااههم SERVQUAL هسنإق
و526. 2021لا 1ا هحمأا 11ا هححزلأ هيبحإالما الم هزلم

Source: Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L., (1985). A
conceptual model of service quality and its implication for future

.41-50 ,49 ,research. Journal of Marketing

دا لحينسإ يزوهب ةحن هححسنإق اذه ليا هححلنم هحخأهم جواف ينإق زل للنزل
للو:1 ينحإ هحلزوهب اذم لمبلخت هححلنما هحخأهم مسألل يو همإلو مابق

ىاهاف ىااهك لتنل هحخأهم حأاجم هححورع مويمإب تنل هحببإلل زل منزل : 01 تاعسدج
ححإ همإلو تبحوا هححورع هابحإهإب تبلألأ هاماهاف ينإل هححورعا حبويمإب هححابملع

هححولل. لبويمم لإا
هححولل هابحإهإب زل هاماهاف ملأام هإ تنل هححوجواف هحلزوف ملل او : 02 تاعسدج
ىحع هححولل همبنإجإب موجحم زأل ىحع تإتاهإق لهوااإ هحخأهما مسألل همإلنو لتنل

هحخأهم. حبسألل جنأف دعمحم
لتنل هحخأهم حزواف هححوروزم لهحمولن هححوهءلإب تنل هحلزوف او : 03 تاعسدج
هحسيإا مل ىذه تاعم هاماإاف لمزأا هحخأهما مسألل دةنإا ملسسو هحبو هحلملنم هححوهءلإب
هحلزوف اذم هأ هل لهححوولنل هاماهاف زلع لاسو اذه ياا لهحمإعنم هتالحع هحلزوف زلع
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.526-527 و هحاإتاا هححوجن عإءوا لتوزعلع حننأف ليوللم هننو ةولا 1

.18-19 و ذلوما هبا هوجن هحبلاءوا مال زلو زبنو 2

هححوولنل حأم لهحأهيمنم هحلحإق موهيو لزأل هحلمإأ رنو هحبأالق هببسإ هحبو
لهحمإهلنل.

زنم هحبوللا لبل لهإ هححسأهم هحخأهم تنل هلاةبلايإب زل هحلزوف اذم منبا : 04 تاعسدج
محلاب ههبخأهل هببسإ تيوا هلامحإأ تلزوف هحلزوف اذم زلع للعلا هحخأهم تخحوو
مسألحم هححلنم حلحنمحم لحيل هحإ دلبو لزوا هححورع ىزعإا ممحو هيللم ىزلاعنم
حأم لهيمنم مويمإب ةلا ىحع هححلنم هححنمحإب ملبإت هحلزوف اذم لحاأ ةأهإب هل

هححورع.
اذم لميوا هحلملنم لهحخأهم هححأالم هحخأهم تنل هحلوا هحلزوف اذم محمو : 05 تاعسدج

هحخأهم زل ارإال هأم زل هححورع هععبإزإب ماق هلبنم دل ىلزإتنم هحلزوف
لا. دل هححسأهم

: SERVPERF تاععوا تماأتل خقلبق/جذدمن تاابجا: تاظذدمن
لبولع هحزوافا حسنإق عحوذت ءنإرم ىحع Taylor and Gonin هل لو موءو

هلازببإا تمنل لاةذ دا الا هححسأهما حلخأهم هحلملو حيااها هحعتوا مسننل زلع تإتاهإق
هحخأهم حزواف هحخحام هتاتمإا زلع هحنحوذت اذه لممبحأ هحخأهما حزواف هحعتوا مويمإب
منا حنيإابا هسنإق ليا هحخأهم جواف لسنل دا هحعتوا هل للبعلق هحذلوا هحاإتسم
لمأ يسو لهحباإاما هلاهبخأهل تاسوحم هحلزوهبا مللنو عحوذت زل هحنحوذت اذه لبحنع
ليو هلامزإم تنحوذت هحخأهم.للموا جواف مزإم هحعتإعل لامزإاإب هبإاو هسنإق تحمإتم
هحسنإقا زنأ هامااهك زلع يسم هحبولنع لليوا هحبويمإب ههببمإا لبل هحنحوذت اذه ىاإا
منا Servqual هحلزوهب حنحوذت همألا هسنإهإ دل لمعولوه ههبأهاه هحنحوذت اذه لمببو

هحلزوهب.1 ينإق يو مابخأل هحبو هتاتمإا ذهب ههبخأهل لبل
تاحصلا: تامدخا ةدأج يا تاذسثمج تاعظبيم تاابجا: تاعمم

للو:2 ينحإ هحمنإءو اذم مبحمو ل هححلنم هحخأهم جواف يو ممةو زنإءو زأف انإك
تابادا: تدععبا 1)-تصولا
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يسل ىحع تلإجم هابملنإب دل ءلنم هنمحإب لإعو هوها هححلنم هحخأهإب هنبزو
هحبوين للوا هحبححنل اذه ليل حل ىا هححلنما حلخأهم مححنحسل زنأ هحعتإعل مويمإب

محينسل هحبو هحومنأف هحعولسم تاعسإ دهإهإا
هححسأهم. هحخأهم يو زإحنم جواف ملسنا هل

تامدخبا: ةدأج تصدلد -(2
دل هحبلألأ لين دا لزق ياعم هححورع مإجإب هححلنم هححوهلع ىاهاف ملسل مإححإ

يو هحزواف هل هححعلوب هححابوم ذحل ملسنا رحإا يو حلحاإزأف هححنإهق هحبوءنج
يو هحمإهلنل داها يو هومبم ليوا هإ زإاف هحبوءنج هححسأهم.لاذه هححلنم هحخأهم
هحخأهم هعزإج يو هححابخأهم لهححمأهب هتاجسعف لللإاف لتحابوم هححلو هححولع

هحعبنم.
تاعبخولا دأتل -(3

للبلسا هححسأهما هححلنم حلخأهم هحنوزنم هححمإلنو هححلنم هححوهلع ىاهاف مين زنأهإ
هحبو هححنإهبم هحعوا ىلزإا زلع ممحو دا لزق تإححسإتو ياعسإ منلنذاإا يو هلاحبعهل

هححنإهق تإححابوم هنيوا داهعسل تاا ل حلحوولنل هححنإهق هتااها ةلاحسإ هل ميحل
لهححعلوب.

تامدخا: تدععبا تأتكج -(4
هححابملع يو هحأهةلنم هلامحإلاب دعمحم هزبحإا ةلاأ هل مبل هحخأهم مويمإب ىاهاف دا

لهامزلاا لهحبوللا
لا لزواه مسأل لا دا هححلو هححولع ىاهاف زلع هحيولاا هل لليوا ةإاجسإ يو

عموه ملسنسسإ مابعنن
زأل زلع تإحبإحو هننمين لاذه هحبنلنذا يو يأاهمسإ هن مزإعاسإ زأل دل حيخإهبسإ

محوحسإ. هححبوين هححلنم هحخأهم زل هححابلنأ ارإ
نتابةظطلا تاعمالا اباواا تادكتجبا تقللا تاابجا: تاذطصا

هحخأهإب جواف تحوروو هححبملسم هحبعبنسنم هتااتنإب ىحع هححبلا اذه يو هنبعوا
حبنإلأ هتالأ هححعلق ةحت هعإحق ةلاةم ىحع هححبلا اذه يال منا هححلنما
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ةحت منل يو حلزعهعوا هحزموهيو هاماإا اهةو ىجوهعسإ مل لهحبو هححللنم هحأاههإب
هححزإأ ةإات محو هحبو هحأاههإب او ل هتاجنبنما هحأاههإب حبنإلأ هحمإعو هححعلق
ل هحاإتسم هحأاههإب زل حلبمسنق ةحت يسأ هحمإحا هححعلق دهإ حلوالا هحزموهيو

هنسإ. هحلإحنم هحأاههم هلو مبنإا
تاذصولا تادكتجبا تمانا: تاذبوح

تامدخبا ةدأج جنبأ تااذبأ نتعم تمنوها:" يملدج البأ ناا اوا خكلد 1)-ااههم
جإهمم لهححإحنما حلايبحإا هحزعهعولم هححزلم تاعذدخلا" تاذساشعلبا يا تاحصلا

هحزعهعو2016ل. هححألما
هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف لهين زلع هحبموا ىحع هحأاههم اذم اأيو

زلع تإلازبحإا هححوللا ارإ زلع ماةنواإ لهأم هححألم حولالم هلاهبملإعنم هحمحوهنم
لعبا هححألم هابملع دا ىحع هحأاههم ةلحو ليأ هححلنما هحخأهإب جواف دتمإا

تمل مويو هحأاههم ةلاأ هل مبنل لحإ هححأالهما هحمننم ديوها عمو لجسم هل هحزواف
تسنم روها زلع لهحبمإاجا هححلحوهنم هحيحإاا لاو هححلنم حخأهم جواف دتمإا

هإتسبسإ. هل ديو تأاجم مويوب هحبو هتاتمإا
ةدأج خا تاميم تمنوها:" ملادجا نجبكج يلسآ ناوا كرلد جباذا 2)-ااههم

همإااا هزلم ربلبا)" ) تاذساذم تااصسلا دجودو تطظا خلسا خا تاحصلا تامدخبا
2016ل. هحزعهعوا هححألما يإاق للو جإهمم هلايبحإالما هحملول يال

جواف هل هحوين يو هححابحو هحبلانل هاإاحم هأم همويم ىحع هحأاههم اذم اأيو
ىحنم موءلو هإ لدتوج هحوءلوا هححنسا زلع هلازبحإا مل منا هححلنما هحخأهإب

هححمهاإب اوا هل مبننسإ هل لاتأ ةسإيم هححابحو هحبلانل دا او عبإعزسإ يو هحأاههم
هل اذه هحبموا هحمنحو هن لبمإهو لوعم هححلو هححنبا ماإهنم وو يو هححلنم
دال دمأ لمأ لحإ هححلوا هحسعإو لوهجسسإ هحبو هحبلألإب دةوم جسم لهل جسما

هححلنم. هحخأهإب جواف هابوم هل هحوين دجو هل هحلإزلم هححأهةو
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تاذسااوا كلب اوا تاحصلا تامدخبا ةدأج "دثم تمنوها: الوا البأ ااههم -(3
جذدمن ابجامدتأ دأكتك ادابلا تابجاشعبإلا تاحصلا تاذسجسبا اعا اوا أكتجا

2016ل. هحزعهعوا ،دااهاا تاالكولا" تاذعبأابا
زنأ هحورإ زلع هححسأهم هححلنم هحخأهم ماةنو ااجم حسنإق هحأاههم اذم اأيو
عحوذت لتإهبخأهل هححوروزنما هحخحإعت هسنإق ههبخأهل ةلاأ هل هححولل

هححلنم هحخأهم حزواف دا زلع هحأاههم حسذم هحمحلنم هحنبإعا دهلوب هحسنيلنما هححمإالاب
هحلننما هحخأهإب جواف هحعبوا هحمبم هحعإيل جواف هحعبوا هحعإيل جواف تاتمإااإ: هحححملم

هابوم زنأ همنولم الاحم ذل دةو هاماهالم هحخأهإب جواف هحلنأينما هحخأهإب جواف
هحأاههم. زننم ديوها زنأ زإل تميو هحورإ زلع 0.05 همنولم

كلب تصقلا يا تاحصلا تامدخبا ةدأج تمنوها:"تقللا خممتا يدكلا ااههم -(4
تاحصلا تاذسجسبا خا اعلظا خلدتجلا تاطلبجبا-أكتجا خاوا تصولا ابجامدتأ تابادا

2016ل. هحزعهعوا لايلما جإهمم هإهبوا هذلوف ادكعوا"ا
هححمنوف هححلنم هححمهاإب يو هحخأهإب جواف مسننل ىحع هحأاههم اذم اأيو

مللنو دهلوب ههبخأهل مل هحبلاا تاروهل هحوءوأ لتمنم لايلما حولالم لهححبوهعم
هتاابإا زأا لإحبإحو: هححأةلاب هل هزحوزم ملألأ مل ىذ ا DEA هحبنإعإب هملج

هحبلإحنو زأا زلع: هحبولنع مل يسأ هححخوجإب دهإ تإحبحولل هحمإهلنل لزأا هححخبحنل
لءلو هنسا ليا هححعلوتم حلحملوهإب حلبوءو هامامإزو هحبحولو لزأا هححخبولم

ةأهو. يعإو ذهب ةإءبنل همهابنل هل هحأاههم هزبحن ماحج منا مللنلوا لمعبنسو
داحسإ: هحنبإعا هل جحلم ىحع عبإعزسإ يو هحأاههم لةلحو

هححواأ. هولع يو هحيلإاف هل زإحو هابوم -ملسنا
زأا دل هححخبولم هحبلإحنو يو هوها هحبلانل هل زإحنم هابولإب ملبإت هحينإا -زنإاف

للم. رنو لدعسإ جسم هل هامامإزو هحبحواا
.%7 تلب هحينإا حمبإاف هحيلإاف لهبوهم %91 تلب هححواأ ححولع هحيلإاف -هبوهم

ةدأج خسادم علبق تمنوها:" جبيم ادابلب ن الظدج نيملصا خظلم خمنإ 5)-ااههم
خقلبق ابجامدتأ تاسبتإملا تاعذدخلا تابجاشعبإلا اباذسجسبا تاحصلا تامدخبا
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تولالم هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهاإب هورع هل زننم "(ااههم SERVQUAL
2019ل. هحزعهعو هيبحإالما الم هزلم يإححما 1945 هإا 8 جإهمم زنإتم)

هلاهبملإعنم تإححمهاإب هححلنم هحخأهإب جواف ينإق ىحع هحأاههم اذم اأيو
هحلملو هتااها SERVQUALحسنإق هسنإق زلع هلازبحإا مل ليأ هحزعهعولما هحمحوهنم

هححسأهم. هححلنم حلخأهم
هحخإل. هحبنإعإب جحن يو هلاهببنإا زلع هلازبحإا مل هحبلا تاروهل هحوءوأ دجو لهل
هحخأهإب حزواف هنخلل هابوم لجوا ىحع هحأاههم اذم عبإعا ىحنم ةلحو هإ لدتوج

هحزعهعولم. هحمحوهنم هلاهبملإعنم هححمهاإب يو هححسأهم هححلنم
ةدأج تصقلا يا تاشبخوا تاسدأج تأتكج يعبالا خدم تمنوها:" ردتألا بذبج 6)-ااههم
اهعأف)" ءلنم ححمهاإب الحنم مزإاب اوذساعلدلا(زول تاذقدخا تاحصلا تامدخبا

هحزعهعوا2021ل. هححابأههما هححللنم هحبنحنم هخبو هححألما جإهمم

جواف ملسنا يو هحمإهلم هحزواف ىاهاف يمإحنم هأم مسننل ىحع هحأاههم اذم اأيو
اهعأف مزإاب زلع هحبولنع مل منا حلحابلنأللا هححسأهم هححلنم هحخأهإب
هتااها ملانل تسأا هحمإهلم هحزواف ىاهاف دهلوب هعبسزو ءلنم ححمهاإب

هحوءلو هححنسا زلع هلازبحإا مل ليأ هححلنما هحخأهإب جواف ملسنا ل هححلو
يو هحأاههم موءلو ليأ اذه هحأاههما اذم يو هححنإهق هححنسا تإزببإام هحبللنلو

هحخأهإب جواف ملانل يو هحمإهلم هحزواف اماهاف لبنوف انإك دا ىحع عبإعزسإ
للذه هححابلنأا علانم زلع ىلزإتإ لنمين اهةلو هلنم ىاهإا ةلاأ هل هححلنم
ارإ ملسنا لتإحبإحو ارإال حبلسنا هححلننل هحمإهلنل زحو وولا ملانل

هححلنم. هحخأهإب هل هححابلنألل
تاحصلا: تامدخبا ةدأج اقلبق دةظطلا أكتجبا تاابجا: تاذبوح

تاحصلا تامابلا ةدأج "دثم اداطبقتمنوها: لدجا اطبق دبذد 1)-ااههم
هتاهنوا هابملع يو هسإاعم مللنلنم ااههم تاذملا" كلب اوا نتابتحبابا

لاهبيحإأ هسأهم هحيولو.اهإحم الحم يو هحخإو هحألحو هحالال لهابملع هحليوهو
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هتالهما هحموا جإهمم هتازحإأا ىاهاف يو هححإجابنو ااجم زلع هحلحوأ هبعلبإب
هحيولوا2010ل.

هحملات هححبلسنل هححورع لارإ هححأالم هحزواف زلع هحبموا ىحع هحأاههم اذم اأيو
زلع هحبموا ىحع همو دعسإ لحإ هحيولو الحم يو لهحخإءم هحليوهنم هححابملنإب يو

لهحورإ. هحزواف تنل هإ لهنم لحبمنو لهححملوهإب هلامحإلاب ملمبم هحذا هحألا
هححورع ارإ هل لو زلع ىمحإعنم الاحم ذل دةو انإك دا ىحع هحأاههم لةلحو

لجوا للذحل لهححملوهإب لهلامحإلاب هححورع ارإ زلع لهححملوهإب لهلامحإلاب
هححورع. ارإ زلع لهححملوهإب حلامحإلاب دةو

نابل أكةا اوا تاحصلا تامدخبا ةدأج "دثم تمنوها: ادعسبجا ةظبج 2)-ااههم
هتااااا2010ل. تماكأجلا"ا تاسبخعا خساشعا يا تاذملا

هححورع ارإ ااجم زلع هححلنم هحخأهإب جواف دةو همويم ىحع هحأاههم اذم اأيو
هححلنم هحخأهإب جواف تاتمإا ةإءم هتالحع هححملوهإب حزحن ههببنإعنل تإهبخأهل
مومنق دا ىحع هحأاههم لموءلو SERVQUALا هحلزوهب عحوذت تإهبخأهل لهحمإعنم
جواف ةل هحلننم هحخأهإب جواف ملبسإ هتالحع هححومبم يو هحعبو هحعإيل جواف ييإعو هتاتمإا
دتمإا هسنإق تإهبخأهل لاذه هحلنأينم هحخأهإب جواف مامو هتاةنو ليو هاماهالم هحخأهإب

هححلنم. هحخأهم جواف
يا تاذعودخبا تكظدادةلب تجامدتأ تمنوها:"دثم ركم داد نالد دبذد 3)-ااههم
هححابملنإب هل زننم زلع معبنسنم تامدخبا"ااههم ةدأج اوا تامبيا تاذساشعلبا
يو هإجابنو اهإحم هححورعا ل هححوولنل عمو لجسم هل زحإا هألنم يو هحخإءم
هتااااا2012ل. زحإاا هتالهما هحموا جإهمم هتازحإأا للنم هلاحيبولعنما هتازحإأ

هابملنإب يو هححملوهإب مينوحوجنإ ههبخأهل دةو همويم ىحع هحأاههم اذم اأيو
هحلنأينم ل هححلنم تاتمإااإ هحخأهإب جواف زلع زحإا هألنم يو هحخإو هحسعإو
لاهبخأهل ىمحإعنم الاحم ذل دةو لجوا ىحع هحأاههم عبإعا يو هحبإما لهاماهالم.لموءو
هحخأهإبا جواف زلع زحإا يو هحخإو هحسعإو هابملنإب يو هححملوهإب مينوحوجنإ
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عمو لجسم تنل هححسأهم هحخأهإب حزواف ىمحإعنم الاحم ذل هةبلاا لجوا للذحل
زحإا. هألنم يو هحخإءم هححابملنإب يو هححورع عمو للجسم هححوولنل

تامدخبا ةدأج علبق تمنوها:" تاقبأك اطد دبذد تاببام جدك خصذد 4)-ااههم
تاذملا جنم نةاا خا تاسدأتا يا تاصكدخلا تاذساشعلبا يا تاحصلا
هححزلم هحخواولا تولالم هحيبوم هححابملنإب زلع هنأهعنم ااههم نتاذمتةعلا"(

2015ل. هتازحإأا ىاهاف يو هتاااعنم
هححابملنإب يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم ينإق ىحع هحأاههم اذم اأيو
حزحن لااهف هلاهببنإا زلع هلازبحإا مل منا هحخواولا للالم يو هحيبوم هحليوهنم
لهححوهجمنل هححورع حأم مإهإ ىااهلإ انإك دا ىحع هحأاههم لموءلو هحبنإعإب
لدلءو هحليوهنما هححابملنإب يو مويواإ حوهجق هححلنم هحخأهإب جواف ححابولإب
موينو للذه هحعبنما لهححمأهب تإتاجسعف هحليوهنم هححابملنإب مسنتم تيولاف هحأاههم

حذحل. هححمالم هحعبنم هحيوهاا
يا تاحصلا تامدخبا ةدأج تمنوها:"تقللا تاطلسيا بسا اوا اطلم 5)-ااههم

خصبينا يا تامدخا خقدخا ن تاذملا جنم نةاا خا تاادا ادرباا تااباعا تاذمترب
يلاعنلا2015ل. هحسأقا هإجابنواجإهمم اهإحم اصا"ا نالت تامولا

مسأهسإ هحبو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم زلع هحبموا ىحع هحأاههم اذم اأيو
عمو لجسم هل حلل تنو ل هحخلنو هلإيمبو يو هحموأ حولإحم هحبإتمم هحوزإلم هوهلع
اأيو لحإ هحخأهإبا ملل هل هححابلنألل عمو لجسم هل للذحل هحخأهم هسأهو هحمإهلنل
دلحولإب لتنإا هححلنم هحخأهم جواف مسننل هماوهب زلع هحبموا ىحع هحأاههم
زلع لذحل لهحبموا هححلنم هحخأهإب جواف هابوم ملانل يو لهحمإهلنل هححورع
دا ىحع عبإعزسإ يو هحأاههم لموءلو هححلنم. هحخأهم جواف هل مسلو هحبو هحموههو
دتمإا ليا هححورع عمو لجسم هل زإحنم لإعو هححلنم هحخأهإب جواف مسننل ااجم
ييإعو لسألعسإ هحبو هححلنم هحخأهإب حزواف هحمإهلنل مسننل حأاجم تإحنابم دهإ هحزوافا
معولو هبعلبإب هإا جنأه لموا هحخأهم هسأل دا ىحع ذحل للموا هبوهعم ااجم

همنسإمسإ. للموا هحخأهإب لملانل
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تاحصلا تامدخبا ةدأج علبق تمنوها:" ةظبنل اوا تاسطبك اطد اذبأ 6)-ااههم
لهلاجبحإزنما هامعاإعنم حلملول هحألحنم هححزلم هحموهاا Servqual"ا جذدمن ابجامدتأ

2020ل.
مويمإب هسإاعم ةلاأ هل لذحل هححلنم هحخأهإب جواف مسننل ىحع هحبلا اذه اأا
هزإلاب زل لهحيمج حسإا هحلملو هتااها ححابولإب تإااهلإمسل هحخأهم اذم هل هححورع
هحخحام هحلزوهب هسنإق يإزلنم هأم هل لهحبلسا تننسحإا لهلاةبلاا هحبعإتا

هححلنم. هحخأهإب جواف ينإق يو SERVQUAL

داحسإ: هحنبإعا هل هزحوزم ىحع هحأاههم موءلو ليأ
ححسنإق هحخحن هتاتمإا هل تمأ لو لزنإءو دتمإا ححخبلج هإحبم يزوهب لجوا -
ليا هحخأهإب اذم مسألل زل هححابملع ىاهاف ززع ىحع لمنو هحإ هحخأهإب جواف
اذم يأاف زأل ىحع للوجن هحخأهإبا جواف ححابوم هححورع لاربإب مويمإب

هلازبحإالما منا هل هححورع هل زحلاعسإ تبويمإب هحويإا زلع هاماهاف
حلخأهم. هححلحوهم هححإالم لهحزوهعق هتاهإاا هلاهبزإتما هحبمإاجا

تاسباقا تادكتجبا اا تااعقلح تااباا: تاذبوح
(هححللنم هحاإتسم لهحأاههإب هحلإحنم هحأاههم تنل هسإاعم مسألل هححعلق اذه يو هنلإلأ

تننسحإ. لهلاةبلاا هحبمإتم دلجم لههبخوهت ( لهتاجنبنم
تاسباقا. نتادكتجبا تاصبالا تادكتجا الا نتابخالسإ تاشطو دنةو :( 2- 1 ) تاسدنا
تاذقبكجا دنةو تاصبالا تادكتجا تاسباقا تادكتجبا

ةذم دأتج
تاذعودخبا

هلاهببنإا لمللنو هححلاممم ىحع تإامرإيم هلاهببنإا
هحنحإذت.

تاذساعذا تاذظاا هحوءلو هححنسا . هحوءلو هححنسا
تصولا دأتج
تاذعودخبا

هاممحإعنم هحلعهم توعإها
SPSS هلاجبحإزنم حملول

هحسنيلنما هححمإالاب عحوذت ا SPSS توعإها
. DEA هحبنإعإب هملج مللنو دهلوب

تاقببم جدم هحمإل هحسعإو هحخإو. هحسعإو هحمإلا هحسعإو
تابخبا بلا خا

نتاذكبا
تإححمهام 2023ل هنم
هلاهبملإعنم هحمحوهنم

هحزعهعو. رواهلما تحبلنلوا

2021-2010لا تنل هإ هحأاههإب دجولو
دهإ تإحزعهعو هححللنم هحأاههإب دجولو

(يلاعنلا هحزعهعو ةإات دجولو يسأ هتاجنبنم
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زحإا..هحا). هحموهاا
تاعلظا بلا خا يوا 80 هحمننم مزل تلب هحمننم. مزل يو لمبإلل هةبلاا

خاالمتا بلا خا
تادكتجا

هححلنم هحخأهإب جواف تبمل اتعسإ هن هححلنم هحخأهإب جواف
ارإ هتااهاا ملانل همو: هلايبحإالم هححلإانل

هححابسلل....هحا).
داعبأ بلا خا

تادكتجا خاالمتا
ماق هحخأهم جواف دتمإا

عحوذت
"SERVQUAL"هحلزوهب

هحبو هحأاههإب تمل يو ممإتم انإك
هتاتمإا. علن ههبخأهو

هحاإتسم. هحأاههإب زلع تإلازبحإا هحعإحبم ىزأها تاذحدك:هل
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تاسباقا: تادكتجبا خا تابجاعبأج خسبا
لوعسإ: هحاإتسم هحأاههإب هل هلاهبلإاف هزإأ ليحل

امزأها جنأف لهععلايم هحبلا يو دهإهنم ليإزأف يوف عسعم هحاإتسم هحأاههإب ممببو
هححميلما ملألأ زنأ لةإءم هحلإحنم هحأاههم

لىزأها لءنإرم حأاههم هحنموا حلزإعق لهاماهاا هحليوا هامةوها يو هإاحو 
هحبعبنسوا هحزإعق

هسو هحإ هحأاههم ححوروو للإهلم اإهلم لعموف دلحنم ءواف ىزعإا يو هإزأب 
هحلإحنما هحأاههم يو هلاععلاا هحبإممم زلع

هححنسزنم ملألأ لدليإ هحأاههم ححبمنو هلاهببنإا مححنل يو لبنو تميو هإاحو 
هححببمما هححنسزنم ىزأها يو حلبإممم هححزإأ يبت هحإ هححلاعحم
هحلورنإبا لمحوا هحباإللاب ءنإرم يو هحبإممم هإزأب 

هحأاههم يو هححابخأهم هاممحإعنم لهتااهف هتاهإحنق زلع هلاالاو يو هححاإزأف 
هحأاههم يورنإب ءلم لاةببإا هححنإهبم هتااهف ملألأ زلع هحبإممم هإزأ هحإ هحاإتسم

هحلإحنما
لهحويو. هحزسأ هل هحيمنو زلنم لويو هحإ حلبلا هحسإهم هححوهجن هل هلاهبلإاف 
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تاعحا: خلسيا
هحنمولم هتااتنإب لبيحل لهحذا هتالأ تإححبلا لتأاه هحلحو حسذه ااههبنإ ةلاأ هل
هلسوهسإا هححلنما هحخأهإب جواف هإانم ىحع هحبعوا ةل لهل هححلنم هحخأهإب حزواف
هححلإانل ملألأ مل منا هححلنما هحخأهإب جواف ينإق ىحع تإامرإيم لدتمإااإا داأهيسإا

لمورنت هحلإحنم هحأاههم هاإا حوهل هحنموا ىاإااإ يو هححلنم هحخأهم تزواف هححومبعم
هححلنم..)ا هحخأهم جواف هحخأهما (هحزوافا هحأاههم حححعللإب هحلسل لموهنن هحبلاا همإحل
للذه (هححسنإق) هحبلا داهف هةبنإا يو اإهإ الاه ملمق هحبو هحاإتسم هحأاههإب زلع لهامالاو

هححابسأيم. هحمننم ملألأ
هحسنإق داهف ملألأ ىحع هحنموا اعواإ يو هحأاههم ةلحو هإتسإ مسأل هإ ةلاأ لهل

عحوذت دل هسنإق لاو هحاإتسما هحأاههإب هل ااههم هل دلمو يو ههبخأل لهحذا (هلاهببنإا)ا
هحبعبنسو. هحلحو يو عبإعزم هنابمول لهحذا "SERVQUAL"ا هحلزوهب



تاابجا: تاعحا
اودكتجا تاابطلقا تئيلبك
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تذالد:

هل مسوتم زنأ هوهيسنم دل هححولل ذال يو هبويمم مإحم هححلنم هحخأهم جواف ممأ
لتامال ممخنتا دييو زلع للحو دا لبوين تسذه يسو هحملاتا حعلق هححابملنإب
مسبل ىمأهاإ عزأ يسأ تاةوما ىهبملإعنم همهام هل لخبللإا هتاهوها اذها حيل همإهلما

ابو لهحمبم هحعبو هحعإيل ممإهو حينلنم هابحإل موحو لا دعسإ رنو هححلنما هحوزإلم تزإعق
يبو هل هعبسإا هلو لليمسإ هححمهاما اذم هحمم للاأ هإ حياهج لاذه هححوللا هن
ارل هححورع هن هحبمإهو تينلنم مسبل هححابملنإب تمل دا عزأ منل يو هححزبحنا

زورم علام هححولل لزأ هحلإحم اذم ليو هححسأهما هححلنم هحخأهإب جواف هعخلإل
هحعبنم حلحمأهب هححمهام اذم لايبسإا عموه ىهمإيم لبل لا دا دل ابوا ةعا يو حلويوو
لنلنم تاييو ءلنم ازإلم دييو مسألل تنل مزحن همهام عزأ دا للحيل هحلاجهما

زلع حبويواإ عموه هحلإلابا دةعو امهمإا تزإاعلم مبحبن هححمهاإب لاذم حلحوللا
هإ لاذه مألمما لمزسنعهب ابو تمبإا مبحبن لحإ لجاا ل هماو ابو لابم ابو اإيل
اذه لهل هححلنما حلخأهم مسألحسإ لنلنم هوهجمم هامهبملإعنم هححمهاإب زلع لوجق
يبو هل هححسأهم هححلنم هحخأهإب لهين زل هحيمج ىحع هحلحو اذه لسأا هححنعلا

هحزعهعولم هامهبملإعنم هححمهاإب ىمأم تإزببإااإ تحبلنلوا هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام
يو هنبعوا هبلمنل ىحع هحلحو اذه يال منا حلحوهالا ءلنم ةأهإب مسأل هحبو
هححمهام تإزببإااإ تحبلنلوا هامهبملإعنم هحمحوهنم حلحمهام مسألل ىحع هتالأ هححبلا
هحأاههم عبإعا لمللنو زول ىحع هحمإعو هححبلا يو هحبعوا هنبل لحإ هححبلوةما

لملانواإ.
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تادكتجا خصا تاذسجسا تقدلا تمانا: تاذطصا
هححمهام يو لهححبحملم هحأاههم هلو هححمهام ممولج ىحع هححبلا اذه يو هنبعوا

ةحت هعلبنلا ىحع هححبلا اذه يال منا تحبلنلوا ينلوا 18 هلاهبملإعنم هحمحوهنم
هححعلق منإلأ منل يو هحأاههما هلو هححمهام موأ يننم تعإيم حبسألل هتالأ هححعلق

هحووإعج. دال ل هححمهام انيو هحمإعو
اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا بدا يظلا اببعا تمانا: تاذبوح

زلع هححلنم هححمهاإب دال هل تحبلنلو هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام ممببو
هابوم زلع تسإ مسول هحبو هتازحإأ يو ذحل للبزلع لهيإعبم امهحم رواهلم للالم هابوم

لرنواإ. هححيملم هحملاجإب هل هححبحملم هاماهالم هحألهعو
اذاولوا: تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا جششج تمانا: تاعمم

جأ لتمولم هإالم تحوهاا تحبلنلو هححلو هحسعإو ىعمإا مل 01/04/1981لا يو
هولو 150 جألأ هابملع هعزإج مل دلل 01/01/1985 رإلم ىحع هولو 34 هبوهرمم

هححوههلاب تمل دا منا هخبحما تمولم لهوهاا ابنم لهمأهب توهإعو زحولإع هزسع
زلع موههلم لإعو هححابخأهم هحبمولم هححوهاا حنوزنم عموهع اهحنم انتإب لهل ذحل يو
زلع محلو هحبو هحزعهعولم هحألحم هزسواهب عبنزم لإعو للسإ هتااأها لاذم CHU دعم
ححإ جألأف ماحنم هامهبملإعنم هحمحوهنم يإححمهام حلزحنن. هححلم ميوا دا امإاهع زإمسسإ
-104 ايل هحوعإهو هححوهول ءألا تمأ لذحل تحبلنلوا هححلو هحسعإو هإتسإع لاحع لإا

.2007 هإا 19 حه هححوهيا 1428اه هنم هتالأ جحإام 02 يو هححماا 2007

اذاولوا: تئيجاشعبإلا تاعذدخلا اباذسجسا تاابجا:تااعملا تاعمم
هل دعماب ةأهإمنم زحوهنم همهام تحبلنلو هإا 18 هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام ممببو

عاحم 64851 حبمعو 1981لا ديولو 01 تبإالا "تولب" مأزع يوعانم اولم اوا
دةوم. ىحع تلألم هل مخبلج 02.28للل هيإعنم تيمإيم للل2ا 28375 هاإمم زلع هوجزم
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-مإهو هححنحواف جحلإعم- هباق- "هبلنلو- لاو هحبلألإب هل زأا ءلنإع ممعو دعسإ ىذ
حللو.

هيإا حزحنن لبوم داحنم ذهب ةأهإب تحبلنلو هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام مسأل
هعهلحم تأهلم هنذ لذحل حسإا هحبإتمم هحححإحت تنل هإ لهناا لهنمل هليل تباننو هححنعسما
18 تإهل هححابملع هحو يسأ 01/01/1985ا يو هحوهحنم هععلايبسإ لإعو منا عمإاسإا
ينلوا 24 يو ملانانم ىزلاهنم ليلم هححنإهبم تسذم هنولإع لمسإل هحمسنأ ألول عابم ينلوا

تإححمهام. لهحسنتإب هحالعإب هححوهاننلا تنل حلبوهءو ملااو ىزلاهو لنول
لحإ لللا 45 تلوهحو مبمأ هحولالما جنوب هححلوها تمحإأ ابمإع رواهلم للالم يو مسن

جنوتإع. للل 640 يأااإ تحاإيم هحزعهعو هحمإءحم زل مبمأ
تاحصلا: تئيعولذلا تابدنأ ن تاسامتيا تاذدعم تاثباا: تاعمم

°3 اوأ ةعو تنل هبلنلو- منحيوب- مو يو تحبلنلو هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام مسن
°10.16 ل °32 زول لاهعومو °45.37 ل

او: هامهبملإعنم هحمحوهنم حلحمهام هاميلنحنم هححلنم حللألا تإحنابم دهإ
تمواهلم هحزوهالم حلحلم هحمحوهنم لهححمهام هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام رذباب: -

لهحسوهاف.
تإححننمم. هحزوهالم حلحلم هحمحوهنم لهححمهام هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام ةظداب: -
. توايلم هحزوهالم حلحلم هحمحوهنم لهححمهام هامهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام رمعب: -

لهتاروهن. دااها هل حيو هححلنم هححمهاإب ةماب: -
تابجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا نئبإا نداا تااظنلذا تاالكا تاابجا: تاذبوح

اذاولوا
موجلن للذه هححاملحنإب هخبلج ملألأ يو حلحمهام هحبنمنحو هحسنيو داحنم مبزلع
ححخبلج هحلال لهحانو جسم هل لهحبنمنل هحويإتم زلع هححاإزأف دجو هل لاذه هححسإلا

هتااأها. حبلوب تننسإ ينحإ لهحبنانا دةوما جسم هل هحححإحت
اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا اوذسجسا تااظنلذا تاالكا تمانا: تاعمم

اذاولوا تابجاشعبإلا تاعذدخلا اباذسجسا تااظنلذا تاالكا :(2-1) كعا تاشكا
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رواهلم حولالم هححلنم هحححإحت تاذحدك:

اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا خحباص داا تاابجا: تاعمم
هححماا هححمبوك هحوجهاا هحسوها ماق ىاهالإ هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام مبيوا
هلاهبملإعنم هحمحوهنم حلحمهاإب هحأهةلو هحنمإل تبلألأ هححبملا 2009 الاحبو 20 يو
هححلامنإب لإهو لحم لهحبنلنذ هاماهالم تحسحم هيلج هحوجلو اوا هنل لمنل هألو هل:
هأهاها داتمم هسإهم ىاهاف يو للاإزأم هححمهام هابوم زلع هتالأ هححاملأ تحلبم

لإلآمو: لال يوزننل
منا: هححمهام ماننو زل لهتاةنو هتالأ هححاملأ او تاذدلااااااااام: -1

هححأعنما هحلنإف دزحإأ جحنن يو هحمأهحم دهإل هححمهام لحمو -
هححمهاما علسإب لخت ينحإ تإححوا هلآهو او -

حلحمهاما هحأهةلو لهحنمإل هحبنمنحو هحسنيو همولو لين -
هححمهاما ماإب للمأ هحبسألولم هححنعهعنم همإالن لليو -

هاماهاف. هزلن هأهللاب تبنلنذ لسول -

تاذااألاااام

تادخبجا تابتحبا خكاح

تاالبرا خكاح
تاعبخا نتادجبإا

تاذلبتجلا خكاح

تاحعقبا خكاح
تاعذدخلا

تاحلبجا خكاح
تابطا تاعابأ

يلبجا خكاح
تاذمتيا تاعابأ

تاعمالا تاذدلملا
نتادجبإا اوذبالا

تاعمالا تاذدلملا
احلبجا

نخوصقبتو تابطا تاعابأ

تسللم خكاح
تاطشملا تاذدتكأ
نتاذظبمابا

تااكدلا خكاح

خكاح
نتادعبلا تاظنبيا

تادخدا خكاح
تااعبعدلا
نتاصسبو

خكاح
خاباعا تظنلا

تاظشبلبا تقللا
تاحصلا

تاعمالا تاذدلملا
تاطشملا اوذدتكأ

تاعمالا تاذدلملا
تاحصلا اوذحباص
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هاماهاف. هزلن هوهيسم تمأ هحوءنم هحالعم ىحع للوهلم حلنمإن هحانوا هحبسولو لين -
تم. هححمحوأ هحبنمنل يو لهلاملإينإب لهححلسإب هحمسوا جحنن تاتوهل لسول -

تإهبمنإا هحمحوهنم هححمهام هابخأهو هزحوو زلع لهحباننو هحبمننل لحإاق -
هحبمننل دايإأ هل اةو ايو حسل ةحت هحذلل هححابخأهنل

ميولنو. دل زلحو ابوا اإتن ذا دهو تيو هحعبو هححزلن لعلن دا تاهيإعم -
اباذدلم: تاذوصقا تاذكبتح

زلع تإاماوها مسول هحمإهما تإتاهإعم هإتا لموا لإا تماخبجا: دن تاعبأ تااظنلا خكاح
ا...ىحا. هحبولأ ههبسبإأ لهححإااا هحوهاا مازنو هححألوا هوهزنأ لبنمنل هتازحإأ تمل

هسإهم: هل هحزألأفا هامءلامإب وو يو ههبلأأ هيبق تابتحبا: خكاح
حلحمهاما هحبإتمم هححيإمق هخبلج تنل لهحبنانا لهحخإاجنم هحأهةلنم هلامحإلاب

هححألوا يوهاهب معبنا
حلنمإاإبا هحانولم هححنعهعنم لماهنن هاماهاا هححزلن ههبسبإأ

هححوهاننلا ايإلا همإحزم
هاماهافا هزلن هجبحإزإب ) هححمهام مخت هحبو هلاجبحإزإب زلع هاماوها

هححخبللم...ىحا). هحلزإا هحعبوا هححزلن
تاحصلا: اوذحباص تاعمالا تاذدلملا -2

يو: هححبحمو حلحمهام هحوعناو هحنمإن هسإل منلنذ زلع ماسو
لهحويإعنم هلاهبملإعنم هححلنم تإحخأهإب هححبملسم هحبوهها منلنذ لهبإتمم منمنل

لمسننحسإا
هحانولما هحنمإاإب مسإالو ىزأها 

هلاهبملإعنم. لرنو هلاهبملإعنم هحنمإاإب جحنن زلع مموا 
هيبق هحبيإحنجا لماإب هحبمإيأ هيبق هحسبوأا هيبق هيإمق: ةلاةم هححألولم ميل لحإ

لمسننحسإ. لهبإتمبسإ هححلنم هحنمإاإب منمنل
تاطشملا: اوذدتكأ تاعمالا تاذدلملا -3
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مسبل لحإ لهاماهالنلا هحعبننل ابم لإتاابإاا هحبمولم تإححوهاا هححلنم هحححإحت مأزل
هحوونلنم: هحنإمنم هل تسإ هححبملسم هتازحإأ تزحنن

لهحمسواا لهحبوينإب -هحبمننل
منلنذما زلع لهحمحو هحبمولم حلحوهاا هحباننو هخعم _ىزأها
هحمحإأ. هل لهححابسبلنم هلآعنم هححمهام همبنإجإب ملألأ -

هحبيولل. هيبق لهححنإجزإبا هحبمولم ماننو هيبق لاحإ: هيببنل هححألولم لميل
نتادجبإا: اوذبالا تاعمالا تاذدلملا -4

لاحإ: دهإهنبنل توونلبنل هححألولم اذم لمسول هححإالم تإحوهإعو هححلنم هحححإحت مأزل
زحلسلا لمنانا حلحوولنل هاماهاا هحباننو

حلحمهام. هحمإهم هححنعهعنم تحبإتمم لذحل هححإحو هحباننو 
هيهإمق: ةلاأ هححألولم اذم لميل

موهلاب ىزأها هتاجوا* لموا ىزأها * هسإهههم: :لهل نتاذصبجطا تاذلبتجلا خكاح -1
هحباألأ* زحإحنإب هحأين*هبإتمم
تاعذدخلاا تاحعقابا خكاح -2

نتاالبرا. تاعبخا تادجبإا خكاح -3
تاذمتيقا: نتااسالبتا تابطلا تااسالبتا احلبجا تاعمالا تاذدلملا -5

هل مبيوا لاو هحلاجهما تو حلحمهام هحبحولل زلع تإحاسو هححألولم اذم مسبل
هححيإمقا هابلعهإب ابنما همأهب هل لهاماهالم هححلنم حلسنإلو هحيولالم هححبعلبإب
هحبزسنعهب ءنإعم هيبق هيببنل: ميل لاو هحلاجهم لهإعو هل لرنواإ هخبللم مزسنعهب

هححوهيسم. هحبزسنعهب ءنإعم هيبق هحعبنما

تاظابإا خظبعشا ن تادكتجا خظاسلا : تاابجا تاذطصا
داهف هحأاههما لزننم هزبحن موأ هنبحلوا منا هحأاههما هنسزنم هححبلا اذه هنبنإلأ
ةلاةم ىحع هححبلا اذه مسانل لهنبل هححابخأهما هلامحإعنم لهتاهإحنق هحبنإعإبا جحن
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هحوهتمما هحعبمم ا IMRAD هحه اولسم ليا هححسإأ) هحبسولوا هتااولمما هحملحنم(هححذلوفا هحبلوأ امزأها هححنسزو هحأحنو تخبوا ىتوهانل 1
.1995-2015 هحزعهعوا لايلما هوتإنا يإءأا جإهمم هحباننوا زلول ل هحبزإالم ل هلايبحإالم هحملول للنم

ةحت منل يو هحأاههما هأهنسزو هاماإا هتالأ هححعلق هنبنإلأ منا هعإحقا
هحمإحا هححعلق دهإ هحأاههما يو هححابخأهم هاممحإعنم هتاهإحنق حبنإلأ هحمإعو هححعلق

هحأاههم. تااهف لهحمبإب هححأا هةببإا يانبنإلأ
اودكتجا تاذظاسا تئيلبك تمانا: تاذبوح

زلنم هلازبحإا ل هلاهببنإا ىةبنإا مل هحأاههما هبمنوا تنل هححلبورم هحملايم هةببإا تمنم
هل هزحوزم هوهجمم تمأ مححنحم مل منا ا هتالحنم لهحبنإعإب هححملوهإب حزحن لااهف
هن هحنلانما لهحسمإام هلاجبحإزو هحبوهءو هوهين زلع تإاماهإا هححبملسم هلاهببنإعإب

. هحأاههم يورنإب هوهزإف
تادكتجا: خظاا تمانا: تاعمم

تئيجاشعبإلا تاعذدخلا ااذسجسا هحزموهيو هاماإا هابوم زلع هحأاههم اذم ابسو
تاعذدخلا تئيجاشعبإلا تاذسجسبا يا تاحصلا تامدخبا ةدأج علبق موأ:" اذاولوا
يو هححببن هححنسا دا منا ،" اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا بباا أكتجا

لملانواإ لءلسإ تسحأ تإحموهاو هحوءلو هححنسا لومبم هحوءلو. هححنسا او هحأاههم
يسو هحنبإعا.1 لههبخلاو ينسإا مبليل هحبو هحموههو ل هحمإاوف اذم دهبإب ىحع حلوءوأ

هحبللنو دايإأ دمأ تإزببإام اينسإا للنلنإ لحنإ لءلإ للحلسإ هححأالهم هحمإاوف زل لمبو
ااههم دهلوب ىمبإو مل يسأ هحبعبنسو هحزإعق لخت لينحإ هإا هميلم حوءج هححنمل هحملحو

زلع حابجإتم هحلاجهم هحبنإعإب جحن تمول لموجلمم ههببنإا مححنل مل منا هحلإحم
هحأاههم. ىايإحنم

تادكتجا الظا ن خساذم تاابجا: تاعمم

هحمحوهنم تإححمهام هححبوهجألل لهححورع هححوولنل يو هحأاههم هزبحن محمو
ةدأج علبق هحأاههم ههبسأيو منا هححنأهعنما هحأاههم ىجوها ليو تحبلنلو هلاهبملإعنم
زلع هلاهبحإاهب موجلن لتمأ ا تاعذدخلا تئيجاشعبإلا تاذسجسبا يا تاحصلا تامدخبا
منا هححوملما اذم عزإن زلع لأأ هإ لاذه هلاهبحإاهب هرلق ههبوجإو مل ا هأهبلوةنل
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ذحل تمأ لمل هامجإتما يو لهححنعسنم هحححأهينم منا هل حلبأينا ةيمو ىمحإعسإ مل
لورت (2-3) لهحزألأ هحلإهوب. يو هاماةإأ حمحلنم جإاعف حبحبت لموينحسإ موهنعاإ

هلاهببنإا: ههبحإاهب ىمحإعنم
تابجاطلبا تجاذبكتا (1-2):تبحبإلا كعا تاسدنا

تاطلبا ادأ
تابجاذبكتا
تاذدماا

ادأ
تابجاذبكتا
تاذعقدأج

ادأ
تابجاذبكتا
تاذوابج

ادأ
تابجاذبكتا
تاحباصا

ادأ
تابجاطلبجبا

66 5 5 56

تاظسطا %100 %7.5 7.5
%

% 85

.spss توعإها هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

تإححمهام هححبلوةنل زلع ههبحإاف 66 موجلن مل دعم لبيت دزلام هحزألأ ةلاأ هل
5 رإزو منل يو ههبحإافا 61 ههبوجإو مل منا تحبلنلوا هامهبملإعنم هحمحوهنم

5 ههببمإا مل هلاهبحإاهبا زلع هامجإتم يو هححمإلنم ل هحبأينا زحلنم لتمأ ههبحإاهبا
ىجإتبنل هةبنإا دل هحمبإاهبا تمل زلع هامجإتم حنانإا لمعم لذحل دةوما ههبحإاهب
ههبحإاف. 56 او هححإحلم هلاهبحإاهب زأا لحبت لتذحل هحوهمأفا هحمبإاف علن زلع

تادكتجا يا تاذسامدخا تئيبحبإلا تماجبالح تااباا: تاعمم
هل هزحوزم ههبخأهل مل ماإللامسإا زلع لهامجإتم هحأاههم تااأها هحوءوأ يحأ
هحلعهم توعإها تإهبخأهل لذحل هحبنإعإبا اذم ححمإحزم هححنإهبم هاممحإعنم هتاهإحنق

هححزألأ تبوعإها تإلاهبمإعم 26 ايل هحناخم "SPSS" هلاجبحإزنم حلملول هاممحإعنم
مل اينسم حنبإعا حلوءوأ هنإ هلإلحم ليو هحبنإعنما هحوهول لههبخوهت هحبللنو يو Excel

هحبإحنم: هاممحإعنم هتاهإحنق ههبخأهل
هلاماإا لحسنإق لولعبإا دحلإ هحمبإب همإهو تإهبخأهل هححسنإق لءأا ةبإب هةببإا 

حللسوهب. هحأهةلو
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هححليحوا." "يإعحم هححللا دعمو *

هحخحإعت ماق هحمننم موجلن ححمويم هححتولم لهحناق هحبيوهاهب 
هححوهيسم) ااجم هححمنإالما هلاعلوهيإب هحلاإتنما (هححبوهعإب هحمننم همزإم جأهلأ 

هحزععنم. هحلورنإب لهةببإا هححلإلا ماق هحمننم موجلن ححمويم

تادكتجا جابإا نخظبعشا امع تاابجا: تاذبوح
تادكتجا ماأتج نتااطبا تاحدآ تخاطبك تمانا: تاعمم

تابجاطلبا: يدآ دناب-
جحن هزإأ يو هححخبحنل* لهححليحنل هتاهإمذف هل هزحوزم زلع هلاهببنإا زول مل
هأم ملألأ ذحل هل هحسأا هححمواا هل لهوهجمم لتبأينا هاممحإعو لهحبللنو هحبنإعإب
ىجوها مل حذحل للنبنزم هحأاههما تااأها ةأهبسإ لهأم هحمبإاهب ءنإرم للرون ايم

حلبوجلن. جإاع لحبت هلاهببنإا يو هحبمأللاب تمل

تابجاطلبا: تاكوا تااطبا ثبجلب-تخاطبك
هل لذحل Alpha Cronbach لولعبإا دحلإ هةببإا تإهبخأهل هلاهببنإا ةبإب هةببإا مل

هحأهينم لهأم هلاهببنإاا دهتلم ل حلسوهب هحأهةلو هلاماإا ححمويم SPSS توعإها ةلاأ
هحنبإعا. هزبحإا

لإحبإحو: هحألاحم ل هححلنت لهحوهمأ هححلو تنل هإ مبوهلن ينحإ هحمبإب همإهو لاةذ
هلاهبحإاف. تنإعإب يو ةبإب انإك حنن دعم همنإم ا 0 = α
هلاهبحإاف. تنإعإب يو مإل ةبإب انإك دعم همنإم ا 1 =α

هلاهبحإاف. تنإعإب يو عابو ةبإب انإك دعم همنإم ا 1 α > 0
هحنابم جهاب للحإ منا ا 0.60 لاو هححسبوحم هحنابم هححلحلم هحمبإب عابم مسو دلا زلع
لولعبإا دحلإ ينحم لورت هححوهحو لهحزألأ هحبنإعإبا هحأهينم جهاب للحإ هحسنحم اذم زل

هحأاههم: يو هححلحلم
لولعبإا دحلإ هحمبإب همإهو :(2-2) كعا تاسدنا

تااطبا تخاطبك



اودكتجا تاابطلقا تئيلبك تاابجا: تاعحا

36

رمنجطبك قاعب خعبخا تاعطبكتا ادأ
0.947 30

.(06) ايل هححللا دعمو SPSS توعإها هخوجإب زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:
لزإحنم هحبإجف عابم لاو 0.947 = α ينحم تلمو دعم: عزأ هحاإتا هحزألأ ةلاأ هل

هلاهببنإا زبإاهب للسحوا هححبلوةنل دا زلع لأأ هحإ 0.60ا هححسبوحم تإحنابم هسإاعم جأه
ليسوهب زبإاهب لموهتم هماإا زلع لأأ لحإ هحبإماا تسإ لسحأ لهملحإ علاسإ تإحعولسم

هلاهببنإا.

اوذصبنك نتااطبا تاحدآ تخاطبك ثبااب:
وولا يو هحأاههم ميوها مل حو دعم زلع الاحم لاو هححلإلا لةبإب ءأا هةببإا مل
همإهو زلع ذحل يو هلازبحإا مل ليأ هبسإاتما عبإعا دل هحنبإعا علن زلع علحو همإتسم

هحبإحو: هحزألأ يو هبننم لهحنبإعا لولعبإا" "دحلإ
اوذصبنك نتااطبا تاحدآ تخاطبك كعا(2-3): تاسدنا

هححلإلا هتاتمإا زأا هحمبإاهب زأا هحمبإب جذا هححأا=
حلمبإب هحبوتنمو

هحخأهإب جواف
هححلنم

5 30 0.947 0.973

spss هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل هحححأا:
ا 1 هل جأه ليولق جأه يوا هحمإل هحمبإب همإهو دا علامن هحاإتا هحزألأ ةلاأ هل
حلأاههما هحمإل هححأا همإهو لاو 0.973 ءأا تحمإهو 0.947 = α ينحبم تلمو منا

دا زلع لأأ منا ا %0.6 هححعلوب هتااعع هحلأ هن تإححسإاعم جأه يوا همإهو لاو
هحبعبنا يو زلنسإ هلازبحإا لحيل هحمبإب هل جأه لبنوف تأاجم لبحبن ليو هلاهببنإا
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عحو هحلإحنم هحأاههم هحمولا علن يو هحأاههم ميواب حو دعم زلع لأأ لحإ هححنأهعوا
هحنبإعا. علن ىحع

تادكتجا يا تاذسامدأ تاقلبق جوا تقدلا تاابجا: تاعمم
تم هححمحوأ هحسنإق هلل مسألل هل حنإ تأ لا لإا حلحلإلا مبمإ هحأاههم حنبإعا منإلحنإ يبو
هححسنإق اذه لمببو منا هحخحإهوا حنيإاب هسنإق يو محمو لهحذا هحأاههما اذم يو

هامهببنإاا زبإاهب زلع هححبلوةنل هوهيسم زأل دل هوهيسم ااجم لسنن يسو انوزإا هتالمو
هحبإحو لهحزألأ هحمبإافا داحنم ملأا ااجم هنسإ حيو ليوا دا زلع همبحإلاب ةحام للاةذ

ذحل: لورت
تئيجاطلبا اظدأ داذلا أكةا :2-4 كعا: تاسدنا

ةلم
خدتيا
اشدج

خدتيا ةلم خصبلد خدتيا اشدج خدتيا

تاظقا
ج

1 2 3 4 5

تادكن
ج

[ 1.79-1] [ 2.59-1.80] [ 3.39-2.60] [ 4.19-3.40] [ 5-4.20]

.spss توعإها هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم. ىزأها هل تاذحدك:
لاإلا منا هححأم ماإب ةلاأ هل هحأاجإب محو مل
4=5-1 = حللتم هتااعع حللتم-هحلأ هتازلع هحلأ هححأم=

0.80=5/4 = هحلتإب/هححأم زأا = هحلتم اوأ هحلتم: اوأ ماإب ةل
موجم ملألأ لتإحبإحو ينم مسن هحذا هححزإأ ملألأ لبل حللسوهب هحلاإتو هححبوهم حسنحم لمبمإ
هوملن) هبوهما هنخللا ) يتإب ةلاأ ىحع هححسنإق اذه مبانم لمل هححبلوةنلا ههبزإتم

علاق ل 3 او هحلتإب زأا دا هزببوعإ منا هحبللنوا يو لامسإ هنسإ حلاهبلإاف لاذه
1.33 =3 ¸4 = هحلسوهب زأا =هححأم¸ هححأم اوأ

تاظسطلا تمااذلا تصدلد خقلبق كعا2-5: تاسدنا
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هتااحنم خظمعا خادجا خمتعم
هحأاجم ]1-2.33 [ ]2.34-3.66 [ ]3.67-5 [
..spss توعإها هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

خحبإحاب بسح تاعلظا تدملم تااباا: تاعمم
هخبلج لتنل تننسإ هحبأهةلاب تمل ىتوهج ىحع هحخحإعت اذم ههبخأهل هل هحسأا

هححأالهم هحمإاوف موأ هملوهإب هل مويوم لهإ هلاهببنإاا ححلإلا هححيوعم هحمبإاهب
هححعلق. اذه يو لهنإيمبسإ حسإ هحبعوا هنبل منا تإححبلوةنل لهححبملسم

تاسظا: بسح تاعلظا تدملم دناب:
تاسظا بسح تاعلظا تدملم :2-6 كعا تاسدنا

تاذاالم يوبا تااكمتك تاذودلا تاظسطا
مرم 25 %44.6
دجاا 31 %55.4

تاذسذدم 56 %100
SPSS هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

تاسظا بسح تاعلظا تدملم :2-2 كعا تاشكا

.SPSS هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:
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دعم: علامن هحاإتسنل لهحميو هحزألأ ةلاأ هل

دعمع 31 زأاال ييإا هامعإأ دهإ ا %44.6 عاببم هإ لاذه ذلو 25 هحذلوا زأا تلب
يو هحابق لوجن يأ دعم هحسوأ لحيل هحنبنزم حسذم للبلانو ا %55.4 عابم لوهيا هإ لاو

لاذه هحذلواا هل دلمو هامعإأ هحمننم ديوها هل هحبسوب لههبعإزو دعمع هحبإممم دا ىحع ذحل
هحمننم. ديوها يو هامعإأ زأا هاملإو للاو هإ

تاعذم: بسح تاعلظا تدملم ثبجلب:
تاعذم بسح تاعلظا تدملم :2-7 كعا تاسدنا

تاذاالم يوبا تااكمتك تاذودلا تاظسطا
ةنس 30 نم لقأ 6 %10.7
جظا 31-40 نم 15 %26.8
جظا 40 خا درام 35 %62.5

تاذسذدم 56 %100
.SPSS هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

تاعذم بسح تاعلظا تدملم :2-3 كعا تاشكا

.SPSS هخوجإب زلع تنإاه هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:
حلمننم هحمحولم هحلتإب ميوها يو مبإلل انإك دا علامن هحاإتسنل لهحميو حلزألأ لسوهاف
تنابم يوا 35 يأام ميوها دزلع زلع هنم" 40 هل "دلمو هحلتم محلو منا هححأالهما
هإ دا يوا 15 ب: ميوهااإ يأا هحبو هنم" 40 ىحع 30 "هل يتم ملنسإ ا %62.5 ب: مسأا
لاذه ديوها 6 يأام: ميوها حباةذ هنم" 30 هل "ديو يتم مامو هتاةنو ليو ا %26.8 عاببم
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هنما 30 هنسل لبزإلج هحمننم ديوها درلق دا عزأ هحنبإعا حسذم لملانوه ا % 10.7 عاببم هإ
عاببم هإ لاذه يالموا هنم 31 هحمحو هل لبلموا هححبلوةنل هتايوها هل يوا 50 دا دا

.% 89.3
تادكتجا يمللبا يصا تخاطبك تااباا: تاذبوح

ءلبسإا هل لهحبلسا هحأاههما يورنإب لهةببإا ااههم ىحع هححعلق اذه يو هنبعوا
هححورلم هلامحإعنم هتاهإحنق ىمبإو مل منا هحأاههما ماإللاب زلع هامجإتم ةل لهل

هإتسإ.
تماناا تاسبإلا تاعمللا يصا تخاطبك تمانا: تاعمم

يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم "انإك لإعو: هتالحع هحزععنم هحلورنم
لهححورع". هححوولنل عمو لجسم هل هححلحوهنم تمأ ليا هححمهام

هححلحوهنم تمأ موأ هحمننم ههبزإتم همزإم جألأ ااههم مل هحلورنم اذم ءلم للاةببإا
هححوهحو: هحزألأ يو هورلم لهحنبإعا

تاذوذدجلا اعد بدا تاعلظا تجاسباا تتسبا ةدنا كعا(2-8): تاسدنا
هححلحوهنم تمأ زبإاهب هححبوهم

هحلاإتو
هلاعلوها
هححمنإاا

هحنبنزم

للبإجسإ هحبو هتااللم لو زلع هححابملع 01-لبويو
هححولل

2.13 1.096 رنو
هوهيا

ءنأحنما هوهيسم( ةأهإب زلع هححابملع 02-لبويو
هنإاهب...) هويج

3.83 1.097 هوهيا

مألمم ابنم تحمأهب هزسع 03-هححابملع 3.55 1.077 هوهيا
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(Scannerا Ecographie)
لهوهمنل هعبمإا يإزإب زلع هححابملع 04-لبويو

عمنلم
3.13 1.308 هلإلأ

جنأف لمأيتم ميننج دجسعف تإححابملع 05-لبويو 3.64 0.943 هوهيا
هححابملع هوين ىحع هحوءوأ 06-لاسو 3.84 1.023 هوهيا

تاذسذدم 3.35 4.483 هلإلأ
خادجا هححمهام حأم هححلحوهنم تمأ هابوم

. spss توعإها هخوجإ زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

هححلحوهنم تمأ حمبإاهب هحلاإتنم هححبوهعإب دا عزأ هحاإتا هحزألأ يوهاف ةلاأ هل
هحمبإامنل عحنق هل لإعو لهحبو ينحما لازلع 3.8 ل ينحم لايو 2.13 تنل موهلمو

ينحم لايو 0.943 هإتنل موهلمو همنإالم تإعلوهيإب لذحل هحبوهحوا زلع (06) ل (01)
اذه زبإاهب زل هامجإتم يو هحمننم ديوها ممبو هأم زلع مأأ لاو ينحما لازلع ل1.097
لزأل هححوهيسم تنل هحبمأ اذه زبإاهب زلع هححبلوةنل هوهيسم ااجم موهلمو منا هحبمأا
لو مويو زلع هححبلوةنل هوهيسم زأل زلع (01) ايل هحمبإاف محلو منل يو هححوهيسما

هححابملع. يو هححولل للبإجسإ هحبو هتااللم
همنإاا لهعلوها 3.35 يأام تلب ماإتو هبوهم زلع هححلحوهنم تمأ محو لزحوهإا
يو زعيوه هحمننم ديوها ىا دا "هلإلأ"ا ااجم هنلسإ هححبوهم لاذه 4.483 ب يأا

موأ هامجإتإب يو لهرت ممبو زلع هلاعلوها لأأ لحإ هحبمأا اذه زبإاهب زل ىجإتبسل
هحبمأ. اذه زبإاهب

3.35 تلب لهحذا هححلحوهنم حبمأ هحلاإتو هححبوهم تاهسإن عسول هإتسإ مسأل ححإ لملانوه
خادجا خسادم نةدأ زلع لأأ هححبوهم اذه دا عزأ هحنابنما هتااحنم ملألأ هسنإق زلع

تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا يا تاذوذدجلا اعد نيا تاحصلا تامدخبا اسدأج
تاذملا. جنم نةاا خا اذاولوا

هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك هتالحع: هحزععنم هحلورنم ياا حذحل لمبمإ
خصققا. هححورع ل هححوولنل عمو لجسم هل هححلحوهنم تمأ ليا هححمهام يو



اودكتجا تاابطلقا تئيلبك تاابجا: تاعحا

42

تاابجلا تاسبإلا تاعمللا يصا تخاطبك تاابجا: تاعمم
يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم "انإك لإعو: هحمإعنم هحزععنم هحلورنم

هححورع". ل هححوولنل عمو لجسم هل هلازبحإالم تمأ ليا هححمهام
ل هلازبحإالم تمأ موأ هحمننم ههبزإتم همزإم جألأ ااههم مل هحلورنم اذم ءلم للاةببإا

هححوهحو: هحزألأ يو هورلم هحنبإعا

تابااذبألا اعد بدا تاعلظا تجاسباا تتسبا ةدنا :(2-9) كعا تاسدنا

هلازبحإالم تمأ زبإاهب هححبوهم
هحلاإتو

هلاعلوها
هححمنإاا

هحنبنزم

يو هححلنم ةأهإمم تبسألل هححابملع 07-للبعل
هححلأاف هححوهزنأ

2.61 1.260 هلإلأ

تحابوم هححلنم ةأهإمم مسألل هححابملع 08-تاهيإا
هحزواف هل زإأ

2.93 1.360 هلإلأ

هتاةعإا هل ةإحنم ابنم ةأهإب هححابملع 09-لسأل
هحعبنم

2.79 1.171 هلإلأ

هحلاجهم هحبخححإب جحنن زلع هححابملع 10-لبويو
هحعبنم هحخأهإب حبسألل

2.77 1.293 هلإلأ

هل هحوولنل ل هححورع تمسم هححابملع 11-لتوع
هحخأهم عوزنم منا

3.09 1.297 هلإلأ

يو ابو لهحمبم هحعبو هاماإا زلع هلازبحإا 12-لحيل
عوزنم ةأهإب مسألل

3.50 1.144 هوهيا

هححزحوو 2.94 5.724 هلإلأ
خادجا هححمهام حأم هلازبحإالم تمأ هابوم

. spss توعإها هخوجإ زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:
هلازبحإالم تمأ حمبإاهب هحلاإتنم هححبوهعإب دا عزأ هحاإتا هحزألأ يوهاف ةلاأ هل
هحمبإامنل ءنق هل لإعو لهحبو ينحما لازلع 3.50 ل ينحم لايو 2.61 تنل موهلمو

ل ينحم لايو 1.144 هإتنل موهلمو همنإالم تإعلوهيإب لذحل هحبوهحوا زلع (12) (7)ل
زل هامجإتم يو لبنو لمبإلل هحمننم ديوها ممبو هأم زلع مأأ لاو ينحما لازلع 1.360
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تإهبمنإا هلإلأا ااجم زلع هحبمأ اذه زبإاهب جحنن ملحلو منا هحبمأا اذه زبإاهب
زلع هلازبحإا لحيل دعم زلع هححبلوةنل هوهيسم ااجم زلع مإجب هحبو (12) ايل هحمبإاف

عوزنم. ةأهإب مسألل يو ابو لهحمبم هحعبو هاماإا
همنإاا لهعلوها 2.94 يأام تلب ماإتو هبوهم زلع هلازبحإالم تمأ محو لزحوهإا

يو زعيوه هحمننم ديوها ىا دا "هلإلأ"ا ااجم هنلسإ هححبوهم لاذه 5.724 ب يأا
موأ هامجإتإب يو لهرت ممبو زلع هلاعلوها لأأ لحإ هحبمأا اذه زبإاهب زل ىجإتبسل

هحبمأ. اذه زبإاهب
2.94 تلب هحذا ل هلازبحإالم حبمأ هحلاإتو هححبوهم تاهسإن عسول هإتسإ مسأل ححإ لملانوه
خادجا خسادم نةدأ زلع لأأ هححبوهم اذه دا عزأ هحنابنما هتااحنم ملألأ هسنإق زلع

تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا يا تابااذبألا اعد نيا تاحصلا تامدخبا اسدأج
تاذملا. جنم نةاا خا اذاولوا

يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك هحمإعنم: هحزععنم هحلورنم ياا حذحل لمبمإ
خصققا. هححورع ل هححوولنل عمو لجسم هل هلازبحإالم تمأ ليا هححمهام

تاابااا تاسبإلا تاعمللا يصا تخاطبك تااباا: تاعمم

يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم "انإك لإعو: هحمإحمم هحزععنم هحلورنم
لهححورع". هححوولنل عمو لجسم هل هلاهبزإتم تمأ ليا هححمهام

هلاهبزإتم تمأ موأ هحمننم ههبزإتم همزإم جألأ ااههم مل هحلورنم اذم ءلم للاةببإا
هححوهحو: هحزألأ يو هورلم لهحنبإعا

تابجاسباا اعد بدا تاعلظا تجاسباا تتسبا ةدنا :(2-10) كعا تاسدنا
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هلاهبزإتم تمأ زبإاهب هححبوهم
هحلاإتو

هلاعلوها
هححمنإاا

هحنبنزم

مسألل هوزأ زل هححولل تاتلاب هححابملع 13-لسول
هحخأهم

3.54 0.972 هوهيا

حيحإا هححسإل احنإب مبانم زلع هححابملع 14-لمحو
هحخأهم داها هوزم

3.23 1.009 هلإلأ

لهمإلو ههبلاإاهب زلع هححابملع 15-لزنق
هححورع لهعممإلاب

3.21 1.124 هلإلأ

هتاابإا هل هححعلوب هحمأا زلع هححابملع 16-للوج
تاوزم هحخأهم حباالم

3.05 1.212 هلإلأ

حلويإا هحححورنل هل لإيو زأاه هححابملع 17-لحبلل
هحعبنم تإحخأهم

3.64 1.103 هوهيا

هححورع دلحولم ماق هحخأهإب هححوولوا 18-لسأل
هعممإلامسل لإعو هسحإ

3.05 1.197 هلإلأ

هححزحوو 3.28 4.412 هلإلأ
خادجا هححمهام حأم هلاهبزإتم تمأ هابوم

. spss توعإها هخوجإ زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

موهلمو هلاهبزإتم تمأ حمبإاهب هحلاإتنم هححبوهعإب دا عزأ هحاإتا حلزألأ لسوهاف
(17) (18)ل هحمبإامنل عحنق هل لإعو لهحبو ينحما لازلع 3.64 ل ينحم لايو 3.05 تنل

1.212 ل ينحم لايو 0.972 هإتنل موهلمو همنإالم تإعلوهيإب لذحل هحبوهحوا زلع
منا هحبمأا اذه زبإاهب موأ هحمننم ديوها ىجإتإب ممبو هأم زلع مأأ لاو ينحما لازلع

يسأ هحلنإاا ل هححوهيسم تنل هحبمأ اذه زبإاهب زلع هححبلوةنل هوهيسم ااجم موهلمو
(17) ل (13) ايل هحمبإامنل تإهبمنإا هلإلأا ااجم زلع هحبمأ اذه زبإاهب جحنن ملحلو
مسألل هوزأ زل هححولل تاتلاب هححابملع ينإل زلع هححبلوةنل هوهيسم زلع محلبإ لهحلبإا
هسحإ هححورع دلحولم ماق حوةأهإب هححووجاا مسألل زلع هوهيسبسل للذه هحخأهما

هعممإلامسل. لإعو
همنإاا لهعلوها 3.28 يأام تلب ماإتو هبوهم زلع هلاهبزإتم تمأ محو لزحوهإا

يو زعيوه هحمننم ديوها ىا دا "هلإلأ"ا ااجم هنلسإ هححبوهم لاذه 4.483 ب يأا
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هامجإتإب يو لمبإلل لهرت ممبو زلع هلاعلوها لأأ لحإ هحبمأا اذه زبإاهب زل ىجإتبسل
هحبمأ. اذه زبإاهب موأ

3.28 تلب لهحذا هلاهبزإتم حبمأ هحلاإتو هححبوهم تاهسإن عسول هإتسإ مسأل ححإ لملانوه
خادجا خسادم نةدأ زلع لأأ هححبوهم اذه دا عزأ هحنابنما هتااحنم ملألأ هسنإق زلع
اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا يا تابجاسباا اعد نيا تاحصلا تامدخبا اسدأج

تاذملا. جنم نةاا خا
يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك هحمإحمم: هحزععنم هحلورنم ياا حذحل لمبمإ

خصققا. لهححورع هححوولنل عمو لجسم هل هلاهبزإتم تمأ ليا هححمهام

تامتاعا تاسبإلا تاعمللا يصا تخاطبك تامتام: تاعمم

يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك لإعو: هحوهتمم هحزععنم هحلورنم
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم هل هتاهإا تمأ ليا هححمهام

هتاهإا تمأ موأ هحمننم ههبزإتم همزإم جألأ ااههم مل هحلورنم اذم ءلم للاةببإا
هححوهحو: هحزألأ يو هورلم لهحنبإعا

تماخبا اعد بدا تاعلظا تجاسباا تتسبا ةدنا :(2-11) كعا تاسدنا

هتاهإا تمأ زبإاهب هححبوهم
هحلاإتو

هلاعلوها
هححمنإاا

هحنبنزم

هحملات ملسنم زنأ تإتاهإا هححولل 19-لممو
تإححابملع

3.70 1.060 هوهيا

هحيإينم هحخبوف حلحابملع هحعبو هاماإا 20-لحبلل
هحعبنم هحخأهم حبسألل

3.23 1.221 هلإلأ

يو لهححسإاف هححمويم ابو هحمبم هاماإا 21-لحبلل
هحعبنم هحخأهم مسألل

3.48 1.128 هوهيا

هحعنق تإحالوك تإححابملع هحمإهلوا 22-لبال
هحمإحنم لهتاةلاا

3.87 0.992 هوهيا
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هححملوهإب هولم زلع تإححلإيمم هححابملع 23-للبعل
تإححورع هحخإءم

4.05 0.942 هوهيا

هحعبنم هحخأهم يو ةسبم لإهو هححولل 24-لين
تإححابملع هححسأهم

3.63 1.137 هوهيا

هححزحوو 3.66 4.635 هوهيا
خادجا هححمهام حأم هتاهإا تمأ هابوم

. spss توعإها هخوجإ زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

تنل موهلمو هتاهإا تمأ حمبإاهب هحلاإتنم هححبوهعإب دا عزأ هحاإتا هحزألأ لسوهاف
(23) (20)ل هحمبإامنل ءنق هل لإعو لهحبو ينحما لازلع 4.05 ل ينحم لايو 3.23
1.221 ل ينحم لايو 0.942 هإتنل موهلمو همنإالم تإعلوهيإب لذحل هحبوهحوا زلع

هحبمأا اذه زبإاهب زل هامجإتم يو هحمننم ديوها ممبو هأم زلع مأأ لاو ينحما لازلع
(20) ايل هحمبإاف تإهبمنإا هوهياا ااجم زلع هحبمأ اذه زبإاهب جحنن ملحلو منا
هحخبوف حلحابملع هحعبو هاماإا لحبلل " هحمبإاف: للإعو هلإلأا ااجم زلع مإجب هحبو

هحعبنم". هحخأهم حبسألل هحيإينم
يأا همنإاا 3.66لهعلوها يأام تلب ماإتو هبوهم زلع هتاهإا تمأ محو لزحوهإا
ىجإتبسل يو لوهيسوا هحمننم ديوها ىا دا "هوهيا"ا ااجم هنلسإ هححبوهم لاذه 4.635 ب
موأ هامجإتإب يو لهرت ممبو زلع هلاعلوها لأأ لحإ هحبمأا اذه زبإاهب ملسا زل

هحبمأ. اذه زبإاهب
3.66زلع تلب هحذا ل هتاهإا حبمأ هحلاإتو هححبوهم تاهسإن عسول هإتسإ مسأل ححإ لملانوه

خادجا خسادم نةدأ زلع لأأ هححبوهم اذه دا عزأ هحنابنما هتااحنم ملألأ هسنإق
اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا يا تماخبا اعد نيا تاحصلا تامدخبا اسدأج

تاذملا. جنم نةاا خا
هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك هحوهتمم: هحزععنم هحلورنم ياا حذحل لمبمإ

خصققا. لهححورع هححوولنل عمو لجسم هل هتاهإا تمأ ليا هححمهام يو

تامبخسا تاسبإلا تاعمللا يصا تخاطبك تامبخا: تاعمم
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يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك لإعو: هحخإهام هحزععنم هحلورنم
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم هل هححولل هن هحبمإاج تمأ ليا هححمهام

هن هحبمإاج تمأ موأ هحمننم ههبزإتم همزإم جألأ ااههم مل هحلورنم اذم ءلم للاةببإا
هححوهحو: هحزألأ يو هورلم لهحنبإعا هححولل

تاذملا خم تااعبلا اعد بدا تاعلظا تجاسباا تتسبا ةدنا :(2-12) كعا تاسدنا

هححولل هن هحبمإاج تمأ زبإاهب هححبوهم
هحلاإتو

هلاعلوها
هححمنإاا

هحنبنزم

يوالإ لهعببإاإ هابحإهإ حلحولل هحعبو هحعإيل 25-لوحو 3.63 1.184 هوهيا
حلحولل هحيإيو هلاابحإل تإححابملع هحمإهلوا 26-لمعو 3.86 0.980 هوهيا
لداإحنسل هححورع وولا تإححابملع هحمإهلوا لسأا -27 3.70 1.077 هوهيا

تاعاإعنم هححورع هن هحبمإهو هححوولوا 28-للال 3.79 1.074 هوهيا
يو لهححون هححأهيم جو ةلا زلع هحمإهلوا 29-للوو
هححورع هن هحبمإهو

3.77 1.112 هوهيا

هححورع همبنإجإب ملسل زلع هححوولوا 30-لمحو 3.71 1.232 هوهيا
هححزحوو 3.74 5.450 هوهيا

خمتعم هححمهام حأم هححولل لو هحبمإاج تمأ هابوم
. spss توعإها هخوجإ زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:

هححولل هن هحبمإاج تمأ حمبإاهب هحلاإتنم هححبوهعإب دا عزأ هحاإتا حلزألأ لسوهاف
هحمبإامنل عحنق هل لإعو لهحبو ينحما لازلع 3.86 ل ينحم لايو 3.63 تنل موهلمو

ينحم لايو 0.980 هإتنل موهلمو همنإالم تإعلوهيإب لذحل هحبوهحوا زلع (26) ل (25)
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اذه زبإاهب موأ هحمننم ديوها ىجإتإب ممبو هأم زلع مأأ لاو ينحما لازلع 1.232 ل
هححبلوةنل. هوهيسم زلع هحبمأ اذه زبإاهب جحنن ملحلو منا هحبمأا

3.74 يأام تلب ماإتو هبوهم زلع هححولل هن هحبمإاج تمأ محو لزحوهإا
ديوها ىا دا "هوهيا"ا ااجم هنلسإ هححبوهم لاذه 5.450 ب يأا همنإاا لهعلوها
ل لهرت ممبو زلع هلاعلوها لأأ لحإ هحبمأا اذه زبإاهب ملسنا زلع لوهيسوا هحمننم

هحبمأ. اذه زبإاهب موأ هامجإتإب يو مبإلل
لهحذا هححولل هن هحبمإاج حبمأ هحلاإتو هححبوهم تاهسإن عسول هإتسإ مسأل ححإ لملانوه

نةدأ زلع لأأ هححبوهم اذه دا عزأ هحنابنما هتااحنم ملألأ هسنإق زلع 3.74 تلب
تاذسجسا يا تاذملا خم تااعبلا اعد نيا تاحصلا تامدخبا اسدأج خمتعم خسادم

تاذملا. جنم نةاا خا اذاولوا تئيجاشعبإلا تاعذدخلا
هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك هحخإهام: هحزععنم هحلورنم ياا حذحل لمبمإ
خصققا. لهححورع هححوولنل عمو لجسم هل هححولل هن هحبمإاج تمأ ليا هححمهام يو

تاحصلا تامدخا ةدأج خصدك نيا تاظابإا امع تاسبأق: تاعمم
حزواف هحيلو هححابوم ينإق او هحخأهم جواف هلوا ليا هحنبإعا زول هل هحسأا
لهحنبإعا حلأاههما هحمإهم هحلورنم هةببإا ةل لهل هححبلوةم تإححمهام هححسأهم هحخأهم

هححوهحو: هحميو يو هورلم
تاحصلا تامدخا ةدأج خصدك بدا تاعلظا تجاسباا تتسبا ةدنا :(2-13) كعا تاسدنا

تاحصلا تامدخا ةدأج خصدك داعبأ تاذادجا
تاصسباا

تابجصمتإ
تاذعلبكل

تادكةا

هتالأ:هححلحوهنم هحبمأ 3.35 4.483 هبوهم
هلازبحإالم هحمإعو: هحبمأ 2.94 5.724 هبوهم
هلاهبزإتم هحمإحا: هحبمأ 3.28 4.412 هبوهم
هتاهإا هحوهتن: هحبمأ 3.66 4.635 هبوهم

هححولل هن هحبمإاج هحخإهن: هحبمأ 3.74 5.450 هوملن
هححلنم هحخأهإب جواف هلوا 3.39 21.365 هبوهم

خادجا اذاولوا تابجاشعبإلا تاعذدخلا تاذسجسا يا تاحصلا تامدخبا ةدأج خسادم
. spss توعإها هخوجإ زلع تنإا هحعإحبم ىزأها هل تاذحدك:
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هحخأهإب جواف هلوا تاتمإا هحلاإتنم هححبوهعإب دا عزأ دزلام هحزألأ ةلاأ هل
3.74 لتنل هلازبحإالما تمأ زلنسإ مإج لهحبو هبوهم لايو 2.94 هإتنل موهلمو هححلنم
دتمإا جحنن محلو منل يو هححوللا هن هحبمإاج تمأ زلنسإ مإج لهحبو هبوهم لازلع

هن هحبمإاج تمأ تإهبمنإا "هبوهم"ا هابوم زلع هححلنم هحخأهإب جواف هلوا
زلع محوحم ىحع ذحل يو لموا لهحليو "هوملن" هابوم زلع محو لهحذا هححوللا

ماإتو. هبوهم دزلع
ىهسإن لزنأ 3.39 ينحم هححلنم هحخأهإب جواف ححلوا هحلاإتو هححبوهم تلب لزحوهإا
"هبوهم"ا هابوم مسإتلسإ هحسنحم اذم دا عزأ هحنابنم هتااحنم ملألأ جألأ زلع هحسنحم اذم
هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام يو تاحصلا تامدخا اسدأج خادجا خسادم اظبإ دا دا

لهححورع. هححوولنل عمو لجسم هل تحبلنلو
هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم انإك ": حلأاههم هحوعنانم هحلورنم دا عابنبا لهنم
لهححورع" هححوولنل عمو لجسم هل تحبلنلو هحمحوهنم هلاهبملإعنم تإححمهام هححلنم

خصققا.
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تاعحا: خلسيا
هحمحوهنم هححمهام يو لهححبحملم هححبلوةم هححمهام زلع هحلحو اذه يو مموينإ

هحمحوهنم هححمهاإب زل هللنإ عحوذجإ ممأ لهحبو تحبلنلوا ينلوا 18 هامهبملإعنم
اإتن ذهب ةأهإمنم زحوهنم همهام لاو هحوالا موهب لإهو زبو هححنبموف هلاهبملإعنم
ىحع هحبعوا ينسإ لمل هحأاههم هنسزنم ىحع هحمإعو هححبلا يو معوينإ لحإ اتلوا رنو

ليا هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم لجوا ىحع موءلو لهحبو هحنبإعاا هنإيمم
لحإ هتاهإاا هلاهبزإتما هلازبحإالما هححلحوهنما او: هتاتمإا لاذم هتالحع هحوتمم هتاتمإا
هحبمأ ليا هححلنم هحخأهإب جواف هل هبوهم هابوم حوجوا هحأاههم عبإعا داإاب

هابوم لجوا ىحع هحأاههم عبإعا داإاب لحإ هححوللا هن هحبمإاج تمأ لاو هحخإهن
عمو لجسم هل تحبلنلو هلاهبملإعنم هحمحوهنم تإححمهام هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم

لهححورع. هححوولنل



تامبتذا
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خاااااااااابتذاااا
ملسنسسإ ىحع مبعلن هحبو هتااأها هل هحخأهإب مسألل هزإأ يو هحزواف هلسول ملسنا لمأ

ارإ ملسنا زلع هححسأهم هحخأهم يو هحزواف ماإزأ منا هحخأهوا هحعإتن ذهب هححمهاإب
ةأهنم همهام لوعسإ زل هحنمو تمل حلحمهاإب منإيانم هنعف لملسنا لهحمحلااا هحعتإعل

هحسعإو يو هحخأهإب جواف دا تإحذلو لهحزألو هحألحم. همهاإب دل اتلنم هاإزو ذهب
هححسأل هحعبو لهحمبم هحعبو هحعإيل يو لهحمسم تإتاهإا لاموام هححولل ارإ ملسا هححلو
هححوهاننل ةسم للمعج هحلواا ذال يو هامهبملإعنم هححمهام ءواف هل للال لحإ حلملاتا
هحالو مبع دل تاةوما للالم هل هحبنسو تأأ هححنإهق هحملات ملنسل ىهيإعنم يو (هححورع)

هحبلأ. ةإات
هحمحوهنم هححمهام يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم ينإق ىحع هحأاههم اذم همو ليأ

لهحبو هحبنإعإبا حزحن لااهف هلاهببنإا زلع هلازبحإا مل منا تحبلنلوا ينلوا 18 هلاهبملإعنم
اذه زول مل لتمأاإ ا SERVQUAL هحلزوهب هسنإق ليا هحبإممم يبو هل مححنحسإ مل
هحسنإل لتمأ حلأاههما لحسنإق ةأهبسإ هأم حبمخنت هححليحنل هل هزحوزم زلع هلاهببنإا

هحبإحنم: هحنبإعا ىحع هحأاههم موءلو 26 عاخم SPSS توعإها زلع هاممحإعو هحبللنو تمحلنم
تادكتجا: جابإا

هل هححلحوهنم تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم 1)-لجوا
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم

هل هلازبحإالم تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم 2)-لجوا
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم

هل هلاهبزإتم تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم 3)-لجوا
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم

لجسم هل هتاهإا تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم 4)-لجوا
لهححورع. هححوولنل عمو

هن هحبمإاج تمأ ليا هححمهام يو هححلنم هحخأهإب حزواف لاملن هابوم 5)-لجوا
لهححورع. هححوولنل عمو لجسم هل هححورع
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يو هححلنم هحخأهإب حزواف هبوهم هابوم لجوا ىحع زحوهإ هحأاههم عبإعا داإاب لحإ
ذحل ىحع تإامرإيم لهححورعا هححوولنل عمو لجسم هل هلاهبملإعنم هحمحوهنم هححمهام

هلسسم. هإتسإ هححاعوف هحلورنإب لو دا زلع هحأاههم عبإعا لملو
تادكتجا: تعامتببا

يو تإحسلنو لحو ملنألل دا عبحنع لهحبو هحبإحنم هلايبوهمإب ععون هإتسإ مسأل هإ روا ليو
هححسأهم: هحخأهم جواف ملانل

هتاهإاا هلاهبزإتما هلازبحإالما هححلحوهنما لاو هتالحع هتااتمم هتاتمإا زلع -هحبولنع
معولواإ. ىحع لهحامو

للإاف. ذل ابو لهحمبم ابو اإيل ههبسعإب زلع هحبولنع ةلاأ هل هحخأهإب جواف ملانل -
هحملات مسألل لنلنإب حبلانل لذحل هبعوافا ابنم لدجسعف همأهب موينو زلع -هحلوو
يو حلحمهام هحذاننم هححواف لملانل ارإال لاق ىحع هحبوءو ةل لهل حلحورع

هححزبحن.
تادكتجا: قيبآ 

هحبإحنم: هحبلمنم هحبوجسإب عسأل لهحبإممنل هحعلبم دهإل هحملحو هحبلا تإب يبت هبنو لزلع
هحعتوا. ارإ ملسنا يو هححلنم هحخأهم جواف هاإاحم -هأم

هحزعهعولم. هحمحوهنم هححمهاإب يو هححلنم هحخأهإب جواف موأ هحعتإعل همزإاإب -
تنل هسإاعم ااههم : هحزعهعولم هححمهاإب يو هححلنم هحخأهإب جواف هابوم -ينإق

لهحخإءم. هحمحوهنم هححمهاإب
هححمهاإب يو هحملات حبلسو هححورع موجم ملسنا زلع هححلنم هحخأهإب جواف -دةو

هحخإءم.



يإعحم
هأهوهجن
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تاكاح: دناب:
هحبسولوا هتااولمما هحملحنم(هححذلوفا هحبلوأ امزأها هححنسزو هحأحنو تخبوا 01-ىتوهانل
ا هحبزإالم ل هلايبحإالم هحملول للنم هحوهتمما هحعبمم ا IMRAD هحه اولسم ليا هححسإأ)

.1995-2015 هحزعهعوا لايلما هوتإنا يإءأا جإهمم
هتااااا لهحبوجلنا حلنمو هحنإجلاا اها هحخأهإبا ماولا هحعإعوا محنأ ل هحملاا 02-تمنو

2007ل.
لهحبوجلنا حلنمو هحملحنم هحنإجلاا اها هححلنما هحخأهإب ماولا هحبيواا لإهو 03-ةإهو

2005ل. هتااااا زحإاا
هحسإاوفا لهحنموا حلعبإزم هحبنإا اها هحححوينما هحخأهإب ماولا مأهاا تألو 04-زول

1999ل. 1ا هحعبمم هحوا
هحعبمم هحوا ا هحسإاوف لهحبوجلنا حلنمو هحلزو اها هححلوا هحباولا هححنويوا 05-هلحأ

2016ل. 1ا
هحزإهمنما هحأها هحباولاا ىاهاف يو يوهاهب هحححواا هلحأ لهمنأ هححلل يولأ 06-هلحأ

2002ل. ابمما تألا هحوا هامهينأالما

تاسبخعلا: تاطصدا ثبجلب:
ارإ زلع هلامحإلاب ل هححلنم هحوزإلم جواف دةو توزبإقا لوهج زبإق دمحأ -07

هحألحو هحالال هابملع ل هحليوهو هتاهنوا هابملع يو هسإاعم مللنلنم ااههم هححورعا
هححإجابنو ااجم زلع هحلحوأ هبعلبإب لاهبيحإأ هسأهم هحيولو.اهإحم الحم يو هحخإو

هحيولوا2010ل. هتالهما هحموا جإهمم هتازحإأا ىاهاف يو
زلع هحخإءم هححابملنإب يو هححملوهإب مينوحوجنإ ههبخأهل دةو ايوا دتو لحنأ دمحأ -08

لجسم هل زحإا هألنم يو هحخإءم هححابملنإب هل زننم زلع معبنسنم هحخأهإب"ااههم جواف
جإهمم هتازحإأا للنم هلاحيبولعنما هتازحإأ يو هإجابنو اهإحم لهححورعا هححوولنل عمو

هتااااا2012ل. زحإاا هتالهما هحموا
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هلاهبملإعنم هححنموهم يو هححلنم هحخأهإب ماولا ااههم هلإلحم جنلاحوا دهنو -09
2009ل. هحزعهعو3ا جإهمم هلايبحإالما هحملول للنم البواهما داولمم هحزعهعولما

ةأهإب زلع معبنسنم هحخأهم-ااههم جواف ينإق اوا ل عحإذت ءإحتا هالل توزبأ -10
هحملول للنم هلايبحإالما هحملول يو البواهم اسإاف حننو هسأهم اهإحم هحزعهعوا تولأ همهام

2014ل. هحزعهعوا هعنجا هعنج1ا جإهمم هلايبحإالما

هححلنم هحخأهإب جواف ملسنا يو هحمإهلم هحزواف ىاهاف يمإحنم هأم لوهاللا نهعف -11
هخبو هححألما جإهمم اهعأف)ا ءلنم ححمهاإب الحنم مزإاب حلحابلنألل(زول هححسأهم

هحزعهعوا2021ل. هححابأههما هححللنم هحبنحنم

هححلنم هحخأهإب جواف ملانل يو هلاعبمإا ءلوا عحإذت ههبخأهل الا دملالا االأا -12
هبعلبإب هل لزعا هسأهم اهإحم تايوفا هحزوهالم حلحلم هحمحوهنم هححمهام مإحم ااههم
هحملول للنم هحباننوا يو هحيحنم هتاهإحنق مخحت هحباننوا زلول يو هإجابنو اسإاف عنو

2014ل. هحزعهعوا تايوفا ةنيوا هلحأ جإهمم هلايبحإالما
تإهبخأهل هحعتوا ارإ ملسنا يو هححلنم هحخأهإب جواف مسننل ةيوهاا ءوالم -13

هإهبوا هذلوف توايلم"ا هححلنم هححمهاإب هل حمننم هنأهعنم هحبنإعإب-ااههم هملج مللنو
2016ل. هحزعهعوا لايلما جإهمم

حولإحم هحبإتمم هححوهلع يو هححلنم هحخأهإب جواف مسننل هحبلاءوا مال زلو زبنو -14
اهإحم حللا لتنو هحخلنو هلإيمبو يو هحخأهم لهسأهو هححورع عمو لجسم هل هحموأ
يلاعنلا هحسأقا جإهمم هححابأههما هحبنحنم همسأ هححابأههما هحوللنم هحبنحنم يو هإجابنو

2015ل.
تمل زلع ااههم هححابسلل ارإ زلع هححلنم هحخأهإب جواف دةو حنلعا زنإا -15

ادااهاا هحسنيلنم هححمإالاب عحوذت تإهبخأهل دااها تولالم هلاهبملإعنم هححلنم هححمهاإب
2016ل. هحزعهعوا
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تاعوذلا: تاذقبابا ثبااب:
هخبو هححماوهبا ل لهتاتمإا هحخحإعت هححلنم: هحخأهإب جواف يسنحما 16-تألاو

هلايبحإا هزلم هحزعهعوا يانعننما هنبوااا جإهمم لهححزبحنا هلايبحإا هحيبنو هححموب
2011ل. هحمأا7ا لهححزبحنا

هحزإهمم هابملع يو هححورع للاا ااجم زلع هححلنم هحخأهإب جواف دةو تويزإعوا جنإف
هتااااا2010ل. هتاااعنم"ا

هححلنم هحخأهإب جواف هابوم ينإق عإءوا توزعلع ل حننأف يوللم ل هننو ةولا -17
زننم ااههم SERVQUAL هسنإق تإهبخأهل هحزعهعولم هحمحوهنم هامهبملإعنم تإححمهاإب
هحوهااا حخيوا محم جإهمم زنإتما تولالم هحمحوهنم هامهبملإعنم هححمهاإب هورع هل

2021ل. 1ا هحمأا 11ا هححزلأ هيبحإالما الم هزلم هحزعهعوا

هحعتواا ارإ ملسنا يو هححلنم هحخأهم جواف داحنم زإعمما توهعم ل اانأ هإححو -18
5ا هحمأا هحأاههإبا ل حلبلوأ لهحبنحنم هاماهاف هزلم هحزعهعوا جنزوا جإهمم ل هحألم جإهمم

2014ل.

ةلاأ هل هححلنم هحخأهإب جواف هل هحوين جلبوعوا هإاف ل يلاا لزوا اانأ 19-هإححو
هلايبحإالما هحملول يال: همإااا هزلم هحزعهعوا هححابحو(هحيإلعا)ا هحبلانل دهلوب مبنو

2016ل. ا 20 هحمأا
تإهبخأهل هحعتإعل عمو لجسم هل هحححوينم هحخأهم جواف ينإق زبواا هلحأ هإأل -20
1ا هحمأا 6ا هححزلأ هححابسللا لمحإلم هحاوا حبلوأ هحموهينم هححزلم هحلزوهبا هأةو

2014ل.

عحوذت ليا هححلنم هحخأهإب جواف ينإق رنإلاا زلو هحزبإا زبأ زحإا -21
2020ل. 11ا هحمأا لهلاجبحإزنما هامعاإعنم حلملول هحألحنم هححزلم هحموهاا ا SERVQEAL
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هححابملنإب يو هححلنم هحخأهإب جواف ينإق هحسإااا زبأ دمحأ هحعإاو عوا هلحأ -22
زلع هنأهعنم ااههم لهححوهجمنلا( هححورع عمو لجسم هل هحاواها يو هحليوهنم
2015ل. هتازحإأا ىاهاف يو هتاااعنم هححزلم هحخواولا تولالم هحيبوم هححابملنإب

معبنسنم ااههم هحخأهم: جواف حسنإق ( SERVQUAL) عحوذت معبنا هحبإتا هعلإا -23
زنل هحزإهمو هححولع ملحاإاا هحعلو ل هتال لهابملع هحزإهمو هلاهبملإعو هححولع يو

2015ل. 6ا هحمأا لهاماهافا حلايبحإا هحزعهعولم هححزلم هحزعهعو محوانوا
هححابملنإب يو هححلنم هحخأهإب جواف عمإل هزبحإا لهين يولأفا زنإا لتل زلو 24-هينأ
2016ل. 6ا هحمأا لهححإحنما حلايبحإا هحزعهعولم هححزلم هحزعهعوا هححألما جإهمم هحمحوهنما

تماةظطلا: اباواا تاذمتةم كتاعب:

25 -Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L., (1985). A conceptual
model of service quality and its implication for future research. Journal of
Marketing, 49
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السجاطلبا تاذصكذلا تماجبترج عبإذا :1 تاذوصا

نتاوقح تابجا تاسبخعا
01 تاقبجا داد يباص تاشلا ةمأتلا ةبخعا
02 ادلبج اابم ةمأتلا ةبخعا
03 تماخمم خصذد خصسداا ةمأتلا ةبخعا

تابجاطلبا تجاذبكج :02 كعا تاذوصا
ةمأتلا ةبخعا

تااسبكلا ن تابعاحبألا تاعودأ رولا

تااسبكلا تاعودأ عسا:
تامدخبا تسدلا تمحا:
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تاملم دأ بذبج تابباطا:
تابجاطلبا تجاذبكج جذدمن

هححنإهبم هحخإعم يو ( X زلاهم( تاشمحلا:رن تاذعودخبا دناب:
دعمع ذلو هحزنن:

هنم 40 هل دلمو هنم 40 ىحع 30 هل هنم 30 هل ديو هحمحو:
10هنوهب هل دلمو هنوهب 10 هل5ىحع هنوهب 5 هل ديو هححسننم: هحخبوف

تادكتجا: خصبنك ثبجلب:

هحمبإاهب رنو
هوه
يا
تمأف

رنو
هوه
يا

هلإ
لأ

هوه
يا

هوهيا
تمأف

هححلحوهنم تمأ
هحبو هتااللم لو زلع هححابملع 01-لبويو

هححولل للبإجسإ
ةأهإب زلع هححابملع 02-لبويو

هنإاهب...) هويج ءنأحنما هوهيسم(
مألمم ابنم تحمأهب هزسع 03-هححابملع

(Scannerا Ecographie)
هعبمإا يإزإب زلع هححابملع 04-لبويو

امربتو... ن تعباا تالل كبذا ن اولكا تاسلسأ تاعبلوا... تاعبلا../دخاا دخا
ماولا مخحت هححإهبو اسإاف زلع هحلحوأ هبعلبإب لاهبيحإأ هحبلينو ىاإا يو

تابجاشعبإلا تاذسجسبا يا تاحصلا تامدخبا ةدأج علبق " : موأ تأاههم ديول هحخأهإبا
حلمبإاهبا هحزنأف هحسوهاف تمأ هلاهبحإاف اذم تبمبتم هحبيول هنيل عوجو لزلنم "ا تاعذدخلا

دا زلحإ لعلنعيل زلنسإا هوهيسبيل هأم زل ممبو هحبو هحخإعم يو (×) زلاهم للرن
هحنبإعا لءلم ايم لىا يسما هحملحو هحبلا تاروهل هبابخأل يبليل هل هححسأهم هححملوهإب
هحمحو. اذه ىعزإج يو هاإاحنل ممببولا تاعيل ا حنإ مسأهوعسإ هحبو هححملوهإب ايم زلع هبويلم

لايوه. ةنو.... لو زنإ هالل جإجهلل
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عمنلم لهوهمنل
جنأف لمأيتم ميننج دجسعف تإححابملع 05-لبويو

هححابملع هوين ىحع هحوءوأ 06-لاسو
هلازبحإالم تمأ

يو هححلنم ةأهإمم تبسألل هححابملع 07-للبعل
هححلأاف هححوهزنأ

هححلنم ةأهإمم مسألل هححابملع 08-تاهيإا
هحزواف هل زإأ تحابوم

هل ةإحنم ابنم ةأهإب هححابملع 09-لسأل
هحعبنم هتاةعإا

هحبخححإب جحنن زلع هححابملع 10-لبويو
هحعبنم هحخأهإب حبسألل هحلاجهم

لهححابخأهنل هححورع تمسم هححابملع 11-لليإ
هحخأهم عوزنم منا هل

لهحمبم هحعبو هاماإا زلع هلازبحإا 12-لحيل
عوزنم ةأهإب مسألل يو ابو

هلاهبزإتم تمأ
هوزأ زل هححولل تاتلاب هححابملع 13-لسول

هحخأهم مسألل
هححسإل احنإب مبانم زلع هححابملع 14-لمحو

هحخأهم داها هوزم حيحإا
لهمإلو ههبلاإاهب زلع هححابملع 15-لزنق

هححورع لهعممإلاب
هل هححعلوب هحمأا زلع هححابملع 16-للوج

تاوزم هحخأهم حباالم هتاابإا
هحححورنل هل لإيو زأاه هححابملع 17-لحبلل
هحعبنم تإحخأهم حلويإا

دلحولم ماق هحخأهإب هححوولوا 18-لسأل
هعممإلامسل لإعو هسحإ هححورع

هتاهإا تمأ
هحملات ملسنم زنأ تإتاهإا هححولل 19-لممو

تإححابملع
هحيإينم هحخبوف حلحابملع هحعبو هاماإا 20-لحبلل

هحعبنم هحخأهم حبسألل
يو لهححسإاف هححمويم ابو هحمبم هاماإا 21-لحبلل

هحعبنم هحخأهم مسألل
هحعنق تإحالوك تإححابملع هحمإهلوا 22-لبال
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هحمإحنم لهتاةلاا
هولم زلع تإححلإيمم هححابملع 23-للبعل

تإححورع هحخإءم هححملوهإب
هحعبنم هحخأهم يو ةسبم لإهو هححولل 24-لين

تإححابملع هححسأهم
هححولل هن هحبمإاج تمأ

لهعببإاإ هابحإهإ حلحولل هحعبو هحعإيل 25-لوحو
يوالإ

هحيإيو هلاابحإل تإححابملع هحمإهلوا 26-لمعو
حلحولل

هححورع وولا تإححابملع هحمإهلوا لسأا -27
لداإحنسل

هححورع هن هحبمإهو هححوولوا 28-للال
تاعاإعنم

هححأهيم جو ةلا زلع هحمإهلوا 29-للوو
هححورع هن هحبمإهو يو لهححون

هححورع همبنإجإب ملسل زلع هححوولوا 30-لمحو

spss امجبخا خممةبا :03 كعا تاذوصا

رمنجطبك داعب تااطبا خعبخا 1-ةدنا
Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
947, 30

تاذوذدجلا اعد نيا تادكتجا 2-جابإا
Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
1x 56 2,13 1,096
2x 56 3,82 1,097
3x 56 3,55 1,077
4x 56 3,13 1,308
5x 56 3,64 943,
6x 56 3,84 1,023

دعد_تااواحملق 56 20,1071 4,48301
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(Valid N (listwise 56
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تابااذبألا اعد نيا تادكتجا 3-جابإا
Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
7x 56 2,61 1,260
8x 56 2,93 1,360
9x 56 2,79 1,171

10x 56 2,77 1,293
11x 56 3,09 1,297
12x 56 3,50 1,144

دعد_تدياتامامق 56 17,6786 5,72429
(Valid N (listwise 56

تابجاسباا اعد نيا تادكتجا 4-جابإا

تماخبا اعد نيا تادكتجا 5-جابإا
Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
19x 56 3,70 1,060
20x 56 3,23 1,221
21x 56 3,48 1,128
22x 56 3,87 992,
23x 56 4,05 942,
24x 56 3,63 1,137

دعد_تكاـما 56 21,9643 4,63569
(Valid N (listwise 56

تاذملا خم تااعبلا اعد نيا تادكتجا 6-جابإا

Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation

13x 56 3,54 972,
14x 56 3,23 1,009
15x 56 3,21 1,124
16x 56 3,05 1,212
17x 56 3,64 1,103
18x 56 3,05 1,197

دعد_تديمتامدق 56 19,7321 4,41275
(Valid N (listwise 56
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Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation

25x 56 3,63 1,184
26x 56 3,86 980,
27x 56 3,70 1,077
28x 56 3,79 1,074
29x 56 3,77 1,112
30x 56 3,71 1,232

دعد_تاتعملا_ـم_تاامما 56 22,4464 5,45034
(Valid N (listwise 56

تاحصلا تامدخبا ةدأج خصدك نيا تادكتجا جابإا -7

Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation

ـوحم_ةحاج_تاددـق_تاحولق 56 101,9286 21,36595
(Valid N (listwise 56
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