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ذماز مو وجهة نظس امعة التعليمية في الدزاسات العليا بكلية العلوم الإدازية بجمستوى جودة الخدمة 

 (SERVQUAL)لمقياس  اًطلبة الماجستير التهفيري طبق

 ايُٝٔ قػِ إزاض٠ الأعُاٍ، ن١ًٝ ايعًّٛ الإزاض١ٜ، جاَع١ شَاض،
Email: tawfiksanabani@gmail.com 

في ايسضاغىا  ايعًٝىا   المكسَى١  إلى ايتعطف عًى٢ َػىت٣ٛ جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١       اؿاي١ٝ بؿهٌ أغاغٞ ٖسفت ايسضاغ١

َكٝىاؽ  عتُىاز  المٓٗج ايٛصفٞ ايتحًًٝٞ، ٚا باتباعتٓفٝصٟ، شَاض َٔ ٚج١ٗ ْعط طًب١ الماجػتير ايجاَع١ به١ًٝ ايعًّٛ الإزاض١ٜ 

 ،طايى  ٚطايبى١   (125)ايؿاٌَ لمجتُىع ايسضاغى١ ايبىاي      المػح ، َٔ خلاٍٚجمع ايبٝاْا  نأزا٠ يًكٝاؽ (Servqaul)ايفج٠ٛ 

إٔ  ١ْتىا٥ج ايسضاغى   قس أظٗىط  ٚ َٔ المجتُع، %(72)اغتبا١ْ ؾهًت َا ْػبت٘  (90)حٝث بًغت الاغتباْا  ايصاؿ١ يًتحًٌٝ 

 بى   اإحصىا٥ٝ   ٚزايى١  غىايب١  ، ْتٝجى١ يٛجىٛز فجى٠ٛ   اَػت٣ٛ جٛز٠ اـسَا  ايتع١ًُٝٝ المكسَى١ بايسضاغىا  ايعًٝىا بايهًٝى١ َتىسْٝ      

ٚجىٛز فىطٚم زايى١    ايٓتا٥ج  أظٗط المجالا ، ٚ يتًو ايه١ًٝ ٚايسضج١ اـس١َ فالا  َػت٣ٛ ع٢ً ايطًب١ ٚتٛقعاتِٗ إزضانا 

يصىا    ايفىطٚم  تًىو  ايه١ًٝ لها، ٚناْىت  ٚايسضج١ اـس١َ فالا  َػت٣ٛ المسضن١ ع٢ً ٚاـس١َ المتٛقع١ اـس١َ ب  اإحصا٥ٝ 

حىٍٛ جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١      ايطًبى١ ْعىط   ا جٗى في ٚ ازايى١ إحصىا٥ٝ    عىسّ ٚجىٛز فىطٚم    اأٜض  أظٗط  المتٛقع١، نُا اـس١َ

 .في ايبهايٛضٜٛؽ( ايعًُٞ ؼ، ايعُط، ايتدصصاؾٓ) ا  ايسموٛرطاف١ٝ ايتاي١ٝ ُتغيريًٚايتي تععٟ ، المسضن١ ٚالمتٛقع١
 Abstract: 

      The main objective of the present study was to identify the quality of the educational service provided in the 

postgraduate studies in the Faculty of Administrative Sciences, Dhamar University, from the perspective of the 

Executive Master students, following the descriptive analytical approach, and the adoption of the gap model of 

service quality (SERVQUAL) as a tool for measurement and data collection, through a comprehensive survey of 

the study sample: a total of (125) male and female students. The questionnaires valid for analysis were (90), 

which constituted (72%) of the sample, The results of the study showed that the level of quality of educational 

services provided in the graduate studies in the faculty is low, due to a negative gap and a statistically significant 

difference between students' perceptions and expectations on the level of service areas and the overall degree of 

those areas. The results showed that there were statistically significant differences between the expected service 

and the perceived service at the level of service areas and the total degree of them, and those differences were in 

favor of the expected service. It also showed that there are no statistically significant differences in students' 

views on the perceived and expected quality of educational service due to the following demographic variables: 

(sex, age, scientific specialization at the bachelor’s level). 

 العليا، جامعة ذمارالتعليمية، الدراسات  الخدمة جودة،  فتاح١ٝالم ايهًُا 
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ٜعٝـ ايعالم َٓىص ْٗاٜى١ ايكىطٕ الماوىٞ ٚحىتي ايٝىّٛ            

َتلاحك١ أحسثت تغيرا  نثير٠ في ايىٓعِ الاقتصىاز١ٜ    اأحساث 

أٚ  اٚايثكافٝىى١، ٚايىىتي تطنىىت بصىىُاتٗا قػىىط     ٚالاجتُاعٝىى١

عًىىى٢ نىىىثير َىىىٔ ايىىىٓعِ ايتعًُٝٝىىى١ في المجتُعىىىا       ااختٝىىىاض 

 ِ ٚالاٖتُىاّ بى٘،    المدتًف١، ٚجعًت ايتغٝير يلاضتكا٤ بىايتعًٝ

ٞ ٚلاغُٝا ايتعًىِٝ   وىطٚض٠ حتُٝى١ ٚقضى١ٝ َصىير َىٔ       ايعىاي

أجٌ ايبكا٤ ٚايُٓٛ ٚؼكٝل المٝع٠ ايتٓافػ١ٝ في ايٛقىت اؿاوىط   

 .ػتكبٌٚالم

ٚيىىصيو حعٝىىت َػىىأي١ تطىىٜٛط ايتعًىىِٝ ايعىىايٞ أُٖٝىى١      

، فًكىىس َٓٗىىا نىىبير٠ َىىٔ جمٝىىع زٍٚ ايعىىالم ٚحتىى٢ المتكسَىى١  

أصىىبح ايؿىىغٌ ايؿىىارٌ يًٛلاٜىىا  المتحىىس٠ الأَطٜهٝىى١ َٓىىص     

صسٚض ايتكطٜط ايؿٗير بعٓٛإ )أ١َ في خطط(، ٚنصيو الأَط 

ايعطبىٞ   في بطٜطاْٝا ٚألماْٝا ٚايٝابإ، أَا ع٢ً َػت٣ٛ ايعىالم 

فلاظايت أْعُى١ ايتعًىِٝ فٝى٘ عاجى١ لإصىلاحٗا ٚتطٜٛطٖىا،       

َىىىٔ خىىىلاٍ الاٖتُىىىاّ بىىىاؾٛز٠ ٚوىىىُاْٗا ن يٝىىى١ يتحكٝىىىل    

الأٖىىساف ايتعًُٝٝىى١ ٚايتطٜٛطٜىى١ ايؿىىا١ًَ في قطىىاع ايتعًىىِٝ      

 .(4 :2015)حًؼ،  ايعايٞ

كس قاَت اؾاَعا  عًى٢ َػىت٣ٛ   ف، بٓا٤  ع٢ً َا تكسّٚ

ؼكٝىىل اؾىىٛز٠  أجىىٌ ايعىىالم احىىاٚلا  جىىاز٠ ٚحثٝثىى١ َىىٔ    

ايؿا١ًَ يضُإ جٛز٠ خسَاتٗا ايتع١ًُٝٝ في جمٝع بطافٗىا،  

عًىى٢ َػىىت٣ٛ بىىطاَج ايسضاغىى١ الأٚيٝىى١ أٚ ايسضاغىىا    غىىٛا٤ 

 ْؿىىا٤ ايصىىٝ  ٚاتيٝىىا  ايعالمٝىى١ يتحكٝىىل  إ َىىٔ خىىلاٍ ايعًٝىىا

٠ ٝىس اؾ ايػىُع١  و في ؼكٝىل ٚايصٟ غٝػِٗ بىلا ؾى   اؾٛز٠،

 .الأخط٣ ايعسٜس َٔ ايفٛا٥سٚ لها

عًىى٢ المػىىت٣ٛ افًىىٞ فكىىس غىىعت اؾاَعىىا  ايُٝٓٝىى١ أَىىا 

اؿهَٛٝىى١ َٓىىص تأغٝػىىٗا إلى ؼكٝىىل أٖىىسافٗا ايٓٛعٝىى١ باػىىاٙ    

ت١ُٝٓ المجتُع في ناف١ المجىالا ، َىٔ خىلاٍ تكىسِٜ خىسَاتٗا      

َػىىت٣ٛ  ايتعًُٝٝىى١ ٚايبحثٝىى١ في وىى٤ٛ بىىطاَج أنازموٝىى١ عًىى٢  

عاجىى٘ َاغىى١   ايسضاغىىا  الأٚيٝىى١ ٚايعًٝىىا، ٚايىىتي لاظايىىت   

لمعىىاٜير وىىُإ اؾىىٛز٠ ٚالاعتُىىاز  ايًتحىىسٜث ٚايتطىىٜٛط ٚفك ىى

، إلا أْٗا اغتطاعت إٔ تعُىٌ عًى٢   اٚإقًُٝٝ  االأنازموٞ قًٝ 

ؼكٝل قفع٠ ْٛع١ٝ في تأٌٖٝ ايهازض ايبؿطٟ في ايُٝٔ، فعًى٢  

جاَعى١ شَىاض ٚايىتي    في غبٌٝ المثاٍ بىطاَج ايسضاغىا  ايعًٝىا    

تعس حسٜث١ ايٓؿأ٠ في عىسز َىٔ نًٝاتٗىا، َٚٓٗىا نًٝى١ ايعًىّٛ       

ٚايتي تعس أٍٚ ن١ًٝ تتب٢ٓ بطاَج تأ١ًٖٝٝ ْٛع١ٝ تًبي  الإزاض١ٜ

 ٌ تُٓٝى١  ايإزاض٠ في برْىاَج الماجػىتير   ن احتٝاجا  غٛم ايعُى

، ـسَىى١ أبٓىىا٤ َٚتغػىىا  المجتُىىع ايىىُٝ  خاصىى١،    ًٝىى١اف

ٚأبٓىىىا٤ ايىىىٛطٔ ايعطبىىىٞ عاَىىى١، َىىىٔ خىىىلاٍ غىىىعٝٗا يعٜىىىاز٠ 

َٗىىىاضا  ٚقىىىسضا  جٝىىىٌ َىىىٔ ايكىىىاز٠ ٚالمىىىٛظف  ٚايفٓىىىٝ   

 يكٝاز٠ ع١ًُٝ ايت١ُٝٓ ٚؼكٝكٗا ٚضعاٜتٗا.المبسع  

 َٚىىٔ ٖٓىىا جىىا٤  أُٖٝىى١ ٖىىصٙ ايسضاغىى١ المٛغىى١َٛ بىىىى       

  ُ ٝى١ في ايسضاغىا  ايعًٝىا بهًٝى١     َػت٣ٛ جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًٝ

   ٚالهازفىى١ إلى ايتعىىطف عًىى٢ ايعًىىّٛ الإزاضٜىى١ ظاَعىى١ شَىىاض  

َٔ أجٌ َػت٣ٛ جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ في ايسضاغا  ايعًٝا 

تىىىب  َعىىىاٜير اؾىىىٛز٠ ٚالاعتُىىىاز الأنىىىازموٞ يتحػىىى  ٖىىىصٙ 

 .اٚإقًُٝٝ  اايبراَج ٚتطٜٛط قسضاتٗا ايتٓافػ١ٝ قًٝ 

جاَعا  اي١ُٝٓٝ في غٛم يًكسضا  ايتٓافػ١ٝ اياظِ ٕ تعإ

ايعٌُ، ٚلاح زٚضٖىا اؿٝىٟٛ في ؼكٝىل ايتُٓٝى١ ايؿىا١ًَ لا      

ٜتأت٢ إلا َٔ خلاٍ تٛافط خىسَا  تعًُٝٝى١ عايٝى١ اؾىٛز٠ في     

بطافٗا الأنازمو١ٝ يتًبي احتٝاجا  ايطًبى١ ٚتٛقعىاتِٗ ٚتٓىاٍ    

 ضوىىاِٖ ، ٚخاصىى١ في ظىىٌ اضتفىىاع عىىسز اؾاَعىىا  ٚايىىصٟ

اضتبط بانفاض َػتٜٛا  اـس١َ المكس١َ يًطًب١ في اؾٛاْ  

 الأنازموٝىى١ ٚايىىسعِ الاجتُىىاعٞ ٚالمىىايٞ ٚايطعاٜىى١ ايبػىىٝط١   

، ٚبايتىىايٞ اٚعالمٝ ىى اَكاضْىى١ باؾاَعىىا  المُاثًىى١ لهىىا إقًُٝٝ ىى   

 َ عًٝٗا تطبٝل َعاٜير اؾٛز٠ ايؿا١ًَ، نٞ ٜتػى٢ٓ   اأصبح يعا

هعًىٗا  اا يت١ُٝٓ ايؿا١ًَ، يبرافٗا ؼكٝل أٖسافٗا بٓجاح في ا

أنثىىط قىىسض٠ عًىى٢ َٛانبىى١ ايتطىىٛضا  ٚؼكٝىىل المٝىىع٠ ايتٓافػىى١ٝ 

 .اٚعالمٝ  ابٌ ٚحت٢ إقًُٝٝ  اع٢ً ْعيراتٗا يٝؼ فكط قًٝ 
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كىس اػٗىت اؾاَعىا  ايُٝٓٝى١ ٚخاصى١ اؿهَٛٝى١       يصا؛ ف

في ات١ْٚ الأخير٠ إلى تب  َعىاٜير وىُإ اؾىٛز٠ ٚالاعتُىاز     

تحكىل  يوىطٚض٠ لا اختٝىاض   تبٓٝٗىا  أصىبح  ، ٚايىصٟ  الأنازموٞ

ٍ ايُٓىىٛ ٚالمٓافػىى١، ٚايتُٓٝىى١ ايؿىىا١ًَ يًُجتُىىع      َىىٔ خىىلا

إلا أْٗىا   ،ٚخاص١ بطاَج ايسضاغا  ايعًٝىا  الانازمو١ٝ بطافٗا

في ظىىٌ ايعىىطٚف   خاصىى١ نىىثيرٙ  أصىىبحت تٛاجىى٘ ؼىىسٜا   

ؼىسٟ ؼػى  جىٛز٠ اـىسَا  ايتعًُٝٝى١        َٔ أُٖٗا اؿاي١ٝ

في  المكسَىى١، ٚالمٓافػىى١ ايؿىىسٜس٠ َىىٔ قبىىٌ اؾاَعىىا  اـاصىى١

 .تتُٝع ظٛز٠ خسَاتٗا ايتع١ًُٝٝأنازمو١ٝ تكسِٜ بطاَج 

ٔ  اٚاْطلاق ى ع٢ً َا غبل،  ااغتٓاز ٚ   باؿاجى١  ايؿىعٛض  َى

اـىىسَا   بىىإٔ اٚؾىىعٛض  المجىىاٍ، ٖىىصا في الماغىى١ يًسضاغىىا  

 اَىىٔ ايسضاغىىا ؛ ْعىىط   المعٜىىس إلى عاجىى١ يىىتَاظا ايتعًُٝٝىى١

ٚايىىتي ٓىىسض٠ ايسضاغىىا  ٚايبحىىٛا عًىى٢ المػىىت٣ٛ افًىىٞ     ي

 عًىى٢ ايىىطرِ َىىٔ أُٖٝتٗىىا. اـسَىى١ ايتعًُٝىى١ تٓاٚيىىت جىىٛز٠ 

خط٠ٛ أٚلى يًُػىا١ُٖ  اثاب١ جا٤  ايسضاغ١ اؿاي١ٝ ٚعًٝ٘، 

اؾىىٛز٠ في اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ في   َػىىت٣ٛفي ايتعىىطف عًىى٢ 

نُىا   جاَع١ شَاض -به١ًٝ ايعًّٛ الإزاض١ٜ ايسضاغا  ايعًٝا 

 باغتدساّ َكٝاؽ تٓفٝصٟٜسضنٗا ٜٚتٛقعٗا طًب١ الماجػتير اي

اا يًٛقٛف ع٢ً ْكاط ايك٠ٛ ٚايضعف  (Servqaul)ايفج٠ٛ 

َعاؾىى١ أٚجىى٘ ايكصىىٛض   َىىٔ ٢ ايبرْىىاَجيكىىا٥ُ  عًىى ا موهىىٔ

لمعىاٜير اؾىٛز٠ ٚالاعتُىاز الأنىازموٞ      ا٘ ٚفك ى ٙ ٚؼسٜثى تطٜٛطٚ

عً٘ أنثط قسض٠ ع٢ً المػا١ُٖ ٚه َٓ٘ حكل ضوا المػتفٝسٜٔيت

 . في ؼكٝل ايت١ُٝٓ ايؿا١ًَ المطج٠ٛ

    ١اتتٝ  َؿه١ً ايسضاغ١ في ايتػاؤلا ٚتتُحٛض

َىىا َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ في ايسضاغىىا      .1

ظاَع١ شَاض َٔ ٚج١ٗ ْعط طًب١ ايعًٝا به١ًٝ ايعًّٛ الازاض١ٜ 

 ؟.(Servqaul)لمكٝاؽ  اطبك  تٓفٝصٟالماجػتير اي

ٖىىىٌ ٜٛجىىىس اخىىىتلاف في َىىىسضنا  ٚتٛقعىىىا  طًبىىى١     .2

الماجػىتير ايتٓفٝىصٟ حىىٍٛ َػىت٣ٛ جىىٛز٠ عٓاصىط اـىىسَا      

 ايتع١ًُٝٝ بايه١ًٝ المسضن١ ٚالمتٛقع١؟.

في  (α≤ 0.05)ٌٖ تٛجس فطٚم شا  زلاي١ َع١ٜٛٓ عٓىس   .3

ٟ ايًب١ الماجػتير طٚجٗا  ْعط  حىٍٛ جىٛز٠ اـسَى١     تٓفٝىص

ايتعًُٝٝىىى١ المسضنىىى١ ٚالمتٛقعىىى١، ٚايىىىتي تعىىىعٟ يًُىىىتغيرا    

 ؟.ايتاي١ٝ  )اؾٓؼ، ايعُط، ايتدصص في ايبهايٛضٜٛؽ(

نْٛٗا َٔ ايسضاغا  ايكلا٥ٌ  تهُٔ أ١ُٖٝ ايسضاغ١ في   

ايىتي تتٓىاٍٚ جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١ في اؾاَعىا  ايُٝٓٝىى١،       

في اغىتدساّ   -حس عًىِ ايباحىث   –ٚتهاز تهٕٛ ايٛحٝس٠ 

نىأزا٠ يتكٝىِٝ جىٛز٠ اـىسَا       (Servqaul)َكٝاؽ ايفجى٠ٛ  

، ٚموهٔ إهاظ الا١ُٖٝ ايعًُٝى١  ايتع١ًُٝٝ في اؾاَعا  اي١ُٝٓٝ

 اتتٞ  ٚايع١ًُٝ يًسضاغ١ في

ٚتعًكى٘ بكطىاع   ايىصٟ تٓاٚيتى٘ ايسضاغى١    ح١ٜٛٝ المٛوٛع  .1

في ايتعًِٝ ايعايٞ ٖٚٛ َىٔ   خسَٞ َِٗ ٖٚٛ قطاع اـسَا  

ايىىىتي هىىى  إٔ تٛجىىى٘ إيٝٗىىىا ايسضاغىىىا    المُٗىىى١المٛاوىىىٝع 

 .  ٚايبحٛا

، ايىىتي عثىىت في ٖىىصا اؾاْىى    ُٝٓٝىى١قًىى١ ايسضاغىىا  اي  .2

المػىىت٣ٛ افًىىٞ عًىى٢ ايىىطرِ َىىٔ اٖتُىىاّ       ْٚىىسضتٗا عًىى٢ 

 ٗصا المٛوٛع.بايسضاغا  الأجٓب١ٝ 

تعس إواف١ ع١ًُٝ إلى المهتب١ ايعطبٝى١ ٚايُٝٓٝى١ خاصى١،     .3

 .ْعط ا يك١ً ايسضاغا  المتعًك١ بايتعًِٝ اؾاَعٞ عطبٝ ا ٚقًٝ ا

 يفىىت اْتبىىاٙ قٝىىاز٠ اؾاَعىىا  ايُٝٓٝىى١ إلى ايٛقىىٛف عًىى٢ .4

المكسَىىى١ َىىىٔ قبىىىٌ    ٝىىى١ايتعًُٝ سَا اـىىىَػىىىت٣ٛ جىىىٛز٠  

باغىىتدساّ َكٝىىاؽ ايفجىى٠ٛ  ايسضاغىىا  ايعًٝىىا ظاَعىى١ شَىىاض

(Servqaul)  طٚ  بٓتىىا٥ج ؼىىسز ْكىىاط ايكىى٠ٛ   َىىٔ أجىىٌ اـىى

ٚايضىىعف، ٚايىىتي تػىىِٗ في ٚوىىع خطىىط يتحػىى  جىىٛز٠  

 اـس١َ ايتع١ًُٝٝ في بطاَج ايسضاغا  ايعًٝا في المػتكبٌ.

 ؼكٝل الأٖساف اتت١ٝ تػع٢ ايسضاغ١ اؿاي١ٝ إلى 

ايتعىىطف عًىى٢ َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ في      .1

َىىٔ  ايسضاغىىا  ايعًٝىىا بهًٝىى١ ايعًىىّٛ الازاضٜىى١ ظاَعىى١ شَىىاض
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ٚجٗىىىى١ ْعىىىىط ايطًبىىىى١ بٗىىىىا باغىىىىتدساّ َكٝىىىىاؽ ايفجىىىى٠ٛ     

(Servqaul.) 

ب  َسضنا  ٚتٛقعىا   ايتعطف ع٢ً طبٝع١ الاختلاف  .2

ػىىاٙ َػىىت٣ٛ عٓاصىىط اـىىسَا     تٓفٝىىصٟايطًبىى١ الماجػىىتير  

المكس١َ في ايسضاغا  ايعًٝىا بهًٝى١ ايعًىّٛ الازاضٜى١      ايتع١ًُٝٝ

 َٔ أجٌ َعطف١ َػت٣ٛ جٛزتٗا.

طًبى١  ايتعطف ع٢ً ايفىطٚم اؾٖٛطٜى١ في ٚجٗىا  ْعىط      .3

حىىٍٛ جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١ المسضنىى١   تٓفٝىىصٟايالماجػىىتير 

ؼ، ٚالمتٛقعىىى١، ٚايىىىتي تعىىىعٟ يًُىىىتغيرا  ايتايٝىىى١  )اؾىىىٓ  

 ايعُط، ايتدصص في ايبهايٛضٜٛؽ(.

ايتعطف ع٢ً ْكاط ايك٠ٛ ٚايضعف في جٛز٠ اـسَى١ في   .4

ٚي  تيًُػى  الاقتراحىا  تكىسِٜ  ايسضاغا  ايعًٝىا َىٔ أجىٌ    

تدطىىٝط ٚتطىىٜٛط اـىىسَا  المكسَىى١ يًُػىىتفٝسٜٔ  بٚالمٗىىتُ  

 ٌ  َعاؾىىى١ ايضىىىعف ٚالاغىىىتفاز٠ َىىىٔ ْكىىىاط ايكىىى٠ٛ َىىٔ أجىىى

 تطٜٛطٖا ٚضفع َػتٛاٖا.

  ع٢ً ايسموٛرطاف١ٝ اتت١ٝ ٚتؿتٌُ المتغيرا  المػتك١ً .1

 اؾٓؼ، ٚي٘ َػتٜٛإ  )شنٛض، ٚإْاا(. -أ 

 -30 غى١ٓ فأقىٌ،   30ايعُط، ٚي٘ ثلاث١ َػىتٜٛا   )  -ب 

 غ١ٓ فأنثط(. 40غ١ٓ،  40أقٌ َٔ 

ايتدصىىىىىص بعىىىىىس ايبهىىىىىايٛضٜٛؽ، ٚيىىىىى٘ أضبعىىىىى١    -  

 َػتٜٛا   )إزاض٠، قاغب١، ػاض٠، أخط٣(.

ٚتتُثىىٌ اتٛغىىطا  زضجىىا  إزضانىىا   ايتىىابع المىىتغير  .2

ٚتٛقعىىا  ايساضغىى  ببرْىىاَج الماجػىىتير ايتٓفٝىىصٟ لمػىىت٣ٛ    

جىىٛز٠ اـىىسَا  ايىىتي تكىىسَٗا ايهًٝىى١ ٖٚىىٞ عًىى٢  ػىى١      

أبعىىىاز  المًُٛغىىى١ٝ؛ الاعتُازٜىىى١؛ الاغىىىتجاب١؛ الأَىىىإ؛   

 ايتعاطف.

 (α ≤0.05)عٓىس   احصىا١ٝ٥ لا تٛجس فطٚم شا  زلاي١   .1

ػىىاٙ  ِٗٚتٛقعىىات تٓفٝىىصٟاينىىا  طًبىى١ الماجػىىتير   ازضإبىى  

بأبعازٖىا  المكسَى١   ايتعًُٝٝى١  عٓاصىط اـىسَا   جٛز٠ َػت٣ٛ 

 ،الأَىىإ، الاغىىتجاب١ ،الاعتُازٜىى١ ،المًُٛغىى١ٝايتايٝىى١  )

 افي ايسضاغا  ايعًٝىا بهًٝى١ ايعًىّٛ الازاضٜى١ طبك ى     ( ايتعاطف

  .Servqaul لمكٝاؽ

 (α ≤0.05) عٓىس  احصىا١ٝ٥ ٛجس فطٚم شا  زلاي١ لا ت  .2

حٍٛ جٛز٠ اـس١َ  تٓفٝصٟايطًب١ الماجػتير في ٚجٗا  ْعط 

يًُىتغيرا  ايتايٝى١    ٣ايتع١ًُٝٝ المسضن١ ٚالمتٛقع١، ٚايتي تعىع 

 ( .)اؾٓؼ، ايعُط، ايتدصص في َطح١ً ايبهايٛضٜٛؽ

 اقتصط  ايسضاغ١ ع٢ً 

تكٝىِٝ َػىت٣ٛ   عًى٢  اقتصط  ايسضاغ١   ١ٝاؿسٚز المٛوٛع .1

جٛز٠ اـسَا  ايتع١ًُٝٝ في ايسضاغا  ايعًٝىا بهًٝى١ ايعًىّٛ    

 ،(Servqaul)الإزاضٜىىى١ جاَعىىى١ شَىىىاض باغىىىتدساّ َكٝىىىاؽ   

 ،الاغىىىتجاب١ ،الاعتُازٜىىى١ ،المًُٛغىىى١ٝ بأبعىىىازٙ ايتايٝىىى١  

 ايتعاطف. ،الأَإ

ْٝىى١  ت تطبٝىىل ٖىىصٙ ايسضاغىى١ بهًٝىى١   ااؿىىسٚز المهاْٝىى١ ٚايعَ .2

ْٗاٜىى١ ايفصىىٌ الأٍٚ، ٚبساٜىى١ ايفصىىٌ  ايعًىىّٛ الإزاضٜىى١، في 

 ّ.2018ايثاْٞ يًعاّ 

ٟ اؿسٚز ايبؿط١ٜ  قٝاؽ ٚج١ٗ ْعط طًب١ الماجػىتير اي  .3  تٓفٝىص

به١ًٝ ايعًّٛ الإزاض١ٜ َٔ طًبى١ المػىت٣ٛ الأٍٚ )َىٔ ٖىِ في     

ايترّ ايثاْٞ( ٚطًب١ المػت٣ٛ ايثاْٞ )َٔ ٖىِ في ايىترّ ايثىاْٞ    

 ٚع٢ً ٚؾو ايتدط (.

موهىىىٔ تعطٜفٗىىا في ٖىىىصٙ    ايتعًُٝٝىى١  جىىٛز٠ اـىىىسَا   .1

 اؿهىىِ أٚ ايىىطأٟ عًىى٢ َىىس٣ ةٝىىع اـسَىى١     أْٗىىابايسضاغىى١ 

  المًُٛغىىىىى١ٝ؛  في أبعازٖىىىىىا الأغاغىىىىى١ٝ اتتٝىىىىى١   المكسَىىىىى١

في ايسضاغا  ، الاعتُاز١ٜ؛ الاغتجاب١؛ الأَإ؛ ايتعاطف

ايعًٝا به١ًٝ ايعًىّٛ الإزاضٜى١ جاَعى١ شَىاض َىٔ خىلاٍ قٝىاؽ        

   .ب  َسضنا  ٚتٛقعا  ايطًب١ لهاايفج٠ٛ 

ٚايتٛقعىىا   ((perceptionsايفجىى٠ٛ بىى  الإزضانىىا    .2

(Expectation)    ٚاقع َػت٣ٛ اـس١َ ٚتٛقع المػىتفٝس ٖٞ

قٝػىىت في ايىىتي ٚ لمػىىت٣ٛ اـسَىى١ ايىىتي هىى  إٔ تكىىسّ يىى٘، 
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ٚتٛقعىاتِٗ   طًب١ الماجػتيرب  إزضاى  طمايسضاغ١ اؿاي١ٝ بايف

المطىٛض عىٔ َكٝىاؽ    ( Servqual) باغتدساّ َكٝاؽ ايفجى٠ٛ 

 .1988))باضاؾٛضاَإ ٚظَلا٥٘ 

ٖىىٛ عبىىاض٠ عىىٔ :(Servqual)َكٝىىاؽ جىىٛز٠ اـىىسَا   .3

نمىىٛش  ت تصىىُُٝ٘ ٚتطىىٜٛطٙ يكٝىىاؽ َٛاصىىفا  اـىىسَا      

ايتع١ًُٝٝ المص١ُُ يضُإ جٛزتٗا، َٔ خلاٍ ايتعطف ع٢ً 

آضا٤ ايطًب١ بٓٛع١ٝ اـىسَا  ايىتي تًىبي احتٝاجىاتِٗ اؿايٝى١      

 ٚالمتٛقع١ .  

 

  ٠ اـس١َ ايتع١ًَُٝٝفّٗٛ جٛز .1

 ااؿسٜث١ ْػىبٝ  ٜٚعس َفّٗٛ اؾٛز٠ َٔ المفاِٖٝ ايعصط١ٜ 

  ٟ ايتعىىىاضٜف  تعىىىسز  في ايفهىىىط الإزاضٟ المعاصىىىط، ٚايىىىص

ٚتبآٜىىىىت بىىىىاختلاف أفٗىىىىاّ أصىىىىحاب المصىىىىا  ايساخًٝىىىى١ 

ٚاـاضجٝىى١، ٚيهىىٔ ٖىىصا لا موٓىىع َىىٔ طىىطح عىىسز َىىٔ تًىىو    

نًُىى١  بٛصىىف١ َصىىطًح ا ٖىىٛ Quality))اؾٛز٠ ايتعىىاضٜف فىى

 اأَىىا اصىىطلاح   .(Qualities)َؿىىتك١ َىىٔ ايهًُىى١ ايلاتٝٓٝىى١    

  المطابكىى١ يلاحتٝاجىىا  ٚانفىىاض َعىىسٍ ايفؿىىٌ،    فىىتع 

ايطٜاز٠ ٚالاَتٝىاظ في عُىٌ الأؾىٝا٤ ٚؼكٝىل ضربىا       نصيو ٚ

(. ٜٚعىس ايتعطٜىف   27: 2007يطٝى ، االمػتفٝسٜٔ باغتُطاض )

ايىٛط   ايصٟ تبٓت٘ اؾُع١ٝ الأَطٜه١ٝ يضبط اؾٛز٠ ٚالمطنىع  

الأَطٜهىىٞ يًُكىىاٜٝؼ أنثىىط تعىىاضٜف اؾىىٛز٠ َلا٤َىى١ حٝىىث    

عطفت اؾٛز٠ بأْٗا   جم١ً اـصا٥ص ايتي ؼسز بٗا قابًٝى١  

المٓتج أٚ اـس١َ يتحكٝىل المتطًبىا  ايضى١ُٝٓ أٚ المصىطح بٗىا      

(، أَىا َعٗىس اؾىٛز٠ ايفٝىسضايٞ     4 :2002يًُٓتج  )ضٚبط ،

عًى٢ ايٓحىٛ    فكس عطفٗا ع٢ً أْٗا    تأزٜى١ ايعُىٌ ايصىحٝح   

َىىىع  (Right first time) ايصىىىحٝح َىىىٔ ايًٖٛىىى١ الأٚلى

الاعتُاز ع٢ً تكِٜٛ المػىتفٝس في َعطفى١ َىس٣ ؼػىٔ الأزا٤      

(Hixon,1992: 6)،     في حىىى  عطفىىىت المٓعُىىى١ ايسٚيٝىىى١

اؾٛز٠ بأْٗا   اـصىا٥ص ٚايػىُا  ايهًٝى١     (ISO)يًُعاٜير

يًُٓتج أٚ اـس١َ ٚايتي تعهؼ َكسض٠ ٖصا المٓىتج أٚ اـسَى١   

 & .John m :3)عًى٢ إؾىباع حاجىا  َعًٓى١ أٚ وى١ُٝٓ       

Others ,1994).  

َ ىى  َتعىىسز الأبعىىاز  اٜعىىس َفٗىىّٛ اؾىىٛز٠ في ايتعًىىِٝ َفٗٛ

جمٝع ٚظا٥ف ايتعًِٝ ٚأْؿطت٘ ٚعٓاصطٙ َثىٌ   فكس ٜؿٌُ 

حىىٛا ايعًُٝىى١، المٓىىاٖج ايسضاغىى١ٝ، ايىىبراَج ايتعًُٝٝىى١، ايب 

ايطىىىلاب، المبىىىاْٞ ٚالمطافىىىل ٚالأزٚا ، تىىىٛفير اـىىىسَا     

ؼسٜس َعىاٜير َكاضْى١   ٚيًُجتُع، ايتعًِٝ ايصاتٞ ايساخًٞ، 

ٚقىىس (، 208: 2009 )عثُىىإ، ايًجىىٛز٠ َعىىترف بٗىىا زٚيٝ ىى   

بٗجىىىى١، ٚإٔ ٜهىىىىٕٛ  اٚش اايتعًىىىىِٝ  تع ىىىى ٜهىىىىٕٛإٔ  ٜعىىىى 

 المٓاقؿى١  باغىتُطاض ؾىصب اْتبىاٙ ايطايى  إلى     اايتسضٜػٞ ٜكع ى 

(Tribus,1991:5-6)،  أٚغىىع عٓىىس  اأْىى٘ قىىس ٜأخىىص أبعىىاز إلا

تٓعهؼ في المفاِٖٝ اتتٝى١   ٚايتي تطبٝك٘ في ايتعًِٝ ايعايٞ، 

(Sahney et al., 2003:298 ٙآٍ فٝحىىإ، ؛ نُىىا أٚضز

2007 :90.) 

  (.Feign Baum, 1951ايك١ُٝ المضاف١ في ايتعًِٝ ) -

 , Crosby)ػٓىى  الامطافىىا  في ايعًُٝىى١ ايتعًُٝٝىى١     -

1979.)  

َطابكىىىىى١ المدطجىىىىىا  ايتعًُٝٝىىىىى١ ي ٖىىىىىساف المدططىىىىى١  -

 , Gilmore,1974;Grosby) ٚالمٛاصىفا  ٚالمتطًبىا   

1979.)  
 (.Peters & Waterman , 1982)ايتفٛم في ايتعًِٝ  -

َىىىىىى١ المدطجىىىىىىا  ايتعًُٝٝىىىىىى١ ٚاـىىىىىىبر٠ المهتػىىىىىىب١ ٤َٛا -

  .( (Juran & Gryna, 1988يلاغتدساّ

تًبٝىىىى١ أٚ ايتفىىىىٛم عًىىىى٢ تٛقعىىىىا  ايعبىىىىٕٛ في ايتعًىىىىِٝ    -

(Parasuraman et al., 1985).  

كس ف لها إهاز تعطٜف قسزأَا َفّٗٛ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ ٚ

يًدصىا٥ص ايعاَى١    اصىعٛب١ في شيىو؛ ْعىط     ايباحىث  ٜٛاج٘

 ,Kotlerٕ )أ ، إلاإلى ايػًع المازٜى١  االمُٝع٠ يًدسَا  قٝاغ 

 (656 :2017ايبٝىاتٞ، ٚايكُىا ،     ؛ ْكلا  ع467ٔ :2000

 ٜكىىسَٗا ًَُٛغىى١ رىىير َٓفعىى١ أٚ أٟ ْؿىىاط أزا٤ بأْٗىىا عطفٗىىا

 آىتج  إْتاجٗىا  ٜىطتبط  لا أٚ ٜىطتبط  قس خط،آ ططف إلى ططف
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ٞ  ايطاحىى١ َكىىساض ْٗىىاأ أٚ َىىازٟ،  ٚايٓفػىىٞ ٚايطوىىا ايبىىسْ

المػىىتًٗو، نُىىا ٜعطفٗىىا   عًٝىى٘ وصىىٌ ايىىصٟ ٚالاجتُىىاعٞ

ٚ َىىٔ  آخىىطٕٚ  بٛصىىفٗانىىصيو َىىٓطًك  َىىٔ نْٛٗىىا عًُٝىى١ 

 َ حاي١ َٔ ايٓعاّ المفتىٛح   بٛصفٗا ع١ًُٝ ٖٞاـس١َ ف، اْعا

حٝىىث موثىىٌ ايعبىىا٥ٔ َىىٔ خىىلاٍ ٖىىصا ايٓعىىاّ المىىسخلا ،        

ٚتتفاعىىٌ ٖىىصٙ المىىسخلا  َىىع َىىٛظفٞ ايصىىف الأٍٚ َىىٔ     

المهإ افسز يتكسِٜ اـس١َ فتحصٌ ع١ًُٝ ايتحٜٛىٌ ٚخًىل   

ٚبعىىىس شيىىىو ٜتحىىىٍٛ ايعبىىىا٥ٔ إلى  المٓفعىىى١ رىىىير المًُٛغىىى١،  

 -25: 2011؛ قطاف، 18 -17 :2002كطجا  )ايضُٛض، 

، ٚفي وىى٤ٛ ايتعطٜفىىا  ايػىىابك١ ٜتضىىح بىىإٔ اؾاَعىىا    (26

َاٖٞ إلا َٓعُىا  َفتٛحى١ عًى٢ المجتُىع ٜٚتعىسز أصىحاب       

ٕ ٜالمصًح١ َٔ خسَاتٗا إلا إٔ ايطًب١  أٖىِ المػىتفٝسٜٔ    عَىسوٚ

َىىٔ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١، ٚبايتىىايٞ فجىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١    

 َكىىسض٠ فُىىٛع خصىىا٥ص ٚ ٝىىعا  المٓىىتج باؾاَعىى١ تعىى   

ايتعًُٝىىٞ عًىى٢ تًبٝىى١ َتطًبىىا  ايطايىى ، ٚغىىٛم ايعُىىٌ       

ساخًٝىىى١ ٚاـاضجٝىىى١ المٓتفعىىى١    ٚالمجتُىىىع ٚنافىىى١ اؾٗىىىا  اي  

 .(625 :2016ٚالمدلافي، ، ٝبيغايؿ)

يباحىىث َىىع َىىا شٖىى  إيٝىى٘ بعىى  ايبىىاحث  في  ٜٚتفىىل ا 

َعٝىاض يسضجى١ تطىابل     تعطٜف جٛز٠ اـس١َ ايتعًُٝٝى١ بأْٗىا   

الأزا٤ ايفعًىىٞ يًدسَىى١ َىىع تٛقعىىا  ايعُىىلا٤ لهىىصٙ اـسَىى١   

، (96 :2009اؿىىسابٞ، ٚقؿىىٛٙ، ؛ 90: 2006)افٝىىاٟٚ، 

بأْٗىىا   ايفىىطم بىى  تٛقعىىا  ايعُىىلا٤ يًدسَىى١ ٚإزضانٗىىِ   ٚ

عًٝىى٘، . ٚ(Parasuraman,1988:35) لهىىا يىى زا٤ ايفعًىىٞ  

موهىىٔ تصىىٛض ثلاثىى١ َػىىتٜٛا  يًدسَىى١ ٖىىٞ اـسَىى١ ايعازٜىى١  

ٖٚٞ ايتي تتحكل عٓسَا ٜتػىا٣ٚ أضا٤ ايعُٝىٌ لأزا٤ اـسَى١    

َع تٛقعات٘ ايػىابك١ عٓٗىا ٚاـسَى١ ايطز٦ٜى١ ٖٚىٞ تًىو ايىتي        

تتحكل عٓىسَا ٜتىس٢ْ الأزا٤ ايفعًىٞ يًدسَى١ عىٔ َػىتٜٛا        

يىى٘ ٚاـسَىى١ ا لمتُٝىىع٠ ٖٚىىٞ تًىىو ايىىتي      ايتٛقعىىا  بايٓػىىب١ 

تتحكىىىل عٓىىىسَا ٜفىىىٛم أٚ ٜتجىىىاٚظ الأزا٤ ايفعًىىىٞ يًدسَىىى١   

، (91 -90 :2006تٛقعىىا  ايعبىىا٥ٔ بايٓػىىب١ يىى٘ )افٝىىاٟٚ،  

ٖٚٛ َا ٜتطىابل َىع اؿهىِ عًى٢ جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١ في        

 ايسضاغ١ اؿاي١ٝ.

  قٝاؽ جٛز٠ اـسَا  ايتع١ًُٝٝ .2

ا١َ َٚٓٗا اـس١َ ايتعًُٝٝى١ خاصى١   ٕ جٛز٠ اـسَا  عإ      

(، 3:2004صعب١ ايكٝاؽ بػب  طبٝعتٗىا ايصاتٝى١ )ايصىطٕ،    

نُا أْ٘ لا موهٔ ٚوىع َعىاٜير ثابتى١ يكٝىاؽ جىٛز٠ اـىسَا        

ٚتعُُٝٗا ع٢ً نٌ المتغػا  اـس١َٝ بٌ ٖٓاى حاج١ َاغ١ 

إلى إٔ ٜكىىىّٛ نىىىٌ قطىىىاع َىىىٔ ايكطاعىىىا  اـسَٝىىى١ بتطىىىٜٛط  

جىىٛز٠ اـسَىى١ المكسَىى١ في وىى٤ٛ    المكىىاٜٝؼ المٓاغىىب١ يكٝىىاؽ   

ايعطٚف افٝط١، ٚيهىٔ لا موٓىع َىٔ ٚجىٛز َعىاٜير َؿىترن١       

موهٔ تطبٝكٗا ع٢ً بع  المتغػىا  اـسَٝى١ )المتؿىاب١ٗ( أٚ    

( عًىىى٢ إٔ تتضىىىُٔ ٖىىىصٙ   97 :2006المتُاثًىىى١ )افٝىىىاٟٚ،  

المكىىىاٜٝؼ ؼكٝىىىل ْىىىٛع َىىىٔ ايتىىىٛاظٕ بىىى  أٖىىىساف َكىىىسَٞ   

اـىىسَا  ٚطىىايبي اـسَىى١ في إٓ ٚاحىىس، ٚبايتىىايٞ ؼكٝىىل      

 عىس٠  (، ٖٓىاى 102 :2011أٖساف المٓع١ُ نهىٌ )قطىاف،   

ايعُٝىٌ   َٓعىٛض  اـسَا  َٔ جٛز٠ يكٝاؽ ططم أٚ َساخٌ

وىىا، ٚالمتُثًىى١ في المكىىاٜٝؼ ايتايٝىى١  )عىىسز ايؿىىهاٟٚ، ايط   

، الأزا٤ (Servqual)ايكُٝىىىى١، اؾىىىىٛز٠ المٗٓٝىىىى١، ايفجىىىى٠ٛ   

، نمٛش  تكِٝٝ (NQ)، اؾٛز٠ المعٝاض١ٜ SERVPERايفعًٞ 

الأزا٤ ايفعًىىٞ يًتعًىىِٝ ايعىىايٞ  ٚنمىىٛش  قٝىىاؽ ،(EP)الأزا٤ 

HEdPERF))ٚ ، إلى َكٝىىاؽ  الابىىس َىىٔ الإؾىىاض٠ أٜض ىى ٖٓىىا

 Noel-Levitz Student )ْٜٛىىٌ يٝفتىىىع يطوىىىا ايطًبىىى١  

Satisfaction Inventory) ، ٟٜفىىىترض إٔ ايطًبىىى١ ٚايىىىص

ٜتٛقعىىٕٛ عىىاز٠ َىىا ٜطٜىىسٕٚ إٔ وصىىًٛا عًٝىى٘ َىىٔ المتغػىى١    

فإٕ ايطوا عٔ أزا٤ المتغػ١ ايتع١ًُٝٝ وصىٌ   ؛ يصاايتع١ًُٝٝ

عٓسَا تًىبي المتغػى١ تٛقعىا  ايطًبى١ أٚ تًبٝٗىا بأفضىٌ َىٔ        

تٛقعاتِٗ، ٚايفىطم بى  تٛقعىا  ايطًبى١ ٚخىبرتِٗ اؿكٝكٝى١       

ٚغىىىٝتِ  (.296: 2009ٟ فجىىى٠ٛ ايطوىىىا )اؿػىىى١ٝٓ،  ٜػىىىاٚ

بإهىىاظ باغىىتثٓا٤ َكٝىىاؽ    عىىسز َىىٔ تًىىو المكىىاٜٝؼ   تٛوىىٝح

 ٚشيو ناتتٞ  ،ايفج٠ٛ ايصٟ غٝتِ تٓاٚي٘ بؿهٌ َفصٌ
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ٜٚىتِ   :Counting Complaintَكٝاؽ عسز ايؿىهاٟٚ   -أ 

قٝاؽ جٛز٠ اـس١َ َٔ خلاٍ حصط عىسز ايؿىهاٟٚ خىلاٍ    

َٚىا موٝىع ٖىصٙ    فتر٠ َع١ٓٝ ٚتصىٓٝفٗا حػى  ْىٛع ايؿىه٣ٛ،     

مىٛ إزضاى ايعُىلا٤ يًدسَى١     اٗا َتؾط ٥ايططٜك١ غٗٛي١ إعطا

 (.102: 2011المكس١َ لهِ )قطاف، 

ٖٚىىٛ أنثىىط  : Satisfaction Measureَكٝىىاؽ ايطوىىا   -ب 

ٖىىا  ايعُىىلا٤ مىىٛ جىىٛز٠    المكىىاٜٝؼ اغىىتدساَا يكٝىىاؽ اػا  

اـسَا  المكس١َ ٚشيو يًهؿىف عىٔ طبٝعى١ ؾىعٛضِٖ مىٛ      

 اـس١َ المكس١َ لهِ ٚجٛاْ  ايك٠ٛ ٚايضعف.

تكىىّٛ ايفهىىط٠ الأغاغىى١ٝ لهىىصا المكٝىىاؽ   َكٝىىاؽ ايكُٝىى١  -ج 

ع٢ً إٔ ايكُٝى١ ايىتي تكىسَٗا َٓعُى١ خسَٝى١ يًعبىا٥ٔ تعتُىس        

عًى٢ المٓفعىى١ اـاصىى١ باـىىسَا  المسضنى١ َىىٔ جىىاْبي ايعبىىٕٛ   

ٚايتهًف١ يًحصٍٛ ع٢ً ٖصٙ اـسَا  فايعلاقى١ بى  المٓفعى١    

ٚايػعط ٖٞ ايتي ؼسز ايك١ُٝ فهًُا ظاز  َػىتٜٛا  المٓفعى١   

سَا  المسضنىى١ ظاز  ايكُٝىى١ المكسَىى١ يًعبىىا٥ٔ    اـاصىى١ باـىى 

ظاز إقبىىالهِ عًىى٢ طًىى  تًىىو اـىىسَا  ٚايعهىىؼ     نىىصيو

 صحٝح.

في إطاض ٖصا المفّٗٛ موهىٔ ايتُٝٝىع    قٝاؽ اؾٛز٠ الم١ٝٓٗ   -د 

ب  المكاٜٝؼ اتت١ٝ   قٝاؽ اؾٛز٠ بسلاي١ المسخلا  ٚقٝىاؽ  

اؾٛز٠ بسلاي١ ايعًُٝا  َٚكٝىاؽ اؾىٛز٠ بسلايى١ المدطجىا      

 .(97 :2009)اؿسابٞ، ٚقؿٛٙ، 

طٛض ٖصا ايُٓٛش  عىسز َىٔ    Servqual:َكٝاؽ ايفج٠ٛ  -ه 

 Parasuraman, et 1985، 1988)ايبىىاحث  الأَطٜهىىإ  

al.) ،     ٖٚىىىٛ عبىىىاض٠ عىىىٔ غًػىىى١ً َىىىٔ المكىىىاٜٝؼ المتهاًَىىى١

ٚالمترابطىى١ لمعطفىى١ ضأٟ َتًكىىٞ اـسَىى١ اىىا ٜتٛقعىى٘ َىىٔ أزا٤       

ٚفل عسز َىٔ اـصىا٥ص   ع٢ً اـس١َ المكس١َ ي٘ َٔ َٓتجٗا 

عطفىت ْٛعٝى١    (، ٚقس143 :2016)ايعجُٞ، ٚايتٛهطٟ، 

اؾىىٛز٠  باـسَىى١ المسضنىى١ أٚ المًُٛغىى١ أٚ المكسَىى١ ، ٜٚعتُىىس 

ايُٓٛش  ع٢ً قٝاؽ ايفطم بى   تٛقىع المػىتفٝس َىٔ اـسَى١       

، ٚالمدىىلافي، ٝبيغايؿىىٚبىى   اـسَىى١ المسضنىى١ ٚالمكسَىى١  )   

ٖىٛ   بعى  ايبىاحث    عىط (، ٚايتٛقع َٔ ٚجٗى١ ْ 620: 2016

وسزٙ ايفطز لأزا٤ ١َُٗ َعٝٓى١   ((Probabilityاثاب١ احتُاٍ 

ٚاػت٣ٛ جٗس َع . أَا الازضاى فٗٛ تًىو ايعًُٝى١ اـاصى١    

الإحػىىىاؽ  ((Organizingٚتٓعىىىِٝ ( (Selectionباختٝىىىاض 

(Sensations)  يهٞ موهٔ إٔ تعطٞ خبر٠ ٚاغع١ شا  َع٢ٓ

بايٓػىىب١ يًفىىطز، أٟ ايعًُٝىى١ ايىىتي وىىافغ َىىٔ خلالهىىا ايفىىطز  

عًىى٢ الاتصىىاٍ ٚايعلاقىى١ بايب٦ٝىى١ ٚأٟ َهىىإ آخىىط، ٚتهىىٕٛ   

ْتٝجىى١ المكاضْىى١ قٝىىاؽ ايتبىىأٜ ٚايفىىطم بىى  اؾىىٛز٠ المسضنىى١     

ٚتىىىتِ  .(9 :2004، ايصىىىطٕٚالمتٛقعىىى١ يًدسَىىى١ ايتعًُٝٝىىى١ )

عبىىاض٠ ( 22)َىىٔ خىىلاٍ اغىىتبا١ْ َهْٛىى١ َىىٔ   عًُٝىى١ ايكٝىىاؽ

صىىُُت يتغطىىٞ  ػىى١ أبعىىاز ؾىىٛز٠ اـسَىى١ ٚايىىتي موهىىٔ   

تعُُٝٗىىا عًىى٢ أٟ ْىىٛع َىىٔ اـسَىى١، ٚايىىتي تؿىىٌُ الأبعىىاز  

 (.114 -113: 2007ايتاي١ٝ   )عاؾٛض، ايعبازي١، 

ٖٚىى٢ تؿىىٌُ جمٝىىع المهْٛىىا      ايعٓاصىىط المًُٛغىى١   -

الأزٚا   المًُٛغىىى١ يًُتغػىىى١ ايىىىتي تكىىىسّ اـسَىىى١، َثىىىٌ

ٚاتلا  ٚالمباْٞ َٚعٗط ايعاًَ  ٚالأجعا٤ المًُٛغ١ ا يَّىتي  

 َٔ اـس١َ ْفػٗا. اتؿهٌ جع٤ 

ٖٚىىصا ٜعىى  الاعتُىىاز عًىى٢ المتغػىى١ في  الاعتُازٜىى١   -

قسضتٗا ع٢ً تكسِٜ خسَى١ اػىت٣ٛ َعى  َىٔ اؾىٛز٠ نًُىا       

طً  َٓٗا شيو أٚ اعٓى٢ آخىط تكىسِٜ اـسَى١ ايػى١ًُٝ َىٔ       

 أٍٚ َط٠.

 ِٖٚاغىتعساز ايعىاًَ   ٖٚىصا ٜعى  ضربى١     اب١ الاغتج -

في المتغػىىى١ يتكىىىسِٜ اـىىىسَا  ٚايىىىطز عًىىى٢ اغتفػىىىاضا    

 ايعُلا٤ ٚتًب١ٝ طًباتِٗ في ايٛقت افسز.

ؾىىىىعٛض ايعُٝىىىىٌ بايطاحىىىى١ ٚالاط٦ُٓىىىىإ إلى  الأَىىىىإ  -

المعًَٛىىا  ايَّىىتي ٜأخىىصٖا ٚعىىسّ اغىىتدساّ َصىىطًحا  أٚ   

َىىىإ َىىىٔ أيفىىىاظ لا ٜفُٗٗىىىا ايعُٝىىىٌ ٚنىىىصيو ؾىىىعٛضٙ بالأ

المدىىاطط ايَّىىتي موهىىٔ إٔ ٜتعىىطض لهىىا ْتٝجىى١ غىى٤ٛ اـسَىى١      

ؾىىعٛضٙ بىىإٔ ايعىىاًَ   نىىصيوٚؾىىعٛضٙ بايثكىى١، َٚىىٔ المٗىىِ 
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لهىىصٙ اـسَىى١ ٖٚىىصا نًىى٘ ٜىىٛفط ؾىىعٛضا بالأَىىإ يىىس٣   أنَفْىىا٤َ

 ايعٌُٝ.

ؾىىعٛض ايعُٝىىٌ بأْىى٘ قىىٛض اٖتُىىاّ المٛظىىف  ايتعىىاطف  -

ٚإ َصىىىًحت٘ ٖىىىٞ الأغىىىاؽ ٚأْىىى٘ قىىىازض عًىىى٢ الاتصىىىاٍ   

ٚالاغتفػىىاض في أٟ ٚقىىىت َٚىىىٔ ايضىىطٚضٟ ؾىىىعٛ ضٙ بىىىإٔ   

 المتغػ١ تتفِٗ حاجات٘ ٚتتفاعٌ َع شيو.

ايتبأٜ بى    ((Servequalموثٌ نمٛش  جٛز٠ اـس١َ             

ٛضاتِٗ َىىٔ تٛقعىىا  ايطىىلاب َىىٔ اـسَىى١ المعطٚوىى١ ٚتصىى   

اـس١َ المكس١َ، َٚا ٜػع٢ ٖصا ايُٓٛش  إلى قٝاغى٘ بايضىبط   

ٖىىٛ إزضاى المػىىتفٝس َىىٔ جىىٛز٠ اـسَىى١ ٚايىىصٟ ٜعتُىىس عًىى٢   

حجِ ايفجى٠ٛ بى  اـسَى١ المتٛقعى١ ٚاـسَى١ المسضنى١ ٚايىتي        

بسٚضٖا تعتُس ع٢ً ايفجٛا  ايىتي تكىع ؼىت غىٝطط٠ َىعٚز      

ٕ أُىىىا (، ن620 :2016اـسَىىى١ )ايؿىىىغٝبي، ٚالمدىىىلافي،   

 ،فحػى  لا ٜطنع عًى٢ ْتىا٥ج اـسَى١     ((Servequalنمٛش  

ع٢ً عًُٝىا  تػىًِٝ اـسَى١ ٚايعلاقى١ ايتفاعًٝى١       نصيوبٌ 

بى  َكىىسَٞ اـسَى١ ٚايعُىىلا٤، حٝىث ٜكىىّٛ ايُٓىٛش  عًىى٢     

الإزضانىا  ٚايتٛقعىا  ٚشيىو      َعازي١ أغاغ١ٝ ططفاٖا ُٖا

يكٝىىىاؽ  ىىىؼ فجىىىٛا ، ٖٚىىىٞ ايفجىىىٛا  المػىىىبب١ يعىىىسّ 

: 2011تكسِٜ اـسَى١ بىاؾٛز٠ المطًٛبى١ )قطىاف،      ايٓجاح في

 (.، ٚتتُثٌ في اتتٞ 105 -104

ايفجىى٠ٛ الأٚلى  فجىى٠ٛ بىى  تٛقعىىا  ايطًبىى١ ٚإزضاى      -

الإزاض٠ لهىىىىىىصٙ ايتٛقعىىىىىىا ، ٚتىىىىىىسع٢ فجىىىىىى٠ٛ المعطفىىىىىى١    

 Knowledge Gap .  

ايفجىىىى٠ٛ ايثاْٝىىىى١  ٖٚىىىىٞ ايفىىىىطم بىىىى  إزضاى الإزاض٠    -

يتٛقعىىا  ايطًبىى١ ٚبىى  المٛاصىىفا  افىىسز٠ ؾىىٛز٠ اـسَىى١      

 .Standard Gap"ٜٚطًل عًٝٗا فج٠ٛ ايُٓطٝا   

ايفجىى٠ٛ ايثايثىى١  ٖٚىىٞ ايفىىطم بىى  المٛاصىىفا  ايفعًٝىى١  -

ؾىىىٛز٠ اـسَىىى١ َٚػىىىت٣ٛ اـسَىىى١ ايفعًىىىٞ ٚتىىىسع٢ فجىىى٠ٛ 

  ."delivery Gapايتػًِٝ أٚ ايتكسِٜ

ايفجىىىىىى٠ٛ ايطابعىىىىىى١  ٚتىىىىىىسع٢ فجىىىىىى٠ٛ الاتصىىىىىىاٍ     -

"Communication Gap"  ًِٖٝٚىىىٞ ايفىىىطم بىىى  تػىىى ،

 اـس١َ ٚالاتصالا  اـاضج١ٝ يًطلاب حٍٛ تػًِٝ اـس١َ.

 Reality Gap"ايفج٠ٛ اـاَػ١  ٚتسع٢ ايفج٠ٛ اؿكٝك١ٝ  

ٖٚٞ ايفطم ب  تٛقعا  ايطىلاب يًدسَى١ ٚاـسَى١ المسضنى١     

 .)ايفع١ًٝ( المػ١ًُ

َا ٜٓعط لها  اٜٚلاحغ إٔ ايفجٛا  الأضبع١ الأٚلى رايب  

عًىى٢ أْٗىىا الأغىىباب ايط٥ٝػىى١ٝ ؿىىسٚا فجىى٠ٛ جىىٛز٠ اـسَىى١ 

ايىىتي ٜتعىىطض لهىىا المػىىتفٝس )أٚ ايعُٝىىٌ( ٚايىىتي تتُثىىٌ في      

ايفطٚم ايػًب١ٝ ب  إزضان٘ ي زا٤ ايفعًٞ يًدس١َ المكسَى١ يى٘   

ٚموهٔ ايتعىبير   .(5ٚب  تٛقعات٘ مٛ اـس١َ المُتاظ٠ )ايفج٠ٛ 

    علاق١ ايتاي١ٝعٔ جٛز٠ اـس١َ باي

خدمة وو   –= خلأدخء خدفعلووً دلمة وو   ((Servequalجووةدا خدمة وو  
 تةقعات خدطلاب.

 ٜػىىىتٓس قٝىىىاؽ جىىىٛز٠ اـسَىىى١ عًىىى٢ نٝفٝىىى١ تكٝىىىِٝ    ٚ         

 ايعُٝىىىىىٌ يعًُٝىىىىى١ تكىىىىىسِٜ اـىىىىىسَا  ْٚتىىىىىا٥ج اـسَىىىىى١     

 جىىىىىىىٛز٠ اـسَىىىىىىى١   ٚتُعَىىىىىىىسوعًىىىىىىى٢ حىىىىىىىس غىىىىىىىٛا٤،...،  

تًىىىبي أٚ تتجىىىاٚظ تٛقعاتىىى٘ َىىىٔ اـسَىىى١      بٛصىىىفٗاجٝىىىس٠ 

((Parasuraman et al. 1985: 42- 46  ،ايؿىىغٝبي(

(. حٝىىث ٜكىىّٛ تطبٝىل ٖىىصا المكٝىىاؽ  620 :2016ٚالمدىلافي،  

)َكٝاؽ ايفج٠ٛ( ع٢ً عىسز َىٔ الافتراوىٝا  تتُثىٌ في َىا      

 (.15-14: 2010بطنا ، ؛ 22:2004ًٜٞ  )ايصطٕ، 

قىىازضٕٚ عًىى٢ ايتعىىبير عىىٔ  إٕ المػىىتفٝسٜٔ َىىٔ اـسَىى١   -

تٛقعاتِٗ يًدصا٥ص ايعا١َ المُٝع٠ ؾٛز٠ اـسَى١ ٚقىازضٕٚ   

ع٢ً ايتُٝٝع ب  تًىو ايتٛقعىا  ٚالإزضاى اؿكٝكىٞ لمػىت٣ٛ     

 اـس١َ ايفعًٞ ايصٟ حصًٛا عًٝ٘.

إٔ المجالا  ايىتي ٜتضىُٓٗا المكٝىاؽ ٚفُٛعى١ ايعٓاصىط       -

خصىىا٥ص عاَىى١   تعىىسّايىىتي تؿىىتٌُ عًٝٗىىا ٖىىصٙ المجىىالا      

دس١َ خضىعت يلاختبىاض ايٓفػىٞ ٚالمٝىساْٞ ٚقىازض٠ عًى٢       يً

 زضانا  المػتفٝس َٔ اـس١َ.إايتفطٜل ب  تٛقعا  ٚ
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٘ إٕ ايسٚض ايصٟ  - المكٝىاؽ في ؼسٜىس جىٛز٠ اـسَى١      ٜتزٜى

ٜكىىىىّٛ عًىىىى٢ قىىىىٛضٜٔ أغاغىىىىٝ  ُٖىىىىا  اؾٛاْىىىى  ايفٓٝىىىى١ 

ٚايتٓعُٝٝىىى١ ٚالمهْٛىىى١ ؾىىىٛز٠ اـسَىىى١ ٚاؾٛاْىىى  ايػىىىًٛن١ٝ 

 س١َ.المه١ًُ ؾٛز٠ اـ

تصىىُُٝ٘ في  ت ٚػىىسض الإؾىىاض٠ ٖٓىىا إلى إٔ ٖىىصا المكٝىىاؽ قىىس 

الأصىىٌ يًتعىىطف عًىىى٢ ضزٚز أفعىىاٍ المػىىتًٗه  في بعىىى      

ايٓىىىٛاحٞ ايتجاضٜىىى١ ٚالإْتاجٝىىى١، ثىىىِ تٛايىىىت اغىىىتدساَات٘   

تربٜٛى١،  اي نالمجىالا   عس في فالا  َتعىسز٠ بٚتطبٝكات٘ في َا 

َىىى١ ٚايصىىىح١ٝ، َٚطانىىىع المعًَٛىىىا  ٚايتهٓٛيٛجٝىىىا، ٚاـس

المصىىطف١ٝ، ٚايٓكىىٌ اؾىىٟٛ ٚايىىبرٟ ٚايبحىىطٟ، ٚايتعًىىِٝ،    

ٚاـس١َ الهٓسغ١ٝ، ٚايٛجبا  ايػطٜع١، ٚخس١َ ايتٓعٝف، 

ٚخس١َ المعًَٛا  ايف١ٝٓ ٚايصٓاع١ٝ. إلا أْى٘ لا ٜٛجىس اتفىام    

لاغىىتدساّ المكٝىىاؽ،   ابىى  ْتا٥جٗىىا، فبعضىىٗا جىىا٤ َتٜىىس     

تُتعى٘  ٚبايتايٞ إَها١ْٝ تطبٝك٘ في جمٝىع فىالا  اـىسَا  ي   

بسضجىى١ عايٝىى١ َىىٔ ايثبىىا  ٚايصىىلاح١ٝ، نُىىا جىىا٤  ْتىىا٥ج  

 اتخط رير َتٜس٠ لاغتدساَ٘.  بعضٗا

ُٝهٔ تبرٜط اغتدساّ َكٝاؽ ايفج٠ٛ فايسضاغ١ اؿاي١ٝ أَا في 

(Servqual) ْٛاغىتدسَت٘ ايهىثير    احسٜث ايٓؿأ٠ ْػبٝ  ٘في ن

َىىىىٔ ايسضاغىىىىا  ٚايبحىىىىٛا في َٝىىىىازٜٔ َتٓٛعىىىى١ َٚٓٗىىىىا    

 َٚصىىىىساقٝت٘ نفا٤تىىىى٘أنىىىىس  عًىىىى٢  ٚايىىىىتي اؾاَعىىىىا ، 

اػاٖىىىا   في وىىى٤َٛٚٛوىىىٛعٝت٘ في قٝىىىاؽ جىىىٛز٠ اـسَىىى١  

المػتفٝسٜٔ المسضن١ ٚالمتٛقع١ مٛ اـس١َ المكس١َ، فضىلا  عىٔ   

ٜعس َٔ ايٓاح١ٝ ايع١ًُٝ ايتطبٝكٝى١ إحىس٣ الأزٚا  المُٗى١     ٘أْ

ٕ تػاعس ع٢ً إظٗاض اؾٛاْ  الاهابٝى١  أٚايفعاي١ ايتي موهٔ 

يكصٛض في َػت٣ٛ جىٛز٠ اـسَى١ َىٔ ٚجٗى١ ْعىط      ٚجٛاْ  ا

المػتفٝسٜٔ َٓٗا َٔ ْاح١ٝ ، َٚٔ ْاح١ٝ أخط٣ ٜهؿىف ٖىصا   

المكٝاؽ ع٢ً اؾٛاْ  المتٛقع١ ٚايىتي ٜطُىح لهىا المػىتفٝس في     

َػىىت٣ٛ ٖىىصٙ اـسَىى١ عٝىىث موهىىٔ إعىىاز٠ ايٓعىىط بٓىىٛاحٞ        

ايضىىعف يتصىىٌ إلى طُىىٛح ٚتٛقىىع اؾُٗىىٛض المػىىتفٝس َىىٔ    

 (.16 -15: 2010اـس١َ )بطنا ، 

ْتٝجىىى١ ":Servperf"َكٝىىىاؽ الأزا٤ ايفعًىىىٞ يًدسَىىى١  - و

ٖٚىىٛ إٔ  (Servqual) ايفجىى٠ٛ ايىىتي ٚجٗىىت لمكٝىىاؽ  ٓكىىسيً

عبىىاضا  ايتٛقعىىا  فٝىى٘ َصىىار١ بؿىىهٌ َثىىايٞ، ٚأْىى٘ قىىس       

احىس٠ اىا لا موهٓى٘    ٜػتدسّ َتًكٞ اـس١َ تًو اـس١َ لمط٠ ٚ

ٗىا بتجىاضب غىابك١ )ايعجُىٞ، ٚايتىٛهطٟ،      َٔ َكاض١ْ أزا٥

اغتُط  جٗٛز ايباحث  يًتٛصٌ إلى (؛ يصيو 143: 2016

نمىىٛش  آخىىط عًُىىٞ ٚعًُىىٞ يكٝىىاؽ جىىٛز٠ اـسَىى١، حٝىىث  

 إلى َكٝىىىاؽ (Cronin and Taylor, 1992)تٛصىىىٌ 

(Servperf)ٜكّٛ ٖصا ايُٓٛش  عًى٢ فهىط٠ َبػىط١     ، حٝث

ٖٚٞ إٔ جٛز٠ اـسَى١ هى  قٝاغىٗا بططٜكى١ لا ؽتًىف عىٔ       

أٟ إٔ ايكٝاؽ ٜٓصى  عًى٢   " Attitudes"قٝاؽ الاػاٖا  

اػاٖا  المػتفٝسٜٔ َىٔ اـسَى١ المكسَى١ مىٛ َػىت٣ٛ الأزا٤      

 ايفعًٞ لهصٙ اـس١َ، ٚ موهٔ ايتعبير عٓ٘ نُا ًٜٞ   

 (.108 :2011الأزا٤  )قطاف،  = جٛز٠ اـس١َ     

 ,Firdaus, 2005)يكس قاَىت    HEdPERF" "َكٝاؽ  -ص

ؾىٛز٠  سضاغت  ْىتج عُٓٗىا تكىسِٜ َكٝىاؽ جسٜىس      ب  (2006

اـس١َ في ايتعًِٝ ايعايٞ اايٝعٜىا، ٚقىس اعتُىس ٖىصا المكٝىاؽ      

 ,Cronin and Taylor)بؿهٌ أغاغٞ ع٢ً تطٜٛط أنمٛش  

1992)  ٞ يٝهىىٕٛ  (Servperf) ، ٖٚىىٛ نمىىٛش  الأزا٤ ايفعًىى

يكٝىىاؽ جىىٛز٠ اـسَىى١ في ايتعًىىِٝ ايعىىايٞ، ٚايىىصٟ      آَاغىىب 

 Higherيىىىىىىىىى ااختصىىىىاض  (HEdPERF)طًىىىىل عًٝىىىى٘  أ

Education Performance-only))  ،2011)أبىىىٛ ٚضز٠: 

 (. 143 :2016؛ ايعجُٞ، ٚايتٛهطٟ، 18

  ايسضاغا  ايعًٝا في ن١ًٝ ايعًّٛ الإزاض١ٜ ظاَع١ شَاض  .3

ّ عاَٗىىىىا 1996زؾىىىىٓت جاَعىىىى١ شَىىىىاض في غىىىىبتُبر     

ايسضاغىىٞ الأٍٚ يتصىىبح اؾاَعىى١ اؿهَٛٝىى١ ايطابعىى١ اٛجىى   

ّ بإْؿىىا٤ جاَعىى١ 1996يػىى١ٓ  (158)ايكىطاض اؾُٗىىٛضٟ ضقىىِ  

ّ، ٚاؾىسٜط بايىصنط ٖٓىا    24/8/1996شَاض، ٚشيو في تاضٜذ 

ؾاَعى١   ابإٔ اؾاَع١ ناْت قس بسأ  به١ًٝ ايترب١ٝ/شَاض فطع ى 

ًٝى١ ايتربٝى١ /   ّ، ٚن90/91صٓعا٤، ٚشيو في ايعاّ اؾاَعٞ 
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 اّ، ٚناْت أٜض ى 93/94ٚايعًّٛ بطزاع ايتي ت افتتاحٗا عاّ 

تابع١ ؾاَع١ صٓعا٤ ٚبعس صسٚض قطاض الإْؿا٤ ت افتتاح عسز 

َٔ ايهًٝىا ، َٚٓٗىا نًٝى١ ايعًىّٛ الإزاضٜى١ ظاَعى١ شَىاض في        

ّ بعىىس عىىاّ ٚاحىىس َىىٔ افتتىىاح   1997/1998ايعىىاّ اؾىىاَعٞ  

(، ٚشيىىو يغاٜىىا  ضفىىس 13 :2006اؾاَعىى١ )جاَعىى١ شَىىاض، 

المجتُع بالمتدصص  في ايعًىّٛ الإزاضٜى١ ادتًىف فطٚعٗىا،     

ٚإعساز ايعٓصط ايبؿطٟ ايهف٤ ٚايفاعٌ في كتًف جٛاْى   

اؿٝىىا٠، َػىىا١ُٖ َىىٔ اؾاَعىى١ في زعىىِ ايتُٓٝىى١ ايؿىىا١ًَ في     

ايُٝٔ، ٚتؿتٌُ ايه١ًٝ ع٢ً أضبعى١ أقػىاّ ٖىٞ  قػىِ إزاض٠     

قػىِ ايعًىّٛ المايٝى١     -قػِ ايتػىٜٛل ٚالإْتىا     -أعُاٍ 

ٔ  ( 4: 2010ٚالمصطف١ٝ، )زيٌٝ ايسضاغا  ايعًٝا،   فضىلا  عى

 ّ.2010/2011قػِ افاغب١ ايصٟ زؾٔ في ايعاّ 

أَىىا ايسضاغىىا  ايعًٝىىا بايهًٝىى١ ففىىٞ ايعىىاّ اؾىىاَعٞ       

ّ، قاَىت ايهًٝى١ بتسؾى  أضبعى١ بىطاَج عًُٝىى١      2007/2008

ايتٓفٝصٟ جػتير الماٚايسبًّٛ ايعايٞ  ٞبطْافَتُٝع٠، ٖٚٞ  

)ايىصٟ ٜعىس الأٍٚ    في إزاض٠ ايتُٓٝى١ افًىى١ٝ  ( اغىابك   ايٛظٝفٞ)

َٔ ْٛع٘ ع٢ً َػت٣ٛ اؾاَعا  اي١ُٝٓٝ اؿهَٛٝى١ ٚالأًٖٝى١   

ٍ   ٞبطْىىىافحٝٓٗىىىا(، ٚ ، ايىىىسبًّٛ ايعىىىايٞ في إزاض٠ الأعُىىىا

 :2010)زيٝىٌ ايسضاغىا  ايعًٝىا،     ايعًّٛ المايٝى١ ٚالمصىطف١ٝ  ٚ

اَىىت ايهًٝىى١ بافتتىىاح بطْىىافٞ ّ ق2012/2013(، ٚفي عىىاّ 3

)تكطٜط ايعًىّٛ المايٝى١ ٚالمصىطف١ٝ   ٚإزاض٠ الأعُاٍ  الماجػتير في

ّ(، ٚفي ايٛقىىىت 2018ْٝابىىى١ ايسضاغىىىا  ايعًٝىىىا باؾاَعىىى١، 

اؿاوط يىس٣ قٝىاز٠ اؾاَعى١ ٚايهًٝى١ ايٓٝى١ في افتتىاح بطْىاَج        

ايىىىسنتٛضاٙ ايتٓفٝىىىصٟ، حٝىىىث ٚقىىىس ت ايتٛجٝىىى٘ َىىىٔ ْٝابىىى١    

ايسضاغىىا  ايعًٝىىا باؾاَعىى١ يكٝىىاز٠ ايهًٝىى١ بايكٝىىاّ بتٛصىىٝف   

ايبرْىىاَج لإقىىطاضٙ ٚافتتاحىى٘، ٚبىىصيو تهىىٕٛ اؾاَعىى١ ٚنًٝىى١  

ص  عٝٓٝٗا خس١َ أبٓىا٤  اص١  قس ٚوعت ْغايعًّٛ الإزاض١ٜ 

اصىى١، ٚأبٓىىا٤ ايىىٛطٔ ايعطبىىٞ غَٚتغػىىا  المجتُىىع ايىىُٝ  

عا١َ، َٔ خلاٍ غعٝٗا يعٜاز٠ َٗاضا  ٚقىسضا  جٝىٌ َىٔ    ب

 المٛظف  ٚايكاز٠ ٚايفٓٝ  المبسع .

)زيٝىٌ    (ابطْاَج الماجػتير ايتٓفٝصٟ )ايىٛظٝفٞ غىابك    .4

 .(11 -10: 2010ايسضاغا  ايعًٝا، 

ز٠ جاَع١ شَاض ٚنًٝى١ ايعًىّٛ الإزاضٜى١ في    يكس اْطًل قطاض قٝا

فتح بطْاَج الماجػتير في فىاٍ إزاض٠ ايتُٓٝى١ افًٝى١ َىٔ عىس٠      

 َبرضا ، ٚالمتُث١ً في   

ايتٛج٘ ايعاّ يًسٚي١ مٛ ايلاَطنع١ٜ الإزاض١ٜ ٚتٛظٜىع   -أ 

غًط١ صٓاع١ ٚتٓفٝص ايكىطاض الإنمىا٥ٞ بى  اؿهَٛى١ المطنعٜى١      

المؿىىاضن١ ايؿىىعب١ٝ عًىىى٢   ٚايػىىًط١ افًٝىى١ ٚتٛغىىٝع ْطىىىام    

 َػت٣ٛ افًٝا  في قٝاز٠ ع١ًُٝ ايت١ُٝٓ ايؿا١ًَ.

 اخصٛص  احاج١ ايُٝٔ يًهٛازض ايبؿط١ٜ المت١ًٖ إزاضٜ  -ب 

تًىىو ايعاًَىى١ في فىىاٍ إزاض٠ ايتُٓٝىى١ افًٝىى١ ٚشيىىو لمٛاجٗىى١   

 َتطًبا  إعاز٠ ايبٓا٤ المتغػٞ.

عسّ ٚجٛز بطاَج أنازمو١ٝ ٚط١ٝٓ َتدصص١ في فىاٍ   -  

تُٓٝىىى١ افًٝىىى١ عًىىى٢ َػىىىت٣ٛ اؾاَعىىىا  اؿهَٛٝىىى١   زاض٠ ايإ

 ٚالأ١ًٖٝ حت٢ ايّٝٛ.  

إلى  بطْىىاَج الماجػىىتير في فىىاٍ إزاض٠ ايتُٓٝىى١ افًٝىى١    ٜػىىع٢ 

 الإغٗاّ في 

زعىىِ إزاض٠ ايتُٓٝىى١ افًٝىى١ ٚايىىتي تعىىعظ في جٖٛطٖىىا      -أ 

 َٚضُْٛٗا المُاضغ١ ايع١ًُٝ يٛظا٥ف الإزاض٠ اف١ًٝ.  

ايلاظَىى١ يتدطىىٝط ٚتٓفٝىىص  تأٖٝىىٌ ايهىىٛازض ايبؿىىط١ٜ   -ب 

ٚضقاب١ تٓفٝص المؿاضٜع ايت١ُٜٛٓ اف١ًٝ بأغىًٛب عًُىٞ وكىل    

 ايهفا٠٤ ٚاؾٛز٠ الاقتصاز١ٜ ٚالاجتُاع١ٝ.

تعُٝىىىىل المعطفىىىى١ ايعًُٝىىىى١ افىىىىاِٖٝ الإزاض٠ افًٝىىىى١      -  

 ٚالمؿاضن١ ايؿعب١ٝ في ايت١ُٝٓ.

افًٞ ٚالمطنىعٟ   ععٜع ايت١ُٝٓ ايؿا١ًَ ع٢ً المػتٜٛ ت -ز 

كىىسّ ٚايتطىىٛض المًىىبي لاحتٝاجىىا  ٚطُٛحىىا     يتحكٝىىل ايت

 المػتفٝسٜٔ ع٢ً المػت٣ٛ ايٛط .

ٜٚتُٝع بطْاَج الماجػتير في فاٍ إزاض٠ ايت١ُٝٓ افًٝى١ في  

أْ٘ ٜكّٛ ع٢ً اؾُع ب  اؾاْب  المعىطفي ٚالمٗىاضٟ ايلاظَى     

يًُُاضغىىىى١ ايعًُٝىىىى١ يٛظىىىىا٥ف الإزاض٠ افًٝىىىى١، نُىىىىا إٔ    
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اؿصٍٛ عًى٢ ايؿىٗاز٠ اؾاَعٝى١    الايتحام بايبرْاَج ٜؿترط 

 َٔ أٟ ؽصص نإ.

ٜكىىّٛ ْعىىاّ ايسضاغىى١ في ايبرْىىاَج عًىى٢ ْعىىاّ زضاغىى١      

اجتٝاظ الاختباض ايؿاٌَ في أبطظ  فضلا  عٔالمػاقا  ايفص١ًٝ 

ٓح افىىاٚض ٚزٕٚ إٔ ٜعىىس ايطايىى  ضغىىاي١ عًُٝىى١، ٚبٗىىصا موىى  

ٔ  ايطاي  زضج١ الماجػتير ايتٓفٝصٟ في إزاض٠ ايت١ُٝٓ افًٝى١   َى

َٛظعىى١ عًىى٢  غىىاع١ (48)نًٝىى١ ايعًىىّٛ الإزاضٜىى١ بعىىس إةىىاّ   

عىىىاَ  زضاغىىىٝ  ٜٓكػىىىِ نىىىٌ عىىىاّ إلى فصىىىً  زضاغىىىٝ     

  ٞ وتىٟٛ عًى٢    اأغىبٛع   (14) ناًَ ، َس٠ نٌ فصىٌ زضاغى

(، 10 :2009َػىىىىاقا  )زيٝىىىىٌ ايسضاغىىىىا  ايعًٝىىىىا،     (4)

ٜٚػىتٗسف ايبرْىىاَج أعضىىا٤ المجىىايؼ افًٝىى١، ٚايعىىإًَٛ في  

فًٝىىى١ ٚالمهاتىىى  ايتٓفٝصٜىىى١، فضىىىلا  عىىىٔ إطىىىاض ايػىىىًطا  ا

المٗتُٕٛ ٚايطاربٕٛ في تطىٜٛط َعىاضفِٗ َٚٗىاضاتِٗ في فىاٍ     

 الإزاض٠ ٚايت١ُٝٓ اف١ًٝ.

ىضع ايكبٍٛ في ايبرْاَج عًى٢ المفاوى١ً بى  المتكىسَ      

يًؿطٚط ايتاي١ٝ  اؿصٍٛ ع٢ً زضج١ ايبهايٛضٜٛؽ أٚ  اٚفك 

يعًُٝى١ َٚىٔ جاَعى١    ايًٝػاْؼ في أٟ فطع َٔ فطٚع المعطف١ ا

َعىىترف بٗىىا عًىى٢ إٔ لا ٜكىىٌ َعسيىى٘ ايترانُىىٞ في ايؿىىٗاز٠     

، ٚاجتٝىىاظ اختبىىاض ايكبىىٍٛ أٚ المكابًىى١   %(65)اؾاَعٝىى١ عىىٔ  

 ايؿدص١ٝ.

 تٓاٍٚ ايباحث عسزا َٔ ايسضاغا  شا  ايعلاق١ 

َىىىٔ الأحىىىسا إلى  ، ٚعطوىىىٗازضاغىىىت٘المباؾىىىط٠ اٛوىىىٛع 

 ناتتٞ  الأقسّ

إلى قٝىاؽ جىٛز٠    ٚايىتي ٖىسفت  ( 2017زضاغ١ )ظٜىٔ،   .1

اـسَىى١ المعًَٛىىا  في َهتبىىا  جاَعىى١ أفطٜكٝىىا ايعالمٝىى١ َىىٔ     

ٚجٗىى١ ْعىىىط المػىىىتفٝسٜٔ باغىىىتدساّ َكٝىىىاؽ الأزا٤ ايفعًىىىٞ  

(Servperf)َىتغيرا  تعىبر عىٔ     ، ايصٟ وتٟٛ ع٢ً  ػ١

ٚأٖىِ َىا تٛصىًت إيٝى٘      أبعاز جٛز٠ اـىسَا  في المهتبىا ،  

في َػىت٣ٛ   اايسضاغ١ َٔ ْتا٥ج ةثٌ في إٔ ايتكِٝٝ نىإ إهابٝ ى  

المعًَٛىىا  المكسَىى١ يًُػىىتفٝسٜٔ في فىىالا      خسَىى١جىىٛز٠ 

)الاغتجاب١ ٚالاعتُاز١ٜ ٚايػىلا١َ )الأَىإ(، في حى  نىإ     

ٚيهىىٔ بسضجىى١ أقىىٌ َىىٔ المجىىالا  ايػىىابك١ في   اايتكٝىىِٝ إهابٝ ىى

 ١، ٚايتعاطف(.فاٍ اؾٛاْ  )المًُٛغ

قٝىىاؽ إلى ايىىتي ٖىىسفت  (، 2017، المجاٖىىسزضاغىى١ )ٚ .2

الاعتُىىاز الأنىىازموٞ َٚػىت٣ٛ تطبٝىىل َعىاٜير وىىُإ اؾىٛز٠    

ٚعلاقت٘ ظٛز٠ اـس١َ ايتعًُٝٝى١ في جاَعى١ شَىاض، ٚأٖىِ َىا      

َّ َػت٣ٛ ايتطبٝل يًُعاٜير َٚػىت٣ٛ   تٛصًت إيٝ٘ ايسضاغ١ أ

لمعىاٜير ٜػىِٗ   جٛز٠ اـس١َ ناْا بسضج١ َتٛغط ٚإٔ تطبٝىل ا 

ٚأظٗىط    %(32.4)في إحساا تغٝيرا  ظٛز٠ اـس١َ بٓػب١ 

ٚجٛز فىطٚم في إجابىا  ايطًبى١ مىٛ َػىت٣ٛ جىٛز٠       ايٓتا٥ج 

اـسَىى١ في ايٓىىٛع ٚايتدصىىص ٚايهًٝىى١، ٚيصىىا  ايىىصنٛض      

 .ٚايتدصصا  ايع١ًُٝ، ن١ًٝ الهٓسغ١ ع٢ً ايتٛايٞ

ٖىسفت  فكىس  (، 2016زضاغ١ )جماْى١، ٚغىًٝط ،   أَا  .3

ٕ تىأثير جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١ عًى٢ ضوىا ايطًبى١ في        إلى بٝا

يكٝىاؽ   (Servperf)جاَعى١ ايبعىث حٝىث اغىتدسّ َكٝىاؽ      

جٛز٠ الأزا٤ ايفعًٞ ؾٛز٠ اـس١َ َٚكٝاؽ آخط يكٝاؽ ضوا 

ايطًب١ َٔ ن١ًٝ جاَع١ ايبعث، ٚقس أظٗط  ْتىا٥ج ايسضاغى١   

ٚجىىٛز تىىأثير َعٓىىٟٛ يهىىٌ بعىىس َىىٔ أبعىىاز جىىٛز٠ اـسَىى١        

بىىإٔ َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـسَىى١     نىىصيوٚأظٗىىط  ايتعًُٝٝىى١، 

ايتعًُٝٝىى١ في جاَعىى١ ايبعىىث َىىٔ ٚجٗىى١ ْعىىط ايطًبىى١ ناْىىت     

 َطتفع. نصيوَطتفع١، ٚإٔ َػت٣ٛ ضوا ايطًب١ نإ 

إلى  (2016ٝبي، ٚالمدىىىلافي، ؿىىىغٖىىىسفت زضاغىىى١ )ايٚ .4

قٝاؽ جٛز٠ اـسَا  ايتعًُٝٝى١ في نًٝى١ ايتربٝى١ بايىسَاّ َىٔ      

، (Servqual)ٚج١ٗ ْعط ايساضغ  فٝٗا باغىتدساّ َكٝىاؽ   

 اٚأظٗط  ْتا٥ج ايسضاغ١ بٛجٛز فج٠ٛ غايب١ ٚزايى١ احصىا٥ٝ   

بىى  ازضانىىا  ايساضغىى  ٚتٛقعىىاتِٗ ػىىاٙ فىىالا  اـسَىى١     

ير اؾىٓؼ  لمىتغ  ٣ايه١ًٝ يتًو المجالا ، ٖٚىصٙ تعىع   ٚايسضج١

عىسّ ٚجىٛز فىطٚم زايى١      نصيوٚيصا  ايصنٛض، نُا بٝٓت 

في َػىىىىت٣ٛ اـسَىىىى١ في فىىىىالا  )الاعتُازٜىىىى١،  اإحصىىىىا٥ٝ 

ايسضجى١ ايهًٝى١ يتًىو    الاغتجاب١، الأَإ، ايتعاطف(، ٚفي 



 

225 225 

(38) -  (1) 

لمىىتغير اؾىىٓؼ، نُىىا أظٗىىط  ٚجىىٛز فىىطٚم  ٣المجىىالا  تعىىع

ٝىى١ َعٜٓٛىى١ في فىىاٍ الاعتُازٜىى١ َىىٔ الأَىىإ ٚفي ايسضجىى١ ايهً

يًتٛقىىىىع، تعىىىىٛز يصىىىىا  المًىىىىتحك  ببرْىىىىاَج َىىىىا بعىىىىس       

ايبهىىايٛضٜٛؽ، ٚبعىىسّ ٚجىىٛز فىىطٚم َعٜٓٛىى١ حىىٍٛ تٛقىىع    

اـس١َ )زضج١ الأ١ُٖٝ(  في ايعٓاصط المًُٛغ١، الاغتجاب١، 

ايتعاطف، تعٛز لاخىتلاف المػىت٣ٛ ايتعًُٝىٞ، بُٝٓىا ٖٓىاى      

فىىطٚم َعٜٓٛىى١ بىى  اـسَىى١ المتٛقعىى١ ٚالمسضنىى١ في المجىىالا        

ط المًُٛغىىىى١ الاعتُازٜىىىى١، الاغىىىىتجاب١، الأَىىىىإ،  يعٓاصىىىى

 ايتعاطف، ٚناْت تًو ايفطٚم يصا  اـس١َ المتٛقع١.

( 2016زضاغىى١ )ايعىىعاّ، ٚعًُٝىىا ،   ٖىىسفت في حىى  .5

إلى ايتعطف ع٢ً َػت٣ٛ جٛز٠ ايبراَج ايتربٜٛى١ يًسضاغىا    

ايعًٝىىىا في نًٝىىىا  ايتربٝىىى١ في اؾاَعىىىا  الأضزْٝىىى١ اؿهَٛٝىىى١ 

ٚاغتدسَت الاغتبا١ْ ؾُع ايبٝاْىا    َٚكترحا  تطٜٛطٖا،

َىىٔ عٝٓىى١ ايسضاغىى١ المهْٛىى١ َىىٔ أغىىاتص٠ اؾاَعىىا  الأضزْٝىى١   

اؿه١َٝٛ، ٚقس أظٗط  ْتا٥ج ايسضاغ١ إٔ جمٝىع َػىتٜٛا    

فىىالا  جىىٛز٠ ايىىبراَج ايتربٜٛىى١ يًسضاغىىا  ايعًٝىىا جىىا٤     

بسضجىى١ َتٛغىىط١، ٚإٔ اـطىىط ايسضاغىى١ٝ َٚػىىاقاتٗا عاجىى١  

  َ ػىىت٣ٛ ايتُٓٝىى١ المٗٓٝىى١ المػىىتسا١َ    َاغىى١ إلى تطىىٜٛط ٚضفىىع 

لأعضىا٤ ٦ٖٝى١ ايتىسضٜؼ، ٚتىىسضٜؼ بعى  المػىاقا  بايًغىى١      

 الإلًٝع١ٜ.

اختبىىاض  إلى ٖىىسفت زضاغىى١ (2015)قًٝىىٛإ،  ٚأجىىط٣ .6

فطو١ٝ ٚجٛز خسَا  َطافك١ يًع١ًُٝ ايتعًُٝٝى١ شا  جىٛز٠   

 َكبٛي١ َٔ ٚج١ٗ ْعط ايطًب١ زاخىٌ نًٝىا  جاَعى١ َصىطات١    

بسضاغ١ حاي١ ع٢ً أحس ٖصٙ ايهًٝا  ٚناْت عٝٓى١ ايسضاغى١   

طًب١ ايػ١ٓ ايٓٗا١ٝ٥ ادتًف الأقػىاّ، حٝىث أؾىاض  ْتىا٥ج      

ايسضاغ١ إلى عسّ تٛفط ايهثير َىٔ اـىسَا  المطافكى١ يًعًُٝى١     

 ايتع١ًُٝ ٚالمتٛفط أقٌ َٔ المػت٣ٛ المكبٍٛ.  

 ٖسفتفكس ( 2014زضاغ١ )ايؿعٝبي، ٚايؿٗطاْٞ، أَا  .7

إلى ايتعطف عًى٢ تكٝىِٝ ايطىلاب ؾىٛز٠ اـىسَا        ُازضاغتٗ

ايتعًُٝٝىىىى١ في جاَعىىىى١ المًىىىىو خايىىىىس باغىىىىتدساّ َكٝىىىىاؽ    

(HEdPERE)     نأزا٠ ؾُع ايبٝاْا  ٚقىس تٛصىًت ايسضاغى١

إلى عىىس٠ ْتىىا٥ج أُٖٗىىا  إٔ تكٝىىِٝ ايطًبىى١ ؾىىٛز٠ اـىىسَا      

ايتع١ًُٝٝ نإ َتٛغط في جمٝع أبعىازٙ، نُىا أظٗىط  بعىسّ     

ايٓىٛع، ٚقىس    لمىتغير  اٗى١ ْعىط ايطًبى١ ٚفك ى    ٚجٛز تبىأٜ في ٚج 

في  (HEdPERE)صىىلاح١ٝ َكٝىىاؽ أنىىس  ْتىىا٥ج ايسضاغىى١  

 قٝاؽ جٛز٠ اـسَا  في ايب١٦ٝ ايػعٛز١ٜ.

إلى ايتعىىطف عًىى٢  (2013زضاغىى١ )ايبؿىىطٟ، ٚغىىعت   .8

َػت٣ٛ جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ َٔ ٚجٗى١ ْعىط ايطايبىا  في    

إلى عىس٠   بطْاَج ايتعًِٝ المىٛاظٟ، حٝىث تٛصىًت ايسضاغى١    

ْتىىا٥ج أُٖٗىىا  إٔ َػىىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـسَىىى١ ايتعًُٝٝىى١ نىىىإ     

بسضج١ َتٛغىط١ في جمٝىع فىالا  ايسضاغى١، نُىا أظٗىط        

ٚجٛز فطٚم في ٚجٗىا  ْعىط عٝٓى١ ايسضاغى١ تعىعٟ لمىتغيرٟ       

لمىتغيرٟ   اْٛع ايبرْىاَج، ٚايعُىط، ٚعىسّ ٚجىٛز فىطٚم تبع ى      

 ايتدصص، ٚاؿاي١ ايٛظٝف١ٝ.

إلى قٝىىاؽ  فكىىس ٖىىسفت ( 2013زضاغىى١ )غىىًُإ،  أَىىا  .9

جٛز٠ اـسَا  اؾاَع١ نُىا ٜىسضنٗا طًبى١ جاَعى١ الأقصى٢      

لمكٝىىىىىاؽ جىىىىٛز٠ اـسَىىىىى١ أٚ الأزا٤ ايفعًىىىىىٞ   ا٠ طبك ىىىىىبغىىىىع 

(Servperf) َّ َػىىت٣ٛ جىىٛز٠  ، ٚأظٗىىط  ْتىىا٥ج ايسضاغىى١ أ

اـس١َ نُا ٜسضنٗا ايطًب١ ب  ايضعٝف ٚالمتٛغىط في َععىِ   

لاي١ إحصا١ٝ٥ ٚجٛز فطٚم شا  زظٗط  أبعاز المكٝاؽ نُا أ

في َػت٣ٛ اؾٛز٠ المسضن١ تععٟ المتغير اؾٓؼ يصا  الاْاا 

في جمٝع الأبعاز َاعسا بعس )الأَإ(، نصيو ٚجىٛز فىطٚم   

ايهًٝى١ ٚفي الأبعىاز ايتايٝى١  )المًُٛغى١ٝ،      َع١ٜٛٓ في ايسضجى١ 

يصىىا  ايتدصصىىا  ايتطبٝكٝىى١، في حىى  لا      ٚالاغىىتجاب١(

عتُازٜىىى١، الأَىىىإ، تٛجىىىس فىىىطٚم شا  زلايىىى١ الابعىىىاز )الا

عسّ ٚجٛز فطٚم تعاطف، خصٛص اؾاَع١(. نُا أظٗط اي

لمىىىتغير المػىىىت٣ٛ   افي َػىىىت٣ٛ جىىىٛز٠ اـسَىىى١ المسضنىىى١ تبع ىىى  

 .ايسضاغٞ

إلى تكٝىىىىىِٝ  (2011ٖٚىىىىىسفت زضاغىىىىى١ )ايكططاْىىىىىٞ،   .10

جاَعىى١ شَىىاض في وىى٤ٛ  -اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ بهًٝىى١ ايتربٝىى١
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 ّٕايسضاغىى١ أيؿىىا١ًَ، ٚأظٗىىط  ْتىىا٥ج َفٗىىّٛ إزاض٠ اؾىىٛز٠ ا

جىىٛز٠ اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ َىىٔ ٚجٗىى١ ْعىىط أعضىىا٤ ٦ٖٝىى١        

ايتسضٜؼ ناْت بٓػب١ ضوا َتٛغط١ في فايٞ  )الاجىطا٤ا   

الإزاض١ٜ، ايبحث ايعًُىٞ( ٚبٓػىب١ َٓدفضى١ في فىاٍ ايبٓٝى١      

ايتحتٝىى١، في حىى  جىىا٤  َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١   

 بايسضج١ ايه١ًٝ َٔ ٚج١ٗ ْعط ايطًب١ بٓػب١ ضوا َٓدفض١.

ٖىسفٛا َىٔ    سضاغ١ب( 2011)ايطبٝعٞ، ٚآخطٕٚ،  ٚقاّ .11

إلى ايتعطف ع٢ً ايعلاق١ ب  جٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١    خلالها

المسضن١ ٚجٛز٠ الإؾطاف ٚضوى٢ طًبى١ ايسضاغىا  ايعًٝىا في     

أظٗىىط  ْتىىا٥ج ايتحًٝىىٌ قىىس اؾاَعىىا  اـاصىى١ الأضزْٝىى١، ٚ

في َػىىىت٣ٛ جىىىٛز٠ اـسَىىى١   اٚاوىىىح  االإحصىىىا٥ٞ انفاو ىىى

أبعىىاز جىىٛز٠ اـسَىى١ اـُػىى١    جمٝىىعسضنىى١ في ايتعًُٝٝىى١ الم

المًُٛغىى١ٝ، المٛثٛقٝىى١، ايتعىىاطف، الاعتُازٜىى١ ٚالاغىىتجاب١  

َىىٔ ٚجٗىى١ ْعىىط طًبىى١ ايسضاغىىا  ايعًٝىىا في نىىٌ اؾاَعىىا      

الأضز١ْٝ اـاص١ قٌ ايسضاغى١، نُىا أؾىاض  إلى وىعف في     

َػت٣ٛ جٛز٠ الإؾطاف ع٢ً ايطغا٥ٌ، الأَط ايصٟ اْعهؼ 

فىىاض َػىىت٣ٛ ضوىى٢ ايطًبىى١، نُىىا     بؿىىهٌ ٚاوىىح في ان 

ّٕنصيو أظٗط   ّٟ الاعتُاز١ٜ ٚالاغتجاب١ ُٖا الأنثط  أ بعس

 في جٛز٠ الإؾطاف ٚؼكٝل ضو٢ ايطًب١. اتأثير 

ٚايىتي   (khodayari and khodayari,2011)زضاغى١   .12

ٖسفت إلى قٝاؽ جٛز٠ اـس١َ في ايتعًىِٝ ايعىايٞ في جاَعى١    

ايىىتي تػىىِٗ في  أظاز الإغىىلا١َٝ َىىٔ خىىلاٍ ؼسٜىىس ايعٛاَىىٌ   

 (Servqual)اغىتدسّ َكٝىاؽ ايفجى٠ٛ     جٛز٠ اـس١َ، ٚقىس 

بٝٓت ْتا٥ج ايسضاغ١ ايتي طبكىت   يكٝاؽ جٛز٠ اـس١َ، ٚقس

ع٢ً ع١ٓٝ َٔ ايطًب١، إٔ ٖٓاى فج٠ٛ بى  تٛقعىا  ايطىلاب    

يًدسَا  ٚب  َىا ٜتًكْٛى٘ َىٔ خسَى١، ٚإٔ ٖٓىاى فجىٛا        

ب١ ٚالأَإ في ايعٓاصط اـُػ١ يًُكٝاؽ المًُٛغ١ٝ ٚالاغتجا

 ٚايتٛنٝس ٚايتعاطف.

يهؿىىف عىىٔ  إلى ا( 2010ٖىىسفت زضاغىى١ )بطنىىا ،  ٚ .13

ايفج٠ٛ ب  إزضانىا  ايساضغى  في جاَعى١ ايكىسؽ المفتٛحى١      

بطىىٛيهطّ ٚتٛقعىىاتِٗ لمػىىت٣ٛ اـسَىى١ ايىىتي تكىىسَٗا لهىىِ        

اؾاَعىى١ في المجىىالا  المدتًفىى١، ٚاغىىتدسّ ايباحىىث َكٝىىاؽ   

ٚقىس تٛصىًت    يكٝىاؽ جىٛز٠ اـسَى١،   ( Servqual)ايفج٠ٛ 

ايسضاغ١ إلى عس٠ ْتا٥ج أُٖٗا  إٔ ٖٓىاى فجى٠ٛ َٛجبى١ رىير     

بىى  ازضانىىا  ايساضغىى  ٚتٛقعىىاتِٗ يًسضجىى١  ازايىى١ إحصىىا٥ٝ 

ايهًٝىى١ لمػىىت٣ٛ اـسَىى١ ايىىتي تكىىسَٗا اؾاَعىى١، نُىىا بٝٓىىت    

في المجىالا    اايٓتا٥ج ٚجٛز فىطم َٛجى  ٚرىير زاٍ إحصىا٥ٝ     

، ٚايػىىلا١َ ايتايٝىى١  ايتعىىاطف الاجتُىىاعٞ، ٚالاغىىتجاب١   

 اغىىايب  اٚالأَىىٔ عًىى٢ ايترتٝىى ، بُٝٓىىا أظٗىىط ايساضغىىٕٛ فطق ىى 

في المجىىاي    اٚيهىىٔ زٕٚ َػىىت٣ٛ ايسلايىى١ الإحصىىا١ٝ٥ أٜض ىى 

اؾٛاْىىى  المازٜىىى١ المًُٛغىىى١، ٚالاعتُازٜىىى١ عًىىى٢ ايترتٝىىى .   

بى    اٚبٝٓت ايٓتا٥ج نصيو، عسّ ٚجٛز فطٚم زاي١ إحصىا٥ٝ  

لمتٛقعىى١ لمػىىت٣ٛ  ايفجىى٠ٛ في تكىىسٜطا  ايساضغىى  المسضنىى١ ٚا  

اـسَىىىى١ ايىىىىتي تكىىىىسَٗا اؾاَعىىىى١ تعىىىىع٣ لمىىىىتغيرٟ اؾىىىىٓؼ 

 ٚايتدصص ايسضاغٞ.

( إلى 2009ٖىىسفت زضاغىى١ )اؿىىسابٞ، ٚقؿىىٛٙ،   نُىىا  .14

ايتعطف ع٢ً َػىت٣ٛ جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١ بهًٝى١ ايتربٝى١       

َىىٔ ٚجٗىى١ ْعىىط طًبىى١    -اجاَعىى١ عُىىطإ غىىابك    –عجىى١ 

َػت٣ٛ جٛز٠  ّٕأع١ًُٝ، ٚأظٗط  ْتا٥ج ايسضاغ١ الأقػاّ اي

نُا أظٗىط  عىسّ    ،اـس١َ ايتع١ًُٝٝ زٕٚ المػت٣ٛ المطًٛب

ّٟ ايتدصىص    ٣ٚجٛز فطٚم شا  زلاي١ إحصا١ٝ٥ تعىع  لمىتغير

 ٚالمػت٣ٛ.

 ,Arambewela & Hall)ٚفي زضاغىىى١ نىىىٌ َىىىٔ  .15

ٖسفت إلى تكِٝٝ ايعٛاَىٌ ايىتي ؼكىل ضوى٢ طًبى١      ، (2008

ايتعىطف   ايسضاغا  ايعًٝا في اؾاَعا  في أغترايٝا، ٚنىصيو 

عًىى٢ ايعٛاَىىٌ ايىىتي تىىتثط عًىى٢ اختٝىىاض أغىىترايٝا نٛجٗىى١        

يًسضاغىىى١ ٚآضا٤ ايطًبىىى١ في شيىىىو، ٚاغىىىتدسَت ايسضاغىىى١    

يتكِٝٝ ٚجٗا  ْعىط ايطًبى١    Servqual)) َكٝاؽ غيرفهٛاٍ

ٚآضا٥ٗىىِ حىىٍٛ ايعًُٝىى١ ايتعًُٝٝىى١ في اؾاَعىىا . ٚخًصىىت    

ايسضاغىىى١ إلى عىىىس٠ ْتىىىا٥ج أُٖٗىىىا  إٔ ايعسٜىىىس َىىىٔ طًبىىى١     
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ايسضاغىىا  ايعًٝىىا ٜٓعىىطٕٚ إلى َععىىِ اؾاَعىىا  الأغىىتراي١ٝ   

ع٢ً أْٗا ايصٛض٠ المثاي١ٝ ايتي ؼكل راٜا  ايتىسضٜؼ َكاضْى١   

أْٗىىا تكىىسّ اـىىسَا     عىىلا٠ٚ عًىى٢ باؾاَعىىا  اتغىى١ٜٛٝ،  

ايتعًُٝٝىى١ ايىىتي تطوىىٞ ايطايىى  ٚتُٓىىٞ َٗاضاتىى٘ الأنازموٝىى١، 

ٚأظٗىىط  إٔ ايصىىعٛبا  ايىىتي تٛاجىى٘ اؾاَعىىا  في نػىى    

و٢ ايطاي  ٜتُثٌ بٛجٛز فجى٠ٛ بى  اؾاَعىا  ايتكًٝسٜى١     ض

 ايكسمو١ ٚب  ٍَٝٛ ٚاػاٖا  ايطًب١ اؿسٜث١.

( زضاغىىى١ 2007نُىىىا أجىىىط٣ )عاؾىىىٛض، ٚايعبازيىىى١،    .16

ٖىىىىسفت إلى تكٝىىىىِٝ زٚض اؾاَعىىىىا  ايفًػىىىىط١ٝٓٝ في تكىىىىسِٜ 

خىىسَا  ايتعًىىِٝ ايعىىايٞ َىىٔ خىىلاٍ زضاغىى١ حايىى١ بطْىىاَج     

اَع١ الإغلا١َٝ بغىع٠، ٚشيىو   الماجػتير إزاض٠ الأعُاٍ في اؾ

ٚأظٗط  ْتىا٥ج ايسضاغى١ إٔ اؾاَعى١    بتطبٝل ْعط١ٜ ايفج٠ٛ، 

َىىٔ تٛقعىىا  ايطًبىى١، ٚإٔ أفضىىٌ   %83اغىىتطاعت ؼكٝىىل 

قىىسزا  اؾىىٛز٠ ٖىىٛ عٓصىىط الأَىىإ حٝىىث نىىإ ايفىىطم بىى    

أَىىىىا أغىىىىٛا٤ٖا فٗىىىىٛ عٓصىىىىط   (0.5725)الازضاى ٚايتٛقىىىىع 

 اأظٗىط  أٜض ى  ، نُا (0.8900)الاغتجاب١ حٝث نإ ايفطم 

 بإٔ جمٝع قسزا  اؾٛز٠ ناْت زٕٚ َػت٣ٛ تٛقع ايطًب١.

ٖىسفت إلى   فكىس  (2007) زضاغ١ اؿىسابٞ ٚعهاؾى١  أَا  .17

ايهؿىىف عىىٔ ايعٛاَىىٌ المػىىا١ُٖ في جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝىى١  

المكسَىى١ يًطىىلاب في اؾاَعىىا  ايُٝٓٝىى١ زضاغىى١ حايىى١ جاَعىى١  

١ صىىٓعا٤، َٚىىٔ ثىىِ ؼسٜىىس َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى  

المكسَىى١ لهىىِ في المجىىالا  المدتًفىى١ يًدسَىى١، ٚقىىس أغىىفط     

ايٓتا٥ج عٔ تبأٜ َػت٣ٛ جىٛز٠ اـسَى١ المكسَى١ يًطىلاب في     

المجالا  المدتًف١ بىاختلاف جٓػىِٗ ٚايهًٝىا  ٚالمػىتٜٛا      

ايسضاغىى١ٝ ايىىتي ٜسضغىىٕٛ بٗىىا، نُىىا أؾىىاض  ايٓتىىا٥ج إلى إٔ   

عىاتِٗ،  اـس١َ ايتي ٜتًكاٖا ايطًب١ لم تصٌ إلى َتٛغىط تٛق 

 بٌ ناْت أقٌ  ا تٛقعٛا.

 ايهؿف إلى (2006) ٚعهاؾ١ اؿسابٞ ٖٚسفت زضاغ١ .18

 ايتعًُٝٝىى١ اـسَىى١ جىىٛز٠ قٝىىاؽ في المػىىا١ُٖ ايعٛاَىىٌ عىىٔ

ٌ  باؾاَع١، ٚقس أظٗط  ْتا٥ج ايسضاغى١   في المػىا١ُٖ  ايعٛاَى

 غىىت١ ٖٚىىٞ اؾاَعىىا ، في ايتعًُٝٝىى١ اـىىسَا  جىىٛز٠ قٝىىاؽ

 إجمىىىايٞ َىىىٔ (%58.9) َػىىىتٛعب١ يًتفػىىىير قابًىىى١ عٛاَىىىٌ

ٞ  لمصىفٛف١  ايهًٞ ايتبأٜ ٞ  ٖٚى الإزاضٜى١،   اـىسَا    نىاتت

ٍ  الأنازمو١ٝ، غٗٛي١ اـسَا   ْٛعٝى١ ) اـسَى١  عًى٢  اؿصىٛ

ايىىتعًِ،  َصىىازض ٚايتػىىجٌٝ، ايكبىىٍٛ ، خىىسَا (اـسَىى١

 ايىىىتعًِ أنثىىىط ايتجٗٝىىىعا ، ٚنىىىإ عاَىىىٌ َصىىىازض اٚأخىىىير 

يًطىىلاب  المكسَىى١ اـسَىى١ ظىىٛز٠ ايتٓبىىت عًىى٢ قىىسض٠ ايعٛاَىىٌ

 ايصحٝح. ايٛاحس إلى ايتحسٜس َعاٌَ ق١ُٝ ٚصًت ايصٟ

، إلى (Lages & Fernandes, 2005)ٖىسفت زضاغى١    .19

قٝىىاؽ ايفجىى٠ٛ بىى  َىىسضنا  ٚتٛقعىىا  عٝٓىى١ َىىٔ طىىلاب      

اؾاَعىى١ يًٓعىىاّ ايكُٝىىٞ ايؿدصىىٞ ٚالاجتُىىاعٞ ايػىىا٥س في  

المجتُع اؾاَعٞ، ٚقس أظٗط  ْتا٥ج ايسضاغ١ فعاي١ٝ المكٝاؽ 

ًتعطف عًى٢ ايكىِٝ ايػىا٥س٠ المسضنى١ ٚالمتٛقعى١، َىٔ حٝىث        ي

ْعىىاّ ايتعًىىِٝ ٚأنمىىاط ايػىىًٛى ٚعىىازا  ايطًبىى١ ٚايعلاقىىا    

الاجتُاعٝىىى١ بىىى  ايطًبىىى١ بعضىىىِٗ ايىىىبع  ٚبٝىىىِٓٗ ٚبىىى     

الأغاتص٠ ٚايعىاًَ  في اؾاَعى١، نُىا أظٗىط  عىسّ ٚجىٛز       

فطٚم جٖٛط١ٜ في َػىت٣ٛ ايفجى٠ٛ بى  َىسضنا  ٚتٛقعىا       

 لمتغيرٟ اؾٓؼ ٚايتدصص. اايطلاب تبع 

 & Sungchul) 2004)ٖٚىىسفت زضاغىى١ نىىٌ َىىٔ   .20

Hyunsuk,   ٔفعايٝىى١ اختبىىاض ايفجىى٠ٛ بىى     إلى ايتحكىىل َىى

الإزضانا  ٚايتٛقعا  يكٝاؽ جٛز٠ اـىسَا  ايىتي ٜكىسَٗا    

َعٗىىس نىىٛضٟ كىىتص بىىايتعًِٝ ايعىىايٞ، تهْٛىىت ايعٝٓىى١ َىىٔ  

َٔ خسَا  ٖصا المعٗس، ٚقىس أظٗىط  ْتىا٥ج     اَػتفٝس  (86)

ايسضاغ١ إٔ ٖصا الاختباض فعاٍ يكٝاؽ جٛز٠ اـسَا ، نُا 

ٚجىىىٛز فىىىطٚم في َػىىىت٣ٛ ايفجىىى٠ٛ في تكىىىسٜط   ابٝٓىىىت أٜض ىىى

 لمتغير اؾٓؼ يصا  ايصنٛض. اَػت٣ٛ جٛز٠ اـسَا  تبع 

إلى تطىىٜٛط  (Tan & Kek, 2004) ٖٚىىسفت زضاغىى١ .21

باغىتدساّ بطْىاَج    ٚجٛزتٗىا ْٛع١ٝ خسَا  ايتعًىِٝ ايعىايٞ   

اؾٛز٠ ايؿا١ًَ بايترنٝع ع٢ً ايفطم أٚ ايفج٠ٛ ب  إزضانىا   

ٚتٛقعا  ع١ٓٝ َٔ ايطلاب لمػت٣ٛ اـسَى١ المعُىٍٛ فٝٗىا في    
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ايتعًىىىِٝ ايعىىىايٞ، ٚبعىىىس تطبٝىىىل ايبرْىىىاَج أظٗىىىط فعايٝىىى١ في  

تكًٝص َػىت٣ٛ ايفجى٠ٛ َىٔ خىلاٍ ظٜىاز٠ فعايٝى١ اـىسَا         

سٜىىس َىىٔ ايٓىىٛاقص ْٚىىٛاحٞ   المٛجىى١ يًطىىلاب ٚتلاؾىىٞ ايع  

 ايكصٛض في اـسَا .

حىىٍٛ أُٖٝىى١   اتتفىىل جمٝىىع ايسضاغىىا  ايػىىابك١ ْعطٜ ىى   

جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ يهػ  ضوا ايطًب١، أَا َٔ ايٓاحٝى١  

ايتطبٝك١ٝ فٗٓاى تفاٚ  ٚتبأٜ حىٍٛ َػىت٣ٛ جىٛز٠ اـسَى١     

بحٛث١، حٝث تطاٚحت َىٔ وىعٝف   ايتع١ًُٝٝ بالمتغػا  الم

َىىع ايسضاغىىا    ايسضاغىى١ اؿايٝىى١  إلى َتٛغىىط. نُىىا اتفكىىت 

( 2010( )بطنىىا ، 2016ٝبي، ٚالمدىىلافي، ؿىىغ)اي ايتايٝىى١ 

(khodayari and khodayari,2011) (Arambewela & 

Hall, 2008) ،2007)عاؾىىٛض، ٚايعبازيىى١( )Lages & 

Fernandes, 2005 ( )2004 (Sungchul & Hyunsuk, 
يكٝاؽ جىٛز٠   ((SERVQUALاغتدسّ َكٝاؽ ايفج٠ٛ في 

َىع جمٝىع ايسضاغىا  في     نىصيو  اـس١َ ايتع١ًُٝٝ، ٚاتفكت

)المجاٖىىس، َىىا عىىسا زضاغىى١  فكىىط ٚحىىس٠ المعآٜىى١ ٖٚىىِ ايطًبىى١

( ناْىىت ايعٝٓىى١ َىىٔ الأغىىاتص٠    2011ٚ)ايكططاْىىٞ،  (2017

ٚايطًبىىى١ في حىىى  تهْٛىىىت َىىىٔ الأغىىىاتص٠ فكىىىط في زضاغىىى١   

ٚقىىىس اغىىىتفاز  ايسضاغىىى١  (، 2016ّ، ٚعًُٝىىىا ، )ايعىىعا 

اؿاي١ٝ َٔ ايسضاغىا  ايػىابك١ في المٓٗجٝى١ ٚالاطىاض ايٓعىطٟ      

ٚأزٚا  جمىع ايبٝاْىا ، ٚتتُٝىع ايسضاغى١ اؿايٝى١ بأْٗىا َىٔ        

ايسضاغا  ايكلا٥ىٌ عًى٢ المػىت٣ٛ ايعطبىٞ ايىتي تططقىت إلى       

جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ في ايسضاغىا  ايعًٝىا ٚايٛحٝىس٠ عًى٢     

في اغتدساّ شيو ٚ في ػ  عًِ ايباحث(عػت٣ٛ افًٞ )الم

 في اؾاَعا . َكٝاؽ ايفج٠ٛ يكٝاؽ جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ

 َٓٗج١ٝ ايسضاغ١  -1

َٔ طبٝع١ ايسضاغى١ ٚالأٖىساف ايىتي تػىع٢ إلى      ااْطلاق 

ايتعطف عًى٢ َػىت٣ٛ جىٛز٠ اـىسَا  ايتعًُٝٝى١       فيؼكٝكٗا 

َىٔ   في ايسضاغا  ايعًٝا به١ًٝ ايعًىّٛ الازاضٜى١ ظاَعى١ شَىاض    

ٚجٗىىىى١ ْعىىىىط ايطًبىىىى١ بٗىىىىا باغىىىىتدساّ َكٝىىىىاؽ ايفجىىىى٠ٛ     

(Servqaul)   ٞاتبعىىىت ايسضاغىىى١ المىىىٓٗج ايٛصىىىفٞ ايتحًًٝىىى

ايصٟ ٜتضُٔ اغتدساّ الأغًٛب المٝساْٞ ايتحًًٝٞ في جمع 

الاغىىتبا١ْ المعىىس٠ لهىىصا ايغىىطض ٚؼًًٝىىٗا    ايبٝاْىىا  بٛاغىىط١ 

الاعتُىىاز  عىلا٠ٚ عًىى٢ لاختبىىاض صىح١ ايفىىطٚض،   اإحصىا٥ٝ  

ع٢ً المصازض ٚالمطاجع ايعًُٝى١ يتغطٝى١ اؾاْى  ايٓعىطٟ َىٔ      

 .ايسضاغ١

 فتُع ٚع١ٓٝ ايسضاغ١  -2

طًبىى١ الماجػىىىتير  َىىٔ جمٝىىع    ايسضاغىى١ ٜتهىىٕٛ فتُىىع   

٣ٛ ايثىاْٞ  ايٛظٝفٞ بهًٝى١ ايعًىّٛ الإزاضٜى١ َىٔ ٖىِ في المػىت      

ػىىى  نؿىىىٛفا   ع افىىىطز  (125)ٚايبىىىاي  عىىىسزِٖ   ٚالأٍٚ

ّ(، ٚت 2018ايكبىىىٍٛ بايسضاغىىىا  ايعًٝىىىا بايهًٝىىى١ يًعىىىاّ ) 

عٝٓىى١  بٛصىىف٘اغىىتدساّ اغىىًٛب المػىىح ايؿىىاٌَ يًُجتُىىع   

 (105)اغتبا١ْ اغترجع َٓٗا  (125)ايسضاغ١، ٚقس ت تٛظٜع 

اغىتباْا  رىير صىاؿ١ يًتحًٝىٌ، يتبكىٞ       (15)ٚاغتبعس َٓٗا 

 .(1)ٚايتي ٜٛوحٗا اؾسٍٚ  اغتبا١ْ صاؿ١ يًتحًٌٝ. (90)
 (: َزبئج رىصَغ قبئًخ الاعزجبَبد ػهً يجزًغ انذساعخ1جذول )

 انؼذد انًجزًغ
الاعزجبَبد 

 انًىصػخ
 انًشرجؼخ

انصبنح 

 نهزحهُم

طهجخ انًغزىي 

 الأول
40 40 35 30 

طهجخ انًغزىي 

 انثبٍَ
85 85 70 60 

 90 105 125 125 الإجًبنٍ
 م.2019 ن إعةخد خدباحث  ن وخقع بٍانات خلاستبان ، انًصذس:  

ةثًىىىت أزا٠ ايسضاغىىى١ اؿايٝىىى١ اكٝىىىاؽ   أزا٠ ايسضاغىىى١  -3

 (Service Quality Modelخدمة و  )ايفج٠ٛ يكٝىاؽ جىٛز٠   

باضاؾىىىٛضاَإ ٚظَلا٥ىىى٘   ٚايىىىصٟ أعىىىسٙ بصىىىٛضت٘ الأصىىى١ًٝ  

بعىىس تطىىٜٛطٙ يٝٓاغىى  جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١ في      (1988)

، (SERQUAL)، ٚايىىصٟ ٜعىىطف اختصىىاضا باغىىِ اؾاَعىى١

يبٝاْىىىا  ايلاظَىىى١ بٛاغىىىط١ المكٝىىىاؽ ايىىىصٟ  اٚقىىىس ت جمىىىع 

؛ بطنىىا ، 2007اغىىتدسَت٘ زضاغىى١ )عاؾىىٛض، ٚايعبازيىى١، 

ْفػى٘   (، ٖٚٛ المكٝاؽ2016ٝبي، ٚالمدلافي، ؿغاي؛ 2010

يهٔ بعىس تعىسٌٜ طفٝىف أحسثى٘     المكترح َٔ قبٌ ٚاوعٝ٘، ٚ
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في زضاغى١ َؿىابٗ٘؛ حٝىث ت اغىتبعاز      (Ford, 1993)عًٝى٘  

ثىىلاا عٓاصىىط َىىٔ إحىىس٣ ايكىىٛا٥ِ ٚجىىس أْٗىىا رىىير َٓاغىى   

بىسلا    اعؿط عٓصط  ١يًدسَا  ايتع١ًُٝٝ يٝصبح المكٝاؽ تػع

، ٚأَىىا بىىاقٞ ايكىىٛا٥ِ فٗىىٞ َىىٔ  أ عٓصىىط ٜط ٚعؿىى َىىٔ اثىىٓ

الأصىىٌ المكىىترح، ٚعىىطض المكٝىىاؽ بصىىٛضت٘ الأٚيٝىى١ عًىى٢    

فُٛعىى١ َىىٔ افهُىى  المتدصصىى  ٚلهىىِ خىىبر٠ ٚاغىىع١ في   

ايتسضٜؼ اؾاَعٞ، طً  َِٓٗ يًحهِ عًى٢ َىس٣ َلا٤َى١    

ايعٓاصط المدتًف١ يًُجالا  المطتبط١ بٗا، ٚقس أجمع أرً  

 ايسضاغىى١ اؿايٝىى١،  في اعٓصىىط  (19)افهُىى  عًىى٢ َلا٤َىى١  

ٚبايتىىايٞ تتهىىٕٛ قا٥ُىى١ الاغتكصىىا٤ )الاغىىتبا١ْ( في ايسضاغىى١ 

 اؿاي١ٝ َٔ َكس١َ ٚالمكٝاؽ المتهٕٛ َٔ قػُ ، ُٖا 

ٜٚتضىىىىُٔ المعًَٛىىىىا  المعىىىىبر٠ عىىىىٔ   ايكػىىىىِ الأٍٚ  -أ 

يًُىىىتغيرا  ايسموٛرطافٝىىى١  اخصىىىا٥ص عٝٓىىى١ ايسضاغىىى١ طبك ىىى

اؾىىىىٓؼ، ٚايعُىىىىط، ٚايتدصىىىىص ايعًُىىىىٞ في    ٖٚىىىىٞ  )

 (.ايبهايٛضٜٛؽ

تٛقعىا   فكط٠ بكىا٥ُت  يكٝىاؽ    (19)ايكػِ ايثاْٞ ٜٚتضُٔ 

، ٚقٝىاؽ  Expected Serviceايطًب١ مٛ اـسَى١ ٚالمتٛقعى١   

( ازضانىىىىىاتِٗ ؾىىىىىٛز٠ اـسَىىىىى١ المسضنىىىىى١ )المكسَىىىىى١ فعايٝ ىىىىىإ

Perceived Service،  ٚتعبر نٌ قا١ُ٥ عٔ قسزا  اؾٛز٠

ػىاٟٚ ايفىطم   في  ػ١ أبعاز، عٝث تهٕٛ جىٛز٠ اـسَى١ ت  

، فىىىىإشا ناْىىىىت   (Q=P-E)بىىىى  الازضانىىىىا  ٚايتٛقعىىىىا    

 ازضانا  ايطًب١ ؾٛز٠ اـس١َ المكس١َ 

 أقٌ َٔ تٛقعاتِٗ تهٕٛ اؾٛز٠ َٓدفض١. -

َػىىا١ٜٚ يتٛقعىىاتِٗ )أٟ عىىسّ ٚجىىٛز فىىطٚم( تهىىٕٛ       -

 جٛز٠ اـس١َ َطو١ٝ.

أع٢ً َٔ تٛقعىاتِٗ فىإ جىٛز٠ اـسَى١ تهىٕٛ َطتفعى١        -

 ٚبايتايٞ تتج٘ مٛ الاَتٝاظ أٚ المثاي١ٝ.ٚأنثط َٔ َطو١ٝ، 

َٔ نٕٛ المكاٜٝؼ ٚع٢ً ايطرِ  :ٚثبات٘ المكٝاؽ صسم        

ٚايىتي ت ايٛصىٍٛ إيٝٗىا     كتبر٠ شا  َصىساق١ٝ ٚثبىا  عايٝى١   

فكىس   يس٣ اغتدساَ٘ في زضاغا  عسٜس٠ ٚفي فالا  َتٓٛع١

حطص ايباحث ع٢ً اغتدطا  َعاَلا  صسم ٚثبا  لهصا 

صىىىٛضت٘ ايعطبٝىىى١ ٚاـاصىىى١ باؾاْىىى  ايتعًُٝىىىٞ  المكٝىىىاؽ في 

المتعًكىى١ ظىىٛز٠ اـسَىى١ في ايسضاغىىا  ايعًٝىىا بهًٝىى١ ايعًىىّٛ      

ايتأنىىىس َىىىٔ ايصىىىسم  جاَعىىى١ شَىىىاض، يىىىصا ت  -الإزاضٜىىى١ 

ايعىىاٖطٟ يًُكٝىىاؽ َىىٔ خىىلاٍ عطوىى٘ عًىى٢ فُٛعىى١ َىىٔ    

المدتصىى  في فىىالا  كتًفىى١ ٚوًُىىٕٛ زضجىى١ ايىىس نتىىٛضا٠     

ؽ ؼهىىِٝ الأزا٠ بًىى  عىىسزِٖ يًحهىىِ عًىى٢ صىىلاح١ٝ المكٝىىا

ٚقىىس أخىىص  َلاحعىىا  افهُىى  بعىى  الاعتبىىاض، ٚت    (6)

بعىىس شيىىو تطىىٜٛط الاغىىتبا١ْ بؿىىهًٗا ايٓٗىىا٥ٞ. أَىىا غصىىٛص 

ايثبىىىا ، فكىىىس ت اغىىىتدطاج٘ باغىىىتدساّ ططٜكىىى١ الاتػىىىام   

ايساخًٞ يفكطا  المكٝاؽ نهٌ ٚب  ايعٓاصىط ٚالمجىاٍ ايىصٟ    

يثبا  عٓس اغىتدساّ  تٓتُٞ إيٝ٘؛ حٝث تطاٚحت َعاَلا  ا

ع٢ً المجىالا    (0.901 – 0.828)أيفا ب  –َعازي١ نطْٚبار 

اـُػ١، فُٝا بًغت ق١ُٝ أيفا فاٚض الاغتبا١ْ فتُع١ بًغىت  

ايباحىىىث ٖىىىصٙ المعىىىاَلا  َتؾىىىطا    عَىىىسّ، ٚقىىىس (0.957)

َٓاغب١ يصسم المكٝاؽ ٚثبات٘ موهٔ الاعتُىاز عًٝٗىا يتحكٝىل    

ساّ ٖىىصا المكٝىىاؽ، ٚنُىىا   أٖىىساف ايسضاغىى١ اؿايٝىى١ باغىىتد   

 .(2)ٜٛوح٘ اؾسٍٚ 
(: يزغُدددشاد ييددبَُظ انذساعدددخ وقدددُى يؼبيددم  ن دددب  شوَجدددب  2جددذول )

 )يؼبيم انثجبد(

 ثؼبد ييُبط جىدح انخذيخ 

(SERVQUAL) 

ػذد 

ان يشاد/ 

 ورغهغههب

ان ب 

  شوَجب 
 انص خ

الأشُبء انًهًىعخ 

(Tangibles) 
 عادٍ  0.828 (4 -1) 4

 خعادٍ  جة   4 0.901 (5- 8) (Reliabilityالاػزًبدَخ )

الاعزجبثخ 

(Responsiveness) 
 عادٍ  0.869 3 (11 -9)

 (Assuranceانثيخ )
4 (12- 

15) 
 خعادٍ  جة   0.901

 (Empathyانزؼبطف )
4 (16- 

19) 
 عادٍ  0.866

 خعادٍ  جة   0.957 19 اجًبنٍ فيشاد انًيُبط
 م.2018بٍانات خلاستبان ،  ن إعةخد خدباحث  ن وخقع انًصذس:  

ٜؿىىتٌُ المكٝىىاؽ نُىىا شنىىط غىىابك ا عًىى٢    تصىىحٝح المكٝىىاؽ 

تكىىٝؼ  عٓاصىىط ١فىىالا  وتىىٟٛ نىىٌ َٓٗىىا  ػىى     ١ ػىى

الأغاغىى١ٝ المتعًكىى١ ظىىٛز٠ اـسَىى١ ايىىتي تكىىسَٗا    المٛاصىىفا 

اؾاَع١، عٝث ٜطً  َٔ المفحٛص الإجاب١ َطت  عٔ نٌ 
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 يٝهىىىط عٓصىىىط باغىىىتدساّ غىىىًِ  اغىىىٞ تبع ىىىا لمكٝىىىاؽ    

(Likert)  المٛافك١ ايؿىسٜس٠ ٚالمعاضوى١ ايؿىسٜس٠    ٜتفاٚ  ب 

َ )َٛافل  َٛافىل  رىير  ، ٚرير َٛافىل ، َٚٛافل، ٚقاٜس، اةا

تىتراٚح بى     حٝث ةٓح اغىتجاب١ المفحىٛص زضجى١    (،اَطًك 

 .يًػًِ المػتدسّ ا ؼ زضجا  ٚزضج١ ٚاحس٠ تبع 

 الأغايٝ  الإحصا١ٝ٥ المػتدس١َ في ؼًٌٝ ايبٝاْا   -4

ٚيًحصٍٛ ع٢ً ْتا٥ج زقٝك١ قسض الإَهإ، ت اغتدساّ       

إلى  ا، ٚايىىصٟ ٜؿىىير اختصىىاض  (SPSS)ايبرْىىاَج الإحصىىا٥ٞ 

 Statistical اؿعَىىىى١ الإحصىىىىا١ٝ٥ يًعًىىىىّٛ الاجتُاعٝىىىى١ 

Package for Social Sciences المطًٛبىى١ في ايسضاغىى١ ،

 الأغىىىىىايٝ  الإحصىىىىىا١ٝ٥ ايٛصىىىىىف١ٝ حٝىىىىىث ت اغىىىىىتدساّ 

ايتٛظٜىىع ايتهىىطاضٟ ٚايٓػىى  الم٦ٜٛىى١ ٚالاغىىتسلاي١ٝ، ايتايٝىى١  

ٚايٛظٝفٝىى١ يعٝٓىى١   يلإجابىىا  يتحًٝىىٌ المىىتغيرا  ايؿدصىى١ٝ   

، ايىىىىساخًٞ أيفىىىىا نطْٚبىىىىار الاتػىىىىامَعاَىىىىٌ ، ايسضاغىىىى١

المتٛغطا  اؿػاب١ٝ ٚالامطافىا  المعٝاضٜى١ يٛصىف ٚؼًٝىٌ     

ٟ  ١، ٚؼًٝىٌ  فكىطا  الاغىتباْ    One-Way) ايتبىأٜ الأحىاز

ANOVA) ٚاختبىىىاض ،(t)  يعٝٓىىىت  َػىىىتكًت  ٚاختبىىىاض(f) 

 ا  ايفطع١ٝ يًفطو١ٝاـاص١ باختباض ايفطوٝيتحًٌٝ ايفطٚم 

 ١ْٝ.ايط٥ٝػ١ٝ ايثا

يٛحسا  المبحٛثى١  اَعطف١ َس٣ ةثٌٝ إجابا  بٗسف 

يًبٝاْىا  ت   اٚصىفٝ   لمجتُع ايسضاغ١ َٚىٔ ثىِ تكىسِٜ إحصىا٤     

ٛوىىىح عىىىسز ٜ ، حٝىىىث(3) سٍٚاؾىىىتًدىىىٝص ايبٝاْىىىا  في 

في ؾىهٌ أضقىاّ    يرَىتغ  نٌ المؿاٖسا  يًك١ُٝ ايٛاحس٠ زاخٌ

  ، ٚشيو ناتتٞ ْٚػ  ١ٜٛ٦َ

 

 

 

 

 

 

 نهخصبئص انذًَغشافُخ ب(: رىصَغ ػُُخ انذساعخ وفي  3جذول )

 انزكشاس ان ئخ انًزغُش
انُغددددددددددددددددددددجخ 

 انًئىَخ %

 انُىع

 83.3 75 ر ش

 16.7 15  َثً

 100.0 90 الإجًبنٍ

 انؼًش

 28.9 26 عُخ    30 قم يٍ 

 56.7 51 عُخ   40 قم يٍ  -30

 14.4 13 عُخ فأ ثش 40

 100.0 90 الإجًبنٍ

ارخصددددددددددددددددص 

انؼهًدددددددددددددددددددددددٍ 

 ثبنجكبنىسَىط

 15.6 14 إداسح   

 14.4 13 يحبعجخ   

 7.8 7 رجبسح  

 62.2 56  خشي

 100.0 90 الإجًبنٍ
 م.2018 ن إعةخد خدباحث  ن وخقع بٍانات خلاستبان ، انًصذس: 

   ٜٚتضح َٔ بٝاْا  اؾسٍٚ ايػابل َا ًٜٞ 

 (75)في َتغير ايٓٛع ٜلاحغ إٔ ف١٦ )ايىصنٛض( ايبىاي  عىسزٖا    

 ، ًٜٝٗىا ف٦ى١  %(83.3)فطز ةثٌ ايٓػب١ الأنثط في ايع١ٓٝ ٚبٓػب١

ايعُىىط  . ٚفي َىىتغير %(16.7)ٚبٓػىىب١ (15) )الإْىىاا( بعىىسز 

غ١ٓ(  40اقٌ َٔ  -30ٜلاحغ إٔ ف١٦ َٔ تكع أعُاضِٖ ب  )

ًٜٝٗىا   %(56.7)ةثٌ ايف١٦ الأنثط ب  في ع١ٓٝ ايسضاغ١ بٓػىب١  

، %(28.9) بٓػىب١ ١( غىٓ  30)أقٌ َىٔ  ف١٦ َٔ تكع أعُاضِٖ 

 ايف٦ىىى١ الأقىىىٌ بٓػىىىب١  (غىىى١ٓ فىىىأنثط 40)ةثىىىٌ ف٦ىىى١ في حىىى  

 ؽيبهايٛضٜٛبا ايعًُٞ يتدصصٚبايٓػب١ لمتغير ا .%(14.4)

 أخىىط٣ )يٝػىىت ػاضٜىى١ أٚ إزاضٜىى١(ٜلاحىىغ إٔ ف٦ىى١ َىىتٖلا  

ٖٚصا ٜؿىير إلى   %(62.2) ايف١٦ الأنثط في ع١ٓٝ ايسضاغ١ بٓػب١

ف٦ى١   اًٜٝٗى (، اَٝع٠ الايتحام بايبرْاَج )ت الاؾاض٠ لهىا غىابك   

ف٦ىى١  ، تًٝٗىىا(%(15.6بٓػىىب١  الإزاضٜىى١تٖلا  أصىىحاب المىى 

ٜٚىىأتٞ في ، (%(14.4بٓػىىب١  افاغىىب١ٝتٖلا  أصىىحاب المىى 

 ػاضٟ )رىير  الأخير ف١٦ اؿاصً  ع٢ً َىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىتٌٖ

 .(%7.8)بٓػب١ ٚايف١٦ الأقٌ  إزاضٟ ٚلا قاغبي(

 ٚاختباض فطوٝاتٗا لأغ١ً٦ ايسضاغ١ اغٝتِ عطض ايٓتا٥ج ٚفك 

 ًٜٞ  نُا

بالإجابى١ عىٔ ايػىتاي  الأٍٚ ٚايثىاْٞ      ايٓتىا٥ج المتعًكى١   -1

لا  ٚاختباض ايفطو١ٝ الأٚلى يًسضاغ١ ٚايتي تٓص ع٢ً أْى٘   
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( بىى  α ≤0.05عٓىىس ) احصىىا١ٝ٥تٛجىىس فىىطٚم شا  زلايىى١   

ػىاٙ َػىت٣ٛ    ِٗٚتٛقعىات  تٓفٝصٟاينا  طًب١ الماجػتير ازضإ

ايتايٝى١    بأبعازٖىا المكسَى١   ايتعًُٝٝى١  عٓاصط اـسَا جٛز٠ 

ٕ ، الاغتجاب١ ،الاعتُاز١ٜ ،المًُٛغ١ٝ) ( ايتعىاطف  ،الأَىا

لمكٝىىاؽ  افي ايسضاغىىا  ايعًٝىىا بهًٝىى١ ايعًىىّٛ الازاضٜىى١ طبك ىى  

Servqaul.  

      ٚ  ٚ صىىح١ ايفطوىى١ٝ، ت   اختبىىاضيلإجابىى١ عىىٔ ايتػىىاؤٍ 

حػاب المتٛغطا  اؿػاب١ٝ ٚالامطافا  المعٝاض١ٜ يىسضجا   

ػاٙ اـسَا  ايتعًُٝٝى١ ايىتي    إزضانا  ايساضغ  ٚتٛقعاتِٗ

تكىىسَٗا ايسضاغىىا  ايعًٝىىا بايهًٝىى١ ٚايعٓاصىىط ايىىتي تؿىىتٌُ     

عًٝٗىىا ٖىىصٙ المجىىالا ، حٝىىث تؿىىير ايفطٚقىىا  ايػىىايب١ بىى     

ايتٛقعىىىا  ٚالإزضانىىىا  إلى انفىىىاض في َػىىىت٣ٛ اـسَىىى١   

المكسَى١، بُٝٓىا تؿىير ايفطٚقىىا  المٛجبى١ بى  ٖىصٙ ايتٛقعىىا        

ـس١َ، ٚعٓس اغىتدساّ اختبىاض   ٚالإزضانا  إلى جٛز٠ ٖصٙ ا

(T)    لمجُىىٛعت  َترابطىىت  ت ايٛصىىٍٛ إلى ايٓتىىا٥ج المبٝٓىى١ في

 اتتٞ  (4)اؾسٍٚ 
 نتائج تحلٍل خدفقرخت بجةدا خدمة   خدمةرك  وخدمتةقع .(: 4جذول )

 
 ان يشاد

 انخذيخ انًذس خ

 )انخذيخ ان ؼهُخ(

 انًزىقؼخانخذيخ 

 )دسجخ الأهًُخ(
ان شق ثٍُ 

 انًزىعطبد

 -)انًذس خ 

 انًزىقؼخ(

 (Tقًُخ )
يغزىي 

انىعط  انذلانخ

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

انىعط 

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

 0.000* 8.307- 89444.- 70914. 3.9417 73524. 3.0472 انًجبل الأول: انًهًىعُخ

 0.000* 9.193- 1.28889- 96641. 3.7444 91383. 2.4556 وحذَثخ. انًؼذاد يغبَشح نهؼصش 1

 0.000* 7.042- 1.04444- 1.07381 3.6444 90938. 2.6000 الإيكبَُبد انًزبحخ يُبعجخ وجزاثخ. 2

3 
َزًُض انؼبيهىٌ ثحغٍ انًظهش و َبقخ 

 انًهجظ.
3.4000 1.02552 4.1111 .82713 -.71111 -5.120 *0.000 

 0.000* 4.136- 53333.- 69992. 4.2667 1.00337 3.7333 انًكبٌ يغ طجُؼخ انخذيخ انًيذيخ.َزلاءو  4

 0.000* 9.010- 1.20833- 89434. 3.9472 90482. 2.7389 انًجبل انثبٍَ: الاػزًبدَخ 

 0.000* 7.997- 1.22222- 94208. 3.9889 1.10209 2.7667 ركزًم انخذيخ فٍ انًىػذ انًز ق ػهُه. 5

6 
رزؼبطف انكهُخ يغ انطبنت ػُذ حذوس 

 يشكهخ.
2.7222 1.17107 3.8556 1.09710 -1.13333 -6.700 *0.000 

 0.000* 8.117- 1.26667- 1.07920 3.8778 1.01333 2.6111 َزى رصحُح الأخطبء فىس ا زشبفهب. 7

 0.000* 7.432- 1.21111- 1.01450 4.0667 1.16659 2.8556 َزى  داء انخذيخ فٍ انىقذ انًز ق ػهُه. 8

 0.000* 8.586- 1.14074- 93082. 3.8889 84993. 2.7481 انًجبل انثبنش: الاعزجبثخ

 0.000* 7.435- 1.21111- 1.13617 3.8889 1.04750 2.6778 انحصىل ػهً خذيخ فىسَخ. 9

10 
الاعزؼذاد انذائى نذي انؼبيهٍُ نًغبػذح 

 انطهجخ.
2.8111 1.03744 3.9111 .97893 -1.10000 -7.316 *0.000 

11 
انؼبيهىٌ نُغىا يشغىنٍُ ػٍ رهجُخ 

 حبجبد انطهجخ.
2.7556 .99788 3.8667 1.05148 -1.11111 -7.272 *0.000 

 0.000* 7.850- 92500.- 72280. 4.2556 85281. 3.3306 انًجبل انشاثغ: الأيبٌ

 0.000* 6.595- 87778.- 81871. 4.3222 96117. 3.4444 انؼبيهىٌ فٍ انكهُخ  هم نهثيخ. 12

13 
الإحغبط ثبلأيبٌ ػُذ انزؼبيم يغ 

 انؼبيهٍُ فٍ انجبيؼخ.
3.3111 1.00162 4.2333 .82175 -.92222 -6.753 *0.000 

 0.000* 6.653- 91111.- 85853. 4.2667 97510. 3.3556 انغهىك انًهزة نهؼبيهٍُ. 14

 0.000* 6.571- 98889.- 92651. 4.2000 1.08612 3.2111 الأعبعُخ.انؼبيهىٌ نذَهى انًؼهىيبد  15

 0.000* 8.474- 1.12500- 91094. 3.9194 86973. 2.7944 انًجبل انخبيظ: انزؼبطف

 0.000* 7.658- 1.23333- 1.03019 3.9222 1.12823 2.6889 الاهزًبو ان شدٌ يٍ قجم انجبيؼخ ثبنطهجخ. 16

 0.000* 5.701- 87778.- 92847. 4.0556 1.12757 3.1778 نظشوف انطهجخ.رىفُش عبػبد يلائًخ  17

18 
وضغ يصهحخ انطبنت فٍ ييذيخ 

 اهزًبيبد انجبيؼخ.
2.6556 1.20076 3.9222 1.23823 -1.26667 -6.967 *0.000 

19 
يؼشفخ انؼبيهٍُ لاحزُبجبد انطهجخ 

 انخبصخ.
2.6556 1.07223 3.7778 1.12956 -1.12222 -6.836 *0.000 

 0.000* 10.295- 1.05870- 70830. 3.9906 67084. 2.9319 انذسجخ انكهُخ
 (.1.652( خدجةودٍ  هً: )t(، حٍث قٍم  )α≤ 0.05* ذخت دلاد  خحصائٍ  عنة  ستةى  عنةٌ  )

 .م2018(، SPSSإدى  مرجات برنا ج ) خ ن إعةخد خدباحث، خستناد   انًصذس:
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بإٔ َػت٣ٛ جٛز٠ اـىسَا    (4)ٜتضح َٔ اؾسٍٚ             

ايتع١ًُٝٝ المكس١َ يطًب١ ايسضاغىا  ايعًٝىا )بطْىاَج الماجػىتير     

فجى٠ٛ غىايب١    ٖٓىاى  إٔ ايٓتىا٥ج  بٝٓىت  ، فكىس اايتٓفٝصٟ( َتسْٝ 

 ، ٖٚٞ ايفطم بى  َتٛغىطا  اـسَى١   (1.05870-) َكساضٖا

 ؾُٝىىىع (3.9906) ٚالمتٛقعىىى١ (2.9319)المسضنىىى١ ٚايبايغىىى١  

 جىٛز٠  َػىت٣ٛ  إٔ ٖٚىصا ٜعى    ايتع١ًُٝٝ، اـسَا  فالا 

 .المػت٣ٛ المطًٛب عٓس ايتع١ًُٝٝ يٝؼ اـسَا  تكسِٜ

 تكىىسَٗا ايىىتي اـىىسَا  جىىٛز٠ ايساضغىى  لمػىىت٣ٛ تكٝىىِٝ إٔ

 تًىىىو فىىىالا  عًىىى٢ َػىىىت٣ٛ  ايسضاغىىىا  ايعًٝىىىا بايهًٝىىى١ 

(؛ 1.20833-)فىطم في فىاٍ الاعتُازٜى١     أع٢ً بً  اـسَا 

ٍ  في ظٗىط  قىس  فىطم  نإ أقٌ بُٝٓا  (89444.-)المًُٛغى١ٝ   فىا

ٍ  ٖٛ ٚنُا  ايهًٝى١  تؿىير ايسضجى١   اـسَى١،  فىالا   َىع  اؿىا

 يًساضغى   ٚايتٛقىع  َتٛغطٞ الإزضاى ب  إجمالا  يًدسَا 

  .ايه١ًٝ َٔ المكس١َ ايتع١ًُٝٝ َػت٣ٛ اـسَا  في وعف إلى

 ٚاـسَىى١ المسضنىى١ اـسَىى١ بىى  ايفجىى٠ٛ حٝىىث َىىٔ أَىىا          

ٔ  ٜتضىح  فاٍ، نٌ فكطا  المتٛقع١ عػ  ٍ  َى جىسٍٚ   خىلا

المسضن١ ع٢ً  المتٛقع١ ٚاـس١َ اـس١َ ب  فج٠ٛ ٖٓاى إٔ (4)

 فىىاٍ بايٓػىىب١ يعٓاصىىط. ايتعًُٝٝىى١ اـىىسَا  فكىىطا  َػىىت٣ٛ

 ز٠جىىٛ لمػىىت٣ٛ تكٝىىِٝ ايساضغىى   فىىإٕ ايعٓاصىىط المًُٛغىى١؛ 

فىطم   أعًى٢  بًى   ايعٓاصىط  تًو في ايه١ًٝ تكسَٗا ايتي اـس١َ

 يًعصىىط َػىىاٜط٠ َىىتغير )المعىىسا   في ٚظٗىىط (1.28889-)

َىتغير   ظٗط في قس (53333.-)فطم  أقٌ نإ ٚحسٜث١(؛ بُٝٓا

 فىىاٍ في المكسَىى١(، أَىىا  اـسَىى١ طبٝعىى١ َىىع المهىىإ )ٜىىتلا٤ّ

 في ٚظٗىط  (1.26667-)فىطم   فكىس بًى  أعًى٢    الاعتُازٜى١؛ 

 أقٌ نإ (؛ بُٝٓاٜتِ تصحٝح الأخطا٤ فٛض انتؿافٗاَتغير )

تتعىىاطف ايهًٝىى١ َىىع َىىتغير ) ظٗىىط في قىىس (1.13333-)فىىطم 

(، أَا في فاٍ الاغتجاب١؛ فكس ايطاي  عٓس حسٚا َؿه١ً

اؿصٍٛ عًى٢  َتغير ) في ٚظٗط( 1.21111-)فطم  بً  أع٢ً

 فيظٗىط   قس (1.10000-)فطم  أقٌ نإ (؛ بُٝٓاخس١َ فٛض١ٜ

(، أَا الاغتعساز ايسا٥ِ يس٣ ايعاًَ  لمػاعس٠ ايطًب١َتغير )

 في ٚظٗىط  (98889.-) فىطم  في فاٍ الأَإ؛ فكس بً  أع٢ً

ٕ  (؛ بُٝٓىا ايعىإًَٛ يىسِٜٗ المعًَٛىا  الأغاغى١ٝ    َتغير )  نىا

ايعىإًَٛ في ايهًٝى١   َىتغير )  ظٗط في قس (87778.-)فطم  أقٌ

-)فىطم   بًى  أعًى٢  (، أَا في فاٍ ايتعاطف؛ فكس أٌٖ يًثك١

ٚوىىع َصىىًح١ ايطايىى  في  َىىتغير ) في ٚظٗىىط (1.26667

 (87778.-)فىطم   أقٌ نإ (؛ بُٝٓاَكس١َ اٖتُاَا  اؾاَع١

 (.تٛفير غاعا  َلا١ُ٥ يعطٚف ايطًب١َتغير ) ظٗط في قس

يبٝىىىإ َىىىس٣ ايسلايىىى١    (t-test)اختبىىىاض  تطبٝىىىل ٚعٓىىىس       

 ايفىطٚم  ٖىصٙ  جمٝىع  إٔ ٜتضىح  الإحصا١ٝ٥ يتًو ايفجٛا ،

،  (α≤ 0.05)زلايىى١ إحصىىا١ٝ٥ عٓىىس َػىىت٣ٛ َعٜٓٛىى١      شا 

ايطًبى١   إزضاى بى   )فجى٠ٛ(  اٚاوح  افطق  ٖٓاى إٔ ٜع  ٖٚصا

يصا   ايفطٚم تًو ، ٚناْتجمٝع ايعباضا  في ٚتٛقعاتِٗ

 .المتٛقع١ اـس١َ

لا تٛجىىس فىىطٚم شا  زلايىى١ ٚ ىىا غىىبل ٜػىىتٓتج بأْىى٘            

نىىا  طًبىى١ الماجػىىىتير   ازضإبىى    (α ≤0.05)عٓىىس   احصىىا١ٝ٥ 

 عٓاصىط اـىسَا   جىٛز٠  ػىاٙ َػىت٣ٛ    ِٗٚتٛقعىات  تٓفٝصٟاي

 ،الاعتُازٜى١  ،المًُٛغى١ٝ بأبعازٖا ايتاي١ٝ  )المكس١َ  ايتع١ًُٝٝ

في ايسضاغىا  ايعًٝىا بهًٝى١    ( ايتعىاطف  ،الأَإ، الاغتجاب١

  .Servqaulلمكٝاؽ  اايعًّٛ الازاض١ٜ طبك 

ٚعًٝ٘، ٜتِ قبٍٛ ايفطوى١ٝ ايبسًٜى١ ٚضفى  فطوى١ٝ                 

لا تٛجىىس فىىطٚم شا  زلايىى١ ايعىىسّ ايىىتي تىىٓص عًىى٢ أْىى٘    

بىى  إزضانىىا  طًبىى١ الماجػىىتير    (α ≤0.05) احصىىا١ٝ٥ عٓىىس 

ايتٓفٝصٟ ٚتٛقعىاتِٗ ػىاٙ َػىت٣ٛ جىٛز٠ عٓاصىط اـىسَا        

 ُ ازٜى١،  ايتع١ًُٝٝ المكس١َ بأبعازٖا ايتاي١ٝ  )المًُٛغى١ٝ، الاعت

الاغتجاب١، الأَإ، ايتعىاطف( في ايسضاغىا  ايعًٝىا بهًٝى١     

  . Servqaul لمكٝاؽ اايعًّٛ الازاض١ٜ طبك 

ٌ   َىع  اؿايٝى١  ايسضاغى١  ْتىا٥ج  اتفكىت  ٚيكس             زضاغى١ نى

(، 2013(، ٚ)ايبؿىىىطٟ،  2009ٚقؿىىى٠ٛ،  )اؿىىىسابٞ َىىىٔ

(، 2016ٝبي، ٚالمدىىىلافي، (، ٚ)ايؿىىىغ2010ٚ)بطنىىىا ، 

(، 2013 ،(، ٚ)غىىىىىًُا2011ٕٚ)ايطبٝعىىىىىٞ، ٚآخىىىىىطٕٚ، 
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 إٔ في (2015)قًٝىىٛإ، ٚ (،2007ٚ)عاؾىىٛض، ٚايعبازيىى١، 

 يًطبىى١ تكىىسّ لا اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ وىىعٝف١، ٚبأْٗىىا  جىىٛز٠

ايتعًُٝٝىىىى١،  َتغػىىىىاتِٗ َىىىىٔ ٜتٛقعْٛىىىى٘ ايىىىىصٟ بايؿىىىىهٌ

( ٚ)ايكططاْىىىٞ، 2017ٚاختًفىىىت َىىىع زضاغىىى١ )المجاٖىىىس،    

 Arambewela)(، ١2007ٚ،( ٚ)عاؾٛض، ٚايعبازيى 2011

& Hall, 2008) ،ٔايؿىىىىعٝبي، 2017، ٚ)ظٜىىىى(ٚ ،)

 (،2016(، ٚ)ايعىىىىعاّ، ٚعًُٝىىىىا ، 2014ٚايؿىىىىٗطاْٞ، 

 .(2016)جما١ْ، ٚغًٝط ، ٚ

بالإجاب١ عٔ ايػىتاٍ ايثايىث، ٚاختبىاض     ايٓتا٥ج المتعًك١ -2

ٛجس فطٚم شا   لا تايفطو١ٝ ايثا١ْٝ يًسضاغ١ ٚايتي تكٍٛ  

طًبىىى١ في ٚجٗىىىا  ْعىىىط  ( α ≤0.05)زلايىىى١ َعٜٓٛىىى١ عٓىىىس   

ٝىى١ المسضنىى١ حىىٍٛ جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝ تٓفٝىىصٟالماجػىىتير اي

يًُتغيرا  ايتاي١ٝ )اؾٓؼ، ايعُط،  ٣ٚالمتٛقع١، ٚايتي تعع

يلإجاب١ عٔ ايتػاؤٍ ٚ.( ايتدصص في َطح١ً ايبهايٛضٜٛؽ

ؼًٝىٌ َكاضْى١    أغىًٛب ٚإثبا  صح١ ايفطو١ٝ، ت اغتدساّ 

لى ؼًٝىىىٌ إ ٚالاغىىىتٓاز( Compare Means) المتٛغىىىطا 

)لاختباض ايفطو١ٝ ايفطع١ٝ  (T) ق١ُٝايتبأٜ يًعٝٓا  المػتك١ً 

-One)إلى ؼًٝىىىٌ ايتبىىىأٜ الأحىىىازٟ    الأٚلى(، ٚالاغىىىتٓاز

Way ANOVA)  اختبىىىىاض قُٝىىىى١(F)   لاختبىىىىاض بكٝىىىى١(

ٚقُٝى١ ايسلايى١ المعٜٓٛى١ عٓىس َػىت٣ٛ       ايفطوٝا  ايفطعٝى١(، 

فىطاز  أايفىطٚم بى  إجابىا     يسضاغى١  ، (α ≤ 0.05) ايسلايى١ 

، َٚىٔ  حٍٛ جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ المسضن١ ٚالمتٛقعى١  ايع١ٓٝ

لى عىىىس٠ إ ١ ايفطوىىى١ٝايٛصىىىٍٛ إلى ايٓتىىىا٥ج ت ػع٥ىىى   أجىىىٌ

 فطع١ٝ ناتتٞ فطوٝا  

  لا تٛجس فطٚم شا  زلايى١  ايفطو١ٝ ايفطع١ٝ الأٚلى   - أ

 الماجػىىتير طًبىى١ْعىىط  ا جٗىىفي ٚ (α ≤0.05)َعٜٓٛىى١ عٓىىس 

 ،حٍٛ جٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١ المسضنى١ ٚالمتٛقعى١     تٓفٝصٟاي

ناْىىت ْتىىا٥ج اختبىىاض ٖىىصٙ    ٚ . اؾىىٓؼ ٚايىىتي تعىىعٟ لمىىتغير  

 .(5)ايفطو١ٝ، نُا ٖٛ َب  في اؾسٍٚ 

 

 دمتغٍر خدجنس ا( دةرخس  خدفروق فً خجابات خدمبحةثٍن وفق  t-testنتائج خختبار )(: 5جذول )

 خدفجةا خدمجالات

 ر ش
  َثً

خدفووورق بوووٍن 

 خدمتةسطات

قٍمووووووووووو  

(T) 

 ستةى 

 خدةلاد 

خدةسط 

 خدحسابً

 خلانحرخف

 خدمعٍاري

خدةسط 

 خدحسابً

 خلانحرخف

 خدمعٍاري
   

 انًهًىعُخ

 

 0.645 0.463 09667. 78414. 2.9667 72956. 3.0633 خدمة   خدمةرك .

 0.656 0.447 09000. 74921. 3.8667 70516. 3.9567 خدمة   خدمتةقع 

 الاػزًبدَخ
 0.453 0.754- 19333.- 83879. 2.9000 91936. 2.7067 خدمة   خدمةرك .

 0.705 0.380 09667. 73111. 3.8667 92697. 3.9633 خدمة   خدمتةقع 

 الاعزجبثخ
 0.607 0.516 12444. 86801. 2.6444 85067. 2.7689 خدمة   خدمةرك .

 0.688 0.403 10667. 74322. 3.8000 96727. 3.9067 خدمتةقع خدمة   

 الأيبٌ
 0.467 0.730 17667. 97040. 3.1833 83143. 3.3600 خدمة   خدمةرك .

 0.476 0.715 14667. 56590. 4.1333 75108. 4.2800 خدمة   خدمتةقع 

 انزؼبطف
 0.235 1.195 29333. 86189. 2.5500 86873. 2.8433 خدمة   خدمةرك .

 0.888 0.142 03667.- 71464. 3.9500 94930. 3.9133 خدمة   خدمتةقع 

 انكهٍ
 0.603 0.523 09956. 66781. 2.8489 67468. 2.9484 خدمة   خدمةرك .

 0.690 0.401 08067. 52220. 3.9233 74208. 4.0040 خدمة   خدمتةقع 

 م.2018(، SPSSإدى  مرجات برنا ج ) خ:  ن إعةخد خدباحث، خستناد  انًصذس

ناْىت   (t)باـس١َ المسضن١، إٔ قىِٝ اختبىاض    ٜتعًل فُٝا         اتتٞ  (5)ٜتضح َٔ اؾسٍٚ 

 ٜؿىير  في جمٝىع المجىالا ،  ىا    (0.05)أنبر َٔ َػت٣ٛ ايثك١ 
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 اغىتجابا   بى   إحصىا١ٝ٥  شا  زلايى١  فىطٚم  ٚجٛز إلى عسّ

 تعىٛز لاخىتلاف   اـىسَا   تىٛافط  حىٍٛ َىس٣   ايسضاغى١  ع١ٓٝ

 َػىىت٣ٛ ْفىىؼ ٚالإْىىاا ٜتًكىىٕٛ ايىىصنٛض إٔ أٟ. ايعٝٓىى١ ْىىٛع

 جمٝع تًو المجالا .  في اـس١َ

ناْىت   (t)اـسَى١، إٔ قىِٝ اختبىاض     بتٛقىع  ٜتعًىل  فُٝا أَا    

 ٜؿىير  في جمٝىع المجىالا ،  ىا    (0.05)أنبر َٔ َػت٣ٛ ايثك١ 

 اغىتجابا   بى   إحصىا١ٝ٥  شا  زلايى١  فىطٚم  ٚجٛز إلى عسّ

ٍ  ايسضاغى١  ع١ٓٝ  تعىٛز  المجىالا ،  في تًىو  اـسَى١  تٛقىع  حىٛ

 ايىىىصنٛض بىىى  ااتفاق ىىى إٔ ٖٓىىىاى ايعٝٓىىى١، أٟ ْىىىٛع لاخىىىتلاف

ٔ  المجالا  تًو في اـس١َ تٛقعا  جٛز٠ في ٚالإْاا ٌ  َى  قبى

 .ايه١ًٝ

ٚعًٝىى٘، ٜىىتِ قبىىٍٛ ايفطوىى١ٝ ايفطعٝىى١ الأٚلى، ٚايىىتي            

تىىىٓص عًىىى٢    لا تٛجىىىس فىىىطٚم شا  زلايىىى١ َعٜٓٛىىى١ عٓىىىس 

(0.05≥ α) ٚ الماجػىتير  طًب١ْعط  ا جٗفي  ٟ حىٍٛ   ايتٓفٝىص

 لمتغير ٣ٚايتي تعع ،جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ المسضن١ ٚالمتٛقع١

 . اؾٓؼ

 ايسضاغىىا َىىع عىىسز َىىٔ  ْتىىا٥ج ايسضاغىى١ اتفكىىت  ٚقىىس       

 (،2009(، ٚ)اؿسابٞ، ٚقؿٛٙ، 2010)بطنا ،  نسضاغ١

ٚ(Lages & Fernandes, 2005)، ٝبي، ٚ)ايؿىىىىغ

 ايؿىىىعٝبي،)ٚ (،2010(، ٚ)بطنىىىا ، 2016ٚالمدىىىلافي، 

ّ  إلى ْتا٥جٗا أؾاض  ٚايتي (2014 ٚايؿٗطاْٞ،  ٚجىٛز  عىس

 ايىتي  اـسَى١  لمػىت٣ٛ  ب ايطىلا  تكىسٜطا   في جٖٛطٜى١  فطٚم

 َىىع تعاضوىىت بُٝٓىىا اؾىىٓؼ، لمىىتغير تعىىع٣اؾاَعىى١  تكىىسَٗا

 & Sungchul) 2004)أخىط٣ نسضاغى١     زضاغىا   ْتىا٥ج 

Hyunsuk,. 

 لا تٛجىس فىطٚم شا    ايفطو١ٝ ايفطعٝى١ ايثاْٝى١     - ب

 طًبىىى١ْعىىىط  ا جٗىىىفي ٚ (α ≤0.05) زلايىىى١ احصىىىا١ٝ٥ عٓىىىس

حىىٍٛ جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١ المسضنىى١  تٓفٝىىصٟاي الماجػىىتير

ناْىت ْتىا٥ج اختبىاض    ٚ .عُط اي ٚايتي تععٟ لمتغير ،ٚالمتٛقع١

 .(6)ٖصٙ ايفطو١ٝ، نُا ٖٛ َب  في اؾسٍٚ 
 

 دمتغٍر خدعمر ا( دةرخس  خدفروق فً خجابات خدمبحةثٍن وفق  One-Way ANOVAنتائج تحلٍل خدتباٌن خلأحادي)(: 6جذول )

 ان جىح انًجبلاد

 عُخ فأ ثش 40  قم يٍ عُخ 40 -30 عُخ 30 قم يٍ 

 (Fقًُخ )
يغزىي 

انىعط  انذلانخ

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

انىعط 

 انحغبثٍ

الاَحشا

 ف

 انًؼُبسٌ

انىعط 

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

 انًهًىعُخ
 

 0.858 0.154 87523. 3.0962 74344. 3.0686 66679. 2.9808 خدمة   خدمةرك .

 0.600 0.513 91943. 3.8077 67173. 4.0049 67908. 3.8846 خدمتةقع خدمة   

 الاػزًبدَخ
 0.105 2.313 1.10143 3.2308 85305. 2.6520 85423. 2.6635 خدمة   خدمةرك .

 0.324 1.141 1.17533 3.6154 87037. 4.0343 77236. 3.9423 خدمة   خدمتةقع 

 الاعزجبثخ
 0.065 2.829 1.08144 3.2564 75863. 2.6601 83799. 2.6667 خدمة   خدمةرك .

 0.218 1.552 1.27378 3.4872 87557. 3.9935 81618. 3.8846 خدمة   خدمتةقع 

 الأيبٌ
 0.508 0.683 1.00440 3.5385 86163. 3.3431 76164. 3.2019 خدمة   خدمةرك .

 0.076 2.658 93069. 3.9423 67856. 4.3971 64510. 4.1346 خدمة   خدمتةقع 

 انزؼبطف
 0.271 1.324 83253. 3.1538 88550. 2.7206 84404. 2.7596 خدمة   خدمةرك .

 0.678 0.390 94564. 3.7115 95748. 3.9559 81553. 3.9519 خدمة   خدمتةقع 

 انكهٍ
 0.168 1.820 72602. 3.2551 65750. 2.8889 64817. 2.8545 خدمة   خدمةرك .

 0.248 1.418 94730. 3.7128 70009. 4.0771 56445. 3.9596 خدمتةقع خدمة   

 م.2018(، SPSSإدى  مرجات برنا ج ) خخدمصةر:  ن إعةخد خدباحث خستناد  

 اتتٞ  (6)ٜتضح َٔ اؾسٍٚ 

 (f)باـسَى١ المسضنى١ ٚالمتٛقعى١، إٔ قىِٝ اختبىاض       ٜتعًىل  فُٝا 

افػىىٛب١ ناْىىت صىىغير٠ ٚإٔ َػىىت٣ٛ زلايىى١ الاختبىىاض ناْىىت 

 ٜؿىير  في جمٝىع المجىالا ،  ىا    (0.05)أنبر َٔ َػت٣ٛ ايثك١ 

 اغىتجابا   بى   إحصىا١ٝ٥  شا  زلايى١  فىطٚم  ٚجٛز إلى عسّ

 اـىسَا  ٚتٛقعىا  جىٛز٠    تىٛافط  حىٍٛ َىس٣   ايسضاغ١ ع١ٓٝ
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 قبىىٌ طًبىى١ ايسضاغىىا  ايعًٝىىا  َىىٔ المجىىالا  تًىىو في اـسَىى١

 .تعٛز لاختلاف ايعُط بايه١ًٝ

ٍ ٚبٓا٤  ع٢ً شيو فكس ت   ايىتي   ايفطعٝى١ ايثاْٝى١   ايفطوى١ٝ  قبىٛ

 لا تٛجىىىس فىىىطٚم شا  زلايىىى١ َعٜٓٛىىى١ عٓىىىس  تىىىٓص عًىىى٢  

(0.05≥ α) ٚ الماجػىتير  طًب١ْعط  ا جٗفي  ٟ حىٍٛ   ايتٓفٝىص

 لمتغير ٣ٚايتي تعع ،جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ المسضن١ ٚالمتٛقع١

 عُط .اي

  لا تٛجس فىطٚم شا  زلايى١   يفطع١ٝ ايثايث١  ايفطو١ٝ ا - ج

 الماجػىتير  طًبى١ ْعىط   ا جٗى في ٚ (α ≤0.05)احصا١ٝ٥ عٓىس  

 ،حٍٛ جٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١ المسضنى١ ٚالمتٛقعى١     تٓفٝصٟاي

  .  ايبهايٛضٜٛؽ ايتدصص ايعًُٞ في لمتغير ٣ٚايتي تعع

ناْت ْتا٥ج اختباض ٖصٙ ايفطو١ٝ، نُا ٖٛ َب  في اؾسٍٚ ٚ

(7). 
 

 

 

دمتغٍوور خدتمصووع خدعلمووً فووً  ا( دةرخسوو  خدفووروق فووً خجابووات خدمبحووةثٍن وفق ووOne-Way ANOVAنتووائج تحلٍوول خدتبوواٌن خلأحووادي )(: 7جددذول )

 خدبكادةرٌةس.

 ان جىح انًجبلاد

 اخشي رجبسح يحبعجخ إداسح
قٍم  

(F) 

 ستةى 

انىعط  خدةلاد 

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

انىعط 

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

انىعط 

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

انىعط 

 انحغبثٍ

 الاَحشاف

 انًؼُبسٌ

 انًهًىعُخ

خدمة   

 خدمةرك 

3.2500 

 
.64301 3.3077 .52195 3.1071 .28347 2.9286 .81703 1.420 .242 

خدمة   

 خدمتةقع 
4.1071 .51622 3.9231 1.0527 3.5000 .72169 3.9598 .64803 1.182 .322 

 الاػزًبدَخ

خدمة   

 خدمةرك 
2.8571 .69139 3.2308 .86880 2.1429 .65918 2.6696 .94280 2.617 .056 

خدمة   

 خدمتةقع 
3.7500 .84353 4.1731 .86232 3.6071 1.0089 3.9866 .90255 ..873 ..458 

 الاعزجبثخ

خدمة   

 خدمةرك 
2.7619 .91920 3.1538 .64715 2.1905 1.0338 2.7202 .82579 2.087 .108 

خدمة   

 خدمتةقع 
3.7381 .75310 4.0000 1.2095 3.4762 .99735 3.9524 .89765 ..723 ..541 

 الأيبٌ

خدمة   

 خدمةرك 
3.3929 .71867 3.6923 .84258 3.2500 1.2500 3.2411 .82979 1.032 .383 

خدمة   

 خدمتةقع 
4.2500 .47027 4.1731 1.1291 4.2143 .71339 4.2813 .67599 ..085 ..968 

 انزؼبطف

خدمة   

 خدمةرك 
2.7143 1.1174 2.7500 .55902 2.9286 .77344 2.8080 .88932 108. .955 

خدمة   

 خدمتةقع 
3.6786 

1.0257

7 
3.7692 .95993 3.7143 1.11270 4.0402 .84716 ..887 ..451 

 انكهٍ

خدمة   

 خدمةرك 
2.9952 .67951 3.2269 .45535 2.7238 .48894 2.8735 .71916 1.256 .295 

خدمة   

 خدمتةقع 
3.9048 .59762 4.0077 .92006 3.7024 .71138 4.0440 .68708 ..555 ..646 

 م.2018(، SPSSإدى  مرجات برنا ج ) خ ن إعةخد خدباحث خستناد   انًصذس:

 اتتٞ  (7)ٜتضح َٔ اؾسٍٚ 

 (f)باـسَى١ المسضنى١ ٚالمتٛقعى١، إٔ قىِٝ اختبىاض       ٜتعًىل  فُٝا 

افػىىٛب١ ناْىىت صىىغير٠ ٚإٔ َػىىت٣ٛ زلايىى١ الاختبىىاض ناْىىت 

 ٜؿىير  في جمٝىع المجىالا ،  ىا    (0.05)أنبر َٔ َػت٣ٛ ايثك١ 

 اغىتجابا   بى   إحصىا١ٝ٥  شا  زلايى١  فىطٚم  ٚجٛز إلى عسّ

 اـىسَا  ٚتٛقعىا  جىٛز٠    تىٛافط  حىٍٛ َىس٣   ايسضاغ١ ع١ٓٝ

 قبىىٌ طًبىى١ ايسضاغىىا  ايعًٝىىا  َىىٔ المجىىالا  تًىىو في اـسَىى١

 ايتدصص ايعًُٞ في ايبهايٛضٜٛؽ.تعٛز لاختلاف  بايه١ًٝ

ٍ ٚبٓا٤  ع٢ً شيو فكس ت   ايىتي   ايفطعٝى١ ايثايثى١   ايفطوى١ٝ  قبىٛ

لايىى١ احصىىا١ٝ٥ عٓىىس    لا تٛجىىس فىىطٚم شا  ز تىىٓص عًىى٢   

(0.05≥ α) ٚ حىٍٛ  ايتٓفٝىصٟ   الماجػىتير  طًب١ْعط  ا جٗفي
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 لمتغير ٣ٚايتي تعع ،جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ المسضن١ ٚالمتٛقع١

  .ايتدصص ايعًُٞ في ايبهايٛضٜٛؽ

 ٚعًٝ٘، ٜتِ قبٍٛ ايفطو١ٝ ايط٥ٝػ١ٝ ايثا١ْٝ ٚايتي تٓص عًى٢ 

 (α ≤0.05)عٓىس   احصىا١ٝ٥  ٛجس فطٚم شا  زلاي١ لا تأْ٘  

حٍٛ جٛز٠ اـس١َ  تٓفٝصٟطًب١ الماجػتير ايفي ٚجٗا  ْعط 

يًُىتغيرا  ايتايٝى١    ٣ايتع١ًُٝٝ المسضن١ ٚالمتٛقع١، ٚايتي تعع

 ( .)اؾٓؼ، ايعُط، ايتدصص في َطح١ً ايبهايٛضٜٛؽ

إٔ َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ المكسَىى١ يطًبىى١     .1

ٚزٕٚ المػىىت٣ٛ المطًىىٛب،  اايسضاغىا  ايعًٝىىا بايهًٝىى١ َتىسْٝ   

 ٚتٛقعاتِٗ. ايطلاب إزضاى ب  فج٠ٛ غايب١ حٝث تٛجس

عٝٓى١ ػىاٙ   ايفىطاز  أ ٚتٛقعىا   َسضنا  ب ٛجس فطٚم ت .2

 افطق  ٖٓاى إٔ ٜع  ، ٖٚصاَػت٣ٛ عٓاصط اـسَا  المكس١َ

المجىىالا   في ايطًبىى١ ٚتٛقعىىاتِٗ إزضاى بىى  )فجىى٠ٛ( اٚاوىىح 

 تًىىو يًُجىىالا ، ٚناْىىت  ايهًٝىى١ اـُػىى١، ٚفي ايسضجىى١ 

 )الأ١ُٖٝ(. المتٛقع١ يصا  اـس١َ ايفطٚم

عٝٓى١ حىٍٛ   ايفىطاز  أْعىط   ا جٗى عسّ ٚجٛز فطٚم في ٚ .3

 ٣ٚايىىتي تعىىع  ،جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١ المسضنىى١ ٚالمتٛقعىى١  

ؼ، ايعُىىىىط، اؾىىىىٓ) ايسموٛرطافٝىىىى١ ايتايٝىىىى١  ا  ُىىىىتغيريً

 ايبهايٛضٜٛؽ(. في ايعًُٞ ايتدصص

ٜٛصىىٞ ايباحىىث يٝٗىىا إعًىى٢ ايٓتىىا٥ج ايىىتي ت ايتٛصىىٌ   بٓىىا٤ 

  باتتٞ

 ايتعًُٝٝى١  اـسَى١  جىٛز٠  اػىت٣ٛ  الاضتكىا٤  ع٢ً ايعٌُ .1

 فىالا   جمٝىع  في يًطًب١ بايسضاغا  ايعًٝىا بايهًٝى١   المكس١َ

 ْعطِٖ. ٚج١ٗ َٔ اتسْٝ  أنثط ايتي ناْت ٚلاغُٝا اـس١َ

 اـىىبر٠ شٟٚ َىىٔ عًٝىىا ؾٓىى١ ايهًٝىى١ تؿىىهٌٝ وىىطٚض٠ .2

ايسضاغىا  ايعًٝىا    بطاَج في اؾٛز٠ وُإ لمطاجع١ إجطا٤ا 

يىىىتًبي احتٝاجىىىا  ٚتٛقعىىىا  المػىىىتفٝس     ٚتطٜٛطٖىىىا بٗىىىا،

 ٚاـاضجٞ َٔ خسَاتٗا ايتع١ًُٝٝ. ٞايساخً

 ايتعًُٝٝىىى١ اـسَىىى١ جىىىٛز٠ ايهًٝىىى١ إزاض٠ تىىىب  وىىىطٚض٠ .3

 ايعىىىاّ بساٜىىى١ َىىىع أبعازٖىىىا ادتًىىىف يًتُٝىىىع ناغىىىتراتٝج١ٝ

 .ايكازّ ايسضاغٞ

 َٓتعُىى١ اـسَىى١ بصىىٛض٠ جىىٛز٠ َػىىت٣ٛ قٝىىاؽ تهىىطاض .4

 جىىٛز٠ َػىىت٣ٛ في ايتحػىىٔ ٚايتطىىٛض َىىس٣ عًىى٢ يًٛقىىٛف

 ايه١ًٝ. قبٌ َٔ اـسَا  المكس١َ تًو

 ْتا٥ج ايسضاغ١ ٜكترح اتتٞ  في و٤ٛ 

طًبى١  َٔ ٚج١ٗ ْعط ف٦ا  أخط٣ رير اي إجطا٤ زضاغا  .1

نالمؿطف  الأنىازموٝ  ٚالإزاضٜى  ٚريرٖىِ  ىٔ لهىِ علاقى١       

ُ ىى        اباـسَىى١ ايىىتي تكىىسَٗا اؾاَعىى١ حتىى٢ ٜهىىٕٛ ٖٓىىاى حه

 .اَٛوٛعٝ 

ٚعٛا تػىتدسّ فٝٗىا َكىاٜٝؼ كتًفى١      إجطا٤ زضاغا  .2

عٔ َكٝاؽ ايفج٠ٛ لمكاض١ْ ايٓتا٥ج ٚايتٛصٌ إلى حهِ زقٝىل  

 َٚٛوٛعٞ لمػت٣ٛ جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ.

زضاغ١ المعٛقا  ٚالمؿانٌ ايىتي ؼىس َىٔ ؼكٝىل جىٛز٠       .3

 اـس١َ ايتع١ًُٝٝ ٚغبٌ َٛاجٗتٗا.

،  نمٛش  َكترح يكٝاؽ (2007)حاَس قُس، أبٛ ٚضز٠، ؾيرٜٔ  .1

جىىٛز٠ اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١  بىىايتطبٝل عًىى٢ َتغػىىا  ايتعًىىِٝ   

 .51 – 1ايعايٞ في َصط ، ٚضق١ عٌُ، ْٛفُبر  

، تكٝىِٝ جىٛز٠ اـسَى١    (2007)آٍ فٝحإ، اٜثاض عبىس الهىازٟ،    .2

  زضاغىى١ (QFD)ايتعًُٝٝىى١ باغىىتدساّ أزا٠ ْؿىىط ٚظٝفىى١ اؾىىٛز٠    

ؼًًٝٝىى١ تضا٤ طًبىى١ َطحًىى١ ايىىسنتٛضاٙ في قػىىِ إزاض٠ الاعُىىاٍ،  

 -81، (67)جاَعىىى١ بغىىىساز، فًىىى١ الإزاض٠ ٚالاقتصىىىاز، ايعىىىسز 

120. 

، ايفجى٠ٛ بى  الازضانىا  ٚايتٛقعىىا     (2010) بطنىا ، ظٜىاز،   .3

يكٝاؽ جٛز٠ اـسَا  ايتي تكسَٗا جاَع١ ايكسؽ المفتٛحى١ َىٔ   
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ًى١ ايفًػىط١ٝٓٝ يًتربٝى١ المفتٛحى١،     ٚج١ٗ ْعط ايساضغ  َٓٗىا، المج 

 .44 -11 ،(4)، ايعسز (2)فًػط ، المجًس 

، تكىىِٜٛ (2013)ايبؿىىطٟ، غىىٗاّ بٓىىت غىىالم بٓىىت  ىىسإ،    .4

جىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١ المكسَىى١ في بطْىىاَج ايتعًىىِٝ المىىٛاظٟ       

زضاغىى١ َٝساْٝىى١ عًىى٢ جاَعىى١ أّ ايكىىط٣، ضغىىاي١ َاجػىىتير رىىير    

 ًُه١ ايعطب١ٝ ايػعٛز١ٜ.َٓؿٛض٠، جاَع١ أّ ايكط٣، الم

 (TQM)، إزاض٠ اؾىٛز٠ ايؿىا١ًَ   2006بٔ عٝؿاٟٚ، أ ىس،   .5

 .16 -7في المتغػا  اـس١َٝ، ف١ً ايباحث، 

، أغاغىىىٝا  وىىىبط اؾىىىٛز٠   (2002) بْٛىىىس، ضٚبىىىط  جىىىٞ،   .6

الاحصىىا٥ٞ، تطجمىى١ حػىى  ايػىىٝس ٚؾىىفٝل ٜاغىى ، زَؿىىل      

 المطنع ايعطبٞ يًتعطٜ  ٚايترجم١ ٚايتأيٝف ٚايٓؿط.

تٞ، أَىىىىير٠ ؾىىىىهط ٚيىىىىٞ، ٚ ايكُىىىىا ، ْىىىىس٣ ا اعٝىىىىٌ ايبٝىىىىا .7

،   تىىأثير جىىٛز٠ خسَىى١ ايتعًىىِٝ ايعىىايٞ عًىى٢  (2017)جبىىٛضٟ،

ضوا ايعبٕٛ  زضاغ١ اغتطلاعٝ٘ في نًٝا  ط  الاغىٓإ الاًٖٝى١   

، (2)، ايعىسز  (3)في بغساز، ف١ً جاَع١ ايت١ُٝٓ ايبؿط١ٜ، المجًس 

652- 682. 

تكطٜط الالىاظ بٓٝابى١ ايسضاغىا  ايعًٝىا ٚ ايبحىث ايعًُىٞ ظاَعى١         .8

 ّ.2018شَاض يًعاّ 

ّ(، الإحصا٤ ايػٟٓٛ، ايُٝٔ  زاض جاَعى١  2006جاَع١ شَاض ) .9

 شَاض يًطباع١ ٚايٓؿط.

اؿىىىىسابٞ، زاؤٚز عبىىىىس المًىىىىو، ٚعهاؾىىىى١ قُىىىىٛز فتحىىىىٞ،     .10

ّ.(،  ايتٓبىىت ظىىٛز٠ اـسَىى١ ايتعًُٝٝىى١ المكسَىى١ يطىىلاب      2006)

عىىىىا  في غىىىىٝام َفىىىىاِٖٝ ايعٛلمىىىى١ ، فًىىىى١ ايسضاغىىىىا       اؾاَ

، (21)الاجتُاعٝىىى١، جاَعىىى١ ايعًىىىّٛ ٚايتهٓٛيٛجٝىىىا، ايعىىىسز   

 ْٜٛٝٛ. -ٜٓاٜط

اؿىىىسابٞ، زاؤٚز عبىىىس المًىىىو، ٚعهاؾىىى١، قُىىىٛز فتحىىىٞ،       .11

ّ.(،  جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ في اؾاَعا  ايُٝٓٝى١ ْتىا٥ج   2006)

 .(4)أٚي١ٝ ، ف١ً اؼاز اؾاَعا  ايعطب١ٝ، ايعسز 

اؿىىىىىسابٞ، عبىىىىىسالمًو زاٚٚز، ٚ فؿىىىىىٛٙ، ٖىىىىىس٣ عبىىىىىسا ،   .12

(، جٛز٠ اـس١َ ايتع١ًُٝٝ به١ًٝ ايترب١ٝ عج١ َىٔ ٚجٗى١   2009)

ْعط طًب١ الأقػاّ ايع١ًُٝ، المج١ً ايعطب١ٝ يضىُإ جىٛز٠ ايتعًىِٝ    

 .108 -92، (4)، ايعسز (2)اؾاَعٞ، المجًس 

ًٝىى١ ،   َىىس٣ ضوىىا طًبىى١ ن (2009)اؿػىى١ٝٓ، غىىًِٝ إبىىطاِٖٝ،   .13

الاقتصىىىىىاز في جاَعىىىىى١ حًىىىىى  عىىىىىٔ َػىىىىىت٣ٛ الأزا٤ الإزاضٟ  

ٚالانىىازموٞ يهًٝىىتِٗ  زضاغىى١ َػىىح١ٝ ، فًىى١ جاَعىى١ زَؿىىل     

 -285، (2)ايعىىسز  (25)يًعًىىّٛ الاقتصىىاز١ٜ ايكاْْٛٝىى١، المجًىىس   

312. 

أثىط جىٛز٠ اـسَى١ ايتعًُٝٝى١      ،(2015) حًؼ، غىالم عبىسا ،   .14

ع٢ً ضو٢ ايطًب١ زضاغ١ تطبٝك١ٝ ع٢ً طًبى١ الماجػىتير باؾاَعى١    

، فًىى١ اؾاَعىى١ الإغىىلا١َٝ يًسضاغىىا  الاقتصىىاز١ٜ     الإغىىلا١َٝ

 ، ايعسز الأٍٚ.(23)ٚالإزاض١ٜ، المجًس 

ايُٝٔ  (، 2009) زيٌٝ ايسضاغا  ايعًٝا به١ًٝ ايعًّٛ الإزاض١ٜ، .15

 ٚايٓؿط. زاض جاَع١ شَاض يًطباع١

، أثط جٛز٠ اـس١َ ايتعًُٝٝى١  2011ايطبٝعٞ، يٝث ، ٚآخطٕٚ،  .16

ٚجٛز٠ الإؾطاف ع٢ً ضوا طًب١ ايسضاغا  ايعًٝىا في اؾاَعىا    

الأضزْٝىى١ اـاصىى١، المىىتةط ايعطبىىٞ ايىىسٚيٞ الأٍٚ يضىىُإ جىىٛز٠ 

ّ، المًُهى١  2011 /12/5 -10ايتعًِٝ ايعايٞ، جاَع١ ايعضقىا٤،  

 .1446 -1432الأضز١ْٝ الهاشم١ٝ، 

يػىى١ٓ  (18)ض٥اغىى١ اؾُٗٛضٜىى١، قىىطاض جمٗىىٛضٟ بايكىىإْٛ ضقىىِ   .17

 (30)ّ، بؿإٔ اؾاَعا  اي١ُٝٓٝ ٚتعسٜلات٘ بايكإْٛ ضقىِ  1995

 ّ.2000يػ١ٓ  (32)ّ ٚتعسٜلات٘ بايكإْٛ ضقِ 1997يػ١ٓ 

، قٝىىاؽ جىىٛز٠ خىىسَا   (2017)ظٜىىٔ، عُىىاض عبىىسا  قُىىس،  .18

زضاغ١ تكٛموٝى١ َىٔ    المعًَٛا  في َهتبا  جاَع١ أفطٜكٝا ايعالم١ٝ 

ٚجٗىى١ ْعىىط المػىىتفٝسٜٔ، حٛيٝىى١ المهتبىىا  ٚالمعًَٛىىا ، ايعىىسز   

 .194 -164الأٍٚ، ٜٓاٜط، 

، َػىىت٣ٛ جىىٛز٠ اـىىسَا  (2013)غىىًُإ، قُىىس إبىىطاِٖٝ ،  .19

لمكٝىاؽ   ااؾاَع١ٝ نُىا ٜىسضنٗا طًبى١ جاَعى١ الأقصى٢ بغىع٠ طبك ى       

ف١ً جاَع١ الأقصى٢ )غًػى١ً    (،SERVPERF)جٛز٠ اـس١َ 

 .50-1ايعًّٛ الإْػا١ْٝ(، المجًس ايػابع عؿط، ٜٓاٜط  

ايؿعٝبي، قُس ايصغير قاغِ، ٚايؿٗطاْٞ، غعٝس بٔ عبىسا ،   .20

، تكِٝٝ جٛز٠ اـسَا  ايتعًُٝٝى١ ظاَعى١ المًىو خايىس      (2014)

َىىىٔ ٚجٗىىى١ ْعىىىط ايطىىىلاب، فًىىى١ جاَعىىى١ شَىىىاض يًسضاغىىىا       

 .346 -316ع الأٍٚ/ ٜٓاٜط، ، ضبٝ(19)ٚايبحٛا، ايعسز

، خايس بٔ حػىٔ، ٚالمدىلافي، قُىس غىطحإ خايىس،      ايؿغٝبي .21

، تكِٜٛ جٛز٠ اـسَا  ايتع١ًُٝٝ في ن١ًٝ ايترب١ٝ ظاَع١ (2016)

، فًى١ ايسضاغىا    (SERVQUAL) ايسَاّ باغتدساّ َكٝىاؽ 

، (15) ايتربٜٛىى١ ٚايٓفػىى١ٝ، جاَعىى١ ايػىىًطإ قىىابٛؽ، المجًىىس     

 .635 -618ٜٛيٝٛ، (3)ايعسز 
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، تطٜٛط نمىٛش  ايفجى٠ٛ في قٝىاؽ جىٛز٠     (2004)ايصطٕ، ضعس  .22

اـسَا  المصطف١ٝ إلى المػت٣ٛ ايعالمٞ، ف١ً ايعًىّٛ الإْػىا١ْٝ،   

 .22 -1، (6) جاَع١ قُس خٝضطض بػهط٠، اؾعا٥ط، ايعسز

، (2007)عاؾٛض، ٜٛغف حػ ، ٚايعبازي١، طلاٍ عثُىإ،   .23

غىىا  ايعًٝىىا  حايىى١   قٝىىاؽ جىىٛز٠ اـىىسَا  ايتعًُٝٝىى١ في ايسضا 

في اؾاَعىىى١ الإغىىىلا١َٝ بغىىىع٠ ، فًىىى١ جاَعىىى١    MBAبطْىىىاَج 

 .128-98الأقص٢، المجًس اؿازٟ عؿط، ايعسز الأٍٚ، ٜٓاٜط  

،   َكَٛىا    م2009 ى/ٖى 1430ايعالم، عثُىإ قُىس حاَىس،     .24

تعًىىِٝ ايكىىطإٓ ايهىىطِٜ بالمطحًىى١ اؾاَعٝىى١ في وىى٤ٛ اغىىتراتٝجٝا   

ف١ً جاَع١ ايكطإٓ ايهىطِٜ ٚايعًىّٛ    اؾٛز٠ ايؿا١ًَ في ايتعًِٝ ،

 الإغلا١َٝ، ايعسز ايثأَ عؿط. 

، تىىأثير جىىٛز٠  (2016)عثُىىإ، جماْىى١، ٚغىىًٝط ، فىىاطط،     .25

اـس١َ ايتع١ًُٝٝ عًى٢ ضوىا طىلاب اؾاَعىا   زضاغى١ َٝساْٝى١       

بايتطبٝل ع٢ً طلاب جاَع١ ايبعث، ف١ً جاَع١ ايبعث، المجًىس  

 .139 -111، (48) ،ايعسز(38)

ايعجُٞ، ْٛف بٓت عبس ايعالم، ٚايتٛهطٟ، فاط١ُ بٓت عبىس   .26

، َػىىىىت٣ٛ جىىىىٛز٠ اـىىىىسَا  ايتعًُٝٝىىىى١ في  (2016)ايععٜىىىىع، 

اؾاَعا  ايػعٛز١ٜ في و٤ٛ َكٝاؽ َطٛض  جاَع١ الإَاّ قُس 

، المجًىى١ ايعطبٝىى١ يضىىُإ جىىٛز٠   ابىىٔ غىىعٛز الاغىىلا١َٝ أنمٛشج ىى  

 .163 -135، (25)ايتعًِٝ اؾاَعٞ، المجًس ايتاغع، ايعسز 
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