
  اىَعله (Servqual)رقٌٞٞ ع٘كح اىقلٍبد اىزعيَٞٞخ ٗفق َّ٘مط 

 كهاٍخ اٍزطلاعٞخ ىعْٞخ ٍِ غيجخ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك/ عبٍعخ ثغلاك

 
 ً.ً صجبػ عجل اىؾَِ أىغيجٜ 

 ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك  / عبٍعخ ثغلاك

  قٌَ اكاهح الاعَبه

 المستخلص
ٍعله ىزقٌٞٞ ع٘كح اىقلٍبد اىزعيَٞٞخ ٍِ فلاه اعروا   (SERVQUAL)ٖٝلف اىجؾش اىٚ رطجٞق َّ٘مط 

ٍررِ  اٍررزجبّٔقرربً اىجبؽررش ثز٘ىٝرر   .كهاٍررخ اٍررزطلاعٞخ ىعْٞررخ ٍررِ غيجررخ ميٞررخ الإكاهح ٗالاقزصرربك فررٜ عبٍعررخ ثغررلاك

غبىررت ثقَررٌ اكاهح العَرربه ٍررِ غيجررخ اىَواؽررو اىضبّٞررخ  720( غبىررت ٍررِ أصررو 72) ؽغَٖرربعررينِٞ عيررٚ عْٞررخ 

ىغر٘كح  ٌرٖٗاكهامربىغوض قٞبً رطيعبرٌٖ   2009 – 2008يلهاٍبد اىََبنٞخ ىيعبً اىلهاٍٜ ٗاىضبىضخ ٗاىواثعخ ى

 ٖربفٞ( ٍزغٞرو 13٘صيذ اىلهاٍخ اىٚ أُ ْٕبك )ر .( ٍزغٞو22شَيذ ) هنَٞٞخفلٍخ اىزعيٌٞ رٌ رؾيٞو فََخ أثعبك 

أٍب اىجعل اىقربٌٍ فنربُ ، ترَنْذ اىنيٞخ ٍِ فلاىٖب رؾقٞق اىوظب ىيطبى اد( ٍزغٞو9اىزطيعبد كُٗ الإكهامبد ٗ )

اىجعرل اىقربٌٍ مربُ القرو إَٔٞرخ ٍرِ  الا أُزورٞرت اىضربّٜ اىفٜ اىزورٞت الٗه ٍِ ؽٞش الَٕٞخ ٗاىجعل اىضبىش فٜ 

   . اىقََخ ثِٞ عَٞ  الثعبك

Abstract 

The research aims to apply a modified SERVQUAL model to evaluate the 

quality of the educational services via conducting exploratory research for 

students from the College of Administration and Economics- Department of 

Business Administration- Evening studies at the University of Baghdad. 

Questionnaire of two parts was distributed to a sample of (72) students out of 

(720) students of the 2
nd

.,3
rd

. and 4
th

. year in the beginning of the second semester 

of the year 2008-2009 to measure the expectations and perceptions to the quality 

of the educational services. Five major dimensions were analyzed to see the gaps 

for (22) variables. The study concluded that there were (13) variables confirmed 

that the expectations were below the perceptions while (9) variables were 

satisfying to the students. The fifth dimension was the first in the importance and 

the third one was the second, whereas the first one was the least in the 

importance for all of them. 
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 مقذمة
ٝجررلٗ أُ اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ فررٜ اىعررواة مرربُ ثصرر٘هح عبٍررخ ٗىًزرروح غ٘ٝيررخ ثعٞررلاي عررِ رطجٞررق ًٍرربٌٕٞ ّٗ وٝرربد 

لا ٝقجررو اى ررل فررؤُ ٍئٍَرربد اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ ٕررٜ ٍْ َرربد ثؾررل مارٖررب لا رقزيرر  ٍررِ ؽٞررش اىٖٞبمررو ٗثَررب  .الإكاهح

بىٜ لا رقزيرر  عررِ اى ررومبد اىزررٜ رقررلً ٗثَررب أُ ٍئٍَرربد اىزعيررٌٞ اىعرر .اىزْ َٞٞررخ عررِ أٛ ٍررِ اى ررومبد اىعبٍررخ

ٍْزغبد أٗ فرلٍبد فرٜ ٍر٘ة رْبفَرٞخ ٗثربلفم فرٜ ٍغربه اىلهاٍربد اىََربنٞخ، فؤّٖرب ر٘اعرٔ رؾرلٝبد أٍنبّٞرخ 

اٍررزَواهٕب فررٜ اىعطررب  ٗث ررنو ٍزَٞرري ٍٗز٘اصررو فررٜ ظرر٘  رقررٌ٘ٝ ّزرربنظ اىقررلٍبد اىزعيَٞٞررخ ٗاىزلهَٝررٞخ اىزررٜ 

 رقلٍٖب. 

اىعبىٌ ثؾبعخ ٍزياٝلح اىٚ أُ رنُ٘ رْبفَٞخ ٍ  ثععٖب اىجعط اٟفرو ثٖرلف  اُ ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ فٜ

ة اىنٛ َٝٞيٕب عرِ ٍضٞلارٖرب ٗمىرل ٍرِ فرلاه عر٘كح اىزعيرٌٞ اىعربىٜ اىرنٛ رقلٍرٔ ٗاىَرَعخ اىطٞجرخ اىزرٜ وفيق اىً

لٍبد أُ ٕٞجخ ٗاعزجبه أٛ ٍئٍَخ رعيَٞٞخ رجْٚ فٜ ظ٘  قلهرٖب عيرٚ رؾقٞرق إٔرلاف اىغر٘كح فرٜ فر .رزَز  ثٖب

اىزعيٌٞ، ام ٝعل اىطيجخ فٜ اىلهاٍخ اىََبنٞخ ميثبنِ اما ٍب ّ وّب ىَئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ مَْ َبد ٍقلٍخ ىيقلٍرخ 

اىزعيَٞٞخ ٗىنا فؤُ اىطيجخ ٍِ ؽقٌٖ اىَطبىجخ ثقلٍخ رعيٌٞ ماد ع٘كح عبىٞخ ٍقبثو الع٘ه اىزٜ ٝلفعّٖ٘ب عرِ ٕرنٓ 

ح ٗاىَعرلاد اىؾلٝضرخ فرٜ اىزعيرٌٞ ٗالارصربه ٗأُ رنرُ٘ اىَئٍَرخ فَرِ ؽقٖرٌ اىَطبىجرخ ثبٍرزقلاً العٖري .اىقلٍخ

ثَٖرربهاد ٗمرر٘اكه عيَٞررخ ٍزَنْررخ ٍررِ رقررلٌٝ قرربكهح عيررٚ الاٍررزغبثخ ثَرروعخ ىَزطيجرربد اىطيجررخ ٗمررنىل اىَطبىجررخ 

ىرنا فرؤُ  .عِ ع٘كح اىزعيٌٞ مَب أُ ىٌٖ ؽق الافزٞبه ىيَئٍَخ اىزعيَٞٞخ اىزٜ رزَز  ثََعخ غٞجخ عجوحاىَعوفخ اىَ

ٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ ثؾبعخ اىرٚ أُ رَٞري ًَّرٖب عرِ ٍْبفَرٖٞب ٗأّٖرب أصرجؾذ اُٟ ٗثصر٘هح ٍزياٝرلح ٍٖزَرخ ٍئ

   ثبٝغبك أّ َخ اكاهح اىغ٘كح اٍزغبثخ ىيَطبىت اىًَوٗظخ ٍِ قجو ثٞئخ ٍعقلح ٗغبٍعخ. 
       (Athigaman and O'Donnell, 1994; Jenkins, 1994, Sallis and tlingley, 1991)    

اُ عيررٚ ٍئٍَرربد اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ أُ رزنٞرر  ٗرزغٞررو ثقطررٚ أٍرروا ٍررِ اىَرربثق، أُ اىَْبفَررخ ٗهثَررب أٝعرربي 

 اىَطجقرررررخ فرررررٜ اكاهح اىزغٞٞرررررو دالإٍرررررزوارٞغٞباىجقرررررب  ٍَرررررزقجلاي ٍررررر٘ف ٝعزَرررررل اىرررررٚ كهعرررررخ مجٞررررروح عيرررررٚ 

 (Jenkens , 1994,p15).  ُد اىزعيرٌٞ اىََرزقجو فرؤُ عيرٚ ٍئٍَرب فرٜ جقرب اىٗىغوض ىٝبكح اىزْبفٌ ٗظَب

 رقرررررلٌٝ أفعرررررو اىقرررررلٍبد ىيطيجرررررخ ثبعزجررررربهٌٕ ىثررررربنِ. َْػاىعررررربىٜ أُ رنرررررُ٘ ٍيزيٍرررررخ ث ررررروغ اىغررررر٘كح ٗثررررر

 (Sallis & Hingley, 1991; 12)  .  

 منهجية البحثأولاً: 
 ٍ نيخ اىجؾش  1-1

َرب ىٗهح لاُ اىَغربيرىنٜ رؾزو ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ فٜ اىعواة ٍ٘قعبي رْبفَٞبي لاٍَٞب ٍ  اىغبٍعبد فٜ اىج

فٖٜ ثؾبعرخ اىرٚ اعروا  رغٞٞرواد  .نهاىَؾبف خ عيٚ أصبىزٖب ٗعَقٖب اىزبهٝقٜ اىَزغ ٝزطيت ٍِ ٕنٓ اىَئٍَبد

ٗٝزؾقرق ٕرنا اىٖرلف ٍرِ فرلاه رطجٞرق َّر٘مط اكاهٛ ؽرلٝش  .فٜ أّ َزٖب اىزعيَٞٞخ فٜ ميٞبرٖب ٍٗعبٕرلٕب خعيعب

ف ٕرنا اىجؾرش ٕر٘ اىز٘مٞرل عيرٚ ٍعوفرخ ٍ رنيخ أُ ٕرل .ٝزَؾ٘ه ؽ٘ه عر٘كح اىقرلٍبد اىزعيَٞٞرخ اىَقلٍرخ ىييثربنِ

رطجٞررق ٍٞبٍرربد اىغرر٘كح فررٜ ٍئٍَرربد اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ ٗعيررٚ مًٞٞررخ قٞبٍررٖب ٗثرربلفم فررٜ ٍغرربه اىلهاٍرربد 

قزصرو ٕرلفْب عيرٚ رؾلٝرل ٝىرنا  ،ٗثبىْ و ىنُ٘ ٍضرو ٕرنٓ اىلهاٍرخ عربكحي ٍرب رنرُ٘ ٗاٍرعخ عرلاي ٗشربٍيخ .اىََبنٞخ

زَنِ ٍِ رقلٌٝ كىٞو عَو ًٝٞرل اىزقطرٞػ الإٍرزوارٞغٜ ْلهاٍبد اىََبنٞخ ىفصبنم اىقلٍبد اىعوٗهٝخ ىطيجخ اى

ٗرزَؾ٘ه ٍ نيخ اىجؾش فٜ اىزَربإلاد  .اىلهاٍبد اىََبنٞخ مَوؽيخ أٗىٚ -عبٍعخ ثغلاك -ىنيٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك

  -اٟرٞخ:

 ؟ Parasuramanet alغ٘كح اىقلٍبد اىزٜ ٗظعذ ٍِ قجو ى اىقََخ ٕو أُ ىيزعيٌٞ اىعبىٜ ًٌّ الثعبك -1

 الإكهامبد كُٗ اىزطيعبد ظَِ الثعبك اىقََخ؟ ٍب ٕٜ اىَزغٞواد اىزٜ رنُ٘ فٖٞب  -2

ٍب ٕٜ اىَزغٞواد اىزٜ رنُ٘ فٖٞب اىنيٞرخ قربكهح عيرٚ رؾقٞرق اىوظرب ىيطيجرخ فرٜ اىلهاٍربد اىََربنٞخ ظرَِ  -3

 الثعبك اىقََخ؟ 

 نٞخ ثبىنيٞخ؟  ٕو أُ ىلأثعبك ًٌّ الَٕٞخ اىَْجٞخ ىيلهاٍبد اىََب -4
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 أهذاف البحث 7-2
  -َٝعٚ اىجؾش ىزؾقٞق الٕلاف اٟرٞخ:

اىزؤمل ٍرِ اٍنبّٞرخ رطجٞرق ٍقٞربً عر٘كح اىقلٍرخ فرٜ اىزعيرٌٞ اىعربىٜ ٍرِ فرلاه قٞربً اىًغر٘ح ثرِٞ رطيعربد  -1

 ٗاكهامبد اىطيجخ. 

َٞرخ اىَْرجٞخ ىلأثعربك ؽر٘ه الٕ (Alves & Vieira)اعوا  ٍقبهّخ ثِٞ اىْزبنظ اىزٜ ر٘صيذ اىٖٞب كهاٍخ  -2

 اىقََخ ىيَقٞبً. 

اىن   عِ ّقبغ ق٘ح فلٍخ اىزعيٌٞ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك اىلهاٍربد اىََربنٞخ ثٖرلف رعيٝيٕرب ٗمرنىل  -3

 اىقلٍخ ثٖلف ٍعبىغزٖب ظَِ اىقطػ الإٍزوارٞغٞخ ىينيٞخ.  ظع اىن   عِ ّقبغ 

 اىنيٞخ.رقلٌٝ أكاح قٞبً ىيزقٌ٘ٝ اىلٗهٛ ىقلٍخ اىزعيٌٞ فٜ  -4

 ٍل اىَعِْٞٞ ثبىنيٞخ ثبىَعوفخ اىلاىٍخ ىيقٞبً ثلٗه اىَنز   ىزطيعبد اىيثبنِ فٜ ظ٘  اىزط٘هاد اىجٞئٞخ.  -5

 منهج وطريقة البحث 7-3
ؽٞش اعزَل اىزؾيٞرو الإؽصربنٜ ىيجٞبّربد اىَغَعرخ ٍرِ غيجرخ اىلهاٍربد اىَْٖظ الإؽصبنٜ اى٘صًٜ  ارجبارٌ 

اشرزَيذ عيرٚ  اٍزجبًّٔ أٍي٘ة عَ  اىجٞبّبد ٍِ فلاه رصٌَٞ اك ٍٞلاّٞبي ٗاٍزقلنيٞخ الإكاهح ٗالاقزصبثاىََبنٞخ 

   (Alves & Vieira 2006;p13)اىزٜ ارجعذ فٜ كهاٍخ  َعلىخًٌّ اىَزغٞواد اى

ىٖنٓ اىقلٍخ ٗمنىل ىَعوفخ ٍلٙ اىًوة ثِٞ ٍب ٝزطي  اىٞٔ اىطيجرخ ٗثرِٞ  اىطيجخ ٗاكهامبدىقٞبً ٍَز٘ٙ رطيعبد 

 ٍعلىرخ عرِ الاٍرزجبّخ اىََرزقلٍخ فرٜ اٍرزجبّٕٔٗرٜ  صرلقٞزٖباُ الاٍرزجبّخ ٍؾنَرخ ٍٗقزجروح  .ٍب ٝلهمّ٘رٔ فعرلاي 

( ٍزغٞرو ىقٞربً ٍرلٙ 22اىًغ٘ح ثِٞ اىزطيعبد ٗالاكهامبد ٗرعَْذ فََخ أثعبك اؽز٘د ٕنٓ الثعربك عيرٚ) قٞبً

ىلهاٍرخ ٗإٔرلافٖب ٗغجٞعرخ أُ ٍزغٞرواد اىَقٞربً عرلىذ رَبٍربي ىرزلانٌ ا .ع٘كح اىزعيٌٞ فٜ ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعربىٜ

 ( ٍزغٞواد ٗأثعبك اىلهاٍخ. 1ٍغبىٖب ٗٝجِٞ اىغلٗه )

 ( ٍزغٞواد أثعبك اىلهاٍخ1علٗه هقٌ )
عرررررررررررررررررررلك  ىيجعل خاىًوعٞ اداىَزغٞو اىونٌٞ ٞو اىجعلصرً د

 اىَزغٞواد

 4 الٗه، اىضبّٜ، اىضبىش، اىواث . ظٖ٘ه اىٍ٘بنو اىطجٞعٞخ ٍٗ٘اك الارصبه 1

ٌ اىعربىٜ فرٜ الاٍرزغبثخ ٞيقلهح ٍئٍَخ اىزع 2

 ىَزطيجبد اىطيجخ

 2 اىقبٌٍ ع و، اىزبٍ  ع و.

اىعبشررو، اىؾرربكٛ ع ررو، اىضرربّٜ ع ررو، اىضبىررش  ٍٖبهاد اىن٘اكه اىعيَٞخ ٗالإكاهٝخ. 3

 ع و، اىواث  ع و، اىَبث  ع و.  

6 

اىضقرررخ اىَقلٍرررخ ٍرررِ قجرررو اىنررربكه اىزعيَٞرررٜ  4

 ٗاىنبكه الإكاهٛ.

 5 اىضبٍِ، اىزبٍ .اىقبٌٍ، اىَبكً، اىَبث ، 

اىَرررربكً ع ررررو، اىضرررربٍِ ع ررررو، اىع رررروُٗ،  ع٘كح اىزعيٌٞ ٍَٗعخ اىَئٍَخ 5

 اىؾبكٛ ٗاىع وُٗ، اىضبّٜ ٗاىع وُٗ.

5 

 22  ىيَزغٞواد ؽَت الاٍزجبّخ اىَغَ٘ا اىنيٜ 

 

ٗأعلد اٍزجٞبِّٞ ىغوض قٞبً اىًغ٘ح اىقبٍَخ اىزٜ رقرٌٞ اىًروة ثرِٞ الاكهامربد ٗاىزطيعربد ىرلٙ اىطيجرخ 

 اىًعيٞرخ دٗالاكهامرباىطيجخ ثقلٍخ اىزعيٌٞ أٍب الاٍزجبّخ )ة( فنبّذ رعجو عِ  )أ( رعجو عِ رطيعبد جبّخبّذ الاٍزم

ىزيل الثعبك ٗقل ٍئو اىطيجخ اىَ رَ٘ىِٞ ظرَِ عْٞرخ اىجؾرش  -اىلهاٍبد اىََبنٞخ –ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىطيجخ

 (Likert )ىَقٞربً  بفقرٗ خفلٍرخ اىزعيرٌٞ اىًعيٞر ؽر٘ه اىقلٍرخ اىَز٘قعرخ ٗمرنىل ههانٖرٌ ؽر٘ه رصر٘هارٌٖٗظر  

 -اىٚ ٍج  كهعبد ٗمبٟرٜ: ٞخالَٕ ٍِ ؽٞش اىَزلهط

 Likertقٞبً ٍ( ٍيٌ 2علٗه هقٌ )                        

1 2 3 4 5 6 7 

لا ارًرررررررق 

 رَبٍبي 

لا ارًررررررررق  لا ارًق

 ّ٘عبي ٍب

 ارًق رَبٍبي  ارًق ارًق ّ٘عبي ٍب ٍؾبٝل
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 : الخلفية النظرية ثانياً 

 فغ٘اد اىقطؤ فٜ ع٘كح اىقلٍخ ٗهظب اىيثبنِ 2-1
Failure Gaps is Service quality and customer satisfaction    

  -اىَقزصِٞ فٜ كهاٍخ ٗرقٌ٘ٝ ع٘كح اىقلٍخ صع٘ثبد علٝلح الٍجبة ٗاىزٜ رؾلك ثَغَ٘عزِٞ َٕب:ر٘اعٔ 

جطخ ثَقبهّخ ر٘قعبد اىيثبنِ عِ اىقلٍبد أٗ اىقلٍرخ اىََرزيَخ، فربما اىغ٘كح ٗاىَور ثبكهاكاىع٘اٍو اىَزعيقخ  -1

 .أٗ هكا رٖب ثبىَْجخ ىييثُ٘ ر ٞو اىٚ ظع  اىقلٍخ اىََزيَخ أكّٚ ٍِ ر٘قعبد اىيثبنِ فؤّٖبمبّذ اىقلٍخ 

فرٜ عبّرت أٍرب  ،ام ٝقً٘ اىيثبنِ فٜ رقٌٞٞ اىَْزظ اىْٖبنٜ )اىَي  اىَبكٝخ( ى٘ؽلٓ ،ثبىَقبهّخ ٍ  رَ٘ٝق اىَي  -2

أُ اىيثرُ٘ ٝقرً٘  .ٍقوعبرٖرب اظربفخ اىرٚ (Process)اىقلٍبد ٝقرً٘ اىيثرُ٘ ثزقٞرٌٞ اىقلٍرخ معَيٞرخ مبٍيرخ 

اىَؾٞطخ ثزقلٌٝ اىقلٍخ ثَب فرٜ مىرل أٍري٘ة اىَعبٍيرخ ٍرِ قجرو اىعربٍيِٞ أٗ  ٗاىَزغٞوادثزقٌٞٞ مبفخ اىع٘اٍو 

 لٍخ ٍْٖٗب العٖيح ٗاىَعلاد ٗالثْٞخ. ٍقلٍٜ اىقلٍخ فعلاي عِ اىغ٘اّت اىَبكٝخ اىَيٍَ٘خ اىَنَيخ ىيق

 (gaps)ٍِ فلاه اىًغر٘اد  (Service quality process)َٝنِ افزجبه أٗ كهاٍخ عَيٞخ ع٘كح اىقلٍخ 

 Service)ىيقلٍرخ اىََرزيَخ فعرلاي  ٗاكهامٖرٌ (Service Expectations)ٍرب ثرِٞ ر٘قعربد اىيثربنِ ىيقلٍرخ 

Perceptions)  مَب ٝؤرٜ ٘ادفغفٌَ اى نو  ٍِ ٝزعؼٗمَب ٜٕٗ:-  

 ( َّ٘مط ع٘كح اىقلٍخ ٗفغ٘اد اىقطؤ 1شنو ) 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  -فٌَ فغ٘اد ٕٜٗ: (1) ٝزعؼ ٍِ اى نو

  (Service gap)فغ٘ح اىقلٍخ  -1
 اىَقلٍخ َْ َخاىعٚ ٕٜٗ اىًغ٘ح ٍب ثِٞ ر٘قعبد اىيثبنِ عِ اىقلٍخ اىَقلٍخ ٗاىقلٍخ اىََزيَخ فعلاي ام رَ

 عر٘كح قلٍخ اىٚ غيق ٕنٓ  اىًغ٘ح أٗ عيٚ القو رقيٞصٖب لكّٚ ؽل ٍَنِ، ْٕٗب لا ثل ٍرِ الفرن ثْ رو الاعزجربهىي

اىقلٍررخ اىزررٜ رومرري عيررٚ الارغبٕرربد اىَزوامَررخ )اىَزغَعررخ( ىييثرربنِ رغرربٓ اىَْ َررخ ٗاىزررٜ ٝعَررو اىيثررُ٘ عيررٚ 

ّبعؾرخ )فبشريخ( ٗأُ ٍرعٜ اىَْ َرخ ىغيرق ٕرنٓ اىًغر٘ح ٝزطيرت  رغَٞعٖب ٍِ رغبهة ٍبثقخ ىقلٍبد ّبعؾخ ٗغٞو

 (. 1ٍْٖب أٗلاي غيق أٗ رعٞٞق مو ٍِ اىًغ٘اد الهثعخ اىزبىٞخ ٗمَب ٍ٘ظؾخ فٜ اى نو )

 ر٘قعبد اىيثُ٘

 )اىغ٘كح اىَز٘قعخ(

 الإكاهح ىز٘قعبد اىيثُ٘ اكهاك

الارصبلاد )اىَعيٍ٘بد 

 اىَعيْخ عِ اىقلٍبد(

اىَ٘اصًبد ٗاىقصبنم 

اىَؾلكح ىيقلٍخ اىَ٘هكح 

 )اىَقلٍخ(

اىقلٍخ اىًعيٞخ 

اكهاك اىيثُ٘ ىيقلٍخ  اىَ٘هكح

 )اىغ٘كح اىَلهمخ(

 فغ٘ح اىقلٍخ

 فغ٘ح اىَعوفخ

 د()اىَعيٍ٘ب

 فغ٘ح اىَ٘اصًبد

)اىَعبٝٞو( 

 وٝ

 فغ٘ح اىز٘هٝل
 فغ٘ح الارصبلاد
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     Knowledge gapفغ٘ح اىَعوفخ )اىَعيٍ٘بد(  -2
   ٕٜٗ اىًوة ثِٞ ٍب ٝز٘قعٔ اىيثبنِ ٍِ اىقلٍخ ٍٗب رلهمٔ الإكاهح ىز٘قعبد اىيثبنِ.

  (The Standards gap)فغ٘ح اىَعبٝٞو  -3
ٕٗررٜ اىًرروة ثررِٞ ٍررب رَررزئَ الإكاهح عررِ ٍررب ٝز٘قعررٔ اىََررزٖينُ٘ ٗفصرربنم ٍٗ٘اصررًبد عرر٘كح اىقلٍررخ 

 اىَقلٍخ. 

 . (The Deliver gap)فغ٘ح اىز٘هٝل  -4
ٕٗرررٜ اىًررروة ثرررِٞ ٍ٘اصرررًبد ٗفصررربنم اىغررر٘كح ىيقلٍرررخ اىَررر٘هكح ٗعررر٘كح اىقلٍرررخ اىؾقٞقٞرررخ اىَررر٘هكح 

 لٍخ(.)اىَق

  (The Communication gap)فغ٘ح الارصبلاد  -5
ٕٜٗ اىًوة ٍب ثِٞ اىغ٘كح اىًعيٞرخ ىيقلٍرخ اىَر٘هكح ٗعر٘كح اىقلٍرخ اىَ٘صر٘فخ )اىَؾرلكح فصبنصرٖب( فرٜ 

الارصبلاد اىقبهعٞخ ىيَْ َخ عيٚ ٍجٞو اىَضربه الإعلاّربد فرٜ ٍٗربنو اىْ رو اىَقزيًرخ ٗاصرلاهارٖب ٍرِ ّ رواد 

 .  ىَْ َخفبصخ ثب

ىنررو ٍررِ فغرر٘ح اىَعيٍ٘رربد ٗفغرر٘ح اىَ٘اصررًبد )اىَعرربٝٞو( ٗفغرر٘ح  كاىررخ ًغرر٘ح اىقلٍررخ ثؤّٖرربىو ًَٞررر ْٕٗررب

رٍ٘ررٞ  أٗ رقيررٞم ٕررنٓ اىًغرر٘اد ٍررٞئصو ثبىزرربىٜ عيررٚ رٍ٘ررٞ  ٗرقيررٞم فغرر٘ح  أُ اىز٘هٝررل ٗفغرر٘ح الارصرربلاد ام

 اىقلٍخ ثًٌْ الارغبٓ. 

ُ ٕٜ عَيٞخ ّبرغخ ٍِ فلاه اىَقبهّخ ٍرب ٗٝزعؼ ٍِ اىعوض اىَبثق أُ رقٌٞٞ اىغ٘كح ٍِ ٗعٖخ ّ و اىيث٘

ثِٞ ٍَز٘ٙ أٗ فصبنم اىغ٘كح اىزٜ ٝز٘قعٖب اىيثُ٘ ٗع٘كح اىقلٍخ اىزٜ ٝلهمٖب اىََزٖيل ٗاىزٜ رَضو اىقلٍخ 

ام رنُ٘ اىقلٍخ عبىٞخ اىغ٘كح عْلٍب رزَبٗٙ اىغ٘كح اىَز٘قعخ ىيقلٍخ ٍ  ع٘كح اىقلٍخ اىَلهمخ  ،اىََزيَخ فعلاي 

ٝنرُ٘ اىيثرُ٘ غٞرو هاض عْرلٍب رنرُ٘  ،ب اىيثرُ٘ عرِ اىقلٍرخ اىَقلٍرخ ٗاىعنرٌ صرؾٞؼالٍو اىرنٛ ٝؾقرق هظر

ع٘كح اىقلٍخ اىََزيَخ أكّٚ ٍَب ٝز٘قعٔ اىيثُ٘ عِ فصربنم اىقلٍرخ ؽٞرش ٝيعرت هظرب اىيثرُ٘ كٗهاي ٕبٍربي فرٜ 

ىيثرُ٘ ٗث نو عبً فرؤُ هظرب ا .ٍ٘ظ٘ا اىلهاٍخ اىزعيٌٞاىؾنٌ عيٚ ع٘كح اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍْٖٗب ع٘كح فلٍبد 

ٝعرل ٍررِ اىع٘اٍرو اىٖبٍررخ ثبىَْرجخ ىيَْ َرربد اىَقزيًرخ ؽٞررش ٝعرل ٍررِ أمضرو اىع٘اٍررو إَٔٞرخ فررٜ رؾقٞرق ّغرربػ أٝررخ 

 ٍئٍَخ ٍِ اىَئٍَبد ٍ٘ا  ٍْٖب اىٖبكفخ ىزؾقٞق اىوثؼ أٗ ريل اىزٜ لا رٖلف اىٚ رؾقٞق اىوثؼ. 

 ألسابقهالذراسات 
 (Krisana.K. 2004;p16)  (Servqual)َٗٝنِ رؾلٝل ؽبلاد اىوظب ٍِ علٍٖب ٗفقبي ىَقٞبً أىـ 

                                                       -ثبىؾبلاد اىزبىٞخ: 

 اما مبُ الكا  اىَلهك أمجو ٍِ اىَز٘ق  فؤّٔ ْٝزظ ٍَز٘ٙ عبه ٍِ اىوظب. -1

 ز٘ق  فؤّٔ ثبىنبك ْٝزظ هظب اىيثُ٘.َاما مبُ الكا  اىَلهك ٍَبٗٛ ىي -2

 ُ الكا  اىَلهك أقو ٍِ اىَز٘ق  فؤُ مىل ٝعْٜ علً هظب اىيثُ٘.اما مب -3

 

 ؽبىرخ اى رع٘ه ٍرِ قجرو اى رقم ؤّرٔثىوظب ا  (Kotler & Clarke, 1978;p 25) ٍِ عوف موىنا فقل 

أُ  .اىوظب ٕ٘ كاىخ اىََز٘ٙ اىَْجٜ ىيز٘قعربد ٗىرلأكا  اىَرلهك .ر٘قعٔ رًْنأٗ مّ٘ٔ ؽصٞيخ  اي اىنٛ ٍبهً اّغبى

ب ٝنٕت ثعٞلاي ؽزٚ قجو كف٘ه اىطيجخ اىٚ اىزعيٌٞ اىعبىٜ ٍقزوؽبي ثؤّٔ ٍِ اىٌَٖ ثبىَْجخ ىيجربؽضِٞ ٕر٘ أُ اىز٘ق  هثَ

 ٝؾررررررررررررررررررررررلكٗا أٗلاي ٍررررررررررررررررررررررب ٝز٘قعررررررررررررررررررررررٔ اىطيجررررررررررررررررررررررخ قجررررررررررررررررررررررو كفرررررررررررررررررررررر٘ه اىغبٍعررررررررررررررررررررررخ

Placio, meneses  and Pereze, 2002;p502) ).  ِٗعيرررررٚ اىْقرررررٞط فرررررؤُ مرررررو ٍررررر 

(Carey, Cambiano and Devore, 2002;p92) ٗؽقٞقرخ ٝغطرٜ قعربٝب أكهاك  ٕر٘ ُ ثرؤُ اىوظربٝعزقرل

 رٌٖ فلاه اىَْ٘اد اىنيٞخ. باىطيجخ ٍَٗبهٍ

فٜ اى٘قذ اىنٛ ٍع ٌ كهاٍبد هظب اىطبىت رومي عيٚ ٍْ ٘ه اىيثُ٘ فؤُ اىجبؽضِٞ ٝ٘اعٖرُ٘ ٍ رنيخ فيرق 

هٕررب ٝررخ هظررب اىيثررُ٘ فررٜ أُ ٝررزٌ افزٞبٝقررلٍُ٘ ؽبعررخ اىررٚ ّ و ٌرعوٝرر  ٍعٞرربهٛ ىوظررب اىطبىررت ٗثبىزرربىٜ فررؤّٖ

ثبىوغٌ ٍِ أّرٔ َٝضرو فطر٘هح فرٜ أُ  .  (Hom,2002;p14)ٍِ شوػ ٍعْٚ هظب اىطبىت ٗرعلٝيٖب ٗثَب َٝنْٖب

ٗىنِ عْل اىْ و اىٚ اىَْبؿ اىؾربىٜ ىَنربُ ٍر٘ة اىزعيرٌٞ اىعربىٜ فرؤُ ْٕبىرل رًر٘ة أٗ اٍزٞربى  ميثبنِّعزجو اىطيجخ 

٘ه َٝنررِ ٗثصرر٘هح ٍعق٘ىرخ أُ ٝطيررت فررٜ أُ لأعرٔ كافرر  ىٗلّرر ٕرر٘ أُ اىطبىرت أصررجؼ ىثّ٘رربي ٗىرنىل ٍعْر٘ٛ علٝررل

 . (William, 2002;p18)رََ  ٗعٖبد ّ وٓ ٗأُ ٝعَو ثَ٘عجٖب 
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قرل غجرق أٗه ألٍرو عيرٚ  (SERVQUAL)ٗثقله رعيق الٍو ثَ٘ظ٘ا ثؾضْب ٕنا فجبىوغٌ ٍِ أُ َّ٘مط 

الا أُ ْٕبىرل  (Parasuraman)قٞبً اىًغ٘ح ٍب ثِٞ ر٘قعبد ٗاكهامبد اىيثربنِ فرٜ ٍقزير  قطبعربد اىقلٍرخ 

مؤكاح رَ٘ٝق فٜ ٍغبه اىزعيٌٞ اىعبىٜ ٍِٗ ثرِٞ  (SERVQUAL)كهاٍبد مضٞوح رطوقذ اىٚ اٍزقلاً َّ٘مط  

 -اٟرٜ: (3هقٌ ) ٕنٓ اىلهاٍبد ٕٜ ٍب ٍجِٞ فٜ اىغلٗه

 

 ثعط اىلهاٍبد اىَبثقخ ىغ٘كح اىزعيٌٞ (3علٗه هقٌ )
ٍجت الاٍزقلاً أٗ اىزعيٞقبد عيٚ  ٜ اىنٛ اٍزقلً فٞٔاىَغبه اىغبٍع الكاح اىََزقلٍخ اىَئى  ٍْٗخ اىلهاٍخ

اٍزقلاً الكٗاد ٗاىْزبنظ ٍِ ٕنٓ 

 اىلهاٍبد

Wriqht & O'neill 

2003 

ٍقبثلاد ىَغَر٘عزِٞ ٗأكاح اٍرزًزب  

ًٍررروكح(  18مَرررٜ )امَررربه ماررررٜ ىرررـ 

= لا أٗافق ثق٘ح 1ٍقٞبً ىنود هقٌ 

مجٞرروح عيررٚ = أٗافررق ثقرر٘ح  5ٗهقررٌ 

ًٍررررررررررررررررررررررروكح ىَقٞررررررررررررررررررررررربً  22

(SERVQUAL)   الصريٜ ىنْٖرب

 علىذ ىزْبٍت ٗظ  اىزعيٌٞ اىعبىٜ.

فررٜ  (On Line)فرلٍبد اىَنزجرخ 

ٍَررررزقلٍخ اىطبىررررت  WA عبٍعررررخي 

 اىنٛ َٝنْٔ اىلف٘ه ثَٖ٘ىخ.

اٍرررزقلٍذ اىَوؽيرررخ اىنَٞرررخ ىزطررر٘ٝو 

الاٍررررزجبّخ ىزعوٝرررر  اىَ٘اقرررر  ؽرررر٘ه 

إَٔٞخ أثعربك ٍؾرلكح ىََبهٍرخ اىقلٍرخ 

 ٗرقٌَٖٞٞ لكا  مو ٍِ الثعبك. 

O'Neill, wriqht 

and fitz 2001. 

رقْٞرخ الَٕٞررخ ٗالكا  ٍ رزَلاي عيررٚ 

أكاح  ٗاٍررررزجبٍّٔقبثيررررخ ٍغَرررر٘عزِٞ 

 22ًٍرروكح أفررند ٍررِ  18ب  ًزاٍررز

ٍٗقررربٌٝٞ غررر٘هد  لاٍرررزجبًٍّٔررروكح 

 ٍِ َّ٘مط الَٕٞخ / الكا .

اىقلهح عيٚ رعوٝ  فصربنم اىقلٍرخ  ثٞئخ فلٍخ الُٗ لاِٝ

اىزرررررٜ ْٝجغرررررٜ اىؾًررررربظ عيٖٞرررررب فرررررٜ 

ىََز٘ٝبد اىؾبىٞرخ ٗريرل اىزرٜ ٍر٘ف ا

ٝنُ٘ ىٖب رؾَِٞ اىََٖخ ٗاىزٜ ٍ٘ف 

 ٝنُ٘ ىٖب رؤصٞو قيٞو.

Slade, Harker se 

Harker 2000 

ٍنًٞررررخ ثررررـ  (SERVQUAL)أكاح 

 .ٍقٞرربً ىٞنررود 9 -1ًٍرروكح ٗ  19

َررررررر٘ا ٞىٞق ااُ اىََرررررررزجِْٞٞ ٍرررررررؤى٘

أكهامرررررررربرٌٖ ىيقلٍررررررررخ ىغرررررررربٍعزٌٖ 

ثبىَقبهّررخ ثغبٍعررخ ٍَزرربىح ٗعبٍعررخ 

ب اىؾل الكّرٚ ٍرِ اىَعٞربه رؾيٞرو فٖٞ

 اىًغ٘ح اٍزقلً لاؽقبي.

اىًوٗقبد فٜ اكهامبد اىطيجخ اىنِٝ 

م٘هٍرررررربد اىغبٍعررررررخ  لا ٝنَيررررررُ٘

 ٗاىنِٝ ٝنَيّٖ٘ب.

 SERVQUALاُ أكاح اىررررررررررررررررررررررررـ 

اٍرزقلٍذ ىقٞربً عر٘كح اىقلٍرخ عجررو 

هقٌ مجٞو ٍِ صْبعبد اىقلٍخ ثَب فٜ 

 مىل اىزعيٌٞ اىعبىٜ.

Galloway 1998  أكاحSERVQUAL قٞررررررربً اىغررررررر٘كح اىَلهمرررررررخ فرررررررٜ  ٍعلىخ

ٍغَرر٘عزِٞ ٍزَٞرريرِٞ ظررَِ ثٞئررخ 

 ٍنزت اىنبكه اىغبٍعٜ

 رر  ثررؤُ اىز٘قعرربد لا رَرربٌٕ ثررؤٛ زمأ

شررٜ  فررٜ اىقَٞررخ اىَزْجررؤ ثٖررب ىيجْٞرربد 

ٍقزوؽخ ثرؤُ الكهامربد اىَؾرلكح هثَرب 

 رزغٞو أٝعبي ثَوٗه اى٘قذ.

Soutear & 

McNeil 1996 

اى رررررررررررنو اىَقزيررررررررررر  لكاح اىرررررررررررـ 

SERVQUAL   ٍْبق ررررررربد ٍررررررر

ىل أٍرئيخ أظربفٞخ اىطيجخ اقزوؽذ من

اىنيرٜ  وظربىاشزَيذ فٜ اىجؾش أُ ا

ٍرررر  اىغبٍعررررخ ررررررٌ افزجرررربهٓ مرررررنىل 

 مجٞبّبد ٍنبّٞخ

ثعرررلك ٍرررِ اى٘ؽرررلاد اىَقزيًرررخ فرررٜ 

 عبٍعخ اٍزواىٞخ مجٞوح.

رجررِٞ ثؤّررٔ ٍقٞرربً ٍلانررٌ ثعررل اعرروا  

 ثعط اىزعلٝلاد. 

Cuthbert 1996  َّرررررررررررقخ ٍعلىرررررررررررخ ٍرررررررررررِ اىرررررررررررـ

SERVQUAL 

غيجررخ ىررضلاس شررٖبكاد فررٜ اىغبٍعررخ 

 اىجوٝطبّٞخ.

رٌ اىز٘صٞخ ثرؤُ عر٘كح اىقلٍرخ ْٝجغرٜ 

 ٍ  أكاح ٍؾلكح ىيزعيٌٞ اىعبىٜ.  قؼأُ رْ

 

 أٍررررب اىلهاٍررررخ اىزررررٜ رررررٌ اىزومٞرررري عيٖٞررررب فررررٜ ٍغرررربه ثؾضْررررب ٕررررنا فٖررررٜ ريررررل اىزررررٜ رقررررلً ثٖررررب مررررو ٍررررِ

 (Alves & Vieira, 2006) بىرـث ٗاىٍَ٘رٍ٘خ ( SERVQUAL رَر٘ٝقٞخ ىقٞربً عر٘كح اىقلٍرخ فرٜ  مرؤكاح

ٗاىزٜ اٍزقلً فٖٞب اىجبؽش ٍقٞربً ٍعرللاي ٝزَبشرٚ ٍر  ثٞئرخ اىزعيرٌٞ اىعربىٜ ٗررٌ رطجٞقرٔ  (ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ

 بٝؽٞش أعو (ESCE _ IPS) (Setubal Polytechnic Institute)بح عيٚ غيجخ ميٞخ اكاهح العَبه اىَََ

 ام2005 – 2004ٗاىضبىضررخ ٗاىواثعررخ فررٜ ثلاٝررخ اىًصررو اىلهاٍررٜ اىضرربّٜ  ب عيررٚ غيجررخ اىَواؽررو اىضبّٞررخَكهاٍررزٖ

 -رَبإلاد ٕٜ: خروميد اىلهاٍخ ىلإعبثخ عيٚ أهثع

 ؟ىغ٘كح اىقلٍخ Parasuraman et alأثعبك مَب ٗظعذ ٍِ قجو  فََخ أٗلاي( ٕو أُ اىغ٘كح فٜ اىزعيٌٞ ىٖب

فرٜ  Parasuraman etalمَرب ٗظر  ٍرِ قجرو  ٕر٘ ًَّرٔ ٍرِ ؽٞرش الَٕٞرخصبّٞبي( ٕرو أُ رورٞرت ٕرنٓ الثعربك 

 ؟ SERVQUALرطجٞقبد أفوٙ ىـ اىـ 

 ؟صبىضبي( ٕو أُ ىلأثعبك ًٌّ الَٕٞخ اىَْجٞخ

ىنا فؤُ اىجؾش ٍٞومي  ؟(ESCE)هاثعبي( ٍب ٕٜ الثعبك المضو إَٔٞخ ثبىَْجخ لإعَبىٜ ع٘كح اىقلٍخ فٜ ٍئٍَخ 

هح ٗالاقزصبك ىقٞبً رطيعبد ٗاكهامبد اىطيجرخ ٍعله عيٚ ميٞخ الإكا SERVQUAL َّ٘مط عيٚ اٍزقلاً

 ىغ٘كح اىقلٍخ اىَقلٍخ ٍِ قجو ٕنٓ اىنيٞخ فٜ اىلهاٍبد اىََبنٞخ. 
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 ثالثاً/ الجانب التطبيقي 
ٍعررله عيررٚ ميٞررخ الإكاهح ٗالاقزصرربك فررٜ عبٍعررخ ثغررلاك ىقٞرربً رطيعرربد  (Servqual)رررٌ رطجٞررق َّرر٘مط 

ٌٝ رَرذ ىزنرُ٘ ٘أُ عَيٞرخ اىزقر .ىقلٍرخ اىَقلٍرخ ٍرِ قجرو ٕرنٓ اىنيٞرخٗاكهامبد غيجخ اىلهاٍبد اىََبنٞخ ىغر٘كح ا

( غبىجبي ٍِ أصو عَٞ  غيجخ قَرٌ اكاهح العَربه ىيَواؽرو اىضبّٞرخ ٗاىضبىضرخ ٗاىواثعرخ 72ٍطبثقخ ىعْٞخ رزنُ٘ ٍِ )

غبىت ٍرِ عَٞر  ٍواؽرو اىقَرٌ  (720)( ٍِ أصو 444ٗاىجبىغ علكٌٕ ) 2009 –2008فٜ اىنيٞخ ىيعبً اىلهاٍٜ 

فغر٘اد  ذعَيٞخ ر٘ىٝ  الاٍزجبّخ فٜ ٍطي  اىًصو اىضبّٜ ٍرِ اىعربً اىلهاٍرٜ اىَرنم٘ه ٗاؽزَرج ٗأّغيد .اىعيَٜ

اىَزغٞرررواد )ٕٗرررٜ ريرررل اىًوٗقررربد ثرررِٞ الاكهامررربد ٗاىزطيعررربد( ٗغجرررق أٍررري٘ة رؾيٞرررو اىعْبصرررو الٍبٍرررٞخ 

(Principal Components Analysis)  ٗعررلىذ اىجٞبّرربد ثبىَْررجخ ىزطجٞررق أٍرري٘ة(PCA)  ٍررِ فررلاه

ٗأُ اىزرلٗٝو َٝٞرو اىرٚ  (Varimax with Kaiser Normalization)اٍزقلاً غوٝقخ اىزرلٗٝو اىََرَبح ثرـ 

 الاىزقب  عْل أؽل ع و رنواه ثبىَْجخ ىَزغٞواد اىزطيعبد ٗصَبّٞخ رنواهاد ثبىَْجخ ىلإكهامبد.

 صلة اىَقٞبً

بٍرو موّٗجربؿ ىزؾيٞرو اىزَبٍرل اىرلافيٜ ٗىغوض قٞبً ٍعبٍو اىَصلاقٞخ ىغَٞر  اىَزغٞرواد ررٌ اٍرزقلاً ٍع

ثبىَْررجخ  0.934مرربُ ٝعرربكه (Cronbach's Alpha)ىنررو اىَزغٞررواد ٗرجررِٞ ثررؤُ  (Scale)ىَرريٌ اىَقٞرربً 

ثبىَْررجخ ىًَرروكاد  0.906ٗ  اٍررزجبّٔ( 72( ٍزغٞررو ىررـ )22ٗاىجبىغررخ ) يعرربدىًَرروكاد اىَزغٞررواد اىقبصررخ ثبىزط

 ًٌ اىعلك اىَزغٞواد اىقبصخ ثبلاكهامبد ٗاىزٜ ٕٜ ثْ

ٗثَرب  (Nunnally, 1988) 0.7أمجو أٗ رَبٗٛ  أٝعبي.  رنُ٘ اىَعبٍلاد ٍقج٘ىخ اما مبّذ اٍزجبّٔ( 72ىـ )

 0,906يزطيعربد ٗىثبىَْرجخ  0,934( ثًَروكح ٕرٜ 22ىنرو ٍرِ ) (Alpha of Chronbah)أُ اىقٌٞ اىْبرغخ ىـ 

 ثَصلاقٞخ ٍقج٘ىخ. ٗنِ أُ رَزقلً ىيزؾيٞو ِ اىقَٞزبُ ر ٞواُ ثؤُ اىًَوكاد َٝٞثبىَْجخ ىلاكهامبد فؤُ ٕبر

   تفسير وتحليل النتائج 
ٍزغٞرواد  خَؾر٘ه أهثعراى رؾرذ ٕرنا ٗرْطر٘ٛ -:فرٜ اىنيٞرخ ٍؾ٘ه ظٖ٘ه اىٍ٘بنو اىطجٞعٞخ ٍٗر٘اك الارصربه -3-1

   -ىَزغٞواد ٗمَب ٝؤرٜ:ا ٖنٓى اد( اىَجِٞ فٜ أكّبٓ ثزؾلٝل اىًغ٘ 4قً٘ ٍِٗ فلاه اىغلٗه هقٌ )ْؽٞش ٍ

( ر قٞم اىًغ٘ح ثِٞ ٍزغٞواد اىَؾ٘ه الٗه اىَوغ٘ثخ ٗاىَلهمخ فٜ ظ٘  ّزبنظ ٍصً٘فخ 4هقٌ ) علٗه

 (Rotated Component Matrix) ٗهحاىعْبصو اىَل
اىَْجخ اىَئ٘ٝخ  اىًغ٘ح َّجخ اىز ج  اىَزغٞورًصٞو  هقٌ اىَزغٞو

 ىيًغ٘ح

 اىَوغ٘ثخ اىَلهمخ

 اُ العٖيح ٗاىَعلاد اىَ٘ع٘كح فٜ ميٞخ 1

 الإكاهح ٗالاقزصبك ٍزَبشٞخ ٍ  اىزط٘ه.

0.794 0.823 0.029- 3.5%- 

اُ اىزَٖٞلاد اىطجٞعٞخ فٜ ميٞخ الإكاهح  2

ٗالاقزصبك ٕٜ عناثخ ثص٘هح ظبٕوح 

 ٍِ ؽٞش اىَجبّٜ ٗاىؾلانق. ىيعٞبُ

0.759 0.832 0.073- 8.8 %.- 

اُ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك فٖٞب ٍْ آد  3

 ؽبٍجبد )ٍ٘اق  ىيَٞبهاد، ٍومي 

 ( ثبىَقلاه اىَْبٍت ىعلك اىطيجخ. اىنزوّٗٞخ

0.631 0.765 0.134- 17.5%- 

اُ اىَ٘اك ماد اىعلاقخ ثقلٍبد اىزلهٝت  4

فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك )ٍيقصبد 

كعٌ اىَؾبظواد، ٍ٘اك اىلعٌ اىزعيَٜٞ، 

ٕٜ ثبهىح  (اىجوٍغٞبد، ٍ٘اق  الإّزوّٞذ

 ٗظبٕوح ىيعٞبُ.

0.687 0.806 0.119- 14.7%- 

 -%11.1    اىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَؾ٘ه 
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 -اٟرٜ:( 4ٝ ٖو فٜ اىغلٗه )

( ٗاىقرب  ثربلعٖيح ٗاىَعرلاد اىَ٘عر٘كح فرٜ اىنيٞرخ 1اُ ْٕبىل فغ٘ح غٞو ٍوغر٘ة فٖٞرب ظرَِ اىَزغٞرو ) -1

( ٕٗررنا ٝعْررٜ ثررؤُ ريررل العٖرريح ٗاىَعررلاد ىررٌ رنررِ ٍزغبَّررخ ٍرر  هٗػ اىعصررو ٗثصرر٘هح 0.029ٗرَرربٗٛ )

 %.3.5رعبكه ًخ ؽٞش غًٞ

اىزَٖٞلاد اىطجٞعٞرخ فرٜ اىنيٞرخ عناثرخ ثصر٘هح ظربٕوح  مُ٘ مَب أُ ْٕبىل فغ٘ح ثبىَزغٞو اىضبّٜ ٗاىنٛ ٝنمو -2

أُ ريرل اىزَرٖٞلاد ىرٌ رنرِ عناثرخ ثصر٘هح ظربٕوح ىيعٞربُ  أٛ، ( ٕٜٗ كُٗ اىزطي 0.073ىيعٞبُ، ٍقلاهٕب )

 %.8.8 رعبكهٗثص٘هح أمضو إَٔٞخ ؽٞش 

( ٗاىقرب  ثَ٘اقر  اىَرٞبهاد 3( فٜ اىَزغٞرو )0.134فغ٘ح غٞو ٍوغ٘ة فٖٞب ٍقلاهٕب ) منىل اىؾبه ر٘عل -3

ٍٗومي اىؾبٍجخ الإىنزوّٗٞخ ؽٞش اّٖب ىٌ رنِ ثبىَقلاه اىَْبٍت ىعلك اىطيجخ ٕٗرٜ فغر٘ح مجٞروح َّرجٞبي ؽٞرش 

 % .17.5رعبكه 

زَو عيرٚ  رٗاىزرٜ ر (4غٞرو )فرٜ اىَز ٗفَٞب ٝزعيق ثَزغٞرو اىَر٘اك ماد اىعلاقرخ ثقرلٍبد اىزرلهٌٝ فرٜ اىنيٞرخ -4

فغ٘ح غٞرو ٍوغر٘ة  يٖبظواد ٍٗ٘اك اىلعٌ اىزعيَٜٞ ٗاىجوٍغٞبد ٗفلٍبد الإّزوّٞذ فبٍيقصبد كعٌ اىَؾ

ٕٗرنا ٝعْرٜ ثرؤُ ريرل اىقرلٍبد ىررٌ رنرِ ثربهىح أٗ ظربٕوح ىيعٞربُ مَرب ْٝجغرٜ ٗثصرر٘هح  0.119فٖٞرب ٍقرلاهٕب 

 %. 14.7مجٞوح ّ٘عبي ٍب ؽٞش ثيغذ َّجزٖب اىَئ٘ٝخ 

ٍَب ممو ثؤُ عَٞ  ٍزغٞواد ٕنا اىَؾ٘ه ٕٜ كُٗ اىطَر٘ػ ٗثرلهعبد ٍزًبٗررخ رواٗؽرذ فغ٘ارٖرب ٍرب  ٝزعؼ

 %. 11.1ٗأُ اىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَؾ٘ه منو ثيغذ  0.134ٗ  0.029ثِٞ 

ٝزنرُ٘ ٕرنا اىَؾر٘ه ٍرِ ٍزغٞروِٝ ٗمَرب ٍجرِٞ فرٜ  -:ٍؾ٘ه قرلهح اىنيٞرخ فرٜ الاٍرزغبثخ ىَزطيجربد اىطيجرخ 3-2

 ( 5)اىغلٗه هقٌ 

اىَوغ٘ثخ ٗاىَلهمخ فٜ ظ٘  ّزبنظ ٍصً٘فخ  ( ر قٞم اىًغ٘ح ثِٞ ٍزغٞواد اىَؾ٘ه اىضب5ّٜاىغلٗه )

 (Rotated Component Matrix) اىَلٗهح اىعْبصو
اىَْجخ اىَئ٘ٝخ  اىًغ٘ح َّجخ اىز ج  اىَزغٞورًصٞو   هقٌ اىَزغٞو

 ىيًغ٘ح

 اىَوغ٘ثخ اىَلهمخ

 15 

 

 

 ٝجيغُ٘ ف٘هاي  هح ٗالاقزصبكاُ اىطيجخ فٜ ميٞخ الإكا

ر٘اهٝـ الاٍزؾبّبد ٍٗ٘اعٞل  ٍضوثبىز٘اهٝـ اىََٖخ 

 ٗعلاٗه اىَؾبظواد.  ٗاىغٞبثبد اىزَغٞو

0.734 

 

 

0.140 

 

0.594 

 

 

424.0% 

 

19 

 

اُ اىنيٞخ ىٖب أٗقبد كهًٗ ٍٗبعبد ٍنزجٞخ ٍلانَخ 

 ىنو اىطيجخ

0.392 

 

0.508 0.116- 22.8%- 

 %399.2    ؾ٘هاىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَ 

 

   -ٍب ٝؤرٜ:( 5ٝجِٞ اىغلٗه )

اىقب  ثنُ٘ اىطيجخ فٜ اىنيٞخ ٝجيغُ٘ ف٘هاي ثربىز٘اهٝـ  ( 15) ْٕبك فغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب ظَِ اىَزغٞواُ  -1

 ريرل اىًغر٘حرجيرغ ز٘اهٝـ الاٍزؾبّربد ٍٗ٘اعٞرل اىزَرغٞو ٗاىغٞبثربد ٗعرلاٗه اىَؾبظرواد ؽٞرش ماىََٖخ 

ٍْٖرب ًٝر٘ة اىَوغر٘ة يطيجخ مُ٘ اىَرلهك ىرؾقق اىوظب  ريل اىز٘اهٝـ( ٕٗنا ٝعْٜ ثؤُ 0.594)  اىَؾججخ

َبٍبي ٍزطيجبد اىطيجخ فٜ ٕنا اىغبّت ٗأُ َّجزٖب رً٘ة أهثعرخ أظرعبف اىَوغر٘ة رٗأُ اىنيٞخ رواعٜ  فٞٔ

 % .424فٞٔ ؽٞش ثيغذ 

لهًٗ ( فررؤُ ْٕرربك فغرر٘ح غٞررو ٍوغرر٘ة فٖٞررب ثقررله رعيررق الٍررو ثؤٗقرربد اىرر19أٍررب ثبىَْررجخ ىيَزغٞررو هقررٌ ) -2

( ٕٗنا ٝعْٜ ثؤُ أٗقبد اىرلهًٗ ٗاىَربعبد اىَنزجٞرخ 0.116ٗاىَبعبد اىَنزجٞخ ؽٞش رجيغ ٕنٓ اىًغ٘ح )

 .%22.8ىطيجخ اىلهاٍبد اىََبنٞخ غٞو ٍلانَخ ٗثص٘هح ٍَٖخ ؽٞش ثيغذ َّجزٖب 

 ٝزعؼ ٍَب ممرو ثرؤُ اىَزغٞرو الٗه ظرَِ ٕرنا اىَؾر٘ه ٝؾقرق اىوظرب ًٗٝر٘ة اىطَر٘ػ ؽٞرش ثيغرذ فغ٘ررٔ     

( فٜ ؽِٞ أُ اىَزغٞو اىضبّٜ ظَِ ٕنا اىَؾ٘ه ٕ٘ غٞو ٍوغ٘ة فٞٔ ؽٞرش ثيغرذ فغ٘ررٔ 0.594) اىَؾججخ

(0.116.) 
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 ٍؾ٘ه ٍٖبهاد اىن٘اكه اىعيَٞخ ٗالإكاهٝخ:    3-3
   -(:6ٗمَب ٍجِٞ فٜ اىغلٗه ) ٍزخ ٍزغٞوادٝزنُ٘ ٕنا اىَؾ٘هِٝ ٍِ 

اىَوغ٘ثخ ٗاىَلهمخ فٜ ظ٘  ّزبنظ ٍصً٘فخ  ( رؾلٝل اىًغ٘ح ثِٞ ٍزغٞواد اىَؾ٘ه اىضبىش 6اىغلٗه )

 (Rotated Component Matrix)اىعْبصو اىَؾلكح 
هقٌ 

 اىَزغٞو

اىَْجخ اىَئ٘ٝخ  اىًغ٘ح َّجخ اىز ج  اىَزغٞورًصٞو 

 ىيًغ٘ح

 اىَوغ٘ثخ اىَلهمخ

اُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىٌٖ  10

 خقلهاد عيَٞخ فٜ الإعبثخ عيٚ الٍئي

 وٗؽخ ٍِ قجو اىطيجخ. اىَط

0.604 0.574 0.030 05.2 % 

ٗالاقزصبك اُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح  11

ٝؾبٗىُ٘ كانَبي ٍَبعلح اىطيجخ فٜ قبعخ 

  اىلهً.

0.357 0.774 0.237- 30.6%- 

فٜ اىنيٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك  حاُ الٍبرن 12

كانَب ثََبعلح اىطيجخ فبهط قبعخ  هاغجُ٘

 اىلهً. 

0.667 0.723 0.056- 07.7%- 

اُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىلٌٖٝ  13

عطب  ثؾضٜ )ّ و مزت، مزبثخ ٍقبلاد فٜ 

اىَغلاد اىعيَٞخ، أشواف عيٚ أغبهٝؼ ٗهٍبنو 

 غيجخ اىلهاٍبد اىعيٞب(.

0.735 0.511 0.224 43.8% 

رَزيل اىٖٞئبد اىزلهَٝٞخ فٜ اىنيٞخ ٍٖبهاد  14

 ارصبه عٞلح.

0.625 0.816 0.191- 23.4%- 

فٜ اىنيٞخ ٝطجقُ٘ غوة أص٘ه  حاُ ألٍبرن 17

 عيٌ اىزلهٌٝ فٜ كهٌٍٖٗ.

0.533 0.695 0.162- 23.3%- 

 -%36    اىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَؾ٘ه 

  -اىٚ اٟرٜ:( 6ٝ ٞو اىغلٗه )

ٖرٌ ىكاهح ٗالاقزصربك نرُ٘ الٍربرنح فرٜ ميٞرخ الإث اىَزعيقخ (10مبّذ اىًغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب فٜ اىَزغٞو هقٌ ) -1

( ٕٗرنا 0.030اىَطوٗؽخ ٍِ قجو اىطيجخ ؽٞش ثيغرذ ريرل اىًغر٘ح ) ٍئيخقلهاد عيَٞخ فٜ الإعبثخ عيٚ ال

ٝعْٜ ثؤُ اىن٘اكه اىعيَٞخ قبكهح عيٚ رؾقٞق اىوظرب ث رنو غًٞر  عرِ اىؾرل اىَوغر٘ة فٞرٔ ٗثزًر٘ة ٝيٝرل 

اىَطوٗؽرخ  خطي٘ثخ فٜ الإعبثخ عيرٚ الٍرئيعيَٞخ اىَاىقلهاد اى% أٛ أُ الٍبرنح َٝزينُ٘ فعلاي 05عيٚ 

 ٍِ قجو اىطيجخ.

( ٕٜٗ رئمرل ثرؤُ 0.237( فؤُ ْٕبىل فغ٘ح غٞو ٍوغ٘ة فٖٞب ٍقلاهٕب )11ثبىَزغٞو هقٌ ) أٍب فٜ ٍب ٝزعيق -2

ٝؾبٗىُ٘ كانَبي ٍَبعلح اىطيجخ فرٜ قبعرخ اىرلهً ٗأُ ٕرنٓ اىًغر٘ح  ألٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك لا

 % ٕٜٗ كُٗ رطي  اىطيجخ. 36نو َّجخ ٍَٖخ ؽٞش ر 

( ٕٗرٜ رئمرل 0.056( ؽٞرش ٝجيرغ ٍقرلاهٕب )12ظٖ٘ه فغ٘ح غٞو ٍوغ٘ة فٖٞب أٝعبي ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقرٌ ) -3

ٗأّٖرب  ًثؤُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىَٞ٘ا هاغجُ٘ كانَبي ثََبعلح اىطيجخ فربهط قبعرخ اىرله

 لا ٝؾقق اىوظب ىٌٖ. % ٕٗنا 077كُٗ رطي  اىطيجخ ثَقلاه 

( ٗاىقب  ثنُ٘ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىلٌٖٝ عطب  ثؾضٜ ىْ و 13أٍب ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقٌ ) -4

اىنزت، مزبثخ ٍقبلاد فرٜ ٍغربلاد عيَٞرخ، أشرواف عيرٚ أغربهٝؼ ٗهٍربنو غيجرخ اىلهاٍربد اىعيٞرب، فز٘عرل 

يررٚ هظررب غيجررخ اىنيٞررخ عيررٚ اىْ رربغ اىجؾضررٜ ( ٍَررب ٝئمررل ع0.224فغرر٘ح ٍوغرر٘ة فٖٞررب ٍَٖررخ ٍقررلاهٕب )

 %. 43.9لٍبرنح اىنيٞخ ٗثَب ٝعبكه َّجخ 

( ٗاىقررب  ثَررلٙ اٍررزلاك اىٖٞئرربد اىزلهَٝررٞخ فررٜ ميٞررخ الإكاهح 14ٗثقررله رعيررق اىَ٘ظرر٘ا ثرربىَزغٞو هقررٌ ) -5

عرلً هظرب  ( رئمرل عير0.191ٚفؤُ ْٕربك فغر٘ح غٞرو ٍوغر٘ة فٖٞرب ٍقرلاهٕب ) ٍٖبهاد ارصبهٗالاقزصبك 

 %( ٕٗنٓ َّجخ ٍَٖخ.23.4َْجخ ٍئ٘ٝخ ٍقلاهٕب )ش أُ اىَعله ٕ٘ كُٗ رطي  اىطيجخ ثاىطيجخ ؽٞ

ثطروة ( ٗاىقب  ثَلٙ رطجٞرق الٍربرنح فرٜ ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك 17منىل اىؾبه ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقٌ ) -6

( رئمرل عيرٚ 0.162ٕب )كهٌٍٖٗ فؤُ ْٕبك فغ٘ح غٞو ٍوغ٘ة فٖٞب ٍَٖخ ٍقلاه فٜ عيٌ اىزلهٌٝ أص٘ه

ىٖرنا اىَزغٞرو ٕر٘ كُٗ اىزطير   اىطيجرخ اكهاكعلً رطجٞق الٍبرنح ىزيل اىطوة فٜ اىزلهٌٝ ٗرعجو عرِ أُ 

 %(.23.3)ثَقلاه ٌٍٖ ٝجيغ 

( ظرَِ ٕرنا اىَؾر٘ه ٝيجٞربُ رطيعربد اىطيجرخ ٗثبىزربىٜ فؤَّٖرب ٝؾققربُ 13، 10ٝزعؼ ٍَب رقلً ثؤُ اىَزغٞوِٝ )

اىَطيرر٘ة ىنَّٖ٘ررب كُٗ  وظررباىرؾقررق ( فؤّٖررب لا 17، 14، 12، 11زغٞررواد الفرروٙ )اىوظررب اىَطيرر٘ة، أٍررب اىَ

 رطيعبد اىطيجخ. 
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  -:ٍؾ٘ه اىضقخ ٍِ قجو اىنبكه اىزعيَٜٞ ٗاىنبكه الإكاهٛ 3-4
( أكّرربٓ ٍٗررْقً٘ ثزؾلٝررل اىًغرر٘اد ىٖررنٓ 7ٍزغٞررواد مَررب ٍجررِٞ فررٜ اىغررلٗه )( 5)ٝزنررُ٘ ٕررنا اىَؾرر٘ه ٍررِ 

   -:اىَزغٞواد ٗمَب ٝؤرٜ

( رؾلٝل اىًغ٘ح ثِٞ ٍزغٞواد اىَؾ٘ه اىواث  اىَوغ٘ثخ ٗاىَلهمخ فٜ ظ٘  ّزبنظ ٍصً٘فخ 7ىغلٗه )ا

 (Component Matrix Rotated) لٗهحاىعْبصو اىَ
هقٌ 

 اىَزغٞو

اىَْجخ اىَئ٘ٝخ  اىًغ٘ح َّجخ اىز ج  اىَزغٞورًصٞو 

 ىيًغ٘ح

 غ٘ثخاىَو اىَلهمخ

ثعَرو شرٜ  ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك  ٘علعْلٍب ر 5

 ثنىل اىَ٘عل ًٍٜب فٜ اى٘قذ اىَؾلك فؤّٖب ر

0.630 0.612 0.018 1.29 % 

عْررلٍب رنررُ٘ ىررلٝل ٍ رربمو فررؤُ اىعرربٍيِٞ عَٞعرربي  6

 ميٞرررخ الإكاهح ٗالاقزصررربك ٝ ٖررروُٗ إزَبٍررربي فرررٜ 

 فٜ ؽيٖب. ٍقيصبي 

0.680 0.767 0.087- 11.3%- 

ميٞررخ الإكاهح ٗالاقزصرربك ثَصرربىؼ اىطيجررخ  زْررٜرع 7

الهشربك  –اىجعضربد -اىَنِ -ٝب الاعزَبعٞخ)اىقعب

 اىعْبٝخ اىطجٞخ( -اىزوث٘ٛ

0.760 0.721 0.039 5.4% 

اُ فطرررػ اىزرررلهٌٝ ٗاىجرررواٍظ فرررٜ ميٞرررخ الإكاهح  8

 ٗالاقزصبك رًْن ثبىنبٍو. 

0.764 0.673 0.091 13.5% 

اُ اىرررررلهًٗ اىزرررررٜ رعطرررررٚ فرررررٜ ميٞرررررخ الإكاهح  9

 ٗالاقزصبك ٍٖٞؤح ثعْبٝخ.

0.780 0.721 0.059 8.18% 

 %5.7    اىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَؾ٘ه 

      

   -( اىٚ أُ:7ٝ٘ظؼ اىغلٗه )   

ٗاىَزعيق ثبىزياً اىنيٞخ ث٘علٕب ىعَو شٜ  ٍب فٜ اى٘قرذ  (5)َزغٞو هقٌ اىمبّذ اىًغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب فٜ  -1

اىَزغٞرو ٝؾقرق ٕٗرنا ٝعْرٜ ثرؤُ ٕرنا  0.18رجيرغ اىًغر٘ح  اىز٘قٞرذ ؽٞرشٜ فعرلاي ثرنىل ًراىَؾلك ؽٞرش أّٖرب ر

اىوظب ىيطيجرخ ّ رواي ىنرُ٘ اىَرلهك ًٝر٘ة اىَوغر٘ة فٞرٔ ٗأُ اىنيٞرخ رواعرٜ رَبٍربي هغجرخ اىطيجرخ فرٜ ٕرنا 

 .%1.29ىيًغ٘ح رَبٗٛ اىَغبه ٗأُ اىَْجخ اىَئ٘ٝخ 

بي ٝقم اٍزعلاك اىعبٍيِٞ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك فٜ أثرلا  إزَبٍر ٗاىنٛ (6هقٌ )يَزغٞو ىأٍب ثبىَْجخ  -2

ٕٗرٜ فغر٘ح غٞرو ٍوغر٘ة فٖٞرب أٛ  (0.087)رجيرغ  اىًغر٘ح فرؤُ فٜ ؽو اىَ بمو اىزٜ ىلٙ اىطيجخٍقيصبي 

أُ اىعبٍيِٞ فٜ اىنيٞخ ىٌ ٝجلٗا مىل الإزَبً فٜ ٍعبىغخ ٍ بمو اىطيجخ مَب ْٝجغٜ ٗأُ ٕرنٓ اىًغر٘ح ر رنو 

 . -%11.3 ٍَٖخ رجيغ َّجخ 

أٛ أُ ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك  0.039رجيرغ  ( فؤُ ْٕبىرل فغر٘ح ٍوغر٘ة فٖٞرب7أٍب ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقٌ ) -3

اىعْبٝرخ اىصرؾٞخ(  –اىجعضربد الهشربك اىزوثر٘ٛ –اىَرنِ –ْٚ فعلاي ثَصبىؼ اىطيجخ )اىقعبٝب الاعزَبعٞرخزرع

 %.5.4ٗثنىل فؤّٖب رؾقق اىوظب ىيطيجخ ٗأُ ٕنٓ اىَْجخ اىَؾججخ رجيغ 

ٗاىجواٍظ فٜ ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك رًْرن  ( ٝؤمل ثؤُ فطػ اىزله8ٌٝٗمنىل اىؾبه ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقٌ ) -4

أُ اىنيٞرخ رؾقرق اىوظرب ىيطيجرخ ثربىْ و ىنرُ٘  ٛا 0.091ثبىنبٍو ؽٞش أُ ْٕبىل فغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب رجيغ 

 % .13.5اىَزغٞو ٝزغبٗى اىَوغ٘ة فٞٔ ثَْجخ ٍئ٘ٝخ ٍقلاهٕب  ٍِ ٕنااىَلهك 

عطرٚ فرٜ ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك ٍٖٞرؤح نرُ٘ اىرلهًٗ اىزرٜ رث( ٗاىقرب  9ٕٗننا ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقٌ ) -5

أٛ أُ اىنيٞخ رؾقق اىوظب ىيطيجرخ ٗثصر٘هح ٍَٖرخ  0.059ثعْبٝخ فؤّٔ ٝؾقق فغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب ٍقلاهٕب 

 % .8.18ّ٘عبي ٍب ؽٞش رجيغ َّجزٖب اىَئ٘ٝخ 



                                 
 

79 
 "دراست استطلاعيت لعينت من طلبت كليت الإدارة والاقتصاد/ جامعت بغداد"المعدل  (Servqual)تقييم جودة الخدماث التعليميت وفق نموذج 

 

 %5.70أٍب اىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَؾ٘ه فٖٜ فغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب ؽٞش رجيغ ثص٘هح عبٍخ 

رطيعربد اىطيجرخ ٗثبىزربىٜ فؤّٖرب رؾقرق اىوظرب  ٜيجرر( 9ٗ 8ٗ  7ٗ  5ٍَب رقلً ثرؤُ اىَزغٞرواد ) ٝزعؼٕٗننا 

 ( فؤّٔ لا ٝؾقق اىوظب ىنّ٘ٔ كُٗ رطي  اىطيجخ. 6اىَطي٘ة أٍب اىَزغٞو هقٌ )

 -:ٍؾ٘ه ع٘كح اىزعيٌٞ ٍَٗعخ اىَئٍَخ 3-5
ً٘ ثزؾلٝل اىًغ٘اد ىٖنٓ اىَزغٞواد ( أكّبٓ ٍْٗق8ٍزغٞواد مَب ٍجِٞ فٜ اىغلٗه ) 5ٝزنُ٘ ٕنا اىَؾ٘ه ٍِ 

   -ٗمَب ٝؤرٜ:

زؾلٝل اىًغ٘ح ثِٞ ٍزغٞواد اىَؾ٘ه اىقبٌٍ اىَوغ٘ثخ أٗ اىَلهمخ فٜ ظ٘  ّزبنظ ى( 8) هقٌ علٗه

 ( Rotated Component Matrix)ٍصً٘فخ اىعْبصو اىَلٗهح 

   
هقٌ 

 اىَزغٞو

اىَْجخ اىَئ٘ٝخ  اىًغ٘ح َّجخ اىز ج  اىَزغٞو

 ىيًغ٘ح

 اىَوغ٘ثخ خاىَلهم

اُ اىَبكح اىََئٗىِٞ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك  16

 ٝعزْقُ٘ ٍجلأ ع٘كح اىزعيٌٞ. 

0.455 0.530 0.075- 14.15% 

اىَقلٍخ ٍِ قجو الغواف اىضبّ٘ٝخ فٜ اُ اىقلٍبد  18

 ،ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٍضو ) الٍِ، اىْ بفخ

 ( ماد ّ٘عٞخ عٞلح.داىنبفٞزوٝبفلٍبد 

0.715 0.521 0.194 37.23% 

اُ رومٞجخ اىنبكه اىعيَٜ رؤصو عيٚ ٍَعخ ميٞخ  20

 الإكاهح ٗالاقزصبك.

0.216 0.841 0.625- 74.32%- 

اُ ٍَعخ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك رؤصو عيٚ افزٞبه  21

 ثقب  اىََئٗىِٞ فٖٞب. 

0.289 0.686 0.397- 57.87%- 

ٞبه اُ ٍَعخ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك رؤصو عيٚ افز 22

 اىطيجخ. 

0.822 0.805 0.017 2.11% 

 -%21.4    اىَْجخ اىَئ٘ٝخ ىًغ٘ح اىَؾ٘ه 

 

   -:ٍب ٝؤرٜ (8ٝزجِٞ ٍِ اىغلٗه )  

( ٗاىَزعيررق ثنررُ٘ اىَرربكح اىََررئٗىِٞ فررٜ ميٞررخ الإكاهح ٗالاقزصرربك ٝعزْقررُ٘ ٍجررلأ 16ظررَِ اىَزغٞررو هقررٌ ) -1

ٕٗنا ٝ٘ظؼ ثرؤُ ٕرنا اىَزغٞرو لا ٝؾقرق  0.075 ع٘كح اىزعيٌٞ فؤُ ْٕبىل فغ٘ح غٞو ٍوغ٘ة فٖٞب ٍقلاهٕب

 .ٕٜٗ رعل َّجخ ٍَٖخ %14.15اىوظب ىطيجخ اىنيٞخ ٗثَب ٝعبكه 

( ٗاىقب  ثبىقلٍبد اىَقلٍخ ٍِ قجو الغواف اىضبّ٘ٝخ فٜ ميٞرخ الإكاهح 18أٍب فٜ ٍب ٝزعيق ثبىَزغٞو هقٌ ) -2

ٞرلح فعرلاي ؽٞرش عقرلٍبد ٕرٜ ماد ّ٘عٞرخ فرؤُ ريرل اى داىنبفٞزوٝرب، اىْ بفخ، فرلٍبد ٗالاقزصبك ٍضو الٍِ

ٕٜٗ فغ٘ح ٍَٖخ ٗرؾقق اىوظب ؽٞرش ر رنو  0.194ؾقق فغ٘ح ٍوغ٘ة فٖٞب ثِٞ اىَلهك ٗاىزطي  رجيغ ر

 % .37.23َّجزٖب اىَئ٘ٝخ 

َرب اما مبّرذ ررؤصو عيرٚ ٍرَعخ ميٞرخ ٝزعيرق ثزومٞجرخ اىنربكه اىعيَرٜ فٞ ( ٗاىرن20ٛأٍب ثبىَْجخ ىيَزغٞو هقرٌ ) -3

ؽٞرش ثرِٞ اىطيجرخ عرلً  0.625زصبك فؤّٖرب ٗعرلد فغر٘ح ٍَٖرخ غٞرو ٍوغر٘ة فٖٞرب ٍقرلاهٕب الإكاهح ٗالاق

أُ ىزيل اىزومٞجخ اصو مجٞو عيٚ ٍَعخ اىنيٞخ ٗأُ إَٔٞرخ ٕرنٓ اىًغر٘ح ٗعيٚ رومٞجخ اىنبكه اىعيَٜ  ٌٕهظب

 %. 74.32اىغٞو ٍوغ٘ة فٖٞب رنَِ فٜ مّٖ٘ب ر نو 

عيرٚ افزٞربه ثقرب   ررئصويق ثنُ٘ ٍَعخ ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك ( ٗاىَزع21ٗمنىل اىؾبه ثبىَْجخ ىيَزغٞو ) -4

ٕٗرٜ لا رؾقرق اىوظرب  0.397اىََئٗىِٞ فٖٞب فؤُ ٕنا اىَزغٞو ٝقيق فغ٘ح غٞرو ٍوغر٘ة فٖٞرب ٍقرلاهٕب 

 % .57.87ثبىَْجخ ىيطيجخ ٕٜٗ فغ٘ح ٍَٖخ ؽٞش ر نو َّجزٖب 

ُ ٍررَعخ ميٞررخ الإكاهح ٗالاقزصرربك رررؤصو عيررٚ ( ٗاىررنٛ ىررٔ علاقررخ ثنرر22٘أٍررب ثبىَْررجخ ىيَزغٞررو الفٞررو هقررٌ ) -5

% أٛ أُ اىنيٞرخ رؾقرق اىوظرب ٍرِ ؽٞرش 17خ ٍقرلاهٕب افزٞبه اىطيجخ فؤُ ٕنا اىَزغٞو ٝؾقق فغر٘ح ٍؾججر

 % .2.11رؤصٞو ٍَعزٖب عيٚ افزٞبه اىطيجخ ثبىوغٌ ٍِ صغو ٕنٓ اىًغ٘ح ؽٞش رجيغ َّجزٖب اىَئ٘ٝخ فقػ 

فٜ ٕنا اىَغبه ٍْقً٘ ثزؾلٝرل أٗى٘ٝربد اىَؾربٗه اىونَٞرخ  -:٘كح اىزعيٌٞرؾلٝل أٗى٘ٝبد اىَؾبٗه اىونَٞخ ىغ 3-6

 , Alves)ىغر٘كح اىزعيرٌٞ فرٜ ميٞرخ الإكاهح ٗالاقزصربك ىغروض ٍقبهّزٖرب ٍر  اىلهاٍرخ اىَقلٍرخ ٍرِ قجرو مرو ٍرِ 

Vieira)  ٗاىََرَبحThe Servepual as a Marketing Instrument to Measure Service 

Quality in Higher Education Institutions)   
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 ( فررٜ أكّرربٓ اٍررٌ اىَؾرر٘ه اىَوغرر٘ة فٞررٔ ٗاىَررلهك مَررب ٍجررِٞ فررٜ الاٍررزجبّز9ِٞ) هقررٌ ؽٞررش ثررِٞ اىغررلٗه

َّٗجخ الإعبثخ عيٚ ٍَبؽخ اىَقٞبً فعلاي عِ ٍَز٘ٙ الَٕٞخ ٗرورٞت اىَغربٍٞ  فرٜ  ٞػأ ٗ ة ٍ  رجٞبُ اىٍ٘ 

ٖرنا ّنرُ٘ قرل ثْٞرب ثٗ .نَٞرخ ىنرو ٍرِ اىَوغر٘ة فٞرٔ ٗاىَرلهكَؾبٗه اىواىٗثبىزبىٜ رؾلٝل اىًغ٘ح ثِٞ  اٍزجبّٔمو 

   -:ؤرٜرورٞت ٕنٓ اىَؾبٗه ؽَت إَٔٞزٖب ٗمَب ٝ

ٗاىزرٜ رَضرو ٍؾر٘ه عر٘كح اىزعيرٌٞ ٍٗرَعخ اىَئٍَرخ ٕرٜ  كّربٓاىَغَ٘عرخ اىقبٍَرخ اىَجْٞرخ فرٜ اىغرلٗه أ لرع -أ

اؽزَربة اىٍ٘رٞػ ىنرو ٍَْٖرب  المضو إَٔٞخ ٍِ ثِٞ اىَؾبٗه اىقََخ ؽٞش ٝزطبثق اىَرلهك ٍر  اىَوغر٘ة عْرل

 ٍغيذ اىًغ٘ح ثِٞ اىٍ٘ٞطِٞ قَٞخ ٍقلاهٕب صًو. امىنلا الاٍزجبّزِٞ 

رؤرٜ اىَغَ٘عخ اىضبىضخ اىَزَضيخ ثَبٕواد اىن٘اكه اىعيَٞرخ ٗالإكاهٝرخ ثبىزورٞرت اىضربّٜ ام ٍرغيذ اىًغر٘ح ثرِٞ  -ة

 ( .-1.00ثيغذ ) اماىَغبٍٞ   ثِٞاىٍ٘ٞطِٞ فٜ ملا الاٍزَبهرِٞ أٗغؤ قَٞخ 

اىزورٞرت الفٞرو ٍرِ رصربه ٍغيذ اىَغَ٘عخ الٗىٚ ٗاىَزَضيخ ثَؾ٘ه اى ٖ٘ه ٗاىٍ٘بنو اىطجٞعٞرخ ٍٗر٘اك الا -ط

 ( .2.00الاٍزجبّزِٞ ٍقلاهٕب ) زٚؽٞش الَٕٞخ ام ٍغيذ فغ٘ح ثِٞ اىٍ٘ٞطِٞ فٜ مي

ت اىضبىرش ٍرِ ؽٞرش الَٕٞرخ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ فٜ الاٍزغبثخ ىَزطيجبد اىطيجخ فؤّٖب رؤرٜ ثبىزورٞر حأٍب قله -ك

 ٗأُ ٍؾ٘ه اىضقخ اىَقلٍخ ٍِ قجو اىنبكه اىزعيَٜٞ ٗاىنبكه الإكاهٛ ٝؤرٜ فٜ اىزورٞت اىواث .

 

 ( رؾلٝل أٗى٘ٝبد الثعبك اىونَٞخ9علٗه)
 )ة( اىَلهك الاٍزجبّخ الاٍزجبّخ )أ( اىًَعو

َّرجخ الإعبثرخ  اىٍ٘ٞػ الثعبك

عيررٚ ٍَرربؽخ 

 اىَقٞبً%

ٍَررررررز٘ٙ 

 الَٕٞخ

َّجخ الإعبثخ  اىٍ٘ٞػ ٞت الثعبكرور

عيرٚ ٍَربؽخ 

 اىَقٞبً%

ٍَرررررررررررز٘ٙ 

 الَٕٞخ

 اىًغ٘ح ثِٞ

 الثعررررررررررررررررررررربك

 )اىَغبٍٞ (

رورٞرررررررررررررررررت 

 الثعبك

ظٖرررر٘ه اىٍ٘رررربنو   1

اىطجٞعٞرررخ ٍٗررر٘اك 

 الارصبه.

ٍزٍ٘رررررررػ  67.86 4.75

 الَٕٞخ

ٍزرررررررررررررررلّٜ  39.29 2.750 اىواث 

 الَٕٞخ

 اىقبٌٍ -2.00

قررررررلهح ٍئٍَررررررخ  2

اىزعيٌٞ اىعبىٜ فرٜ 

زغبثخ الاٍرررررررررررررررررررر

 ىَزطيجبد اىطيجخ.

ٍزٍ٘ررررررررررررػ  64.29 4.50 اىضبّٜ ٌٍٖ علاي  82.15 5.75

 الَٕٞخ

 اىضبىش -1.25

ٍٖرربهاد اىنرر٘اكه  3

اىعيَٞررررررررررررررررررررررررررررخ 

 ٗالإكاهٝخ.

 اىضبّٜ -1.00 ٌٍٖ 71.43 5.0 الٗه ٌٍٖ علاي  85.72 6.0

اىضقخ اىَقلٍخ ٍِ  4

قجررررررررررو اىنرررررررررربكه 

ٗاىنرربكه  ٜاىزعيَٞرر

 الإكاهٛ

ٍزٍ٘ررررررررررررػ  50.00 3.5 اىضبىش ٌٍٖ 71.43 5.0

 الَٕٞخ

 اىواث  -1.50

عررررررر٘كح اىزعيرررررررٌٞ  5

ٍٗرررررررررررررررررررررررررررَعخ 

 اىَئٍَخ.

 الٗه 0.00 ٌٍٖ علاي  85.72 6.0 الٗه ٌٍٖ علاي  85.72 6.0
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 الاستنتاجات والتىصيات

 أٗلاي( الاٍزْزبعبد
ٍعبصرواي فرٜ ٍغربه اىزعيرٌٞ اىلهاٍخ اىْ وٝخ إَٔٞخ قٞربً عر٘كح فلٍرخ اىزعيرٌٞ ؽٞرش أّٖرب رَضرو رطر٘هاي  أصجزذ -1

 اىعبىٜ ٍِ فلاه ر قٞم اىًغ٘اد ثِٞ الإكهامبد ٗاىزطيعبد ىيطيجخ ميثبنِ. 

اىَعله َٝنِ أُ ٝطجق ىز قٞم ع٘اّت اىعع  فرٜ ٍَرز٘ٙ  SERVQUALم ًذ اىلهاٍخ ثؤُ ٍقٞبً  -2

ٗهٛ ىََرز٘ٙ قٞربً ىيزقٞرٌٞ اىرل مرؤكاحع٘كح فلٍخ اىزعيٌٞ ٍِ ٗعٖرخ ّ رو اىطيجرخ ميثربنِ َٗٝنرِ أُ ٝنرُ٘ 

       فلٍخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ. 

ىلهاٍرخ ا بهٕر٘ ؽر مَرب ثؤّٔ ثبىوغٌ ٍِ أُ ىٖب فََخ أثعربك ٍعطٞبدأٗظؾذ اىلهاٍخ ٍِ فلاه ٍب قلٍذ ٍِ  -3

الا أُ ثعط ٕنٓ الثعبك رقزير  ،  (Parasuraman et al , 1988, 1991, 1994) خ ٍِ قجواىَ٘ظ٘ع

ىَئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ ٗثَجت رنٞٞ  أٍئيخ الاٍزجبّخ ٗثَرب ِ أصو اىلهاٍخ ثَجت اىقصبنم اىَؾلكح ع

 اىزؾلٝبد الفوٙ. ثطجٞعخ ٝزًق ٗريل اىقصبنم ثبىقٞبً

 أٗظؾذ اىلهاٍرخ ثرؤُ ْٕربك رَرعخ ٍزغٞرواد ٍ٘ىعرخ عيرٚ عَٞر  الثعربك )ثبٍرزضْب  اىجعرل الٗه( مبّرذ فٖٞرب -4

% )ثبىَْرجخ ىيَزغٞرو اىقرب  1.29ؽرذ ثرِٞ اىنيٞخ قبكهح عيٚ رؾقٞق اىوظب ىيطيجخ ٗثص٘هح ٍزًبٗرخ رواٗ

 % 424ثنررررررُ٘ اىنيٞررررررخ رًررررررٜ ث٘ع٘كٕررررررب عْررررررلٍب ر٘عررررررل ث ررررررٜ  ٍررررررب ظررررررَِ اىجعررررررل اىواثرررررر ( ٗ 

 )ثبىَْجخ ىيَزغٞو اىقب  ثنُ٘ اىطيجخ فٜ اىنيٞخ ٝجيغُ٘ ف٘هاي ثبىز٘اهٝـ اىََٖخ ظَِ اىجعل اىضبّٜ(. 

                     زغٞررررو ٍ٘ىعررررخ عيررررٚ عَٞرررر  ؤُ ْٕرررربك صلاصررررخ ع ررررو ٍثرررر ،عيررررٚ اىعنررررٌ ٍررررِ مىررررلٗ ،م ررررًذ اىلهاٍررررخ -5

ىَْررجخ ىَزغٞررو ثب)% 3.5َْررت ٍزًبٗرررخ رواٗؽررذ ثكُٗ اىزطيعرربد ٗ الإكهامرربدالثعرربك اىقََررخ مبّررذ فٖٞررب 

 % 74.32 ٗ (الٗه جعرررررلظرررررَِ اى زطررررر٘هٍررررر  هٗػ اى َبشرررررٞخاما مبّرررررذ ٍز العٖررررريح ٗاىَعرررررلاد فَٞرررررب

 (.اىقبٌٍٍَعخ اىَئٍَخ ظَِ اىجعل )ثبىَْجخ ىَلٙ رؤصٞو رومٞجخ اىنبكه اىعيَٜ عيٚ 

 أصجزرررذ اىلهاٍرررخ ثرررؤُ الثعررربك اىقََرررخ رقزيررر  ٍرررِ ؽٞرررش الَٕٞرررخ اىَْرررجٞخ ؽٞرررش مررربُ اىجعرررل اىقررربٌٍ  -6

(  ٝرؤرٜ هٝرٔكالاٍَعخ اىنيٞخ( المضو إَٔٞرخ ٗمربُ اىجعرل اىضبىرش )ٍٖربهاد اىنر٘اكه اىعيَٞرخ ٗاٗ)ع٘كح اىزعيٌٞ 

فنرربُ القررو خ ٍٗرر٘اك الارصرربه( عرر)ظٖرر٘ه اىٍ٘رربنو اىطجٞ الٗه جعررلاى بثبىزورٞررت اىضرربّٜ ٍررِ ؽٞررش الَٕٞررخ أٍرر

 إَٔٞرررخ ٍرررِ ثرررِٞ عَٞررر  الثعررربك ٕٗرررنا ٝزًرررق ٍررر  ٍرررب ر٘صررريذ اىٞرررٔ اىلهاٍرررخ اىزرررٜ قررربً ثٖرررب مرررو ٍرررِ

(Alves, Vieira 2006)  . 

 

  اىز٘صٞبدصبّٞبي( 
و عررزٖررب ٍررِ أرطيعرربد ٗاكهامرربد غيج اٍررزطلاااىررٚ  رؾزرربط اُ ٍئٍَرربد اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ ٗثصرر٘هح كٗهٝررخ

الاٍزَواه عيٚ ريجٞخ ٍزطيجبد ّغبػ ع٘كح فلٍخ اىزعيٌٞ ٗثبىزبىٜ رَنْٖب ٍِ اىزعوف عيٚ ٍرب ٝصرج٘ا اىٞرٔ اىطيجرخ 

   -ميثبنِ ٗثبلفم فٜ ٍغبه اىلهاٍبد اىََبنٞخ ٗاىلهاٍبد الٕيٞخ ىنا فبُ اىجبؽش ٝ٘صٜ ثبٟرٜ:

ٗرعَٞرق الَٝربُ ثرؤُ عَيٞرخ رؾَرِٞ عر٘كح  لٍرخاىنيٞخ عيٚ اعزْبة ٗاشبعخ صقبفخ عر٘كح اىق ر غٞ  اكاهح -1

 اىزعيٌٞ ٕٜ عَيٞخ ٍز٘اصيخ ٍٗزغلكح.

ثَرب ٝرئكٛ  ٌ ٗأكانٖر رلهٝت اىعبٍيِٞ )اىن٘اكه اىعيَٞخ ٗالإكاهٝخ( عيٚ ٍٖبهاد ٍي٘مٞخ رَنٌْٖ ٍِ رؾَِٞ -2

 اىطيجخ. رطيعبداىٚ هف  ٍَز٘ٙ ع٘كح فلٍخ اىزعيٌٞ ثبى نو اىنٛ ٝيجٜ 

غرر٘كح اىزعيررٌٞ فررٜ ظرر٘  اىلهاٍرربد اىَز٘اصرريخ ىز ررقٞم ٗرغرربٗى ىىيزطرر٘ٝو اىررلانٌ  اعزَرربك اٍررزوارٞغٞخ -3

قبكهح عيرٚ رؾقٞرق اىوظرب  نيٞخاىزٜ رنُ٘ فٖٞب اى اىَغبلاداىًغ٘اد غٞو اىَوغ٘ة فٖٞب ٗاىعَو عيٚ رعيٝي 

 ىطيجزٖب. 

اىًغر٘اد  قٞرَعىيؾٞي٘ىخ كُٗ ر َ قصخارقبم ٍب رقزعٜ ٍِ اعوا اد ٍوٝعخ ىيزقيم ٍِ مو اىَيجٞبد اى -4

 ٗىٝبكح رجعبرٖب اىَيجٞخ.

 الإٍرب حٗاىرزقيم ٍرِ مرو ٍَرججبد  (أىَئٍَرٔ ع٘كح اىزعيٌٞ ٍٗرَعخ)اىزومٞي عيٚ رعَٞق اىجعل اىقبٌٍ  -5

 ٍ٘ا  مبُ مىل ٍِ قجو ثعط اىن٘اكه اىعيَٞخ أٗ الإكاهٝخ.  نيٞخاىٚ ٍَعخ اى

    عيٚ اىز٘اصو اىعيَٜ ٍ  اىطيجخ .  قلهحاىعَٞق راىزؤمٞل عيٚ إَٔٞخ رومٞجخ اىنبكه اىعيَٜ ٗاىعطب  اىجؾضٜ ٗ -6
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1990 . 
3- Abuhasan,H,(Service quality and student satisfaction) 2008, ABR&TIC Confrence 

Proceedings, Orlando-Florida USA.. 

4- Alves & Vieira (The SERVQUAL as a marketing instrument to measure services 

quality in higher education institutions),2006, www. emeraldinsight.com. 

5- Athiyaman,A, and O’Donnell (Antecedents and consequences of educational 

service quality;Further examination using theGCCA’s course experience 

questionnaire) Quality Research Report No.4 Division of Planning and 

Development, Charles Sturt University. 

6- Carey, Cambiano and De Vore (2002) (Student to Faculty Satisfaction at 

Midwestern University in the United States) HERDSA 2002 P.92. 

7- Christensen,S, and others (2003) (I will tell you what I want, What I really really 

want) Central Queenland University, August 2003.  

8.   Donna Bell (An evaluation of the effectiveness of the gap model as a framework for 

assessing  the quality of higher education) WWW.aair.org.au/jir/Sep.97 p.1. 

9. Hom,W,(2002) (Applying Customer Satisfaction Theory to Community College 

Planning of Student Services) Journal Insight into Student Services. www.ijournal 

us/issue 02 

10. Jenkins,A.,(1994) “Higher Education and Quality” Quality New Zealand Autumn, 

pp 14-16. 

11. Krisana,Kitchroen (Literature Review:- Service Quality in Educational 

Institutions) ABAC Journal Vol.24 No.2 (May- August,2004),pp 14-25. 

12. Kotler, Ph, and Clarke,R, (Marketing for Health Care Organizations) Englewood 

Cliffs: Printice-Hall,1987 

13. Palacio,Meneses andPerez, 2002 (The Configuration of the University Image and 

its Relationship with the Satisfaction of Students) Journal of Educational 

Administration 40(5) pp486-506. 

14. Parasuraman,A, Zeithaml,VA and Berry,L, (1988) (SERVQUAL: A Maltiple-Item 

Scale for Measuring Consumer Perception of Service Quality) Journal of 

Retailing, Vol. 64, 12-40. 

15. Parasuraman,A, Zeithaml,VA and Berry,L, (1994) (Reassessment of Expectations 

as a Comparison Standard in Measuring Service Quality:- Implications for 

Further Research) Journal of Marketing, Vol.58, January, 111-124. 

16. William,B ,and Thampson,S, (2002)  ( Increased Demand for Student 

Accommodation Impacts on Local Housing Markets) Will@easyafa.com. 

 

 

 

 

 

 

 

 (1ٍيؾق هقٌ )

 قلٍبد فٜ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜىقٞبً ع٘كح اى اٍزجبّٔ

 اىزطيعبد -اىقٌَ )أ(

 -عيٝيٛ اىطبىت: ،عيٝيرٜ أىطبىجٔ

http://www.aair.org.au/jir/Sep.97%20p.1.
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اُ ٕنٓ اٍزجبّٔ رزنُ٘ ٍِ عيأِٝ،اىغي  الٗه ٝورجػ ثًَٖل ىَئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ ثص٘هح عبٍخ فٜ 

بنٞخ ثص٘هح اىلهاٍبد اىََ -ؽِٞ ٝزعيق اىغي  اىضبّٜ ثبكهامل ى٘اق  أىقلٍٔ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك

فبصخ.اىوعب  ثِٞ اىلهعخ اىزٜ رعزقل ثبُ ٍئٍَبد  اىزعيٌٞ  اىعبىٜ ثص٘هح عبٍخ ْٝجغٜ ىٖب أُ رَزيل اىََبد 

ثَزطيجبد ع٘كح أىقلٍٔ. فٜ ٕنا اىغي  اما ٍب مْذ  ٔاىَ٘ص٘فخ ثنو ٍِ اىعجبهاد اىَنم٘هح فٜ أكّبٓ ماد اىعلا ق

 جغٜ أُ رَزيل أٛ ٍِ ٕنٓ اىََبد فبىوعب  اشو ٍقبثيٖب اىوقٌرزًق ثص٘هٓ ربٍخ ثبُ ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ ْٝ

 1ٗاما ٍب مْذ لا رزًق رَبٍب ثؤّٔ ْٝجغٜ عيٚ ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ أُ رَزيل ٕنٓ اىََخ عْلٕب ظ  اىوقٌ  7

ٗاما مبّذ رص٘هارل ىَٞذ ثبىق٘ح اىَنم٘هح عِ أٛ ٍِ ٕنٓ اىََبد فع  أٛ ٍِ الهقبً اىَؾص٘هح ثِٞ 

المضو ٍلانَخ ى٘ص  أىؾبىٔ. ىٌٞ ْٕبىل اعبثبد صؾٞؾخ أٗ فطؤ مو ٍب ًٝٞلّب ٕ٘ رطيعبرل أٗ  7ٗ 1اىوقَِٞ 

رص٘هارل اىَؾججخ اىزٜ رع ق اى٘ص٘ه أىٖٞب  ؽ٘ه فلٍبد ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ، ىنا فؤّخ لا َٝزلعٜ الٍو 

 ممو اٍَل فٜ أٛ ٍِ قََٜ الاٍزجبّخ .

 

  
1 2 3 4 5 6 7 

 لا ارًق رَبٍب

 

 

 ارًق رَبٍب ارًق ارًق ّ٘عب ٍب ٍؾبٝل لا ارًق ّ٘عب ٍب  ارًقلا

 

 أٍئيخ اىَزغٞواد
 7 6 5 4 3 2 1 ٍعَُ٘ اىعجبهح د

        رَزيل ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ أعٖيٓ ٍٗعلاد ٍزَبشٞخ ٍ  اىزط٘ه )هٗػ اىعصو( 1

ثصر٘هح ظربٕوٓ ىيعٞربُ )ٍرِ رعل اىزَٖٞلاد اىطجٞعٞخ ىَئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ ٗاىجؾش اىعيَٜ عناثخ  2

 ؽٞش اىَجبّٜ ٗاىؾلانق (

       

 خ، ؽبٍرجبد اىنزوّٗٞردأُ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبىح ىٖب رَٖٞلاد غجٞعٞرخ ٍضرو ٍ٘قر  اىَرٞبها 3

 فٜ اىَقلاه اىَْبٍت ىعلك اىطيجخ 

       

ٍرر٘اك اىررلعٌ ، ظررواداُ اىَرر٘اك ماد اىعلاقررخ ثقررلٍبد ٍئٍَرربد اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ اىََزرربىح )كعررٌ اىَؾب 4

   الاّزوّذ( ٕٜ ثبهىح ٗظبٕوح ىيعٞبُ   ٍ٘اق ،اىزعيَٜٞ، اىجوٍغٞبد

       

        ريزيً ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبىح ثعَو شٜ ٍب فٜ ٗقذ ٍؾلك  5

        ٖٝزٌ اىعبٍيُ٘ فٜ اىَئٍَخ اىزعيَٞٞخ إزَبٍب ٍقيصب فٜ ؽو ٍ بميل 6

 ،اىَرنِ، ثبٕزَبٍبد اىطيجخ )فَٞب ٝزعيق ثبىغ٘اّرت الاعزَبعٞرخ حىٜ اىََزبىرعزْٜ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعب 7

 اىجعضبد(، اىيٍبلاد

       

        رًْن اىقطػ ٗاىجواٍظ  اىلهاٍٞخ ث نو ٍزنبٍو 8

        ثعْبٝخ فبنقخ اىََزبىرعطٜ اىلهًٗ فٜ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ  9

ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبىح ىٌٖ قلهاد عيَٞخ ىلإعبثخ  اُ أععب  اىٖٞئبد اىزلهَٝٞخ ٗاىجؾضٞخ فٜ 10

 عيٚ الٍئيخ اىَطوٗؽخ ٍِ قجو اىطيجخ

       

اُ الٍرربرنح فررٜ ٍئٍَررخ اىزعيررٌٞ اىعرربىٜ اىََزرربىح ٕررٌ هاغجررُ٘ كانَررب فررٜ ٍَرربعلح اىطيجررخ فررٜ قبعررخ  11

  اىلهً 

       

قبعخ  كانَب فٜ ٍَبعلح اىطيجخ فبهط           هاغجُ٘ اىََزبىاُ الٍبرنح فٜ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ  12

 اىلهاٍخ

       

فٜ ٍغلاد   داُ الٍبرنح فٜ ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبىح ىٌٖ عطب  ثؾضٜ )ّ و اىنزت ٗاىَقبلا 13

 عيَٞٔ ٗاشواف عيٚ أغوٝؼ ٗهٍبنو اىلهاٍبد اىعيٞب(    

       

        ٌ اىعبىٜ اىََزبىح ٍٖبهاد ارصبه عٞلحرَزيل اىٖٞئبد اىزلهَٝٞخ فٜ ٍئٍَبد اىزعيٞ 14

اُ اىطيجرررخ فرررٜ ٍئٍَررربد اىزعيرررٌٞ اىعررربىٜ اىََزررربىح ٝجيغرررُ٘ فررر٘ها ثررربىز٘اهٝـ اىََٖرررخ ٍضرررو رررر٘اهٝـ  15

 الاٍزؾبّبد ٗاىزَغٞو ٗاىغٞبثبد 

       

        اُ اىََئ٘ىِٞ ٝضقُ٘ فٜ ع٘كح اىزعيٌٞ ىَئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبى 16

        فٜ كهٌٍٖٗ    ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبى ٝطجقُ٘ غوة أص٘ه عيٌ اىزلهٌٝ ٍبرنح فٜاُ ال 17

 ،فٜ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ ّغل اُ اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍِ قجو الغواف اىضبّ٘ٝخ )ٍضو الٍِ،   اىْ بفخ 18

 ماد ّ٘عٞخ عٞلح  (اىنبفٞزوٝبد

       

        ح ىٖب أٗقبد كهً ٍٗبعبد ٍنزجٞخ ٍلانَخ ىنو اىطيجخأُ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبى 19

        اُ رومٞجخ اىنبكه اىعيَٜ رئصو عيٚ ٍَعخ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبىح   20

        اُ ٍَعخ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ اىََزبىح رئصو عيٚ افزٞبه اىََئ٘ىِٞ ىزيل  اىَئٍَخ 21

        ٜ اىََزبىح رئصو عيٚ افزٞبه اىطيجخ  اُ ٍَعخ ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبى 22

 

 

ىغوض الاىزياً فٜ رطجٞق الثعبك اىقََخ ىغ٘كح اىقلٍخ فٜ ٍئٍَبد اىزعيٌٞ اىعبىٜ ثص٘هح عبٍخ، فؤّْب 

ّ٘ك أُ ّعوف الَٕٞخ اىزٜ رعطٚ ىنو ٗاؽل ٍْٖب عْلٍب رقَٖٞب رَ ٞب ٍ  ٍجلأ ر٘ىٝ  ٍبنخ كهعخ عيٚ ريل 

أكّبٓ ٗثَب ٝعجو عِ الَٕٞخ اىزٜ رعطٚ ىزيل اىًَبٌٕٞ. فنيَب مبُ أؽل ريل اىًَبٌٕٞ أمضو اىًَبٌٕٞ أىَنم٘هح فٜ 

إَٔٞخ ميَب أعطٜ كهعبد ٍِ اىَبنخ كهعٔ أمضو ثبىَقبهّخ ثبىًَبٌٕٞ الفوٙ ٕٗننا اىٚ أُ ٝنُ٘ ٍغَ٘ا 

 -كهعبد اىًَبٌٕٞ اىقََخ َٝبٗٛ ٍبنخ كهعخ:
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 (                                                                                                                    1,2,3,4كهعخ )           اىطجٞعٞخ ٍٗ٘اك الارصبه. ظٖ٘ه اىٍ٘بنو .1

 (15,19قلهح ٍئٍَخ اىزعيٌٞ اىعبىٜ فٜ الاٍزغبثخ ىَزطيجبد اىطيجخ   ح ) .2

 (10,11,12,13,14,17ٍٖبهاد اىن٘اكه اىعيَٞخ ٗالإكاهٝخ     كهعخ) .3

 (5,6,7,8,9اىضقخ اىَقلٍخ ٍِ قجو اىنبكه اىزعيَٜٞ ٗاىنبكه الإكاهٛ   كهعخ) .4

 (16,18,20,21,22ع٘كح اىزعيٌٞ ٍَٗعخ اىَئٍَخ       كهعخ) .5

 

 كهعخ  100 ٍغَ٘ا اىلهعبد 

 

 
 ثبىَْجخ ىيًَبٌٕٞ اىَنم٘هح أعلآ أَٖٝب ٝعزجو المضو إَٔٞخ؟

 ىزورٞت اىضبّٜ؟أٛ ٍِ ٕنٓ اىًَبٌٕٞ ٝؤرٜ ثب

 أٛ ٍِ ٕنٓ اىًَبٌٕٞ ٝعزجو القو إَٔٞخ ثبىَْجخ ىينو؟                                                       

 

 

 

 عبٍعخ ثغلاك –اٍزجبّٔ ىقٞبً ع٘كح اىقلٍخ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك

 الاكهامبد ىي٘اق  -اىقٌَ )ة(

 

اىوعب  ثِٞ اىلهعخ اىزٜ  ٗالاقزصبك ثغبٍعخ ثغلاك. الإكاهحه ميٞخ ىٖب علاقخ ثَ بعوك ؽ٘ أكّبٓاُ الٍئيخ 

فَٞب ٝزعيق ث٘اق  ع٘كح اىقلٍخ  أكّبٓرعزقل ثبُ اىنيٞخ رَزيل اىقصبنم اىَ٘ص٘فخ فٜ مو ٍِ اىعجبهاد اىَنم٘هح 

أٗ فطب فٖٞب. أُ ّ بً ٗظ  اىلهعبد ٕ٘ ًٌّ اىْ بً اىَزج  فٜ الاٍزجبّخ اىَبثقخ. ىٌٞ ْٕبىل اعبثبد صؾٞؾخ 

ٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك فثو اُ إزَبٍْب ْٝصت عيٚ اىوقٌ اىنٛ ٝ٘ظؼ ٍلٙ اكهامبرل ىغ٘كح اىقلٍخ  ،ثبىنبٍو

 ثص٘هح أفعو. ىنا فبّٔ لا َٝز٘عت عيٚ الإغلاة ممو اٍَل فٜ أٛ ٍنبُ الاٍزجبّخ .

 
1 2 3 4 5 6 7 

 لا ارًق رَبٍب

 

 

 ارًق رَبٍب ارًق بارًق ّ٘عب ٍ ٍؾبٝل لا ارًق ّ٘عب ٍب لا ارًق
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 أٍئيخ اىَزغٞواد
 7 6 5 4 3 2 1 ٍعَُ٘ اىعجبهح د

        اُ العٖيح ٗاىَعلاد اىَ٘ع٘كح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٍزَبشٞخ ٍ  اىزط٘ه 1

 ك ٕٜ عناثخ ثص٘هح ظبٕوح ىيعٞبُ أُ اىزَٖٞلاد اىطجٞعٞخ فٜ ميٞخ الإكاهح  ٗالاقزصب 2

 )ٍِ ؽٞش اىَجبّٜ ٗاىؾلانق(

       

اىنزوّٗٞخ(  دٍومي ؽبٍجب -)ٍ٘اق  اىَٞبهاد أُ  ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك فٖٞب ٍْ بد ٍضو 3

  ثبىَقلاه اىَْبٍت ىعلك اىطيجخ                                                                               

       

 -أُ اىَ٘اك ماد اىعلاقخ ثقلٍبد اىزلهٌٝ فٜ ميٞخ  الإكاهح ٗالاقزصبك )ٍيقصبد كعٌ اىَؾبظواد 4

 ٕٜ ثبهىح ٗظبٕوح ىيعٞبُ ٍ٘ق  الاّزوّذ( -اىجوٍغٞبد -ٍ٘اك اىلعٌ اىزعيَٜٞ

       

        ىَ٘عل.عْلٍب ر٘عل ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ثعَو شٜ ٍب فٜ اى٘قذ اىَؾلك فبّٖب رًٜ ثنىل ا 5

عْلٍب رنُ٘ ىلٝل ٍ بمو فبُ اىعبٍيِٞ عَٞعب فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٝ ٖوُٗ إزَبٍب ٍقيصب  6

 فٜ ؽيٖب

       

الاهشبك  -اىجعضبد –اىَنِ –رعزْٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ثَصبىؼ  اىطيجخ )اىقعبٝب الاعزَبعٞخ 7

 اىعْبٝخ اىطجٞخ( -اىزوث٘ٛ

       

        زلهٌٝ ٗاىجواٍظ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك رًْن ثبىنبٍو  اُ فطػ اى 8

        أُ اىلهًٗ اىزٜ رعطٚ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك  ٍٖٞؤح ثعْبٝخ 9

اُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىٌٖ قلهاد عيَٞخ فٜ الإعبثخ عيٚ الٍئيخ اىَطوٗؽخ ٍِ  10

 قجو اىطيجخ

       

        رنح  فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٝؾبٗىُ٘ كانَب ٍَبعلح اىطيجخ فٜ قبعخ اىلهً أُ الٍب 11

        أُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك هاغجُ٘  كانَب ثََبعلح اىطيجخ فبهط قبعخ اىلهً 12

ٍغلاد  فٜمزبثخ ٍقبلاد  –أُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىلٌٖٝ عطب  ثؾضٜ )ّ و مزت 13

 ٗهٍبنو غيجخ اىلهاٍبد اىعيٞب(  أغبهٝؼٗاشواف عيٚ –عيَٞخ 

       

        رَزيل اىٖٞئبد اىزلهَٝٞخ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٍٖبهاد ارصبه عٞلح  14

اُ اىطيجخ فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٝجيغُ٘ ف٘ها ثبىز٘اهٝـ اىََٖخ ٍضو ر٘اهٝـ الاٍزؾبّبد  15

 و ٗاىعٞبثبد ٗعلاٗه اىَؾبظواد ٍٗ٘اعٞل اىزَغٞ

       

        فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٝعزْقُ٘ ٍجلأ ع٘كح اىزعيٌٞ  ِاىََئٗىٞأُ اىَبكح  16

        أُ الٍبرنح فٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٝطجقُ٘ غوة أص٘ه عيٌ اىزلهٌٝ فٜ كهٌٍٖٗ 17

 ٜ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ٍضو أُ اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍِ قجو الغواف اىضبّ٘ٝخ ف 18

 ماد ّ٘عٞخ عٞلح                                                         (دفلٍبد اىنبفٞزوٝب –اىْ بفخ –)الٍِ

       

        أُ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك ىٖب أٗقبد كهًٗ ٍٗبعبد ٍنزجٞخ ٍلانَخ ىنو اىطيجخ 19

        رئصو عيٚ  ٍَعخ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبكاُ رومٞجخ اىنبكه اىعيَٜ  20

        فٖٞب ِاىََئٗىٞاُ ٍَعخ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك رئصو عيٚ افزٞبه ثقب   21

        أُ ٍَعخ ميٞخ الإكاهح ٗالاقزصبك رئصو عيٚ افزٞبه اىطيجخ  22

 
 

 لا                                                                                        ٗالاقزصبك  ّعٌ   ٍئاه:ٕو ر٘صٜ أصلقبنل ٗافواك عبنيزل ثب ىزَغٞو  فٜ ميٞخ الإكاهح

  -ٍعيٍ٘بد شقصٞخ:

 هاث               صبىش    اىَوؽيخ اىلهاٍٞخ: صبّٜ            

 أّضٚ   اىغٌْ:                 ممو             

 فبمضو  36            35 – 31              30 – 26             25 – 21              ٍْخ فبقو  20اىعَو :   

 

 أفوٙ، رنمو                    بأعية           ٍزيٗط              ٍطيق  اىؾبىخ اىيٗعٞخ:   

 

 

اىلهاٍبد اىََبنٞخ؟ اما مبُ منىل -كٞخ الإكاهح ٗالاقزصبٕو ْٕبك أٛ شٜ هفو ر٘ك أُ رنموٓ ؽ٘ه  ع٘كح اىقلٍخ اىَقلٍخ ٍِ قجو مي

 -فبىوعب  ثٞبُ مىل فٜ أكّبٓ:
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