
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                       

ستخله الم  

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ِعشفخ أصش اٌزٛلعبد ٚالإدساوبد فٟ رؾذ٠ذ ِٛلف اٌضثْٛ ِٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّغزٍّخ ِٓ   

لجٍٗ. ار رّضً رٛلعبد اٌضثبئٓ ٚئداسوبرُٙ ِؾذداد اعبع١خ ٌغٛدح اٌخذِخ. ٠ٚشىً اٌضثْٛ ِٚزطٍجبرهٗ ٚاؽز١بعبرهٗ 

ظ اٌهزٞ ٠غهت اْ رجٕهٝ ه١ٍهٗ وهً فعب١ٌهبد ٚٔشهبؽبد ٚعٙهٛد إٌّدّهبد اٌخذ١ِهخ ِٕٚٙهب إٌّدّهبد اٌّؾٛس اٌشئ١

اٌفٕذل١خ، ٚاٌزٟ رعًّ ٚعؾ ث١ئخ رزغُ ثبٌّٕبفغخ اٌشذ٠ذح، ٚاشزذاد ٚرعمذ اٌششٚؽ اٌزٟ ٠ؼعٙب اٌضثهْٛ ٚرضا٠هذ٘ب 

بْ اٌعشاق، أِب ه١ٕخ اٌذساعهخ ٠ِٛبً ثعذ ٠َٛ. ٚرأٌف ِغزّع اٌذساعخ ِٓ فٕبدق فئخ خّغخ ٔغَٛ فٟ أل١ٍُ وٛسدعز

فزأٌفذ ِهٓ صثهبئٓ صةصهخ فٕهبدق ِهٓ فئهخ خّغهخ ٔغهَٛ ئّٔٛرعهبً. ٌٍٚزؾمهك ِهٓ اٌفشػه١خ اٌشئ١غهخ  رهإصش رٛلعهبد 

ٚئدساوبد اٌضثهبئٓ فهٟ ِغهزٜٛ عهٛدح اٌخذِهخ  عهشٜ اعهزخذاَ ّٔهٛرط عهٛدح اٌخذِهخ اٌفٕذل١هخ ٚاعهٍٛة اٌزؾ١ٍهً 

ٌزههٟ ارٙههشد اْ رٛلعههبد ٚئدساوههبد اٌضثههبئٓ  ثعههبد عههٛدح اٌخذِههخ اٌعههبٍِٟ ٌٍؾظههٛي هٍههٝ إٌزههبئظ الإؽظههبئ١خ. ٚا

اٌفٕذل١خ   اٌٍّّٛع١خ، الاهزّبد٠خ، الاعزغبثخ، اٌؼّبْ، اٌزعبؽف . لذ اصشد فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّغهزٍّخ 

ِٓ لجً صثبئٓ اٌفٕبدق اٌّجؾٛصخ. فٟ ؽ١ٓ أرٙشد ٔزبئظ ِظفٛفخ اٌزؾ١ًٍ اٌعهبٍِٟ ٌٍّعهب١٠ش اٌخّغهخ فهٟ رٛلعهبد 

  ، ٚر١ٍهٗ ثم١هخ اٌّعهب١٠ش 0.724  اعهٙبَاٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ اْ ِع١بس  الاعزغبثخ   وبْ اٌعبِهً ا ٚي ٚثٕغهجخ 

 . أِهب اٌزؾ١ٍهً اٌعهبٍِٟ 0.024  اعهٙبَاٌٍّّٛع١خ ٚالاهزّبد٠خ ٚاٌزعبؽف. ٚأخ١شاً ِع١هبس  اٌؼهّبْ   ثألهً ٔغهجخ 

  الإهزّبد٠ههخ   وبٔههذ اٌعبِههً ا ٚي ١ٍ٠ٚههٗ اٌزعههبؽف ٌّعههب١٠ش ئدساوههبد اٌضثههبئٓ هههٓ اٌخههذِبد اٌّغههزٍّخ أرٙههش اْ 

ٌّع١بس   اٌؼهّبْ   ا٠ؼهبً. وّهب ٚارٙهشد ِعبدٌهخ عهٛدح اٌخذِهخ  اعٙبَٚالإعزغبثخ ٚاٌٍّّٛع١خ ٚوبٔذ ألً ٔغجخ 

ٚعٛد فغٛح ا٠غبث١خ ث١ٓ رٛلعبد ِٚذسوبد اٌضثبئٓ فٟ اثعبد الاهزّبد٠خ،  ٚاٌزعبؽف، ٚاٌؼّبْ. فٟ ؽه١ٓ رٙهشد 

 ٓ رٛلعبد ِٚذسوبد اٌضثبئٓ فٟ ثعُذٞ   اٌٍّّٛع١خ، ٚا عزغبثخ . فغٛح عٍج١خ ث١
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 مقدمت:
أخزةفٙهب ٔدهشاً لإسرجبؽٙهب  ؽب١ٌبً عبٔجبً را أ١ّ٘خ وجشٜ ٌهذٜ ع١ّهع إٌّدّهبد هٍهٝ  qualityرؾزً اٌغٛدح   

ثغ١ّع أٚعٗ إٌشبؽبد الإٔغب١ٔخ. ٌٚمذ شٙذ اٌعبٌُ رطٛساً ثب٘شاً فٟ ٘زا اٌّغبي، ار أطجؾذ إٌّدّبد رغعٝ اٌهٝ 

رمذ٠ُ ِٕزغبد راد عٛدح هب١ٌهخ،  ٔٙهب ٚاؽهذح ِهٓ أثهشص ا عهجم١بد اٌزٕبفغه١خ اٌزهٟ رؾمهك ٌٙهب ١ِهضح رٕبفغه١خ فهٟ 

اْ ؽج١عهخ إٌشهبؽ فهٟ إٌّدّهبد اٌفٕذل١هخ ٘هٛ ٌٙهب اٌجمهبو ٚا عهزّشاس ٚإٌّهٛ.  اٌغٛق اٌّؾ١ٍخ ٚاٌذ١ٌٚخ ٚرؼّٓ

وّب ئْ خبط١خ هذَ اٌزغبٔظ أٚ اٌزّبصً فهٟ رمهذ٠ُ رٍهه اٌخهذِبد، وٛٔٙهب رعزّهذ  رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌفٕذل١خ اٌّزعذدح.

ِٚمهذَ اٌخذِهخ   فٟ رمذ٠ّٙب هٍٝ ا ٔغبْ ثشىً وج١ش ٚٚاػؼ ، ععً ِٓ اٌظعٛثخ هٍٝ ؽشفٟ اٌزعبًِ   اٌضثْٛ 

اٌزٕجهإ ثّهب عهزىْٛ ه١ٍهٗ اٌخذِهخ لجهً رمهذ٠ّٙب ٚاٌؾظهٛي ه١ٍٙهب. ِّهب ٠مزؼهٟ ِهٓ ئداساد اٌفٕهبدق اٌزشو١هض هٍههٝ 

ِغههزٜٛ اٌغههٛدح  ٌخههذِبرٙب ِههٓ أعههً اٌز١١ّههض ِمبسٔههخ ثبٌّٕدّههبد اٌفٕذل١ههخ إٌّبفغههخ. ٚاٌز١ّههض ٠عٕههٟ ئْ اٌخذِههخ 

رٌهه ِهٓ   رٍغأ ئداسح اٌفٕهبدق ئٌهٝ رؾم١هكمب٘ب اٌضثْٛ. ٌزا اٌّمذِخ ِخزٍفخ ثظٛسح  وج١شح هٓ خذِبد عبثمخ لذ رٍ

رٛلعبد ٚئدساوبد اٌضثبئٓ هٓ اٌخذِخ ٚرمذ٠ُ خذِبد راد عٛدح هب١ٌخ رزٛافك ِع رٛلعبرُٙ أٚ رزعهذا٘ب  فُٙ خةي 

 ا اٌّؾذد ا عبط ٚاٌّؾٛسٞ ٌشػب اٌضثْٛ. ٌٔٙىٛ

 مىهجُت اندراست /المحىر الأول
عبد اٌغبثمخ رٙش ع١ٍب أْ إٌّٙظ إٌّبعت ٌٍذساعهخ ٘هٛ اٌّهٕٙظ اٌٛطهفٟ ِٓ خةي الإؽةع هٍٝ اٌذسا  

اٌزؾ١ٍٍههٟ ثأعههٍٛث١ٗ  إٌدههشٞ ٚا١ٌّههذأٟ ، ٌىٛٔههٗ ِٕٙغههب ِغههبهذاً هٍههٝ اٌزؾ١ٍههً اٌشههبًِ ٚاٌع١ّههك ٌٍّشههىٍخ ل١ههذ 

 .اٌجؾش، ٌٚىٛٔٗ إٌّٙظ اٌزٞ ٠ّزبص ثبٌٛطف اٌزفظ١ٍٟ اٌذل١ك ٌٍّعٍِٛبد راد اٌعةلخ

 راست                                                         اولاً : مشكهت اند
٠ّضً اٌضثْٛ اٌٙذف ا عبط ٌٍغٛدح، ئر ٠ؾهذد اٌضثهبئٓ ثشهىً ِجبشهش إٌغهبػ ٌٍّٕدّهبد اٌفٕذل١هخ فهٟ رهً    

إٌّبفغخ اٌّزضا٠ذح فٟ طهٕبهخ اٌفٕهبدق، ِّهب ٠زطٍهت رمهذ٠ُ خهذِبد رزٕبعهت ٚرٛلعبرهٗ ٚئدساوهٗ ٌغهٛدح   اٌخذِهخ 

 اٌغٛدح اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌضثْٛ ٟ٘ اٌزٟ رعىظ اٌّغز٠ٛبد اٌعب١ٌخ فٟ اٌغٛدح. لاّْمذِخ. اٌ

ه١ٍٗ فأْ ٘زٖ اٌذساعخ رغهٍؾ اٌؼهٛو هٍهٝ ِشهىٍخ رعهبٟٔ ِٕٙهب ئداساد اٌفٕهبدق ثعبِهخ ٚفٕهبدق فئهخ خّغهخ   

ل١هبط ِٕبعهجخ ٔغَٛ ثخبطخ فٟ ألٍه١ُ وٛسدعهزبْ، ئلا ٚ٘هٟ ب١هبة اٌزظهٛس اٌشهبًِ ٌهذٜ ِهذ٠شٞ اٌفٕهبدق ١ٌ٢هخ  

ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٚػعف أ٘زّبُِٙ ثأ١ّ٘خ فٙهُ رٛلعهبد ِٚهذسوبد اٌضثهبئٓ ِٚعشفهخ دٚسّ٘هب فهٟ  رؾم١هك 

ٚرمذ٠ُ ِغزٜٛ هبيٍ ٌغٛدح خذِخ رٍجهٟ اؽز١بعهبد ٚرطٍعهبد ٚافؼه١ٍبد اٌضثهبئٓ. ٌهزا فهأْ اٌّشهىٍخ اٌزهٟ رطشؽٙهب 

 اٌذساعخ ٠ّىٓ اْ رعىغٙب اٌزغبؤلاد ا٢ر١خ :

 ن الإداساد اٌفٕذل١خ  ١ّ٘خ فُٙ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٚئدساوبد اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ.ِب ِذٜ ئدسا -1

 ِب ا١ٌ٢خ إٌّبعجخ ٌم١بط عٛدح اٌخذِبد اٌفٕذل١خ فئخ خّغخ ٔغَٛ. -2

 ِب ِذٜ اٌفغٛح ث١ٓ ِغزٜٛ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ ِٚغزٜٛ ئدساوٙب ِٓ لجٍُٙ. -3

                                                   ثاوُاً :  أهمُت اندراست
 :٠أرٟرجشص أ١ّ٘خ اٌذساعخ ِٓ خةي ِب 

سػههب   فههٟرغههُٙ ٔزههبئظ اٌذساعههخ فههٟ فٙههُ أفؼههً ٌٍفغههٛح ثهه١ٓ رٛلعههبد ٚئدسان اٌضثههبئٓ ِٚغههز٠ٛبرٙب اٌّههإصشح  -1

 اٌضثبئٓ. 

١ٕبد اٌةصِهخ رم١ه١ُ ٚل١هبط عهٛدح خهذِبرُٙ ثشهىً وفهٛو ٚئعهشاو اٌزؾغه هٍهٝاٌذساعخ رغبهذ ئدساد اٌفٕبدق  -2

 ٌزمذ٠ُ خذِبد فٕذل١خ رفٛق رٛلعبد اٌضثبئٓ.

 ثانثاً: أهداف اندراست 

                                                        ٠ٍٟ: اٌٝ ِب اٌذساعخ ٘زٖ ٚرٙذف 

ِههٓ لجههً اٌضثههبئٓ ٚا١ّ٘زٙههب فههٟ رؾذ٠ههذ عههٛدح  ّفههب١ُ٘ اٌخذِههخ اٌّزٛلعههخ ٚاٌخذِههخ اٌّذسوههخاٌزعش٠ههف ث -1

 اٌفٕذل١خ اٌزٟ ٠شبت ثٙب اٌضثبئٓ فٟ لطبع فٕبدق أل١ٍُ وشدعزبْ. اٌخذِبد

 رؾذ٠ذ ٔٛع اٌفغٛح ث١ٓ رٛلعبد ٚئدسان اٌضثبئٓ ٚو١ف١خ ِعبٌغزٙب  ٔغبص خذِخ فٕذل١خ راد عٛدح. -2

اٌمذسح هٍهٝ رؾ١ٍهً رم١ه١ُ اٌضثهبئٓ ٌٍخذِهخ اٌّمذِهخ ٚاٌّمبسٔهخ ثه١ٓ اٌخذِهخ اٌّزٛلعهخ ٚاٌخذِهخ اٌّذسوهخ  -3

 ظ رف١ذ ئداساد فٕبدق ا ل١ٍُ ٌّمبثٍخ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٚرؾم١ك سػبُ٘.ٌٍٛطٛي اٌٝ ٔزبئ
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 رابعاً : فرضُاث اندراست                                                            

ٕجضك هٓ ٘زٖ راٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ٌٍذساعخ   رإصش رٛلعبد ٚئدساوبد اٌضثبئٓ فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ   ٚ 

 : الار١ز١ٓ١ز١ٓ اٌفشه١ز١ٓ اٌفشػ١خ اٌفشػ

رإصش رٛلعبد اٌضثبئٓ  ثعبد عٛدح اٌخذِخ  اٌٍّّٛع١خ، الاهزّبد٠خ، الاعزغبثخ، اٌؼّبْ، اٌزعبؽف    -1

 فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّزٛلعخ.

رإصش ئدساوبد اٌضثبئٓ  ثعبد عٛدح اٌخذِخ  اٌٍّّٛع١خ، الاهزّبد٠خ، الاعزغبثخ، اٌؼّبْ، اٌزعبؽف    -2

 وخ.فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّذس

        خامستاً : مخطط اندراست                                                         
 ؾغت اٌّزغ١شاد ا٢ر١خ :ث  1رُ ثٕبو ِخطؾ اٌذساعخ ا فزشاػٟ وّب ٠دٙش فٟ اٌشىً   

 اثعبد عٛدح اٌخذِخ. -1

 ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٚاٌّذسوخ ِٓ لجً اٌضثْٛ. -2

 ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ. -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ِخطؾ اٌذساعخ1شىً  

   ِٓ أهذاد اٌجبؽش1شىً          

 سادساً : حدود اندراست                                                

  3رزؾذد اٌذساعخ عغشاف١بً فٟ ه١ٕخ ِٓ فٕبدق فئخ خّغهخ ٔغهَٛ فهٟ ألٍه١ُ وشدعهزبْ. ٚلهذ اشهزٍّذ هٍهٝ    

اٌههٝ وههبْٔٛ  2013ِؾبفدههبد  عهه١ٍّب١ٔخ، أسث١ههً ٚد٘ههٛن  ، ٚصِب١ٔههبً ثههبٌفزشح ِههٓ رّههٛص   3فٕههبدق ِٛصهههخ فههٟ  

 .2014اٌضبٟٔ

 سابعاً : اخخبار صدق واعخمادَت الاسخباوه  
ٚاعههزخذاَ ِعبدٌههخ ئٌفههب ٌىشٚٔجههبؿ  فههٟ  رههُ رطج١ههك اخزجههبس وشٚٔجههبؿ اٌفههب   

 .  الاعزجبٔخاخزجبس طذق ٚأهزّبد اعزّبسح 
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 .1–هذد ِفشداد الاخزجبس اٌٝ   k-1هذد ِفشداد الاخزجبس، ٚ   اٌٝ  kؽ١ش ٠شِض        

   

 

 

  دح اٌخذِخ ِغزٜٛ عٛ

 أثعبد عٛدح اٌخذِخ

 اٌٍّّٛع١خ

 الإهزّبد٠خ

 ا عزغبثخ

 اٌؼّبْ

 اٌزعبؽف

اٌخذِخ 

 اٌّزٛلعخ

اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ
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رُ رطج١ك اخزجبس وشٚٔجبؿ اٌفب هٍٝ ه١ٕخ هشٛائ١خ   رُ اعزضٕبؤ٘ب ف١ّب ثعذ ِٓ ِغزّع اٌذساعخ   ٌّشر١ٓ 

  ِٛصههخ هٍهٝ فٕذل١ــهـٓ. فجٍه  20ٕهخ  ا خزجهبس  وبْ اٌفبطً اٌضِٕٟ ث١ّٕٙب صةصخ اعبث١ع . ٚلــــهـذ وهبْ ؽغهُ ه١

 ، ٚاٌؼههّبْ        0.90 ، ٚا عههزغبث١خ  0.90 ، ِٚزغ١ههش الإهزّبد٠ههخ  0.85ِعبِههً اٌضجههبد اٌفههب ٌّزغ١ههش اٌٍّّٛعهه١خ  

 ،  0.7 . ٚثّب اْ ٔزبئظ ل١ُ وشٚٔجبؿ اٌفهب ٌغ١ّهع اٌّزغ١هشاد أهٍهٝ ثىض١هش ِهٓ ل١ّهخ   0.93 ، ٚاٌزعبؽف  0.83 
   ٠ٛػؼ ل١ُ وشٚٔجبؿ اٌفب ٌّزغ١شاد  اٌذساعخ.1د ا عزجبٔٗ رعذ ِمجـٌٛخ ٌزؾم١ك ا عزمشاس ٚاٌزّبعه. ٚاٌغذٚي  فأْ فمشا

   ل١ُ وشٚٔجبؿ اٌفب ٌّزغ١شاد اٌذساعخ1عذٚي   

 اٌّزغ١ش

 

 ل١ّخ وشٚٔجبؿ اٌفب

        

 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ

 

 ا ٔؾشاف اٌّع١بسٞ

 

 0.59 4.85 0.85 اٌٍّّٛع١خ

 0.66 3.87 0.90 الاهزّبد٠خ

 0.69 4.00 0.90 الاعزغبثخ

 0.63 3.93 0.83 اٌؼّبْ

 0.93 3.82 0.93 اٌزعبؽف

 وعُىخها ثامىاً : مجخمع اندراست

ِهٓ رأٌف ِغزّهع اٌذساعهخ ِهٓ فٕهبدق فئهخ خّهظ ٔغهَٛ فهٟ الٍه١ُ وٛسدعهزبْ. أِهب ه١ٕهخ اٌذساعهخ فزأٌفهخ 

صثبئٓ صةصخ فٕبدق فئخ خّغخ ٔغَٛ ِٛصهخ فٟ ِؾبفدبد اٌغ١ٍّب١ٔخ   فٕذق ٘بٞ وشعذ ، ٚأسث١ً   فٕذق أسث١هً 

  اعهزجبٔٗ ٌىــهـً فٕــهـذق. ٚأه١ـهـذ 70  اعهزجبٔٗ ثـهـٛالع   210سٚربٔب ، ٚد٘هٛن  فٕهذق دٌشهبد ثهبلاط . ٚصههذ  
ّغّٛع اٌىٍٟ ٌلأعزّبساد اٌزٟ رُ رٛص٠عٙهب هٍهٝ أفهشاد ه١ٕهخ %  ِٓ ا82ٌ  اعزجبٔٗ فمــــؾ أٞ ِب ٠عـبدي 172ٌٍجـــبؽش  

%   ِهٓ 79  اعهزجبٔٗ اٞ ِهب ٠عهبدي  166  اعزجبٔٗ ب١ش طبٌؾخ. ٚأعشٜ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌــــهـ  6اٌذساعخ. اعزجعذد  

 ّغّٛع اٌىٍٟ ٌلأعزجبٔبد اٌّٛصهخ هٍٝ ه١ٕخ اٌذساعخ.اٌ

 عاشراً : وصف عُىت اندراست
ٝ ٚطف ٚرشخ١ض ِزغ١شاد ه١ٕخ اٌذساعخ ٚفمأ ٌٕزبئظ الاعزج١بٔٗ ا١ٌّذا١ٔهخ ِهٓ خهةي ٠ش١ش ٘زا اٌغضو ئٌ  

اٌّزغ١هشاد  اٌغٕظ،اٌعّش،اٌغٕغه١خ،إٌّٙخ، اٌٙههذف ِهٓ اٌض٠هبسح، ٚهههذد اٌض٠هبساد اٌغههبثمخ    ٚطهف ؽج١عهخ ٘ههزٖ

ٌجبؽهش ثشٔهبِظ      ٚفمبً ٌٛعٙبد ٔدش الإفشاد اٌّجؾٛص١ٓ فٟ اٌفٕبدق ه١ٕخ اٌذساعخ. ِٚهٓ اعهً رؾم١هك رٌهه اعهزخذَ ا

  SPSS .ٌٍزعشف هٍٝ اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ فٟ ئعبثبد افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ   

   ٚطف ه١ٕخ اٌذساعخ2عذٚي 
 رٛص٠ع افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ رجعبً ٌٍغٕظ

 إٌغجخ % اٌزىشاس اٌغٕظ

 80.7 134 اٌزوٛس

 19.3 32 الإٔبس

 ؾغت اٌعّشثرٛص٠ع افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ 

25 ِٓ الً   9 5 

35-25 51 31 

45-36 79 47.5 

55-46 21 13 

 3.5 6 فأوضش 55

 رٛص٠ع افشاد ه١ٕخ اٌذساعخ رجعأ ٌٍغٕغ١خ

 11 18 هشال١خ

 15 26 هشث١خ

 19 32 اع٠ٛ١خ

 22 37 اٚسث١خ

 15 25 اٌٍّّىخ اٌّزؾذح

 15 25 اِش٠ى١خ

 1.8 3 اعىٕذٔبف١خ

 1.2 2 أخشٜ
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 احد عشر : اندراساث انستابقت

ضثهبئٓ رٕبٌٚذ ثعغ اٌذساعبد اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ ٌغٛدح اٌخذِخ فٟ طهٕبهخ اٌخهذِبد اٌفٕذل١هخ ٚرهأص١ش رٛلعهبد اٌ  

 :٠أرٟٚئدساوُٙ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌُٙ . ِٚٓ ٘زٖ اٌذساعبد ِب

  ثعٕههٛاْ ق ل١ههبط ئدسان عههٛدح اٌخههذِبد اٌفٕذل١ههخ ِههٓ ٚعٙههخ ٔدههش  2010اٌؾٛاِههذح ، دساعههخ   اٌعههضاٚٞ ٚ .1

اصههش اٌعٛاِههً  دساعههخ ١ِذا١ٔههخ ٌفٕههبدق ِههٓ فئههخ اٌخّغههخ ٔغههَٛ فههٟ هّههبْ. ٘ههذفذ اٌذساعههخ اٌههٝ ث١ههبْ ”اٌضثههبئٓ

ف١خ هٍهٝ ِغهزٜٛ ئدسان  اٌضثهبئٓ ٚثأعهزخذاَ ؽش٠مهخ اٌّمبسٔهخ ثه١ٓ رٛلعهبد اٌضثهبئٓ ٚئدساوهبرُٙ ٌٍخذِهخ اٌذ٠ّغشا

اٌفٕذل١هخ. ٚلههذ رٛطهً اٌجبؽضههبْ اٌهٝ ٚعههٛد هةلههخ راد دلاٌهخ اؽظههبئ١خ ثه١ٓ اثعههبد عهٛدح اٌخذِههخ اٌفٕذل١ههخ ٚادسان 

 اٌضثبئٓ. 

ُ سػب اٌضثبئٓ فٟ فٕبدق خّغهخ   ثعٕٛاْ ق رم١١ Karunaratne and Jayawardena ,2010دساعخ   .2

ُٙ ٌضثبئٓ ٚاٌعٛاًِ اٌشئ١غخ اٌزٟ رغاٌٙذف اٌعبَ ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ فؾض ِغزٜٛ سػب أغَٛ : دساعخ ؽبٌخ ق. 

ثأثعههبدٖ   servqualثأعههزخذاَ ّٔههٛرط عههٛدح اٌخذِههخ  خّههظ ٔغههَٛ. اٌ ٞفههٟ سػههب اٌضثههبئٓ فههٟ فٕههذق وبٔههذٞ ر

شهٛائ١ب ِهع اعهشاو دساعهخ اعزمظهبئ١خ ثه١ٓ ِهٛرفٟ اٌفٕهذق أ٠ؼهب ٚلذ رُ اخز١هبس اٌضثهبئٓ ِهٓ اٌفٕهذق هاٌخّغخ. 

لإصشاو إٌزبئظ. ٚلذ رٛطً اٌجبؽضبْ اٌٝ اْ اٌغبٌج١هخ اٌعدّهٝ ِهٓ اٌضثهبئٓ أهشثهٛا ههٓ اسر١هبؽُٙ ٌٍخذِهخ اٌشهبٍِخ 

ٌهُ ف١ّب ٠زعٍك ثبٌٍّّٛع١خ ، ٚ اٌؼّبْ ٚالاعزغبثخ . ٚوشهفذ إٌزهبئظ أْ اٌفٕهذق  لاع١ّباٌزٟ رٍمٛ٘ب ِٓ اٌفٕذق، 

ههٓ ٠فٟ ثزٛلعبد اٌضثبئٓ ف١ّب ٠زعٍك ثبٌّٛصٛل١خ ٚ اٌزعبؽف. وّب اْ ال١ٍخ ِٓ اٌضثبئٓ شعشٚا ثبٌشػب ثشهىً ههبَ 

 ٌفٕذق.اعٛدح خذِبد اٌفٕذق ، ٚاصشد رٛلعبرُٙ هٍٝ ِغزٜٛ خذِبد 

ثعٕٛاْ قعٛدح اٌخذِخ فٟ فٕبدق ث١ٕبٔ  : رؾ١ًٍ اٌفغٛح ق. ٚلذ Farzaneh and Jamil,2011 )  دساعخ  .3

ثأثعههبدٖ   servqualفههٟ ٔشههبؽ اٌفٕههبدق ِههٓ خههةي أعههزخذاَ ّٔههٛرط عههٛدح اٌخذِههخ   بعههشد ٘ههزٖ اٌذساعههخ ِغههؾأ

اٌزٟ رّضً اٌّعب١٠ش اٌزم١ّ١١خ اٌزٟ ٠غزخذِٙب اٌضثبئٓ  ٌزم١١ُ عٛدح اٌخذِخ فهٟ فٕهبدق ث١ٕهبٔ    ِب١ٌض٠هب  .  اٌخّغخ

فهٟ أداو  ِّٙهبأثعبد عٛدح اٌخذِخ رٍعت دٚساً ردٙش ٔزبئظ  اٌذساعخ أْ اٌزشو١ض هٍٝ عٛدح خذِخ أِش ؽ١ٛٞ،  ْ 

 اٌفٕذق. 

  ثعٕهٛاْ ق رم١ه١ُ عهٛدح اٌخذِهخ ثأعهزخذاَ رؾ١ٍهً اٌفغهٛح : دساعهخ فهٟ   (Faizan, et al. , 2012دساعهخ .4

فٕههبدق ِذ٠ٕههخ رشهه١زشاي ، ثبوغههزبْق. اعههزخذَ اٌجههبؽض١ٓ اٌجؾههٛس اٌزغش٠ج١ههخ ٌزؾذ٠ههذ رٛلعههبد اٌضثههبئٓ ٚئدساوههبرُٙ 

. ارٙشد ٔزهبئظ اٌذساعهخ ٚعهٛد فغهٛح ٚاعهعخ  servqual زخذاَ ِم١بط ّٔٛرط عٛدح اٌخذِخٌغٛدح اٌخذِخ ثبع

 ث١ٓ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٚئدساوُٙ ٌٍخذِخ فٟ ا ثعبد اٌخّغخ ٌغٛدح اٌخذِخ. 

 رٛص٠ع أفشاد ه١ٕخ اٌذساعخ رجعبُ ٌٍّٕٙخ

 19.2 32 ِٛرف ؽىِٟٛ

 46 76 لطبع خبص

 30 50 ربعش

 1.2 2 ؽبٌت

 3.6 6 اخشٜ

 إٌغجخ % اٌزىشاس رٛص٠ع أفشاد اٌع١ٕخ رجعبُ ٌٙذف اٌض٠بسح

 47 78 هًّ

 41 68 ئعزغّبَ

 7.2 12 شٙش هغً

 1.2 2 دساعخ

 3.6 6 اخشٜ

 ساعخ رجعبً ٌعذد اٌض٠بساد اٌغبثمخرٛص٠ع أفشاد ه١ٕخ اٌذ

 36 59 ِشح ٚاؽذح

 30 51 ِشربْ

 18 30 صةس ِشاد

 11 18 أسثع ِشاد

 5 8 اوضش ِٓ أسثع ِشاد
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  ثعٕههٛاْ قعههٛدح اٌخذِههخ اٌفٕذل١ههخ: اٌزٛلعههبد ٚالإدسان ٌضثههبئٓ اٌفٕههبدق et al., 2013 Susan,دساعههخ   .5

اعهخ اٌهٝ رؾذ٠هذ اٌزغشثهخ اٌفع١ٍهخ ٌٍضثهبئٓ ٚرم١ه١ُّٙ ٌّٛلهف اٌخذِهخ ِٚهذٜ رٕف١هز   اٌفٕهبدق اٌى١ٕ١خق. ٘هذفذ اٌذس

 ضهبْٚلهذ رٛطهً اٌجبؽ . servqualثأعهزخذاَ ّٔهٛرط عهٛدح اٌخذِهخ  سػهب اٌضثهبئٓ  فٌٍٟخذِخ اٌّذسوخ ٚرأص١ش٘ب 

 اٌٝ اْ اٌٍّّٛع١خ ٚاٌزعبؽف عغة ا١ّ٘خ وجشٜ فٟ سػب اٌضثبئٓ ِٚٓ خةي عٛدح اٌخذِخ. 

ِّب عجك اْ ع١ّع اٌذساعهبد سوهضد هٍهٝ دٚس عهٛدح اٌخهذِبد اٌفٕذل١هخ ٚا١ّ٘زٙهب فهٟ رؾم١هك  سػهب  ٠زؼؼ  

ٚهذَ سػب اٌضثبئٓ فٟ طٕبهخ اٌفٕبدق. ٚٔغذ اٌجبؽض١ٓ فٟ رٍه اٌذساعبد لذ سوهضٚا هٍهٝ اعهزخذاَ ّٔهٛرط عهٛدح 

ِهخ ثبهزّهبد رٛلعهبد اٌضثهبئٓ ٌزٍهه ٌزم١١ُ عهٛدح اٌخذثأثعبدٖ اٌخّغخ  ) servqual   service qualityاٌخذِخ  

 ا ثعبد لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ ٚئدساوُٙ ٌغٛدح اٌخذِخ ثعذ اعزةِٙب. 

٠غههذ اٌجبؽههش اْ ِههب ١ّ٠ههض ٘ههزٖ اٌذساعههخ هههٓ اٌذساعههبد اٌغههبثمخ اْ ٘ههزٖ اٌذساعههخ ٘ههٟ ا ٌٚههٝ فههٟ ألٍهه١ُ    

ٌٍّّٛعهه١خ، ا هزّبد٠ههخ،   ا ثأثعههبدٖ اٌخّغههخ  servqualوٛسدعههزبْ اٌزههٟ اعههزخذِذ ّٔههٛرط عههٛدح اٌخذِههخ  

ا عزغبثخ، اٌؼّبْ، اٌزعبؽف   ٌزم١١ُ عٛدح اٌخذِخ فٟ فٕبدق فئهخ خّغهخ ٔغهَٛ . وّهب ٚاهزّهذد اٌذساعهخ هٍهٝ 

عهٛدح اٌخهذِبد  فهٟاعشاو اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّعشفخ رأص١ش وً ِإشش ِٛعٛد فٟ اٌّعب١٠ش اٌخّغخ ٌلأثعبد ٚربص١ش٘هب 

  ل١ٍُ.اٌزٟ رمذِٙب فٕبدق فئخ خّغخ ٔغَٛ فٟ ا

 

 الاطار انىظرٌ نهدراست /المحىر انثاوٍ
ِم١ههبط سئهه١ظ  داو إٌّههزظ  أٙههباْ ص٠هبدح ا ٘زّههبَ ثغههٛدح اٌخذِههخ ِههٓ لجههً إٌّدّههبد اٌفٕذل١ههخ ٠عههٛد اٌههٝ    

ٌض٠هبدح  ١باعبع هبِة اٌفٕذلٟ، ٌزٌه و١ف١خ رغ١ٙض اٌخذِخ ثشىً دل١ك ٚوفٛو اٌٝ اٌضثبئٓ خةي ه١ٍّخ اٌششاو رعُذ

ثههْٛ. ٌههزا رعُههذ اٌغههٛدح فههٟ إٌشههبؽ اٌفٕــههـذلٟ راد أ١ّ٘ههـخ وجههشٜ ِههٓ لجـههـً هههذد ِههٓ اٌجههبؽض١ٓ ٌزأص١ش٘ههب لٕبهههخ اٌض

 ثً ٚرإدٞ دٚساً ِّٙبً فٟ رعض٠ض  لٕبهخ اٌضثبئٓ ٚرؾم١ك سػبُ٘.عّعخ ٚطٛسح اٌفٕذق.  فٟاٌّجبششح 

  اولاً : طبُعت الخدمت انفىدقُت 
ِهٓ  هب١ٌهخ دسعهخ هٍهٝ ِٕزغهبد اٌفٕذل١هخ اٌخهذِبد أْ. ل١هخرشهىً اٌخذِهخ اٌفٕذل١هخ عهٛ٘ش اٌظهٕبهخ اٌفٕذ   

 اٌخهذِبد ِمهذِٟ ِٓ وج١ش هذد ِع ٠ٚزفبهً ٠زعبًِ اٌّزذاخٍخ، اٌخذِبد ِٓ وج١شا هذدا اٌضثْٛ ٠زٍمٝ اٌزعم١ذ، ئر

     .اٌغٛدح ِغز٠ٛبد أفؼً ٌزٛف١ش ٌزٍه اٌخذِبد دل١مبً  رؾ١ٍةً  ٠زطٍت ٚاٌٛالع اٌّزٕٛهخ،

ٕذل١خ هٍٝ أٙب ق ِغّٛهخ ِٓ ا هّبي ٚإٌشبؽبد اٌزٟ رٛفش ٌٍضثـْٛ اٌشاؽخ ٚاٌزغه١ٙةد رعُشف اٌخذِبد اٌف   

 . هٕذ ششاو ٚأعزٙةن إٌّزغبد اٌفٕذل١خ ثع١ذاً هٓ ِىبْ عىُٕٙ ا طٍٟ 

٠ٚهههشٜ اٌجبؽهههش اْ اثهههشص ِهههب١ّ٠ض اٌخهههذِبد اٌفٕذل١هههخ اٌخبطههه١خ اٌزضا١ِٕهههخ اٌزهههٟ رعٕهههٟ رهههضآِ أزبعٙهههب   

وٙب، فٟٙ فٟ ؽم١مخ ا ِش رٕهزظ ٚرغهزٍٙه فهٟ صِهٓ ٚاؽهذ. فؼهةً ههٓ ههذَ اِىب١ٔهخ فظهً اٌخذِهخ رارٙهب ٚأعزٙة

هّٓ ٠زٌٛٝ رمذ٠ّٙب. ٌزا ٠ؾظً ببٌج١خ صثبئٓ إٌّدّبد اٌفٕذل١خ هٍٝ ِب ٠طٍجٛٔٗ ِٓ خذِبد فٟ أِهبوٓ ئٔزبعٙهب، 

اٌؾههبي فههٟ اٌغههٍع   ٟض٠ٕٙههب وّههب ٘هه٠ٚشههبسوْٛ ثشههىً ِجبشههش فههٟ ئٔزبعٙههب، ٚلا ٠ّىههُٕٙ ٌّغههٙب أٚ اِزةوٙههب أٚ رخ 

 ثاوُا: جىدة الخدمت انفىدقُت       اٌّبد٠خ. 
ٙههب   ئثههشصد عههٛدح اٌخذِههخ وٛٔٙههب الاعههزشار١غ١خ اٌزٕد١ّ١ههخ ا عههبط فههٟ إٌّدّههبد اٌفٕذل١ههخ ِههٓ اعههً ثمب   

ذِههخ ثغههجت اٌّعههب١٠ش اٌعب١ٌههخ ٌٍضثههبئٓ ٚاعههزّشاس٘ب. ٌههزا ٔغههذ  ِههذ٠شٞ اٌفٕههبدق ٠شوههضْٚ ا٢ْ اوضههش هٍههٝ عههٛدح اٌخ

 ثعذ ص٠بدح شذح إٌّبفغخ ث١ٓ اٌفٕبدق فٟ طٕبهخ اٌخذِبد    اٌفٕذل١خ. لاع١ّبِٚطبٌجُٙ هٓ اٌخذِخ اٌّّزبصح ، ٚ

اْ  ههِٓز١ّهضح . فؼهةً  ثٛطهفٙباٌخذِهخ  هٍهٝؽىهُ اٌضثهْٛ  ٘هٟخ اٌخذِبد اٌفٕذل١خ عٛدح اٌخذِخ ٚفٟ طٕبه   

٠زٛلف ه١ٍٙب رؾم١ك سػب اٌضثْٛ، ثً ٠زٛلهف ٔغهبػ اٚ فشهً إٌّدّهبد اٌفٕذل١هخ هٍهٝ اٌغٛدح  رعُذ لبهذح اعبط 

عهٛدح اٌخذِههخ اٌزههٟ رمههذِٙب، ار اْ اٚعههٗ ٔشههبؽبد إٌّدّههخ وبفههخ رٕجههع فههٟ رارٙههب ِههٓ اعههزشار١غ١خ رمههذ٠ُ اٌخذِههخ 

خ إٌّدّهخ ثبٌّٛاطفبد اٌةصِخ ٌشبجبد ٚؽبعبد اٌضثْٛ. ِّب ٠زطٍت ععهً اٌغهٛدح رّضهً اٌّهذخً اٌشهبًِ لأشهط

 اٌفٕذل١خ وبفخ. 

ٚهشفهههذ اٌغهههٛدح ثأٔٙهههب ِمبثٍهههخ  ؽز١بعهههبد ٚرٛلعهههبد اٌضثهههبئٓ، ثهههً ٘هههٟ ِمبثٍهههخ ٚرغهههبٚص رٛلعهههبد اٌّغهههزف١ذ    

ٚ٘ههٟ رّضههً ل١ّههخ ِذفٛهههخ ٌٍّغههزٍٙى١ٓ ٚٚعهه١ٍخ ٌٛػههع اٌخذِههخ فههٟ . 

اٌغهٛل١خ ٚ اٌعبئهذ هٍهٝ الاعهزضّبس    ٚعٛدح اٌخذِهخ اٌفٕذل١هخ رهإدٞ ئٌهٝ ص٠هبدح  اٌشثؾ١هخ، ٚاٌؾظهخث١ئخ د٠ٕب١ِى١خ. 

 652 Torres & Kline, 2013:.  
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ه١ٍههٗ ٠ههشٜ اٌجبؽههش أْ ِؾظههٍخ اٌفٛائههذ اٌّّىههٓ رؾم١مٙههب ِههٓ عههشاو رطج١ههك ِغههعٝ اٌغههٛدح  فههٟ إٌّدّههبد 

٠ظعّت ِهٓ  ِٓ صُاٌفٕذل١ــــــخ ٟ٘ ص٠ـــبدح ئدسان اٌضثبئـــــٓ ٌٍخذِبد اٌّمــــذِخ ٚوغت صمزــــُٙ  ٚٚلائـــــُٙ، ٚ

اخزـــشاق إٌّبفغ١ٓ ئ١ٌُٙ، ٚد١ٌةً هٍهٝ رؾغه١ٓ اٌّشوهض اٌزٕبفغهٟ ثه١ٓ إٌّدّهبد إٌّبفغهخ ا خهشٜ فهٟ اٌغهٛق 

 اٌفٕذلٟ. 

 ثانثاً : تىقعاث وإدراكاث انزبائه     
اْ اْ ئدسان اٌضثههبئٓ ٌّغههزٜٛ هههبي ِههٓ عههٛدح اٌخذِههخ هٕههذِب رىههْٛ ِههذسوبرُٙ ٌٍخذِههخ رفههٛق اٌزٛلعههبد. ٚ 

ٓ ئداسوهبد اٌضثهبئٓ ٚرٛلعهبرُٙ رٍعهت دٚساً  وج١هشاً فهٟ رغه٠ٛك اٌخهذِبد. ٚاْ ئدسان  اٌضثهبئٓ ٌّغهزٜٛ   اٌفغٛح ثه١

هبي ِٓ عٛدح اٌخذِهخ هٕهذِب رىهْٛ ِهذسوبرُٙ ٌٍخذِهخ رفهٛق اٌزٛلعهبد. ٚفهٟ اٌٛلهذ ٔفغهٗ  ٠ّىهٓ  ٌٍعةلهخ ثه١ٓ 

 اٌزٛلعبد ٌٍخذِخ ٚاٌّذسوبد اْ رىْٛ ِؾذداد ٌغٛدح اٌخذِخ. 

 نزبائه نهلدمت                      . تىقعاث ا1 
أْ  رعذد ا٢ساو ؽهٛي اٌّعٕهٝ اٌؾم١مهٟ ٌٍزٛلعهبد اٌخبطهخ ثبٌضثهبئٓي اٌهشأٞ ا ٚي: فئهخ ِهٓ اٌجهبؽض١ٓ رهشٜ   

: ِب اٌزٞ ٠عزمذ اٌضثْٛ أٔهٗ ٠ؾهذس  هٕهذِب ٠زمهذَ الارٟاٌزغبؤي  ٓرٛلعبد اٌضثبئٓ ٠زُ ئدساوٙب ِٓ خةي الإعبثخ ه

اٌضهبٟٔ: ف١هشٜ اْ اٌزٛلعهبد  أْ ٘زا اٌزغبؤي ٠ٙذف ئٌٝ دساعخ رٕجإاد اٌضثبئٓ. اِب اٌهشأٞ ٌطٍت اٌخذِخ ؟  ٔةؽظ

 ٟ٘ اٌشبجبد اٌزٟ رزٌٛذ ٌىً صثْٛ، ٠ٚأًِ رٛفش٘ب فٟ اٌخذِخ اٌّزؾظً ه١ٍٙب.      

 . Wehmeier,2000:405فبٌزٛلع ٘ٛق ا هزمبد ثأْ ش١ئبً ِهب عه١ؾذس  ٔهٗ ِهٓ اٌّهشعؼ اْ ٠ؾهذسق    

خش ٌٍزٛلعبد أٔٙب: ِعب١٠ش ِٛػهٛهخ ِهٓ لجهً اٌضثهْٛ ِهٓ أعهً رمهذ٠ش عهٛدح اٌخذِهخ. ٠ّٚىهٓ رشهى١ً  ٚاٌّعٕٝ ا٢

رٛلعههبد اٌضثههْٛ  لجههً  أٚ فههٟ أصٕههبو ا٠ظههبي اٌخذِههخ  ٔٙههب رعىههظ اٌّعزمههذاد هٍههٝ ِههب عههٛف أٚ ٠غههت اْ ٠ؾههذس  

 Mudie & Pirrie,2006:7بثمخ ِٚهٓ خهةي  . ِٚٓ اٌّعٍَٛ اْ اٌضثْٛ ٠جٕٟ رٛلعبرٗ ِهٓ خجهشح اٌشهشاو اٌغه

 آساو ا طذلبو ٚا لبسة ِٚٓ اٌذهب٠بد ٚاٌٛهٛد اٌزٟ رطٍمٙب اٌفٕبدق. 

رزأٌف رٛلعبد اٌضثهبئٓ ِهٓ خّغهخ ِغهز٠ٛبد ٘هٟ: ِغهزٜٛ اٌخذِهخ اٌّضهبٌٟ، ِٚغهزٜٛ اٌخذِهخ اٌّطٍٛثهخ،    

ذِخ اٌّطٍٛثخ ٚاٌخذِخ ِٕطمخ اٌزغبِؼ  ِغزٜٛ ِٓ اٌخذِخ ٠مع  ث١ٓ ِغزٜٛ اٌخِٚغزٜٛ اٌخذِخ إٌّبعجخ، 

إٌّبعجخ  ِٚغزٜٛ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٘ٛ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌزٞ ٠زٛلعخ اٌضثبئٓ فعهةً ِهٓ ِٕدّهخ اٌخذِهخ. ٠ّٚىهٓ 

اْ ٠ىهْٛ ِغههزٜٛ اٌخذِههخ اٌّزٛلعهخ ثهه١ٓ اٌّغههزٜٛ ا ِضهً ٌٍخذِههخ ٚاٌّغههزٜٛ إٌّبعهت ٌٍخذِههخ ؽجمههبً ٌّههذسوبد 

 . اٌضثبئٓ ٚرشٚف اٌخذِخ 

زا ٔخٍض اٌٝ ئْ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٟ٘ ثؾذ رارٙب ِعزمذاد ٚأفىبس ِع١ٕخ ٠ؾٍّٙب اٌضثْٛ ٌزىْٛ ثّضبثهخ ِعهب١٠ش ٌ     

ئدسان  ِمب١٠ظ صبثزخ ٠عزّذ٘ب ١ٌمشس عٛدح أداو خذِخ ِع١ٕهخ. ٕٚ٘هب ٔإوهذ هٍهٝ أْ دٚس ئداسح اٌفٕهذق ٌه١ظ فمهؾ أٚ

ؽّعهبً فهٟ  زشع هٍٝ اٌفٕذق أْ ٠زفٛق فٟ أدائٙب٘زٖ اٌزٛلعبد ٚرشعّزٙب ئٌٝ ِعب١٠ش ٚاٌعًّ هٍٝ رؾم١مٙب، ثً ٠ف

 الاؽزفبر ثبٌضثبئٓ.

                       إدراك انزبائه نهلدمت 2.
ٌىً فشد اٌّمهذسح هٍهٝ ئدسان ا شه١بو ِهٓ ؽٌٛهٗ ٚرفغه١ش٘ب ٚرىه٠ٛٓ طهٛسح هٕٙهب رجمهٝ هبٌمهخ فهٟ ِخ١ٍزهٗ صهُ    

اٚ ٠فىهش فهٟ  ْ سعهّٙب فهٟ رٕ٘هٗ ٌٍفٕهذق اٌهزٞ ٠شرهبدٖ ِمبسٔزٙب لاؽمبً. ٌزا ٠ّىٓ اْ ٠ّزٍه اٌضثْٛ طٛسح لهذ ٠ىهٛ

سػهبُ٘ ههٓ ٔٛه١هخ   ٠ّىٓ ٚطف ِذسوبد اٌضثْٛ وزم١١ُ رارٟ هٓ اٌخذِخ  اٌّغهزٍّخ، ِٚهذٜٚ اسر١بدٖ ِغزمجةً.

اٌخذِههخ أٚ رغههشثزُٙ اٌغههبثمخ ٌٍخذِههخ. فعٕههذِب ٠مههَٛ اٌضثههبئٓ ثزم١هه١ُ  ٔٛه١ههخ اٌخذِههخ  ٠ٚمِٛههْٛ ثّمبثٍزٙههب ِههع 

٠عزمهههههههههذْٚ ثٛعهههههههههٛد هةلهههههههههخ ثههههههههه١ٓ ِهههههههههذسوبرُٙ ٚرٛلعهههههههههبرُٙ ههههههههههٓ  اٌخذِهههههههههخ  رٛلعهههههههههبرُٙ ٚدائّهههههههههبً 

 . 

ٚالإدسان اٌؾغٟ ٘ٛ وبفخ اٌّشاؽً اٌزٟ ثٛاعطزٙب ٠مَٛ فشد ِهب ثع١ٍّهخ اخز١هبس، ٚرٕده١ُ ٚرفغه١ش ِٕجهٗ ِهب   

 ٠هشرجؾ إٌّجهٗ ثشهخض ِهب، ِبسوهخ ٚٚطفٗ فٟ طٛسح ٚاػؾخ ٚراد ِعٕٝ ٌهٗ ٌٍٚعهبٌُ اٌخهبسعٟ ِهٓ ؽٌٛهٗ. ٚلهذ

     ٚٚفمههبً ٌـــــههـ  . 146:  2001عههٍع١خ اٚ خذ١ِههخ اٚ ِٛػههٛع اٚ ِفٙههَٛ ِههب  هج١ههذاد،

ِهذسوبد اٌضثهبئٓ ٌغهٛدح اٌخذِهخ ٘هٟ: طهٛسح إٌّدّهخ ، ٚاٌغهعش، ٌٚمهبو اٌخذِهخ،  فهٟرٛعذ أسثعخ هٛاًِ رهإصش 

 . ٚهةِبد اٌخذِخ
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 نفىدقُت      رابعاً : مقُاس جىدة الخدمت ا
ئدسان اٌضثهههبئٓ     ٌٍطج١عهههخ ب١ههش اٌّبد٠هههخ  ٌٍخذِههخ لهههذ رغههذ ِٕدّهههبد اٌخذِههخ طهههعٛثخ فههٟ فٙهههُ و١ف١ههخ  ٔدههشاً    

اٌفغههـٛاد ٚ٘ههٟ اٌفــــههـشق ثهه١ٓ  اٌههٌٝخههذِبرُٙ ٚرم١١ههـُ عههٛدح اٌخذِههخ. ٠ٚغههزٕذ ّٔههـٛرط ل١ــــههـبط عههٛدح اٌخذِههخ 

ِخ اٌزٟ ٠زُ رغ١ٍّٙب. ٠ٕٚطٛٞ إٌّهٛرط هٍهٝ ؽهشف١ٓ، ّ٘هب رٛلعــبد رٛلعبد اٌضثبئٓ ِٓ اٌخذِخ ِٚذسوبرُٙ ٌٍخذ

 اٌضثْٛ ِٚمذَ اٌخذِخ. 

ّٔهههٛرط ل١هههبط عهههٛدح اٌخذِهههخ  رطههه٠ٛش ٚرٛلعهههبد اٌضثهههْٛ ٌغهههٛدح اٌخذِهههخ رهههُ ِهههذسوبد ِهههٓ اٌغههه١بق ٘هههزا فهههٟ   

ق ثٕههههذاً   داح 22ق  . ٚلههههذ ٚػههههع 

بد اٌضثبئٓ ٚاٌزظٛساد اٌفع١ٍخ ٌغٍغٍخ ِٓ عّبد اٌغٛدح،  رٌهه ٌٍّم١بط ِظّّخ  ٌٍؾظٛي هٍٝ رٛلع الاعزجبٔخ

 :ٚوّب ٠أرِٟٓ خّغخ اثعبد   اٌٍّّٛع١خ ، ٚا هزّبد٠خ ، ٚالإعزغبثخ ، ٚاٌؼّبْ ، ٚاٌزعبؽف   

            المهمىسُت    .1
 ضثبئٓ، ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اٌّغزٍضِبد اٌّبد٠خ ٚاٌزغ١ٙضاد راد اٌزّبط اٌّجبشش ِع اٌ ًرشىً اٌٍّّٛعبد و   

ا ِٓ خةي ههذح ِدهب٘ش وهبٌضٞ اٌشعهّٟ اٌةئهك ٌٍعهب١ٍِٓ ، ٚأعٙهضح اٌخهذِبد اٌزشهغ١ٍ١خ ِهٓ ِىهبئٓ ثٙالاعزذلاي 

 ِٚظبهذ ِٚخزٍف ا عٙضح ا خشٜ. فؼةً هٓ ا صبس داخً بشف اٌفٕذق. 

  . الاعخمادَت  2
. ثشهىً ههبَ ضثْٛ، ئر ٠عىظ ِغهزٜٛ خهذِبد إٌّدّهخ اٌفٕذل١هخ ٠عُذ ٘زا اٌجعذ ا وضش أ١ّ٘خ ٚرؾغغب ِٓ لجً اٌ  

 ٚفك ٚهٛد إٌّدّخ اٌفٕذل١خ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ راد اٌغٛدح اٌعب١ٌخ، ئر هٍٝ  ٠ؾذد اٌضثْٛ ئدساوٗ ٌٍغٛدح

 ٠زطٍت أداو اٌخذِبد ٚرمذ٠ّٙب ثظٛسح طؾ١ؾخ ِٕز اٌجذا٠خ ؽ١ٓ ٠زُ اٌطٍت ه١ٍٙب.

 . الاسخجابت   3

٘ههزٖ اٌظههفخ رشرىههض ؽههٛي لههذسح ٚسبجههخ اٌعههب١ٍِٓ فههٟ رمههذ٠ُ اٌخذِههخ ثظههٛسح فٛس٠ههخ ٚفمههب ٌشبجههخ اٌضثههْٛ  ئْ  

ٚالا٘زّهبَ اٌفهشدٞ اٌهزٞ ٠مذِهٗ ٌزظهٛسٖ.  فمهبٚاٌزفبهً ثغشهخ ِع اٌّشبوً ب١ش اٌّزٛلعخ ٚؽٍٙب ثظٛسح ع١ذح ٚ

 اٌعب١ٍِٓ ٌٍضثبئٓ، ٚاٌغةِخ فٟ اٌّعبِةد اٌخبطخ ثُٙ

   . ضمان 4
رعٕٟ قاٌضمخ اٌّزجبدٌخ ٚاٌظذق فٟ ا داوق ٟ٘ أ٠ؼب قرٌه اٌمذس ِٓ الاعزطبهخ اٌزٞ ٠زّزهع ثهٗ ِمهذَ اٌخذِهخ    

هٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثعٕب٠خ فبئمخ ِٓ دْٚ أٞ ػشس ٌٍعّةو عهٛاو أوهبْ ِبد٠هب أَ ِع٠ٕٛهبق. ٠هزُ رٌهه هٕهذِب رمهَٛ 

ط ٌٙب. هٍٝ ٕف١ز اٌخذِبد اٌّعٍٕخ ٚا فٟ ررٙإٌّدّخ اٌفٕذل١خ ثبٌٛفبو ٌزعٙذا ّٚ  ٚفك ٌّب س

 . انخعاطف 5
 ٠زطٍت ِٓ ِمذَ اٌخذِخ ئْ ٠ّزبص ثبٌّؾبدصخ اٌّٙزثخ ٚاٌّٛدح اٌشف١عخ فؼة هٓ الاؽزشاَ اٌّزجبدي، ٚ    

ٌٝ اٌزٟ ٠جٕٟ هٍٝ اٌشفبف١خ ٚا ٌفخ. ٘زٖ اٌظفبد ٠ٕجغٟ ئثشاص٘ب خةي اٌزفبهً اٌّزجبدي ، لاع١ّب فٟ اٌٍؾدبد ا ٚ

 أعبعٙب اٌضثْٛ أطجبهٗ هٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ.

ِههشر١ٓ ، ا ٌٚههٝ لجههً ؽظههٛي اٌضثههْٛ هٍههٝ اٌخذِههخ ٌم١ههبط ِههب   ٠ههزُ اعههزخذاَ اٌّم١ههبط    

٠غّٝ ثبٌغٛدح  اٌّزٛلعخ، أِب اٌضب١ٔخ فٟٙ ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٚاٌزهٟ ٠هزُ ل١بعهٙب ثعهذ ؽظهٛي اٌضثهْٛ هٍهٝ 

لعهخ ثهبٌغٛدح اٌّذسوهخ، ٌزؾذ٠هذ دسعهخ سػهب اٌضثهْٛ ههٓ اٌخذِهخ اٌخذِ ّٛ خ، ؽ١ش ٠زُ ثعذ رٌه ِمبسٔهخ اٌغهٛدح اٌّز

هٍهٝ  اٌّمذِخ. أٞ ِعشفخ اٌفغٛح اٌفبطٍخ ِبث١ٓ اٌغٛدح اٌّزٛلعخ ٚاٌغٛدح اٌّذسوهخ ٚاٌزهٟ ِهٓ اٌؼهشٚسٞ اٌعّهً

 رم١ٍظٙب أٚ سثّب اٌمؼبو ه١ٍٙب . 

شهه١ٛهبً ٚاعههزعّبلاً فههٟ ل١ههبط اٌغههٛدح اٌّذسوههخ ٌٍخذِههخ فههٟ عههً  ٠عههذ ا وضههش ِم١ههبط    

اٌخهذِبد اٌفٕذل١هخ اٌهزٞ  لاعه١ّباٌذساعبد  ا١ٌّذا١ٔخ، ؽ١ش ٠عذ ئػبفخ ؽم١م١خ فٟ ِغبي ل١بط عهٛدح اٌخهذِبد، ٚ

اٌشهعٛس ٠دٙهش اٌفٕبدق اٌّجؾٛصخ. ٚفٟ ٘هزا إٌّهٛرط رمذِٙب  رُ اهزّبدٖ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٌّعشفخ ِغزٜٛ اٌغٛدح

 دح اٌخذِخ هٕذِب ٠مبسْ اٌضثبئٓ ِذسوبرُٙ  داو اٌخذِخ ِع رٛلعبرُٙ.ثغٛ
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أرا فههبق ا داو اٌّههذسن ِههٓ لجههً  اٌضثههبئٓ ثعههذ اعههزةُِٙ ٌٍخذِههخ رٛلعههبد اٌضثههبئٓ لجههً اعههزةُِٙ ٌٍخذِههخ 

 ِطبثمههخ ئ٠غبث١ههخ   ٌههزا اٌضثههبئٓ ساػهه١ٓ  هههٓ عههٛدح اٌخذِههخ. ٌٚىههٓ ئرا فشههً الاداو اٌّههذسن فههٟ اٌٛطههٛي اٌههٝ 

زٛلعههبد   ِطبثمههخ عههٍج١خ   ٌههزا فبٌضثههبئٓ ب١ههش ساػهه١١ٓ هههٓ عههٛدح اٌخذِههخ ٠ٚفمههذْٚ اٌشبجههخ فههٟ ؽٍههت اٌخذِههخ اٌ

 ٚسثّب ٠غزغْٕٛ هٓ اٌخذِخ. ٠ٕٚدش اٌٝ ٔز١غخ ٘ـــــــزٖ اٌّمبسٔخ اٌٝ ِعشفخ  عٛدح اٌخذِخ ِٓ خةي 

 

 Q = P – Eأعزخذاَ اٌّعبدٌخ :            

 

 Quality= Perception – Expectationبد                         اٌزٛلع –اٌغٛدح  =  الإدساوبد 

 

 الاطار انخطبُقٍ نهدراست /المحىر انثانث 
اٌغبٔت اٌزطج١مٟ ِٓ اٌذساعهخ فمهذ اهزّهذ ثشهىً سئه١ظ هٍهٝ ئعهزجبٔٗ ثبٌٍغهخ اٌعشث١هخ ٚالأى١ٍض٠هخ  اٌزهٟ   

ٓ رأشهه١ش ٚرؾذ٠ههذ رٛلعههبد اٌضثههبئٓ عههبود ِزٛافمههخ ِٚغههزّذح ِههٓ اٌغبٔههت إٌدههشٞ ِههٓ اٌذساعههخ، ثّههب ٠ّىههٓ ِهه

ٚادساوبرُٙ فٟ عٛدح اٌخذِخ ، فؼة هٓ اٌّمبثةد اٌشخظ١خ ٚاٌض٠بساد ا١ٌّذا١ٔخ ٌهدداساد فهٟ ِٛالهع اٌفٕهبدق. 

وّههب اهزّههذ أعههٍٛة ١ٌىههشد اٌخّبعههٟ ٌزؾ١ٍههً الاعههزج١بٔخ ٚثبعههزخذاَ ثشٔههبِظ ؽضِههخ اٌجههشاِظ ا ؽظههبئ١خ ٌٍعٍههَٛ 

ٌٍؾظٛي هٍٝ اٌزىهشاساد      ا عزّبه١خ

 ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ٚالأؾشافبد اٌّع١بس٠خ ٌٛطف ٚرشخ١ض ِزغ١شاد اٌذساعخ.

 اولاً: انخحهُم انعامهٍ لمعاَير الخدماث المخىقعت والخدماث المدركت مه قبم انزبائه
 انخحهُم انعامهٍ نخىقعاث وإدراكاث انزبائه لمهمىسُت جىدة الخدمت. -1 

 خزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّع١بس اٌٍّّٛع١خ فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٚاٌّذسو  ا3ٌعذٚي  

 

 اٌٍّّٛع١خ

 ِغبّ٘خ اٌّزغ١شاد 

أصبس اٌفٕذق 

ؽذ٠ش 

 ِٚش٠ؼ

 

اٌضخشفخ اٌخبسع١خ 

ٚاٌذاخ١ٍخ ٌٍفٕذق عزاثخ 

 عذاً 

  

ٌٍعب١ٍِٓ 

 ِدٙش لائك

   

عٌٙٛخ 

اٌٛطٛي اٌٝ 

 ِشافك اٌفٕذق

  

ذِبد خ

اٌفٕذق ؽذ٠ضخ 

 ٚهظش٠خ

  

اٌفٕذق 

 ٔد١ف

  

 0.591 0.637 0.379 0.020 0.555 0.681 اٌزٛلعبد

رغٍغً 

 اٌعٛاًِ 

1 4 6 5 2 3 

 0.276  0.685 0.553 0.186 0.290 0.581 الإدساوبد

رغٍغً 

 اٌعٛاًِ 

2 4 

 

6 

 

3 

 

1 5 

 

ٟ  عجمبد هٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ لجً اعزةُِٙ اٌخذِخ ٚاعهجم١بد اٌعٛاِهً   اٌزؾ١ًٍ اٌعب٠3ٍِدٙش اٌغذٚي      

 :الارٟ اٌّذسوخ ِٓ لجٍُٙ ثعذ أعزةُِٙ ٌٍخذِخ ػّٓ اٌّؾٛس ا ٚي  اٌٍّّٛع١خ  هٍٝ إٌؾٛ 

 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌٍّّٛع١خ اٌخذِخ -أ

، ٚثٕغهجخ   عبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌٍّّٛع١خ وهبْ ٌٍّزغ١هش  ٠ةؽظ ِٓ خةي اٌغذٚي اْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ رٛل    

 . فهٟ ؽه١ٓ  عهبو ثبٌّشرجهخ اٌضبٌضهخ 0.637ثٕغهجخ   اعهُٙ  عبو ثبٌّشرجهخ اٌضب١ٔهخ ؽ١هش    . اِب ِزغ١ش0.681 

  اٌضثهبئٓ عهبود ِزغ١هشاد    . اِب فٟ اٌّشرجخ اٌشاثعهخ ٚاٌخبِغهخ ِهٓ رٛلعهبد0.591  ثٕغجخ  اٌّزغ١ش  

   . فٟ اٌّشرجخ ا خ١شح ِهٓ رٛلعهبد اٌضثهبئٓ عهبو ِزغ١هش  0.379  ،  0.555  هٍٝ اٌزٛاٌٟ ٚثٕغت  ٚ 

   .0.020ٚثألً ٔغجخ  
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 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌٍّّٛع١خ اٌخذِخ.  -ة

  هٍٝ أٗ اٌعبًِ ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍّزغ١شاد ػّٓ ِؾٛس اٌٍّّٛع١خ، ار ٠دٙش اٌّزغ١ش ٠دٙش اٌغذٚي ا   

 ، ٚفههٟ 0.685ا ٚي فههٟ اٌزؾ١ٍههً اٌعههبٍِٟ  عههجم١بد ئدساوههبد اٌضثههبئٓ ثعههذ اعههزةُِٙ ٌٍخذِههخ اٌّمذِههخ ثٕغههجخ  

ثٕغههجخ  اعههُٙ  فههٟ اٌّشرجههخ اٌضبٌضههخ ؽ١ههش  ، ٚعههبو اٌّزغ١ههش 0.581  ثٕغههجخ  اٌّشرجههخ اٌضب١ٔههخ اٌّزغ١ههش 

  ٠ٚؾزههً ٘ههزا اٌّزغ١ههش ٔفههظ اٌّشرجههخ اٌزههٟ 0.290  ٚثٕغههجخ   . اِههب اٌّشرجههخ اٌشاثعههخ وبٔههذ ٌٍّزغ١ههش 0.553 

ب اؽزهً  . ث١ّٕه0.276  ثٕغهجخ  رٛلعٙب اٌضثبئٓ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ ، فهٟ ؽه١ٓ اٌّشرجهخ اٌخبِغهخ ٌٍّزغ١هش  

   اٌّشرجخ ا خ١شح فٟ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٚعبو ِزٛافمبً ِع رٛلعبد اٌضثبئٓ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ.اٌّزغ١ش  

 تىقعاث وإدراكاث انزبائه لإعخمادَت الخدمت -2 
   اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّع١بساا هزّبد٠خ فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٚاٌّذسوخ4عذٚي  

 

 

 الإهزّبد٠خ

 ٌّزغ١شاد ِغبّ٘خ ا

اٌعبٍِْٛ ٠ّزبصْٚ ثبٌذلخ 

 فٟ اٌؾغٛصاد اٌفٕذق

 

ٚلذ اٌزذل١ك أٚ 

ِغبدسح اٌفٕذق ١ٌظ 

 ؽ٠ٛةً 

8 

عٌٙٛخ اٌؾظٛي هٍٝ اٌؾغض 

هٓ ؽش٠ك اٌٙبرف أٚ 

 ا ٔزش١ٔذ

9 

 عغةد اٌعب١ٍِٓ

 خب١ٌخ ِٓ ا خطبو

 

 0.720 0.598 0.351 0.473 اٌزٛلعبد

 1 2 4 3 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 0.556 0.678 0.072 0.670 الإدساوبد

 1 4 2 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 

3 

 

  اٌزؾ١ٍههً اٌعههبٍِٟ  عههجمبد هٛاِههً رٛلعههبد اٌضثههبئٓ لجههً اعههزةُِٙ اٌخذِههخ ٚاعههجم١بد ٠4ٛػههؼ اٌغههذٚي     

 د٠خ   فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ.اٌعٛاًِ اٌّذسوخ ِٓ لجٍُٙ ثعذ أعزةُِٙ ٌٍخذِخ ػّٓ ِع١بس  الإهزّب

 انخحهُم انعامهٍ نعىامم تىقعاث انزبائه لإعخمادَت الخدمت. -أ
)٠ةؽظ ِٓ خةي اٌغذٚي اْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس الإهزّبد٠خ وبْ اٌّزغ١ش        ، 

 . 0.598ثٕغهجخ   اعهٌُٙضب١ٔهخ فهٟ رٛلعهبد اٌضثهبئٓ ؽ١هش   عهبو ثبٌّشرجهخ ا 9 . اِهب اٌّزغ١هش  0.720ٚثٕغجخ  

 . اِب اٌّشرجخ ا خ١شح ِٓ رٛلعبد اٌضثهبئٓ وبٔهذ ٌٍّزغ١هش 0.473  ثٕغجخ  ث١ّٕب عبو ثبٌّشرجخ اٌضبٌضخ اٌّزغ١ش 

  .0.351  ٚثألً ٔغجخ   

 دمت.انخحهُم انعامهٍ نعىامم إدراكاث انزبائه لإعخمادَت الخ -ب
   ، ٠ةؽظ ِٓ خةي اٌغذٚي اْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس الإهزّبد٠خ وبْ  ٌٍّزغ١ش    

  اٌهزٞ عهبو ثبٌّشرجهخ اٌضب١ٔهخ فهٟ ئدساوهبد اٌضثهبئٓ لإهزّبد٠هخ 7  ٌٍّزغ١هش 0.670  ، ٚٔغجخ  0.678ٚثٕغجخ  

 . اِهب اٌّشرجهخ ا خ١هشح ِهٓ 0.556  ؽ١هش عهبُ٘ ثٕغهجخ  وبٔهذ ٌٍّزغ١هش اٌخذِخ اٌّغزٍّخ. اٌّشرجخ اٌضبٌضخ 

  ٟ٘ ٔفظ اٌّشرجخ اٌزٟ اؽزٍٙهب ٘هزا اٌّع١هبس 0.072  ثألً ٔغجخ  ئدساوبد اٌضثبئٓ وبٔذ ِٓ ٔظ١ت اٌّزغ١ش  

 فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ لإهزّبد٠خ اٌخذِخ لجً اعزةِٙب.
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 كاث انزبائه لمعُار الإسخجابت في الخدمتتىقعاث وإدرا -3

   اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّع١بسالإعزغبثخ فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٚاٌّذسوخ 5عذٚي   

 

 

 الإعزغبثخ

 ِغبّ٘خ اٌّزغ١شاد 

٠مذَ اٌعب١ٍِٓ 

 خذِبد عش٠عخ

11 

٠عطٟ اٌعب١ٍِٓ ٌٕب 

 أ٘زّبِبً خبطبً 

 

خذِبد اٌعب١ٍِٓ رزةئُ 

 أؽز١بعبرٕبِع 

 

رٛفش اٌعب١ٍِٓ هٕذ 

 اٌؾبعخ

 

  0.469  0.628  0.452  0.601 اٌزٛلعبد

  3  1  4  2 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 0.654 0.559 0.673 0.613 الإدساوبد

 1 3 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 

4 2 

 

ٓ لجً اعزةُِٙ اٌخذِخ ٚاعجم١بد اٌعٛاًِ   اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ  عجمبد هٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئ٠5دٙش اٌغذٚي       

 اٌّذسوخ ِٓ لجٍُٙ ثعذ أعزةُِٙ ٌٍخذِخ ػّٓ اٌّع١بس اٌضبٌش   الإعزغبثخ  .

 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس الإعزغبثخ فٟ اٌخذِخ -أ

 ، ٚثٕغهجخ ٌٍّزغ١ش    ٠ةؽظ ِٓ خةي اٌغذٚي اْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس الإعزغبثخ وبْ   

   عبو ثبٌّشرجخ اٌضب١ٔخ فٟ رٛلعــبد اٌضثبئـــٓ ؽ١ش عبُ٘ ثٕغجخ  . اِب اٌّزغ١ش 0.628 

 . ٚفههٟ اٌّشرجههخ ا خ١ههشح ِههٓ رٛلعههبد 0.473  ثٕغههجخ    . ث١ّٕههب عههبو ثبٌّشرجههخ اٌضبٌضههخ اٌّزغ١ههش  0.601  

   فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌٍخذِخ .0.452  ٚثألً ٔغجخ    اٌضثبئٓ عبو اٌّزغ١ش

 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس الإعزغبثخ فٟ اٌخذِخ -ة

  0.678  وبْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ ئدساوبد اٌضثهبئٓ ٌّع١هبس الإعهزغبثخ، ٚثٕغهجخ  ٠دٙش اٌغذٚي اْ اٌّزغ١ش    

ٌٙزا اٌّزغ١ش لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ ٚاٌزٞ عجك ٚاْ اؽزً اٌّشرجخ ا خ١شح فهٟ رٛلعهبرُٙ. ٚاؽزهً ثعىظ رٛلعبرُٙ 

  . ٚفهٟ اٌّشرجهخ اٌضبٌضهخ 0.654  ثٕغهجخ  اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ فٟ ئدساوهبد اٌضثهبئٓ ٌّع١هبس الإعهزغبثخ اٌّزغ١هش  

  0.559  اٌّشرجهخ ا خ١هشح ثٕغهجخ  زهً اٌّزغ١هش   . ث١ّٕهب اؽ 0.613  ؽ١هش عهبُ٘ ثٕغهجخ  اٌّزغ١ش  

 ِٓ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس ا عزغبثخ فٟ اٌخذِخ اٌّغزٍّخ.

 تىقعاث وإدراكاث انزبائه لمعُار انضمان في الخدمت -4

   اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّع١بساٌؼّبْ فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٚاٌّذسوخ6عذٚي   

 

 

 اٌؼّبْ

  ِغبّ٘خ اٌّزغ١شاد

اٌعبٍِْٛ فٟ 

 اٌفٕذق ٚدٚدْٚ

15 

اٌعبٍِْٛ ٠ّٕؾْٛ 

 اٌضمخ ٌٍضثبئٓ

 

اٌعبٍِْٛ ٌذ٠ُٙ 

اٌّٙبسح اٌّطٍٛثخ 

  دو اٌخذِخ

 

٠ّٕؼ اٌعب١ٍِٓ اٌشعٛس 

ثب ِبْ هٕذ ألبِزه فٟ 

 اٌفٕذق

 

 0.277 0.565  0.589  0.720 اٌزٛلعبد

  4  3  2  1 ٌعٛاًِ رغٍغً ا

 0.329 0.368 0.750 0.646 الإدساوبد

 1 2 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 

3 4 

  اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ  عجمبد هٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ لجهً اعهزةُِٙ اٌخذِهخ ٚاعهجم١بد اٌعٛاِهً ٠6ج١ٓ اٌغذٚي      

 : الارٟٕؾٛ اٌّذسوخ ِٓ لجٍُٙ ثعذ أعزةُِٙ ٌٍخذِخ ػّٓ اٌّع١بس اٌشاثع   اٌؼّبْ   هٍٝ اٌ
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 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌؼّبْ فٟ اٌخذِخ. -أ

 . 0.720 ، ٚثٕغهجخ   ٠ج١ٓ اٌغذٚي اْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌؼهّبْ وهبْ  ٌٍّزغ١هش     

 . ١ٍ٠ٚهٗ اٌّزغ١هش 0.589ثٕغهجخ    اعهُٙضثهبئٓ ؽ١هش   فمذ عبو ثبٌّشرجخ اٌضب١ٔخ فهٟ رٛلعهبد اٌاِب اٌّزغ١ش  

 اعهُٙ  ؽ١هش   صبٌضبً. ث١ّٕب اؽزً اٌّشرجخ ا خ١ــهـشح فهٟ رٛلعهبد اٌضثهبئٓ اٌّزغ١هش  0.565  ثٕغجخ   

  .  فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّزغ١شاد ِع١بس اٌؼّبْ 0.277ثألً ٔغجخ  

 بد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌؼّبْ فٟ اٌخذِخاٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ ئدساو -ة

 . 0.750  وبْ اٌعبًِ ا ٚي فهٟ ئدساوهبد اٌضثهبئٓ ٌّع١هبس اٌؼهّبْ، ٚثٕغهجخ  ٠دٙش اٌغذٚي اْ اٌّزغ١ش    

  . فههٟ ؽهه١ٓ 0.646  ثٕغههجخ  ف١ّههب اؽزههً اٌّشرجههخ اٌضب١ٔههخ فههٟ ئدساوههبد اٌضثههبئٓ ٌّع١ههبس اٌؼههّبْ اٌّزغ١ههش  

  اؽههزة اٌّشرجههخ اٌضبٌضههخ ٚاٌشاثعههخ هٍههٝ اٌزههٛاٌٟ ؽ١ههش   ،  ٓ خههةي اٌغههذٚي اْ اٌّزغ١ههش٠ٓ  ٠ةؽههظ ِهه

اٌزههٟ اؽزة٘ههب فههٟ رٛلعههبد اٌضثههبئٓ ٌّع١ههبس  ٌٍّشارههت ٔفغههٙب . ٚ٘ههٟ ِطبثمههخ  0.329 ،   0.368عههبّ٘ب ثٕغههجخ  

 اٌؼّبْ فٟ اٌخذِخ لجً اعزةُِٙ ٌٙب.

 انزبائه لمعُار انخعاطف في الخدمت تىقعاث وإدراكاث -5
   اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّع١بساٌزعبؽف فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ ٚاٌّذسوخ7عذٚي  

 

 

 اٌزعبؽف

 ِغبّ٘خ اٌّزغ١شاد 

٠عززس اٌعب١ٍِٓ ثغشهخ 

هٕذِب رمع أخطبو فٟ 

 اٌخذِخ

          

٠ظغٟ اٌعب١ٍِٓ 

ع١ذاً هٕذ رمذ٠ُ 

 شىٜٛ

         

٠زؾذس اٌعب١ٍِٓ ِع 

 اٌضثبئٓ ثأعّبئُٙ

       

اٌعبٍِْٛ ٠فّْٙٛ 

ِزطٍجبد اٌضثبئٓ 

 اٌخبطخ

           

 0.663 0.462 0.095 0.781 اٌزٛلعبد

 2 3 4 1 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 0.796 0.691 0.612 0.584 الإدساوبد

 3 4 رغٍغً اٌعٛاًِ 

 

2 1 

  اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ  عجمبد هٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ لجً اعهزةُِٙ اٌخذِهخ ٚاعهجم١بد اٌعٛاِهً ٠7دٙش اٌغذٚي     

 :الارٟاٌّذسوخ ِٓ لجٍُٙ ثعذ أعزةُِٙ ٌٍخذِخ ػّٓ اٌّع١بس اٌخبِظ  اٌزعبؽف  ٚهٍٝ إٌؾٛ 

  .اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌزعبؽف فٟ اٌخذِخ -أ

 ،  ٚثٕغهجخ ذٚي اْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌّع١هبس اٌزعهبؽف وهبْ ٌٍّزغ١هش  ٠ةؽظ ِٓ خةي اٌغ   

  ، ١ٍ٠ٚههٗ  ِزغ١ــــههـش 0.589ثٕغههجخ   فمههذ اعههُٙ  فمــــههـذ عههبو ثبٌّشرجههخ اٌضب١ٔــههـخ  . اِههب ِزغ١ـههـش 0.663 

ٓ رٛلعــــــههـبد اٌضثبئــــــههـٓ. ٚاؽزههً اٌّشرجههخ ا خ١ـــــــــههـشح   ثبٌّشرجههخ اٌضبٌضـــــههـخ ِهه0.462  ثٕغههجخ   

   فٟ رٛلعبرُٙ ٌّزغ١شاد ِع١بس اٌزعبؽف فٟ اٌخذِخ.  0.095ثألً ٔغجخ   فمذ اعُٙاٌّزغ١ــــش 

 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌعٛاًِ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌزعبؽف فٟ اٌخذِخ -ة

  وهههبْ اٌعبِهههً ا ٚي فهههٟ ئدساوهههبد اٌضثهههبئٓ ٌّع١هههبس اٌزعهههبؽف ، ٚثٕغهههجخ ٠دٙهههش اٌغهههذٚي اْ اٌّزغ١هههش      

  . فهٟ 0.646  ثٕغجخ   . ف١ّب اؽزً اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ فٟ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌزعبؽف اٌّزغ١ش  0.796 

د اٌضثهبئٓ ٌّع١هبس اٌزعهبؽف فهٟ   وهبْ اٌعبِهً اٌضبٌهش فهٟ ئدساوهبؽ١ٓ ٠ةؽظ ِٓ خةي اٌغذٚي اْ اٌّزغ١هش  

   0.584  اٌّشرجهخ ا خ١هشح ، ٚثألهً ٔغهجخ   . ث١ّٕهب اؽزهً اٌّزغ١هش   0.612اٌخذِخ اٌّغزٍّخ، ٚثٕغهجخ   

 فٟ ئدساوبد اٌضثبئٓ ٌّع١بس اٌزعبؽف فٟ اٌخذِخ.
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 ائه لجىدة الخدمت ثاوُاً : انخحهُم انعامهٍ عهً المستخىي انعاو لمعاَير تىقعاث وإدراكاث انزب
 اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌٍّغزٜٛ اٌعبَ ٌزٛلعبد ٚئدساوبد اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ        -1

   رغٍغً ِٚغبّ٘بد اٌعٛاًِ فٟ ِؾٛسٞ رٛلعبد ٚئدساوبد اٌضثبئ8ٓعذٚي                   

 ئدساوبد اٌضثبئٓ رٛلعبد اٌضثبئٓ

 غبّ٘خاٌّ اٌّعب١٠ش اٌعٛاًِ اٌّغبّ٘خ اٌّعب١٠ش اٌعٛاًِ

 0.803 ا هزّبد٠خ 1 0.724 ا عزغبثخ 1

 0.787 اٌزعبؽف 2 0.664 اٌٍّّٛع١خ 2

 0.565 ا عزغبثخ 3 0.609 ا هزّبد٠خ 3

 0.467 اٌٍّّٛع١خ 4 0.280 اٌزعبؽف 4

 0.402 اٌؼّبْ 5 0.024 اٌؼّبْ 5

 وً ِع١بس،  اعٙبَُ، ٚ  ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ ٌّؾٛسٞ رٛلعبد اٌضثبئٓ ٚئدساوبر٠8ٙٛػؼ اٌغذٚي     

 ٚرغٍغٍٗ فٟ وً ِٓ ِؾٛسٞ اٌزٛلعبد ٚالإدساوبد. وّب اْ ٔزبئظ اٌغذٚي ردٙش ثٛػٛػ ٚعٛد رجب٠ٓ ث١ٓ 

 رٛلعبد اٌضثبئٓ ٌخذِبد اٌفٕبدق اٌّجؾٛصخ لجً اعزةِٙب ٚث١ٓ ئدساوبُ٘ ٌٍخذِبد اٌّغزٍّخ.

 : ٠أر٠ٟٚةؽظ ِٓ خةي اٌغذٚي ِب

وبْ ٠ؾزً   . فٟ ؽ١ٓ 0.803عبًِ ا ٚي فٟ ئدسان اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ، ار عبُ٘ ثٕغجخ   ِع١بس  الإهزّبد٠خ   وبْ اٌ -أ

 اٌعبًِ اٌضبٌش فٟ رٛلعبرُٙ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ. 

ثٕغهجخ  اعهُٙاٌعبًِ اٌضبٟٔ فٟ اٌزؾ١ًٍ اٌعهبٍِٟ لإدساوهبد اٌضثهبئٓ وهبْ ِهٓ ٔظه١ت ِع١هبس   اٌزعهبؽف   ؽ١هش  -ة

 اٌشاثع فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ.  . فٟ ؽ١ٓ وبْ اٌعبًِ 0.787 
 . ث١ّٕب 0.565ثٕغجخ    اعُٙاٌعبًِ اٌضبٌش وبْ ٌّع١بس  الاعزغبثخ   فٟ ئدسان اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّغزٍّخ، ؽ١ش  -ط

 وبْ ٠ؾزً اٌعبًِ ا ٚي فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ.

 . فٟ ؽ١ٓ وبْ ٠ؾزً 0.467ثٕغجخ   اعُٙشاثع فٟ ئدسان اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ، ار ِع١بس  اٌٍّّٛع١خ   وبْ اٌعبًِ اٌ  -د

 اٌعبًِ اٌضبٟٔ فٟ رٛلعبرُٙ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ.  

ارٙهش اٌزؾ١ٍهً اٌعهبٍِٟ رطههبثك فهٟ رٛلعهبد ٚئدساوههبد اٌضثهبئٓ ٌّع١هبس   اٌؼههّبْ   ثعهذِب اؽزهً اٌّٛلههع ا خ١هش فهٟ وههة  -ٖ

، ففهٟ اٌزٛلعهبد اعهٙبَضثبئٓ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ ٚئدساوبرُٙ ٌٍخذِخ اٌّغزٍّخ،  ٚثألً ٔغت اٞ فٟ رٛلعبد اٌ اٌزؾ١ٍ١ٍٓ

  ٟٚ٘ ألً ٔغجخ ئدسوٙب اٌضثهبئٓ 0.402  اعٙبِٗ ، ٚفٟ ئدساوبرُٙ ٌٍخذِخ ثعذ اعزةِٙب وبٔذ ٔغجخ 0.024وبٔذ ٔغجزٗ  

 ٌخذِبد اٌفٕبدق اٌّجؾٛصخ.  

:  ٠أرٟزٛلعبد ٚئدساوبد اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ ِب ٠زؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ اٌعبَ ٌ  

  ا ثعهبد  اعهٙبَاْ رٛلعبد اٌضثبئٓ  ثعبد عٛدح اٌخذِخ لذ اصشد فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّغهزٍّخ ِهٓ خهةي

وبفخ فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ فهٟ فٕهبدق فئهخ خّغهخ ٔغهَٛ اٌّجؾٛصهخ. ثهزٌه ٠ّىهٓ اهزّهبد اٌفشػه١خ ا ٌٚهٝ اٌفشه١هخ 

 فشػ١خ اٌشئ١غخ   رإصش رٛلعبد اٌضثبئٓ  ثعبد عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ  .إٌّجضمخ ِٓ اٌ

  وهً ثعهذ اعٙبَ اْ ئدساوبد اٌضثبئٓ  ثعبد عٛدح اٌخذِخ لذ اصشد فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّغزٍّخ ِٓ خةي

دق اٌّجؾٛصهخ. ثهزٌه ّذسوخ ِهٓ لجهً اٌضثهبئٓ فهٟ خهذِبد اٌفٕهبآٌِ رٍه ا ثعبد فٟ رؾذ٠ذ اٌخذِبد اٌّذسوخ ٚب١ش 

٠ّىههٓ اهزّههبد اٌفشػهه١خ اٌفشه١ههخ اٌضب١ٔههخ إٌّجضمههخ ِههٓ اٌفشػهه١خ اٌشئ١غههخ   رههإصش ئدساوههبد اٌضثههبئٓ  ثعههبد عههٛدح 

 اٌّذسوخ  . اٌخذِخ فٟ اٌخذِخ

 اٌفغٛح ث١ٓ رٛلعبد ٚئدساوبد اٌضثبئٓ فٟ عٛدح خذِبد فٕبدق ه١ٕخ اٌذساعخ -2

 بئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ  اٌفغٛح ث١ٓ رٛلعبد ٚئدساوبد اٌضث9عذٚي  
 اٌّغبّ٘خ الإدساوبد اٌّغبّ٘خ اٌزٛلعبد اٌفغٛح

 0.724 الإعزغبثخ -0.159

 

  ا عزغبثخ

 

0.565 

 0.664 اٌٍّّٛع١خ -0.197

 

 0.467 اٌٍّّٛع١خ 

 0.609 ا هزّبد٠خ 0.194+

 

 0.803 ا هزّبد٠خ

 0.280 اٌزعبؽف 0.507+

 

 0.787 اٌزعبؽف

 0.024 اٌؼّبْ 0.378+

 

 0.402 اٌؼّبْ
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٠دٙهههش اٌغهههذٚي ٚعهههٛد فغهههٛح عهههٍج١خ ثههه١ٓ رٛلعهههبد ٚئدساوهههبد اٌضثهههبئٓ ٌغهههٛدح خهههذِبد ه١ٕهههخ اٌذساعهههخ               

  هٍههٝ اٌزههٛاٌٟ. وّههب ٠ٚدٙشاٌغههذٚي -.7.15  ، ٚٔغههجخ  -7.1.0فههٟ ِع١ههبسٞ اٌٍّّٛعهه١خ ٚالإعههزغبثخ ثٕغههجخ  

بؽف ، ٚاٌؼههّبْ ، ٚا هزّبد٠ههخ ، ٚثٕغههت ٚعههٛد فغههٛح ئ٠غبث١ههخ ثهه١ٓ رٛلعههبد ٚئدساوههبد اٌضثههبئٓ ٌّعههب١٠ش اٌزعهه

   هٍٝ اٌزٛاٌٟ.0.194+  ،  0.378+  ،  0.507+ 

ِٚٓ خةي ٔزبئظ اٌغذٚي ٠دٙش ٌٕب ثٛػٛػ اٌزهأص١ش ئ٠غبثهبً أٚ عهٍجبً ٌزٛلعهبد ٚئدساوهبد اٌضثهبئٓ فهٟ عهٛدح     

رٛلعهبد ٚئدساوهبد    رإصش اٌخذِخ اٌّغزٍّخ فٟ اٌفٕبدق اٌّجؾٛصخ ٚثزٌه ٠ّىٓ اهزّبد اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ ٌٍذساعخ

 اٌضثبئٓ فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ  .

 الاسخىخاجاث وانخىصُاث
 اولاً: الاسخىخاجاث

 رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ِغّٛهخ ِٓ الاعزٕزبعبد إٌدش٠خ ٚا١ٌّذا١ٔخ أّ٘ٙب:     

اٌعةلهخ ثه١ٓ ٠ذسن اٌضثبئٓ ِغزٜٛ عٛدح خذِخ هب١ٌخ هٕذ اعزةُِٙ خذِخ فٕذل١خ رفٛق رٛلعبرُٙ. ٚثزٌه فبْ  -1

 رٛلعبد اٌخذِخ ٚئدسان اٌخذِخ رىْٛ ِؾذداد ٌغٛدح اٌخذِخ فٟ طٕبهخ اٌفٕبدق.

 فٟ طٕبهخ اٌفٕبدق ٠غزخذَ اٌضثْٛ خّغخ أثعبد  اٌٍّّٛع١خ، الاهزّبد٠خ، الاعزغبثخ، اٌؼّبْ، اٌزعبؽف    -2

 ٚاٌزٟ رّضً ِعب١٠ش رم١ّ١١خ ٠غزخذِٙب اٌضثبئٓ ٌزم١١ُ عٛدح اٌخذِخ اٌّغزٍّخ. 

فهٟ رٛلعهبد اٌضثهبئٓ لجهً  اعهٙبِِٗع١بس ا عزغبثخ وبْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ ِظفٛفخ اٌزؾ١ٍهً اٌعهبٍِٟ فهٟ ٔغهجخ  -3

رمذ٠ُ اٌخذِخ ِٓ لجً ه١ٕخ اٌذساعخ ، ١ٍ٠ٚهٗ ِعهب١٠ش اٌٍّّٛعه١خ، ٚالإهزّبد٠هخ، ٚاٌزعهبؽف هٍهٝ اٌزهٛاٌٟ. ٚاخ١هشاً 

 فٟ رٛلعبد اٌضثبئٓ وبْ ٌّع١بس اٌؼّبْ.  اعٙبِٗثبلً ٔغجخ 

فٟ ئدساوبد اٌضثبئٓ ثعذ  اعٙبِِٗع١بس الإهزّبد٠خ وبْ اٌعبًِ ا ٚي فٟ ِظفٛفخ اٌزؾ١ًٍ اٌعبٍِٟ فٟ ٔغجخ  -4

اعزةُِٙ اٌخذِخ ِٓ لجً ه١ٕخ اٌذساعخ. ١ٍ٠ٚٗ ِعب١٠ش اٌزعبؽف، ٚا عزغبثخ، ٚاٌٍّّٛع١خ هٍٝ اٌزٛاٌٟ. 

 س اٌؼّبْ ا٠ؼبً.ٚاٌّع١بس ا خ١ش ثألً ٔغجخ ِغبّ٘خ فٟ ئدساوبد اٌضثبئٓ وبْ ٌّع١ب

ئعشاو ِمبسٔخ ث١ٓ رٛلعبد ٚئدساوبد  اٌٝاٚػؾذ ِعبدٌخ ل١بط ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّزؾممخ ٚاٌزٟ رغزٕذ  -5

 :الارٟاٌضثبئٓ فٟ عٛدح خذِبد فٕبدق ه١ٕخ اٌذساعخ ٚهٍٝ إٌؾٛ 

غههٛح ِٛعجههخ ثٍغههذ اْ ِع١بس الإهزّبد٠ههخ  وههبْ اٌّع١ههبس ا ٚي فههٟ ئدسان اٌضثههبئٓ ٌغههٛدح اٌخذِههخ اٌّغههزٍّخ ٚثف -أ

 . فٟ ؽ١ٓ ِع١بس اٌزعهبؽف  وهبْ اٌّع١هبس اٌضهبٟٔ فهٟ ئدسان اٌضثهبئٓ ٌغهٛدح اٌخذِهخ اٌّغهزٍّخ ٚثفغهٛح 0.194+ 

 . اِههب ِع١ههبس  اٌؼههّبْ  فمههذ اؽزههً اٌّشرجههخ اٌضبٌضههخ ٚا خ١ههشح فههٟ اثعههبد ئدساوههبد اٌضثههبئٓ 0.507+ِٛعجهخ ثٍغههذ  

  هٍههٝ اٌههشبُ ِههٓ وٛٔههٗ وههبْ فههٟ 0.378+ِٛعجههخ ثٍغههذ  ٌغههٛدح اٌخذِههخ اٌّغههزٍّخ فههٟ ه١ٕههخ اٌذساعههخ ٚثفغههٛح 

اٌزشر١ت اٌشاثع فٟ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌعهبٍِٟ لإدساوهبد اٌضثهبئٓ ثعهذ اعهزةُِٙ ٌٍخذِهخ، ئلا أهٗ ؽمهك فغهٛدح ِٛعجهخ 

 هٕذ اٌّمبسٔخ ث١ٓ رٛلعبد اٌضثبئٓ لجً اعزةُِٙ ٌٍخذِخ ٚئدساوبرُٙ ثعذ اعزةُِٙ ٌٍخذِخ. 

زٜٛ عهٛدح اٌخذِهخ اٌّزؾممهخ ٚعهٛد فغهٛح عهٍج١خ ثه١ٓ رٛلعهبد ٚئدساوهبد اٌضثهبئٓ ارٙشد  ِعبدٌخ ل١بط ِغ -ة
  .-0.159 ، ٚفٟ ِع١بس الإعزغبثخ ثّمذاس    -7.1.0ٌغٛدح خذِبد ه١ٕخ اٌذساعخ فٟ ِع١بس اٌٍّّٛع١خ ثّمذاس   

 ثاوُاً : انخىصُاث
عهخ اٌعةلهخ ثه١ٓ ِغهزٜٛ ػشٚسح ل١بَ ئداساد اٌفٕبدق فئخ خّغخ ٔغَٛ فٟ أل١ٍُ وشدعزبْ هٍٝ فُٙ ؽج١ .1

 فهٟرٛلعبد اٌضثبئٓ ِٚغزٜٛ ِذسوبرُٙ ٌغٛدح اٌخذِهخ، ٚاٌّمبسٔهخ ث١ّٕٙهب ِهٓ عٙهخ ٚرهأص١ش ٔزهبئظ رٍهه اٌّمبسٔهخ 

 ِغزٜٛ سػب أٚ هذَ سػب اٌضثبئٓ ِٓ عٙخ أخشٜ. 

ا١ّ٘خ ئدسان ئداساد اٌفٕبدق ٌلأثعبد اٌخّغخ ٌغهٛدح اٌخذِهخ اٌفٕذل١هخ، ٚهٍهٝ أٙهب ِعهب١٠ش رغهزخذَ ِهٓ  .2

ٔٛا٠هب اخز١هبس اٌضثهبئٓ ٌفٕهذق ِعه١ٓ دْٚ  فهٌٍٟزهأص١ش  ً اٌضثبئٓ فٟ رم١١ُ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚا وضش اؽزّبلاً لج

 ب١شٖ. 

ِع١بس اٌؼّبْ ِٓ خةي اٌزشو١ض هٍٝ قرعض٠هض  اعٙب٠َزطٍت ِٓ ئداساد اٌفٕبدق اٌعًّ هٍٝ ص٠بدح ٔغجخ  .3

داوق ، ٚاْ ٠ىهْٛ ٌهذٜ اٌعهب١ٍِٓ اٌّٙهبسح اٌّطٍٛثهخ ٚاٌظهذق فهٟ ا اٌضمخ اٌّزجبدٌخ ث١ٓ اٌضثْٛ ِٚمذِٟ اٌخذِهخ 

ٌّعهب١٠ش عهٛدح اٌخذِهخ فهٟ رٛلعهبد  اعهٙبِٗ دو اٌخذِخ، ثعذِب اؽزً اٌزشر١ت ا خ١ش فٟ اٌزؾ١ًٍ اٌعهبٍِٟ ثٕغهجخ 

 اٌضثبئٓ لجً رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚفٟ ئدسان اٌضثبئٓ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ. 
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أٚ رم١ه١ُ ٌجعُهذٞ رؾم١هك اٌٍّّٛعه١خ ٚا عهزغبثخ اٌّزٛلعهخ  ػشٚسح ل١بَ ئداساد اٌفٕبدق ثأعشاو ِشاععخ .4

ِٓ لجهً اٌضثهبئٓ ٌغهٛدح اٌخذِهخ لجهً اعهزةُِٙ ٌٙهب، ٚاٌزهٟ ٌهُ رىهٓ ِذسوهخ ا٠ؼهبً ِهٓ لجهً اٌضثهبئٓ ٚاشهشد ههذَ 

عهٛدح اٌخهذِبد ِهٓ   سػبُ٘ هٓ عٛدح اٌخذِخ هٕذ اعهزةُِٙ ٌٙهب. ِّهب ٠زطٍهت رجٕهٟ ِهذخً عذ٠هذ لٛاِهٗ رؾم١هك 

٠ت ٌشفع وفبوح ؽبلُ اٌعّهً، ٚرهٛفش اٌّعبٍِهخ اٌغ١هذح ٚاٌفٙهُ ا وجهش ِهٓ لجهً اٌعهب١ٍِٓ  ؽز١بعهبد خةي ِٕٙظ رذس

 ِٚزطٍجبد ٚأفؼ١ٍبد اٌضثبئٓ.

هٍٝ ئداساد فٕبدق فئخ خّغخ ٔغَٛ ا ٘زّبَ اٌغذٞ ثزعض٠ض أداو اٌعب١ٍِٓ ٚاٌعًّ هٍٝ رخطه١ؾ ٚرطه٠ٛش  .5

ً ِهب ٘هٛ عذ٠هذ ِٚزٕهٛع  ٠ٍجهٟ ؽبعهبد ٚرطٍعهبد اٌضثهبئٓ اٌخذِبد اٌفٕذل١خ ٚاعشاو اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ٚاثزىبس و

ٚؽظههٌُٛٙ هٍههٝ اٌّزعههخ ٚاٌشاؽههخ ٚاٌزشف١ههٗ ٚا ؽّئٕههبْ ٌزعدهه١ُ سػههبُ٘ ِٚههٓ صههُ رؾم١ههك أ٘ههذاف ئداسح اٌفٕههذق 

 ٚاٌعب١ٍِٓ.

ٚأخ١ههشاً ٚفههٟ ػههٛو ِههب أفشصرههٗ اٌفشػهه١خ اٌشئ١غههخ ٚاٌفشػهه١ز١ٓ اٌفشه١ههخ ٌٍذساعههخ ِههٓ ٔزههبئظ  ٠ّىههٓ  .6

ئّٔٛرعههبً ٌم١ههبط عههٛدح اٌخههذِبد اٌفٕذل١ههخ ٠ّىههٓ اْ  هههذٖاٌذساعههخ اٌؾههبٌٟ ثّزغ١شارههٗ. ٚ اٌزٛع١ههٗ ثأهزّههبد ّٔههٛرط

 رغزششذ ثٗ ئداساد اٌفٕبدق فٟ ال١ٍُ وٛسدعزبْ وذ١ًٌ هًّ فٟ ٔشبؽ طٕبهخ اٌفٕبدق.
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   The effect of expectations and perceptions in service quality   

 (An Empirical Study) 

Abstract 
  The study aims to find out the impact of expectations and perceptions in 

determining the position of the customer service quality received by him. 

Represent the expectations and perceptions customer’s key of service quality 

determinants. The customer's requirements and needs main pivot, who must be 

built all events and activities and efforts of service organizations, including the 

hotel and organizations that operate in an environment known as highly 

competitive , intensification and  complexity of the conditions set by the customer 

and increasing day after day. The study sample of three Luxury hotels in 

Kurdistan region of Iraq a model. The use of service quality model and style 

factor analysis to obtain statistical results which showed that the expectations 

and perceptions customers of service quality dimensions (Tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy) may have influenced the level of service 

quality received by customers surveyed hotels. While the results of the matrix 

factor analysis of the five criteria shown in customer expectations for service 

quality that the standard (responsiveness) was the first factor contribution rate 

(0.724), followed by tangibility, reliability and empathy standards and finally the 

standard (assurance) at the lowest contribution rate (0.024). The factor analysis 

of standards perceptions customers for services received showed that (reliability) 

was the first factor, followed by empathy, responsiveness and tangibility and the 

lowest percentage contribution to the standard (assurance) also. 

   Finally the service quality equation and a positive gap between expectations 

and perceptions customers in the dimensions of reliability, empathy and 

assurance. The quality while negative between expectations and perceptions 

customers appeared in dimensions (tangibility, responsiveness).  
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