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 :ملخص

 ددد تد    ر  لكدد  دربسبيدد  در ددباتي  ببدرفنتقيدد     قيدد ج ددداتخ در ددت إردد  هدد ا درتسد دد  هددت        

أببد ت  دحتيدتبغدس  ا رد    ،(SERVPERF)ا قيد ج ددتد   (SERVQUAL)  قي ج درفداخ

  هدت ك د   .ع دء  درفند ت دلد  ددببد ت  دج ادند  ن دس ر ادده يد  درن دبي درفنتقيد ،    داتخ در ت

درقتسخ ا، درصءحي ا،  لإعد  تي ب يدصف در ى رقي ج   د كرس كف  خدد در قي ج دحتيتإر   درتسد  

 دف يس دردب يج. عل  درقتسخ ، اددعل دردنبؤي  

 د  فندد ت  درع ددء   إ دددب ن  ددد  إ دددك  رن   ددج قبدد  193حليدد  هددتف درتسد دد  ددد  دأاردحقيدد       

 اقدت داصدل  درتسد د  إرد . يد  در دباتي در  لك  دربسب ج   ر نطق  درشسقي ندا  ب در  ج اددسبع

درندادح  در  تيد   :دد رد   د درفنتقيد    أببد ت دداتخ در ت دأج  (3 د اع   دج درندد  م  دج أه ند   )

د أج( 2  )،، ادد د جادر ل ا  ، ادلإعد  تي ، ا سع  دلإ ددد ب ، ادردبد طف درندادح  در  تيد  ت بب 

  درفند ت  ع دء  دج ادند  ن دس  در دت    درفنتقيد  دداتخأه  أبب ت  جي رءدد  ج ب بت ادر ل ا   ا

قت قدت  ندد  م  د    (SERVPERF) ددتد  جبإ د تد   قي درفنتقي     در ت أج قي ج داتخ ( 1)

، ادرصددءحي  دردسكيدد صددءحي  ا، ى ددج صددءحي  در حددداا  ددداى أعلدد  ، أعلدد دقددتيسد  رقدد  

أج د دد تد   قيد ج ددتد   علد  طد  تلرد يباها  د   ،دف يس دردب يجأعل      ىا  دا ،در بي سي 

(SERVPERF)    يبدبس أكرس   علي     قي ج در ت   درفنتقي   ح  درتسد. 

 دركل    در فد حي :

درفندد ت   ،،  قيدد ج ددتد خأببدد ت ددداتخ در ددت    درفنتقيدد ، ددداتخ در ددت    درفنتقيدد ،  قيدد ج درفدددا

 .در باتي 
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Abstract: 

      This study aims to measure hotel service quality in Saudi Arabia using 

SERVPERF and SERVQUAL scales in order to determine the dimensions 

that make up the hotel services quality dimensions, and what the most 

important dimensions are from the customer's point of view. Also, to 

determine which of the two scales has the highest measuring ability and 

which scale is more efficient on reliability, validity, the predictive ability, 

and the ability of variation interpretation.  

      To achieve the study objectives, 391 questionnaires responded by five 

and four-star hotel customers of the Eastern Province of Saudi Arabia were 

analysed. The study found that the hotel services quality dimensions are: 

tangibility, reliability, responsiveness, empathy, and safety. The results 

indicate that the safety and intangible dimensions in SERVPERF and 

SERVQUAL scales are the most important dimensions for hotel service 

quality. The results also lead us to assert that the measuring of the hotel 

services quality using SERVPERF scale provided the highest confidence 

level, and a higher level of validity. The level was also higher in the 

interpretation of criterion validity. It demonstrates the importance of 

adopting such a scale to measure the service quality provided by the Saudi 

hotels.     

Keywords:  

Hotel services quality dimensions, Hotel services quality, SERVPERF, 

SERVQUAL, Saudi hotels.  
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 : المقدمة أولا

بد ق  در دت     عدج د ي هد  دردد  در صد     دج ب د اعد  در دي حي  درفنتقيد  در دت    د دد       

، درفنتقيد  در ن  د    د  در دت    دقدتي  أج دؤ د   د  دلإعدب سعندت  دج درردساس  ادردد   دسىدد

 در دت    أ رد  دقدتي   دء   دج درفندتق  درنشد ط دن يد   د  سكي خ أ   ي  ه ا در ص   ادبدبس 

 درفنتقيد  در دت    ادبد دت .در دت    بند ا ادرقن عد  درسر  ادا س سغب   درب ء  درد  دلب  فنتقي در

 بديج در ق سند  د رد  اهد  رلب ء  در ت    در قت   رداتخ ك قي ج در تسك  در ت   داتخ عل  ع تخ

 .(2132)ع ي  ا طل ،  در قت   رل ت   درفبلي  اددسبدن  درب ء  داقب  

ر د  قت  أصبح  داتخ  ،دلب  صن ع  در ت    تاسدً  د ديت دده ي     دلإقدص ت در باتىا    

دربتيت  ج درب حريج عل  أج داتخ در ت   أصبح   اأكتدر ت    أ    ً رلبق   ادرن ا ادرند ح، 

 ت   در ي خ ددكرس دأريسدً    دشكي  در ا  اإ دسدديدي   درد اي ، عءاخ عل  إسدب ط داتخ در

در ن    ب ي د  دن   ي  ه     ر :  ي تخ حد  در بيب  ،  ب لر    إر  إ تدتب ي تخ درسبحي ، 

    (Zeithaml et al.,1996).  اال  درب ء

در   س يج اددك تي يج دنتدً كبيسدً رلاصا  إر   قي ج تقي  رقي ج داتخ دربتيت  ج ب   اقت      

دراصا   ا ر  بغس  ادرا ج درن ب  ده ي  أبب ت درداتخ،  ن  أ ر  ر حتتد  در ت  ادر ت   

دن   ي  د  عت عل  بن     داى  سدفع  ج  خدحقي   ي اب رد ر  دح يج درداتخ  د  عت عل رطس  

اقت أ فس عج  ر   ناس دربتيت  ج ،  (Mazumder & Hasan, 2014)سر  درب ء 

        .در نندي   درد  دنتف إر  قي ج داتخ در ت  

 نند  ن دا   قيد ج  در ت د  در  صد  بقيد ج   دداى دداتخ درن د     دج  د اعد  اقدت  ندس      

 يبدقدددددددددت    حيددددددددد  (SERVPERF). ددتد  قيددددددددد ج ، ان دددددددددا  (SERVQUAL) درفدددددددددداخ

(Parasuraman et al., 1988b  أج قيدد ج ددداتخ در ت دد ) ددج  ددء   ق سندد  يددد  يددد  أج 

قيد ج دداتخ در ت د   أج يدد   (Cronin and Taylor, 1992) يدسىدلإتسدك   ب رداقبد  ، بين د  

 (SERVQUAL)  قيد ج درفدداخأتبيد   دداتخ در دت    أج قت بيند  ا قط.  ددتد  إعد  تدً عل 

دردد ى قت دد   (SERVPERF)ا قيدد ج ددتد   (Parasuraman et al., 1985)دردد ى قت دد  

(Cronin & Taylor, 1992) ت  تد  ً رقي ج داتخ در ددكرس شياع ً اإ د ج در قي   يبدبسدج         

 .(Moraga, & Torres, 2008)  Jain, et al., 2012  ا  (2132  عير ، 2132)د ب ، 
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 دءف د    در د رل  اددن  درصباب   ر ي  يجدر ق   ج درتسد    عل دربتيت  عد تداقت      

 أجل  عدرب حريج  بب  يدف ا ،درددسيب رداتخ در ت   عج دربن     درن ساأ  در ف هي دربن   

 دف س ددتد عل   درق    ج  ق ييج درداتخ أ ب بن  ،ددتد عل  دقيي    درب ء  رل ت    دبد ت 

ق    درد   ع ند  م دربتيت  ج دربحا   يدف  ا   اه، در تسك  قي ج درداتخ دركلي    دردب يج 

 أش س  ك   ، (Cronin and Taylor, 1992; Boulding et al., 1993)ه ا در ق ييج ب ق سن 

 ج در ق ييج  أكرسند  م  اراق    إر ؤتىي (SERVPERF) ددتد  جج  قي أ درتسد    إر 

 2134Cronin and Taylor, 1992; Liusar and  در يت، 3991)إتسيج ادر س  ،  دد سى

Zorroza, 2000, .) 

ب  د تد  ك  دربسبي  در باتي  ب ر  لرقي ج داتخ در ت    درفنتقي  درتسد   درح ري  نتف اد     

 ا ر  ردحتيت ددبب ت درد  (SERVPERF)ا قي ج ددتد    (SERVQUAL)  قي ج درفداخ

دل  ددبب ت  ج ادن  ن س درب ء ، ك   د ب  ادده ي  درن بي  ردرفنتقي ،   دشك  داتخ در ت 

، ددبب ت ط بق  ا   درقي ج،  أكرس كف  خ ين  أدحتيت ردر قي  يج أتد    داى  ق سن  درتسد   إر  

 دب يج. در دف يسعل  ادرقتسخ  ،درصءحي ا ،دلإعد  تي ا

  الإطار النظري والدراسات السابقةثانٌا: 

 نطقد   ب    د   رد درب ر      ي  ج أه  درباد   دلإقدص ت صن ع  در ت    درفنتقي  ادحتخً د بت      

إتسد  اقددت أكدت  درتسد دد   علدد  رددساسخ  ددادً. ادحدتخً  ددج أكرددس در ند ط  ن بدبددس، ادرددد  ددر لديم

  صد   د   د  دربي د   ند ادرب د  علد  دلبيدرقي تد  دلإتدسي  ب رفن ت  رءحدي د   در  دلف  رلب دء  

   .(Shahin and Dabestani, 2010 ; Al Khattab, 2011) درد  يب لاج  ين  دردن   ي 

 ,.Han et al., 2008; Gagnon and Roh, 2008; Wilkins et al) ايؤكدت كدءً  دج     

ال  اسر  درب ء ،     د اع   ج در  دي  دد ر   دحق أج داتخ در ت   در سدفب   عل   (2010

يؤرس سر  درب ء   ب لر    إر   ر  ،دردن   ي  دن  ي ا ب ء ن ب در ن    إحدف  دب   ادرب ء ، 

بتاسه  دؤرس     درباد ت اددسبد ح در  ددقبلي        ع در ن    ادرد عل  نادي  درب ء  لإع تخ دردب

 دع  سخً  ب شددر دت     قردي  دداتخإسدبد ط إج  ،(2131  عيشد اى، 2131)عبت درب يد ،  رل ن   

  درفنتقيدددددد درقيدددددد تد  دلإتدسيدددددد  إهد ددددد   صددددددتس  دبلندددددد  إرددددد أتى رل ن  دددددد   ندددددد  م در  ريدددددد در

(Chongfusuwan and Ruangkanjanases, 2013) . 
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 ددتد   قي جا( SERVQUAL) درفداخ  قي ج  ر  در ق ييج ناس بب   ه    اقت     

(SERVPERF)     درفداخ  قي ج تباي  . بشك  كبيسداتخ در ت       دطايس تسد 

(SERVQVAL)  ًحي   ،در د   ي   ه دأتب     د تد  ً إ ق ييج داتخ در ت     أكرس ج  ادحتد

 ,.Parasuraman et al) إتسدك دن ا   درب ء  بيج داقب درفس داتخ در ت    ج  ء  ين س ر

1985; Zeithaml et al., 1996; Zeithaml et al.,  2006). در ى  قي ج درفداخ يدكاج ا

دد ر  عنصس دبكج      أبب ت رداتخ در ت    22 ج   Parasuraman et al., 1988)) قت  

 يبد ت ه د. اادد  ج، ادردب طف درنادح  در  تي  ادر ل ا  ، ادلإعد  تي ، ادلإ دد ب ،  : 

در قي ج عل  داقب   درب ي  ع   ينبغ  أج دكاج علي   ص    در ت    ج ن حي ، اعل  قي ج 

ر  داى ددتد  درفبل  ردل  در ص       در ت   در قت    ج ن حي  أ سى. اي ر  درف س    إتسدك د

نديد  رادات بب   ادطج درربف اك  .بيج درداقب   ادلإتسدك     داى داتخ در ت   در تسك 

  ا   در ف هي  ى ج در  دا ك     ادر اداتخ   (SERVQUAL)  قي ج درفداخ  ادربيا   

 (SERVPERF) ددتد    نس  قي ج ،ر بتد    ن  ب   لإيد ت دد اإ قت  نس ، درب لي   ى  دا

ها ا ، قط تد ددقي ج   عد ت علإ ىادر  ، (Cronin & Taylor, 1994)رقي ج داتخ در ت   

درد   ن صس( عنصس    رل  رنفج درب22ايدكاج أير ً  ج ) (SERVQUAL) س ر قي ج أشك  

إدد ه   درب ء  نحا ددتد  درفبل   قي جإشد   علين   قي ج درفداخ، إل أج دلإ دءف د ر     

 د اع  ( إ دبسد  ر3ايبيج دتا  سق  )  قط  ج  ء  نفج ددبب ت در    .)دلإتسد ( رل ت   

  ج درتسد    در دبلق  بقي ج أبب ت داتخ در ت  .

 ( عس  ر د اع   ج درتسد    در دبلق  بقي ج أبب ت داتخ در ت  3دتا  سق  )

 در حداى اددبب ت درن ا  

 درفني  در ت   داتخ

 ادرا يفي 

(Grö nroos, 

1984) 

ردد  هدت   درتسد دد  إرد  دقددتي   قيدد ج ردداتخ در ددت   ، اإندند  درتسد دد  إ

 دردداتخ عليند  اأطلد  در ت د  دداتخ رقيد ج س ي دي   كاند   رءرد دحتيدت 

 .در هني  ادرصاسخ درا يفي ، درفني ، ادرداتخ

 درفداخ ن ا  

(Parasuraman, 

et al., 85, 88) 

دحليد   علد  ب لإعد د ت هدت   درتسد د  إرد  دقدتي   قيد ج ردداتخ در دت   

  دج عشدسخ  كداج ر قيد ج  دداد ،      اد ر  ه د دردحلي    ، درفداخ

 ,Parasuraman)  قدلح تسد د   د   دصدفيدن دد  هد ا درتسد د أبب ت،

 ، دل دد ب  دلإعد  تي ، اه :      إر  ددبب ت د في  د  حي  (1988

 ادردب طف. دد  ج، در  تي ، دردادن 
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ن ا    اد  

 داتخ در ت  

(Haywood and 

Farmer, 1988) 

سد د  بدقدتي  ت ج ردداتخ در دت   ، اإندند  درهت   درتسد   إر  دقتي   قي

 در  تيد  ادرب ليد  ، درد دنيء  : د رل   د  در ت   رداتخ  ص    رءر 

  سيطد  رننداد ك د  قدت   درتسد د  . درش صد  درحك ا دد سدت،  لا ا

 كر  د  اتسدد  ادردف عد ، دصد  دلإ تسدد   رد  در ت   رددني د  در  دلف 

 در ت  . دحا  درب  ، اتسد 

 دردسكيب  درن ا  

 در ت   رداتخ

 

(Brogowicz, et 

al., 1990) 

  دج در ت د  بدداتخ در سدبطد  ددببد ت ادبسيدف دحتيدت إرد  هت   درتسد د 

إندند  ا . اسق بد  د طديط ادنفيد   دج دردقليدت  دلإتدس  دلإطد س  دء 

 رءرد  علد  درد ى يبد دت در ت د  ردداتخ دردسكيبد  درن دا  درتسد د  بدقدتي  

 در  سديد ، ادرددأريسد  رل ن  د ، در هنيد  درصداسخ : رد   د دد عاد د 

 .ددنشط  درد ايقي ا

 درفبل  ددتد  ن ا  

(Cronin and 

Taylor, 1992) 

 ددتد   ن داس  دج دتيدتدً   قي  د ً  قدت  درفدداخ، ا ن دا   تسد د در  إندقت

 أتدا  دطداسخ در قيد ج دردتيدت هدا علد  أج ت  درتسد د  قط، ر ر   قدت أكد

 ي كدج در ت د  دداتخ أج علد درتسد د    أكدت در ت د ، ك د  دداتخ رقيد ج

  قط. ددتد  ن ا    ء   ج دفبيلن 

درقي     قي ج

 رداتخ درن ا دي 

 در ت  

(Mattsson, 

1992) 

  ب ردد  إرد  دردداتخ  قد ييج  دج درب  د  درغ ربيد  إددد ا تسد د در دندقدت

 اقدت .در  دبق   ه دن ددد  ء   ج رلداتخ درب ء  أنن  دقيي  عل  درداقب  

 درن ا ديد  درقي د   دننم دردداتخ اهدا رقيد ج آ دس  نندد ً    درتسد د قدت 

  ق ب  در تسك     در ر ري  درقي    بي س  ق سن  ح  درتسد  ادقدسرل ت  ، 

 در بسخ.

 ددتد  دقيي  ن ا  

 درداتخ ا بي س

 (Teas, 1993) 

 

  :إطارٌن لجودة الخدمة هما ت الدراسةإقترح

 Evaluated Performance (EP)) ددتد  دقيدددي  إطددد س (3

Framework)   در ت   داتخ قي ج    إ د تد   ي كج ادر . 

 ي دد ت  ادرد   (Normed quality model)دردداتخ   بي س ن ا   (2

 در تسك . درداتخ ردبسيف

  سا  داتخ ن ا  

 دربنا 

(Avkiran, 

1994) 

  دج در قت د  در ت د  خددات رقيد ج   دصدسخ أتدخ هت   درتسد   إر  دقدتي 

 أببد ت أسببد   دج  كداج ، اإندن  درتسد   إرد  دقدتي   قيد جدربنا   سا 

إرد   دراصدا  إ ك نيد  دصد ل ،دلإ در صدتدقي ، در دا فيج،  دلا  :هد 

 .در ت  

ن ا   در ص    

 اددرس دركل 

(Dabholkar, 

1996) 

 :ددا  : دردكناراديد در ت د  رقيد ج دداتخ ن دا ديج بدقدتي إندن  درتسد   

  دء   دج لد د   درقدسدسد   بس د   دننم عل  در اد ، ايبد ت ن ا  

 دداتخ عدج داقب دد  دشكي ر ادر بس   درش ص  ردقيي   در  دنل  إ د تد 

 هدا يبد دت علد ا دركل  ددرس    قي جدرر ن   بين   يد ر  درن ا  در ت   

 .لد    درقسدسد  دأريس   ننم

 ادلإتسدكد   درداقبد   بديج دردطد ب   دتى يارد   ً ن ا ددقت   درتسد د   درداتخ ن ا  



8 

 

 اسر  در تسك 

 درب ي 

(Spreng and 

Mackoy, 1996) 

 در قد بء   د  درسدحد  :دد رد   د  أببد ت عشدسخ ايشدد   درن دا   علد 

 اد دف د سددن ، درب دء  رشدك اى دل دد    داتت در  د ت يج، درش صي ،

 د ند   دج درك  لد  در بس د   د ،ادر ن  در ت د  تقيقد  عدج  بلا د   دقتي 

   دد عتخ درببيددت، علدد  در ددتى درد طدديط  دد  در  دد عتخ در  ددد ت يج،

 در  دد ت يج ب رحيد خ إهد د   در دلي ، درقدسدس دد د      رلب ء  در  د ت يج

 دع  رن . در  د ت يج دحدسد ي  اأ يسد رلب ي ، درش صي 

 ن ا   داتخ

 دردد     ت   

(Sweeny, et 

al., 1997) 

 أكت ددا ، ، درن ا  رقي ج داتخ در ت    بتيليج ن ا ديج   درتسد  قت 

 دداتخ در ت د   دإج در دبس اداقبد   در نددم ردداتخ ب لإرد    أند  علد 

درن ا    .درقي   إتسدك      دجيؤرس درفني  در ت   داتخ اداقب   درا يفي 

 دتد  ددبتإ علد  درفنيد  دردداتخ ددأريس در د بق  رلددأريسد  أرد ف دررد ن 

 در  دنل .

 در ت   داتخ  قي ج

 درتد لي 

(Caruana and 

Pitt, 1997) 

  د  در ت يد  ب ر ن  د   درتد ليد  رلدداتخ  قيد ج ربند   هدت   درتسد د 

 اقدت ،  دلفديج  قي  ديج  دء   دج ددع    أتد  اقي ج   داى ،بسيط ني 

 :دد رد ا أببد ت    د   دجيدكداج  دداتخ  قيد ج إندند  درتسد د  بدقدتي 

 دردتد ل  دردف عد  در ل ا دي ، ددد هد   دلإتدسخ، در صدتدقي ، عد  تيد ،دل

 .رل  د ت يج

 داتخ ن ا  

 دردبلي   ت   

 درب ر 

(Owlia and 

Aspinwall, 

1998) 

، اإعد ت  دردبلي ي  در ت   داتخ  رقي ج ن ا  هت   درتسد   إر  دقتي  

 دردتد ل  بند  در صدءحي   دج رلدأكدت ددسيبيد  تسد د  إددسد  درتسد د  علد 

 داتخ قي ج أبب ت ردطايس  ح ار     ا ر  در قي ج، رب   اد دب س رل قي ج

 أببد ت أسببد   ج  كاج  قي ج إر    درتسد  دندن اقت . دردبلي ي  در ت   

 ،دركفد  خ در كاند   در  تيد ، ددك تي يد ، دلدد هد  ، در صد تس: دد ر    

 . عنصسدً  39ادر ن  ددبب ت ددسبب  

 در ت   داتخ   ن ا

 / درب ي  قي   /

   درب ي  سر 

(Oh,1999) 

 در  ددنل  اقي د  در ت د ، دداتخ رقيد ج  دكد  ءً   ً ن ا دد قدت   درتسد د 

 يقدت  ادرن ا  .  كان د  بيج بيني بءق   ب درن ا  ايد ي  ،درب ي  اسر 

 دداتخ دلإتسدكد  ، : رد  درس ي دي  دربن صدس  ن د ً ر د اعد   دج ت دد ً 

 .رلشسد  ادر ي  ،درب ي  ر س ،در ت  

 درداتخ ن ا  

 درا يط

(Dabholkar, et 

al., 2000) 

 ( ر  داراي د   دب سدً إ يدر ج در ت   رداتخ ش  ءً  ن ا د ً   درتسد   قت 

 إرد  ددؤت  ادردد  ،در ت د ( ا  يد د  درسدحد ، درش صد ، دلهد    دررق ،

 در دلا  عل  دردأريس ر  ا ج درب ي  سر  إر  دؤت  اب رد ر  در ت   داتخ

 سرد  بديج ربءقد يقديج د إ دبد سدً  ك د  قدت   درتسد د  رلب دء ، در  دقبل 

 .   دقبءً  ادر ي  رلشسد  درب ي 

 درداتخ ن ا  

 رل ت   درتد لي 

(Forst and 

  فندا  علد  يبد دت رل ت د  درتد ليد  رلدداتخ ن دا   هت   درتسد د  ردقدتي 

 بديج درفدس  دارد  (3) سقد  درفدداخ علد  أج  تأكد اقدت . درفدداخ ن دا  

 دد   يد ، در طداط  دا ف  داقبد   ابديج دردتد لييج إتسدكد   در بد انيج
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Kumar,2000) دردداتخ ابيج در ت   داتخ  ادصف   بيج درفس  دار ( 2) سق  ادرفداخ 

  دا ف  داقبد   بديج درفدس  علد  دبد دت (1) سقد  درفدداخ ب رفب . در قت  

 . درتع  ا ف   اإتسدك   در طاط دد   ي 

 در ت   داتخ

 عل  خدر بد ت

 در ق سج دردحلي 

(Soteriou and 

Stavrinides, 

2000) 

 داديند     قدت  اركنند در ت د  ردداتخ  قيد ج ردطدايس ر  دنتف درتسد د 

 ،در ت د  دطدايس صداسخ  د  ل دد تد ن  در قد ييج هد ا ت دم  حتتخ ركيفي 

 ادرقصداى درك  لد   ددف تخدل دحقي  ي كج درد  در ص تس حتت درن ا   اقت

 Data)رلبي ندد    در قدد سج ن ددا    دردحليدد  اددد  دلإعد دد ت علدد .  نندد 

Envelope Analysis (DEA))  درفسا  بيج رل ق سن . 

 داتخ ن ا  

 درب   درنق   ت   

(Cunningham, 

et al., 2000) 

 بديج  دداخ هند   أج علد أكدت  ددا  درد   در ن  ه ا درتسد   د  يج،

 درفداخ ه ا اأج، درب   درنق   ي     ادرب  اإتسدك   درد ناس داقب  

 درب ء  اسغب   لحدي د   درديت درداصي   ء   ج علين  ي كج دردغل 

 عدج كشف   ،درد   درر ن  درشك اى، أ   ه ا در ت   ردء     طط  إر 

 اددات اعدت  دربد   درنقد   ت    عجد ناسرل در بس   در  داى إن ف  

 .در ت    دف صي  ب بس   إهد   

 

  ت    داتخ ن ا  

 دربق س  درد اي 

(Seiler, et al., 

2000) 

 

 درب دء   دلا  عل  دركلي  داتخ در ت   دأريس  تى دحتيت ح ار  درتسد  

  ن   در نفج  ع رلدب    اإ دبتدته  ، ن   در نفج  ع ب ردب    رلداصي 

 دراكيد   ص    بيج بءق در  تى  بناي  درند  م در  دقب . اأ نس    

 در ت د  دداتخر  بد ييس ابيج رءر  ن حي ،  ج در ل ا   ادرنادح  دربق س 

دردب  دد   دركليدد ، در ت دد  ددداتخ: ادر د رلدد   دد  أ ددسى ن حيدد   ددج

  .در ن     ع رلدب    دلآ سيج ادادي ،در  دقبل 

  ت    داتخ  قي ج

 دردد     د دس

 (Kim and Jin, 

2001) 

  أ سيكد ، ا د   د   دد دس دردد  د  ع دء  أج رتسد د  إرد داصدل  هد ا د

  ج د دلف درب ء  أج إتسدك   أى در ت  ، رداتخ د دلف إتسدك دن  كاسي 

 علد  دد دسيكييج رلب دء  درنند    در قيد جإشدد   أ دسى، اقدت  إرد  رق   

 ،دل د د ج ابط قد   درسدحد ، دررقد ، درش ص ، دلهد    :ه  عاد   أسبب 

 دردبد طف، در ل ا ي ،: ه  دركاسييج رلب ء  ددسبب  ن  درباد  ك  بين  

 ب ر ددس. دربيع دل دد ب ، ا ي      سع 

  ت    داتخ  قي ج

 دراي  صفح  

(Li- et al.,2002) 

 أببد ت  دد  إرد   دق دي ن  عدج طسيد  عنصدسدً  22 علد  ت  درتسد د إعد 

 در  د عتخ طف،دردبد  در بلا د  ، دداتخ دلإ ددد ب ، درسدحد ،  دسع : هد 

 ددبب ت إج إر  ل  درتسد  ، اداصادلإدص   دراي ، صفح    ج در قت  

 عندت ع  د ً  ردبف ً  أ ندس   SERVQUAL ن دا   قدت ن  دردد  در   د 

 .درن ا    ط بق  داتخ قي ج
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 در ت    داتخ ن ا  

 دربنكي 

(Al-dlaigan and 

Buttle, 2002) 

 ،دربنكيد  در دت    ردداتخ ء درب د ا ند  إتسد   دتى هت   درتسد   ردحتيت

 . درا يفي  ادرداتخ درفني ، درداتخ :ه   بناعيج درداتخ أبب ت حي  د  دحتيت

 أببد ت أسببد  دشدك  عنصدسدً  21  دج  كداج  قيد ج إرد    درتسد د اإندند

 تقد  رل دا فيج، در دلاكي  دردداتخ در ت د ، ن د   دداتخ :هد  س ي دي 

 . دلآري اداتخ در ت    در ت ي ، در ب  ء 

ن ا   داتخ  ت    

 بنا  دلإندسن 

(Broderick and 

Vachirapompuk, 

2002) 

 حدتت  درتسد د  اقدت دلإندسند   دت    بندا  دداتخ رقي ج هت   درتسد  

 رل ت د ، درب يد  داقبد  هد :  در ت د ، داتخ تسد  ي  لإس ي أبب ت     

 ،در ت د  در  دلفد  لإعدتدتد  درندادح  دربند ، ا د ب  در هنيد  درصداسخ

 . درب ء  ا   ه    ش سك  ا تى درفبلي ، در ت     داى

داتخ در ت   در بد تخ 

 دكنارادي درعل  

(Zhu, et al. 

2002) 

 يدسبط دكناراديد در علد  در بد دتخ در ت د  دداتخ قي  د ً ر قدت   درتسد د 

 در بلا د   دكناراديد  علد  در بد دتخ در ت د  ر يد سد  إتسدكد   درب دء 

اأكدت  درتسد د  علد  إ ك نيد  دلإعد د ت  .ت    دردقليتيد رل د دردداتخ بأببد ت

    ه د در د  .( SERVQUAL) قي ج  عل 

 داتخ  حتتد  قي ج

 در صس ي  در ت  

)Sureshchandas, 

et al., 2002) 

  د اع   ع درفداخ،  قي ج أبب ت بب  عل   قي ج يشد   قت   درتسد  

 عليند  يبد دت دردد  ر حدتتد د دقيدي   رشد   إطد س ردقدتي  ددببد ت  دج دتيدتخ

 :اد رلد  هد ا ددببد ت  د . دربنكيد  در ت د  ردداتخ إتسدكند   د  درب دء 

 غيدس دربن صدسا در نددد ، در ت د  دداتخاادر ل ا ي ، ، دلإن  ن  دربنصس

  .ادر   اري  دلإدد  عي  دلإن  ني ،

 در ت   داتخ ن ا  

 دلإركدساني 

(Santos, 2003) 

 رند  دلإركدسانيد  در دت    دداتخ أج  ي  عل   كتأ ن ا د ً  قت   درتسد  

 رل اقدع در ن  د  دردصد ي  )  رد  درح ردن   دج در دغيدسد   د اعد 

 ا ن  د   دن  اصدا  ردقدتي  إ دد تد  دردكناراديد  كيفيد  دلإركدساند ،

 )دردتع   رد  در دغيدسد  درفب رد   دج ا د اعد  در اقدع(، رند د رل  ددنلكيج

  درب ري (. ادر سع ، درديت

 درحد  داتخ ي ج ق

 در فس رسحء 

 إركدساني ً 

 

(Van Riel, et al., 

2003) 

 رداتخ  ج دلإتسد    داييج عل  در  دنل   ي  أرس ردحتيت درتسد    ب 

لد  اقدت در سغابد ، ادردداتخ در ن  دب  دردداتخ اه   دلإركدساني  در ت    أط 

  يد   جرقيد كبدتي  " در   ح  نطق  "د   در  داييج ه يج بيج درفس  عل 

 در ادقدع ع دء  أج علد  درند  م دردقليتي . اأكت  در ت     دد ا در  دنل 

 ادرد ج در قيد ج ،در د  ح در حدتتخ  ج  نطقد  قتس أق  رتين  دلإركدساني 

 دل ددد ب   دسع  دررقد ، دد د ج، دردطبيد ، اددند  ) اهد     د  أببد ت

 (. درب ء  سغب   ا ق بل 

  ت    داتخ ن ا  

 ل دسدري د در ن    

 (Kuo, 2003) 

 دلإ دسدردي  دركي ند    دت    دداتخ ردقيدي  أتدخ هدت   درتسد د  ردقدتي 

  دع( SERVQUAL) علد   قيد ج  بتديد  كنقط   دلإركدساني  اإعد ت

. درتسد د   حد  در ت د  اطبيبد  ددن  د  دردد  دربن صدس ببد  دبدتي 
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  ت د  إتدسخ دردتع   ، دربسيدت در قي ج    )إتدسخ ه د    ددبب ت ادل ص  

درايد   صدفح  دصد ي  در بلا د  ، اأ دج دلإركدسانيد  دردداتخ درب دء ،

 دلإر  ي (. ادر ت    ادرا   ف ا كان دن ،

 در ت   داتخ  قي ج

    درن   عل  در بد ت

 دربتني  درلي ق  ص ل 

(Chang and 

Chelladurai, 

2003) 

 د دب  حد إقدس   ءرد ا ج درن  ،  ننم عل   ً يبد ت قي   قت   درتسد  

: دد رد   د  درد دب  اددببد تدربتني .  درلي ق  ص ل     رداتخ در ت   أبب ت

  شد  دد دسى، درباد د  درطبيبيد ، دردف عد ، دربي د  در تسك ، در ت   داتخ

 در ت د ، دداتخ ددد ا دبندتد  دلإتدسخ در ت د ،  ند   دلإحدء ، در ت د ،

 .عنصس 12 ج    درنن  در قي ج دكاجبين    در قت   ادربسد م

 

 داتخ ن ا  

 بنا   ت   

 دلإندسن 

(Jayawardhena, 

2004) 

 ا دج. عنصدسدً  26  دج ددشدك  أببد ت  دد   ج كاج  بإط س   درتسد  بتأ

 أتدخ إرد  داصدل  درتسد د اقدت  ددتدخ، هد ا ردطدايس رءرد   سدحد   دء 

 ادد رد  ددببد ت  د : عنصدسدً، 21علد   دحددا  أببد ت    د   دج  كاند 

 دررقد ، دلإركدساند ، رل اقدع دردطبيد  اددند  رل ت د ، دراصدا   نيد إ ك

 .ادر صتدقي  ب رب ي ، درش ص  دلهد   

 داتخ ن ا  

 در ت    در بد ت

 درح د   ن سي  عل 

(Chiu and Lin, 

2004) 

 ن سيد  علد  إعد د تدً  در ت د  دداتخ رقيد ج ن دا   دطايسر   ب  درتسد  

 أببد ت  دبب   دج درن دا   دكداج  قدت ه د  اعل. ر   لا درح د   دلإن  ني 

 درد د ، دحقيد  دلحددسد ، درحد ، دد د ج، درح دد   درف ديارادي ، :اهد 

درن دا    هد د أجبد تلل رد  درتسد د  داصدل اقدت .درد د   اح  در بس  ،

 (.SERVQUAL) قي ج  عل  يدفا 

 در ت   داتخ ن ا  

 ب ربنا  دلآري 

(Al- Hawari, et 

al., 2005) 

د ك  أج ند  م درتسد    أربد   دج تسدد  ع ريد  رند  در   د  ددببد ت  دج تبب 

 ه د أبب تا . درد  ي  اصءحي  دربن  ، اصءحي  در صتدقي ، ادلعد  تي ،

  دت    دداتخ دلآرد ،   كيند   درصدسدف  دت    دداتخ: هد  درن دا  

 در صس ي  داتخ در ندد   دربنك ، دلإندسن   ت    داتخ دربنك ، دردليفاج

 .در تس  ادر بس در قت  ،

 درداتخ  قي ج

 ر ت   در تسك 

 دطايس بيا 

 درد ه خ دربسد م

(Gaunaris, 

2005) 

ك د   ،(SERVQUAL) قيد ج   صدتدقي   دتى  دب  درتسد د  لإ دبد س

ج ب قيدد  دردتيددت در قيدد ج  ق سندد   ددع دتيددت  قيدد ج ربندد    ددب 

(SERVQUAL) دطبيدد   دد   ننديدد   شدد ك  هندد   أج ، اإدردد 

  دج دربتيدت ندد  م  دع  داد قد ً  دد    د  اهدا (SERVQUAL) قيد ج

 درداتخ: اه  أبب ت أسبب   ج درنن    در قي ج كاجاقت د. در  بق  درتسد   

 در  سد  . داتخ دربسد م، در  تي ، داتخ درب لي   داتخ در حد ل ،

  ت   داتخ  قي ج

 در بلا    ن  

 در ت دد  در  دد اح بدديج دردفدد ا   نقطدد  لدد   كددسخع ت  درتسد دد إعد دد

در ن  دب ،  ر ت د اد درب دء ،  درد   يسغبد در  دداى دحدتت دردد  در سغاب ،
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(Kettinger and 

Lee, 2005) 

 در ح دا  در ت د ، ادرفدس  ر  دداى در قبدا  ددتند  درحدت در د رلد   د ا

  قي ج  ج إر  ل  درتسد  داصا  .در   اح دردف ا   نطق     ي   نبين

 اأ يدسدً  ادرا د  ، دل ددد ب ، ددرفد   دسع    تي ،دلإعد: اه  أبب ت أسبب 

 . عنصسدً  18 عل  دشد   ددسبب  ددبب ت اه ا در ل ا ي ،

 داتخ  قي ج

 دلإركدساني  در ت   

 در تسك 

(Kuo, et al., 

2005) 

 رقيد ج أتدخ ربند   كبتديد ( SERVQUAL)  قي ج عل  ت  درتسد  إعد 

 دردبد طف،ه :  أبب ت أسبب  إر   . اقت داصلدلإركدساني  در ت    داتخ

 رل ادقددع دراصددا  ا ددنار  در بلا دد  ، ددداتخ دل ددد تد ،  ددنار 

 هد  دبدت در تسكد  در ت د  دداتخ أج علد  درتسد د  ، اقت أكدت دلإركدساني 

 . درب ي  سر    داى عل  ددكرس دأريسدً  دربنصس

  ت   داتخ  قي ج

 در سر  دغ ي 

 درب ء  اسر 

(Capra, et 

al.,2005) 

 دل ددسدري  در  دشدفي    دج دربتيدت علد   ً دد  دطبيقد  قي  قت   درتسد   

دركلدد   درسردد    ددداى ردبدد يج دف دديسدً  دقددتي  ي دددطيع ردد  ادر قيدد ج.

ادكداج دردبد يج.  هد د  دج 61.2 %  داى داردي  ي ددطع ل  رل سرد ،

 دربي د  درادبد  ، دداتخ درغد د ، دداتخ:  دد ر     أبب ت أسبب   ج در قي ج

 .در  دشف      ت    درب  ليج اداتخ يبي ،درطب

  ت    داتخ  قي ج

  ء   تى اس

 دلإ تدت

(Seth, et al., 

2006) 

 يدكاج دلإ تدت. ادر قي ج  ء    د      دتيت  قي جر درتسد  داصل  

 در صدتدقي ، عد  تيد ،: دلإهد  ددببد ت ادل  عنصسدً  26 ا أبب ت  ج  بب 

 در  ريد ، دررقد  در ت د ،  ساند  درتد ليد ،  دلدصد ل  دردن ي يد دركفد  خ،

 تاج  دسخ دا  دقت  اعن صس أبب ت عل  يبد ت در قي ج . ادر ن  ب ادربي  

 .   بق ً  در نشاسخ در ق ييج دلإعد  ت عل 

  ت    داتخ  قي ج

 درتد ل  درنق 

(Hu and Jen, 

2006) 

 

  دء   دج دردتد ل ، ا رد  درنقد   دت    ردداتخ  قي  د ً  درتسد د  قدت  

 اقدت . إرد  دلإ دقصد   اصدالً  درش صي  بتأ  ب ر ق بء   دبتتخ  سدح 

 20 درد  س ي دي  أببد ت أسببد   دجيدكداج   قيد ج إرد    درتسد د إندند

 كفد  خ در ت د ،  بدتد  درسدكد ،  دع دردف عد : هد  ددببد ت اهد ا عنصسدً،

 .در ت ي  رلب لي   دلإتدسخ در ت  ، اتع 

 

  ت    داتخ  قي ج

   دردد 

(Kaul, 2007) 

 

 ادد   سعيد ، أببد ت ا دد  س ي ي  أبب ت      يش    ً  قي  قت   درتسد   

 ددببد ت در   د د رلد  دردد  د . ا  دج  دد دس   دلفد  أنداد   د  إ دبد سا

حد   درش صد ، دردف عد  دلإعد  تيد ، درطبيبيد ، درندادح :   د درس ي دي 

 درفسعيد  ددبب ت   د رل  بيندر ت  .  أتد     در طبق  ادر ي     در شكء ،

 .درب ي  ر   عتخ در ي  دررق ، ددتد ، دركف  خ، دراعات، در  نس،:    در د 

 سدك   داتخ  ت  

درسع ي  درصحي  

 درر ناي 

(Moraga and 

Torres, 2008( 

 د   سدكد  درسع يد  درصدحي   رقي ج دداتخ در ت د  أتدخه ا درتسد    قت  

إشد   در قي ج در قدسح علد     د  أببد ت  درر ناي  در قت   رل سر ، اقت

 :  دددددببددد ت  د رلددد ددددسدبط بشدددك  ادرددد  ا دك  ددد   ددد  بنددد   ادحدددت. ا

دردبددد طف، ادرقدددتسخ علددد  دل ددددد ب ، ا دددنار  دراصدددا ،  در اراقيددد ،

 ادر ل ا ي .
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داتخ در ت   

در صس ي  عبس 

 دلإندسن 

(Ho and Lin, 

2009) 

ت ددببد ت رقيد ج دداتخ در ت د  دطايس  قي ج  دبدت إر ه ا درتسد    هت  

عنصدس  37أببد ت ا  اداصل  درتسد د  ر   د  در صس ي  عبس دلإندسن ،

 :  ددبب ت در      د رل ارقي ج داتخ در ت   در صس ي  عبس دلإندسن . 

 ت   درب ء ، ادص ي  در ادقدع، ادد د ج، ادردب  د  دلإحدسد د ، اددا يس 

 در بلا   .

 داتخ در ت     

 ي   قط   درر

(Salazar, et al., 

2010) 

قطد   درردي   . اشد ل  درتسد د   رداتخ در ت د   د   ً  قي   قت   درتس  

 ك سحل  أار . ادر سحل  درر ني   ج دل دبي ن   212 نتق ،  ج  ء   12

. ا ددج أهدد  نددد  م درتسد دد  ادددات  ددج در قدد بء  در دب قدد  319دردد ن  

 ت   در طب   در ادقع در  سديد  در ش عس        أبب ت اه : در ل ا ي  

 .رلفن ت ، ادل دقب  

درداتخ در تسك  

ر ت    در سدقب  

 درداي 

(Duque-Oliva 

and Mercado-

Barboza, 2011) 

عنصددس رقيدد ج درددداتخ در تسكدد   23دطددايس  قيدد ج  ددج هددت   درتسد دد  ر

در بد  ج  د ددطء   د  درنداد ، علد  أ د ج ر ت    سدقبد  درحسكد  دردايد 

د ددد ت اد درددسحء  دردايدد   دد  رءردد  أشددنس   كارا بيدد . ادبددت  دردد يج

در ت دد ، ردديج  قددط  دد   ددد   درطيددسدج  درتسد دد    دد ه   ه  دد  ردح دديج

در تن     كارا بيد  اركدج أيرد  علد  درصدبيت دربد ر  ، ردصدب  درتسد د  

    قط   درطيسدج. سد تخ

داتخ  ت   دردبلي  

 درب ر 

(Jain, Sahney, 

and Sinha, 

2012) 

 قي ج  دبتت ددبب ت رقي ج داتخ  ت د  دردبلدي   دطايس إر درتسد   هت   

اإندن  درتسد   إر  أج دداتخ در ت د   د  دردبلدي  دربد ر   درب ر     درننت.

دداتخ در دت ء ، ادر ند هم درتسد دي ، ادر سد د   :أببد ت اهد  در   بب 

ادرب ليد    تعد  در سد د  ددك تي يد ، ادف عد  درصدن ع ، ادداتخ دردف عد ،

 غيس ددك تي ي .

داتخ  ت   

 درري   

(El-garaihy, 

2013) 

هت   درتسد   إر  بن   ن ا   رداتخ  ت   درري   ، تد   حتات در نطق  

يشدد    درشسقي     در  لكد  دربسبيد  در دباتي . داصدل  درتسد د  ر قيد ج

دردبددد طف، ادر صدددتدقي ، ادلإ ددددد ب ، دد دددج،  :علددد   دددبب  أببددد ت هددد 

 . خ ل ا ي ، در د  ل ، ادركف در

داتخ  ت    

  د دس دردد   

RSQS 

(Simmers and 

Keith, 2015) 

دردات   :ددببد ت درد ريد درد ى يشدد   علد   RSQS  قيد ج تسد د در قدت  

ادركف  خ در نني  ر ا ف  در بيب  ، اإنن   إددسد د  در غد تسخ، ادرد دلي ، 

ديددد س، ادرقي ددد ، ادرق بليددد  ادردح يددد  ادددداد س در دددت    ادد دددب س، ادل 

دفرددي  در ندددم، ا ادقدع  سد دد  د دد يج. دردقدد ط  رء دد تد ، ادردصدد ي  ا

 دربي ن   إركدساني .
 

لند  دعد دت  سددبد  در د بق  رلتسد د   در دبلقد  بقيد ج دداتخ در ت د ، أج دريدر   ج       بشدك  د 

 اه د( SERVQUAL)خ درفدا  قي ج ن ا   أا (SERVPERF)ددتد    قي ج ا   كبيس عل  ن

    يتع  إدد ا درتسد   درح ري     دلإعد  ت عل  ه يج درن ا ديج    قي ج داتخ در ت   درفنتقي .
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 ثالثا: منهجٌة الدراسة 

 الدراسة: مشكلة وتساؤلات (1

ي  ر  قي ج داتخ در ت   در قت   رساسخ حد ي  ر   يسخ دحدي د   درب ء  ادل دحاد  علين  

درشتيتخ بيج در ن    . اقت ددر   ج  ء  درتسد    در  بق  در دبلق  بقي ج       در ن     

 (SERVPERF)ا قي ج ددتد  ( SERVQUAL) درفداخ داتخ در ت   إر  أج  قي ج

 اداتددر   ج  ء   سددب  درتسد    در  بق  إر  أير ً . إ د تد  ً  يبدبسدج أكرس در ق ييج

عدبس أ ا ج ن حي  أ سى ،(SERVQUAL) درفداخ دتع   قي ج لدرد  تسد    بب  در

س غي  سدً أبدبس يبن صس داقب   درب ء  أج دلإعدتدت ب (Carman, 1990) ر   دربب 

 ,.Boulding et al) أكتا ،ابأا دنن بت  دلإعدتدت بدل  درداقب   دد  دربب  ردر د  ، رساس

ادردأكيت  ،درداقب    در بد ت عل( SERVQUAL) درفداخ س رن  رقي   قي ج  عل (1993

داتخ أتبي    ج  ء   سددب   أير ً  در د ك   .ب لإتسدك   قط  أج داتخ در ت   ددأرس عل 

ه  بنتف عقت  ق سن  بيج درقتسد  در  دلف  ردل  ؤدسدإتسد    قليل  د  هن   ج أدر ت    

 . داتخ در ت  قي ج    در ق ييج 

 :التالٌة سئلةالأ للإجابة على ىٌة تسعن الدراسة الحالإف بناءً على ما تقدم،     

 ددبب ت درس ي ي  درد  دشك   قي ج داتخ در ت    درفنتقي  ب ر باتي ؟     ه -3

 ؟درفن ت  دده ي  درن بي  دبب ت داتخ در ت    درفنتقي   ج ادن  ن س ع ء      ه -2

 ؟تق  درند  م   أعل  أكرس   علي     ددتد  ا ددتد (ا )درفداخدر قي  يج در  د ت يج   أ -1

يدصف ب لإعد  تي  اصءحي  دردق س   ددتد (ا )درفداخدر قي  يج در  د ت يج   أ -4

  صءحي  درد  ي ؟ا

قت  أق    داى رلدحي   اأعل  تسد   ج ي   ددتد (ا )درفداخدر قي  يج در  د ت يج   أ -2

 دف يس دردب يج؟

 أهداف الدراسة:  (2

 :درد ري  د ب  درتسد   إر  دحقي  ددهتدف درس ي  

قي ج داتخ در ت   درفنتقي  ب ر باتي ،  ع دحتيت ددبب ت در حتتخ رن ، ادده ي  درن بي  ردل   (أ 

 ددبب ت ربي ج أى دل  ددبب ت ددكرس دأريسدً عل  درب ء .

اه :  يج در  د ت يجل قي  ردردحق   ج تسد  دلإعد  تي  ادرصءحي  رنبب ت در كان    (  

 .)ل ا  ، ادلإعد  تي ، ادلإ دد ب ، ادد  ج، ادردب طف)دردادن  در  تي  ادر 
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ك  قتسخ ، ادبب ت در قي ج در ق سن  بيج در قي  يج  ج حي   ط بق  ددبب ت، ادده ي  درن بي  (  

 عل  دف يس دردب يج    داتخ در ت   دركلي  در تسك   ج د ن  درب ء . قي ج 

ج شأنن  أج د  عت درقي تد  دلإتدسي     درداص  إر   د اع   ج درند  م ادرداصي   درد    (ت 

 درفن ت  عل  دبن  دلإ لا  دد ر  رقي ج داتخ  ت  دن .

 أهمية الدراسة: (3

  :دد ر    دعدب سد   درتسد   أه يدن   ج عتخه ا د د ت      

درفندد ت   دد   اقيد تد دربدد حريج    دد عتخدقدتي  أ دد ج  ننددد  رقيد ج ددداتخ در ددت    درفنتقيد  ر (أ 

  . ق ييج ددصف ب ررق  ادررب   ادرصءحي  دلإعد  ت عل 

 دد  ددد    ددكرددس دددأريسدً در ددباتي ، دددسدبط ب بس دد  ددببدد ت  درفنتقيدد  رلقيدد تد دقددتي  تلل   (  

 درب ء  ادلإحدف   بن . 

در  د عتخ  دد  دحتيددت أى در قي  ديج در  ددد ت يج أكرددس كفدد  خ رقيد ج ددداتخ در ددت    درفنتقيدد ،  (  

 قي  يج در  د ت يج رلقي ج.دركف  خ درن بي  رل  ادحتيت

 فروض الدراسة:  (4

 سددب  ددتبي     ك ر     راا   را   شكل  درتسد   اددهتدف درد  د ب  ردحقيقن ،      

 : قت د   صي غ  درفسا  درد ري     د   داتخ در ت   ، 

ددبب ت  ج حي   ط بق   ددتد ا قي ج  درفداخدرفس  ددا : ل يادت إ دءف  بناى بيج  قي ج 

در  د ت   رقي ج داتخ در ت    درفنتقي  )درنادح  در  تي  ادر ل ا  ، 

 ادلإعد  تي ، ا سع  دلإ دد ب ، ادردب طف، ادد  ج(.

  . ج حي  دلإعد  تي  ددتد ا قي ج  درفداخدرفس  درر ن : ل يادت إ دءف  بناى بيج  قي ج 

 ج حي  صءحي   ددتد ا قي ج  رفداخددرفس  درر ر : ل يادت إ دءف  بناى بيج  قي ج 

 .در حداى أا درصءحي  در بي سي  أا صءحي  دربن  

 ج حي  درقتسخ دردنبؤي   ددتد ا قي ج  درفداخدرفس  درسدبع: ل يادت إ دءف  بناى بيج  قي ج 

  .ب  داى داتخ در ت    درفنتقي 

 ج حي  دردأريس  ددتد قي ج ا  درفداخدرفس  در   ج: ل يادت إ دءف  بناى بيج  قي ج 

 .درن ب  رنبب ت در كان  رك   قي ج
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 الدراسة: وعٌنة مجتمع  (5

  مجتمع الدراسة: (أ 

درحصا  د   حي درفن ت  در باتي  ب ر نطق  درشسقي ، ع ء  ك      يد ر   دد ع درتسد         

    ب ر نطق  درشسقي د سي  درصن عي   ج ق   در ند بيج ب رغس   درد درفن ت أ     بعل  ق     

 .(2 سق  دتا ) نتق ً ب ر نطق  درشسقي   62 حي  إدر  ادات، 2132  سج 

 ( دا يع  ن ت  در نطق  درشسقي  ح   عتت درندا 2دتا  )

عتت 

 درفن ت 
 درتسد  درفنتقي 

      ندا  33

 أسبب  ندا  32

 رءر  ندا  39

 ند ديج 32

 غيس  صنف 8

 إد  ر  عتت درفن ت  62

  2132درغس   دردد سي  درصن عي  ب ر نطق  درشسقي  ،   سج  در صتس:

 عٌنة الدراسة: (ب 

، حي  دقت  ه ا ندا  ددسبع ادر  ج ع ء   ن ت عين  عشاد ي   ج عد ت  درتسد   عل  د     

عل  رلبح  عج أ ع تخ  دل  درفن ت  ع ءي ب  اددتد  اداتخ در ت  ،   داي  درفن ت  أعل   

 نت (  21)در  دنت   فن ت  درإ دب ن  رك   نت   ج  (11)دا يع د   حي  داتخ.در  داي   

ب بت  إ دد ب  بلغ إ دب ن ،  (193) در  دا  خعتت دلإ دب ن    بلغإ دب ن ، ا (691)ب د ا  

(%2666) . 

       : سلوب الدراسةأ (6

دلإ دب ن   ل  دشحي  إ تسد  ،اري  درء    رلردد يع دربي ن   دد دلإ دب ن   عد  ت علد  دل     

رلدقيي   عن صس 1رلإتسدك  ،  22رلداقب  ، ا 22عنصسدً )  (47) رءر  أد د  در ن عل  

 دب س إ دتلري  درلإ دب ن  ر سحل    اقت  رع درشك  ددار ،دركل  رلداتخ  ج ادن  ن س درب ء (

ك   د  عسرن  أير ً عل      د   علا  دلإتدسخ، ددك تي ييج   ج (2) عل  حي  د  عسرن 

 ج  ب ء اد  دد يع دربي ن    ج در .درتسد   هتدفرلدأكت  ج دحقيقن  ددرفن ت   ع ء  ج  (32)

  .إ دب ن  (691)دا يع   ء 
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 حدود الدراسة: (7

 ي كج إير ح حتات ه ا درتسد    ي   يل :     

ندا  درادقب   سبع ادر  جسد      د يع درفن ت      دددرحتات در ك ني : دحتت  بي   درت -

    در نطق  درشسقي   ج در  لك  دربسبي  در باتي .

إر   2132 /8/2 ج درحتات در   ني : أدسي  درتسد   در  حي   ء  درفدسخ درادقب   -

22/6/2132. 

 اً: عرض ومناقشة نتائج الدراسةرابع

 دردحلي  درب  ل  دلإ دتلر : (أ 

إ دد تد  دردحليد  ، دد  درفدداخ اددتد   ب  دد تد   قي  د  درفنتقيد دت    درقي ج دداتخ  بغس      

نددتف با رد  ، يجدر  ددد ت  جي دي  قدرركد   قيد ج  ددج   ردحتيددت درنيكد  دربدد  ل   ددتلردلإ  دربد  ل

 Hair et)  ددد تد  هدد ا دربي ندد  إردبسيددس  إسدبدد ط كدد فدردأكددت  ددج أج  صددفا   دربي ندد   رددتين  

al.,1995) .  دلد   ردأكت  دج أجبغس  د رلإسدب ط ىدلإ دب س درن س     در طاخ ددار د رل حي

أج كددد    دربددد  ل رلدحليددد  دلإ دبددد سدرفبل  أ ندددس اقدددت دلإحصددد  ي ، دددج درن حيددد    دربي نددد    بنايددد

دردحليد   دد تد  إ إ ك نيد  دؤكدت علد  هد ا درندد  ما، )Р(0.01= دلإسدب ط    بنايد  عندت   ددا 

 دبد س إسدبد ط  دع قيي  در بناي  دركليد  ر صدفا   دلإد د رل    طاخ درر ني  در بين   د رل   . درب  ل

Bartletts)) ، ك ردددددددددددد ر اقدددددددددددت أ ندددددددددددس  درندددددددددددد  م اددددددددددددات إسدب طددددددددددد    بنايددددددددددد  

{χ²(n=500)=120073,(Р=0.01)} ،  دددد تد   قيددد جإ دددد   ببدددت  رددد  "KMO" (Kaiser-

Meyer-Olkin ) ، ديدت  "(، 1689 (قي د  قدتسه   ردأشد س  درندد  م إا، كف يد  دربيند  ىقي ج  تر

 كف ي  حد  دربين  رد ري  در دد ع.   اك ر  ، دردحلي  درب  ل لإدسد     يبن   ء  د  ، "دتدً 

 )إ دب س درفس  ددا (:  دب س در ق سج ر ط بق  ددبب تدلإ (  

كد ج عدتت ددببد ت  دحتيدت  د  إ د بغدس  (Construct Validity)دردسكي   صءحي  د  قي ج     

 قد سج در دبد س دلإدسد  الإ ،ىدرن س دد  ج عر   قي ج يط ب     ها  داقع عنت ا د ت  ركر   د

 ىتيدأك  إدسد  دحلي  ع  لببت  ر  د  ، رل قي  يج بتيت ن ا   درقي ج رك  ب  تددبب ت د  دح  ط بقر 

(CFA)   يلن  ردنفج د رد ى دب س دربن صس در كان  رك   قي ج ر بس    دتإد   اعلي   قت ،رلدسكيب

                                   .رل ق سن  يج داتخ دردا ي  رل قي  يج در  د ت يج( يار   ق ي1) سق  . ا دردتا دردسكي   ب شسخً 

 ىدردأكيت  دردحلي  درب  ل  در بد ت عل ي  يجداتخ  ط بق  در ق   ؤشسد (1دتا  )
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 رل قي  يج ؤشسد  قي ج داتخ در ط بق  

  قي ج

SERVQ

UAL 

  قي ج

SERVP

ERF 

                                    1613عنددددددددددددددددددددددددددددددت  ى سبددددددددددددددددددددددددددددددع كدددددددددددددددددددددددددددددد  -3

Chi-square(χ²) at p=0.01 
2113616 923672 

                                                     تسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   درحسيددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   -2

Degree of freedo(df) 
233 234 

 Relative   / تسدد  درحسيد ىر سبدع كد   در ب  د  درن دب -1

likelihood rati (χ²/d)  
4621 4611 

                                  تريددددددددددددددددددددددددددددددددد  دددددددددددددددددددددددددددددددددداتخ دردا يددددددددددددددددددددددددددددددددد  -4

Goodness-of-fit index (GFI)  
1677 1684 

 Adjusted      (AGFI) تريد  دداتخ دردا يد  در بدت  -2

goodness-of-fit index  
1671 1679 

                              تريددددددددددددددددددددددددددددددد  دردا يددددددددددددددددددددددددددددددد  در قددددددددددددددددددددددددددددددد سج  -6

Comparative fit index (CFI) 
1692 1689 

                     ىس در بيددددددددددددددد سـدددددددددددددددـ  غيــدددددددددددددددـا يــ  دردـــدددددددددددددددـتري -7

Non-normed fit index (NNFI)  
1692 1682 

                                 ىتريدددددددددددددددددددددددددددددد  دردا يدددددددددددددددددددددددددددددد  درد ديددددددددددددددددددددددددددددددت -8

Incremental fit index (IFI)  
1692 1687 

  ــقسيبـط   دردـط دد ـع  دا ـ س  سبــد -9

      Root mane square error of approximation 

(RMSEA) 

1618 1618 

 

دحتيدت  بغدس  د  دقيي  داتخ دردا ي  دركلي  رلن دا   قت ن  أ( 1) سق  دتا درند  م ب  نسد         

قت دسداح  ند  م تل   داتخ ا. در اداتخدربي ن   درددسيبي  تسد  يداد   ه د درن ا    ع  ىأ  إر

ت  ، كل د  أكبدس  ؤشدسكل د  ك ند  تسدد  دراك   هدا  بدساف أند   (3:1)دردا ي  در  د ت     بيج 

إ ند س أج هند   تل د    أج ند  م در ؤشسد  كلن  دددد  إرد أى.  علأادات داتخ دا ي     ر  عل

 .ر قي  يجادات  ط بق   دبب ت د  عل

ف ا  درد قي جر، (RMSEA)  د س  سبع  دا ط دد ط   دردقسيب  ؤشس  د تد د  إ ك        

 (SERVPERF)   ددتد  جر قي  (RMSEA) قي   إ  بين  درند  م أج ، ي رك  تسد  حس

بين  درند  م أج قي   ، بين   يقدس   ج دردا ي  درديتبي ن   دا ي  ع ت  رل  دشيس إر  ها (1616)
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  دا ي  يبدبس ربيف ، ر ر  ي كج دردأكيت علدر ىأج   دا ى( أ1618) (SERVQUAL) درفداخ

 س  دربت   قبا ابن ً  عل     دقت  د   ،ر  داتخ دا ي   ن  ب   (SERVPERF)أج  قي ج

 (SERVPERF)ل يادت إ دءف  بناى بيج  قي ج ":  ددا  رن ا درتسد   در ى يقس بأن

 د ت   رقي ج داتخ در ت    درفنتقي ،  ج حي   ط بق  ددبب ت در  (SERVQUAL)ا قي ج 

 ".)درنادح  در  تي  ادر ل ا  ، ادلإعد  تي ، ا سع  دلإ دد ب ، ادردب طف، ادد  ج( اه 

         (:            دب س درفس  درر ن د)عد  تي  در ق سج دلإ إ دب س (  

 در قي  دديج ركددء رنببدد ت در  دلفدد ، (Alpha Coefficient) أرفدد   ب  دد  كسانبدد  ددد  ح دد        

 .ل قي  يج در ق سنيجريبيج ند  م  ب  ء  دررب   ( 4سق  دتا  )

 ) ب  ء  كسانب   أرف  رنبب ت ( دلإعد  تي  ب  ء    (4دتا  )

 أبب ت در قي  يج
 (α ب    كسانب   أرف  ) 

SERVQUAL SERVPERF 

 16763 16716 در  تي  ا در ل ا    درنادح

 0.821 16831 ( دلإعد  تي  ) دررق 

 0.742 16723  سع  دلإ دد ب 

 16746 16717 دردب طف

 16791 16796 دد  ج
 

 (SERVQUAL)  قيد ج درفدداخ ( أج  ب  د  كسانبد   أرفد  دببد ت4) سق  دتا  يدر   ج     

ج ددتد  ر قيددددد  دلإعد  تيددددد   بددددد  ء ( بين ددددد  دسداحددددد  (0.813:0.721بددددديج  دسداحددددد   ددددد 

SERVPERF))  اب ر ق سن   ع تسد  . ((0.821:0.742  بيج Carman,1990)قت     ( درد

   دج بديج در قد ييج دردد  حتتر  د دطيع إرب   دفا   قي ج ا ق سن     دلف  بيج بب  در ق ييج 

 درفدس  دربدتي  ادأييدت، رند ا درتسد د  رد ن دربت  در   س س    ت  د   دق  عل بن  ً ا .د   ق سندن 

 درفددداخ ، ا قيدد ج(SERVPERF) ددتد  بدديج  قيدد ج ى دددءف  بندداد" يادددت : يقددس بددأج ىدردد 

(SERVQUAL) عد  تي  " . ج حي  تسد  دلإ 

 (:            دب س درفس  درر ر د)در ق سج  درصءحي    دب سد ( ت

 اددتد  SERVQUAL))   درفدددددداخدقيدددددي  صدددددءحي   قي  ددددد   دبددددد سدلإهددددد د يدرددددد ج      

SERVPERF))،  ىه دب سد    دلف  رقي ج درصءحي  اإرءر    عد  ت علد  دلإ حي:  

 :(Content Validity) ىصلاحٌة المحتو .1
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إربد   صدءحيدن    د  ه ا درتسد د  قدت  دب  ا دد     در قي  يج در  د ت يج أج   عل عد  تدً إ     

عسرد  رلدغ يد    ك ند درتسد د  إعد دت  عليند  د در لإ دب ن ، ك   أج ددربتيت  ج درتسد    در  بق 

عن صدس  ج أ إند  ي  كدج دردأكيدت علد   رد د، (32بلدغ عدتته  ) ر سدتخ  ج عين  ددسيبي   دج درب دء د

در قي  ديج د ددع علد  ها  د  يؤكدت ، ان  كان دداتخ در ت    ا ء    ردغطي   د   بت د  در قي  يج 

 .ىصءحي  در حداب

  :(Criterion Validity)الصلاحٌة المعٌارٌة  .2

دد    دردد دبد س  دا دط   أببد ت كد   قيد ج اإ دج  دء    ديج در  دد ت يج در قيد  دقيي  صءحي  

دد  إ دد تد ن  ر ق سند    در دغيدسد  در بي سيد  درددادر دغيدسد  در بي سيد . سبطن  ددسيبي  ب قد ييج 

( درسغب  2درداتخ دركلي ،) ى(   دا3: )ادش  درتسد   إ دب ن   ج  ر ر  نس ب رد   درددر قي  يج 

 .دادي  درنص  رن سيج بإسدي ت نفج درفنت   ( درسغب   1  دقبل   ع نفج درفنت ، )دردب    در   

  :((Construct Validityصلاحٌة البناء  .3

د  دلإعد  ت عل   ننم درصءحي  دردق سبي  بغس  دحتيت در كان   درد  يش لن  درقي ج ادد ر        

عد دد ت إ  علدد بندد  ً  دلفدد  رددنفج درقيدد ج، ابدديج ددببدد ت در بط إيد بيدد ً ي كددج أج يددس دد  در ددتى دردد ى 

ردغ يد  د  درتسد   علد   دقص   در  د ت    ت دلإعد إ ب لإر    إر  كرف     سددب  علدر قي  يج 

دردد ى يددد  ردغطيدد  در ددد    در قي  دديج  ء  دد جأج  إندد  ي  كددج دعدبدد س   ،ب ددء در سدددتخ  ددج عيندد  در

  درصددءحي ي دد  ي دد  ، أ دد  ىحي  در حدددابصددء يؤكددت علدد  د دبن دد ا  دد  اهدد،  يدد  إ ددد تد ن 

 :د  دلإعد  ت    درتسد   درح ري  عل  قت  ،حي  دربن  صءدر بي سي  ا

 :ىستدلالالتحلٌل الإ -

بديج  سدب ط در ق سج  د  د تد  دلإإد  ح    تسد  درصءحي  در بي سي  ادرصءحي  دردسكيبي  ب     

)ددتا  سقد  درند  م  أ نس قت ا ،ر  ب  دلإش سخ إرين دررءر  د بيج در دغيسد  در بي سي ا در قي  يج

 جر قيد ( 0.57 ، 0.59 )ك ند  إ   ،(P=0.01) عندت  بناي  ب  ء  درصءحي  رل قي  يج  أج (5

دددت  م ددد  درنا (،(SERVQUAL درفددداخ ر قيدد ج(  1622،  1622) ا  (SERVPERF) ددتد 

 قيدددد ج  ددددج  بكريددددس  أعلدددد دبدبددددس  (SERVPERF)ج ج  بدددد  ء  درصددددءحي  ر قيدددد أ علدددد 

SERVQUAL)) .ددتد  دفا   قي ج عل  يبط  تلر  ادرح ه د  ا (SERVPERF)    عل

 .((SERVQUAL درفداخ  قي ج

 درصءحي  دردسكيبي  رل ق ييج دررءر  ب  ء  درصءحي  در بي سي  ا( 2دتا  )
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 ب  ء  درصءحي   درفنتقي  ق ييج داتخ در ت    

 در بي سي 

درصءحي   ب  ء  

 دردسكيبي 

SERVPERF       1627 1629  قي ج 

SERVQUAL       1622 1622  قي ج 

                                   :ىالتحلٌل التأكٌد -

رقيد ج  ابديج در قي  ديج در  دد ت يج ىسدب ط  بيس  ج بيج ك   دغيس  بيد سإ دب س ددسد  دد       

سدبد ط إ   درن در قي  ديج در  دد ت يج، إ  بيند  درندد  م أج (6  )دتا  سق رن   درصءحي  در بي سي 

 دسدبط درقي  دلإد  ري  رل قي ج بشك  ع  ي كج درقا  أن  ا. در دغيسد  در بي سي  ع  ى بنا  يد بإ

  قيدددد ج  رصددددءحي  در بي سيدددد  ر ردددد د، در دغيددددسد  در بي سيدددد بقدددداا  ددددع  (SERVPERF) ددتد 

(SERVPERF ) ج  قي أ ر   جيبدبس SERVQUAL)).  

 (P=0.01) در بناي  ى  دا، در دغيسد  در بي سي سدب ط بيج  ق ييج داتخ در ت   ادلإ  (6دتا  )

 در دغيسد  در بي سي          

 

  ق ييج درداتخ

داتخ 

در ت   

 دركلي 

  درسغب   

دردب    

در  دقبل   ع 

 نفج درفنت 

  درسغب   

دادي  درنص  

رن سيج بإسدي ت 

  نفج درفنت

 SERVPERF    1673 1612 1626  قي ج      

 SERVQUAL      1628 1628 1643  قي ج   
      

ددتا  ) رل قي  ديج  سدب ط در اددسبي   ج  ء  ح     ب  ء  دلإ رصءحي  دردقدقتيس د ير ً د أ

  ه دادر قي  ديج   اددات دقد س   د  علد يؤكدتاها    ،  سدب ط ع رإادات ند  م  د نسا ،(7سق  

 دد    علددأ  ددداى قددت  ي   (SERVPERF) قيدد ج   ددع إ دددتسد  أج ،درصددءحي  دردق سبيدد   جحققددي

 .((SERVQUAL قي ج   جسدب ط دلإ

 (P=0.01)  در بناي ى  دا،  در ق سن  درفنتقي  ت    درداتخ  ق ييج سدب ط بيج لإد  (7دتا  )

 SERVPERF SERVQUAL در ق ييج در ق سن 

 - SERVPERF 3  قي ج   

 SERVQUAL 1696 3 قي ج    
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"ياددت  : ندأب يقدس ىدرفدس  دربدتي  درد  ادأييدت دربدت  درر رد    دسس د     دقت  دقسس   ابن   عل

 ، ج حي  درصءحي  (SERVQUAL)، ا قي ج (SERVPERF)  قي ج بيج  ى دءف  بناإ

 .أا درصءحي  در بي سي  أا صءحي  دربن  " ىحدا اد  صءحي  در 

  (: دب س درفس  درسدبعد)درقاا دلإير حي  ا درقتسخ دردنبؤي   رقي ج نحتدس در ق سج لي  دلإدحهـ( 

ددداتا در ت دد    دارددي  دردبدد يج  دد  علدددر  ددد ت يج رل ق سندد    دديج يقيدد ج قددتسا در قبغددس       

دد  دقدتيسه   دج  دء   حيد ،  دغيس  ج عنصس ادحدت د تد  إ ج  ء   ، د  درقي ج  ب شسخً دركلي 

 رلدبسف عل  قتسخنحتدس در دبتت د  إدسد  دحلي  دلإك    ،سدك   در  دديبيج رداتا در ت   دركلي إت

 .(8 سق  دتا ) درفنتقي  ت    درداتا  ىدردنبؤ ب  داعل  در ق ييج 

 ( (P=0.01نحتدس رل ق ييج دررءر  ند  م دحلي  دلإ  (8دتا  )               

 در ب  ء  در  د ت  
 قي ج

SERVPERF 

 قي ج

SERVQUAL 

 1647 1644    (R²)          ب    دردحتيت

 1646 1641  (AR²)    ب    دردحتيت در بت

 12639 17628 تسد   درحسي 

 1622 1663  ب    دلإسدب ط در دبتت

 13613 1967 )%(ن ب  دردب يج در ف س  

 د :لآد( 8( سق   دتا  يدر   ج ند  م     

دددسدبط  بنايدد  ب  ددداى   (SERVPERF) ددتد  دببدد ت  قيدد جدر د اعدد  در طيدد  إج  (أ 

، ا ب  د  (R²=0.47)درندد  م أج  ب  د  دردحتيدت  أ ندس داتا در دت    درفنتقيد ، حيد  

عندددت ا رددد  ، [F(6.572)=37.28]تسدددد   درحسيددد  ا، (AR²=0.46)دردحتيدددت در بدددت  

 (39.7%)ردح  أج (  ا1663 ب    دلإسدب ط در دبتت ) بين    (P=0.01) بناي    داى

 ج دب يج   داى داتا در ت       دربين  ي كج أج يف س ب ر د اع  در طي  در كان   دج 

 .(SERVPERF)  قي ج ددتد       أبب ت   

دددسدبط  بنايدد  ب  ددداى ددداتا   (SERVQUAL) ج درفددداخإج ددببدد ت در   دد  ر قيدد  (  

، ا ب  دد   (R²=0.44) أ نددس  درنددد  م أج  ب  دد  دردحتيددت  حيدد  در ددت    درفنتقيدد ، 

، ا ردد  عنددت [F(5.572)=32.19]تسددد   درحسيدد  ا، (AR²=0.43)دردحتيددت در بددت    

 ب  ددد  دلإسدبددد ط در دبدددتت رلبينددد   ك ددد  أ ندددس  درندددد  م أج. (P=0.01)    دددداى  بنايددد

، أ دد  ن ددب  دردبدد يج (SERVPERF) ددتد  ج  قيدد ج ددكريددس باهدد  قي دد  أقدد   ،(1622)
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ا ها    يف س ب ر د اع  در طي  در كاند   دج    د  أببد ت  د   (31.01%) ن در ف س  

 . (SERVQUAL) درفداخ  قي ج

 درفددداخ  قيدد ج ددج  رتيدد  تقدد  أ ردد   (SERVPERF) ددتد   قيدد ج أج  دد  دقددت يدردد         

(SERVQUAL) رددس   درفددس   اهددا  دد  يددتعا، ددداتا در ت دد  ى  دددا  دف دديس دردبدد يج  دد   دد

بديج  ى ددءف  بنداإ" ياددت  :  ندأيقدس ب ىقبدا  درفدس  دربدتي  درد  د  ارند ا درتسد سدبدعدر  دربت 

دداتا  ىب  ددا ج حيد  درقدتسخ دردنبؤيد    (SERVQUAL)، ا  قي ج (SERVPERF) قي ج 

 ". در ت    درفنتقي 

  (:              ج دب س درفس  درد) "رن بي ه ي  ددد"دردأريس درن ب   ( ا

 در  دلف  رل ق ييج دررءر  تب دردأريس درن ب  رنب  (9دتا  )

  داى 

 (pدر بناي  )

در ب  ء  

 (βدر بي سي  )

 ددبب ت

SERVPEPF( )R قي ج )
2
=0.46) 

  سع  دلإ دد ب   - 0.07 0.28

 دد ج ادد  ج  0.29 0.01

 دردب طف  0.11 - 0.07

 درنادح  در  تي  ادر ل ا    0.22 0.01

 دلإعد  تي  )دررق  (  0.11 0.13

SERVQAL( )R ج ) قي
2
=0.38) 

  سع  دلإ دد ب   0.09 0.07

 دد ج ادد  ج  0.31 0.01

 دردب طف  0.04 - 0.37

 درنادح  در  تي  ادر ل ا    0.07 - 0.10

 دلإعد  تي  )دررق  (  0.03 - 0.26

 دلآد :( 9(دتا  سق    يدر   ج ند  م

ب بدددت ج  بنددداييج اه ددد  بدددتيب  درندددد  م علددد  ادددات   ترددد ،(SERVPERF) ددتد   قيدد ج (أ 

 اه د  (P=0.01) د ج عندت   دداى  بنايد  دد دج ادد ،اب بتدرنادح  در  تي  ادر ل ا د 

(  ج دردب يج    26.01%ن   يف سدج ) دردب يج      داى داتا در ت  ،  يف سدج غ ربي 

(0.22+0.29))   داى داتا در ت   حي
2
ر  بين   ددبب ت دررءر  دد سى  ،(%26.01=
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-31.01%(  قدددط حيددد  )5دف دددس )  نددد  ه  بشدددك   لحدددا   ددد  دف ددديس دردبددد يج، ددد د

 نن  ل د  ه  بشك   بناى    ع لي  دردف يس . أى أ ،(5.0=26.01

 أج ب بددت "دد ددج ادد دد ج"  قددط ردد درنددد  م علدد   تردد  ،(SERVQUAL) درفددداخ  قيدد ج (   )

(  ج دردب يج  = ²(0.31)%9.61يف س )ا ،(P=0.01 بناي   سدفب  عنت   داى  بناي  )

  .داتا در ت       داى 

   :  درفدس  دربدتي  درد ى يقدس بأنداقبدا    جدردربت   س   درفس   دقسسعل     دقت   بن  ً      

  (SERVQUAL) درفدداخ ، ا قيد ج(SERVPERF) ددتد   قي ج دءف  بناى بيج إ"يادت 

 . كان  رك   قي ج"بب ت دره ي  درن بي  ( رنددريس درن ب  ) ج حي  دردأ

 الإدارٌة للدراسةملخص للمساهمات  اً:خامس

: درنددادح  در  تيدد  ادر ل ا دد ، دشدد  ددداتخ در ددت    درفنتقيدد  أببدد ت نددد  م درتسد دد  أج  أربددد      

ي بدت ببدتى دد د ج ادرندادح  در ل ا د  أهد  اي ، ا سع  دلإ دد ب ، ادردب طف، دد  ج، ادلإعد  ت

 . فن ت خ در ت    درفنتقي   ج ادن  ن س ع ء  دررداتددبب ت در  حتتخ دل  

 درفددددددداخ  قيدددددد جا (SERVPERF) ددتد  ج قيدددددد  كددددددءً  ددددددج بيندددددد  درنددددددد  م أجك دددددد       

(SERVQUAL)  ب لإر     ،در ت   درفنتقي  د     أتد   دط ب  أا  دك  ئ   ى  دا لك جد يل

 ددتد  ج دددد تد   قيددد بإ ددد  درفنتقيددد  در تج دددداتخ أج قيددد  دردددد  دددد  دردادصددد  رنددد  درندددد  م دؤكدددت

(SERVPERF)  ى دج صدءحي  در حددا  أعلد ى، ا  ددا لدقت قت  ند  م  د  دقتيسد  رق  أع ،

دف دديس دردبدد يج   أيردد   دد  أعلدد ى  ددداك دد  قددت  ، ادرصددءحي  در بي سيدد  . دردسكيدد صددءحي  ا

أج  إدرد ،  ي نفج در د   ا ،(SERVQUAL) درفداخ  قي ج ج   علأدا ي  درداتخ  ى  داا

، ددداتخ در ت دد  ىدردنبددؤ ب  دددا  علدد   ددج ن حيدد  قددتسدن در قي  دديج تدس قددت قدد سج بدديج نحدددحليدد  دلإ

رقدتسخ  ي د  ي د  د (SERVQUAL) قيد ج  دفا  علد ي (SERFPERF)ج  قي ج إ اكنديد  

 داتخ در ت   .  ى  دا  دف يس دردب يج    عل

 قيددد ج      ددددر  تيددد  در ل ا ددد  ج ادرندددادحببددد ت دد دددج ادد ددد أدرندددد  م أج  ك ددد  أاردددح      

(SERVPERF)  ب ددء أج در اهدد د يبندد . درفنتقيدد   ددت   درحددتتخ رددداتخ ببدد ت در   أهدد  دد د ردد 

ددبب ت دد سى،   عج ب قدر ت    درفنتقي  رداتخ  ددكرس أه ي  ب رن ب   بب ت هيتسكاج أج دل  دد

 ب دء د ند  در  دجتسك  بب ت در   إدد ا دل  دد     إج درتسد   داص  برساسخ دسكي  دردنات  در 

 كدسخ اإ د ك ند   .ددد هد   د دسىسكيد  ط ق دند  دعل  هد     ج دلإ بب ت دحقي  درداتخ بتلً كأه  أ
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ش  ج درفإ، إل ر ت    د   د  بب ت دبت  كسخ د دب  رغ ربي  درب  ليج  ك  دد  دقتي   ت    ن  ب   

غيدس كدف  رل صد تس در د حد . ا كنديدد   دإج درتسد د   د صدي   إرد ىؤتيقت  دحتيت دداراي    

  ايدفا  علد ها دد ر يبدبس   (SERVPERF) ددتد   قي ج درح ري  دقت  تع  ً ددسيبي ً ركاج 

  اهدا  د  يدتر  علد ،در دت    درفنتقيد دداتخ  ىقيد ج   ددا    (SERVQUAL) درفداخ  قي ج

در قي ج  بشك      عل   ر  ه د  ح  درتسد  رفن ت  ، اددرفن ت  بشك  ع  أج يد  إعد  ت أه ي  

 . داتخ در ت    درد  دقت ن  رقي ج

 بحثٌة مستقبلٌةسادساً: اتجاهات 

ربحددا  دردادندد   درد ريدد  أ ددفس  عندد  درتسد دد   ددج نددد  م  ددإج درب حدد  يقدددسح  اعلدد  رددا   دد 

  :  دقبلي 

 . دطبي  ه د درقي ج در ق سج    ددناد  در  دلف   ج در ت   -3

 ج  ء  دردسكي  عل  عتخ  ح اس بتلً     ها ش  ع     : در ت    داتخ بب تأ قي ج -2

 –درتسد    ح ري ً  ج دسكي عل   حاس ادحت  قط    درتسد   ) حاس در  ا / درب ي  

 . حاس  ا ف  در ط ددا  /  ا ف  درتع (

    قي ج (  39) اه  ح ري  ددد ا  داتخ در ت   در سى ر ق ييج دردقيي   صتدقي   -1

 .قط ع    ت ي  أ سى
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 ستقصاء الإقائمة 

 در حدس                                                                                    ع ي  درفنت ع ي ى 

يدبل  ه د دلإ دقصد   بتسد د  يقدا  بند  درب حد  حدا  دقيدي  دداتخ در دت    درفنتقيد  ب ر  لكد       

فنتقيد  دربسبي  در باتي ،     ح ار  رلداص  إر   قي ج ي كدج إ دد تد   رقيد ج دداتخ در دت    در

ب ر  لك  دربسبي  در باتي  ، ا ر   ج  ء  دردبسف عج قس  عل  داقب دك  اإتسدكد دك  ر  دداى 

داتخ در ت    درفنتقي  در قت   رك ، اأير    داى سر ك  عج دل  در ت   ا تى إسدبد طك  بدلد  

 درفن ت .

   بي ندد   هددد د نندد  نحددد    ددج اقددد  تقدد     بدددتاتخ، انددتعا  رل شدد سك   دد  إ ددديفإاردد د       

دلإ دقص   در   ي ر  د  دً س ي ي ً  ج تسد   ش  ل  يقا  بن  درب ح  ردقيي  داتخ در ت    درفنتقي  

 ب ر  لك  دربسبي  در باتي . 

نند  نداقدع   د ه د  دردد تخ  د  هد ا درتسد د  عدج طسيد  إ دديف    د اعد  إا    دبي   رد        

ج ك  دد  دربي ندد   درددد   دديد  دلإتل  بندد   دداف دحدد ط عل دد ً بدد  بشددك   اردداع ،دد دد ل  در س قدد  

ب ر ددسي  درد  دد  ارددج د ددد ت  إل  دغددسد  دربحدد  دربل دد   قددط. ك دد   دديد   ب رددد  هدد ا دربي ندد   

 ارك    ر  درشكس ادردقتيس. .  دركسي  كس أ  ك طلا  غيس   بصاسخ إد  ري ، ا ج ر   أن

   

 درب ح                             

 ت.      بج عبتالله درب ح يج            

 كلي  إتدسخ ددع                       

 د  ب  درت                         

 

 

 

 



14 

 

 الجزء الأول:  

 درداقب   عج درداتخ در  د  خ رل ت    درفنتقي 

ق بد     را   بسد  ،  كس     درفنت  در ى دبدقت أن    د  ، ادر ى يقدت  در دت    دردد  د      

داقب د ، ا ج ر  دشبس ب رسر  درد   عدج دلد  در دت   . حد ا  ببدت  رد  أج دحدتت إرد  أى  دتى 

يد  أج دداد س  دل  )در ص    / در   هس(    ه د درفنت ، ا رد  بإ دد تد  در قيد ج در ارد  

أند  (    در قي ج در ق ب  رلبب سخ د د شبس  3( أ    درسق  )√أ    ك  عب سخ. ارلقي   ب ر  رع )

( أ د   √( إ د شبس  أن  داد   بشتا  اي كدج أج دردع عء د  )2ل داد   بشتا، أا أ    درسق  )

أى سق  بينن   إ د ك ج شباس  ي ي  در  در اد ق  أا عت  در اد ق  بدتسد    دف ادد . ا  رد  ك د  

 ها  بيج ب ر قي ج درد ر :

 ل أاد   بشتخ ل أاد    ح يت أاد   أاد   بشتخ

2 4 1 2 3 

 

 

 دربن صس دردقيي 

2 4 1 2 3  

 أداقع أج درفنت   ي دل  أحت  دددن خ. - 3     

يددد  أج يد يدد  در  نددس در دد سد  رلددـفنت   ب رد  بيدد ، ايبطدد  صدداسخ  - 2     

 ادرح  عج إ ك ني د  درتد لي . 

 يد  أج يد     نس  ا ف  درفنت  ب دن ق .  - 1     

  دد هس درد ددنيء  در  تيدد  رلفنددت   ددع ناعيدد   ت  ددد   يددد  أج دد  شدد  - 4     

 درفنتقي  درد  يقت ن . 

 أداقع أج يقا  درفنت   بأتد     اعت ب     دراق  در حتت.  - 2     

يددد  أج يدردد  ج درفنددت    ددع درب ددء  عنددت   يكدداج رددتين   شددكل  ا أج  - 6     

 يب   عل  ب  درط أنين     قلابن .

 ج يدصف درفنت   ب ررق . يد  أ - 7     

 يد  أج يقا  درفنت  بدقتي   ت  د     دراق  در   اعت ب .  - 8     

 أداقع أج يتيس درفنت   دءد  بتق .  - 9     
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أداقددع أج يحصددد  در ددا فيج علددد  درددتع  دركددد     ددج درفندددت  ريقا ددداد  - 36     

 با   فن  بشك  ديت. 

 أداقع أج يار  درفنت  رب ء   دلإندب ا بشك  ش ص . - 37     

 أداقع أج يبط   ا ف  درفنت  إندب ا ش ص  رلب ء . - 38     

 ج يكاج  ا ف  درفنت  عل  عل  بإحدي د د . أداقع أ - 39     

 أداقع أج يرع درفنت  إهد      درب ء     إعدب سا.  - 21     

 أداقع أج يكاج   ع   درب   رلفنت   ن  ب  رك  ع ء   ) درق ع   درب   (.  - 23     

 أداقع أج يدصف درفنت  ب رشنسخ ادر  ب  درطيب .  - 22     

 

                         الجزء الثانى:

 تسدك د  رداتخ در ت   در قت   ر  ب رفب د

يدبل  ه د دردد   بإتسدك دد  ر  دداى دداتخ در ت د  درفنتقيد  در قت د  رد  ب رفبد   دج د ند        

 نتق  بسد   دحتيت تسد   اد قد  عل  ك  عب سخ  ج دربب سد  درد ري  عل  درنحا در ى يببس ع   

تى دداد س )در صد    / در  د هس( درد ريد   د   ندتق . ارلقيد   بد ر  إ دد ت  دتسك  ب رفب  عج  د

 در قي ج در ار  أ    ك  عب سخ، بنفج إ لا  دردقيي  در ش س إري     درد   در  ب .
 

 دربن صس دردقيي 

2 4 1 2 3  

 ي دل  درفنت  أحت  دلدن خ.  -3     

طد  صداسخ ادردح  عدج يد ي  در  نس در  سد  رلفنت  ب رد  بي  ايب -2     

 إ ك ني د  درتد لي . 
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 يد     نس  ا ف  درفنت  ب دن ق .  -1     

دد  شدد    دد هس درد ددنيء  در  تيدد  رلفنددت   ددع ناعيدد  در ت دد  درفنتقيدد   -4     

 درد  يقت ن . 

 يقا  درفنت  بأتد     اعت ب     دراق  در حتت. -2     

ن   شد ك    صد ، ايب د  يدب طف درفنت   ع ع ء   عنت   يكداج ردتي -6     

 عل  ب  درط أنين     قلابن  . 

 يدصف درفنت  ب ررق .  -7     

 يقا  درفنت  بدقتي   ت  د     دراق  در   اعت ب .  -8     

 يتيس درفنت   دءد  بتق .  -9     

 ي بس درفنت  ع ء   عج  ادعيت دأتي   ت  د  ب رربط.  -31     

  ج  ا ف  درفنت .    يحص  درب ء  عل   ت   ع دل   -33     

 يادت سغب  تد    رتى  ا ف  درفنت        عتخ درب ء  . -32     

 ا ف  درفنت   شغاريج دتدً اركج رتين  درقتسخ عل  درست درفاسى عل   -31     

 طلب   درب ء . 

 يدصف  ا ف  درفنت  ب دت .  -34     

 ي كج إ د  ج  ا ف  درفنت . -32     

 رتع  درك     ج درفنت  ريقا اد با   فن  بشك  ديت. يحص  در ا فيج عل  د -36     

 يبط  درفنت  ع ء   دلإندب ا بشك  ش ص .  -37     

 يبط   ا ف  درفنت  إندب هن  درش ص  رلب ء .  -38     

  ا ف  درفنت  عل  عل  بإحدي د   درب ء . -39     

 يرع درفنت  إهد      ع ء      أار  إعدب سدد .  -21     

 درب   بـ رفنت   ن  ب  رك  درب ء  )درق ع   درب   (.   ع   -23     

 يدصف درفنت  ب رشنسخ ادر  ب  درطيب .  -22     
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 : الجزء الثالث

 درداتخ دركلي  در تسك  ر ت    درفنت                                

 ؟   ها دقيي   بصف  ع    رلداتخ درفبلي  رل ت   درفنتقي  درد  يقت ن   نتق  -3

 رع تد سخ عل  درسق  در ى يحتت بتق     دشبس ب ، بإ د تد  در قي ج در ار  أتن ا.
 

 ديتخ دتد ديتخ  دا ط  ستي   ستي   دتد

(2) (4) (1) (2) (3) 
 

    ه   سص  دكسدس  ب  لد   ع نفج درفنت     دب  ءد  در  دقبلي ؟ -2

 د  در قي ج در ار  أتن ا.رع تد سخ عل  درسق  در ى يحتت بتق     دشبس ب ، بإ د ت
 

ل دادت  سص  

 إطءق 

دادت  سص   دادت  سص  إر  حت    ل دادت  سص 

  ؤكتخ

(3) (2) (1) (4) (2) 
 

 

 ه  رتي  درسغب     أج دنص  دد سيج  ج أصتق    بإسدي ت نفج درفنت  ؟ -1

 أتن ا.رع تد سخ عل  درسق  در ى يحتت بتق     دشبس ب ، بإ د تد  در قي ج در ار  

 

دادت سغب  

  ؤكتخ

دادت رتى 

 درسغب 

ريج رتى سغب   ريج رتى سغب  إر  حت   

 إطءق 

(3) (2) (1) (4) (2) 

 

 

 

 

 


