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�	�ر�:  

 ��"�
�� 	و�
�ت ا�
�-ء ��ودة ا��د�� ��ن ا���!�ن 	*دف ھذه ا�درا!� إ�% درا!� ا�$روق ا�

ا��
ر��� وا�و�دا���  ا�$روض ا����� ���$روق ��ن ا���!�ن	م ا�	��ر . �� �ط�ع ا�ر���� ا�����

�دام 	��2ل  �� ا�	و��	!��ANOVA .ط��ق	م 	ودة  و�� �!��ا�
�م ا��ر��4 �4ل ُ�
د �ن ا��
�د ا�

�
" ا��9�ر�4 ا�و�دا���"و	�9ر ا��	�"8 إ�% أن ���� أ�
�د ا�	و�� ��!	�6�ء  .ا��د�� �4	�5رات 	��

�ن . ا��
ر��� ا��
�د	=�6ر و�� ذ�ك، ھ��ك �رق دال ��  .��س �*� �رق إ���"� ��"م �2% ا��وع


د�� ا�ر���� ا����� �� 	�!�ن �د��	*م ���ءً �2% ا�$روق �د �ا�درا!� أن 	! ھذه�	�"8 9=ن �

  .��ن ا���!�ن

  .ا����42 ا�
ر��� ا�!
ود���ودة ا��د��، ا�	و��، �
ر��، و�دا��، : ا��24�ت ا��$	����

Abstract                               

The aim of this study is to examine the gender differences in 

customer expectations for quality of service in the healthcare sector. 

Cognitive and emotional gender differences in predictions were tested 

using ANOVA analysis. Complex values for each of the five dimensions 

of Quos were applied as dependent variables. The results indicate that 

all dimensions of expectation except for "emotional participation" 

have no gender-based statistical difference. However, there is a D 

difference in the effect of cognitive dimensions. The results of this 

study will excite healthcare providers in improving their services based 

on gender differences. 

Keywords: quality of service, expectation, cognitive, sentimental, Saudi 

Arabia. 
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د�� ١�  

أھ��� �ط�ع ا�ر���� ا����� �� �ودة ا���	�� ا��د�ث �2% �ط�ق وا!�  	م ا�	ر�4ز �%2

)Theodoropoulos, 2010 .( ����	� ط��	ط ا��ر�
و�
	�ر �ط�ع ا�ر���� ا����� أ�د أھم ا��

ا��$
�ت �� �ط�ع  ��
�ر��). Bowman, et.al, 2008(ا��2د و4ذ�ك ا�*�4ل اB�	���� ا�	��د 

 ،���2�ا�ر���� ا����� �4!�� �"و�� �ن ا���	8 ا����2 اC����� ��ن ���� دول ��2س ا�	
�ون ا�

٣.٨(�
د ا���ر�ن %) ٣.٧(�Dن ا����42 ا�
ر��� ا�!
ود�� 	�رز 6��� أ�%2 �!�� ) (%Ram P., 

2014.(  

و�J ��د �ؤھ2*�  ، و�*�دو�� !ر�
� ا���و �� ا�9رق ا�و!طوا����42 ا�
ر��� ا�!
ود�� 

�����
9*دت ا����42 ا�
ر��� ا�!
ود�� 	�!ً�� ھ�"-ً �� ��� ا�!4�ن، و�د . ��2!�ھ�� �� ا���� ا�


ت �� ا��2دان ا��	
د�� 
 ).Aw, 2012(��� و�J ا��-د �� �!	و��ت 	
�دل ا��!	و��ت ا�	� 	�

�ن ُ!�ل �	�!�ن ا��ودة و�$ض ا�	4���ف ��!	�دام 	��ث ا��!	9$��ت ظ2ت  �
دة �
ود و

 �$2	��� اLو�� ا���رة، ��J �ط�ع ا�ر���� ا����� �� ). Andel et.al, 2012(ا!	را	����ت �

ا����42 ا�
ر��� ا�!
ود�� �C�دة ھ��24 �ظ�م 	
د�م ا��د��ت �ن أ�ل �وا�*� ا�	�د��ت ا������ �ن 

ور4زت إ��دة ا�*��24 �2% إ���د طرق  .�$�ض ا�	�و�ل وز��دة ا�����!� وز��دة ط2ب ا��رJ%ا�

���
� %Jت ا��ر�
	�وBً إ�% �*8 ا�	ر�4ز  ت ا�ر���� ا����� �� ا���9�42*دو�ن ھ�� . �	���2 	و�

�2% ا��رJ% ��ث 		49ل ا��د��ت �ن �-ل آراء ا��رJ% وا�	����	*م �دBً �ن �
د�� ا��د��ت 

  ).Choi, K.S., et.al. 2005(ا�ط��� 

��	�ج ا��وظ$ون إ�% ا�	$��ل �� ا��رJ% ���ءً �2% ا�	����	*م ا�$ر�دة  و�2% أرض ا�وا��

�ذ�ك، ھ��ك ���� ). Bisschoff and Clapton, 2014(��2رJ%  ��دةوإ9را4*م �Cداث 	�ر�� 

  ).Liu et al, 2006(��!� إ�% �*م �ؤ9رات ا�داء �ن و�*� �ظر ا��ر�ض 


ر�$�ت �ودة  	 ��	94ف ا�درا!�ت ا�!��
� �ن ا!	�دام ا�	و�
�ت ا�	� ظ*رت �2% �ط�ق وا!� 

=4د �ن أن �ودة ا��د��ت ا��
د�� و�ن ا���ظور ا�	�ظ���، ��ب �2% �زود ا��د�� ا�	 .ا��د��

 Johnson and(��درة �2% 	���2 	و�
�ت ا��رJ%، و�4ن �ن ا��
ب 	
���*� وإدار	*� 

Mathews, 1997.(  

�	-ف ا�
�"م �%2 Bؤ4د ا	 �	ا� �
ا�$روق ��ن �2% ا�رOم �ن ا�د�� ا��و�ودة �� ا�درا!�ت ا�!��


د�د �ن ا�درا!�ت ا�	� �ن 9=�*�9ر�*ذه �� ����� ا��د��ت، إB أ�P �م �	م ا�
��م  ا���!�ن���

 ��-� �� ;Yelkurand Chakrabarty, 2006; Lee, J.H , 2011)ا�ر���� ا����� ���ل
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Choi, K.S. ,et. al. 2005) . =�6ر	ن D��2% 	و�
�ت ا�$روق ��ن ا���!�ن �-وة �2% ذ�ك، 

أن ���ل ا�
�-ء �ن ا�C�ث  �
ض ا�درا!�ت 
	رحو	. �ودة ا��د�� ��س �$*وً�� �وJوح�ا�
�-ء 

 ,.Tan andKek, 2004; Zeithaml et al)إ�% 	
��م �ودة ا��د�� �در�ٍ� أ�ل �ن ا�ذ4ور

2006; Lee, J.H et.al. 2011)  ���د��ت ا�ر��؛ و�� ذ�ك، �Dن ا�
��J �م ُ	درس �� !��ق 

��ودة ا��د�� �� �ط�ع ا�ر���� ا�����، �Dن ا�5رض �ن  ا���4رة ا�ھ���و����ظر إ�%  .ا�����

�2% 	و�
�ت ا��رJ% ��ودة ا��د��  ا���!�ن��ن  ھو درا!� ا�$روق ا���	��2 ا�
�"�� ا�درا!�ھذه 

وھذا �� ا�وا�� ��4ن أن �!��د �
د�� . ����42 ا�
ر��� ا�!
ود���� �ط�ع ا�ر���� ا����� �� ا

�د��ت ا�ر���� ا����� �� إدارة ا�	و�
�ت �49ل ��	2ف ��ن ا�ذ4ور وا�C�ث ��� �ؤدي إ�% 	�!�ن 

%Jا��ر �Jد�� ور�  .   �ودة ا�

٢ �
  ا�درا!�ت ا�!��

  �ودة ا��د�� ٢.١


ر��� 	*	م ھذه ا�درا!� �	و�
�ت �ودة ا��د�� �� �ط�ع ا�ر���� ا����� �� ا����42 ا�

  .ھ� ا!	
راض ا�درا!�ت ا�!��
� ا��و�ودة ذات ا���2 ا��دا��و�
ط� . ا�!
ود��

��4ن أن ُ�
زى �در ��4ر �ن ا����ل ا���رة ��ودة ا��د�� إ�% أ���ل ��را!ور��ن    

)Parasuraman ( وزا��6�ل)Zeithaml .( د�� 494ل �ن�
رّف ا����6ون ��وً�� �ودة ا��

�� ��ن �رّف (Attitudes) أ49�ل ا��وا�ف ،)Fishbein and Ajzen ( P�=� داد "ا��و�ف
ا!	

." �طر�
� �وا	�� أو �Oر �وا	�� ��!	�رار) أو �د��(�طري �ن ���ب ا�$رد �-!	���� إ�% �9ء 

و�49ل ��م، 	ر	�ط ��24 ا��ودة �
ددٍ �ن ا�	
ر�$�ت �6ل ا�
��� وا�	��ز وا��-��� �52رض و	���2 

 ��2�
% أ!�س 6��ت ���2 ا�	����ت ا�
��ل �2 4���2أو 	��وز ا�	و�
�ت �ن ��ظور ا�
��ل و	طو�ر ا�

  ).Mosadeghrad, 2013(ا��ر��� وا�����J و�	��وزھ� 

 Yelkur and(أ9�ر. �ودة ا��د�� أ�
�دھ��ك �*8 آ�ر �	
ر�ف �ودة ا��د�� وھو 	�د�د 

Chakrabarty (2006  د���أ�P �2% ا�رOم �ن أن ا�
د�د �ن ا�درا!�ت ��و�ت 	���ف �ودة ا�

و�� ���و�� �
��س .  �ودة ا��د�� وأ�
�دا��د��  أ�
�دB P �و�د ��ل واVJ ��ن ، إB أ�أ�
�دإ�% 

�2% �ط�ق وا!� �� أ���ث �ودة ا��د�� ��  SERVQUAL�ودة ا��د��، 	!	�دم أداة 

�$2	���!� أ�
�د ر"�!�� �ر	�ط� ��ودة ا��د�� SERVQUAL		�Jن أداة . ا�
ط���ت ا�� :

 ,Parasuraman et al(ا�و�دا���، واBط�"��ن واB!	����  ا��و6و���، وا���2و!��، وا��9�ر�4

���رًا �ن أ�ل ا���ول �%2 �*م أ64ر ��ً
� ��ودة  ٢٢وُ	
!م ا��
�د ا���!� إ�% ). 1988
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��دت "����6 	!	�دم �2% �ط�ق وا!� و�ذ4ر �
ض ا�����6ن أ�*� ا�وB 	زال ھذه ا�داة . ا��د��


�دات ا�	� وِ�*ت ). Bose and Gupta, 2013" (أ��م ا�	��ر ا�ز�ن	�B9�رة إ�% أن اCدُر ا�	و

��  9�SERVQUAL=ن ) Parasuraman et al (إ�% و�*�ت �ظر  ���! B ،ت �د���د �و��

 SERVQUALور�� ����6 ردًا �2% ا����وف ا�	� أ�6ُرت �ول ا!	�دام 

�دق ا�داة �� ، ��ث �6ت ا����6ون  (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994)4=داة

و�� ھذه ا�ور��، �!2ط ا����6ون ا�Jوء أ�Jً� �2% ا����� إ�% �ز�د �ن ا���ث . ور�	*م ا�����6

را�
ت درا!�ت �د�دة ���و�� أ�J�  .�ول ����ر ا�	و�
�ت و�4$�� د��*� �� �ودة ا��د��

ا!	
رض . SERVQUAL  (Ladhari, 2009; Buttle, 1996)ا��ؤ�$�ت �ول أداة 

Ladhari ن ���� ا��� �
 SERVQUALا�	� 	درس �
��س  ٢٠٠٨و ١٩٨٨درا!�ت ا�!��


�دات، إB أن ا�ور�� ا�����6 ��2ت إ�% أن 	�Bض ا

��س �ودة ا��د��، و�2% ا�رOم �ن و�ود ��

SERVQUAL د���  .B 	زال أداة �$�دة �
��س �ودة ا�

  ا��
ر��� وا�و�دا��� ��ودة ا��د�� �
�دا�  ٢.٢

�ظرًا �	
ر�ف �ودة ا��د�� 494ل �ن أ49�ل ا��وا�ف �4� ھو �وVJ أ�-ه، ��ن ا��*م 

�-وة �2% ذ�ك، أ9�ر . ا��
ر�� وا�و�دا��: ا!	94�ف ا���ظور ا��6�"� ا��
�د ��2و�ف

(Erevelles, 1998)  دا����ا�ُ�*8 ا�و ����
�أن ھ��ك ���� ��ز�د �ن ا�درا!�ت ا�	� 	درس 

�� 	!و�ق ���أ9�رت درا!�ت �د�دة أ�P ��د ا�	=�6ر �2% ا�!2وك ا��9ري، 	2
ب . ا��د��ت وا��
ر

�� إ�% ا!	����	*م ا��
ر��� دورًا �*ً�� �JC�� دا��� ا��9ر���ت ا�و����	!Bا)Bagozzi and 

Burnkrant, 1979; Compeau et al. 1998; Edwards, 1990 .(رو�	
� ��ھذا 	��5ر 

�� ا����J، ر4زت ا�درا!�ت �2% ا�ا��*8 �درا!� �ودة ا��د��، � Pد��
� ���اLن ُ��ظر �. ا��
ر

�-وة �2% . ا�و�دا�� �2% �$س ا�
در �ن ا�ھ��� و��4ن أن �ؤ6ر �2% إدراك ا��ودة �
دإ�% ا�

ا�و�دا��� ��ودة ا��د�� ��4ن أن 	ؤ6ر � %2	�J$ل ا�$رد  �
�دأن ا�  (Zajonc,1980)ذ�ك، أ9�ر 


��م ا���	8 �
�ن���	�	 %2� �Jًؤ6ر أ�	رون . و��4ن أن � ,�4Abelson et al� أ4د أ��2!ون وآ


�دا�و�دا��� ��ودة ا��د�� �!	
�2 وأ64ر أھ��� �� ا�	��ؤ ���	$�J-ت �ن ا� �
�دأن ا�) (1982� 

����� إ�% ذ�ك، �ؤ4د . ا��
ر�JC��(Edwards,1990) (  ��أن ا�	=�6ر ا��!�� �2و�دان وا��
ر


�� ا�
��ل، و�4ن ا����ا�و�دا�� �د �*��ن �� !��ق ا!B	���� CرJ�ء  �
دو�ف �� �
	�د �2% دا


دو�ن ����� أ�رى، !وف �*��ن ا�. ا����� أو ا�	*د�د ��ورة ا�ذات أو ا�دوا�� ا�-و���� 

  .  ا��
ر�� ��د�� 	4ون ا����� �د�و�� ������� إ�% 	$!�ر ا�
��م ا���ر��
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2
� �	و�
�ت ا�
�-ء، �	م ا�	���ز ��ن ا��� ا�درا!�ت و
ا��
ر��� وا�و�دا���  �
�دا�!��
� ا��	


دات وا��4�م  �
دا� و��*� 	م ر�ط).  Edwards 1990(��ودة ا��د�� 	
2�د�� ����� ��ا��
ر


���� وا�9
ور�� �2�د�� �
دوا��4�ر ����� �	
��ل ا�$�Bوا�ب ا�دا�� �� ا��9�رك .  ا�و�Chiu 

and Wu (2002)   و Chiu (2002)  ث �ن ��ث��Cروق ��ن ا�ذ4ور وا�ا���ظور ا�
�"ل �و�ود 

2
و�*� �2% ا��
�د اCدرا��4 وا�و�دا��� �2�د��
و��9ر �دد �ن ا�درا!�ت . ا�
��� ا�	� �

)Edwards, 1990; Zanna and Rempel, 1988 ( 4ون �ن		دإ�% أن ا��وا�ف �

ر���  أ��


ط  أ�
�دو	ؤ4د أ�P �ن ا�Jروري ���	��� درا!�  وو�دا�����ودة ا��د�� �2% �د !واء و��س 


دا�� ���=ن إ�دار   Yelkur and Chakarabarty (2006)ل �-وة �2% ذ�ك، �
و. ا��
ر

 Chiu and Wuو�د�8 . ا��
ر��� وا�و�دا��� �
�دُ���]ز ��ن ا� �SERVQUALن أداة  ١٩٩٤

ا��
ر�� وا�و�دا�� وا�!2و�4، ��4*�� : ، ھ�أ�
�د	4ون �ن �6-6 	
ر�ً$� ��2و�ف � (2002)


ط أدوار ا��  .ا��
ر��� وا�و�دا��� ��ودة ا��د�� �
�د�!	94$�ن 

 ��أن ھ��ك �
و�P أ64ر ا��
ر��� وا�و�دا��� �2�د�� ��ث  �
�د�2% ا� 	م ا�	ر�4ز، ھذه ا�درا!�و

  ).Bagozzi and Burnkrant 1979; Erevelles, 1998(ا����ب ا�!2و�4  �� ���س

  �ودة ا��د�� �� !��ق ا��!	9$��ت  ٢.٣

�� !��ق �د��ت ا�ر���� ا�����، ُ	��ف ا��ودة إ�% ا��ودة ا�$��� وا��ودة ا�وظ�$��  .

 %Jص ا��ر��2
� �د�� ا��د��ت ا�ط��� �ن ��ث 	9
ُ	��ف ا��ودة ا�$��� �2% أ�*� ا��وا�ب ا��	

�2% ��و ���!ب، �� ��ن 	ر	�ط ا��ودة ا�وظ�$�� ���طر�
� ا�	� �	م �*� 	
د�م �د��ت ا�ر���� 

  ).Kucukarslan, 2008(�� إ�% ا��رJ% ا���

ُ�
رف  Mosadeghrad (2013)  �*�=� د��ت ا�ر���� ا������ ��إ�*�ج "ا��ودة 


� ��دث ا�د�� وا��
���ر ً�
��� و4$ؤة و�ا��ر�ض ��!	�رار �ن �-ل 	و��ر �د��ت ر���� ���� 


د�� ا��د��ت� �Jر	ت ا��ر�ض و����	��2 ا�	 �	ف ." ا�!ر�ر�� ا��Jم و�!
أن �ودة ا��د�� 	�

ا��ر	�ط� ��!	وى ا�$
���� �� ا�ر���� �ن أ�ل 	�
�ق 4!ب ���� (ا�	
��� : إ�% 6-ث �"�ت

ا��ر	�ط� ���را�� ا����ط� ����رJ%، وا�!��ت ا���	2$� ا�	� �	�	� �*� �
دم (، وا��را�ق )���!ب

P أي �ر�ض وأً�� 4�ن ا��ر	�ط� ��!	وى ا�C��� ا�ذي ��	��(وا�
-�� ��ن ا�9��ص ) ا��د��

 �Kucukarslan and Schommer-وة �2% ذ�ك، ��م ). ا�	$�Jل ا�ذي �دى أي �ر�ض

، وا���رة ا�
�"�� �2% )�� ��ب أن 	4ون �P�2 ا��د��(���	��ر أ�
�د ا�	و�� ا��6���   (2002)

�ر�ن(ا�!وق Lد�� �ن ا
�د�� ا ����(، وا���رة ا�!��
� )���� ا��د�� �
�ر�ً� ����د��ت ا���
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�

د��ً �-وة �2% ذ�ك، 	و�2ت درا!� أ�رت 	��2ً- . )�
�ر�ً� ���ز��رة ا�!���  �
�2درا!�ت ا�!��

إ�% أن ���� ا�
��ل �� 49ل ا�	وا�ل ا���	رم و�!	وى ا��9�ر�4 ا�و�دا��� واBھ	��م وا���"� 

 %Jا��ر �Jا���د�� 4��ت �وا�ل أ6رت �2% ر)Liu et al, 2006 .( رى، ��ث� Leeو�ن ����� أ


�2 �داة   (2005)
�� �دوى ا�	�ور ا�SERVQUAL  �!���ن �-ل ا�	��ر ا�
وا�ل ا�

و	و�2ت ا�درا!� إ�% أن ا�!��ت ا�ر"�!�� ا�	� 	ؤ6ر �2% �ودة ا��د�� ھ� ا��را�ق . و�6�	*�

��!� �� ��O9$% وا�ر	ن ا��!� ��دة ا��رJ% وا��دارة ا��د��6 وا�6
� ���ط��ء و	2
� ا�د�م ا�4�

�
6���.  

  	و�
�ت ا�
�-ء ��ودة ا��د��  ٢.٤

 ��	�"8 ا������ت�9	رك ����
�!�و4��	و�
�ت ا�
�-ء �� !����ت ��	2$�  أ�ر�ت درا!�ت �ن

����� . (Swan and Trawick 1981)4ل ا�!�س �	
��م ا�
�-ء ��د�� �$�ده أن ا�	و�
�ت ُ	9

ا�
�-ء ھ� ا��طوة ا�و�% �� ����2 ��� ا�
رار ��ل ا�	
��ر �ن أن 	و��  Lin et al (2009)أ��د

 .و��9ر ا����6ون إ�% أن 	و�� ا��د�� ��دد �*م �2رJ�. ا��و�ف أو ا���� أو ا�!2وك 	��ه ا��د��

�2% أن ا��راد  !	�دا�	� 	  Helsons(1964)و	
	�د ھذه ا��ظرة �2% �ظر�� �!	وى ا�	�4ف 

 �*� ��ظرون 4��وا ا�	� ا��4$�� �ن ذ4ر��	*م و4ذ�ك ا�!��
� 	��ر�*م �2%���ءً  ا����ز �2% 	�4م

�� ����26 ��$زات إ�% �J�ا��.  

أن ا�
�-ء �
�]�ون �ودة ا��د�� �ن �-ل �
�ر��   Parasuraman et al (1988)و�ؤ4د 

 ;Gronroos, 1984(���9ت درا!�ت  .	و�
*م ا�!��ق ����ودة ا��	�ورة �2�د�� ا�	� �	2
و�*�

Parasuraman et al., 1985; Diaz-Martin et al., 2000; Kalamas et al., 2002; 

Ojasalo, 2001; Robledo, 2001 ( �Jد�� ور��� إدارة �ودة ا� P	ء وأھ��-�
دور 	و�� ا�

 Cronin and Taylor, 1994; Johnson and(و�-وة �2% ذ�ك، 	�9ر درا!�ت . ا�
�-ء

Mathews, 1997; Robledo, 2001 ( ء-�
�*م دور 	و�
�ت ا� ��أ�B P �زال ھ��ك �
ص ��4ر 

وا!	���ً� �ذ�ك، ر4زت ���و�� �ن ا�درا!�ت ا�!��
�  .ا��	
ددة وأھ��	*� �� إدارة �ودة ا��د��

�2% أھ��� �*م 	و�
�ت ا�
�-ء 4=داة �	9��ص ا��49-ت و�2ق �-��ت �� ا�
�-ء طو��2 ا��ل 

)Ojasolo, 2001; Pitt and Jeantrout, 1994; Walker and Baker, 2000; 

Zabava Ford, 2001.(  

�Dean (2004) %2و�� درا!� أ�ر�ت �2% 	و�
�ت ا�
�-ء �� �را4ز اB	��ل، 9دّد 

. أھ��� إ�راء درا!� ���� ���!��ق 4�طوة ��و �*م 	و�
�ت ا�
�-ء �ن 64ب أ64ر
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أن ا�رJ� ھو �	��� ����� �$!�� ����� �ن �دم ��� ا�	و�
�ت، وOliver (1981)  Bو�$	رض

 Zeitham, Berryوأ�رى 4ل �ن . !��� �دم ��� �9��رھم ا�!��
� �9=ن 	�ر�� اB!	*-ك

and Parasuraman, (1993) د��ت ��ث �ددوا 6-�6 د�را!� �ول ��ددات 	و�
�ت ا�
�-ء �2

�وا أن .وا��د�� ا�4���� وا��د�� ا��	و�
�ا��د�� ا��ط2و��، : أ�واع �ن ا�	و�
�ت�Jوأ  �	ا��زا�� ا�

�ذ�ك �ن ا��*م �*م ھذه ا��زا�� . 	!�ھم �49ل ��4ر �� 	و�
�ت ا�
�-ء�ر�O*� ا�
�-ء �ن ا��د�� 

  .�ن أ�ل �*م 	و�
�ت �ودة ا��د�� �49ل أ�Jل

��� و�$!�� و��د�� و�� أد���ت ا�	!و�ق، ُ	��ف ا�	����ت ا�
�-ء ور�O�	*م �2% أ�*� ا�	�� 

��ب أن �	�	
وا ���رة أ�*م  (Oliver, 1993)أ4د و�4ن �ن أ�ل 	�
�ق رJ� ا�
�-ء، . ووظ�$��

�*���
�=ن Davidow and Uttal (1989)و����ش . !��
� �*ذه ا��د�� ا���ددة ا�	� �
و�ون �	

!�طرة ��2*�، �ن 	�ر�� 	و�
�ت ا��د�� 		49ل �ن �-ل ا�
د�د �ن ا�
وا�ل ا�	� B ��4ن ا�"

  ."إ�% ا����� ا��$!�� �2
��ل �� و�ت 	
د�م ا��د��ا�
�-ء 

  P� د �-وة �2% ذ�ك، �ن ا��!2م��)(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985; 

Oliver 1981=6ر	د�� ��و�ن ��ظور ��	2ف، . إ�% �د ��4ر ���	و�
�ت ا�!��
�  أن 	
��م �ودة ا�


�ت أداة �	�ز"� ا�!وق �ن �-ل 	�د�د ���و��ت �ن ا�
�-ء ا�ذ�ن �9�ر4ون ��4ن أن 	و�ر ا�	و�

  ).Pitt and Jeantrout, 1994(	و�
�ت ����26 

  	و�
�ت ا�
�-ء �� !��ق ا��!	9$��ت  ٢.٥

إ�راء درا!� ����  ،	م�ن 	و�
�ت ا�
�-ء 	
	�د إ�% �د ��4ر �2% !��ق ا��د���ظراً        

�� ��4رًا �ن !��ق ا�
ط���ت . ���!��قً-	��� �ط�ع ا�ر���� ا����� ا %Jت ا��ر����	2ف ا�	�و	

�$� !��ق ا��!	9$��ت، ��4ن 	�ر�� �ودة ا��د�� �ن �-ل أ�!�م ��	2$� �6ل ا�	�ر�ض، . ا��رى

��د���B، و	�4و�و��� ود�م ا�
�-ء، وا�Oذ�� وا��9رو��ت، و�د��ت ا���	�رات، وا��د��ت ا�

�� درا!� �د��6، 	و�ل . ا��
2و��ت، وا�ط��ء، و���ط�� إدارة ا��!	%$9Fullerton and 

McCullough’s study (2014) �5رت إ�% �د ��4ر ��ذ �9ر�ن	إ�% أن ��"� ا�ر���� ا����� 

!�م 	=�6ر ���9ر و�4ل ھذه ا��. ��ً�� وأن ا�
�-ء ا�64ر ا!	����� ھم أ64ر رJ� �ن �ودة ا��د��

  .�2% 	�ر�� ا��ر�ض ورJ�ه

��ث .ا����� ���!��ق	
د إدارة ا��ودة �� ا��!	9$��ت �*�� �!�ب ا�
د�د �ن ا�!��ب 


ط إ�% إ���د 	ؤدي B أن �ودة ا��د��  ت درا!�أ4د���!� ,��Nyaga and Whippleزة 	��

�-وة �2% ذ�ك، أظ*رت ا�
د�د �ن . ، و��4*� أ�Jً� 	ز�د �ن ا�ر���� و	
2ل �ن ا�	4���ف2011



٩  

 

 ,Krishnamurthy et.al)ء *�� ��ن �ودة ا��د�� ورJ� ا�
�-ا�درا!�ت أن ھ��ك �-�� �

؛ وا�	4���ف B(Kheng and Ramayah, 2010)"*م ؛ وا!	�
�ء ا�
�-ء وو(2010

)Reichheld and Sasser, 1990 .(  

	�در ا9C�رة أ�Jً� إ�% أ�P �� 	�!�ن �ودة ا��د��، 	زداد 	و�
�ت ا�
��ل، ��
�% آ�ر، 

أ��V ا��رJ% أ64ر و���ً ����ودة، ��� ��
ل �ودة ا��د�� أ64ر أھ��� ����ح �
د�� ا�ر���� 

  ).Choi and Lee 2005(ا����� 

وا!	�د�ت . ��و�ت �
ض ا�درا!�ت و�J 	�ور ��ودة ا��د�� �� !��ق ا��!	9$��ت

إ�دى ا�درا!�ت ا�	� ر4زت �2% �!	9$��ت �� ا�و�B�ت ا��	�دة �	�5رات �6ل ا�ر���� وا��9�ر�4 

4=�
�د ��ودة ا��د��  ����	!Bدا��� وا��و6و��� و!ر�� ا�ا�و)Tucker and Adams, 2001 .(

ا��
�د �=ن ) Otani and Kurz 2004(و���9ت درا!� 6���� �2% �!	9$��ت ا�و�B�ت ا��	�دة 

ا�ر"�!�� ��ودة ا��د�� ھ� �د�� 	�9ل ����2 اCد��ل �� ا��!	9$%، ور���� ا�ط��ب، وا�ر���� 

 �2"�
  .ا��د��ء، و�طف ا���"� ا����ط� و����2 ا�	�ر�8 �ن ا��!	9$%/ ا�	�ر���J، وا���و �2% ا�


ر�ف إ�را"� ��ودة ا��د�� ��!	�دام  Boshoff and Gray (2004)م �و9وف �� 	

�	�5رات ا�	وا�ل، وا���2و!��، وا��9�ر�4 ا�و�دا��� �ط��م ا�	�ر�ض، واBط�"��ن، و!ر�� 

و���ت درا!� أ�رى �!	وى . ا!	���� ا��وظ$�ن اCدار��ن، وا��ن و!ر�� ا!	���� ا�ط��ب

�$�J و6
� ����� اB!	����تا�6
� و�!�ت �� �
�� ا��!	9$%، أي 6 �
  .�2% أ!�س �!	وى ا�6

�� درا!� أ�ر�ت �2% �!	9$��ت ا�C�رات ا�
ر��� ا��	�دة  )Jabnoun and Chaker; 

�� ا�C�رات ا�
ر��� ا��	�دة) 2003 ���
وا!	�دم . ��رن ا����6�ن ��ن ا��!	9$��ت ا����� وا�

و6و���، و!ر�� اB!	����، و�*�رات ا�د�م، �6ل ا�� SERVQUALا����6�ن �	�5رات 

 ��ً-	��	2ف ا	 ����وا��9�ر�4 ا�و�دا��� وا���2و!��، و	و�- إ�% أن ا��!	9$��ت ا�
��� وا�

  .�*�رات ا�دا�م��4رًا ��ر ���� ا��
�د، ��!	�6�ء 

أن ا����ب ا���ص ���
-��ت ��ن  Rose et al (2014)ت درا!�4دأو�ن ����� أ�رى، 

��ص، و	6
�ف ا��رJ%، وا�	24$�، وا����ب ا�$��، و�	��� ا�ر����، وو�ت ا�و�ول، وو!�"ل ا�9

و��Jف دو��راB وآ�رون . درا!	*ما�را��، وا�د�م اB�	���� ھ� أ�
�د ��ودة ا��د�� �

Duggirala et al.  (2008)   9$��ت، وھ� ا�����	ا��! ��أن ھ��ك !�
� أ�
�د ��ودة ا��د�� 

ا��وظ$�ن و����2 ا�ر���� ا�!ر�ر��، وا�
��2�ت اCدار��، و�ؤ9رات ا�!-�� ا�	�	�� و�ودة 

�����	�B2ر���� ا�ط��� وا��!ؤو��� ا� ���
و	و�ل ا����6ون إ�% أن ���� ا��
�د . وا���رة ا�

%Jا��ر �Jً"� ���9رًا �ر��	4��ت  �
  .ا�!�
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��  	م ا�	=�4د  Youssef et al., (1996)و�� درا!�  Pلأ���ا�ر���� ا�����، �2%  �

�� ���م ا��وم، أ��V . ا�رOم �ن 	
د�م أ�واع ا��د��ت �$!*�، 	�	2ف ا��ودة أو ا��د�� �49لٍ ��4ر

ا��رJ% أ64ر و�ً�� ����را	*م، و�د أدى 	�!�ن �
���ر �د��ت ا�ر���� ا����� إ�% ر�� ا��!	وى 

  .ا��ر�
� و���	��� ا�ز��دة �� 	و�
�ت ا�
�-ء

أن 	$��ل ا��د�� ا�ط��� ھو   Bisschoff and Clapton (2014)��دل �2% ���ب آ�ر 


ض � ��	�ر�� !���2 �ن و�*� �ظر ا��ر�ض �ن ا�	�ر�� �ر	�ط� �
دم ا�را�� وا��م وا����طر و

�د�� ا��!	9$% �ن ا��
ب �52��� �
�ر�	*� ��ودة . ا���Bت أ�Jً� در�� �ن اCذBل �

ل ط���	

�د�� �9�ر�4 . �ت ا��رىا��د�� �� �����ت ا��د� P�=� !و�ق، ��4ن و�ف ذ�ك	أد���ت ا� ��و

�����  .  

  ا�$روق ��ن ا���!�ن ٢.٦

  ��"�
 ���ل�� 	و�
�ت ا��د�� ��   ��ن ا���!�ن	*دف ھذه ا�درا!� إ�% 	وV�J ا�$روق ا�

 Bussey and)ن وق ��ن ا���!��2% ا�رOم �ن أن ا�درا!�ت ا�!��
� ��6ت ا�$ر .ا�ر���� ا�����

Bandura 1999) %ف إ��J	! �!أن ھذه ا�درا Bل، إ��ا�� ��ن �-ل ا�	ر�4ز �2% !��ق � ا��
ر

و�
د ا�$رق ��ن ا���!�ن �� 	و�
*�� ��ودة ا��د�� أ�رًا �*ً��  .ا�ر���� ا����� ����ل��ص 

ن �
د�� ا�ر���� ا����� �ن 	���2  [4��! Pوإدارة �52���، ��ث أ� %Jت ا��ر�
  .�ن ا���!�ن	و�

أن ا�
�-ء �ن ا�C�ث ���2ون إ�% 	
��م 	م �����9 �2% �ط�ق وا!� �� ا�درا!�ت ا�!��
� و

 Lin, and Hsieh, 2001; Tan and(�ودة ا��د�� �در�� أ�ل ��د إ�راء �
�ر�� ��ن ا���!�ن 

Kek, 2004; Zeithaml et al., 2006 .( �� أ�
�دو	ؤ4د ا�درا!�ت أن ا�ذ4ور وا�C�ث ��	2$ون 

2
ون ��2*� أھ��� 
و�ن ا��طروح أ�Yelkur and Chakrabarty, 2006 .( �Jً(ا��د�� ا�	� �

 ,White and Witty, 2009; Hunt(أن ا�ذ4ور �!	*42ون �د��ت ر���� ���� أ�ل �ن ا�C�ث 

�د��ت ا�ر���� ا�����،  ).2012 ���2% ا�رOم �ن �دد ا�درا!�ت �� ���ل ا�$روق ��ن ا���!�ن 

). ٢٠٠٤. Spathis, et.al( *م�ك ���� إ�% �ز�د �ن ا���ث �درا!� ا�$روق ا���	��2 ���إB أن ھ�

اھ	��م ��4ر �	=�6ر ا��وع اB�	���� �2% �ودة  إ�ط�ءأ�P �م �	م  Lee and Sagas (2011)وأ4د 

�د�	*م.  

�-وة �2% ذ�ك، 	
	رح �ظر�� ا�	�9"� اB�	����� أن ا�$روق ��ن ا���!�ن 		49ل �ن !ن  

وأن 	ؤ6ر ���ط�� �2% ا�$روق ��ن ا���!�ن �� ا!	را	����ت ) Chodorow, 1999(�4رة �52��� �


���� ا��
2و��ت� . ��
�"�� أن 	4ون ا�C�ث وا!
�ت اCدراك 	�Bرح ��وذج ا	
�� إ�% ذ�ك، ��JC��
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2و��	*ن و��ظرن �� 4ل �ن ا�!��ت ا�ذا	�� وا��وJو���، و��2ن إ�% أن �4ن أ64ر� ����
� 

�

2و��ت . ا!	���� ��و ا9C�رات ا�د��� ����
��ث " ا�	
�"��ن"و�ن ����� أ�رى، �
د ا�ذ4ور �

 �
    ).Darley and Smith1995(�ط�
ون �*ً�� أ64ر إر9�د�� وB �!	���ون �`9�رات ا�د��


	رح ا����6ون ا�	��ر �6-6 �روض� ،�
  :و���ءً �2% ا�درا!�ت ا�!��


�وي�و�د �رق : ا�$رض ا�ول�  ��	و�
*م ا��24 ��ودة ا��د�� �� �ط�ع  أ�
�د��ن ا�C�ث وا�ذ4ور 

  .ا�ر���� ا�����


�وي�و�د �رق : ا�$رض ا�6��� �  ��  .ا�و�دا�� �	و�
�ت �ودة ا��د�� ا��
د��ن ا�C�ث وا�ذ4ور 


�وي�و�د �رق : ا�$رض ا�6��ث �  ��  .�ا��
ر�� �	و�
�ت �ودة ا��د� ا��
د��ن ا�C�ث وا�ذ4ور 

  ��*��� ا���ث ٣

  ���� ا�درا!� ٣.١

درا!� ��دا��� �� �!	9$��ت ا����42 ا�
ر���  اءر	م إ��$�ص ا�$روض ا��ذ4ورة أ�-ه،      

�� 6-�6 �!	9$��ت ���� ��4رة ��  ٤٤٠	م 	وز�� اB!	�����ت �2% �دد . ا�!
ود�� �5ً��� �Jًر��

	م اB	��ل ����رJ% �*دف 9رح ا�درا!� �*م وا�ط2ب ��*م ��� إذا . ا����42 ا�
ر��� ا�!
ود��


�د ا��9�ر�4ن ا�ذ�ن �م �	��4وا �ن ا!	�4�ل ��
د ا!	و. طوً�� �� ھذه ا�درا!� 4��وا !�9�ر4ون

%) ٥١(	=�$ت ���� ا��9�ر�4ن �ن ا�ذ4ور %). ٣٣(��!��  ١٤٩ا!	�����	*م، 	م 	2
� إ����� 

�� ا�و�%،  �٧٩دد : و4�ن ��2!	9$��ت ا�6-�6 أ���م ا�
���ت ا�	����%) ٤٩(أ64ر ��2-ً �ن ا�C�ث 

6���6�� ا ٢٥�� ا�6���� و�دد  ٤٥و�دد �.  

  ا�دوات ٣.٢

ام �
��س ��!	�د SERVQUALط2ُب �ن ا��9�ر�4ن �� اB!	���ن 	
��م 	و�
�	*م �� أداة  

وو�Jُِ اB!	���ن ��!	�دام ). أوا�ق �9دة( ٧إ�% ) B أوا�ق �9دة( ١رت !���� �	راوح �ن ��4

�2	ط��ق �2% ��"�  وُ�دِ�ت ا�����O وا�	
��ر وا�
��رات �	4ون ����2. ا��
�د ا���!� ��ودة ا��د��

�د��ت ا��!	9$��ت )Farid, 2008.(  


د�ن�� ھذه ا�درا!�، 	م 	
ر�ف �ودة ا��د�� 494ل �ن أ49�ل ا��وا�ف ا�	� 	�	وي �%2 � ،


�د�ودة ا��د�� ��!	�دام ا� أ�
�دو	م وChiu and Wu, 2002 .( �J(ا��
ر�� وا�و�دان � 


�ء �2% �دد  	م. �$ردة ٣٢و	م ا�	رح  SERVQUALا���!� �داة �Cردة �ن ھذه  ١٦ا$�

�	��ر ا�$روض ٣٢ا��$ردات ا����a �ددھ� B . �$ردة �	رة ا����ن ��ن ا��$ردات ا�!	� �9ر ا�
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��� �

دا!ُ	�دِ�ت �	
��م �ودة ا��د��، 		
2ق !�� ��� �
ا��
ر�� ��ودة  �
دا�و�دا�� و		
2ق 	!


�د  �
دوا��9�ر�4 ا�و�دا��� وار	�ط ا�ا�و�دا�� �=�
�د اBط�"��ن  �
دوار	�ط ا�. ا��د���=� ��ا��
ر

  .ا���2و!�� و!ر�� اB!	���� وا��و6و���

٣.٣ �"���C�2ل ا�	ا�  

    �����	�B2وم ا
2� ��"���Cدام �ر���8 ا��زم ا�	!�� ًB�2ل ا������ت أو�	م 	)SPSS .( م	و

 	م إ�راء .و��� ا������ت�و6إ�راء 	��2ل ا��6�ت ��!	�دام ا�	��ر أ�$� 4رو���خ �ن أ�ل 	
��م 

factor analysis  ���49ل أ!�!� �*دف 	
��م �-��� ا���	وى ��$ردات ا�	و�� 

SERVQUAL.  

�	�د�د �� إذا 4��ت ا������ت ا�	� 	م  Kaiser Meyer Olkin (KMO)	م إ�راء ا�	��ر 

 Structural Equation Modelingو	م ا!	�دام . ا�!�!�� �
�د��
*� �-"�� �	��2ل ا�

SEM  دام��دام ا��	��2ل �دى �-ء�� ا���وذج ��!		!�� �*

��� ا�	� 	م ��AMOS V22 

�	��ر ا�$روض ا�6-�6 ا��ذ4ورة أ�-هB .ا������ت �4ل ��وذج �
و	م . و�د 	م ذ�ك �	
��م �دى �ط��

 (GFI) وا�د��ل ا��
�رن ��2ط��
� (x2/df)در��ت ا��ر�� / �ز �2% �ر�� 4�ي ا�	ر4

Comparative Fit Indexق��و�ذر  Goodness-of-Fit Index (GFI) ، ود��ل �ودة ا�	و

 �Root Mean Square Error of Approximation	و!ط �ر�� ا��ط= �2	
ر�ب

(RMSEA)  و����p . ن� ��Bث وا�د��Cو�� �2ذ4ور وا	ا� ��	م ا�	!�ب �	و!ط ا�
�م �4ل 	ر�4ب 

  .ANOVA	��2ل 


2ق ��� 	� ����ا�و�دا��� وا��
ر���، 	م 	ط��ق ا�	��ر  �
�دأ��رًا، �درا!� ا�$روق ��ن ا���!�ن 

  .Wilks’ Lambdaا�	��2ل �	
دد ا��	�5رات ��!	�دام ا�	��ر 

  ا�	��2ل وا��	�"8 ٤

�9=ن ا�	و�� ا�	� 	م 	���
*� ور�ط*� �=�د أ�
�د �ودة ) �$ردة(���رة  ٣٢	4و�ت ا�درا!� �ن �دد 

��� ��وذج ا� �!���9�ر4ً�، ا�C�ث  4١٤٩�ن �و�د �دد  و�� اC���ل. SERVQUALد�� ا�

  %).٥١(وا�ذ4ور %) ٤٩(

  ا��6�ت وا��دق ٤.١

	م ا�	�
ق �ن �6�ت ا������ت ��!	�دام �
��ل أ�$� 4رو���خ، و4��ت �
��-ت ھذه ا�درا!�  

4��ت در�� ا��6�ت �2	و�� ). Hair et al., 2006(و	م ا�	و�ل إ�% أ�*� 6��	�  24٠.٧٠*� أ�2% �ن 

  .��� ��9ر إ�% أن ا��9�ر�4ن و�دوا أ�P �ن ا�!*ل �!���ً 	
��م ا�	و�
�ت) ٠.٩٢٢(



١٣  

 

�Jً
� �*J
�2 ��
ر�� �� إذا 4�ن ھ��ك �دد �ن ا��	�5رات 	ر	�ط �� ���
. 	م ا!	�دام ا�	��2ل ا�

و�و�� . �ن ا�
وا�ل و�!�V ذ�ك �	�64ف ا�
د�د �ن ا��	�5رات ا��	را�ط� ���ً�� �� �دد أ�ل

Kaiser and Rice (1974)  س��
��Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)  أن �4ون أ�ل �ن


��س . ا��9�ر إ��*� �2% أ�*� �Oر �
�و�� ٠.٥٠� a2�� ،�!ھذه ا�درا ��-Kaiser-Meyerو

Olkin (KMO)  و��	م . 2�٠.٨٧٧��
2� ��Jھذه ا�درا!� ُ�ر �� ����
و�دل ھذا �2% أن ا��

�2�	����2��
  .ل ا�

 Confirmatory Factor Analysis	م ا!	�دام ا�	��رات ا�	��2ل ا�
���2 ا�	=�4دي  

)CFA ( د�د �دد�	د ا���ددة��2 ا��$ردات ذات أ�ل �ن ا���
	ؤ6ر  ا��
�د�� إذا 4��ت  و	
��م ����

 �
  ).Hair et al.,2006(�2% اB!	����ت �طر�
� �	و�


د  �Bartlett's test  �5رات	ن ا���� ��-
�	��ر �� ا�$رض . �ؤ9راً آ�ر �2% �وة ا�Bث ا���

) ����p < 0.001 (��9ر �!	وى ا��
�و�� . ا�
د�� ��2	�5ر ا��5ر �ر	�ط أو ���$و�� �دم و�دة

و���	���، �Dن ا��	�5رات �� ھذه . �� ھذه ا�درا!� إ�% أن ��$و�� اBر	��ط ھ� ��$و�� �دم و�دة


Jً�ا�درا!� �*� �
ض ا� �*J
و���	��� �	م ر�ض ا�$روض ا�
د��� وھ� �4رة ��دة . �
-��ت ��ن �

�2��
  .����9رة ا�	��2ل ا�

��ب أن �!	�دم �ددًا �ن P �2% أ� ��Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)ص �
��ر 

و�
د 	
��م �ط��
� . ا�
وا�ل �!�وً�� �
دد ا��ذور ا����زة ���$و�� اBر	��ط ا�	� 	ز�د �ن وا�د


ط �ن أ�ل  ١٦ا��
�د، �ر	�ط �دد �أ�
�د �ودة �د�� ا��!	9$��ت  �$ردة �9=ن 	و�� �٣٢$ردة 


�د����  �!��ا���2و!�� وا��و6و��� و!ر�� اB!	���� واBط�"��ن وا��9�ر�4 (ا�ر"�!�� ا�

 وB. ���ءً �2% ا��وع اB�	���� �t-test$ردة و��م  ١٦	���ل �دد  ١�دول و�وVJ ا�). ا�و�دا���

 ٢.١٣٨-	و�د ���� ت (أي �رق إ���"� ��ن ا���!�ن ��!	�6�ء ا��$ردة ا���رة  t-test ُ	ظ*ر ��م 

��"���C�9ر إ�% ا�$روق ا� ��� ،�
  ).��ن ا���!�ن �� ا���ط
� ا��ر�� �2	وز�� ا�ط��

ا��!	�دم �� ا�درا!�، 	م ��ص 4ل �ن ا��-��� ا�	
�ر���  SERVQUALو�	
��م �دق ��وذج 

�$�J وأن . و�-��� ا�	���ز�� ���� P� ��4ت ا��ر�
وو�د أن اBر	��ط ��ن 	ر��4�ت ا�	و�

و���	���، 	م ا�	و�ل إ�% أن ا���وذج ا��
	�د �� . اBر	��ط�ت ��ن ا��
���س ا�����26 �*� ���� �����

�
	 ���-� P� �!ت ھذه ا�درا�
ر��� وأن ���� ا�
وا�ل ا��!	�د�� �ر	�ط� ���وذج ا�	و�

SERVQUAL د���و�د أ�Jً� أن �
��-ت أ�$� 4رو���خ �*� ��م أ�4ر �ن اBر	��ط �4ل . ��ودة ا�

و���	���، �Dن . 	ر�4ب، و���	��� ����4� أن �!	�	8 أن 	ر�4ب ��وذج �طور �P �-��� 	���ز

  .!� 6��	�، و�ط��
ِ� ا��
�د، و��د��ا��
���س ا��!	�د�� �� ھذه ا�درا



١٤  

 

  ١ا��دول 

  ا�	
د�رات ا��
��ر�� ��
��-ت �!�ر ا�	و�� 
 

 
  Λ  

 ����
ا�	��ر 

  ت

  ا���2و!��  

  ٤.٦٧  ٠.٥٠  ��ب أن 	4ون ا�دو�� ا��و�و�� �	و�رة �� ��د��� ا��!	%$9

�وا�ف �6ل (��ب أن 	4ون ا��را�ق ا���د�� �ذا�� ��رً�� 

��ل، وا�5رف، وا������ت، و!-�م ا�4را!� 	!Bا�!��رات، وا

  ...)ا��	�ر�4 
٤.٤٩  ٠.٥٢  

  ا��و6و���

��ب أن �4ون �دى ا��!	9$% ���و�� �	�و�� �ن ��وات 
 %Jل �� ا��ر��	Bر�ت (ا	�Cرو��، وا	4�Cف، وا��ر�د ا	6ل ا�*��

  )و�د�� ا�
�-ء �� ا��و��
٨.٠٦  ٠.٧٢  

�4ون �ن ا�!*ل �*م �!	وى ا�	$!�ر ا�ذي �
د�P ا�ط��ء ��ب أن 

2ق ��	��� ا�
-ج أو ا�	9��ص	� ����  

٧.٢٥  ٠.٥٦  

��ب 	�د�ث �
2و��ت ا��وظ$�ن وا�!وا�ق ا��ر��J ا����� �ك 
  و��4ن ا�	�
ق ��*� ���	ظ�م

٥.٩٩  ٠.٦٤  

��ب أن 	�وز �د��ت ا�ر���� ا����� ا�	� 	
د�*� ا��!	%$9 
%2 6
	ك�.  

٤.٢٤  ٠.٦٨  

����	!Bر�� ا!  

P� ا�و�ت ا��و�ود ��  ٦.١٨  ٠.٦٦  ��ب أن �	م 	�$�ذ ا��د��ت �� ا��!	%$9 


�	ك ��ل إ�راء أي ���ب �2% �وظ$� ا��!	9$% إ�-Oك وأ�ذ �وا
�د��.  

٣.٧٥  ٠.٧٠  

��ب أن 	=�ذ إدارة ا��!	9$% ا!	���� �ور�� ��ل 49�وى 
%Jا��ر  

٨.٥٨  ٠.٥٦  

  اBط�"��ن 

  ٦.٦١  ٠.٥٧   ��ب أن ���� !2وك �وظ$� ا��!	%$9 6
	ك  

 ����ب أن 	4ون ��درًا �2% ا�6
� ���*�"� ا�ط��� وا�$���ن 
  ا��!	%$9

٦.٥٤  ٠.٦  

  ٥.٩٧  ٠.٧١  .��ب أن 	4ون ����� ا��!	9$% آ��� و�=�و��

  ا��9�ر�4 ا�و�دا���

  ٥.٤١  ٠.٦٤   وا�B	!�م��ب �2% �وظ$� ا��!	9$% ا�	��� 

����  ٨.٣٣  ٠.٥٢  .��ب أن �!	5رق ا�ط��ء و�ً	� 4��ً�� �$*م ا�	����	ك ا�

  ٤.٩٨  ٠.٥٩  .��ب أن ��	رم ا��وظ$ون �رارا	ك

��د�� 	4ون �د�ك ��249، ��ب �2% ا��وظ$�ن إظ*�ر اھ	��م 
���  ��دق ��$9� �*2�

٦.٤٧  ٠.٦٢  

 


�دا�� 
ا��
ر
���  


�دا�� 
ا�و�د
  ا���



١٥  

 


��م �ط��
� ا���وذج): SEM(ا���ذ�� ����
�دBت ا����"��  ٤.٢	  


��� ا�	� 	م ا�	م ا!	�دام ا���ذ�� ����
�دBت ا����"�� �	��2ل �دى �-ء�� ا���وذج ���ءً �%2 

�*
�دام  SEM	م ر!م �!�ر ��وذج . ��	!��AMOS V22  م��
���ءً �2% أ!"�2 ا���ث �	

  .ت �ط��
� �� ا���وذج ا��ظريو	
وم ا���ذ�� ����
�دBت ا����"�� �	
��م �� إذا 4��ت ا������. ا���وذج

وا�د��ل (x2/df)در��ت ا��ر�� / �ر�� 4�ي �ن أ�ل 	
��م ا���وذج، 	م ا�	ر�4ز �%2  

�
 Goodness-of-Fit، ود��ل �ودة ا�	و��ق Comparative Fit Index (GFI)ا��
�رن ��2ط��

Index (GFI) ر�ب
 Root Mean Square Error ofو�ذر �	و!ط �ر�� ا��ط= �2	

Approximation (RMSEA)   و����p . راض
	�دد �ؤ9رات . ٢ل �� ا��دوا��	�"8 	م ا!	

 ���
 ).McDonald and Ho, 2002(ا��ط��
� ا��ط2
� �دى �-ء�� ا���وذج ا�و�� ������ت ا�

��ر��  ٥<ا�	و��ق؛ �2د��ل ا��
�رن ��2ط��
� ود��ل �ودة  ٠.٩≥ Cut-off valuesو�د 	م ا�	راح 


�و��  ٠.٠٨<در��ت ا��ر��؛ و / 4�ي � �
��ذر �	و!ط �ر�� ا��ط= �2	
ر�ب �`9�رة إ�% �ط��

)Kanyongo and Schreiber, 2009.(  

  ٢ا��دول  
  SEMأد�� �ط��
� ���ذج  

 (χ
٢
/df) GFI  CFI  RMSEA   ����p  

  ٠.١٩٤  ٠.٠٦٢  ٠.٩٩٦  ٠.٩٨٨  ١.٥٧٠  ا��وع  –ا�	و�� 

 

و	م 	�
��*� ) �ن طر�ق ��ص د��ل ا�	
د�ل(	م 	�$�ذ !2!�2 �ن 	4رارات �ط��
� ا���وذج       

). �ن طر�ق أ�ط�ء ا��	�5رات ا������� ��$ردات ��	2$� 9وھدت �ن ��ر��ت �ط��
� ا���وذج(

�� ا��دول  ��Jا��و �!��أن ���� ا����ذج �د��� �د 	م  ٢و	وVJ أد�� �ط��
� ا����ذج ا�


�  �ط��
	*� �49لً�  .ا����� �*�Cut-off valuesا�	� 	�دد  ا��دود ا�
�وىأ�Jل و

  ا�$روق ��ن ا���!�ن  ٤.٣

، �4ون �	و!ط �� ا��	و!ط. 	و�� �2ذ4ور وا�C�ثا� ��
�د�	و!ط ا�
�م  ٣�� ا��دول  	ظ*ر      

ُ	ظ*ر . ا�
�م �`��ث أ�%2 �
�2ل �ن ا�ذ4ور، ��� ��9ر إ�% أن ا�C�ث �د�*م 	و�
�ت أ�2% �ن ا�ذ4ور

��!	�6�ء  ا��
�د����� ) ����p >0.05 (أن ا�د��B ا��ANOVA  ��"���Cم ا��
�و�� �ن ا�	��ر 

��	���، ����4� أن �!	�	8 أن و�). ����p <0.05 (ا��9�ر�4 ا�و�دا��� �2	و�� �*� ���� دا��  �
د

  .��س �*� �رق إ���"� ���ءً �2% ا��وع) ��!	�6�ء ا��9�ر�4 ا�و�دا���(���� �	�5رات ا�	و�� 

  



١٦  

 

  ٣ا��دول 

  �2	و�� �2% أ!�س ا���س �ANOVA	�"8 	��2ل 

�	و!ط   ا�C�ث  ا�ذ4ور  ا��
�د
  ا�$�وة


�و��   Fإ���ءة �F  

  ٥٠٠.  ٤٥٨.  ٠.٠٨-  ٦.١٧  ٦.٠٩  ا���2و!��

  ٨٢٨.  ٠٤٧.  ٠.٠٣  ٦.١٦  ٦.١٩  ا��و6و���   

   ����	!B٩٤٣.  ٠٠٥.  ٠.٠١-  ٦.٣٢  ٦.٣١  !ر�� ا  

  ٨١٧.  ٠٥٣.  ٠.٠٣-  ٦.٣٩  ٦.٣٦  اBط�"��ن   

ا��9�ر�4    
  ا�و�دا���

٠٤٩.  ٣.٩٤٦  ٠.٢١-  ٦.٤٥  ٦.٢٤  

 

	م �!�ب �	و!ط ��وة ا�	و�� ���ءً �%2 �روق ا�	و�� ��ن ا�ذ4ور  ،2$روق ��ن ا���!�نو����!�� �

  .ا��ر	�ط� ا��
�د�ن  �
دوا�C�ث �4ل 

أ�-ه، 	و�د �روق �� ا�$�وة ��ن ا�ذ4ور وا�C�ث ���ءً �%2 ُ�
د  � ��4٣	VJ �ن ا��دول        

ُ	ظ*ر ا��
�د ). ��ثا9C�رة ا�!���� ھ� �ؤ9ر ��	و!ط ���� أ�2% �`(ا��9�ر�4 ا�و�دا��� �2	و�� 

ا�ر�
� ا��رى �	و!ط ��2ل �$روق ا�$�وة ��ن ا���!�ن �� ا�
-��ت ����!�� ��
�د 

SERVQUAL �!��و���	��� ����4� أن �ر�ض �ر�J	�� أن ھ��ك �روق ��ن ا�ذ4ور وا�C�ث . ا�


� ��	و!ط ا�$�وة ��!	�6�ء ا��9�ر�4 ا�و�دا����  .و

     
ا�و�دا��� وا��
ر��� أن  ��
�د�� ا ��ن ا���!�ن2
� ���$روق ا�
�"�� 	ظ*ر �	�"8 ا�$روض ا��	

�� ا��دول  VJ�2ل �ن ا�ذ4ور �49ل ��م �4� ھو �و
ا��9�ر4�ت ا�C�ث �د�*ن �	و!ط ��م أ�%2 �


�ط� �� ) Wilks’ Lambda(وأ�ر��� ا�	��ر ا�	��2ل �	
دد ا��	�5رات ��!	�دام ا�	��ر . ٣	2�

	�9ر ا��	�"Chiu, H-C 2002 .( 8(� �!ب ا��9�ر�4ن �ن ا���!�ن ا�و�دا� ا��
د	و�
�ت 

إ�% �
�و�� إ���"��، ��� �
�� أن ا��9�ر�4ن �ن ا���!�ن �د�*م  ٤ا��و��J أد��ه �� ا��دول 

و���	���، �Dن ��ول ا�$رض ا�6��� ھو و�ود �روق ��ن ا��9�ر�4ن . و�دا��� ��	2$� �2	و�
�ت أ�
�د


  .ا�و�دا��� �� ا�	و�
�ت ا��
�د�ط� �ن ا���!�ن ���ءً �%2 	

  

  

  

  

  

  



١٧  

 

  ٤ا��دول 


د�MANOVA 2	��2ل  � ����	�Bم �2% ا��وع ا"�
  ا�و�دا�� وا��
ر�� ا�

 

Wilks’ Lambda )ط��

�و��   Fإ���ءة   )ا�	�F  

  �ا�و�دا� �
دا�ا�	��2ل �	
دد ا��	�5رات �	
�ط� 

  ا�
�"م �2% ا��وع  

 

٠.٠٠٠  ٧٤٧٣  ٠.٠١٠  

  ا��
ر�� ا��
دا�	��2ل �	
دد ا��	�5رات �	
�ط� 

  ا�
�"م �2% ا��وع  

٠.٠٠٠  ٤٨٩٧  ٠.٠١٠  

ا��
ر��� ا�
�"�� �2% ا��وع ،  ا��
�د�	
�ط� ا�	و�
�ت،  MANOVAو����6ل أ�ر��� ا�	��ر    

 أ�
�د	�9ر ا��	�"8 إ�% �
�و�� إ���"��، وھ��ك إ9�رة أ�رى إ�% أن ا��9�ر�4ن �ن ا���!�ن �د�*م 

�	2$� �2	و�
�ت� ���
ر�.  

�� ا!	
راض ا�درا!�ت ا�!��
�، أ4دت أن ا�
�-ء �ن ا�C�ث ���2ون إ�%         VJ�4� ھو �و


د�ر ا��د��ت ��ورة أ�ل �ن ا�
�-ء �ن ا�ذ4ور 	)Lin, Chiu, & Hsieh, 2001; Tan 

&Kek, 2004; Zeithaml et al., 2006 .( �2ت ا�درا!�ت�أ�Jً� إ�% أن �-وة �2% ذ�ك، 

2
و�*� �%2 
 Yelkur and(ا��د��  أ�
�دا�
�-ء �ن ا�ذ4ور وا�C�ث ��	2$ون �� ا�ھ��� ا�	� �

Chakrabarty, 2006 .( !�ن �4� ھو��2و��ت ��ن ا�

���� ا��� ���د �4ون ذ�ك �!�ب ا�$رق 

 ��
�"�� ��ث ُ��ظر إ�% ا�C�ث �2% أ�*ن وا!
�ت اCدراك 	�Bوذج ا�� �� VJو� ����
�


2و��	*ن، و��ظرن �� ا�!��ت ا�ذا	�� وا��وJو��� �2% �د !واء و��4*ن ��2ن إ�% أن �4ن أ64ر �

�� ��ن B �!	��ب ا�ذ4ور �*ذه ا9C�رات �
  .ا!	���� �`9�رات ا�د��

	ذھب أ�
د �ن ذ�ك  ھذه ا�درا!� ، �4ن �	�"8ا�!��
� 	د�م ا��	�"8 �� ھذه ا�درا!� ھذه ا��	�"8       

�� أ�واع  إ�%�Jدإ�
�� إط�ر . ا�	� �
2ق ��2*� ا���!�ن ا���	2$�ن أھ��� ا�� P8 أ�	�	دو�!
 ا��

ا�و�دا�� ��ودة ا��د��، 	4ون ا��9�ر�4 ا�و�دا��� ھ� ا��	�5ر ا��
�وي إ���"ً�� ا�و��د ا�ذي 

�	2ف ��ن ا���!�ن، ��ث �و�� ا�
�-ء �ن ا�C�ث أھ��� ��4رة �2% �!	وى ا��9�ر�4 ا�و�دا��� �

  .ا��	2
�ة أ�6�ء 	
د�م ا��د�� �� ا�ر���� ا�����



١٨  

 

  اB!	�	���ت وا��!�ھ��ت ٥

��	�"8 ا�واردة �� ا��!�م ا�!��
�، ا�	�رت ھذه ا�درا!� �6-6 �روض �ول ا�$رق ���ءً �2% ا

	94ف �	�"8 ا�$رض ا�ول أ�B P . ��ن ا���!�ن �� 	و�� �ودة ا��د�� �� �ط�ع ا�ر���� ا�����

�و�د �رق �
�وي ��ن ا�ذ4ور وا�C�ث �� 	و�� �ودة ا��د�� �� ا��!	9$��ت ��!	�6�ء ا��9�ر�4 

اھ	��م أ�4ر Cدارة 	و�
�ت �ودة ا��د��  إ�ط�ءو�د �رOب �
د�و ا�ر���� ا����� �� . ا�و�دا���

��!�. �دى ا�C�ث �ن أ�ل 	�!�ن �!	و��ت رJ� ا��رJ% ��� �د �ؤدي إ�% 	�!�ن ا���زة ا�	��

و��د درا!� ا�$ر�J	�ن ا��ر��ن، 	ؤ4د ا��	�"8 أن ا�C�ث �� �ر	�� أ�2% �ن ا�ذ4ور �� 4ل �ن 

و��9ر ھذا إ�% أ�P ��د 	
د�م �د�� ا�ر���� ا����� . ا�و�دا��� وا��
ر��� ��ودة ا��د�� ا��
�د

و	
��م ا��ودة، ��ب �%2 �
د�� ا�ر���� ا����� أن �ر4زوا �2% إدارة 	و�
�ت ا��رJ% ا�C�ث 

�	2$� ��ر ���� � �
و�د ُ�
زى ذ�ك إ�% �ظر��ت ا�$روق ��ن . �ودة ا��د�� أ�
�دو	��2	*� �طر�

و��ب أن �!	5رق �
دم ). Brebner, 2003(���!�ن ��ث 	4ون ا�C�ث أ64ر ا�$
�Bً �ن ا�ذ4ور ا

ا�ر���� ا����� و�ً	� 4��ً�� �$*م ا�B	����ت ا����� �`��ث، و��د�� �وا�*ن ��249، ��ب أن �ظ*ر 

�*2� ��  .ا��وظ$ون در�� ����� �ن ا��9�ر�4 ا�و�دا��� 

�ن . ا�64ر وJو�� ھو ا��دود ا��ر	�ط� ���م ا�
���. �درا!�ا �� ھذه�دود ا��
ض ھ��ك      

��رJ% ا����42 ا�
ر��� ا�!
ود�� �2درا!�ت ا����ذ أن 	4ون ھ��ك ���� ���26 أ64ر 

��2�
�� ��4ن أ�Jً� إ�راء �ز�د �ن ا�درا!�ت �	4رار ھذه ا�درا!� �� �ط�ع ا�ر���� ا����� .ا��!	

وذ�ك . ا��
ر��� وا�و�دا��� �	و�
�ت �ودة ا��د�� ا��
�دو	طو�ر أ�
�د أ64ر �
��س  ا�
ط�ع ا���ص

�2% ا�رOم �ن أ�P �د �4ون �ن ا���6ر �-ھ	��م ا�	��ر ا�$رق ��ن ا���!�ن �� إدراك �ودة ا��د�� 

�� �ط�ع ا�ر���� ا����� و�
�ر�	P ���	و�� �	
��م �ودة �د��ت ا�ر���� ا�����.  
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