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 :ٌّغتخٍضا

٠٤ٗ٪رط صش٭ ُٮ ٟغبٙ ع٪دح اِٛغ٪اد الأسثوخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٠٣٪رط ٯُخزجش٩ ،ٯ٤ُبٓش ،ٯُٔذٝاٛجؾش اٛؾبٛٮ 

شئٰغٮ ٨ٛزا اٛجؾش ُٮ رٰٰٔٞ اِٛغ٪ح اٛؾبدٯخ هشش ٩اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ ٩ٛٔذ ر٠ضٚ ا٨ٛذٍ اٛ ،اٛخذٟخ

رٞ اخزٰبس صلاس  ٩ٛزؾْٰٔ ٧زا اٌٛشع، ،زـجْٰ هٜٮ ٓـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شحا٠٤ٛ٪رط ثبٛ

الأ٩ٙ ٯزؼ٢٠  صٞ رٞ رـ٪ٯش صلاصخ ُش٩ع سئٰغٰخ، ،٩اٛو٠لاء ه٤ٰبد هش٪ائٰخ ٢ٟ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ

٩اِٛشع  ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ، اخزلاٍ ٟو٤٪٭ ث٢ٰ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء ٟذ٭ ٩ع٪د

ٟغز٪٭  اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، اٛضب٣ٮ ٯزؼ٢٠ ٟذ٭ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٜٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء:

٩اِٛشع  هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،٩اٛ٪كِٰخ( ٟغز٪٭ اٛذخٚ اٛش٨ش٭، اٛزوٰٜٞ،

٩ٛٔذ رٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد  ٛضبٛش ٯٰٔظ ادسإ اٛو٠لاء ٛلأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،ا

 ٓبئ٠خ ٠ٜٛذٯشٯ٢ ٩ر٪صٯن (384) ٩رٞ ر٪صٯن ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٢ٟ خلاٙ ؿشٯٔخ الإعزِٰبء اٛزارٮ ٛٔبئ٠خ الإعزٔظبء،

 ثخالإعزغب دٟوذلا ذ٩ٌٜث( ٓبئ٠خ ٜٛو٠لاء 450) ٓبئ٠خ ٜٛوب٢ٰٜٟ ٩ر٪صٯن (400)

رٞ رـجْٰ أد٩اد  اٛجؾش ٩ٛلإخزجبس الإؽظبئٮ ِٛش٩ع ٪(هٜٮ اٛز٪اٛٮ،٩3,84) ٪(٪5,79( ٩)6,74)

٩اخزجبس ٗب ٩اخزجبس "د"الإؽظبء اٛ٪طِٮ 
2

. 
 

٩ٛٔذ ر٪طٜذ ا٤ٛزبئظ اٛٮ ٩ع٪د اخزلاٍ ٟو٤٪٭ ر٩ دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ 

٤زبئظ أٯؼبً ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٜٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٩أك٨شد اٛ ٩اٛو٠لاء ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،

ُٮ  خٟو٤٪ٯ ُش٩ّاٛٮ ٩ع٪د  ا٤ٛزبئظ ٩أشبسد هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ، ٜٛو٠لاء

٩آزشػ اٛجؾش ر٪طٰبد ٛزؾغ٢ٰ  ٟغز٪٭ ادسإ اٛو٠لاء ٛلأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،

 خٰشاً ٓذٝ اٛجبؽش ٟغبلاد ٛجؾ٪س ٟغزٔجٰٜخ ٟٔزشؽخ.٩أ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،

 

 اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش، اِٛغ٪ح اٛؾبدٯخ هشش، ٠٣٪رط الأسثوخ هشش ُغ٪ح ٛغ٪دح اٛخذٟخ، :اٌىٍّبد اٌذاٌخ

 ا٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ. ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،

 

 

 

 

 



 

 

573 
 

 اٛخذٟبد دحٓؼٰخ رـ٪ٯش ع٪ رُوذ : Research Introductionاٌجحج ِـمــذِــخ -(1) 

ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء ٢ٟ اٛٔؼبٯب ا٨ٛبٟخ ٩اٛغذٯشح ثبٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ ٢ٟ عب٣ت اٛجبؽض٢ٰ خبطخ ُٮ  ا٠ٛظشُٰخ

كٚ اٛغوٮ اٛؾضٰش ٢ٟ عب٣ت ا٠ٛغئ٪٢ٰٛ ا٠ٛخزظ٢ٰ ٛزظؾٰؼ ٟغبس ٓـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٩اٛز٭ ٯوزجش ٢ٟ 

ؾضٮ اٛؾذٯش هٜٮ ػش٩سح ر٪ع٦ ؽٰش ٯئٗذ الإرغب٥ اٛجاٛٔـبهبد الإعزشارٰغٰخ هٜٮ ا٠ٛغز٪٭ اٛٔ٪ٟٮ 

 Consumer Well-beingسُب٧ٰخ اٛو٠ٰٚ رُؾْٔ اٛزٮا٠ٛظشُٰخ زٔذٯٞ اٛخذٟبد ث ٓـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ

(CWB) ٩اٛشػب اٛوبٝ ٜٛؾٰبح Overall life satisfaction رؾْٰٔ الأ٧ذاٍ اٛز٤ل٠ٰٰخ ٗزا ٩

Organizational goals، :٩ا٠ٰٛضح  اٛؾظخ اٛغ٪ٰٓخ، صٯبدح الأسثبػ،٩ ا٠ٛجٰوبد )اسرِبم ٩أ٨٠٧ب

رـ٪ٯش  ػش٩سح٧زا الإرغب٥ هٜٮ أٗذ ٛٔذ ٩ (،Sirgy and Lee ,2023,p.351) (ا٠ٛغزذاٟخ اٛز٤بُغٰخ

رِوٰٚ الأ٢ٟ  ٢ٟ٩ أ٨٠٧ب: وذٯذ ٢ٟ ا٠ٛذاخٚ،اٛ رـجْٰ ٢ٟ خلاٙ ا٠ٛظشُٰخ ع٪دح اٛخذٟبدٟغز٪٭ 

 ،(٢ٟ الإخزشآبد الإٛ٘زش٣٩ٰخ ٛو٠لاءا ا٠ٛظشُٰخ ؾغبثبدا٩ٛ جٰب٣بداٛ ؽ٠بٯخ)Cyber Security  اٛغٰجشا٣ٮ

-Abdel) ٩لأد٩اد رٔذٯٞ اٛخذٟخ ٩Buildingd, Eco-Designاٛزظ٠ٰٞ اٛجٰئٮ ٠ٛجب٣ٮ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ

Gayed,A.et.al,2023)، ٩اٛزغذٯذ ٩الإثز٘بس اٛخذٟٮ(Ogunmokun,O,et al,2021) ،  ْٰ٩رـج

٩ر٤٪ٯن ُٮ رٔذٯٞ  Artificial Intelligence(AI) technologiesر٤٘٪ٛ٪عٰب اٛزٗبء الإطـ٤بهٮ

 (،Guerreiro,J.,2023) Prentice,C.,Loureiro,S& اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ ثٔـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ

الإداس٭ ثٔؼٰخ اٛزغذٯذ ٩اٛزـ٪ٯش ٛغ٪دح  دسإ الإاٛ٪هٮ ٩ر٠٤ٰخ ٩ ٩اٛزٰٰٔٞ ا٠ٛغز٠ش ٛغ٪دح اٛخذٟخ

 اٛخذٟخ.

ٟ٘ب٣خ ٟز٠ٰضح  Service quality gapsخٛٔذ اؽزٜذ ٠٣برط ُغ٪اد ع٪دح اٛخذٟ ٢ٟ٩ ٣بؽٰخ أخش٭،

٩ٛٔذ ر٪َٓ اٛجبؽض٢ٰ ٰٟٜبً ه٤ذ  ُٮ أدثٰبد ع٪دح اٛخذٟخ، ٩Legacyرٔذٯشاُ ٟغزؾٔبُ ؽزٮ ًذد رشاصبُ 

 Parasuramanٛجبساعٰشٟب١ ٩سُب٦ٓ (Model Gaps) ٠٣٪رط اِٛغ٪اد اٛخ٠ظ ٛغ٪دح اٛخذٟخ

et.al,1985) ) ٯخ اٛلاصٟخ ٩اٛزٮ رغزؾْ اٛٔبء أػ٪اء ه٨ٰٜب،٩ُٮ ا٠ٛٔبثٚ ٛٞ رؾق ا٠٤ٛبرط الأخش٭ ثبٛو٤ب 

ُٔذ ا٣زٔٮ اٛجبؽش ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح   ا٠ٛز٪اسٯخ٩ُٮ ػ٪ء ٟشاعوخ اٛوذٯذ ٢ٟ ا٠٤ٛبرط 

 ٰٛ٘٪١ ٠٣٪رعبً ٜٛجؾش ٩اٛزؾٰٜٚ ٩اٛزٰٰٔٞ، (The 14gaps model for service quality) اٛخذٟخ

٢ٟ أ٧ٞ ا٠٤ٛبرط اٛزٮ أٗذد هٜٮ ٯُوذ ؽٰش (  Shahin,A.and Samea, M,2010) ٩اٛز٭ ٯ٤ُغت اٛٮ

 Systematic Evaluationٰٞ ا٤٠ٛلٞ ٩ٰاٛزٔاٰٛٔبط  خلاٙ ٢ٟ ع٪دح اٛخذٟخرـ٪ٯشٟغز٪٭  ػش٩سح



 

 

574 
 

ا٠ٛظشُٰخ ٗبُخ الأؿشاٍ ا٠ٛئصشح ٩ا٠ٛزؤصشح ثؤداء اٛخذٟخ  سإ٭ ٩ادساٗبد ٩ُْ ع٪دح اٛخذٟخ٠ٛغز٪٭ 

 .(Shahin,Aand Samea,M,2010,p64) ج٤ٖخ ا٠ٛخزِٜخ ثبٛا٠ٛغز٪ٯبد الإداسٯ٩ اٛو٠لاء ٩ثظِخ خبطخ
 

اِٛغ٪ح  ٠٧٩ب: ،٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ ُغ٪ر٢ٰ ٢ٟ ٩رٰٰٰٔٞٓبط ؽش باٛج ز٤ب٩ٙ٩ٯ

 ا٠ٛظشُٰخ خٛخذ٠ٟغز٪٭ ع٪دح ااٛؾبدٯخ هشش"ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٛ

Customers’perceptions versus management perceptions"،  ٩اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش"ُغ٪ح

 Customers’ perceptionsا٠ٛظشُٰخ اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ادسإ اٛوبٟٚ ٛغ٪دح اٛخذٟخ

versus employee perceptions"،  ٩رٖٛ ثبٛزـجْٰ هٜٮ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ

 ٩ث٤ٖ اٛٔب٧شح( ث٤ٖ ٟظش، )اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭، ٧٩ٮ: اٛٔب٧شح،خ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ اٛ٘بئ٤خ ث٠ؾبُل

ٜٛجبؽش ٓذ ر٪طٜذ اٛٮ ٩ع٪د رجبٯ٢ ٟٜؾ٪ف ث٢ٰ ادساٗبد  خبطخ أ١ ٣زبئظ اٛذساعخ الاعزـلاهٰخ

 ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٣ؾ٪ ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.

ٯو٪عض اٛجبؽووش ثووغ ٠٣ووبرط    :Previous Empirical studiesاٌذساعابد اٌغابثمخ   -(2)

 ٩رٛووٖ ُووٮ اٛغووذ٩ٙ اٛزووبٛٮ  ٩ُووْ اٛزشرٰووت اٛض٤ٟووٮ ٨ٛووب،  Service Quality Modelsذٟووخ عوو٪دح اٛخ

 :(1سٓٞ)

 رٛدح اٌخذِخ ّٔبرد -(1) اٌزذٚي سلُ                                

 ا٤ٛزبئظ) أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ(.                             إٌّٛرد.

 ٠٣٪رط-(1)

 (Sasser et.al,1978) 

 

 

 

 

 

-Material(.2)ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ -(٤ٛ1زبئظ صلاصخ أثوبد سئٰغخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٧٩ٮ:)ؽذدد ا

 ،٩عزخ أثوبدPersonnelالأُشاد-Faclitiies(.3)اٛزغ٨ٰلاد

 )ٯزؼ٢٠ الأٟب١ ا٠ٛبد٭ ٩اٛضٔخ ُٮ ا٤٠ٛل٠خ(.Securityالأٟب١-(1ُشهٰخ ٧٩ٮ:)

ٯشٰش اٛٮ الأدة ٩اٜٛجبٓخ ٩ Attitudeالإرغب٥ -(3ُٮ أداء اٛخذٟخ.)Consistency الإرغبّ-(2)

  ٩رو٤ٮ الإ٣غبص اٛزبٝ ٜٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ. Completenessا٠٘ٛبٙ-(4ٟن اٛو٠لاء.)

٩اٛشاؽخ(، اٟ٘ب٣ٰخ اٛ٪ط٪ٙ ٜٛو٠لاء  )ا٤ٛلبُخ، ٩رزؼ٢٠ اٛزغ٨ٰلاد Conditionاٛؾبٛخ-(5)

 ٛزٔذٯٞ خذٟخ ُوبٛخ.  Training رذسٯت اٛوب٢ٰٜٟ-(٩6ر٘شاس اٛزوبٟٚ ٟو٨ٞ. )

 Lehtinen and)٠٣٪رط-(2)

Lehtinen,1982)  

 

ع٪دح اٛو٠ٰٜبد  ،Interactive  quality،اٛغ٪دح اٛزِبهٰٜخ  Physical qualityاٛغ٪دح ا٠ٛبدٯخ 

Process quality ،  ع٪دح ا٠ٛخشعبدOutput quality ٩ع٪دح ا٤٠ٛل٠خ،Corporate 

quality .)اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ ٤٠ٜٛل٠خ( 
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 ٠٣٪رط اٛغ٪دح ا٤ِٰٛخ-(3)

    ٩Technical andاٛ٪كِٰٰخ

Functional quality 

Model(Gronroos, 1984) 

 

 

 

  (.٤ٛtechnical outcomeبرظ ا٤ِٛٮ ٜٛخذٟخ)Technical qualityاٛغ٪دح ا٤ِٰٛخ -(1)

٩رزوْٜ ث٠غز٪٭ أداء ٟٔذٝ اٛخذٟخ ٩اعشاءاد  Functional quality اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ-(2)

اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ ٤٠ٛل٠خ اٛخذٟخ -(3رٔذٯٞ اٛخذٟخ.)أدائ٨ب ٩ٗزا ؿشٯٔخ رِبه٦ٜ ٟن اٛو٠لاء أص٤بء 

Corporate Image Dimension  ٰٰٞٔ٩رش٘ٚ ا٣ـجبهبد اٛو٠لاء ه٢ ا٤٠ٛل٠خ ٧٩ٮ ٣زبط ر

اٛو٠لاء ٜٛجوذٯ٢ اٛغبث٢ٰٔ ٩ٗزا ه٪اٟٚ اخش٭ ر٠ضٚ ٟؾذداد ٛز٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٣ؾ٪ ٟخشعبد 

الاٯذٯ٪ٛ٪عٰخ، اٛخجشح  د،)الأ٣شـخ اٛزغ٪ٯٰٔخ، ا٠ٛوزٔذا :٧٩ٮ  Service Outcomeاٛخذٟخ

،  Word –of-Mouth communicationالارظبٙ اٛش٨ِٮ ثو٠لاء أخشٯ٢  اٛغبثٔخ، اٛغوش،

 ٩اٛولآبد اٛوبٟخ(.

اٛخ٠ظ  ٠٣٪رط اِٛغ٪اد-(4)

 خٛغ٪دح اٛخذٟ

(Gaps Model) 

(Parasuraman,A,et.al,19

85,1988,1991) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (هششح أثوبد سئٰغخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٧٩ٮ:(Parasuraman, et.al,1985 د ٣زبئظ اٛذساعخذدؽ

 ا٠ٛظذآٰخ، الإرظبٙ، اِٛ٘بءح، ع٨٪ٛخ  اٛ٪ط٪ٙ ٩اٛزوبٟٚ، ا٠ٛغبٟٜخ، الإعزغبثخ، الإهز٠بدٯخ،

 ٩ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ( ٩ٓذٟذ دساعز٨ٞ اٛلاؽٔخ ر٨ِٞ اؽزٰبعبد اٛو٠ٰٚ، الأٟب١،

((Parasuraman,et.al,1988 اِٛغ٪ح ث٢ٰ الإدساٗبد ٩اٛز٪ٓوبد ٰٟٔبط (SERVQUAL،) 

 الإعزغبثخ، الإهز٠بدٯخ، ٩اٛز٭ رؼ٢٠ خ٠غخ أثوبد ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٧٩ٮ:ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ،

 ٩٩ُْ ٰٟٔبط ه٤ظشاً، (22) ٩اٛزوبؿَ ٟن اٛو٠ٰٚ، ٩رش٠ٚ رٜٖ الأثوبد الأٟب١،

(SERVQUAL)  ًاٛخذٟخ = " الإدساٗبد  ع٪دح ٮ:٠ٗب ٯٜٯزٞ رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ سٯبػٰب– 

 "Service quality = "Perceptions– minus – Expectations اٛز٪ٓوبد".

 ثزـجْٰ ا٠ٛوبدٛخ اٛزبٰٛخ ٠ٰٔبط٧زا اٰٛٓبط ع٪دح اٛخذٟخ سٯبػٰبً ثش٘ٚ ٟو٠ْ ٩ِٟظٚ ٩ُْ  ٯ٩٢٘٠ُ

: (Nitin,Seth.,et.al, 2005, p.918) 

 (Pij- Eij)  SQ =   

(،  i=هذد خظبئض اٛجوذ) Overall service quality،K غ٪دح اٰٜٛ٘خ ٜٛخذٟخ =اٛ SQؽٰش: 

Pij (الأداء ا٠ٛذسٕ ٜٛجوذ =iثب٤ٛغجخ ٜٛخبطٰخ ) (j،) Eij = ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛز٪ٓوخ ٜٛخبطٰخ (j) 

 (.٩iا٠ٛزؤٜخ ثبٛجوذ)

ث٢ٰ  ا٠ٛوبدٛخ ُب١ ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ٯزغ٦ ٛلإ٣خِبع ٟن ارغبم اِٛغ٪ح عٜجب٧ُز٥ ث٠ٔزؼٮ ٩

 ا٠ٛغز٪ٯ٢ٰ ا٠ٛز٪ٓن ٩ا٠ٛذسٕ)اِٛوٜٮ( ٜٛخذٟخ ٩اٛو٘ظ طؾٰؼ.

 ٠٣٪رط اِٛغ٪اد اٛخ٠ظ ٛغ٪دح اٛخذٟخ Parasuraman,et.al,1988)) دساعخ٩آزشؽذ أٯؼبً 

(Gaps Model) ،اِٛغ٪ح ث٢ٰ ر٪ٓوبد اٛو٠لاء  ٧٩ٮ: ٩رشرجؾ ثزظ٠ٰٞ اٛخذٟخ ٩رغ٪ٯ٨ٔب ٩رٔذٯ٨٠ب

 ٩Customers’ expectations versus managementادساٗبد الإداسح ٛغ٪دح اٛخذٟخ.

perceptions، ٟخاِٛغ٪ح ث٢ٰ ادساٗبد الإداسح ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٩ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذ 

Management perceptions versus service specifications ،  اِٛغ٪ح ث٢ٰ ٟ٪اطِبد

ِغ٪ح ث٢ٰ ،اService specifications versus service deliveryٛ  اٛخذٟخ ٩ر٪صٯن اٛخذٟخ

 Service delivery versus external ر٪صٯن اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ الإرظبٙ اٛخبسعٮ

Communication،  ٩اِٛغ٪ح ث٢ٰ ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ادسا٦ٗ ٠ٛغز٪٭ اٛخذٟخ اِٛوٰٜخ ا٠ٛٔذٟخ

٦ٛThe discrepancy between customer expectations and their perceptions 

of the service delivered).                                                       

 SERVQUALٰٟٔبط ( ُٔذ رٞ رـ٪ٯش Parasuraman et al,1991) ٩٩ُْ ٣زبئظ دساعخ

٩ثبٛزبٛٮ  رو٘ظ دسعخ الأ٠٧ٰخ ٛ٘ٚ ثُوذ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ، (رشعٰؾٰخ)ثبهـبء أ٩صا١ ٣غجٰخ 

-)الأداء الأ٠٧ٰخ = ظٌٰخ اٛزبٰٛخ: ع٪دح اٛخذٟخرٞ روذٯٚ ٟوبدٛخ ع٪دح اٛخذٟخ ٩ُْ ٰٟٔبطٍ  ٛزؤخز اٛ

اٛز٪ٓوبد( ٩ثبٛزبٛٮ ُٮ ؽبٛخ رجبٯ٢ اٛ٪ص١ ا٤ٛغجٮ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ٩ه٤بطش٧ب ا٠ٛخزِٜخ ُب٦٣ 

( ٛزٜٖ الأثوبد ٩ثزٖٛ ٯزٞ روذٯٚ ا٠ٛوبدٛخ اٛغبثٔخ ٛزؤخز اٛظٌٰخ Wjٯ٢٘٠ اػبُخ اٛوبٟٚ ا٠ٛشعؼ)
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 اٛزبٰٛخ:

Wj (Pij- Eij)  SQ =   

= اٛوبٟٚ ا٠ٛشعؼ ارا ٗب٣ذ ه٤بطش أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ٟخزِٜخ الأ٩صا١ أ٩ الأ٠٧ٰخ  Wjؽٰش:

 ا٤ٛغجٰخ(.

 ا٠٤ٛ٪رط ا٠ٛشٗت ٛغ٪دح-(5)

 Synthesised modelاٛخذٟخ

of service 

quality(Brogowicz et. 

al,1990) 

 دح اٛ٪كِٰٰخ ٩ا٤ِٰٛخ،ٛٔذ رؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط صلاصخ ٟزٌٰشاد ٟئصشح هٜٮ ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٣ؾ٪ اٛغ٪ 

٩آزشؽذ  اٛزٰٜٔذٯخ، ٩الا٣شـخ اٛزغ٪ٯٰٔخ ا٠ٛئصشاد اٛخبسعٰخ، ٧٩ٮ اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ ٤٠ٜٛل٠خ،

 ٧٩ٮ: ٤زبئظ أسثوخ ٟؾذداد ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ،اٛ

ؿشّ اٛزش٩ٯظ ٜٛخذٟخ،٩عبئٚ الإرظبلاد اٛزغ٪ٯٰٔخ،٩ادسإ اٛو٠ٰٚ ٛغ٪دح  )ا٠ٜ٘ٛخ ا٤٠ٛـ٪ٓخ،

 خ ثؼش٩سح رـ٪ٯش ع٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ خلاٙ ر٘بٟٚ ا٠ٛزٌٰشاد اٛزبٰٛخ:اٛخذٟخ(، ٩أ٩طذ اٛذساع

الأ٣شـخ اٛزغ٪ٯٰٔخ، ٩رِوٰٚ ٩كبئَ اٛزخـٰؾ ٩اٛز٤ِٰز  ا٨ٰٛ٘ٚ اٛز٤ل٠ٰٮ،رظ٠ٰٞ اٛخذٟخ، اٛو٠ٰٜبد،

 ٩اٛشٓبثخ هٜٮ اٛغ٪دح.

٠٣٪رط اداسح ر٪ٓوبد -(6)

 Managingاٛو٠لاء

Customers Expectations 

Model (Berry& 

Parasuraman,1991) 

،رٔذٯٞ اٛخذٟخ .Realistic Promisesرٔذٯٞ اٛ٪ه٪د اٛ٪آوٰخ ٜٛو٠لاء) ٧٩ٮ: رؼ٢٠ عزخ أثوبد، 

 ،الارظبلاد اِٛوبٛخ ٟن اٛو٠لاء.Right Service in timeاٛظؾٰؾخ ُٮ اٛ٪ٓذ ا٤٠ٛبعت

Contacting with Customers، اٛزِ٪ّ هٜٮ ر٪ٓوبد اٛو٠لاءExceeding Customers 

Expectations، ٟخرؾْٰٔ اٛز٠ٰض ُٮ رٔذٯٞ اٛخذExcelling in Service Delivery   ٰٰٞٔ٩ر،

 ٩Evaluation and improvement forرؾغ٢ٰ الأداء ٢ٟ خلاٙ ر٪ٓوبد اٛو٠لاء

Performance through Customers Expectations 

 ٠٣٪رط الأداء ُٔؾ-(7)

Performance Only 

model(Cronin& 

Taylor,1992) 

ُٔؾ ٯوزجش أُؼٚ ٰٟٔبط ٛغ٪دح اٛخذٟخ  )اِٛوٜٮ( خ ِٟبد٧ب أ١ الأداء ا٠ٛذسٕٯز٘ئ هٜٮ ُشػٰ

ث٢ٰ اٛز٪ٓوبد ٩الإدساٗبد ٠ٗوٰبس ٰٛٔبط ع٪دح اٛخذٟخ ٩آزشؽذ ٣زبئظ  ٩ٯ٤زٔذ ٟظـٜؼ اِٛغ٪ح

رٰٰٔٞ ع٪دح  ٩ث٠ٔزؼب٥ ٯزٞ SERVPERF  ٜٛخذٟخ )اِٛوٜٮ( ٰٟٔبط الأداء ا٠ٛذسٕ اٛذساعخ 

 ء اِٛوٜٮ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ.اٛخذٟخ ُٮ ػ٪ء ٟغز٪٭ الأدا

 ٠٣٪رط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛضبٰٛخ-(8)

 Ideal value  ٛغ٪دح اٛخذٟخ

model of service quality 

(Mattsson, 1992) 

الأداء ا٠ٛذسٕ  )٣برظ اٛزغشثخ ٩اٛخجشح اٛغبثٔخ، رؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط ٟوبٯٰش رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ اٛزبٰٛخ:

٩ر٪طٜذ ٣زبئظ اٛذساعخ  ٩ٟذ٭ عبرثٰخ اداء اٛخذٟخ( ،اٛؾذ الاد٣ٮ ا٠ٛؾز٠ٚ لأداء اٛخذٟخ ٜٛخذٟخ،

 اٛٮ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٛزٜٖ ا٠ٛوبٯٰش هٜٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛضبٰٛخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ.

 

 & Rust )٠٣٪رط-(9)

Oliver model,1994) 

اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ  )اٛغ٪دح ا٤ِٰٛخ ٜٛخذٟخ، رؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط صلاصخ أثوبد ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ٧٩ٮ:

 خ ٤ٟل٠خ اٛخذٟخ(.٩ثٰئ ٜٛخذٟخ،

٠٣٪رط ر٤غْٰ ر٤٘٪ٛ٪عٰب -(10)

 ITا٠ٛوٜ٪ٟبد

Alignment model 

(Berkley and Gupta 

,1994) 

ٯِزشع ا٠٤ٛ٪رط اٟ٘ب٣ٰخ رؾغ٢ٰ أداء أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٢ٟ خلاٙ اٛز٤غْٰ ث٢ٰ 

 ( ٣٩لٞ اٛشٓبثخ هٜٮ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.ITاعزشارٰغٰبد ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد)

 ٠٣٪رط-(11)

(Fitzimmons and 

Fitzsimnons,1994) 

 ،Processاٛو٠ٰٜبد  ،Content:)ا٠ٛؾز٪٭رؼ٢٠ خ٠غخ أثوبد ٛغ٪دح اٛخذٟخ

 (.٩Impactالاصش  هٜٮ اٛو٠ٰٚ  ،Outcomes،ا٠ٛخشعبدStructureا٨ٰٛ٘ٚ 



 

 

577 
 

 اٛخبطٰخ ٠٣٪رط-(12)

 ٩Attribute andاٛزؤصٰش اٜٛ٘ٮ

overall affect model 

(Dabholkar,1996) 

 

 

-(1: (آزشؽذ ٣زبئظ اٛذساعخ ٠٣٪رع٢ٰ ثذٯ٢ٰٜ ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛوز٠ذح هٜٮ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ٠٧٩ب

٠٣٪رط اٛخذٟخ اٛزارٰخ ٩ٯ٠ضٚ ٟذخٚ ٟوشُٮ ادساٗٮ ٯشٗض هٜٮ ر٪ٓوبد اٛو٠لاء ٣ؾ٪ ه٠ٰٜخ 

ٰ٘ٚ اٛزو٪ٯغ ا٠ٛزوْٜ ثبرخبر ٓشاس ششاء اٛخذٟخ ٩رٰٰٔٞ أصش اٛخ٪اص ا٠ٛلاصٟخ ٜٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ُٮ رش

٠٣٪رط اٛزؤصٰش اٜٛ٘ٮ ٩ٯشٗض هٜٮ اٛزٰٰٔٞ اٛوبٝ ٜٛو٠لاء ٠ٜٛغز٪٭ -(2)اٛز٪ٓوبد ٣ؾ٪ ع٪دح اٛخذٟخ.

اٛز٤٘٪ٛ٪عٮ ا٠ٛغزخذٝ ُٮ رٔذٯٞ اٛخذٟخ اٛزارٰخ ا٠ٛوز٠ذح هٜٮ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب.٩آزشؽذ ٣زبئظ اٛذساعخ 

 ، Physical aspects الأ٩ع٦ )ا٠ٛلب٧ش(ا٠ٛبدٯخ  ٧٩ٮ: خ٠غخ أثوبد سئٰغٰخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ،

ٚ اٛشخظٮ ،Reliabilityالاهز٠بدٯخ ٚ ا٠ٛش٘لاد ،Personal interactionاٛزِبه  Problemؽ

solving، ٩اٛغٰبعخ اٛوبٟخPolicy ، ٝاٛ٪ُبء  ا٠ٛلائ٠خ، ، ٩عزخ أثوبد ُشهٰخ ٧٩ٮ:ا٠ٛل٨ش اٛوب

 ٩ا٠ٛغبٟٜخ. اٛضٔخ، اٛغٰذ ٜٛخذٟخ، ثبٛ٪هذ،الأداء

ع٪دح اٛخذٟخ  ٠٣٪رط-(13)

 Model ofػبءا٠ٛذسٗخ ٩اٛش

Perceived Service 

quality and 

Satisfaction(Spreng and 

Mackoy,1996). 

 

 

ٟؾذداد سػب اٛو٠ٰٚ ٧٩ٮ:)اٛز٪ٓوبد، الأداء ع٪دح اٛخذٟخ ٩ ث٢ٰولآخ اٛرؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط 

ا٠ٛذسٕ، الأداء ا٠ٛشً٪ة،٩اٛزـبثْ/هذٝ اٛزـبثْ ٛز٪ٓوبد اٛو٠لاء ٣ؾ٪ اٛغ٪دح اٰٜٛ٘خ 

 :اٛزبٰٛخ أثوبد رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ هٜٮ ٠٪رطا٤ٛ ٪٭ٜٛخذٟخ(،٩اؽز

ٟ٪كَ )ٟلائ٠خ ا٠ٛ٘ب١ ٩الاصبس، ا٠ٛ٪دح ٢ٟ عب٣ت ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ، الإ٣ظبد لأعئٜخ اٛو٠لاء،

اٛخذٟخ ٯٔذٝ ا٤ٛظؼ ٜٛو٠ٰٚ)اٛجوذ الاعزشبس٭(، ٤ٟؼ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛظؾٰؾخ ٩اٛذٰٓٔخ ٜٛو٠ٰٚ 

ٛو٠لاء،ٟٔذٝ اٛخذٟخ اٛز٭ ٯغبهذ اٛو٠ٰٚ ٟٔذٝ اٛخذٟخ ا٠ٛز٠بعٖ ا٠ٛزَٰ٘ ٟن ا)ا٠ٛوشُخ ا٤٨٠ٰٛخ(، 

اٛو٠ٰٚ ُٮ اخزٰبس اٛزظشُبد ٟٔذٝ اٛخذٟخ الاعزشبس٭ اٛز٭ ٯغبهذ ُٮ اٛزخـٰؾ ؿ٪ٯٚ الأعٚ، 

 الاعزشبس٭ ا٨٠ٛزٞ ثبٛؾٰبح اٛشخظٰخ ٜٛو٠ٰٚ،٩ا٠ٛ٘زت ا٤٨٠ٛٮ الإؽزشاُٮ(. ٟٔذٝ اٛخذٟخاٛظؾٰؾخ،

 اٛخ٪اص ٠٣٪رط-(14)

 ساٛضلا

 PCP attribute Model 

(Philip and Hazlett, 

1997) 

 

 

 

 

٠٤ٛ٪رط ع٪دح  hierarchical structureآزشؽذ ٣زبئظ اٛذساعخ ٧ٰ٘ٚ ٧ٰشاسٗٮ)٧شٟٮ( 

٩ا٠ٛخشعبد( ٩رزؼ٢٠ ٗٚ  اٛو٠ٰٜبد، ا٠ٛذخلاد، اٛخذٟخ ٯز٘٪١ ٢ٟ صلاس خ٪اص سئٰغخ ٧ٮ:

 The Pivotalاٛخ٪اص ا٠ٛؾ٪سٯخ -(1خذٟخ صلاس ٟغز٪ٯبد ٢ٟ اٛخ٪اص ا٠ٛزذاخٜخ ٧٩ٮ: )

Attributes  ٰٚ٩رو٘ظ ا٤ٛبرظ ا٨٤ٛبئٮ ٜٛخذٟخ ا٠ٛز٪ٓوخ ٢ٟ ٩ع٨خ ٣لش اٛو٠what the 

consumer expect  ٩روزجش ٟؾذد ع٪٧ش٭ ُٮ ارخبر٥ ٛٔشاس اٛزوبٟٚ ا٠ٛغزٔجٜٮ ٟن ٤ٟل٠خ،

رز٠شٗض ؽ٪ٙ اٛخ٪اص ا٠ٛؾ٪سٯخ  Core Attributes اٛخ٪اص اٛغ٪٧شٯخ-(2) اٛخذٟخ.

اٛو٠ٰٜبد ٩ا٨ٰٛ٘ٚ اٛز٤ل٠ٰٮ ٜٛخذٟخ ٩ثش٘ٚ ٯغ٠ؼ ٜٛو٠لاء ٩ر٪طَ ثب٨٣ب ر٤لٞ ٟضٯظ اٛوب٢ٰٜٟ ٩

اٛخ٪اص ا٠ٛ٘ز٠ٜخ ٜٛخذٟخ -(3) ثبٛزِبهٚ ٩|أ٩ اٛزِب٩ع ٩رٖٛ لإعزلاٝ اٛخبطٰخ ا٠ٛؾ٪سٯخ.

Peripheral attributes  " ٩روشٍ ثب٨٣ب الأؽذاس اٛخبسعٰخincidental extras  ٰٜٞٛزغ "

 ٩أصش٥ هٜٮ اٛشػب ه٢ اٛخذٟخ.اٛخذٟخ ٩رزؾذد ه٤ذ رٰٰٔٞ اٛو٠ٰٚ ٜٛٔبء اٛخذٟخ 

٠٣٪رط ع٪دح خذٟخ  -(15)

 اٛزغضئخ ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ

Retail service quality 

and Perceived  value   

model (Sweeney et 

al.,1997) 

 ٩willingnessاٛشًجخ ُٮ ششاء اٛخذٟخ valueُؾظذ اٛذساعخ أصش ع٪دح اٛخذٟخ هٜٮ ا٠ٰٔٛخ 

to buy ا٠٤ٛ٪رط الأ٩ٙ ٩اعز٨ذٍ ٰٓبط الأصش ا٠ٛجبشش لإدسإ -(1) ٠ب:رٖٛ ثزـجْٰ ٠٣٪رع٢ٰ ٩٧

ا٠٤ٛ٪رط اٛضب٣ٮ ٩ُؾض أصش الإدسإ ا٠ٛجبشش -(2) اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ هٜٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛخذٟخ.

ٛغ٪دح اٛخذٟخ اٛ٪كِٰٰخ هٜٮ اٛغ٪دح ا٤ِٰٛخ ٜٛخذٟخ ٩ر٪طٜذ ا٤ٛزبئظ اٛٮ ٩ع٪د رؤصٰش ٟجبشش ث٢ٰ 

 ٟزٌٰشاد اٛذساعخ.
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 رط ع٪دح اٛخذٟخ،٠٣٪-(16)

٠ٰٓخ اٛو٠ٰٚ ٩سػبء 

 ,Service qualityاٛو٠ٰٚ

customer value and 

customer satisfaction 

model (Oh,1999) 

هٜٮ  causal directionsثؾضذ اٛذساعخ أصش اٛٔشاس ا٠ٛغجْ ٛششاء اٛخذٟخ ٩اٛز٪ع٨ٰبد اٛغججٰخ

ُٮ ه٠ٰٜخ ارخبر  Customer value  ٩اٗذد ا٤ٛزبئظ أ٠٧ٰخ ٠ٰٓخ اٛو٠ٰٚ ٣٪اٯب اهبدح اٛششاء،

ٓشاس٥ اٛششائٮ ا٠ٛغجْ ٩رٖٛ ٠ٗزٌٰش عبثْ ٩ٟجبشش ُٮ سػبء اٛو٠ٰٚ ٣٩٪اٯب اهبدح اٛششاء ٩أ١ 

 اٛغوش ا٠ٛذسٕ ٦ٛ رؤصٰش عٜجٮ هٜٮ ٠ٰٓخ اٛو٠ٰٚ ا٠ٛذسٗخ.

٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ  -(17)

 خاٛذاخٰٜ

Internal service quality 

model : 

(Frost andKumar, 

2000)  

 

صلاس ُغ٪اد ٭ ٯشر٘ض هٜٮ رٰٰٔٞ اٛز٧زا ا٠٤ٛ٪رط ٩ (Frost and Kumar,2000) ٓذٟب ٛٔذ

٣برغخ ه٢ اٛولآبد ا٠ٛزذاخٜخ  ث٢ٰ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ثبهزجبس٧ٞ  Three Internal gaps داخٰٜخ

 Support ٧ٰئخ اٛذهٞ ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ ) ٧٩ٮ: ،Internal customers ه٠لاء داخ٢ٰٰٜ

staff ُٛئخ ا(٠٪سدٯ٢ اٛذاخ٢ٰٰٜ Internal suppliers)  داخٚ ا٤٠ٛل٠خ ٩ر٪ٓوبد ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ

( ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟبد Front-line staff) ُٮ اٛخؾ الاٟبٟٮ)ا٨ٰٛئخ اٛوبٟٜخ ُٮ اٛخؾ الاٟبٟٮ

اٛذاخٰٜخ، ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذٟخ اٛذاخٰٜخ ٩ٟغز٪٭ اٛزغٰٜٞ اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ 

 اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادساٗبد ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ ُٮ اٛخؾ الاٟبٟٮ ٩ادساٗبد ٧ٰئخ اٛذهٞ ُغ٪حاٛذاخٰٜخ،٩

 .اٛخؾ الاٟبٟٮ ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ ُٮٛغ٪دح اٛخذٟخ ٩رشٗض ٧ز٥ اِٛغ٪ح هٜٮ أداء  )ا٠ٛ٪سد اٛذاخٜٮ(

 ع٪دح ٠٣٪رط-(18)

 اٛخذٟخ اٛذاخٰٜخ ا٠ٛظشُٰخ

Internal Service 

Quality DEA 

Model(Soteriou and 

Stavinides,2000) 

 

اعز٨ذٍ ا٠٤ٛ٪رط رٰٰٔٞ ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٣لشاُ ٛزؤصٰش٧ب هٜٮ أسثبػ ا٠ٛظبسٍ 

٩آزشػ ر٪ع٨ٰبد ٛلاعزٌلاٙ الأٟضٚ ٠ٜٛ٪اسد ا٠ٛخزِٜخ ٠ٜٛظبسٍ  ٩ُش٩ه٨ب ُٮ ا٠ٛذ٭ اٛـ٪ٯٚ،

٩٩ُْ ا٠٤ٛ٪رط ٯزٞ ٟٔبس٣خ أداء اِٛش٩م ُٮ ِٰٰٗخ رؾ٪ٯٚ ا٠ٛ٪اسد)ا٠ٛذخلاد( ٛزؾْٰٔ ٟغز٪٭ ٟب 

ا٠ٛ٪اسد اٛٔبثٜخ ( ا٠ٛذخلاد ٧٩ٮ:-(1) )ا٠ٛخشعبد( ٩رش٠ٚ ه٤بطش ا٠٤ٛ٪رط: ٢ٟ ٣٪ارظ اٛخذٟخ

رٔذٯٞ  هذد اٛؾغبثبد ُٮ ُئبد ٟخزِٜخ، اٛ٪ٓذ، اٛغوخ أ٩ اٛؾٰض، ٤ِٜٛبد أ٩ الاعز٨لإ ٟضٚ الأُشاد،

 ٟوٜ٪ٟبد ه٢ ِٰٰٗخ خِغ ا٠ٛ٪اسد ٩ر٪صٯن اٛخذٟخ( ٩ثزؾٰٜٚ رٜٖ اٛو٤بطش ٯ٢٘٠ رؾغ٢ٰ اعزخذاٝ

 ا٠ٛخشعبد ٩رش٘ٚ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.-(2) ا٠ٛ٪اسد ا٠ٛغز٤ِزح.

٠٣٪رط الأداء اٛغبثْ  -(19)

 خ٩اٛ٪عٰؾ ٜٛخذٟ

Antecedents and 

mediator model 

(Dabholkar et al. 2000) 

 الأداء اٛزبٛٮ )اٛلاؽْ(ر٪طٜذ ٣زبئظ اٛذساعخ اٛٮ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٛلأداء اٛغبثْ ٜٛخذٟخ ٩

 Behavioralلأداء اٛ٪عٰؾ ٣٩زبئظ الأداء هٜٮ سػب اٛو٠ٰٚ ه٢ اٛخذٟخ ٩ا٤ٛ٪اٯب اٛغٜ٪ٰٗخ٩ا

intentions .ٛششاء اٛخذٟخ 

٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ -(20)

Service Quality 

Model(Brady and 

Cronin,2001) 

 صلاصخ أثوبد ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٧٩ٮ:)ع٪دح اٛزِبهٚ اٛشخظٮآزشؽذ ٣زبئظ اٛذساعخ 

Personal interaction quality، ع٪دح اٛجٰئخ ا٠ٛبدٯخPhysical environment quality، 

 .(٩Outcome qualityع٪دح ا٠ٛخشعبد

٠٣٪رط اِٛغ٪اد اٛغجن  -(21)

 Model ofٛغ٪دح اٛخذٟخ

Service Quality Gaps 

(Luk and Layton, 

2002) 

 

 

ٛخ٠ووظ ٛغوو٪دح هوو٢ رـوو٪ٯش ٠٣وو٪رط اِٛغوو٪اد ا  (Luk and Layton,2002)ٛٔووذ أص٠ووشد ع٨وو٪د

اٛخذٟووخ ٛجبسعووبسٟب١ ٩سُبٓوو٦ ٩رٛووٖ ثزٔووذٯٞ ٠٣وو٪رط اِٛغوو٪اد اٛغووجن ٛغوو٪دح اٛخذٟووخ ؽٰووش أػووبُب        

ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ) ٠٧٩ب:اِٛغ٪ح اٛغبدعخ ُغ٪ر٢ٰ سئٰغٰز٢ٰ ٠٤ٛ٪رط اِٛغ٪اد اٛخ٠ظ ٛغ٪دح اٛخذٟخ

 The discrepancy between ر٪ٓوووبد اٛو٠ٰووٚ ٩ادساٗووبد اٛوووب٢ٰٜٟ ٠ٛغووز٪٭ اٛخذٟووخ     

customer expectations and employees’ perceptionsُغوو٪ح ) ،٩اِٛغوو٪ح اٛغووبثوخ

 Theاٛزجووبٯ٢ ثوو٢ٰ ادساٗووبد اٛوووب٢ٰٜٟ ٩ادساٗووبد الإداسح ٛز٪ٓوووبد اٛو٠وولاء ٣ؾوو٪ ٟغووز٪٭ اٛخذٟووخ  
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discrepancy between employee's perceptions and management 

perceptions 

 الا٣زش٣ذ ٠٣٪رط -(22)

 Internetا٠ٛظشُٮ

banking model 

(Broderick and 

Vachirapornpuk, 2002) 

 هٜٮ أ٠٧ٰخ ٟشبسٗخ اٛو٠ٰٚ ُٮ الإ٣زِبم ثبٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ الإٰٛ٘زش٣٩ٰخ، ٗذد ٣زبئظ اٛذساعخأ

)أ٩ع٦  ٧٩ٮ: رٰٰٔٞ اٛو٠ٰٚ ٜٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛخذٟخ أثوبد راد رؤصٰش ٟشٗض٭ ُٮ ٩آزشؽذ خ٠غخ

 ٠ٰٚ ُٮ الإ٣زِبم ثبٛخذٟخ، ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٣ؾ٪ اٛخذٟخ،ٛٔبء اٛو٠ٰٚ، ٟشبسٗخ اٛو ٟؾٰؾ اٛخذٟخ،

 ٩اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ(.

ر٤٘٪ٛ٪عٰب  ٠٣٪رط -(23)

 دا٠ٛوٜ٪ٟب

IT-based model(Zhu 

et.al,2002) 

اعز٨ذٍ ا٠٤ٛ٪رط رٰٰٔٞ ادسإ اٛو٠لاء ٛغ٪دح اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛوز٠ذح هٜٮ ر٤٘٪ٛ٪عٰب 

 خذٟخ ثبلأثوبد اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ ٜٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ،٩ٟضط الاثوبد اٛزٰٜٔذٯخ ٛغ٪دح اٛ ا٠ٛوٜ٪ٟبد،

٢ٟ اٛخذٟبد  Packages ٩أٗذد ا٤ٛزبئظ هٜٮ أ٠٧ٰخ رـجْٰ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد ُٮ رٔذٯٞ ؽضٝ

 ا٠ٛظشُٰخ.

٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ -(24)

-Model of Eالإٰٛ٘زش٣٩ٰخ 

service quality 

(Santos,2003) 

 

 

اٛزظ٠ٰٞ اٛظؾٰؼ ٠ٛ٪ٓن -(1) خذٟخ الإٰٛ٘زش٣٩ٰخ ٧٩ٮ:رؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط أسثوخ أثوبد ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛ

ِٰٰٗخ اعزخذاٝ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب لإٟذاد اٛو٠لاء  -proper design of a web site.(2) اٛ٪ٯت

 how technology is used to provide consumers withثغ٨٪ٛخ اٛ٪ط٪ٙ ٠ٜٛ٪ٓن

easy access.(3)-٨ُٞ ٩عبرثٰخ ٟ٪ٓن اٛ٪ٯتunderstanding and attractions of a web 

site.(4)-الأثوبد ا٤ٛشـخactive dimensions :ٚاٛذهٞ اٛغٰذ،اٛغشهخ اِٛبئٔخ لأداء  ٩رش٠(

 اٛخذٟخ، ٩اٛظٰب٣خ اٛغٰذح اٛزٮ ٯ٪ُش٧ب ٟ٪ٓن اٛ٪ٯت ٛو٠لائ٦(.

 ٠٣٪رط اِٛغ٪ح-(25)

 اٛز٤ل٠ٰٰخ ٛزغٰٜٞ اٛخذٟخ

The Organizational 

Service Gap  Model 

(Uran Maga,2010) 

 

 

ُغ٪ح -(1) ٧٩ٮ:ه٤ظشاً ُشهٰبً، (70) عجو٪١ ش٠ٜذ ٛزغٰٜٞ اٛخذٟخصلاس ُغ٪اد  رؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط

 )اٛز٪ع٦ ثجؾ٪س اٛزغ٪ٯْ،اٛز٪ع٦ ثبٛو٠ٰٚ، ٩رش٠ٚ خ٠غخ أثوبد: The positioning gap ا٠ٛ٪ٓن

ُغ٪ح -(2) ه٤ظش(.31) اٛغ٪دح ٩ِٟب٧ٰٞ ٰٓبدح رـ٪ٯش ع٪دح اٛخذٟخ، اٛزضاٝ الإداسح ثغ٪دح اٛخذٟخ،

ٟوبٯشح  ٩رش٠ٚ عزخ أثوبد )رظ٠ٰٰٞ ا٠ٛ٪اطِبد، Specifications gap:اطِبد اٛخذٟخ ٟ٪

 اٛجششٯخ. ٩اداسح ا٠ٛ٪اسد |اٛز٤غْٰ، اٛز٘بٟٚ ا٠ٛغز٪ٯبد الاداسٯخ، ا٠٨٠ٛخ، ا٠ٛش٣٩خ ا٠ٛذسٗخ،

ٰٓبط الأداء ٩اٛزٌزٯخ  ٩رؾ٪٭ ثوذٯ٢ ٠٧ب: Evaluation gapُغ٪ح اٛزٰٰٔٞ-(3)ه٤ظش(.32)

 .ه٤بطش(7) ا٠ٛشرذح

 ٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ-(26) 

 الإٛ٘زش٣٩ٰخ

E-Service quality 

Agrawal.et al,2014) 

ع٨٪ٛخ  )اٛضٔخ الإٛ٘زش٣٩ٰخ ، ٧٩ٮ: ٠٤٪رط هششح أثوبد ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ الإٛ٘زش٣٩ٰخ،ؼ٢٠ اٛر

 الإعزغبثخ، رظ٠ٰٞ ا٠ٛ٪ٓن الإٛ٘زش٣٩ٮ، اٛـبثن اٛشخظٮ، اٛضٔخ اٛشخظٰخ، الأ٢ٟ، الاعزخذاٝ،

 ٩اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء(. اٛغ٪دح، ،الإرظبٙ

 Salina)٠٣٪رط-(27)

Rasli,et al,2018) 

رؼ٢٠ ا٠٤ٛ٪رط أسثوخ أثوبد ٛزٰٰٔٞ ع٪دح ا٠ٛ٪ٓن الاٛ٘زش٣٩ٮ صجذ أ٨٣ب راد رؤصٰش ٟو٤٪٭ ه٬ٜ 

 ع٪دح ا٠ٛوبٟلاد، ع٪دح ا٠ٛوٜ٪ٟبد، )ع٪دح رظ٠ٰٞ ا٠ٛ٪ٓن الاٛ٘زش٣٩ٮ، ٧٩ٮ: سػبء اٛو٠لاء،

 ذُن(.٩آٰٛبد اٛ

 دساعخ-(28)

(Sandeep,2023) 

 

 

 

أٗذد ا٤ٛزبئظ هٜٮ اٛؾبعخ ا٠ٛبعخ ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ٩ُْ ٟوبٯٰش ٠ٰٗخ ٟ٪ػ٪هٰخ ٣زٰغخ رجبٯ٢ 

٩ا٠ٛوبٯٰش ا٠ٛضبٰٛخ أ٩  Normative expectaations)ا٠ٛوبٯٰش ا٠ٛوٰبسٯخ  اٛز٪ٓوبد ٩ر٤٪ه٨ب

أد٩اد ٰٓبط ٧ٰشاسٰٗخ جْٰ ـ( ٩أ٩طذ ا٤ٛزبئظ ثؼش٩سح رIdeal expectaationsاٛوٰٜب 

 ٩Internal and Externalأد٩اد ٰٓبط داخٰٜخ ٩خبسعٰخ Hierarchical Scales)٧شٰٟخ(

Scales .ٛغ٪دح اٛخذٟخ 

 ِٓ ئػذاد اٌجبحج. اٌزذٚي:
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 اٌتؼميت ٚاٌتؼٍيك ػٍي اٌذساعبد اٌغبثمخ)اٌفزٛدح اٌجحخيخ(:  -)**(

 ا٠ٛز٪اسٯخ ٠٣برط ع٪دح اٛخذٟخروذد ٩رجبٯ٢  -(1) ٜٮ:ٯ ٯ٢٘٠ اعز٤زبط ٟباٛذساعبد اٛغبثٔخ  زبئظثِؾض ٣

 ،٩ٯُوذ ٧زا اٛجؾش اٟزذادًا لأثؾبس عبثٔخ ٜٛجبؽش لإٛٔبء٩أثوبد٧ب ا٠ٛخزِٜخ ٩اٛغذٯشح  ثبٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ

 ٠٣Model of٪رط اِٛغ٪اد اٛغجن ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ٩ أ٨٠٧ب: أػ٪اء هٜٮ ثوغ رٜٖ ا٠٤ٛبرط ،

Service Quality Gaps,Luk and Layton,2002)  ٰٜٞ٠٣٩٪رط اِٛغ٪ح اٛز٤ل٠ٰٰخ ٛزغ،

ٯز٤ب٩ٙ اٛجؾش ٩  (The Organizational Service Gap Model,Uran Maga,2010)اٛخذٟخ

٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ  عخ ٩رؾٰٜٚأ٠٧ٰخ دسا-(2) اٛؾبٛٮ ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ.

٠٣برط اٛجؾضٮ ٩اٛز٤ل٠ٰٮ ؽٰش ٯُوذ ٢ٟ أ٧ٞ ٩أٗضش  اٛجؾش( هٜٮ ا٠ٛغز٪ٯ٢ٰ ٠٣٪رط) هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ

٩اٛز٭ ٛٞ ٯؾق ثبلأ٧ز٠بٝ اٛجؾضٮ  ع٪دح اٛخذٟخ ر٘بٟلًا ٩ش٠٪لًا ُٮ أدثٰبد اٛجؾ٪س ٩اٛذساعبد اٛزغ٪ٯٰٔخ

٩ٛٔذ رج٢ٰ عٰٜبً  ع٪دح اٛخذٟخ روذد أعبٰٛت ٰٓبط ٩رٰٰٔٞ -(3) ذلاٛخ ٟن ر٪ع٦ اٛجؾش اٛؾبٛٮ.رزغْ ٧ز٥ ا٩ٛ

رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ  ا٠ٛغزخذٝ ُٮ ((SERVPERF ِوٜٮأ١ ٰٟٔبط الأداء اٛ

، ُٔذ ٯُوذ الأٗضش رـجٰٔبً ؽٰش صجذ طذ٦ٓ ٩صجبر٦ ثبٛوذٯذ ٢ٟ اٛذساعبد ا٠ٛخزِٜخ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش

  Superiorاٛٮ رِ٪ّ Mc Alexander,Kaldenberg,and Koeing,1994)) ر٪طٜذ ٣زبئظ دساعخ

ع٪دح اٛخذٟخ الأخش٭ ؽٰش ٯٰٔظ ع٪دح اٛخذٟخ  ر٠٤ٰٰٞٔبرط ٰٓبط ٩ث"ٟٔبس٣خ  SERVPERFٰٟٔبط "

عز٨ذُذ رٰٰٔٞ اِٛغ٪ح هذٝ ٩ع٪د دساعخ ٟظشٯخ ا-(4) ٗؤداء ُوٜٮ، ٩ٯوضص ٧زا ٢ٟ أ٠٧ٰخ ٧زا اٛجؾش.

٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ ٰٓبط  اٛجؾش( ٠٣٪رط) اٛؾبدٯخ هشش ٢ٟ ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ

د اٛو٠لاء ٩ادساٗبد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩ٗزا رٰٰٔٞ اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ ٩رؾٰٜٚ ادساٗب

٠ٛغز٪٭ وب٢ٰٜٟ هشش ٢ٟ راد ا٠٤ٛ٪رط ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ ادساٗبد اٛو٠لاء ٩ادساٗبد اٛ

ٛٮ ٧٩٪ ٟب ٯ٨ذٍ ا٦ٰٛ اٛجؾش اٛؾبث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شح ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

ثبٛزـجْٰ هٜٮ اٛؾٰض اٛغٌشاُٮ ٤ٛـبّ اٛذساعخ  ؽٰش رج٢ٰ هذٝ ٩ع٪د دساعخ ٟظشٯخ ر٤ب٩ٛذ ٧زا ا٨ٛذٍ

 أ٩ أشبسد اٛٮ ٠٣٪رط اٛجؾش ٧٩٪ ٟب ٯوضص ٢ٟ أ٠٧ٰخ ٧زا اٛجؾش. ا٠ٰٛذا٣ٰخ

أ١ ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ ادساٗبد اٛو٠لاء ٩ادساٗبد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٠ٛغز٪٭  :ٔتبئذ اٌذساعخ الاعتطلاػيخ -(3)

)رٰٔوٰٞ اِٛغو٪ح اٛؾبدٯوخ هشوش ٟو٢ ٠٣و٪رط        ٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾوش ع٪دح اٛخذ
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اٛجؾووش( ٩ٗووزا ٰٓووبط ٩رؾٰٜووٚ ادساٗووبد اٛو٠وولاء ٩ادساٗووبد اٛوووب٢ٰٜٟ ٠ٛغووز٪٭ عوو٪دح اٛخذٟووخ ا٠ٛظووشُٰخ    

غوز٪٭  ٟٯ٠ُضوٚ ٟوذخلًا ٣ؾو٪ رـو٪ٯش      )رٰٰٔٞ اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ ٠٣٪رط اٛجؾوش(  ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ رٜٖ اٛج٤٪ٕ

)ُئووخ  ٠٧٩ووب:ا٤٠ٛل٪س اٛزغوو٪ٯٔٮ  عوو٪دح اٛخذٟووخ ا٠ٛظووشُٰخ ٟوو٢ خوولاٙ ا٠ٛووضط ثوو٢ٰ ٤ٟلوو٪سٯ٢ ٟز٘ووب٢ٰٜٟ،    

)ُئوخ   ٩ا٤٠ٛلو٪س الإداس٭ ٩ٯزؼو٢٠ ٟغوز٪ٯ٢ٰ اداسٯو٢ٰ ٟخزِٜو٢ٰ ٠٧٩ب:ٟغوز٪٭ الإداسح اٛ٪عوـٮ        اٛو٠لاء(

ٞ اعووزشارٰغٰبد ٠ٟووب ٯغووب٧ٞ ُوٮ رظوو٠ٰ  )ُئووخ اٛووب٢ٰٜٟ(  ا٠ٛوذٯشٯ٢( ٩ٟغووز٪٭ الإداسح اٛز٤ِٰزٯوخ أ٩ ا٠ٛجبشووشح  

 .٩عٰبعبد رغ٪ٯٰٔخ ٩ر٤ل٠ٰٰخ ُوبٛخ ٛزـ٪ٯش ع٪دح اٛخذٟخ ٩ُْ ٩ع٨بد ٣لش اِٛئبد اٛضلاصخ

اٛج٤٪ٕ  ٛٔـبم -٩اٛزٮ رُوذ ٢ٟ أ٣٪ام اٛجؾ٪س الإعز٘شبُٰخ-ٛٔذ ٓبٝ اٛجبؽش ثبعشاء اٛذساعخ الإعزـلاهٰخ٩

 اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ٩رٖٛ ثزـجْٰ ٟشؽٜز٢ٰ ٠٧٩ب:

 (:ٔتبئذ اٌّمبثٍخ اٌشخظيخ ٌٍجبحجٌّشحٍخ اٌتّٙيذيخ ٌٍذساعخ الاعتطلاػيخ:)ا اٌّشحٍخ الأٌٚي:-(3/1)

 ا٠ٛٔبثٜخ اٛشخظٰخ ٜٛذساعخ الاعزـلاهٰخ ٩ثبلأؽش٭ ٣زبئظ )الأ٩ٰٛخ ( ا٠ٛشؽٜخ ا٠ٛجذئٰخ ٣زبئظر٪طٜذ 

 ا١ ُئخ -(1) اٛٮ اٛؾٔبئْ اٛزبٰٛخ: ٜٛجبؽش ٟن ٟذٯش٭ اداسح شئ٪١ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش

 خذٟخ اٛو٠لاء ا٠ٛزخظظخ خذٟخ اٛو٠لاء الأُشاد، )الإئز٠ب١، ا٠ٛذٯشٯ٢ رزؼ٢٠ ٟذٯش٭ الإداساد اٛزبٰٛخ:

اٛو٠ٰٜبد ٩اٛخذٟبد  ٩ا٠ٛشش٩هبد اٛظٌٰشح ٩ا٠ٛز٪عـخ ٩ٟز٤ب٧ٰخ اٛظٌش، )ا٠ٛئعغبد أ٩ اٛششٗبد(

ًٞ ٢ٟ ثبٛش-(2) ٩ًٰش٧ب(. ا٠ٛجٰوبد، اٛزغ٪ٯْ، اٛؾغبثبد، ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ، ا٠ٛشزشٯبد، ا٠ٛظشُٰخ،

٩ٓغٞ  اٛخض١، ُئخ أ٤ٟبء )ُئخ اٛخذٟبد ا٠ٛوب٣٩خ، : ٢ٟ٩ أ٨٠٧ب اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ر٤٪م أٓغبٝ اٛخذٟبد ثٔـبم

روذد ا٠ٛغ٠ٰبد -(3) ُب١ ُئخ ٟ٪كِٮ اٛشجبٕ ر٠ضٚ ا٤ٛغجخ الأهٜٮ اٛٮ اع٠بٛٮ هذد اٛوب٢ٰٜٟ. ا٠ٛشاعوخ(

ٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤٪ٕ ٩ا٠ٛزذا٩ٛخ ث٢ٰ اٛو٠لاء ٢ٟ٩ ِئخ اٛوب٢ٰٜٟ ثبداسح شئ٪١ اٜزوشٯَ ثاٛ٪كِٰٰخ ا٠ٛغزخذٟخ ٛ

ا٠ٛ٪كَ ا٠ٛخزض  ،(Teller employeeشا٠ٛ٪كَ ثبٛخضٯ٤خ )اٛزٰٜ )ٟ٪كِٮ خذٟخ اٛو٠لاء أ٨٠٧ب:

ا٠ٛ٪كَ ثٔغٞ رؾظٰٚ شٰ٘بد  )رٌٰٰش اٛو٠ٜخ(، و٠ٰٜبد الاٯذام ٩اٛجٰن ٩اٛششاءثثبٛزوبٟٚ ٟن اٛو٠ٰٚ 

 ،Bank services employees د ا٠ٛظشُٰخٟ٪كِٮ اٛخذٟب ،(Operation officer) اٛو٠لاء

٩ًٰش٧ووب ٟوو٢ ا٠ٛغوو٠ٰبد   (،Account officer) اٛ٘جووش٫ا٠ٛ٪كووَ ا٠ٛخووزض ثبٛزوبٟووٚ ٟوون اٛشووشٗبد   

٣٩لشاً ٛزوذد رٜوٖ ا٠ٛغو٠ٰبد ٛوزٖٛ اٛزوضٝ اٛجبؽوش ثبعوزخذاٝ ٟظوـٜؼ " اٛووب٢ٰٜٟ" ٜٛزوجٰوش هو٢            اٛ٪كِٰٰخ،

٤ٛزبئظ ٠ٗب ٯزغْ ٩ا٠ٛظـٜؼ اٛ٪اسد ثبِٛغ٪ح  ُئبد اٛوب٢ٰٜٟ ا٠ٛخزِٜخ ُٮ طٰبًخ ُش٩ع اٛجؾش ٩هشع ا

 اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ ٠٣٪رط اٛجؾش ٩ٯزغْ أٯؼبً ٩ا٠ٛظـٜؼ اٛ٪اسد ث٠ٰٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ.
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 اٌذساعخ الاعتطلاػيخ:ٔتبئذ  اٌّشحٍخ اٌخبٔيخ:-(3/2)

 اٛخذٟخ ٛٔذ ٓبٝ اٛجبؽش ثبٛذساعخ الاعزـلاهٰخ ٩اٛزٮ اعز٤ذد هٜٮ ا٠ٛلاؽلخ اٛشخظٰخ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح

ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ثبلإػبُخ اٛٮ ا٠ٛٔبثٜخ اٛشخظٰخ ٛضلاس ه٤ٰبد ُٰٟغشح  

٩ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ٩اٛزٮ ثٌٜذ"خ٠غ٪١ ه٠ٰلًا " ٩"هشش١٩  اٛو٠لاء٢ٟ 

عزـلاهٰخ اٰٛٔبط ا٠ٛجذئٮ ٩اعز٨ذُذ اٛذساعخ الا ٟذٯشاً "٩" صلاص٪١ هبٟلًا "٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ،

لإدساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٣ؾ٪ ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٟؾٚ اٛجؾش، ٩ٛٔذ أك٨شد ا٠ٛئششاد 

ٟغز٪٭ اداء  ٩ٓظ٪س ُٮأك٨شد ٣زبئظ ه٤ٰخ ُئخ اٛو٠لاء ٩ع٪د ٟلب٧ش ػوَ -(1) الأ٩ٰٛخ اٛزبٰٛخ:

 ٧٩ٮ: ٠٪عخ()ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜٛ الأ٩ٙ ٩ثظِخ خبطخ ه٤بطش اٛجُوذ ه٤بطش اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،

 ٯزٞ رٔذٯٞ ع٠ٰن اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ ثبٛج٤ٖ ثـشٯٔخ ٤ٟل٪سح، )ٯز٪اُش ثبٛج٤ٖ أؽذس الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد،

ٯز٠زن اٛوبٟٜ٪١ ثبٛج٤ٖ ث٠ل٨ش ؽغ٢ ٩عزاة، ٩اٛظ٪سح ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ثبٛج٤ٖ عزاثخ ثـشٯٔخ 

)رؾشص اداسح  ٧٩ٮ: ز٠بدٯخ(٩أٯؼبً ٩ع٪د أ٩ع٦ ٓظ٪س ُٮ ثوغ ه٤بطش اٛجُوذ اٛضب٣ٮ)الإه ٩اػؾخ(،

ه٤ذٟب ٯزوشع اٛو٠لاء ٠ٛشٜ٘خ ٟظشُٰخ  اٛج٤ٖ هٜٮ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د اٛزٮ رٔذ٨ٟب ٜٛو٠لاء ُٮ ٟ٪اهٰذ٧ب،

ٟو٤ٰخ ُب١ اداسح اٛج٤ٖ رزوبؿَ ٟو٨ٞ ٩رو٠ٚ هٜٮ ؽ٨ٜب، شو٪س اٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩اٟ٘ب٣ٰخ الاهز٠بد هٜٮ 

 ٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب(، ٩ٗزا ثوغ ه٤بطش اٛجُوذ اٛضبٛش٩ٯزٞ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ ا اٛج٤ٖ،

ٯزٜٔٮ  )ٯزٞ اثلاى اٛو٠ٰٚ ثذٓخ ه٢ ٟ٪هذ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩الإ٣ز٨بء ٨٤ٟب، اٛزبٰٛخ: )الإعزغبثخ(

٩ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ هٜٮ اعزوذاد دائٞ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ  اٛو٠ٰٚ خذٟخ ُ٪سٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ،

 )ٯضْ اٛو٠لاء ُٮ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ، : ٧٩ٮ ٯؼبً ه٤بطش اٛجُوذ اٛشاثن)الأٟب١(٩أ ا٠ٛشً٪ثخ ٜٛو٠لاء(،

 ٯزؾٜٮ اٛوبٟٜ٪١ ثبٛج٤ٖ ثبلأدة ٩ؽغ٢ اٛخْٜ، ٯشوش اٛو٠لاء ثبلأٟب١ ه٤ذ روب٨ٜٟٞ ٟن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ،

أك٨شد -(2) ٩رشغن اداسح اٛج٤ٖ اٛوب٢ٰٜٟ هٜٮ ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ(.

)ٯزٞ اثلاى  اٛزبٰٛخ: اٛجُوذ اٛضبٛش)الإعزغبثخ(جوغ ه٤بطش٣زبئظ ه٤ٰخ ُئخ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩ع٪د ٟلب٧ش ػوَ ٛ

اٛو٠ٰٚ ثذٓخ ه٢ ٟ٪هذ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩الإ٣ز٨بء ٨٤ٟب،ٯزٜٔٮ اٛو٠ٰٚ خذٟخ ُ٪سٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ 

شً٪ثخ ٜٛو٠لاء،٩هذٝ ا٣شٌبٙ اٛوب٢ٰٜٟ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ هٜٮ اعزوذاد دائٞ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛ ثبٛج٤ٖ،

 جوغ ه٤بطش٩أٯؼبً ٩ع٪د ٟلب٧ش ػوَ ٛ ثبٛج٤ٖ ه٢ الإعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٛزغبإلاد ٩ٟـبٛت اٛو٠لاء(،
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ٯشوش اٛو٠لاء ثبلأٟوب١ ه٤وذ رووب٨ٜٟٞ     )ٯضْ اٛو٠لاء ُٮ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ، ٧٩ٮ: )الأٟب١( اٛجُوذ اٛشاثن

٩رشغن اداسح اٛج٤ٖ اٛوب٢ٰٜٟ هٜٮ ؽوٚ   ثبٛج٤ٖ ثبلأدة ٩ؽغ٢ اٛخْٜ،ٯزؾٜٮ اٛوبٟٜ٪١  ٟن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ،

أك٨شد ٣زبئظ ه٤ٰخ ُئوخ اٛووب٢ٰٜٟ ٩عو٪د أ٩عو٦     -(3) ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ(.

ٙ  ،عو٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ ٠٧٩ب    أثووبد ٟو٢  ثُووذٯ٢  جوغ ه٤بطوش  ٓظ٪س ٛ )ا٤ٛو٪اؽٮ   ه٤بطوش اٛجُووذ الأ٩

)ٯزو٪اُش ثبٛج٤وٖ أؽوذس الأع٨وضح ٩ا٠ٛووذاد،ٯزٞ رٔوذٯٞ ع٠ٰون اٛزغو٨ٰلاد ا٠ٛبدٯوخ ثبٛج٤وٖ            اٛزبٰٛخ: ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(

٩اٛظوو٪سح ا٠ٛبدٯووخ ٜٛخذٟووخ ا٠ٛظووشُٰخ   ثـشٯٔووخ ٤ٟل٪سح،ٯز٠زوون اٛوووبٟٜ٪١ ثبٛج٤ووٖ ث٠ل٨ووش ؽغوو٢ ٩عووزاة، 

)رؾوشص اداسح   ٧٩وٮ:  ٩أٯؼبً ٛجوغ ه٤بطش اٛجُوذ اٛضوب٣ٮ )الإهز٠بدٯوخ(   ثبٛج٤ٖ عزاثخ ثـشٯٔخ ٩اػؾخ(،

ٖ هٜٮ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د اٛزٮ رٔذ٨ٟب ٜٛو٠ولاء ُوٮ ٟ٪اهٰذ٧ب،ه٤وذٟب ٯزووشع اٛو٠ولاء ٠ٛشوٜ٘خ ٟظوشُٰخ        اٛج٤

ٟو٤ٰخ ُب١ اداسح اٛج٤ٖ رزوبؿَ ٟو٨ٞ ٩رو٠وٚ هٜوٮ ؽ٨ٜوب، شوو٪س اٛو٠ولاء ثبٛضٔوخ ٩اٟ٘ب٣ٰوخ الاهز٠وبد هٜوٮ          

ٛج٤ٖ هٜٮ الاؽزِوبف  ٩رؾشص اداسح ا ٯزٞ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ ا٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب، اٛج٤ٖ،

 ثغغلاد دٰٓٔخ ٩طؾٰؾخ(.

 :Research Problem and Questions ِشىٍخ اٌجحج ٚاٌتغبؤلاد -(4)

 : Research Problemِشىٍخ اٌجحج -(4/1)

اٛج٤و٪ٕ اٛوبٟوخ    ٓـوبم ٛٔذ ٯشصد ُٮ الأ٣٩خ الأخٰشح ٓؼوٰخ رـو٪ٯش عو٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ ا٠ٛٔذٟوخ ٟو٢        

٧ووزا اٛٔـووبم ٯو٠ووٚ ُووٮ كووٚ  ٢ ٩ا٠ٛغووئ٪٢ٰٛ هٜووٮ اٛغوو٪اء خبطووخ أ١ؽٰووش اؽزٜووذ ٟ٪ٓوون اٛظووذاسح ٜٛجووبؽضٰ

 اٛزٌٰش ُوٮ ر٪ٓووبد اٛو٠ولاء   ٩ Consumer Awarenessصٯبدح ٩هٮ اٛو٠ٰٟٚؾذداد هذٯذح ٢ٟ أ٨٠٧ب 

Changes in Customer Expectations ٩اسرِبم عَٔ رٜٖ اٛز٪ٓوبدextreme expectations 

خ ٩ر٪اُش خٰبساد ثذٯٜوخ ٜٛخذٟو   ٩Raising our Service Aspirationsاسرِبم ؿ٠٪ؽ٨ٞ ٣ؾ٪ اٛخذٟخ 

ا٠ٛظشُٮ  ُٮ ا٠ٛغبٙ اٛذ٩ٰٛخ٩ ٩اسرِبم رؤصٰش ا٠ٛزٌٰشاد الإ٠ٰٰٜٓخ٩اٛزـ٪س اٛز٤٘٪ٛ٪عٮ ا٨ٛبئٚ ا٠ٛظشُٰخ 

ا٤٠ٛبُغووخ ٟوو٢ ٩صٯووبدح ؽووذح  ،٩ك٨وو٪س اٛز٘ووزلاد الإٓزظووبدٯخ ٩الإرغووب٥ اٛوووب٠ٛٮ ٛزووذ٩ٯٚ اٛو٠ووٚ ا٠ٛظووشُٮ   

٠ٟوب ٯو٤وٮ اٟ٘ب٣ٰوخ خوش٩ط اٛج٤و٪ٕ       خ اٛوبٟٜخ ُٮ ا٠ٛغبٙ ا٠ٛظشُٮ ٩ا٠ٛبٛٮا٠ٛئعغبد ا٠ٛبٰٛخ ٩ًٰش ا٠ٛبٰٛ

 .اٛوبٟخ راد ا٠ٛغز٪٭ ا٠ٛبٛٮ ٩ا٤ِٛٮ ا٤٠ٛخِغ ٢ٟ ا٤٠ٛبُغخ

(e.g;Tantawi,&Sadek,2019,Appau& Churchill,2019,Enrique ,etal,2020) 
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ٛزبثووخ ٜٛٔـوبم اٛخبص،٨٤ٟ٩وب    ثبٰٛٔوبط اٛوٮ اٛج٤و٪ٕ ا    ٩ٛٔذ رشاعوذ ٟئششاد الأداء ا٠ٛبٛٮ ٜٛج٤و٪ٕ اٛوبٟوخ  

ٟئشووش الإدخووبس ا٠ٛظووشُٮ ؽٰووش ا٣خِؼووذ ٠ٰٓووخ الإدخووبس ا٠ٛظووشُٮ ثووبٛج٤٪ٕ اٛوبٟووخ ٟٔبس٣ووخ ثووبٛج٤٪ٕ       

%( ٟو٢ اع٠وبٛٮ ؽغوٞ الإدخوبس     62اٛخبطخ ُٔوذ ثٌٜوذ ٣غوجخ اعوزؾ٪ار ث٤و٪ٕ اٛٔـوبم اٛخوبص هٜوٮ ٣ؾو٪)         

الإدخوبس   ؾ ٢ٟ اع٠بٛٮ ؽغٞ%( 38ُٔا٠ٛظشُٮ ث٠٤ٰب ثٌٜذ ٣غجخ اعزؾ٪ار ث٤٪ٕ اٛٔـبم اٛوبٝ هٜٮ ٣ؾ٪)

ا٠ٛظشُٮ)ا٤ٛشوووشح اٛغووو٤٪ٯخ ٛلإؽظوووبءاد ٩ا٠ٛئشوووشاد الإٓزظوووبدٯخ ٜٛج٤ووو٪ٕ ٩شوووشٗبد اٛزوووؤ٢ٰٟ هوووبٝ         

٩ٯئد٭ اٛزشاعن ُٮ  (،2021اطذاس ٣٪٠ُجش  اٛغ٨بص ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزوجئخ اٛوبٟخ ٩الإؽظبء، ،2020|2019

سػووبء ٤و٪م ر٘ووبَٰٛ هووذٝ  اسرِووبم ٩رٟئشووشاد عوٜجٰخ هذٯووذح ٩ٟوو٢ أ٨٠٧ب:  اٛووٮ الأداء ا٠ٛظووشُٮ  ٟغوز٪٭ 

 ٚ ا٠ٛٔذٟوخ ٛو٦ ٨٤ٟ٩وب: اٛشو٨شح اٛغوٜجٰخ      ا٠ٛظوشُٰخ  ٣ؾو٪ اٛخوذٟبد    Customer Dissatisfaction اٛو٠ٰو

possibly negative publicity          ثشؤ١ اٛغو٠وخ اٛخبسعٰوخ ٜٛج٤وٖ ،ُٔوذا١ صٔوخ اٛو٠ٰوٚ ُوٮ اٛج٤ٖ،ا٠ٜ٘ٛوخ

اٛز٘وبَٰٛ ا٠ٛزؤٜوخ ثبهوبدح    ٩اسرِوبم   negative Word-of-mouth  advertisingا٤٠ٛـ٪ٓوخ اٛغوٜجٰخ   

٩ٗووزا ر٨ذئووخ )اعزشػووبء( اٛو٠وولاء    the costs of re-performing the service أداء اٛخذٟووخ

placating customers   ثبلاػبُخ اٛٮ رِوٰٚ اٛو٠ٰٚ ٛزشوشٯنlegislation   ٩اٛزشاعون هو٢   الا٣غوؾبة

 .خ٤٠بُغ٩رٖٛ ثبٛشؽٰٚ ٣ؾ٪ اٛج٤٪ٕ اٟٛؾٚ اٛزوبٟٚ اٛزوبٟٚ ا٠ٛغزٔجٜٮ ٟن اٛج٤ٖ 

Chandr ,2009,Rasli,et.al,2011,Ongsakul,et al,2020) Faizal,et.al,2019,) 
 

 روذدد اٛذساعبد اٛزوٮ ثؾضوذ ٠٣وبرط عو٪دح اٛخذٟوخ ٩رجبٯ٤وذ ٣زبئغ٨وب ؽٰوش ٓوذٝ           ٛٔذ ٢ٟ٩ ٣بؽٰخ أخش٭،

(Sandeep,P.2023)        ٟشاعووووخ ٌٟوووبٯشح ٠ِٛوووب٧ٰٞ ٠٣٩وووبرط ٩أد٩اد ٰٓوووبط عووو٪دح اٛخذٟوووخ ُوووٮ ثؾضووو٦ 

 Literature review of Service Quality concepts,models and scales"ا٠ٛ٪عوو٪ٝ"

٩أشوبس اٛوٮ أ٠٧ٰوخ     ٩International Journal of Business and Globalisationاٛظبدس ث٠غٜخ 

ٯُووذ  ٩ خؼ٪م ٠٣برط ُغ٪اد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛز٪اسٯخ ٜٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ ٩اٛزوٮ ٛوٞ رؾوق ثبٛو٤بٯوخ اٛ٘بُٰوخ ،     

 Scholarlyا٠٤ٛووبرط اٛشووبئٔخ ٩ا٠ٌٛووبٯشح ٩اٛغووذٯشحٟوو٢  سثوووخ هشووش ٛغوو٪دح اٛخذٟووخ٠٣وو٪رط اِٛغوو٪اد الأ

Models  ا٠ٛغب٠٧بد اٛغبدح ُٮ أدثٰبد ع٪دح اٛخذٟخ ٠٤ٗ٪رط ِٟوب٠ٰ٧ٮ شوبٟٚ    ٢ٟثبٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ،٩

ار ٯُٔذٝ ؽٜ٪لًا اداسٯخ  Comprehensive model of service quality gapsِٛغ٪اد ع٪دح  اٛخذٟخ

اٛخذٟووخ ٠ٗوب ٯٔوو٪د رؾٰٜووٚ ٣وو٪م ٩ؽغوٞ  ُغ٪اروو٦ ا٠ٛخزِٜووخ اٛوٮ رؾغوو٢ٰ اٛ٪كووبئَ ٩ا٨٠ٛووبٝ     ٠ٛشو٘لاد عوو٪دح 

ٙ  ٩ٯغووز٨ذٍ رؾٰٜووٚ ا٠٤ٛوو٪رط  ا٠ٛخظظووخ ٛز٪صٯوون اٛخذٟخ، أداء صلاصووخ   رـوو٪ٯش عوو٪دح اٛخووذٟبد ٟوو٢ خوولا
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٩ا٠ٛؾ٪ أ٩الإصاٛخ ٛزٜٖ اِٛغ٪اد ثش٘ٚ ٟج٘وش ُوٮ ه٠ٰٜوخ     الإٗزشبٍ، ٤ٟن ٣ش٪ء اِٛغ٪اد، ٧٩ٮ: ٩كبئَ،

 prevent, detect and eliminate  as early as in any service operation  ٛخذٟخا )رشٌٰٚ(

٩ٯوئد٭ أٯؼوبً رؾٰٜوٚ     ، the gaps are expected to be nil أ٩ ٟز٪ٓون أ١ رٌوذ٩ ٟز٤ب٧ٰوخ اٛظوٌش    

ُغ٪اد ا٠٤ٛ٪رط اٛٮ رؾْٰٔ الأ٧وذاٍ الإداسٯوخ ٨٤ٟ٩وب ر٪صٯون اٛخوذٟبد ا٠ٛٔذٟوخ ٜٛو٠ولاء ثِ٘وبءح ٩رؾغو٢ٰ          

ٜٛخذٟخ ٩اٛز٤ِٰز اِٛوبٙ لإعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ ٩رؾغ٢ٰ الأ٣شـخ اٛلاصٟخ  Marketers ٠غ٪٢ٰٓأداء اٛ

 .لإ٣زبط ٩ر٪صٯن اٛخذٟبد اٛذاخٰٜخ ٩اٛخبسعٰخ

اٛو٠ولاء   ٩ٯئٗذ ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ هٜٮ أ٠٧ٰخ رٰٰٔٞ ٩رؾٰٜٚ ادساٗبد ٩ر٪ٓوبد

  ٖ ٟ  ٩ا٠ٛغووز٪ٯبد الإداسٯووخ ا٠ٛخزِٜووخ ثبٛج٤وو ٩ٛٔووذ ا٣زٔووٮ اٛجبؽووش ُغوو٪ر٢ٰ ٟوو٢     ،خبد ا٠ٛخزِٜوو٠ٛغووز٪٭ اٛخووذ

اِٛغوو٪ح اٛؾبدٯووخ هشووش"ُغ٪ح اٛزجووبٯ٢ ثوو٢ٰ ادسإ     ٠٤وو٪رط ٛزخؼوووب ٜٛز٤لٰووش ٩ٜٛذساعووخ ا٠ٰٛذا٣ٰووخ ٠٧٩ووب:   اٛ

 Customers’perceptions versus managementاٛو٠ووولاء ٩ثووو٢ٰ ادسإ الإداسح ٜٛخذٟوووخ  

perceptions"، خاٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ادسإ اٛوبٟٚ ٛغ٪دح اٛخذٟاِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش"ُغ٪ح ٩ 

Customers’ perceptions versus employee perceptions"، ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ ٩رٰٔوٰٞ  زٞ ؽٰش ٯ

 اِٛغ٪ر٢ٰ ثبٛزـجْٰ هٜٮ عو٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ ا٠ٛٔذٟوخ ٟو٢ اٛج٤و٪ٕ اٛوبٟوخ اٛ٘بئ٤وخ ث٠ؾبُلوخ اٛٔوب٧شح،          

٩رل٨ش أ٠٧ٰخ رؾٰٜٚ اِٛغ٪ر٢ٰ ٣لشاً لإهز٠وبد   ٩ث٤ٖ اٛٔب٧شح(، ٟظش،)اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭،ث٤ٖ  ٧٩ٮ:

أداء اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ ثذسعخ ٗجٰشح هٜٮ ُئخ اٛووب٢ٰٜٟ ٟٔوذٟٮ ٧وز٥ اٛخذٟوخ ٩ٗوزا هٜوٮ أ٠٧ٰوخ أداء ُئوخ         

ا٠ٛذٯشٯ٢ ٛزـ٪ٯش اٛخذٟخ،٩ٯغوب٧ٞ رؾٰٜوٚ اِٛغو٪ر٢ٰ ُوٮ رؾغو٢ٰ الإ٣ظوبد الإداس٭ ِٛئوخ اٛووب٢ٰٜٟ ٩اٟوذاد          

٠ٟ٩ب ٯوضص  داسح اٛوٰٜب ث٠وٜ٪ٟبد ٟشرذح ه٢ ادساٗبد اٛو٠لاء ٩ثبٛزبٛٮ رـ٪ٯش أداء اٛـش٢ُٰ،اٛوب٢ٰٜٟ ٛلإ

 ٰٓووووبط ادساٗووووبد اٛـووووش٢ُٰ ٧٩وووو٪ ٰٟٔووووبط الأداء اِٛوٜووووٮ ٜٛخ ذٟوووو خ    عووووٜ٪ة ٟوووو٢ أ٠٧ٰووووخ اٛجؾووووش أ١ أ 

"SERVPERV"    ٩اٛزوٮ رشو٘ٚ ٩رو٘وظ     (22) ٯزؼ٢٠ ه٤بطش أثوبد ع٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ اٛجبٌٛوخ

٠ذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٟوبً ٩ثبٛزبٛٮ ٯُوذ ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ اِٛغ٪ر٢ٰ ٟؾٚ اٛجؾوش ث٠ضبثوخ رٰٔوٰٞ ًٰوش     ٟغز٪٭ أداء اٛ

 ٟجبشش ٠ٛغز٪٭ أداء اٛـش٢ُٰ.

٩رٛوٖ هٜوٮ    أٗذد ٣زبئظ دساعبد هذٯذح هٜٮ ٩ع٪د هلآخ اسرجبؽ ٩صٰٔخ ث٢ٰ اِٛغو٪ر٢ٰ ٟؾوٚ اٛجؾوش    ٩ٛٔذ

 ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:
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 رُذسٕد اٌؼّلاء ٚاٌّذيشيٓ ٌزٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ(:تحٍيً اٌفزٛح اٌحبديخ ػشش:)تحٍيً ئدساوب-(1)

اٛز٠بٯض  ا٠ِٛزبػ اٛشئٰظ ٛزؾْٰٔٯُوذ  اٛ٪ُبء ثز٪ٓوبد اٛو٠لاءالإداسح اٛؾظِٰخ ٜٛج٤٪ٕ أ١ 

٩ثبٛزبٛٮ روضٯض اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ ٤٠ٜٛل٠خ ٩رؾْٰٔ اٛشٯبدح  Competitive Differentiationٮاٛز٤بُغ

الإداسح ٛؼ٠ب١ و٠لاء ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٯغت  ٰٓبط ادسإ ا٩ٛٛزٖٛ  ،ُٮ اٛغ٪ّ

 .(e.g;Abdullohi,,I&Yusoff,W,Z,2019,George Kofi Amoako,et.al,2023)اِٛوبٛخ ٨ٛب

 ٩رئٗذ ٣زبئظ دساعبد هذٯذح هٜٮ أ٠٧ٰخ ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠ٰٚ،

 ( اٛٮ أ١ الإدسإ الاداس٭ ٛغ٪دح اٛخذٟخUran,M.2010,P.412) ؽٰش رشٰش ٣زبئظ دساعخ

Perception management for service quality  ٯُوذ ٢ٟ أ٧ٞ ه٤بطش ٰٓبط الأداء

Measuring performance  رضاٯذ ا٧ز٠بٝ اٛجبؽض٢ٰ ُٮ الأ٣٩خ الأخٰشح ثزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ ٩ٛٔذ

٩٩ػن الإعزشارٰغٰبد ٩اٛغٰبعبد اٛلاصٟخ  ٤ٟل٪س الإداسح ثبهزجبس٧ب اٛغ٨خ اٛزٮ رٔ٪ٝ ثزظ٠ٰٞ اٛخذٟبد

ٛز٤ِٰز٧ب ٩ٟشآجز٨ب ؽٰش ٯُوذ الإعز٤بد ٠ٛوٰبس رٰٰٔٞ اٛو٠لاء ُٔؾ ٠ٛغز٪٭ اٛخذٟخ ًٰش ٗبٍ ٩ًٰش ٟلائٞ 

 inadequate and insufficient standardization of tasks in majorityلأداء ا٨٠ٛبٝ اٛخذٰٟخ

سٓبثٰخ ٧بٟخ رُغب٧ٞ ُٮ خؼ٪م اٛخذٟخ ٛلإششاٍ ٩عٰٜخ  خ٩ٛزٖٛ ٯ٠ضٚ الإدسإ الإداس٭ ٛغ٪دح اٛخذٟ

 ٩Managementاٛزٔ٪ٯٞ ٓجٚ ر٪صٯو٨ب ٩ثبٛزبٛٮ صٯبدح الإٛزضاٝ الإداس٭ ٣ؾ٪ ع٪دح اٛخذٟخ

commitment to service quality ر٠٤ٰخ اٛ٪هٮ ثٔؼٰخ ع٪دح اٛخذٟخ ٩Service quality 

awareness دح اٛخذٟخ٩ر٪ع٦ٰ ا٠ٛ٪اسد ٣ؾ٪ اٛغ٪دح ٩ٰٓبدح رؾغ٢ٰ ع٪Service quality 

improvement leadership ٩ا٠ٛغئ٪ٰٛخ ٣ؾ٪ اٛزغذٯذ ٩اٛزـ٪ٯشResponsibility for 

innovation and improvement ٩رزؼ٢٠ اٛز٪ع٦ ثبعزشارٰغٰخ رغذٯذ ا٤٠ٛشآحfirm innovation 

strategy ٩اعزشارٰغٰخ اٛزغذٯذ اٛز٤٘٪ٛ٪عٮ ٜٛخذٟخ ٩رِوٰٚ ثشاٟظ اٛغ٪دح اٛذاخٰٜخ. 

 (Uran,2010,Rasli,et.al, 2011,Faizal, et.al,2019,Enrique ,et al,2020)  . 

 تحٍيً اٌفزٛح اٌخبٌخخ ػشش:)تحٍيً ئدساوبد اٌؼّلاء ٚاٌؼبٍِيٓ ٌزٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ(: -(2)

 Front-line service providerاٛخذٟوخ ُوٮ اٛخوؾ  الاٟوبٟٮ    ٮ اٛج٤ٖ ٩خبطوخ ٟٔوذٟٮ   ٟ٪كُِئخ ٠ضٚ رُ

٩اٛو٤ظوش   ُٮ ٟغوبٙ اٛخوذٟبد   7P,s)جبششح ثبٛو٠لاء أ٧ٞ ه٤بطش ا٠ٛضٯظ اٛزغ٪ٯٔٮ ا٠ٛ٪عن)٩ا٠ٛزظٚ ٟ

رشووٰ٘ٚ سػووبء اٛو٠وولاء ٩اٛووشئٰظ ُووٮ ثش٣ووبٟظ اداسح عوو٪دح اٛخذٟووخ ٣لووشاً ٛزووؤصٰش٥ الإٯغووبثٮ ُووٮ رؾغوو٢ٰ    
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٣زووبئظ أٗووذد ٛووزٖٛ ٩ ، (Enrique,et al,2020, Ongsakul,et al,2020)ٖاٛظوو٪سح اٛز٤٧ٰووخ ٜٛج٤وو

 هٜٮ ػش٩سح  ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ (Tantawi,&Sadek,2019,Appau& Churchill,2019)د دساعب

ٜٛخذٟوخ ثب٠ٛ٪ػو٪هٰخ ٣لوشاً     ب٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟوخ ٜٛو٠ولاء ؽٰوش ٯزغوٞ ر٨٠ٰٰٔو      رٜٖ اِٛئخادسإ 

ا٠ٛوشُووخ ا٠ٛظووشُٰخ ٩اٛٔ٪اهووذ ا٤٨٠ٰٛووخ ٩الإسشووبداد اٛز٤ل٠ٰٰووخ   ُٞووٮ رٔووذٯٞ اٛخذٟووخ ٩اٟووزلا٨ٗ  ٠ٛٞشووبسٗز٨

ٖ     ٩اٛغووووٜ٪ٰٗخ  ٩رئٯووووذ ٣زووووبئظ دساعووووخ  ،اٛلاصٟووووخ لأداء اٛخذٟووووخ ٩أ٠٣ووووبؽ اٛغووووٜ٪ٕ ا٤٨٠ٛووووٮ اٛغووووبئذ ثبٛج٤

(Mangold,and Babakus,1991)     ٧ووزا اٛز٪عوو٦ ؽٰووش أٗووذد هٜووٮ أ٠٧ٰووخ رٰٔووٰٞ عوو٪دح اٛخذٟووخ ٟوو٢

 The Front-Stage ٩ع٨زوٮ ٣لوش اٛـوش٢ُٰ ٠٧٩وب:اٛو٠لاء ٩ٓوذ أؿٜوْ هٜو٨ٰٞ ٟغو٠ٮ ا٠ٛغوشػ الأٟوبٟٮ          

٩أٗوذد ا٤ٛزوبئظ هٜوٮ أ١     The Back–Stageهٜو٨ٰٞ ٟغو٠ٮ ا٠ٛغوشػ اٛخِٜوٮ     ٩ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ ٩ٓذ أؿْٜ

 اٰٜٛ٘خ.ا٠ٛظشُٰخ ع٪دح اٛزِبهٚ ث٠٨٤ٰب ر٠ضٚ أ٧ٞ ٟ٘٪٣بد رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ 

اِٛغو٪ر٢ٰ  رُشو٘ٚ  اٛزوٮ  ٩ )اٛو٠لاء ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛوذٯشٯ٢(  أّ٘يخ اٌفئبد اٌخلاث ٚفك اٌتشتيت اٌتبٌي: -(3)

سإٯووخ ثٰووٚ رٛووٖ ُووٮ ػوو٪ء ٜٛج٤وو٪ٕ اٛوبٟووخ ٩ ش ٩اِٛغوو٪ح اٛضبٛضووخ هشووش()اِٛغوو٪ح اٛؾبدٯووخ هشوو ٟؾووٚ اٛجؾووش

آزشػ سإٯخ ر٤ل٠ٰٰخ عذٯذح ِٟبد٧ب أ١ اٛخشٯـخ سئٰظ ٟغٜظ اداسح عٜغٜخ ٤ُبدّ ٟبسٯ٪د ؽٰش ٟبسٯ٪د 

اٛووب٢ٰٜٟ    اٛز٤ل٠ٰٰخ ٤٠ٛل٠وبد اٛخوذٟبد ٯغوت أ١ رؤخوز شو٘ٚ ٧وشٝ ر٤ل٠ٰوٮ ٯوزٜوٮ ٠ٓزو٦ اٛو٠ولاء صوٞ ٯوؤرٮ            

ُٮ ا٠ٛغوز٪٭  ُبلإداسح اٛ٪عـٮ  ُٮ ا٠ٛغز٪٭ اٛضب٣ٮ )الاداسح ا٠ٛجبششح( الأٟب٢ٰٰٟٟٔذٟٮ اٛخذٟخ ٩خبطخ 

ٍ  اٛضبٛش صٞ الإداسح اٛوٰٜب ُوٮ ا٠ٛغوز٪٭ الأخٰوش    اٛو٠ولاء اٛوٮ عوب٣جٮ ا٨ٛوشٝ اٛز٤ل٠ٰوٮ ٩ٯو٤وٮ رٛوٖ         ٩ٯُؼوب

عز٠شاس ٩ع٪ة ر٪ع٦ ٗبُخ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ثضٔبُخ اٛغ٪دح ٩خذٟخ اٛو٠ٰٚ ار ٯُوذ اٛو٠لاء ا٠ٛذخٚ اٛشئٰظ لإ

٩رُوذ الإداسح ا٠ٛجبششح الأٗضش ارظبلُا ثبٛو٠لاء،٩اٛزٮ ٯغت أ١ ر٤وبٙ اٛوذهٞ ا٠ٛوبٛٮ ٩ا٤ِٛوٮ اٛلاصٟو٢ٰ      ج٤ٖ اٛ

 .(٢ٟKotler,1994,p.23 الإداسر٢ٰ اٛ٪عـٮ ٩اٛوٰٜب)
 

 (Uran,2010,Chen,,Raab,&Tanford,2017)٣زبئظ دساعبدر٪طٜذ  ٛٔذ ٢ٟ٩ ٣بؽٰخ أخش٭،

ع٪دح اٛخذٟبد هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ ٠ٛغز٪٭ ٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء اٛٮ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٜٛز

٩ُْ  Segmenting customersا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٩ٯغب٧ٞ ٰٓبط رؤصٰش رٜٖ ا٠ٛزٌٰشاد ُٮ رغضئخ اٛو٠لاء

ٍ اٛجؾش ا٧ذ٢ٟ أ٩ رظ٠ٰٞ الاعزشارٰغٰبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ا٠ٛلائ٠خ ٛ٘ٚ ُئخ،ُٮ ٟزٌٰشار٨ٞ اٛذٯ٠٪عشاُٰخ 

ا٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ  رؾٰٜٚ أصش اٛؾبٛٮ

 ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.
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ُووٮ ػوو٪ء ٟووب رٔووذٝ ٩٩ُووْ ا٠ٛئشووشاد     :Research Questions تغاابؤلاد اٌجحااج  -(4/2)

ُوخ أثوبد٧وب اِٛشهٰوخ    ٩رشوخٰض ٗب  طوٰبًخ ٟشوٜ٘خ ٧وزا اٛجؾوش     ٯ٢٘٠ُالأ٩ٰٛخ ٤ٛزبئظ اٛذساعخ الإعزـلاهٰخ 

 ٧٩ٮ: ،اٛجؾش ٛلإعبثخ ه٨ٰٜب٩اٛزٮ ٯغوٮ  هٜٮ ٧ٰئخ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛزغبإلاد،

ٟووب ٧ووٮ ؿجٰوووخ ٩أ٣وو٪ام اِٛغوو٪اد ا٠ٛخزِٜووخ ٠٤ٛوو٪رط اِٛغوو٪اد الأسثوووخ هشووش ٛغوو٪دح اٛخذٟووخ ٟؾووٚ      -(1)

 اٛجؾش؟.

٪٭ ادساٗوبد  ٧ٚ ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ٟغز٪٭ ادساٗبد ه٤ٰخ اٛو٠لاء ٩ٟغز-(2)

)رٰٔوٰٞ   ا٠ٛذٯشٯ٢ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ أثوبد ع٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ ا٠ٛٔذٟوخ ٟو٢ اٛج٤و٪ٕ اٛوبٟوخ ٟؾوٚ اٛجؾوش        

 اِٛغ٪ح اٛؾبدٯخ هشش ٢ٟ ٠٣٪رط اٛجؾش(؟.

٧ٚ ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ٟغز٪٭ ادساٗبد ه٤ٰخ اٛو٠لاء ٩ٟغز٪٭ ادساٗوبد  -(3)

)رٰٔوٰٞ   ٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ ا٠ٛٔذٟوخ ٟو٢ اٛج٤و٪ٕ اٛوبٟوخ ٟؾوٚ اٛجؾوش        اٛوب٢ٰٜٟ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ أثووبد عو  

 اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ ٠٣٪رط اٛجؾش(؟.

٧ٚ ٯ٪عذ رؤصٰش ٟو٤٪٭ داٙ اؽظبئٰبً ٠ٜٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٛو٤ٰخ اٛو٠لاء هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ -(4)

٩ثبلأؽش٭ ٧ٚ روض٩ ُئخ ٟغز٪٭ .لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش؟.

ه٢ ُئخ ا٠ٛغز٪٭ ا٠ٛشرِن اٛٮ هذد ٢ٟ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٤٠ٛخِغ ٛو٠لاء ادسإ ا

 ؟.(٩اٛ٪كِٰخ ٟغز٪٭ اٛذخٚ اٛش٨ش٭، ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ، اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، :اٛخظبئض اٛذٯ٠٪عشاُٰخ

٢ٟ  اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ٧ٚ ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ُٮ ٟغز٪٭ الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح -(5)

 اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ٩ُْ اعزغبثبد ه٤ٰخ اٛو٠لاء؟.

ٟب٧ٮ اٛز٪طٰبد ا٠ٛٔزشؽخ ا٨ٛبدُخ ٣ؾ٪ ٟؾ٪ اِٛغ٪ر٢ٰ اٛؾبدٯخ هشش ٩اٛضبٛضخ هشش ٟؾٚ اٛجؾش أ٩  -(6)

 خِؼ٠٨ب ٩رٖٛ ٛزـ٪ٯش ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش؟.

 رز٠ضٚ أ٧ذاٍ اٛجؾش اٛؾبٛٮ ٠ُٰب ٯٜٮ: : Research Objectivesأ٘ذاف اٌجحج-(5)

 اٛزؤطٰٚ ا٤ٛلش٭ ٠٤ٛ٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٟؾٚ اٛجؾش. -(1)

رٰٰٔٞ اِٛغ٪ح اٛؾبدٯوخ هشوش ٩رٛوٖ ٟو٢ خولاٙ ٰٓوبط ٩رؾٰٜوٚ ادساٗوبد اٛو٠ولاء ٩ادساٗوبد ا٠ٛوذٯشٯ٢             -(2)

 ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش. ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ
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رٰٔووٰٞ اِٛغوو٪ح اٛضبٛضووخ هشووش ٩رٛووٖ ٟوو٢ خوولاٙ ٰٓووبط ٩رؾٰٜووٚ ادساٗووبد اٛو٠وولاء ٩ادساٗووبد اٛوووب٢ٰٜٟ     -(3)

 ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.

ثووبد عو٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظوشُٰخ     رؾٰٜٚ أصش ا٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗوٞ لأ  -(4)

 ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.

رؾذٯوذ ٟغووز٪٭ الأ٠٧ٰووخ ا٤ٛغووجٰخ لأثوووبد عوو٪دح اٛخذٟوخ ا٠ٛظووشُٰخ ا٠ٛٔذٟووخ ٟوو٢ اٛج٤وو٪ٕ اٛوبٟووخ ٟؾووٚ    -(5)

 اٛجؾش ٩ُْ اعزغبثبد اٛو٠لاء.

ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ  آزشاػ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛز٪طٰبد ا٨ٛبدُخ ٣ؾ٪ اٛزـجْٰ اِٛوبٙ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ -(6)

 ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.

ٯغز٠ذ ٧زا اٛجؾش أ٠٧ٰز٦ ٢ٟ  :Importance of the Researchأّ٘يخ اٌجحج-(6)

 اٛزبٰٛخ: )اٛو٠ٰٜ خ( ا٠ٛجشساد ٩الإهزجبساد اٛو٠ٰٜخ ٩اٛزـجٰٰٔخ

ٯش اٛزؤطٰٚ ا٤ٛلش٭ ٠ٛ٪ػ٪م اٛ جؾش ؽٰش رزظبهذ أ٠٧ٰخ ٓؼٰخ رـ٪-(1) الأّ٘يخ اٌؼٍّيخ:-(6/1)

 ٓـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.ٓؼٰخ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛخذٟبد اٛؾ٘٪ٰٟخ ٨٤ٟ٩ب 

ا٠ٛغؼ ا٠ٛ٘زجٮ  سًٞ ٗضشح اٛذساعبد اٛزٮ ر٤ب٩ٛذ ٟ٪ػ٪م ع٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ سإ٫ ٟزجبٯ٤خ، ٢٘ٛ -(2)

أ٩  ٜٛجبؽش أك٨ش هذٝ ٩ع٪د دساعخ ٟظشٯخ ثؾضذ ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ

 اعز٨ذُذ رٰٰٔٞ اِٛغ٪ر٢ٰ اٛؾبدٯخ هشش ٩اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ ا٠٤ٛ٪رط ثبٛزـجْٰ هٜٮ اٛٔـبم ٟؾٚ اٛجؾش.

ٯُٜٔٮ اٛجؾش أػ٪اء عذٯذح هٜٮ ثوغ ٠٣برط ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛز٪اسٯخ ٩اٛزٮ ٛٞ ٤٣ٚ الإ٧ز٠بٝ اٛ٘بُٮ  -(3)

اٛجؾضٰخ ُٮ ٟغبٙ ع٪دح ٟغب٠٧خ ٟز٪اػوخ ٓذ رُضش٭ ا٠ٛوشُخ  جؾش٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ ٩ثبٛزبٛٮ ٯُوذ ٧زا اٛ

راد طٜخ  اٛ٪اسدح ث٠٤٪رط اٛجؾش٢ٟ أ٠٧ٰخ ٧زا اٛجؾش أ١ اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش  وضصٯُ -(4)اٛخذٟخ.

 ث٘بُخ الا٣شـخ ٩اٛ٪كبئَ الإداسٯخ ا٠ٛخزِٜخ ثب٤٠ٛل٠خ ٩ٰٛظ ٣شبؽ اٛزغ٪ٯْ ُٔؾ.

خ ٓـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٯغز٠ذ اٛجؾش أ٠٧ٰز٦ اٛو٠ٰٜخ ٢ٟ أ٠٧ٰ-(1) (:الأّ٘يخ اٌتطجيميخ)اٌؼٍّيـخ-(6/2)

رغب٧ٞ ٣زبئظ اٛذساعخ اٛزـجٰٰٔخ ٜٛجؾش ُٮ -(2)٩اٛذ٩س اٛؾٰ٪٭ ٨ٛزا اٛٔـبم ُٮ ر٠٤ٰخ الآزظبد ا٠ٛظش٭.

اٟذاد ا٠ٛغئ٪٢ٰٛ ثٔـبم اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ثز٪طٰبد ٟٔزشؽخ ٛزؾغ٢ٰ ٟغز٪٭ رـجْٰ ه٤بطش 

 أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ رٜٖ اٛج٤٪ٕ.
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اٛز٭ ارجو٦  (ٛـشٯٔخ) ٯُشٰش اٛٮ الأعٜ٪ة :Research Methodologyِٕٙذ اٌجحج -(7)

رٞ الإهز٠بد هٜٮ رـجْٰ ا٨٤٠ٛظ اٛ٪طِٮ اٛزؾٰٜٜٮ  ٛٔذاٛجؾش ٩اخزجبس ُش٩ػ٦ ٩اٛجبؽش ٛزؾْٰٔ أ٧ذاٍ 

ٜٛز٤لٰش  ا٠ٛغؼ ا٠ٛ٘زجٮ ٜٛذساعبد اٛلاصٟخ Descriptive Approachؽٰش ٯغز٨ذٍ ا٨٤٠ٛظ اٛ٪طِٮ

اعزخذاٝ  Analytical Approachلش٭ ٠ٛ٪ػ٪م اٛجؾش،٩ٯغز٨ذٍ ا٨٤٠ٛظ اٛزؾٰٜٜٮ٩اٛزؤطٰٚ ا٤ٛ

الأعٜ٪ة ا٠ٰٛذا٣ٮ لإعزِٰبء ٓ٪ائٞ الإعزٔظبء ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٩اٛلاصٟخ ٰٛٔبط ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ 

٩اخزجبس ُش٩ع اٛجؾش  زؾٰٜٚ الإؽظبئٮا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ٩اخؼبه٨ب ٜٛ

 اٛجؾش. ظ اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٩آزشاػ ر٪طٰبدرؾٰٜٚ ٣زبئ٩

 ٚيتضّٓ ِٕٙذ اٌجحج اٌّتغيشاد اٌتبٌيخ: 

ا٠٤ٛ٪رط ا٠ٛغزخذٝ ُٮ  (1) ٯ٪ػؼ اٛش٘ٚ اٛزبٛٮ سٓٞ :Research Modelاٌجحجّٔٛرد  -(7/1)

 :اٛجؾشٟؾٚ  ِٜٛغ٪ر٢ٰ خِٜز٠خاٛ ٩اٛز٭ ٯج٢ٰ ش٘ٚ ٩ارغب٥ اٛولآبد ث٢ٰ أثوبد ا٠ٛزٌٰشادجؾش اٛؾبٛٮ اٛ

              ّٔٛرد اٌجحج ( 1سلُ ) شىً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌشىً ِٓ ئػذاد اٌجبحج

 ٩ُْ ٣زبئظ اٛذساعخ الإعزـلاهٰخ :Research Hypothesesفشٚع اٌجحج -(7/2)

 ٩ا٠ٛلاؽلخ اٛشخظٰخ ٜٛجبؽش ٠ٛغز٪٭ اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ ٟؾٚ اٛجؾش ثبلإػبُخ

 ٢ٟ أعٚ رؾْٰٔ أ٧ذاٍ اٛجؾش رٞ طٰبًخ ُش٩ػ٦ ٩رٖٛ ٠ٗب ٯٜٮ:اٛٮ ٣زبئظ اٛذساعبد اٛغبثٔخ،٩

تمييُ اٌفزٛح اٌحبديخ 

 ػشش: 
  :تحليل إدراكات

 .العملاء -(1)

 .المديرين -(2)

 
. 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خخبٌختمييُ اٌفزٛح اٌ

 ػشش: 
  :تحليل إدراكات

 .العملاء -(1)

 ينعاملال -(2)

أثؼبد رٛدح اٌخذِخ 

 :اٌّظشفيخ

 ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ  -(1)

 ا٠ٜ٠ٛ٪عخ. 

 الاهز٠بدٯخ. -(2)

  .الإعزغبثخ -(3)

 . الأٟب١ -(4)

 .اٛزوبؿَ -(5) 

 :لمتغيرات الديموجرافية للعملاءا

 اٛ٪كِٰخ.-(5اٛذخٚ اٛش٨ش٭.)-(4ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ.)-(3اٛو٠ش. )-(2)ا٤ٛ٪م.   -(1)
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 ٛٔذ رٞ طٰبًخ اِٛشع الأ٩ٙ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: اٌفشع الأٚي: -(1)

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء(  "ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ

 ".اٛجؾشٟؾٚ ج٤٪ٕ اٛوبٟخ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ا٠ٛٛغز٪٭ رـجْٰ أثوبد ع٪دح 

 ٩ٯ٤جضْ ٢ٟ ٧زا اِٛشع اِٛش٩ع اِٛشهٰخ اٛزبٰٛخ:

ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ " -(1/1)

 )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(".ا٠ٛظشُٰخ  ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ الأ٩ٙ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ر "-(1/2)

 )الاهز٠بدٯخ(". ا٠ٛظشُٰخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛضب٣ٮ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ" -(1/3)

 )الإعزغبثخ(". ا٠ٛظشُٰخ ٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛضبٛش ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٠ٛغز٩اٛو٠لاء( 

ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ " -(1/4)

 )الأٟب١(". ا٠ٛظشُٰخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛشاثن ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  د دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ را" -(1/5)

 )اٛزوبؿَ( ". ا٠ٛظشُٰخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛخبٟظ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

 هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: اٛضب٣ٮٛٔذ رٞ طٰبًخ اِٛشع  :اٌخبٔي اٌفشع -(2)

ع٪دح اٛخذٟخ غز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبد ٠ٜٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء هٜٮ ٟ" ٯ٪عذ رؤصٰش ٟو٤٪٭ 

 ".اٛجؾشٟؾٚ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

 )ا٤ٛ٪م،اٛو٠ش، ٩ٛٔذ رٞ رٔغٰٞ اِٛشع اٛضب٣ٮ اٛٮ ُش٩ع ُشهٰخ رزوْٜ ثب٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ اٛزبٰٛخ:

 ٩رٖٛ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ٩اٛ٪كِٰخ(، ،اٛذخٚ اٛش٨ش٭ ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ،

 رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ٛٔذ إٌٛع:-(2/1)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ  هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش ا٤ٛ٪م ٛٯ٪عذ  "

 ".اٛجؾشٟؾٚ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: اٌؼّش: -(2/2)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ  هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبدء ٜو٠لارؤصٰش ٟو٤٪٭ ِٛئبد اٛو٠ش ٛ ٯ٪عذ"

 ".اٛجؾشٟؾٚ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 
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 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ِغتٛي اٌتؼٍيُ:-(2/3)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ  هٜٮ دسعخ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛغز٪٭ اٛزوٰٜٞ ٛ ٯ٪عذ "

 ".اٛجؾشٟؾٚ ٤٪ٕ اٛوبٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ِغتٛي اٌذخً اٌشٙشي:-(2/4)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ  هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء ٛاٛش٨ش٭  رؤصٰشٟو٤٪٭ ِٛئبد اٛذخٚ ٯ٪عذ"

 ".اٛجؾشٟؾٚ ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

 شع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛ اٌٛظيفخ:-(2/5)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ  هٜٮ دسعخ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش اٛ٪كِٰخ ٛ ٯ٪عذ"

 ".اٛجؾشٟؾٚ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: :اٌفشع اٌخبٌج-(3)

إ اٛو٠لاء ٛلأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ٟغز٪٫ ادس ر٪عذ"

 اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ اٛخبػوخ ٜٛجؾش". 

 : Population and sample of researchِزتّغ ٚػيٕخ اٌجحج -(7/3)

 ٯز٘٪١ ٢ٟ ع٠ٰن ا٠ِٛشداد أ٩ اٛ٪ؽذاد اٛزٮ رز٪اُش ث٨ب اٛخبطٰخ ٟ٪ػن ِزتّغ اٌجحج: -(7/3/1)

ع٠ٰوون -(1) ،٩ٯز٠ضووٚ ٟغز٠وون اٛجؾووش اٛؾووبٛٮ ُووٮ صوولاس ُئووبد ٧ووٞ: ( 167،ص1989هووخ،)ثبصس اٛذساعووخ 

ٟضوٚ اداسح اٛزغو٪ٯْ ٩اداسح الائز٠وب١ ٩اداسح اٛ٪دائون      )ٟوذٯش٭ الإداساد اٛوبٟوخ(   ٟذٯش٭ الإداسح اٛ٪عوـٮ 

       .اٛٔوووب٧شح ع٠ٰووون اٛووووب٢ٰٜٟ ثوووبٛج٤٪ٕ اٛوبٟوووخ ث٠ؾبُلوووخ-(2.) اٛٔوووب٧شح ٩ًٰش٧وووب ثوووبٛج٤٪ٕ اٛوبٟوووخ ث٠ؾبُلوووخ

 .اٛٔب٧شح ع٠ٰن اٛو٠لاء ا٤٠ٛزِو٢ٰ ثخذٟخ أ٩ أٗضش ٢ٟ اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ث٠ؾبُلخ-(3)

٧ٮ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد ٩الأُشاد اٛزٮ اٛو٤ٰخ  : Research Sampleاٌجحج ػيٕخ-(7/3/2)

 Non-probabilityاٛو٤ٰخ ًٰش الإؽز٠بٰٛخٯ٪عذ ٣٪هب١ ٢ٟ اٛو٤ٰبد:٩ ه٢ ٟغز٠ن ثؾضٮ ٟب، وجشرُ

Sample ٩اٛو٤ٰخ الإؽز٠بٰٛخ ٩اٛزذخٚ اٛشخظٮ ٜٛجبؽش، رخؼن ٜٛزٔذٯش٩probability Sample  

٩ٛٔذ آزظش اعزخذاٝ اٛجبؽش هٜٮ  رخؼن ٛٔب٣٪١ الإؽز٠بلاد د١٩ رذخٚ اٛوبٟٚ اٛشخظٮ ٜٛجبؽش،٩

٣٪م اٛو٤ٰخ -(1) اٛو٤ٰخ ٠ٛغز٠ن اٛجؾش هٜٮ: ٯز٪َٓ طذّ ر٠ض٩ٰٚ ثوغ أ٣٪ام اٛو٤ٰخ الإؽز٠بٰٛخ،

٩ٛٔذ رٞ رؾذٯذ ٣٪م ٩ؽغٞ  (.Sample sizeغٞ اٛو٤ٰخ)ؽ-(Sampling(.)2)ا٠ٛوبٯ٤خ  شٯٔخ اخزٰبس٧بؿ٩

 ه٤ٰخ اٛجؾش ٠ٗب ٯٜٮ:
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٣لشاً ٛظو٪ثخ  :اٌمب٘شح ِحً اٌجحج ثّحبفظخ اٌجٕٛن اٌؼبِخ)ػذد( زُٔٛع ٚحتحذيذ -(7/3/2/1)

ب ٢ٟ ِٟشدار٨ب عٌشاُٰبً ٩ٛ٘جش ؽغٞ ٣زٰغخ لإ٣زشبس٧ اٛٔب٧شح اٛزٌـٰخ اٛ٘بٟٜخ ٛغ٠ٰن اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ث٠ؾبُلخ

ثبلإػبُخ اٛٮ ٰٓ٪د اٛ٪ٓذ ٩ا٠ٛغ٨٪د ٩اٛزِٜ٘خ ا٠ٛظبؽجخ ٜٛ٪ط٪ٙ اٛٮ  ،اٛو٠لاء ٩ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ث٨ب 

اعزخذٝ اٛجبؽش أعٜ٪ة اٛو٤ٰخ  ٩ٛٔذ ٛزٖٛ ٛغؤ اٛجبؽش اٛٮ اعزخذاٝ اعٜ٪ة اٛو٤ٰبد، ع٠ٰن رٜٖ ا٠ِٛشداد،

اٛز٭ ٯوـٮ ٗٚ ِٟشدح ٢ٟ ِٟشداد ٟغز٠ن اٛجؾش   Simple random sampleاٛوش٪ائٰخ اٛجغٰـخ

ُٮ ٗٚ ٤ٟـٔخ ٢ٟ  اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ٣ِظ اِٛشطخ ُٮ الاخزٰبس ٩ثظ٪سح هش٪ائٰخ،ؽٰش رٞ ٗزبثخ اع٠بء 

 ،٢ٟ ٟغز٠ن اٛجؾشا٤٠ٛبؿْ اٛزبثوخ ٠ٛؾبُلخ اٛٔب٧شح ُٮ ٓظبطبد ٩سٰٓخ ٩رٞ عؾت ه٤ٰخ هش٪ائٰخ 

٤٘بً ثب٠ٛشاٗضاٛشئٰغخ ٜٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٩ُش٩ه٨ب ا٠ٛخزِٜخ ( ث30) ه٤ٰخ اٛجؾش اٛؾبٛٮ صلاص٪٩١رؼ٤٠ذ 

%( رٔشٯجبً ٢ٟ اع٠بٛٮ ٟغز٠ن اٛجؾش ٢ٟ اٛج٤٪ٕ  ٩75.4ث٠ب ٯوبدٙ)ث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شح ثب٤٠ٛبؿْ الأخش٭ 

 ٰشح.ثذسعخ ٗجهجش ه٦٤  رُوجش٩ ٠ضٚ ه٤ٰخ اٛجؾش ٟغز٠ن اٛجؾشر٩ُثزٖٛ  اٛوبٟخ،

٩رٖٛ ثبخزٰبسهششح ُش٩م ٛ٘ٚ ث٤ٖ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛضلاصخ  ه٤ٰخ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾشرؾذٯذ  ٛٔذ ر٩ٞ

ٔذ ٩٩ُْ الإخزٰبس اٛوش٪ائٮ ُ ،ث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شح ٩ث٤ٖ اٛٔب٧شح( ،ث٤ٖ ٟظش ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭،اٛج٤ٖ الأ)

 اٛزبٰٛخ ث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شح: ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ر٘٪٣ذ ه٤ٰخ اٛجؾش

اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ -(2ظش اٛغذٯذح.)اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم ٟ-(1) :اٌجٕه الإٍ٘ي اٌّظشي فشٚع-(1)

اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم -(4) اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم ا٠ٛوبد٭.-(3) ا٠ٛظش٭ ُشم ؽذائْ اٛٔجخ.

 اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم اٛٔظش اٛو٤ٰٮ.-(6) اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم ٟذٯ٤خ ٣ظش.-(5) شجشا.

اٛج٤ٖ -(9) ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم ا٤٠ٰٛٚ.اٛج٤ٖ الأ-(8) اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم عبسد١ عٰزٮ.-(7)

 .اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم ا٤ٛض٧خ اٛغذٯذح-(10) الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُشم اٛخِٰٜخ ا٠ٛؤٟ٪١.

ُوشم   ث٤وٖ ٟظوش  -(3) .ُشم اٛوزجخ ث٤ٖ ٟظش-(2) .ا٠ٛوبد٭ ث٤ٖ ٟظش ُشم-(1) :فشٚع ثٕه ِظش-(2)

ّ   ث٤ٖ ٟظوش ُوشم  -(4) .س٩ع اِٛشط ُوشم    ث٤وٖ ٟظوش  -(6) .ُوشم سٟغوٰظ   ث٤وٖ ٟظوش  -(5) .ثوبة اٜٛو٪

ٚ  ث٤ٖ ٟظش ُوشم ٓظوش  -(7) .ؿٜوذ ؽشة ث٤وٖ ٟظوش ُوشم    -(9) .صثٰ٘وخ ُوشم الأ  ث٤وٖ ٟظوش  -(8) .ا٤ٰٛو

 .ث٤ٖ ٟظش ُشم ا٤٠ٰٛٚ-(10) ٟذٯ٤خ ٣ظش.

ث٤وٖ  -(3) .ُوشم اٛوذٓٮ   ث٤وٖ اٛٔوب٧شح  -(2.) ُوشم ٟذٯ٤وخ ٣ظوش    ث٤وٖ اٛٔوب٧شح  -(1) :ثٕه اٌمب٘شح فشٚع -(3)

-(6) .ٜووذ ؽوشة  ؿُوشم   ث٤ٖ اٛٔوب٧شح -(5) .اٛغذٯذح ٟظشُشم  ٧شحث٤ٖ اٛٔب-(4) .ُشم ا٠ٛوبد٭ اٛٔب٧شح
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ث٤وٖ  -(9) .ُشم شوجشا  ث٤ٖ اٛٔب٧شح-(8) .اٛٔذٯ٠خٟظش ُشم  ث٤ٖ اٛٔب٧شح -(7) .ٟغٰظسُشم  ث٤ٖ اٛٔب٧شح

 .عبسد١ عٰزٮُشم  ث٤ٖ اٛٔب٧شح-(10) .شص٧الأُشم  اٛٔب٧شح

 ِحً اٌجحج: (ٔٛع ػيٕخ اٌّجحٛحيٓ)اٌّذيشيٓ ٚاٌؼبٍِيٓ ٚاٌؼّلاء -(7/3/2/2)

اٌّجحٛحيٓ)اٌّذيشيٓ ٚاٌؼبٍِيٓ ِٓ يخ ٌزّغ اٌجيبٔبد اٌّيذأٔٛع اٌؼيٕخ إٌّبعت  -(1|7/3/2/2)

٩اخزٰبس ِٟشداد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ثزـجْٰ اعٜ٪ة ٰخ رٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد ا٠ٰٛذا٣ ِحً اٌجحج: ٚاٌؼّلاء(

٩رٞ ع٠ن  ٰوخ اٛجؾش اٛؾبٛٮ،ثبهزجبس٧ب ا٤ٛ٪م ا٤٠ٛبعت ٛـج  Systematic Sampleاٛو٤ٰخ ا٤٠ٛزل٠خ

عٜ٪ة اٛو٤ٰخ أ ثزـجْٰ اٛجؾشاٛوبٟخ ٟؾٚ  ِٟشداد ه٤ٰخ اٛو٠لاء ا٠ٛزشددٯ٢ هٜٮ اٛج٤٪ٕاٛجٰب٣بد ٢ٟ 

اٛزؾْٔ ٢ٟ أ١ اِٛزشح اٛض٤ٰٟخ ٜٛزوبٟٚ ٟن اٛج٤ٖ ا٠ٛظشُٰخ ٩٩رٖٛ ثوذ ؽظ٪٨ٛٞ هٜٮ اٛخذٟخ  الإهزشاػٰخ

ٛزٰٰٔٞ ا٠ٛ٪ػ٪هٮ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ لا رٔٚ ه٢ ع٤خ لإهزجبساد ٟؤٛ٪ُٰخ اٛخذٟخ ٩ٛؼ٠ب١ ا

 ٛو٠لاءظو٪ثخ ر٪اُش ٗشَ ثؤع٠بء ابعت ٢ٟ اٛو٤ٰبد ٩رٖٛ ٤٤٠ٛ٪م اٛٯوزجش ا٩ٛ ،خ ا٠ٛٔذٟخ ٠ٞ٨ٛظشُٰاٛ

 Aaker and Day, 1986).) ا٠ٛظشُٰخاٛو٠لاء لإهزجبساد اٛغشٯخ اٛخبطخ ثؾغبثبد  )الاؿبس(

 ٚئختجاابس اٌفااشٚع:  حظاابئي ٌؼيٕااخ اٌجحااج ٌٍتٛطاايا الإتحذيااذ ٔااٛع اٌؼيٕااخ إٌّبعاات    -(2|7/3/2/2)

)ا٠ٛووذٯشٯ٢ ٩اٛوووب٢ٰٜٟ   أك٨ووشد ٣زووبئظ اٛذساعووخ الإعووزـلاهٰخ ٩عوو٪د رجووبٯ٢ ٩اخزلاُووبد ثوو٢ٰ ا٠ٛجؾوو٪ص٢ٰ      

٩اٛو٠لاء( ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟوخ ٟؾوٚ اٛجؾوش ٟو٢ ؽٰوش ا٠ٛزٌٰوشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰوخ ٛوزٖٛ ُٔوذ روٞ رـجٰوْ أعوٜ٪ة             

ٯزغْ ٧زا الأعٜ٪ة ٩ا٨ٛذٍ ٢ٟ اٛجؾوش   ؽٰش Stratified random sample اٛو٤ٰخ اٛـجٰٔخ اٛوش٪ائٰخ

 اٛؾوووووبٛٮ ٧٩ووووو٪ رٔوووووذٯش ٛلوووووب٧شح ٟو٤ٰوووووخ ُوووووٮ ٟغز٠ووووون اٛجؾوووووش ٩رٛوووووٖ ٟووووو٢ ٩آووووون ثٰب٣وووووبد اٛو٤ٰوووووخ     

٩ٗزا لإخزجبس  ٯُوذ الأعٜ٪ة ا٤٠ٛبعت ٜٛز٪طَٰ الإؽظبئٮ ٛو٤ٰخ اٛجؾش ٠ٗب (،186،ص1989)ثبصسهخ،

 ٤٪٭ ٠ٜٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠ولاء: اِٛشع اٛضب٣ٮ ٜٛجؾش اٛؾبٛٮ اٛخبص ثزؾذٯذ ٟذ٭ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو

(هٜٮ ٟغوز٪٫ ادسا٨ٗوٞ لأثووبد عو٪دح     ٩اٛ٪كِٰوخ  ٟغز٪٭ اٛذخٚ اٛشو٨ش٭،  ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ، اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م،

 اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.
 

 تحذيذ حزُ ػيٕخ اٌّجحٛحيٓ)اٌّذيشيٓ ٚاٌؼبٍِيٓ ٚاٌؼّلاء(ِحً اٌجحج:  -(7/3/3)

 تحذيذ حزُ ػيٕخ اٌّذيشيٓ ثبٌجٕٛن اٌؼبِخ ِحً اٌجحج:-(7/3/3/1)

 ٠٧٩ب: ٛٔذ رٞ رؾذٯذ ؽغٞ ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩ُْ ؿشٯٔز٢ٰ،

 (:Douglas.A.,et al., 2000, P252)رـجْٰ ا٠ٛوبدٛخ اٛزبٰٛخ -(1)
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L)-Z2L (1 N = 

D2     

  1.96% ( ٧٩ٮ رغب٩٭95) :ا٠ٰٔٛخ اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟوبٟٚ اٛضٔخ Z=ؽغٞ اٛو٤ٰخ،Nؽٰش:

L( 50=٣غجخ ر٪اُش اٛلب٧شح أ٩ اٛخظبئض ا٠ٛـٜ٪ة دساعز٨ب ُٮ ٟغز٠ن اٛجؾش.)% 

D( ؽٰش أ١ ٧وزا ا٠ٛغوز٪٭ ٧و٪ ا٠ٛٔجو٪ٙ ُوٮ اٛجؾو٪س الاعز٠بهٰوخ        5=٣غجخ خـؤ اٛزٔذٯش ا٠ٛغ٠٪ػ ث٦ )%

 %.٩95رٖٛ ه٤ذ دسعخ صٔخ 

 ٩ثزـجْٰ ا٠ٛوبدٛخ أهلا٥ ٯ٘٪١ ؽغٞ ه٤ٰخ اٛجؾش =

=384   =(1,96)2(0,5)(0,5)N 

(0, 5)                     

ٟغز٠ون اٛجؾوش ٟو٢ ُئووخ    ؽغوٞ  ( ِٟشدح،٩ٯزغووْ ٧وزا اٛووذد ٩  ٩384ثوزٖٛ ٯ٘و٪١ ؽغوٞ ه٤ٰوخ ُئوخ ا٠ٛوذٯشٯ٢ )      

ٟوذٯشاً )ا٤ٛشوشح اٛغو٤٪ٯخ ٛلإؽظوبءاد ٩ا٠ٛئشوشاد       (5968)اٛٔوب٧شح   ا٠ٛذٯشٯ٢ ثوبٛج٤٪ٕ اٛوبٟوخ ث٠ؾبُلوخ   

 ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزوجئخ اٛوبٟخ ٩الإؽظبء،اٛغ٨بص  ،2019/2020الإٓزظبدٯخ ٜٛج٤٪ٕ ٩ششٗبد اٛزؤ٢ٰٟ هبٝ

 ٩ُْ عذا٩ٙ اخزٰبس اٛو٤ٰبد اٛ٪اسد ثب٠ٛشعن الإؽظبئٮ اٛزبٛٮ: ٩رٖٛ (،2021اطذاس ٣٪٠ُجش

(Sekaran.U and Bougie.R,2016) 

ٟغز٠ن ٩ث٠وٜ٪ٰٟخ ؽغٞ  Sample Size Calculatorثش٣بٟظ  ا٠ٛذٯشٯ٢ ثزـجْٰ رؾذٯذ ؽغٞ ه٤ٰخ -(2)

)ا٤ٛششح اٛغ٤٪ٯخ ٛلإؽظبءاد ٩ا٠ٛئششاد  ٟذٯشاً (5968اٛوبٟخ )اٛجؾش ٢ٟ ا٠ٛذٯشٯ٢ ثبٛج٤٪ٕ 

 اٛغ٨بص ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزوجئخ اٛوبٟخ ٩الإؽظبء، ،2019/2020الإٓزظبدٯخ ٜٛج٤٪ٕ ٩ششٗبد اٛزؤ٢ٰٟ هبٝ

%، ٩٩ُْ ٟخشعبد اٛجش٣بٟظ ٯجٜي 5%، ٩ؽذ٩د خـؤ ٩95ه٤ذ ٟغز٪٫ صٔخ  (،2021اطذاس ٣٪٠ُجش

 .( ِٟشدح384) ه٤ٰخ ُئخ ا٠ٛذٯشٯ٢ ؽغٞ
 

 تحذيذ حزُ ػيٕخ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕٛن اٌؼبِخ ِحً اٌجحج:-(7/3/3/2)

 (:249،ص 1989ٛٔذ رٞ رؾذٯذ ؽغٞ ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ ثزـجْٰ ٟوبدٛخ اٛخـؤ ا٠ٛوٰبس٭ اٛزبٰٛخ)ثبصسهخ،
 

 

 ٙ× ػ    م % =         

                           ١ 

٩اٛزٮ  1.96% هٜٮ 5± اٛخـؤ ا٠ٛغ٠٪ػ ث٦ ٩رٞ ؽغبث٦ ثٔغ٠خ ؽذ٩د  )اٛخـؤ ا٠ٛوٰبس٭( ؽٰش أ١ م %

٣غجخ هذد ا٠ِٛشداد اٛزٮ رز٪اُش ٨ُٰب اٛخظبئض ٟ٪ػن  ػ: %(،95) رشٰش اٛٮ دسعخ صٔخ ٟٔذاس٧ب
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، ٩ثبٛزبٛٮ 0.50)ػ(= %(ؽٰش ٯ٘٪١ ؽغٞ اٛو٤ٰخ أٗجش ٟب ٯ٢٘٠ ه٤ذٟب ر٘٪50١) ٩رٞ اُزشاػ٨ب اٛذساعخ،

 ( ٩ثزٖٛ ٯ٘٪١ ؽغٞ ه٤ٰخ اٛجؾش:1ش ػ+ٙ = )ا٠ٛز٠ٞ اٛؾغبثٮ ٠ٰٔٛخ ػ ؽٰ 0.50)ٙ(= ر٘٪١ ٠ٰٓخ
 

 (5              =)%0.50  ×0.50 

                            ١ 

 ِٟشدح . 400=        0.25=         0.00062500

                              ١ 

ؾووش ٟوو٢ ُئووخ ٟغز٠وون اٛجؽغووٞ ٩ٯزغووْ ٧ووزا اٛوووذد ٩ ( ِٟووشدح،٩400ثووزٖٛ ٯ٘وو٪١ ؽغووٞ ه٤ٰووخ ُئووخ اٛوووب٢ٰٜٟ)

(هوبٟلًا )ا٤ٛشوشح اٛغو٤٪ٯخ ٛلإؽظوبءاد ٩ا٠ٛئشوشاد      24742) اٛٔوب٧شح  اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟوخ ث٠ؾبُلوخ  

 اٛغ٨بص ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزوجئخ اٛوبٟخ ٩الإؽظبء، ،2019/2020الإٓزظبدٯخ ٜٛج٤٪ٕ ٩ششٗبد اٛزؤ٢ٰٟ هبٝ

 ئٮ اٛزوووبٛٮ:٩ُوووْ عوووذا٩ٙ اخزٰوووبس اٛو٤ٰوووبد اٛووو٪اسد ثوووب٠ٛشعن الإؽظوووب  ٩رٛوووٖ (،2021اطوووذاس٣٪٠ُجش

(Sekaran.U and Bougie.R,2016) 

ٛٔذ ثٜي هذد اٛو٠ولاء ثوبٛج٤٪ٕ اٛوبٟوخ     تحذيذ حزُ ػيٕخ اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌؼبِخ ِحً اٌجحج:-(7/3/3/3)

(ه٠ٰلًا ٩رٖٛ ٩ُْ ٟوٰبس هذد ثـبٓبد الائز٠وب١ ا٤٠٠ٛ٪ؽوخ ٜٛو٠ولاء ٟو٢ رٜوٖ      622739) اٛٔب٧شح ث٠ؾبُلخ

د ٩ا٠ٛئشوووووشاد الإٓزظوووووبدٯخ ٜٛج٤ووووو٪ٕ ٩شوووووشٗبد اٛزوووووؤ٢ٰٟ    )ا٤ٛشوووووشح اٛغووووو٤٪ٯخ ٛلإؽظوووووبءا   اٛج٤ووووو٪ٕ

ٛٔوذ روٞ رؾذٯوذ    ٩ (،2021اطوذاس ٣و٪٠ُجش   ،اٛغ٨بص ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزوجئخ اٛوبٟوخ ٩الإؽظوبء،  2019/2020هبٝ

 (:245،ص1989)ثبصسهخ، ُْ الاُزشاػبد اٛزبٰٛخؽغٞ ه٤ٰخ ُئخ اٛو٠لاء ٩

 ٮئض ا٠ٛـٜو٪ة دساعوز٨ب ُو   ٣غجخ ر٪اُش اٛخظب -(2)شدح.500000ِٟؽغٞ ٟغز٠ن اٛجؾش ٯضٯذ ه٢ -(1)

% ؽٰوش أ١ ٧وزا   ٩5ثبٛزوبٛٮ ُوب١ ٣غوجخ اٛخـوؤ ا٠ٛغو٠٪ػ ثو٦       %95ٟغز٪٭ اٛضٔخ -(3).%50ٟغز٠ن اٛجؾش

٩ثوبٛشع٪م اٛوٮ اٛغوذا٩ٙ     الاُزشاػوبد اٛغوبثٔخ  ٩ثزـجْٰ خ،ا٠ٛغز٪٭ ٧و٪ ا٠ٛٔجو٪ٙ ُوٮ اٛجؾو٪س الإعز٠بهٰو     

٩ٛٔذ ٓبٝ اٛجبؽش ثضٯبدر٨ب  ( ِٟشدح،384ٯ٘٪١ ؽغٞ ه٤ٰخ اٛو٠لاء) (255،ص1989)ثبصسهخ، خالإؽظبئٰ

ِٟشدح ٣لشاً ٛ٘جش هذد ٟغز٠ن اٛجؾش ٢ٟ اٛو٠لاء ٩أٯؼبً ٜٛ٪طو٪ٙ اٛوٮ ٟووذلاد سد٩د أهٜوٮ      (450) اٛٮ

 ٩ٛؼ٠ب١ ر٠ضٰٚ ا٤ٛزبئظ ٠ٛغز٠ن اٛجؾش ثؤٗجش دسعخ ٤٘٠ٟخ ٢ٟ اٛذٓخ.

ِؼيبس تٛصيغ حزُ ػيٕخ اٌّجحٛحيٓ)اٌّذيشيٓ ٚاٌؼبٍِيٓ ٚاٌؼّلاء(ػٍي اٌجٕٛن  -(7/3/4)

ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء( هٜٮ اٛج٤٪ٕ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ه٤ٰخ  ِٟشداد ر٪صٯنرٞ  ؼبِخ ِحً اٌجحج:اٌ



 

 

597 
 

اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شح ٩ُْ ٟئشش هذد اِٛش٩م داخٚ ٟظش ُٔذ ثٜي اع٠بٛٮ هذد ُش٩م 

٠شرجخ ( ُشهبً ٩اؽزٚ ث٤ٖ ٟظش ا٠ٛشرجخ الأ٩ٛٮ ٯ٦ٰٜ اٛج٤ٖ الإ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭ ُٮ ا1564ٛ) رٜٖ اٛج٤٪ٕ

ُشهبً  (244(،)562(،)758) اٛضب٣ٰخ صٞ ث٤ٖ اٛٔب٧شح ُٮ ا٠ٛشرجخ اٛضبٛضخ ؽٰش ثٜي هذد ُش٩م رٜٖ اٛج٤٪ٕ:

)ا٤ٛششح اٛغ٤٪ٯخ ٛلإؽظبءاد  هٜٮ اٛز٪اٛٮ %(16) %(،36) %(،48) ٩ث٤غت ٟئ٪ٯخ ثٌٜذ:

اٛوبٟخ  اٛغ٨بص ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزوجئخ ،٩2019/2020ا٠ٛئششاد الإٓزظبدٯخ ٜٛج٤٪ٕ ٩ششٗبد اٛزؤ٢ٰٟ هبٝ

 (.2021اطذاس ٣٪٠ُجش ٩الإؽظبء،

٩رٖٛ ثبٛزغب٩٭ هٜٮ اِٛش٩م  ٩اٛو٠لاء( اٛوب٢ٰٜٟ، ا٠ٛذٯشٯ٢،) ٩ٛٔذ رٞ ر٪صٯن ِٟشداد ه٤ٰبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ

اٛغذ٩ٙ  ٩ٯ٪ػؼ ،٩ث٤ٖ اٛٔب٧شح( ٟظش،اٛج٤ٖ الإ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭، ث٤ٖ) اٛوششح ٛ٘ٚ ث٤ٖ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛضلاصخ

 وذٙ الإعزغبثخ .ٟٟغز٠ن ٩ه٤ٰخ اٛجؾش ٩ (2) سٓٞ اٛزبٛٮ

 ِؼذي الإعتزبثخِزتّغ ٚػيٕخ اٌجحج ٚ-(2) اٌزذٚي سلُ
     

 ُئبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ

 . بٛج٤٪ٕ اٛوبٟخث
 ؽغٞ ٟغز٠ن  

 )*(.اٛجؾش

ؽغوووووووووووووٞ 

  اٛو٤ٰخ

ه٤ٰخ ث٤وٖ  

 .ٟظش

ه٤ٰوووووخ اٛج٤وووووٖ  

٧ٜوووووووووووووووووووٮ الأ

 ا٠ٛظش٭.

ه٤ٰووخ ث٤ووٖ  

 اٛٔب٧شح.

ٟوووووووووووووووووووووووووذٙ 

   )**(الإعزغبثخ

 ٪6,74 62 138 184 384 5968 ُئخ ا٠ٛذٯشٯ٢. -(1)

 ٪5,79 64 144 192 400 24742 ُئخ اٛوب٢ٰٜٟ. -(2)

 ٪3,84 72 162 216  450 622739 ُئخ اٛو٠لاء.-(3)

 ئػذاد اٌجبحج في ضٛء:اٌّظذس:ِٓ 

،اٛغ٨بص ا٠ٛشٗض٭ 2020/ 2019ا٤ٛششح اٛغ٤٪ٯخ ٛلإؽظبءاد ٩ا٠ٛئششاد الإٓزظبدٯخ ٜٛج٤٪ٕ ٩ششٗبد اٛزؤ٢ٰٟ هبٝ-)*(

 (.2021اطذاس ٣٪٠ُجشٜٛزوجئخ اٛوبٟخ ٩الإؽظبء،

 ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الإؽظبئٮ. -)**(
 

٩روزجش ٟوذلاد الإعزغبثخ ثبٛغذ٩ٙ أهلا٥ ٟشرِوخ ٣غجٰبً لإعز٠٘بٙ ٩رؾٰٜٚ ٣زبئظ اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ُٮ ٟغبٙ اٛوٜ٪ٝ 

 الإعز٠بهٰخ.

 طشيمخ رّغ اٌجيبٔبد الأٌٚيخ ِٓ ػيٕبد اٌجحج:-(7/3/5)

شٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ثزـجْٰ ؿشٯٔخ الإعزِٰبء اٛزارٮ ٛٔبئ٠خ الإعزٔظبء ٛٔذ رٞ ع٠ن اٛجٰب٣بد الأ٩ٰٛخ ٢ٟ ا٠ٛذٯ

Self-Administered Questionnaire ٧٩ٮ اؽذ٭ ؿشّ ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ ٩اٛزٮ رغ٠ؼ ٜٛجبؽش،

ثز٪ػٰؼ ِٰٰٗخ اعزِٰبء ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٜٛٔبئ٠خ ٤ٟ٩ؾ٨ٞ اٛخظ٪طٰخ ٩اٛغشٯخ ُٮ الإعبثخ ه٨ٰٜب ٛخِغ أصش 

اٛجٰب٣بد الأ٩ٰٛخ ٢ٟ اٛو٠لاء ثزـجْٰ ؿشٯٔخ ا٠ٛٔبثٜخ اٛشخظٰخ ٛششػ ا٨ٛذٍ ٩رٞ ع٠ن  ،اٛزِبهٚ ٩اٛزؾٰض

 الاعزٔظبء. ٢ٟ اٛجؾش ٩ِٰٰٗخ اعزِٰبء ٓ٪ائٞ
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 :((Sampling Unitٚحذح اٌّؼبيٕخ-(7/3/6)

رشٰش اٛٮ ا٠ِٛشدح اٛزٮ ٯزٞ ر٪ع٦ٰ ٓبئ٠خ الاعزٔظبء ٨ٛب ٣لشاً ٛز٪اُش الإعبثبد ٛذٯ٨ب ٩رز٠ضٚ ٩ؽذح ا٠ٛوبٯ٤خ 

ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ  صلاس ه٤ٰبد ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢،اٛوب٩،٢ٰٜٟاٛو٠لاء(ش اٛؾبٛٮ ُٮ ُٮ اٛجؾ

لأثوبد ع٪دح ٩ٛٔذ رٞ اخزٰبس٧ٞ ٛ٘٪٨٣ٞ أٗضش ٩هٰبً ٩ادساٗبً  اٛجؾش خلاٙ ُزشح اهذاد اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ،

٪ص٢ٰ اٛزٯ٢ رٔٚ ُزشح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩ثبٛزبٛٮ ٨ُٞ الأٓذس هٜٮ الإعزغبثخ ٨ٛب، ٩ٛٔذ رٞ اعزجوبد ا٠ٛجؾ

 اٛجؾش.ه٨ٜ٠ٞ ه٢ ع٤خ ٛؼ٠ب١ اٛزٰٰٔٞ ا٠ٛ٪ػ٪هٮ ٠ٛزٌٰشاد 

 أٔٛاع اٌجيبٔبد:-(7/4) 

ٜٛزؤطووٰٚ ا٤ٛلووش٭ ٜٛجؾووش ُٔووذ رووٞ ع٠وون اٛجٰب٣ووبد اٛضب٣٪ٯووخ ٟوو٢ ٟظووبدس٧ب       اٌجيبٔاابد اٌخبٔٛيااخ: -(7/4/1)

 ش.ا٠ٛخزِٜخ ٢ٟ د٩سٯبد ٟزخظظخ ٩رٔبسٯش سع٠ٰخ ٩ًٰش٧ب راد الإسرجبؽ ث٠٪ػ٪م اٛجؾ

ٛغ٠ن اٛجٰب٣بد الأ٩ٰٛخ اٛلاصٟخ لإخزجبس ُش٩ع اٛجؾش ُٔذ اعزخذٝ اٛجبؽش  اٌجيبٔبد الأٌٚيخ:-(7/4/2)

اعٜ٪ة ا٠ٛٔبثٜخ اٛشخظٰخ ٠ٜٛجؾ٪ص٢ٰ ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ؽٰش رٞ اعزِٰبء ٓ٪ائٞ الإعزٔظبء ٩رٖٛ 

 ثوذ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٟ٪أُخ الإداسح اٛوٰٜب ثزٜٖ اٛج٤٪ٕ.

 ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰرٞ ٰٓبط ادسإ  بط اٌّغتخذَ في اٌذساعخ اٌّيذأيخ ٌٍجحج:أعٍٛة اٌمي-(7/5)

ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ثزـجْٰ  ٩اٛو٠لاء(ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ )

ؽٰش (Cronin&Taylor,1992)  اٛٮٯ٤ُغت ٩اٛز٭  ((SERVPERF ٰٟٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ

(هجبسح ر٪ػؼ ٟذ٭ 22ٰت الإدساٰٗخ ٛزٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ٩ٯز٘٪١ ا٠ٰٛٔبط ٢ٟ)ٯوزجش ٢ٟ أ٧ٞ الأعبٛ

 .رـجْٰ الأثوبد اٛخ٠غخ اٛزبٰٛخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ

 ٌٕٛاحي اٌّبديخ اٌٍّّٛعخ اٌجُؼذ الأٚي:ا-(1) 

(Tangibles:) ،٩ٯٰٔظ  ٩ٯشٰش اٛٮ ٟذ٭ عبرثٰخ ٩ؽذاصخ الأ٩ع٦ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٜٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ

ٯزٞ رٔذٯٞ ع٠ٰن اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ  )ٯز٪اُش ثبٛج٤ٖ أؽذس الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد، ٧٩ٮ: (4-1هجبساد) أسثن

٩اٛظ٪سح ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ  ٯز٠زن اٛوبٟٜ٪١ ثبٛج٤ٖ ث٠ل٨ش ؽغ٢ ٩عزاة، ثـشٯٔخ ٤ٟل٪سح، ثبٛج٤ٖ

 ا٠ٛظشُٰخ ثبٛج٤ٖ عزاثخ ثـشٯٔخ ٩اػؾخ(.
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ٯشٰش اٛٮ ٟذ٭ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ثغذاسح ٩دٓخ ٩ (:Reliabilityالإػتّبديخ) اٌجُؼذ اٌخبٔي:-(2) 

)رؾشص  ( ٧٩ٮ:9-5) ٩ٯٰٔظ خ٠ظ هجبساد ٩ُٮ ٟ٪هذ٧ب ٩ٟذ٭ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء،

ه٤ذٟب ٯزوشع اٛو٠لاء ٠ٛشٜ٘خ  اداسح اٛج٤ٖ هٜٮ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د اٛزٮ رٔذ٨ٟب ٜٛو٠لاء ُٮ ٟ٪اهٰذ٧ب،

ٟو٨ٞ ٩رو٠ٚ هٜٮ ؽ٨ٜب، شو٪س اٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩اٟ٘ب٣ٰخ الاهز٠بد ٟظشُٰخ ٟو٤ٰخ ُب١ اداسح اٛج٤ٖ رزوبؿَ 

ٯزٞ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ ا٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب،٩رؾشص اداسح اٛج٤ٖ هٜٮ  هٜٮ اٛج٤ٖ،

 الاؽزِبف ثغغلاد دٰٓٔخ ٩طؾٰؾخ(.

اٛو٠لاء  ٩ٯشٰش اٛٮ ٟذ٭ الإعزوذاد ٠ٛغبهذح (:Responsiveness) اٌجُؼذ اٌخبٌج:الإعتزبثخ-(3)

)ٯزٞ اثلاى اٛو٠ٰٚ ثذٓخ ه٢ ٟ٪هذ رٔذٯٞ  ٧٩ٮ: (13-10) ٩ٯٰٔظ أسثن هجبساد ٩الإعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٨ٛٞ،

ٯزٜٔٮ اٛو٠ٰٚ خذٟخ ُ٪سٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ،ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ  اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩الإ٣ز٨بء ٨٤ٟب،

ٙ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ه٢ الاعزغبثخ اِٛ٪سٯخ هٜٮ اعزوذاد دائٞ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛشً٪ثخ ٜٛو٠لاء ،٩هذٝ ا٣شٌب

 ٛزغبإلاد ٩ٟـبٛت اٛو٠لاء(.

٩ٯشٰش اٛٮ ٟذ٭ شو٪س اٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩الأٟب١ ُٮ اٛزوبٟٚ  (:Assuranceالأِبْ) اٌجُؼذ اٌشاثغ:-(4) 

ٯشوش اٛو٠لاء  )ٯضْ اٛو٠لاء ُٮ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ، ٧٩ٮ: (17-14) ٩ٯٰٔظ أسثن هجبساد ٟن اٛج٤ٖ،

٩رشغن اداسح  ه٤ذ روب٨ٜٟٞ ٟن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ،ٯزؾٜٮ اٛوبٟٜ٪١ ثبٛج٤ٖ ثبلأدة ٩ؽغ٢ اٛخْٜ، ثبلأٟب١

 اٛج٤ٖ اٛوب٢ٰٜٟ هٜٮ ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ(.

٩ٯٰٔظ خ٠ظ  ٩ٯشٰش اٛٮ ٟذ٭ ا٠ٛوبٟٜخ اٛؾغ٤خ ٜٛو٠لاء، (:Empathy) اٌتؼبطا اٌجُؼذ اٌخبِظ:-(5)

ٯؾظٚ اٛو٠لاء هٜٮ الإ٧ز٠بٝ  )روـٮ اداسح اٛج٤ٖ ا٧ز٠بٟبً خبطبً ٜٛو٠لاء، ٧٩ٮ: (22-18) هجبساد

ٯوشٍ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ اؽزٰبعبد اٛو٠لاء  اٛشخظٮ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ه٤ذ ؿٜت اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،

٩ٟلائ٠خ عبهبد اٛو٠ٚ ثبٛج٤ٖ ٛغ٠ٰن  رؼن اداسح اٛج٤ٖ ٟظٜؾخ اٛو٠لاء ُٮ ٟٔذٟخ ا٧ز٠بٟبر٨ب، ثذٓخ،

 ٠لاء(.اٛو

٩ٛٔذ رٞ رـجْٰ ٰٟٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ ٰٛٔبط ادسإ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ 

٠ٗب ٯزغٞ ثغ٨٪ٛخ اٛزـجْٰ ؽٰش  ٛوذح ٟجشساد أ٨٤٠٧ب أ٦٣ ٯوذ الأٗضش ارغبٓبً ٟن ا٨ٛذٍ اٛشئٰظ ٜٛجؾش،

اُش ٩ٓزبً ؿ٪ٯلًا ٛذٯ٨ٞ ٛلإعبثخ هٜٮ ٯزـٜت ٩ٓزبً أٓٚ ٩ثزٖٛ ٯوذ الأ٣غت ٟن ؿجٰوخ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٣لشاً ٛوذٝ ر٪

٩رٞ طٰبًخ هجبساد ٰٟٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٩اٛ٪اسدح ثٔبئ٠خ الاعزٔظبء ٩ُْ ٰٟٔبط  ٓبئ٠خ الإعزجٰب١،

 (1) ٩ا٠ٛزذسط ٢ٟ ٩اؽذ طؾٰؼ Five-Point Likert Scaleٰٛ٘شد اٛخ٠بعٮ ٠ٜٛ٪أُخ/هذٝ ا٠ٛ٪أُخ 



 

 

600 
 

ا٠ٛ٪أُخ ٟن  ٣ٔبؽ ٩رشٰش اٛٮ أٓظٮ دسعبد( ٩5ٯشٰش اٛٮ أٓظٮ دسعبد هذٝ ا٠ٛ٪أُخ اٛٮ خ٠ظ)

 ٩ع٪د دسعخ ٟؾبٯذح ُٮ ا٤٠ٛزظَ.

ٓبئ٠ز٢ٰ  ٛٔذ ٓبٝ اٛجبؽش ثبهذاد:Questionnaire Designتظّيُ لبئّخ الإعتمظبء -(7/6)

 ٛلاعزٔظبء ٩رٖٛ ٛغ٠ن اٛجٰب٣بد الأ٩ٰٛخ ٢ٟ ا٠ٛغزٔظٮ ٨٤ٟٞ،٠٧٩ب:

عضئ٢ٰ ٯغز٨ذٍ اٛغضء الأ٩ٙ ٰٓبط ادسإ ٠ٚ شر لبئّخ الإعتمظبء اٌّٛرٙخ ٌؼيٕخ اٌّذيشيٓ:-(7/6/1)

ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ثزـجْٰ ٰٟٔبط الأداء 

٩دسعخ اٛخجشح  اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، ٩اٛغضء اٛضب٣ٮ ٯش٠ٚ صلاصخ ٟزٌٰشاد دٯ٠٪عشاُٰخ ٧٩ٮ : اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ،

 ٛج٤ٖ ٩اٛلاصٟخ ٜٛز٪طَٰ الإؽظبئٮ ٜٛو٤ٰخ.٩ٟزٌٰش ر٤ل٠ٰٮ ٧٩٪ اعٞ ا ا٠ٛظشُٰخ(

ادسإ  رش٠ٚ عضئ٢ٰ ٯغز٨ذٍ اٛغضء الأ٩ٙ ٰٓبط لبئّخ الإعتمظبء اٌّٛرٙخ ٌؼيٕخ اٌؼبٍِيٓ:-(7/6/2)

ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟ٪ػن اٛجؾش ثزـجْٰ ٰٟٔبط الأداء 

٩دسعخ اٛخجشح  اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، صخ ٟزٌٰشاد دٯ٠٪عشاُٰخ ٧٩ٮ:صلازؼ٢٠ ٯ اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ،٩اٛغضء اٛضب٣ٮ

 ٩ٟزٌٰش ر٤ل٠ٰٮ ٧٩٪ اعٞ اٛج٤ٖ ٩اٛلاصٟخ ٜٛز٪طَٰ الإؽظبئٮ ٜٛو٤ٰخ. ا٠ٛظشُٰخ(

صلاصخ أعضاء ٯغز٨ذٍ اٛغضء الأ٩ٙ ٰٓبط رش٠ٚ  لبئّخ الإعتمظبء اٌّٛرٙخ ٌؼيٕخ اٌؼّلاء:-(7/6/3)

ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟ٪ػن اٛجؾش ثزـجْٰ ٰٟٔبط  ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخء ادسإ ه٤ٰخ اٛو٠لا

٩اٛغضء اٛضب٣ٮ ٯغز٨ذٍ ٰٓبط الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩ُْ  الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ،

 اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، خ ٟزٌٰشاد دٯ٠٪عشاُٰخ ٧٩ٮ:خ٠غ٩اٛغضء اٛضبٛش ٯش٠ٚ  ،ءاعزغبثبد ه٤ٰخ اٛو٠لا

٩ٟزٌٰش ر٤ل٠ٰٮ ٧٩٪ اعٞ اٛج٤ٖ ٩اٛلاصٟخ ٩اٛلاصٟخ  (٩اٛ٪كِٰخ خٚ اٛش٨ش٭،ٟغز٪٭ اٛذ ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ،

 ٜٛز٪طَٰ الإؽظبئٮ ٜٛو٤ٰخ.

 ٓ٪ائٞ (4)٩ (٩3) (2ث٠٤ٰب ر٪ػؼ ٟلاؽْ اٛجؾش أسٓبٝ) ( ٠٣٪رط اٛجؾش،1) ٩ٯ٪ػؼ ٟٜؾْ اٛجؾش سٓٞ

 ٩اٛو٠لاء ٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ. الإعزٔظبء ا٠ٛ٪ع٨خ ٛو٤ٰبد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ،

ٓجٚ اٛجذء ُٮ ع٠ن اٛجٰب٣بد الأ٩ٰٛخ ٢ٟ ا٠ٛغزٔظٮ ٨٤ٟٞ ٢ٟ خلاٙ  ئختجبس لبئّخ الإعتمظبء:-(7/7)

 ٓ٪ائٞ الإعزٔظبء ا٠ٛ٪ع٨خ ٨ٛٞ ٓبٝ اٛجبؽش ثبعشاء الإخزجبساد الأ٩ٰٛخ اٛزبٰٛخ:

 اعز٨ذٍ اٛزؤٗذ ٢ٟ ٟذ٭ ٩ػ٪ػ ٩ٟلائ٠خ طٰبًخ ٟؾز٪٭ ٓ٪ائٞ  الإختجبس الأوبديّي:-(7/7/1)

٢ ٩ٛجٰئخ اٛو٠ٚ ا٠ٛظشُٮ ٩رٖٛ ثوذ اعشاء ثوغ اٛزوذٯلاد اٛلاصٟخ ث٠٨ب ث٪اعـخ الإعزٔظبء ٠ٜٛجؾ٪صٰ

 أٗبدٯ٢ٰٰ٠ ُٮ ٟغبٙ اٛزغ٪ٯْ ٩ثوغ ٟذٯش٭ اٛزغ٪ٯْ ُٮ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش.
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 pilot studyرٞ اخزجبس ٓ٪ائٞ الإعزٔظبء ٰٟذا٣ٰبً ٢ٟ خلاٙ دساعخ أ٩ٰٛخ الاختجبس اٌّيذأي:-(7/7/2)

ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ثٌٜذ"خ٠غ٪١ ه٠ٰلًا "  ٩اٛوب٢ٰٜٟاٛو٠لاء ٩ا٠ٛذٯشٯ٢ هٜٮ صلاس ه٤ٰبد ٢ٟ 

 (٩15هٜٮ ُزشر٢ٰ ٟذح ٗٚ ُزشح خ٠غخ هشش)٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ ٩"هشش١٩ ٟذٯشاً "٩" صلاص٪١ هبٟلًا "

الاعزٔظبء ٩ٟلائ٠خ طٰبًز٨ب ٩طلاؽٰز٨ب ٩ارغب٨ٓب ٢ٟ  ٩أعِش الإخزجبس ه٢ ٩ػ٪ػ ث٤٪د ٓ٪ائٞ ٯ٪ٟبً،

 لش ا٠ٛجؾ٪ص٩.٢ٰع٨خ ٣

رٞ رـجْٰ  ٛٔذ  ) ٔتبئذ ئختجبس اٌخجبد ٚاٌظذق اٌزاتي ٌّميبط اٌجحج(: الاختجبس الإحظبئي-(7/7/3)

 Alphaد٩رٖٛ ٛؾغبة ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛضجب  Cronbach's Alphaٟوبٟٚ اسرجبؽ ٗش٣٩جبؿ أِٛب

Coefficient  ،رـجْٰ اخزجبس ٠ٗب رٞ  أ٩ الإرغبّ اٛذاخٜٮ ٛو٤بطش أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ

٩ٯغت أ١ رزغب٩ص ٰٓٞ ٟوبٟٚ أِٛب ٛ٘ٚ ٟزٌٰش ٢ٟ ٟزٌٰشاد  ٛٔ٪ائٞ الإعزٔظبء، Validity Testاٛظذّ 

٩ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ  (Hair,J et.al, 2010, p.86) ( ٛ٘ٮ ر٘٪١ ٟو٤٪ٯخ0.60ٰٟٔبط اٛجؾش)

 ب ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ س٠ٗٞٓ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ اٛزارٮ٣زبئظ اخزجبس اٛضجبد ٩اٛظذّ  (3/1)سٓٞ

 ( ٣زبئظ اخزجبس اٛضجبد ٩اٛظذّ اٛزارٮ ٜٛو٤بطش اِٛشهٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ هٜٮ اٛز٪اٛٮ.3/2)

 :اٌّظشفيخٔتبئذ ئختجبس اٌخجبد ٚاٌظذق اٌزاتي لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ-(3/1)

 :خا٠ٛظش٣ُٰزبئظ اخزجبس اٛضجبد ٩اٛظذّ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ  (3/1) سٓٞاٛزبٛٮ ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ 
 ٔتبئذ ئختجبس اٌخجبد ٚاٌظذق لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ)*( -(3/1سلُ)اٌزذٚي          

 ٟوبٟٚ اٛظذّ ٟوبٟٚ اٛضجبد هذد اٛوجبساد ا٠ٰٛٔبط         ٝ

 
 0.8425 0.8242 22 . اٰٜٛ٘خ ع٪دح اٛخذٟخ

 0.8606 0.8441 4 ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ. -1

 0.8432 0.8249 5 الإهز٠بدٯخ. -2

 0.8173 0.7969 4 الإعزغبثخ. -3

 0.8512 0.8340 4 الأٟب١. -4

 0.8403 0.8212 5 اٛزوبؿَ.                 -5

 اٌّظذس: ٔتبئذ اٌتحٍيً الإحظبئي. -)*(        

ٯز٠زن ثخبطٰزٮ اٛضجبد  اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٯزؼؼ أ١ ٰٟٔبط ع٪دح (3/1) ثِؾض اٛغذ٩ٙ اٛغبثْ سٓٞ

اٛخذٟخ  ع٪دح ٰٓٞ ٟوبٟٚ اٛضجبد لأثوبد رشا٩ؽذ( ُٔذ 0.60) ا٠ٛوذٙ ا٠ٛٔج٪ٙ ٩اٛظذّ ؽٰش رغب٩ص

( ٠ٗب رشا٩ؽذ ٰٓٞ 0.8242) ( ٩ثٜي ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٠ٰٜٛٔبط0.8441( اٛٮ )0.7969) ٢ٟ ا٠ٛظشُٰخ

 (0.8425) ٩ثٜي ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٠ٰٜٛٔبط (0.8606) ( اٛٮ0.8173ٟوبٟٚ اٛظذّ لأثوبد ا٠ٰٛٔبط ٢ٟ)

٪اُش خبطٰزٮ اٛضجبد ٩اٛظذّ ث٠ٰٔبط اٛجؾش هٜٮ ٟغز٪٭ الأثوبد اٛخ٠غخ ٛغ٪دح ٠ٟب ٯئٗذ ه٬ٜ ر

 .ا٠ٛظشُٰخ اٛخذٟخ
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ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ  :اٌّظشفيخ اٌخذِخ ٔتبئذ ئختجبس اٌخجبد ٚاٌظذق ٌٍؼٕبطش اٌفشػيخ لأثؼبد رٛدح-(3/2)

 :ا٠ٛظشُٰخ٣زبئظ اخزجبس اٛضجبد ٩اٛظذّ ٛو٤بطش أثوبد ع٪دح  (3/2) اٛزبٛٮ سٓٞ

 .اٌّظشفيخ ٔتبئذ ئختجبس اٌخجبد ٚاٌظذق ٌؼٕبطش أثؼبد رٛدح اٌخذِخ -(3/2سلُ)اٌزذٚي 

 ٟوبٟٚ اٛظذّ ٟوبٟٚ اٛضجبد .ا٠ٛظشُٰخ ٟزٌٰشاد أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ            ٝ  

 0.8681 0.8496 .ج٤ٖر٪اُش أؽذس الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد ثبٛ (1)

 0.8520 0.8375 رٔذٯٞ اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ ثـشٯٔخ ٤ٟل٪سح. (2)

 0.8612 0.8423 ج٤ٖا٠ٛل٨ش اٛؾغ٢ ٩اٛغزاة ٜٛوب٢ٰٜٟ ثبٛ (3)

 0.8614 0.8472 اٛظ٪سح ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ عزاثخ ثـشٯٔخ ٩اػؾخ. (4)

 0.8395 0.8247 اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ  ٜٛو٠لاء ُٮ ٟ٪اهٰذ٧ب. (5)

 0.8613 0.8431 اٛزوبؿَ ٟن ٟش٘لاد اٛو٠لاء ٩اٛو٠ٚ هٜٮ ؽ٨ٜب (6)

 0.8305 0.8172 .ج٤ٖاٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩الإهز٠بد هٜٮ اٛ شو٪س (7)

 0.8364 0.8159 رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ ا٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب. (8)

 0.8486 0.8240 .ج٤ٖالإؽزِبف ثغغلاد دٰٓٔخ ٩طؾٰؾخ ثبٛ (9)

 0.8351 0.8163 اثلاى اٛو٠ٰٚ  ثذٓخ ه٢ ٟ٪هذ رٔذٯٞ اٛخذٟخ. (10)

 0.7936 0.7728 .ج٤ٖسٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛرٜٔٮ اٛو٠ٰٚ خذٟخ ُ٪ (11)

 0.8310 0.8115 اعزوذاد اٛوب٢ٰٜٟ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ٜٛو٠لاء. (12)

 0.8095 0.7872 اعزغبثخ اٛوب٢ٰٜٟ اِٛ٪سٯخ ٠ٛـبٛت اٛو٠لاء (13)

 0.8421 0.8249 .ج٤ٖٯضْ اٛو٠لاء ُٮ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛ (14)

 0.8509 0.8316 اٛوب٢ٰٜٟ. شو٪س اٛو٠لاء ثبلأٟب١ ه٤ذ روب٨ٜٟٞ ٟن (15)

 0.8608 0.8437 ٯزؾٜٮ اٛوبٟٜ٪١ ثبلأدة ٩ؽغ٢ اٛخْٜ. (16)

 0.8512 0.8361 ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ. (17)

 0.8409 0.8285 روـٮ اداسح ا٤٠ٛل٠خ ا٧ز٠بٟبً خبطبً ٜٛو٠لاء. (18)

 0.8617 0.8426 .٤ٟؼ اٛو٠لاء الا٧ز٠بٝ اٛشخظٮ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ (19)

 0.8405 0.8204 ٯوشٍ اٛوب٢ٰٜٟ ثب٤٠ٛل٠خ اؽزٰبعبد اٛو٠لاء ثذٓخ. (20)

 0.8107 0.7938 .ج٤ٖٟظٜؾخ اٛو٠لاء ُٮ ٟٔذٟخ ا٧ز٠بٟبد اٛ (21)

 0.8426 0.8205 ٛغ٠ٰن اٛو٠لاء. ج٤ٖٟلائ٠خ عبهبد اٛو٠ٚ ثبٛ (22)

 0.8425 0.8242 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ           

 ٔتبئذ اٌتحٍيً الإحظبئي.اٌّظذس:  -)*(
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ٯز٠زن  اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ه٤بطش أثوبد ع٪دحٯزؼؼ أ١ ٰٟٔبط  (3/2) سٓٞثِؾض اٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 

زٜٖ ( ُٔذ رشا٩ؽذ ٰٓٞ ٟوبٟٚ اٛضجبد 0.60ٛ) ثخبطٰزٮ اٛضجبد ٩اٛظذّ ؽٰش رغب٩ص ا٠ٛوذٙ ا٠ٛٔج٪ٙ

( ٠ٗب رشا٩ؽذ ٰٓٞ 0.8242) ٩ثٜي ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٠ٰٜٛٔبط (0.8496اٛٮ) (0.7728) ٢ٟ اٛو٤بطش

 (0.8425) ٩ثٜي ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٠ٰٜٛٔبط (0.8681) اٛٮ (0.7936) ٟوبٟٚ اٛظذّ لأثوبد ا٠ٰٛٔبط ٢ٟ

اٛو٤بطش اِٛشهٰخ ٛلأثوبد  ٠ٟب ٯئٗذ ه٬ٜ ر٪اُش خبطٰزٮ اٛضجبد ٩اٛظذّ ث٠ٰٔبط اٛجؾش هٜٮ ٟغز٪٭

 .ا٠ٛظشُٰخاٛخ٠غخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ 

عزخذٝ اٛجبؽش ثوغ الأعبٰٛت الإؽظبئٰخ ا٠ٛزبؽخ ُٮ ثش٣بٟظ ا أدٚاد اٌتحٍيً الإحظبئي:-(7/8)

٩اٛلاصٟخ ٛلإخزجبس الإؽظبئٮ ِٛش٩ع اٛجؾش ٩رؾٰٜٚ اٛجٰب٣بد ٩رِغٰش SPSS"اٛزؾٰٜٚ الإؽظبئٮ"

ٛزؾذٯذ ٰٓٞ ٟوبٟٜٮ اٛضجبد ٩اٛظذّ  Cronbach's Alphaٟوبٟٚ ٗش٣٩جبؿ اِٛب-(1) ٧٩ٮ: ا٤ٛزبئظ،

٩رش٠ٚ ٟٔبٯٰظ  Descriptive Statisticsؽظبء اٛ٪طِٮرـجْٰ أد٩اد الإ-(2) ٠ٰٛٔبط اٛجؾش.

٩الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭( ٩اٛز٘شاساد ٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩رٖٛ  )اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ ا٤ٛضهخ ا٠ٛشٗضٯخ ٩اٛزشزذ

٩أٯؼبً لإخزجبس ٟذ٭ طؾخ ُش٩ع  ٜٛز٪طَٰ الإؽظبئٮ ٛخظبئض ه٤ٰخ اٛجؾش ٩ٟزٌٰشاد اٛجؾش،

زؾذٯذ ٟذ٭ ٟو٤٪ٯخ اٛخبص ث٩اِٛشع الأ٩ٙ زجبس لإخ ((T-Testرـجْٰ اخزجبس "د" -(3) اٛجؾش.

 ا٠ٛظشُٰخلأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ )ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء( ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰاِٛش٩ّ ُٮ ٟغز٪٭ ادساٗبد 

٩أٯؼبً لإخزجبس اِٛشع اِٛشهٮ الأ٩ٙ ِٜٛشع اٛضب٣ٮ  ،اٛخبػوخ ٜٛجؾشاٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ 

٩ُْ ثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ لأ اٛو٠لاءغز٪٭ ادسإ زؾذٯذ ٟذ٭ ٟو٤٪ٯخ اِٛش٩ّ ُٮ ٟاٛخبص ث٩

رـجْٰ اخزجبس ٗب-(4) .ٟزٌٰش ا٤ٛ٪م
2

Chi-Square)ا٠ٛزوْٜ اٛضب٣ٮ ٩ ( لإخزجبس ٟذ٭ طؾخ اِٛشع

اد ٠زٌٰشاٛلأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩ُْ  لاء٠وزؾذٯذ ٟذ٭ ٟو٤٪ٯخ اِٛش٩ّ ُٮ ٟغز٪٭ ادسإ اٛث

لإخزجبس أٯؼبً ٩ ٪كِٰخ(٩اٛ ٟغز٪٭ اٛذخٚ اٛش٨ش٭، ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ، ،اٛو٠ش) اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٟؾٚ اٛجؾش

 ءزؾذٯذ ٟذ٭ ٩ع٪د ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ٟغز٪٫ ادسإ اٛو٠لا٩اٛخبص ثٟذ٭ طؾخ اِٛشع اٛضبٛش 

 ٛلأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.

 :Research Limitationsحذٚداٌجحج -(8)

هٜٮ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ا٠ٰٛٔذح ُٮ ث٪سطخ الأ٩ساّ ا٠ٛبٰٛخ ٩ُْ آزظشد اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٜٛجؾش -(1)

 )اٛج٤ٖ الأ٧ٜٮ ا٠ٛظش٭، ٧٩ٮ: ،2003ٛغ٤خ 88ٓب٣٪١ اٛج٤ٖ ا٠ٛشٗض٭ ٩اٛغ٨بص ا٠ٛظشُٮ ٩ا٤ٛٔذ سٓٞ 
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ؾذ٩د ٩اٟ٘ب٣ٰبد اٛجبؽش ا٠ٛبدٯخ ٩اٛ٘بئ٤خ ث٠ؾبُلخ اٛٔب٧شح ُٔؾ، ٣لشاً ٛ ٩ث٤ٖ اٛٔب٧شح( ث٤ٖ ٟظش،

هٜٮ رٰٰٔٞ ٟغز٪٭ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء ٢ٟ ٓـبم اٛزـجْٰ ش آزظش اٛجؾ-(2) .٩اٛ٪ٓزٰخ

 اٛو٠لاء ثخذٟبد هذٯذح،ٟو٤ٰخ ؽٰش رج٢ٰ ٜٛجبؽش ا٣زِبم ثوغ هٜٮ خذٟبد زشٰٗض ا١ٛ د٩٩ثش٘ٚ هبٝ 

ا١ اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٜٛجؾش ٓذ ر٠ذ ُٮ ُزشح -(3) ث٠٤ٰب ٯغزِٰذ اٛجوغ ثخذٟخ ٟب أ٩ هذد ٟؾذ٩د ٨٤ٟب.

ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ  (2024ٯ٪٣ٰ٪12اٛٮ2024ٯ٤بٯش 17)٢ٟ ح خلاٙ أٯبٝ اٛو٠ٚ اٛشع٠ٮص٤ٰٟخ ٟؾذد

٩ثبٛزبٛٮ ُب٦٣ لا  ٩اٛو٠لاء(، )ا٠ٛذٯشٯ٢، اٛوب٢ٰٜٟ، اٛجؾش ٩رٖٛ ثبٛزـجْٰ ه٬ٜ صلاس ه٤ٰبد ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ

ٕ الأخش٭ ٩ُْ ٤ٟل٪ساٛظؾخ اٛخبسعٰخ خبطخ أ١ ه٠ٰٜخ ادسا ٯ٢٘٠ُ رو٠ٰٞ ٣زبئظ اٛجؾش ه٬ٜ اِٛئبد

 ع٪دح اٛخذٟخ رزغٞ ثبٛزجبٯ٤ٰخ ؽٰش ٯزجبٯ٢ ٟغز٪٭ ر٨٠ٰٰٔب ٢ٟ ُشد ٱخش ٢ٟ٩ ٩ٓذ ٱخش ِٜٛشد رار٦.
 

  إٌظشي:طبس الإ-(9)

 ٮ: ٧خ ثبٛجؾش ٩خبطاٛ Literature Reviewٟشاعوخ الأدثٰبد  ٯش٠ٚ الإؿبس ا٤ٛلش٭

  اٌّظطٍحبد اٌّغتخذِخ في اٌجحج:-(9/1)

اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح ٠ٜٛظـٜؾبد اٛ٪اسدح ُٮ ٠٣٪رط  ٯ٪عض اٛجبؽش ثوغ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛشبئوخ

ٟ٪اطِبد ع٪دح  اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ، الإدسإ،اٛز٪ٓوبد،اِٛغ٪ح، ٧٩ٮ: ،(٠٣٪رط اٛجؾش) اٛخذٟخ

 :(4) سٓٞ ُٮ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ٩رٖٛ  ،اٛجؾش٠٣٩٪رط  ع٪دح اٛخذٟخ، اٛخذٟخ،
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 ٌجحج:اٌّظطٍحبد اٌّغتخذِخ في ا-(4اٌزذٚي سلُ)

 اٌّفب٘يُ الإرشائيخ. اٌّظطٍحبد.

ِفَٙٛ -(9/1/1)

 Perceptionالإدسان

Concept 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (،(Appau, &Churchill,2019ٯُوذ الإدسإ ٣بُزح اِٛشد ٛزِغٰش اٛجٰئخ ا٠ٛؾٰـخ ث٦ ٩اٛزِبهٚ ٟو٨ب

٣ؾ٪   customer beliefsثب٦٣ ٟوزٔذاد اٛو٠ٰٚ ٩Customer   perceptionٯُوشٍ ادسإ اٛو٠ٰٚ 

٩ٯُوشٍ ثب٦٣ ه٠ٰٜخ ٟوشُٰخ ٟزذاخٜخ  (،Zeithaml.et al,2006) ٟغز٪٭ أداء ٩خظبئض اٛخذٟخ

   Kotler and Armstrong, 1991, Kotler,1994ٛز٘٪ٯ٢ ط٪سح ٗبٟٜخ ٜٛخذٟخ ٟؾٚ اٛزوبٟٚ

 ,Liu &Tsung,2017,Tantawi,& Sadek , 2019, Appau)،٩ٛٔذ أشبسد ٣زبئظ دساعبد

&Churchill,2019)  ٟؾذداد ادسإ اٛخذٟخ ٩اٛشو٪س ثبٛغ٪دحاٛٮQuality consciousness 

ا٠ٛلاؽلخ  ، Understandingا٨ِٛٞ ث٠غز٪ا٧ب اٛؾٰٔٔٮ،٩أ٨٠٧ب:)ا٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٩اٛز٤ل٠ٰٰخ،

Observations،  ا٠ٛوشُخ ٩اٛخجشح اٛغبثٔخPrior knowledge and Past experience، 

 Word of-Mouthالإرظبٙ اٛش٨ِٮ ثبٌٰٛش اٛؾ٪اط،ٟذ٭ ِٗبءح ٣لٞ  ،attitudesالإرغب٧بد

communication، ا٤ٛ٪اٯب اٛغٜ٪ٰٗخ  دسعخ ا٠ٛشبسٗخ ُٮ ا٣زبط اٛخذٟخ أ٩ الإ٣زِبم ث٨ب،

Behavioral Intentions، ،٩اٛخـش ا٠ٛذسٕ  ا٨ٛذٍ ٢ٟ الإ٣زِبم ثبٛخذٟخ Perceived quality 

risk،)٠ٛؾذداد ٜٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ ٢ٟ عب٣ت ٩ثبٛزبٛٮ ٯغت اخؼبم رٜٖ ا ا٠ٛشرجؾ ثششاء اٛخذٟخ

 اٛجبؽض٢ٰ ٩ا٠ٛغئ٪٢ٰٛ ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش. 

ٯُوشٍ اٛجبؽش الإدسإ ثؤ٦٣ "ه٠ٰٜخ ٟوشُٰخ ٟ٘زغجخ ٩ٟؤذح راد ٟشاؽٚ ٟزذاخٜخ  عجْ، ٩ُٮ ػ٪ء ٟب

٨ٛب ُٮ  ٢ٟ خلا٨ٛب ٯٔ٪ٝ اِٛشد ثبخزٰبس ٩رؾٰٜٚ ٩رِغٰش ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٠ٛزؤٜخ ثبٛخذٟخ ٤٠ٛؼ ر٠ٰٰٔبً شبٟلًا

ػ٪ء ِٗبءح ؽ٪اع٦ ا٠ٛخزِٜخ ٩خظبئظ٦ اٛذٯ٠٪ًشاُٰخ ٩خجشار٦ اٛغبثٔخ ا٠ٛزبؽخ ٛذٯ٦ ه٢ اٛخذٟخ 

 ٟؾٚ اٛزٰٰٔٞ".

ِفٙاااااااااااااااااَٛ -(9/1/2)

 اٌتٛلؼبد

Expectations 

Concept 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٍ   (Parasuraman et.al,1988)) هشٍ  Boulding.et) اٛز٪ٓوبد ٗشًجخ ٟشعو٪ح ٜٛو٠ٰوٚ،٩هش

al,1993) ٣ؾو٪ ا٤٠ٛوزظ أ٩ اٛخذٟوخ    -ا٠ٛغوجٔخ -ب٨٣ب ا٠ٛوزٔوذاد الأ٩ٰٛوخ  اٛز٪ٓوبد ثExpectations are 

Pre-trial beliefs about a Product or service،  ٍ  (ZeithamlV.A.et.al,2006) ٩هوش

اٛز٪ٓوبد ٠ٗوبٯٰش ٟضبٰٛوخ رز٪ٛوذ    ((Shahin,A,2010 ٩هشٍ اٛز٪ٓوبد ٠ٗوبٯٰش ٟوز٠ذح هٜٮ اٛخجشح،

 expectations can be defined as the ideal خجوشح عوبثٔخ  ُوٮ هٔوٚ  اٛو٠ٰوٚ د١٩ ٩عو٪د     

standards that customer bears in his/her mind without an experience basis ، 

 Parasuraman,A.et al,1991)) ٩ؽذدد ٣زبئظ دساعخ

٣ؾو٪   Expectations are Dual-Leveled Dynamicٟغوز٪ٯب١ ٜٛز٪ٓووبد ٯزغو٠ب١ ثبٛذٯ٤بٰٰٟ٘وخ    

٩ٯ٠ضووٚ ا٠ٛغووز٪٭ ا٠ٛووؤٟ٪ٙ    :Desired levelا٠ٛغووز٪٭ ا٠ٛشًوو٪ة   ٠٧٩ووب: عوو٪دح اٛخذٟووخ،  ٟغووز٪٭

ٍ   ٩ٯ٠ٰٚ اٛٮ الاسرِبم ٟن صٯبدح اٛزغبسة ٩اٛخجشاد اٛغوبثٔخ ٜٛو٠ٰوٚ،   ٩اٛ٪اعت ادائ٦،  ٩ا٠ٛغوز٪٭ اٛ٘وب

ٙ    ٩ٯشوٰش  : Adequate level)ا٠ٛلائٞ( ٩ٯ٠ضوٚ ا٠ٛغوز٪٭    levela acceptableاٛوٮ ا٠ٛغوز٪٭ ا٠ٛٔجو٪

أٗضوش ٓبثٰٜوخ   –٩ٯزغٞ ثب٦٣ أٓٚ ر٪اص٣بُ ٩صجبربُ  predicted serviceداء ثشؤ١ اٛخذٟخ ا٠ٛز٪ٓوخ الأد٣ٮ ٛلأ

 ٩The Zone ofٯٔووون ثوو٢ٰ ا٠ٛغووز٪ٯ٢ٰ ٤ٟـٔووخ اٛزغووبٟؼ      ٰٓبعووبُ ثب٠ٛغووز٪٭ ا٠ٛشًوو٪ة،   -ٜٛزٌٰٰووش 

Tolerance          ٚ٩ٯخزَٜ ٟذ٭ ارغبه٨ب ٢ٟ ه٠ٰٚ ٱخوش ٩ٟو٢ ٟ٪ٓوَ ٱخوش ٩ٟو٢ خذٟوخ لأخوش٭ ٜٛو٠ٰو

ش اٛو٠ٰووٚ ثوووذٝ اٛشػووبء ه٤ووذٟب ٯ٘وو٪١ ٟغووز٪٭ اٛخذٟووخ اِٛوٜووٮ أٓووٚ ٟوو٢ ؽووذ٩د ٤ٟـٔووخ   راروو٦ ؽٰووش ٯشووو

 اٛزغبٟؼ ٩اٛو٘ظ طؾٰؼ.

ِفَٙٛ -(9/1/3)

 اٌفزٛح 

Gap Concept 

 )ٟو٤٪٭( ( اِٛغ٪ح ثب٨٣ب ؽبعض أ٩ ٰٓذ ع٪٧ش٭Ghobadian,Speller,and Jones, 1994) هشٍ

 gap represents a significant hurdle to ٯو٪ّ رؾْٰٔ ٟغز٪٭ اٛشػبء ه٢ ع٪دح اٛخذٟخ 

achieving  a satisfactory level of service quality،  ٩٩ُْ ا٨ٛذٍ اٛشئٰظ ٜٛجؾش ُب١
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اِٛغ٪ح اٛؾبدٯخ هشش ٢ٟ ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ  اِٛغ٪ر٢ٰ ٟؾٚ اٰٛٔبط ٩اٛزؾٰٜٚ ٨ٛزا اٛجؾش ٠٧ب :

٠لاء ٩ادساٗبد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٠ٛغز٪٭ هشش ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ ادساٗبد اٛو

٩اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ راد  ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش،

ا٠٤ٛ٪رط ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ ٰٓبط ٩رؾٰٜٚ ادساٗبد اٛو٠لاء ٩ادساٗبد اٛوب٢ٰٜٟ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٟؾٚ 

 اٛجؾش.

ِفَٙٛ -(9/1/4)

ئعتشاتيزيخ رٛدح 

 Serviceاٌخذِخ 

quality strategy 

(اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ ثب٨٣ب ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛخـ٪ؽ  ا٠ٛششذح Uran Maga,2010ٛٔذ هشٍ)

 The service quality strategy is a set ofا٠ٛؾذدح ٩اٛزٮ ر٪ع٦ ٗٚ ُشد ثب٤٠ٛل٠خ

guidelines that provides orientation for everyone in the organization ٩رزؼ٢٠،

ٮ ٤٠ٜٛل٠خ ٩ِٟب٧ٰٞ اٛغ٪دح ٢ٟ خلاٙ ا٣زٔبء ا٠ٛ٪ٓن ٩أٯؼبً أثوبد اٛغ٪دح اٛشئٰغخ ا٠ٛغبٙ اٛز٤بُغ

 The service quality strategy identifies the organization'sاٛلاصٟخ لأًشاع ا٤٠ٛبُغخ

competitive scope and its concepts of quality through a selection of ,and 

positioning on, the fundamental quality dimensions it wants to compete 

(Uran Maga,2010). 

ِفَٙٛ  -(9/1/5)

ِٛاطفبد رٛدح 

 اٌخذِخ

Service quality 

specification 

 

 

 

 

 

ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذٟخ ثب٨٣ب ٟزـٜجبد ٟششذح ٛز٪ع٦ٰ اٛوبٟٚ  (Zemke and Schaaf,1989هشُب)

 Service quality specifications are required to guide personnelُٮ أداء الأ٣شـخ 

in their activities ٩ر٠ضٚ ُغ٪ح ا٠ٛ٪اطِبد اِٛشّ ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٩ٟ٪اطِبد ع٪دح،

٩رؾذس ٣زٰغخ  ، management Perception-service quality specification gapاٛخذٟخ

هٜٮ رؾ٪ٯ٨ٜب  unableٓبدسح  اٛظؾٰؼ ٢ٟ عب٣ت اداسح اٛج٤ٖ ٛز٪ٓوبد اٛو٠لاء ٨٤٘ٛب ًٰش الإدسإ 

( ٩روب٣ٮ ا٤٠ٛل٠بد اٛزٮ لا Uran,2010,409 )  clear specifications اٛٮ ٟ٪اطِبد ٩اػؾخ 

 Organizations ر٠زٜٖ ٟ٪اطِبد سع٠ٰخ ٢ٟ رٜٔت ٟغز٪٭ أداء اٛخذٟخ ٩رِب٦٠ٓ ٩ا٣خِبع اٛغ٪دح 

do not possess any kind of formal specification, which results in aggravated 

service variability and lower quality ، ٩ٛٔذ ؽظشد ٣زبئظ دساعبد (Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry,1988,1990, Berry1988, 1990,Groenroos,1990,Candido 

and Morris, 2000, Uran, 2010)،  ٰٟٞؾذداد ٩أعجبة ٣ش٪ء ُغ٪ح ا٠ٛ٪اطِبد ٧٩ٮ)اٛزظ٠

 ،Poor design of service quality specificationsاٛخذٟخ حاٛؼوَٰ ٠ٛ٪اطِبد ع٪د

٣ٔض ادسإ الاداسح  ،The strategy contentاٛزؼبسة ث٢ٰ ا٠ٛ٪اطِبد ٩ٟؾز٪٭ الاعزشارٰغٰخ

ٛز٪ٓوبد اٛو٠لاء ٣زٰغخ ًٰبة ا٠ٛ٪اطِبد اٛشع٠ٰخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ،اٛز٪ع٦ ثبٛشثؼ ٓظٰش ا٠ٛذ٭ 

short-Term profit orientation، ٟ وبٯٰش ٰٓبدح اٛو٠ًٰٰٚبة absence of customer-

driven standards٩ا٤ٛٔض ُٮ ٟغز٪ٯبد الارظبٙ اٛذاخٜٮ ٛلاداسح،)a lack of Internal 

communication-levels of  management:٩رز٠ضٚ ؿشّ ًْٜ ُغ٪ح ا٠ٛ٪اطِبد ٠ُٰب ٯٜٮ، 

إ ا٠ٛش٣٩خ ٩اصاٛخ ادس ٩ع٪د أ٧ذاٍ ٩اػؾخ،ٟوٰبسٯخ ا٠٨٠ٛخ، اٛزضاٝ الإداسح ٣ؾ٪ اٛغ٪دح،

 .(Garvin,988,Zeithaml,Parasuraman&Berry,1990)اٛز٤بٓغ.

ِفَٙٛ رٛدح -(6|1|9)

 Serviceاٌخذِخ

quality concept 

 

 

 aroused considerable interest and debateرُوذ ع٪دح اٛخذٟخ ٟضٰشح ٛلإ٧ز٠بٝ ٩ا٤٠ٛبٓشخ 

٣٩لشاً ٛوذٝ ٩ع٪د اع٠بم  ،Godwin J,et al,2010)) ثغجت طو٪ثخ روشٯ٨ِب ٩ٰٓبع٨ب

 ٧٩ٮ: ثشؤ٨٣ب ٯُظ٤َ اٛجبؽش ِٟب٧ٰٞ ع٪دح اٛخذٟخ اٛٮ صلاصخ ارغب٧بد،  Overall consensusهبٝ

ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛزٮ ر٤ب٩ٛذ ع٪دح اٛخذٟخ ٠ٗوٰبس ٠ٛذ٭ رـبثْ اٛز٪ٓوبد ٟن  الإرغب٥ الا٩ٙ:-(1|6|1|9)

شع ٧زا الإرغب٥ أ١ ع٪دح اٛخذٟخ ٧ٮ داٛخ اِٛشّ ث٢ٰ ٟغز٪٭ الأداء اِٛوٜٮ أ٩ ا٠ٛذسٕ ٜٛخذٟخ:ٯِز

 The service quality is the function ofر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ادسا٦ٗ ٠ٛغز٪٭ أداء اٛخذٟخ

expectations and perception   ؽٰش رزؾذد ع٪دح اٛخذٟخ ُٮ ػ٪ء ادسإ اٛو٠ٰٚ ٛغ٪دح
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( ع٪دح اٛخذٟخ ثب٨٣ب دسعخ Parasuraman et  al,1988) اٛخذٟخ ثبٰٛٔبط اٛٮ ر٪ٓوبر٦ ُٔذ هشٍ

 ٩Service quality is "the degree andارغب٥ اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ادس٦ٗ ٜٛخذٟخ 

direction of discrepancy between customer, perceptions and expectations،" 

ه٠ٰٜخ ا٠ٛٔبس٣خ أ١ ٟغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ٯزؾذد ٢ٟ خلاٙ ,p.36) 8811 (Zeithaml et al,٩ٯئٗذ

 ٩ٯشٰش ث٢ٰ ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ٩ٟغز٪٭ الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ،

(Babbar,1992,p.38) اٛٮ أ٠٧ٰخ ع٠بد اٛخذٟخ service attributes  ا٠ٛز٪ٓوخ ؽٰش ٯئٗذ أ١

ع٪دح اٛخذٟخ رزؾذد ُٮ ػ٪ء ٟٔبس٣خ اٛو٠لاء ٜٛخذٟخ ا٠ٛذسٗخ ثبٰٛٔبط اٛٮ ع٠بد اٛخذٟخ ا٠ٛز٪ٓوخ 

Service quality is determined primarily by the individual customers 

throught their perceived delivery for the service attributes that they expect، 

٩ٯزِْ هذٯذ ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ هٜٮ أ١ ع٪دح اٛخذٟخ ٧ٮ ٟذ٭ ٟٔبثٜخ اٛخذٟخ ٛؾبعبد اٛو٠ٰٚ أ٩ 

 ,The service quality is the extent to which a service meets customersر٪ٓوبر٦

needs or expectations  ؽٰش ٯزؾذد ٟغز٪٭ اٛغ٪دح ثبِٛشّ ث٢ٰ الأداء ا٠ٛز٪ٓن ٜٛخذٟخ ٩الأداء

 ,Lewis and Mitchell,1990,Dotchin and Oakland,1994)اا٠ٛذسٕ ٨ٛب )

Ghobadian,et.al, 1994,Asubonteng, et al.,1996,Wisniewski and Donnelly, 

،٩٩ُْ ٧زا الإرغب٥ رٔبط ع٪دح اٛخذٟخ ثزـجْٰ ٰٟٔبط اِٛغ٪ح ث٢ٰ اٛز٪ٓوبد (1996

 ه٬ٜ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:  ٩SERVQUALالإدساٗبد

 – Service quality = "Perceptions – minusاٛز٪ٓوبد" –ع٪دح اٛخذٟخ= " الإدساٗبد

Expectations "  اٛو٠ٰٚ ٛزٰٰٔٞ اٛخذٟخ ٩اٛزٮ رزش٘ٚ ٩ٯئخز هٜٮ ٧زا الارغب٥ اعز٤بد٥ هٜٮ ر٪ٓوبد

 Priorٛذٯ٦ ٩ُْ أ٠٣بؽ خجشر٦ اٛغبثٔخ ٟن ٤ٟل٠خ اٛخذٟخ أ٩ ا٤٠ٛل٠بد ا٤٠ٛبُغخ أ٩ ا٠ٛوشُخ اٛغبثٔخ 

Knowledge  ٜٛلش٩ٍ اٛذاخٰٜخ ٩اٛخبسعٰخ ا٠ٛؾٰـخ ثب٣زبط اٛخذٟخ ٩ُٮ ؽبٛخ ًٰبة رٜٖ الأ٠٣بؽ

٪١ ٛذ٭ اٛو٠ٰٚ ٟغز٪٭ ٤ٟخِغ ٢ٟ اٛز٪ٓوبد ٠ٟب ٯِزٔذ رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ٜٛذٓخ ٩ا٠ٛ٪ػ٪هٰخ ُٔذ ٯز٘

٩ثبٛزبٛٮ ًٰبة ٓذسح اٛو٠ٰٚ هٜٮ  ٯضٯذ دسعخ ادسا٦ٗ ٛغ٪دح اٛخذٟخ سًٞ ا٣خِبع ٟغز٪ا٧ب أ٩ اٛو٘ظ،

ا٠ِٛب٧ٰٞ -الإرغب٥ اٛضب٣ٮ-(2|6|1|9) ث٠غز٪ا٧ب اٛؾٰٔٔٮ. Quality consciousnessاٛشو٪س ثبٛغ٪دح 

ٯئٗذ ٧زا الإرغب٥ هٜٮ ػش٩سح ر٤ب٩ٙ ع٪دح اٛخذٟخ  :٩ ٗبرغب٥اٛزٮ ر٤ب٩ٛذ ع٪دح اٛخذٟخ ٗؤداء ٟذسٕ أ

 Perceived service qualityٗش٘ٚ ٢ٟ أش٘بٙ الارغب٥ أ٩ اٛزٰٰٔٞ اٛوبٝ ؿ٪ٯٚ ا٠ٛذ٫ لأداء اٛخذٟخ

is "a form of an attitude, or a long-run overall evaluation ؽٰش رُوشٍ ع٪دح، '

ٜٛو٠ٰٚ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ  Cognitive judgments ٮاٛخذٟخ ثب٨٣ب رٰٰٔٞ ادساٗٮ أ٩ ٟوشُ

ع٪دح  ((Bitner et.al,1997, Wisniewski,2001,Bailey,2006 ا٠ٛٔذٟخ ٩،٦ٛر٤ب٩ٛذ دساعبد

٩هشُز٨ب ثب٨٣ب رٰٰٔٞ شخظٮ ٜٛو٠ٰٚ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح Cognitive constructاٛخذٟخ ٗج٤بء ادساٗٮ 

 ٩Yap,Sheauefnهشُب ٰبعبُ ثبٛجذائٚ ا٠ٛزبؽخ،اٛخذٟخ ٓبئٞ هٜٮ ادسا٦ٗ ٩ا٣ـجبه٦ ه٢ اداء اٛخذٟخ ٓ

and KewMeilian.2005))  ع٪دح اٛخذٟخ ثب٨٣ب الإ٣ـجبم اٜٛ٘ٮ ٜٛو٠ٰٚ ا٠ٛزوْٜ ث٠ذ٭

  (Cronin,1992,p.58اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٩،٦ٛهشُب  inferiorityأ٩ رذ٣ٮ  Superiorityرِ٪ّ

Taylor and) ع٪دح اٛخذٟخ ٗبرغب٥Attitudeداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ ٩ٟذ٭ ٟشرجؾ ثزٰٰٔٞ اٛو٠ٰٚ ٛلأ

٩ٛٔذ أٗذا ه٬ٜ ػش٩سح ٰٓبط ع٪دح  ٜٛخذٟخ، Overall Excellenceاٛزِ٪ّ أ٩ اٛز٠ٰض  الإع٠بٛٮ 

 ".SERVPERVاٛخذٟخ ٗبرغب٥ ٩رٖٛ ثزـجْٰ ٰٟٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخ ذٟ خ " 

ٟذسٗخ رُؾْٔ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛزٮ ر٤ب٩ٛذ ع٪دح اٛخذٟخ ٠ٰٔٗخ -الإرغب٥ اٛضبٛش)الإرغب٥ اٛؾذٯش(-(3|6|1|9)

ٯئٗذ ٧زا الإرغب٥ هٜٮ ػش٩سح رٰٰٔٞ ع٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ خلاٙ الإعز٤بد اٛٮ ٟوٰبس ٠ٰٓخ  سُب٧ٰخ اٛو٠ٰٚ:

 – ٩Valueرٖٛ ٩ُْ ٟذخٚ ا٠ٰٔٛخ Service benefitsأ٩ ٤ٟبُن اٛخذٟخ Service value اٛخذٟخ

Based Approach  ٩ث٠ٔزؼب٥ ُب١ اٛغ٪دح رو٤ٮ رغب٩ص ر٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٣ؾ٪ اٛخذٟخQuality is 
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exceeding  what customer expect from the service  ث٠و٤ٮ أ١ ٯئد٭ الإ٣زِبم ثبٛخذٟخ

٩رؾْٰٔ ٠ٰٓخ ٟذسٗخ ٟشرِوخ ٜٛخذٟخ ُٮ  Happy and Satisfiedاٛٮ اٛشو٪س ثبٛشػبء ٩اٛغوبدح

)٤ٟبُن أٗضش  ٤ٟPerceive greater value in various life domainsبؽٮ اٛؾٰبح ا٠ٛخزِٜخ 

( ٩رؾغ٢ٰ more benefits and less costs  in each domain٘بَٰٛ أٓٚ ُٮ ٗٚ ٤ٟؾٮ ٩ر

 ٩Consumerط٪لًا اٛٮ رؾْٰٔ سُب٧ٰخ اٛو٠ٰٚ ،Overall life satisfactionاٛشػب اٛوبٝ ٜٛؾٰبح 

Well-being(CWB) ٩رزؼ٢٠:اٛشُب٧ٰخ اٛشخظٰخ Subjective Well-being(SWB) 

 Lee and)ٜٛو٠ٰٚ ٩Psychological Well-being(PWB)اٛشُب٧ٰخ ا٤ِٛغٰخ

Sirgy,2023,p.351)،  ٩ٛٔذ هشُب(Bhardwaj and Kalro,2023)  سُب٧ٰخ اٛو٠ٰٚ ثب٨٣ب سد٩د

    الأُوبٙ اٛوبؿِٰخ ٩ا٠ٛوشُٰخ ٜٛو٠لاء ٩الإعزغبثخ ٛزغبسة اعز٨لاٰٗخ ٟو٤ٰخ ٩ٯزؼ٢٠ صلاصخ  أثوبد،

 (اٛؾٰبح ا٠ٛذسٗخ ٩ع٪دح ا٠ٛشبهش اٛوبؿِٰخ الإٯغبثٰخ، ٧٩ٮ:)سػبء اٛو٠ٰٚ،

Consumer Well-Being-(CWB) refers to the cognitive and  

emotional reactions of consumers in response to their consumption 

experiences .It encompasses three elements :consumer satisfaction, positive 

emotions and perceived quality of life.  ، ٩٩ُْ ٧زا الارغب٥ ٯُشٰش( Gronroos,1990 ) 

اٛٮ ٟشاهبح رظ٠ٰٞ خظبئض اٛخذٟخ ثؾٰش رُؾْٔ اٛغش٩س ٜٛو٠ٰٚ ؽٰش لا رُؾذد اٛغ٪دح ث٪اعـخ ُئخ 

 ٟب ٢٘ٛ ٢ٟ خلاٙ ا٠ٛٔذسح هٜٮ ر٪صٯن ٤ٟزغبد ٩خذٟبد راد خظبئض ٤٠ٛـٔخ ٟب ٩ٟظ٠٠خ ثـشٯٔخ 

رغش اٛو٠لاء ٩رِٮ ثؾبعبر٨ٞ ر٠بٟبً  Quality is not defined by category, but by the 

capability to deliver products and services that have district characteristics, 

and are designed in a way to please the guests and fulfil their needs. ،  ٩هشُذ

٣زبئظ دساعبد  Yap,Sheauefn aand Kew,Meilian,2005) Roest and Pieters,1997, ) 

ع٪دح اٛخذٟخ ٯب٨٣ب ٟذ٭ اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ا٠ٛوبٯٰش ا٠ٛغز٤ذح ا٬ٛ اٛخجشح ٩ث٢ٰ الأداء ا٠ٛزوْٜ ث٤٠بُن 

 Discrepancy between experience based norms and performancesاٛخذٟخ

concerning service benefits.  

 اٌّظذس:اٌزذٚي ِٓ ئػذاد اٌجبحج.
 

٣زبئظ ٛٔذ عب٠٧ذ  زٛاد الأسثؼخ ػششح ٌزٛدح اٌخذِخ(:اٌفّٔٛرد ّٔٛرد اٌجحج:) -(2|9)

( ُٮ رٔذٯٞ ٠٣٪رط ٯز٘٪١ ٢ٟ أسثوخ هشش (Shahin,A and Samea,M,2010,pp.60-68خدساع

-based on the inث٤بء ٧زا ا٠٤ٛ٪رط ٣زبط ٟغؾبً شبٟلًا ٩ٟشاعوخ ٟو٠ٔخزجش ٩ٯو ُغ٪ح ٛغ٪دح اٛخذٟخ،

depth review  خ٠٣برط ع٪دح اٛخذٟخ اٛضلاصخ اٛزبٰٛ ثظِخ خبطخ٩ ٠٤ٛبرط هذٯذح ٛغ٪دح اٛخذٟخ: 

٠٣٪رط اِٛغ٪اد اٛغجن ٛغ٪دح ٩ ،٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ اٛذاخٰٜخ ،اٛخ٠ظ ٛغ٪دح اٛخذٟخ )٠٣٪رط اِٛغ٪اد

اِٛغ٪اد الأسثوخ هششح ٛغ٪دح ٯ٪عض اٛجبؽش ُٮ ٟ٪ػن عبثْ،٩ ٠٤ٛبرطزٜٖ اٛبسح شٛٔذ رٞ الإ٩ ،اٛخذٟخ(

( ٢ٟ ٟلاؽْ 1ُٮ ا٤ٛض الأطٜٮ ٠٤ٜٛ٪رط ٩ا٠ٛشُْ ُٮ ا٠ٜٛؾْ سٓٞ)٠ٗب ٩سدد  )٠٣٪رط اٛجؾش( اٛخذٟخ

 اٛجؾش ٩رٖٛ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:

 )رش٠ٚ ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛوبٟٚ لإدسإ اٛو٠ٰٚ ٜٛخذٟخ ٩ث٢ٰ رغٰٜٞ اٛخذٟخ اِٛغ٪ح الأ٩ٛٮ:-(1)
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 Gap1:The discrepancy between employee’s perceptionsٓجٚ ٩ثوذ الإرظبٙ ثبٛو٠ٰٚ(.  

 of customer perceptions and service delivery(including pre and post contacts). 

ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٛز٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ث٢ٰ عٰبعخ ٩اعزشارٰغٰخ ع٪دح ُغ٪ح اٛزجبٯ٢  اِٛغ٪ح اٛضب٣ٰخ:-(2)

 Gap2: Management perception of customer expectation versus Serviceاٛخذٟخ.

quality strategy and policy.                                                                                  

 اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ عٰبعخ ٩اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذٟخ.ُغ٪ح  اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ:-(3)

Gap3: Service quality strategy and policy versus service quality specifications :

ط ؽذ٩س أ٩ع٦ ٓظ٪س ُٮ ه٠ٰٜخ رؾ٪ٯٚ عٰبعخ ٩اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ اٛٮ ٟ٪اطِبد ٛغ٪دح ب٣ز٧ٮ ٩

  .Translation of strategy and policy into service quality specifications .اٛخذٟخ

 خ.٠ٛوبٯٰش ا٠٤ٛ٪رعٰخ ٜٛخذٟث٢ٰ ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ اُغ٪ح اٛزجبٯ٢  اِٛغ٪ح اٛشاثوخ:-(4) 

Gap4:Service quality  specifications versus ideal standards،  اِٛغ٪ح ث٢ٰ ٧٩ٮ ٣زبط

ا٠ٛوبٯٰش ا٠٤ٛ٪رعٰخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ ه٠ٰٜخ رؾ٪ٯٚ عٰبعخ ٩اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ اٛٮ ٟ٪اطِبد 

 Ideal  standards versus Translation of strategy and policy into ٛغ٪دح اٛخذٟخ

service quality specifications.                                                                           

 :Gap5ث٢ٰ الإرظبلاد اٛخبسعٰخ ثبٛو٠لاء ٩ث٢ٰ ٟ٪اطِبد اٛخذٟخ ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ اِٛغ٪ح اٛخبٟغخ:-(5)

Service specifications versus external communication، اِٛغ٪ح ث٢ٰ ٧٩ٮ ٣زبط

الإرظبلاد اٛخبسعٰخ ثبٛو٠لاء ٩ث٢ٰ ه٠ٰٜخ رؾ٪ٯٚ عٰبعخ ٩اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ اٛٮ ٟ٪اطِبد 

 External communication to customers versus Translation ofٛغ٪دح اٛخذٟخ.

strategy and policy into service quality specifications.                                         

:Service  Gap6ث٢ٰ رغٰٜٞ اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذٟخُغ٪ح اٛزجبٯ٢  اِٛغ٪ح اٛغبدعخ:-(6)

delivery versus service quality specifications.  :  ط اِٛغ٪ح ث٢ٰ رغٰٜٞ اٛخذٟخب٣ز٧٩ٮ 

خ ٩اعزشارٰغٰخ ع٪دح اٛخذٟخ اٛٮ ٟ٪اطِبد ٩ث٢ٰ ه٠ٰٜخ رؾ٪ٯٚ عٰبع ٓجٚ ٩ثوذ الإرظبٙ ثبٛو٠ٰٚ( )رش٠ٚ

 discrepancy between service delivery (including pre and postٛغ٪دح اٛخذٟخ

contacts) versus Translation of strategy and policy into service quality 

specifications.      
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 Gap7: Serviceخ ٩ث٢ٰ الإرظبٙ اٛخبسعٮاِٛغ٪ح ث٢ٰ ر٪صٯن أ٩ رغٰٜٞ اٛخذٟ اِٛغ٪ح اٛغبثوخ:-(7)

delivery versus external Communication: روجش ه٢ اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ٟغز٪٭ رغٰٜٞ اٛخذٟخ٩ 

 .)رش٠ٚ ٓجٚ ٩ثوذ الإرظبٙ ثبٛو٠ٰٚ( ٩ث٢ٰ الإرظبلاد اٛخبسعٰخ ثبٛو٠لاء

 خ.ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ اٛخذٟخ ا٠ٛذسٗخ ٩ث٢ٰ اٛخذٟخ ا٠ٛز٪ٓو اِٛغ٪ح اٛضب٤ٟخ:-(8)

Gap8.Perceived service versus Expected service.   

 ث٢ٰ ادسإ اٛوبٟٚ ٛز٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ث٢ٰ اٛخذٟخ ا٠ٛز٪ٓوخ.ُغ٪ح اٛزجبٯ٢  اِٛغ٪ح اٛزبعوخ:-(9)

Gap9: The discrepancy between employee perception of customer expectation 

and expected service.                                                                                            

 ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٛز٪ٓوبد اٛو٠ٰٚ ٩ث٢ٰ ادسإ اٛوبٟٚ ٛز٪ٓوبد اِٛغ٪ح اٛوبششح:-(10)

 Gap10:The discrepancy between management perception of customerٚ.اٛو٠ٰ

expectation and employee perception of customer expectation.                           

 .ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٜٛخذٟخاِٛغ٪ح اٛؾبدٯخ هشش:-(11)

 Gap11: Customers’ perceptions versus management perceptions.                     

 .خاٛخذٟ ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٩ث٢ٰ اعزشارٰغٰخ ع٪دحغ٪ح ِ: اٛاِٛغ٪ح اٛضب٣ٰخ هشش-(12) 

Gap12:The discrepancy between management perceptions and Service quality 

strategy.                                                                                                                 

)13(-اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش: ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ادسإ اٛوبٟٚ ٛغ٪دح اٛخذٟخ.                  

   Gap 13: Customers’ perceptions versus employee perceptions.        

.           اٛخذٟخث٢ٰ ادسإ الإداسح ٩ث٢ٰ ادسإ اٛوب٢ٰٜٟ ٛغ٪دح ُغ٪ح اٛزجبٯ٢  اِٛغ٪ح اٛشاثوخ هشش:-(14)

Gap14:The discrepancy between employee’s perceptions and management 

perceptions of  service quality.                                                                         

ٜٮ ه( Uran,M.2010,P.413) د ٣زبئظ دساعخٗذٛٔذ أ :تفغيش اٌفزٛتيٓ ِحً اٌجحج -)**(

٣لشاً ٜٛذ٩س  ٛغ٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ ا٤٠ٛل٪س الإداس٭ Perceptions gapُغ٪ح الإدسإ   رٰٰٔٞأ٠٧ٰخ 

رؾٰٜٚ اِٛغ٪ر٢ٰ بٛزبٛٮ ُب١ ٩ث رؾغ٢ٰ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ اٛؾٰ٪٭ ٩اٛغ٪٧ش٭ ٜٛوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛذساء ُٮ

 اٛخذٟخ)اِٛغ٪ح اٛؾبدٯخ هشش(،ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ث٢ٰ ادسإ الإداسح ٛغ٪دح :ٟؾٚ اٛجؾش

ٯُوذ ث٠ضبثخ رٰٰٔٞ  ٩ٗزا ُغ٪ح اٛزجبٯ٢ ث٢ٰ ادسإ اٛو٠لاء ٩ادسإ اٛوبٟٚ ٛغ٪دح اٛخذٟخ)اِٛغ٪ح اٛضبٛضخ هشش(
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،٩ث٠شاعوخ اٛجبؽش ٜٛوذٯذ ٢ٟ ٣زبئظ ًٰش ٟجبشش ٠ٛغز٪٭ أداء ا٠ٛغز٪ٯبد الإداسٯخ ا٠ٛخزِٜخ ثبٛج٤ٖ

أ١ ٣شئ أ٩ ك٨٪س اِٛغ٪ر٢ٰ ٟؾٚ اٛجؾش ٯوض٩ ٪طٚ  اٛٮ ر ،اٛذساعبد راد اٛظٜخ ث٠٤برط ُغ٪ح اٛخذٟخ

 :(5سٓٞ)اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ  اٯغبص٧ب ُٮ ٯ٢٘٠ُ هذٯذح ٟو٪ٓبد اٛٮ

 جحج.اٌِحً فزٛتيٓ أٌشإ أٚ ظٙٛس أعجبة -(5سلُ)اٌزذٚي 

ا٠ٛؾذداد 

 ٩ا٠ٛو٪ٓبد

 الإداسٯخ.

 

 

 

 

 

ر٪اُْ  ٝهذبد اٛو٠لاء، ٣ٔض ا٨ِٛٞ الإداس٭ اٛظؾٰؼ ٛز٪ٓو٩ٗزا ٜٛو٠لاء   ٣ٔض الإ٣ظبد الإداس٭

اٛزو٨ذ الإداس٭ ًٰش اٛ٘بُٮ ٣ؾ٪  ،promises match deliveryاٛ٪ه٪د ٟن ٟغز٪٭ ر٪صٯن اٛخذٟخ

 )ا٠ٌٛبلاح ُٮ رٔذٯٞ ٩ه٪د ٟشرِوخ أ٩ ًٰش ٤ٟـٰٔخ ٓذ لا رزؾْٔ، اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء

اٛزظ٠ٰٞ اٛغٮء ٜٛخذٟخ،هذٝ ٓظ٪س ٣لٞ رظ٠ٰٞ ٩رغٰٜٞ اٛخذٟخ ) اٛ٪ه٪د ا٠ٌٛبٯشح ٛلأداء اِٛوٜٮ(،

الإٛزضاٝ اٛ٘بُٮ ث٠وبٯٰش ع٪دح اٛخذٟخ،هذٝ ِٗبٯخ ٟوٰبسٯخ ا٠٨٠ٛخ،روذد ا٠ٛغز٪ٯبد الإداسٯخ،ػوَ 

ا٠ٛ٪اسد اٰٛششٯخ ٩ا٠ٛبدٯخ اٛلاصٟخ ٜٛ٪ُبء اٛزبٝ ثز٪ٓوبد اٛو٠لاء،،ػوَ ٣لٞ الإرظبلاد اٛخبسعٰخ 

اخزلاٍ عٰبعبد ٩اعشاءاد ر٪صٯن  الأٓغبٝ،هذٝ ِٗبٯخ الارظبلاد الأُٰٔخ ث٢ٰ الإداساد ٩ ثبٛو٠لاء،

اٛظشام اٛز٤ل٠ٰٮ  اٛخذٟخ ث٢ٰ ُش٩م اٛج٤ٖ،ػوَ ٣لٞ اٛزو٢ٰٰ)اٛز٪كَٰ(اٛشع٠ٮ،٠ً٪ع اٛذ٩س،

ًٰبة ٤ٟل٪ٟخ ؽٚ ٟش٘لاد  ث٢ٰ الإداساد هٜٮ الا٧ز٠بٟبد ٩ا٠ٛ٪اسد،ػوَ ٣لٞ اٛزٰٰٔٞ ٩اٛؾ٪اُض،

ح اعشائٰخ رشٗض هٜٮ اٛ٪ُبء ثز٪ٓوبد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ، هذٝ ٩ع٪د اداس

 اٛو٠لاء أ٩ رغب٩ص٧ب،هذٝ ُوبٰٛخ اداسح  ر٪ٓوبد اٛو٠لاء،٩الاداسح اٛخبؿئخ ٛش٘ب٩٭ اٛو٠لاء(.

ا٠ٛؾذداد 

 ٩ا٠ٛو٪ٓبد

 .اٛزغ٪ٯٰٔخ

ػوَ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء ٣زٰغخ روذد ٟغز٪ٯبر٨ب  )٣ٔض اٛز٪ع٦ ثجؾ٪س اٛزغ٪ٯْ،

ػوَ اٛز٤غْٰ ٟن  ث٢ٰ أ٣شـخ رغ٪ٯْ اٛخذٟبد،ػوَ اٛزغ٪ٯْ اٛزِبهٜٮ،٣ٔض اٛز٘بٟٚ  ٩رجبٯ٨٤ب،

 ٩هذٝ رـ٪ٯش ثشاٟظ اٛزغ٪ٯْ اٛذاخٜٮ(. اٛو٠لاء،

ٟؾذداد 

٩ٟو٪ٓبد 

ا٠ٛ٪اسد 

 اٰٛششٯخ.

 

)ػوَ ٨ٟبساد ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٣زٰغخ ا٣خِبع ٟغز٪٭ أداء اداسح ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ،ا٣خِبع 

ب٢ٰٜٟ ٛز٪صٯن اٛخذٟخ ثـشٯٔخ عٰذح ثبٛشًٞ ٢ٟ رؾذٯذ ٟغز٪٭ اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ ٩هذٝ رؤ٧ٰٚ اٛو

ػوَ الإ٧ز٠بٝ  ػوَ ا٨٠ٛبساد ا٤ِٰٛخ ٩اٛغٜ٪ٰٗخ، ٟ٪اطِبد اٛخذٟبد ُٮ ػ٪ء سًجبد اٛو٠لاء،

 رذ٣ٮ أداء اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ ٩ُشّ اٛو٠ٚ، دسعخ  اٛخجشح ا٠ٛظشُٰخ، ا٣خِبع اٛشخظٮ ثبٛو٠لاء،

 خزٰبس ٩اٛزذسٯت ٩رٰٰٔٞ الاداء(.٩ػوَ عٰبعبد الا ػوَ ٟغز٪٭ أداء ٩ٗلاء اٛخذٟخ،

ٟؾذداد 

٩ٟو٪ٓبد 

 .سٓبثٰخ 

رذ٣ٮ ٟغز٪ٯبد اٛشٓبثخ ا٤ِٰٛخ ٩اٛغٜ٪ٰٗخ هٜٮ أداء ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ، ػوَ ٣لٞ اٛشٓبثخ هٜٮ ع٪دح 

اٛز٤غْٰ اٛٔـبهٮ ث٢ٰ اٛ٪ؽذاد،رذ٣ٮ اٛز٤ٰٔخ  ػوَ اٛخذٟخ،ػوَ ٣لٞ اٛشٓبثخ الاششاُٰخ،

 ذٯٞ اٛخذٟخ(.اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ،٩رٔبدٝ ٟوذاد ٩أد٩اد رٔ

ٟؾذداد 

٩ٟو٪ٓبد  

 ر٤بُغٰخ.

 

 

 

ر٪اُش خٰبساد ر٤بُغٰخ أُؼٚ،رجبٯ٢ ٩ر٤٪م ؽذح ا٠ٛزٌٰشاد ا٠ٛؾٰٜخ ٩اٛوب٠ٰٛخ ُٮ ٟغبٙ اٛخذٟخ 

ا٠٤ٛ٪ ا٠ٛزضاٯذ ٜٛـٜت هٜٮ اٛخذٟخ،،هذٝ ٩ع٪د ٤ٟل٪ٟخ ٨٤٠ٟغخ ٛزـ٪ٯش اٛخذٟبد  ا٠ٛظشُٰخ،

رِ٪ّ ا٤٠ٛل٠بد  ًٰبة رؾذٯذ ا٨ٛذٍ، ،هذٝ ِٗبٯخ ٟؾٰؾ اٛخذٟخ ٩ه٤بطش٧ب ا٠ٛبدٯخ ا٠ٛظشُٰخ،

 E-Serviceا٤٠ٛبُغخ ُٮ اٛو٤بطش ا٠ٛبدٯخ ٩ٗزا أثوبد ع٪دح اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ الاٛ٘زش٣٩ٰخ

quality  ، ،اٛضٔخ اٛشخظٰخ،الإعزغبثخ، الأ٢ٟ، ع٨٪ٛخ الاعزخذاٝ، ٧٩ٮ: )اٛضٔخ الإٛ٘زش٣٩ٰخ 

 ٩آٰٛبد اٛذُن(. ع٪دح ا٠ٛوبٟلاد، ع٪دح ا٠ٛوٜ٪ٟبد، ع٪دح رظ٠ٰٞ ا٠ٛ٪ٓن الاٛ٘زش٣٩ٮ، الإرظبٙ،
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ٟؾذداد 

خبطخ 

 ثبٛو٠لاء.

الإخزٰبس اِٰٛٔش ٛششٯؾخ اٛو٠لاء ا٠ٛغز٨ذُخ،ػوَ ٟشبسٗخ ثوغ اٛو٠لاء ُٮ الإ٣زِبم ثبٛخذٟخ 

اُزٔبد ثوغ اٛو٠لاء ٛـشّ اٛزوٜٞ اٛ٘بُٰخ ٛلإ٣زِبم ثبٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩هذٝ ا٠ٛوشُخ  ا٠ٛظشُٰخ،

ه٠ٰٜخ أداء اٛخذٟخ ٩ٗزا هذٝ ِٗبٯخ اٛغ٨ذ ا٠ٛجز٩ٙ ٢ٟ اٛو٠ٰٚ  اٛ٘بُٰخ ثبٛذ٩س ا٠ٛـٜ٪ة ٨٤ٟٞ ُٮ

 ٩هغض٥ ه٢ رـجْٰ اعشاءاد الإ٣زِبم ثبٛخذٟخ.

 اٌّظذس:ِٓ ئػذاد اٌجبحج.
 

 اٌذساعخ اٌّيذأيخ: -(01)

 ِٚتغيشاد اٌجحج: بداٌتٛطيا الإحظبئي ٌؼيٕ-(01/1)

 اٌجحج:بد اٌتٛطيا الإحظبئي ٌؼيٕ-(01/1/1)

زـجْٰ الإؽظبء اٛ٪طِٮ ُٔذ ثٌٜذ ه٤ٰخ ث يٕخ اٌّذيشيٓ:الإحظبئي ٌؼاٌتٛطيا -(01/1/1/1)

ِٟشدح ٩رؼ٤٠ذ ٓبئ٠خ الاعزٔظبء صلاصخ ٟزٌٰشاد دٯ٠٪عشاُٰخ ٛو٤ٰخ  (286) ا٠ٛغزغٰج٢ٰ ٢ٟ ا٠ٛذٯشٯ٢

 :ٮٯٜ ٟبٛزٜٖ ا٠ٛزٌٰشاد ثٌٜذ ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩ ا٠ٛذٯشٯ٢،

ا١ ا٤ٛغجخ  اٌؼّش:-(2) %(.7.30الإ٣بس) %(٩ُئخ3.69ثٌٜذ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ اٛزٗ٪س) إٌٛع:-(1)

 ع٤خ( ثٌٜذ 50ع٤خ اٛٮ أٓٚ ٢ٟ 40)٢ٟ %( ٣٩غجخ ُئخ7.4) ثٌٜذ ع٤خ(40)أٓٚ ٢ٟ  ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ

 ا١ :دسرخ اٌخجشح اٌّظشفيخ-(3) %(.7.38) ع٤خ( ثٌٜذ ٢60ٟع٤خ اٛٮ أٓٚ 50)٢ٟ %( ٩ُئخ9.53)

  ع٤٪اد خجشح اٛٮ أٓٚ ٣٩3٢ٟغجخ اِٛئخ)٢ٟ %(26.5) ثٌٜذ خجشح( ع٤٪اد 3)أٓٚ ٢ٟ ِئخٛا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ 

 %(. 35.2ثٌٜذ) ع٤٪اد ُبٗضش( 6) ٩ُئخ %(38.3) ثٌٜذ ع٤٪اد( 6

 :اٌؼبٍِيٓاٌتٛطيا الإحظبئي ٌؼيٕخ -(2|1|1|01)

٩رؼ٤٠ذ ٓبئ٠خ  (ٓبئ٠خ،318ٛٔذ ثٜي هذد اٛٔ٪ائٞ اٛظبٛؾخ لإعشاء اٛزؾٰٜٚ الإؽظبئٮ ٛو٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ)

ٛٔذ  إٌٛع:-(1) ٜٮ:ٟب ٯذ ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٛزٜٖ ا٠ٛزٌٰشاد ث٩ٌٜ ٯ٠٪عشاُٰخ،الاعزٔظبء صلاصخ ٟزٌٰشاد د

 ا١ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ :اٌؼّش-(2) %(.7.35%( ٩ُئخ الإ٣بس )3.64ثٌٜذ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ اٛزٗ٪س)

 ثٌٜذ ع٤خ(40ع٤خ اٛٮ أٓٚ 30٢ٟ)٢ٟ ٣٩غجخ اِٛئخ اٛو٠شٯخ %(18.2) ثٌٜذ ٓذ ع٤خ(30)أٓٚ ٢ٟ 

 ُؤٗضش( ع٤خ50) ٣٩غجخ اِٛئخ اٛو٠شٯخ %(38.5) ع٤خ( ثٌٜذ50اٛٮ أٓٚ ٢ٟ ع٤خ40)٢ٟ خ٩ُئ %(39.5)

 %(6.42ثٌٜذ) ع٤٪اد خجشح( 3)أٓٚ ٢ٟ ا١ ٣غجخ اِٛئخ :دسرخ اٌخجشح اٌّظشفيخ-(3) %(.8.3) ثٌٜذ

 ع٤٪اد ُبٗضش( ثٌٜذ 5%( ٩ُئخ)38.7ثٌٜذ) ع٤٪اد( 5ع٤٪اد خجشح اٛٮ أٓٚ ٢ٟ 3)٢ٟ ٣٩غجخ اِٛئخ

(36.7 .)% 
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 اٌؼّلاء:اٌتٛطيا الإحظبئي ٌؼيٕخ -(01/1/1/3)

 خ ٟزٌٰشادخ٠غرؼ٤٠ذ ٓبئ٠خ الاعزٔظبء ( ِٟشدح 379٩) ٛٔذ ثٜي هذد ا٠ٛغزغٰج٢ٰ ٢ٟ اٛو٠لاء

٤غجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ اٛثٌٜذ  إٌٛع:-(1) :ٜٮٯ بٟذ ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٛزٜٖ ا٠ٛزٌٰشاد ث٩ٌٜ دٯ٠٪عشاُٰخ،

( ٓذ ع٤خ35أٓٚ ٢ٟ )ا١ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ  :ٌؼّشا-(2). %(6.74) ٩ُئخ الإ٣بس%( 4.25) اٛزٗ٪س

اٛٮ أٓٚ ٢ٟ45 )٩ُئخ  %(24.7ثٌٜذ) (45اٛٮ أٓٚ ٢ٟ ٢ٟ35) ( ٣٩غجخ اِٛئخ اٛو٠شٯخ%11.3) ثٌٜذ

 ِغتٛي اٌتؼٍيُ:-(3) %(.4.25ثٌٜذ) (ع٤خ ُؤٗضش55) ٣٩غجخ اِٛئخ اٛو٠شٯخ %(6.83ع٤خ( ثٌٜذ)٢ٟ55

 ٓذ ثٌٜذٟز٪عؾ( /ٟئ٧ٚ صب٣٪٭( ٩ُئخ)%9.6ثٌٜذ) ٠ز٪عؾ(ٟئ٧ٚ أٓٚ ٢ٟ اٛ) ا١ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ

 (%17.5) ثٌٜذ ٟئ٧ٚ أهٜٮ ٢ٟ اٛغبٟوٮ() ( ٩ُئخ%48.2ٓذ ثٌٜذ )ٟئ٧ٚ عبٟوٮ( ( ٩ُئخ )24.7%)

 ( ٩ُئخ%3.61ٓذ ثٌٜذ) (ع5000٦ٰ٤أٓٚ ٢ٟ) ا١ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ ِغتٛي اٌذخً اٌشٙشي:-(4).

ع٦ٰ٤ اٛٮ أٓٚ ٢ٟ ٢ٟ10000 ) ( ٩ُئخ%38.4ٌذ)( ٓذ ثٜع10000٦ٰ٤ ٢ع٦ٰ٤ اٛٮ أٓٚ ٢ٟ5000ٟ)

ا٤ٛغجخ ثٌٜذ  اٌٛظيفخ:-(5) (.%8.51ثٌٜذ) (ُؤٗضش ع15000٦ٰ٤) ٩ُئخ (%529.) ثٌٜذ (ع15000٦ٰ٤

 (٩ُئخ%32.8(ثٌٜذ))ٟ٪كَ ثبٛٔـبم اٛخبص٩ُئخ (%37.6)ٟ٪كَ ثبٛٔـبم اٛؾ٘٪ٟٮ() ا٠ٛئ٪ٯخ ِٛئخ

 (.%3.9ثٌٜذ) )أخش٭(٩ُئخ (%25.7)ثٌٜذ ٢٨ٟ ؽشح()

 :اٌتٛطيا الإحظبئي ٌّتغيشاد اٌجحج-(01/1/2)

 - Five- Point Likertاٛخ٠بعٮ ٛٔذ رٞ ٰٓبط اعبثبد ه٤ٰبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٩رٖٛ ٩ُْ ٰٟٔبط ٰٛ٘شد

type Scale  ٪٠ٜٛ٪أُخ/هذٝ ا٠ٛ٪أُخ ٩اٛز٭ ٯغزخذٝ ُٮ اٛوٜ٪ٝ الإعز٠بهٰخ ٰٛٔبط اٱساء ٩الإرغب٧بد ٣ؾ

 ٩ٰٜٛٔبٝ ثب٠ٛوبٛغخ الإؽظبئٰخ اٛلاصٟخ لإخزجبس ُش٩ع اٛجؾش،،ٰٓٞ ا٠ٛزٌٰشاد اٛزٮ ٯظوت ٰٓبع٨ب ٠ٰٗبً 

٩ٗزا ٛزؾذٯذ ٟذٛ٪ٙ ا٠ٛز٪عـبد اٛؾغبثٰخ ٠ٛزٌٰشاد اٛجؾش ُٔذ رٞ رؾذٯذ ؿ٪ٙ خلاٯب ٰٟٔبط ٰٛ٘شد 

( صٞ ٓغ٠ز٦ هٜٮ هذد خلاٯب 4=1- 5)اٛؾذ٩د اٛذ٣ٰب ٩اٛوٰٜب( ٢ٟ خلاٙ ؽغبة ا٠ٛذ٫) اٛخ٠بعٮ

( ٩اػبُخ ٧ز٥ ا٠ٰٔٛخ اٛٮ أٓٚ ٠ٰٓخ ُٮ 0.80=4/5اٛخٰٜخ اٛظؾٰؼ) ٩ثزٖٛ ٯ٢٘٠ رؾذٯذ ؿ٪ٙ (5ا٠ٰٛٔبط)

٩رٖٛ ٛزؾذٯذ اٛؾذ الأه٬ٜ ٜٛخٰٜخ ٩ٗزا رؾذٯذ ارغب٥ ٩ٟذٛ٪ٙ  ا٠ٰٛٔبط)ثذاٯخ ا٠ٰٛٔبط ٧٩ٮ اٛ٪اؽذ اٛظؾٰؼ(

 (.6اِٛئبد ا٠ٛخزِٜخ ٠ٗب ٯ٪ػؾ٨ب اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ سٓٞ)
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 ٌيىشد اٌخّبعي ( اٌحذٚد اٌذٔيب ٚاٌؼٍيب ٌخلايب ِميبط6اٌزذٚي سلُ )

 ا٠ٛذٛ٪ٙ الإرغب٥ اِٛئخ

 ٰٛظ ٦ٛ رؤصٰش ٯ٠ضٚ ًٰش ٟ٪اُْ هٜٮ الإؿلاّ 1.80اٛٮ  ٢ٟ1 

 رؤصٰش ػوَٰ ٯ٠ضٚ ًٰش ٟ٪اُْ 2.60اٛٮ ٢ٟ1.81 

 رؤصٰش ٟز٪عؾ ٯ٠ضٚ ٟؾبٯذ )ًٰش ٟزؤٗذ( 3.40اٛٮ  ٢ٟ2.61 

 رؤصٰش ٟشرِن ٯ٠ضٚ ٟ٪اُْ 4.20اٛٮ  ٢ٟ3.41 

 رؤصٰش ٟشرِن عذاً  ْ ر٠بٟبًٯ٠ضٚ ٟ٪اُ 5.00اٛٮ  ٢ٟ4.21 

 اٛز٪طَٰ الإؽظبئٮ ٠ٛزٌٰشاد اٛجؾش. (7) ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ س٣ٞٓزبئظ اٛزؾٰٜٚ الإؽظبئٮ ٯ٩٩ُْ 

 اٌتٛطيا الإحظبئي ٌّتغيشاد اٌجحج)*(-(7اٌزذٚي سلُ )
 

 ا٠ٛذٛ٪ٙ اٛزشرٰت الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛؾغبثٮ هذد اٛو٤بطش ٟزٌٰشاد اٛجؾش.

 1.249 3.53 22 .اٰٜٛ٘خ اٛخذٟخ حع٪د
 

 ٟشرِن

 ٪عؾٟز خبٟظاٛ 1 ,446 3.35 4 .٤٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخاٛ

 ٟشرِن ضبٛشاٛ 1 ,311 3.48 5 .                      الإهز٠بدٯخ

 ز٪عؾٟ شاثناٛ 1.220 3.36 4 خ.ثبغزعالإ

 ٟشرِن الأ٩ٙ 1 ,135 3.89 4 الأٟب١.                      

 ٟشرِن اٛضب٣ٮ 1 ,247 3.54 5 اٛزوبؿَ.    

 اٌّظذس: ٔتبئذ اٌتحٍيً الإحظبئي.-)*(

رجبٯ٢ ٟغز٪٭ رـجْٰ أثوبد -(1( ٯزؼؼ عٰٜبً ٟب ٯٜٮ:)7) ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ سٓٞ

 ،ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ٩رٖٛ ٩ُْ ادساٗبد ه٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ

اٛزشرٰت الأ٩ٙ ٩اٛضب٣ٮ  )الإهز٠بدٯخ( ٩اٛضب٣ٮ ٩اٛخبٟظ)اٛزوبؿَ( )الأٟب١( اٛشاثن وب:ذ الأثؽزٜا ٩ٓذ

٩اؽزٚ  ،٩ٟذٛ٪٨ٛب ٟشرِن هٜٮ اٛز٪اٛٮ (3.48) (،3.54) (،3.89ث٠ز٪عـبد ؽغبثٰخ ثٌٜذ) ٛش٩اٛضب

جخ الأخٰشح ُٮ ا٠ٛشر )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ( ٩أخٰشاً اٛجُوذ الإ٩ٙ ا٠ٛشرجخ اٛشاثوخ، )الإعزغبثخ( اٛجُوذ اٛضبٛش

ثٜي ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ -(2) (هٜٮ اٛز٪اٛٮ.3.35) (،3.36ث٠ز٪عـبد ؽغبثٰخ ٟذٛ٪٨ٛب ٟز٪عؾ ؽٰش ثٌٜذ)

٩ٯشٰش رٖٛ اٛٮ اسرِبم اٛغ٪دح اٰٜٛ٘خ ( 1.249) ٩الإ٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ (3.53) ٛغ٪دح اٛخذٟخ اٰٜٛ٘خ

ن أ١ ٯزغْ أ٩ ٯز٠بصٚ ٢ٟ ا٠ٛز٪ٓ-(3). ٜٛجؾشاٛوبٟخ اٛخبػوخ ٜٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ 

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٟؾٚ اٛجؾش ٩رٖٛ ٩ُْ  لأثوبد (7) اٛزشرٰت ا٠ٛ٪ػؼ ثبٛغذ٩ٙ أهلا٥ سٓٞ

 ه٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٟن اٛزشرٰت ا٠ٛز٪ٓن ٛزٜٖ الأثوبد ه٤ذ هشع ٣زبئظ اخزجبس اِٛشع الأ٩ٙ.اعزغبثبد 
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 ئختجبس فشٚع اٌجحج: -(01/2)

 اِٛش٩ع اٛزبٰٛخ:اعز٨ذُذ اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ اخزجبس 

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ اِٛشع الأ٩ٙ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ئختجبس اٌفشع الأٚي: -(01/2/1)

"ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء( 

 ".اٛجؾشٟؾٚ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ أثوبد ع٪دح 

 جضْ ٢ٟ ٧زا اِٛشع اِٛش٩ع اِٛشهٰخ اٛزبٰٛخ:٩ٯ٤

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ" -(1/1)

 )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(".ا٠ٛظشُٰخ  ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ الأ٩ٙ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ  "-(1/2)

 )الاهز٠بدٯخ(". ا٠ٛظشُٰخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛضب٣ٮ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ" -(1/3)

 )الإعزغبثخ(". ا٠ٛظشُٰخ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛضبٛش ٩٢ٟاٛو٠لاء( 

)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ" -(1/4)

 )الأٟب١(".ا٠ٛظشُٰخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛشاثن ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

بد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ر٪عذ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ادساٗ" -(1/5)

 )اٛزوبؿَ( ". ا٠ٛظشُٰخ ٠ٛغز٪٭ رـجْٰ اٛجُوذ اٛخبٟظ ٢ٟ أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ٩اٛو٠لاء( 

زـجْٰ اخزجبس هٜٮ ا٠ٛغز٪ٯ٢ٰ الإع٠بٛٮ ٩اٛزِظٰٜٮ ٩رٖٛ ثٟذ٭ طؾخ اِٛشع الأ٩ٙ ٩ٛٔذ رٞ اخزجبس 

 ،Descriptive Statistics ٩أٯؼبً رـجْٰ أدار٢ٰ ٢ٟ أد٩اد الإؽظبء اٛ٪طِٮ (،(T-Test"د"

٩رٖٛ ٛزؾذٯذ ٟذ٭ ٟو٤٪ٯخ  ،٩Standard Divisionالا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ ٠٧٩Meanب اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ

 ا٠ٛظشُٰخلأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ٩اٛو٠لاء(اٛوب٢ٰٜٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ)ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اِٛش٩ّ ُٮ ٟغز٪٭ ادساٗبد 

 .اٛخبػوخ ٜٛجؾشاٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ 
 

 الإرّبٌي: اٌّغتٛي-(01/2/1/1)

 اخزجبس اِٛشع الأ٩ٙ هٜٮ ا٠ٛغز٪٭ الاع٠بٛٮ:(8سٓٞ)ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ 
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 اٌّجحٛحيٓ ئدساوبد ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق ثيٓ (Test-T) تطجيك ئختجبسد -(8اٌزذٚي سلُ)

 لأثؼبد رٛدح ٌخذِخ اٌّظشفيخ. ٚاٌؼّلاء( اٌؼبٍِيٓ )اٌّذيشيٓ ٚ
 

أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 

 ا٠ٛظشُٰخ.

 T-Testاخزجبس)د( ه٤ٰخ اٛو٠لاء ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ ا٠ٛذٯشٯ٢ ه٤ٰخ

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

٠ٰٓخ 

 )د(

ٟغز٪٭ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

 *0.000 5.342   1.274   3.02 1.053 41,3 1.170 3.62                   ا٠ٜ٠ٛ٪عخ. ا٤ٛ٪اؽٮ-(1)

 *0.003 4.736 1.603 2.99 270,1 3.31 1.060 4.13 الاهز٠بدٯخ.-(2)

 *0.000 4.197 1.463 3.03 0.984 86,3 1.215 3.20 الإعزغبثخ.-(3)

 *0.000 5.778 1.431 3.48 0.926 21,4 1.049 3.99 الأٟب١.-(4)

 *0.000 5.635 1.629 3.06 1.258 3.63 0.857 3.95 .اٛزوبؿَ-(5)

 *0.000 5.137 1.478 11,3 1.0968 68,3 1.059 77,3 .ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ

 (.01,0روذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٭ دلاٛخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ) -)*(  
 

لأثوبد ع٪دح ٛخذٟخ ( ٯزؼؼ رجبٯ٢ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ 8ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ سٓٞ)

،ث٠٤ٰب ر٠ضٚ ٩ٟذٛ٪٨ٛب ٟشرِن ٟغز٪٭ رـج٨ٰٔب ٩ُْ اعزغبثبد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  ؽٰش ٯشرِن ا٠ٛظشُٰخ

 وذ ُئخرُ-(2) الأٟب١ ٟذٛ٪٦ٛ ٟشرِن(.وذ ثُبعزض٤بء )ث ٩ٟذٛ٪٨ٛب ٟز٪عؾ الأثوبدزٜٖ ُٛئخ اٛو٠لاء الأٓٚ ادساٗبً 

ادسإ اٛوب٢ٰٜٟ  ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٟٔبس٣خ ث٠غز٪٭ أثوبدٛو٤بطش صلاصخ ا٠ٛذٯشٯ٢ الأٗضش ادساٗبً 

)ٯز٪اُش ثبٛج٤ٖ  اٛزبٰٛخ: )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ( ه٤بطش اٛجُوذ الأ٩ٙ ٧٩ٮالأثوبد،زٜٖ ٩ٛاٛو٠لاء الأٓٚ ادساٗبً 

ٯز٠زن اٛوبٟٜ٪١  الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد،ٯزٞ رٔذٯٞ ع٠ٰن اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ ثبٛج٤ٖ ثـشٯٔخ ٤ٟل٪سح، أؽذس

٩أٯؼبً  ا٠ٛظشُٰخ ثبٛج٤ٖ عزاثخ ثـشٯٔخ ٩اػؾخ(،ثبٛج٤ٖ ث٠ل٨ش ؽغ٢ ٩عزاة،٩اٛظ٪سح ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ 

)رؾشص اداسح اٛج٤ٖ هٜٮ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د اٛزٮ رٔذ٨ٟب ٜٛو٠لاء  ٧٩ٮ: ٛو٤بطش اٛجُوذ اٛضب٣ٮ)الإهز٠بدٯخ(

ُٮ ٟ٪اهٰذ٧ب،ه٤ذٟب ٯزوشع اٛو٠لاء ٠ٛشٜ٘خ ٟظشُٰخ ٟو٤ٰخ ُب١ اداسح اٛج٤ٖ رزوبؿَ ٟو٨ٞ ٩رو٠ٚ هٜٮ 

ٯزٞ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ  ، اٛج٤ٖ اٟ٘ب٣ٰخ الاهز٠بد هٜٮؽ٨ٜب، شو٪س اٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩

٩رؾشص اداسح اٛج٤ٖ هٜٮ الاؽزِبف ثغغلاد دٰٓٔخ ٩طؾٰؾخ(، ٩ٗزا ٛو٤بطشاٛجُوذ  ا٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب،

ٯؾظٚ اٛو٠لاء هٜٮ الإ٧ز٠بٝ  ٧٩ٮ: )روـٮ اداسح اٛج٤ٖ ا٧ز٠بٟبً خبطبً ٜٛو٠لاء، اٛخبٟظ)اٛزوبؿَ(

ثبٛج٤ٖ ه٤ذ ؿٜت اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،ٯوشٍ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ اؽزٰبعبد اٛو٠لاء  اٛوب٢ٰٜٟاٛشخظٮ ٢ٟ 

٩ٟلائ٠خ عبهبد اٛو٠ٚ ثبٛج٤ٖ ٛغ٠ٰن  رؼن اداسح اٛج٤ٖ ٟظٜؾخ اٛو٠لاء ُٮ ٟٔذٟخ ا٧ز٠بٟبر٨ب، ثذٓخ،

 -(2هٜٮ اٛز٪اٛٮ.) (3.95) (،4.13(،)3.62) ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٛز٪عـبد اٛؾغبثٰخ ٛزٜٖ الأثوبد: اٛو٠لاء(
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ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩رٖٛ ٟٔبس٣خ ث٠غز٪٭  أثوبد٢ٟ ثُوذٯ٢ ٛو٤بطش اٛوب٢ٰٜٟ الأٗضش ادساٗبً  وذ ُئخرُ

)ٯزٞ اثلاى  اٛزبٰٛخ: )الإعزغبثخ( ٧ٮ ه٤بطش اٛجُوذ اٛضبٛش ،٠٨ب ٛادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛو٠لاء الأٓٚ ادساٗبً 

زٜٔٮ اٛو٠ٰٚ خذٟخ ُ٪سٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ اٛو٠ٰٚ ثذٓخ ه٢ ٟ٪هذ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩الإ٣ز٨بء ٨٤ٟب،ٯ

٩هذٝ ا٣شٌبٙ اٛوب٢ٰٜٟ  ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ هٜٮ اعزوذاد دائٞ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛشً٪ثخ ٜٛو٠لاء، ثبٛج٤ٖ،

 ٧٩ٮ: )الأٟب١( ٩أٯؼبً ه٤بطش اٛجُوذ اٛشاثن الإعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٛزغبإلاد ٩ٟـبٛت اٛو٠لاء(، ثبٛج٤ٖ ه٢

ٯزؾٜٮ  ٯشوش اٛو٠لاء ثبلأٟب١ ه٤ذ روب٨ٜٟٞ ٟن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ، ٢ٰ ثبٛج٤ٖ،)ٯضْ اٛو٠لاء ُٮ ع٠ٰن اٛوبٟٜ

٩رشغن اداسح اٛج٤ٖ اٛوب٢ٰٜٟ هٜٮ ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ  اٛوبٟٜ٪١ ثبٛج٤ٖ ثبلأدة ٩ؽغ٢ اٛخْٜ،

-(3(هٜٮ اٛز٪اٛٮ.)21,4) (،86,3) ؽٰش ثٌٜذ ا٠ٛز٪عـبد اٛؾغبثٰخ ٜٛجُوذٯ٢: ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ(

دلاٛخ اؽظبئٰخ ه٤ذ  د طؾخ اِٛشع الأ٩ٙ هٜٮ ا٠ٛغز٪٭ الإع٠بٛٮ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ رادصج٪

 (01,0ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ)

 اٌتفظيٍي: اٌّغتٛي-(01/2/1/2)

 ٯ٢٘٠ُ هشع اخزجبساِٛش٩ع اِٛشهٰخ ِٜٛشع الأ٩ٙ ٩رٖٛ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:

 ئختجبس اٌفشع اٌفشػي الأٚي ٌٍفشع الأٚي: -(2/1|1|01/2)

 .( اخزجبس اِٛشع اِٛشهٮ الأ٩ٙ ِٜٛشع الأ1ٙ٩|9سٓٞ)اٛزبٛٮ ؼ اٛغذ٩ٙ ٯ٪ػ
 
 

 اٌّجحٛحيٓ ئدساوبد ٌتحذيذ ِؼٕٛيخ اٌفشٚق ثيٓ (Test-T)تطجيك ئختجبسد -(9/1)اٌزذٚي سلُ

 ٌّغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ الأٚي)إٌٛاحي اٌّبديخ اٌٍّّٛعخ(.ٚاٌؼّلاء( اٌؼبٍِيٓ )اٌّذيشيٓ ٚ
 

 ه٤بطش اٛجُوذ

)ا٤ٛ٪اؽٮ  الأ٩ٙ

 ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(. ا٠ٛبدٯخ

 T-Testاخزجبس)د( ه٤ٰخ اٛو٠لاء ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

 ٍالإ٣ؾشا

 ا٠ٛوٰبس٭

٠ٰٓخ 

 )د(

ٟغز٪٭ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

X1.                   3.47 1.971 3.19 1.258 3.07 1.460 5.720 0.001* 

X2  . 20,3 0.806 13,3 0.740 2.83 1.305 2.150  0.0263 

X3 . 3.75 1.112 4.10 0.816 3.08 0.609 7.227 0.002* 

X4  . 4.09 0.793 3.25 401, 1 3.14 1.725 6.293 0.023* 

 *0.000 5.342   1.274   3.02 1.053 41,3 1.170 3.62 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.  

 .(01,0روذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٭ دلاٛخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ) -)*( 
 

 رجبٯ٢ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ-(1ٯزؼؼ عٰٜبً ٟب ٯٜٮ:) (9/1) سٓٞثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 

 ٠ٛذٯشٯ٢ٟغز٪٭ رـج٨ٰٔب ٩ُْ اعزغبثبد ا ؽٰش ٯشرِن ()ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٛو٤بطش اٛجُوذ الأ٩ٙ
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 .٩ٟذٛ٪٠٨ٛب ٟز٪عؾ اٛو٤بطشزٜٖ ٛث٠٤ٰب ر٠ضٚ ُئخ اٛو٠لاء الأٓٚ ادساٗبً  ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٟذٛ٪٨ٛب ٟشرِن ،

ٛو٤ظش ا٩ )ٯز٪اُش ثبٛج٤ٖ أؽذس الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد( ٜو٤ظش الأ٩ٙٛا٠ٛذٯشٯ٢ أٗضش ادساٗبً وذ ُئخ رُ-(2) 

)اٛظ٪سح ا٠ٛبدٯخ  ٛو٤ظش اٛشاثنا٩ سح()ٯزٞ رٔذٯٞ ع٠ٰن اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ ثبٛج٤ٖ ثـشٯٔخ ٤ٟل٪ اٛضب٣ٮ

٩ٯوض٩ رٖٛ اٛٮ  اٛو٠لاء، ُئخ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اخٰشاًُئخ صٞ  ٜٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ثبٛج٤ٖ عزاثخ ثـشٯٔخ ٩اػؾخ(

 ٜو٤ظش اٛضبٛشٛاٛوب٢ٰٜٟ الأٗضش ادساٗبً ُئخ ث٠٤ٰب ر٠ضٚ  اسرجبؽ رٜٖ اٛو٤بطش ث٠غئ٪ٰٛبد ٨ٟ٩بٝ الإداسح،

اٛو٠لاء ؽٰش ثٌٜذ  ُئخ ٩اخٰشاً ا٠ٛذٯشٯ٢،صٞ ُئخ  غ٢ ٩عزاة()ٯز٠زن اٛوبٟٜ٪١ ثبٛج٤ٖ ث٠ل٨ش ؽ

٩ٯشعن رٖٛ اٛٮ اٛزضاٝ ٟ٪كَ اٛج٤ٖ  (هٜٮ اٛز٪اٛٮ،3.08(،)3.75(،)4.10) ا٠ٛز٪عـبد اٛؾغبثٰخ ٦ٛ:

ِٜشع الأ٩ٙ ثبٛزـجْٰ هٜٮ صلاصخ ٛاِٛشهٮ الأ٩ٙ  صج٪د طؾخ اِٛشع-(3) ثزـجْٰ ٧زا اٛو٤ظش.

الإع٠بٛٮ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ أ٩ ٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ  اثن،٩اٛش اٛضبٛذ، الأ٩ٙ، ٧ٮ:٩ه٤بطش 

٩هذٝ طؾخ اِٛشع ثبٛزـجْٰ هٜٮ اٛو٤ظش (.01,0) ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ

 ه٢(0.0263)ٜٛو٤ظش  ٠ٰٓخ اٛذلاٛخ الإؽظبئٰخ٣زٰغخ اسرِبم  اٛضب٣ٮ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ًٰش ٟو٤٪ٯخ

 (. 0.01شع) ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛز
 

 ٌٍفشع الأٚي: اٌخبٔي ئختجبس اٌفشع اٌفشػي -(2/2|1|01/2)

 ِٜٛشع الأ٩ٙ. اٛضب٣ٮ اخزجبس اِٛشع اِٛشهٮ (9/2) ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ سٓٞ
 

 ئدساوبد اٌّجحٛحيٓ ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق ثيٓ (Test-T)تطجيك ئختجبسد -(9/2) سلُاٌزذٚي 

 . )الإػتّبديخ( اٌخبٔيغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ ٌّٚاٌؼّلاء( اٌؼبٍِيٓ )اٌّذيشيٓ ٚ

 

 ه٤بطش اٛجُوذ

 اٛضب٣ٮ

 .)الإهز٠بدٯخ(

 T-Testاخزجبس)د( ه٤ٰخ اٛو٠لاء ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ  ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

٠ٰٓخ 

 )د(

٭ ٟغز٪

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

X1.                 4.38 0.871 3.27 1.184 2.80 1.570 4.633 0.002* 

X2   . 79,3 1.105 40,3 1.523 3.11 1.308 0.750 0.0506 

X3 . 3.75 1.113 3.41 1.062 3.04 1.402 0.742 0.438 

X4 . 4.51 0.740 3.32 981, 0 2.91 1.831 5.832 0.003* 

X5   . 4.23 1.205 3.17 542,1 3.10 1.527 3.641 0.007* 

 *0.003 4.736 1.603 2.99 260,1 3.31 1.007 4.13 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ. 

 (01,0روذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٭ دلاٛخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ) -)*( 

شٯ٢ أٗضش ادساٗبً ا٠ٛذٯوذ ُئخ رُ-(1ٯزؼؼ عٰٜبً ٟب ٯٜٮ:) (2|9سٓٞ)ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 
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٧٩ز٥ اٛو٤بطش ٧ٮ:)رؾشص  اٛو٠لاء، ُئخ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اخٰشاًُئخ صٞ  )الإهز٠بدٯخ( اٛضب٣ٮٛو٤بطش اٛجُوذ 

اداسح اٛج٤ٖ هٜٮ اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء ُٮ ٟ٪اهٰذ٧ب،ه٤ذٟب ٯزوشع اٛو٠لاء ٠ٛشٜ٘خ ٟظشُٰخ 

س اٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩اٟ٘ب٣ٰخ الاهز٠بد هٜٮ ٟو٤ٰخ ُب١ اداسح اٛج٤ٖ رزوبؿَ ٟو٨ٞ ٩رو٠ٚ هٜٮ ؽ٨ٜب، شو٪

٩رؾشص اداسح اٛج٤ٖ هٜٮ الاؽزِبف  ٯزٞ رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ ا٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب، اٛج٤ٖ،

٩ٯوض٩ رٖٛ اٛٮ اسرجبؽ رٜٖ اٛو٤بطش ث٠غئ٪ٰٛبد ٨ٟ٩بٝ الإداسح ٰٓبعبً  ثغغلاد دٰٓٔخ ٩طؾٰؾخ(،

 صلاصخ ه٤بطش ٧ٮ:الأ٩ٙ٪د طؾخ اِٛشع الأ٩ٙ ثبٛزـجْٰ هٜٮ صج-(2) اٛوب٢ٰٜٟ.ُئخ ث٠غئ٪ٰٛبد ٨ٟ٩بٝ 

الإع٠بٛٮ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ أ٩ ،٩اٛشاثن،٩اٛخبٟظ،٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ 

٩اٛضبٛش اٛضب٣ٮ  ٯ٩٢هذٝ طؾخ اِٛشع ثبٛزـجْٰ هٜٮ اٛو٤ظش.(.01,0اؽظبئٰخ ه٤ذ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ)

ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ  ه٠٨٢ب ٛ ٠ٰٓخ اٛذلاٛخ الإؽظبئٰخ٣زٰغخ اسرِبم  ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ًٰش ٟو٤٪ٯخ

 (. 0.01ا٠ِٛزشع) 

 اٌخبٌج ٌٍفشع الأٚي: ئختجبس اٌفشع اٌفشػي -(01/2/1/2/3)

 الأ٩ٙ. ِٜٛشع اٛضبٛش ( اخزجبس اِٛشع اِٛشهٮ9/3ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ سٓٞ)

 ئدساوبد اٌّجحٛحيٓ ٌفشٚق ثيٌٓتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ ا(Test-T)تطجيك ئختجبسد -(3|9اٌزذٚي سلُ)

 ٌّغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ اٌخبٌج)الإعتزبثخ(.ٚاٌؼّلاء( اٌؼبٍِيٓ )اٌّذيشيٓ ٚ

 

ه٤بطش 

 اٛجُوذ اٛضبٛش

 )الإعزغبثخ(.

 T-Testاخزجبس)د( ه٤ٰخ اٛو٠لاء ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ٠ٛوٰبس٭ا

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

٠ٰٓخ 

 )د(

ٟغز٪٭ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

X1.                3.08 1.204 3.22 0.952 2.78 1.351 1.480 0.035 

X2  . 15,3 1.372 13,4 0.864 3.26 1.071 4.103 0.001* 

X3. 3.27 1.114 4.00 0.791 3.09 1.906 5.742 0.002* 

X4   . 3.29 1.172 4.11 0.820 3.00 1.528 3.384 0.024* 

ا٠ٛز٪عؾ 

 اٛوبٝ . 

3.20 1.215 86,3 0.984 3.03   1.463   4.197 0.000* 

 (.01,0روذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٭ دلاٛخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ) -)*( 

دساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ رجبٯ٢ ا-(1) ٯزؼؼ عٰٜبً ٟب ٯٜٮ: (3|9) ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ سٓٞ

 ٟغز٪٭ رـج٨ٰٔب ٩ُْ اعزغبثبد اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٟذٛ٪٨ٛب ٟشرِن ، ؽٰش ٯشرِن )الإعزغبثخ( ٛو٤بطشاٛجُوذ اٛضبٛش

٩ٟذٛ٪٠٨ٛب ٤ٟخِغ،٧٩ز٥  اٛو٤بطشزٜٖ ٛث٠٤ٰب ر٠ضٚ ُئخ اٛو٠لاء الأٓٚ ادساٗبً  ٯ٨ٰٜب ُئخ ا٠ٛذٯشٯ٢،
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ٯزٜٔٮ اٛو٠ٰٚ  ٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٩الإ٣ز٨بء ٨٤ٟب،)ٯزٞ اثلاى اٛو٠ٰٚ ثذٓخ ه٢ ٟ٪هذ رٔذٯٞ اٛخذ اٛو٤بطش ٧ٮ:

ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ هٜٮ اعزوذاد دائٞ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛشً٪ثخ  خذٟخ ُ٪سٯخ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ،

٩ٯوض٩ رٖٛ  ٩هذٝ ا٣شٌبٙ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ه٢ الإعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٛزغبإلاد ٩ٟـبٛت اٛو٠لاء(، ٜٛو٠لاء،

 ُئخٰبد ٨ٟ٩بٝ اٛوب٢ٰٜٟ ٟٔذٟٮ اٛخذٟخ ثبٛج٤ٖ ٰٓبعبً ث٠غئ٪ٰٛبد ٨ٟ٩بٝ اٛٮ اسرجبؽ رٜٖ اٛو٤بطش ث٠غئ٪ٛ

 صلاصخ ه٤بطش ٧ٮ:الأ٩ٙ ثبٛزـجْٰ هٜٮ  اِٛشهٮ اٛضبٛش ٢ٟ اِٛشع صج٪د طؾخ اِٛشع-(2) ا٠ٛذٯشٯ٢.

الإع٠بٛٮ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد أ٩ ٩اٛشاثن،٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ  ٩اٛضبٛش ، اٛضب٣ٮ،

ؽٰش  الأ٩ٙ ٩هذٝ طؾخ اِٛشع ثبٛزـجْٰ هٜٮ اٛو٤ظش(..01,0بئٰخ ه٤ذ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ)دلاٛخ اؽظ

ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ  ه٢(. 0.035)  ٦ٛ ٠ٰٓخ اٛذلاٛخ الإؽظبئٰخ٣زٰغخ اسرِبم  رُوذ اِٛش٩ّ ًٰش ٟو٤٪ٯخ

 (. 0.01)  ا٠ِٛزشع

 ٌٍفشع الأٚي: اٌشاثغ ئختجبس اٌفشع اٌفشع -(01/2/1/2/4)

 الأ٩ٙ. ِٜٛشع اٛشاثن ( اخزجبس اِٛشع اِٛشهٮ9/4سٓٞ)ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ 
 

 اٌّجحٛحيٓ ئدساوبد ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق ثيٓ(Test-T)تطجيك ئختجبسد -(9/4اٌزذٚي سلُ)

 .(الأِبْاٌشاثغ) ٌّغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذٚاٌؼّلاء( اٌؼبٍِيٓ )اٌّذيشيٓ ٚ

 

 ه٤بطش اٛجُوذ

 اٛشاثن

 .(الأٟب١)

 T-Testاخزجبس)د( ه٤ٰخ اٛو٠لاء اٛوب٢ٰٜٟ ه٤ٰخ ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

٠ٰٓخ 

 )د(

ٟغز٪٭ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

X1.                  3.85 1.265 4.53 0.943 3.16 1.523 4.617 0.004* 

X2        . 30,4 0.974 28,4 0.762 4.20 0.841 7.833 0.001* 

X3  . 3.27 1.106 4.32 0.750 3.01 1.713 0.693 0.570 

X4   . 4.45 0.852 3.71 1.263 3.55 1.648 3.741 0.027* 

 *0.000 5.778   1.431   3.48 0.929 21,4 1.049 3.99 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.  

 (٢ٟ01,0 ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ) روذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٭ دلاٛخ أٓٚ -)*( 

رجبٯ٢ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ -(1ٯزؼؼ عٰٜبً ٟب ٯٜٮ:)(4|9سٓٞ)ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 

ٟغز٪٭ رـج٨ٰٔب ٩ُْ اعزغبثبد اٛوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩ٟذٛ٪٨ٛب  ؽٰش ٯشرِن (الأٟب١) اٛشاثنٛو٤بطش اٛجُوذ 

اٛوب٢ٰٜٟ  وذ ُئخرُ-(2) .٩ٟذٛ٪٠٨ٛب ٟز٪عؾ اٛو٤بطشزٜٖ ٛدساٗبً ث٠٤ٰب ر٠ضٚ ُئخ اٛو٠لاء الأٓٚ ا ٟشرِن،

)ٯزؾٜٮ اٛوبٟٜ٪١  ٩اٛو٤ظش اٛضبٛش )ٯضْ اٛو٠لاء ُٮ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ( ٜو٤ظش الأ٩ٙٛالأٗضش ادساٗبً 

٩ٯوض٩ رٖٛ اٛٮ اسرجبؽ رٜٖ اٛو٤بطش  اٛو٠لاء ، ُئخ ا٠ٛذٯشٯ٩،٢اخٰشاًُئخ صٞ  ثبٛج٤ٖ ثبلأدة ٩ؽغ٢ اٛخْٜ(
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)ٯشوش اٛو٠لاء ثبلأٟب١  ٜو٤ظش اٛضب٣ٮٛا٠ٛذٯشٯ٢ الأٗضش ادساٗبً ُئخ ئ٪ٰٛبد ٨ٟ٩بٝ اٛوب٢ٰٜٟ،ث٠٤ٰب ر٠ضٚ ث٠غ

)رشغن اداسح اٛج٤ٖ اٛوب٢ٰٜٟ هٜٮ ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء  ه٤ذ روب٨ٜٟٞ ٟن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ(٩اٛو٤ظش اٛشاثن

الأ٩ٙ ثبٛزـجْٰ  ٢ٟ اِٛشع اٛشاثنبِٛشهٮ صج٪د طؾخ اِٛشػ-(3) اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ(.

الإع٠بٛٮ ؽٰش أ٩ ، اٛضب٣ٮ، ٩اٛشاثن، ٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ الأ٩ٙ صلاصخ ه٤بطش ٧ٮ:هٜٮ 

٩هذٝ طؾخ اِٛشع ثبٛزـجْٰ (..01,0) رُوذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ

 (.0.570)  ٦ٛ ٠ٰٓخ اٛذلاٛخ الإؽظبئٰخبم ٣زٰغخ اسرِ اٛضبٛش ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ًٰش ٟو٤٪ٯخ هٜٮ اٛو٤ظش

 (. 0.01ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع)  ه٢

 ٌٍفشع الأٚي:اٌخبِظ  ئختجبس اٌفشع -(01/2/1/2/5)

 الأ٩ٙ. اٛخبٟظ ( اخزجبس اِٛشع اِٛشهٮ5|9ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ سٓٞ)
 

 وبد اٌّجحٛحيٓئدسا ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق ثيٓ (Test-T)تطجيك ئختجبسد -(5|9سلُ)اٌزذٚي 

 ( .اٌتؼبطااٌجُؼذ اٌخبِظ)ٌّغتٛي تطجيك ػٕبطش)اٌّذيشيٓ ِٚٛظفي اٌشجبن ٚاٌؼّلاء( 

 

 ه٤بطش اٛجُوذ

 اٛخبٟظ

 .(اٛزوبؿَ)

 T-Testاخزجبس)د( ه٤ٰخ اٛو٠لاء ه٤ٰخ اٛوب٢ٰٜٟ  ه٤ٰخ ا٠ٛذٯشٯ٢

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 ا٠ٛز٪عؾ

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

 عؾا٠ٛز٪

 اٛؾغبثٮ

الإ٣ؾشاٍ 

 ا٠ٛوٰبس٭

٠ٰٓخ 

 )د(

ٟغز٪٭ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

X1.                   4.43 0.874 3.62 1.257 3.26 1.478 3.536 0.004* 

X2    . 52, 4 0.853 37,3 1.463 3.15 1.530 4.511 0.003* 

X3   . 3.60 1.204 4.36 948, 0 3.01 1.627 6.274 0.001* 

X4   . 3.91 0.850 3.49 1.215 3.20 1.351 7.530 0.000* 

X5   . 3.28 1.104 3.32 622,1 2.70 1.832 2.180 0.0315 

 *0.000 5.635 1.629 3.06 1.258 3.63 0.857 3.95 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ. 

 (.01,0روذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٭ دلاٛخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ) -)*( 

رجبٯ٢ ادساٗبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ -(1ٯزؼؼ عٰٜبً ٟب ٯٜٮ:)(9/5سٓٞ)اٛغبثْ ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ 

ٟغز٪٭ رـج٨ٰٔب ٩ُْ اعزغبثبد ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ  )اٛزوبؿَ(ؽٰش ٯشرِن اٛخبٟظٛو٤بطش اٛجُوذ 

 وذ ُئخرُ-(2).٩ٟذٛ٪٠٨ٛب ٤ٟخِغ اٛو٤بطشزٜٖ ٩ٟٛذٛ٪٨ٛب ٟشرِن،ث٠٤ٰب ر٠ضٚ ُئخ اٛو٠لاء الأٓٚ ادساٗبً 

 )روـٮ اداسح اٛج٤ٖ ا٧ز٠بٟبً خبطبً ٜٛو٠لاء(٩اٛو٤ظش اٛضب٣ٮ ٜو٤ظش الأ٩ٙٛادساٗبً  ا٠ٛذٯشٯ٢ الأٗضش

ثبٛج٤ٖ ه٤ذ ؿٜت اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ(٩اٛو٤ظش  )ٯؾظٚ اٛو٠لاء هٜٮ الإ٧ز٠بٝ اٛشخظٮ ٢ٟ اٛوب٢ٰٜٟ

 ء،اٛو٠لا ُئخ اٛوب٩،٢ٰٜٟاخٰشاً ُئخصٞ  )رؼن اداسح اٛج٤ٖ ٟظٜؾخ اٛو٠لاء ُٮ ٟٔذٟخ ا٧ز٠بٟبر٨ب( اٛشاثن
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اٛوب٢ٰٜٟ الأٗضش ادساٗبً ُئخ ا٠ٛذٯشٯ٢،ث٠٤ٰب ر٠ضٚ  ٩ٯوض٩ رٖٛ اٛٮ اسرجبؽ رٜٖ اٛو٤بطش ث٠غئ٪ٰٛبد ٨ٟ٩بٝ

)ٟلائ٠خ  ٩أٯؼبً اٛو٤ظش اٛخبٟظ )ٯوشٍ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ اؽزٰبعبد اٛو٠لاء ثذٓخ( ٜو٤ظش اٛضبٛشٛ

الأ٩ٙ  ٢ اِٛشعٟ اٛخبٟظ بِٛشهٮصج٪د طؾخ اِٛشػ-(3) عبهبد اٛو٠ٚ ثبٛج٤ٖ ٛغ٠ٰن اٛو٠لاء(.

أ٩ ٩اٛشاثن، ٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ  اٛضبٛش،اٛضب٣ٮ،  ،الأ٩ٙ ه٤بطش ٧ٮ:ثبٛزـجْٰ هٜٮ أسثوخ  

٩هذٝ طؾخ  (01,0) الإع٠بٛٮ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ه٤ذ ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ

٠ٰٓخ اٛذلاٛخ غخ اسرِبم ٣زٰ ؽٰش رُوذ اِٛش٩ّ ًٰش ٟو٤٪ٯخ اٛخبٟظ اِٛشع ثبٛزـجْٰ هٜٮ اٛو٤ظش

 (. 0.01)  ٟغز٪٭ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ه٢(0.0315) ٦ٛ الإؽظبئٰخ

 هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: اٛضب٣ٮٛٔذ رٞ طٰبًخ اِٛشع  اٌخبٔي:ئختجبس اٌفشع  -(01/2/2)

ع٪دح اٛخذٟخ ٠ٜٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبد " ٯ٪عذ رؤصٰش ٟو٤٪٭ 

٩ٛٔذ رٞ رٔغٰٞ اِٛشع اٛضب٣ٮ اٛٮ ُش٩ع ُشهٰخ   ".اٛجؾشٟؾٚ ٟخ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذ

 ٩اٛ٪كِٰخ(، ،اٛذخٚ اٛش٨ش٭ ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ، اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، رزوْٜ ثب٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ اٛزبٰٛخ:

 ٩ٯزٞ هشع اخزجبس اِٛش٩ع اِٛشهٰخ ِٜٛشع اٛضب٣ٮ ٩رٖٛ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ع:إٌٛ -(1|2|2|01)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ  هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش ا٤ٛ٪م ٛٯ٪عذ  "

             ".اٛجؾشٟؾٚ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

ٛو٤ٰز٢ٰ  (س)د٩ٛٔذ رٞ اخزجبس ٟذ٭ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ الأ٩ٙ ِٜٛشع اٛضب٣ٮ أهلا٥ ثزـجْٰ اخزجب

سٓٞ ٩ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ  (.0.05( ٩رٖٛ ه٤ذ ٟغز٪٭ ٟو٤٪ٯخ )(Independent T-Test ٟغزٜٔز٢ٰ

 اخزجبس ٧زا اِٛشع: (10/1)
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ثؼبد تطجيك ئختجبس)د( ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق في ِغتٛي ئدسان اٌؼّلاء لأ -(10/1سلُ )اٌزذٚي 

 ٚفك ِتغيش إٌٛع.رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ 
 

أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 

 ا٠ٛظشُٰخ 

٠ٰٓخ)د(      ا٤ٛ٪م        

 ا٠ٛؾغ٪ثخ 

ٟغز٪٫ 

 ا٠ٛو٤٪ٯخ

اٛذلاٛخ ٣٪م  

 ا٣بس  رٗ٪س  الإؽظبئٰخ 

ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ 

 ا٠ٜ٠ٛ٪عخ.
 خٟو٤٪ٯ *0.002 53,3  29,3 41,3

 ًٰش ٟو٤٪ٯخ 0.078 82,1 32,3 46,3 الاهز٠بدٯخ.

 ٟو٤٪ٯخ *0.003 74,2 58,3 39,3 الإعزغبثخ.

 ٟو٤٪ٯخ *0.002 52,3 29,3 40,3 الأٟب١.

 ٟو٤٪ٯخ  *0.001 54,2 51,3 27,3 اٛزوبؿَ.

 ٟو٤٪ٯخ *0.001 2 ,83 40,3 38,3 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.

 (.0.05)*( داٛخه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ)          
 

 ش ا٤ٛ٪م ٠ٜٛجؾ٪ص٢ٰٯئصش ٟزٌٰ-(1:) ٯٜٮ ٯزج٢ٰ ٟب(1|10)سٓٞ ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 

ٟو٤٪ٯبً هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبد ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٩الإعزغبثخ رؤصٰشاً  )اٛزٗ٪س|الإ٣بس(

ٟغز٪٫ ؽٰش أ١  غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ٩الأٟب١ ٩اٛزوبؿَ ٩ٗزٖٛ هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛ

ٙ اِٛشع اِٛشهٮ الأ٩ٙ ُٔذ رٔشس ٓج٪ ٩ثزٖٛ (0.05ا٠ٛو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع)

٩ُٮ  ،غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ٧ز٥ الأثوبد ٩هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛثبٛزـجْٰ هٜٮ  ِٜٛشع اٛضب٣ٮ

ا٠ٛٔبثٚ رج٢ٰ هذٝ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش ا٤ٛ٪م هٜٮ ٟغز٪٫ ادسإ اٛو٠لاء ٛو٤بطش اٛجُوذ اٛخبص 

 (0.07) ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ٩ (82,1) ثخ)د( ا٠ٛؾغ٪ ٠ٰٓخ ثبلاهز٠بدٯخ ثبٛج٤٪ٕ ٟؾٚ اٛجؾش ؽٰش ثٌٜذ

ِٜٛشع اِٛشع اِٛشهٮ الأ٩ٙ ٩ثبٛزبٛٮ هذٝ طؾخ ( 0.05) أٗجش ٢ٟ ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع ٧٩٪

٧٩ٮ ا٤ٛ٪اؽٮ أٗضش ادساٗبً ٛضلاصخ أثوبد زٗ٪س ُئخ اٛ وذرُ-(2)٧زا اٛجُوذ.ثش٘ٚ عضئٮ ثبٛزـجْٰ هٜٮ  اٛضب٣ٮ

ذٯ٢ ُٔؾ ٠٧ب وُئخ الإ٣بس أٗضش ادساٗبً ٛجُ وذرُ ا٠ٛٔبثٚ الأٟب١ ٩ُٮ٩ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٩الاهز٠بدٯخ

 .غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ٩ٗزٖٛ هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛ اٛزوبؿ٩َ الإعزغبثخ

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: اٌؼّش: -(01/2/2/2)

خذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ع٪دح اٛ هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ِٛئبد اٛو٠ش ٛ ٯ٪عذ"

 ".اٛجؾشٟؾٚ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

 (٩2ٛٔذ رٞ اخزجبس ٟذ٭ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ اٛضب٣ٮ ِٜٛشع اٛضب٣ٮ أهلا٥ ٩رٖٛ ثزـجْٰ اخزجبس )ٗب
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Chi-Square) ه٤ذ ٟغز٪٭ ٟو٤٪ٯخاِٛش٩ّ ث٢ٰ أٗضش ٢ٟ ه٤ٰز٢ٰ ٟغزٜٔز٢ٰ  ٟو٤٪ٯخ( ٰٛٔبط ٟذ٭ 

 اخزجبس ٧زا اِٛشع: (10/2) ( ٩ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ س0.05ٞٓ)

اٌؼّلاء ( ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق في ِغتٛي ئدسان 2)وبتطجيك ئختجبس  -(10/2) سلُاٌزذٚي 

 .اٌؼّش ٚفك ِتغيش لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ

 

أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 

 ا٠ٛظشُٰخ.

 اٛو٠ش ُئبد                           

أٓٚ ٢ٟ 

35 

 ع٤خ.

٢ٟ35 

اٛٮ أٓٚ 

٢ٟ45 

 ٢ٟ45 

اٛٮ أٓٚ 

٢ٟ55 

ع٤خ 55

 ُؤٗضش.

 ٠ٰٓ2خ ٗب

 ا٠ٛؾغ٪ثخ 

ٟغز٪٫ 

 .اٛذلاٛخ

 *0.001 25.17 3.25 3.58 3.23 3.11 .٠ٜ٠ٛ٪عخاا٤ٛ٪اؽٮ 

 *0.000 42.81 3.67 3.43 3.36 3.82 .الاهز٠بدٯخ

 0.283 13.76 3.22 3.39 2.74 3.08 الإعزغبثخ.

 *0.000 27.28 3.46 3.44 3.28 3.26 الأٟب١.

 *0.002 24.35 3.36 3.31 3.50 3.34 بؿَ.اٛزو

 *0.000 26.67 3.38 3.42 3.21 3.32 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.

 (.0.05داٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ) (*)  

 داٙ اؽظبئٰبً ٠ٛزٌٰشٯ٪عذ رؤصٰش -(1ٯٜٮ:) ٯزؼؼ ٟب(2|10) سٓٞ ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ

ا٠ٜ٠ٛ٪عخ  ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ) ثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ اٛزبٰٛخ:لأ هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ و٠لاءٜٛاٛو٠ش 

 ٟغز٪٫ ؽٰش أ١ غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٗزا ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٩ٛ اٛزوبؿَ(٩ ٩الاهز٠بدٯخ ٩الأٟب١

 ثزٖٛ ُٔذ رٔشس ٓج٪ٙ اِٛشع اِٛشهٮ اٛضب٣ٮ٩ ،(0.05ا٠ٛو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع)

هذٝ -(2غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.)ثوبد ٩ٗزا هٜٮ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٜٛٮ ٧ز٥ الأثبٛزـجْٰ ه ِٜٛشع اٛضب٣ٮ

ٟغز٪٫ ٛجُوذ الإعزغبثخ ؽٰش ثٜي  هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ و٠لاءٜٛ اٛو٠ش٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش 

عضئٮ ثبٛزـجْٰ  ثشِٜ٘ٚٛشع اٛضب٣ٮ ثزٖٛ ٯزج٢ٰ هذٝ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ اٛضب٣ٮ ٩ (0.283)ا٠ٛو٤٪ٯخ

 اِٛئخ رُوذاٛو٠لاء لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ؽٰش  ٟغز٪٭ ادسإٛٔذ رجبٯ٢ -(3) غبثخ.هٜٮ ثُوذ الإعز

ٗزا ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٩ ثُوذ الإعزغبثخ٩ٛجُوذ ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ أٗضش ادساٗبً  (55اٛٮ أٓٚ ٢ٟ ٢ٟ45 )

 ُئخ ث٠٤ٰب رُوذ،ٛٮ( ٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪ا3.42) (،3.39) (،3.58) ثٌٜذ ث٠ز٪عـبدغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٛ

أٗضش  ع٤خ ُؤٗضش(55) ُئخ ٩رُوذ،(3.82) ٛجُوذ الاهز٠بدٯخ ث٠ز٪عؾ ثٜيأٗضش ادساٗبً   ع٤خ( 35أٓٚ ٢ٟ)

َ اٛزوبؿٛجُوذ أٗضش ادساٗبً  (45اٛٮ أٓٚ ٢ٟ ٢ٟ35) ُئخ ٩رُوذ،(3.46ٛجُوذ الأٟب١ ث٠ز٪عؾ ثٜي)ادساٗبً 
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  (.3.50ث٠ز٪عؾ ثٜي)

 رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ:ٛٔذ  ِغتٛي اٌتؼٍيُ: -(01/2/2/3)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ  هٜٮ دسعخ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛغز٪٭ اٛزوٰٜٞ ٛ ٯ٪عذ "

            ".اٛجؾشٟؾٚ ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

 .اٛزبٛٮ اٛغذ٩ٙ ُٮ ٪ػؼ ٠ٗب ٧٪ ٟ( 2اِٛشع ثزـجْٰ اخزجبس)ٗب٧زا ٩رٞ اخزجبس ٟذ٭ طؾخ 

اٌؼّلاء  ( ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق في ِغتٛي ئدسان2)وبتطجيك ئختجبس -(10/3)زذٚي سلٌُا

 ِغتٛي اٌتؼٍيُ. ٚفك  لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ

 

أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 

 ا٠ٛظشُٰخ.

 ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ                            

ٟئ٧ٚ أٓٚ ٢ٟ 

 ا٠ٛز٪عؾ

ٟئ٧ٚ 

 صب٣٪٭|

 ٟز٪عؾ

ٟئ٧ٚ 

 عبٟوٮ. 

ئ٧ٚ أهٜٮ ٢ٟ ٟ

 اٛغبٟوٮ. 

 ٠ٰٓ2خ ٗب

 ا٠ٛؾغ٪ثخ 

ٟغز٪٫ 

 .اٛذلاٛخ

 *0.0016  34.79 3.52 3.94 3.60 3.39 .ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ

 0.1325 13.92 2.79 3.03 3.18 3.36  .الاهز٠بدٯخ

 0.06947 20.46 2.39 2.35 2.27 2.18 الإعزغبثخ.

 *0.0136 27.18 2.70 3.18 3.24 3.09  الأٟب١.

 *0.0142 33.15 3.54 3.72 3.32 3.08  اٛزوبؿَ.

 *0.0001 37.67 2.98 3.24 3.12 3.02  ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.

 (. 0.05* داٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ)

و٠لاء ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ ٜٛ ا١ ٟزٌٰش-(1ٯزؼؼ ٟبٯٜٮ:) (3|10) سٓٞثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 

اٛزوبؿَ ٩ٗزا ٩ الأٟب٩١ ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٩الإعزغبثخد لأثوب ٟو٤٪ٯبً هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ ٯئصش

ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٫ ؽٰش أ١  غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخهٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛ

ثبٛزـجْٰ هٜٮ  اٛضبٛش ِٜٛشع اٛضب٣ٮثزٖٛ ُٔذ صجذ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ ٩ ،(0.05) ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع

هذٝ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش ٟغز٪٭ -(2غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.)ٛوبٝ ٛثوبد ٩هٜٮ ا٠ٛز٪عؾ ا٧ز٥ الأ

ثزٖٛ ٩ (0.1325)ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخؽٰش ثٜي  (الاهز٠بدٯخ) ضب٣ٮٜجُوذ اٛٛ هٜٮ ادسا٨ٗٞ و٠لاءاٛزوٰٜٞ ٜٛ

 رُوذ-(3)هٜٮ ٧زا اٛجُوذ.ثش٘ٚ عضئٮ ثبٛزـجْٰ  اٛضبٛش ِٜٛشع اٛضب٣ٮٯزؼؼ هذٝ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ 

غ٪دح اٛخذٟخ ٛجُوذ ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٠ٜٛ٩ز٪عؾ اٛوبٝ ٛالأٗضش ادساٗبً  بٟوٮ(ٟئ٧ٚ عُئخ)

ٟئ٧ٚ أٓٚ ٢ٟ ُئخ) رُوذث٠٤ٰب  ( ٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ،3.24)(،3.94) ث٠ز٪عـبد ثٌٜذ ا٠ٛظشُٰخ
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 ثُوذا٣خِبع ٟغز٪٭ ادسإ ه٤بطش -(4).(3.36) ٛجُوذ  الاهز٠بدٯخ ث٠ز٪عؾ ثٜيالأٗضش ادساٗبً  ا٠ٛز٪عؾ(

ٟئ٧ٚ ُئخ) رُوذ(2.18٩ٛجُوذ ث٠ز٪عؾ ثٜي)الأٓٚ ادساٗبً ٨ٛزا ا ٟئ٧ٚ أٓٚ ٢ٟ ا٠ٛز٪عؾ(ُئخ) الإعزغبثخ ٩رُوذ

 ٟئ٧ٚ صب٣٪٭|ٟز٪عؾ(ُئخ) رُوذ-(5).(2.39ٛجُوذ الإعزغبثخ ث٠ز٪عؾ )الأٗضش ادساٗبً  أهٜٮ ٢ٟ اٛغبٟوٮ(

ٛجُوذ الأٗضش ادساٗبً  ٢ٟ اٛغبٟوٮ( ٟئ٧ٚ أهٜٮُئخ) رُوذ(،3.24٩) ٛجُوذ الأٟب١ ث٠ز٪عؾ ثٜيالأٗضش ادساٗبً 

 (.3.54اٛزوبؿَ ث٠ز٪عؾ ثٜي)

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: ِغتٛي اٌذخً اٌشٙشي:-(01/2/2/4)

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ  هٜٮ ٟغز٪٫ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء ٛاٛش٨ش٭  رؤصٰشٟو٤٪٭ ِٛئبد اٛذخٚ ٯ٪عذ"

 ".ٛجؾشاٟؾٚ ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

( ٰٛٔبط ٟذ٭ ٩2ٛٔذ رٞ اخزجبس ٟذ٭ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ اٛشاثن ِٜٛشع اٛضب٣ٮ ثزـجْٰ اخزجبس)ٗب

 اخزجبس ٧زا اِٛشع.(10/4)سٓٞاِٛش٩ّ ث٢ٰ أٗضش ٢ٟ ه٤ٰز٢ٰ ٟغزٜٔز٢ٰ، ٩ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ 

ّلاء اٌؼ( ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق في ِغتٛي ئدسان 2)وبتطجيك ئختجبس  -(4|10) اٌزذٚي سلُ

 ِغتٛي اٌذخً اٌشٙشي. ٚفك ِتغيش لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ
 

أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 

 ا٠ٛظشُٰخ.

 اٛذخٚ اٛش٨ش٭ ُئبد                            

 أٓٚ ٢ٟ

 ط5000

 

 ط٢ٟ5000

 اٛٮ أٓٚ ٢ٟ 

 ط10000

ط ٢ٟ10000 

اٛٮ أٓٚ ٢ٟ 

 ط15000

ع15000

 ُؤٗضش. ٦ٰ٣

 ٠ٰٓ2خ ٗب

 ا٠ٛؾغ٪ثخ

 

 .ٛخٟغز٪٫ اٛذلا

 

 *0.00142 29.46 3.59 3.82 3.37 3.09 .ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ

 *0.00135 31.52 3.04 3.74 3.25 3.76  .الاهز٠بدٯخ

 0.03526 17.03 3.93 3.23 2.89 2.21 الإعزغبثخ.

 *0.0018 37.81 3.85 3.72 3.52 3.27  الأٟب١.

 *0.00147 28.73 3.17 3.39 3.56 3.18  اٛزوبؿَ.

 *0.00000 43.65 3.51 3.58 3.32 3.10  بٝ.ا٠ٛز٪عؾ اٛو

 (. 0.05* داٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ)

 ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش ٩ع٪د رؤصٰش-(1ٯٜٮ :) ٯزؼؼ ٟب(4|10) سٓٞثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ 

ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٩الاهز٠بدٯخ لأثوبد  هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ و٠لاءاٛش٨ش٭ ٜٛ ٟغز٪٭ اٛذخٚ

ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ ؽٰش أ١ غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ اٛزوبؿَ ٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٩ٛ ٩الأٟب١

اٛشاثن ِٜٛشع ثزٖٛ ُٔذ رٔشس ٓج٪ٙ اِٛشع اِٛشهٮ ٩ ،(0.05أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشع)
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 غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.ثوبد ٩هٜٮ ٟغز٪٭ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛثبٛزـجْٰ هٜٮ ٧ز٥ الأاٛضب٣ٮ 

ٜٛجُوذ اٛضبٛش اٛخبص  هٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞو٠لاء اٛش٨ش٭ ٜٛ هذٝ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش اٛذخٚ-(2)

 اٛشاثنثزٖٛ ٯزؼؼ هذٝ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ ٩ ،(0.03526ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ)ثبلإعزغبثخ ؽٰش ثٜي 

ٚ ٢ٟ اٛٮ أٓ ٦ٰ٤ع10000اٛذخٚ)٢ٟ ُئخ رُوذ -(3)اٛجُوذ. هٜٮ ٧زاثش٘ٚ عضئٮ ثبٛزـجْٰ ِٜٛشع اٛضب٣ٮ 

غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٛجُوذ ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٠ٜٛ٩ز٪عؾ اٛوبٝ ٛأٗضش ادساٗبً  (ع15000٦ٰ٤

أٗضش  (ع5000٦ٰ٤)أٓٚ ٢ٟ  اٛذخٚث٠٤ٰب روذ ُئخ  ٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ، (3.58) (،3.82) ث٠ز٪عـبد ثٌٜذ

ٛجُوذٯ٢ أٗضش ادساٗبً  (ُؤٗضش ع15000٦ٰ٤اٛذخٚ)ُئخ  وذ٩رُ (،3.76) ث٠ز٪عؾ ثٜي ٛجُوذ الاهز٠بدٯخادساٗبً 

 اٛذخُٚئخ  وذ(٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ،ث٠٤ٰب ر3.85ُ(،)3.93)ث٠ز٪عـبد ثٌٜذ ٠٧ب الإعزغبثخ ٩الأٟب١

 (.3.56)اٛزوبؿَ ث٠ز٪عؾ ثٜي ٛجُوذأٗضش ادساٗبً  ع٦ٰ٤(10000اٛٮ أٓٚ ٢ٟ  ٦ٰ٤ع5000)٢ٟ

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: اٌٛظيفخ:-(01/2/2/5) 

ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ  هٜٮ دسعخ ادسا٨ٗٞ لأثوبدٜو٠لاء رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش اٛ٪كِٰخ ٛ ٯ٪عذ"

 ".اٛجؾشٟؾٚ ٨ٛٞ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ 

( ٰٛٔبط ٟذ٭ ٩2ٛٔذ رٞ اخزجبس ٟذ٭ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ اٛخبٟظ ِٜٛشع اٛضب٣ٮ ثزـجْٰ اخزجبس)ٗب

 اخزجبس ٧زا اِٛشع. (5|10) سٓٞغذ٩ٙ اٛزبٛٮ اِٛش٩ّ ث٢ٰ أٗضش ٢ٟ ه٤ٰز٢ٰ ٟغزٜٔز٢ٰ، ٩ٯ٪ػؼ اٛ
 

اٌؼّلاء  ( ٌتحذيذ ِذي ِؼٕٛيخ اٌفشٚق في ِغتٛي ئدسان2)وبتطجيك ئختجبس -(10/5) زذٚي سلُاٌ

 .ِتغيش اٌٛظيفخ ٚفك  لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ.
 

أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ 

 ا٠ٛظشُٰخ.

 اٛ٪كِٰخ.                          

ٟ٪كَ 

ثبٛٔـبم 

 .ٛؾ٘٪ٟٮا

ٟ٪كَ 

ثبٛٔـبم 

 اٛخبص

 ٢٨ٟ

 ؽشح. 

   

 أخش٭. 

 ٠ٰٓ2خ ٗب

 ا٠ٛؾغ٪ثخ 
 .ٟغز٪٫ اٛذلاٛخ

 *0.0012  36.95 3.64 3.72 3.35 3.18 .ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ

 *0.0017 32.42 3.27 3.50 3.13 3.16  .الاهز٠بدٯخ

 0.2846 15.18 2.09 2.39 2.27 2.51 الإعزغبثخ.

 *0.0015 28.57 3.22 3.60 3.80 3.07  الأٟب١.

 0.2730 13.04 3.15 3.19 2.85 2.95  اٛزوبؿَ.

 *0.0001 37.67 3.07 3.28 3.08 2.97  ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.

 (. 0.05* داٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ)   
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 و٠لاء ٯئصشاٛ٪كِٰخ ٜٛ ا١ ٟزٌٰش-(1) ٯٜٮ: ٯزؼؼ ٟب (5|10)ثِؾض ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ سٓٞ

٩ٗزا هٜٮ ٟغز٪٭  الأٟب٩١ ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ ٩الاهز٠بدٯخلأثوبد  ٜٮ ٟغز٪٭ ادسا٨ٟٗٞو٤٪ٯبً ه

 ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخ ا٠ِٛزشعؽٰش أ١  غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛ

د ٩هٜٮ ثوبثبٛزـجْٰ هٜٮ ٧ز٥ الأ ِٜٛشع اٛضب٣ٮثزٖٛ ُٔذ رٔشس ٓج٪ٙ اِٛشع اِٛشهٮ اٛخبٟظ ٩ ،(0.05)

هٜٮ و٠لاء هذٝ ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٛزٌٰش اٛ٪كِٰخ ٜٛ-(2غ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.)ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛ

 ٠٨ٛب ٟغز٪٫ ا٠ٛو٤٪ٯخؽٰش ثٜي  )اٛزوبؿَ( )الإعزغبثخ( ٩اٛخبٟظ ٜجُوذٯ٢  اٛضبٛشٛ ٟغز٪٭ ادسا٨ٗٞ

ِٜٛشع  ٟظثزٖٛ صجذ هذٝ طؾخ اِٛشع اِٛشهٮ اٛخب٩ اٛٮ،٪٩رٖٛ هٜٮ اٛز (0.2730)( ،0.2846)

الأٗضش ادساٗبً  ٢٨ٟ ؽشح() ُئخ رُوذ-(3)هٜٮ اٛجُوذٯ٢ اٛضبٛش ٩اٛخبٟظ.ثش٘ٚ عضئٮ ثبٛزـجْٰ  اٛضب٣ٮ

غ٪دح اٛخذٟخ ٩ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ ٛ )الاهز٠بدٯخ( ٩اٛضب٣ٮ ٜجُوذٯ٢ الأ٩ٙ )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(ٛ

ا٣خِبع ٟغز٪٭ -(4) ٩رٖٛ هٜٮ اٛز٪اٛٮ. (3.28)(،3.50)(،3.72) ث٠ز٪عـبد ثٌٜذ ا٠ٛظشُٰخ

ٛجُوذ الإعزغبثخ الأٗضش ادساٗبً  ٟ٪كَ ثبٛٔـبم اٛؾ٘٪ٟٮ() ُئخ الإعزغبثخ ٩رُوذ ثُوذادسإ ه٤بطش 

ٛجُوذ الأٟب١ ث٠ز٪عؾ الأٗضش ادساٗبً  ٟ٪كَ ثبٛٔـبم اٛخبص() ُئخ ٠٤ب رُوذثٰ (،2.51) ث٠ز٪عؾ ثٜي

  (.3.19) عؾ ثٜيٛجُوذ اٛزوبؿَ ث٠ز٪الأٗضش ادساٗبً  ٢٨ٟ ؽشح() ( ٩اِٛئخ3.80ثٜي)

 ٛٔذ رٞ طٰبًخ ٧زا اِٛشع هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ: :اٌخبٌج ئختجبس اٌفشع -(3|2|01)

ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ث٢ٰ ٟغز٪٫ ادسإ اٛو٠لاء ٛلأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح  ر٪عذ"

 اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ اٛخبػوخ ٜٛجؾش". 

٩ُْ  لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ دسعخ شع اٛضبٛش ٰٓبط٩ٛٔذ اعزٜضٝ اخزجبس اِٛ

٩رٖٛ ٠ٗب  ٩ٟشرِوخ( ٟز٪عـخ، ،اؽز٪٭ اٰٛٔبط هٜٮ صلاس دسعبد ٧٩ٮ)٤ٟخِؼخادساٗبد اٛو٠لاء ٩

 ، دسعخٜٛو٠لاء ٩رؾذٯذ هذد اٛز٘شاساد ٛ٘ٚ ٢ٟ ٓبئ٠خ الاعزٔظبء ا٠ٛ٪ع٨خ  ٩سد ُٮ اٛغضء اٛضب٣ٮ

٢ٟ ٩ع٨خ ٣لش  الأثوبد اٛخ٠غخ ٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٢ٟ وذلأ٠٧ٰخ ٗٚ ثُ ٮاٛ٪عؾ اٛؾغبث ٩ؽغبة

غ٪دح اٛخذٟخ ٛاٛو٠لاء ٩ع٠ن ٟز٪عـبد رٜٖ الأثوبد ٩ٓغ٠ز٨ب هٜٮ هذد٧ب ٜٛؾظ٪ٙ هٜٮ ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ 

٩ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ  ،٩رٖٛ ٛزؾذٯذ ٟذ٭ ٟو٤٪ٯخ ا٤ٛزبئظ ((2Chi-Squareرٞ رـجْٰ أعٜ٪ة ٗب٩ ا٠ٛظشُٰخ،

 .( اخزجبس ٧زا اِٛشع 11) سٓٞ اٛزبٛٮ
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لأ٘يخ ٌ ئدسان اٌؼّلاء ٌتحذيذ ِذي ٚرٛد فشٚق ِؼٕٛيخ في ِغتٛي 2تطجيك أعٍٛة وب -(11اٌزذٚي سلُ )

 إٌغجيخ لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ  اٌّظشفيخ.

   أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ.
 . الأ٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ ٟغز٪٭     

 اٛزشرٰت.
٠ٰٓخ 

 ٠ٛوٰبس٭الإ٣ؾشاٍ ا اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ 2ٗب

  5 0.722 3.792  ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ.-(1)

  1 0.647 946,3    الإهز٠بدٯخ.-(2)

  3 0.683 3.857  الإعزغبثخ. -(3)

  2 0.652 3.915    .الأٟب١-(4)

  4 0.714 3.832  اٛزوبؿَ.-(5)

 0.680 3.868 ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ.
 

21.87 

 (. 010.* داٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ أٓٚ ٢ٟ)          

ٯزؼؼ عٰٜبً رِب٩د ٟغز٪ٯبد الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد  (11سٓٞ )ا٤ٛزبئظ اٛ٪اسدح ثبٛغذ٩ٙ اٛغبثْ  ثب٤ٛلش اٛٮ

٩ٓذ اؽزٚ  ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ اٛخبػوخ ٜٛجؾش ٩ُْ اعزغبثبد اٛو٠لاء،

 ٯ٦ٰٜ اٛجُوذ اٛشاثن (،946,3) ٰخ ث٠ز٪عؾ ثٜياٛجُوذ اٛضب٣ٮ)الإهز٠بدٯخ(اٛزشرٰت الأ٩ٙ ٢ٟ ؽٰش الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغج

)الإعزغبثخ( ا٠ٛشرجخ ا٠ٛشرجخ  ٩اؽزٚ اٛجُوذ اٛضبٛش (،3.915ُٮ ا٠ٛشرجخ اٛضب٣ٰخ ث٠ز٪عؾ ثٜي) )الأٟب١(

 (،3.832) ُٮ ا٠ٛشٗض اٛشاثن ث٠ز٪عؾ ٓذس٥ )اٛزوبؿَ( بٛجُوذ اٛخبٟظُ (،3.857) اٛضبٛضخ ث٠ز٪عؾ ثٜي

 ا٠ٛشرجخ الأخٰشح ٢ٟ ؽٰش الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ ث٠ز٪عؾ  ثٜي ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ()ا٤ٛ٪اؽٮ  ٩اؽزٚ اٛجُوذ الأ٩ٙ

٩رُوذ اِٛش٩ّ ُٮ ٟز٪عـبد  (،0.680) ٩الإ٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ (3.868) ٩ثٜي ا٠ٛز٪عؾ اٛوبٝ (،3.792)

 2الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٟو٤٪ٯخ راد دلاٛخ اؽظبئٰخ ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٗب

 ٩رشٰش ٧ز٥ ا٤ٛزبئظ اٛٮ صج٪د طؾخ اِٛشع اٛضبٛش. (0.01) غز٪٭ ٟو٤٪ٯخ(ه٤ذ 21.87ٟ)

ٜجؾش اٛؾبٛٮ ه٢ ٩ع٪د اٛذساعخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٛاعِشد ٣زبئظ ٛٔذ  جحج:الإداسيخ ٌٍ ذلالاداٌ -(01/3)

 : ٩رٖٛ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ خ٩اٛزـجٰٰٔ خا٤ٛلشٯ ثوغ اٛذلالاد

  جحج:إٌظشيخ ٌٍ ذلالاداٌ-(01/3/1)

روذد  اٛغذٯشح ثبٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ ،٩أ٨٠٧بذلالاد اٛٛجؾش ثوغ ٨زا اٛ ا٤ٛلشٯخاٛذساعخ  ظٛٔذ أك٨شد ٣زبئ

ر٤ٚ ٛٞ ٩اٛزٮ ٩اٛزؾٰٜٚ  ثبٛذساعخ  ا٠ٌٛبٯشح ٩اٛغذٯشح ٠٣Service Quality Modelsبرط ع٪دح اٛخذٟخ

ٰبد ع٪دح ٭ أدثضشٯ٩ُث٠ب  ،ثبعشاء ٟضٯذ ٢ٟ اٛجؾ٪س رغزؾْ اٛٔبء أػ٪اء ه٨ٰٜب٩الإ٧ز٠بٝ اٛجؾضٮ اٛ٘بُٮ 

 اٛغ٨٪د اٛجؾضٰخ ٓذ ر٪ِٓذ اػبُخ ٟز٪اػوخ ُٮ ٧زا ا٠ٛغبٙ خبطخ أ١ ٟولٞجؾش ٧زا اٛٯُوذ ٩ اٛخذٟخ،
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 ٛجبساعٰشٟب١ ٩سُب٦ٓ. ( Model Gaps) ه٤ذ ٠٣٪رط ُغ٪اد ع٪دح اٛخذٟخ

 جحج:اٌتطجيميخ ٌٍ ذلالاداٌ-(01/3/2)

 اٛزبٰٛخ:اٛزـجٰٰٔخ ٛٮ اٛذلالاد ا ذ ٣زبئظ اخزجبسُش٩ع اٛجؾشر٪طٜ

 خ اٌتبٌيخ:تطجيمئتبئذ ئختجبس اٌفشع الأٚي ٌٍجحج ػٍي اٌذلالاد اٌ دوذأ-(1)

٩اٛو٠لاء( لأثوبد  اٛوب٢ٰٜٟ، ، )ا٠ٛذٯشٯ٢ دساٗبد ُئبد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰٟغز٪٭ اُٮ ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ  ٩ع٪د-(1)

الأ٩ٙ صج٪د طؾخ اِٛشع ٩ثبٛزبٛٮ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش،

 أثوبدٛو٤بطش صلاصخ  ا٠ٛذٯشٯ٢ أٗضش ادساٗب٩ًرُوذ ُئخ  ُٮ ادساٗبد رٜٖ اِٛئبد، ٟو٤٪٭ رجبٯ٢عذ ؽٰش ٯ٪

 ٧٩ٮ اٛجُوذ الأ٩ٙ الأثوبد،زٜٖ ٛٛغ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٟٔبس٣خ ث٠غز٪٭ ادسإ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء 

ا٧ز٠بٝ  رِغٰش ر٩ٖٛ ،)اٛزوبؿَ( ٩اٛجُوذ اٛخبٟظ ،)الإهز٠بدٯخ( ٩اٛجُوذ اٛضب٣ٮ )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(،

 زٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخٛاٛلاصٟخ ٯخ ٠بدثز٪ُٰش اٛو٤بطش اٛ اداسح اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش٪ع٦ ر٩

 رِوٰٚ اعزخذاٝ الأٰٛخ :٨٤ٟب،٩ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخـ٪ٯش ٣ؾ٪ رذهٞ ا٠ٛبد٭ ٩ا٠ٛو٤٪٭ ٩ر٪ُٰش اٛ

ٛلاصٟخ لأداء اٛخذٟخ ُٮ رـ٪ٯشالأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد ا Usage of automatization )الأر٠زخ(

)اٛ٪ُبء ٩ )ثُوذ ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ(، ٩٩اػؾخ ا٠ٛظشُٰخ ٩رٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ثـشٯٔخ عزاثخ

شو٪س ٩روضٯض  ٜٛو٠لاء٠ظشُٰخ لاد ا٠ٜٛشٜ٘اٯغبد ؽٜ٪ٙ ٩ٛ ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء ُٮ ٟ٪اهٰذ٧ب

٤ٟؼ  اداسح اٛج٤ٖ ا٧ز٠بٟبً خبطبً ٜٛو٠لاء ٩ )ثُوذ الإهز٠بدٯخ(، خ ٩اٟ٘ب٣ٰخ الاهز٠بد هٜٮ اٛج٤ٖٔاٛو٠لاء ثبٛض

 ٛو٤بطشاٛوب٢ٰٜٟ الأٗضش ادساٗبً  وذ ُئخرُ-(2) ٩ا٧ز٠بٝ اداسح اٛج٤ٖ ث٠ظبٛؼ اٛو٠لاء )ثُوذ اٛزوبؿَ(.

٩رِغٰش رٖٛ  ،)الأٟب١(ٟٔبس٣خ ث٠غز٪٭ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛو٠لاء اٛشاثن٩ )الإعزغبثخ( اٛضبٛش جُوذٯ٢اٛ

رٔذٯٞ خذٟخ  ٨٤ٟ٩ب: ،٣ؾ٪ اٛو٠لاء خ٩اٛغٜ٪ٰٗ خاٛ٪ك٨٠ِٰٰبٝ ٟضبٰٛخ ٜٛ سًجخ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ رٔذٯٞ ط٪سح

روضٯض صٔخ اٛو٠لاء ُٮ ٩ ،)ثُوذ الإعزغبثخ( ُ٪سٯخ ٜٛو٠ٰٚ ٩الإعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٛزغبإلاد ٩ٟـبٛت اٛو٠لاء

ة شو٪س اٛو٠لاء ثبلأٟب١ ه٤ذ روب٨ٜٟٞ ٟن اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ٩ٯزغٞ اٛوبٟٜ٪١ ثبلأد٩رؾغ٢ٰ  اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ

ا٣خِبع -(3) )ثُوذ الأٟب١(. ٩ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ ٩ؽغ٢ اٛخْٜ،

ٟغز٪٭ ادسإ اٛو٠لاء لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٰٓبعبً ث٠غز٪٭ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩ثظِخ 

٠ٜٛشٜ٘لاد  ُ٪سٯخ ٠ٟب ٯشٰش اٛٮ ػش٩سح اٯغبد ؽٜ٪ٙ )الإهز٠بدٯخ( اٛضب٣ٮ اٛجُوذ ه٤بطش خبطخ

 أٯؼبً ه٤بطش اٛجُوذ ٩ ا٠ٛظشُٰخ ٜٛو٠لاء ٩روضٯض شو٪ساٛو٠لاء ثبٛضٔخ ٩اٟ٘ب٣ٰخ الاهز٠بد هٜٮ اٛج٤ٖ،
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رؾذٯش الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد ٩ا٠ٛ٘برت اٛلاصٟخ  ع٪ةشٰش رٖٛ اٛٮ ٩ٯ٩ )ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ( الأ٩ٙ

هبد ٩اُٰخ ٛششػ اٛخذٟبد لأداء اٛخذٟخ ٩ر٪اُش أٟب٢ٗ ٟلائ٠خ ٛلا٣زلبس ٩اٛشاؽخ ٩ر٪اُش ٟـج٪

رجغٰؾ اعشاءاد رٔذٯٞ اٛخذٟخ ٩عشهخ  ٠ٟب ٯغزٜضٝالإعزغبثخ() ٩اٛجُوذ اٛضبٛش ،ا٠ٛظشُٰخ ٜٛو٠لاء

اٛؾبدٯخ هشش  اِٛغ٪حرٰٰٔٞ ٣زبئظ اخزجبس اِٛشع الأ٩ٙ هٜٮ أ٠٧ٰخ  دٗذأ-(4) الإعزغبثخ ٠ٛـبٛت اٛو٠لاء.

دساٗبد اٛو٠لاء ٩ا٠ٛذٯشٯ٢ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح أٰٰٞ ر) اٛخذٟخ ٢ٟ ٠٣٪رط اِٛغ٪اد الأسثوخ هشش ٛغ٪دح

راد اٛضبٛضخ هشش ٢ٟ  اِٛغ٪حرٰٰٔٞ ٩ (اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش

 ؽٰش(اٛج٤٪ٕرٜٖ اٛو٠لاء ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ )رٰٰٔٞ ادساٗبد ٠٤٪رطاٛ

٩ الإداس٭ ٠ٟب ٯغب٧ٞ ُٮ رؾغ٢ٰ ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ اٛزغ٪ٯٔٮ  ٯ٢ا٤٠ٛل٪س٩ُْ ٯوزجش رٰٰٔٞ شبٟٚ 

 ٠ٜٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٢ٟ ا٤٠ٛل٪س اٛ٪كِٰٮ Self-evaluationٜٛزاد اٛجؾش ٩ٯ٠ضٚ أٯؼبً رٰٰٔٞ  ٟؾٚ

٠ٰٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ ُٮ ثٰٓبط ادسإ ا٠ٛذساء ٛو٤بطش اٛغ٪دح اٛ٪كِٰٰخ اٛ٪اسدح غب٧ٞ ٯش ٰؽ

٩هلاط أ٩ع٦ اٛٔظ٪س ا٤٨٠ٛٮ خبطخ ُٮ ؽبٛخ رذ٣ٮ اٰٜٛبٓخ اٛ٪كِٰٰخ ٩هذٝ رٰٰٔٞ ٩رؾٰٜٚ أداء اٛوب٢ٰٜٟ 

ٜٛوب٢ٰٜٟ ٩ثبٛزبٛٮ الإ٣زٔبء الاٟضٚ ٨ٛٞ ثزـجْٰ  رؤ٧ٰٚ ثوغ اٛوب٢ٰٜٟ ثبٛج٤ٖ ٢ٟ خلاٙ رؾغ٢ٰ ٣لٞ اٛزو٢ٰٰ

ٟجذأ اٛغذاسح ٩آزشا١ ٣لٞ اٛزذسٯت ٩اٛزؾِٰض ٩اٛزٰٰٔٞ ا٠ٛغز٠ش ٜٛوب٢ٰٜٟ ثخذٟخ اٛو٠لاء ٤ٟ٩ؾ٨ٞ 

ؽٰبد ا٠ٛـٜ٪ثخ لأداء ٩كبئ٨ِٞ ثِ٘بءح ٩رِوٰٚ اٛو٠ٚ اٛغ٠بهٮ ٩رؾغ٢ٰ ٣لٞ اٛشٓبثخ هٜٮ ع٪دح اٛظلا

ٰٓبط ٟغز٪٭ ادسإ اٛوب٢ٰٜٟ ٜٛوجبساد اٛ٪اسدح  ٩ٯغب٧ٞ ،اٛخذٟخ،٩اٛز٤غْٰ اٛٔـبهٮ ث٢ٰ اداساد اٛج٤ٖ

أداء الإداسح  ٠ٰٔبط الأداء اِٛوٜٮ ٜٛخذٟخ ٩اٛخبطخ ثبٛو٤ظش الإداس٭ ٜٛج٤ٖ ُٮ رٰٰٔٞ ٩رؾٰٜٚ ٩رـ٪ٯشث

الإٛزضاٝ ث٠وبٯٰش ع٪دح  )اٛزظ٠ٰٞ اٛغٰذ ٠ٛ٪اطِبد اٛخذٟخ، ٣ؾ٪ ٟ٪اطِبد ع٪دح اٛخذٟخ ٢ٟ خلاٙ:

 ـ٪ٯشبٛز٤ٰٔخ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ ٛزاٛز٪ع٦ ث رِوٰٚ ٤ٟل٪ٟخ ٨٤٠ٟغخ ٛزـ٪ٯش اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ، اٛخذٟخ،

 ٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ،٩اٛزو٨ذ الإداس٭ ٣ؾ٪ رـ٪ٯش ع ،ا٠ٛظشُٰخ اٛو٤بطش ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ٩رؾذٯش 

رزِْ ٣زبئظ -(6) ٩الإثز٘بس(. ٩رٔذٯٞ اٛذهٞ ٩اٛزؾِٰض ا٠ٛبد٭ ٩ا٠ٛو٤٪٭ ٜٛوب٢ٰٜٟ ٩ر٪ُٰش ٤ٟبؿ الإثذام

 Shahin,A.and Samea, M,2010,Uran,M,2010)) بداخزجبس ٧زا اِٛشع ٟن ٣زبئظ دساع

 .خبد ا٠ٛخزِٜع٪دح اٛخذٟ ٠ٛغز٪٭٩اٛو٠لاء ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ رٰٰٔٞ  أ٠٧ٰخ٩اٛزٮ أٗذد هٜٮ 

 ٌي اٌذلالاد الإداسيخ اٌتبٌيخ:ئٔتبئذ ئختجبساٌفشع اٌخبٔي ٌٍجحج  أشبسد-(2)

 ٩ع٪د رؤصٰش ٟو٤٪٭ ٠ٜٛزٌٰشاد ٪طٚ اٛٮ ؽٰش رٜٛجؾش   صج٪د طؾخ اِٛشع اٛضب٣ٮ -(2/1)
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ٟغز٪٫  هٜٮ ٩اٛ٪كِٰخ( ،اٛذخٚ اٛش٨ش٭ ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ، اٛو٠ش، )ا٤ٛ٪م، :٧٩ٮ اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٜٛو٠لاء

 دساعبد هذٯذح ٨٤ٟ٩ب:  ادسا٨ٗٞ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ،٩رزِْ ٧ز٥ ا٤ٛزبئظ ٟن ٣زبئظ

(Uran,M,2010,Chen,,Raab,&Tanford,2017) ٯ٢٘٠ الإعزِبدح ٢ٟ ٣زبئظ ٧زا اِٛشع ٩

رظ٠ٰٞ الإعزشارٰغٰبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ا٠ٛلائ٠خ  ُٮ Segmenting customers زـجْٰ رغضئخ اٛو٠لاءث

 Multiattributeدرـجْٰ اٛزٔغٰٞ اٛذٯ٠٪عشاُٮ ٟزوذد اٛظِبشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٩رِوٰٚ ٠ٜٛزٌٰ

Demographic Segmentation  ٜٚ٘ٛو٠لاءٟظِ٪ُخ ر٠ضط ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٩ٯزخز ش 

الإعزِبدح ٢ٟ اخزلاٍ -(1) ٢ٟ خلاٙ:ا٠ٛزٌٰشاد  ٖزٜٛزؾذٯذ ٟذ٭ رؤصٰش٧ب هٜٮ رٔذٯٞ خذٟبد ٟلائ٠خ ٛ

٩اعزخذاٝ اخزلاٍ ا٤ٛ٪م ُٮ رـ٪ٯش اٛغٰبعبد اٛزغ٪ٯٰٔخ ٩اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٜٛو٠لاء رٗ٪س|ا٣بس( ) ا٤ٛ٪م

لاد ٰهذد ا٤ٛغبء اٛو٠ اٛج٤٪ٕ ا٤ٛغبئٰخ اع٪ح ث٠ب ٧٪ ٟزجن ُٮ د٩ٙ هذٯذح ٣لشاً لإسرِبم ُٮ رـجْٰ ُ٘شح

ِئبد اٛو٠شٯخ اٛ لائٞاعزخذاٝ اخزلاٍ اٛو٠ش ُٮ رٔذدٯٞ خذٟبد ٟظشُٰخ ر-(2) .ا٠ٛخزِٜخ ٟن اٛج٤٪ٕ

ِٜٛئبد الأٓٚ ٗبٛشجبة ٛز٘٪ٯ٢ اٛ٪هٮ الإدخبس٭ ا٠ٛظشُٮ  ٟظشُٰخ رٔذٯٞ خذٟبد-(3) .ا٠ٛخزِٜخ ٜٛو٠لاء

٠ٜزٌٰشاد اٛذٯ٠٪عشاُٰخ ٛزِٜخ خا٠ٛ اِٛئبد اعزخذاٝ رجبٯ٢-(4ٛذٯ٨ٞ ثبهزجبس٧ٞ اِٛئخ ا٠ٛئصشح ٟغزٔجلًا.)

خ لائ٠ا٠ٛ ٠ظشُٰخ رـ٪ٯش اٛخذٟبد اٛٞ ٩رٔذٯُٮ  ٩اٛ٪كِٰخ( ،اٛذخٚ اٛش٨ش٭ )ٟغز٪٭ اٛزوٰٜٞ، الأخش٭:

 ٛ٘ٚ ُئخ.

صج٪د طؾخ اِٛشع  ٔتبئذ ئختجبس اٌفشع اٌخبٌج ٌٍجحج ػٍي اٌذلالاد الإداسيخ اٌتبٌيخ: دوذأ-(3)

ٛلأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ لأثوبد ع٪دح اٛخذٟخ  ءرج٢ٰ ٩ع٪د ُش٩ّ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ٟغز٪٫ ادسإ اٛو٠لاؽٰش اٛضبٛش 

 الإعزغبثخ، الأٟب١، )الإهز٠بدٯخ، ٛجؾش ٩ُْ اٛزشرٰت اٛزبٛٮ:ٟؾٚ اخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟ

رـ٪ٯش ٩ٔذٯٞ ٜٮ ػش٩سح الإ٧ز٠بٝ ثزرئٗذ رٜٖ ا٤ٛزبئظ ه٩ ،٩ا٤ٛ٪اؽٮ ا٠ٛبدٯخ ا٠ٜ٠ٛ٪عخ( اٛزوبؿَ،

 .الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ ٛزٜٖ الأثوبده٤بطش أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ٩ُْ 

خ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٜٛجؾش اٛؾبٛٮ ٯٔزشػ ٩ُْ ٣زبئظ اٛذساع :Recommendationsاٌتٛطيبد-(11)

آٰٛبد  هٜٮ ٧ٰئخ٩رٖٛ اِٛغ٪ر٢ٰ ٟؾٚ اٛجؾش أ٩ خِؼ٠٨ب ٠ٛؾ٪  ثوغ اٛز٪طٰبد اٛٔبثٜخ ٜٛزـجْٰ اٛجبؽش

رـ٪ٯش ٟغز٪٭ ٩رغز٨ذٍ  ،ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش ٠غئ٪٢ٰٛٯششٍ هٜٮ ر٤ِٰز٧ب ا٩ٛاعشاءاد 

 :  ٩رٖٛ هٜٮ ا٤ٛؾ٪ اٛزبٛٮ ،اٛج٤٪ٕرٜٖ ذٟخ ٢ٟ اٛزـجْٰ اِٛوبٙ ٛو٤بطش أثوبد ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔ
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 تطٛيش ِغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ الأٚي اٌخبص ثبٌٕٛاحي اٌّبديخ اٌٍّّٛعخ: -(11/1)

ٯغت اٛزضاٝ -(2) .ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ زؾذٯش الأع٨ضح ٩ا٠ٛوذاد اٛلاصٟخ لأداءالإ٧ز٠بٝ ث-(1)

٣لٞ ٯغت ٣ِوٰٚ -(3) غ٢ٰ ع٪دح اٛخذٟخ ثـشٯٔخ ٤ٟل٪سح.الإداسح ثزٔذٯٞ اٛزغ٨ٰلاد ا٠ٛبدٯخ اٛلاصٟخ ٛزؾ

 .لائْ ٜٛوب٢ٰٜٟالإ٧ز٠بٝ ثب٠ٛل٨ش اٛ-(4) .خذٟخ اٛو٠لاءالإٛزضاٝ ث٩ُْ اٛزؾِٰض ا٠ٛبد٭ ٩ا٠ٛو٤٪٭ ٜٛوب٢ٰٜٟ 

رـجْٰ ٣لٞ سٓبثٰخ ؽذٯضخ ٩٩ٓبئٰخ ٤٠ٛن الإخِبّ ُٮ -(6)رـ٪ٯش اٛشٟ٪ص ا٠ٛبدٯخ ٜٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ. -(5)

 ٩ٛؼ٠ب١ أداء اٛخذٟخ ثش٘ٚ طؾٰؼ ٢ٟ ا٠ٛشح الا٩ٛٮ. ٠ظشُٰخأداء اٛخذٟبد اٛ

ُٮ رظ٠ٰٞ الأد٩اد ٩ا٠ٛوذاد  ٢ٟErgonomics Science رـجْٰ هٜٞ الأسع٪٣٪ٟٮ الإعزِبدح -(7)

اٛلاصٟخ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ٛز٤بعت ثٰئخ اٛو٠ٚ ا٠ٛظشُٮ ٩ثش٘ٚ ٯئصش ثبلإٯغبة هٜٮ عٜ٪ٕ 

 ٩اٛشػب ٩اٛشُب٧ٰخ. اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛو٠لاء ٩ٯؾْٔ ٨ٛٞ الأٟب١

٩ٟ٘بُؤح  رؾِٰض-(1) :تطٛيش ِغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ اٌخبٔي اٌخبص ثبلاػتّبديخ -(11/2)

اٛ٪ُبء ثبٛ٪ه٪د ا٠ٛٔذٟخ -(2) ا٠ٛـٜ٪ثخ ُٮ ا٠ٛ٪هذ ا٠ٛؾذد ٨ٛب. اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ػ٪ء اٛزضا٨ٟٞ ثزٔذٯٞ اٛخذٟخ

٢ٰٜ ٟن اٛو٠ٰٚ ه٤ذ روشػ٦ ٠ٛشٜ٘خ روبؿَ الإداسح ٩اٛوبٟٯغت -(3) الإداسح.٩ُْ ر٪ع٨ٰبد ٜٛو٠لاء 

ث٨ب.  اٛو٠لاء ثٌشط صٔخج٤ٖ اٛآزشا١ ٣لٞ ٩عٰبعبد ٯغت -(4) ٟب ٩اٯغبد ؽٜ٪ٙ ٤ٟبعجخ ٨ٛب.ٟظشُٰخ 

رؾغ٢ٰ ٟغز٪٭  الإٛزضاٝ ثز٪ع٦ٰ ا٠ٛ٪اسد ٣ؾ٪-(6) .الاؽزِبف ثغغلاد دٰٓٔخ ٩طؾٰؾخ ٜٛو٠لاء-(5)

 .اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ

الإٛزضاٝ ثبثلاى اٛو٠ٰٚ ثذٓخ  -(1) (:ٌجُؼذ اٌخبٌج)الإعتزبثختطٛيش ِغتٛي تطجيك ػٕبطش ا -(11/3)

خذٟخ ُ٪سٯخ  اٛزضاٝ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثزٔذٯٞ -(٩2الإ٣ز٨بء ٨٤ٟب.)اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ ه٢ ٟ٪هذ ثذء رٔذٯٞ 

ر٪ع٦ ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ ثضٔبُخ اٛغ٪دح ٩خذٟخ اٛو٠لاء ٩الإعزوذاد اٛذائٞ ٛزٔذٯٞ اٛخذٟخ ٯغت -(3) ٜو٠لاء.ٛ

اداسح اٛوب٢ٰٜٟ ٩ الإعزغبثخ اِٛ٪سٯخ ٛزغبإلاد ٩ٟـبٛت اٛو٠لاء ٢ٟ عب٣تٯغت -(4) ٨ٛٞ. ا٠ٛشً٪ثخ

 اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ.رجغٰؾ اعشاءاد أداء  -(5) .اٛج٤ٖ

ٓ٪اهذ ٣لٞ ٩ٯغت آزشا١ -(1) (:تطٛيش ِغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ اٌشاثغ )الأِبْ -(11/4)

ٟن اٛ٪د ٩اٛزٔذٯش ٩ ثبٛجُوذ الإ٣غب٣ٮاٛوب٢ٰٜٟ ا٧ز٠بٝ -(2) ثزوضٯض شو٪س اٛو٠لاء ثبلأٟب١. ج٩ٖ٤عٰبعبد اٛ

 ٩رؾِٰض اٛوب٢ٰٜٟ هٜٮ ؽٚ ٟش٘لاد اٛو٠لاء اٛـبسئخ ٩اٛشد هٜٮ اعزِغبسار٨ٞ.رشغٰن -(3) اٛو٠لاء.
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٤ٟؼ الإ٧ز٠بٝ اٛشخظٮ  -(1) :(تطٛيش ِغتٛي تطجيك ػٕبطش اٌجُؼذ اٌخبِظ )اٌتؼبطا -(11/5)

رؤ٧ٰٚ اٛوب٢ٰٜٟ لإٗزغبة ا٠ٛوشُخ زذسٯت ٩الإ٧ز٠بٝ ث-(2) .٩الإداسحاٛوب٢ٰٜٟ  ٩اٛخبص ٜٛو٠لاء ٢ٟ عب٣ت

ُٮ ٟٔذٟخ ثؾٰش ر٘٪١ ٛؼ اٛو٠لاء بٟظٟشاهبح -(3اٛو٠لاء.)ٜٛ٪ُبء ث٠ـبٛت ٩سًجبد  ا٤٨٠ٰٛخ اٛلاصٟخ

 اٛو٠لاء. ٟلائ٠خ عبهبد اٛو٠ٚ ثبٛج٤٪ٕ ٟؾٚ اٛجؾش ٛغ٠ٰن-(4ا٧ز٠بٟبد اداسح اٛج٤٪ٕ.)

 ٯضٰش اٛجؾش اٛؾبٛٮ ثوغ: Future Research ِمتشحخ ِزبلاد ٌجحٛث ِغتمجٍيخ -(21)

اهبدح اعشاء اٛجؾش اٛؾبٛٮ ثبٛزـجْٰ -(٢ٟ٩1 أ٨٠٧ب:) ا٠ٛ٪ػ٪هبد اٛغذٯشح ثبٛذساعخ ٩اٛزؾٰٜٚ ٟغزٔجلًا ،

اٛو٠لاء رٰٰٔٞ ادسإ  -(2)(.٩ا٤ٛٔٚ ،اٛغٰبؽخ ا٤ِٛذٓخ، اٛزوٰٜٞ، )اٛظؾخ، أخش٭ ٟضٚ: هٜٮ ٓـبهبد خذٰٟخ

رٰٰٔٞ  -(3) ٩أصش٧ب هٜٮ سُب٧ٰخ اٛو٠ٰٚ. Cyber Securityالأ٢ٟ اٛغٰجشا٣ٮرـجْٰ ثشاٟظ  ٠ٛغز٪٭

 ع٪دح اٛخذٟبد اٛذاخٰٜخ ثبٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ ٟؾٚ اٛجؾش. رـجْٰ ثشاٟظ ادسإ ا٠ٛذٯشٯ٢ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٠ٛغز٪٭

ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ اٛج٤٪ٕ اٛوبٟخ  رٰٰٔٞ ادسإ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٠ٛغز٪٭ ع٪دح اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ الإٰٛ٘زش٣٩ٰخ -(4)

دساعخ ؿجٰوخ -(5) الإٰٛ٘زش٣٩ٮ. ٩لاء اٛو٩ٰٚ٠ ٜٛو٠ٰٚالإٰٛ٘زش٣٩ٮ هٜٮ اٛشػبء  اٛجؾش ٩أصش٧ب ٟؾٚ

 ٩لاء اٛو٠ٰٚ،ا٠ٰٛٚ ٛز٘شاس ٟضٚ:ربثوخ رغ٪ٯٰٔخ ٩ث٢ٰ ٟزٌٰشاد  ا٠ٛظشُٰخ٩ارغب٥ اٛولآخ ث٢ٰ ع٪دح اٛخذٟخ 

دهٞ ٩ ا٠ٛغزذاٟخ، ٤بُغٰخا٠ٰٛضح اٛزالأداء اٛزغ٪ٯٔٮ، الأداء ا٠ٛبٛٮ، اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ ٤٠ٜٛل٠خ، اٛششاء،

اٛجشاهخ  )الإسرغبٙ اٛزغ٪ٯٔٮ، اٛؾذٯضخ: ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛزغ٪ٯٰٔخ رٰٰٔٞ أصش ثوغ -(6) اٛٔذسح اٛز٤بُغٰخ ٤٠ٜٛل٠خ.

رٰٰٔٞ ثوغ  -(7) .ا٠ٛظشُٰخع٪دح اٛخذٟخ  (هٜٮاٛزغ٪ٯْ أخلآٰبد٩ ا٠ٛش٣٩خ اٛزغ٪ٯٰٔخ، اٛزغ٪ٯٰٔخ،

ٞ أصش ٟشبسٗخ اٛو٠ٰٚ ثب٠ٛوٜ٪ٟبد اٛلاصٟخ لإ٣زبط اٛخذٟخ رٰٰٔ -(8) ٠٣برط ع٪دح اٛخذٟخ اٛ٪اسدح ثبٛجؾش.

ثزـجْٰ ثوغ  ا٠ٛظشُٰخ ع٪دح اٛخذٟخٟغز٪٭ رٰٰٔٞ -(9).ٜج٩ٖ٤لائ٦ ٩ٛ سػبء اٛو٠ٰٚٮ هٜا٠ٛظشُٰخ 

هٜٮ  )٩ُْ ٠٣٪رط ع٪دح اٛخذٟخ اٛذاخٰٜخ رؾٰٜٚ أصش ع٪دح اٛخذٟخ اٛذاخٰٜخ-(10) ا٠ٰ٘ٛخ. ا٠ٛئششاد

 اٛزغ٪ٯْ اِٰٛش٩عٮ،) اٛؾذٯضخ ٜٛزغ٪ٯ٠٣ْبؽ ثوغ الأ أصشرؾذٯذ -(11).ع٪دح اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخٟغز٪٭ 

 اٛزغ٪ٯْ اٛش٠ٓٮ، اٛزغ٪ٯْ اٛشبٟٚ، الإٛ٘زش٣٩ٮ، اٛزغ٪ٯْ اٛزغ٪ٯْ اٛششْٰ، اٛزغ٪ٯْ الإثز٘بس٭،
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 ()ِلاحك اٌجحج

 ((Shahin,A and Samea,M,2010,p.68ّٔٛرد اٌجحج-(1اٌٍّحك سلُ)        

 

 

 

 

     يٕخ اٌّذيشيٓ.لبئّخ الإعتمظبء اٌّٛرٙخ ٌؼ (2ٍِحك اٌجحج سلُ) -(2)

 

 اٌغيذ اٌّذيش اٌّحتشَ/....................  اٌغيذح اٌّذيشح اٌّحتشِخ/....................

 

 تحيخ طيجخ ٚثؼذ...،                                       
 

تُذسن ئداسح اٌجٕٛن إٌبرحخ أّ٘يخ تمذيُ ِغتٛي ِتّيض ِٓ اٌخذِبد اٌّظشفيخ،ٚيمَٛ اٌجبحج ثاارشاء  

تمييُ اٌفزٛح اٌحبديخ ػشاش ٚاٌفزاٛح اٌخبٌخاخ ػشاش ِآ ّٔاٛرد اٌفزاٛاد الأسثؼاخ ػشاش          ثؼٕٛاْ" ثحج 

ٌٚماذ تاُ ئختيابسوُ ضآّ     "دساعخ تطجيميخ ػٍي لطبع اٌجٕٛن اٌؼبِخ ثّحبفظخ اٌماب٘شح " ٌزٛدح اٌخذِخ

  ٚ ٓ يغاتٍضَ ئتّابَ ٘ازا اٌجحااج ئعاتيفبء عايبدتىُ ٌمبئّاخ الإعتمظابء ٌلإعاتفبدح ِاا        ِفاشداد ػيٕاخ اٌجحج،

خجشاتىُ ٚتذػيُ ٔتبئزٗ اٌتطجيميخ،ٌزا ٔشرٛ ِٕىُ اٌتفضً ثبلإربثخ ػٍي لبئّاخ الإعتمظابء ،ٚٔإواذ أٔاٗ     

لا تٛرذ ئربثخ طحيحخ ٚأخشي خبطئخ،ٚئّٔب الإربثخ اٌظحيحخ ٘ي اٌتاي تؼجاش ػآ ٚرٙاخ ٔظاشوُ ثىاً       

 دلخ ِٚٛضٛػيخ.
 

ٚيإواذ ٌغايبدتىُ  ثاأْ ٘ازا      ٌمبئّاخ، ٚاٌجبحج يُمذس أّ٘ياخ تؼابٚٔىُ فاي الإربثاخ ػٍاي الأعائٍخ اٌاٛاسدح ثب       

اٌجحج يُغتخذَ لأغشاع اٌجحج اٌؼٍّي فمط. وّب أْ وبفخ ِب تذٌْٛ ثٗ ِٓ آساء ٚئربثبد عٛف تحظاي  

ثبٌغااشيخ اٌتبِاااخ ٚئٔٙاااب تخضاااغ ٌٍتحٍياااً الإحظااابئي اٌاازي لا يفظاااه ػااآ شخظااايخ اٌّغتمظاااي ِٕاااٗ   

 ػٍي حذٖ.  ٚلإعتخشاد ٔتبئذ ػبِخ ِزّؼخ فمط دْٚ اٌتؼشع ٌىً ثٕه أٚ ِفشدح

 

 ٌٚغيبدتىُ رضيً اٌشىش ٚفبئك الاحتشاَ ٚاٌتمذيش ٌتؼبٚٔىُ اٌظبدق ِمذِبً.                      

 
 
 

 اٌــــجـــبحــج                                                        

 اٌذوتٛس/ حغٓ ػيذ ٌجيت

 أعتبر ئداسح الأػّبي اٌّغبػذ    

 ربِؼخ ثٕي عٛيا -وٍيخ اٌتزبسح  
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اٌّمذِخ ٌىُ رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ فيّب يٍي ػذد ِٓ اٌؼٕبطش اٌتي تتٛافش ثذسربد ِتفبٚتخ في أثؼبد 

أِبَ الإربثخ اٌتي تحذد دسرخ ِٛافمته ػٍي تٛافش وً ػٕظش ِٓ )√( .ِٓ فضٍه ضغ ػلاِخ  اٌجٕهِٓ 

يش ئٌاي ألظاي دسرابد ػاذَ اٌّٛافماخ، ثيّٕاب يشايش اٌاشلُ         ( يشا 1٘زٖ  اٌؼٕبطش، ِغ ِلاحظخ أْ اٌشلُ )

( ئٌي ألظي دسربد اٌّٛافمخ ِغ ِشاػبح ػذَ تشن أي عإاي ثذْٚ ئربثخ ٚئختيبس ئربثخ ٚاحذح ٌىاً  5)

 عإاي. 
 

 .رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخػٕبطش أثؼبد         َ

 دسربد اٌّٛافمخ                

غيااش ِٛافااك 

ػٍااااااااااااااااااااي 

 (1)الإطلاق

غياااااااااش 

 كِٛاف

   (2) 

 غيش ِتأوذ

 )ِحبيذ(

  (3) 

 ِٛافك

 (4) 

ِٛافاااااك 

 تّبِبً

 (5) 

      يتٛافش ثبٌجٕه أحذث الأرٙضح ٚاٌّؼذاد. 1

      يتُ تمذيُ رّيغ اٌتغٙيلاد اٌّبديخ ثبٌجٕه ثطشيمخ ِٕظٛسح. 2

      يتّتغ اٌؼبٍِْٛ ثبٌجٕه ثّظٙش حغٓ ٚرزاة. 3

ه رزاثاااخ ثطشيماااخ  اٌظاااٛسح اٌّبدياااخ ٌٍخذِاااخ اٌّظاااشفيخ ثبٌجٕااا     4

 ٚاضحخ.

     

تحشص ئداسح اٌجٕاه ػٍاي اٌٛفابء ثابٌٛػٛد اٌتاي تماذِٙب ٌٍؼّالاء         5

 .في ِٛاػيذ٘ب

     

ػٕذِب يتؼشع اٌؼّلاء ٌّشىٍخ ِظشفيخ ِؼيٕاخ فااْ ئداسح اٌجٕاه     6

 تتؼبطا ِؼُٙ ٚتؼًّ ػٍي حٍٙب.

     

      شؼٛس اٌؼّلاء ثبٌخمخ ٚئِىبٔيخ الاػتّبد ػٍي اٌجٕه. 7

      يتُ تمذيُ اٌخذِخ اٌّظشفيخ اٌّطٍٛثخ في اٌّٛػذ اٌّحذد ٌٙب. 8

      تحشص ئداسح اٌجٕه ػٍي الاحتفبظ ثغزلاد دليمخ ٚطحيحخ. 9

يااتُ ئثاالاؽ اٌؼّيااً ثذلااخ ػاآ ِٛػااذ تمااذيُ اٌخذِااخ اٌّظااشفيخ          10

 ٚالإٔتٙبء ِٕٙب.

     

      يتٍمي اٌؼّيً خذِخ فٛسيخ ِٓ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه. 11

ّياااغ اٌؼااابٍِيٓ ثبٌجٕاااه ػٍاااي ئعاااتؼذاد دائاااُ ٌتماااذيُ اٌخذِاااخ        ر 12

 .اٌّشغٛثخ ٌٍؼّلاء

     

ػذَ ئٔشغبي اٌؼابٍِيٓ ثبٌجٕاه ػآ الاعاتزبثخ اٌفٛسياخ ٌتغابؤلاد        13

 ِٚطبٌت اٌؼّلاء.

     

      يخك اٌؼّلاء في رّيغ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه. 14

      ه.يشؼش اٌؼّلاء ثبلأِبْ ػٕذ تؼبٍُِٙ ِغ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕ 15

      يتحٍي اٌؼبٍِْٛ ثبٌجٕه ثبلأدة ٚحغٓ اٌخٍك. 16

تشزغ ئداسح اٌجٕه اٌؼبٍِيٓ ػٍاي حاً ِشاىلاد اٌؼّالاء اٌطبسئاخ       17

 ٚاٌشد ػٍي اعتفغبساتُٙ.
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      تؼطي ئداسح اٌجٕه ئ٘تّبِبً خبطبً ٌٍؼّلاء. 18

يحظً اٌؼّلاء ػٍي الإ٘تّبَ اٌشخظي ِٓ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه ػٕاذ   19

 طٍت اٌخذِخ اٌّظشفيخ.

     

      يؼشف اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه ئحتيبربد اٌؼّلاء ثذلخ. 20

      تضغ ئداسح اٌجٕه ِظٍحخ اٌؼّلاء في ِمذِخ ئ٘تّبِبتٙب. 21

      ِلائّخ عبػبد اٌؼًّ ثبٌجٕه ٌزّيغ اٌؼّلاء. 22

 

 

 
 

 

 بٔخ إٌّبعجخ(:في اٌخ)√( ٔشرٛ ِٕىُ اعتيفبء ٘زٖ اٌجيبٔبد: )اٌشربء ٚضغ ػلاِخ 
 

  : إٌٛع 
 

 أٔخي.     روش.              
 

  :ئعُ اٌجٕه 

 

 .اٌجٕه الأٍ٘ي اٌّظشي     
 

 ثٕه ِظش.     
 

 

 ثٕه اٌمب٘شح.     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : اٌؼّش 
 

 عٕخ.40ألً ِٓ     
 

 عٕخ.50عٕخ ئٌي ألً ِٓ 40ِٓ     َ  
 

 

 عٕخ.60عٕخ ئٌي ألً ِٓ 50ِٓ     

 
 

 شفيخ :دسرخ اٌخجشح اٌّظ 
 

 عٕٛاد خجشح.3ألً ِٓ         
 

 عٕٛاد.6عٕٛاد خجشح ئٌي ألً 3ِِٓٓ        
 

 عٕٛاد فأوخش. 6           
 

              

 رضيً اٌشىش ٌحُغٓ تؼبٚٔىُ.                                                   
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 بٍِيٓ.( لبئّخ الإعتمظبء اٌّٛرٙخ ٌؼيٕخ اٌؼ3ٍِحك اٌجحج سلُ) -(3)          
 
 

 اٌغيذ الأعتبر اٌّحتشَ/.....................  اٌغيذح الأعتبرح اٌّحتشِخ/....................

 

 تحيخ طيجخ ٚثؼذ...،                                           
 

تُذسن ئداسح اٌجٕٛن إٌبرحخ أّ٘يخ تمذيُ ِغتٛي ِتّيض ِٓ اٌخذِبد اٌّظشفيخ،ٚيمَٛ اٌجبحج ثاارشاء  

ٛاْ" تمييُ اٌفزٛح اٌحبديخ ػشاش ٚاٌفزاٛح اٌخبٌخاخ ػشاش ِآ ّٔاٛرد اٌفزاٛاد الأسثؼاخ ػشاش          ثحج ثؼٕ

ٌٚماذ تاُ ئختيابسوُ ضآّ     "دساعخ تطجيميخ ػٍي لطبع اٌجٕٛن اٌؼبِخ ثّحبفظخ اٌماب٘شح " ٌزٛدح اٌخذِخ

ِفاشداد ػيٕاخ اٌجحج،ٚيغاتٍضَ ئتّابَ ٘ازا اٌجحااج ئعاتيفبء عايبدتىُ ٌمبئّاخ الإعتمظابء ٌلإعاتفبدح ِاآ           

جشاتىُ ٚتذػيُ ٔتبئزٗ اٌتطجيميخ،ٌزا ٔشرٛ ِٕىُ اٌتفضً ثبلإربثخ ػٍي لبئّاخ الإعتمظابء ،ٚٔإواذ أٔاٗ     خ

لا تٛرذ ئربثخ طحيحخ ٚأخشي خبطئخ،ٚئّٔب الإربثخ اٌظحيحخ ٘ي اٌتاي تؼجاش ػآ ٚرٙاخ ٔظاشوُ ثىاً       

 دلخ ِٚٛضٛػيخ.
 

ئّخ،ٚيإوااذ ٌغاايبدتىُ  ثااأْ ٘اازا ٚاٌجبحااج يُمااذس أّ٘يااخ تؼاابٚٔىُ فااي الإربثااخ ػٍااي الأعاائٍخ اٌااٛاسدح ثبٌمب 

اٌجحج يُغتخذَ لأغشاع اٌجحج اٌؼٍّي فمط. وّب أْ وبفخ ِب تذٌْٛ ثٗ ِٓ آساء ٚئربثبد عٛف تحظاي  

ثبٌغااشيخ اٌتبِاااخ ٚئٔٙاااب تخضاااغ ٌٍتحٍياااً الإحظااابئي اٌاازي لا يفظاااه ػااآ شخظااايخ اٌّغتمظاااي ِٕاااٗ   

 حذٖ.  ٚلإعتخشاد ٔتبئذ ػبِخ ِزّؼخ فمط دْٚ اٌتؼشع ٌىً ثٕه أٚ ِفشدح ػٍي

 

 ٌٚغيبدتىُ رضيً اٌشىش ٚفبئك الاحتشاَ ٚاٌتمذيش ٌتؼبٚٔىُ اٌظبدق ِمذِبً.                      

 
 
 

 اٌــــجـــبحــج                                                        

 اٌذوتٛس/ حغٓ ػيذ ٌجيت

 أعتبر ئداسح الأػّبي اٌّغبػذ    

 ربِؼخ ثٕي عٛيا -وٍيخ اٌتزبسح  
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اٌّمذِخ ٌىُ رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ فيّب يٍي ػذد ِٓ اٌؼٕبطش اٌتي تتٛافش ثذسربد ِتفبٚتخ في أثؼبد 

أِبَ الإربثخ اٌتي تحذد دسرخ ِٛافمته ػٍي تٛافش وً ػٕظش ِٓ )√( .ِٓ فضٍه ضغ ػلاِخ  اٌجٕهِٓ 

شايش ئٌاي ألظاي دسرابد ػاذَ اٌّٛافماخ، ثيّٕاب يشايش اٌاشلُ          ( ي1٘زٖ  اٌؼٕبطش، ِغ ِلاحظخ أْ اٌشلُ )

( ئٌي ألظي دسربد اٌّٛافمخ ِغ ِشاػبح ػذَ تشن أي عإاي ثذْٚ ئربثخ ٚئختيبس ئربثخ ٚاحذح ٌىاً  5)

 عإاي. 
 

 .رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخػٕبطش أثؼبد         َ

 دسربد اٌّٛافمخ.                

غياااااااااااااااش 

ِٛافاااااااااك 

ػٍااااااااااااااي 

 الإطلاق

   (1) 

ش غياااااااااا

 ِٛافك

 

   (2) 

 غيش ِتأوذ

 )ِحبيذ(

  (3) 

 ِٛافك

 

 

 (4) 

ِٛافاااك 

 تّبِبً

 

 (5) 

      يتٛافش ثبٌجٕه أحذث الأرٙضح ٚاٌّؼذاد. 1

      يتُ تمذيُ رّيغ اٌتغٙيلاد اٌّبديخ ثبٌجٕه ثطشيمخ ِٕظٛسح. 2

      يتّتغ اٌؼبٍِْٛ ثبٌجٕه ثّظٙش حغٓ ٚرزاة. 3

شفيخ ثبٌجٕاااه رزاثاااخ ثطشيماااخ   اٌظاااٛسح اٌّبدياااخ ٌٍخذِاااخ اٌّظااا    4

 ٚاضحخ.

     

تحشص ئداسح اٌجٕاه ػٍاي اٌٛفابء ثابٌٛػٛد اٌتاي تماذِٙب ٌٍؼّالاء         5

 .في ِٛاػيذ٘ب

     

ػٕذِب يتؼشع اٌؼّلاء ٌّشىٍخ ِظشفيخ ِؼيٕاخ فااْ ئداسح اٌجٕاه     6

 تتؼبطا ِؼُٙ ٚتؼًّ ػٍي حٍٙب.

     

      .شؼٛس اٌؼّلاء ثبٌخمخ ٚئِىبٔيخ الاػتّبد ػٍي اٌجٕه 7

      يتُ تمذيُ اٌخذِخ اٌّظشفيخ اٌّطٍٛثخ في اٌّٛػذ اٌّحذد ٌٙب. 8

      تحشص ئداسح اٌجٕه ػٍي الاحتفبظ ثغزلاد دليمخ ٚطحيحخ. 9

يااتُ ئثاالاؽ اٌؼّيااً ثذلااخ ػاآ ِٛػااذ تمااذيُ اٌخذِااخ اٌّظااشفيخ          10

 ٚالإٔتٙبء ِٕٙب.

     

      يتٍمي اٌؼّيً خذِخ فٛسيخ ِٓ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه. 11

رّياااغ اٌؼااابٍِيٓ ثبٌجٕاااه ػٍاااي ئعاااتؼذاد دائاااُ ٌتماااذيُ اٌخذِاااخ         12

 .اٌّشغٛثخ ٌٍؼّلاء

     

ػذَ ئٔشغبي اٌؼابٍِيٓ ثبٌجٕاه ػآ الاعاتزبثخ اٌفٛسياخ ٌتغابؤلاد        13

 ِٚطبٌت اٌؼّلاء.

     

      يخك اٌؼّلاء في رّيغ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه. 14

      ٍِيٓ ثبٌجٕه.يشؼش اٌؼّلاء ثبلأِبْ ػٕذ تؼبٍُِٙ ِغ اٌؼب 15

      يتحٍي اٌؼبٍِْٛ ثبٌجٕه ثبلأدة ٚحغٓ اٌخٍك. 16

تشزغ ئداسح اٌجٕه اٌؼبٍِيٓ ػٍاي حاً ِشاىلاد اٌؼّالاء اٌطبسئاخ       17

 ٚاٌشد ػٍي اعتفغبساتُٙ.
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      تؼطي ئداسح اٌجٕه ئ٘تّبِبً خبطبً ٌٍؼّلاء. 18

بٌجٕه ػٕاذ  يحظً اٌؼّلاء ػٍي الإ٘تّبَ اٌشخظي ِٓ اٌؼبٍِيٓ ث 19

 طٍت اٌخذِخ اٌّظشفيخ.

     

      يؼشف اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه ئحتيبربد اٌؼّلاء ثذلخ. 20

      تضغ ئداسح اٌجٕه ِظٍحخ اٌؼّلاء في ِمذِخ ئ٘تّبِبتٙب. 21

      ِلائّخ عبػبد اٌؼًّ ثبٌجٕه ٌزّيغ اٌؼّلاء. 22

 

 

 
 

 

 في اٌخبٔخ إٌّبعجخ(:)√( ٔشرٛ ِٕىُ اعتيفبء ٘زٖ اٌجيبٔبد: )اٌشربء ٚضغ ػلاِخ 

   : إٌٛع 
 

 أٔخي.  روش.                     

 
  ئعُ اٌجٕه 
 

 .اٌجٕه الأٍ٘ي اٌّظشي           
 

 ثٕه ِظش.          
 

 

 ثٕه اٌمب٘شح.           

 
 

 : اٌؼّش 
 

 عٕخ.30ألً ِٓ         
  
 عٕخ.40عٕخ ئٌي ألً ِٓ 30ِٓ       
 

     عٕخ50ٓعٕخ ئٌي ألً 40ِِٓ          
 

 عٕخ فأوخش. 50      
 

 

 : دسرخ اٌخجشح اٌّظشفيخ 

 

 عٕٛاد خجشح.3ألً ِٓ         
 

 عٕٛاد.5عٕٛاد خجشح ئٌي ألً ِٓ 3ِٓ        
 
 

 عٕٛاد فأوخش.  5      
 

 رضيً اٌشىش ٌحُغٓ تؼبٚٔىُ.                
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 .(لبئّخ الإعتمظبء اٌّٛرٙخ ٌؼيٕخ اٌؼّلاء4ٍِحك اٌجحج سلُ) -(4)
 

 ح اٌّحتشِخ/....................الأعتبراٌّحتشَ/....................  اٌغيذح  عتبراٌغيذ الأ
 

 تحيخ طيجخ ٚثؼذ...،                                       
 

تُذسن ئداسح اٌجٕٛن إٌبرحخ أّ٘يخ تمذيُ ِغتٛي ِتّيض ِٓ اٌخذِبد اٌّظشفيخ،ٚيمَٛ اٌجبحج ثاارشاء  

اٌفزٛح اٌحبديخ ػشاش ٚاٌفزاٛح اٌخبٌخاخ ػشاش ِآ ّٔاٛرد اٌفزاٛاد الأسثؼاخ ػشاش          ثحج ثؼٕٛاْ" تمييُ 

ٌٚماذ تاُ ئختيابسوُ ضآّ     "دساعخ تطجيميخ ػٍي لطبع اٌجٕٛن اٌؼبِخ ثّحبفظخ اٌماب٘شح " ٌزٛدح اٌخذِخ

ٚيغاتٍضَ ئتّابَ ٘ازا اٌجحاج ئعاتيفبء عايبدتىُ ٌمبئّاخ الإعتمظابء ٌلإعاتفبدح ِآ            ِفشداد ػيٕخ اٌجحج،

ٌزا ٔشرٛ ِٕىُ اٌتفضً ثبلإربثخ ػٍي لبئّخ الإعتمظبء ،ٚٔإواذ أٔاٗ    ػيُ ٔتبئزٗ اٌتطجيميخ،خجشاتىُ ٚتذ

لا تٛرذ ئربثخ طحيحخ ٚأخشي خبطئخ،ٚئّٔب الإربثخ اٌظحيحخ ٘ي اٌتاي تؼجاش ػآ ٚرٙاخ ٔظاشوُ ثىاً       

 دلخ ِٚٛضٛػيخ.
 

ٌغاايبدتىُ  ثااأْ ٘اازا  ٚاٌجبحااج يُمااذس أّ٘يااخ تؼاابٚٔىُ فااي الإربثااخ ػٍااي الأعاائٍخ اٌااٛاسدح ثبٌمبئّخ،ٚيإوااذ 

اٌجحج يُغتخذَ لأغشاع اٌجحج اٌؼٍّي فمط. وّب أْ وبفخ ِب تذٌْٛ ثٗ ِٓ آساء ٚئربثبد عٛف تحظاي  

ثبٌغااشيخ اٌتبِاااخ ٚئٔٙاااب تخضاااغ ٌٍتحٍياااً الإحظااابئي اٌاازي لا يفظاااه ػااآ شخظااايخ اٌّغتمظاااي ِٕاااٗ   

 ٚلإعتخشاد ٔتبئذ ػبِخ ِزّؼخ فمط دْٚ اٌتؼشع ٌىً ثٕه أٚ ِفشدح ػٍي حذٖ. 

 

 ٌٚغيبدتىُ رضيً اٌشىش ٚفبئك الاحتشاَ ٚاٌتمذيش ٌتؼبٚٔىُ اٌظبدق ِمذِبً.                      

 
 
 

 اٌــــجـــبحــج                                                        

 اٌذوتٛس/ حغٓ ػيذ ٌجيت

 أعتبر ئداسح الأػّبي اٌّغبػذ    

 ربِؼخ ثٕي عٛيا -وٍيخ اٌتزبسح  
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اٌّمذِخ ٌىُ رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ فيّب يٍي ػذد ِٓ اٌؼٕبطش اٌتي تتٛافش ثذسربد ِتفبٚتخ في أثؼبد 

أِبَ الإربثخ اٌتي تحذد دسرخ ِٛافمته ػٍي تٛافش وً ػٕظش ِٓ )√( .ِٓ فضٍه ضغ ػلاِخ  اٌجٕهِٓ 

( يشايش ئٌاي ألظاي دسرابد ػاذَ اٌّٛافماخ، ثيّٕاب يشايش اٌاشلُ          1ِلاحظخ أْ اٌشلُ )٘زٖ  اٌؼٕبطش، ِغ 

( ئٌي ألظي دسربد اٌّٛافمخ ِغ ِشاػبح ػذَ تشن أي عإاي ثذْٚ ئربثخ ٚئختيبس ئربثخ ٚاحذح ٌىاً  5)

 عإاي. 
 

 .رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخػٕبطش أثؼبد         َ

 دسربد اٌّٛافمخ.                

غياااااااااااااااش 

ِٛافاااااااااك 

ػٍااااااااااااااي 

 الإطلاق

   (1) 

غيااااااااااش 

 ِٛافك

 

   (2) 

 غيش ِتأوذ

 )ِحبيذ(

  (3) 

 ِٛافك

 

 

 (4) 

ِٛافاااك 

 تّبِبً

 

 (5) 

      يتٛافش ثبٌجٕه أحذث الأرٙضح ٚاٌّؼذاد. 1

      يتُ تمذيُ رّيغ اٌتغٙيلاد اٌّبديخ ثبٌجٕه ثطشيمخ ِٕظٛسح. 2

      يتّتغ اٌؼبٍِْٛ ثبٌجٕه ثّظٙش حغٓ ٚرزاة. 3

ح اٌّبدياااخ ٌٍخذِاااخ اٌّظاااشفيخ ثبٌجٕاااه رزاثاااخ ثطشيماااخ     اٌظاااٛس 4

 ٚاضحخ.

     

تحشص ئداسح اٌجٕاه ػٍاي اٌٛفابء ثابٌٛػٛد اٌتاي تماذِٙب ٌٍؼّالاء         5

 .في ِٛاػيذ٘ب

     

ػٕذِب يتؼشع اٌؼّلاء ٌّشىٍخ ِظشفيخ ِؼيٕاخ فااْ ئداسح اٌجٕاه     6

 تتؼبطا ِؼُٙ ٚتؼًّ ػٍي حٍٙب.

     

      يخ الاػتّبد ػٍي اٌجٕه.شؼٛس اٌؼّلاء ثبٌخمخ ٚئِىبٔ 7

      يتُ تمذيُ اٌخذِخ اٌّظشفيخ اٌّطٍٛثخ في اٌّٛػذ اٌّحذد ٌٙب. 8

      تحشص ئداسح اٌجٕه ػٍي الاحتفبظ ثغزلاد دليمخ ٚطحيحخ. 9

يااتُ ئثاالاؽ اٌؼّيااً ثذلااخ ػاآ ِٛػااذ تمااذيُ اٌخذِااخ اٌّظااشفيخ          10

 ٚالإٔتٙبء ِٕٙب.

     

      ِٓ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه. يتٍمي اٌؼّيً خذِخ فٛسيخ 11

رّياااغ اٌؼااابٍِيٓ ثبٌجٕاااه ػٍاااي ئعاااتؼذاد دائاااُ ٌتماااذيُ اٌخذِاااخ         12

 .اٌّشغٛثخ ٌٍؼّلاء

     

ػذَ ئٔشغبي اٌؼابٍِيٓ ثبٌجٕاه ػآ الاعاتزبثخ اٌفٛسياخ ٌتغابؤلاد        13

 ِٚطبٌت اٌؼّلاء.

     

      يخك اٌؼّلاء في رّيغ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه. 14

      ْ ػٕذ تؼبٍُِٙ ِغ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه.يشؼش اٌؼّلاء ثبلأِب 15
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      يتحٍي اٌؼبٍِْٛ ثبٌجٕه ثبلأدة ٚحغٓ اٌخٍك. 16

تشزغ ئداسح اٌجٕه اٌؼبٍِيٓ ػٍاي حاً ِشاىلاد اٌؼّالاء اٌطبسئاخ       17

 ٚاٌشد ػٍي اعتفغبساتُٙ.

     

      تؼطي ئداسح اٌجٕه ئ٘تّبِبً خبطبً ٌٍؼّلاء. 18

اٌشخظي ِٓ اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه ػٕاذ   يحظً اٌؼّلاء ػٍي الإ٘تّبَ 19

 طٍت اٌخذِخ اٌّظشفيخ.

     

      يؼشف اٌؼبٍِيٓ ثبٌجٕه ئحتيبربد اٌؼّلاء ثذلخ. 20

      تضغ ئداسح اٌجٕه ِظٍحخ اٌؼّلاء في ِمذِخ ئ٘تّبِبتٙب. 21

      ِلائّخ عبػبد اٌؼًّ ثبٌجٕه ٌزّيغ اٌؼّلاء. 22

 

 
 

 
 
 

 أِبَ الإربثخ اٌتي تحذد دسرخ الأّ٘يخ إٌغجيخ)√( ِخ ِٓ فضٍه ضغ ػلا              

 لأثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ اٌتبٌيخ:              
 

 الأّ٘يخ إٌغجيخ. دسرخ        ثيبْ.              

 ِشتفؼخ ِتٛعطخ ِٕخفضخ  أثؼبد رٛدح اٌخذِخ اٌّظشفيخ.

    .إٌٛاحي اٌّبديخ اٌٍّّٛعخ

    الإػتّبديخ.

    .بثخالإعتز

    الأِبْ.

    اٌتؼبطا.
 

 

 

 

 

 في اٌخبٔخ إٌّبعجخ(:)√( ٔشرٛ ِٕىُ اعتيفبء ٘زٖ اٌجيبٔبد: )اٌشربء ٚضغ ػلاِخ 

 

  : إٌٛع 
 

 أٔخي.  روش.                   

 

   ئعُ اٌجٕه 

     اٌجٕه الأٍ٘ي اٌّظشي. 
 

 ثٕه ِظش.         
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 ثٕه اٌمب٘شح.       
 

 

 : اٌؼّش 
 

 عٕخ.35ألً ِٓ         
  
 عٕخ.45عٕخ ئٌي ألً ِٓ 35َ ِٓ       
 

 عٕخ.55عٕخ ئٌي ألً 45ِِٓٓ         

 

 عٕخ فأوخش.55          
 

 : ُِغتٛي اٌتؼٍي 
 

 ِإً٘ ألً ِٓ اٌّتٛعط.    
  
 عط.ِإً٘ حبٔٛي|ِتٛ        
 

 .ِإً٘ ربِؼي         
 

 ِإً٘ أػٍي ِٓ اٌزبِؼي.        
 

 ٌشٙشي :ِغتٛي اٌذخً ا 
 

 رٕيٗ.5000ألً ِٓ    
  
 .رٕي10000ٗرٕيٗ ئٌي ألً ِٓ 5000ِٓ        
 

 .رٕي15000ٗرٕيٗ ئٌي ألً ِٓ 10000ِٓ           
 

 رٕيٗ فأوخش.15000 0        
 

 : اٌٛظيفخ 
 

 ِٛظا ثبٌمطبع اٌحىِٛي.   
  
 .ِٛظا ثبٌمطبع اٌخبص       
 

 .ِٙٓ حشح        
 

                                               أخشي.       

 رضيً اٌشىش ٌحُغٓ تؼبٚٔىُ.                
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Abstract: 
The present research introduces, discusses and tests the fourteen gaps model for 

service quality as a rich model in the field of Service Quality.The main objective of 

this research is to evaluate the eleveen gap and the thirteen gap from theis model 

applied on the Public Banks sector in Cairo,To achieve this purpose,Three samples 

of the managers and the employees as well as the customers were selected 

randomly,Then three basic hypothesis were developed, The first implies that there 

are  statistically significant differences among the managers,the employees and the 

customers perceptions of  banking service quality,The second implies that there are 

statistically significant effect of demographic variables for customers(gender, 

age,The level of education,The level of income monthly  ,and The job) on their 

perceptions of  banking service quality, and the third measure customers perception 

for the relative importance of service quality dominations, Primary data were 

collected by self-administered questionnaire, Questionnaires were distributed on all  

(384)managers, 

(400) employees and(450)customers while rates of response are (74,6%),(79,5%) 

,(84,3%)respectively,To test statistical hypotheses, the researcher used descriptive 

statistics tools, t-test,and chi-square.                             
 

The results indicated that there are statistically significant differences  

differences among the managers,the employees and the customers perceptions of  

banking service quality,The results also showed that there are a statistically 

significant effect of the demographic factors for customers on their  perceptions of 

service quality dominations, also there are a statistically significant differences 

between the customers on their perceptions for the relative importance of service 

quality dominations,This research suggests recommendations to improve banking 

service quality,Finally,the researcher provides future research. 
 

Key Words: The fourteen gaps Model for Service Quality,the eleveen gap, The 

thirteen gap ,Banking service quality, Demographic variables.                                                                     


