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Abstract 

This research aimed at study and analyze the relation between 

entrepreneurial marketing orientation and medical services 

quality in Saudi governmental hospitals in Tabuk region, through 

collection of data by all members of administrative staff (424) 

inside these hospitals eleven Hospitals (11 hospital), using 

descriptive and analytical approach. 

The study found weakness of entrepreneurial marketing 

orientation in Saudi governmental hospitals in Tabuk region, and 

carrying of marketing risks occupied first order, then the 

marketing creativity and finally exploit of marketing 

opportunities. At the same time, the study found there is interest 

in medical services quality in Saudi governmental hospitals and 

tangibility occupied first order and reliability occupied final order. 

Finally, the study found that every dimension of entrepreneurial 

marketing orientation dimensions (the marketing creativity, 

carrying of marketing risks, exploit of marketing opportunities) 

has statistically significant relation with medical services quality 

been taken in total or individual and carrying marketing risks 

occupied first order, and then marketing creativity and finally, 

exploit of marketing opportunities. 
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   e
����� �����C ������*� ���������� 9"���Z q %"�����_� 5���& ��������� ����k|0a������A� 
 %hs3������& �������.� !"�������#�� ������������� ��������  ���������20 /"������3J e�������)� i Q1������������

C >��JC 5��& H�"����6"� ,9h��6_� ]��"��� >����10"��f�3&
 $�����  % ¬�������� �#��<
Aa"�������}  >��������& ������� _� ����������< %"��������6 ="������3�
 =�������4��� %"���������
 %"������ "N

(Okpara, 2006)W  q �rN"�����
 ¦"���)�� ����� 5��& $�����6 %i
"��{ X��� ���1�

 [������#�0 7�����\�� ������������ 9"�����Za��������«�  %"�����+�#���� HI�����J �������� ,Q1�����������

+(0� "� "��+� X\#B�1B W����4,��
 ��6�\�-� 5& �� X  �#�6(Kotller, 

2001) a�������A�  Q1���������� ������C u����6� v"������@  
C �����&�. >������10 
C $�������  ��������
 >������0 5������)�
 �������4��� $#������)+�� 
C �������&�'� 
C ������������ e�������)0 ��������
 ,$���������  $#������)B

�B����-� =�4��� $���  ��+3& g�10 ���� "�����0
 "J#��20� W  

���\
C ���N q������ X (Morris et al. 2002)  eCa�����A�  Q1��������
�����r4� ������8^�� �������"� e�����)0 $�������  �"����)BC ������. u����6 �����4s3-� $�������  ?@ 7������

!|���0 $������  %"&����.
  ?@9h���6_� %hs3���& g"���&C $������  �������C �����B�W  h���k
 �#����6D#J"�����<, Fzz� Ga��������A�  �������C u�����6 Q1������������ �������	
 #�������20 = �#����� @
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٢٣٣  

�� �2����,�_� �������"� q $�������  �"����)BC ������' >;"����� �����J "����� #4������& >������ ��1��������
!|����0
 �"����f3� "�����1��20  ?@ �������"1& ���������-� ��������� �����.� �����4s3-� �"����f�

�����B"3-� M#���._� %hs3-"����� ����\
C ����1�
 WD������p, FzPz G 9����N �������� q

 $"���#��a�����A�  �2�����-�
 $bd��(�� %"����|-� q eCa�����A� 1��������Q  ���J

� q $������  >���s� 
C �#���< �"���)��� ������46 v"�����@ ������� "���� ,%"&����'� >�����10 
C 7
 !|���  =�46 ]�k
 $���  ����C ��+�W   

 h��k������ X��B#6 (Halpern, 2010) a�����A�  Q1�������� ����C u��6� ������

 5��& "��3)� $����  ��1����0 �2�,�C �����"� u�6 9h�6_� %hs3�& �6"��0 ��r��N

�B����-� ����_� �.� ��  �),� "��+� ����0� W
X���� �+� q �6 �#
D$�"B�jC, FzPz Ga���A�  Q1��������n� � �"(& �NCa���A�  %hs3�& ��.�

 q >J"������ !I������
 ,9h����6_� v"������@  9"�����0 9�����. 5����& $#����)��& %"&�����.
 7������
"�;�46
 �4s3-� 5� �")B_�� W  

 eC 9����1�� 5���)4� ������ "���� eC 9����1�� 5���)4� ������ "���� eC 9����1�� 5���)4� ������ "���� eC 9����1�� 5���)4� ������ "����a������A�a������A�a������A�a������A�     ����J Q1��������� ����J Q1��������� ����J Q1��������� ����J Q1���������������46������46������46������46    ������������������������     ?@ ?@ ?@ ?@ Q���3�0 Q���3�0 Q���3�0 Q���3�0
�0 Q������� = ������� $�������y� �"����)B_��0 Q������� = ������� $�������y� �"����)B_��0 Q������� = ������� $�������y� �"����)B_��0 Q������� = ������� $�������y� �"����)B_�� �������� �������� �������� ������� v"������� v"������� v"������� v"�������     $�������  �����&�. >������10 
C �������� $�������  �����&�. >������10 
C �������� $�������  �����&�. >������10 
C �������� $�������  �����&�. >������10 
C ��������

 u��6 "������ $"���p
 ���4s3-� �����JC ����1	 ��� C 5��& I���+3��� 7��\�& "����\

 u��6 "������ $"���p
 ���4s3-� �����JC ����1	 ��� C 5��& I���+3��� 7��\�& "����\

 u��6 "������ $"���p
 ���4s3-� �����JC ����1	 ��� C 5��& I���+3��� 7��\�& "����\

 u��6 "������ $"���p
 ���4s3-� �����JC ����1	 ��� C 5��& I���+3��� 7��\�& "����\


 ������� ���.� "���;�46 %"�����0
 %"�����
 %"�� "N ������0
 ����B"3-� ���� ��& ������� ���.� "���;�46 %"�����0
 %"�����
 %"�� "N ������0
 ����B"3-� ���� ��& ������� ���.� "���;�46 %"�����0
 %"�����
 %"�� "N ������0
 ����B"3-� ���� ��& ������� ���.� "���;�46 %"�����0
 %"�����
 %"�� "N ������0
 ����B"3-� ���� ��&

W�B����-�W�B����-�W�B����-�W�B����-�        

 %"������� ��� X�# C �1�
 ��1������� ��� ������� u�6 �#����� ���~
a������A� 
 Q1���������� ,=�����4��� ����&�1-� �����&�'� $���� B Q���+ ��������DQ����4�4���, 
Fzz� GX�������R�0  ?@ ������� 
 T"��������3�& T�bon������0  Q1������������ a���������«� "�������jC �������Nnk

 !"���#�� ��������� ����� ��� ���� ,������4�-�D 5��& ���k q����h�6i� ,��"f����i� ,
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٢٣٤  

e"���&_�h���k W�������_� ������"f��� /����3��� ����.� ��B���§-� ����&�'� $����y "����jnk G 
 ���� 
 g����6 ���������� X�����oC T"�����3�& T�bon���0  7���& [<"������� q Q1��������� a������«�

W/�3��� HI~ =�4���  

 5�����& ������k "�����~ g"������ ��������� q
DQ�����4��3��
 !
�w��������, Fzz¯G - ������B#� #�����oC
�"������)��i�  Q�������(�� a"������21�� q ¥�������l
 ���������(�� �������&�'� $�������  q Q1������������

 �������
 ,Q&������)*� ������������ X������\
C/"�����3J eC  gh������J� ������.� ������&"��� �k�����L��
��������2�� %"&w��������-�
 �������
i� ����������� ��"�����)��i" X������\
C h�����k ,Q1����������� 

 ���������/"��3J eC  ���� ������ �����6�"��)��i�  Q1��������
�����(�� ���&�'� $���  
������J"�jn�"  ,����������4�-�D ��������4'���������h�6i� ,��"f��������i� ,e"������&_�G[<"���������� , 

Q����(�� a"����21�� ����.� Q����� �#���W  X�����R�0 h���k �������De
#����.£
 Q����&#f���, 
FzPPG  ?@ ����� ��;"���(N@ �����i %�l ������6 ���� 
a������A�  ����Nnk Q1���������

� 5��& ���&�1-� ��B��§-� ���4'� $��� 
 !"���#�� ��������� "���jC q ����&"��� /���3��
$w� %"sB"{W/�3��� HI� ���B"30 $w�& �1° "� ,  

 ����� X��
"30
(Becherer, et al. 2012)  ��� ������� ��������� "��jC �
!"�����#�� D9�d������� ,��1���������� c#����+�� a�������A� ,Q1����������  $#<"����U-� �����4	

��1����������� G M��������&
=�_� ������&�1-� %"&������'� 5�����6 =������4��� "�����\�
,  �������N
 ������������ S;"������� X������\
C/"�����3J eC  ������� ��;"�����(N@ �������i 
l ��������6a��������A� 

�Nnk Q1������  �; ����� V6 !"�#�� ������� "�jC 5�6 =��4��� "�\�
 ���"��
 W������� �{ %"6
L-� ��� 5& �&�1-� %"&�'�  

 %�������kC h������k "������~ g"������� ����������D±�������)��
 !
���������*�, FzP� G XB�����������
������&�'� $�����y e������w�� /��@ q !"�����#�� ����� ���� �
 u����6 �#������� ,��������3+�� 

"�jC �`�` T"&�U��& �� D !"�#�� � ��a���A�<"U-� �4	
 ,
 ,$#�"�)��i� G
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٢٣٥  

bd�4k��1��& %� bd�4k �&�'� $�y e��w�� /��@
 , 7�"0& T"&�U��  �����C

 ,�����4�-�D Q�J
 "��jC���h�6i����
 W Geh�¤��
 ��"f���i�
 ,  5�& X��"k

C ��������� �f�3������� "����& >����JC �"����3+�� ����� �0 e ����������� �����{ $"�����#�� ������� e"����k
 ������� X�\
C hk ,T"+��\/"3J eC �6 ��� �+��\ ��a����A�  "��jC ��Nnk


 !"�#�� � ���� e��w�� /��@y���&�'� $� �&�1-� ����3+��W  

����®®®®FFFF−−−−    :��1������ c#+�� 9�d���:��1������ c#+�� 9�d���:��1������ c#+�� 9�d���:��1������ c#+�� 9�d���        

        3& !_ �"�����f3�� �"������+& eC ������r��*� ��1����������� �������#s3�� ������k|0�����4s�0#������ �  
l@ i@ [������)��� �I�����J >������ i
 ,�������t���� %�b����d��� 7�����& "�"�����"�� ������&= ��& M�����4� �

 X6"2������������$��@ c#���������+�� �����������	 eC ����������������  ��1���������������Marketing 

Opportunities ��������2��-� #<"�������U-�
���������r�
 W"��������~ � �1�������������� ���������R#+�� � 9"��������Z
 ��B 7�4�0 Q1���0�4s3-�  �����¤+0 $w�4�"�� ����"1&3-hs
 ,"�� ���B"3-� % Q����

 7�����30 5����& ����� 
N-� "�������,0 i %"���� "����f�3 %" �����\
#�-�������"N�������D T" ,e"2�
Fzz¯G W  

 �����N �#���6(Dess, et al. 2007) 9�d������  ��1��������� c#���+�� "����n�
� ��1������� c#�+�� g"�3��i 9h�6_� %hs3& "~ g�10 Q��� ��y� 5& �6�4Z

 ���"��*� =���4��� %"�����
 %"�� "N u��6 C#��20 Q����� %�b��d��� =���\ q ���N"�-�
������
 �B�������-� �������_� q ¬����	 Q������ %�b���d���
!|���0 Q  ?@ c#���B �������

$������  ��1������0�W  h���k������� X���B#6 (Belousova and Gailly, 2008) 
 9�d��� ��1������ c#+�� "�n�� q >J"��0 ��1����0 c#B 56 ����� ���46

 v"�������@  ��������� 5�����& �������B"3-� ������� ��- =������4��� $��������  %"&������. >�������10
 7�������
M#._� %hs3-�� W  
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٢٣٦  

"�����~ g"������ ��������� q
 (Nesta, 2009)  eC X������\
C9�d��������  c#�����+��
 �r� ��1������� "J�6"��� "�� ,���t���� %�b�d��� �� q �4��� u6 �4s3-� $���

�������� ����.� "�����\
 5����	 $������  %"���f�3& >�����10 u���6�W ���B#6
������� X 
(Mesa, et al. 2012) 9�d����  ��1������� c#�+��"��n� � M��& �"��1� ����46

����� 9h�6_� %hs3�& ��"f��� 5�& ��x"3�� ��N"�-� ��1������� c#�+�� 5�& $"+

 ,�B����-� ����_� �.� %�bd��� "& #oC M��� "�#��}
 "���4�� u6 ¥�l

=�4����W   

 �#��6 ����
(Kotller and Armstrong, 2010)  "���n� ��1�������� ���R#+��
� 7���4�0 !I����
 �k��L�"� c"��'� Q1�������� ���4��� ¦�I��y� 9"��f-� �����. 5��&

30 $w����4�������B" M#���._� %hs3-"���� ������"1&�.  5���& ����k �#���6 ����N qD $#1���}�jC
$�h6����jC
, FzPP G��1��������� ����R#+�� "����n� � ������@ ���� �0 �����& Q������ 7���\


 9h���N� u��6 !���23� h��k ����¤+& ����t�� �
#��s�  �0#���
 ��1�������� ����y� ���B"k
9������ �"���f�� W M#����
De
#���.£
 >k"���*�, FzP�G   ����2U��� 9����N �������� q

���i� q���§-� a"���21�� q Q1��������� Qf�0 �̂ ����r� ��1��������� ����R#+�� eC� 9"���Z
 �4s3-� ��B 7�4�0 Q1���0 ��&�'� %hs3�-� 5�6 "Jw�� ����¤+0 $w�4� ���&�'�

 5& $w�-� ¥�0 "�3)�
 ��B"3-��B"\@ 
 e���B"3-� ��&�1� h�6 [��¢ �4�� Q���0
���,& b� %" "N�W  

� 9�d��� eC 9�1�� �R�.� 9�d��� eC 9�1�� �R�.� 9�d��� eC 9�1�� �R�.� 9�d��� eC 9�1�� �R�. c#+� c#+� c#+� c#+� ��1������ ��1������ ��1������ ��1������ �",�k� 
C ��. ��+�k Q3�0 �",�k� 
C ��. ��+�k Q3�0 �",�k� 
C ��. ��+�k Q3�0 �",�k� 
C ��. ��+�k Q3�0
 ��1��������� c#���+�� ��1��������� c#���+�� ��1��������� c#���+�� ��1��������� c#���+�� ������-�
 %"�����")&i� bB����0
 "���J#��20
 ����2��-� ����t���� q ������-�
 %"�����")&i� bB����0
 "���J#��20
 ����2��-� ����t���� q ������-�
 %"�����")&i� bB����0
 "���J#��20
 ����2��-� ����t���� q ������-�
 %"�����")&i� bB����0
 "���J#��20
 ����2��-� ����t���� q

 q "�3& $"+��i�
 "��d��i �&p��� q "�3& $"+��i�
 "��d��i �&p��� q "�3& $"+��i�
 "��d��i �&p��� q "�3& $"+��i�
 "��d��i �&p���a"�}@a"�}@a"�}@a"�}@     ���,-� b� %"��#��
 %" "*� ���,-� b� %"��#��
 %" "*� ���,-� b� %"��#��
 %" "*� ���,-� b� %"��#��
 %" "*�
W=�4���W=�4���W=�4���W=�4���        
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٢٣٧  


 ���1� 5��& �������� X���# C %"�������� ������< u��6 �#������ �#��d� ��������
 ���� $��� 
 ��1�������� c#��+�� 9�d�����=�_�  ��1�������� $��� 
 ���&"6 �+��(�

���R". �+��(� ���&�'� Q��+B , ������D�"��R, FzPz G u��6 �#������ XB�������
 "���jn� gh���Ji� M���& $bd��(�� 9h��6_� %hs3��& q !"���#�� ��������� ���2��"���

 u6� H"�-� 7�"(&��#���� e"���#k >����@ q �����-, 
 ���0��� 5�& �������� S;"
/"���3J eC  ¥����0 ������ 5���& [�����\ ���� �0 7�"���(-�,!"����#�� ���������� "����jn�  h���k

 eC S;"�3�� X�\
C
 !"��#�� �������� "�jC �¤BC !I��� 9"��B �)�,� >J"��
 q ������	=�_� Q1����������  %"&�����'� $����� 
 �����{ %hs3����-� =�����4�� �����&�1-�

 ���������� �����J ������� 9�d������� c#����+��,�����N"�-� ��1���������  ������� �������0 >����`a�������A� 
��1������ #<"U-� �4	 ��� T�b.C
 ,Q1������W  

 q
"�~ g"�� �����(Morrish, 2011)   X�\#�������YC  !"��#�� ��������
 W$¨"���-� %hs3��-� q��������� X���R�0 ����
  ?@ �
 ���� !"���#�� ��������� eC

i ��f�0 �̂ �� H�"��6"� $¨"�-� %hs3-� q ²�;�
 g"J� �N"�-� c#+�� g"3�
q  ����������� Q����3�0 S;"������ eC
 ,$b����._� ������
³� q ������)�&"3���� ��1���������� �����t����

 %hs3���-� HI���J ������ 5���& !"����#�� #`|����Q1��������� "����;�C u���6  %"&����'� $���� 

"�&�10 Q��� "�;�4��W  

 ������ XB�������
(Hacioglu, et al. 2012)  "���jC bon��0 u��6 �#������
���������#�� ��������������� u��������6 !"=�_� �"��������)��i� ! 5��������& ���������&�1-� %"&���������'� $��������� 


� %���������� S;"����� X+���,k �����
 W>���f*� �2������&
 $bd���R �����k^�� %"k���L�
 ��;"���(Ni�/"���3J eC  �"����0�� ������6�����"�@ ����� ��;"���(N@ �����i %�l � 9�d������

c#+��  ��1������ �Nnk�� ������� "�jC!"��#  u�6=�_� �"�)��i� ! $�� 

&�'�� 5& �&�1-� %"W������� �{ %"kL�  
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٢٣٨  

 ����� X��
"30
(Becherer, et al. 2012)   ��������� "��jC ���� �������
!"�����#�� D9�d������� ,��1���������� c#����+�� a�������A� ,Q1����������  $#<"����U-� �����4	

��1�������� G M�����&
=�_� ���&�1-� %"&���'� 5��6 =���4��� "��\�
 ,>���  ����N
 ��������� S;"���� X���\
CJ eC/"��3  5��& ����� ���k ���� ��;"��(N@ ����i 
l �����6

 %"&������'� 5�����6 =������4��� "�����\�
 ��������"�� ������; ����� V�����6 !"������#�� ������������ "������jC
 W������� �{ %"6
L-� ��� 5& �&�1-�  

 X��������4�J� T�b��������.C
������������ D[����������, FzP� G� $"���������#�� 7����������
 ��U��������,�

 ,���������&�'� %hs3�������-� q ��1���������������������� ��������R�0X ��������������  ?@�4Z 5�������& ��������6

 ������� ��& u�����6 $�������1�� "´������� ������������ ������{ ��"�����(-� eC "������YC %" "�3�������i�
 ������t���� %�b����d��� �����2��-�"����J�1� "����� ,�����N"�-� ��1���������� c#����+�� g"����3���
  ?@

�� ������� ������y� ����� ������������� ,!"�����#�� "�����  bon����0 ������±"�����@  $�����  ������	 u����6
��������0 u����6 "�������� $"�����p
 "�&�����10 Q������� %"&�����'�  %"�������
 %"���� "N�������4� =

�B����-�W  

����®®®®����−−−−    :��1������ #<"U-� �4	:��1������ #<"U-� �4	:��1������ #<"U-� �4	:��1������ #<"U-� �4	   

   � ��0 Q��� "�"¤1�� >JC 5& #2'� ���µ"�*� X����� q 9h6_� %hs3& ,
 "���Q��6  ="��,�A 9h��6_� %hs3��& 5��& b��r)��$��@  "����+��
 "����.� ���((U�&

$��@  W�4��� ��4�6 �1�#2� #<"U-�_� %hs3�& 7�2��0 Q)�
 9��(*� 9h�6
 ,���"��*� =���4��� u��6 ���sB"�-�
 ���  =���46 ]���k
 �����"6 �����"& ���; ��6 u��6

 ¥�l ��"1& �4��0 eC
 �� i-� 5�& � �� �����0 = ���� ,��1����0 #<"�U v"���� 
9�.����� gC $�����  %"&���. >����10 gC $�����  7����  ?@ Q��3�0 
C $�����  ������C

 $��2�& "� ���3)0(Dess, et al. 2007) W  
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٢٣٩  

 �������\
C �������1�
(Marvin, 1997)  9�������N ����������� q$��@ #<"������U-�  eC
 Q3�� �&"6 �+(� #2'� ��2(&� "���� ��1�
 9h6_� %hs3& �´ =� !C

 %hs3�����& gC ��#������� ������B"J %hs3�����-� HI�����J X������"k =�������� ,"���"������� �������1	 u�����6
������&�.� eC
 ,$��@  Q����J #����2'�� #�����2'� ¬
�����N 7����3- Q����f�3& b����)+0 �������46

�1���
��fN 5��& ���� #;"���'� > ����4�6 ���1�#2� "������	
 ��"����C ������ 9���. 5��&
 �4���5& $"+��i�
 ��1��-� q ������� S;"��� W  

�"}C ��
���� % (Charles and Clarke, 2000)  ��1������ #<"U-� eC
 g���6
 ����4d�� %i"��N q ¶n��0���.� ���,+�� 5��& ����'�
 ����kn���  �������_�

 >���° "��� ,�B������-� #<"���U-� HI��J ��� � �"����� $�
· 9h��6_� %hs3��& u���6
W����_� HIJ �.� ="1���
 �"f3�� 54¤0 O�N "�3& �;"���
  

����� X��\
C h�k (Okpara, 2006)  eC ��1������� #<"�U-� ��r��$���� 
A�$�� u���6  ����t�� ����.� ����4��� ��1������0 u���6 9����(*� ���� C 5���& $#1�����& b����

HI�������J ��������.� ��������N"�& ��1����������0 c#�������B  ����1���������-� %"���������2�-� ��������� ��- ��������t����
=��4���� �#�6 h�k W(Belousova and Gailly, 2008)  eC ��1������� #<"�U-�

 Q��3�0� 5��& T������ ���4�	 ��1�����0 %���#��� l"��¢� u��6 9h��6_� %hs3��& ��������
 $#<"����U-�A v"������ �����. >������10 
C $�������  7������ ��������C 9�����. 
C $�������  %"&

$��� �W  

 9�1�� �R�. 9�1�� �R�. 9�1�� �R�. 9�1�� �R�. eC eC eC eC �4	 �4	 �4	 �4	hs3& $��� Q3�0 ��1������ #<"U-�hs3& $��� Q3�0 ��1������ #<"U-�hs3& $��� Q3�0 ��1������ #<"U-�hs3& $��� Q3�0 ��1������ #<"U-� u6 9h6_� % u6 9h6_� % u6 9h6_� % u6 9h6_� %
$��@$��@$��@$��@     Q3�0 56 �x"3�� ��1������ #<"U-� Q3�0 56 �x"3�� ��1������ #<"U-� Q3�0 56 �x"3�� ��1������ #<"U-� Q3�0 56 �x"3�� ��1������ #<"U-� $���  %"&�. >��10 
C $���  7�� $���  %"&�. >��10 
C $���  7�� $���  %"&�. >��10 
C $���  7�� $���  %"&�. >��10 
C $���  7��

$���  ����C 9�. 
C$���  ����C 9�. 
C$���  ����C 9�. 
C$���  ����C 9�. 
C    g"3���
g"3���
g"3���
g"3���
    �������� c#�+ c#�+ c#�+ c#�+
 ��N"�-� ��1�������
 ��N"�-� ��1�������
 ��N"�-� ��1�������
 ��N"�-� ��1������� ���
|��-� ��4	 ���
|��-� ��4	 ���
|��-� ��4	 ���
|��-� ��4	
 56 56 56 56c#+�� HIJ �,Bc#+�� HIJ �,Bc#+�� HIJ �,Bc#+�� HIJ �,BWWWW        
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٢٤٠  


"��f-� �I��J q �1�"����� %"�������� ����� X���
"30 ���� ���4	 ���� �������� 9
 ��1����������� #<"�����U-�
 q =�������� =������4��� ������&�1-� ��1����������� %"&������'� $������ 

 ,����&�'� %hs3��-� 
C ��#���� ����� Q����� 9h��6_� %hs3��&B��+ Q������  "��~ g"���
(Kraus, et al. 2009)  g���+& X�,�"�� X��\
C ���N ,!"��#�� ������� eC

 !"�#�� ������� §�1� i u6%"6
L-� $bdR  1B >f*� 5�)4� 5)�
 ,
$b�����k %"6
����L-� u����6 ������2� eC %"������|-� gC ��#������ �����B"�� =������� >����f*� 

�����&�'� ��#����� ����B"J b���d��X����R�0 h���k ,  ?@ eC >����� Q������ 9h���6_� %hs3���&
�a�������A" Q1���������� ,��1���������� #<"����U-� 5����& ����� � �����4	 7����&
 ,0 =��
 Q������

��1�������� c#��+�� 9�d����� "���jnk,!"���#�� ���������  !|���  ?@ ����	=�_� 
"�;�4�� %hs3-� HIJ "�&�10 Q��� %"&�'� $� 
W  

 h�k ������ XB������(Hacioglu, et al. 2012)  "���jC bon�0 u��6 �#�����
 u��������6 !"���������#�� ���������������=�_� �"��������)��i� ! 5��������& ���������&�1-� %"&���������'� $��������� 


�����
 W>���f*� �2������&
 $bd���R �����k^�� %"k���L� %���������� S;"����� X+���,k �
 ��;"�����(Ni�/"�����3J eC  �"������0�� ��������6�������"�@ ������4	 ������� ��;"�����(N@ �������i %�l �

 ��1������ #<"U-� �Nnk�� ������� "�jC!"�#  u6=�_� �"�)��i� ! $�� 

� 5& �&�1-� %"&�'�W������� �{ %"kL�  

 ������ X���
"30 ���N qDQ;"��2��
 5���N�-�, FzP�����")&@ M���& G Q��3�0 �
 w���w�0 q H�

 !"���#�� ��������� %"����46=�_�  =h��)*� ���k� q Q1��������

�R�-� �3��& q ���2�� %"&w���-�
 ��
_� �6"3(��������� X�R�0 ��
 W 
 ?@ %"�������46 O�����3��0 ������������ ������{ �k�����L�� eC "������YC %" "�3�������i� 5�����& ������6

 eC
 ,����  �)��,� !"���#�� ����������� ��������� "���jC ��²�;� �
 ]����0 !"���#
 ��	 q=�_� W������� �{ �kL�"� Q1������  
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X���R�0 ���1� ������ D[����, FzP�G  ?@ 5��& ���6�4ZS;"���3��  eC "���YC
 ���� e"��k "��� ��1�������� #<"��U-� ���4	 u��6 $����1�� "´���� ��������� ���{ ��"��(-�

 bon0±"�@  "�&�10 Q��� %"&�'� $�  ��	 u6�W"�;�4�  

        الصحيةالصحيةالصحيةالصحية    جودة الخدمةجودة الخدمةجودة الخدمةجودة الخدمة    ----٤٤٤٤

�������"�_� 7������\��-� 5����& �������RC ��������(�� �����&�'� $������  a�����\�& e@ q �
��������(�� �������"6#�� %"&������. ���������0 gh������Ji� ������{ ������J a������\�-� �I�����J eC h�����k ,

-�
 ,%"�+�����,��-� %���@ ������� 5�����& w�����k^��
 �������"6#�� %"&�����. 5�����& 5���+������
�������(��W���������� %�l M#����._� ��#����<_�
 ="�����<_�
 ,  B����1 �#����6 �DV�����16, 

Fzzz G�����  �����&�'� $"����J"3�4� g"�������  "�����n�� v"������@ �����4s3-� ��������� 
C ������10 >
���&�. M�����4�  ?"��6 5��& $���y� ,$w���4�-� e���)0 $�"��� ��& 5"����. u��6 ="��B��� 

%"���� "��N"� "��������
 %"�����;�46 �)�����,�"� I������ !������+�� ����&0 7,>�"�������� �������1	
 
"\#�� �,>´� >��
 ¥�l 5& 9�. "�jC 6�\�&� "+�� >��1�� �&�'� "��@
 
w�4��� "��B�W  

�#6 �N q D���, FzzE G�  ����(�� ��&�'� $� "��n�� >���10 ����46
 5��& #4����& �)��,� "��J#��20
 "�3����	 u��6 ���4���
 �����(�� ����"6#�� %"&���.

�#��-� %"�����
 %"�� "N Q����� h��� ,�����(�� %"����|-� �����  5��& 5���+����-�
%"&���'� HI��J�W X������ ���+� q  ���\
CDµ"������, Fzz� G 9���N ������� q

 eC Q��(�� 7�� ���� #���20 %"��2�&
 7��
 Q�J ����(�� ��&�'� $�� � ����46
 ��1	
 T"�6"3�@ #rkC
 T"�"&C #rkC "�n� w�4�0 ����R ���R %"&�. >��1�� >��

 $#�s� 7�4�f-� q ����� h�� "�3& 5���+��-� "\����"�@�  ?@ ����(�� %"���|-�
 %"&�'�
5���+��4�� "�&�10 Q��� ���(���W   
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٢٤٢  

h���k D 5���& ����k �#���6(Kotler and Armstrong, 2010  ����&�'� $���� 
 "����C u���6 ������(��� ������(�� %"�����|-� "�&�U�����0 Q������ �;"������� 5���& �������


 ��#< 56 �",3�� q "� �~",-� M#.i� ���(�� %"��|-� 56 "��+� w�4��
�������(�� �������|-� 5����6 $������R 5������)0� Wb����.C
 "����~ g"����� �������� q T�D �������2��

e
#.£
, FzPz "�C u6 �&�'� $�  ��B#6 G� /��@ 5& ���"6 � � � 

 #B ���������0 M��������- 5���+���������-�"��������jC  ��������&�'� $�������� D ����������(������������" ,�e"�������&_� ,

��h�6i�G[<"����� ,��"f��i� , � q��&�' >�� ��&�1-�  %"�+�,��-� ���� 5�&
 e��&"��� Q��� ��&�)*�"��&�W  

 e��B �1�"���� %"�+�#���� =��\ q
 9��1�� �R�. e��B �1�"���� %"�+�#���� =��\ q
 9��1�� �R�. e��B �1�"���� %"�+�#���� =��\ q
 9��1�� �R�. e��B �1�"���� %"�+�#���� =��\ q
 9��1�� �R�. $��  eC M#�� ��N"��� $��  eC M#�� ��N"��� $��  eC M#�� ��N"��� $��  eC M#�� ��N"���
�(�� �&�'��(�� �&�'��(�� �&�'��(�� �&�'���������    ���R %"&�. >��10 ���46 QJ���R %"&�. >��10 ���46 QJ���R %"&�. >��10 ���46 QJ���R %"&�. >��10 ���46 QJ    4���4���4���4��� T"��"&C #rkC "�n� w�4�0 � T"��"&C #rkC "�n� w�4�0 � T"��"&C #rkC "�n� w�4�0 � T"��"&C #rkC "�n� w�4�0 �

5& 5���+��-� "\� �1	
5& 5���+��-� "\� �1	
5& 5���+��-� "\� �1	
5& 5���+��-� "\� �1	
    �#-��#-��#-��#-�    >´�� ���� h�>´�� ���� h�>´�� ���� h�>´�� ���� h�     $#s� $#s� $#s� $#s���"�@��"�@��"�@��"�@56 �56 �56 �56 �     %"��|-� %"��|-� %"��|-� %"��|-�
W"�&�10 Q��� ���(��W"�&�10 Q��� ���(��W"�&�10 Q��� ���(��W"�&�10 Q��� ���(��            

����� 5�& ������ X�# C �1�
 %"&��'� $��  M����& u�6 �#����� %"��
����(�� Q�+B ,����� D "�~ g"��1991 (Evarson and Whitington,  9��N ��

>� �&�1-� ���(�� %"&�'� 56 �#-�X��R�0 ���
 ,  ?@ 5�& $b��k ����� eC
[�����\ �
#����� �#����-�  >�3����& ��������_� M#����0 �����N q ,�������(�� %"&�����'� $����� 

������& q �����1�1N %"3�����	 ���� 
W������(�� %"&����'� M  X������� ����+� q g"����
DQ��,��
 >��*� ��6, FzzPG ����& 9��N �������M  $��  ����(�� %"&��'�

"��~ ��&"����� ="���<_� #��s� ���� 
 5��& ������_� ����&�)*� %"�+��,��-� q ���&�1-�W 

 ���������� X��R�0  ?@ 9��N ��3���� �#�BC ��1B��& eC %"&��'� $��  M����&

 ��������(����������& e"�����k T"2 T"�����¤¸C ������������ X������R�0 h�����k ,  ?@eC �� M��������& q 5�"�������
Mw���������0 Q����������
 %"�+�������,��-� q ���������&�1-� ����������(�� %"&��������'�  ?@ >��������fN
 7���������&
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 �¹(¢ b�� gC T"��((¢
 ,Q�4���0 b�� gC T"��4���0 ���k ?@
 ��N"� 5& O+,��-�
M#.C ��  5&W   

����������
 ����������� XB��D���������(3&, Fzz�G  u�������6 �#����������� $��������  %"&��������'�
������� ����3��4� �&����3-� �#���4�� �����&�)*� %"�+���,��-� "�&����10 Q������ ������(�� ,

����
  7��+0#& "Y���NC �&���3-� �#��-� �#��� �������& ��������� S;"���� %#����C
�+U3���& #���.³�
,  %#�����C h���k S;"����3�� ��#���4��� �"���k 9"���Z 5���6 �#����� eC

 9"�f4B ,�2������
 Q6h� i� 7\��� 9"Z >` ?
_� ��0#-� ��N� >�` ]���2��
 W����3+�� %"&�'� 9"Z  

X��
"30
     ������(Tsai and Wu, 2007)  ��� ���� g����+& g��U���� M���&
 �#�4�� ��&�1-� ����(�� %"&��'� $�  M���& ����� V.���� ������"�

������� X�R�0
 ,�(�� q  ?@ �������� �2�,�C ��"�� Q��� %"�+,��-� eC
�����. 5������& "������~ ��&"��������� H"������x V.��������� =�������4��� 7������& �������&"���� u������6 >�����������0 9�

 %º�B")4�� ���  g"�s� 7�\

 ,��&"6 ��)� g"��-�
 ��
_� ����	
 ,�� �"'�
 ��������� 5������& �#������4�� $��������  ���������R %"&�������. g�������10  ,%"������¤������
 wB ��������*�


 ������������� X������\
C h������k W%"�+�����,��-"� ��&"��������/"�����3J eC  �������� ��������� ���������6
-� �"����f�
 V.�������� ������4��"� gh�����Ji� W�#����-� �����&�. q %"�+����,�� "����& �I����J


 ���� ���@ X�R�0DQ4�"�, FzPE G 9�N $��  u6 V.���� ������� �

���R"'� �����(�� %"����|-� u��6 ���2��"��� �����(�� %"&���'� ����N , %#����C

 �"������0�� ������ 
 ������������ HI�����J±"������@  �������� gh������Ji� M������& V.��������� �����������"

 M���& �.� �&�1-� %"&�'� $� W���(�� %"��|-�   

 ��������� q
Dª"�����f���
 ��4�����¤��,    FFzPG     ������B#�& XB���������� #�����oC $������ 
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 ����
 W������_� ����&"y� O+��,��& q �#��-� =i
 ��� � q �����(�� %"&���'�
 �����(�� %"&��'� $��  M����& eC "��YC S;"���3�� 5�& ���� �������� X�(�.

 �I��J
 W"������ e����& »����� ������_� ����&"y� O+��,��& q �����@ X���R�0 "��& ������
D e
#����.£
 !#����; �wy�FzPP G $�����  M�������& >������10
 �"������ XB��������� Q�������
 ,�������(�� %"&�����'� ������N����������� X�����R�0 /"����3J eC ?@  q �����\�
 [�����\

O+,��-� �.� �#4�� �&�1-� ���(�� %"&�'� $�  M���&W  

        جودة الخدمات الصحيةجودة الخدمات الصحيةجودة الخدمات الصحيةجودة الخدمات الصحية    أبعادأبعادأبعادأبعاد    ----٥٥٥٥

 ����� »���0(Parasuraman, et al. 1985)  Q���� µ
_� �������� X��\

 ,���&�'� $���  �"���1� vl���4� ���J
 vl���4�SERVQUAL  vl���43� O4���� "��& 
C

 vl�����43�� �I����J �����4��� ������N ,$�����f+��u����6  �����&�U�� =�����4��� %"�������0 �������"1&

=�_� ������ V������+��,������&�'� HI 
 %"����������� HI�����J ������� $������f+�� ��������	 >�����`=�_� 


 WV����+��6 ����������� HI����J X�����\
 �����1�����L $"�����jC ��"�����1  5����& �����&�'� $����� 
���4��� #�s� ��� 
 W >�` ����¥��l g"�� (Parasuraman, et al. 1988 )  �������

 ?
_� >����������� �����1Ni 5����&�����R���� >����0 "������.  ?@ eC"�����jC  �����&�'� $����� 
 q �����r4�0 �������¼"������jC  Q�����J  ����1B��������4�-� ,������h�6i� ,��"f�������i� ,e"�����&_� ,

 T�b���.C
���[<"���� u���0 >���` , HI���J X&�U������ Q������ %"��������� 5���& ��������� ¥����l
_�"�j  q ��4'��"�� �&�'� $� W  

B+ Q ����De
#.£
 ��6, Fzz¯ G 9�N ����(�� %"&��'� $�  >��10
 ,Q���4������ ������ ������ O+��,��& q �#������
�B ������(�� %"&���'� 7�����
 u���6"���� 

$��������  ���������R �������&�. >�������10 e
 9�������	 Q��������� %"���������-� ������B#�&
, ��3�������� %
������������� �������4��10 q" ������y ��������¼ u������6 %"&�������'� ¥�������0 $�"�������jC D���������h�6i� ,
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٢٤٥  

 ,��"f�������i�e"�����&_��� ,[<"��������� ,"G��������, 
"������j_� HI�����J =������\ q �������R�0X 
�������  ?@C T"+��\ e"k ���(�� %"&�'� 7��
 e W  

 "����&C ��������De
#����.£
 �������2��,FzPz G u����6 %w����k#B "�����jC �����&"�@ �������")&@
%"&����������'� $����������   ������������(��D������������4�-� ,�����������h�6i� ,��"f�����������i� ,e"���������&_� ,

��� G[<"���������� ���R�0 ����
 ,M���3�� ���sB"{ %"�+��,��& q  ?@ 5��& ���6�4Z
 $����  "����jC #B����0 u��6 ����3���� %�#���+& �"���+0� ]���� 5�"����0 "����YC %" "�3����i�
 ���t������-� ��"f�������� 5�"������0
 ,������������ ������{ %"�+�����,��-� q ��������(�� ������&�'�

-� �.� "�jC 7& %"�+,��$�  W���(�� %"&�'�         

 ��������� q
Dª"�����f���
 ��4�����¤��,    FFzPG     ������B#�& XB���������� #�����oC $������ 
 ����
 W������_� ����&"y� O+��,��& q �#��-� =i
 ��� � q �����(�� %"&���'�

C "���YC S;"����3�� 5��& ����� ��������� X��(�. e %"&����'� $���y �����)-� "���j_�
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