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اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد فٟ  (.0202)طجؾٟ ثٓ ٍؼ١ل  ػ٠ٛغ ، اٌؾبهصٟ

عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ ثبٍزقلاَ 

انًعهح انعشتُح  .( ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء أِٛه اٌَّزف١ل٠ٓ SERVQUALِم١بً )
 (02)8اٌّإٍَخ اٌؼوث١خ ٌٍزوث١خ ٚاٌؼٍَٛ ٚا٢كاة، ِظو،  ،نعهىو الإعالح وانًىهثح

 .022 – 161 ،أثو٠ــــــً
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انفعىج تٍُ انًذسكاخ وانرىلعاخ فٍ ظىدج انخذياخ انرطىعُح تًشكز انرأهُم انشايم 

( يٍ وظهح َظش SERVQUALنلأشخاص روٌ الإعالح تاصرخذاو يمُاس )

 أونُاء أيىس انًضرفُذٍَ 

 انًضرخهض:

ل١بً اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد فٟ عٛكح  ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ

اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ ثاٍزقلاَ ِم١بً 

(SERVQUAL  )ِخ . أٞ ٚاٌنٞ ٠م١ٌ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد )ٚالغ َِزٜٛ اٌقل

ّؼ أْ ( ٚاٌزٛلؼبد )رظٛه اٌَّزف١ل ػٓ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌزٟ ٠طِب٠ٍَّخ اٌَّزف١ل ثبٌفؼً

ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء أِٛه اٌَّزف١ل٠ٓ ،ٚلل اٍزقلِذ الاٍزجبٔخ وبكاح رملَ ٌٗ( 

( ِٓ أ١ٌٚبء أِٛه الاشقبص مٚٞ 110ٌٍلهاٍخ. ٚؽجمذ ػٍٝ ػ١ٕخ رىٛٔذ ِٓ )

ٚثبرجبع إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ الإػبلخ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ فلِبد ِووي اٌزب١ً٘ اٌشبًِ،

 -أّ٘ٙب : ٔزبئظ ػلح ئٌٝ لهاٍخاٌ رٛطٍذ .اٌلهاٍخ ػ١ٕخ ٚاٍزغبثبد

 ، اٌّٛصٛل١خ الاٍزغبثخ ، اٌطّأ١ٕٔخ،  الأثؼبك: رور١ت وبْ اٌّزٛلؼخ اٌغٛكح فٟ -

ثؼُلاٌطّأ١ٕٔخ فٟ اٌّورجخ الأٌٚٝ،  عبء اٌّلهوخ اٌغٛكح صُ ا١ٌٍٍّّٛخ.، ٚفٟ ، اٌزؼبؽف

 ا١ٌٍٍّّٛخ، صُ ثؼُل اٌزؼبؽف. ، الاٍزغبثخ ، اٌّٛصٛل١خ

 ، الاٍزغبثخ ثؼُل فٟ فغٛح أوجو اٌّلهوخ ٚاٌغٛكح اٌّزٛلؼخ اٌغٛكح ث١ٓ اٌفغٛح أِب -

 . ا١ٌٍٍّّٛخ صُ ، ،اٌطّأ١ٕٔخ ، اٌّٛصٛل١خ اٌزؼبؽف

، اٌّٛصٛل١خ، ا١ٌٍٍّّٛخاٌقَّخ ) ٌلأثؼبك اٌزطٛػ١خ إٌَجٟ اٌقلِبد عٛكح َِزٜٛ -

 ,ِزٍٛطبِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌنٚٞ الإػبلخ  فٟ )اٌزؼبؽف ،الاٍزغبثخ، اٌطّأ١ٕٔخ

 %6112اٌٛىْ إٌَجٟ .  وبْ ؽ١ش

  للهٖ   َٔجٟ ثٛىْ الأٌٚٝ اٌّورجخ ػٍٝ ؽظً ثؼُل  الاٍزغبثخ أْ إٌزبئظ أظٙود -

1,10%. 

 1212 َٔجٟ للهٖ  ثٛىْ اٌّورجخاٌضب١ٔخ ػٍٝ ؽظً ثؼُل اٌزؼبؽف أْ إٌزبئظ أظٙود -

.% 

  للهٖ  َٔجٟ ثٛىْ اٌضبٌضخ اٌّورجخ ػٍٝ ؽظً اٌّٛصٛل١خثؼُل   أْ إٌزبئظ أظٙود -

1016%. 

 للهٖ  َٔجٟ ثٛىْ اٌواثؼخ اٌّورجخ ػٍٝ ؽظًثؼُل اٌؼّبْ  أْ إٌزبئظ أظٙود -

1012  .% 

  للهٖ  َٔجٟ ثٛىْ اٌقبَِخ اٌّورجخ ػٍٝ ؽظً ثؼُل  ا١ٌٍٍّّٛخ  أْ إٌزبئظ أظٙود-

618.% 

ثؼغ اٌّمزوؽبد ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ٚفٟ ػٛء إٌزبئظ اٌَبثمخرُ رمل٠ُ 

 ٚػلكاً ِٓ اٌزٛط١بد ٚاٌلهاٍبد اٌّمزوؽخ.

اٌفغٛح، اٌّلهوبد، اٌزٛلؼبد،عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ، ِووي انكهًاخ انًفراحُح. 

 ، الاشقبص مٜٚ الاػبلخ. SERVQUALاٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ، ِم١بً 
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Abstract: 
This study aimed to assess the reality of the quality of 

voluntary services in comprehensive rehabilitation centers for 

persons with disabilities of the Using SERVQUAL Scale From 

the point of view of the parents. This is through knowing the 

level of quality of voluntary services and the gap between 

expectation (the quality of services distinguished by 

comprehensive rehabilitation centers) and perception (quality of 

services in comprehensive rehabilitation centers with expertise) 

among parents of persons with disabilities. The study used a 

questionnaire to collect the data. It was applied to a sample 

consisting of (112) parents of persons with disabilities who 

benefited from the services of the comprehensive rehabilitation 

centers. The study used  the relational descriptive approach. the 

results of the study showed that many important results as 

follows: 

1-The relative quality of voluntary services for the five 

dimensions (tangibility, reliability, response, assurance, and 

sympathy) in the comprehensive rehabilitation centers for people 

with disabilities is average, where the relative weight was 61.0.% 

2- The response dimension ranked first with a relative weight of 

15.2%. 

3-The sympathy dimension ranked second with a relative weight 

of 14.0%. 

4-The Reliability dimension ranked third with a relative weight 

of 12.6%. 

5-The assurance dimension ranked fourth with a relative weight 

of 12.4%. 

6-The concrete dimension ranked fifth with a relative weight of 

6.8%. 

In light of this, some suggestions were made to improve the 

quality of voluntary services and a number of recommendations 

and research proposals. 
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 يمذيح:

 اٌزّبٍه ٚٔشو اٌّغزّغ ثٕبء فٟ أٍب١ٍخ هو١يح أطجؾذ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ 

وّب أْ الا٘زّبَ ثغٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ  ِٚإٍَبرٗ، ٚعّبػبرٗ ث١ٓ أفواكٖ الاعزّبػٟ

ٌنٚٞ الاػبلخ أطجؾذ رشىً أؽل أُ٘ أ٠ٌٛٚبد إٌّظّبد اٌّؼبطوح ٚ٘ٛ أؼىبً 

 ثواِظ ِؼظُ فاْ ٚك١ًٌ ػٍٝ ٚػٟ ٚرطٛه فٟ الا٘زّبَ ثمؼب٠ب مٚٞ الاػبلخ ،ٚػ١ٍٗ

 لٛاِٙب رشًّ فٟ ٚر٠ّٕٛخ ث١ئ١خ ٚثواِظ ِشبه٠غ ٟ٘ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٚشبه٠غ

 فٟ ِفَٙٛ اٌؼلالخ فٟ اٌزؼّك ٠َزٛعت اٌنٞ الأِو اٌجشو٠خ، اٌّٛاهك ر١ّٕخ اٌؾم١مٟ

 ثبٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٚلٜ اٌّزظٍخ ٚالاٍزوار١غ١بد الأ٘لاف ٚفٟ شٌّٟٛ، ئؽبه

(، 0229)ػجلاٌَلاَ ، .اٌَّزمج١ٍخ ططٙبف ٌزٕف١ن الاٍزّواه٠خ ػٍٝ ٚللهرٙب عٛكرٙب

وّب أْ ِواػبح اٌّؼب١٠و اٌؼب١ٌّخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد ٌنٚٞ الإػبلخ ثشىً أوجو ٠جٕٝ ػ١ٍٗ 

اٌىض١و ِٓ ا٢ِبي اٌفبػٍخ ػٍٝ َِزٜٛ اٌٍّّىخ ٌّب ٌٙب ِٓ رأص١و وج١و فٟ ل١بكح كفخ 

اٌقلِخ ( ٌُٚ رؼل 0218اٌغٛكح ٚرو١ٍـ ؽمٛق مٚٞ الاػبلخ )اٌمؾطبٟٔ ٚػوة 

 ثبلأٍٍٛة فبلأفن الاؽزواف، ٚثبٌزبٌٟ ِوؽٍخ كفٍذ ٌٚىٕٙب رٍمبئ١ب ػّلا اٌزطٛػ١خ

 اٌّؾبفظخ ثغبٔت أٍب١ٍب أػؾٝ أِوا الإكاه٠خ ثبٌىفبءاد ٚالاٍزؼبٔخ الإكاهح فٟ اٌؼٍّٟ

ٌٍقلِبد  ٠ؾَت مٌه وً ٚاٌّشوٚػبد، اٌجواِظ رٕف١ن فٟ اٌشبٍِخ ػٍٝ اٌغٛكح

 .ثبٌزمل٠و اٌغل٠وح الأػّبي ِظبف فٟ ٠ٚؼؼٙب شأٔٙب ٠ٚوفغ ِٓ اٌزطٛػ١خ

ّٞ اٌجواِظ اٌزطٛػ١ّخ اثزىبهُ أٍب١ٌتٍ . (0229)ػجلاٌَلاَ،  ٌٚنٌه ٠غت ػٍٝ ِل٠و

ػ١ٓ ٚؽضُّٙ  ّٛ زط ُّ ُُ فٟ رشغ١غِ الأفواك اٌ عل٠لحٍ ٌزغ٠ٛل اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ، ٚاٌزٟ رَُب٘

ِ ُٙ ِّ عِ، ٚرٛف١و اٌّٛاهك اٌلّاىِخ ٌلػ ّٛ ٓ أعً رؾم١ك إٌزّبئظ ػٍٝ الاٍزّواهِ ثبٌزط

اٌّطٍٛثخ ثأفؼً طٛهح ٠ٚىْٛ مٌه ػٓ ؽو٠ك رطج١كُ اٌزقّط١ؾ، ٚاٌزّٕظ١ُ، ٚاٌزّٛع١ٗ 

ٕبٍج١ٓ ٌٕغبػِ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ٚهفغ َِزٜٛ الاكاء.ِٓ عٙخ صب١ٔخ اوزَؼ ِفَٙٛ  ُّ اٌ

ً ػٍٝ اٌّإٍَبد اٌؾى١ِٛخ ٚالأ١ٍ٘خ ارجبع ِؼب١٠و  اٌغٛكح  ػبٌُ الأػّبي ٚطبه ٌياِب

ٌٍغٛكح اٌشبٍِخ، ٚثؼُِضذ ِٓ أعً مٌه ا١ٌٙئبد ٚاٌّإٍَبد ٌّوالجخ عٛكح اٌؼًّ  كل١مخ

ب وبْ رغ٠ٛل اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ػٍٝ  ّّ فٟ اٌمطبػ١ٓ ٚاٌؾىِٟٛ ٚاٌقبص، ٌٚ

، فلِخ َِلاح ٌّٓ ٠ؾزبعٙب طبه أكػٝ أْ رمُبً أكاء  ّٟ فظٛط١زّٙب ٚؽبثؼٙب الإَٔبٔ

اٌقلِبد رٛلؼبد إٌّزفغ ثٙنٖ ٘نٖ اٌقلِخ ٚفك ِؼب١٠و اٌغٛكح ٌزٍج١خ ؽبعبد ٚ

. ٚػ١ٍٗ رؾزبط ئٌٝ ئكاهح عٛكح شبٍِخ ٌوفغ َِزٜٛ الأكاء ٚرم١ًٍ اٌٛلذ اٌزطٛػ١خ 

 لإٔغبى اٌّٙبَ.

-0218ٌنٌه أول ثؤبِظ اٌزؾٛي اٌٛؽٕٝ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ ) 

: رّى١ٓ إٌّظّبد غ١و اٌوثؾ١خ ِٓ  6،  0، 0هلُ)  ( فٟ اٌٙلف الاٍزوار١غٝ 0202

رؾم١ك أصو أػّك اٌٝ رؾم١ك الاٍزلاِخ ٚالأصو الاعزّبػٟ اٌؼ١ّك ٌٍّٕظّبد غ١و 
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اٌوثؾ١خ، ٚرؼي٠ي كٚه٘ب فٟ  الاثزىبه، ٚل١بَ ٘نٖ إٌّظّبد ثزمل٠ُ اٌقلِبد ثغٛكح 

جؾذ صمبفخ رغ٠ٛل ػب١ٌخ، ٚمٌه ِٓ فلاي ثٕبء  ِٕظِٛخٍ ِزملِخٍ ٌلػُ رطٛهٖ، فٍمل أط

عيء لا ٠زغيأ ِٓ صمبفخ اٌّغزّؼبد اٌّزطٛهح ثّب رّضٍٗ ِٓ ِٕظِٛخ  اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ 

اٌم١ُ ٚاٌّجبكب ٚالأفلال١بد ٚاٌّؼب١٠و ٚاٌوِٛى ٚاٌّّبهٍبد اٌزٟ رؾش ػٍٝ اٌّجبكهح 

ٚاٌؼًّ الإ٠غبثٟ اٌنٞ ٠ؼٛك ثبٌٕفغ ػٍٝ ا٢فو٠ٓ ، ٚرأو١ل مٌه ٠وعغ اٌٟ أ١ّ٘خ أْ رملَ 

ٖ اٌّواوي فلِبرٙب ٌلاشقبص مٜٚ الاػبلخ فٟ ػٛء ِؼب١٠و اٌغٛكح اٌشبٍِخ ثٛاٍطخ ٘ن

فو٠ك ػًّ ِزؼلك اٌزقظظبد ٚثّب ٠زٛافك ِغ اؽز١بعبد ٚللهاد الاشقبص مٜٚ 

ٚرؾم١ك  عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ فٟ فلِبد مٚٞ (0219)اٌّطٛع ، الاػبلخ.

ٌؼٌّٛخ اٌّزَُ ثبٌزغ١و الإػبلخ أطجؼ ػوٚهح ئٍزوار١غ١خ رفوػٙب رؾل٠بد ػظو ا

اٌَو٠غ فٟ ِقزٍف ِغبلاد ِٕٚبشؾ اٌؾ١بح،  الأِو اٌنٞ ٠زطٍت ػوٚهح رؾ١َٓ 

وفبءح ٚفبػ١ٍخ ػ١ٍّبرٙب الإكاه٠خ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌزأ١ٍ٘خ ٚاٌزله٠ج١خ ِٓ أعً أْ رىْٛ أوضو 

للهح ٌلاٍزغبثخ ِغ ٘نٖ اٌّزغ١واد ٚهكَ اٌفغٛح الأكائ١خ ٚاٌّؼوف١خ ٌزؾم١ك اؽز١بعبد 

ٍؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ فلِبرٙب ٚٔظبِٙب اٌزؼ١ٍّٟ.ِٚٓ عبٔت آفو  فمل أصو  اٌزٍٛغ ٚرط

فٟ رغ٠ٛل ِفَٙٛ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ فٟ الإؽبه اٌلٌٟٚ ػٍٝ اٌؼبٌُ اٌؼوثٟ فٟ ػٛء 

ِفَٙٛ الأُِ اٌّزؾلح لأ١ّ٘خ ِٕظّبد اٌّغزّغ اٌّلٟٔ فٟ ؽمٛق الأَبْ ثشىً ػبَ 

ى  لؼ١خ كٚه اٌغّؼ١بد اٌّل١ٔخ  فٟ هػب٠خ ٚؽمٛق مٚٞ الاػبلخ ثشىً فبص فٟ ئثوا

(؛  ٚهغُ اٌغٙٛك اٌىج١وح اٌّجنٌٚخ فٟ كهاٍخ ِلٜ عٛكح  0221مٚٞ الاػبلخ )ؽ١َٓ،

اٌجواِظ اٌّملِخ ٌنٚٞ الاػبلخ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ ئلا أٔٙب رووي ػٍٝ  

بٟٔ ٚػوة ، اٌمؾط 0218اٌج١ئبد اٌزؼ١ّ١ٍخ  ٚاٌغٛأت اٌزؼ١ّ١ٍخ ولهاٍخ ) اٌمجبهٞ 

(  فٟ ؽ١ٓ أْ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ ٌنٚٞ ,021، ٍ٘ٛبٚٞ ٚاٌؼو٠فٟ 0218

الاػبلخ فٟ ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ،ٌُ ٠زُ الا٘زّبَ ثلهاٍخ عٛكرٙب ثشىً وبف ػٍٝ ؽل 

  ئٌٝ رم٠ُٛ  ٚالؼٙب ِٓ ؽ١ش اٌزٕظ١ُ اٌزطٛػ١خ ػٍُ اٌجبؽش . ٚمٌه ٌّب ٌؾبعخ الأػّبي

اٌقطؾ ٚاٌجواِظ ،   ٚٚػغ ا١ٌَبٍبد ٚهٍُ اٌمواه اه٠خ ٚارقبمالإك ١ٌٍٙئبد الإكاهٞ

 الإكاه٠خ الأٍب١ٌت اٌزٕف١ن٠خ ثبرجِّبع ثبٌؼ١ٍّخ ٚرمَٛ هؤ٠خ ٚاٌىٛاكه اٌجشو٠خ اٌزٟ ٌٙب

 ٚاٌم١بَ.اٌزمبه٠و ٚئػلاك ٚاٌزم١١ُ ثبٌّزبثؼخ ٠زؼٍك ِٚب ٚرٕف١ن٘ب اٌّشبه٠غ ٚئػلاك اٌؾل٠ضخ

 كافً فٟ ٚالأؽو اٌو١ٍّخ الأ١ٍ٘خ إٌّظّبد ِغ اٌظلاد ٚهثؾ الإػلاَ ثأػّبي

الأػّبي. ِٚلٜ ِٕبٍجخ ثواِظ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ  فٟ ٌٍّشبهوخ ٚكػٛرٙب اٌّغزّغ

 أطجؼ ٚفلِبرٙب ٌزٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٕٙب ٚؽّٛؽبرُٙ اٌٛالؼ١خ ٌٙنٖ اٌقلِبد . ؽ١ش

 ىِٟٛاٌؾ اٌمطبػ١ٓ ِٓ عبٔت وً ئٌٝ "صبٌش أٚ أٍٟ٘ ومطبع" اٌزطٛػٟ ٌٍؼًّ ٠ُٕظو

ٚلل هاػذ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ ،  اٌّغزّؼبد ػٍٝ ا٠غبث١خ آصبه ِٓ ٌٙب ٌّب .ٚاٌقبص

اٌَؼٛك٠خ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌّقزٍفخ ٌلأفواك مٚٞ الإػبلخ، ئمرؼُل هؤ٠خ اٌٍّّىخ اٌضبلجخ 

( أوجو الأكٌخ ػٍٝ ٘نا الا٘زّبَ ثبلأفواك مٚٞ الإػبلخ فمل رؼّٕذ اٌوؤ٠خ فٟ أؽل 0202)

مٚٞ الإػبلخ ِٓ اٌؾظٛي ػٍٝ فوص ػًّ ِٕبٍجخ ٚرؼ١ٍُ ٠ؼّٓ أ٘لافٙب: "رّى١ٓ 

اٍزملا١ٌزُٙ ٚألِبعُٙ ثٛطفُٙ ػٕبطو فبػٍخ فٟ اٌّغزّغ، ٚئِلاكُ٘ ثىً اٌز١َٙلاد 
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ٚالأكٚاد اٌزٟ رَبػلُ٘ ػٍٝ رؾم١ك إٌغبػ ٍٛاء ػٍٝ َِزٜٛ اٌمطبع اٌؾىِٟٛ أٚ 

(، وّب أٗ لاثل ِٓ رٛف١و 0216اٌزطٛػٟ ئِزلاكاً ٌٍغٙٛك اٌؼب١ٌّخ )ٚص١مخ هؤ٠خ اٌٍّّىخ، 

اٌقلِبد ٚرمل٠ّٙب ثبفزلاف أٛاػٙب ِضً: اٌؼًّ، ٚاٌّٛاطلاد، ٚاٌزى١١فبد اٌؼبِخ، 

ٚفٟ ئؽـبه (. Hallahan, Kauffman, & Pullen, 2009ٚالأزمبي ٚاٌّٛاطلاد )

٘نا الا٘زّبَ ، رؾظـٝ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ، فبطخ ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثب٘زــّبَ ٍ 

بَ ػب١ٌّـًـب ٚئل١ّ١ٍـًـب ٚػـٍـٝ وبفــخ الأطؼــلح ا١ٌَبٍــ١خ ٚالاعزّبػ١ــخ ِزٕــ

ٚالالزظبك٠ــخ، وـّـب أفــند ئٍـٙبِبد اٌمطــبع اٌزطٛػــٟ ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ  

أشــىبلاً ِزؼــلكح فٟ ِغــبلاد اٌؾ١ــبح الإَٔــب١ٔخ ثؾَــت وً ِغزّــغ ٚكهعــخ 

اٌؼلالــبد اٌّزىبٍِــخ ٚظ١ف١ـًـب ث١ـٓ لطبػبرـٗ اٌّقزٍفـخ رطــٛهٖ، ٚثؾَــت ؽج١ؼــخ 

(.ٚأطجؼ ٌٍّواوي اٌزطٛػ١خ ٚاٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ كٚه هئ١َٟ فٟ رمل٠ُ 0219)محمد،

اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ وغيء ِٓ ِإٍَبد اٌّغزّغ اٌّلٟٔ ٚئوّبي كٚه اٌؾىِٛخ ؛ ؽ١ش 

فٟ ثؼغ اٌغٛأت ،  ئْ ٘نٖ اٌّواوي أوضو للهح ػٍٝ اٍز١ؼبة اؽز١بعبد اٌّغزّؼبد

٠ٚورجؾ ٔغبػ اٌّواوي اٌزطٛػ١خ ٚ اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ ثملهرٙب ػٍٝ أكاء أكٚاه٘ب ثىفبءح 

ٌىٓ  .ٚفبػ١ٍخ ِٚلٜ للهرٙب ػٍٝ اٌٛفبء ثبلاؽز١بعبد ٌنٚٞ الاػبلبد ٚاٍزضّبه اٌملهاد

٘نٖ الأشطخ رقزٍف فٟ أشىبٌٙب أٚ ارغب٘برٙب أٚ ؽو٠مخ أكائٙب ٚفك رٛع١ٙبد ٚػبكاد 

( ٚرجلٚ أ١ّ٘خاٌقلِبد 0212ٚرمب١ٌل رَٕغُ ِغ اٌضمبفبد ٚاٌّؼزملاد اٌَبئلح )وبًِ، 

ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ووو١يح ِٓ اٌوّوبئي  Voluntary Services اٌزطٛػ١خ 

غزّؼبد، ٚٔشو ل١ُ اٌزؼّبْٚ ٚاٌزواثؾ  اٌؼوٚه٠خ اٌزٝ رٙلف اٌٝ هفؼخ ُّ اٌٛؽٓ ٚئّٔبء اٌ

ً ئَٔب١ّٔبً فو٠لاً ٠ليُّ ػٍٝ ِملاه ػبيٍ ِٓ اٌؼطبء ٚاٌجنيِ  ث١ٓ إٌبًّ، ئػبفخً ٌىٛٔٗ ٍٍٛوب

ٚؽتّ اٌق١و ٌلإَٔب١ٔخ عّؼبء ،  ِٚٓ صُ أطجؼ رغ٠ٛل اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ػوٚهح ِٓ 

لفٙب اٌّشبهوخ فٟ اٌجٕبء ٚاٌز١ّٕخ ٚرم٠ٛخ ػوٚه٠بد اٌؾ١بح ٌّب ٌٙب ِٓ هٍبٌخ اعزّبػ١خ ٘

ً ئٌٝ عٕت ِغ عٙٛك اٌلٌٚخ ِٚٓ صُ الاهرمبء ثّإشواد اٌز١ّٕخ  كػبئُ اٌّغزّغ عٕجب

(.  وّب أْ ٘نا الأِو ِٓ شأٔٗ أْ ٠ؼًّ ػٍٝ رٛؽ١ل اٌغٙٛك 0212اٌَّزلاِخ ) اٌشٕبٜٚ، 

ظّخ ، رَزٕل ئٌٝ اٌو١ٍّخ ٚاٌشؼج١خ ٌزؾ٠ًٛ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ئٌٝ ِّبهٍخ اعزّبػ١خ ِٕ

ِٕب٘ظ ٚاػؾخ ٚلٛا١ٔٓ رؾلك ؽج١ؼخ أكٚاه٘ب ٚاٌفئبد اٌؾم١م١خ اٌزٟ رؾزبط ئٌٝ فلِبرٙب ) 

( ، ٌٚزؾم١ك رٛلؼبد ِزٍمٝ اٌقلِبد  ٚاٌَّزف١ل٠ٓ ِٕٙب، ٠غت أْ رَزقلَ 0218رٛف١ك،

ِواوي اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ فططًب اٍزوار١غ١خ ٌزمل٠ُ إٌّزغبد 

(. ٌٍم١بَ ثنٌه ، ثبٍزقلاَ ٚعٙخ ٔظو  (Selvakumar, 2016 د إٌّبٍجخٚاٌقلِب

ِزٍمٝ اٌقلِبد ، ِٓ اٌّفزوع أْ رم١ٌ ٘نٖ اٌّواوي رٛلؼبد ِزٍمٝ اٌقلِبد َِٚزٜٛ 

هػبُ٘ لأْ ٘نٖ إٌزبئظ رَبػلُ٘ ػٍٝ ِطبثمخ فلِبرُٙ ِغ رٍه اٌّٛعٛكح ٚفمب ٌٍّؼب١٠و 

 (. ٚ٘نا ِب أولرخ كهاٍخ(Al Rousan & Mohamed, 2010) اٌؼب١ٌّخ   

Parasuraman, Zeithaml&  Berry,  1988) ٟٚ٘نا ٠إول أ١ّ٘خ اٌقلِبد اٌز .)

رملِٙب ٘نٖ اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ.ٚاٌّواوي اٌزطٛػ١خ .ٚلل وبْ ٌظٙٛه اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ 

ب  ًّ اٌزطٛػ١خ فٟ ٍج١ً فلِخ الإَٔب١ٔخ ٚرمل٠ُ ٠ل اٌؼْٛ ٌٍّؾزبط ثطو٠مخ أوضو رٕظ١
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ظًب  اٌّؼبٍِخ ثأٔٙب اٌزطٛػ١خ اٌغ١لح اٌقلِخ ٚرؼوف(.(Hansan, 2013، ٚرقظُّ

 ٚرٕف١ن اٌزمجً فلاي ِٓ ٚمٌه ثبٌز١ّي اٌشؼٛه ئػطبئُٙ ِغ ٌٍَّزف١ل٠ٓ اٌّؾزوِخ

 ِوح ٌٍؼٛكح كػٛرُٙ ئٌٝ ثبلإػبفخ اؽز١بعبرُٙ ِغ ٠زٕبٍت ثّب ئك اٌلا ثبٌشىً ؽبعبرُٙ

 ٌٕغبػ أٍب١ٍب ػبِلا اٌغٛكح رشىً وّب ، ثبلأِبْ رشؼوُ٘ ٘بكئخ أعٛاء ػّٓ أفوٜ

 رٍج١خ اؽز١بعبد ٌؼّبْ اٌّٛاهك اٍزضّبه فٟ كٚه ِٓ ٌٙب ٌّب ٚمٌه ، اٌقلِبد

 اٌجبؽض١ٓ ِٓ اٌىض١و هء آ ثبفزلاف اٌغٛكح رؼو٠فبد افزٍفذ ٚلل اٌَّزف١ل٠ٓ. ٘نا

 ، اٌَّزف١ل٠ٓ ٠زٛلؼٗ اٌنٞ الأكاء ثبٌَّزٜٛ ثأٔٙب اٌجؼغ ػوفٙب ؽ١ش ، ٚاٌىزبة

 ٚفٟ اٌٍؾظخ الأٌٚٝ ِٕن اٌؼ١ًّ ِٚزطٍجبد اؽز١بعبد رٍج١خ ثأٔٙب ػوفٙب ا٢فو ٚاٌجؼغ

( ػٍٝ 0222(٠ٚزفك ٘نا ِغ ربو١ل ٔزبئظ كهاٍخ) ٌطفٝ،0211)محمد،  .الأٚلبد وً

، ١خ ٚالالزظبك٠خ ٚا١ٌَب١ٍخ ٌٍلٌٚخػوٚهح ِواػبح اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ ٌٍظوٚف الاعزّبػ

زأ١ً٘ اٌشبًِ اهرجبؽًــب اهرمبئ١ـًـب ِــغ رمــلَ ٚرورجــؾ أ١ّ٘ــخ اٌؼّــً فٝ ِواوي اٌ

اٌّغزّؼــبد ٚى٠ــبكح رؼَمــل اٌؼلالـبد الاعزّبػ١ـخ ف١ٙـب، ؽ١ـش رـإكٞ اٌزغ١ـواد 

الالزظبك٠خ ٚالاعزّبػ١ـخ ٚاٌضمبف١ـخ ٚاٌي٠بكح فٟ ِزطٍجـبد اٌؾ١ـبح اٌّؼـبطوح ئٌٝ رؾـٛي 

ل٠ـخ ئٌٝ أػـّبي عّبػ١ـخ فٟ طـٛهح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِـٓ ِغـوك أػّـبي فوك٠ـخ رم١ٍ

ِإٍَـ١خ ِٕظَّّـخ، ٚفٟ ِغـبلاد ِزؼـلكح رزٕبٍـت ِـغ رٕـٛع اؽز١بعـبد 

 (0219اٌّغزّـغ)محمد،

ٚرؼًل ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ّٔبمط ؽؼبه٠خ رجوى ؽوص اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ 

بلخ اٌَؼٛك٠خ ػٍٝ رٛف١و وبفخ فلِبد اٌزأ١ً٘ ٚاٌزله٠ت ٚاٌوػب٠خ ٌلأفواك مٚٞ الاػ

ِٓ ولا اٌغ١َٕٓ .٠ٚأرٟ كٚه٘بوأؽل اٌّإٍَبد اٌوائلح فٟ ِغبي هػب٠خ مٚٞ الإػبلخ 

فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ، ؽ١شَ رمَٛ فٍَفزٙب  ٚأ٘لافٙب  اٌٝ رمل٠ُ اٌوػب٠خ ٌلأفواك 

مٚٞ الإػبلخ ِٓ ولا اٌغ١َٕٓ، ٚرؼًّ ػٍٝ رأ١ٍُ٘ٙ ١ِٕٙبً ٚئعزّبػ١بً.ِٚٓ ث١ٕٙب ِووي 

فٟ ِؾبفظخ اٌطبئف ، ؽ١ش ٠مَٛ اٌّووي ثوػب٠خ ٚرأ١ً٘  ٚرؼ١ٍُ فئبد  اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ

ِقزٍفخ ِٓ اٌّؼبل١ٓ  رزواٚػ كهعخ الإػبلخ  ٌل٠ُٙ ِبث١ٓ اٌّزٍٛطخ ٚاٌشل٠لح ٌٚىلا 

اٌغ١َٕٓ ،٠ٚؼًّ ػٍٝ رمل٠ُ فلِبد ػل٠لح ػّٓ ٚؽلاد  رأ١ٍ١٘خ ِٕٙب)الاعزّبػٟ، 

٠ُ ثواِظ ئهشبك٠خ أٍو٠خ ٚفك فطؾ إٌّٟٙ،  اٌوػب٠خ إٌٙبه٠خ ( ثبلاػبفخ اٌٝ رمل

ٚرٙلف اٌٝ َِبػلرُٙ ػٍٟ (. ,021فوك٠خ ِلهٍٚخ ) ٚىاهح اٌشإْٚ الاعزّبػ١خ ،

ئؽلاس رغ١واد فٟ ِٙبهارُٙ رّىُٕٙ ِٓ اٌؼٕب٠خ ثأٔفَُٙ ٚثأِٛهُ٘ رؾم١ك لله ِٓ 

اٌقبطخ وٟ ٠َزط١ؼٛا اٌزؼبًِ ِغ اٌّشىلاد اٌؾ١بر١خ ا١ِٛ١ٌخ ٚاٌزى١ف ٚإٌغبػ فٟ 

ٍؼٟ ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ  ئْ ِٚزبثؼخ رله٠جُٙ ٍٛاء كافً اٌّووي أٚ فبهعٗ. .اٌؾ١بح

رؾ١َٓ ٚالغ ٘نٖ اٌقلِبد ٚإٌٙٛع ثٙب ٚ ماد عٛكح ػب١ٌخ رطٛػ١خ فلِخ ٌزمل٠ُ 

ٚاٌزوو١ي ػٍٝ رؾل٠ش ثواِغٙب ٚاثزىبه٘ب أ٠ؼب، ِٚلٜ ِٕبٍجخ ثواِغٙب ٚفلِبرٙب 

 ٚهغجبد ؽبعبد رٍجٟ.ٌٙنٖ اٌقلِبد ٌزٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٕٙب ٚؽّٛؽبرُٙ اٌٛالؼ١خ

ٚلائُٙ  ٚى٠بكح ٌٍَّزف١ل٠ٓ الإ٠غبث١خ اٌؼلالخ ِٓ ثبٌزأو١ل اٌَّزف١ل٠ٓ ١ٍؼيى

 (.0211اٌقبٌلٜ، ٌٍّووي.)
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ئْ ػ١ٍّخ اٌم١بً ٟ٘ أؽل اٌّؾبٚه  الأٍب١ٍخ ٌزط٠ٛو عٛكح  اٌقلِبد،ؽ١ش رٕطٍك 

ّىٓ رط٠ٛوٖ ،ؽ١ش لا٠ّىٓ ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ِٓ الإ٠ّبْ ثأْ ِب لا٠ّىٓ ل١بٍٗ لا ٠

رؾل٠ل ِلٜ رطٛه أٚ رواعغ اٌىفبءح الأزبع١خ َِٚزٜٛ اٌقلِخ اٌّملِخ كْٚ اٍزقلاَ أكاح 

أٚ أوضو ِٓ اكٚاد اٌم١بً.ِٚٓ إٌّبمط الأوضو ؽلاصخ ٌم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ 

ٚاٌنٞ ٠م١ٌ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ) ٚالغ َِزٜٛ  The gaps modelّٔٛمط اٌفغٛاد 

لِخ . أٞ ِب٠ٍَّخ اٌَّزف١ل ثبٌفؼً ( ٚاٌزٛلؼبد ) رظٛه اٌَّزف١ل ػٓ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌق

( ٌٚم١بً عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ  رجؼبً 0229ا١ٌٟ ٠طّؼ أْ رملَ ٌٗ( ) ػجلاٌؼظ١ُ،

ٌٍّٕٛمط اٌمبئُ ػٍٝ أٍبً ئكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ، ٚػؼذ أكٚاد ِقزٍفخ ٚأزٙغذ 

لَ فٟ ٘نااٌّغبي ٘ٛ أٍٍٛة  اٌفغٛح ث١ٓ ئكهاوبد  أٍب١ٌت ػل٠لح، ٌٚىٓ أؽلس ِب أٍزق

ؽ١ش SERVQUAL of Quality Gaps)الأفواك ٚرٛلؼبرُٙ ٌم١بً عٛكح  اٌقلِخ. )

 ( (Parasuraman, Zeithaml &  Berry,  1988ؽٛه ثبهاشبهاِبْ ٚىِلاؤٖ )

٘نٖ  أكاح رؼزّل ػٍٝ فىوح رؾل٠ل اٌفغٛح ث١ٓ ٚالغ َِزٜٛ اٌقلِخ ٚرٛلغ اٌَّزف١ل ٌَّزٜٛ

اٌقلِخ اٌزٟ ٠غت أْ رملَ ٌٗ، ٚ٘نا ِباػزّل ٌزؾم١ك أ٘لاف ٘نٖ اٌلهاٍخ ثؼل رط٠ٛو 

ِم١بً ثبهاشبهِبْ ١ٌٕبٍت عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٓ أعً اٌزؼوف اٌٝ اٌفوٚق ث١ٓ 

ئكهاوبد أ١ٌٚبء الأِٛه اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ  ٚث١ٓ 

ٚفٟ ػٛء ِب ٍجك ، ٚٔظواً ٌٕلُهح اٌلهاٍبد ِخ اٌزٟ رملِٙب ٌُٙ .رٛلؼبرُٙ ٌَّزٜٛ اٌقل

اٌزٝ رٕبٌٚذ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ 

فٟ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ ػٍٝ ؽل ػٍُ اٌجبؽش، ٠زؼؼ أ١ّ٘خ الاٍزفبكح ِٓ ٘نا 

ٌغٛكح اٌقلِبد ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد ( ٌم١بً  اٌفغٛح SERVQUALاٌّم١بً)

ِٓ ٚعٙخ  ٔظو  أ١ٌٚبء الأِٛه  اٌزطٛػ١خ ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌنٚٞ الإػبلخ .

 اٌَّزف١ل٠ٓ

 يشكهح انذساصح:

فٟ ِواوي  اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ  اٌقلِبد عٛكح َِزٜٛ ػٍٝ اٌزؼوف ئْ

اٌمٛح  عٛأت زّبًاٌ ثٙلف اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ِٓ ٚعٙخٔظوا١ٌٚبء الأِٛه اٌَّزف١ل٠ٓ ،

 ثَّزٛا٘ب، ٌلاهرمبء اٌؼّبْ اٌوئ١َٟ ٘ٛ رط٠ٛو٘ب، ػٍٝ ٚاٌؼًّ ف١ٙب ٚاٌمظٛه

 فٟ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ عٛكح رم١١ُ ٌغ١بة ٚٔظوًا .ٚٚلاء اٌَّزف١ل٠ٓ ٌٙب هػب ٚوَت

ٌزم١١ُ  ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء الأِٛه  ؽبعخ ٕ٘بن فاْ اٌّواويػٍٝ ؽل ػٍُ اٌجبؽش،

 فلاي ػبَ، ٚللظٙود ثشىً ئ١ٌُٙ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ اٌَّزف١ل٠ٓ ٌغٛكح

 .ٚفٟ اٌَّزف١ل٠ٓ ِغ اٌؼلالخ رٕظ١ُ فٟ ِزقظظخ ئكاهاد ئؽلاس الأف١وح فىوح اٌؼمٛك

ثشإْٚ أ١ٌٚبء أِٛه اٌَّزف١ل٠ٓ،  ِزقظظخ ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ رُ ئٔشبء ئكاهاد

هد ٌٚزؾم١ك أ٘لاف رٍه الإكاهاد ّٛ  هػب ٌم١بً ؾشاٌج أكٚاد ِٓ اٌؼل٠ل ؽ

 اٌّمب١٠ٌ أُ٘ ِٚٓ أٍبٍبً. اٌَّزٙلف ثبٌزط٠ٛو اٌؼٕظو اٌقلِخ. فُٙ ِٓ اٌَّزف١ل٠ٓ

 اٌقلِخ اٌفغٛح ٌغٛكح ِم١بً الأوبك١ّ٠خ الأٍٚبؽ فٟ ٚلجٛي شٙوح ٚأوضو٘ب

SERVQUAL  ًهػب ِلٜ ِؼوفخ فٟ ٚٔغبؽٗ اٌفغٛح ِم١بً أ١ّ٘خ ئٌٝ ٚاٍزٕبكا 



ISSN: 2537-0480                                                   eISSN: 2537-0499  

 

 صبحي الحارثيأ.د./  ...، بمركز التأهيل الشاملالفجوة بين المدركات والتوقعات في جودة الخدمات التطوعية      

 

27: 

 ِقزٍفخ لطبػبد فٟ ٚاٍغ ٔطبق ػٍٝ ؽجك ؽ١ش اٌقلِخ اٌّملِخ، ػٓ اٌَّزف١ل٠ٓ

 اٌَّزف١ل هػب ػٍٝ رؾوص ِإٍَبد ٟٚ٘ اٌطج١خ ٚاٌجٕٛن ٚاٌقلِبد وبٌفٕللخ

 ٌغّغ وأكاح فبٍزقلَ اٌزؼ١ٍّٟ اٌّغبي أزمً ئٌٝ ِٕٚٙب ػٍّٙب، ِؾٛه ٚرؼزجوٖ

 ِب ٚث١ٓ لأ١ٌٚبء أِٛه اٌَّزف١ل٠ٓ  اٌقلِبد اٌّملِخ ٚالغ ث١ٓ اٌفغٛح ػٓ اٌّؼٍِٛبد

 اٌّواوي رٛفو٘ب اٌزٝ اٌّقزٍفخ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خٚلأ١ّ٘خ  .فلِبد ِٓ ٠زٛلؼٛٔٗ

اٌّلهوبد  ث١ٓ اٌفغٛح ػٍٝ اٌزؼوف فلاي ِٓ ٚعٛكرٙب اٌقلِخ ؽج١ؼخ ِٓ اٌزؾمكٚ

ً ٌٍغٛكح اٌشبٍِخ .فبطخ ثنٌه كهاٍخ ئعواء أ١ّ٘خ اٌجبؽش هأٜ ، فمل ٚاٌزٛلؼبد رؾم١مب

فٟ اٌجواِظ اٌزطٛػ١خ ِٚٛاوجخ ٌٍزغ١واد اٌّؼبطوح ٚاٌَّزمج١ٍخ. ٚػ١ٍخ رزجٍٛه ِشىٍخ 

اٌلهاٍخ فٟ اٌىشف ػٓ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد ٌغٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ فٟ 

ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء  Servqual Scale ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثبٍزقلاَ ِم١بً 

 ف١ل٠ٓ.أِٛهاٌَّز

 : وتانرانٍ ًَكٍ طُاغح يشكهح انذساصح فٍ انرضاؤل انرانٍ

ِب ٚالغ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ فٝ ػٛء ِم١بً 

(SERVQUALٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ ٚاٍزوار١غ١بد رط٠ٛو٘ب ؟ ) 

 ٚاٌنٞ ٠زفوع ِٕخ الاٍئٍخ اٌزب١ٌخ :

اٌزطٛػ١خ  اٌقلِخ أثؼبك فٟ ٠زٛلؼٛٔٗ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٚب ٠لهوٗ ِب ث١ٓ اٌفوٚق ِب -1

 ؟ ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف ِٓ ٌُٙ اٌّملِخ

ً٘ رٛعل فغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ٚفمبً ٌزم١١ُ أ١ٌٚبء الاِٛه )الأثبء، الأِٙبد( اٌَّزف١ل٠ٓ -0

ٚرٛلؼبرُٙ  ٌَّزٜٛ أثؼبك اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ)ثؼُل ا١ٌٍٍّّٛخ، ثؼُل اٌّٛصٛل١خ،ثؼُل 

ثؼُل اٌطّأ١ٕٔخ، ثؼُل اٌزؼبؽف( اٌّملِخ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ  الاٍزغبثخ،

 ؟SERVQUALاٌطبئف ٚفمبً ٌّم١بً اٌفغٛاد 

ِب الاعواءاد اٌّمزوؽخ ٌزؾم١ك عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ -0

 ٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ ؟ SERVQUALثّؾبفظخ اٌطبئف فٝ ػٛء ِم١بً 

 هذف انذساصح

اٌىشف ػٓ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد ٌغٛكح ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ٘لفذ 

 اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ فٟ ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف ثبٍزقلاَ ِم١بً 

Servqual Scale) .ٌٓلأشقبص مٚٞ الإػبلخ ( ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء أِٛهاٌَّزف١ل٠

فٟ ِؾبفظخ اٌطبئف ، ٚمٌه ِٓ فلاي ِؼوفخ َِزٜٛ اٌفغٛح  ث١ٓ اٌّلهوبد ) ٚالغ 

َِزٜٛ اٌقلِخ . أٞ ِب٠ٍَّخ اٌَّزف١ل ثبٌفؼً ( ٚاٌزٛلؼبد ) رظٛه اٌَّزف١ل ػٓ 

 اٌّلهوخ اٌقلِخ ث١ٓ اٌفغٛح ؽغُ ٚرم١ٍضَِزٜٛ اٌقلِخ ا١ٌٟ ٠طّؼ أْ رملَ ٌٗ( 

(Perceptions Service) اٌّزٛلؼخ ٚاٌقلِخ. Expectations Service) ِٓ )

 فلاي ثؼغ الاعواءاد اٌّمزوؽخ ٌزؾم١ك عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ.

 

 



ISSN: 2537-0480                                                   eISSN: 2537-0499  

 

  م0002أبريل  (  00ع ) –( 8المجلة العربية لعلوم الإعاقة والموهبة ، مج )

 

 281 

 -أهًُح انذساصح:

 رزّضً ٚاٌزطج١م١خ اٌؼ١ٍّخ اٌفٛائل ثؼغ ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٓ ٠ٕزظ أْ اٌجبؽش ٠إًِ

 : فٟ

 : انعًهُح الأهًُح :أولا

فلِبد)اٌزأ١ً٘ ،اٌزله٠ت ،اٌوػب٠خ  فٟ اٌزطٛػٟاٌقلِٟ  اٌغبٔت روٍـ اٌلهاٍخ-1

 ِٓ الأٚي اٌَّزف١ل ٔظو ٚعٙخ ِٓ اٌزط٠ٛو صمبفخ ،ٚٔشوٚاٌزؼ١ٍُ( ٌلأفواك مٚٞ الاػبلخ 

 .ُٚ٘ اٌّؼبل١ٓ  فلِبد اٌّووي

ٚعؼٍٗ لبكها ػٍٝ ل١بً عٛكح اٌقلِبد   SERVQUAL" رط٠ٛغ ِم١بً " -0

ِب ٠َبػل اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ ٚػغ  اٌزطٛػ١خ فٟ ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ِؾً اٌلهاٍخ

 ا١ٌَبٍبد ٚاٌقطؾ اٌَّزمج١ٍخ  ٚاٌجواِظ اٌزط٠ٛو٠خ .

لإٍزطلاع آهاء  أٚي ِؾبٌٚخ عبكحرؼزجو ٘نٖ اٌلهاٍخ ؽَت ػٍُ اٌجبؽش -0

اٌشبًِ 1 ؽٛي اٌغٛأت اٌّزؼٍمـخ ثغـٛكح  ِٓ فلِبد ِووي اٌزأ١ً٘ ,"اٌَّزف١ل٠ٓ"

اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ، ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ فلاٌٙب ئطلاه ثؼغ الأؽىـبَ ٚرمـل٠ُ ثؼـغ  

ئم ٠ؼزجو ٘نا  ..اٌزٛط١بد ٚالالزواؽبد ٌزط٠ٛو٘ب فٟ ػٛء إٌزبئظ اٌَّزقٍظخ

ٟ إٌّؾٝ ٘ٛ إٌّؾٝ الأؽلس فٟ ػبٌُ ئكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٌزم١١ُ اٌقلِخ فٟ ِٕبؽ

 .اٌؾ١بح اٌّقزٍفخ

 :انرطثُمُح الأهًُح :شاَُا

اٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ َِزٜٛ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ، ٠َٚبػل ػٍٝ ئػبكح إٌظو فٟ ثؼغ  -1

ِزغ١واد أٚ ػٕبطو اٌقلِخ اٌزٟ رظُٙو إٌزبئظ ٚعٛك فغٛح ٍبٌجخ ث١ٓ ئكهاوبد ٚرٛلؼبد 

ث١ٓ ئكهاوبد  اٌَّزف١ل٠ٓ، ٚرلػُ اٌؼٕبطو اٌزٟ رظٙو إٌزبئظ ٚعٛك فغٛح ِٛعجخ

 ٚرٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ٌٙب.

رٛلؼبرُٙ  ث١ٓ اٌفغٛح ػٍٝ اٌزؼوف فلاي ِٓ اٌّوويٚاٌَّزف١ل٠ٓ ث١ٓ اٌؼلالخ رٛص١ك -0

 اٌؼًّ. رط٠ٛو فٟ ٠َُٙ ِّب .ِٚلهوبرُٙ

 اٌم١بً فٟ وأٍبً ػ١ٍٙب الاػزّبك رُ هئ١َ١خ أثؼبك فلا ِٓ اٌغٛكح َِزٜٛ رأص١و-0

 فٟ اٌغٛكح لأْ ،)اٌزؼبؽف ،)اٌضمخ( اٌزٛو١ل الاٍزغبثخ، ا١ٌٍٍّّٛخ، الاػزّبك٠خ،( ٟٚ٘

 .اٌجؾزخ اٌشقظ١خ الاعزٙبكاد أٚ ٌلاػزجبهاد فبػؼخ رؼل ٌُ اٌزطٛػ١خ اٌقلِبد

رٕجغ أ١ّ٘خ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ افز١به ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌنٚٞ الاػبلخ ٌّب ٌٗ ِٓ  -2

ئؽلاس رغ١واد فٟ ِٙبهاد اٌّؼبل١ٓ ،رّىُٕٙ ِٓ اٌؼٕب٠خ أ١ّ٘خ ٚاػؾخ فٟ رأص١وٖ ػٍٝ 

ثأٔفَُٙ ٚثأِٛهُ٘ اٌقبطخ وٟ ٠َزط١ؼٛا اٌزؼبًِ ِغ اٌّشىلاد اٌؾ١بر١خ ا١ِٛ١ٌخ 

 ٚاٌزى١ف ٚإٌغبػ 

رملَ اٌلهاٍخ أكاح )اٍزجبٔخ( رشًّ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الاثؼبك وأكاح فؼبٌخ ٌم١بً عٛكح -,

ِٓ اٌؼجبهاد  بد اٌقل١ِخ اٌزٟ رزٕبٚي ِغّٛػخاٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ػجو اٌّواوي ٚاٌّإٍَ

 ٚاٌم١ُ اٌقبطخ ثجواِظ ٚفلِبد ٚؽمٛق مٚٞ الاػبلخ.
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ٍززٕبٚي ِؼب١٠و رغ٠ٛل  اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ إٌزبئظ اٌّزٛلؼخ ِٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ -6

اٌزطٛػ١خ اٌؼبٍِخ فٟ ِغبي هػب٠خ مٚٞ الاػبلخ ٚكهعخ رطج١ك ِؼب١٠و اٌغٛكح ِٚؼوفخ 

ٚرمل٠ُ ػلك ِٓ اٌّمزوؽبد اٌزٟ ِٓ شأٔٙب أْ رؾَٓ عٛكح اٌقلِخ  ِؼٛلبد اٌزطج١ك

 اٌزطٛػ١خ.

 -يظطهحاخ انذساصح :

 gap انفعىج.

اٌفوق ث١ٓ ٚالغ َِزٜٛ اٌقلِخ ٚرٛلغ اٌَّزف١ل ٌَّزٜٛ اٌقلِخ اٌزٟ ٠غت أْ 

رملَ ٌٗ، ٚل١َذ ٘نٖ اٌفغٛح فٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ثبٌفوق ث١ٓ ئكهان اٌَّزف١ل ٚرٛلؼبرُٙ 

اٌنٞ أػلٖ ثبهاشبهاِبْ ٚىِلاؤٖ   ((SERVQUALثبٍزقلاَ ِم١بً اٌفغٛح 

(Parasuraman, Zeithaml &   Berry, L., et., al., 1991)) 

 Perceptionsانًذسكاخ: 

ٟ٘ ِب٠ٍَّخ اٌَّزف١ل٠ٓ فؼلا ِٓ فلِبد ٠ٚلاؽظٗ فٟ اٌٛالغ فٟ اٌّإٍَبد 

اٌزٟ ٠زفبػً ِؼٙب. ٚفٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٠ؼوف اٌجبؽش ِب٠زٍمبٖ اٌَّزف١ل  ثّواوي 

 اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ  ِٓ فلِبد فؼ١ٍخ

ِٛه الأشقبص مٜٚ الإػبلخ اٌلهعخ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب أ١ٌٚبء أٚرؼًوف ئعوائ١ب : 

 ()اٌَّزف١ل٠ٓ

 Expectations انرىلعاخ:

ٟٚ٘ رظٛهاد اٌَّزف١ل٠ٓ ػٓ َِزٜٛ اٌقلِخ اٌزٟ ٠طّؼ أْ  رملَ ٌٗ ِٓ 

اٌّإٍَخ اٌزٟ  ٠ٕٛٞ الأزّبء ئ١ٌٙب، ٚفٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ  ٠مظل ثبٌزٛلؼبد رظٛهاد 

 اٌشبًِ.اٌَّزف١ل٠ٓ  ػٓ  َِزٜٛ اٌقلِخ اٌّزٛافوح فٟ ِووي اٌزأ١ً٘ 

اٌلهعخ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب أ١ٌٚبء أِٛه الأشقبص مٜٚ الإػبلخ ٚرؼًوف ئعوائ١ب : 

 )اٌَّزف١ل٠ٓ(

 Quality of Voluntary Serviceظىدج انخذياخ انرطىعُح    

"اٌزم١١ُ اٌشبًِ  ٌقلِبد ِؼ١ٕخ رملِٙب اؽلٜ اٌّإٍَبد ، ٚرٕزظ ِٓ ِمبهٔخ 

اٌقلِبد ؽٛي و١ف١خ أكاء اٌّإٍَخ فٟ ِغبي  أكاء رٍه اٌّإٍَخ ثبٌزٛلؼبد اٌؼبِخ ٌّزٍمٝ

 ( .(Abbas, 2013ِب" 

ٚرؼُوف ثأٔٙب : وً اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌزٝ رملِٙب ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ  

ٌٍَّزف١ل٠ٓ رزطبثك ِغ اٌّٛاطفبد ٚرإكٞ ئٌٝ ؽبٌخ ِٓ اٌوػب ِٓ ٚعٙخ 

 .ٔظواٌَّزف١ل٠ٓ ١ٌٌٚ ِٓ ٚعٙخ ٔظو الإكاهح

ٟ كهعخ اٌوػب اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؾممٙب عٛكح اٌقلِبد ٘انثاحس ئظشائُا. وَعشفها

ػٓ ؽو٠ك ئشجبع ٚرٍج١خ  ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثظفخ َِزّوح اٌزطٛػ١خ ٌٍَّزف١ل٠ٓ

 ؽبعبرُٙ  ٚهغجبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ اٌّورجطخ ثأثؼبك ٚػٕبطو اٌغٛكح ؽَت اثؼبك ِم١بً

(Servqual Scale) ( ٟ٘ٚاٌطّأ١ٕٔخ، اٌزؼبؽف، الاٍزغبثخ ،اٌّٛصٛل١خ ا١ٌٍٍّّٛخ،) 

 .ِٓ فلاي رم١ًٍ اٌفغٛح ث١ٓ ئكهاوبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ ٌٍقلِخ اٌّملِخ ٌُٙ 
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 Comprehensive rehabilitation centersيشكز انرأهُم انشايم 

ً ٌٍزأ١ً٘ إٌّٟٙ،  ٟ٘ ّٔؾ ِٓ ِواوي هػب٠خ اٌّؼٛل١ٓ ٚرأ١ٍُ٘ٙ ٠ؼُ ألَبِب

ً ٌٍزأ١ً٘ الاعزّبػٟ ٌشل٠لٞ الإػبلخ، ٚ لل اٍزؾلصذ ٘نٖ اٌّواوي ٌزغ١ّغ ٚألَبِب

اٌقلِبد اٌزأ١ٍ١٘خ فٟ ٚؽلح ٚاؽلح رملَ فلِبرٙب ِٓ ِظله ٚاؽل ٚرؾذ ئشواف ئكاهح 

ٚاؽلح ٌغ١ّغ فئبد اٌّؼٛل١ٓ ِٓ اٌغ١َٕٓ وً ػٍٝ ؽلح، ،رقزض ٘نٖ اٌّواوي ثا٠ٛاء 

ؽبلاد اٌّؼٛل١ٓ ِٓ فئبد شل٠لٞ الإػبلخ غ١و اٌمبث١ٍٓ ٌٍزأ١ً٘ إٌّٟٙ ٔز١غخ شلح 

 (0202ػبلخ أٚ اىكٚاع١خ الإػبلبد.) ٚىاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ٚاٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ ،الإ

 انثاحس . وَعشفها
ٟ٘ ِإٍَبد ؽى١ِٛخ ٚأ١ٍ٘خ ف١و٠خ رطٛػ١خ رملَ فلِبد رؼ١ّ١ٍخ، رأ١ٍ١٘خ 

 ٍٕخ (ٌٚغ١ّغ فئبد12،رله٠ج١خ،ٚرشغ١ٍ١خ ٌنٚٞ الإػبلخ، ِّٓ لا رمً أػّبهُ٘ ػٓ )

ثبٌزؼبْٚ ٚالارفبق  الإػبلخ ثغ١ّغ ِٕبؽك ِٚؾبفظبد اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ 

ٌزجبكي اٌقجواد ٚرط٠ٛو أٍب١ٌت  ِغ اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ اٌزطٛػ١خ ٚاٌشواوخ اٌّغزّؼ١خ 

 .اٌؼًّ ثّب ٠زٕبٍت ِغ اٌَّزغلاد فٟ هػب٠خ ٚرأ١ً٘ الأشقبص مٚٞ الإػبلخ

 " Servqual Scale "يمُاس   

 ِم١ــبً ِـظُّ أٍبٍـبً ٌم١ـبً ِــلٜ هػـب اٌَّزف١ل  فـٟ لطـبػٟٚ٘ـٛ 

  & Parasuraman, Zeithamlأػلٖ ثبهاٍٛهاِبْ ٚىِلاؤٖ  الأزــبط ٚاٌقلِــخ،

Berry,  1988) )( ٟػجبهح ِمَّخ ئٌٝ فٌّ 00ٚرزّضً اٌفغٛح فٟ ٘نا اٌّم١بً ف)

 اٌقلِخ ، ٚ٘ٝ: ،٠ٚزىْٛ ِٓ فَّخ أثؼبك رإكٞ ئٌٝ ل١بً عٛكحفغٛاد ِززبثؼخ

، Responsivenessالاٍزغبثخ  Reliability،اٌّٛصٛل١خ    Tangibilityا١ٌٍٍّّٛخ)

 .Empathyاٌزؼبؽف   Assuranceاٌطّأ١ٕٔخ

اٌلهعخ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب أ١ٌٚبء أِٛه الأشقبص مٜٚ وَعشفه انثاحس اظشائُا " 

 ك : اٌجبؽش (.) اػلا SERVQUALالإػبلخ )اٌَّزف١ل٠ٓ( ػٍٝ اٍزجبٔخ عٛكح اٌقلِخ 

 Persons with disabilities الأشخاص روٌ الإعالح

( ِظطٍؼ ٠غطٟ اٌؼغي، ٚاٌم١ٛك (WHOرؼو٠ف ِٕظّخ اٌظؾخ اٌؼب١ٌّخ

ػٍٝ إٌشبؽ، ِٚم١لاد اٌّشبهوخ. ٚاٌؼغي ٟ٘ ِشىٍخ  فٟ ٚظ١فخ اٌغَُ،أٚ 

ِٓ إٌشبؽ ٘ٛ اٌظؼٛثخ اٌزٟ ٠ٛاعٙب اٌفوك فٟ رٕف١ن ِّٙخ أٚ ػًّ ، فٟ  ١٘ىٍٗ،ٚاٌؾل

ؽ١ٓ أْ  رم١١ل اٌّشبهوخ ٟ٘ اٌّشىٍخ اٌزٟ ٠ؼبٟٔ ِٕٙب اٌفوك فٟ اٌّشبهوخ فٟ ِٛالف 

اٌؾ١بح، ٚثبٌزبٌٟ فبلإػبلخ ٟ٘ ظب٘وح ِؼملح، ٚاٌزٟ  رؼىٌ اٌزفبػً ث١ٓ ِلاِؼ عَُ 

 (Who,2018اٌنٞ رؼ١ش ف١ٗ)  اٌشقض ِٚلاِؼ اٌّغزّغ اٌنٞ ٠ؼ١ش ف١ٗ أٚ

٠ٚمظل ثُٙ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثأُٔٙ: اٌٍّزؾم١ٓ ٚاٌَّغ١ٍٓ  ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ 

ثّؾبفظخ اٌطبئف  ٚرُ رشق١ظُٙ ٚفمب ٌشوٚؽ اٌمجٛي ٌلٜ اٌّووي ٔبلظ١ٓ عيئ١ب أٚ 

و١ٍب فٟ ئؽلٜ اٌؾٛاً اٌقٌّ ثبلاػبفخ ٌٍملهح اٌؼم١ٍخ اٌزٟ رّٕؼُٙ ِٓ اٌم١بَ ثّّبهٍخ 

 .رُٙ ا١ِٛ١ٌخؽ١ب
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 -يحذداخ انذساصح:

:  ل١بً اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد ٌغٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ يحذداخ يىضىعُح

 (SERVQUALثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ فٝ ػٛء ّٔٛمط )

 ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء الأِٛه " اٌَّزف١ل٠ٓ "

الإػبلخ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ أ١ٌٚبء أِٛه ) اثبء ٚأِٙبد ( الاشقبص مٚٞ   يحذداخ تششَح:

 فلِبد ِووي اٌزب١ً٘ اٌشبًِ.

  ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف . يحذداخ يكاَُح:

 -دساصاخ صاتمح :

رغ٠ٛل اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ٌّواوي    رٕبٌٚذ اٌزٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ِؼظُ ئْ

لخ وبٔذ فلِبد ثواِظ مٚٞ الإػب عٛكح ِؼب١٠و اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌنٚٞ الاػبلخ. ٚرط٠ٛو

 رووي ػٍٝ اٌغبٔت اٌزؼ١ٍّٟ ٚاٌّزّضٍٙب فٟ اٌّلاهً ٚاٌغبِؼبد اٌٝ ؽل وج١و ،ٚٔظواً 

 ٚاٌزٟ اٌزب١ٌخ ثبٌلهاٍبد الاٍزؼبٔخ اٌجبؽش اٌلهاٍبد ػٍٝ ؽل ػٍُ اٌجبؽش ؽبٚي ٌٕلهح

 ػ١ٍخ ِٓ فلاي ِواعؼخ اٌؾظٛي اٍزطبع ِب ٚ٘ٛ .اٌلهاٍخ ٘نٖ ا ِٓ اٌٙلف رلاٌِ

 :ِٚٓ ٘نٖ اٌلهاٍبد اٌّغبي، ٘نا فٟ اٌزوثٛٞ الأكة

 (Wikowski and Wolfinarger: 2002)  ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٝ ِمبهٔخ عٛكح

اٌقلِخ ِٓ فلاي رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ وً ِٓ اِو٠ىب ٚاٌّب١ٔب ٚمٌه ثبٍزقلاَ اثؼبك عٛكح 

 اٌقلِخ ٟٚ٘ الاػزّبك٠خ، الاٍزغبثخ، اٌزؼبؽف، الأِبْ، اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ .

فٌّ شووبد  فل١ِخ ٟٚ٘  اٌجٕٛن، ِإٍَبد اٌؼٕب٠خ  ؽ١ش رّذ اٌلهاٍخ ػٍٝ 

اٌطج١خ، ِؾلاد ث١غ اٌّلاثٌ،اٌجو٠ل، اٌّطبػُ، ؽ١ش رُ اٍزقلاَ  ِم١بً 

(SERVQUAL( ٍٝاٌنٞ  ٠ؾزٛٞ ػ )7,( فموح )ثٕل(  ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ )00, )

( ػ١ًّ فٟ أِو٠ىب رُ ئفز١بهُ٘ ثطو٠مخ ػشٛائ١خ ِٓ ػّلاء ,,2ػ١ًّ فٟ أٌّب١ٔب ٚ )

 ٌّإٍَبد اٌقل١ِخ . ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ  اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌلهاٍخ .ا

أْ ثؼل الاػزّبك٠خ  اؽزً اٌّورجخ  الأٌٚٝ ث١ٓ الاثؼبك ِٓ ؽ١ش ا١ّ٘خ الأثؼبك، فٟ  -

 وً  ِٓ أِو٠ىب ٚأٌّب١ٔب.

ثؼل الاػزّبك٠خ، الاٍزغبثخ،   وبْ رور١ت أ١ّ٘خ الاثؼبك فٟ أِو٠ىب وباٌزبٌٟ -

اٌزؼبؽف، الأِبْ ٚاٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ، فٟ ؽ١ٓ أْ رور١ت أ١ّ٘خ الاثؼبك فٟ أٌّب١ٔب 

 .وبٔذ وبٌزبٌٟ. ثؼل الاػزّبك٠خ، اٌزؼبؽف، الأِبْ، الاٍزغبثخ ، اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ

 دساصح  وّب أٚػؾذ(Haggard & Clark,2003)   ٟأْ اٌؼًّ اٌزطٛػ

اٌٛاػٟ ٠ٕجغ ِٓ أٍبً ك٠ٕٟ ، ٚأْ الاٍزفبكح ِٓ عٙٛك اٌّزطٛػ١ٓ اٌّشزووخ ثشىً 

ِٕظُ ِٚلهًٚ ٠َبُ٘ فٟ رؾم١ك آِبي اٌّٛاؽ١ٕٓ ٔؾٛ اٌزغ١١و ٚئؽلاس رؾ٠ٛلاد 

اعزّبػ١خ ٚهٚؽ١خ ثبٌّغزّغ ، ٚأْ رٕظ١ُ اٌؼًّ اٌطٛػٟ اٌق١وٞ لا ٠غت أْ ٠ورجؾ 

غت رٕبٌٚٗ ِٓ ىٚا٠ب الزظبك٠خ ٚاعزّبػ١خ ٍٍٚٛو١خ ، وّب ٠غت ثيا٠ٚخ ك١ٕ٠خ فمؾ ٌٚىٓ ٠

أْ ٠ٕبلش اٌؼًّ اٌزطٛػٟ فٟ اٌّغزّؼبد اٌّؼبطوح فٟ ئؽبه رؾل٠ل اٌؾمٛق ٚاٌٛاعجبد 
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ٌٍّزطٛػ١ٓ ٚرؾل٠ل اٌّفب١ُ٘ ثّب ٠ّىٕٕب ِٓ ارقبم الإعواءاد اٌزٕظ١ّ١خ ٌزؾم١ك الاٍزفبكح 

 ٚرفؼ١ً اٌّشبػو اٌق١و٠خ ٌلٜ اٌّٛاؽ١ٕٓ.

 ذ ٍٚؼ(دساصح ئصرُزEstes,2004)  ٚاٌزٟ ٘لفذ اٌزؼوف اٌٝ أُ٘ اٌجواِظ

ٚاٌقلِبد اٌزٟ رٛفو٘ب اٌّإٍَبد ٌنٚٞ الاػبلخ فٟ ٚلا٠خ رىَبً، ؽ١ش ل١ّذ اٌلهاٍخ 

َِزٜٛ اٌزؼ١ٍُ اٌقبص فٟ  اٌّإٍَبد اٌقبطخ ٚأُ٘ اٌؾبعبد ٌلٜ الاؽفبي مٚٞ 

ػّٓ ثؤبِظ فوكٞ ٠واػٟ  الاػبلبد ِٓ إٌبؽ١خ الأوبك١ّ٠خ، ِٓ ؽ١ش رؼ١ٍُ اٌطٍجخ

للهارُٙ ٚئِىب١ٔبرُٙ، ٚلل اشبهد ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌٝ ؽبعخ ٘إلاء اٌٝ رى١١ف اٌّجبٟٔ 

ٚاٌج١ئخ اٌّبك٠خ ٌزٍجٟ ؽبعبرُٙ ِٓ ؽ١ش اٌؾووخ، ٚاٌزٕمً، ٚاٌزفبػً ٚاٌزٛاطً. ٚشٍّذ 

 ( ؽبٌت ِٓ مٚٞ الاػبلبد .022ػ١ٕخ اٌلهاٍخ )

 ِ َِز٠ٛبد عٛكح اٌقلِخ فٟ إٌّظّبد ػًّ ث١ٕ١ذ ٚ ٚثبهو١ٕغٛ ػٍٝ اٌزؾمك ٓ

 Bennett, & Barkensjo)دساصرٍُ يضرمهرٍُ الأونً هذفد اٌق١و٠خ فٟ 

(2005-A-)   ِٓ ئٌٝ اٌزؾمك ِٓ  َِز٠ٛبد عٛكح اٌقلِخ فٟ إٌّظّبد اٌق١و٠خ

( َِزف١لا ِٓ اٌّإٍَبد اٌق١و٠خ فٟ اٌٍّّىخ اٌّزؾلح  ث١ٕذ إٌزبئظ  122) ٚعٙخ ٔظو 

لبد ٠ّضً ٍلاؽًب فؼبلًا ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌؼلالخ ٚهػب اٌَّزف١ل٠ٓ ػٓ أْ ر٠َٛك اٌؼلا

رمل٠ُ اٌقلِبد. اٌّإٍَبد اٌق١و٠خ اٌزٟ "اٍزّؼذ" ئٌٝ ػّلائٙب اٌَّزف١ل٠ٓ ٚاٌزٟ 

رزفبػً ِؼُٙ ػٍٝ أٍبً ِٕزظُ وبٔذ رؼزجو ع١لح فٟ ر٠َٛك اٌؼلالبد. عٛكح اٌؼلالخ 

جْٛ فٟ اٌزٛط١خ ثّإٍَخ ف١و٠خ ٚونٌه اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ عٛكح اٌقلِخ اٌفؼ١ٍخ ٠وغ

٠ؼٕٟ رى٠ٛٓ إٌّٛمط أٔٗ ٌُ ٠ىٓ ِٓ  - .لأشقبص آفو٠ٓ ٚاٌّشبهوخ فٟ وٍّخ ئ٠غبث١خ

اٌّّىٓ كهاٍخ ػٛالت ػىٌ الافزواع ثأْ اٌوػب وبْ ٍجت عٛكح اٌقلِخ اٌّزظٛهح 

رملَ إٌزبئظ ٔظبئؼ ػ١ٍّخ ٌّل٠وٞ الأػّبي اٌق١و٠خ ف١ّب ٠زؼٍك  - .١ٌٌٚ اٌؼىٌ

ٌزٟ ٠ٕجغٟ ػ١ٍُٙ ارجبع أٔشطخ ر٠َٛك ػلالبرُٙ ثٙب. ِل٠وٞ الأػّبي اٌق١و٠خ ثب٢كاة ا

ثؾبعخ ئٌٝ أْ ٠ىٛٔٛا ِلهث١ٓ ِٚقزظ١ٓ فٟ رم١ٕبد ر٠َٛك اٌؼلالبد. ئْ الا٘زّبَ 

 .اٌؾم١مٟ ثجٕبء اٌؼلالبد ٠غت أْ ٠ظ١ت إٌّظّخ ثأوٍّٙب

  انذساصح انصاَُحأِب  Bennett, & Barkensjo (2005-B-)  ئٌٝ فمل ٘لفذ

ِٓ  121 اٌزؾمك ِٓ  َِز٠ٛبد عٛكح اٌقلِخ فٟ إٌّظّبد اٌق١و٠خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو 

اٌلاػ١ّٓ ٌٍغّؼ١بد اٌق١و٠خ ٚاٌغٙبد اٌّبٔؾخ ثبٌٍّّىخ اٌّزؾلح رُ رظٛه اٌّزجوع 

ثشىً ػبَ ٌغٛكح ر٠َٛك ػلالخ إٌّظّخ وّزغ١و وبِٓ ٠زىْٛ )ثللاً ِٓ الأؼىبً( ِٓ 

اٌضلاس اٌّنوٛهح أػلاٖ ٌز٠َٛك اٌؼلالبد. ٚثؼل  فلاي آهاء اٌفوك ؽٛي ٍّبد اٌطوق

( َِز٠ٛبد 1مٌه رُ فؾض اٌظلاد ث١ٓ ِزغ١و عٛكح ر٠َٛك اٌؼلالخ اٌىبِٕخ ٚ )

( ٔٛا٠ب اٌّبٔؾ١ٓ اٌَّزمج١ٍخ ٌّٛاطٍخ اٌزجوع 0ٚروككاد رجوػبد اٌلاػ١ّٓ ، ٚ )

 يئ١خ.ٌٍغّؼ١بد اٌق١و٠خ. رُ رمل٠و إٌّٛمط ثبٍزقلاَ رم١ٕخ اٌّوثؼبد اٌظغوٜ اٌغ

 ،٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ ئفزجبه ِلٜ فؼب١ٌخ اٌقلِخ (5002دساصح ) )عثُضاخ .

اٌّملِخ فٟ ِإٍَبد إٌّبؽك اٌؾوح ثبٍزقلاَ ٔظو٠خ اٌفغٛح ٚثبٍزقلاَ ِم١بً 

(SERVQUAL ِٚلٜ ػلالخ أثؼبك ٘نا اٌّم١بً ثوػٝ ِزٍمٝ اٌقلِبد، ٚعّؼذ )
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ٌٍقلِبد ٌّؼوفخ رم١ُّٙ ٌٍقلِبد  ( ِزٍمٟ,,1),,1اٌج١بٔبد ِٓ فلاي ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ 

 اٌّملِخ فٟ اٌّإٍَخ َِٚزٜٛ هػبُ٘.

ٚاٍزقلَ اٌجبؽش ٔظو٠خ اٌفغٛح ؽ١ش افزوع اٌجبؽش أْ عٛكح اٌقلِبد رزىْٛ ِٓ 

( ٚ٘نٖ الأثؼبك رإصو ثشىً SERVQUALفَّخ أثؼبك هئ١َخ ٚمٌه ؽَت ِم١بً )

أٔٗ ٌزؾم١ك هػٝ ِجبشو ػٍٝ هػٝ ِزٍمٟ اٌقلِخ. ٚلل أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌٝ 

 أوجو ٌّزٍمٟ اٌقلِخ، ٠غت الا٘زّبَ ثّب ٠ٍٟ:

الا٘زّبَ ثجؼل ٍوػخ الاٍزغبثخ ٌّزٍمٟ اٌقلِخ ِٓ فلاي رط٠ٛو ِٙبهاد اٌّٛظف١ٓ  -

 لإرمبْ اٌّجبكهح ٌقلِخ ِزٍمٟ اٌقلِخ .

 رط٠ٛو ِٙبهاد اٌّٛظف١ٓ اٌن٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِجبشوح ِغ اٌَّزف١ل٠ٓ. -

ِٚلٜ رٍج١زٙب ٌؾبعخ اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌّإٍَخ  كهاٍخ اٌّوافك اٌقل١ِخ اٌؼوٚه٠خ -

 اٌقل١ِخ .

ٔشو اٌٛػٟ ٚاٌّؼوفخ ٌلٜ اٌّٛظف١ٓ ٌٍٛطٛي اٌٝ لٕبػخِفبك٘ب: أْ عٛكح اٌقلِبد  -

 ِٓ اٌؼٛاًِ اٌٙبِخ ٌٍٛطٛي اٌٝ هػٝ اٌَّزف١ل 

 اٌجواِظ ٚاٌقلِبد رم١١ُ ٘ل فذ ئٌٟ ٚاٌزٟ (5005) انخطُة وأخشوٌ ،  دساصح 

 اٌؼب١ٌّخ، ٚرىٛٔذ اٌّؼب١٠و ػٛء فِٟواوي الإػبلخ اٌفىو٠خ ٚ ِإٍَبد فٟ اٌزوث٠ٛخ

 ػلك٘ب ٚاٌجبٌغ ِإٍَبد ِٚواوي الإػبلخ اٌفىو٠خ فٟ الأهكْ ع١ّغ ِٓ اٌلهاٍخ ػ١ٕخ

اٌجواِظ  َِزٜٛ ٌزم١١ُ أكاح ثٕبء فمل رُ ٌٚزؾم١ك ٘لف اٌلهاٍخ ِٚإٍَخ، ِووي 100

 ٕ٘بن أْ إٌزبئظ ئٌٟ أشبهد ِإٍَبد ِٚواوي الاػبلخ اٌمىو٠خ، ٚلل ٚاٌقلِبد فٟ

 أْ ؽ١ٓ فٟ ٚاٌقلِبد، اٌجواِظ ثؼُل :ٚ٘ٛ ِورفغ فبػ١ٍخ  َِزٜٛ ما وبْ ٚاؽلاً  ثؼُلاً 

 فبػ١ٍخ ِزٍٛطخ ٟٚ٘ اٌج١ئخاٌزؼ١ّ١ٍخ، اٌزم١١ُ، َِزٜٛ ماد وبٔذ أثؼبك ٕ٘بن صلاصخ

ِزلْ فبػ١ٍخ  َِزٜٛ ماد وبٔذ فمل أهثؼخ ٚػلك٘ب ٚالإكاهح ٚاٌؼبٍِْٛ. أِب ثم١خ الأثؼبك

 ٚاٌزم١١ُ الأزمب١ٌخ، ٚاٌقلِبد ، الأٍوح،اٌلِظ ِشبهوخ ٚاٌوٍبٌخ، ، اٌوؤ٠خ ٟٚ٘ :

 . اٌنارٟ

  (اٌزٟ رٕبٌٚذ ٚالغ اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ فٟ اٌٍّّىخ  5002دساصح )انعشفط ،ٚأولد

اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ ِٓ ؽ١ش رطج١مٙب أٌٍ وٌٛٓ فٟ اٌمطبع الاعزّبػٟ ٚرُ عّغ 

َ اٍزج١بْ ِٓ رظ١ُّ وٌٛٓ ث١ٕذ إٌزبئظ أْ اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ اٌّؼٍِٛبد ثبٍزقلا

رزجٕٝ فٟ غبٌت الاؽ١بْ اٌّّبهٍبد الاعزّبػ١خ ٌىٌٛٓ ئلا أٔٙب رؾزبط ئٌٝ رط٠ٛو 

 ِّبهٍبرٙب ٌزؾم١ك َِز٠ٛبد أػٍٝ.

 اٌقلِبد عٛكح ػٍٝ اٌىشف ػٓ ِلٜ ػّبْ( 5002دساصح كايم ) وّب ؽبٌٚذ 

 اٍزجبٔخ الأٌٚٝ  :أكار١ٓ ٚاٍزقلَ  اٌؼب١ٌّخ ، ؼب١٠واٌّ ػٛء الإػبلخ فٟ ٌنٚٞ اٌّملِخ

اٍزطلاع  ٟ٘ اٌضب١ٔخ ٚالأكاح الأفواك، ِٓ اٌفئخ ٌزٍه فلِبد ِٓ ٠ملَ ِب ٚالغ ٌلهاٍخ

 ػٛء فٟ فلِبد ِٓ ٠ملَ ِب عٛكح ٌؼّبْ اٌّمزوؽبد ِٓ ِغّٛػخ رؼّٓ هأٞ

 ٚاٌّلاهً ٚاٌّإٍَبد فوكا ِٓ ا١ٌٙئبد ) ,10 ( لٛاِٙب ػ١ٕخ ػٍٝ اٌؼب١ٌّخ اٌّؼب١٠و

 فٟ اٌغٛكح ٌزطج١ك اؽز١بط أٔٗ ٕ٘بن ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ ، الإػبلخ مٚٞ رقلَ اٌزٟ
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 ٌغٛكح اٌؼب١ٌّخ ِٓ اٌّؼب١٠و ِغّٛػخ ٚفك الإػبلخ مٚٞ ٚرأ١ً٘ هػب٠خ ِإٍَبد

 رؾىُ ٚاػؾخ ِؼب١٠و ٠ٛعل ٚأٔٗ لا  ٚاٌّغزّؼ١خ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌزأ١ٍ١٘خ اٌطج١خ اٌقلِبد

            الإػبلخ ٌنٚٞ اٌّملِخ اٌقلِبد عٛكح

  ٟنىَهُايز وتىسذش وياسَىخفٟ ؽ١ٓ  رٕبٚي اٌجؾش إٌٛػ 

( 2014. Marriott Anna & ,Porter Sue ,Williams Val (  

الأ١ٍ٘خ اٌق١و٠خ  ٌنٚٞ الاػبلخ شبهن ف١ٗ اٌزقط١ؾ ٌلٜ ل١بكح إٌّظّبد   

صّبْٔٛ ِشبهوًب ٠َزقلِْٛ ١ِيا١ٔبد شقظ١خ. ، ؽ١ش رُ رف٠ٛغ رقط١ؾ اٌلػُ ِٓ 

اٌٍَطبد اٌّؾ١ٍخ فٟ إٌّظّبد اٌزٟ ٠مٛك٘ب اٌَّزقلِْٛ. ثشىً ػبَ ، رّؾٛه اٌوػب 

ػٓ رقط١ؾ اٌلػُ اٌنٞ ٠مٛكٖ اٌَّزقلَ ؽٛي أٍب١ٌت اٌز١َ١و اٌّؾزوِخ ِٚٙبهاد 

لاٍزّبع اٌغ١لح ٚاٌقجوح اٌزٟ اوزَجزٙب رغوثخ الأشقبص مٚٞ الإػبلخ أٔفَُٙ. ِٚغ ا

مٌه ، فمل رج١ٓ أْ الأٍب١ٌت اٌّقزٍفخ ٌزقط١ؾ اٌلػُ وبٔذ فؼبٌخ ثبٌَٕجخ ٌلأشقبص 

اٌّقزٍف١ٓ ، ٚ٘نا ٠زٛلف ػٍٝ ػلح ػٛاًِ رزؼٍك ثزغوثزُٙ اٌؾ١بر١خ ، ٚؽٛي اٌٛلذ 

لػُ الأٍوٞ ٚاهرجبؽُٙ ثأشقبص ِؼبل١ٓ آفو٠ٓ. اٌنٞ رُ ف١ٗ رؼط١ٍُٙ ، ٚرٛافو اٌ

ٍٛاء أوبٔذ اٌقلِبد الاعزّبػ١خ أٚ ِٛظفٛ اٌمطبع اٌزطٛػٟ ٠ٍَْٙٛ فطؾ اٌلػُ ، 

فإٔب َٔزٕزظ أْ ثؼغ إٌبً ٠ؾزبعْٛ ئٌٝ ِي٠ل ِٓ اٌَّبػلح فٟ اٌجلا٠خ ِغ رقط١ؾ 

 ً ، ٌٍَّبػ  اٌلػُ أوضو ِٓ غ١وُ٘ ، ٚأْ إٌّٛمط اٌغ١ل ٠غت أْ ٠فوق ٚأْ ٠ىْٛ ِؤب

 ٌٍٕبً ثبٌزؾون ٔؾٛ اٌزقط١ؾ اٌَّزمً ثّفوكُ٘ ٍوػخ.

  ئٌٝ رم١١ُ ٚالغ اٌؼًّ اٌق١وٞ فٟ ِل٠ٕخ ِىخ ( 5002دساصح ) تشلاوٌ ،ٚلل أولد

اٌّىوِخ، ٚاٌزؼوف ئٌٝ أثوى ِشىلارٗ، ٚاٍزقلِذ اٌلهاٍخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، 

١خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌغّؼ١بد ٚعّؼذ اٌج١بٔبد ِٓ فلاي اٍزجبٔخ ٚىػذ ػٍٝ ػ١ٕٗ ػشٛائ

( ػب١ٍِٓ ٚاظٙود إٌزبئظ أْ أُ٘ اٌّؼ١مبد اٌزٟ رٛاعٗ اٌؼًّ 120اٌق١و٠خ ٚػلكُ٘ )

اٌق١وٞ فٟ ِىخ اٌّىوِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ٕخ ٟ٘: ئكاه٠خ، ٚر١ٍ٠ّٛخ، ِٚغزّؼ١خ، 

ٚرّضٍذ فٟ رلٟٔ َِزٜٛ اٌىفبءح الإكها٠خ، ٚػؼف اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ، ٚػلَ رؼبْٚ 

 .ّشبثٙخ فٟ اٌّغزّغ ِغ اٌغّؼ١بد ٚاٌّإٍَبد اٌق١و٠خا١ٌٙئبد اٌ

  ،٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ رط٠ٛو ِؼب١٠و عٛكح  (.5002دساصح ) انمحطاٍَ وعشب

ثواِظ ٚفلِبد اٌطلاة  مٚٞ الاػبلخ فٟ عبِؼخ رجٛن فٟ ػٛء اٌّؼب١٠و اٌؼب١ٌّخ. 

 ( ػؼٛ ١٘ئخ رله٠ٌ ثزقظظبد أكث١خ116ٚؽجمذ ػٍٝ ػ١ٕخ ِلائّخ ِىٛٔخ ِٓ )

أْ كهعخ رٛفو ِؼب١٠و عٛكح ثواِظ ٚفلِبد اٌطلاة  ٚػ١ٍّخ  ٚأظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ 

مٚٞ الاػبلخ فٟ عبِؼخ رجٛن  وبٔذ ِٕقفؼخ، أِب كهعخ أ١ّ٘خ ِؼب١٠و عٛكح ثواِظ 

ٚفلِبد اٌطلاة مٚٞ الاػبلخ فٟ عبِؼخ رجٛن عبءد وج١وحؽ١ش عبء اٌجؼل اٌّزؼٍك 

الأٌٚٝ ١ٍ٠ٗ عبء اٌجؼل اٌّزؼٍك ثبٌجواِظ ٚاٌقلِبد ثبٌجواِظ  ٚاٌقلِبد اٌج١ئ١خ ثبٌورجخ 

اٌظؾ١خ، ٚفٟ اٌورجخ الأف١وح عبء اٌجؼل اٌّزؼٍك ثبٌجواِظ ٚاٌقلِبد الاعزّبػ١خ 

( ,2.2ٚاٌضمبف١خ. وّب ث١ٕذ إٌزبئظ  ػلَ ٚعٛك فوٚق ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ )

مٚٞ الاػبلخ فٟ  فٟ كهعخ رٛفو ٚكهعخ أ١ّ٘خ ِؼب١٠و عٛكح ثواِظ ٚفلِبد اٌطلاة
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عبِؼخ رجٛن  فٟ ػٛء اٌّؼب١٠و اٌؼب١ٌّخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو أػؼبء ١٘ئخ اٌزله٠ٌ رؼيٜ 

 ٌّزغ١و اٌغٌٕ ٚاٌزقظض.

  ِٕظّبد فٟ اٌؼب١ٍِٓ اٌشجبة ارغب٘بد ِؼوفخ ئٌٝ (5050دساصح )انطُاس،٘لفذ 

اٌّزغ١واد، ٚلل  ػٛءثؼغ فٟ اٌزطٛػٟ اٌؼًّ ٔؾٛ ػلْ ثّؾبفظخ اٌّلٟٔ اٌّغزّغ

أٔٗ وٍّب وبٔذ أ٘لاف اٌؼًّ اٌزطٛػٟ أوضو ٚػٛؽب ىاك ئلجبي ٔزبئظ اٌلهاٍخ .أظٙود 

 اٌجؾش ٔؾٛ ػ١ٕخ أفواك ارغب٘بد فٟ الا٠غبث١خ إٌزبئظ ٚأٚػؾذاٌشجبة ٌلاٌزؾبق ثٗ ،

 إٌزبئظ وّب أشبهد،اٌّقزٍفخ ثّغبلارٗ ٌلاٌزؾبق اٌؾبفي ٌل٠ُٙ فٍك ِّب اٌزطٛػٟ اٌؼًّ

 اٌزٕشئخ غ١بة فٟ رزّضً اٌشجبة رطٛع رٛاعٗ اٌزٟ ٚاٌّؼٛلبد اٌظؼٛثبد أُ٘ أْ ئٌٝ

 إٌزبئظ ٚث١ٕذ ٚالاعزّبػ١خ، الالزظبك٠خ ٚالأٚػبع اٌزطٛع ٍٍٛن رّٕٟ اٌزٟ الأٍو٠خ

ٚاٌزشغ١غ  اٌزؾف١ي ٚعٛك ػلَ فٟ رزّضً اٌزطٛػٟ اٌؼًّ ػٓ اٌؼيٚف أٍجبة أُ٘ أْ

 ٌوػب٠خ صبثزخ ثواِظ ٚعٛك ٚػلَ اٌؼ١ت، صمبفخ ٚأزشبه اٌج١وٚلواؽ١خ، اٌزؼم١لاد ٚوضوح

 اٌزطٛػٟ اٌؼًّ ؽج١ؼخ فُٙ اٌىبفٟ،ٚػلَ اٌٛلذ رٛفو ٚػلَ ٚرٕظ١ُّٙ، اٌّزطٛػ١ٓ

أْ أُ٘ آصبه اٌؼًّ اٌزطٛػٟ رزّضً  اٌلهاٍخ ٔزبئظ أٚػؾذ ئ١ٌٗ ،وّب اٌّغزّغ ٚؽبعخ

فٟ ر١ّٕخ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ اٌشؼٛه ثبٌناد ٚاربؽزٗ اٌفوص ٌٍشجبة ٌٍزؼج١و ػٓ أٔفَُٙ، 

ٚاؽلاق ؽبلبرُٙ ٚاثلاػبرُٙ، ٠ٚىَجُٙ أ٠ؼب اٌّٙبهاد ٚاٌقجواد اٌلاىِخ فٟ اٌملهح 

 ػٍٝ اٌزقط١ؾ ٚرلث١و اٌؾٍٛي ٌٍّشىلاد اٌزٟ رٛاعُٙٙ .

 :َهٍ يا انً ذىطم انضاتمح هذساصاخن انثاحس عشع خلال يٍ

اٌزبو١ل ػٍٝ أ١ّ٘خ  رزفك اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِغ أثؾبس اٌلهاٍبد اٌَبثمخ فٟ  

 Servqualاٍزقلاَ اٌّمب١٠ٌ اٌّقزٍفخ ٌم١بً اٌغٛكح ٚرط٠ٛو٘ب ٚلا١ٍّب ِم١بً " 

Scale وّلفً أٍبٍٟ ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ فٟ اٌّإٍَبد اٌؾى١ِٛخ"

٠خ اٌزطٛػ١خ ، ِٚظله ٌٍضمخ فٟ اٌجواِظ اٌزطٛػ١خ  ٚا١ٌَبٍبد ٚالأ١ٍ٘خ اٌق١و

ٚالإعواءاد اٌزٟ رزُ كافً ٘نٖ اٌّإٍَبد. ٚاٌزٛافك ػٍٝ اٌضمخ ثبٌّم١بً ٚكلخ 

 اٌقلِبد اٌّملِخ ٌٍَّزف١ل٠ٓ  ، ٚلل اٍزقلِذ ٘نٖ عٛكح ل١بً ؽٛي رلٚه ٔزبئغخ.ٚأٔٙب

 اػزّل الأثؼبك ِٓ اٌّملِخ فّٕٙب اٌقلِبد َِزٜٛ ٌم١بً ّٚٔبمط ِلافً ػلح اٌلهاٍبد

 اٌفغٛح ٔظو٠خ ّٔٛمط ثزؼل٠ً لبَ ِٓ ِٕٚٙب ,اٌفغٛح ٔظو٠خ رٕبٌٚزٙب اٌزٟ اٌقَّخ

 ٚشٍّذاٌلهاٍخ. ٌّٕطمخ اٌقبطخ اٌج١ئخ ِغ ١ٌزلاءَ اٌقلِخ عٛكح اٌَّزقلَ ٌم١بً

ِغبي اٌزؼ١ٍُ ٚاٌقلِبد   ِواؽً فل١ِخ ِقزٍفخ ِبث١ٓ اٌَبثمخ اٌلهاٍبد فٟ اٌؼ١ٕبد

 اٌَبثمخ اٌلهاٍبد فٟ اٌَّزقلِخ الأكٚاد اٌزٟ رؼٕٝ ثنٚٞ اٌفئبد اٌقبطخ . ٚرٕبٍجذ

 ثبٌظلق الأكٚاد ٘نٖ ر١ّيد وّب ِٚٛػٛػٙب، ٌٕٛػٙب ِب ٠ٕبٍجٙب ِغ كهاٍخ وً فٟ

فٟ رؾل٠ل اٌؼ١ٕخ ِٚٛاطفبرٙب،  اٌجبؽش ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ. وّب اٍزفبك.ٚاٌضجبد

الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ إٌّبٍجخ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد .ؽ١ش افزبه اٌجبؽش فٟ ػٛء ٚافز١به 

إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌلهاٍبد ٚاٌجؾٛس اٌَبثمخ ػ١ٕخ ِٕبٍجخ ِٓ) أ١ٌٚبء أِٛ ه ( 

ِٚٓ الأؽو إٌظو٠خ ِٚب اٌلهاٍبد اٌَبثمخ.  ِمب١٠ٌ ِٓاٌَّزف١ل٠ٓ مٚٞ الإػبلخ. ٚ

ِٚب رٕفوك ئٍخ اٌلهاٍخ، ٚئػلاك أكٚاد اٌلهاٍخ، رٛطٍذ ئ١ٌٗ ِٓ ٔزبئظ فٟ ط١بغخ اٍ
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كهاٍبد رٕبٌٚذ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ فٟ اٌمطبع  رٛعل لا ثٗ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٘ٛ أٗ

ِّـب ٠إوـل أ١ّ٘ـخ ٘ـنٖ اٌلهاٍـخ ،ِٓ  اٌجبؽش. ػٍُ ؽلٚك اٌؾىِٟٛ ٚ الأٍٟ٘ فٟ

زطٛػ١خ فٟ رغ٠ٛل اٌقلِبد اٌ ٕ٘بعبءد ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌزَل ثؼغ إٌمض اٌّؼوفٟ

ٍىشف ػٓ اٌفغٛح ث١ٓ اٌّلهوبد اٌؾب١ٌخ.ٌ اٌلهاٍخ ئعواء اٌٟ كفؼٗ ٌنٚٞ الإػبلخ ،

 )ٚاٌزٛلؼبد ٌغٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ فٟ ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثبٍزقلاَ ِم١بً) 

Servqual Scale .ِّٓبلل ٠ىْٛ ٌٙب أصو ػٍٝ  ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء أِٛهاٌَّزف١ل٠

اٌملهح ػٍٝ اٌزقط١ؾ ٚرلث١و اٌؾٍٛي ٌٍّشىلاد اٌزٟ ٚاٌوػٝ ٌلٜ اٌَّزف١ل٠ٓ  َِزٛٞ

 .ٚ٘ٛ ِب ٌُ رزطوق ٌٗ أٞ ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ رٛاعُٙٙ.

 :وئظشاءاذها انذساصح يُهط

                                                                                                                                 -يُهط انذساصح :

 اٌلهاٍخ أٍئٍخ ػٓ الإعبثخ فٟ اٌجبؽش ٠ؾزبعٙب اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد لأْ ٔظواً   

لل ٠ىْٛ ِٓ اٌظؼت  لأٔخ اٌَّزف١ل٠ٓ( أم٘بْ أ١ٌٚبء أِٛه مٚٞ الإػبلخ ) ِٛعٛكح فٟ

اٌزؼوف ػٍٝ ٚالغ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٓ فلاي الأثٕبء اٌّؼبل١ٓ ٔظواً ٌّب ٠ؼبٖٔٛ ِٓ 

 إٌّٙظ فاْ ؛ لظٛه ػمٍٟ)ثبٌَٕجخ ٌٍّؼبل١ٓ ػم١ٍبً( أٚ ٔمض فٟ ِؼبهفُٙ ِٚلاهوُٙ

 ٌّٕٚبٍجزخ لأ٘لاف اٌلهاٍخ . .اٌزؾ١ٍٍٟ اٌٛطفٟ إٌّٙظ ٘ٛ اٌّؼٍِٛبد ٌغّغ إٌّبٍت

                                                                                                                         :ُُح انذساصحيعرًع وع

رىْٛ  أفواك ِغزّغ اٌلهاٍخ ِٓ أثٕبء أٍو مٚٞ الإػبلخ اٌٍّزؾم١ٓ ثّووي   

ثٍغ ػلك مٚٞ الاػبلخ ( ِؼبق، ؽ١ش 062ثّؾبفظخ اٌطبئف. ٚػلكُ٘ )اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ 

(. ِّٓ ,1( ٚمٚٞ الاػبلخ اٌج١َطخ )  122( ٚمٚٞ الاػبلخ اٌّزٍٛطخ )2,اٌشل٠لح )

) يشكز انرأهُم انشايم تًحافظح  ٍٕخ ٚرىْٛ ٌل٠ُٙ ئػبلبد. 12ري٠ل أػّبهُ٘ ػٓ 

 انطائف(

                                                                                                                                   -: عُُح انذساصح

مٚٞ الإػبلخ اٌَّزف١ل٠ٓ  ( ِٓ أ١ٌٚبء أِٛه ) اثبء ٚأِٙبد(110رىٛٔذ ِٓ  )  

ِٓ فلِبد ِووي اٌزب١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف، ٚثٍغذ ِبَٔجزخ ِٓ ِغزّغ اٌلهاٍخ 

لأٔخ لل ٠ىْٛ ِٓ اٌظؼت اٌزؼوف   خ .%( ٚرُ ئفز١به٘ب ثبٌطو٠مخ اٌؼشٛائ١خ اٌج١َط68)

ػٍٝ ٚالغ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٓ فلاي الأثٕبء اٌّؼبل١ٓ ٔظواً ٌّب ٠ؼبٖٔٛ ِٓ لظٛه 

 . ػمٍٟ)ثبٌَٕجخ ٌٍّؼبل١ٓ ػم١ٍبً( أٚ ٔمض فٟ ِؼبهفُٙ ِٚلاهوُٙ

 أداج انذساصح

اٌّزٛلؼخ  اٌقلِخ ث١ٓ اٌفغٛح ِم١بً اٌّؼٍِٛبد عّغ فٟ اٌجبؽش اٍزقلَ  

 & Parasuraman)  ٚىِلائٗ ثبهاشٛهاِبْ أػلٖ اٌنٞ اٌّلهوخ ٚاٌقلِخ

Others,1988) ٛ٘ٚ ) ًلطبػٟ  فٟ اٌَّزٍٙه هػب ِلٜ ٌم١بً أٍبٍب ِظُّ ِم١ب

ه صُ ، اٌظؾ١خ اٌقلِبد ئٌٝ اٍزقلاِٗ رطٛه صَُ ِٚٓ ، ٚاٌقلِخ الأزبط ِ ّٛ ٚشبع  ؽُ

إٌّٛمط فٟ ِغبي اٌلهاٍخ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ رطج١ك ٘نا  .اٌزوث٠ٛخ اٌلهاٍبد فٟ اٍزقلاِٗ

 اٍزؾٛم ٚاٌنٞ ، اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ اٌقٌّ ٌغٛكح ثبٌفغٛاد ٠ؼوف ِب ٌم١بً اٌؾب١ٌخ.
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 ئٌٝ ػ١ٍّب ٌٍٛطٛي رطج١مٗ ٚاِىب١ٔخ ِظلال١زٗ ثَجت اٌجبؽض١ٓ ِؼظُ ٚرأ١٠ل لجٛي ػٍٝ

 اٌزٟ ٌٍقلِخ اٌفؼٍٟ ٌلأكاء رُٙ ٚاكهاوب اٌقلِخ ٌغٛكح اٌَّزف١ل٠ٓ رٛلؼبد ِبث١ٓ اٌفغٛح

 ، اٌغٛكح أثؼبك ٌّقزٍف ٚشبٍِخ ِؾلكح أثؼبك ماد الأكاح ٘نٖ رؼل ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٙب. ؽ١ش

 ٚٚاػؾخ ِؾلكح رىْٛ ٔزبئغٙب فاْ ٌلإكاهح ػ١ٍّخ ٚاؽظبئ١خ أكاح أ٠ؼب ٌٚىٛٔٙب

 .ٚكل١مخ

ِززبثؼخ  فغٛاد فٌّ ئٌٝ ِمَّخ ػجبهح  ) 00 فٟ) اٌّم١بً ٘نا فٟ اٌفغٛح ٚرزّضً

 :اٌّم١بً ػ١ٍٙب ٠شزًّ اٌزٟ اٌقَّخ الأثؼبك فٟ ِزّضٍخ

اٌقلِخ  ثّظب٘و الا٘زّبَ ٚ اٌشىً ؽلاصخ ٠ٚم١ٌ :( Tangible ) ا١ٌٍٍّّٛخ ثؼُل-1

 .اٌّملِخ

 اٌّملِخ ٚاٌج١بٔبد اٌّؼٍِٛبد طؾخ ٠ٚم١ٌ :( Reliability ) اٌّٛصٛل١خ ثؼُل-0

 ٚرؾوٞ اٌّٛػٛػ١خ

 ٚلزٙب إٌّبٍت، فٟ اٌقلِخ رمل٠ُ ٠ٚم١ٌ : ( Responsiveness ) الاٍزغبثخ ثؼُل -0

 .ؽٍجٙب اٌقلِخ فٛه فٟ رمل٠ُ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٍزؼلاك ، اٌَّزف١ل ِغ اٌزفبػً ٍٚوػخ

 ٚشؼٛهٖ ثبٌمجٛي، ثبٌّإٍَخ، اٌَّزف١ل صمخ ٠ٚم١ٌ :( Assurance ) اٌطّأ١ٕٔخ ثؼُل -2

 .ثلْٚ أفطبء اٌقلِخ ٚرمل٠ُ ٚاٌَلاِخ، ٚالأِبْ الاهر١بػ ِٓ ػب١ٌخ كهعخ ٚرٛف١و

ٚرفُٙ  ، اٌَّزف١ل ثشقض الا٘زّبَ كهعخ ٠ٚم١ٌ :( Empathy ) اٌزؼبؽف ثؼُل -,

 فلِزٗ فٟ اٌوغجخ ٚئظٙبه ٚاؽزواِٗ، ٚاؽز١بعبرٗ، ِشبػوٖ

 :انًمُاس ذمٍُُ
،  ثأثؼبكٖ ٚالاٌزياَ ، اٌّم١بً ِؼّْٛ ػٍٝ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌجبؽش ؽوص -

 .ٚػجبهارٗ

 ػٍٝ ثؼغ اٌلهاٍبد الأعٕج١خ ٚاٌؼوث١خ  اٌزٟ اٍزقلِذ اٌّم١بً رُ الإػزّبك-

Servqual ٚلبِذ ثزى١فخ ١ٌٛءاَ ث١ئخ اٌلهاٍخ ِٕٚٙب كهاٍخ 

(,Hossam, János, József & Judit ,2019 ;Muhammad ,Faryal 

,SADAF &  Muhammad ,2018 , )1اٌوثبػ 2014.ػجلاٌؾ١ّل ,2010,ثووبد

.2017) 

 فٟ علا لو٠جخ ٚرىْٛ ، ِٕبٍجخ لأٍو مٚٞ الإػبلخ ػجبهاد هثبفز١ب اٌجبؽش لبَ -

 اٌّملِخ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ػٓ رؼجو أْ ػٍٝ الأٍب١ٍخ اٌّم١بً ػجبهاد ِؼّٛٔٙب ِٓ

 ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ . ِٓ

( ِٓ اٌّؾى١ّٓ فٟ ِغبي 10اٌىزو١ٔٚب ػٍٝ ػلك )اٌّم١بً  ثؼوع اٌجبؽش لبَ -

اٌقبطخ ٚػٍُ إٌفٌ ٚاٌقلِخ الاعزّبػ١خ، ٚاٌَّئ١ٌٛٓ فٝ ِواوي اٌزأ١ً٘  اٌزوث١١خ

ػًّ  ؽج١ؼخ فٟ ٚاٌقجوح الأكاح، ٘نٖ ِضً رؾى١ُ فٟ اٌقجوح ف١ُٙ رزٛفواٌشبًِ، ِّٓ 

 ثبٌَّزف١ل٠ٓ. ٚػلالزٗ ٚئِىبٔبرٗ، اٌّووي
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( 00ِٓ ) رُ اػلاك اٌظ١غخ إٌٙبئ١خ ٌلاٍزجبٔخ  ، ٚاٌزٟ رىٛٔذ فٝ شىٍٙب إٌٙبئٝ -

،   SERVQUALِفوكح رم١ٌ فَّخ اثؼبك ٌغٛكح اٌقلِخ فٝ ػٛء ِم١بً 

 ٚف١ّب٠ٍٟ ث١بْ ثٙنح الاثؼبك :

 (2،  0،  1،0ِفوكاد(، هلُ ) 2ا١ٌٍٍّّٛخ ) انثعذ الاول :

 (,،9،8،7،6ِفوكاد( ،هلُ ),اٌّٛصٛل١خ  ) انثعذ انصاٍَ :

 (10، 10،  11، 12ِفوكاد( ،هلُ ) 2الاٍزغبثخ) انثعذ انصانس :

 (17،  16،  ,1،  12ِفوكاد( ،هلُ )2اٌطّأ١ٕٔخ ) انثعذ انشاتع :

 (00،  01،  02،  19، 18ِفوكاد(، هلُ ) ,اٌزؼبؽف ) انثعذ انخايش :

 اٌّزغ١واد ٌجؼغ ث١َؾ رؼل٠ً اعواء ِغ اٌّم١بً رطج١ك ٘نا اٌجبؽش ثب عواء  لبَ -

 ٚؽج١ؼخ ٌززٛاءَ طّأ١ٕٔخ.ثؼل اٌّٛصٛل١خ ٚاٌ ا١ٌٍٍّّٛخ ٚ ثؼلٞ اٌغٛأت فٟ ٚفبطخ

 ٌُٙ. اٌّملِخ ااٌزطٛػ١خ اٌقلِبد عٛكح ػٍٝ َِزٜٛ اٌَّزف١لح ٌٍٛلٛف اٌفئخ

-Q=P ) آ١ٌخ اٌزظؾ١ؼ .  عٛكح اٌقلِخ  رَبٚٞ اٌفوق ث١ٓ اٌّلهوبد ٚاٌزٛلؼبد) -

E ُٙفاما  وبٔذ ئكهاوبد اٌَّزف١ل٠ٓ ٌغٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ ألً ِٓ رٛلؼبر

رىْٛ اٌغٛكح ِٕقفؼخ ثبٌَبٌت، ٚاماوبٔذ ئكهاوبرُٙ َِب٠ٚخ ٌزٛلؼبرُٙ أٞ ػلَ ٚعٛك 

فوق رىْٛ عٛكح اٌقلِخ ِوػ١خ، ٚاموبٔذ ئكهاوبرُٙ أػٍٝ ِٓ رٛلؼبرُٙ فاْ عٛكح 

 اٌقلِخ رىْٛ ِورفؼخ ثبٌّٛعت.

 SERVQUALائض انضُكىيرشَح نًمُاس ظىدج انخذيح انخظ

 :اٌزب١ٌخ الإعواءاد فٟ ٚصجبرٗ اٌّم١بً طلق ِٓ اٌزأول ِٓ اٌجبؽش لبَ

 :وانصثاخ انظذق

 -طذق انًحكًٍُ:

 ٚطلق اٌظب٘وٞ، اٌظلق ثجؼل٠ٗ اٌظلق ِٓ اٌزأول رُ .اٌّم١بً طلق :أٚلا

 : اٌّؼّْٛ

 :انظاهشٌ انظذق
( ِٓ اٌّؾى١ّٓ فٟ ِغبي 10الاٍزجبٔخ اٌىزو١ٔٚب ٌؼلك ) ثبهٍبياٌجبؽش  لبَ  

اٌزوث١١خ اٌقبطخ ٚػٍُ إٌفٌ ٚاٌقلِخ الاعزّبػ١خ، ٚاٌَّئ١ٌٛٓ فٝ ِواوي اٌزأ١ً٘ 

لإٍزطلاع  آهائُٙ ؽٛي ط١بغخ اٌؼجبهاد ٚافز١به أفؼً اٌؼجبهاد ِٕبٍجخ اٌشبًِ،

خ ، ٚاهرجبؽ اٌفموح طلاؽ١خ اٌفمواد ِٓ ؽ١ش: اهرجبؽ اٌفموح ثّٛػٛع الاٍزجبٌٔم١بً 

ثبٌجؼل اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ ،ٚكلخ اٌظ١بغخ اٌٍغ٠ٛخ ٚاٌؼ١ٍّخ ٌٍّفوكح ، ٚلبَ اٌجبؽش ثؼًّ 

ٚرُ ئعواء اٌزؼل٠ً اٌّلاؽظبد اٌّطٍٛثخ ِٓ ؽ١ش ئػبكح اٌظ١بغخ أٚ اٌؾنف. 

 .اٌّطٍٛة ثاػبفخ أٚ ؽنف ثؼغ اٌؼجبهاد ٚأفن اٌّٛافمخ ػ١ٍٙب وأكاح  لبثٍخ ٌٍزطج١ك

 :انذاخهٍ الاذضاق طذق

 -رُ اٌزؾمك ِٓ رٛفو الارَبق اٌلافٍٟ ٌلأكاح ِٓ ػلح أٚعخ وّب٠ٍٟ :  

يعايلاخ اسذثاط تُشصىٌ نمُاس انعلالحتٍُ تُىد انًمُاس، تانذسظح انكهُحنهًعال *

 انًُرًُح انُح:
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( ٚمٌه ِٓ 8,رُ ؽَبة الارَبق اٌلافٍٟ ٌٍّم١بً  ) اٌؼ١ٕخ الاٍزطلاػ١خ : ْ= 

الاهرجبؽ ث١ٓ وً فموح ِٓ فمواد ِغبلاد اٌّم١بً  ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ ؽَبة ِؼبِلاد 

ٌٍّغبي ٔفَٗ .ِغبي اٌزٛلغ )ِلٜ الأ١ّ٘خ( ِٚغبي الاكهان ) ِلٜ رٛفو اٌقلِبد( ٚلل 

 ِؼبِلاد ع١ّغ أْ ( ٠ٚزؼؼ2170ٚ 2192رواٚؽذ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ث١ٓ  )

ً  كاٌخ الاهرجبؽ  ث١ٓ اٌلافٍٟ الارَبق ئٌٝ ٠ش١و ِّب ،)21;2 َِزٜٛ) ػٕل ئؽظبئ١ب

 .ٌٍجُؼل اٌى١ٍخ ٚاٌلهعخ اٌجؼُل فمواد

 :يعايلاخ اسذثاط تُشصىٌ نمُاس انعلالحتٍُ تُىد انًمُاس، تانذسظح انكهُح نلأداج 

ذى حضاب يعايلاخ الاسذثاط نثُىد انًمُاس انرىلع) يذي الأهًُح ( ، الادسان ) يذي 

 0822د يعايلاخ الاسذثاط تٍُ )ذىفش انخذياخ(. تانذسظح انكهُح نلأداج، ولذ ذشاوح

 (21;2 )( عُذ يضرىي دلانح 0826و

 :انذاسصح أداج شثاخ

ٌم١بً صجبد اٌّم١بً  ٚأٚػؾذ   ووٚٔجبؿ اٍزقلَ  اٌجبؽش  ؽو٠مخ أٌفب  

إٌزبئظ أْ ل١ّخ ِؼبًِ أٌفب وبٔذ ِورفؼخ ٌىً ِغبي ِٓ ِغبلاد اٌّم١بً، ؽ١ش 

( وّب ثٍغ ِؼبًِ صجبد اٌفب ووٚٔجبؿ 2187ٚ  2180رواٚؽذ ِؼبِلاد اٌضجبد ث١ٓ )

 اٌضجبد ِؼبِلاد ل١ُ أْ ٠ٚزؼؼ2182ٚاٌقلِخ اٌّلهوخ=  2186ٌلأكاح وىً :اٌزٛلغ = 

 .اٌضجبد ِٓ ػب١ٌخ ثلهعخ ٠زّزغ اٌّم١بً أْ ػٍٝ ٠لي ِّب ِورفؼخ

ٚ٘نٖ اٌّؼبِلاد ِإشواد ِطّئٕخ ٌظلق اٌّم١بً ٚصجبرٗ، ٠ّىٓ الاػزّبك ػ١ٍٙب 

 أ٘لاف اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ثبٍزقلاَ ٘نااٌّم١بً.ٌزؾم١ك 

 -انرحهُم انعايهً:

لبَ اٌجبؽش ثبٍزقلاَ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٝ ثطو٠مخ اٌزل٠ٚو اٌّبئً ٌجٕٛك اٌّم١بً.   

 : اٌغلٚي ا٢رٟ ٠ٛػؼ ٔزبئظ ٘نا الإعواء

) تعذ انرذوَش تعذ  SERVQUAL( َرائط انرحهُم  نًمُاس ظىدج انخذيح 0ظذول)

 (00اصرثعاد انرشثع الألم يٍ 
 اٌش١ٛع (,) (2) (0) (0) (1اٌؼبًِ ) َ

1 2.801 2.220 2.2,2 2.21, 2.211 2.898 

0 2.682 2.270 2.2,0 2.280 2.20, 2.710 

0 2.600 2.221 2.216 2.221 2.212 2.688 

2 2.781 2.218 2.288 2.277 2.00, 2.810 

, 2.211 2.8,6 2.220 2.211 2.1,7 2.921 

6 2.218 2.287 2.200 2.221 2.2,, 2.,20 

7 2.110 2.870 2.262 2.218 2.2,8 2.920 

8 2.011 2.,92 2.200 2.200 2.200 2.609 

9 2.16, 2.702 2.200 2.2,2 2.202 2.792 

12 2.271 2.218 2.,7, 2.2,, 2.2,7 2.610 

11 2.2,0 2.200 2.6,0 2.211 2.20, 2.716 
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10 2.102 2.2,2 2.762 2.221 2.122 2.898 

10 2.216 2.2,0 2.606 2.218 2.277 2.800 

12 2.288 2.216 2.200 2.8,6 2.201 2.898 

1, 2.220 2.288 2.2,2 2.729 2.212 2.888 

16 2.270 2.220 2.2,0 2.669 2.297 2.720 

17 2.211 2.110 2.217 2.70, 2.201 2.78, 

18 2.221 2.011 2.2,2 2.210 2.606 2.800 

19 2.218 2.16, 2.2,9 2.228 2.,67 2.619 

02 2.200 2.271 2.229 2.219 2.7,0 2.789 

01 2.2,2 2.2,6 2.227 2.2,, 2.86, 2.912 

00 2.2,0 2.222 2.221 2.201 2.816 2.878 

اٌغنه 

 اٌىبِٓ
2.110 2.681 0.216 0.6,0 2.6,0  

( ػٛاًِ كاٌخ ٠ي٠ل ,٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك ، أْ اٌجٕٛك لل رشجؼذ ػٍٟ )  

اٌغنه اٌىبِٓ ٌىً ِٕٙب ػٓ اٌٛاؽل اٌظؾ١ؼ ، ٚوبٔذ أهلبَ اٌغنٚه اٌىبِٕخ ف١ٙب ػٍٟ 

. َٔجخ اٌزجب٠ٓ اٌؼب١ٍِخ 2.6,0، 0.6,0،   0.216،  2.681، 2.110اٌزور١ت ٟ٘  :   

% ٚ٘ٛ ِؼبًِ طلق   90.02( = 122× )ِغّٛع اٌغنٚه اٌىبِٕخ ػٍٟ اٌّزغ١واد 

ِورفغ ِٚٓ صُ ٠ّىٓ اٌٛصٛق ثٗ وّإشو ػٍٟ طلق  ِم١بً عٛكح اٌقلِخ 

SERVQUAL. 

وّب لبَ اٌجبؽش ثبعواء اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٝ اٌزٛو١لٜ لافزجبه اٌج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ   

ٌّفوكاد اٌّم١بً. ٚلافزجبه لجٛي ؽً اٌؼٛاًِ اٌقَّخ ، رُ اعواء رمل٠و الاؽزّب١ٌخ 

ِٓ اثبء ٚأِٙبد  مٚٞ الإػبلخ  010ػٍٝ AMOS (v.24)ظٜٛ ثبٍزقلاَ اٌم

اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ فلِبد ِووي اٌزب١ً٘ اٌشبًِ. اظٙود ِإشواد اٌّطبثمخ ٌٍّٕٛمط ل١ُ 

ؽَٓ ِطبثمخ ِمجٌٛخ ٌٍج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ )اٌؼٛاًِ اٌقَّخ( ٌٍّم١بً ، وّب ٠زؼؼ فٝ اٌغلٚي 

(2) 

رض انمُاس نًمُاس ظىدج انخذيح (يإششاخ انًطاتمح نهًُىرض يٍ ًَا5ظذول)

SERVQUAL 
 يإششاخ حضٍ  انًطاتمح ًَىرض انمُاس نهًمُاس

00,.2 χ2, df ِٜإشو ِوثغ وبٜ اٌّؼ١به 

2.2 χ2/df ِٜإشو ِوثغ وبٜ اٌّؼ١به 

2.90 CFI ِْإشــو اٌّطبثمــخ اٌّمــبه 

2.91 TLI ٌِإشو رٛوو ٠ٌٛ 

2.26 RMSEA الالزواة ِإشو اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌّزٍٛؾ فطأ 

2.90 GFIِإشو ؽَٓ اٌّطبثمخ 

ٚفٝ اٌغيء اٌضبٔٝ ِٓ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٝ اٌزٛو١لٜ، رُ افزجبه رمل٠واد   

 اٌجبهِزواد اٌّؼ١به٠خ ٚ اٌلاِؼ١به٠خ ٌٍج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ )اٌؼٛاًِ اٌقَّخ( ٌلاٍزجبٔخ 
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 ( الافطبء اٌّؼ١به٠خ ، ل١ُ "د" ٌىً ِإشو ٚ اٌزجب٠ٓ اٌّفَو ٠0ملَ علٚي)

( ذمذَشاخ انثاسيرشاخ انًعُاسَح وانلايعُاسَح نًمُاس ظىدج انخذيح 0ظذول)

SERVQUAL 

 اٌّفوكح

اٌزشجؼبد 

 اٌؼب١ٍِخ

 اٌلا ِؼ١به٠خ

اٌزشجؼبد اٌؼب١ٍِخ 

 اٌّؼ١به٠خ

اٌقطأ 

 اٌّؼ١بهٜ

SE 

 tل١ّخ د 
ِوثغ ِؼبًِ الاهرجبؽ 

 R2اٌّزؼلك 

1 1.00 2.7, 2.29 17.18 2.,6 

0 2.82 2.60 2.11 17.69 2.22 

0 2.60 2.,2 2.12 18.28 2.09 

2 1.02 2.66 2.29 16.7, 2.20 

, 1.11 2.60 2.11 18.22 2.09 

6 1.27 2.,8 2.11 18.02 2.02 

7 2.98 2.,7 2.18 18.88 2.00 

8 2.7, 2.08 2.10 18.19 2.1, 

9 2.97 2.,7 2.11 18.10 2.00 

12 2.89 2.,0 2.11 17.88 2.07 

11 1.02 2.70 2.11 17.61 2.,0 

10 2.80 2.,1 2.29 18.07 2.06 

10 1.17 2.6, 2.28 17.81 2.20 

12 1.00 2.72 2.27 16.,2 2.29 

1, 1.02 2.72 2.10 17.61 2.,0 

16 2.67 2.,, 2.11 18.29 2.01 

17 2.98 2.,7 2.18 18.88 2.00 

18 1.00 2.68 2.29 16.78 2.27 

19 2.86 2.,0 2.12 18.22 2.09 

02 1.11 2.60 2.11 18.22 2.09 

01 1.22 2.62 2.11 18.02 2.0, 

00 2.78 2.22 2.10 18.19 2.16 

ـ ٚ  2.08اٌّؼ١به٠خ وبٔذ ث١ٓ  ( أْ اٌزشجؼبد اٌؼب١ٍِخ٠0زؼؼ ِٓ علٚي)  

: ,1، ٚل١ُ "د" كاٌخ ٌىً اٌّفوكاد . رواٚػ ِملاه اٌزجب٠ٓ اٌّفَو ٌىً ِفوكح ِٓ ,2.7

:. اٍزٕبكا ئٌٝ وً ٘نٖ إٌزبئظ اٌزٟ ظٙود فٟ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٝ اٌزٛو١لٜ ، ٠ّىٓ 6,ئٌٝ 

 .SERVQUALاٌزأول ِٓ اٌج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ ) اٌؼٛاًِ اٌقَّخ( ٌّم١بً عٛكح اٌقلِخ 

 ئظشاءاخ انذساصح .

.لبَ اٌجبؽش ثؼل الأزٙبء ِٓ ئػلاك اٌّم١بً ثبٌزٛاطً ِغ ئكاهح ِووي  اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ -1

 ثّؾبفظخ اٌطبئف ٚرؼو٠فخ ثبٌلهاٍخ ٚأ١ّ٘زٙب

 ٚؽٍت اٌَّبػلح فٟ ري٠ٚلح ثجؼغ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رُٙ اٌلهاٍخ .
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ه ٌزٛػ١ؼ ؽو٠مخ رؼجئخ اٌّم١بً  لبَ اٌجبؽش ثزٛاطً ا١ٌىزو١ٔٚب ِغ اٌَّزف١ل٠ٓ  ٚمٌ -0

ِٓ لجٍُٙ ،لأٔخ لل ٠ىْٛ ِٓ اٌظؼت اٌزؼوف ػٍٝ ٚالغ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٓ فلاي 

الأثٕبء اٌّؼبل١ٓ ٔظواً ٌّب ٠ؼبٖٔٛ ِٓ لظٛه ػمٍٟ)ثبٌَٕجخ ٌٍّؼبل١ٓ ػم١ٍبً( أٚ ٔمض فٟ 

 ِؼبهفُٙ ِٚلاهوُٙ .

ً رُ هطل ٔزبئظ اٌّم١ب -0 ً ٚٚػؼٙب فٟ علاٚي فبطخ ثؼل رطج١ك اٌّم١بً ئ١ٌىزو١ٔٚب

 ر١ّٙلا ٌزؾ١ٍٙب ٚاٍزقواط إٌزبئظ.

 رُ ػًّ اٌزؾ١ٍلاد الاؽظبئ١خ اٌلاىِخ. -2

 اٍزقواط إٌزبئظ ٚرف١َو٘ب ٚالزواػ اٌزٛط١بد. -,

 : أًَىرض انذساصح- 

الأّٔٛمط الافزواػٟ ٌٍلهاٍخ، ٚاٌنٞ ٠ٛػؼ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد   

اٌّلهوخ )اٌفؼ١ٍخ( ٚاٌقلِخ اٌّزٛلؼخ َِٚزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌوئ١َخ ِٓ عٙخ ٚاٌقلِخ 

 & Large) وّب ٠ٍٟ:رظٙو ٘نٖ اٌفغٛاد اٌقٌّ ػٍٝ اٌزٛاٌٟ  ِٓ عٙخ أفوٜ .

Konig, 2009): 

  ث١ٓ رٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ ٚرظٛهاد ئكاهح اٌّووي ٌزٍه اٌزٛلؼبد.1اٌفغٛح : 

  ِٛاطفبد عٛكح  ٚ: ث١ٓ رظٛهاد ئكاهح اٌّووي ٌزٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ 0اٌفغٛح

 اٌقلِخ.

  ث١ٓ ِٛاطفبد عٛكح اٌقلِخ ٚرمل٠ُ اٌقلِخ.0اٌفغٛح : 

  ث١ٓ رمل٠ُ اٌقلِخ ٚالارظبلاد اٌقبهع١خ ثبٌَّزف١ل٠ٓ ؽٛي رمل٠ُ اٌقلِخ.2اٌفغٛح : 

  :ث١ٓ اٌقلِخ اٌّلهوخ )اٌفؼ١ٍخ( ٚاٌقلِخ اٌّزٛلؼخ ,اٌفغٛح. 

اٌَّزف١ل٠ٓ ٚرظٛهارُٙ ِٚظله٘ب اٌفوق ث١ٓ رٛلؼبد  ٠موه٘ب اٌؼ١ًّ ,ٚاٌفغٛح 

، ِٚٓ صُ فاْ  ,ِٓ أعً ئهػبء اٌَّزف١ل ٠غت رظغ١و اٌفوق فٟ اٌفغٛح  اٌفؼ١ٍخ.

إٌظو ِجبشوح فٟ ِؼ١به فلِخ اٌَّزف١ل٠ٓ اٌّزٛلؼخ ٚاٌزظٛهاد اٌفؼ١ٍخ ١ٍَّؼ ثزم١١ُ 

 ( (Yuan , Lee & Min,2010  2ٔز١غخ عٛكح اٌقلِخ اٌشبٍِخ ،ٟٚ٘ ل١ّخ اٌفغٛح

ءاد ِمزوؽخ ٌزؾم١ك عٛكح اٌقلِبد ثّواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ فٝ ػٛء اٌزٛطً لاعوا-2

 .ٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ  SERVQUALِم١بً 

 -فٍ انذساصح: انًضرخذيح الاحظائُح انًعانعاخ

الاؽظبئ١خ ٌٍؼٍَٛ  فلاي ؽيِخ اٌجواِظ رُ رفو٠غ ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌلهاٍخ ِٓ        

 -ٚرُ ئٍزقلاَ:اٌؾبٍجبلاٌٟ. ثبٍزقلاَ  (SPSS-v18)الاعزّبػ١خ 

 ِؼبكٌخ أٌفب ووٚٔجبؿ ٌّؼوفخ صجبد  فمواد اٌّم١بً. -

ِؼبًِ ئهرجبؽ ث١وٍْٛ ٌٍزؾمك ِٓ طلق  الأكاح .اٌّزٍٛطبد ٚالأؾوافبد  -

 .اٌّؼ١به٠خ

ٌٍفوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ فٝ عٛكح اٌقلِبد T-testئفزجبه "د"  -

 اٌزطٛػ١خ .



ISSN: 2537-0480                                                   eISSN: 2537-0499  

 

 صبحي الحارثيأ.د./  ...، بمركز التأهيل الشاملالفجوة بين المدركات والتوقعات في جودة الخدمات التطوعية      

 

296 

 ويُالشرها انُرائط عشع

 : اٌلهاٍخ أٍئٍخ ؽَت ِورجخ ٟٚ٘ ِّٙخ، ٔزبئظ ئٌٝ اٌلهاٍخ رٛطٍذ        

 -:َرائط انضإال الأول

انرطىعُح  انخذيح أتعاد فٍ َرىلعىَه انًضرفُذٍَ ويا َذسكه يا تٍُ انفشوق يا        

 ؟ يشكز انرأهُم انشايم تًحافظح انطائف يٍ نهى انًمذيح

رُ ؽَبة اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٚكهعخ اٌفغٛح ٚل١ّخ  ٌلاعبثخ ػٓ ٘نااٌَإاي  

)د( لإكهاوبد اٌَّزف١ل٠ٓ ٚرٛلؼبرُٙ ٌىً  ثؼُل ِٓ أثؼبك اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ اٌزٟ ٠ملِٙب 

ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ، ؽ١ش رش١و اٌفوٚلبد اٌَبٌجخ ث١ٓ اٌزٛلؼبد ٚالإكهاوبد اٌٝ 

ٛعجخ ث١ٓ ٘نٖ اٌزٛلؼبد أقفبع َِزٜٛ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ، ث١ّٕب رش١و اٌفوٚلبد اٌّ

 :ٚالإكهاوبد اٌٝ عٛكح ٘نٖ اٌقلِخ . ، ،ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ الارٝ 

انًرىصطاخ انحضاتُح وَرائط ئخرثاس "خ" نذلانح انفشوق  ( َىضح 2سلى )  انعذول

 َشاها انخذيح انرطىعُحكًا تٍُ ذمذَشاخ انًضرفُذٍَ )انًذسكح وانًرىلعح (لأتعاد

 انًضرفُذٍَ

 الاتعاد انعذد
يرىصظ انخذيح 

 انًرىلعح

يرىصظ انخذيح 

 انًرذسكح
 دسظح انفعىج

لًُح 

 "خ"

 6122- 2102- 0102 01,8 انًهًىصُح تعذ -1-

 10128- 2160 0120 2127 انًىشىلُح تعذ -0-

 10120- 2177- ,010 2111 الاصرعاتح تعذ -0-

 12108- 2160- 01,0 2112 انطًأَُُح تعذ -2-

 10126- 71,2 00,0 90,0 انرعاطف تعذ -,-

 26.2 2116- ,0.0 0196 انًرىصظ انكهٍ -6

 21;2 ػٕل )*( كاٌخ

 (2اٌغلٚي ) ٠زؼؼ ِٓ

 فٟ اٌقلِخ اٌّزٛلؼخ ٚاٌّلهوخ. ٠ٚؾًّ (2112) ِزٍٛؾ أػٍٝ اٌطّأ١ٕٔخ   ثؼُل ؽمك-

 ثغٛكح لٛح ٔمطخ ٠ؼل اٌطّأ١ٕٔخ ثؼُل أْ ٟٚ٘ ، ِّٙخ كلاٌخ ؽ١برٗ ث١ٓ مٌه

أْ  اٌٝ اٌَّزف١ل٠ٓ أشبه ، اٌظلك ٘نا ٚفٟ.اٌّووي،  اٌزٟ ٠ملِٙب اٌقلِخاٌزطٛػ١خ

 اٌزؼبًِ أصٕبء ٔفٍُٛٙ فٟ اٌضمخ ٠غوٍْٛ فٟ  اٌّووي  اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ

 رؼبٍُِٙ فٟ ١١ِٕٙٓ ٚأُٔٙ وبكهاٌّووي ِغ اٌزؼبًِ ػٕل ثبلأِبْ ٠ٚشؼوْٚ ، ِؼُٙ

 كفغ ِب ٚ٘ٛ ، ١ِّٚيْٚ فٟ ِٙبهارُٙ ثبٌؼًّ ع١لح ثّؼوفخ ٠ؾؼْٛ ٚئُٔٙ ِؼُٙ،

 إٌز١غخ الأثؼبك اٌَبثمخ.ٚ٘نٖ ِغ ِمبهٔخ اٌّزٛلؼخ اٌم١ّخ ِٓ ٌزمزوة اٌفؼ١ٍخ ثبٌقلِخ

؛فبٌَّزف١ل٠ٓ  ٌل٠ُٙ الإؽَبً ٚاٌشؼٛه ثبٌوػب ػٕل اٌزؼبًِ ِغ   ِٚزٛلؼخ ؽج١ؼ١خ

 ٌلٜ ٚاٌضمخ ثبلأِبْ اٌشؼٛه ٠ؼيى ِٛظفٟ ٚئكاهح اٌّووي ٚاٌّزطٛػ١ٓ، فٍَٛوُٙ

 اٌّووي اٌؼبِخ ٚرؼبًِ ٚاٌَلاِخ الأ١ِٕخ اٌزغ١ٙياد ٍٚبئً اٌَّزف١ل٠ٓ ، ٚونٌه رٛافو

(  2111الاٍزغبثخ ) ، رلاٖ ثؼل مٌه "ثُؼل اٌقبطخ ثأثٕبئُٙ ثَو٠خ ربِخ ثبٌّؼٍِٛبد
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اٌؾٍمخ  الاٍزغبثخ اٌقلِبد اٌقبطخ ثنٚٞ الإػبلخ ٚشىٍذ رمل٠ُ فٟ اٌّووي ٌزغبٚة

 (2127اٌّٛصٛل١خ) ثؼُل ٌقلِخاٌزطٛػ١خ ِٛػٛع اٌلهاٍخ.صُا عٛكح ٍٍٍَخ فٟ الأػؼف

(   ٚاٌنٞ 90,0اٌّؾلك صُ ثؼُل اٌزؼبؽف  )  ِٛػل٘ب فٟ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ثزمل٠ُ ٌٍٛفبء

.ؽ١ش أٔٙب  ٠ملَ ٌُٙ فلِبد ٠غٍت ػ١ٍٙب اٌغبٔت اٌؼبؽفٟ ِٓ لجً ٘نٖ اٌّإٍَبد

رقزٍف ػٓ ثبلٟ شوائؼ اٌّغزّغ ٚ٘نا ٠زطٍت ا٘زّبَ أوجو ٚهػب٠خ أفؼً ِزّضٍخ 

ثي٠بكح َٔجٗ  اٌزؼبؽف ٌنٚٞ الإػبلخ ٚونٌه ٠ز١ؼ ٌُٙ اٌّووي فوطخ ٌلأؽزفبلاد 

ً ِؼُٙ، ٚأف١وا رأرٟ (  01,8ا١ٌٍٍّّٛخ )  اٌغٛأت ثؼُل ٚاٌزؼبهف ٚاٌوؽلاد رؼبؽفب

ٍجبرُٙ ِٓ أعٙيح ٚرم١ٕخ ؽل٠زخ ٚاٌّوافك رٛافو ِزط اٌَّزف١ل٠ٓ  ٌؼوٚهح ئكهاوبًِٓ

 ئ١ٌٗ ٠زطٍغ ِب ِغ ػؼ١فخ رجمٝ ، اٌّلاػت اٌَبؽبد، لبػبد اٌزله٠ت،  اٌقل١ِخ،

اٌَّزف١ل ٚونٌه ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّظٙو اٌؼبَ ٌٍّٛظف١ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚاٌج١ئخ اٌّىب١ٔخ ٚػؼف 

 .ٚاٌقلِبد اٌَّبٔلح.   اٌز١َٙلاد فٟ عبمث١خ

ً نرمُُى أونُاء الايىس )الأتاء، الأيهاخ( هم ذىظذ فعىج تٍُ  - انًذسكاخ وفما

انًضرفُذٍَ وذىلعاذهى  نًضرىي أتعاد انخذيح انرطىعُح)تعُذ انًهًىصُح، تعُذ 

انًىشىلُح،تعُذ الاصرعاتح، تعُذ انطًأَُُح، تعُذ انرعاطف( انًمذيح تًشكز انرأهُم انشايم 

 ؟SERVQUALتًحافظح انطائف وفماً نًمُاس انفعىاخ 
ٚالأؾوافبد ٌلإعبثخ ػٍٝ ٘نااٌزَبؤي رُ ئٍزقواط اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ   

اٌّؼ١به٠خ،ٚل١ّخ د ٌٍفوٚق ث١ٓ وً ثؼُل ِٓ أثؼبك ِم١بً عٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ 

( رٛػؼ مٌه. ٚف١ّب ٠ٍٟ رٛػ١ؼ ,،9،8،7،6ِٛػغ اٌلهاٍخ . ٚاٌغلاٚي اٌزب١ٌخ )

ُٙ ٌَّزٜٛ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ ٌٍفوٚق ث١ٓ ِزٍٛطبد ئكهاوبد اٌَّزف١ل٠ٓ ٚرٛلؼبر

اٌّملِخ ٌُٙ ِٓ ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف )ثُؼل ا١ٌٍٍّّٛخ( فٝ ػٛء 

 ٌٍَّزف١ل٠ٓ.  SERVQUALِم١بً 

(  انفشق تٍُ يرىصطاخ و الاَحشافاخ انًعُاسَح،ولًُح خ نهفشوق)انفعىج( 2ظذول)

ظىدج انخذياخ انرطىعُح تًشكز انرأهُم انشايم )تعُذ  تٍُ انًذسن وانًرىلع فً

 انًهًىصُح(

 انًرىصظ انثعذ
الاَحشاف 

 انًعُاسي

دسظح 

 انفعىج

يإشش 

الاهًُح 

 انُضثُح

لًُح 

 "خ"

يضرىي 

 انذلانح

 ا١ٌٍٍّّٛخ
 2172 01,8 اٌّزٛلغ

-2102 %618 -6122 2121 
 2191 0102 اٌّلهن

فٝ عٛكح اٌقلِبد  اٌّلهن. ٌٍج١بٔبد ٌز١َ١و اٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌّزٛلغ،ٚ ثبٌزّض١ً اٌج١بٔٝ

 )ثؼُل ا١ٌٍٍّّٛخ(
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. اٌفوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ فٝ عٛكح اٌقلِبد ثّووي اٌزأ١ً٘ 1اٌشىً 

 اٌشبًِ )ثؼُل ا١ٌٍٍّّٛخ(

 ( ، ٚعٛك فوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ ف1ٝ( ٚاٌشىً اٌج١بٟٔ ),٠زؼؼ علٚي )

عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف )ثؼُل ا١ٌٍٍّّٛخ( 

 ٌظبٌؼ اٌّزٛلغ.

( أْ اٌفوق فٟ َِزٜٛ اٌجؼل اٌقبص 1( ٚاٌشىً اٌج١بٔٝ ),٠زؼؼ ِٓ  علٚي )  

ثبٌغٛأت " ا١ٌٍٍّّٛخ " وبْ فوق ٍٍجٟ ث١ٓ َِزٜٛ الاكهان ِٚزٍٛؾ اٌزٛلؼبد ٌّؼظُ 

ب ٠لي ػٍٝ أْ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ فٟ ٘نااٌجؼل ِزغ١واد ٘نااٌجؼل، ِّ

اٌقلِخ  عٛكح َِزٜٛ أْ ٠ؼٕٟ ِّبوبٔذ فٟ ِؼظّٙب غ١و ِوػ١خ ٌغ١ّغ اٌَّزف١ل٠ٓ،  

 اٌزطٛػ١خ اٌقلِخ أكاء فٟ لظٛها مٌه ٠ٚؼىٌ اٌلهاٍخِٕقفغ، ِٛػغ اٌزطٛػ١خ

رٛلؼبد )اٌَّزف١ل٠ٓ( رغبٚىد ٌٚنن وبٔذ ثٙنٖ اٌّووي . اٌلهاٍخ ٌّغزّغ    اٌّملِخ

اكهاوُٙ ، ٠ٚزؼؼ ِٓ اكهان )اٌَّزف١ل٠ٓ(  ٌٍغٛكح إٌّقفؼخ  ٌٍقلِخ فٟ ثؼُل 

 ٠فوع اٌؼًّ ِغ أٍو مٚٞ الإػبلخ ٚاٌنٞ  ؽج١ؼخ ٠ٚؼيٚ اٌجبؽش مٌه ئٌٝ ا١ٌٍٍّّٛخ .

 ٚػوٚهح ، اٌّؼٍِٛبد  رم١ٕخ فٟ اٌّزَبهػخ اٌزطٛهاد ػٍٟ ئكاهح اٌّووي ِلاؽمخ

 فلِبرُٙ ١ٌَزط١ؼٛا رمل٠ُ الأعٙيح اٌطج١خٚاٌَّبػلح ٌنٚٞ الاػبلخ أؽلس اٌٝ اٌٛطٛي

ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٛف١و اٌّؼل اد ٚالأعٙيح  اٌزم١ٕخ   كافً اٌّووي فٟ اٌَّزف١ل٠ٓ  ئٌٝ

اٌؼب١ٌخ اٌّزطٛهح ، ِٚضً ٘نٖ اٌّؼلاد ٚالأعٙيح اٌطج١خ رؾزبط اٌٝ َِبؽخ ٚرظ١ُّ 

أِبوٓ ِٕبٍجخ ِٚلائّخ ٌطج١ؼخ ػٍّٙب ِٓ ؽ١ش اٌّىبْ ٚاٌَّبؽخ ٚاٌّظبه٠ف 

 اٌّزطٍجبد رواػٟ كائّب عل٠لح رطٛػ١خ فلِبد ٚعٛك اٌزشغ١ٍ١خ. ٚفٟ

وأكاح ٠ّىٓ اْ  SERVQUALٕز١غخ رإ٠ل ٚعٙخ إٌظو اٌزٝ رمٛي ثأْ ٘نٖ اٌ  

، ٠ٚؼٛك مٌه ئٌٝ للهرٙب ػٍٝ  (Wisniewski, 2001)رغنة أزجبٖ ِٓ ٠ملِْٛ اٌقلِخ 

رؾل٠ل اٌفغٛاد فٟ عٛكح اٌقلِخ. ثبٌّمبهٔخ ِغ اٌلهاٍبد الأفوٜ ، ٠ٚجلٚ أْ رٛلؼبد 

١ٍٛخ ِورفؼخ ئٌٝ ؽل ِب ٌٚىٓ اٌفغٛاد اٌَّزف١ل٠ٓ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثبٌَٕجخ ٌجؼُل اٌٍّّ

 اٌفؼ١ٍخ أطغو ِمبهٔخ ثبٌلهاٍبد الأفوٜ.
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 (Thabet,2015; Angell, Heffernan& Megicks., 2008; Barnes, 

2007; Shekarchizadeh, Rasli& Hon-Tat,, 2011) ٚرظٙو ٕ٘ب أ١ّ٘خ ثؼُل)

ِووي  ػٍٝ أٔٗ ٠غت ػٍٝ  (Hanaysha ,2016 )ا١ٌٍٍّّٛخ، ؽ١ش ٠إول ؽ١ٕشخ

اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف ثني ِي٠ل ِٓ اٌغٙل ِٓ أعً أْ رغؼً اٌج١ئخ اٌّبك٠خ 

، ٠ٚإول  ٚاٌّىب١ٔخ ٌٍّووي عناثخ ، ثٙلف أْ ٔؼطٟ ِٓ رملَ ٌُٙ اٌقلِبد أطجبػبً لٛٞ

(  ثأْ ا١ٌٍٍّّٛخ رإصو رأص١وًا ِجبشوًا ػٍٝ اٌى١ف١خ اٌزٝ ٠لهن (Alsaqre ,2011اٌظمو 

 & Khyati)ٓ عٛكح اٌقلِخ. ٚعبءد ٘نٖ إٌز١غخ ِزفمخ ِغ ِب رٛطً ا١ٌٗ ثٙب اٌَّزف١ل٠

Julie,2017)   . ٓٚعٛك فغٛح ث١ٓ اٌزٛلؼبد ٚاٌّلهوبرٍلٜ اٌَّزف١ل٠ ِٓ 

( انفشق تٍُ انًرىصطاخ و الاَحشافاخ انًعُاسَح،ولًُح خ نهفشوق)انفعىج( 6ظذول)

انرأهُم انشايم تًحافظح تٍُ انًذسن وانًرىلع فً ظىدج انخذياخ انرطىعُح تًشكز 

 انطائف )تعُذ انًىشىلُح(

 انًرىصظ انثعذ
الاَحشاف 

 انًعُاسي

دسظح 

 انفعىج

يإشش 

الاهًُح 

 انُضثُح

لًُح 

 "خ"

يضرىي 

 انذلانح

 انًىشىلُح
 2.71 2.27 اٌّزٛلغ

-2.60 %10.6 -10.28 2.21 
 2.69 0.20 اٌّلهن

 ٌٍج١بٔبد ٌز١َ١و اٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌّزٛلغ،ٚ اٌّلهن. صُ لبَ اٌجبؽش ثبٌزّض١ً اٌج١بٔٝ

 
اٌفوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ فٝ عٛكح اٌقلِبد ثّواوي اٌزأ١ً٘  .5انشكم 

 اٌشبًِ )ثؼُل اٌّٛصٛل١خ(

( ، ٚعٛك فوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن 0( ٚاٌشىً اٌج١بٟٔ )٠6زؼؼ علٚي )  

عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف )ثؼُل  ٚاٌّزٛلغ فٝ

اٌّٛصٛل١خ( ٌظبٌؼ اٌّزٛلغ. ٠زؼؼ ِٓ مٌه أْ اٌفوق فٟ َِزٜٛ اٌجؼل اٌقبص " 

ثبٌّٛصٛل١خ" ث١ٓ ِزٍٛؾ الاكهان ِٚزٍٛؾ اٌزٛلؼبد وبْ فوق ٍٍجٟ، ِّب ٠لي ػٍٝ 

زؼؼ ِٓ اكهان اٌَّزف١ل٠ٓ ئٔقفبع َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ، وّب ٠

ٌٍغٛكح إٌّقفؼخ  ٌٍقلِخ فٟ ثؼُل اٌّٛصٛل١خ. ف١ّب ٠جلٚ أْ رٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ  فٟ ٘نٖ 

اٌلهاٍخ ٌل٠ُٙ ِزٍٛؾ اٌّٛصٛل١خ ِورفؼخ ئٌٝ ؽل ِب ،ٚ٘ٛ ػبًِ ُِٙ فٟ رؼي٠ي كهعخ 
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 اٌّووي ِٛظفٟ ِٚؼوفخاٌٛلاء ٌلٜ اٌَّزف١ل٠ٓ ٌٍّووي ِٓ فلاي رمل٠ُ فلِبد كل١مخ، 

ٚرؼًيٜ  ٘نٖ إٌز١غخ ئٌٟ اٌؼل٠ل ِٓ  اٌَّزف١ل٠ٓ ، أٍئٍخ ػٍٝ الإعبثخ ِٓ ٠ّىُٕٙ ثشىً

اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ِٓ  الأٍجبة ِٕٙب، لٍخ اٌّٛاهك ٚاٌّٛاىٔبد اٌّوطٛكح ٌّيٚكٞ

لجً اٌغٙبد ماد اٌؼلالخ ثمؼب٠ب الاػبلخ ،ٚاٌزٟ رؼزجو َِبُ٘ ٌزمل٠ُ اٌقلِبد 

ؼ١ً اٌؼمٛثبد ٚاٌزٟ رؾبٍت اٌّٛظف١ٓ فٟ ؽبٌخ ٚ أ١ّ٘خ رفٌلأشقبص مٚٞ الإػبلخ،

لظٛه الاكاء فٟ اٌقلِخ . ثبلاػبفخ اٌٝ ػؼف إٌّبؿ اٌزٕظ١ّٟ اٌغ١ل ٌٍّووي ٚػؼف 

الا٘زّبَ ثشىبٚٞ اٌَّزف١ل٠ٓ أٚ اٌجذ ف١ٙب ثشىً ٍو٠غ ٚفؼبي، ٚػؼف اٌزٛاطً 

 ثأْ اٌَّزف١ل٠ٓ ٠زٛلؼْٛ  (Egeland ,2017)الاٌىزوٟٚٔ ِغ اٌَّزف١ل٠ٓ . ؽ١ش ٠ش١و

 ئظٙبهِٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ أصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ. ٚ طؾ١ؾخ ثطو٠مخ اٌقلِخ رأك٠خ

اٌٝ   (Nema,2019)، ٚ٘نا ٠زفك ِغ كهاٍخ اٌَّزف١ل٠ٓ ِشىلاد ٌؾً اٌغلٞ الا٘زّبَ

ػوٚهح رؾل٠ل اٌضغواد اٌزٟ رزطٍت اٌزؾ١َٕبد ٚرمل٠ُ فلِبد ػب١ٌخ اٌغٛكح لإهػبء 

 ٠Aakash & Prafulٓ.ٚعبءد ٘نٖ إٌز١غخ ِزفمخ ِغ ِب رٛطً ا١ٌٗ )اٌَّزف١ل

,2015،Larissa; Taciana; Fagner ; Joas  ; Denise 2017 ٚعٛك فغٛح ِٓ )

 ث١ٓ اٌزٛلؼبد ٚاٌّلهوبد.

( انفشق تٍُ انًرىصطاخ و الاَحشافاخ انًعُاسَح،ولًُح خ نهفشوق)انفعىج( 7ظذول)

ذياخ انرطىعُح تًشكز انرأهُم انشايم تًحافظح تٍُ انًذسن وانًرىلع فً ظىدج انخ

 )تعُذ الاصرعاتح(انطائف 

 اٌّزٍٛؾ اٌجؼل
الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٜ

كهعخ 

 اٌفغٛح

ِإشوالا١ّ٘خ 

 إٌَج١خ

ل١ّخ 

 "د"

َِزٜٛ 

 اٌللاٌخ

 الاٍزغبثخ
 2.67 2.11 اٌّزٛلغ

-2.77 %1,.0 -10.20 2.21 
 2.77 ,0.0 اٌّلهن

 
. اٌفوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ فٝ عٛكح اٌقلِبد ثّواوي اٌزأ١ً٘ 0اٌشىً 

 اٌشبًِ )ثُؼل الاٍزغبثخ(

( ، ٚعٛك فوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن 0( ٚاٌشىً اٌج١بٟٔ )٠7زؼؼ علٚي )  

ٚاٌّزٛلغ فٝ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف )ثؼُل 

لغ ،٠زؼؼ ِٓ مٌه أْ اٌفوق فٟ َِزٜٛ اٌجؼل اٌقبص " الاٍزغبثخ( ٌظبٌؼ اٌّزٛ

الاٍزغبثخ" ث١ٓ ِزٍٛؾ الاكهان ِٚزٍٛؾ اٌزٛلؼبد وبْ فوق ٍٍجٟ، ِّب ٠لي ػٍٝ 
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ئٔقفبع َِزٜٛ عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌّملِخ ٚأٔٙب غ١و ِوػ١خ ٌىض١و ِٓ 

زف١ل٠ٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ثبٌوغُ ِٓ ئفزلاف َِزٛاُ٘ اٌزؼ١ٍّٟ ، وّب ٠زؼؼ ِٓ اكهان اٌَّ

ٌٍغٛكح إٌّقفؼخ  ٌٍقلِخ فٟ ثؼُل الاٍزغبثخ. ٠ٚؼيٚاٌجبؽش اٌؼؼف فٟ ٘نااٌجؼل ئٌٝ 

الا٘زّبَ ثبٌشىً اٌزٕظ١ّٟ ثغغ إٌظو ػٓ  ِلٜ ِلاءِزخ ٌظوٚف ٚاؽز١بعبد 

اٌَّزف١ل٠ٓ اٌفؼ١ٍخ ، ٚلٍخ رٕظ١ُ اٌجواِظ اٌزله٠ج١خ لأفواك ِملِٟ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ 

للهارُٙ، ٚرؾل٠ش ٍٚبئٍُٙ، ثبلاػبفخ اٌٝ ٔمض اٌّؼٍِٛبد  ٚالاكاه١٠ٓ ثّب ٠ىفً  ر١ّٕخ

ٚاٌج١بٔبد اٌّزبؽخ ٚػلَ كلزٙب ٚشٌّٛٙب فٟ ثؼغ الأؽ١بْ. ٚ٘نا ك١ًٌ ػٍٝ ا١ّ٘خ ثؼُل 

ٌّزٍمٟ اٌقلِخ ِٓ  ٌنن وبْ ِٓ اٌؼوٚهح الإ٘زّبَ ثجؼل ٍوػخ الإٍزغبثخ الاٍزغبثخ ،

فلاي رط٠ٛو ِٙبهاد اٌّٛظف١ٓ. ٚٔشو اٌٛػٟ ٚاٌّؼوفخ ٌلٜ اٌّٛظف١ٓ ؽٛي عٛكح 

اٌقلِبد ٚونٌه الإ٘زّبَ ثبٌشىبٜٚ ٍٚو ػخ اٌقلِخ.ٚٔشو أكٌخ فبطخ ثاعواءاد 

اٌّؾبفظخ ػٍٝ ٍو٠خ اٌّؼٍِٛبد ػٓ أ١ٌٚبء الاِٛه ، اٌؼًّ ٚاربؽزٙب ٌّزٍمٟ اٌقلِخ،ٚ

، اٌٝ اْ اٌَّزف١ل أٚ  (Wang ,2015)ِبأشبهح ا١ٌخ كهاٍخ  ٚ٘ناٚاؽزواَ فظٛط١زُٙ،

ِٓ رملَ ٌٗ اٌقلِخ ٍٛف ٠شؼو ثّي٠ل ِٓ اٌواؽخ ٚ اٌوػب ػٓ اٌقلِخ اٌّملِخ اما وبٔذ 

اٍزغبثخ ِملَ اٌقلح ٍو٠ؼخ ٚ ٌُ ٠زأفو اٚ ٌُ ٠زٛأٝ ػٓ رمل٠ُ اٌقلِخ. ٚفمًب ١ٍ١ٌٛ ٚ 

فاْ الاٍزؼلاك ٌٍَّبػلح   (Liu, Yan, Phau, Perez and Teah, 2016)افو٠ٓ 

٘ٛ "اٌّلٜ اٌنٞ ٠ملَ ف١ٗ اٌؼبٍِْٛ اٌَّبػلح ٌٍؼ١ًّ ٠ٚظٙوْٚ اٌوغجخ فٟ اٌقلِخ" . 

 ;Usman,2015)1Larissa; Tacianaٚعبءد ٘نٖ إٌز١غخ ِزفمخ ِغ ٔزبئظ كهاٍخ  

Fagner ; Joas  ; Denise ,2017. ) 

ولًُح خ نهفشوق)انفعىج( ( انفشق تٍُ انًرىصطاخ و الاَحشافاخ انًعُاسَح،2ظذول)

ًحافظح تٍُ انًذسن وانًرىلع فً ظىدج انخذياخ انرطىعُح تًشكز انرأهُم انشايم ت

 انطائف )تعُذ انطًأَُُح( 

 انًرىصظ انثعذ
الاَحشاف 

 انًعُاسي

دسظح 

 انفعىج

يإشش 

الاهًُح 

 انُضثُح

لًُح 

 "خ"

يضرىي 

 انذلانح

 اٌؼّبْ
 ,2.6 2.12 اٌّزٛلغ

-2.60 %10.2 -12.08 2.21 
 2.80 0,.0 اٌّلهن

 
ز انرأهُم . انفشوق)انفعىج( تٍُ انًذسن وانًرىلع فً ظىدج انخذياخ تًشك2انشكم 

 انشايم )تعُذ انضًاٌ( 

3
3.5
4
4.5

1

4.14 

 التوقع   3.52

 الادراك 
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 ( ، ٚعٛك فوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ ف2ٝ( ٚاٌشىً اٌج١بٟٔ )٠8زؼؼ علٚي )

عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف )ثؼُل اٌؼّبْ( ٌظبٌؼ 

اٌّزٛلغ ،٠زؼؼ ِٓ مٌه أْ اٌفوق فٟ َِزٜٛ اٌجؼل اٌقبص " اٌؼّبْ" ث١ٓ ِزٍٛؾ 

الاكهان ِٚزٍٛؾ اٌزٛلؼبد وبْ فوق ٍٍجٟ ، ث١ّٕب ِزٍٛؾ اٌّزٛلغ ِٚزٍٛؾ ٚاٌّلهن  

اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ  اٌّملِخ فٟ ٘نااٌجؼل  ِزٍٛطخ  ِورفؼب ِّب ٠لي ػٍٝ أ َِزٜٛ عٛكح

ً ٠ٚشؼوْٚ ف١خ ثبٌَلاِخ  اٌٝ ؽلِب ، ؽ١شُ أشبهٚا اٌَّزف١ل٠ٓ ثأْ اٌّووي أوضو أِبٔب

ٚاٌوػب ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؾواٍبد الأ١ِٕخ ثبٌّووي ٍٚٚبئً اٌزغ١ٙياد الأ١ِٕخأٚ ٍو٠خ 

ثبلأِبْ ػٕل اٌزؼبًِ كافً اٌّؼٍِٛبد اٌقبطخ ثأثٕبئُٙ ،٠إكٞ اٌٝ ى٠بكح الاؽَبً ٌل٠ُٙ 

اٌٝ أْ ٘نا  (Auka, Bosire and Matern ,2013)اٌّووي . ٚ٘نا ِبرإولح كهاٍخ  

اٌجؼُل ٠ّضً اٌّلٜ اٌنٞ ٠ىزَت ف١ٗ اٌؼ١ًّ أٚ ِٓ رمُلَ ٌٗ اٌقلِخ صمخ ِٓ ِملَ اٌقلِخ ٚصمخ 

مٌه اٌّإٍَخ ٔفَٙب  ف١ّب ٠زؼٍك ثزمل٠ُ اٌقلِخ اٌّطٍٛثخ ثأِبْ ٚوفبءح. ػلاٚح ػٍٝ 

ٚاٌنٞ  (Timney, 2017)رَبػل اٌطّأ١ٕٔخ ػٍٟ رؼي٠ي ٚلاء اٌَّزف١ل٠ٓ ٌٍّإٍَخ  

٠ّىٓ رؾم١مٗ ِٓ فلاي أٚي ارظبي ٌٍَّزف١ل ِغ اٌّٛظف١ٓ ِٓ فلاي ئظٙبه اٌّغبٍِخ 

 (.Steenkamp, 2015ٚاٌٛك ٚاٌظلق )

 Hosinirostami F, Jahani MA)ٚعبءد ٘نٖ إٌز١غخ ِزفمخ ِغ ٔزبئظ كهاٍخ 

,MahmoudiGh., 2018)) 

( انفشق تٍُ انًرىصطاخ و الاَحشافاخ انًعُاسَح،ولًُح خ نهفشوق)انفعىج( 9ظذول)

تٍُ انًذسن وانًرىلع فً ظىدج انخذياخ انرطىعُح تًشكز انرأهُم انشايم تًحافظح 

 انطائف  )تعُذ انرعاطف(

 اٌّزٍٛؾ اٌجؼل
الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٜ

كهعخ 

 اٌفغٛح

ِإشو 

الا١ّ٘خ 

 إٌَج١خ

ل١ّخ 

 "د"

َِزٜٛ 

 اٌللاٌخ

 اٌزؼبؽف
 71,2 90,0 اٌّزٛلغ

71,2 %12.2 -10.26 2.21 
 76,2 00,0 اٌّلهن

 
. اٌفوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ فٝ عٛكح اٌقلِبد ثّواوي اٌزأ١ً٘ ,اٌشىً 

 اٌشبًِ )ثُؼل اٌزؼبؽف(

0

2

4

1

3.93 
3.23 

 التوقع  

 الادراك 
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( ، ٚعٛك فوٚق)اٌفغٛح( ث١ٓ اٌّلهن ٚاٌّزٛلغ فٝ ,( ٚاٌشىً اٌج١بٟٔ )٠9زؼؼ علٚي )

عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف )ثؼُل اٌزؼبؽف( 

رىْٛ ئكاهح اٌّووي   أْ ٠أًِ ؛فبٌَّزف١ل ِٚزٛلؼخ ؽج١ؼ١خ إٌز١غخ ٚ٘نٌٖظبٌؼ اٌّزٛلغ، 

 ٌَّزف١ل٠ٓ ٌلٜا ٌٚىْٛ .اٌَّزف١ل٠ٓ ِغ ٔيػخرؼبؽف ٚاٌّٛظف١ٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ ٌُٙ

ؽلٚس  ػٕل ٠ٚزؼبؽف ِؼُٙ اٌّووي  .ٌٍزؼبؽف وج١وح ؽبعزُٙ أْ ٠زٛلغ أثٕبئُٙ ئػبلبد

٠ٚؼيٚ اٌجبؽش مٌه ئٌٝ أْ ٘نٖ اٌفئبد اٌزٟ ٠ملَ ٌٙب اٌقلِبد ِٓ لجً ٘نٖ  ، ِشىٍخ أٞ 

رقزٍف ػٓ ثبلٟ شوائؼ اٌّغزّغ ٚ٘نا ٠زطٍت ا٘زّبَ أوجو ٚهػب٠خ أفؼً  اٌّإٍَبد

، ٚ٘نا ٠زؼؼ ِٓ فلاي اٌفوق فٟ َِزٜٛ َٔجٗ  اٌزؼبؽف ٌنٚٞ الإػبلخِزّضٍخ ثي٠بكح 

اٌجؼل اٌقبص " اٌزؼبؽف" ث١ٓ ِزٍٛؾ ااٌّزٛلغ ِٚزٍٛؾ الاكهان وبْ فوق ا٠غبثٟ ، 

ِّب ٠لي ػٍٝ َِزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ  اٌّملِخ فٟ ٘نااٌجؼل  ِورفؼخ اٌٝ ؽلِب ، 

 لل اٌزؼ١ٍّٟ َِزٛاُ٘ ػٓ إٌظو ثغغاٌّووي فٟ اٌَّزف١ل٠ٓ ع١ّغ أْ ٠ؼٕٟ ٚ٘نا

ثٕفٌ  اٌّغبلاد رٍه فٟ اٌّووي ِٓ اٌقلِخ اٌّملِخ ٌَّزٜٛ ئكهاوبرُٙ للهٚا

، ٌنٌه وبٔذ  رٛلؼبد اٌَّزف١ل٠ٓ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ ثبٌَٕجخ ٌجؼُل اٌزؼبؽف .اٌَّزٜٛ

 اٌزطٛػ١خ اٌقلِبد عٛكح َِبه فٟ ئ٠غبثٟ ِزغ١و ٚعٛك ِورفؼخ ئٌٝ ؽل ِب. ثَجت

 اٌّووي ِٛظفٟ اٌَّزف١ل٠ٓ  ٚا٘زّبَ ٌىً اٌّووي ػًّ ٍبػبد لائّخِ فٟ ِزّضلا

 Auka, Bosire and Matern). ٚ٘نا ِبأولرخ كهاٍخ  شقظ١ًب ا٘زّبِب ثبٌَّزف١ل٠ٓ

أْ اٌزؼبؽف ٠ظٙو ِٓ فلاي ر١َ١و ِووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف  (2013,

٠ملِٙب اٌّووي ٚونٌه ر١َ١و اٌزٛاطً ٚفُٙ  ٚطٛي اٌَّزف١ل اٌٝ اٌقلِبد اٌّقزٍفخ اٌزٝ

اٌَّزف١ل. ٚثبٌزبٌٟ ، فاْ اٌزؼبؽف ٘ٛ ٍٍٛن ٠مَٛ ثٗ ِملَ اٌقلِخ  ٠ؼُطٝ اٌَّزف١ل ِٓ 

(. Fluss, 2016فلاٌٗ فجوح  ِوػ١خ ، ثّؼٕٝ اْ ٠ىْٛ اٌَّزف١ل هاػ١ب ػٓ اٌقلِخ )

 ٚعبءد ٘نٖ إٌز١غخ ِزفمخ ِغ ٔزبئظ اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ.

( Abbas,2013; Rula,  A.,2017; Hosinirostami  , Jahani 

&MahmoudiGh,2018) 

 -انضإال انصانس:

يا الاظشاءاخ انًمرشحح نرحمُك ظىدج انخذياخ انرطىعُح تًشكز انرأهُم انشايم    

 نلأشخاص روٌ الإعالح ؟. SERVQUALتًحافظح انطائف فً ضىء يمُاس 

 اٌزطٛػ١خ  اٌقلِبد عٛكح َِزٜٛ أْ اٌمٛي ٠ّىٓ فأٗ ، إٌزبئظ رٍه ئٌٝ اٍزٕبكا        

 . الأكاء َِزٜٛ أقفبع ػٍٝ ٠لي ِّب . ِٕقفغ ِٛػغ اٌلهاٍخ اٌّووي ِٓ اٌّملِخ

 ِٓ ػ١ٍٗ رؾزٛٞ ِٚب ، ٘نٖ الأثؼبك ع١ّغ فٟ إٌظو ئػبكح ئٌٝ اٌؾبعخ ٠إول ٚ٘نا

عٛكح اٌقلِخ  ثَّزٜٛ ٌلاهرمبء ، ف١ٗ اٌّوغٛة الارغبٖ فٟ رغ١١و٘ب ثٙلف ِزغ١واد

 ث١ٓ اٌفوٚق رزلاشٝ أٚ رمً ثؾ١ش ، اٌَّزف١ل٠ٓ ػٍٝ ئ٠غبث١ب ٠ٕؼىٌ ثّب ، اٌزطٛػ١خ

ِٚٓ الاعواءاد اٌّمزوؽخ ٌزؾم١ك عٛكح . ثشأٔٙب ٌٙب ٚرٛلؼبرُٙ اٌفؼٍٟ ئكهاوُٙ

اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ثّووي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ثّؾبفظخ اٌطبئف فٝ ػٛء ّٔٛمط   

SERVQUAL خ ،ػٍٝ إٌؾٛ الارٝ:ٌلأشقبص مٚٞ الإػبل 
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 :  Tangibilityثؼُل ا١ٌٍٍّّٛخ  -1

ِٛاوجخ اٌّووي ٌٍزطٛهاد اٌّزَبهػخ ٌٍزغ١ٙياد اٌزم١ٕخ اٌؾل٠ضخ ِٚلائّزٙب ٌٍقلِبد -1

 .ػجو ٔظبَ ِؼٍِٛبرٟ ِؾٍٛت ٚلٛاػل ث١بٔبد

اٌّووي ئٌٝ رط٠ٛو كافٍٟ فٟ اٌغٛأت ا١ٌٍٍّّٛخ رمَٛ ػٍٝ رؾ١َٓ اٌّظٙو ٠ؾزبط  -0

ٚاٌغبمث١خ اٌّوئ١خ ٌٍّوافك ٚاٌقلِبد اٌّبك٠خ ٚاٌّىب١ٔخ، ثؾ١ش رظٙو ثّظٙو  اٌؼبَ

 .ٚرٛف١و ألَبَ ٚرغ١ٙياد ؽل٠ضخ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ لائك ٚ ٠وٚق ٌّٓ رملَ ٌُٙ اٌقلِخ.

أْ ٠زّزغ اٌؼبٍِْٛ ثبٌّووي ثبلأٔبلخ فٝ اٌٍّجٌ، ٠ٚفؼً ىٞ ِٛؽل ٚشؼبه ٚاؽل  -0

 .ب١ٍِٓ ثبٌّووي ٚثطبلخ ٌىً ِٛظف  ١ّ٠ي اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼ

 :Reliabilityثؼُل اٌّٛصٛل١خ  -0

اٌؾوص ػٍٟ ػلالخ رجبك١ٌخ ؽ٠ًٛ الأعً رزطٍت اٌشفبف١خ ٚاٌزفبػ١ٍخ ٚاٌزؼب١ٔٚخ -1

ٚاٌشواوخ اٌّغزّؼ١خث١ٓ اٌّووي ٚاٌمطبػبد اٌق١و٠خ اٌزطٛػ١خؽٛي ا١ٌبد الإهرمبء 

اٌفؼ١ٍخ ٌزغ٠ٛل اٌقلِخ اٌزطٛػ١خٌنٚٞ  ٍٚجً رؾم١ك ِظبٌؾٙب ٌٍٛلٛف ػٍٝ الإؽز١بعبد

 .الإػبلخ

اٌؼًّ ػٍٟ رٛف١و ٔظبَ ِؼٍِٛبد ِزىبًِ ػٓ مٚٞ اٌفئبد اٌَّزٙلفخ فٟ اٌّووي  -0

 ٠ٛفو ث١بٔبد رفظ١ٍ١خ ِزىبٍِخ ٚكل١مخ ػُٕٙ.

الا٘زّبَ ٚاٌؼٕب٠خ اٌغبكح ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ثبٌّووي فٟ رمل٠ُ ؽٍٛي  -0

 ؽبي اٌزؼبًِ ِغ أ١ٌٚبء الاِٛه)اٌَّزف١ل٠ٓ(ٌٍّشبوً اٌزٝ لل رظٙو 

 :Responsivenessتعُذ الاصرعاتح  -0

اٌؼًّ ػٍٝ رٛف١و الإِىب١ٔبد ٚاٌَّزٍيِبد اٌّبك٠خ اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ٚمٌه ٌزمل٠ُ  -1

 .فلِخ ِضٍٟ

اٌؼًّ ػٍٝ اٌٛفبء ثبٌٛػٛك  ٌٍَّزف١ل٠ٓ، ٚأْ رزؼبؽف ِؼُٙ ػٕل رمل٠ُ شىٛاُ٘،  -0

ٍٙب، ٚرملَ فلِبرٙب فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك ثلْٚ أفطبء، ٚرل٠ٚٓ ٚاٌَّبّ٘خ فٟ ؽ

 .اٌّؼٍِٛبد ٚؽفظٙب فٟ ٍغلارُٙ ثشىً أِٓ، ؽ١ش ٠ّىٓ اٌوعٛع ػ١ٍٗ

 :Assuranceثؼُل اٌطّأ١ٕٔخ  -2

اٌؾوص ػٍٝ  الارفبل١بد اٌزؼب١ٔٚخ ٚاٌشواوخ اٌّغزّؼ١خ ٌىَت اٌضمخ ث١ٓ  -1

اٌقبطخ( ف١ّب ث١ٕٙب ِٓ -ٌزطٛػ١خالأ١ٍ٘خ اٌق١و٠خ ا-اٌّإٍَبد فٟ اٌمطبػبد)اٌؾى١ِٛخ

 .أفوٞ ٌٍؾفبظ ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ ٌُٙ عٙخ، ٚاٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ عٙخ

رؼي٠ي الأِبْ ٚاٌضمخ ث١ٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ٚاٌّٛظف١ٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ، ِٓ فلاي  ى٠بكح  -2

اٌزفبػً ٚاٌفُٙ اٌّشزون ث١ٓ اٌطوف١ٓ، ٚٚػغ ثواِظ اٌزله٠ت اٌف١ٕخ ٌي٠بكح ِٙبهح 

ِٚؼوفخ اٌّٛظف١ٓ، ١ٌظؾجٛا لبكه٠ٓ ػٍٝ رمل٠ُ الإعبثبد اٌظؾ١ؾخ ػٓ أٍئٍخ 

 .ًٌ اٌغلاهح ٚاٌّظلال١خٚاٍزفَب اهد اٌَّزف١ل٠ٓ ٚأٔغبى اٌؼًّ ِٓ فب

 :Empathyثؼُل اٌزؼبؽف  -,

اٌؼًّ ػٍٝ رشى١ً ٌغبْ فبطخ ثلػُ ٚإٍبك اٌؼب١ٍِٓ ِٚزبثؼخ شىبٚٞ اٌَّزف١ل٠ٓ -1

 ٌزؾ١َٓ َِزٛٞ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌّطٍٛثخ ٌنٚٞ الإػبلخ
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ػوٚهح اْ رزجٕٟ ِإٍَبد مٚٞ الاػبلخ ؽٍمبد رشبهو١ٗ ٌزم٠ٛٗ ٚرؼي٠ياٌٛلاء -0

 .ٌَّزف١ل٠ٓ ف١ّب ث١ُٕٙٚالإٔزّبء ثب

 -ذىطُاخ وتحىز انذساصح :

ع١ّغ  فٟ اٌّملِخ ٌٍَّزف١ل٠ٓ اٌقلِخ اٌزطٛػ١خ عٛكح ثَّزٜٛ الاهرمبء ػٍٝ اٌؼًّ -

ً  فولب أظٙو اٌَّزف١ل٠ٓ ٚاٌزٟ اٌقلِخ ِغبلاد ػٕبطو  اٌقلِخ ف١ٙب َِزٜٛ فٟ ٍبٌجب

 اٌَّزف١ل٠ٓ .ِٓ ٚعٙخ ٔظو أ١ٌٚبء الأِٛه  رلٟٔ أوضو وبٔذ اٌزٟ ٚلا١ٍّب

 ٌٍّوويثظٛهح (Servqual Scale )اٌقلِخ   عٛكح َِزٜٛ ل١بً رىواه ػوٚهح -

عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ  َِزٜٛ فٟ اٌزؾَٓ ٚاٌزطٛه ِلٜ ػٍٝ ٌٍٛلٛف ِٕزظّخ

أٚ  اٌزطٛه ِملاه ػٍٝ ، ٌٍزؼوف ٌٙب اٌَّزّو اٌّووي . ٚاٌم١بً لجً ِٓ اٌّملِخ

 ثٙب. ٠ٍؾك لل اٌنٞ اٌمظٛه

فطخئٍزوار١غ١خ ٌزغ٠ٛل اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ  ٠شزون ف١ٙب وبفخ ِإٍَبد ٚػغ  -

اٌّغزّغ ، ٌزؾم١ك اٌشواوخ اٌفؼبٌخ، ٚاٌزىبًِ فٟ هطل ِشىلاد اٌّغزّغ، ٍٚجً 

 ِٛاعٙزٙب

فٍ يشكز انرأهُم انشايم نزوٌ الإعالح،  Blackboard اٌؼًّ ثقلِخ اٌجلان ثٛهك   -

الإػبلخ ٚلإٍزقلاَ اٌّٛاهك ٚالأٔشطخ ػجو  ٌزمل٠ُ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ اٌزؼ١ّ١ٍخ ٌنٚٞ

 الأزؤذ ثبلإػبفخ اٌٝ رؼي٠ي ػ١ٍّخ اٌزؼ١ٍُ ٚاٌزؼٍُ .

اٌغٙبد  اٌزٟ رملِٙب  عٛكح اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ ٚػّبْ ٌزؾم١ك آ١ٌبد ٚػغ -

 .اٌزطٛػٟ اٌؼًّ ِغبي فٟ رؼًّ اٌزٟ ٚا١ٌٙئبد ٚاٌّإٍَبد

 -: انذساصاخ انًضرمثهُح انًمرشحح- 

 ٚعٙخ ِٓ فٟ ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ اٌزطٛػ١خ اٌقلِبد عٛكح َِزٜٛ ل١بً -

 Servqual Scaleرط٠ٛو٘ب.ثبٍزقلاَ ِم١بً  ٍٚجً ٔظواٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب

ِواوي اٌزأ١ً٘ اٌشبًِ ٌلأشقبص مٚٞ  رملِٙب اٌزٟ اٌقلِبد اٌزطٛػ١خ عٛكح ل١بً -

 اٌّؼبطوح. اٌؼب١ٌّخ اٌّزغ١واد ػٛء الإػبلخ فٟ
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 -انًشاظع:

( .اٌؼًّ اٌق١وٞ ٚ الإَٔبٟٔ فٟ كٌٚخ الإِبهاد اٌؼوث١خ 0222ٌطفٟ، ؽٍؼذ ) -

اٌّزؾلح، كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ٌؼ١ٕـخ ِـٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّزطٛػ١ٓ فٟ اٌغّؼ١بد اٌق١و٠خ، ِووي 

 الإِبهاد ٌٍلهاٍبد ٚ اٌجؾٛس الإٍزوار١غ١خ.

اٌقبطخ   (. فبػ١ٍخ اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ ِإٍَبد  اٌزوث١خ 0211اٌقبٌلٜ، اؽَبْ)-

فٟ  الأهكْ  فٟ  ػٛء  رم٠ُٛ اٌؾبعبد ٌٍَّزف١ل٠ٓ ِٓ ٘نٖ اٌقلِبد . هٍبٌخ كوزٛهاٖ 

 غ١و ِٕشٛهح ، عبِؼخ ػّبْ اٌؼوث١خ، الاهكْ .

 ٌغٛكح ٚاٌزٛلؼبد اٌّلهوبد ث١ٓ ( اٌفغٛح0217ػجلاٌؼي٠ي) ثٓ ػجلاٌٍط١ف اٌوثبػ،-

 ثى١ٍخ اٌؼٍَٛ ٌزوث١خا أطٛي لَُ فٟ اٌّبعَز١و ٌطلاة اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّملِخ اٌقلِخ

 اٌزوث٠ٛخ، عبِؼخ اٌؼٍَٛ الإٍلا١ِخ، ِغٍخ ٍؼٛك ثٓ محمد الإِبَ ثغبِؼخ الاعزّبػ١خ

 267-.219-،ص ص 12الإٍلا١ِخ،اٌؼلك ٍؼٛك ثٓ محمد الإِبَ

(. َِزٜٛ صمبفخ اٌؼّـً اٌزطـٛػٟ ٌـلٞ )كهاٍخ ١ِلا١ٔخ (، 0212اٌشٕبٚٞ ، أؽّل )-

، ٍجزّجو، ص ص 18ِغٍخ و١ٍخ اٌزوث١ـخ الإٍـّبػ١ٍ١خ، عبِؼـخ لٕـبح ا٠ٌٌَٛ، اٌؼلك 

1-22. 

(. ارغب٘بد اٌشجبة اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِٕظّبد اٌّغزّغ اٌّلٟٔ 0202اٌط١به ،محمد) -

ٟ. ِغٍخ اٌؼٍَٛ الإَٔب١ٔخ ٚالاعزّبػ١خ ، اٌّغٍل ثّؾبفظخ ػلْ ٔؾٛ اٌؼًّ اٌزطٛػ

 .02-1اٌواثغ ، اٌؼلك اٌضبٌش، ص ص 

 اٌؼوث١خ اٌٍّّىخ فٟ اٌق١و٠خ اٌغّؼ١بد (1 ٚالغ0212 ػجلاٌّؾَٓ.) اٌؼوفظ،-

 ٌٍؼٍَٛ فبٌل اٌٍّه عبِؼخ هائغ. ِغٍخ ئٌٝ ع١ل اٌزؾٛي ِٓ هؽٍخ فٟ اٌَؼٛك٠خ

 281 – 329 :فبٌل. اٌظفؾبد اٌٍّه عبِؼخ. 1 ع , 23 ِظ :اٌؼلك/الإَٔب١ٔخ. اٌّغٍل

."رطج١ك ئكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ثبلإكاهح اٌؼبِخ ٌٍزوث١خ   (0218)ٌمجبهٜ، عٛك ا-

.  اٌؼٍَٛ اٌزوث٠ٛخاٌقبطخ فٝ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ فٝ ػٛء ِؼب١٠و اٌغٛكح". 

 ٠ٕب٠و. 11 ع06و١ٍخ اٌلهاٍبد اٌؼ١ٍب ٌٍزوث١خ. ِظ -عبِؼخ اٌمب٘وح 

(. رط٠ٛو ِؼب١٠و عٛكح ثواِظ ٚفلِبد 0218. ) ػوة، فبٌل. ٚاٌمؾطبٟٔ، ػجلالله-

ِغٍخ اٌّؼٙل اٌلٌٟٚ  اٌطلاة مٚٞ الإػبلخ فٟ عبِؼخ رجٛن فٟ ػٛء اٌّؼب١٠و اٌؼب١ٌّخ.

-1 . أوزٛثو.112 ع0. اٌّؼٙل اٌلٌٟٚ ٌٍلهاٍخ ٚاٌجؾش. ِظعَو -ٌٍلهاٍخ ٚاٌجؾش 

19. 

(. ِغبلاد اٌؼًّ اٌزطٛػٝ ٚ اثؼبكٖ اٌزوث١خ فٝ هؤ٠خ 0219اٌّطٛع، ػجل الله )-

، كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ. ِغٍخ عبِؼخ شمواء، اٌؼلك اٌضبٔٝ  0202اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ 

 .,10-89ػشو، 

( ،ٚالغ اٌؼًّ اٌق١وٞ فٟ ِل٠ٕخ ِىخ اٌّىوِخ، كهاٍخ رم١ّ١١خ 0212ثولبٞ، فبٌل ) -

رطج١م١خ ػٍٝ ثؼغ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼبِلاد ثبٌغّؼ١بد ٚاٌّإٍَبد اٌق١و٠خ، ِغٍخ عبِؼخ 

 ,,1-,7، ص ص 7،اٌّغٍل  1اٌؼلك 75- 155. اَ اٌموٜ ٌٍؼٍَٛ الاعزّبػ١خ،

https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%89%D8%8C+%D8%AC%D9%88%D8%AF+%D8%A8%D9%86+%D8%B9%D9%84%D9%89+%D8%A8%D9%86+%D8%AC%D9%88%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%87
https://search.mandumah.com/Search/Results?lookfor=%22%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85+%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%A8%D9%88%D9%8A%D8%A9%22&type=JournalTitle
https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%AD%D8%B7%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%84%D9%87
https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D8%8C+%D8%AE%D8%A7%D9%84%D8%AF+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AD%D9%85%D9%86+%D8%AD%D8%B3%D9%86
https://search.mandumah.com/Search/Results?lookfor=%22%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%87%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A+%D9%84%D9%84%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB+-+%D8%AC%D8%B3%D8%B1%22&type=JournalTitle
https://search.mandumah.com/Search/Results?lookfor=%22%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%87%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A+%D9%84%D9%84%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB+-+%D8%AC%D8%B3%D8%B1%22&type=JournalTitle
https://search.mandumah.com/Search/Results?lookfor=%22%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%87%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A+%D9%84%D9%84%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB+-+%D8%AC%D8%B3%D8%B1%22&type=JournalTitle
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اوبد ٚاٌزٛلؼبد ٌم١بً عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ (. اٌفغٛح ث١ٓ الإكه0212ثووبد، ى٠بك)-

رملِٙب عبِؼخ اٌملً اٌّفزٛؽخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌلاه١ٍٓ ف١ٙب. اٌّغٍخ اٌفٍَط١ٕ١خ 

 ٌٍزوث١خ، اٌّغٍل اٌضبٔٝ ، اٌؼلك اٌواثغ .

 (.اٌقطخ اٌزٕف١ن٠خ ٌجؤبِظ اٌزؾٛي اٌٛؽٕٟ.  0202-0218ثؤبِظ اٌزؾٛي اٌٛؽٕٝ ) -

https://vision2030.gov.sa/sites/default/files/attachments/NTP%2

0Arabic%20Public%20Document%202810_0.pdf. 

لبه  مٞ عبِؼخ ٟف اٌّؼٍِٛبد فلِخ أٔظّخ عٛكح ل١بً  .(0229.( ػجلاٌؼظ١ُ عجبه،-

الإكاهح  ِغٍخ (SERVQUAL).الإكهاوبد ٚاٌزٛلؼبد  ث١ٓ اٌفغٛح ِم١بً ثبٍزقلاَ

 80-2,-(0,),1ثغلاك.  ٚالالزظبك،

(. اٌؼًّ اٌزطٛػٟ فٟ ِٕظٛه ػبٌّٟ.  اٌّـإرّو اٌضبٟٔ 0221ؽ١َٓ .اثوا١ُ٘) -

اٌّإٍَبد الأ١ٍ٘خ الأ٠ٌٛٚبد ٚاٌزؾل٠بد اٌشبهلخ   ٌٍزطـٛع اٌّشبه٠غ اٌز٠ّٕٛخ فٝ

 (٠/0221ٕب٠و/00-02)

 اٌق١وٜ اٌؼًّ ٚاٍزّواه٠خ عٛكح (. ػّب0229ْ. ) ِظطفٝ ػجلاٌَلاَ، ---

 7-78 . اٌظفؾبد 60ع , 16 :اٌؼلك/اٌىٍّخ. اٌّغٍل اٌؼوثٟ. ِغٍخ

فٟ ِظو (. رظٛه ِمزوػ ٌز١ّٕخ صمبفخ اٌؼًّ اٌزطٛػٟ 0217ػجل اٌؾ١ّل، أٍّبء ) -

فٟ ػٛء ثؼغ الارغب٘بد اٌؼب١ٌّخ اٌّؼبطوح،كهاٍبد ػوث١خ فٟ اٌزوث١خ ٚػٍُ 

 .222-227إٌفٌ،اٌؼلك اٌَبكً ٚ اٌضّبْٔٛ، ص ص 

 فٟ اٌزٛلؼبد ٚ الإكهاوبد ث١ٓ اٌفغٛح ( ل١ب0212ًؽّلٞ)  ؽَبَ ػجلاٌؾ١ّل،ا١ٌَل-

 ِمبهٔخ Servqual ِم١بً ثبٍزقلاَ ثبٌغبِؼبد اٌّظو٠خ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌقلِخ عٛكح

 اٌجؾٛس ؽٍٛاْ، ِغٍخ عبِؼخ ػٍٝ رطج١م١خ الأعٕج١خ كهاٍخ ٚ اٌؼوث١خ اٌغبِؼبد ثجؼغ

 -,10، ص ص0إٌّٛف١خ، ِظو، اٌؼلك ،عبِؼخ اٌزوث١خ ٚاٌزوث٠ٛخ، و١ٍخ إٌف١َخ

018. 

(. كهاٍخ َ ١ِلا١ٔخ َ ٌم١بً عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ َ فٟ ,022ػج١َبد، ؽ١لهح. )-

ٚأصو٘ب ػٍٝ ِزٍمٟ اٌقلِبد. ِل٠و٠خ اٌلهاٍبد ٚاٌّؼوفخ. ِإٍَخ َ إٌّبؽك اٌؾوح 

 .الأهكْ: ِإٍَخ َ إٌّبؽك اٌؾوح

كح اٌقلِبد اٌّملِخ ٌنٚٞ الإػبلخ فٟ ػٛء (. ػّبْ ع0212ٛ. )وبًِ، هاػٟ -

 -. عبِؼخ ثٕٙب  ِغٍخ و١ٍخ اٌزوث١خاٌّؼب١٠و اٌؼب١ٌّخ )كهاٍخ ١ِلا١ٔٗ ثّؾبفظخ أٍٛاْ. 

 . 39 – 1. ٠ٕب٠و. 197 ع ,0و١ٍخ اٌزوث١خ. ِظ 

 اٌزوث١خ ٚفلِبد ثواِظ فٟ اٌشبٍِخ (. اٌغٛكح0211) ِٕظٛه اٌظجٛه محمد ،ػجل-

 ا٢ثبء،ِغٍخ ٔظو ٚعٙخ ِٓ اٌّؼ١ٍّٓ ٚوّبرلهن ٔظو ٚعٙخ ِٓ رملَ وّب اٌقبطخ

(ص ص 0) الإٍلا١ِخ ٚاٌلهاٍبد اٌزوث٠ٛخ اٌؼٍَٛ ، 00 ٍؼٛك،اٌؼلك اٌٍّه عبِؼخ

720-722. 

ئكاهح اٌؼًّ اٌزطٛػٟ ثبٌّإٍَبد اٌزوث٠ٛخ فٟ ػٛء ثؼغ  (.0219محمد، ِؾّٛك ) -

 اٌقجواد اٌؼب١ٌّخ. اٌّووي اٌؼبٌّٝ ٌلهاٍبد اٌؼًّ اٌق١وٜ.

https://vision2030.gov.sa/sites/default/files/attachments/NTP%20Arabic%20Public%20Document%202810_0.pdf
https://vision2030.gov.sa/sites/default/files/attachments/NTP%20Arabic%20Public%20Document%202810_0.pdf
https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D9%83%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%8C+%D8%B1%D8%A7%D8%B6%D9%8A+%D8%B9%D8%AF%D9%84%D9%8A
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