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The Impact of High Quality Health Services on Customer Satisfaction in 
Libyan Tripoli Medical Center   

Abstract: 
      The study aims to understand the impact of healthcare service quality on customer 

satisfaction at the Tripoli Medical Center in Libya. To achieve this goal, the study adopted a 
descriptive-analytical quantitative methodology. The study population consists of all 
customers who receive service from Tripoli Medical Center in 2021-2022. The sample was 
chosen randomly, and 550 questionnaires were distributed, 391 of which were returned. The 
results showed a statistically significant effect of the dimensions of healthcare service quality 
(reliability, responsiveness, tangibles, empathy, and security) on customer satisfaction at 
Tripoli Medical Center. The study made several recommendations, the most important of 
which is the need to improve healthcare service quality by government hospitals in Libya to 
be more responsive to customer expectations.  
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 :صخللما
ايبيل بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ ىلع فرعتلا لىإ ةساردلا هذه فد، 

 زكرم نم ةمدلخا يقلتم ءلامعلا عيجم تناك ةساردلا في ةمدختسلما ةنيعلا ،يفصولا يمكلا جهنلما مادختسإب ةساردلا ليلتح تمو
 تمو ةنابتسا 550 ددع عيزوت تم ثيح ،ةيئاوشع ةقيرطب اهرايتخا تمو ،م2022-2021نم ةرتفلا في ،ايبيل بيطلا سلبارط
 ،ةباجتسلإا ،ةيدامتعلإا( ةيحصلا تامدلخا ةدوج داعبلأ ةيئاصحإ ةللاد وذ رثأ دوجو جئاتنلا ترهظأ ،ةنابتسا 391 عاجرتسا
 ةرورض اههمأ تايصوت ةدع ةساردلا تمدقو ،ايبيل بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع )ناملأا ،فطاعتلا ،ةيسومللما
 .ليمعلا تاعقوتل ةباجتسا رثكأ نوكتل ايبيل في ةيموكلحا تايفشتسلما لبق نم ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينستح
 .ءلامعلا اضر ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج :ةيحاتفلما تاملكلا
 :ةمدقم

 رثكأ تايدحتلا هذهو ،يننطاولما تاجايتحا ةيبلت في ةددجتم تايدتح لماعلا ءانحأ عيجم في ةماعلا تامظنلما هجاوت
 اـيـبـيل لثم رارقتسلاا مدع دهشت تيلا نادلبلا  اًـصوــصخو ،ةيمانلا نادلبلا في ةماعلا تاسسؤلما في ادًيقعت

(Ghumiem et al., 2022). لك في ينسحتلا ىلع ديازتلما زيكرتلاو )ةيحصلا ةياعرلا اياضقو( ناكسلا ددع عافترا عمو 
 ةياعرلا تاعاطق ينستح ىلع ةمدقتلما نادلبلا لمعت ،نيطولا داصتقلإا في ةيسفانتلا ةردقلا قيقحتل داصتقلإا تاعاطق نم عاطق
 ةيحصلا ةياعرلا ةحايسل جيورتلا للاخ نم لاوملأا نيج ىلع اضًيأ لمعت يهف كلذ بناج لىإ ،اهيرهاجم ةمدلخ اهيدل ةيحصلا
)Javed, & Ilyas, 2018(. ةيحص ةياعر ةدوج يرفوت للاخ نم دئاوفلا هذه نيج ايبيل لثم اضًيأ ةيمانلا نادلبلل نكيمو 



 
 

(2) 

 يهو ،ىرخأ نادلب في ةيحصلا تامدلخا يقلتل رفسلل اهونطاوم اهعفدي تيلا ةبعصلا ةلمعلا يرفوت وأ ،ةلوقعم فيلاكتب ةيلاع
 .ةيولولأاب ةيحصلا ةياعرلا يضتح لا ثيح ؛ايبيل لثم نادلب في ةبعص ةمهم

 في ةيحصلا ةياعرلا يمدقم لبق نم يربك دح لىإ اهلهاتج تم دق ةيحصلا تامدلخا لوح ىضرلما تاروصت نأ ودبي
 ىضرملل ةقحلالا تايكولسلاو ةقثلا ىلع رثؤت دق ،ةمدلخا ةدوبج قلعتي اميف ةصاخ ،تاروصتلا هذه لثم نإ ،ةيمانلا نادلبلا
 ىضرلما نم ديدعلا نأ ىلع رملأا ةقيقح في كلذ سكعنيو ،ةحاتلما ةيحصلا ةياعرلا قفارم مادختساو رايتخإب قلعتي اميف
 نيذلا كئلوأ نلأ ؛)Endeshaw, 2021( يرخأ ذلامك طقف هنم نوديفتسيو ،يموكلحا يحصلا عاطقلا عم لماعتلا نوبنجتي
 رود بعل في ىضرلما توص أدبي نأ بيج ،ىرخأ نادلب في اهيلع لوصحلل نوبهذي ةيحصلا ةياعرلا فيلاكت لمتح نوعيطتسي
 .)Andaleeb, 2001( ةيمانلا نادلبلا في ةيحصلا ةياعرلا تامدخ يمدقت تايلمع ميمصت في بركأ

 يذلاو ةيداصتقلإاو ةيعامتجلإا ةيومنتلا اهططخ في ةلود يلأ اسًيئر افًده يننطاوملل ةحصلا ىوتسم عفر برتعي
 مدقت تيلا ةيفيكلا في لشمأ ارًاطإ ذخأيل هتنهم بيبطلا هيف سرايم انًاكم نوكت نأ نم تايفشتسلما ليوتح في ايًساسأ لاًماع لكشي
يرياعم عضوو ثحبلاو ةيمنتلا جمارب ذيفنتو طيطتخ كلذ في ابم ،ىضرلما يرغ وأ ىضرم اوناك ءاوس اهيبلاطل ةيحصلا ةمدلخا ا 
 )2019 ،يدلجاو ،ربح( .ةمدقلما تامدلخا ةدوج في مكحتلل

 ةسفانلما ببسب ،تامدخلل ةعنصلما تامظنلما ىلع رثؤت تيلا ةسيئرلا ماهلما نم برتعي تامدلخا ةدوبج مامتهلاا نإ
 مدقم ينب لعافت قيرط نع اهيمدقتو اهعيزوت متي ةسومللما يرغ ةطشنلأا نم ةعوممج وأ طاشن يه ةمدلخا نوك ،ةديدشلا
 ءاقللا للاخ نم ليمعلاو فظولما لعافت هدديح ةمدلخا ةدوج نم بولطلما ىوتسلما يمدقت نإف ثم نمو ،اهيقلتمو ةمدلخا
 ىلع رثؤي يريدقتلا دهلجا لذب في فظولما ةبغر نإف ،ليمعلاو فظولما ينب ةهجاولما للاخ ةمدلخا يمدقت ءانثأ مهنيب لعافتلاو
 موص عاسمو ءلامعلا ةبرتج برتعتو ،),al-refaei, 2019)& Zumrah ليمعلل اهيمدقت متي تيلا ةمدلخا ةدوج ىوتسم
 لبق نم يلعفلا ةمدلخا ءادأب رشابم لكشب رثأتي ةمدلخا ةدولج ليمعلا روصت نإ ثيح ؛ةمدلخا ةدوج مهفل ةيساسلأا ةيضقلا
 ,Al-refaei, Zumrah, & Alshuhumi) ةيمدلخا تاسسؤلما في ةيماملأا طوطلخا يفظوم صاخ لكشبو ،ينفظولما

 لودلا نأ لىإ نيرشعلا نرقلا تارشؤمو براجتلا يرشتو ،تامدلخا يمدقتو عيزوت تايلمع بلق يه ةمدلخا ةدوجف ،(2019
 نياعت طاشنلا اذه لىإ رقتفت تيلا لودلا نكلو ،مدقتلاو تاحاجنلا تققح تيلا لودلا كلت يه ةدولجا ةيلاع ةرادإ كلتتم تيلا
 )2015 ،هناض( .ظوحللما فلختلاو تازانجلإا زجع نم

 كلذل ؛ةيحصلا ةياعرلا ماظنب مهتقث زيزعتو ءلامعلا اضر قيقتح في ايًساسأ لاًماع ةيحصلا تامدلخا ةدوج برتعت ثيح
 ةمعادلا بابسلأا ديدتحو ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ ليلتح وه ةساردلا هذه نم يساسلأا فدلها نإف
 .ءلامعلا اضر زيزعتو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينسحتل
 ةساردلا ةلكشم
 ةيلاع ةدوج تاذ ةيحص تامدخ يمدقت للاخ نم لاإ تيأي نل مله ةمدقلما تامدلخا لوح ءلامعلا اضر ىلع لوصلحا  
 ىوتسم نيدت ةجيتن اضًفخنم ناك ءلامعلا اضر نإف ايبيل في يحصلا عاطقلا في نكلو ،ءلامعلا تاعقوت قوفت وأ يواست
 نع ءلامعلا نم يرثكل اضر مدعو افًوزع كانه نأب )2020 ،سنوي( ةسارد جئاتن تراشأ ثيح ،مله ةمدقلما تامدلخا ةدوج
 تادايعلا في ءاوس ،اهنع لئادب نع نوثحبي مهلعيج امم ةماع ةفصب ةيموكلحا تايفشتسلما في ةمدقلما ةيحصلا تامدلخا ةدوج
 )يموكح( بييللا ةبساحلما ناويد ردق ثيح ،جلاعلاو رفسلا فيلاكت عافترا مغر اهجراخ جلاعلل رفسلا وأ ايبيل لخاد ةصالخا
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 تايفشتسلما مازتلا مدع نيعي امم ،رانيد نويلم 314 لياوبح جرالخاب جلاعلا ىلع تافورصلما )2021( ةنسل يونسلا ريرقتلا في
  .ةمظنم يأ رارمتساو حانج سايقل ةمهم ةادأ برتعي يذلا ءلامعلا اضر لياتلابو ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج نمضت تيلا يرياعلماب
  ةساردلا ةلئسأ
 ؟بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسم ام
 ؟بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج هاتجا ءلامعلا اضر ىوتسم ام
 ؟ايبيل بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ ام
 ةساردلا تايضرف

 .ايبيل بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدولج ةيئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوي
 .ايبيل بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضرو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت
 :ةقباسلا تاساردلا

Shelly, S., Simanjorang, A., & Yuniati, Y. (2021). Analysis of the effect of health 

service quality on patient satisfaction in internal medicine inpatient room of Hospital Level II 
Military Area Health Medan. Journal La Medihealtico, 2(2), 124-130. 

 ماع ةيركسعلا ةحصلا ناديم ةقطنلم ىفشتسلما ةفرغ في ضيرلما اضر ىلع ةدولجا يرثأت ديدتح وه ةساردلا نم ضرغلا
 بطلا ةفرغ في ىضرلما نم مهعيجم ةساردلا ةنيع ،يعطقم ميمصتب يليلحتلا حسلما قيرط نع ةساردلا ءارجإ تم ،2020

 تانيعلا ددع ،اصًخش 167 لىإ لصي ابم ايسينودنإ في ةيركسعلا ةحصلا ناديم ةقطنم في نياثلا ىوتسلما نم ىفشتسلماب نيطابلا
 رابتخا مدختساو تايرغتلما ةددعتمو ةيئانث ،ةيداحأ تلايلتح قيرط نع تانايبلا ليلتح تم ،صخش 118 اهتسارد متيس تيلا
 نأو ،ضيرلما اضر ىلع نارثؤي ضيرلما ةملاسو ةينفلا ةءافكلا نأ جئاتنلا ينبت ،جئاتنلا ليلحتل تيسجوللا رادنحلااو ياك عبرم
  .ةرسلأا اضر ينسحتل ىفشتسلما في تاضرمملل ةينفلا ةءافكلا ينستح مهلما نم ،ايرًثأت رثكلأا وه ضيرلما ةملاس يرغتم

 ةتابرص مارولأا جلاعل يموقلا دهعلما في ةيحصلا تامدلخا ةدوج سايق ناونعب ،2020 ،سنوي ،ديجلمادبع ةسارد
 مارولأا جلاعل يموقلا دهعلما في ةيحصلا ةياعرلا تامدخ ةدوج ىوتسم سايق لىإ ةساردلا هذه تفده ،)ةيناديم ةسارد(
 ينلماعلا نم كراشم 100 نم ةيئاوشع ةنيع ىلع تلمتشاو ،يليلحتلا يفصولا جهنلما ةساردلا تمدختسا .ايبيل في هتابرص
 دهعلما نأ ةساردلا تدجو ،ةنابتسلإا روامح لكل ةيئاصحلإا تايضرفلل T-test )ت( رابتخا مادختسا تمو ينقفارلماو ىضرلماو
 طسوتم في ةيئاصحإ ةللاد تاذ قورف دجوت لاو ،ةلوبقم ةدوج تاذ ةيحص ةياعر تامدخ مدقي ةتابرص مارولأا جلاعل يموقلا
 )فطاعتلا ،ةقثلا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا ،ةسومللما ءايشلأا( داعبلأل %5 ةيونعلما ىوتسم دنع ةساردلا ةنيع دارفأ تاباجإ
 Top of Form.سنلجا يرغتلم كلذ ىزعتو

 تايفشتسلما في ءلامعلا اضرب اهتقلاعو ةيحصلا تامدلخا ةدوج تاددمح :ناونعب ،2019 ،لمأ ،لاملجا ةسارد
 ةيملعلا جذامنلا دحأ ىلع دامتعلااب ةيموكلحا تايفشتسلماب ةيحصلا تامدلخا ةدوج سايق لىإ ةيلالحا ةساردلا فد ،ةيموكلحا
 حسلما جهنمو ةيليلحتلا ةيفصولا تاساردلا طنم مادختسا تمو ،مله ةمدقلما تامدلخا ىلع ءلامعلا اضر ىوتسمو ةدولجا سايقل
 تامدلخا ىلع ايًلعف اولصح نيذلا هدرفم )255( اهماوق ىضرلما نم ةيئاوشع ةنيع نم ةبولطلما تانايبلا عجمو يعامتجلاا
 ينيعامتجلاا ينيئاصخلأا نم ةنيع لىإ ةفاضلإاب ،مهيلع نايبتسلاا قيبطت تمو ،رطق ةلودب ةيبطلا دحم ةسسؤم نم ةيحصلا
 قيبطتو ىضرلما اضر ىوتسم ينب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دوجو لىإ ةساردلا تلصوتو ،ةيموكلحا تايفشتسلماب ينلماعلا
 تلصوتو ،)فطاعتلاو ،ناملأاو ،ةباجتسلااو ،ةيدامتعلااو ،ةيسومللما( ةيحصلا ةمدلخا ةدوج تاددمح ةيموكلحا تايفشتسلما



 
 

(4) 

 تققتح املكف ،ءلامعلا اضر ينبو ةيحصلا ةمدخلل ةيلكلا ةدولجاو ةمدلخا ةدوج تاددمح ينب ةقلاعلا ةوق لىإ اضًيأ ةساردلا
 .تايفشتسلما نم ةمدقلما تامدلخا نع ءلامعلا اضر ىوتسم داز املك داعبلأا هذه

 ىلع ةيقيبطت ةسارد نيديفتسلما رظن ةهجو نم ةيحصلا تامدلخا ةدوج ناونعب ،2019 ،هللا دبع ،بييتعلا ةسارد
 ينمأتلا تاكرش اهمدقت تيلا ةيحصلا تامدلخا ءادأ مييقتو ةفرعم لىإ ةساردلا هذه تفده ،فئاطلا ةظفاحبم ينمأتلا تاكرش
 سخم تنمضتو ،ينصصختلما لبق نم ةمكمح ةنابتسا مادختساب تامدلخا هذه ةدوج داعبأ سايق للاخ نم ،نيديفتسلما لىإ
 ةساردلا تلصوت دقلو ،ينمأتلا تاكرش ءلامع نم 96 نم ةساردلا ةنيع نوكتتو ،ةيحصلا ةمدلخا ةدوج داعبأ لثتم تايرغتم
 رظن ةهجو نم ينمأتلا تاكرش اهمدقت تيلا يحصلا ينمأتلا ةمدخ ةدوج ىوتسم ضافنخا :اهنم جئاتنلا نم ةعوممج لىإ
 تيلا ةيحصلا تامدخلل ةيلكلا ةدولجا ينب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيوق ةقلاع دوجوب ةساردلا ةيضرف ةحص ينبت امك ،اهئلامع
 فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيسومللما ،ةيدامتعلاا( ةسملخا ةيحصلا ةمدلخا ةدوج داعبأو ةهج نم ينمأتلا تاكرش اهمدقت
 .% 98 طابترلاا لماعم غلب ثيح ،)

 في ىضرلما اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ ناونعب ،2019 ،للاب ،يدلجاو ، فسوي ،ربح ةسارد
 في ىضرلما اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ ىلع ءوضلا طيلست ةساردلا فده ،ةزغ تاظفامح في ةيلهلأا تايفشتسلما
 عوضوم ةرهاظلا فصو هللاخ نم لواح يذلا يليلحتلا يفصولا جهنلما مدختسا ،ةزغ ةظفامح في ةيلهلأا تايفشتسلما
 ةيحصلا ةمدلخا ةدوج داعبأ ينب ةقلاع دوجو لىإ ةساردلا تلصوت دقو ،اانوكم ينب رثلأاو ةقلاعلاو ،اانايب ليلتحو ،ةساردلا
 بيايجإ يرثأت اله ةقلاعلا هذه ةوق نكلو ،رخلآ دعب نم اهيرثأت فلتيخ ةقلاعلا هذه ةوق نأ يرغ ،بولطلما ءادلأا ىوتسمو ةكردلما
 اضر قيقتح للاخ نم ةدولجا قيقحتب ةلماعلا مقاوطلاو ايلعلا ةرادلإا ىدل مازتلإو يعو دوجو لىإ ةفاضإ ،تارشؤلما عيجم ىلع
 ،نامضلا ،فطاعتلا :بيترتلا ىلع يه ةيلهلأا تايفشتسلما في ىضرلما اضر في ةرثؤلما تايرغتلما ةيهمأ تناكف ،ىضرلما
 .ةيسومللما ايرًخأو ،ةيدامتعلاا ،ةباجتسلاا

Tan, C. N. L., Ojo, A. O., Cheah, J. H., & Ramayah, T. (2019). Measuring the influence of 
service quality on patient satisfaction in Malaysia. Quality Management Journal, 26(3), 129-

143. 

 ىوتسبم نوبلاطي نلآا ىضرلما حبصأ امك ،ديازتم لكشب ةسفانلما ىلع ةردق رثكأ ةيحصلا ةياعرلا ةعانص تحبصأ
 ،ةيبطلا ةياعرلا تاءارجإ( ةيحصلا ةياعرلاو تامدلخا ةدوج يرثأت ةجذنم لىإ ةساردلا هذه فد ،ةمدلخا ةدوج نم ىلعأ
 )ةيعامتجلاا ةيلوؤسلماو ينفظولما ةدوجو ةيتحتلا ةينبلاو ىضرلما ةملاس ،ةقثلاب ةرادلجا ،ىفشتسلما ةروص ،ةيرادلإا تاسراملما
 اقلم في ةصالخا تايفشتسلما داور نم اضًيرم 194 نم تانايبلا عجم تم ،مظنم نايبتسا مادختساب .ىضرلما اضر ىلع
 هنكيم جذومنلا نأ لىإ جئاتنلا يرشت ،Smart PLS ،نياثلا ليلجا نم يليلتح جمانرب مادختساب تانايبلا ليلتح تم ،روهوجو
 ةيعامتجلاا ةيلوؤسلما تناكو ،ينفظولما ةدوجو ىضرلما ةملاسو ىفشتسلما ةروص ،ضيرلما اضر في نيابتلا نم ةئالماب 58 حرش
 ىضرلما اضر ىلع ظافحلل هنأ وه نيمضلا نىعلما ،ئبنتم مهأ ناك ينفظولما ةدوج .ضيرلما اضرب ئبنت تيلا ةمهلما لماوعلا نم
 .اهدارفأ بيردت في رثكأ رمثتست نأ تايفشتسلما ىلع بيج ،ةقحلالا تاجلاعلل ةدوعلا في مهتبغرو

 صيخشتلل يزاغنب زكربم ةمدقلما ةيحصلا تامدلخا ةدوج مييقت ناونعب ،2019 ،نورخآو ،ةمطاف ،رمع ةسارد
 دحأ في ةيحصلا تامدلخا ةدوج عقاو ىلع فرعتلا ةلوامح لىإ ةساردلا هذه تفده ،نيددرتلما رظن ةهجو نم يركسلا جلاعو
 بابسلأا ةفرعمو ،نيددرتلما رظن ةهجو نم اهمييقتو يزاغنب ةنيدبم يركسلا ىضرم جلاع في ةصصختلماو ةلماعلا زكارلما مهأ
 في تامدلخا عقاو ريوطتو ينستح في مهاست تيلا تايصوتلاو تاحرتقلما ضعب درسو ،زكرلماب ةيحصلا تامدلخا يمدقت قيعت تيلا
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 ةعزوم ةنابتسا قيرط نع ةساردلا تانايب تعجمو يليلحتلا يفصولا جهنلما مادختسا تم ،ةيبلسلا اهراثآ صيلقتو ةيحصلا زكارلما
 صيخشتل يزاغنب زكرم نأ اههمأ جئاتن لىإ ةساردلا تلصوت ،SPSS يئاصحلإا ليلحتلا ةيمجرب مادختساب ددرتم 378 ىلع
 طسوتم ىوتسبم ةقثلاو ناملأاو ةيسومللماو فطاعتلاو ةباجتسلإا ثيح نم ةيبطلا ةمدلخا داعبأ هيف رفوتت يركسلا جلاعو
  .ينعجارلما رظن ةهجو نم كلذو ةيدامتعلإا دعب ءانثتسإب لوبقلا

 ةنيدم في ةيحصلا تامدلخا ةءافك ىوتسم مييقت ناونعب ،2018 ،دارم ،يدئازلاو ،يحتف ،يرامعلا ةسارد
 ايبيل -سلبارط تايدلب في ةيحصلا تامدلخا عقاو مييقتو ليلتح لىإ ةساردلا هذه تفده ،تامدلخا ةيفارغج في ةسارد ،سلبارط
 رثأ ديدتح ،تايدلبلل نياكسلا ومنلا تلادعم ءوض في لاًبقتسم تامدلخا هذه ةيمنتو ريوطت ىلع دعاست تاحرتقم عضوو ،
 فرعتلاو ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج نع اضرلا ىوتسم ىلع ةنيعلا دارفلأ ةيعامتجلااو ، ةيداصتقلااو ، ةيفارغويمدلا تايرغتلما
 .سلبارط تايدلب في مله ةمدقلما ةيحصلا تامدلخا ةدوج نع يننطاولما اضر ىوتسم ىلع

 في اهذخلأ ةمدلخا يقلتم نطاولما رظن ةهجو نم ةيحصلا تامدلخا ىوتسم لوح تامولعلماب رارقلا يعناص ديوزتل
 في ثوحبلاو بتكلاك عجارلما ىلع دمتعا يذلاو يفصولا جهنلما مدختساو ،ةحصلا عاطقل ةيومنتلا ططلخا عضو دنع رابتعلاا
 دمتعا يذلا يعامتجلاا حسلما جهنم لىإ ةفاضإ ،ةيناديلما ةساردلا جئاتن ليلحتب صتخا يذلا يليلحتلا جهنلماو ، لاجلما اذه
 بيلاسلأاو لئاسولا ضعب ىلع ادًامتعا اهغيرفت ثم نمو 250 ةساردلا ةنيع تغلب ثيح ،تانايبلا عملج ةادأك ةنابتسلاا ىلع
 اضرلا ةجرد :تيلآا وحنلا ىلع الهاجمإ نكيم تيلا جئاتنلا نم ددع لىإ ةساردلا تلصوت SPSS جمانرب مادختساب ةيئاصحلإا
  .ةيندتم يهف ةماعلا قفارلما امأ ةصالخا تادايعلاو تابرتخلماو تايلديصلا بيصن نم تناك تايدلبلا في ةيحصلا تامدلخا ىلع

 ىضرلما ءارآ للاخ نم ةيحصلا تامدلخا ةدوج ناونعب ،2018 ،نايز نب ،ماشورو ،ديشر ،ناديعس ةسارد
 ةباجلإا للاخ نم ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسم ةفرعم لىإ ةساردلا تفده ،راشب ةيلاوب ريرس 240 ةيئافشتسلاا ةسسؤلماب
 كلذو ،ةمدلخا نم نيديفتسلما رظن ةهجو للاخ نم ةساردلا لمح ىفشتسلماب ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسم ام ةيلاكشلإا نع
 ةساردلا لمح ةرهاظلاب ةقلعتلما تانايبلا عجم قيرط نع يفصولا جهنلما ىلع دامتعلاا تم ،ةدوجلل ةسملخا داعبلأا ىلع ادًامتعا
 ،ةيدامتعلاا :داعبأ ةسملخا نمضتلما نايبتسلاا ىلع دامتعلاا متف بييرجتلا جهنلما امأ ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج في ةلثمتلما
 عم ةطسوتم ةجردب ةدولجا ةفسلف نىبتت ىفشتسلما نأ جئاتنلا تناكف ،ءاويلإا فورظ ةيدالما فورظلا ،فطاعتلا ،ةباجتسلاا
 ةبترلما ،ناملأا رومح ثم ةباجتسلاا رومح ةبترلما في هيلي ،ةديج ةجردب ةرادصلا في ةيدالما بناولجا رومح ءاج رواحلما ينب توافت
 نع يفصولا جهنلما ىلع دامتعلاا تم ،ةيدامتعلاا رومح ةيرخلأا ةبترلما في تيأيل ،ءاويلإا فورظ رومح ثم فطاعتلا رومح ةعبارلا
 ىلع دامتعلاا متف بييرجتلا جهنلما امأ ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج في ةلثمتلما ةساردلا لمح ةرهاظلاب ةقلعتلما تانايبلا عجم قيرط
 .ءاويلإا فورظ ،ةيدالما فورظلا ،فطاعتلا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا :داعبأ ةسملخا نمضتلما نايبتسلاا

 نيديفتسلما اضر ىلع اهرثأو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ناونعب ،2017 ،راتمخ ،دعس نبو ،نسح ،يرغصلا ةسارد
 ةيحصلا تامدلخا ةدوج يرثأت ىلع فرعتلا لىإ ةساردلا هذه فد ،يميلعتلا ماعلا سملخا ىفشتسم ىلع يقيبطت ثبح ،اهنم
 جهنلما مادختسا للاخ نم يمكلا بولسلأا ىلع ثحبلا دمتعاو ،نيديفتسلما ءاضر ىلع يميلعتلا ماعلا سملخا ىفشتسم في
 تامدلخا ةدوج نأ ةساردلا هذه اهيلا تلصوت تيلا جئاتنلا مهأو ،ثحبلا عوضوم ةعيبطو مءلاتي يذلا يليلحتلا يفصولا
 ايرًبك ايرًثأت كانه نأ امك ،اضًفخنم تامدلخا هذه نع اضرلا ناك ينمدختسلما ىوتسم ،ةضفخنم ىفشتسلما اذه في ةيحصلا
 .ةساردلا ديق ىفشتسلما في ينمدختسلما اضر في ةدولجا تامدلخ
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  :ةمدلخا ةدوج فيرعت
 جنيمد دراودإ نأ نم مغرلا ىلع ."ءلامعلا تاعقوتو ةمدقلما تامدلخا ينب ةوجفلا" :اأب ةمدلخا ةدوج تفرع

 تيلا ةمدخلل مهعقوت حضوت ةعقوتلما ةدولجا نإف ،اهاقلتي تيلا ةمدلخا لوح ليمعلا يأر اأب ةكردلما ةدولجا فرع )2004(
 قوفت وأ بيسنلا فعضلا لوح ءلامعلل ةماعلا رعاشملل سايقم كلذك يهو ،)Sekerkaya، 1997( اهيلع نولصحيس
 ةبسانمو ةيفاك يرياعم ينب ءلامعلا نم تاعقوتلا حوارتت ثيح ،)Parasuraman et al. ، 1997( اهوقلتي تيلا تامدلخا
 ةلالحا في تاءارجإ ليمعلا ذختي دقو ءلامعلل ةئيس تاروصت لىإ يدؤيس امم ةمدلخا ةدوج نم ةضفخنم تايوتسم وأ ةقوفتمو
 )Alfalah, T. F, 2017( .نيرخلآا ءلامعلا عم ةيضرلما يرغ هتاعقوت ةشقانم وأ ةمدلخا دوزم ليدبت :لثم ةيرخلأا
 :ةيحصلا تامدلخا ةدوج موهفم

 ةدوج نأ ىلع ينثحابلا نم ديدعلا ينب قافتا هبش دوجوب لوقلا نكيم هنإف ةماعلا اهتفصب ةمدلخا ةدوبج قلعتي اميف
 سايقم يه ةمدلخا ةدولج ةيبسنلا ةجردلا نأ يأ ،فلتتخ ءلامعلا تابغر نأ كش لاو ،ليمعلا تابغر قيقتح بلطتت ةمدلخا
 ةدوجلل تايوتسم ثلاث كلذ نم جتنيو ،ةدولجا عم ةعقوتلما ةدولجا ةنراقم ىلع دمتعيو ،رخآ لىإ صخش نم فلتيخ بيسن
  :يهو )2014 ،نورخآو ،ةلفان نب(

 ليمعلا كاردإ ىواستي امدنع ققحتت تيلا كلت يه :ةيداعلا ةمدلخا ،ةزاتملما ةمدلخا ،ةئيدرلا ةمدلخا ،ةيداعلا ةمدلخا
 ،ليمعلا لبق نم عقوتلما يوتسلما نع اله يلعفلا ءادلأا نىدتي تيلا كلت يه ةئيدرلا ةمدلخا ،ةقبسلما هتاعقوت عم ةمدلخا ءادلأ
 .اله ليمعلا تاعقوت يلعفلا ءادلأا قوفي تيلا كلت يه :ةزاتملما ةمدلخا

 تامدخ عيجم يرفوتو قيبطت" :اأ ىلع 2009) ،نوج لي(لبق نم ةرم لولأ ةيحصلا ةمدلخا ةدوج فيرعت تم 
 .)2011 ،نورخآو ،زوزعم( "ءلامعلا تاجايتحا عيجم ةيبلتل ةثيدلحا ةيبطلا ايجولونكتلاو ملعلل اقفو ةمزلالا ةيحصلا ةياعرلا

 نكيمو اانوكم ىلع ادًامتعا ةيحصلا تامدلخا ةدوج فيرعت فلتيخ نأ نكيم )2020 ،نماي( ةسارد في درو امك
 )2002 ،رمعلا( :يلي امك ةيحصلا ةسسؤلما لخاد هعقوم ىلع ادًامتعا رخلآ صخش نم اضًيأ فلتيخ نأ

 فد ،ةیحصلا ةیاعرلا میدقت دنع ةیحصلا ةدولجا رییاعبم مازتللاا :نيعت ةيحصلا ةياعرلا ةمدخ في ةدولجا
  .ةوجرلما جئاتنلا قیقتح
  . لقأ ةفلكتب ىضرلما اضر نم لٍاع ىوتسم قيقتح :اأ ىلع ةدولجا لىإ ةيحصلا ةياعرلا تاسسؤم رظنت
  .اوقلتی تيلا ةیاعرلا ىوتسم اأ ىلع ةدولجا ىضرلما برتعي 

 .ةحاتلما دراوملل اقًفو عمتجلما دارفأ ةـحص نیستح نع ةرابع :اأ ةيحصلا ةياعرلا تاسايس اوعناص ىريو
 ةنمآ ةقیرطب حیحصلا ءادلأاو رـییاعلما عم قفاوتلا" :اأب ةیحصلا تامدلخا ةدوج ةیلماعلا ةحصلا ةمظنم تفرع
 ءوسو ةقاعلإاو تایفولا لدعمو ضرلما لدعم ىلع بيايجإ ریثأت لىإ يدؤي امم ،ةلوبقم ةفلكتبو ،عمتجلما نم ةلوبقمو
 .)03ص ،2006 ،اغلآا("ةیذغتلا
 ديدحتل اهيلع فراعتلما يرياعلماب مازتللإا" :اأ ىلع ةيحصلا ةياعرلا تاسسؤم دامتعلإ ةكرتشلما ةيكيرملأا ةئيلها اهفرعتو
 .)2003 ،ةنماعطلاو ،رمیمخ ("ةنيعم ةيبط ةلكشم ةلجاعم وأ تامدخلل ةعقوتلما جئاتنلا ،ةفرعمو ةسراملما نم ديج ىوتسم
 :ةيحصلا تامدلخا ةدوج ةيهمأ
 :)78ص ،2017 ،ةريدز( ةيحصلا تامدلخا ةدوج ةيهملأ ةيساسأ بابسأ ةعبرأ تددح
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 يأ نم رثكأ تامدلخا مدقت تيلا تامظنلما نم ديزلما دوجو عم ةعرسب ةيحصلا ةياعرلا تامدخ ةعانص ومنت :ةمدلخا لامج ونم
 تامظنلما ونم رمتسيو ،تامدلخا ةعانص في ةيكيرملأا ةيراجتلا لامعلأا تامظنم فصن كراشت ،لاثلما ليبس ىلع ،ىضم تقو
 .عسوتلاب ارًمتسم لازامو اعًيرس ةيحصلا ةياعرلاب ةلصلا تاذ
 ابًلطم دعي ةدولجا ةيلاع تامدخ يمدقت نإف اذل ؛ةسفانلما نم يرثكلا باستكا ىلع ةيحصلا تامظنلما دمتعت :ةسفانلما دايدزا
  .ةيسفانتلا ةردقلا ىلع ظافحلل ايًساسأ
 يمدقتب طقف مت تيلا تامظنلما عم لماعتلا نوديري لا مهف ،ةديج ةقيرطب ءلامعلا ةلماعم متت نأ :ءلامعلل بركلأا مهفلا
 .ماجايتحا مهفو ةديلجا ةلماعلما اضًيأ نكلو ،لوقعم رعسبو ةيلاع ةدوج تاذ تامدخ يمدقت لىإ نوجاتيح لاو ،تامدلخا
 ءلامعلا ةدعاق ىلع ظافلحا ةيهمأ ىلع ليالحا تقولا في ةيحصلا تامظنلما صرتح :ءلامعلا ةمدخ ةدولج يداصتقلإا لولدلما
 امم ينيلالحا ءلامعلا ىلع ظافلحا اضًيأ نكلو ،ددج ءلامع باستكا ىلع طقف تامظنلما زكرت لاأ بجوي اذهو ،اهعيسوتو
 .ةيهملأا غلاب ارًمأ ءلامعلا ةمدخ ةدوج لعيج
 :ةيحصلا تامدلخا ةدوج داعبأ

 اقًفو م صالخا ءادلأا ةجرد سايقو ليلتحو ديدتح ىلع ةيحصلا تامدلخا يمدقم دعاست تيلا يرياعلما نم ةعوممج يه
 :يه داعبأ ةسخم راطلإا اذه لمشيو )2017 ،يوادهم( اهيلع قفتلما يرياعملل

 لثم ىفشتسلما في ضيرلما ةبرتج ىلع رثؤت تيلاو ةمدلخا يمدقتل ةصالخا تلايهستلاو ،ةيدالما بناولجا يهو :ةيسومللما .1
 ةيلخادلا تابيترتلاو ،ةئيبلاو نيابملل ةماعلا ةلالحا ،ةثيدلحا تلالآاو ينلماعلا رهظمو ةيدالما تلايهستلاو ةيبطلا تازيهجتلا
 .ةمدلخا ديوزت في دعاست تيلا لاصتلإا تادعمو
 .نانئمطلإاو ةقثلاب نورعشي مهلعيج امم ىضرلما عم لماعتلا في تامدلخا يمدقلم يقلاخلأا ىوتسلما :ةقثلاو ناملأا .2
 ،ةيحصلا تامدلخا لامج في ةمدلخا دوزم لبق نم ديفتسملل ةمدقلما ةدعاسلما ىوتسمو ةمدلخا ةعرس :ةباجتسلاا .3
 .اله ةجالحا دنع )ضيرلما(ليمعلل ةمدلخا يمدقت في رمتسم لكشب ةمدلخا مدقم ةردقو دادعتسا ىوتسم نيعت ةباجتسلااو
 .ةقدبو ءاطخأ يأ نودب ةينعلما ةمدلخاب مايقلا ىلع ةردقلا :ةيدامتعلإا .4
 .ةيقار ةيناسنإ ةقيرطب اله لوللحا دايجإو هلكاشلم عامتسلااو ،هب صالخا مامتهلإاو ضيرلماب ةيانعلا :فطاعتلا .5
 ونم عم هتيهمأ دادزتو ،اهمجحو اهطاشن ةعيبط نع رظنلا ضغب تامظنلما عيملج ادًج امًهم افًده ءلامعلا اضر دعي   
 نم ديزم لذب تامظنلما نم اذه لك بلطتي ،اهنيب ةسفانلما ةدايزو عاطقلا سفن في ةلماعلا تامظنلما ددع ةدايزو ايجولونكتلا
 )2021 ،دحاولا دبع(.اهحانجو ةمظنلما دوجو ببس موكل اهئلامع ىلع ظافحلل دهلجا
  ءلامعلا اضر موهفم
 ،مقسمو ،تانز( .اهاضرمو ةيحصلا ةسسؤلما ينب ةليوطلا ةقلاعلا في ةيحصلا تامدلخا قيوست لجلأ ةمهم ةادأ اضرلا حبصأ

2019( 
 :اهنم ركذن اضرلا حلطصم موهفم حضوت تافيرعت ةدع دجوت
 ينب ةنراقم نع ةتجانلاو اهاقلتي تيلا ةمدلخا ةبرتج هاتجا ضيرلما هب رعشي بيلس وأ بيايجإ ساسحإ" :هنأب اضرلا Kotler فرعي
 .)34 ص ،2009 ،ةماسأ جارفلا( "ةمدلخا ءادأ و هتاعقوت
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 ةرادإ نوؤشب ينثحابلا نم يرثكلا مامتها تراثأ تيلا يحصلا قيوستلا ةرادلإ ةمالها ميهافلما نم" :هنأ ىلع اضرلا فرعي
 نانعوب("هتاجايتحاو هتابغر ةيبلتو هئاضرإ ىلع لمعلاو ضيرلما مارتحا ساسأ ىلع مئاق ةيحصلا تامظنلما زيتم ببسف ،قيوستلا
 .)113ص ،2007 ،

 :لمشتو هتماقإ ةدم للاخ اهاقلت يـتلا تامدلخا لممج نع ىفشتسلما في ضيرملل ةحارلاب روعشلا هنأب لوقلا نكيم كلذك
 قليخ امم ،)ةيسفنلاو ةيعامتجلإا تامدلخا ،ةفاظنلا ،ماعطلا ،ةيقدنفلا( ةقفارلما تامدلخاو ةيضـيرمتلاو ةـيبطلا تامدلخا
 جلاعلا لبقت ىلع هدعاسي امم ،ءابطلأا اهعبتي تيلا تاءارجلإاب ةقثلا هحنيمو ،هب ةيمدلخاو ةيبطلا رطلأا مامتهاب اسًاسحإ
 ةيحصلا ةياعرلا تامدخ ةدوـج ىـلع كلذ رثؤيو لضفأ ةيجلاع جئاتن ليصتح لىإ هرودب يدؤي اذهو ،هـعم بواـجتلاو
 .)2009 ،جارفلا(

 ةماعلا ةدولجا لمشيو ،اوقلتي تيلا ةيحصلا تامدلخا نع ءلامعلا اضر ىدم هنأ ىلع ءلامعلا اضر فيرعت اننكيم هيلع
 .ءلامعلا تاجايتحا بيلت تيلا تامدلخاو ،ةيصخشلا ةمدلخا ىوتسمو ةيحصلا تامدخلل

 :ءلامعلا اضر سايق قرط

 ضيرلما تاجايتحاب مامتهلاا ،ةيضيرمتلا تاراهلما سايقو ةفرعبم ةمتهلما ةيثحبلا تاحوسلما قيرطلا نع ساقت ءلامعلا اضر ةبسن
 :يه )2016، دايع( ضيرلما اضر سايق بيلاسأ نم اضًيأ ،ضيرلماب لجاعلما وأ فظولما عمتج تيلا ةديلجا ةقلاعلاو ةيصخشلا

 براجتلا لوح يواكشلا كلذ في ابم ماحرتقم فلتمخ ةمظنلأا هذله اقًفو ىضرلما مدقي :تاحرتقلماو ىواكشلا ماظن -1
 .ةمدقلما ةمدلخا ينستحو ريوطت لجأ نم ،ةمظنلأا هذه للاخ نم ةقباسلا

 ءلاو يوذ ىضرم لىإ اامدخ ىوتسم نع ينضارلا يرغ ىضرلما ليوتح نم ةسسؤلما نكمتت بولسلأا اذه للاخ نمو   
 .ةلدابتلما ةقثلاو مامتهلااب روعش قلخ للاخ نم ،ةيحصلا ةسسؤملل

 في ،فورظلا تناك امهم ىواكش يأ نومدقي لا نيذلا ،ةتماصلا ةيبلغلأاب ىمّسي ام كانه نأ لىإ ةراشلإا ردتج كلذ عمو   
 ونح يريغتلا عيجشتل ةيفاك يواكش رفاوت مدعل بيايجإ رشؤمك فقولما هذه دمتعت نأ ةيحصلا ةسسؤملل نكيم لا ةلالحا هذه
 ..لضفلأا

 ةينمز ةرتف في ءلامعلا اضر تايوتسم لوح ةيرود ثابحأ ءارجإب ةيحصلا ةسسؤلما مايق وهو :ءلامعلا اضر تاحوسم -2
 سايقم لكش في ةغاصم نوكت ،ىضرملل اهمدقت ءاصقتسا ةمئاق ميمصت ثم ،سايق يرياعمو تارشؤم دادعإ للاخ نم ةددمح
 وأ يضرم ،ادج ديج ،عئار وأ زاتمم تايوتسم سخم ةداعلا في ذخأي وهو ،ةمدقلما ةيحصلا ةمدلخا ةدوج تايوتسم لثيم جردم
 .ءيدرو ،لوبقم ،ديامح

 ةديلجا ةيحصلا ةمدلخا سسلأ ةلماش ةرظن جذومنلا اذه مدقي :ةيحصلا ةمدلخا ةدوجو اضرلا سايقل يلماكتلا جذومنلا 3-
 دنع اضرلل ةققحلماو ةمدقلما ةدولجا ىوتسم سايقل ةمدختسلما ةسيئرلا يرياعلما ددتح امك ،ىضرلما لبق نم اهكاردإ قرطو
 .همدع وأ ضيرلما
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 نم هنأ نم مغرلا ىلعو ،ىضرملل ةمدقلما ةمدلخا ةيعون ديدتح في ةيسيئرلا لماوعلا نم جذومنلا اذله ةلكشلما رصانعلا لثتم   
 ليلتح ىلع زيكرتلا تاسسؤلما هذله يرورضلا نمف اقًبسم ةمدقلما ةمدلخا ةدوجو ةقد ديدتح ةيحصلا تاسسؤلما ىلع بعصلا
 نم ةيرادلإا تاهلجا دعاست تيلا ةمدلخا ةيعون ديدتحو ،ايًجراخو ايًلخاد تلااصتلاا ةيلمع زيزعت للاخ نم ءلامعلا تاعقوت
 للاخ نم ةمدلخا تاعقوت ةرادإ ايرًخأو ،مهزيفتحو ينلماعلل ديلجا بيردتلا يرفوتو اايقلاخأو ةنهلما دعاوقب مازتللاا ىدم عبتت
 .ةسسؤلما ميظنتل ةلكشلما ةفلتخلما تايوتسلما ينب رمتسم لصاوتو لعافتلا نم وج قلخ

 نم كلذو ،لا وأ ةدوج تاذ تناك اذإ ام ةيحصلا ةمدلخا ةيعون ىلع مكلحا نم ةياهنلا في ىضرلما رصانعلا هذه نكتم   
 نأ نم مغرلابو ،ةيسومللماو فطاعتلا ،نامضلا ،ةباجتسلاا ،ةيقوثولما :يهو Kolter اهددّح تيلا ةسملخا داعبلأا للاخ
 نم دعت ةلأسلما نإف اهاقلتي تيلا ةمدلخا ةدوج نع ضيرلما اضر ىدم ديدتح في داعبلأا هذه ةيهمأ لىإ يرشت ةيقيوستلا تاساردلا
 .فورظلاو لاوحلأا عيجم في كاردلإا نيابتم وهو ،ناسنلإا دنع يجولوكيسلا بنالجاب اهطابترلا ادج ةبعصلا روملأا

 لىإ ءلامعلا اضر ىلع اهيرثأت ثيح نم ةمدلخا تابلطتم مسقنت وناك جذونم بسح :ءلامعلا اضرل Kanoوناك جذونم 4-
 :يهو عاونأ ةثلاث

 نوكي نلف اهتيبلت متي لم اذإف ،ليمعلا اهنع لأسي نأ بلطتت لاو ةمدلخا يمدقت دنع اسًاسأ ةدوجوم يهو :ةيساسلأا تابلطتلما 
 .ليمعلا اضر ةرورضلاب ققتح نل اإف ةدوجوم تناك اذإ لباقلمابو ،ايًضار ليمعلا

 ىوتسم داز ،تابلطتلما هذه ةيبلت ىوتسم داز املكف ،ءلامعلا اضر ىلع بيايجإو رشابم يرثأت اله تابلطتلما هذه :ءادلأا تابلطتم
 ىلع رثؤت لا اهتيبلت مدعو ،اضرلا في ةدايز ققتح اهتيبلت ةدايز هيلعو ،ليمعلا نم ةعقوتم يرغ تابلطتلما هذهو ،ءلامعلا اضر
 .هدنع اضرلا ىوتسم سفن

 اذلهو ،ليمعلا فرط نم اهنع برعم لاو ةعقوتم يرغ يهف ،ءلامعلا اضر ىلع بركلأا يرثأتلا اله تابلطتلما هذه :ةبذالجا تابلطتلما
 .ةمدقلما تامدلخا ىوتسم ينستح في ةيسفانت ةزيم ىلع لوصحلل ،تابلطتلما هذله ةيولولأا ءاطعإ :يه ةيحصلا ةسسؤلما نإف

  ةساردلا في ةمدختسلما ةيئاصحلإا بيلاسلأا

 ءلامعلا اضر ىوتسم ةفرعم كلذكو ،ءلامعلا لىإ ةمدقلما تامدلخا ةدوج ىوتسم ةفرعبم ةقلعتلماو ةساردلا ةلئسأ ىلع ةباجلإل
 في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ ةفرعم كلذكو ،ايبيل في بيطلا سلبارط زكرم في مله ةمدقلما تامدلخا لوح
 ىلع ةباجلإل ليلتح تاودأك ةيرايعلما تافارنحلإاو ةيباسلحا تاطسوتلما تمدختسا ةساردلا نإف ،ايبيل في بيطلا سلبارط زكرم
 .)27( رادصلإا AMOS سومأ جمانرب مادختساب ةيئانبلا ةلداعلما ةجذنم مادختسا تم اميف ،نياثلاو لولأا ةساردلا لاؤس
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 ةيفارغويمدلا تايرغتلما بسح ةساردلا ةنيع عيزوت )1( لودج
ةيوئلما ةبسنلا ددعلا  عونلا   

سنلجا بسح ةساردلا ةنيع    
روكذ 168 0.43  
ثانإ 223 0.57  

100% عومجلما 391   
رمعلا بسح ةساردلا ةنيع    

ةيوئلما ةبسنلا راركتلا  ةئفلا   
ةنس 25 نم لقأ 41 0.105  
ةنس 35-25 نم 68 0.174  
ةنس 45-36 نم 127 0.325  
ةنس 45 نم بركأ 155 0.396  

100% عومجلما 391   
يملعلا لهؤلما بسح ةساردلا ةنيع عيزوت    

ةيوئلما ةبسنلا راركتلا  ةئفلا   
يئادتبا نم لقأ 31 0.08  
يئادتبا 39 0.10  
يدادعا 67 0.17  
يوناث 117 0.30  
يعماج 137 0.35  

100% عومجلما 391   

 
 غلب امنيب ،ةساردلا ةنيع لياجمإ نم %43,0 ةبسن لكشتو ،)168( ةساردلا في روكذلا ددع نأ )1( لودلجا نم حضتي   
 ثانلاا ددع نأ ينبت ثيح ؛ءلامعلا نم ةساردلا عمتمج عيزوت سكعت ةجيتنلا هذهو ،%57,0 ةبسنبو )223( ثانلإا ددع
 ينسنلجا لاك ةجالح ةبسنلا في براقتلا اذه ناثحابلا وزعيو ،روكذلا نم رثكأ بيطلا سلبارط زكرم في ينعجارلما ىضرلما نم
 .دويق نودب جلاعلا مادختسلإ
 ةئفلا نم ءلامعلا ددع غلبو ،ةنس 25 نم لقأ ةيرمعلا ةئفلا نم ةساردلا ةنيع نم %10.5 هتبسن ام نأ لودلجا نم حضتي   
 مهددع غلب دقف 45-36 نم ةيرمعلا ةئفلا نم ءلامعلا امأ ،%17.4 ةبسن نولكشيو ،)68( ةنس 35-25 نم ةيرمعلا
 ةبسن نولكشيو )155( مهددعو ةنس 45 نم بركأ مه نيذلا ءلامعلا ايرًخأو .%32.5 ةبسن نولكشيو )127(

39.6%. 
 )%8( ءلامعلا نم 31 نأ جئاتنلا فشكت ،يملعلا لهؤلما بسح ةساردلا هذه في ينبيجتسلما فينصت )1( لودلجا فشكي
 مهنم 67 امنيب ،يئادتبلإا لىإ امًيلعت اوقلت )%10( ءلامعلا نم 39 نأو ،يئادتبإ نم لقأ يميلعتلا مهاوتسم ةساردلا ةنيع نم
 مهيدل نيذلا امنيب ،)%30( ةبسن نولكشيو 117 مهددع غلبف يوناث ميلعت مهيدل نم امأ ،يدادعإ ميلعت مهيدل )17%(
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 عم ينلماعتملل ميلعتلا ىوتسم سكعت بسنلا هذهو ،)%35( ةبسن نولكشيو 137 مهددع غلبف قوف امف يعماج ميلعت
 .ايبيل في بيطلا سلبارط زكرم
 ةساردلا تانايب ليلتح جئاتن
 .؟بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسم ام" :لولأا لاؤسلاب ةقلعتلما جئاتنلا
 ةنيع تاباجلإ ةيرايعلما تافارنحلإاو ةيباسلحا تاطسوتلما جارختساو يفصولا ليلحتلا مادختسا تم ،لاؤسلا اذه نع ةباجلإلو   
 سايقلم بياسلحا طسوتلما جارختسا تم ثيح ؛بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسم ريدقتو ةساردلا
 سايقلم يلكلا بياسلحا طسوتلما ثم ،فطاعتلاو ،ةيدامتعلاا ،ةباجتسلاا ،ةقثلاو ناملأا ،ةيسومللما ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج
 .بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسم لياتلا لودلجاو ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج

 بيترتلا عم ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسلم ةيرايعلما تافارنحلااو ةيباسلحا تاطسوتلما )2( لودج

مقرلا داعبلأا  بياسلحا طسوتلما  يرايعلما فارنحلاا  بيترتلا  ةمدلخا ةدوج ىوتسم   

ةطسوتم 5 0.657 3.12 ةيسومللما 1  
ةطسوتم 2 0.642 3.20 ةقثلا وأ ناملأا 2  
ةطسوتم 1 0.678 3.31 ةباجتسلاا 3  
ةطسوتم 4 0.626 3.17 ةيدامتعلاا 4  
ةطسوتم 3 0.596 3.19 فطاعتلا   
ةطسوتم - 0.490 3.20 لكك ةمدلخا ةدوج   

 SPSS لا تاجرمخ ىلع دامتعلااب ينثحابلا دادعإ نم*
  :هصنو ،نياثلا ةساردلا لاؤسب ةقلعتلما جئاتنلا :ايًناث
 ؟"بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج هاتجا ءلامعلا اضر ىوتسم ام" 

 ةنيع تاباجلإ ةيرايعلما تافارنحلااو ةيباسلحا تاطسوتلما جارختساو يفصولا ليلحتلا مادختسا تم ،لاؤسلا اذه نع ةباجلإلو
 طسوتلما جارختسا تم ،بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا ةدوج هاتج ءلامعلا اضر ىوتسم ريدقتو ةساردلا
 ةدوج هاتج ءلامعلا اضر ىوتسم حضوي لياتلا )3(لودلجاو .ةيحصلا تامدلخا ةدوج هاتج ءلامعلا اضر سايقلم بياسلحا
 .بيطلا سلبارط زكرم اهمدقي تيلا ةيحصلا تامدلخا

مقرلا يرغتلما  بياسلحا طسوتلما  يرايعلما فارنحلاا  ءلامعلا اضر ىوتسم   

1 
 تامدلخا ةدوج هاتج ءلامعلا اضر

 ةيحصلا
ةطسوتم 5460. 3.30  

 SPSS لا تاجرمخ ىلع دامتعلإاب ينثحابلا دادعإ نم*
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 ةيحصلا تامدلخا ةدوج جذونملأ تابثلاو قدصلا
 Convergent Validity براقتلا قدص :لاًوأ

 ,Byrne( ا ىصولما ةميقلا قوف يهو ،)0,98-0,55( ينب تناك جذونملأا تارقف عيملج تاعبشتلا نأ )1( لكشلا رهظأ

 تابثلا نإف كلذك ،ا صالخا دعبلا عم جذونملأا في ةرقف لك ينب طابترلاا ةوق دكؤي اذهو ،)Collier, 2020( و )2016

 بكرلما تابثلا ةميق تحوارت ثيح ؛)0,70( يهو ا ىصولما ةميقلا نم بركأ تناك جذونملأا روامح عيملج )CR( بكرلما
 نم بركأ يهو ،)0,98-0,85( اهميق تغلب ثيح MaxR(H) ىوصقلا ةيقوثولما رشؤم كلذكو ،)0,98-0,84( ينب

 بركأ ميق يهو )0,95-0,57( ينب اهتميق تغلب دقف ،)AVE( صلختسلما نيابتلا طسوتم ةميق كلذكو .ىصولما ةميقلا

 قباطت قدصو تابث )4( لودلجا ضرعتسيو ،ةيحصلا تامدلخا ةدولج جذومنلا اذه قباطت قدص ققيحو )0,50( نم
 .جذونملأا

 ةيحصلا تامدلخا ةدولج يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا )1( لكشلا

 
 ،فطاعتلا=Empathy ،ةيسومللما=Tangible ،ةباجتسلاا=Responsive ،ةيدامتعلاا=Reliability :ةظحلام

Assurance=ناملأا 
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 ةيحصلا تامدلخا ةدولج جذومنلا قباطت قدصو تابث )4( لودلجا
ىوصقلا ةيقوثولما  

MaxR(H) 
صلختسلما نيابتلا  

(AVE) 
بكرلما تابثلا   

(CR ) 
عبشتلا ةرقفلا  روحلما مسا   

0.96 0.84 0.95 

0.93 RIS 

ةيدامتعلاا  
0.88 RI2 

0.91 RI3 

0.95 RI4 

0.98 0.95 0.98 
0.99 RS1 

ةباجتسلاا  0.97 RS2 

0.98 RS3 

0.91 0.62 0.86 

0.55 TA1 

ةيسومللما  
0.81 TA2 

0.92 TA3 

0.83 TA4 

0.85 0.58 0.84 

0.78 EM1 

فطاعتلا  
0.76 EM2 

0.80 EM3 

0.70 EM4 

0.87 0.57 0.87 

0.80 ASS1 

ناملأا  
0.81 ASS2 

0.73 ASS3 

0.78 ASS4 

0.67 ASS5 

 
 Discriminant Validity تامدلخا ةدوج جذونملأ زيامتلا قدص
 يعيبرتلا رذلجا ميق ةنراقم للاخ ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج جذونمأ داعبأ وأ تانوكم ينب زيامتلا قدص رابتخاب ةساردلا تماق
 داعبلأا وأ تابيكرتلا ينب تاقلاعلا وأ تاطابترلاا ريدقت عم )رومح وأ( ةينب لكل )AVE( صلختسلما نيابتلا تاطسوتلم
 رشؤلما( جذومنلا داعبأ نم دعبُ لكل )AVE( صلختسلما نيابتلا طسوتلم يعيبرتلا رذلجا ةميق نإف جذونملأا اذه فيو ،ىرخلأا
 جذونمأ تانوكم ينب زيامتلا قدص دكؤي اذهو ،ىرخلأا داعبلأاو دعبُلا اذه ينب طابترلإا ةميق نم بركأ )قماغلا دوسلأاب اهيلع
 ميقو جذونملأا داعبأ نم دعبُ لكل صلختسلما نيابتلل يعيبرتلا رذلجا ميق حضوي )5( لودلجاو ،ةيحصلا تامدلخا ةدوج
 .ىرخلأا جذونملأا داعبأ ينب طابترلإا



 
 

(14) 

 جذونملأا داعبأ ينب طابترلاا ميقو صلختسلما نيابتلل يعيبرتلا رذلجا )5( لودج
 RI RS TA EM ASS روحلما

     RI( 0.918( ةيدامتعلاا
    RS( 0.569*** 0.977( ةباجتسلاا
   TA( 0.467*** 0.473*** 0.791( ةيسومللما
   EM( 0.692*** 0.563*** 0.627*** 0.762( فطاعتلا
 ASS( 0.390*** 0.388*** 0.555*** 0.602*** 0.759( ناملاا

 
 ءلامعلا اضر جذومنل تابثلاو قدصلا
 ,Byrne( ا ىصولما ةميقلا قوف يهو ،)0,78-0,63( ينب تناك جذونملأا تارقف عيملج تاعبشتلا نأ )2( لكشلا ينبي

 ىوصقلا ةيقوثولما رشؤم كلذكو ،)0,91( هتميق تغلب )CR( بكرلما تابثلا نإف كلذك ،)Collier, 2020( و )2016
MaxR(H) ىصولما ةميقلا نم بركأ يهو ،)0,92( اهميق تغلب ثيح صلختسلما نيابتلا طسوتم ةميق كلذكو ،ا 

)AVE(، ينب اهتميق تغلب دقف )ءلامعلا اضرل جذونملأا اذه قباطت قدص ققيحو )0,50( نم بركأ ميق يهو )0,51، 
 .جذومنلا قباطت قدصو تابث )6( لودلجا ضرعتسيو

 
 ءلامعلا اضرل يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا )2( لكشلا
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 ءلامعلا اضر جذونمأ قباطت قدصو تابث )6( لودج
ىوصقلا ةيقوثولما  

MaxR(H) 
صلختسلما نيابتلا  

(AVE) 
بكرلما تابثلا   

(CR ) 
عبشتلا ةرقفلا  روحلما مسا   

0.92 0.51 0.91 

0.69 Sat1 

ءلامعلا اضر  

0.78 Sat3 

0.69 Sat4 

0.72 Sat5 

0.63 Sat6 

0.70 Sat7 

0.70 Sat8 

0.73 Sat10 

0.77 Sat11 

0.74 Sat12 

0.65 Sat13 

 :ةساردلل يلكلا يسايقلا جذونملأل يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا جئاتن
 اهداعبأب ةيحصلا تامدلخا ةدوج نم نوكتي يذلاو ،ةساردلل يلكلا يسايقلا جذونملأل يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا ءارجإ تم   
 دقو ،ةيحصلا تامدلخا هاتج ءلامعلا اضرو ،فطاعتلاو ،ةيدامتعلاا ،ةباجتسلاا ،ةيقوثولما وأ ناملأا ،ةيسومللما :يهو ةسملخا
 0.56( ينب تناك اهروحبم اهطابتراو تارقفلا تاعبشت عيجم نأ يسايقلا جذومنلل يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا جئاتنلا ترهظأ
 لثم ةقباسلا تاساردلا في ةدمتعلماو ،)0.50( يهو نىدلأا دلحا ةميق نم بركأ الأ ؛ةلوبقم برتعت تاعبشتلا هذهو )0.99و
)Zumrah et al, 2021; Al-refaei et al, 2019(، يسايقلا جذونملأل يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا جئاتنلا ترهظأ دقو 
 ،)428( ةيرلحا ةجردو )700.887( ياكلا عبرم رشؤم غلب ثيح ؛ةزاتمم برتعت جذونملأا اذله سايقلا تارشؤم نأ يلكلا
 ةدوج ةجرد لىإ يرشتو ،)1.63( ةيرلحا ةجرد ىلع ياك عبرم ةميق ةمسق لصاح يهو ةيرايعلما ياك عبرم ةميق تغلبو
 بارتقلاا أطخ طسوتلم يعيبرتلا رذلجا رشؤم نإف كلذك ،)5( يهو ا ىصولما ةيرايعلما ةميقلا نم لقأ الأ ؛ةزاتمم ةقباطم
 ةددحلما ةميقلا نم لقأ الأ ؛جذونملأا ةقباطم ةدوج ىلع لدتو )0.040( هتميق تغلب )RMSEA( مساب فرع يذلاو
 هتميق تغلب ثيح سيول ركات رشؤم كلذكو )0.97( هتميق تغلب دقف نراقلما ةقباطلما رشؤم امأ ،)0.080( يهو
 اهميق تناك تيلاو NFI ةيرايعلما ةقباطلماو ،)0,97( هتميق تغلب IFI ةديازتلما ةقباطلما رشؤم ةميق نإف كلذك ،)0.96(
 يلكلا يسايقلا جذونملأا نأ لوقلا نكيم كلذل ؛) ,2019Hair et al( جذونملأل ةزاتمم ةقباطم ىلع لدي اذهو )0,92(
 ةقباطلما تارشؤم ميقو يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا حضوي )3( لكشلاو ،ةبولطلما ةقباطلما ىوتسم ىلع لصح دق ةساردلل
 .جذونملأل
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 يلكلا يسايقلا جذونملأل يديكوتلا يلماعلا ليلحتلا )3( لكش

 :يلكلا يسايقلا جذونملأل تابثلاو قدصلا
 Convergent Validity براقتلا قدص :لاًوأ
 ةميقلا قوف تناك الأ ؛ةلوبقم تناك جذونملأل ةيسيئرلا تانوكلما تارقف عيملج تاعبشتلا نأ لىإ اقًباس ةراشلإا تتم   
 عيملج )CR( بكرلما تابثلا نإف كلذك ،ا صالخا دعبلا عم جذونملأا في ةرقف لك ينب طابترلاا ةوق دكؤي اذهو ،ا ىصولما
 تامدلخا ةدولج بكرلما تابثلا ةميق تغلب ثيح ؛)0,70( يهو ا ىصولما ةميقلا نم بركأ تناك جذونملأا تايرغتم
 اهميق تغلب ثيح MaxR(H) ىوصقلا ةيقوثولما رشؤم كلذكو ،)0.92( تغلب ءلامعلا اضرلو ،)0.85(
 تغلب دقف ،)AVE( صلختسلما نيابتلا طسوتم ةميق كلذكو ،ىصولما ةميقلا نم بركأ يهو ،لياوتلا ىلع )0,92و0,88(
 )7( لودلجا ضرعتسيو ،يسايقلا جذونملأا اذه قباطت قدص ققيحو )0,50( نم بركأ ميق يهو )0,51-0,54( ينب هتميق
 .جذومنلا قباطت قدصو تابث

 يلكلا يسايقلا جذومنلا قباطت قدصو تابث )7( لودلجا
 MaxR(H) ىوصقلا ةيقوثولما (AVE) صلختسلما نيابتلا )CR( بكرلما تابثلا يرغتلما مسا

 0.88 0.54 0.85 تامدلخا ةدوج

 0.92 0.51 0.92 ءلامعلا اضر

 سومأ تاجرمخ ىلع دامتعلااب ينثحابلا دادعإ نم*
 Discriminant Validity يلكلا يسايقلا جذونملأل زيامتلا قدص
 نيابتلا تاطسوتلم يعيبرتلا رذلجا ميق ةنراقم للاخ نم يلكلا يسايقلا جذونملأا تانوكم ينب زيامتلا قدص رابتخا تم   
 رذلجا ةميق نإف جذونملأا اذه فيو ،ىرخلأا تايرغتلما ينب تاقلاعلا وأ تاطابترلاا ريدقت عم يرغتم لكل )AVE( صلختسلما
 يرغتلما اذه ينب طابترلاا ةميق نم بركأ )قماغلا دوسلأاب اهيلع رشؤلما( يرغتم لكل )AVE( صلختسلما نيابتلا طسوتلم يعيبرتلا
 رذلجا ميق حضوي )8( لودلجاو ،يلكلا يسايقلا جذونملأا تانوكم ينب زيامتلا قدص دكؤي اذهو ،ىرخلأا تايرغتلماو
 .ىرخلأا جذونملأا تايرغتم ينب طابترلاا ميقو جذونملأا تايرغتم نم يرغتم لكل صلختسلما نيابتلل يعيبرتلا
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 جذومنلا داعبأ ينب طابترلإا ميقو صلختسلما نيابتلل يعيبرتلا رذلجا )8( لودج
 ءلامعلا اضر تامدلخا ةوج روحلما

  0.737 ةيحصلا تامدلخا ةوج
 0.710 ***0.584 ةيحصلا تامدلخا هاتج ءلامعلا اضر

 سومأ تاجرمخ ىلع دامتعلااب ينثحابلا دادعإ نم *
 سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدولج ةيئاصحإ ةللاد وذ رثأ دجوي" :ةساردلل يسيئرلا ضرفلا صحف
 "بيطلا
 عاطقلا في ءلامعلا اضرو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينب ةيبايجإ ةقلاع دوجو ىلع ةرشابلما ةيضرفلا هذه رابتخلإ جئاتنلا ترهظأ
 اضرو تامدلخا ةدوج ينب ةقلاعلل )Statistics-T( ـــب ةفورعلماو ةيئاصحلإا )t( ةميق تغلب ثيح ؛ايبيل في يحصلا
 ا ىصولما )1,96( يهو نييرغتلما ينب ةقلاعلا ةللادل ةددحلما ةميقلا قوفت الأ ؛ةعفترم ةميقلا هذه برتعتو )7.65( ءلامعلا
 اضرو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينب ةيوقو ةيبايجإ ةقلاع دوجو ىلع ةميقلا هذه لدتو ،)Byrne, 2016( ينيئاصحلإا لبق نم
 راسلما لماعم ةميق نأ امك ،ا ىصولما ةميقلا )0.05( نم رغصأ يهو )value-P )0.000 ةللادلا ةميق تغلبو ،ءلامعلا
 هذه نإف لياتلابو ،ءلامعلا اضرو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينب ةيوقو ةيبايجإ ةقلاع دوجو دكؤت ميقلا هذهو ،)0.58( تغلب
 اضرو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينب ةرشابم ةقلاع دوجو ىلع تصن تيلا ةيضرفلا لوبق معدتو ةقلاعلا دوجو دكؤت جئاتنلا
 رثأ ام ىلع صني يذلاو ثلاثلا ةساردلا لاؤس ىلع ابًاوج ةيضرفلا هذه ةجيتن برتعتو ،ايبيل في يحصلا عاطقلا في ءلامعلا
 دجوت هنأب رابتخلإا ةجيتن بسح باولجا ناكو ،ايبيل بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج
  .ةيضرفلا جئاتن ضرعتسي )9( لودلجاو .ايبيل في يحصلا عاطقلا في ءلامعلا اضرو ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينب ةيبايجإ ةقلاع

 ةساردلل ةرشابلما تايضرفلا جئاتن )9( لودج

 ةرشابلما تايضرفلا
 لماعم
 راسلما

 ةجيتنلا P ةميق t ةميق

     عباتلا يرغتلما لقتسلما يرغتلما
 ةيضرفلا لوبق 0.000 7.65 0.58 ءلامعلا اضر  تامدلخا ةدوج

 سومأ تاجرخ ىلع دامتعلإاب ينثحابلا دادعإ نم*
 :)R2( ديدحتلا لماعم
 يرغتلما في يرغتلا ةجيتن عباتلا يرغتلما في ثديح يذلا يرغتلا وأ نيابتلا ةبسن رادقم رسفيو )2R( زمرلاب هل زمريو ديدحتلا لماعم   
 يعيبرتلا طابترلاا ميق للاخ نمو ،عبات يرغتم ءلامعلا اضرو لقتسلما يرغتلما تامدلخا ةدوج لثتم ةساردلا هذه فيو ،لقتسلما
)2R( عباتلا يرغتلما ىلع مهمو ظوحلم يرغت دوجو حضتي )ةعفترم ةبسن يهو %34 ةبسنب هيرسفت تم ،)ءلامعلا اضر 
)Cohen, 1988(. وه امك %34 ةبسنب ءلامعلا اضر اهعم عفتري ةيحصلا تامدلخا ةدوج تنستح املك هنأ نيعي اذهو 
 :)4( لكشلا في ةحضوم جئاتنلا عيجم كلذكو )10( لودلجا في حضوم
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 ددعتلما يعيبرتلا طابترلاا )10( مقر لودج

 )2R( ددعتلما يعيبرتلا طابترلاا راسلما

 %34 ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج

 
 )4( لكشلا

:جئاتنلا  
 تنيب ثيح ؛ايبيل في بيطلا سلبارط زكرم في ءلامعلا اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدولج بيايجإ رثأ دوجو ةساردلا ترهظأ   
 ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدولج بيايجا رثأ دوجو نع ةنابتسلإا للاخ نم ةساردلا اهيلع تلصتح تيلا يئاصحلإا ليلحتلا جئاتن
 ىلع رثؤت )ناملأاو ،فطاعتلا ،ةيسومللما ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا( ةمدلخا ةدوج نأ ةساردلا هذه جئاتن دكؤتو ،ءلامعلا اضر
 فصلا يفظوم نم هيف ينلماعلاو ىفشتسلما ةرادإ صرتح امدنعف ،بيطلا سلبارط زكرم في ةيحصلا تامدلخا نم نيديفتسلما اضر
 ماجايتحا ةفرعمو ماراسفتسا ىلع ةباجلإاو ءلامعلا لكاشم لح ىلع اوردابيو ،ددحلما اهتقو في ةمدلخا يمدقت ىلع يماملأا
 تامدلخا نم نيديفتسلما اضر لىإ يدؤي كلذ نإف ،تاصصختلا مظعم يرفوتو ،تاءارجلإا طيسبتو ،اهتيبلت ىلع لمعلاو
 .ةيبيللا تايفشتسلما اهمدقت تيلا ةيحصلا
 برتعت ايبيل نلأ ؛ةيلاع ةدوج تاذ ةيحص ةمدخ ىلع لوصلحا في ةعفترم بييللا نطاولما تاعقوتو حومط نأ ةساردلا ىرتو   
 ام يرظن ةيلاع ةدوج تاذ ةيحص ةمدخ ىلع لوصلحا في حمطي بييللا نطاولما نإف لياتلابو ،ابوروأ ونح اذفانو ايقيرفإ ةجاو
 هتاعقوتو هتاحومط نم لقأ ةمدخ ىلع هلوصح نإف لياتلابف ،ةرواجلما لودلا في ةلثاملما ةيحصلا ةمدلخا نع عمسيو دهاشي
 نورخآو لماثيز مهزربآو ةمدلخا ةدوج يرظنم هيلإ راشأ ام عم قفاوتي اذهو ،ةمدقلما ةمدلخا هاتج اضرلا مدع هنع جتني
)Zeithaml et al, 2018( نم ءلامعلا رفاسي امدنع دجوت ةمدلخا يمدقتو ءلامعلا تاعقوت ينب ةوجفلا نأ لىإ يرشي يذلاو 
 .اهيلع لصيح نأ عقوتي يذلا ةمدلخا ةدوج ىوتسلم ةنيعم تاروصت مهيدل تنوكت دق هنلأ ؛رخآ لىإ دلب
 ةمدقلما ةمدلخا هاتج اضرلا مدع في ابًبس نوكت ةوجف هنع جتني عقوتلما نم لقأ ةدوج ىوتسم ىلع نطاولما لوصح نإف كلذل   
 )قرفلا( ةوجفلا يه ةدولجا نأ في )Parasuraman et al., 1985( نورخآو ناماروساراب هيلإ يرشي ام عم قفاوتي اذهو ،هل
 ةساردلا ىرت كلذ ىلع ءًانبو ،اهيلع اولصح تيلا ةيلعفلا ةمدلخا لوح ماروصتو ةنيعم ةمدبخ قلعتي اميف ءلامعلا تاعقوت ينب
 نعو ةيحصلا ةسسؤلما هاتج اضرلا مدع رهظي هنإف هتاحومط نم لقأ تايفشتسلما في بييللا نطاوملل ةمدقلما ةمدلخا تناك اذإ هنأ
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 كلذل ؛هتاجايتحا بيلتو هتاحومط بيلت ةيحص ةمدخ ىلع لوصلحا في اعًمط ىرخأ ةلود نع ثحبي نأ نكمم لياتلابو ،ارادإ
 تاحومط عم قفاوتت تيلا ةيفاكلا ةدولجاب ةيحصلا تامدلخا رفوت في ةيربك ةيلوؤسم ةيحصلا تاسسؤلما ةرادإ ىلع عقت اإف
 .هاضر لانتو هتاجايتحا بيلتو نطاولما
 ةسارد لثم ،ءلامعلا اضرو ةمدلخا ةدوج ينب ةقلاع تدجو تيلا ةقباسلا تاساردلا جئاتن عم قفاوتت ةساردلا هذه ةجيتنو   
 في ةيموكلحا تايفشتسلما في ءلامعلا اضرو تامدلخا ةدوج ينب ةيبايجإ ةقلاع دوجو نع تفشك تيلاو ،)2019( معنلما دبع
 ىضرلما اضر نأ تفشك تيلاو ،)2019( يدلجاو ربح ةسارد جئاتن عم اضًيأ ةساردلا هذه جئاتن قفتت امك       .رطق ةلود
 دعس نبو يرغصلا ةسارد كلذكو .ةزغ تاظفامح في ةيلهلأا تايفشتسلما نم مله ةمدقلما ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىوتسبم رثأتي
 .ايبيل في سملخا ىفشتسم في اهنم نيديفتسلما اضرو ةمدلخا ةدوج ينب ةيبايجإ ةقلاع تدجو تيلاو ،)2017(
 ةمدلخا ةدوج ينب ةقلاعلا لوح ةيزيلنجلإا ةغللاب تتم تيلا تاساردلا ضعب عم ةساردلا هذه جئاتن قفاوتت رخآ بناج نم   
 ةيحصلا تامدلخا ةدولج ايًبايجإ ارًثأ تدجو تيلاو ،ايزيلام في )Tan et al, 2019( نورخآو نات ةسارد لثم ءلامعلا اضرو
 تدجو تيلاو ،)Shelly et al, 2021( نورخآو يليش ةسارد جئاتن عم ةساردلا هذه جئاتن قفتت كلذك ،ءلامعلا اضر ىلع
 .ايسينودنأ في ناديم ةيركسعلا ةقطنلماب نياثلا ىوتسلما ىفشتسم لبق نم مله ةمدقلما ةمدلخا ةدوبج رثأتي ىضرلما اضر نأ
 في ءلامعلل ةمدقلما ةمدلخا ةدوج ىوتسم داز املك هنأ ةقيقح ىلع دكؤت ةساردلا هذه جئاتن نإف كلذ ىلع ادًامتعاو
 .ءلامعلا ىدل اضرلا تايوتسم ةدايز لىإ كلذ ىدأ املك ،ةيحصلا تاسسؤلما
 :تايصوتلا

 ديوزتل ينفظولما بيردتو ةمزلالا تادعلماو تاودلأا يرفوتب بيطلا سلبارط زكرم في ةيحصلا تامدلخا ةدوج ينستح بيج -1
 .ةدولجا ةيلاع تامدبخ ءلامعلا

 .ةرايز ليجست وأ تامولعبم مهديوزتل فتالها وأ تنرتنلإا برع زكرلما عم لصاوتلا ءلامعلل حيتت لئاسو يرفوت بيج -2
 .ينحاتلما ءابطلأا ددع ديزت تاودأ يرفوت وأ لمعلا يرس ىلع تلايدعت ءارجإب زكرلما في ءلامعلل راظتنلاا تقو ينستح بيج -3
 ةيحصلا تامدلخا ةدوج ىلع ديكأتلاو ةيفاضلإا تامدلخاو ةمزلالا قفارلما يرفوتب زكرلما في ةماعلا ةدولجا ينستح بيج -4
 .ءلامعلا تاعقوتل ةباجتسا رثكأ نوكتل

 .ءلامعلا اضر ىلع صرلحاو ةينهلما قلاخلأا زيزعتو مهبيردتب زكرلما في ينفظولما قلاخأ ينستح بيج -5
 ةيبرعلا عجارلما
 .عباطلماو يملعلا رشنلا .دوعس كللما ةعماج .1ط .يعامتجلإا ءاصحلإا في ةمدقم .)2011( .يفطل نسمح ،دحمأ
 تاظفامح في ةيلهلأا تايفشتسلما في ىضرلما اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ" .)2019( .للاب ،يدلجاو ،فسوي ،ربح
 .)27(3 :ةيرادلإاو ةيداصتقلإا تاساردلل ةيملاسلإا ةعمالجا ةلمج ."ةزغ
 دبكلاو يمضلها زاهلجا ىفشتسم في ةيعلاطتسا ةسارد"ىضرلما اضر ىلع ةيحصلا ةمدلخا ةدوج رثأ" .)2019( .ةيرمأ ،تيايبلا
 .قارعلا دادغب ،رشنلاو عبطلل داضلا راد ،"يميلعتلا
 :)7(2 :مولعلل قافا ."اجذونم يعامتجلاا ثحبلا يملعلا ثحبلاب اهتقلاع و ةيملعلا ةيرظنلا" .)2017( .نانشو ،ةميكح

266-274. 
 نم ةنيع ءارلا يعلاطتسا ثبح ضيرلما اضر قيقتح في اهرثأو ةيبطلا ةمدلخا ةدوج" .)2017( .ءاروح ،رماثو ،مغن ،خياد
 ."ءلابرك ةظفامح في ةصالخا تادايعلا يعجارم ىضرلما
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 في ايلعلا تاساردلا ةبلط اضر ىلع فارشلأا ةدوجو ةيميلعتلا ةمدلخا ةدوج رثأ" .)2011( .نورخأو ،ثيل ،يعيبرلا
 .ندرلأا ،يملعلا ثحبلا ةدامع ةيلهلأا ءاقرزلا ةعماج ."ةصالخا ةيندرلأا تاعمالجا
 240 ةيئافشتسلإا ةسسؤلماب ىضرلما ءارآ للاخ نم ةيحصلا تامدلخا ةدوج" .)2018( .نايز نب ،ماشورو ،ديشر ،ناديغس
 .)2(4 :ةيداصتقلإا رئاشبلا ةيلك ةلمج ."راشب ةيلاوب ريرس
 ناسين 7 زكرم في ةرسلأا بط تادايع في ةمدّقلما ةيحصلا ةمدلخا نع ىضرلما اضر" .)2019( .نامثع دممح ،ناويرس
 .)2(35 :ةيبطلا مولعلل قشمد ةعماج ةلمج ."يحصلا
 يداصتقلإا رتمؤلما ."اهنم نيديفتسلما اضر ىلع اهرثأو ةيحصلا تامدلخا ةدوج" .)2017( .راتمخ ،دعس نبو ،نسح ،يرغصلا
 .سملخا ةقطنم في ةيمنتلاو رامثتسلإل لولأا
 ابرش ىفشتسم ىلع قيبطتلاب ةيحصلا ةياعرلا تامدخ ةدوج ينستحو ءادلاا ىلع ةباقرلا" .)2019( .دممح ،فيطللا دبع
 .)14(14 :مويفلا ةعماج ةيعامتجلإا ثوحبلاو تاساردلل ةيعامتجلإا ةمدلخا ةيلك ةلمج .)رنشتک(ماعلا
 ةلمج ."ةیموکلحا تایفشتسلما یف ءلامعلا اضرب اهتقلاعو ةیحصلا تامدلخا ةدوج تاددمح" .)2019( .لمأ ،معنلما دبع
 .85-55 :)17(17 :مويفلا ةعماج ةیعامتجلاا ثوحبلاو تاساردلل ةیعامتجلاا ةمدلخا ةیلک
 يسلحا قيوستلا ينب ةقلاعلا في ءلامعلا اضرل طيسولا رودلا" .)2021( .ميحرلا دبع ءايلم ،ناميلسو ،دممح اراي ،دحاولا دبع
 :سشم ينع ةعماج .ةراجتلاو داصتقلال ةيملعلا ةلجلما ."ةيفونلما ةظفاحبم معاطلما ىلع ةيناديم ةسارد ةرايزلا راركت ةينو

51)4(: 21. 
 ةظفاحبم ينمأتلا تاكرش ىلع ةيقيبطت ةسارد نيديفتسلما رظن ةهجو نم ةيحصلا تامدلخا ةدوج" .)2019( .هللا دبع ،بييتعلا
 .)1(20 : ةرهاقلا ةعماج ةيسايسلا مولعلاو داصتقلإا ةيلك ةلمج ."فئاطلا
 فياقثلا ريوطتلاو يملعلا ثحبلل نيطولا رتمؤلما ."يحصلا عقاولا ريوطت تابلطتمو عقاو" .)2006( .بيدأ دممح ،لياسعلا
 .ايروس قشمد
 تاساردلل ةرانلما ةلمج ."يملعلا ثحبلا لامج في يليلحتلا يفصولا جهنلما" .)2020( .سنوي ،حيلمو ،دمصلا دبع ، ليوسعلا
  .)29(2020 :ةيرادلإاو ةينوناقلا
 ةمدلخا ةدوج ىلع ةيرشبلا دراولما ةرادإ تاسراملم يميظنتلا عادبلإا رثأ .)2020( .ظوفمح ديعس ،يموتو ،نسح ،ىيرسع
 .40-1 :)2(7 :ةيرادلإاو ةيلالما ثوحبلاو تاساردلل ةيملعلا ةلجلما .ةمدقلما
 دممح ةعماج."ىضرلما اهنم نيديفتسلما رظن في ةيحصلا تامدلخا عاطق في قيوستلا رود" .)2006( .نايفس ،نيامصع
 .رئازلجا ، ةليسلما ،فايضوب
 ايفارغج في ةسارد سلبارط ةنيدم في ةيحصلا تامدلخا ةءافك ىوتسم مييقت" .)2018( .دارم ،يدئازلاو ،يحتف ،يرامعلا
 .)12(23 :ةيبرتلا ةيلك ةلمج ."تامدلخا
 نم يركسلا جلاعو صيخشتلل يزاغنب زكربم ةمدقلما ةيحصلا تامدلخا ةدوج مييقت" .)2019( .نورخآو ،ةمطاف ،رمع
 .)2(3 :ثابحلأا رشنو مولعلل ةيبرعلا ةلجلما ."نيددرتلما رظن ةهجو
 .عيزوتلاو رشنلل ءارهزلا راد .ضايرلا.ةرصاعلما ةيعامتجلاا ةيرظنلا.)2013( .ليلخ نعم ،رمع
 ءارثإ ةلمج ."ةيبيللا كونبلا في نئابزلا اضر ىلع ةينورتكللإا ةيفرصلما تامدلخا ةدوج رثأ" .)2020( .دلاخ ،يميمعلا
 .)16(2 :ةيداصتقلإا
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 رظن ةهجو نم ايروس في لياعلا ميلعتلا تايفشتسم في ةيحصلا ةياعرلا تامدخ ةدوج مييقت" .)2009( .ةماسأ ،جارفلا
 .)2(25 :ةينوناقلاو ةيداصتقلاا مولعلل قشمد ةعماج ةلمج .ىضرلما اضر سايقل جذونم" ىضرلما
 سلبارط ىفشتسم ىلع ةيناديم ةسارد :ينلماعلا رظن ةهجو نم ةيبطلا تامدلخا ةدوج داعبأ مييقت" .)2021( .بنيز ،فياذقلا
  ."يزكرلما
 .رطق ةعماج .يروزايلا راد .يعونلاو يمكلا يملعلا ثحبلا .)2018( .نايمإ ،يئارماسلاو ،رماع ،يجليدنق
 ةيحصلا تاسسؤلما ضعب ىلع ةيقيبرما ةسارد كلهتسلما اضر ىلع ةيحصلا تامدلخا ةدوج رثأ" .)2016( .دايع ،ىليل
 مولعو ةيراجتلاو ةيداصتقلإا مولعلا ةيلك .هاروتكد ةحورطأ ."ةيلكيلها تلاداعلما جذونم مادختساب راردأ ةيلاوب ةيئافشتسلإا
 .رئازلجا ،ناسملت دياقلب ركب وبأ ةعماج ،يريستلا
 رظن ةهجو نم نادوسلا في ةيموكلحا تايفشتسلما في ةيحصلا تامدلخا ةدوج سايق" .)2015( .جالحا ،هحمرو ،دحمأ ،دممح
 ةيداصتقلإا مولعلل دادغب ةيلك ةلمج .")موطرلخا ةيلاوب ىبركلا ةيميلعتلا تايفشتسلما ىلع ةيناديم ةسارد( ينعجارلماو ىضرلما
 .)46(11 :ةعمالجا
 ةيمنتلل ةيبرعلا ةمظنلما .تايفشتسلما ةرادإ في ةثيدلحا تاهاتجلاا .)2003( .دوممح دممح ،ةنماعطلاو ،زيزعلا دبع ،رميمخ
 .رصم .ةرهاقلا .ةيرادلإا
 .ندرلأا .عيزوتلاو رشنلل جهانلما راد .1ط .هتاقيبطتو تامدلخا قيوست .)2009( .ليلخ يكز ،دعاسلما
 .ةرهاقلا .بيرـعلا رـكفلا راد .1ط .يملعلا ثحبلا جهانمو تاينقت .)2002( .دممح ،يخوشلما
 .عيزوتلاو رشنلل جهانلما راد .1ط .تامدخلل يجيتارتسلاا قيوستلا). 2010( .دممح دوممح ،ىفطصم
 ."ةيليقلق ةنيدم في ةلماعلا تايفشتسلما في ىضرلماو ينلماعلا رظن ةهجو نم تامدلخا ةدوج سايق" .)2012( .ةيطع ،حلصم
 .)2(27 :تاساردلاو ثابحلأل ةحوتفلما سدقلا ةعماج ةلمج
 .عيزوتلاو رشنلل رجفلا راد ."ءاصحلإاو يملعلا ثحبلا بيلاسأ" .)2012( .نورخآو ،دحمأ ،نياعلما
 ثوحبلا ةلمج ،"ةرهاقلا ةنيدم في قافنلأا برع باكرلا ةمدخ ةدوج نم ءلامعلا اضر سايق" .)2000( .ةشئاع ،يزانيلما
 .)2(13:ةيرادلإا
 .)18( :ذاتسلأا ةلمج .ةتابرص مارولأا جلاعل يموقلا دهعلما في ةيحصلا تامدلخا ةدوج سايق" .)2020( .ديجلما دبع ،سنوي
 ةيبنجلأا عجارلما
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