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 انًهخض

ٚدد ا بَث ددى ئَددٟ جه٣دد٣ّ دددٝ ا بَيدد ْ و بَ دد ٣لال م ٜرَددى ْددٕ  ددمٌ ْه نٖددل جٝنلامدد و بَٓ  ددٟ ْددٕ ٚدد ٘ بَي ْددل  

سددي٢ٝ و با با بَلمُدد١ َٛدد  م ٜبًَمددلا  ددٕ ْبدد او بَي دد بم ٜبا دديما ب٣ٗٛٓدد م ٜبَي هددم ْددٕ ْدد ٞ با نبيدد جّٛ َٓ

ف١ ن٣ س دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣لال م ٜن  سدمٟ بَث دى فد١ د ٖثدٙ  SERVQUALف  ٣ُلال ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل 

مثل أسئُل م ٜبشيٍٓ يٍ بَي ث٣ه١ ئَٟ ج ٢ٝ  بسيث ٖي١ بَ نبسل م باَٜٟ ْٝدٛل ئَٟ بَٓ  ٟ ٜبَي١ بحيٝو  ُٟ ث

ْٕ بَسإبٌ باٌٜ ٜبَث ١ٖ  ُٟ بثٗي١ ٜ م ٢ٕ  ث نا ْيٓ ثُل جٓ ْ ً ْٕ ح٣دى بَٓ يدٝٞ م ًَٜٗٛد  ْييُلدل ْدٕ ح٣دى 

بَ ٣ غل م ٜجٓثلٍا  ث نبو بَسإبٌ باٌٜ جٝنلام و  ٣ٗل بَث ى لإ٢ب   دٝ ا بَي ْدل بَ د ٣لال م ب٣ٗٓد  جٓثلادٍ  ثد نبو 

ٞ با با بَلمُد١ َُي ْدل بَ د ٣ل بَٓه ْدل َٛدّ م ٜجمًدا  ثد نبو يدٍ سدإبٌ ْٗٛٓد  بَسإبٌ بَث ١ٖ ئ نبي جّٛ َٓسيٝ

 بابم   بَيٓا بَ ئ٣سل َبٝ ا بَي ْلم ٜن  جٝصٍ بَث ى َٓبٓٝ ل ْٕ باسيٗي د و ي ٔ أٚٓٛ : 

 أثثيت ٖي ئج بَث ى بَٓيمُلاهل بيٝنلام و بَٓ  ٟ ٜئ نبي جّٛ َبٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣ل بَيد١ ٢هد لاْٛ  بَٓسيمدلٟ م .1

د  ٢مد٣  ئَدٟ  لٓا ٜدٝ  فبٝبو س َثل َٓييُلا أبم   ٜ ٗ ص  يٍ بم  ْدٕ بابمد   بَيٓدا َٓه٣د س ددٝ ا بَيد ْ و م ْ

 بد  ئ بنا بَٓسيمددلٟ  دٕ جهدد ٢ّ ٚدد ٘ بَيد ْ و ٜفددم جٝنلامدد و ٜنغثد و بَٓ  ددٟ َٓسدديٝٞ ددٝ ا بَيدد ْ و ٜٚدد ب 

ح بٖيل ض ْسيٝٞ دٝ جٛ  م ٢ٜ دع ئَٟ   ِ ن نا ٚ ٘ بلإ بنا  ُٟ بَٝفد  ا بيٝنلامد و  ٓمئٛد  ْدٕ بَٓ  دٟ ٢ٝ لا

 ْٕ ح٣ى با يٓ  ٢ل م ٜبَيم طلا م باسيب بل م ٜباْ ٔ م ٜبَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل َُي ْل .

جل ٜو با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ٜفه ً لإ نبو بَٓ  ٟ ْٕ جُدى بَيد ْ و م ح٣دى أ د و  .2

بَيمد طلا م ٜباسديب بل م ٜباْد ٔ م ثدّ بمد  بَبٝبٖدب بَٓ  ٢دل بَُٓٓٝسدل ٚ ٘ بابم   بَي ج٣ب بَي ١َ : با يٓ  ٢ل م ٜ

 َُي ْل .
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 ABSTRACT 
The aim of the research is to evaluate the quality of health services, by comparing 

patients' expectations of this service with their perceptions of the levels of actual 

performance, and to discover the areas of congruence and difference between them, 

and to verify the effectiveness of the scale of five services in measuring the quality of 

health services, the research has sought in its applied aspect To develop the two 

questionnaires of the study, the first addressed to patients, which contained three 

questions, and each of the first and second question included twenty two completely 

identical terms in terms of content, but they are different in terms of formulation, and 

the phrases of the first question represent the expectations of the research sample to 

find quality Health service, while the second question statements represent 

perceptions of the level of the actual performance of the health service provided to 

them, and reflect the terms of each question them five main dimensions of the quality 

of service, has reached search for a set of conclusions was the most important: 

1 . The results of the research related to patients' expectations and perceptions of the 

quality of health services provided by the hospital demonstrated that there are 

negative gaps for the various dimensions and elements of each dimension of the five 

dimensions of the quality of services scale, which indicates the hospital 

administration's inability to provide these services according to the expectations and 

desires of the level of quality of services and this explains The low level of its quality, 

due to the inability of this department to fulfill the expectations of its patients patients 

in terms of reliability, sympathy, responsiveness, safety, and tangible physical aspects 

of the service. 

2 . The relative importance of the dimensions of the quality of health services varied 

according to the patients ’awareness of those services, as these dimensions took the 

following order: reliability, empathy, response, and safety, and then after the physical 

aspects of the service. 
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  انًمذّيـخ انًمذّيـخ   

ْلٛددِٝ بَبددٝ ا ْددٕ بَ يدد ئ  بَ ئ٣سدد٣ل َُٓٗ فسددل فدد١ بَمهدد ٢ٕ بَٓ  دد٣٣ٕ م َدد ب أصددث ت بَبددٝ ا بَٓ ددٝن   ٢مُدد        

 بَ ئ٣س١ لإ بنا بَٓسيهثٍ. 

٣ٓيٛ  ب ز ٢   ن نجٛ   ُٟ ئشث ع بَ غث و بًَ ُْل َه  أصث ت دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣لال   ٜنا ازْل ج  ب  أٚ     

م ٜرَددى  ددٕ ط ٢ددم جُث٣ددل ْي ُثدد جّٛ ٜبحي٣ ددد جّٛ ٜجٝنلامدد جّٛ بَٓمُٗددل ٟم سددٝبا  ب ددٍ بَٓسيمددلٟ أِ   ندددَُٙٓ  دد

 ٜغ٣  بَٓمُٗل .

دل بَ د ٣لال  َ فدع ْسديٝٞ أ         بئٛد  ْدٕ ح٣دى َ ب جمُ  بَبٝ ا ْٕ أّٚ بَهض ٢  بَي١ جٛيّ بٛ  بلإ بنا بَم٣ُد  َُّٓٗلٓا

 بًَل اا ٜبَل  ٣ُلال .

ٜجٗثثم أ٣ٓٚلال بَبٝ ا ْٕ بَٓلِٛٝ بَب ٢  َٛ  م فهد  أصدث ت ئحد ٞ أٚدّ با ٜبو باسدي بج٣ب٣ل بَيد١ ٢بدب  ُدٟ      

بَّٓٗلٓا و أٔ ج نيٛ  ٜج  ٌٜ أٔ ج ثلاهٛ  م ٜرَى َُ ٜن بَلملا ٌ بَ ٠ جُمثٙ  ُٟ بَ م٣  بَٓ ُلاد١ ٜبَد ١َٜ فد١ ْبد ٌ 

 َيٗ فس١ ٜز٢  ا بلإٖي د٣لال .ج س٣ٕ ْ ي ٚ  ب

ا  ُٟ بَمٝبٍْ بَي١ جإثلا   ُدٟ ددٝ ا ْد  ٢ه لاْٖٝدٙ ٜطد ل ْم َبيٛد        لٔا رَى ٢ي ُلاب ْٕ ْه لا١ْ بَي ْ و بَيم لا ئ

لٓا  س٣إ لا٠ ئَٟ ج س٣ٕ بَبٝ ا ٜنفمٛ  ئَٟ بَٓسيٝٞ بَٓ ُٝب . ْ 

ا  ُدٟ ن د  بَٓسديل٣ ٢ٕ  ث دىبَ بيٍ رَدى ٢د  ٝ ئَدٟ بَه٣د ِ بٛد       ا  ُدٟ َُيمد لا ْدٕ بَيد ْ و بَ د ٣لال ٜبَيمد لا

م  ٕ ط ٢دم جه٣د٣ّ  ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُآنبئّٛ حَٝٛ  م ْٕ  مٌ ن٣ س دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣لال بَي١ ٢ه لاْٛ  

 ئ نبي و ٜجٝنلام و بَٓ  ٟ بَٓسيل٣ ٢ٕ ْٕ بَي ْ و بَي١ ٢ه لاْٛ  بَٓسيملٟ .

 

 انًجحث الأٔل: يُٓدٛخ انجحث
 

   انجحثيشكهخ أٔلا: 

٢ٓثلٍا ْٝ ٝع ن٣د س ددٝ ا بَي ْدل أحد  بَٓٝ دٝ  و بَ  ٢ثدل فد١ ْبد ٌ ئ بنا بَم٣ُٓد و بَيد١ ْد  زبٌ بَبد ٌ      

ْسيٓ بً حَٝٛد  م ح٣دى ا ٢ٝدد  بجلد ل  د ِ حيدٟ ب٤ٔ  ُدٟ ْه٣د س ٜبحد  ْهثدٌٝ ٢ دُح ج ث٣هدٙ  ُدٟ د٣ٓدع أٖدٝبع 

ٝ ا أ با بَيد ْ و بَ د ٣لال بَيد١ ئَدٟ ن٣د س ٜجه٣د٣ّ دد بَث دى بم َد ب دد ا ٚد  (Carmen, 2009)  ٣ُٓ و بَي ْدل

 . SERVQUALم ب سيي بِ ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل  ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم٢١ٓ٣ُه لاْٛ  

د١ ٜبَي ٣ُدٍ ئَدٟ جهد ٢ّ  بَث ى٢ًٜٕٓ ج دٓل ْمًُل       ئَٟ ْبٓٝ ل ْٕ بَيس ؤاو بَيد١ ج يد م ْدٕ  دمٌ بَيه لا

 : ئد ب و ٜب  ل ٜ ن٣هل م ٜجيٓثلٍا ٚ ٘ بَيس ؤاو ب ٤ج١ 

ْسيمدلٟ بًَ ظ٣ٓدل . ٍٚ ٚٗ و فبٝا ب٣ٕ جٝنلامد و بَٓ  دٟ َبدٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣لال بَيد١ ٢  دُٝٔ  ٣ُٛد  ْدٕ 1

 م ٜب٣ٕ ئ نبي جّٛ َٓسيٝٞ بَبٝ ا بَلم١ُ َيُى بَي ْ و ؟ ٜي٣لا ٢ًٕٓ ن٣ سٛ  ؟  بَيم١ٓ٣ُ

بلإ بنا بَٓسئَٝل  ٕ جه ٢ّ .ٍٚ ٚٗ و فبٝا ب٣ٕ جٝنلام و بَٓ  ٟ ابم   دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣لال م ٜب٣ٕ ئ نبي و 2

 بَي ْ و بَ  ٣لال َيٝنلام و بَٓ  ٟ ؟ ٜي٣لا ٢ًٕٓ ن٣ سٛ  ؟ 

. ْ  ١ٚ  ندل بَثث و ٜبَٓ  بن٣لال بَي١ ٢يٓيلاع بٛ  ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل ف١ ن٣ س أبمد   ددٝ ا بَي ْدل بَ د ٣لال 3

 ّْٜ ٚ ٚ  ؟  

ج  ٢دد  بابمدد   بَ ئ٣سدد٣ل َبددٝ ا بَي ْددل  . ٚددٍ ْه٣دد س بَلبددٝبو بَيٓسددل ٢ًٓددٕ أٔ ٢سدد    ئ بنا بَٓسيمددلٟ  ُدد4ٟ

 بَ  ٣لال بَي١ ٢ًٕٓ بَي ي٣   ٣ُٛ  ف١ بَي ث٣م بَم١ُٓ َي س٣ٕ ٜج ٢ٝ  ٚ ٘ بَبٝ ا ؟ 
 

      انجحثانجحثأْذاف أْذاف ثبَٛب: ثبَٛب: 

 ئَٟ ج ه٣م ب٤ج١ :  بَث ىٛ ا ٢    

نبي جّٛ َٓسي٢ٝ و . جه٣٣ّ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣لال م ٜرَى ْٕ  مٌ ْه نٖل جٝنلام و بَٓ  ٟ ْٕ ٚ ٘ بَي ْل  با 1

 با با بَلم١ُ َٛ  م ٜبًَملا  ٕ ْب او بَي  بم ٜبا يما ب٣ٗٛٓ  . 

ف١ ن٣ س ددٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣لال م ٜيد َى  SERVQUAL. بَي هم ْٕ ْ ٞ ف  ٣ُلال ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل 2

 صمح٣يٙ ف١ ج  ٢  أبم   ٚ ٘ بَبٝ ا .

ٍ ئَٟ  ٣ٍَ  ١ُٓ َلأبم   بَ ئ٣س٣ل َبٝ 3 ا بَي ْ و بَ  ٣لال يٓ  ٢ بٚ  بَٓ  دٟ ْٗٛد  م بٓد  ٢سد    ئ بنا . بَيٝصلا

 بَٓسيملٟ ف١ ٜ ع بَس٣ س و ٜبَث بْج بَمزْل َي س٣ٕ دٝ ا ٚ ٘ بَي ْ و .
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. جه٣٣ّ ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل ْٕ ح٣ى ن نجٙ  ُٟ جلس٣  بَيث ٢ٕ ف١ بَبٝ ا ب٣ًَُلال بَٓ نيل َُي ْل بَ  ٣لال ْٕ 4

 د ٖب بَٓ  ٟ .
 

        انجحثانجحثٛخ ٛخ فشضفشضثبنثب: ثبنثب: 

 ئَٟ ب ي٣ ن بَل  ٣لال بَي ٣َل ٜبَي١ جٗص  ُٟ: بَث ى ٢سمٟ      

 ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُ" ا ٢ٝد  ب يما ب٣ٕ ْسيٝٞ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓه لاْل فم٣ُلا ً َُٓ  ٟ ْٕ نثٍ 

 ٜب٣ٕ ْسيٝٞ بَبٝ ا بَ ٠ ٢يٝنلامٙ ٚإاا بَٓ  ٟ ْٕ   ْ و ص ٣لال".    
 

 حث  أصهٕة انجساثؼب: 
 

ب يٓ  بَث ى  ُٟ بَٓٗٛج بَٝصل١ بَي ١ُ٣ُ م ٜ ُٟ أسُٝب بَ نبسل ب٣َٓ ب٣ٖل بَي١ بسيي ْت ب٣ ٖ جٛ  ْٕ      

لّا جٝز٢مٛٓ   ُٟ  لّا دٓمٛ  بٝبس ل بسيث٣  ج٣ٕٗ ج ل ب َث٣ ٖ و بَي١ ج بَٓ   ن بًَٓيث٣ل م ْٜٕ بَٓ   ن با٣َٜل بَٓيٓثلُا

  ٣ٗي١ بَث ى . 
 

  أداح انجحثخبيضب: 

بم  بلإطمع  ُٟ با ب٣ و ٜٖي ئج بَ نبس و بَس بهل بَي١ جٗ َٜت ْٝ ٝع دٝ ا بَي ْ و م ٜ ُٟ سث٣ٍ      

ف١ ج ٢ٝ   بَث حىم ن  أف  و  2113ٜزْمؤ٘ ف١   ِ  Parasuramanبَٓث ٌ جُى بَ نبسل بَي١ ن ِ بٛ  بَث حى 

سئُل م ٜبشيٍٓ يٍ ْٕ بَسإبٌ باٌٜ بسيث ٖي١ بَ نبسل م باَٜٟ ْٝدٛل ئَٟ بَٓ  ٟ ٜبَي١ بحيٝو  ُٟ ثمثل أ

ٜبَث ١ٖ  ُٟ بثٗي١ ٜ م ٢ٕ  ث نا ْيٓ ثُل جٓ ْ ً ْٕ ح٣ى بَٓ يٝٞ م ًَٜٗٛ  ْييُلل ْٕ ح٣ى بَ ٣ غل م ٜجٓثلٍا 

 ث نبو بَسإبٌ باٌٜ جٝنلام و بَٓسيه ٟ ّْٗٛ لإ٢ب   دٝ ا بَي ْل بَ  ٣لال م ب٣ٗٓ  جٓثلٍا  ث نبو بَسإبٌ بَث ١ٖ 

ا با بَلم١ُ َُي ْل بَ  ٣ل بَٓه ْل َّٛ م ٜجمًا  ث نبو يٍ سإبٌ ْٗٛٓ  بابم   بَيٓا ئ نبي جّٛ َٓسيٝٞ ب

م ١ٜٚ بَبٝبٖب   ”SERVQUAL“ٜزْمؤ٘ ف١ ْه٣ س  Parasuramanبَ ئ٣سل َبٝ ا بَي ْل يٓ  ح لا ٚ  

ٕ بث٣ٕٗ ٜ م ٢ٕ بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل م ٜبا يٓ  ٢ل م ٜباسيب بل م ٜباْ ٔ م ٜبَيم طلا م ب٣ٗٓ  بَسإبٌ بَث َى  لٓا جض

  ث نا َي  ٢  نأ٠ بَٓسيه ٟ ّْٗٛ ف١ با٣ٓٚل بَٗسث٣ل َمٗ ص  ْه٣ س دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل .

ٔ ْٕ  ٓا  ند و م ثّ ج د٣ح يٍ ْٗٛ  ب ندل  لٝا لّا ن٣ س  ٗ ص  يٍ سإبٌ ب سيي بِ ْه٣ س ٣ًَ و بًَٓ ٜن  ج

 جمثلا   ٕ نٝجٛ  .

جه ٢ّ بَي ْ و بَ  ٣ل م فه  بشيٍٓ  ُٟ سإب٣َٕ م أح ٚٓ  ٢ ي٠ٝ  ٜب َٗسثل اسيه  ا بَٓسإ٣َٜٕ ) بلإ بنا ( ٕ

ٖلا بَمث نبو بَي صل بسإبٌ ن٣ س بَيٝنم و  ٕ  ٗ ص  دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ف١ بسيث ٖل بسيه  ا بَٓ  ٟ 

لْا  بَسإبٌ بَث ١ٖ في لّا ن٣ سٙ ب َٓه٣ س ٖلسٙ بَ ٠ سثم بلإش نا ئ٣َٙ ف١ بسيث ٖل بسيه  ا بَٓ  ٟ م أ ٕ م ٜن  ج لٓا ض

 ج  ٢  با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ًٍَ بم  ْٕ بابم   بَيٓا َبٝ ا بَي ْل ْٕ ٜدٛل ّٖ  بَٓسإ٣َٜٕ .
 

   انجحث طذق ٔثجبد أداحصبدصب: 

لّا ب يث ن ص ل باسيث ٖل ْٕ  مٌ    ٛ   ُٟ     ْٕ       م ٜجب ٢ثٛ   ُٟ بمض أف ب  بَٓيي ٣ٕيث با بَج

لٓات ص٣ غيٛٓ  بمًٍ  ٖٛ ئ١ بم  جم ٢ٍ أد بئٛٓ  ٜفم ْ  أش نو ئ٣َٙ ْمحّ و بَيث با م  ٣ٗي١ بَث ى م ئَٟ أٔ ج

 ٜأيلا جٙ ٖي ئج بَي ث٣م ب٣َٓ ب١ٖ  ُٟ بمض أف ب   ٣ٗي١ بَث ى . 

لّا بَه٣ ِ ب  يث ن ثث و باسيث ٖل  ٕ ط ٢م بسيي بم ْم ٍْ بَل ي ٜٖث خ       ٜنثٍ بَم ٜع ف١ ج ٣ٍُ بَٗي ئج ج

لْا  86ٓه٣ س ب١ًَُ َمسيث ٖل َب٣ٓع أبم   دٝ ا بَي ْل بَ  ٣ل "َمجس ل بَ ب ١ُ م ح٣ى بُغ ثث و بَ % " م أ

لٓا  ٢  ٝ ئَٟ باطٓئٗ ٔ ٜبَثهل ف١ أ با بَه٣ س 93ْم ٍْ بَثث و فه  بُغ "  % " ١ٜٚ ٖسثل ْ جلمل د بً م ْ

 بَٓسيي ْل .
 

   يدتًغ ٔػُٛخ انجحث صبثؼب: 

لّا ج ث٣م ٚ ٘ بَث ى  ُٟ بَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢      ه لاْٛ  ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُ م ٢ٜ دع ٚ ب با ي٣ ن ج

اسث ب   ٢ ا ْٗٛ  شً ٜٞ بَٓسيل٣ ٢ٕ َٓسيٝٞ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢  ُٝٔ  ٣ُٛ  ْٕ ٚ ب بَٓسيملٟ م 

لٔا ٚ ب بَٓسيملٟ ٚٝ  ٜنٝبئّ باٖيّ ن لإد با بَم٣ُٓ و بَب بح٣ل ٜبَي  ٣ٍَ بَ ث٣ل ٜباشمل م ئ  فلً ئَٟ أ

 لٟ بَٝح٣  ف١ بَٓ ٢ٗل بَ ٠ ٢ ي٠ٝ  ُٟ د٣ٓع أٖٝبع بَي ْ و بَ  ٣ل .بَٓسيم

ٔ ْبيٓع بَث ى ْٕ بَٓ  ٟ بَ ب ٣ُٕ ف١ ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُ بَث َغ    ّٚ "     لٝا "   ٢ٜ821111يً

ـ١ُ م ٜجيٓثلٍا ٜح ا بَٓمـ ٢ٗل ْٕ بَٓ ٢ـض بَ ب  2118ْل  ا ٜفه ً انن ِ بَٓبٓٝ ل بلإح  ئ٣ل بَس٢ٝٗل َم ِ 

% 5% ٜ  أ ْسٓٝح بٙ 95)بَٓه٣ّ ف١ غ فل ب َٓسيملٟ ( م ٜطثه ً َب بٌٜ س ب بَم٣ٗ و بَممٝبئ٣ل بٓم ٍْ ثهل 
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لْا  ب َٗسثل َم٣ٗل بلإ بن٣٢ٕ م ّٜٚ بَٓسإ٣َٜٕ  ٕ جه ٢ّ بَي ْ و بَ  ٣ل  ٢384ًٝٔ حبّ بَم٣ٗل "  " ْل  ا أ

لّا بسيه  ئّٛ د٣ٓم ً  ُٟ أس س بَ    بَم ٍْ " ْل  ا ّٜٚ نؤس ا يٍ ْٕ  61ٜي ٔ    ّٚ "  َُٓ  ٟ م فه  ج

 بانس ِ بَ ث٣ل ٜبَيٓ ٢ض ٜبَل٣٣ٕٗ ٜباسيهث ٌ ف١ بَٓسيملٟ .
 

  ثبيُب:  أصبنٛت تحهٛم انجٛبَبد 

لٓات د َٜل بَث٣ ٖ و ْٜم َبيٛ  م ٜي َى ب يث ن       لّا بسي٣ل اٚ  ٜجب٣ٓمٛ  م ج بم  ْ بدمل نٝبئّ باسيه  ا بَي١ ج

 باس ٣َب ب٤ج٣ل : بَل  ٣ل ب سيي بِ 

 :  SERVQUALأ. ْه٣ س بَلبٝا 

 ٜبَ ٠ ٢ميٓ   ُٟ ط ح بَٓيٝس  و َي  ٢  طث٣مل بَلبٝا ب٣ٗٛ  م ٢ٜيّ رَى ب سيي بِ بَٓم  َل ب٤ج٣ل :          

 
ijij

k

ij

ij PEWiSQ  

 ٜجم١ٗ ًْٖٝ و بَٗٓٝرم :

SQ   بَبٝ ا بَٓ نيل َُي ْل ب٣ًَُل َُثم:(i) . 

K بَٓ جث ل ببٝ ا بَي ْل َُثم  :    بَمٗ ص  (i) . 

Wi .  بَه٣ّ بَٓٝزٜٖل َلأبم   ف١ ح َل جث ٢ٕ با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ًٍَ بم: 

Eij    ٗجٝنلام و بَٓ  ٟ َُبٝ ا َُم(i)   بَثم ٕٓ (i) . 

Pij   با با بَلم١ُ َُثم :(i)    ٗب َٗسثل َُم(i)  . 

 ب بَلبٝا بَي ْسل ب َي ْل بَ  ٣ل ًٍَ  ٗ   ْٕ ٜبي ث٣م ٚ ب بَٗٓٝرم بَ ٢  ١ َُلبٝبو ٢ًٕٓ حس     

لّا ١ُ٢ رَى ن٣ س بَبٝ ا ب٣ًَُل َُي ْل بَ  ٣ل بَٓه ْل ْٕ بَٓسيملٟ َب٣ٓع   ٗ ص  بَبٝ ا ب٣ًَُل  ُٟ ح ٘ م ث

 بَمٗ ص  ْبيٓمل بم  ج د٣ح باٜزبٔ بَي صل بًٍ ْٗٛ  .

لٔا بَبٝ ا بَٓ نيل َُي ْل ب٣ًَُل      ج  ب  يُٓ  نُلات بَلبٝا ب٣ٕ جٝنلام و بَٓ  ٟ  ٢ٜمحظ ْٕ ٚ ب بَٗٓٝرم أ

 . (Pij)ٜب٣ٕ ْ  ٢  ُٝٔ  ٣ُٙ فممً ْٕ   ْ و  (Eij)َُبٝ ا 
 

 تبصؼب:  الأصبنٛت الإحظبئٛخ انٕطفٛخ 

لٔا أفضٍ أس ٣َب بَي ٣ٍُ ٜبَٓم َبل بلإح  ئ٣ل َيُى بَث٣ ٖ و       لّا دٓمٛ  ١ٚ ب٣ ٖ و ٜصل٣ل م فا لٔا بَث٣ ٖ و بَي١ ج ئ

ن ْ ٞ ص ل ف  ٣ل بَث ى م أ٠ به   باسي اٌ بلإح  ئ١ ١ٚ باس ٣َب بلإح  ئ٣ل بَٝصل٣ل م به   ب يث 

 ٜف١ ٚ ب بَث ى بسيي ْت باس ٣َب ب٤ج٣ل : 

ْم ٍْ بانجث ط ئَل  َُي هم ْٕ  ندل بَثث و ف١ ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل َبٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل م بَ ٠  -

 بَ ب ١ُ ب٣ٕ ْ ي٢ٝ و بَٓه٣ س بَي  ع َم يث ن .٢ٓي ز بي ي٣ ٘  ُٟ ب يث ن  ندل بَيٗ سم 

ح م ٜباٖ د با بَٓم٣د ن٠ م ٜباٖ د بن َي ٣ُدٍ ٖدٝع بَممندل ٜنٝجٛد  بد٣ٕ أبمد   ْه٣د س بَلبدٝبو ٜبدد٣ٕ  - بَٓيٝسدظ بَٓد دلا

 بَبٝ ا ب٣ًَُل بَٓ نيل م ٜي َى ج  ٢  ن نا ٚ ب بَٓه٣ س  ُٟ جلس٣  بَيث ٢ٕ ف١ بَبٝ ا ب٣ًَُل بَٓ نيل .
 

    انخذيخ انظحٛخانخذيخ انظحٛخانثبَٙ: انثبَٙ: انًجحث انًجحث 
لٔا  نبسل ْٝ ٝع بَي ْ و  ٜجلٛلّا أبم  ٘ بَٓييُلل ٢ي ُلاب ئح طل ي ُْل ب اسا بَلً ٢ل بَي١ ٢هدِٝ  ٣ُٛد   بَ  ٣ل ئ

 :  ٝع ف١ بَلً  بلإ بن٠م ٜيٓ  ١ُ٢م ٢ٜيّ رَى ْٕ  مٌ بسيم بض بمض ْ  طُ ح  ٕ ٚ ب بَٓٝ
 

 . طجٛؼخ انخذيخ :  1

بَسُمل َٓ  َٛ  ْٕ ٜدٝ  ُْٓدٝس فد١ ح٣ جٗد  م أْد  بَ دمٝبل فديًٕٓ فد١ ٜصدلا بَي ْدل ئٖلٙا ْٕ بَسٍٛ ٜصلا       

بسددثب طث٣ميٛدد  بَٓم٢ٝٗددل فٓددثمً ي٣ددلا ٢ًٓددٕ أٔ جٝصددلا با ٓدد ٌ باسيمدد ن٢ل َمدديص ْدد  َددّ ٢ٓدد  ْددٕ نثددٍ  بيُددى 

 بَيب بل؟

د  ْٗيبد و       م ٜج دثح بَ دٝنا ٢ًٜٕٓ بَيغُلاب  ُٟ ٚ ٘ بَ دمٝبل فد١ ٜصدلا بَي ْدل بدأٔ ّٖٗد  ئ٣َٛد   ُدٟ أٖلٛا

لٓا  ٢إ لا٠  بَس ئ ا ف١ بارٚ ٔ  ٕ ي٣ل٣ل س٣  بَمٍٓ ف١ ّْٗٓ و بَي ْل م  ث نا  ٕ صٝنا ئٖي م سُمل ا   ْل م ْ

 ئَٟ غُثل َغل بَسُمل  ُٟ َغل بَي ْل أثٗ ا  ٣ُٓلال باج  ٌ ْع بَمٓما .

لٔا بَي ْل غ٣  ُْٓٝسل ن      لٔا أغُب ْل ٣ّٚ بَي ْل ١ٚ جإيلا   ُٟ أ  ٣ س ً ئَٟ بَسُع بَُٓٓٝسل .ب غّ أ



 
 

DOI: 10.33193/IJoHSS.11.17 308 

 

لٔا ٚ ب بَٓلِٛٝ َُي ْل غ٣  ٜب دح اٖلادٙ ا ٢ٗسدبّ ْدع بَ ث٣مدل بَبٝٚ ٢دل َُي ْدل م      (Schroeder, 2011, 133)ئ

 . (Norman, 2008 ,30)ف َي ْل جم١ٗ أٖلٛا  " بمض باش٣ ا بَي١ جٗيج ٜجسيُٛى بمًٍ ْي بْٕ " م 

فٛ  بَث حثٝٔ فٝسدا ٜزْدمؤ٘  ِ  (Vosset .at., 2005 ,4)ب٣ٗٓ  ٢م لا د   ثد نا  دٕ " جل  دٍ بديٓد  ١ بد٣ٕ ْهد لا ئٖلٛا

 بَي ْل ٜبَم٣ٍٓ م ٢ٜٛ ا ٚ ب بَيل  ٍ ئَٟ ج ه٣م بًَل اا ٣ًَُٛٓ  " .

لٔا بَي ْل جيٓيلاع ب ث٣مل   صل جييُلا  ٕ طث٣مل بَسُمل ٜبَي١ ْٕ أٚٓٛ  :       لٓا  سثم ٢يلاضح بأ ْ 

لٔا بَي ْل غ٣  ُْٓٝسل : أ٠ ا ٢ًٕٓ ب  لإحس س بٛ  أٜ ج ٜنٛ  أٜ سٓ  ٛ  أٜ شٓٛ  .أ. أ

ٍٔ ٜبح  .  ب.   ص٣ـلال   ِ بَه ب٣ُل َُيي ٢ٕ : جي٣ٓلا  بَي ْل بي ص٣لال بَلٗ ا م أ٠ ئٖي دٛ  ٜبسيٛميٛ  ٢يّ ف١ آ

ِ بَي ْل ْدٕ دٛدل )  لٔا بَي ْل بَٓه لاْل جيسّ ب َيغ٣٣  ٜبَيث لاٌ م ٜرَى ٢مٝ   ُٟ ْه لا م.   ص٣لال   ِ بَيب ٖا : أ٠ أ

)أ٠ ب ديما ْد ٢ض  دٕ ْد ٢ض –مً ب يما طث٣ب  ُٟ طث٣ب آ   ( ٜبَٓسيل٣  ْٕ بَي ْل ْٕ دٛدل أ د ٞ ْث

 آ   ( .

لٔا  ِ بَي ْددل ٜبَٓسدديل٣  ْٗٛدد  م أ٠ أ  .   صدد٣لال بَدديمزِ ٜبَيل  ددٍ : ٢ٜهُ دد  بٛدد   دد ِ بَٓهدد نا  ُددٟ بَل ددٍ بدد٣ٕ ْهدد لا

ل م ٜجل  ُدٙ ْدع ّٖد ِ جهد ٢ّ بَي ْدل ٜجه٣٣ٓدٙ بَٓسيل٣  س٣م نو ف١ جهد ٢ّ بَي ْدل ْدٕ  دمٌ حضدٝن٘ ًَٓد ٔ بَي ْد

 َبٝ ا بَي ْل بَٓه لاْل َٙ .
 

 

  . يفٕٓو خٕدح انخذيبد : . يفٕٓو خٕدح انخذيبد : 2

َهدد  جمدد لا و ٜجث ٢ٗددت بَيم ٢لدد و بَيدد١ أٜن ٚدد  بَثدد حثٝٔ ٜبَٓٛيٓددٝٔ بٓٝ ددٝع دددٝ ا بَيدد ْ و م ح٣ددى ٢دد ٞ      

لٔا دددٝ ا بَي ْدددل َُم (Juran and Gryna,2009)بَث حثدد ٔ دددٝنبٔ ٜد ٢دد ٔ  ٣ٓددٍ جمٗدد١ " جُث٣ددل طُث جدددٙ م أ

 ٜبحي٣ د جٙ " م أ٠ ٢ّٗ  َُبٝ ا  ُٟ أٖلٛا  ج ه٣م نغث و بَم٣ٍٓ .

فٛ  بَث حى د٣ ٢        لٔا ددٝ ا بَي ْدل جي د لا  فد١  دٝا ئ نبو بَم٣ٓدٍ َبدٝ ا  (Gaither,2006)ف١ ح٣ٕ ٢م لا " ئ

 بَي ْل ٜ ندل ج  بهٛ  َيٝنلام جٙ " . 

لٔا دٝ ا  (Lewis and Booms,2009)م  (Bolton and Drew,2008)ب٣ٗٓ  ٢يلم يٍ ْٕ بَث حث٣ٕ        ُٟ أ

ا بأٖلٛا  " ١ٚ ْم٣ ن َ ندل ج  بم با با بَلم١ُ  بَي ْل ٢بب أٔ جمُ ا ْٕ ّْٗٝن  ٣ٍٓ بَي ْل م َٜٛ ب جمُ لا

 َُي ْل ْع جٝنلام و بَمٓما .

لٔا بَبٝ ا بَٓ نيل ١ٚ حًّ أٜ      جه ٢  شيص َُمٓما م أ٠ شًٍ  ٢ٜٗ ُم ٚ ب بَلّٛ َبٝ ا بَي ْل ْٕ حه٣هل أ

 . ْل ٜئ نبي جّٛ َلأ با بَلم١ُ َٛ ْٕ أشً ٌ باجب ٚ و ٜبَ ٠ ٢ٗيج  ٕ ن٣ ّْٛ ب َٓه نٖل ب٣ٕ جٝنلام جّٛ َُي 
 

  . أثؼبد خٕدح انخذيبد : . أثؼبد خٕدح انخذيبد : 3

 ٔ ا ٢ٝد  بجل ل ب٣ٕ بَث حث٣ٕ حٌٝ بابم   أٜ بَبٝبٖب بَي١ ج  لا  ْسيٝٞ دٝ ا بَي ْل م ح٣ى ٢ ٞ بَث حث     

(Swan and Comb,2007)  : لٔا أبم   دٝ ا بَي ْل ١ٚ  م ئ

ض َٛ  بَم٣ٍٓ  ٗ  ح َٝٙ  ُٟ بَي ْل . - ٕ بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل بَي١ ٢يم لا لٓا  بَبٝ ا بَٓ  ٢ل : ٜبَي١ جيض

 بَبٝ ا بَيل  ٣ُل : ١ٜٚ بَي١ جٛيّ بأ با بَي ْل ْٕ  مٌ جل  ٍ ْه لا١ْ بَي ْل ْع بَمٓما . -

ب٣ٕ ثمثل أبم   َُبٝ ا ١ٜٚ : بَمٗ ص  بَٓ  ٢ل م بَيس٣ٛمو م باف ب   (Sasser et.at.,2011)ٕ ٣ٓ٢لا  ف١ ح٣     

. 

     ْٕ ٌٍ لٔا بَبٝ ا ف١ ْب ٌ بَي ْل ١ٚ ٖي م جل  ٍ ثمثل  (Lehtinen and Lehtinen,2008)ب٣ٗٓ  ٢ ٞ ي م أ

 أبم   نئ٣س٣لال ١ٚ : 

 بَبٝ ا بَٓ  ٢ل . -

 بَبٝ ا بَيل  ٣ُل . -

 دٝ ا بَّٓٗٓل : ١ٜٚ جٓثلٍا صٝنا ّْٗٓل بَي ْل ٜباٖ ث ع بَ ١ٗٚ  ٗٛ  ف١ ّٖ  بَم٣ٍٓ . -

ٍ بَث حى ب نبس نْ ٔ ٜزْمؤ٘  ٜن ٜن       ئَٟ ج ٢ٝ   م ا أبم   َُبٝ ا  (Parasuraman et.at.,2013)جٝصلا

 ١ٜٚ بَي١ ج  لا  دٝ ا بَي ْل ٜفه ً لإ نبو بَمٓما ١ٜٚ : 

 : ١ٜٚ جمٍٓ بَب ٖب بَٓ  ٠ َُي ْل ْٕ :  Tangible Aspects". بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل " 1

 بَٓث ١ٖ ) ّْٛ  بًَٓ ٔ ْٕ بَ ب ٍ ٜبَي نم ( . -

 ّْٛ  ْه لا١ْ بَي ْل . -

 با ٜبو ٜبادٛ ا بَي١ جسيي ِ ف١ جه ٢ّ بَي ْل . -
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ٕ :  Reliability. با يٓ  ٢ل " 2 لٓا  " : أ٠ جه ٢ّ بَي ْل بمًٍ ص ٣ح ْٕ أٌٜ ْ ا ١ٜٚ جيض

 بَ نل ف١ بَه٣ ِ ب َمٍٓ . -

 جه ٢ّ بَي ْل ب  ٢هل ص ٣ ل . -

 أ با بَي ْل ف١ بَٝنت بَٓ  لا  . -

 أ٠ س  ل بسيب بل ْه لا١ْ بَي ْل ئَٟ طُث و بَمٓما م ٜجيضٕٓ :  Responsiveness. باسيب بل 3

 بَ نل ف١ ْٝب ٣  بَيٗل٣  . -

 بَس  ل ف١ جُث٣ل بَي ْل . -

 شأٖٛ  حى بَم٣ٍٓ  ُٟ بَيم ٍْ ْع بَّٓٗٓل .جه ٢ّ بَي ْ و بَي١ ْٕ  -

ّٗٛ  Competence. يل اا ٜن نا ْه لا١ْ بَي ْل 4 لًا : ١ٜٚ جم١ٗ بْيمو باف ب  ْه لا١ْ بَي ْل َُه نبو بَي١ جٓ

 : ٕ لٓا  ْٕ جه ٢ّ   ْل ْي٣ٓ ا َُمٓما م ٜجيض

 ن نا ْٜٛ نا ْه لا١ْ بَي ْل بَٓي ٣ُٕ بج  اً ْث ش ب ب َمٓما .  -

 ْٛ نا بَه ئ٣ٕٓ  ُٟ ْس   ا باف ب  بَٓي ٣ُٕ ْث ش اً ب َمٓما .     ن نا ٜ -

- . ١ ل  ُٟ بَث ى ٜبَيه لا  ن نا بَّٓٗلٓا

ٕ :  Access. بَسَٛٝل 5 لٓا  : ٜجم٣  ئَٟ سَٛٝل بَٝصٌٝ ئَٟ ْه لا١ْ بَي ْل ٜباج  ٌ بّٛ  ٗ  بَض ٜنا م ٜجيض

 سَٛٝل باج  ٌ ب َي ْل  ٕ ط ٢م بَٛ جلا . -

  و ْٗ سثل َُمٍٓ .ب ي٣ ن س   -

 ب ي٣ ن ًْ ٔ ْٗ سب َيه ٢ّ بَي ْل . -

 : ٜجم٣  ئَٟ حسٕ ْم ُْل بَمٓما ٜجه ٢  ظ ٜفّٛ بَي صل . Courtesy. بَٓب ُْل 6

ٕ : Credibility. بَٓ  بن٣لال "7 لٓا  " : ٜجم١ٗ جٝبف   ندل   ٣َل ْٕ بَثهل َ ٞ ْه لا١ْ بَي ْل م ٜجيض

ل . -  سٓمل بَّٓٗلٓا

ل . -  بسّ بَّٓٗلٓا

 بَسٓ و بَمي ٣لال َٓه لا١ْ بَي ْل . -

 : أ٠ جه ٢ّ بَي ْل ْٕ نثٍ بَم ٣ُْٕ  ٜٔ ْي ط  . Security. باْ ٔ 8

: ٢ٜمد٣  ئَدٟ جثد  ٌ بَٓمُْٝد و بَٓيمُلاهدل ب َي ْدل بد٣ٕ ْهد لا١ْ بَي ْدل ٜبَمٓدما  Communication. باج  ٌ 9

 بمًٍ سٍٛ ْٜثسلاظ م ١ًَ : 

ح َٙ بَي ْل ربجٛ  . -  جٝ لا

 ح َٙ جًُلل بَي ْل .جٝ لا  -

ح َٙ بَممنل ب٣ٕ بَيًُلل ٜدٝ ا بَي ْل . -  جٝ لا

ا  ُٟ ح د و بَم٣ٍٓ ْدٕ  دمٌ ب٤جد١  Empathy. باٚيٓ ِ ٜبَ   ٢ل ٜبَمٗ ٢ل 11 ٕ ب ٌ بَبٛٝ  َُيم لا لٓا : ٜجيض

 : 

 ْم فل طُث و بَم٣ٍٓ ب َي  ٢  . -

 .ئ   ا بٚيٓ ِ   ص َ  د جٙ ٜظ ٜفٙ بَمي ٣ل ٜبَي٣ًلالا ْمٛ   -

 Parasuraman)  م بمد  ْ دـ ٜاو ْسدـيٓ ا   بسي دـ ع بَثدـ حى ب نبسدٝنبْ ٔ ٜزْدمؤ٘ 2113ٜفد١  د ِ      

et.al,2013) : م بم  ْ  ٜاو ْسيٓ ا ْٕ جيل٣ض بابم   بَمم ا ئَٟ  ٓسل أبم   فهظ ١ٜٚ 

 أ.بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل .

 ب.با يٓ  ٢ل .

 م.باسيب بل .

  .باْ ٔ .

 ٚـ.بَيم طلا .
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  ًجحث انثبنث: لٛبس خٕدح انخذيبدًجحث انثبنث: لٛبس خٕدح انخذيبدانان
لٔا ٚٗ و بجل ن ً   ْ ً ب٣ٕ بَث حث٣ٕ فد١ ٚد ب بَٓبد ٌ  ُدٟ أٖلادٙ       نغّ جم لا  ْ ب ٍ ن٣ س ٜجه٣٣ّ دٝ ا بَي ْ و م ئا أ

ٜٚدٝ بَد ٠   (|Parasurman et.al.,1985)٢ٝدد  ٖٓٝردد ٔ نئ٣سد٣ ٔ َه٣د س ددٝ ا بَيد ْ و ٢ُٗسدب أَٜٛٓد  ئَدٟ 

لّا ج  ٢دد  ٢سدديٗ   ُددٟ جٝنلامدد و بَم ْددل ب َلمددٍ م ْٜددٕ ثدد ٓددما َٓسدديٝٞ بَي ْددل ٜئ نبيدد جّٛ َٓسدديٝٞ أ با بَي ْددل بَٓه لا

بَلبٝا أٜ بَي  بم  ب٣ٕ ٚ ٘ بَيٝنلام و ٜبلإ نبي و ٜرَى ب سيي بِ بابم   بَيٓدا بَٓٓثُدل َّٓد ٚ  ددٝ ا بَيد ْ و 

ه٣ددد س بَلبدددٝا أٜ ْه٣ددد س ٜبَٓمددد ن ئ٣َٛددد  سددد به ً م ٜأطُدددم  ُدددٟ ٚددد ب بَٗٓدددٝرم فددد١ ن٣ددد س ددددٝ ا بَيددد ْ و بسدددّ ْ

SERVQUAL . 

دٍ ئ٣َدٙ يدٍ ْدٕ       د  بَٗٓدٝرم بَثد ١ٖ فهد  جٝصلا لْا م ٢ُٜ ُدم  ٣ُدٙ ٖٓدٝرم با با  (Cronin and Taylor, 1992)أ

دد   ُددٟ ن٣دد س با با بَلمُدد١ َُي ْددل  SERVPERFبَلمُدد١ َُي ْددل  م ٢ٜميثدد  ٖٓٝرددد ً ْمدد لااً ْددٕ سدد بهٙ م ٢ٜ يلا

لٔا   دٝ ا بَي ْل ٢يّ بَيمث٣   ٗٛ  يٗٝع ْٕ باجب ٚ و . بَٓه لاْل َُم٣ٍٓ  ُٟ ب يث ن أ

ٜندد  جثٗلاددٟ بَم ٢دد  ْددٕ بَ نبسدد و ٖٓددٝرم بَلبددٝا فدد١ ْ  ٜاجٛدد  َه٣دد س ٜجه٣دد٣ّ دددٝ ا بَيدد ْ و فدد١ بَم ٢دد  ْددٕ      

ل م   Samson and)م  (parker and Boller,1994)ّْٗٓـ و بَي ْل  ُٟ ب يـما أٖم يـٛ  بَي ٣ْلـا

pavker,1994)  يٗ   نبسديٗ  بَ  ٣َددل فدد١ ن٣ سددٛ  َبدٝ ا بَيدد ْ و بَ دد ٣ل ئَددٟ ٖٓددٝرم م ٜجسددSERVQUAL  

 ّٖ بً َيٓيلامٙ بهثٌٝ أٜسع َ ٞ بَث حث٣ٕ ف١ ٚ ب بَٓب ٌ .
 

    ًَٕرج انفدٕاد ًَٕرج انفدٕاد   --

٢مُدد  ٚدد ب بَٗٓددٝرم أحدد  بَٓ جًدد بو باس سدد٣ل بَيدد١ بسدديٗ و ئ٣َٛدد  ّٖ ٢ددل بَلبددٝبو بَيدد١ ٜ ددمٛ  يددٍ ْددٕ      

(Parasuraman,Berry,zeithmal,2013,41)  ٍفدد١ جلسدد٣ ٚ  َُم٣ُٓدد و بَٗلسدد٣ل بَيدد١ ٢هددِٝ ْددٕ  مَٛدد  بَم٣ٓدد

لٔا ْسديٝٞ ددٝ ا بَي ْدل ٢ديّ ج  ٢د ٘  ُدٟ أسد س  بيه٣٣ّ دٝ ا بَي ْ و ٜبَ ًّ  ٣ُٛد  م ٢ٜهدِٝ ٚد ب بَٗٓدٝرم  ُدٟ أ

لٔا ْسديٝٞ ددٝ ا با يما ب٣ٕ جٝنلام و بَم٣ٍٓ ب َٗسدثل َدلأ با ٜبَيه٣د٣ّ بَلمُد١ بمد  با با م ٜ دٕٓ ٚد ب بَسد٣  ل فدا

أ٠ ٜددٝ  فبدٝا بد٣ٕ     (Expectation- performance)بَي ْل ٢  لا  ب َل ل ب٣ٕ بَي ْل بَٓيٝنلامل ٜبَي ْل بَٓ نيدل 

دُل أنبدع فبدٝبو  ْ  أ نيٙ بَم٣ٓدٍ ْدٕ ْسدي٢ٝ و أ با بَي ْدل ٜجٝنلام جدٙ بَٓسدثهل َٛد ٘ بَٓسدي٢ٝ و ٜبَيد١ ٚد١ ْ  لا

ٟ بٓمًمو بَبٝ ا .أ  ٞ م ٜبَي١ جإ لا٠ ْٗل  ا أٜ ْبيٓم لٓا  ل ئَٟ ح ٜث ْ  ٢سُ

لّا جس٣ٓل ٚ ب بَٗٓٝرم بٗٓدٝرم بَلبدٝبو  م ٜٚدٝ أ٢ضد ً ٢مُد ا ب سدّ  Model) (The Gapsٜبٝدٝ  ٚ ٘ بَلبٝبو ج

 . SERVQUALٖٓٝرم 

ح ف١ بَمًٍ )       ( ٜيٓ  ١ُ٢: ٢1ًٕٓ جُي٣ص بَلبٝبو بَيٓسل  ُٟ بَٗ ٝ بَٓٝ لا
 

ا ب٣ٕ جٝنلام و بَمٓما َٓسيٝٞ بَي ْل ٜب٣ٕ جه ٢ بو بلإ بنا َٛد ٘ بَيٝنلامد و م ٜجٗيج  ٕ با يمانفدٕح الأٔنٗ : 

أ٠  ب  بلإ بنا  ٕ ْم فل بحي٣ د و ٜنغث و بَمٓما بَٓيٝنلامل م ْٜٕ أّٚ باسث ب بَي١ جإ لا٠ ئَدٟ حد ٜث ٚد ٘ 

 بَلبٝا ١ٚ : 

ا بَٓسيٓ   ُٟ جٝنلا  -  م و بَمٓما.  ِ بٚيٓ ِ ّْٗٓ و بَي ْل باٚيٓ ِ بًَ ف١ ب َيم لا

لٔا بَمٓما أٖلسّٛ ا ٢م فٝٔ جٓ ْ ً ْ  بَ ٠ ٢بب أٔ ٢يٝنلامٝ٘ . -  بَيهُـ٣ٍ ْٕ شأٔ بَمٓما ربجّٛ م ٜبا   ا بأ
 

ٜجٗديج  دٕ با ديما بد٣ٕ جهد ٢ بو بلإ بنا َيٝنلامد و بَمٓدما ْدٕ بَي ْدل ٜبَٓٝبصدل و بَي صدل  انفدٕح انثبَٛخ :

 سث ب بَي١ جإ لا٠ ئَٟ ح ٜث ٚ ٘ بَلبٝا ١ٚ : ب َي ْل بَٓه لاْل ب َلمٍ م ْٜٕ أّٚ با

   ِ باَي بِ بي ث٣م ْٝبصل و دٝ ا أ با بَي ْل ْٕ نثٍ ْه لا٣ْٛ  . -

 ب يه   بلإ بنا ف١   ِ د ٜٞ جه ٢ّ دٝ ا   ٣َل َُمٓما . -
 

 و م ْٜٕ أّٚ ٜجٗيج  ٕ با يما ب٣ٕ ْٝبصل و دٝ ا أ با بَي ْل ٜبا با بَلم١ُ َٛ ٘ بَٓٝبصل انفدٕح انثبنثخ :

 باسث ب بَي١ جإ لا٠ ئَٟ ح ٜث ٚ ٘ بَلبٝا ١ٚ : 

 ج ٖلا١ ْسيٝٞ ْٛ نا ْه لا١ْ بَي ْل . -

   ِ ٜ ٝح  ٜن ْه لا١ْ بَي ْل . -
 

ْدٙ  انفدٕح انشاثؼخ : دل بَي ْدل بد٣ٕ ْد  جمُٗدٙ ْدٕ ْسدي٢ٝ و أ با   ْدل ْٜد  جه لا ٜجٗيج  ٕ بَيٍُ ف١ ْ  بن٣ل ّْٗلٓا

 ْل .فم٣ُلا ً ْٕ ْسي٢ٝ و أ با بَي 

 ْٜٕ أّٚ أسث ب ح ٜث ٚ ٘ بَلبٝا ١ٚ :      
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ل بَي ْل . -  نُل باج  او بَب ٖث٣ل ب٣ٕ أنس ِ ّْٗلٓا

 بَٓث َغل ف١ ئطمل بَٝ ٝ   ٕ بَٓسي٢ٝ و بَم ٣َل َُبٝ ا .  -
 

٘ ٜجٗيج  ٕ با يما ب٣ٕ ْد  أ نيدٙ بَمٓدما ْدٕ ْسدي٢ٝ و أ با بَي ْدل ٜجٝنلام جدٙ بَٓسدثهل َٛد  انفدٕح انخبيضخ :

 بَٓسي٢ٝ و ١ٜٚ ٖي م ٜبح ا أٜ أيث  ْٕ بَلبٝبو بانبمل بَس بهل .

َٜهدد  ح٣ّددت يددٍ ْددٕ بَلبددٝا باَٜددٟ ٜبَي ْسددل ب ٚيٓدد ِ بَثدد حث٣ٕ ٜبَٓٛيٓدد٣ٕ به٣دد س دددٝ ا بَيدد ْ و م ٜرَددى     

لٝا ددل ْٗٛدد  بَي ْددل بَ دد ٣لال          م(Koeing and Mcalexander.1994,.34- 40) بدد َي ث٣م  ُددٟ  دد ْ و ْيٗ

 Richardsonand)م  ٜبَيدـ ْ و بَٓ دـ ف٣لال (Edris and Alghais,1996,22- 41) َي ْدـل بَيم٣ٓ٣ُدـلال  ٜب

Robinsons,1986,3 - 30) 
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 ( 1شكم ) 

 ًَٕرج انفدٕاد نمٛبس خٕدح انخذيخ

SSoouurrccee::PPaarraassuurraammaann  eett..aall,,22001133,,4444  

 

 

 

 

 

 

 

 يٕاطفبد انخذيخ انًمذيخ ثبنفؼم

تشخًخ الإدساكبد إنٗ يٕاطفبد 

 خٕدح

 

اتظبلاد انًُظًخ ثبنؼًلاء 

 ثخظٕص انخذيخ

  

 

 إدساكبد الإداسح نتٕلؼّبد انؼًلاء

 احتٛبخبد انؼًٛم الاتظبلاد ػٍ طشٚك الأطذلبء

 انخذيخ انًتٕلؼّخ

 انخذيخ انًذسكخ

 انخجشح انضبثمخ
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 يُبلشخ َتبئح انتحهٛم انًجحث انشاثغ:      

 SERVQUALَتبئح إًَٔرج          
 

َي  ٢  ْ ٞ صمح٣ل ْه٣ س بَلبٝبو َه٣ س دٝ ا  بَث ىا يث ن ف  ٣ل  بَٓث ىٚ ب  بَث حى  ص         

ا مٜج  ٢  ْ ٞ ئ نبو بَٓ  ٟ ٜجٝنلام جّٛ َبٝ  ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُبَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢ه ْٛ  

بَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢ه لاْٛ  بَٓسيملٟ م ْٜ ٞ ئ نبو بلإ بنا َيٝنلام و ٚإاا بَٓ  ٟ م ٢ًٜٕٓ جٗ ٌٜ رَى يٓ  

 ٢أج١ : 
 

 :  . َتبئح انفدٕح الأٔن1ٗ
 

لٔا ج  ٢  بَلبٝا باَٜٟ ) ئ نبو بلإ بنا َيٝنلام و بَٓ  ٟ   SERVQUALٜفه ً َٓه٣ س بَلبٝبو       –فا

ب ط ح ن٣ّ جٝنلام و بَٓ  ٟ ْٕ ن٣ّ ئ نبي و ئ بنا بَٓسيملٟ َٓ  ٢يٝنلامٙ بَٓ  ٟ م جٝنلام و بَٓ  ٟ ( ٢ي ُلا 

ح ب بّ بَم٣ٗل ب َٗسثل ًٍَ  لّا بسيي بم ْيٝسظ بَل ٜل بَٓ دلا ٜرَى ب َٗسثل ًٍَ  ث نا ْٕ  ث نبو بَٓه٣ س م يٓ  ج

ح ب بّ بَم٣ٗل ًٍَ بم  ْٕ ب لّا حس ب ْيٝسظ بَل ٜل بَٓ دلا ابم   بَيٓا َُٓه٣ س م  ث نا  ُٟ ح ٘ م ٜي َى ج

 ( م ٜفم ب٤ج١ : ٢ٜ1ًٕٓ جلس٣  بَٗي ئج ْٕ  مٌ بَب ٌٜ ننّ )

ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل جٝد  فبٝا س َثل ب٣ٕ جٝنلام و بَٓ  ٟ ابم   دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢ه لاْٛ   .أ 

م ٜرَى ف١ بابم   م ٜب٣ٕ ئ نبي و  بلإ بنا ) بَٓسإ٣َٜٕ ( ف١ بَٓسيملٟ َٓ  ٢يٝنلامٙ ٚإاا بَٓ  ٟ  بَيم١ٓ٣ُ

لٔا ْ  ٢يٝنلامٙ بَٓ  ٟ َٓسيٝٞ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓه ْل ٢لٝل  بَيٓا َٓه٣ س دٝ ا بَي ْل م ٜٚ ب ٢م١ٗ أ

 ْ  ج نيٙ بلإ بنا  ٕ ٚ ٘ بَيٝنلام و .

لٔا بابم   بَي١ جٓثلٍا أيث  بَلبٝبو بَس َثل بجس   ً ١ٚ  ُٟ بَيٝب١َ : با يٓ  ٢ل م ٜبَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓ .ب  ٓٝسل ئ

لْا  بابم   بانٍ فبٝبو س َث٣ل ف١ٛ : باْ ٔ م ٜبَيم طلا .  م ٜباسيب بل م أ

جث ٢ٕ أحب ِ بَلبٝبو بَس َثل َمٗ ص  يٍ بم  ٜب َي ١َ جث ٢ٕ  ند و ْس ٚٓيٛ  ف١ ج٢ًٕٝ ْب او بَضملا  .م 

ٓثلٍا ف١ : بَٝف ا ف١ ٜبَيه ٣  ف١ ْسيٝٞ با با بَلم١ُ َيُى بَي ْ و م فأيث  بَمٗ صـ  ف١ بم  با يٓ  ٢ل م جي

جه ٢ّ بَي ْ و ف١ بَٓٝب ٣  بَٓ  لا ا م جٝبف   بَم   بًَ ف١ ْٕ ْه لا١ْ بَي ْل م جس نع ئ بنا بَٓسيملٟ َ ٍ 

لٔا أيث  بَمٗ ص   مل ً ف١  ْم يٍ يٍ بَٓ  ٟ  ُٟ ٜدٙ بَس  ل م ٜف١ بم  بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل م فا

 سب بَّٓٛ  بَم ِ َُٓسيملٟ َٗٝع بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓه لاْل م ْسيٝٞ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل جيٓثلٍا ف١ : جٗ

لٔا بَٓ بفم بَٓ  ٢ل َُٓسيملٟ ٜجس٣ٛمجٙ ْماْل ٜد ببل م  ٜبٚيٓ ِ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ بّٓٛ ّٚ بَي ند١ م ٜأ

لٔا أيث  ْب او بَضملا ف١ ْسيٝٞ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل جيٓثلٍا ف١ : ئ مِ بَٓ  ٟ  ٜف١ بم  باسيب بل فا

ِ ف٣ٛ  بَي ْ و .ب َ  ٓٝب ٣  بَي١ سيه لا

ل بَٓه لاْـل َُٓ  ـٟ )ج نو بلإ بنا بمـًٍ ٜب ـح جٝنلام و بَٓ  ٟ بي ـٝص بَي ْ و َ   .   ف ص  ٣لـا

طث١ م ئد با ج  ٣ٍَ م أشمل م  ئد بابو د بح٣ل م ٜغ٣ ٚ ( م ٜبَممٝن ب اْ ٔ  ف١ بَيم ٍْ ْع بَٓسيملٟ م 

ُم م ٜبَ  ص  ُٟ حٍ ْم يٍ بَٓ  ٟ م ٜبسيٓ بن٢ل ْي بمل ٜ  ٜنا ج ُلا١ بَم ٣ُْٕ ب ا ب ٜحسٕ بَي

 بَٓ  ٟ م ْٜمئٓل أٜن و جه ٢ّ بَي ْل َُٓ  ٟ .

لٔا ْ   ٚ  ٢يٝنلامٝٔ أٔ ٢  ُٝب  ُٟ بَي ْ و بَ  ٣ل  ٕٓ ْٝب ٣  ْ   ا م ٜجٝفلا   .٘  لٔا بلإ بنا ا ج نو أ ئ

٣ل م جٝبف  بَثهل ف١ باطث ا ٜبَم ٣ُْٕ     ي ف١ ْٕ بَم ٣ُْٕ َي ْل بَٓ  ٟ م ٜح بثل بادٛ ا ٜبَٓم بو بَ ث

ِ ف٣ٛ  بَي ْ و .  ب َٓسيملٟ م ٜئ مِ بَٓ  ٟ ب َٓٝب ٣  بَي١ سيه لا

جهٍ بَلبٝا بَس َثل ب ندل ُْ ٝظل ب٣ٕ ئ نبي و بلإ بنا َيٝنلام و بَٓ  ٟ ٜب٣ٕ جٝنلام جٙ ب َٗسثل ًٍَ ْٕ :  .ٜ 

ْماْل أٜن و  ٍٓ بَٓسيملٟ ًَ فل بَٓ  ٟ م شمٝن بَٓ  ٟ ب اْ ٔ  ٗ  بَيم ٍْ ْع بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ م 

ٜئ٢ما بَٓ  ٟ بٚيٓ ْ ً شي ٣ ً  م ٜبَٓ  فّل  ُٟ س ٢لال بَٓمُْٝ و بَي صل ب َٓ  ٟ م ٜجلٛلّا بحي٣ د و 

لٔا بلإ بنا ج نو أ٣ٓٚل ٚ ٘ بَمٗ ص   بَٓ  ٟ م ٜجمًا ٚ ٘ بَٗي٣بل د ٖث ً ئ٢ب ب٣ ً ٢بب بَي٢ٝٗٙ ئ٣َٙ م ٢ٜيٓثلٍا ف١ أ

بٝ ا ف١ بَي ْل بَ  ٣ل يٓ  ٢يٝنلامٛ  ط َثٝٚ  م ٜا س٣ٓ  أٖلٛا  ْٕ بَسٓ و باس س٣ل َٓثٍ ٚ ب بَٗٝع ف١ ج ه٣م بَ

 ْٕ بَي ْ و بَ ٢ٝ٣ل بَٓ جث ل ب َ  ل .
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 (1خذٔل )

 يضتشفٗ انكبظًٛخ انتؼهًَٛٙتبئح لٛبس انفدٕح ثٍٛ تٕلّؼبد انًشضٗ ندٕدح انخذيبد انظحٛخ انتٙ ٚمذّيٓب 

 SERVQUALح انًضتشفٗ حضت يمٛبس ٔثٍٛ إدساكبد إداس
 

 انفدٕح انًتٕصظ انًشخّح ػُبطش يمٛبس اندٕدح

 نكم ثؼذ نكم ػُظش نهتٕلؼّبد نلإدساكبد

 انجؼذ الأٔل : اندٕاَت انًبدٚخ انًهًٕصخ:

. بسيي بِ بادٛ ا ٜبَٓم بو بَ ث٣ل 1

 بَ  ٢ثل .

. ّْٛ  بَٓسيملٟ َٗٝع بَي ْ و 2

 بَٓه ْل .

ب َٓسيملٟ بّٓٛ ّٚ  . بٚيٓ ِ بَم 3ٕ٣ُْ

 بَي ند١ .

. ْماْل ْ بفم بَٓسيملٟ َُي ْ و 4

 بَٓه ْل .

 

 

2  .3 

 

1  .3  

 

3  .3  

 

1  .3 

 

 

2  .4 

 

6  .4 

 

7  .4  

 

2 .4 

 

 

- 1 
 

- 5  .1 

 

-4 .1 

 

- 1  .1 

-24 .1 

 انجؼذ انثبَٙ : الاػتًبدٚخ :  

 . جه ٢ّ بَي ْل ٜفه ً َُٓٝب ٣  بَٓ  لا ا .5

  ٟ  ُٟ ٜدٙ . حٍ ْم يٍ ب6َٓ

 بَس  ل .

. جَٝلا  بَممٝن َ ٞ بَٓ  ٟ ب ا يٓ   7

  ُٟ بَٓسيملٟ .

. جٝبف      ي ف١ ْٕ بَم ٣ُْٕ 8

 ب َٓسيملٟ .

 . بَثهل ب َم ٣ُْٕ ف١ بَٓسيملٟ .9

 

9 .2 

 

1 .3 

 

2  .3 

 

9  .2 

 

1  .3 

 

7  .4 

 

8  .4 

 

6  .4 

 

7  .4 

 

3  .4 

 

- 8  .1 
 

- 7  .1 
 

- 4  .1 

 

- 8  .1 

 

- 2.1 

- 59  .1 

 

 
 

 انفدـٕح انًتٕصظ انًشخّح ػُبطش يمٛبس اندٕدح

 نكم ثؼذ نكم ػُظش نهتٕلؼّبد نلإدساكبد

 انجؼذ انثبنث : الاصتدبثخ :

. ئ مِ بَٓ ٢ض بٓٝ   ح َٝٙ  ُٟ 11

 بَي ْل.

 . بَس  ل ف١ جه ٢ّ بَي ْل .11

 . باسيم ب  بَي ِ َٓس   ا بَٓ  ٟ .12

. بَ   بَلٝن٠  ُٟ جُث٣ل طُث و 13

 َٓ  ٟ .ب

 

2  .3  

 

6  .3  

7  .3  

 

6  .3  

 

5  .4  

 

6  .4  

7  .4  

 

6  .4 

 

- 3  .1 

 

- 1 

- 1 

 

- 1 

 

- 16  .1  

 انجؼذ انشاثغ : الأيبٌ :

. ج ُلا١ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ ب ا ب 14

 

8  .3 

 

4  .4 

 

- 6  .1 

- 61  .1 
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 ٜبا مل بَ ٣ٓ ا .

. بَٓ  فّل  ُٟ س ٢لال بَٓمُْٝ و 15

 بَي صل ب َٓ  ٟ .

 َيم ٍْ .. بَممٝن ب اْ ٔ ف١ ب16

. جٝبف  بَيث بو ٜبَٓٛ نبو 17

 ب َٓسيملٟ .

 

1  .4 

 

6  .4 

2  .3 

 

3  .4 

 

6  .4 

7  .4 

 

- 2  .1 

 

1 

 

- 5  .1 

 انجؼذ انخبيش : انتؼبطف : 

 . ئ٢ما يٍ ْ ٢ض ب ٚيٓ ِ    ص .18

ّ ْٝ ع بٚيٓ ِ 19 . ئشم ن بَٓ  ٟ بأٖلٛا

. 

 . جلٛلّا بحي٣ د و بَٓ  ٟ .21

. جه ٢  ظ ٜا بَٓ ٢ض ٜبَيم طلا 21

 ْمٙ .

ص َُي ْل .22  . ْماْل بَٝنت بَٓي لا

 

1  .4 

 

9  .3 

 

1  .4 

1  .4 

 

9  .3 

 

6  .4 

 

7  .4 

 

7  .4 

6  .4 

 

1  .4 

 

- 5  .1 

 

- 8  .1 

 

- 6  .1 

- 5  .1 

 

- 2  .1 

- 52  .1 

 

 

 . َتبئح انفدٕح انخبيضخ :2

  ٢  بَلبٝا بَي ْسل ١ٜٚ بَلبٝا ب٣ٕ ئ نبي و بَٓ  ٟ َٓسيٝٞ با با بَلم١ُ ابم   دٝ ا بَي ْ و َي     

لّا بَه٣ ِ  SERVQUALبَ  ٣ل بَي١ ٢ه لاْٛ  بَٓسيملٟ ٜب٣ٕ جٝنلام جّٛ ابم   دٝ ا بَي ْ و ٜفه ً َٓه٣ س  م ج

ْٗٙ م ٜب َٗسثل ًٍَ  ٗ   ْٕ  ب  ح بَه٣ّ بَي صل ب َيٝنلام و ْٕ بَه٣ّ بَي صل ب لإ نبي و ًٍَ ْسيه ٟ

ح ب بّ بَم٣ٗل ب َٗسثل ًٍَ  ٗ    ُٟ  بَمٗ ص  بَي١ بشيٍٓ  ٣ُٛ  بَٓه٣ س م يٓ  بسيي م ْيٝسظ بَل ٜل بَٓ دلا

ح ب بّ بَم٣ٗل ًٍَ بم  ْٕ بابم   بَيٓا َُٓه٣ س م ٢ًٜٕٓ  لّا بحيس ب ْيٝسظ بَل ٜل بَٓ دلا ح ٘ م ٜي َى ج

 م ٜيٓ  ٢أج١ :  (2جٝ ٣ح ٚ ٘ بَٗي ئج ف١ بَب ٌٜ )

م  ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُأ. جٝد  فبٝا س َثل ب٣ٕ ئ نبي و ٜجٝنلام و بَٓ  ٟ ب َي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢ه لاْٛ  

ٜرَى ب َٗسثل َٓييُلا أبم   دٝ ا ٚ ٘ بَي ْ و ) بَبٝبب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل م ٜبا يٓ  ٢ل م ٜباسيب بل م ٜباْ ٔ 

  ص  بَي صل بًٍ ْٕ ٚ ٘ بابم   .م ٜبَيم طلا ( م ٜي َى ْييُلا بَمٗ

لٔا جٝنلام و بَٓ  ٟ ابم   ٜ ٗ ص  دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓه لاْل َّٛ جلٝل ْ        ح ٚ ٘ بَٗي٣بل أ ٜجٝ لا

ح ٜدٝ  ن ٝن ْٕ د ٖب بلإ بنا َٓه بُل جٝنلام و بَٓ  ٟ ب َٗسثل  ٢  ُٝٔ  ٣ُٙ ب َلمٍ م باْ  بَ ٠ ٢ٝ لا

 ه لاْل ب َلمٍ .َٓييُلا  ٗ ص  بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓ

ب. جٓثلٍا بابم   بَي صل ب َيم طلا م ٜباسيب بل أيث  بابم   بَي١ ٢يسع ف٣ٛ  ٖ  ل بَلبٝا بَس َثل ب٣ٕ جٝنلام و 

لّا جّٛ  ْٝبطٕ بَه ٝن ف١ بَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢ه لاْٛ   بَٓسيملٟ  بَٓ  ٟ ٜئ نبي جّٛ َلأ با بَلم١ُ م ْٜٕ ث

لٔا ٚ ٘ بابم   ا ب  ْٕ د ٖب بلإ بنا م ١ٜٚ ف١ بَٝنت ٖلس ٙ جٓثلٍا أيث  بابم   أ٣ٓٚل َ ٞ بَٓ  ٟ م ٜٚ ب ٢إيلا  أ

 ٜأٔ جأ   با٢َٜٝل  ٗ  ئد با أ٠ ج س٣ٕ ف١ دٝ ا ٚ ٘ بَي ْ و ٜج ٢ٝ ٚ  ْسيهثمً .

 م. جٓثلٍا بابم   با يٓ  ٢ل م ٜباْ ٔ م ٜبَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل م أنٍ بابم   بَي١ ٢يسع ف٣ٛ  ٖ  ل بَلبٝا

 بَس َثل ب٣ٕ بَيٝنلام و ٜبا با بَلم١ُ .

 . جيث ٢ٕ  ندل ب يما يٍ بم  ْٕ بابم   بَيٓا َٓه٣ س دٝ ا بَي ْ و ف١ ج  ٢  حبّ بَلبٝا بَس َثل ًٍَ ْٗٛ  

م ٜب َي ١َ جييُلا أ٣ٓٚيٛ  بَٗسث٣ل ف١ ج٢ًٕٝ ْٝبطٕ بَه ٝن ف١ جه ٢ّ جُى بَي ْ و م فل١ بم  بَيم طلا ٢ث ز 

ٓ  ٟ بٚيٓ ْ ً شي ٣ ً م ٜٜ ع بلإ بنا ْ ُ ل بَٓ  ٟ ٖ ب أ ٣ٗٛ  م يأّٚ ْب او  ٗ  ٠ ئ٢ما بَ

بَه ٝن ف١ ْسيٝٞ دٝ ا بَي ْ و م ٜف١ بم  باسيب بل ٢ث ز  ٗ  ب بَس  ل ف١ جه ٢ّ بَي ْل م ٜبَ   بَلٝن٠ 

ٜجه ٢ّ   ُٟ ْس   ا بَٓ  ٟ م ٜف١ بَثم  بَي ص ب ا يٓ  ٢ل ٢ّٛ   ٗ  ب : حٍ ْم يٍ بَٓ ٢ض بس  ل م

لْا  بم  باْ ٔ فثّٛ   بَي ْل ٜفه ً َُٓٝب ٣  بَٓ  لا ا يمٗ  ٠  ملا ف١ ْسيٝٞ أ با جُى بَي ْ و بَ  ٣ل م أ

 ملا ف١  ٗ  ٠ جٝبف  بَيث بو ٜبَٓٛ نبو ف١ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ م ٜشمٝن بَٓ  ٟ ب اْ ٔ  ٗ  بَيم ٍْ 
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ب ح بثل بَٓم بو ٜبادٛ ا بَ ث٣ل م ْٜماْل ب َٓسيملٟ م ٜف١ بم  بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل ف٣ّٛ   ٗ  

ْل .   بَٓ بفم بَٓ  ٢ل َُٓسيملٟ ّْٜٛ  بَٓسيملٟ َٗٝع بَي ْ و بَٓه لا

َه٣ س دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل م  SERVQUALٚـ. ْٕ  مٌ ٖي ئج بَلبٝا باَٜٟ ٜبَي ْسل َٗٓٝرم بَلبٝبو 

ٚ ج٣ٕ بَلبٝج٣ٕ ْم ً  ٗ  بَه٣ ِ بأ٠ ْ  َٜل َيه٣٣ّ دٝ ا ٜبَٓه نٖل ب٣ٕ ٖي ئج ٚ ج٣ٕ بَلبٝج٣ٕ م ٢يضح أ٣ٓٚل بسيي بِ 

لٔا ْه نٖل ئ نبي و بَٓ  ٟ َلأ با بَلم١ُ َُي ْل ْع جٝنلام جّٛ  بَي ْل  ُٟ أس س بلإ نبي و ٜبَيٝنلام و م بٓمٟٗ أ

ا ٢ًل١ ٜح ٘ م اٖلٙا ا ٢ًملا  ٕ ْ ٞ ئ نبو بلإ بنا بَٓسإَٜل  ٕ جه ٢ّ بَي ْ و ب َٓسيملٟ ب حي٣ د و 

لٔا ْه نٖل ئ نبو بلإ بنا َيٝنلام و بَٓ  ٟ بٓ  ٢يٝنلامٙ ٚإاا بَٓ  ٟ  ٕ ب َٓ  ٟ ٜنغث جّٛ ْٕ ٖ ح٣ل م يٓ  أ

بَي ْ و ا ٢ًل١ ٜح ٘ ًَملا ْ ٞ ج دٓل ْم فل بلإ بنا ب حي٣ د و بَٓ  ٟ بَٓيٝنلامل ئَٟ أ با فم١ُ  ٗ  جه ٢ّ 

 بَي ْ و بَ  ٣ل ب َٓسيملٟ .    

 

 (2خذٔل )

يضتشفٗ انكبظًٛخ ٕح ثٍٛ إدساكبد انًشضٗ ٔتٕلّؼبتٓى ندٕدح انخذيبد انظحٛخ انتٙ ٚمذّيٓب َتبئح لٛبس انفد

 SERVQUALٔثٍٛ إدساكبد إداسح انًضتشفٗ حضت يمٛبس  انتؼهًٛٙ
 

 

 

 انفدٕح انًتٕصظ انًشخّح ػُبطش يمٛبس اندٕدح

 نكم ثؼذ نكم ػُظش نهتٕلؼّبد نلإدساكبد

 ُٓٓٝسل:بَثم  باٌٜ : بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَ

. بسيي بِ بادٛ ا ٜبَٓم بو بَ ث٣ل 1

 بَ  ٢ثل .

. ّْٛ  بَٓسيملٟ َٗٝع بَي ْ و 2

 بَٓه ْل .

. بٚيٓ ِ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ بّٓٛ ّٚ 3

 بَي ند١ .

. ْماْل ْ بفم بَٓسيملٟ َُي ْ و 4

 بَٓه ْل .

 

 

1  .3 

 

2  .4 

 

5  .4 

 

8  .3 

 

 

2  .4 

 

6  .4 

 

7  .4 

 

2 .4 

 

 

- 1  .1 

 

- 4 . 1 

 

- 2  .1 

 

- 4  .1 

-56  .1 

 بَثم  بَث ١ٖ : با يٓ  ٢ل :  

 . جه ٢ّ بَي ْل ٜفه ً َُٓٝب ٣  بَٓ  لا ا .5

. حٍ ْم يٍ بَٓ  ٟ  ُٟ ٜدٙ 6

 بَس  ل .

. جَٝلا  بَممٝن َ ٞ بَٓ  ٟ ب ا يٓ   7

  ُٟ بَٓسيملٟ .

. جٝبف      ي ف١ ْٕ بَم ٣ُْٕ 8

 ب َٓسيملٟ .

 ٓسيملٟ .. بَثهل ب َم ٣ُْٕ ف١ ب9َ

 

5  .3 

 

2 .3 

 

5  .3 

 

3  .4 

 

9  .3 

 

7  .4 

 

8  .4 

 

6  .4 

 

7  .4 

 

3  .4 

 

- 2  .1 

 

- 6  .1 

 

- 1  .1 

 

- 4  .1 

 

- 4  .1 

- 96  .1 

 
 

 انفدٕح انًتٕصظ انًشخّح ػُبطش يمٛبس اندٕدح

 نكم ثؼذ نكم ػُظش نهتٕلؼّبد نلإدساكبد

 بَثم  بَث َى : باسيب بل :

ٓ ٢ض بٓٝ   ح َٝٙ  ُٟ . ئ مِ ب11َ

 بَي ْل.

 

4  .3  

 

 

5  .4  

 

 

- 1  .1  

 

- 36  .1 
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 . بَس  ل ف١ جه ٢ّ بَي ْل .11

 . باسيم ب  بَي ِ َٓس   ا بَٓ  ٟ .12

. بَ   بَلٝن٠  ُٟ جُث٣ل طُث و 13

 بَٓ  ٟ .

1  .3  

3  .3  

 

2  .3  

6  .4  

7  .4  

 

6  .4 

- 5  .1  

- 4  .1  

 

- 4  .1 

 

 بع : باْ ٔ :بَثم  بَ ب

. ج ُلا١ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ ب ا ب 14

 ٜبا مل بَ ٣ٓ ا .

. بَٓ  فّل  ُٟ س ٢لال بَٓمُْٝ و 15

 بَي صل ب َٓ  ٟ .

 . بَممٝن ب اْ ٔ ف١ بَيم ٍْ .16

. جٝبف  بَيث بو ٜبَٓٛ نبو 17

 ب َٓسيملٟ .

 

2  .4 

 

1  .4 

 

2  .3 

1  .3 

 

4  .4 

 

3  .4 
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 . ن٣ س با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَي ْ و : 3

 ٢ًٜٕٓ ن٣ س با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل َُٓسيملٟ ف١ د ٖث٣ٕ ٚٓ  :      

  ْ و بَ  ٣ل ْٕ ٜدٛل ّٖ  بَٓ  ٟ : ن٣ س با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَي . أ

٢ٛ ا ٚ ب بَه٣ س ئَٟ ب يث ن با٣ٓٚل بَٗسث٣ل لإ نبو بَٓ  ٟ َٛ ٘ بابم   بَيٓدا ٖد  َي  ٢د  ددٝ ا بَيد ْ و      

 ( .٢ٜ3ًٕٓ جٝ ٣ح ٖي ئج بَي ج٣ب ْٕ  مٌ بَب ٌٜ )

 

 ( 3خذٔل ) 

 ان انًشضٗ تشتٛت الأًْٛخ انُضجٛخ لأثؼبد خٕدح انخذيبد انظحٛخ ٔفمبً لإدس
 

 لٕح الاتدبِ الاَحشاف انًؼٛبس٘ انًتٕصظ انًشخّح أثؼبد خٕدح انخذيبد انظحٛخ انتشتٛت

 %71 1.85 4.43 با يٓ  ٢ل 1

 .%71 1.81 4.41 بَيم طلا 2

 %51 1.71 4. باسيب بل 3

 %51 1.68 4. باْ ٔ 4

 %41 1.41 3.8 بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل 5

لّا بحيس ب نٝا باجب  ح ج  111× )  ند و = بَٓٗ لا (  3 –٘ ب سيي بِ بَٓم  َل ٜبَي١ ١ٚ : نٝا باجب ٘ = بَٓيٝسظ بَٓ دلا
                                                     

                                         2  
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لٔا با٣ٓٚددل بَٗسددث٣ل َثمدد  با يٓ  ٢ددل ددد ا      فدد١ بَي ج٣ددب باٌٜ ب َٗسددثل َُٓ  ددٟ  ْٜددٕ بَبدد ٌٜ بَسدد بم ٢يضددح أ

ح بُغ )  (  ندد و ٜبهدٝا بجبد ٘ 5(  ُدٟ ْه٣دـ س ْد ب٘ )  1.85( ٜب ٖ  با ْم٣ ن٠ ْهد بن٘ )  4.43بٓيٝسظ ْ دلا

ح ْهد بن٘ ) 71َُٓ  ٟ ْه بنٚ  )  ( ٜبد ٖ  با ْم٣د ن٠ ْهد بن٘ )  4.41% ( م ثدّ بمد  بَيمدـ طلا بٓيٝسدظ ْد دلا

 % ( .71ٚ  ) ( ٜبهٝا بجب ٘ َُٓ  ٟ ْه بن 1.81

ح بُغ )  (  ندد و ٜبد ٖ  با ْم٣د ن٘  3.8ٜد ا ف١ بَي ج٣ب بَي ْا بم  بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل بٓيٝسظ ْ دلا

 % .41( م ٜبهٝا بجب ٘  م٣لل ْه بنٚ   1.41ْه بن٘ ) 

لٔا بَث٣ ٖ و ف١ بَب ٌٜ بَس بم جم٣  ئَٟ جل ٜو با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   ْه٣د س ددٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣ل  ْدٕ ٜدٛدل ئ

 ْٕ بَٓ  ٟ . بَث ىّٖ   ٣ٗل 

 

 ة. لٛبس الأًْٛخ انُضجٛخ لأثؼبد خٕدح انخذيبد انظحٛخ يٍ ٔخٓخ َظش الإداسح : 
ح بَب ٌٜ )       ( با٣ٓٚل بَٗسث٣ل َلأبم   بَيٓا َبٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ْٕ ٜدٛدل ّٖد  ئ بنا بَٓسيمدلٟ ٢4ٝ لا

. 

% ( م ٣ُ٢ٜدٙ فد١ با٣ٓٚدل بمُد  21.8ٝسل  ُٟ أ ُدٟ ٖسدثل ْئ٢ٝدل ) ح ٍ بَثم  بَي ص ب َبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓ     

% ( ٜددد ا فدد١ بَٓ جثددل بَث ٣ٖددل م ب٣ٗٓدد  ددد ا بَثمدد  بَيدد ص ب اسدديب بل فدد١ 21.3بَيمدد طلا ٜبَدد ٠ ح ددٍ  ُددٟ ) 

% ( ٜح دٍ بمد  با يٓ  ٢دل  ُدٟ 18.4% ( م ب٣ٗٓ  ح دـٍ بمدـ  باْدـ ٔ  ُدٟ ) 21.4بَي ج٣ب بَث َى ٜبٗسثـل ) 

 با ٣  ْٕ أبم   ْه٣ س بَبٝ ا . بَي ج٣ب
 

 ( 4د ٌٜ ) 

 ن٣ س با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ْٕ ٜدٛل ّٖ  ئ بنا بَٓسيملٟ

 انُضجخ انًئٕٚخ أثؼبد خٕدح انخذيبد انظحٛخ  انتشتٛت

 21.8 بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل 1

 2.3 بَيم طلا 2

 21.4 باسيب بل 3

 18.4 باْ ٔ 4

 18.1  يٓ  ٢لبا 5

 %111 با٣ٓٚل بلإدٓ ٣َل

 

 ج. الاختـلاف ثٍٛ ٔخٓخ َظش انًشضٗ ٔإداسح انًضتشفٗ فٙ الأًْٛخ انُضجٛخ لأثؼبد اندٕدح : 

لّا بَ  ددٌٝ  ٣ُٛدد  ْددٕ بَبدد ٌٜ ننددّ )       ( ٜبَيدد ص ب ا٣ٓٚددل بَٗسددث٣ل ابمدد   دددٝ ا  3بٓ بدمددل بَٗيدد ئج بَيدد١ جدد

لّا بَ  ٌٝ  ٣ُٛ  ْٕ بَب ٌٜ ننّ ) بَي ْ و ْٕ ٜدٛل ّٖ  بَٓ  ٟ ْع بَٗ ( ٜبَي ص بٝدٛل ّٖد   4ي ئج بَي١ ج

لٔا ئ بنا بَٓسيمدلٟ َدّ جدٗبح فد١ ج  ٢د   ئ بنا بَٓسيملٟ ف١ با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣ل م ٖبد  أ

ّٖدد   با٣ٓٚدل بَٗسددث٣ل َٛدد ٘ بابمدد   يٓد  ٢ بٚدد  ْ  ددٟ بَٓسيمددلٟ م أ٠  د ِ ج دد بم فدد١ ٜدٛددل ّٖد ّٚ ْددع ٜدٛددل

بَٓ  ددٟ م ٜٚدد ب با دديما ٢ًٓددٕ بَّٗدد  ئ٣َددٙ ْددٕ زب٢ٜيدد٣ٕ م باَٜددٟ جيمُلاددم بددٝ ١ بَٓ  ددٟ ب َي ْددل بَ دد ٣ل 

ٜبٚيٓ ّْٛ ف١ بَ  ٌٝ  ُدٟ بَي ْدل بمدًٍ صد ٣ح ْدٕ أٌٜ ْد ا َٓد  َٛد  ْدٕ جدأث٣   ُدٟ ح٣د ا بَٓ  دٟ م ٜٚد ب 

ٜبَ ٠ ٢بسلا ٘ بم  با يٓ  ٢دل بَد ٠  (Crosby, 1991)م  (Juran,2009)بَٓلِٛٝ ب َٗسثل َُبٝ ا ٖ  ٞ بٙ يٍ ْٕ 

د ا ب َٓ جثل باَٜٟ ب َٗسثل ابم   دٝ ا بَي ْ و ْدٕ ٜدٛدل ّٖد  بَٓ  دٟ م ٜبَث ٣ٖدل جيمُلادم بمد ِ ئ نبو بلإ بنا 

 َُيأث٣  بَٓث ش  َثم  با يٓ  ٢ل ف١ دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل  ُٟ بَٗ ٝ بَ ٠ ٢بمٍ باٚيٓ ِ بٛ  .

 

 ٔانتٕطٛبدالاصتُتبخبد انًجحث انخبيش: 

 الاصتُتبخبد  .1
 

ٍ ئ٣َٛ  ٜيٓ  ٢أج١ :  بَث ىْٕ  مٌ ج ٣ٍُ ب٣ ٖ و      لّا بَيٝصلا  م ٢ًٕٓ جُي٣ص أّٚ بَٗي ئج بَي١ ج

بيٝنلامدد و  ْسيمددلٟ بًَ ظ٣ٓددل بَيم٣ُٓدد١أ. فدد١  ددٝا ْه نٖددل ْسدديٝٞ با با بَلمُدد١ َُيدد ْ و بَ دد ٣ل بَيدد١ ٢هدد لاْٛ  

ب٣ٗٛٓ  م ح٣ى أ  و بابم   ْٕ ح٣ى حبدّ بَلبدٝا بَي ج٣دب بَيد ١َ بَٓ  ٟ م ٖيج  ٕ ٜدٝ  فبٝبو س َثل ْيث ٢ٗل 

 : بم  با يٓ  ٢ل م ثّ بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل م ف اسيب بل م ثّ باْ ٔ ٜأ ٣ بً بَيم طلا . 
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ٜٚ ب فسلا   ب  ئ بنا بَٓسيملٟ  ٕ ْه بُل جٝنلام و بَٓ  ٟ َٓسيٝٞ بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓه لاْل م باْ  بَ ٠      

   بٖيل ض ْسيٝٞ دٝ جٛ  .٢لسلا 

بَٓيمُلاهل بيٝنلام و بَٓ  دٟ ٜئ نبيد جّٛ َبدٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣ل بَيد١ ٢هد لاْٛ  بَٓسيمدلٟ م  بَث ىب. أثثيت ٖي ئج 

د  ٢مد٣  ئَدٟ  لٓا ٜدٝ  فبٝبو س َثل َٓييُلا أبم   ٜ ٗ ص  يٍ بم  ْدٕ بابمد   بَيٓدا َٓه٣د س ددٝ ا بَيد ْ و م ْ

بَيد ْ و ٜفددم جٝنلامدد و ٜنغثد و بَٓ  ددٟ َٓسدديٝٞ ددٝ ا بَيدد ْ و ٜٚدد ب   بد  ئ بنا بَٓسيمددلٟ  دٕ جهدد ٢ّ ٚدد ٘

ح بٖيل ض ْسيٝٞ دٝ جٛ  م ٢ٜ دع ئَٟ   ِ ن نا ٚ ٘ بلإ بنا  ُٟ بَٝفد ا بيٝنلامد و  ٓمئٛد  ْدٕ بَٓ  دٟ  ٢ٝ لا

 ْٕ ح٣ى با يٓ  ٢ل م ٜبَيم طلا م باسيب بل م ٜباْ ٔ م ٜبَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل َُي ْل .

ٜبَي١ جٗص  ُٟ : " ٢ٝد  ب يما بد٣ٕ ْسديٝٞ ددٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣ل  بَث ى  ٢إيلا  ص ل ف  ٣ل ٜٚ ب ْ     

ٜب٣ٕ ْسيٝٞ بَبٝ ا بَ ٠ ٢يٝنلامٙ ٚدإاا بَٓ  دٟ ْدٕ  ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُبَٓه ْل فم٣ُ ً َُٓ  ٟ ْٕ نثٍ 

   ْ و ص ٣ل " .  

هد ً لإ نبو بَٓ  دٟ ْدٕ جُدى بَيد ْ و م ح٣دى أ د و م. جل ٜو با٣ٓٚل بَٗسث٣ل ابم   دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ٜف

ٚ ٘ بابم   بَي ج٣ب بَي ١َ : با يٓ  ٢ل م ٜبَيمد طلا م ٜباسديب بل م ٜباْد ٔ م ثدّ بمد  بَبٝبٖدب بَٓ  ٢دل بَُٓٓٝسدل 

 َُي ْل .

 و م ٜفدم ب٣ٗٓ  ب يُلت جُى با٣ٓٚل ابم   ددٝ ا بَيد ْ و بَ د ٣ل ٜفهد ً لإ نبو ئ بنا بَٓسيمدلٟ َيُدى بَيد ْ     

 .باْ ٔ م ٜأ ٣ بً بم  با يٓ  ٢لبَي ج٣ب بَي ١َ : بَبٝبٖب بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل م ٜبَيم طلا م ٜباسيب بل م ٜ

ا ْٕ بَٓ  ٟ  بَث ى .  َلات ٖي ئج  لٔا ْه٣ س بَلبٝبو بَيٓسل ٢ميث  ط ٢هل  ْل٣ ا  َُ  ٌٝ  ُٟ ْمُْٝ و ْ ج لا أ

 ٓسيملٟ .بَٓسيل٣ ٢ٕ ْٕ بَي ْ و بَ  ٣ل بَي١ ٢ه لاْٛ  بَ

لٔا ْه٣ س دٝ ا بَي ْ و  بَث ىٚـ. أثثيت  ٢يٓيلادع ب َثثد و ٜبَٓ د بن٣ل  بَث دى ٚد  ٜبَٓسيي ِ فد١ SERVQUAlأ

 .ف١ ْب ٌ ن٣ س دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل 
 

 . انتٕطٛبد : 2
  ُٟ  ٝا ٖي ئبٛ  بَس بهل ئَٟ ْ  ١ُ٢ :  بَث ىٝص١ ٢   

َلبٝبو يٓه٣ س َي ه٣م دٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ف١ بَٓسيملٟ م َٓه٣ س ب ْسيملٟ بًَ ظ٣ٓل بَيم١ٓ٣ُأ. جثٗلا١ ئ بنا 

ٜبَمٓددٍ  ُددٟ ئشدد  ل ٚدد ب بَٓه٣دد س بدد٣ٕ بَٓسددي٢ٝ و بلإ بن٢ددل بَٓييُلددل م ٜبَمٓددٍ  ُددٟ ج دد٢ٝ  بَي ددظ ٜبَس٣ سدد و 

بَي صل ب َٓسيملٟ َٓٝبدٛل بَلبٝبو بَس َثل ب٣ٕ جٝنلام و بَٓ  ٟ ٜئ نبي  جّٛ ٜرَى َ فع ْسيٝٞ بَبٝ ا ب٣ًَُدل 

 أ٢َٜٝيٛ  ١ٜٚ :  بَث ى ْ و بَ  ٣ل م ٜرَى ب َي ي٣   ُٟ  ٗ ص  أبم   ْه٣ س بَبٝ ا ٜبَي١ أثثت َُي

 بَس  ل ف١ جه ٢ّ بَي ْل بَ  ٣ل . -

 جٝبف  بَم   بًَ ف١ ْٕ ْه لا١ْ بَي ْل بَ  ٣ل . -

 بَٝف ا ف١ جه ٢ّ بَي ْ و بَ  ٣ل ف١ بَٓٝب ٣  بَٓ  لا ا . -

 ل١ بب٣ٓع بحي٣ د و ٜنغث و بَٓ  ٟ بَٓسيل٣ ٢ٕ ْٕ   ْ و بَٓسيملٟ. جٝف٣  بَيي   و بَ ث٣ل بٓ  ٢ -

ب. ٖم  ثه فل بَبٝ ا بَ  ٣ل ب٣ٕ بَٓ  ٟ ٜب٣ ٔ أٜدٙ باسيل  ا َّٛ  ٗ  ئجث ع بلإد بابو بَي صل بأ با بَي ْل 

. َّٛ 

صدٍ بَٓسديٓ  م. ٜ ع ّٖ ِ فملا ٌ َيُلاه١ شً ٜٞ بَٓ  دٟ م ٢ضدٕٓ بسد  ل بَد    ٣ُٛد  ٜ مدٛد  م َي ه٣دم بَيٝب

 ب٣ّٗٛ ٜب٣ٕ ئ بنا بَٓسيملٟ .

 . ج٣ٓٗل بَٓٛ نبو بَسدُٝي٣ل َب٣ٓدع بَمد ٣ُْٕ فد١ بَٓسيمدلٟ َي سد٣ٕ ند نبجّٛ بَيم ٣ُْدل ْدع بَٓ  دٟ م ْٜمد ٜٖيّٛ 

 ٜج ه٣م باسيب بل بَس ٢مل َّٛ م ٜجلٛلّا بحي٣ د جّٛ م ٜيسب ثهيّٛ ٜج٣ٓٗل  من و ٜ ٢ل ْمّٛ .

ٜبَيه٣دد٣ّ َددلأ با م ْددع  دد ٜنا ٜدددٝ  ْإشدد بو َُيه٣دد٣ّ بَٓٝ ددٝ ١ ا با بَمدد ٣ُْٕ ٚددـ. جددٝف٣  ّٖدد ِ د٣دد  َُٓي بمددل 

 ب َٓسيملٟ م بٓ  ٢س ّٚ رَى ْٕ جه ٢ّ   ْل ربو دٝ ا   ٣َل َُٓ  ٟ .

ٜ.  دد ٜنا ٜ ددع ْمدد ٣٢  َه٣دد س أ با بَيدد ْ و بَ دد ٣ل َُٓسيمددلٟ م ٜبَمٓددٍ ب سدديٓ بن  ُددٟ جه٣دد٣ّ ئ نبيدد و 

بَيد ْ و بَيد١ ٢هد لاْٛ  بَٓسيمدلٟ بٓد  ٢ضدع بحي٣ دد و ٜنغثد و بَٓ  دٟ فد١ ٜجٝنلام و بَٓ  ٟ بَٓسديل٣ ٢ٕ ْدٕ 

 ْه لاْل بٚيٓ ْ و ئ بنا بَٓسيملٟ .
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 ًظبدس ان
 انًظبدس انؼشثٛخ: -أ

م "ن٣ س دٝ ا بَي ْل ب سيي بِ ْه٣ س بَلبٝا بد٣ٕ بلإ نبيد و ٜبَيٝنمد و: (2016). ث بت  ث  بَ حٕٓ ئ ن٢ام 1

 .1م بَم   4 ْل بَ  ٣ل ب َٜل ب٢ًَٝت"م بَٓبُل بَم ب٣ل َُمُِٝ بلإ بن٢لم ْبُ   نبسل ْٗٛب٣ل ب َي ث٣م  ُٟ بَي

م " ن٣د س ددٝ ا بَي ْدل ٜج ٣ُدٍ بَممندل ب٣ٗٛد  ٜبد٣ٕ يدٍ ْدٕ (2015). ث بت  ث  بَ حٕٓم ٜدٓ ٌ بَ ٢ٕ ْ ٓد م 2

م د ْمدل طٗ د م بَممٝن ب َ    ٜب٣ٍَٓ َُمد با: ْد  ٍ ْٗٛبد١ ج ث٣هد١"م ْبُدل بَيبد نا ٜبَي٢ٝٓدٍم ي٣ُدل بَيبد نا

.  ْ 

م " بَٓيغ٣ بو بَٓإث ا  ُٟ ئ نبو بَٓسي٣ًُٕٛ َبٝ ا بَي ْ و بَ  ٣ل ٜآث نٚ  (2011).  ث  الله أ٣ْٕ ْ ٓٝ م 3

 نبسددل ٣ْ ب٣ٖددل بدد َي ث٣م  ُددٟ بَٓسيمددل٣ و بَي صددل بٓ ٢ٗددل بَهدد ٚ ا"م ْبُددل بَ نبسدد و ٜبَث ددٝث  -بَيسدد٢ٝه٣ل
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 إصتًبسح إصتجبَخ

 

 الأخ انؼبيم :

 طٛجختحٛخ 
 

٣ه٣ل بمٗٝبٔ " بسيي بِ ٖٓٝرم بَلبٝبو َه٣ـ س دٝ ا بَي ْـ و بَ  ٣ل" .  باد با  نبسل ج ث بَث حى٢هِٝ 

٢ٜ ٣ب َُث حث ٔ أٔ ٢ضع ب٣ٕ أ٢ ٢ًّ ٖسيل ْٕ بلإسيث ٖل بَٓيضٓٗل     ْٕ بَله بو م ف٣ دٟ ًّْٗ ن باا يٍ فه ا 

م٣  ئَٟ بَمي ٣ل م ْٕ بَله بو بيٓمٕ ٜب ي٣ ن بلإد بل بَي١ جمًا بَٝبنع فم٣ُ ً م  ٜٔ ح دل َ ي  باسّ أٜ ْ  ٢

 ٜسيم ٍْ بَث٣ ٖ و ٜبَٓمُْٝ و بَي١ جم ٖٝٛ  بٓٗيٛـٟ بَسـ ٢ل ٜاغ بض بَث ى بَم١ُٓ . 

 

 شبكشٍٚ حضٍ تؼبَٔكى ٔتمجهٕا يُب فبئك انتمذٚش ٔالاحتشاو

 

       انجبحث

 

 

 أصئهخ الإصتجبَخ
 انضؤال الأٔل :

  ٣ـل بَي١ ٢يٝنع بَٓ ٢ض بَ  ٌٝ  ٣ُٛ  ْٕ ف٣ٓ  ١ُ٢ ْبٓٝ ـل ْٕ بَمث نبو بَي١ جمًا دٝ ا بَي ْـ و بَ

ف١ بَي ٖل بَي١ جمًا  ندل ْٝبفهيى  ُٟ يٍ  ث نا ْٕ )×( بَٓسيملٟ بَ ٞ ٢يم ٍْ ْمٙ م بَ د ا ٜ ع  مْل 

.ٚ ٘ بَمث نبو   
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 ا
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م
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ْٝ

فمخدسخخ انًٕا                                               

 ػجبساد لإثؼبد خٕدح انخذيخ انظحٛخ

 انجؼذ الأٔل : اندٕاَت انًبدٚخ انًهًٕصخ. 

 1 ٢بب أٔ جيٝف  ف١ بَٓسيملٟ ْم بو ٜأدٛ ا طث٣ل ح ٢ثل .     

 2 ْٕ بَٓيٝنع جٗ سب بَّٓٛ  بَم ِ َُٓ بفم بَٓ  ٢ل َُٓسيملٟ َٗٝع بَي ْ و بَٓه ْل.     

ٓسيملٟ بّٓٛ ّٚ بَي ند١ .٢مي ط بٚيٓ ِ بَم ُْٝٔ ف١ بَ       3 

 4 ٢بب أٔ جًٝٔ بَٓ بفم بَٓ  ٢ل َُٓسيملٟ ٜجس٣ٛمجٙ ْماْل ٜد ببل.     

 5 اب  أٔ جه ِ بَي ْل بَ  ٣ل طثه ً َُٓٝب ٣  بَٓ   ا .     

  انجؼذ انثبَٙ : الإػتًبدٚخ .  

. ٢بب أٔ جس نع ئ بنا بَٓسيملٟ َ ٍ ْم يٍ بَٓ  ٟ  ُٟ ٜدٙ بَس  ل         6 

 7 ٢بب  ُٟ ئ بنا بَٓسيملٟ أٔ جَٝ  َ ٞ بَٓ  ٟ بَممٝن باًْ ٣ٖل با يٓ    ٣ُٛ .     

 8 اب  ْٕ جٝبف      ي ف١ ْٕ بَم ٣ُْٕ َي ْل بَٓ  ٟ ٜبَٓ بدم٣ٕ.     

 9 اب  ْٕ جث  ٌ   ٍْ بَثهل ب٣ٕ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ ٜبَٓ  ٟ.     

َٓ  ٟ ب َٓٝب ٣  بَي١ سيه ِ ف٣ٛ  بَي ْ و. ْٕ ٜبدب ئ بنا بَٓسيملٟ ئ مِ ب       11 

  انجؼذ انثبنث : الاصتدبثخ .     

 11 ْٕ ٜبدب بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ جه ٢ّ بَي ْل فٝنبً.     

 12 ْٕ بَض ٜن٠ أٔ ٢ًٝٔ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ  بئٓ ً  ُٟ بسيم ب  َٓس   ا بَٓ  ٟ.     
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يُث٣ل طُث و بَٓ  ٟ فٝنبً. ٢بب أٔ ٢ٗمغٍ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ ب       13 

 14 ٢بب أٔ ٢ي ُٟ بَم ُْٝٔ ب َٓسيملٟ ب ٤ بب ٜبا مل بَ ٣ٓ ا.     

انجؼذ انشاثغ : الأيبٌ .         

 15 ٢مي ط أٔ جم ٍْ بَٓمُْٝ و بَي صل ب َٓ  ٟ بس ٢ل ج ْل .     

 16  َٓسيملٟ .ْٕ بَٓيٝنع أٔ ٢مم  بَٓ  ٟ بأاْ ٔ  ٗ  بَيم ٍْ ْع بَم ٣ُْٕ ب     

 17 ٢مي ط جٝبف  بَيث بو ٜبَٓٛ نبو ف١ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ.      

  انجؼذ انخبيش : انتؼبطف .     

 18 ْٕ بَٓيٝنع ن٣ ِ ئ بنا بَٓسيملٟ با٢ما يٍ ْ ٢ض بٚيٓ ْ  ف  ٢ ً   ص ً .      

 19 ٢مي ط أٔ جضع ئ بنا بَٓسيملٟ بَٓ ُ ل بَم٣ُ  َُٓ  ٟ ٖ ب  ٣ٗ٣ٛ .     

 21 ْٕ بَٓيٝنع ن٣ ِ بَم ُْٝٔ ب َٓسيملٟ با٢ما بَٓ  ٟ بٚيٓ ْ  شي ٣ ً .      

 21 ْٕ بَض ٜن٠ ْم فل ٜجلّٛ ح د و بَٓ  ٟ ْٕ نثٍ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ .     

 22 اب  أٔ جًٝٔ أٜن و  ٍٓ بَٓسيملٟ ْماْل ًَ فل بَٓ  ٟ .     

   

 
 انضؤال انثبَٙ :

 ( انشخبء تحذٚذ َضجخ انًئٕٚخ نكم ثؼذ ٞ ج ٞ أ٣ٓٚل يٍ بم  ْٕ بابم   بَي ٣َل . ) ئَٟ أ٠ ْ            

 

 انجؼــــذ انُضجخ انًئٕٚخ انتشتٛت
بَٗٝبح١ بَٓ  ٢ل بَُٓٓٝسل . -1    

بلإ يٓـ  ٢ل. -2  

باسيبـ بل. -3  

باْـ ٔ. -4  

بَيم طلا .  -5  

 100 %  الإخًـــبنٗ 
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 اصتًبسح اصتجبَخ

 خ انًشٚض : الأ

 طٛجخ  تحٛخ
باد با  نبسل ج ث٣ه٣ل بمٗٝبٔ " بسيي بِ ٖٓٝرم بَلبٝبو َه٣ س دٝ ا بَي ْ و بَ د ٣ل " . ٢ٜ ٣دب  بَث حى٢هِٝ 

َُث حث ٔ أٔ ٢ضع ب٣ٕ أ٢ ٢ًّ ٖسيل ْٕ باسيث ٖل بَٓيضٓٗل  د   ْدٕ باسدئُل ) فهد بو ( م ف٣ ددٟ ْدًّٗ ند باا يدٍ 

بلإد بددل بَيدد١ جمًددا بَٝبنددع فم٣ُدد ً م  ٜٔ ح دددل َدد ي  باسددّ أٜ ْدد  ٢مدد٣  ئَددٟ فهدد ا ْددٕ بَلهدد بو بدديٓمٕ م ٜب ي٣دد ن 

بَمي ٣ل م ٜسيم ٍْ بَث٣ ٖ و ٜبَٓمُْٝ و بَي١ جم ٖٝٛ  بٓٗيٟٛ بَس ٢ل ٜاغ بض بَث ى بَم١ُٓ م ب لإ  فل ئَٟ 

أٔ جل٣د  أٔ ْ  جمم  بٙ ٜج   ٘ ْدٕ  دمٌ ٚد ٘ بَلهد بو سدٝا ٢سد   ٖ   ُدٟ جه ٢د  بمدض بَيٝصد٣ و بَيد١ ٢ًٓدٕ 

 بَٓسإ٣َٜٕ  ٕ ٚ ٘ بَٓإسسل .

 شبكشٍٚ حضٍ تؼبَٔكى ٔأيُٛبتُب نكى ثبنشفبء انؼبخم

                                                                      

       انجبحث                                                                              

 

 
 تجبَخأصئهخ الإص

 انضؤال الأل :

ف٣ٓ  ١ُ٢ ْبٓٝ ل ْٕ بَمث نبو بَي١ جمًا دٝ ا بَي ْل بَ  ٣ل بَي١ ٢يٝنع بَٓ ٢ض بَ  ٌٝ  ٣ُٛ  ْٕ      

ف١ بَي ٖل بَي١ جمًا  ندل ْٝبفهيى  ُٟ يٍ  ث نا ْٕ × ( بَٓسيملٟ بَ ٠ ٢يم ٍْ ْمٙ م بَ د ا ٜ ع  مْل ) 

 ٚ ٘ بَمث نبو . 

                                  

 دٌٔ انًٕافمخ           س.و

 ػجبساد لأثؼبد خٕدح انخذيخ انظحٛخ
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م
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م
بف
ْٝ

 

م
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ْٝ

  ٢
  
ْ

 

م
بف
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غ٣

م  
بف
ْٝ
  
غ٣

 ا
م
ب

 

      ٚدت أٌ تتٕافش فٙ انًضتشفٗ يؼذاد ٔأخٓزح طجٛخ حذٚثخ  1

      يٍ انًتٕلغ تُبصت انًظٓش انؼبو نهًشافك انًبدٚخ نهًضتشفٗ نُٕع انخذيبد انًمذيخ 2

      ٚشتشط اْتًبو انؼبيهٌٕ فٙ انًضتشفٗ ثًظٓشْى انخبسخٙ 3

      ٚدت أٌ تكٌٕ انًشافك انًبدٚخ نهًضتشفٗ ٔتضٓٛلاتّ يلاءيخ ٔخزاثخ 4

      لاثذ أٌ تمذو انخذيخ انظحٛخ طجمبً نهًٕاػٛذ انًحذدح 5

      ٚدت أٌ تضبسع إداسح انًضتشفٗ نحم يشبكم انًشضٗ ػهٗ ٔخّ انضشػخ 6

      ٚدت ػهٗ إداسح انًضتشفٗ أٌ تٕنذ نذٖ انًشضٗ انشؼٕس ثئيكبَٛخ الاػتًبد ػهٛٓب 7

      لاثذ يٍ تٕافش ػذد كبفٙ يٍ انؼبيهٍٛ نخذيخ انًشضٗ ٔانًشاخؼٍٛ 8

      لاثذ يٍ تجبدل ػبيم انثمخ ثٍٛ انؼبيهٍٛ ثبنًضتشفٗ ٔانًشضٗ 9

      نًٕاػٛذ انتٙ صتمذو فٛٓب انخذيبديٍ ٔاخت إداسح انًضتشفٗ إػلاو انًشضٗ ثب 10

      يٍ ٔاخت انؼبيهٍٛ ثبنًضتشفٗ تمذٚى انخذيخ فٕساً  11

      يٍ انضشٔس٘ أٌ ٚكٌٕ انؼبيهٌٕ ثبنًضتشفٗ  دائًبً ػهٗ اصتؼذاد نًضبػذح انًشضٗ 12

      ٚدت أٌ ُٚشغم انؼبيهٌٕ ثبنًضتشفٗ ثتهجٛخ طهجبد انًشضٗ فٕساً  13

      حهٗ انؼبيهٌٕ ثبنًضتشفٗ ثبلأدة ٔالأخلاق انحًٛذح ٚدت أٌ ٚت 14

      ٚشتشط أٌ تؼبيم انًؼهٕيبد انخبطخ ثبنًشضٗ ثضشٚخ تبيخ 15

      يٍ انًتٕلغ أٌ ٚشؼش انًشضٗ ثبلأيبٌ ػُذ انتؼبيم يغ انؼبيهٍٛ ثبنًضتشفٗ 16
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      ٚشتشط تٕافش انخجشاد ٔانًٓبساد فٙ انؼبيهٍٛ ثبنًضتشفٗ 17

      ٍ انًتٕلغ لٛبو إداسح انًضتشفٗ ثبٚلاء كم يشٚض اْتًبيبً فشدٚبً خبطبً ي 18

      ٚشتشط أٌ تضغ إداسح انًضتشفٗ انًظهحخ انؼهٛب نهًشضٗ َظت أػُٛٓب 19

      يٍ انًتٕلغ لٛبو انؼبيهٌٕ ثبنًضتشفٗ ثبٚلاء انًشضٗ اْتًبيبً شخظٛبً  20

      يٍ لجم انؼبيهٍٛ ثبنًضتشفٗ يٍ انضشٔس٘ يؼشفخ ٔتفٓى حبخبد انًشضٗ 21

      لاثذ أٌ تكٌٕ أٔلبد ػًم انًضتشفٗ يلاءيخ ندًٛغ انًشضٗ 22

 

 

 انضؤال انثبَٙ :

أْد ِ بَمثد نبو بَيد١ ٢هدع ب ي٣د نو َٛد  ٜفهد ً )× ( ٢ دٟ بَيً ِ بيه٣٣ّ بَي ْ و بَ  ٣ل بَٓه ْدل َدى بٝ دع ئشد نا 

 َُٓه٣ س بَٓ  ر٠ َٛ  :

 دسخخ انًٕافمخ س.و

 

 جبساد لأثؼبد خٕدح انخذيخ انظحٛخػ
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      ٢يٝبف  ف١ بَٓسيملٟ ْم بو ٜأدٛ ا ح ٢ثل  1

      ٢ٗ سب بَّٓٛ  بَم ِ َُٓ بفم بَٓ  ٢ل َُٓسيملٟ ٖٝع بَي ْ و بَٓه ْل 2

      ٢ٛيّ بَم ُْٝٔ ف١ بَٓسيملٟ بّٓٛ ّٚ بَي ند١ 3

        ج ٣ّٓ بَٓثٟٗ ٜبَي ج٣ب بَ ب ١ُ َُٓسيملٟ ّْٛ َُٓ  ٢ٟميث 4

      ٢ه ِ بَٓسيملٟ بَي ْ و بَ  ٣ل ف١ بَٓٝب ٣  بَٓ   ا 5

      ٢ٛيّ بَٓسيملٟ بٓم يٍ بَٓ  ٟ بَٓيمُهل ب  اجّٛ بَ  ٣ل 6

      ٢ه ِ بَٓسيملٟ   ْ و  ن٣هل ٜ  ٣َل ْٕ با   ا جه ٢ث ً  7

      ٟ بَم   بًَ ف١ ْٕ بَم ٣ُْٕ َي ْل بَٓ  ٟ ٜبَٓ بدم٢ٕ٣يٝبف  َ ٞ بَٓسيمل 8

      جيٝف  بَثهل ب٣ٕ بَٓ  ٟ ٜبَٓسيملٟ ف٣ٓ  ٢يمُم بأ با بَم ٣ُْٕ َٝظ ئلّٛ 9

      ٢مُّ بَٓسيملٟ بَٓ  ٟ ب َٓٝب ٣  بَي١ سيه ِ بٛ  بَي ْ و 10

       ٖت  ندل بٖمغ ٢َّٛسيب٣ب بَم ُْٝٔ ف١ بَٓسيملٟ فٝنبً احي٣ د و بَٓ  ٟ ْٛٓ  ي 11

      ٢يٝبف  َ ٞ بَم ٣ُْٕ ف١ بَٓسيملٟ باسيم ب  بَ بئّ َُيم ٜٔ ْع بَٓ  ٟ 12

      ٢هِٝ بَم ُْٝٔ ب َٓسيملٟ ب َ   بَلٝن٠  ُٟ د٣ٓع شً ٠ٜ ٜبسيلس نبو بَٓ بدم٣ٕ 13

      ٢ي ُٟ بَم ُْٝٔ ف١ بَٓسيملٟ ب َ ث  ٜبا مل بَ ٣ٓ ا 14

       ا  ُٟ س ٢ل بَٓمُْٝ و بَي صل ب َٓ ٢ض٢  فظ باطث 15

      بَي ْ و بَ ن٣هل َ ٞ بَٓسيملٟ ج ٢  شمٝن بَٓ ٢ض ب اْ ٔ  ٗ  بَيم ٍْ ْع بَٓسيملٟ 16

      ٢يٝبف  َ ٞ بَم ٣ُْٕ ف١ بَٓسيملٟ بَٓم فل ٜبَٓٛ نا بَٓيي  ل 17

      جٛيّ ئ بنا بَٓسيملٟ ب َٓ  ٟ بَ ٢ٕ َ ٢ّٛ ح او   صل  18

      ٢ضع بَم ُْٝٔ ب َٓسيملٟ شل ا بَٓ  ٟ ٖ ب أ ٣ّٗٛ 19

      ٢هِٝ بَم ُْٝٔ ب َٓسيملٟ ب ٢ما بَٓ  ٟ بٚيٓ ْ ً شي ٣ ً  20

      ٢يلّٛ بَم ُْٝٔ ف١ بَٓسيملٟ بَٓ  ٟ ب ٝنا د٣ ا ٢ٜه نٜب ظ ٜفّٛ بَ  ٣ل 21

      أٜن و بَمٍٓ ف١ بَٓسيملٟ ْماْل َب٣ٓع بَٓ  ٟ 22
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 انضؤال انثبنث :

 ئَٟ أ٠ ْ ٞ ج ٞ أ٣ٓٚل يٍ   ٍْ ْٕ بَمٝبٍْ بَي ٣َل  ٗ  جلض٣ُى بَيم ٍْ ْع ٚ ب بَٓ فم بَ  ١ . 

 ) بَ د ا ب ي٣ ن  ندل ًٍَ   ٍْ ْٕ بَمٝبٍْ بَي ٣َل ( .

 انؼٕايــــــــــــــــم س.و
 بَ ند و

5 4 3 2 1 

      ٜدٝ  أدٛ ا جه٣ٗل ح ٢ثل 1

      ٜدٝ  ْ بفم ٜجس٣ٛمو ْ  ٢ل د ببل 2

      ٜدٝ  ْٝظل٣ٕ ر٠ٜ ٚٗ بِ حسٕ 3

      ٜدٝ  ْ بفم ٜجس٣ٛمو ْ  ٢ل جيٗ سب ْع ٖٝع بَي ْ و بَٓه ْل 4

      ْ ٞ باَي بِ ب َٓٝب ٣  بَٓ   ا َُه٣ ِ بأ ٓ ٌ ْٝ ٝ ا 5

      بَيم طلا ٜبَ  ّ  ٗ  ْٝبدٛل بَٓم يٍ 6

       يٓ    ُٟ ئ بنا بَٓسيملٟ ئًْ ٣ٖل با 7

      جه ٢ّ بَي ْل ف١ بَٓٝ   بَٓ    8

      ٜدٝ      ي اٍ ْٕ بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ 9

      ئ ث ن بَٓ  ٟ ب َٝنت بَ  ٣ح َيأ ٢ل بَي ْل 10

      بَ  ٌٝ  ُٟ   ْل فٝن٢ل 11

      ٜدٝ  ْٝظل٣ٕ ٢ غثٝٔ  بئٓ ً ف١   ْل بَٓ  ٟ 12

      ظل٣ٕ ْٛي٣ٕٓ بيُث٣ل طُث و بَٓ  ٟ ٜدٝ  ْٝ 13

      ٜدٝ  ْٝظل٣ٕ ٢ٝثم بّٛ 14

      بَممٝن ب اْ ٖل ف١ بَيم ٍْ ْع بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ 15

      ٜدٝ  ْٝظل٣ٕ ٢ي ُٝٔ ب ا ب ٜبا مل بَ ٣ٓ ا 16

      ْ ٞ   ّ ئ بنا بَٓسيملٟ َُم ٣ُْٕ بٓ  ٢س   ّٚ  ُٟ جه ٢ّ   ْل أفضٍ 17

       ٞ باٚيٓ ِ بم٣ٍٓ  ٜٔ ب٤   ْ 18

      ْ ٞ باٚيٓ ِ بَمي ١ ب َٓ ٢ض 19

      ْ ٞ ْم فل بَم ٣ُْٕ ب َٓسيملٟ ب  د و بَٓ  ٟ 20

      ْ ُ ل بَٓ ٢ض 21

      ْماْل أٜن و  ٜبِ بَمٍٓ 22

 


