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جٝس٬ٙ٧َُيحءٝظ٢رج٢٠ٝحٙنرؤ


فث٬لح٠ًنفٖح٬ًٝشجٝفد٫ِ٬جٝؿٜس٧ف.2
 

 عضوا         فراس أبو قاعود جٝؿٜس٧ف .3
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 شنر ّ خلدٖر
 

 جٝؿفجلر ٥ـ٣ دب٠ٜحل ظل ٧ ُق جلله ؤٜف٫٢٠ ؤ١ ؤ١،دِؿ الا ٬ل٫٢ِ لا
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ٖٚؿق٧ؿ٫٢دبفنحؿجس٠،٤س٢ح٧٫٢سٚؿ٬ف٪ٝظ٧٦ؿ٣جٜٝد٬فذ٫ٖا٢ظحق٥ـجج٠ِٝل٧ج

ٖسفذ ٧ًل جٝفلحٝرج٬٠ِٞٝر ٥ـذ ؤؤ٧ؿ٠ٜح.اُؿجؿ ج٢٠ٝحٙنرؤ١ ٝظ٢ر جلألسحـنٜف

جًٝحث ػ٬٠ؿ جٝؿٜس٧ف ٙح٧ُؿ ؤد٧ ٖفجك جٝؿٜس٧ف ٧ ج٫ ٧ ظ٦ؿ٥ح ٥س٠ح٦٠ح٩ُٞ

سٚؿٟدحٝنٜفؤ٧.٧سػ٠لؤُدحءٙفجءس٦ح٧س٦٠٬٬ٚحد٢٠حٙنرفلحٝس٫ح٧سٗي٠٦ٞ

٧ظ٬٠َ،٠ِرجٝنف٘جلأ٧ل٫ًٖٙلٟاؿجفذجلأ٠ُحل٫ٖظحُسقجقلألحسـس٧٫جلا

ؤ٧ؿؤ١ؤنٜفٜل١٠ؤ٠ؿ٫٢د٬ؿج٫ٖ١٧ِٝاُؿجؿ٥ـ٧،٣ؤؾ٬فجً.جِٝح٦٬ٖ١٬ٞ٠ح
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ا جٝػح٬ٝر جٝؿفجلر ظ٧ؿذ٩ُٞجٝسِف٥٩ٕٝؿٖز ٧ دحًٝٞدر جٝظح٠ِر س٧ظ٤ د١٬ جِٝلاٙر

جٝس٬٠٬ِٞر  ًٞدر٧جٝؾؿ٠ر ج٬ِٞٝحفيح جلأفؿ٬٢رجٝؿفجلحز جٝؾحور جٝظح٠ِحز ٫ٖ ػ٬ش.

٦٢٧ٜٝحظح٠ِرجٝنف٘جلأ٧ل٧ًظح٠ِر٠ُح١جِٝفد٬ر٧ظح٠ِرظؿجفج١٠ٜلًان٠ٞزجٝؿفجلر

 .حٝؿفجلحزج٬ِٞٝحد٠سؾوور

لسؾؿجُٟؿؿ٧جSPSSجلإػوحث٫ف٢ح٠طحٝددلسِح٢ردحلاُس٠حؿجٝسػ٬ٞلجلإػوحث٧٫سٟج 

ج ٧ جلأؿ٧جز جلا١٠ سػ٬ٞل ٦٢٠ح جلإػوحث٬ر جٝدل٬ًلإلح٬ٝخ ا٢٩ٝػؿجف ايحٖر ج٠ٝسِؿؿ ٧

.OMOS 7لسؾؿجٟدف٢ح٠طدح Path Analysis  سػ٬ٞلج٠ٝلحف
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وؿ ١٠ جٝسػٚ٘ سٟ ٙؿ جلا٧ سإٜؿ ٧ جٝؿفجلر ؤؿجذ صدحز ٧ جٝؿجؾ٫ٞ٘ ج٠ٝٚح٬٬كسلح٘ ٜٝحٖر

٢ػ٧سظح٠٣س٧لًٝٞظح٠ِحزجظ٧ؿ٧ٙؿد٢٬ز٢سحثطجٝسػ٬ٞلجلإػوحث٧٫.ج٠ِٝس٠ؿذدحٝؿفجلر

ظ٧ؿذ)٫ٖظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞردل٬ًافسٗح٢ٍلد٫ا٩ٝفزجٝؿفجلرحؤن٧ٜـٝٛ,جًٝٞدر

 جٝس٬ِٟٞ جلإنفجٕ ظ٧ؿذ ٜـٝٛ ٧ جٝس٫( ج٧ ٢ِٜلز سػ٩ُٞٚدؿ٧ف٥ح ُحل٬ٍُؿٟ فيح ٘

ًٞدر٩ُٜٞلد٢٬ز٢سحثطجٝسػ٬ٞلجلإػوحث٫جٝسإص٬فج٧٢ِ٠ٝ٪ٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردح٠ٜٝح.ًٝٞٞدر

جلإن ظ٧ؿذ ٧ جٝس٬ِٟٞ ظ٧ؿذ ٕفج١٠ جًٝٞدر فيح ٧ جٝسإص٬ف, جٝؿفجلر سإ٬ٜؿ ا٩ٝ ايحٖر

٩ُٜٞٝل١٠دِؿ٦٬حظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞظ٧ؿذجلإنفجٕج٧٢ِ٠ٝ٪ٝظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜر

ج٠ٝؿفٜر٧ٜل٧٫ًٖ٬ٙؿؤ٬ؿزجٝؿفجلرجٝؿ٧فجٝٗحُلٝظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر.فيحجًٝٞدر

.جٝفيحسِق٬قؤصفس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞ

٢س٦زجٝؿفجلردسٚؿ٬ٟدِىجٝس٧و٬حزٝٞظح٠ِحزجٝؾحور٫ٖج٠٠ٜٝٞرجلأفؿ٬٢ر٧ٙؿج

 .ج٦ٝحن٬٠ر٧جٝدحػص٥٫ٖ١٬ـجج٠ٝظحل
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ABSTRACT 

 

The Role of Service Quality on Reinforcement Customer 

Orientation Impact on Satisfaction in Private                       

    Jordanian Universities 

 

Prepared by: 

Rawan Munir Kaddoura 

 

Supervised by: 

Dr. Laith AL-Rubaiee  
  

The purpose of this study is to aimed to identify the relationship between the 

university students orientation, educational services quality and satisfaction of 

graduate students at private universities in Jordan. The universities were included in 

this research is Middle East University, Amman Arab University and the Jadara 

University which thay are specialized in graduate studies. 

 The statistical analysis where adopted with the statistical program SPSS and 

use a  number of statistical tools and methods, Such as simple and multi regression 

analysis , Path Analysis , using OMOS 7 program.  

The validity and reliability has been verified of the survey and make sure the 

internal consistency of all the standards-based for the study. The statistical analysis 

result have shown an middle direction for the universities to students, also the study 

indicated a relatively simply high in the educational services quality (educational 

quality, supervision quality) , which in turn reflected on the failure to achieve a 

high satisfaction for the students. The results of statistical analysis also showed the 

moral influence for the university directions for students on all the education 

quality , the supervision quality and students satisfaction, in addition the study 

assured the moral influence of the perceived educational services quality , on both 

dimensions educational quality and supervision quality on student satisfaction. The 

study endorsed the effective role for education service quality as a mediator to build 

up impact the orientation of the university to students satisfaction. 

     The study was completed with some recommendations for private 

universities in Jordan, and for researchers in this field. 
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 :اهفضل الاّل 
 يلديج اهدراشج

 خيِٖد( : 2 – 2) 

ؤ٬٠٥ر سنٜل ؤودػز جٝس٩ جٝؾؿ٠حز ٠ظحل ٫ٖ س٧ًفج٠٦٠ًحً جلأؾ٬فذ ج٧ِٚٝؿ ن٦ؿز ٝٚؿ

جٙسوحؿ٬حز ٜد٬فذ جٌٝف٧ٕ د١٬ نؿ٬ؿذ ٢٠حٖلر ٧ّٝؿ ٠٠ح جٝؿ٧ل، ٫ٖ ٥ـ٣ ٌل ٫ٖ٧ ٠ٚؿ٦٬٠ح

جٝدحػص١٬ ٝؿ٨ ٫ُ٧ ٢٥حٛ  سٚؿ٬ٟ ٫ٖ جٝظ٧ؿذ دإ٬٠٥ر جٝؾؿ٬٠ر دحلأ٢نًر ٧ج٦٠ٝس١٬٠ ؤودغ

٠ٞٝئللحز جٝفدػ٬ر س٢حٖل٬ر٧ق٬حؿذ ٬٠قذ سػ٬ٚ٘ ج٬٠ِٝل١٠ؤظل فيح ٩ُٞ جٝؾؿ٠حز٧سإص٬ف٥ح

.جٝؾؿ٬٠ر

٧ؤ٦٠٥ح ج٠ِٝف٧ٕ ١٠ جٝس٬٠٬ِٞر ج٠ٝئللحز ١٠ ,جٝظح٠ِحز ؤ١ سِؿ جٝس٫  ؤ٥ٟ ٧

 ٬ٞ٠ُر ا١ اـ جٝس٬٠٢رج٠ٝلسؿج٠ر؛ ٫ٖ جٝؿ٧فجلألحل٫ سإؾـ ؤ١ ٬ظخ ؤ٧ سإؾـ جٝس٫ ج٠ٝئللحز

ج٠ٝظس٠َ، ج٠ٝس٧ٖفذ جٝدنف٬ر ج٨٧ٚٝ ٩ُٞ ؤلحلح سِس٠ؿ جٝس٬٠٢ر  ؤ٥ٟ اػؿ٨ ٫٥ ٧جٝظح٠ِحز ٫ٖ

ل٧ٕ جٝدنف٬ر جٝٚحُؿذ ٥ـ٣ اُؿجؿ ١ُ ج٠ٝلئ٧ٝر ج٠ٝئللحز  ج٢ِٝحوف ٧سلسٔل س٧ٚؿ جٝس٫

.اٝؽ ؤ٧جلاٙسوحؿ٬ر جلاظس٠ح٬ُر ؤ٧ ج٬٠ِٞٝر ج٠ٝظحلاز ٫ٖ ل٧جء ج٠ٝس٧ٖفذ جلأؾف٨

دْٞ اـ ج٠ٝحي١٬٬ جِٝٚؿ١٬ ؾلال جلأفؿ١ ٫ٖ جٝظح٫ِ٠ جٝس٬ِٟٞ ًٙحٍ لاسلحٍ ٢ٌفجً ٧

,ظح٠ِر(30)ُؿؿجٝظح٠ِحز٫ٖجلأفؿ١ (20)٦٢٠ح ظح٠ِر(11)ظح٠ِرؾحور٦٢٠٧ح

 ج٬ِٞٝح جٝؿفجلحز دفج٠ط )سٚؿٟ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ ٧ٝقجفذ جلإٜٝسف٫٢٧ 2010,ج٧٠َٝٙ سٟ( ٙؿ ٧

٧ظح٠ِرظؿجفجلأ٧,١٠ٟ٦٢ظح٠ِر٠ُح١جِٝفد٬ر,٘جلا٧لًجؾس٬حفٜل١٠ظح٠ِرجٝنف

.جٝظح٠ِحزجٝؾحورجٝس٫ؤُللز٩ُٞؤ٦٢حظح٠ِحزٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح
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دحٝس٧ظ٢٤ػ٧ؤ٥ٟ جٝظح٠ِحز ٩ُٞ جٝٚحث١٧٠ ؤ٥سٟ ج٠ٝلئ٬ٝ٧ر د٦ـ٣ جٝن٧ِف ١٠ ٧ج٢ًلاٙح

 سإ٦ٞ٬٥ٟ ٫ٖ دفج٠طسل٦ٟ ٟجٝٗثحزج٠ٝسِح٠ٞر٦ِ٠ح٥٧ٟجًٝٞدرؤ٪جٝس٧ظ٤دحٝقدحث٧١ـٝٛدسٚؿ٬

.جٝس٬٠٢ر٧فُح٬س٦ح ٬ٚٝحؿذ٬ٞ٠ُر

٧ٙؿدحسز٧٠جٕٙجًٝٞدرسص٬فٙٞ٘ج٬ٜٞٝحز٧جٝظح٠ِحزؾو٧وح٠ًَجلاقؿ٬حؿجٜٝد٬ف

ٖقجؿجلا٥س٠حٟد٧ظ٦حز٢ٌفجًٝٞدر٧دسٚؿ٬ٟؾؿ٠رظ٬ؿذ٦ٟٝلأ١جًٝلاخ٥ٟ.٫ٖجُؿجؿ٥ح

ُف٧ى٠ؾسٞٗر١٠جٝؾؿ٠ر،٧اؾس٬حف٠ح٢٬حلخجٝقدحث٧،١جٝـ٦٢ٜ٠٬١٬ٟجلاؾس٬حف١٠د١٬

٧ٝـ٠ٖٛٝن١.د٠حج١جًٝٞدر٥ٟؤوػحخج٠ٝوٞػرجٝفث٬ل٠٫ٖ١٧ظحلجٝس٬ِٟٞ.جػس٬حظحس٦ٟ

ج٦٠ٟٝجلأؾـد٧ظ٦حز٢ٌف٢ُٟ٥ؿج٠ِٝنلُٞن٩سػلن٧١٬سًن٬٧فجٝؾنؿ٠حزجٝظح٬ِ٠نر

(Williams, 2002.)

٧جٝسػؿ٬حز جٝس٧ًفجز جٜدر٧٠ٝ دحلس٠فجف ؤ٥ؿج٦ٖح سػ٬ٚ٘ ٝٞظح٠ِحز ٬سل٩٢ ٫ٜٝ٧

لادؿ ٬ٙحك ٬ٞ٠ُر دؿ١٧ سسػٚ٘ لا جٝس٬٠٢ر ٬ٞ٠ُر ٜح٢ز ٠ٝ٧ح ج٠ٝلسظؿذ، ظ٧ؿذ ٬ٙحك ١٠ ٜح١

جٝس٫ ج٧ٚٝذ ٢ٚحً ٩ُٞ ٧ٙ٧ٕٞٝ ًٝٞلاخ جٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر جٝؾؿ٠حز جٝيِٕ ج٬ٞ٠ِٝر ٧ سِسف٪

 ٧دحٝسح٫ٝ ٧ؤ٬ٜؿذ ٧جيػر ؤلك ٩ُٞ د٢حء جٝس٬٧ًف ا٠ٜح٬٢ر ٠ٞٝلئ١٬ٝ٧ ٬سل٩٢ ػس٩ جٝس٬٠٬ِٞر

 .٬ودغسػ٬٠٘٬ٚقذس٢حٖل٬ر

 ٥حظلحً ج٬٠ِٝل فيح ٧سػ٬ٚ٘ جٝظ٧ؿذ اؿجفذ ؤودػز ٧جٝس٧ًف ج٧٠٢ٝ ؤظل ١٠٧

اـ ٠ٞٝئللحز جٝس٬٠٬ِٞر، ٦٢٠٧ح جٝدػش ٧ؿجث٠ر ج٥س٠ح٦٠ح، ٠ػ٧ف ج٬٠ِٝل فيح ؤودغ جٝؾؿ٬٠ر

 ص٧فذ ٧ؤ١ ؾحور ، فيح٣ سػٚ٘ ؾؿ٠ر ٧سٚؿ٬ٟ ج٬٠ِٝل، ٧س٧ِٙحز ػحظحز ٩ُٞ ٧جٝسِفٕ

 جٝؾؿ٠حز د١٬ ج٠ٝٗحيٞر ٬لس٬ًَ ؤ١ ١٠ ج٬٠ِٝل ٢ٜ٠ز ٧ج٠٧ِٞ٠ٝحس٬ر جلاسوحلاز س٧ٝ٧٢ٜظ٬ح

جٝس٧ظ٧.٤جؾس٬حفجس٤ فٓدحس٤ ػلخ دسد٫٢ ج٠ٝئللحز ١٠ جِٝؿ٬ؿ ٝؿ٨ جٝفٓدر ؤصحف ٠ح ٥٧ـج

.دحٝقدحث٠١ؿؾلًاٝسػ٬ٚ٘فيح٩ُٟٞ٥ج٠ٝؿ٨جٝد٬ِؿ
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 ؤ٧فؿ دحٝقدحث١ؤ١(:2162Morgan & Strong, 1998-2184)ٖٚؿ جٝس٧ظ٤

جٝسِف٩ُٕٞلٞلٞرج٠٬ٚٝرٝقدحث١ج٠ٌ٢٠ٝر،٬ٝك٠ًٜٖٚح٫٥ج٧٬ٟٝدلؤ٬يح٠ٜح٬سي١٠

٧ا٬ظحؿؤ٠٬ٙ٩ُٞرٝقدحث١سٞٛج٠ٌ٢٠ٝر١٠ؾلالًف٬ٚس١٬دق٬حؿذ.لس٫ٖ٤٬ُٞ١٧ٜج٠ٝلسٚدل

ٝٞقد١٧ ٧ج٧ٗٝجثؿ ٠ٚحف٠ٚحف٢رج٢٠ٝحَٖ جٝقد١٧ سٜٞٗر ٧س٬ٞٚل ٬سػ٦ٞ٠ح، جٝس٫ دح٢٠ٝحَٖدحٝسٜٞٗر ٢ر

جٝس٬٫ػول٦٬ُٞح،٧ا٬ٙ١حكجٝس٧ظ٤دحٝقد٬١٧سًٞخجٝسِف٦ٖ٩ُٕٟٞػحظحز٧فٓدحز

ج٠ٌ٢٠ٝر، ٫ٖ جٝقدحث١ فيح ٬ػٚ٘ ٠ح ٩ُٞ ٧جٝسِفٕ ٧ج٠ٝلسٚد٬ٞر، جٝػح٬ٝر ج٠ٌ٢٠ٝر قدحث١

.٧ا٬ظحؿؤ٠٬ٙ٩ُٞرٝقدحث١ج٠ٌ٢٠ٝر

جٝس٧ظ٠١٠٫٥٤يح١٬٠جٝظ٧ؿذ،ػ٬ش ،ق١٬جٝؿ١٬)د٬٧١٬ّلاػٌؤ٠١يح٥١٬٠ـج

1996 :44 ظ٧٦ؿ٥ح( سفٜق ج٢ٝحظػر ج٠ٝئللحز جٝسِفٕ ١٠ ؤ١ ٧ ػحظحز ٩ُٞ ؤظل

دحلإيحٖرا٩ٝسف٬ٜق٥ح٩ُٞاظفجءجس٦حجٝؿجؾ٬ٞر٫ٖٜحٖر ٧ؾؿ٠حز، ١٠لَٞ فٓدحزجٝقدحث١

.جلإؿجفجز٧جلأٙلح٧ٟجٝس٫س٧ٟٚد٠٦٠رسٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠حزٝٞقدحث١

٥ـ٣جٝؿفجل٤سل٩ِج٩ٝجٝسِف٩ُٕٞجلأصفج٠ٝػس٠لجلس٢حؿجًا٠٩ٝحظحءؤُلا٣ٖب٧١

.ٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧ظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٩ُٞفيحجًٝٞدر
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 يشنوج اهدراشج( :  1 – 2) 

س٢د٠َنٜٞرجٝؿفجلر٫ٖد٬ح١ًد٬ِرظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر٫ٖجٝظح٠ِحز

ٝق٬حؿذظ٧ؿذجٝؾؿ٠رج٠ٝٚؿ٠ر,(جًٝٞدر)ج٠ٝػ٬ٞر٧د٬ح٠١ؿ٨جُس٠حؿ٥ح٩ُٞجٝس٧ظ٤دحٝقدحث١

 .٧و٧لًاا٩ٝجٝسإص٬فج٠ٝدحنف٩ُٞفيحجًٝٞدر

٠ٝحـٜفآ٢ٗحً،١ٜ٠٬ا٦ٌحف٠نٜٞرجٝؿفجلردو٧فذؤٜصفظلاءج١٠ؾلال ٧جلس٢حؿجً

:اصحفذجلألثٞرجٝفث٬لرجٝسح٬ٝر

ًٞدر: أّلًا فيح دحًٝٞدر٫ٖسػ٬ٚ٘ س٧ظ٤جٝظح٠ِر ٬ئصف ٫ٖالدراسات العليا ا٩ٝؤ٪٠ؿ٨

جٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحور؟

ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛)ا٩ٝؤ٪٠ؿ٬٨ئصفس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر: ذبٌٖبً

 ٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورجٝس٫سٚؿٟدفج٠طجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح؟(ظ٧ؿذجلإنفجٕ

٩ُٞفيح(ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛ظ٧ؿذجلإنفجٕ)ا٩ٝؤ٪٠ؿ٨سئصفظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر: ذبهذبً

 ؟ ٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورالدراسات العليا ًٞدر

ؿ٧فج٧ٝل٫ًٖ٬(ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛ظ٧ؿذجلإنفجٕ)ا٩ٝؤ٪٠ؿ٨سِٞخظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر: راتؾبً

سِق٬قؤصفجٝس٧ظ٤دحًٝٞدر٫ٖسػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورجٝس٫سٚؿٟ

 جٝؿفجلحزج٬ِٞٝح؟دفج٠ط
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 فرظٖبح اهدراشج( :  3 – 2)   

لن٬ظف٨ جٝس٫ جٝسح٬ٝرجٝفث٬لر؛ جٝٗفي٬حز و٬حٓر جٝؿفجلرس٠ز ٠نٜٞر جلس٢حؿجًا٩ٝ

 :جؾسدحف٥ح

 HO1 اهفرظٖج اهرئٖشج الاّهٓ

٩ُٞفيح٫ٖٟ٥جٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدرـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٧ظؿؤصف٬لا

.(0.05)جٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح٢ُؿ٠لس٨٧ؿلاٝر٬٧٢ِ٠ر

HO 1اهفرظٖج اهرئٖشج اهذبٌٖج 

٩ُٞظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜرٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدرـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٧ظؿؤصف٬لا

٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح٢ُؿ٠لس٨٧(ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛ظ٧ؿذجلإنفجٕ)

(.0.05)ؿلاٝر٬٧٢ِ٠ر

 HO3 اهفرظٖج اهرئٖشج اهذبهذج

 ٬لا ؤصف اػوحث٬ر٧ظؿ ؿلاٝر ـ٧ ج٠ٝؿفٜر جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر ظ٧ؿذ)ٝظ٧ؿذ جٝس٬ِٟٞ؛ ظ٧ؿذ

جلإنفجٕ ٢ُؿ( ج٬ِٞٝح ٝٞؿفجلحز جٝؾحور جلأفؿ٬٢ر جٝظح٠ِحز ٫ٖ جًٝٞدر فيح ٠لس٩ُٞ٨٧

.(0.05)ؿلاٝر٬٧٢ِ٠ر

 HO4 اهفرظٖج اهرئٖشج اهراتؾج

ٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞفيحجًٝٞدرد٧ظ٧ؿـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٧ظؿؤصف٬ٓف٠دحنف٬لا

٫ٖجٝظح٠ِحز٠ٜس٬ٔف٧ل٬ً(ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛ظ٧ؿذجلإنفجٕ)ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜر

 .(0.05)٢ؿ٠لس٨٧ؿلاٝر٬٧٢ِ٠رجلأفؿ٬٢رجٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝحُ
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 أُداف اهدراشج( :  4 – 2) 

جٝٔفىجٝفث٬ل٦ٝ٫ـ٣جٝؿفجلر٬سفٜق٫ٖجٝسِف٩ًُٕٞد٬ِرجلأصفج٠ٝػس٠لٝٞس٧ظ٤ ا١ 

دحًٝٞدر١٠ٙدلجٝظح٠ِحزج٠ٝسؾوور٫ٖجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح٧ظ٧ؿذؾؿ٠حس٦حج٠ٝٚؿ٠نرُٞن٩

٧ؿ٧فظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٠ٜس٬ٔف٧ل٫ًٖ٬سِق٬نقؤصنف.سػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدر٥٫ٖـ٣جٝظح٠ِحز

ر٢٬ُ٫ٖر١٠جٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحور٧جٝس٦٬ٖ٫حدفج٠طجٝس٧ظ٤دحًٝٞدر٩ُٞفيحجًٝٞد

:ٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح،٧ـ١٠ٛٝؾلالسػ٬ٚ٘جلأ٥ؿجٕجٝسح٬ٝر

٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحونرجٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞفيحجًٝٞدرس٧ظ٤ؿفجلرؤصف .1

.ٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح

ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛)جٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜرس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞظ٧ؿذجٝؾؿ٠رسػؿ٬ؿؤصف .2

 .٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح(ظ٧ؿذجلإنفجٕ

ٕ)ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜرجؾسدحفؤصف .3 ُٞن٩(ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛ظ٧ؿذجلإننفج

.فيحجًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح

٠ٜس٬ٔف(ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ؛ظ٧ؿذجلإنفجٕ)رج٠ٝؿفٜرؿفجلرؿ٧فظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞ .4

٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢نرجٝؾحونر٧ل٫ًٖ٬سِق٬قؤصفجٝس٧ظ٤دحًٝٞدرٝسػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدر

؟ٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح
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 أُيٖج اهدراشج( :  5 – 2)   

سلس٠ؿجٝؿفجلرجٝػح٬ٝرؤ٬٠٥س٦ح١٠ؤ٬٠٥ر٧٠ي٧ٍجٝس٧ظن٤دحًٝٞدنرٖن٫ًٙنحٍ

٠ئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝجٝظح٫ٖ٫ِ٠سػ٠٘٬ٚلس٬٧حزُح٬ٝر١٠جٝفيح٫ٖج٠ٌ٢٠ٝحزجِٝح٠ٞر

ظ٧ؿذجٝسِٞن٬ٟ؛ظن٧ؿذ)ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜرد٢ٗكجًٝٚحٍ،٧جٝؿ٧فجٝـ٪سإؾـ٣

٥٧ـج٠ح٬سًٞخ١٠جٝظح٠ِحز١٠جٝسِفٕٝس٧ظ٧٤سػ٬ٚ٘جٝفيح٫ٖسِق٬ق٥ـجج(جلإنفجٕ

.٩ُٞجػس٬حظحزًٞدس٦ح٧سػفٜحز٢٠حٖل٦٬ح٫ًٖٙحٍؤ٠ُح٦ٝح

اـسِؿ٥ـ٣جٝؿفجلرؾ٧ًذ٠دؿث٬رٝٞػش٩ُٞج٬ٚٝحٟد٠ق٬ؿ١٠جٝؿفجلحز٧جٝس٫سد١٬

(؛ظ٧ؿذجلإنفجٕظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ)ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜرؤ٬٠٥رجٝس٧ظ٤دحًٝٞدر٧ؿ٧ف

.٫ٖسػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدر

 ج٬ٞ٠ِٝر جلأ٬٠٥ر ج٬٠ٝؿج٬٢ر)ا١ ٝدِى( سإن٬ف٥ح ا٠ٜح٬٢ر ٫ٖ س١٠ٜ جٝؿفجلر ٦ٝـ٣

جٝ ٩ُٞ جٝظح٠ِحز ؤؿجء س٬٧ًف ٩ُٞ ج٠ِٝل نإ٦٢ح ١٠ جٝس٫ ؾلالج٧ِٝج٠ل ١٠ جٝد٬ِؿ ٠ؿ٨

 .٩ُٞجػس٬حظحز٧فٓدحزًٞدس٦حجٝسِفٕ
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 الاسرائٖجاهخؾرٖفبح ( :  6 – 2) 

Education Service Qualityسّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج  جٝؾؿ٠ر: ظ٧ؿذ سِفٕ ٧

جًٝحٝخ، جٝس٩ُٞ٫٠٬ِٞسٞد٬ر٠سًٞدحز ج٢٠ٝسط ٠ظ٧٠ٍؾوحثه٬٠٠٧قجز جٝس٬٠٬ِٞرد٠ٚؿفذ

ؤ١ ج٠ِٝف٧ٕ ١٠٧ ج٢٠ٝسِٗر، ٧جٝؾحفظ٬ر جٝؿجؾ٬ٞر جٝظ٦حز ٧ٜحٖر ٧ج٠ٝظس٠َ ج٠ِٝل ٧ل٧٘

رسسًٞخس٧ظ٤٬ٜلج٧٠ٝجفؿجٝدنف٬ر٧جٝل٬حلحز٧ج٧ٌٟ٢ٝج٢٠ٝح٥ط٠٬ٞ٬سػ٬ٚ٘ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝسِ

سٞد٬ر ٝي٠ح١ جلادؿجٍ ٧ ٝلإدسٜحف ٧٠جس٬ر ٌف٧ٕ ؾٞ٘ ؤظل ١٠ جٝسػس٬ر ٧جٝد٬٢ر ٧ج٬ٞ٠ِٝحز

ٝد٤ٓ٧ٞ ظ٬٠ِحً ٢ل٩ِ جٝـ٪ ج٠ٝلس٨٧ ٝد٧ّٞ جًٝحٝخ س٬٦ت جٝس٫ ٠ٞٝسًٞدحز جٝس٫٠٬ِٞ ج٢٠ٝسط

(Connolly et..Al, 2005).٧سسي١٠ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرلأٓفجى٥ـ٣جٝؿفجلرٜلًا

.١٠ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞظ٧ؿذجلإنفجٕ

 

دحًٝٞدر: Student Oriantationاهخّسَ تبهعوتج  جٝظح٠ِحز س٧ظ٤ د٤ .٬٧ٚوؿ

جلأٜصفِٖح٬ٝرجٝس٫س٧ٝؿجٝل٬ٜ٧ٞحزجٝيف٧ف٬رلإ٬ظحؿ(جٝظح٠ِر)ج٠ٌ٢٠ٝر٧ُفٕدإ٤٢صٚحٖر

ٝٞق ؤ٩ُٞ جًٝٞدر/دحث٠٬ٙ١ر ٝلأؿجء جِٝح٬ٝر ج٠ٝلس٬٧حز سػ٬ٚ٘  & Narver)٧دحٝسح٫ٝ

Slater,1990: 21-23.)

جػس٬حظحز ٩ُٞ دحٝسف٬ٜق جٝظح٬ِ٠ر ج٠ٝئللحز ٬ٙحٟ جٝؿفجلر ٥ـ٣ لأٓفجى د٤ سٚوؿ ٧

 & Berrio)٧س٧ِٙحزجًٝٞدر٧جٝل٫ِلإفيحث١٠ٟ٦ؾلالظ٧ؿذجٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر

Henderson,1998: 11).
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٢س٬ظر: Student Satisfaction رظب اهعوتج  جًٝٞدر ١٠ ج٠ٝفي٬ر جٝن٧ِف ػحٝر

٢ٝظحعج٠ٝئللرجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖسػ٬ٚ٘فٓدحس٧ٟ٦اػس٬حظحس٦ٟ،٫٥٧جٝس٧ِٙحز٧جٝسو٧فجز١٠

٧ؤ٬يحًن٧ِف(.Zhang et..Al, 2008: 47)ٙدلجًٝٞدر١ُجٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر٦ٟٝ

جًٝحٝخدإ١س٧ِٙحس١ُ٤جٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر١٠ٙدلجٝظح٠ِرٙؿسسًحد٘ؤ٧س٦ٙ٧ٗحدِؿ

 ٦٢٠ح جلا٢سٗحٍ  جلإؿفجٜحز. س٧ٗ٘ ؤ٧ سسٚحدل ٢ُؿ٠ح سسػٚ٘ جٝفيح ػحٝر ؤ١ ٫٢ِ٬ ٥ـج ٧

. (.Kotler et..al, 2010)ٝٞس٧ِٙحز
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 حدّد اهدراشج( :  7 – 2)   

:ل٢١٧ٜ٬ًح٘جٝؿفجلر٩ُٞج٢ٝػ٧جلاس٫

سس٠صلجٝػؿ٧ؿج٠ٜٝح٬٢ر٦ٝـ٣جٝؿفجلردحٝظح٠ِحزجٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝنح:اهحدّد اهينبٌٖـج 

٧ج٠ٝس٠صٞردٜل١٠ظح٠ِرجٝنف٘جلا٧ل٧ًظح٠ِنر٠ُنح٫ٖ,١ج٠٠ٜٝٞرجلأفؿ٬٢رج٦ٝحن٬٠ر

.جِٝفد٬رٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح٧ظح٠ِرظؿجفج

ا١جٝػؿ٧ؿجٝدنف٬ر٦ٝـ٣جٝؿفجلرسس٠صل٫ًٖٞدرجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح١٠ٜحٖنر: اهحدّد اهتشرٖج

جلاؾسوحوحزجٝـ١٬ؤس٧٠جج٧٠ٝجؿجٝؿفجل٬ر٫ٖ٧ج٠ٝفػٞرج٦٢ٝحث٬رٝٞفلحثلجٝظح٬ِ٠رؤ٠٠٧ن١

 .ؤ٧ٞ٠ٜجفلحث٦ٟٞ

جٝٗو: اهحدّد اهزيبٌٖج ٫ٖ دؿؤز جٝؿفجلر لإ٢ظحق جلسٔفٙز جٝس٫ جٝق٬٢٠ر جٝصح٫٢ج٠ٝؿذ ل

.3122(ٜح١٧٢جٝصح٫٢)٧ج٢س٦ز٫ٖجٝٗولجلأ٧ل3121(ندحً)

.٠س٬ٔفجزجٝؿفجلرج٠ٝفجظَج٬٠ِٞٝرجٝسح٬ٝرٝس٧ي٬غسٟجلاُس٠حؿ٩ُٞ: اهحدّد اهؾويٖج


 اهيراسؼ اهؾويٖج اهيؾخيدث اهيخغٖراح

 ,Wright, 2000 ; Bristow & Schneider جٝس٧ظ٤دحًٝٞدر-2

2002 ; Flavian & Lozano, 2006 ; 

Pesch et..al, 2008 

 

 ,Woodhouse, 2006 ; Widrick, et..al ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ-3

2002  

 Kam, 1997: 81-103 ظ٧ؿذجلإنفجٕ-4

 ,Douglas et..al, 2006 ; Athiyaman جٝفيح-5

2004  
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 يحدداح اهدراشج( :  8 – 2)  

جٝؾحورٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝحًٖٚ،٧ٙؿسي٢٠زصلاشسًد٬٘جٝؿفجلر٩ُٞجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢ر .1

.ظح٠ِحز٫٥٧ظح٠ِرجٝنف٘جلأ٧ل٧ًظح٠ِر٠ُح١جِٝفد٬ر٧ظح٠ِرظؿجفج

ج٠ٝؿفٜر، .2 جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر ٧ظ٧ؿذ دحًٝٞدر، دحٝس٧ظ٤ ٠٠صٞر جٝؿفجلر ن٠ٞس٦ح جٝس٫ ج٠ٝس٬ٔفجز

 .٧فيحجًٝٞدر

جٝؿف .3 ٠ػل جٝظح٠ِحز ٫ٖ ج٬ِٞٝح جٝؿفجلحز ٫ًٖٞدر ٧ جٝؿفجل٬ر ج٧٠ٝجؿ ؤ٧ٞ٠ٜج ٧جٝـ١٬ جلر

.٠فػٞرٜسحدرجٝفلحثلؤ١٠٠٧ؤ٧ٞ٠ٜجفلحث٦ٟٞ
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 أٌيّذر اهدراشج( :  8 – 2)  

 

 بشرخأذٖر يت                           
 تأثير غير مباشر                      

  1-1اهشنل
 أٌيّذر اهدراشج 




 




 
 

 

 

 فيحجًٝٞدر

 
 

 

ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ-
 ظ٧ؿذجلإنفجٕ-

 

س٧ظ٤جٝظح٠ِر
 دحًٝٞدر

ظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر
 جٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝؿفٜر

HO1 

 
HO4       


 


HO2

1
 

HO3 
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 اهفضل اهذبٌٕ

 اهشبتلجالإعبر اهٌغرٔ ّ اهدراشبح 

 اهيلديج( :  2 – 1)  

 الإعبر اهٌغرٔ( :  1 – 1)  
  Service qualityسّدث اهخديج: أّلاًًً 

 اهخديج_  
 خضبئص اهخديج اهخؾوٖيٖج اهسبيؾٖج_  
 سّدث اهخديج_  
 سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج_  
 كٖبس سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج _  

 سّدث اهخؾوٖى( أ  

 سّدث الإشراف( ة     
 Student Orientationاهخّسَ تبهعوتج : ذبٌٖب ًً

 اهخّسَ اهشّكٕ_  
 خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج_  
 اهعبهة نزتًّ_  

 Student Satisfactionاهرظب اهعوتج : ذبهذب ًً
 اهدراشبح اهشبتلج( :  3 – 1) 

 اهدراشبح اهشبتلج اهؾرتٖج -
 اهدراشبح اهشبتلج الأسٌتٖج -
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 ج اهحبهٖج ؽً اهدراشبح اهشبتلجيب ٖيٖز اهدراش( :  4 – 1) 


 اهيلديج( :  2 – 1) 

ـجز جٝلحدٚر جٝؿفجلحز ٧ ج٢ٌٝف٪ جلإًحف ١ُ جٝػؿ٬ش ٬سٟ ل٧ٕ جٝٗول ٥ـج ٫ٖ

جٝوٞرد٧٠ي٧ٍجٝؿفجلر , اـسٟسٚل٬ٟجلإًحفج٢ٌٝف٪ا٩ٝصلاصرؤٙلح٫٥ٟؤ٧لاًًً ظ٧ؿذ:

Service Quality جٝؾؿ٠ر ( جٝس٬ِٟٞ ظ٧ؿذ , جلإنفجٕ (ظ٧ؿذ , صح٬٢حً جٝس٧ظ٤:

,Student Oriantationدحًٝٞدر جًٝٞدر:صحٝصحً د٦ؿٕ.Student Satisfaction فيح

.س١٬٧ٜؾ٬ٗٞر٢٠حلدر١ُج٧٠ٝي٧ُحز

جٝلحدٚر جٝؿفجلحزجِٝفد٬ر جٝس٫سسي١٠ جٝلحدٚر جٝٗولجٝؿفجلحز ٥ـج ل٬س٢ح٧ل ٠ٜح

دحٝؿفجل جٝوٞر ـجز جٝلحدٚر جلأظ٢د٬ر جٝؿفجلحز ٧ جٝػح٬ٝر ر جٝػح٬ٝر, جٝؿفجلر ٬٠٬ق ٠ح ٧

.١ُجٝؿفجلحزجٝلحدٚر
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 الاعبر اهٌغرٔ( :   1 – 1)  

 سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج: أّلًا

Serviceاهخديج_ 

٬لسؾؿٟجلأٖفجؿ٫ٖػ٬حس٦ٟج٬٠٧٬ٝرجٜٝص٬ف١٠جٝؾؿ٠حز٠صلؾؿ٠رج٦ٝحسٕ،جٝسِٞن٬ٟ،

٥ح،الاؤ٢٥١حٛدِىج٧٠ٔٝى٫ٖاسظح٣جٝؾؿ٠ر١٠جٝوػر،٧جٝؾؿ٠حزج٠ٝوف٬ٖر٬ٓ٧ف

.ػ٬ش٦٠٧٦ٗ٠ح٧ؾوحثو٦ح

ج٢ٝنحًحزؤ٧ج٢٠ٝنحَٖجٝسن٫"ٖٚؿُفٖزجٝظ٬ِ٠رجلأ٠ف٬ٜ٬رٝٞسل٬٧٘جٝؾؿ٠ردإ٦٢ح

ٖٚؿُف٦ٖنح(Kotler, 2000)ؤ٠ح".سِفىٝٞد٬َؤ٧جٝس٫سِفىلافسدح٦ًحدلِٞر٢٬ِ٠ر

٧س١٧ٜؤلحلح٬ًٓنف,ؤ٪٢نحًؤ٧ا٢ظحقؤ٢٠٧ِٗر٬ٚؿ٦٠حًف٠ٕحًٝفٕؤؾف"٩ُٞؤ٦٢ح

٧ؤ١ا٢سحظ٦حؤ٧سٚؿ٦٠٬حٙؿ٠١٧ٜ٬فسدًنحًد٢٠نسط,٧٠ٞ٠لر٧لا٢٬سط٦٢ُحؤ٬ر٬ٜٞ٠ر

 ".٠حؿ٪٧٠ٞ٠كؤ٧لا١٧ٜ٬

س٨٧جٝؾؿ٠حزػس٩سونلسل٩ِٜص٬ف١٠ج٠ٌ٢٠ٝحز٦٢٠٧حجٝظح٠ِحزٝلافسٚحءد٠ل

جٝـ٪٬ِؿ٠صحلًا٬س٧٘ا٤٬ٜٝل٠١٠ٚؿ٫٠جٝؾؿ٠حز٧ج٠ٝلس٬ٗؿ٦٢٠١٬ح٩ُٞػنؿ ٝؿفظرجٝس٬٠ق

ل٧جء،ػ٬شس٧ٟٚسٞٛج٠ٝئللحزدحلسؾؿجٟجِٝؿ٬ؿ١٠جلإلسفجس٬ظ٬حز٠ن١ؤظنلسػلن١٬

١٠٧ؤ٥ٟسٞٛجلإلسفجس٬ظ٬حزجلا٥س٠حٟدحٝظ٧ؿذد٧و٦ٗحالنسفجس٬ظ٬ر٠٦٠نر.٠لس٨٧ؤؿجث٦ح

سلحُؿجٝظح٠ِحز٬ٓ٧ف٥ح٩ُٞس٬ٖ٧فؾؿ٠حزسندَجٝفٓدنحزجٜٝح٠ٞنر٠ِٞٝنلاء،٧سٞدن٫

ٝـج،.٠سًٞدحس٧ٟ٦جػس٬حظحس٧ٟ٦س٧ِٙحس٦ٟج٢ِٞ٠ٝر٬ٓ٧فج٢ِٞ٠ٝرل٧جءؿجؾلجٝظح٠ِرؤ٧ؾحفظ٦ح

سِؿجٝظ٧ؿذ١٠ؤ٥ٟجٝٚيح٬حجٝس٫س٦سٟد٦حج٬ٚٝحؿذجلإؿجف٬ر٫ٖؤ٬ر٢٠نإذسل٩ِٝف٠َٖلس٨٧

.١ج٢ٝحػ٬رجلإ٢سحظ٬ر٧جٝؾؿ٬٠رؤؿجث٦ح٠



28 

 

 

 :خضبئص اهخديج اهخؾوٖيٖج اهسبيؾٖج _ 

٫ٖج٭٢٧رجلأؾ٬فذ٢٧س٬ظرٝي٧ًٔج٢٠ٝحٖلر٧س٢ح٨٧ٙ٫٠جٝل٧٘،سػ٧ل٥ؿ٠ٕئللحز 

جٝس٬ِٟٞجِٝح٠١٠٫ٝئللحزلإ٢سحض٢٧ٚلج٠ِٝفٖرا٠ٌ٢٠٩ٝحزلإ٢سحضج٠ِٝفٖر٢٠ٜسطٙحدنل

جٝـ٪٧٬جظ٤٦ٜلج٠ٝئللحزدوٗرُح٠ر٬س٠صلٖن٫ٝٞد١٠َ٬ؤظلجٝل٧٘،٧ؤودغجٝسػؿ٪

ػحظس٦حا٩ٝج٬٠ِٝلجلإلسفجس٬ظ٫جٝـ٪٬سوٕدح٧ٝلاء،٠ٝح١٠٤ٝسإص٬فظ٥٧ف٪٠ُ٩ُٞلاء

آؾف٬١٬سِح٠١٧ٞ٠َسٞٛج٠ٝئللحزؤ٬٧س٧َٙسِح٦ِ٠ٟ٦ٞ٠ح٫ٖج٠ٝلسٚدل،جلأ٠فجٝـ٪٬لسٞقٟ

جٝس٢دئدػحظحس٧٤فٓدحس٤،ٖيلًا١ُجلالنس٠فجف٦٢٠حيف٧فذجلالسظحدرج٧ٗٝف٬ر٠ٝسًٞدحس٧٤

 .(3118دؿفج١،)٫ٖسػل١٬جٝظ٧ؿذدحٝنٜلجٝـ٪٫ٗ٬دحػس٬حظحس٤ج٠ٝس٬ٔفذ

جلأ٠فجٝـ٪ؿَٖجٝٔحٝد٬رج١٠٩٠ٌِٝسٞٛج٠ٝئللحزا٩ٝسد٫٢دِىج٠٢ٝحـض٧جلألنح٬ٝخ 

٫ُدِؿس٬٧ًف٥ح،٩ُٞ٧جًٝٚحٍجٝو٢ح٧ج٠ِٝح٬٬ف٧جلاسظح٥حزجٝس٫ػٚٚز٢ظحػح٠ًٞػ٧ٌح٫ًٖ

 .ـ٢ٛٝظؿؤ١٠٤٢جٝيف٧ف٪جلسِفجى٥ـ٣ج٠٢ٝحـضجٝفجثؿذٝدِىجٝظح٠ِحزجِٝح٬٠ٝر

تئؽبدث خضيٖى اهٌلبع الأرتؾج  Corneskyحٖد كبى (:   Cornesky, 1995 )ٌيّذر * 

 : سّدث فٕ كعبػ اهخؾوٖى اهؾبهٕ ُّٕلاشخخدايِب هخحشًٖ اه Demingؽشر اهخٕ ّظؾِب 

٢ٕػ٧سػل١٬جٝؾؿ٠ر،٧٧يَفئ٬رؤلحل٬رٝفلحٝرج٠ٝئللر٧سد٫٢ؾًر٬٧ًٞرس٧ظ٤٬ج٦ٝؿ -2

 .جلأظلٝٞدػش٧جلادسٜحف

سد٫٢ٖٞلٗرظؿ٬ؿذ٬ٞ٠ِٞٝرجٝس٬٠٬ِٞر٫٥٧يف٧فذجٝسف٬ٜق٫ُٞق٬حؿذجٝٚنؿفجزجٝس٬٠٬ِٞنر -3

.جٜٝٗف٬ر٧ج٦٠ٝحفجزجٝيف٧ف٬رلأؿجءج٠ِٝلٝظ٬٠َجًٝٞدر٫ٖجٝسؾووحزج٠ٝؾسٞٗر

.ؤلح٬ٝخجٝس٬٬ٟٚجٝس٬ٞٚؿ٬ر٧جٝس١ُٕٙ٧جلاُس٠حؿ٩ُٞجٝسٗس٬مٝسػ٬ٚ٘جٝظ٧ؿذجٝسؾ١ُ٫ٞ -4
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د٢حءُلاٙر٬٧ًٞرجلأظل٧٠َ٠فؿ٠١٬ػؿ٧ؿ٧،١٬دحٝسح٦ٖ٫ٟٝل٬ق٧ؿ٥٧حدح٠ٝؿؾلازج٧ًٞ٠ٝدر -5

٧ج٠ٝئ٥ل٠ٝسًٞدنحز(جٝؾف٬ط)دإٖيلج٧٠ٝجوٗحز٠٠ح٬لحُؿ٥ح٫ٖا٢سحضج٢٠ٝسطج٧ًٞ٠ٝخ

.ل٧٘ج٠ِٝل

.لس٠ف٬ٞ٠ِٞٝرجٝس٬٠٬ِٞرد٠ح٬ئؿ٪ا٩ٝجٝسؾ٬ٗىج٠ٝلس٠فٝٞسٜح٬ٕٝجٝسػل١٬ج٠ٝ -6

سو٬٠ٟجٝدفج٠طجٝسؿف٬د٬رٝسؿف٬خجِٝح٫ُٞ١٬ٞ٠ؤؿجءج٠ِٝل٧سِف٦ٗ٬ٟدح٧ٝجظدحز٧ج٠ٝلث٬ٝ٧حز -7

.جٝؾحورد٦ٟ

س٬ٖ٧فج٬ٚٝحؿذج٢ٝحظػرجٝس٬٫س٠ػ٧ف٥ؿ٦ٖحجلألحل٠٩ُٞ٫لحُؿذجِٝح٩ُٞ١٬ٞ٠ؤؿجءؤ٠ُح٦ٟٝ -8

.،ايحٖرا٩ٝٙؿفس٫ُٟٞ٦ػلج٠ٝنٜلاز٧ا٬ظحؿػ٧ٞل٠دسٜفذدإٖيلجًٝف٘

ًفؿجٝؾ١٠ٕ٧ؾلالسإل٬ك٢ٌحٟٝلاسوحلازج٠ٝٗس٧ػر،٧ٚ٬ٟدس٬ٖ٧فظ٬٠نَج٠٧ِٞ٠ٝنحز -9

.ٝظ٬٠َجِٝح٫ٖ١٬ٞ٠ج٠ٝئللر

.سػ٬ًٟج٧ِٝجث٘د١٬جلأٙلحٟٝي٠ح١سؿٖ٘ج٠٧ِٞ٠ٝحز٧ج٠ِٝلٜٗف٠ُ٘٬ل٧جػؿ -:

٧٦ٗ٠ٟج٧٬ِٝخجٝوٗف٬ر،٧سػ٠٘٬ٚلنس٬٧حزظؿ٬نؿذ٠ن١اٝٔحءجٝنِحفجز٧جٝسف٬ٜق٩ُٞ -21

.جلإ٢سحظ٬ر

.جلإؿجفذدحلأ٥ؿج٧ٕاقجٝرجٝسؾو٬ه -22

.اٝٔحءجٝس٠٬٧ٚحزجٝل٬٧٢رٝلأؿجء -23

.جٝس٧ٟ٬ِٞجٝس٬٧ًفجٝـجس٠ٝ٫سحدِرجٝس٬ٔفجزج٠ٝلس٠فذٝلاػس٬حظحزجٝس٬٠٬ِٞرًٝٞٞدر -24

.٠نحفٜرٜلٖفؿؿجؾلج٠ٝئللرجٝس٬٠٬ِٞر٬ٞ٠ُ٫ٖرجٝظ٧ؿذ -25
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٢٧ٌفج٧ٝظ٧ؿجؾسلاٖحز٧جلِرد١٬ؾوحثه٧ًد٬ِرجٝؾؿ٠حزج٠ٝؾسٞٗر٧ٝٔفى

 Love Lock)س٦ًٟٗد٬ِرؾؿ٠ر٢٬ِ٠رٖٚؿظف٨سو٦ٗ٬٢حا٩ُٝؿذ٠ظ٧٠ُحز٧ٙؿجُس٠ؿ

& Wright , 1999)ج٠ٝػ٧فجلأ٧ل٠٬صل,٩ُٞسو٬٢ٕجٝؾؿ٠حز٩ُٞؤلحك٠ػ٧ف١٬

٧٠لر٧ؤ٠ُحل٬ٓف٧٠ٞ٠لرؤ٠حج٠ٝػ٧فجٝصح٫٢ًد٬ِر٠ُلجٝؾؿ٠راـٙل٠زا٩ٝؤ٠ُحل٠ٞ

ٖٚؿٜح١جٝسٚل١ُٟ٬جٝظ٦رجٝس٫س٧ظ٤ٝ٤جٝؾؿ٠ر٫٥٧جلأٖفجؿؤ٧ج٠٠ٝسٜٞحز٢٧س٬ظرـٝٛ

:ٖٚؿؤ٦ٌف٥ـججٝسو٬٢ٕؤفدِرؤ٧٢ج١٠ٍجٝؾؿ٠حز٫٥

.ؾؿ٠حز٧٠ٞ٠لر٧٠ظ٦را٩ٝؤظلحٟجلأٖفجؿٜحٝفُح٬رجٝوػ٬ر.ؤ

.ظ٦را٧ُٚ٩ٝلجلأٖفجؿٜحٝس٬ِٟٞؾؿ٠حز٬ٓف٧٠ٞ٠لر٧٠.خ

 .ؾؿ٠حز٧٠ٞ٠لر٧٠ظ٦را٠٠٩ٝسٜٞحزجلأٖفجؿٜحٝو٬ح٢ر.ض

.ؾؿ٠حز٬ٓف٧٠ٞ٠لر٧٠ظ٦را٠٠٩ٝسٜٞحزجلأٖفجؿٜحٝد٧ٛ٧٢جٝسإ١٬٠.ؿ

س٧وٕد٦٢٧ٜحؾؿ٠ر(خ)ػ٬ش٬سيغ٥١٠ـججٝسو٬٢ٕؤ١ؾؿ٠رجٝس٫ٖٟ٬ِٞجٝٗٚفذ

دؿ٬٢ح(جًٝحٝخ)فجؿ٥٧ـج٬سفسخ٤٬ُٞس٧جظؿجٝقد٬ٓ١٧ف٧٠ٞ٠لر٧٠ظ٦را٧ُٚ٩ٝلجلأٖ

جلاسوحل سإ١٬٠ ؾلال ١٠ ج٠ٝحؿ٪ جٝػي٧ف سظ٢خ ١ٜ٠٬ ؤ٤٢ الا جٝؾؿ٠ر سٚؿ٬ٟ َٙ٧٠ ٫ٖ

 جٝػؿ٬صر د٧لحثلجلاسوحل ( دِؿ جٝس١ُٟ٬ِٞ , جٝظح٠ِحزج٠ٝٗس٧ػر د١٬ا( جٝس٧جول ١ٜ٠٬ ـ

(.3119,د٫ِ٬جٝف)٧جًٝحٝخ١٠ؾلالجٝدف٬ؿجلاٜٝسف٫٢٧جلألسحـ

ج٠ٝسحػر جًٝف٘ ٩ُٞ سإص٬ف٣ ٬ٚسوف لا جٝؾؿ٠حز سٚؿ٬ٟ ٫ٖ جٝس٧ٝ٧٢ٜظ٬ح ؿ٧ف ق٬حؿذ ا١

ٝٞس٧ظ٤جٝؿ٫ٝ٧ٝٞؾؿ٠حزدلؤ٬يح٫ٖجؾس٬حفنٜلجٝؿؾ٧لا٩ٝجلأل٧ج٘جٝؿ٬ٝ٧رػ٬شس٠ِل

 , Palmer)جٝس٬٢ٚحزجٝػؿ٬صر٩ُٞسظ٢خيف٧فذجٝس٧جظؿج٠ٝحؿ٪٬ٞ٠ُ٫ٖرا٢سحضجٝؾؿ٠ر

2001.)
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٧جلس٢حؿجا٩ٝسو٬٢ٕؤؾفػلخ٧٢ٍجِٝلاٙرد٠١٬ٚؿٟجٝؾؿ٠ر٧جٝقدحث١د٧ظ٧ؿؤ٧

٧ل٢٬سط١ُ(٬ٞ٠ُحز٢٠س٠ٌر٠٧سًِٚر)ُؿ٧ٟظ٧ؿُلاٙر٧د٠ؿ٨ج٢سٌحٟسٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠ر

ج٬ٞ٠ِٝحز ـجز جٝؾؿ٠ر وٗر جٝظح٬ِ٠ر جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر لس١٧ٜ ػ٬ش سو٬٢ٗحز ؤفدِر ـٝٛ

٧ؤ١(ؤ٪جٝسلظ٬ل٫ٖجٝظح٠ِر)لس٠فذ١٠جنسفج٧ًظ٧ؿُلاٙرفل٬٠رج٢٠ٝس٠ٌرؤ٧ج٠ٝ

قدحث٦٢ح ٩ُٞ جٝسِفٕ ٫ٖ جٝظح٠ِر ل٬لحُؿ جٝؾوحثه ٥ـ٣ ي١٠ جٝظح٫ِ٠ جٝس٬ِٟٞ ٧ظ٧ؿ

٩ُٞ لسلحُؿ دحٝسح٫ٝ ٧ جٝؾؿ٠ر ٩ُٞ جٝػو٧ل ١٠ ٟ٦٬ُٞ س٧ِؿ جٝس٫ جٝٗحثؿذ ٠ح ٧ جٝػح١٬٬ٝ

ُحزج٠ٝلس٦ؿٖر٫ٖجلأل٧ج٘ج٠ٝػ٬ٞر٧جٝؾحفظ٬ر٧اظفجء٬ٞ٠ُرسٚل٬ٟجٝل٧٘٧سػؿ٬ؿجًٝٚح

(.3116,جٝي٧٠ف)س١ٜ٠جٝظح٠ِر١٠سإ١٬٠جلاسوحلد٦ٟ

٠ػ٧ف١٬ ا٩ٝ جلس٢حؿج جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر َٙ٧٠ ٝسػؿ٬ؿ جؾف سو٬٢ٕ ا٩ٝ جلس٢حؿج ٧

فجٝصح٧٫٢ج٠ٝػ٧(٢٠ؾٗير٠٧فسِٗر)جلأ٧لؿفظرجٝسٗحُلد٠١٬ٚؿٟجٝؾؿ٠ر٧جٝقد١٧

 جٝؾؿ٠ر سٚؿ٬ٟ ٫ٖ ج٠ٝحؿ٬ر جٝلَٞ ٠نحفٜر ٢لدر ( لَٞ ٠نحفٜر دؿ١٧ , لَٞ ,د٠نحفٜر

(.٧ؾؿ٠حزسظلؿدحٝلَٜٞح٠لًا

ٖب٧٠١َٙجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖ١٧ٜ٬ج٠ٝفدَجٝـ٪٠٬صلؾؿ٠رسٚؿٟدؿ٠١٧نحفٜرلَٞ

سٗحُلُح٬ٝرد٠١٬ٚؿٟجٝؾؿ٠ر٧جٝقد٧َ٠١٧ظ٧ؿؿفظر(ؤ٪سِس٠ؿ٩ُٞج٢ِٝوفجٝدنف٪)

(.3119,جٝفد٫ِ٬)٧دحٝسح٫ٖٝب١٠٤٢جٝوِخسؾق٦٢٬ح
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 اهخديج  سّدث_ 

دح٢ٝلد السفجس٬ظ٬حً للاػحً جٝظ٧ؿذ سِؿ ٠ٞٝئللر س٢حٖل٬رر ٬٠قذ سػٚ٘ لأ٦٢ح ٧ـٝٛ

.٢٥٧حل٬سٟس٧ي٬غج٠ٝٚو٧ؿدحٝظ٧ؿذ,٠٫ٖظحل٢نح٦ًح

 ػ٬ش٥ـج ّٜسحخ، ٧جٝ جٝدحػص١٬ ١٠ جٜٝص٬ف آفجء دحؾسلإ جٝظ٧ؿذ سِف٬ٗحز جؾسٞٗز ٧ٙؿ

.دإ٦٢حجلأؿجءدح٠ٝلس٨٧جٝـ٪٬س٤ِٙ٧ج٠ِٝلاء((Dennis ,1992 حُف٦ٖ

 ُفٕ Wright, 2003)٠ٜح ) ؤ٦٢ح ٩ُٞ جٝظ٧ؿذ ج٠ٝلس٦ٞٛ" فٓدحز سػ٬ٚ٘ ٩ُٞ جٝٚؿفذ

".جٝلِٞرؤ٧جٝؾؿ٠ردحٝنٜلجٝـ٪٬سًحد٠َ٘س٧ِٙحس٬٧٤ػٚ٘فيح١ُ٣

سِف٬ٕ ١ٜ٠٬ Service Quality سّدث اهخديج  ٧ ج٬٠ِٝل ٠ؿفٜحز ػ٬ش ١٠,

٧٦ٌف٠لس٧ٗ٬٨٧٘د٠٩٢ِ٠ؿ٧٨ظ٧ؿ٠ًحدٚرد١٬جٝؾؿ٠حزج٠ٝؿفٜر٧جٝس٧ِٙحزؤ٧ػس٩

 جٝس٧ِٙحز جلاُسدحف. د١٬ِ جلأؾـ ٩ُٞ جٝؾؿ٠حز ٠ل٫ٙ٧ّ ٬ظدف ػ٬ش ٟ٦٠ جلاؾسلإ ٥ـج ٧

ظ٧ؿذؤ٧س٧ٟ٬٬ٚسػؿ٬ؿ٠ح٠٧٥س١٠َٙ٧ٙد٠٬ٖ٤ٞح٬سِٞ٘دظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر,٧ظ٦ر٢ٌفج٬٠ِٝل

١٠٧صٟس٬٧ًفجٝؾؿ٠حزٝسسًحد٥َ٠٘ـ٣جٝس٧ِٙحزؤ٧س٦ٙ٧ٗحجٝؾؿ٠ر

(Denton , 1996.) 

 ُفٖز ٠ٜح جلأ٬ق٧ دإ٦٢ح٧٠ISO 9000:2000جوٗر جٝؾؿ٠ر سٞد٬رظ٧ؿذ ؿفظر

 ٝٞقدحث١ ج٠ٝٚؿ٠ر جٝؾؿ٠ر ٫ٖ جٝؾوحثه ١٠ ،)٠ظ٧٠ُر 3115ظ٧ؿذ ج٫ٞ٬ِٚٝ( ُف٦ٖح ٠ٜح

دإ٦٢حسٚؿ٬ٟج٠ٌ٢٠ٝرٝؾؿ٠رد٠لس٨٧ُحل١٠ٍجٝظ٧ؿذج٠ٝس٬٠قذس١٧ٜٙحؿفذ(3112ج٫ٞ٬ِٚٝ،)

فٓدحز ٧ دحػس٬حظحز ج٧ٖٝحء ٩ُٞ ؾلا٦ٝح ١٠٧ ٠َس٧ِٙحس٦ٟ ٬سٗ٘ جٝـ٪ دحٝنٜل ، قدحث٦٢ح

 .سػٚ٘جٝفيح٧جٝلِحؿذٝؿ٦٬ٟ

ؤ ٙؿ ػوس٦ح٧ س٧ل٬َ ٩ُٞ سفٜق جٝػح٫ٝ ج٧ٝٙز ٫ٖ جٝؾؿ٬٠ر ج٠ٝئللحز ودػز

ؤظ ١٠ جٝل٫ِ ج٠ٝئللحز ٩ُٞ ٬ظخ لا ٝـٝٛ ججٝل٬ٙ٧ر ظؿؿل ٠ُلاء ظسؿجخ ٬ظخ، ١ٜٝ٧
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٥س٠حٟؤٜصفد٠لس٨٧ظ٧ؿذلادؿ١٠ج٧ٝسػ٬ٚ٘ـٝٛلا،ٜـٝٛج٠ٝػحٌٖر٩ُٞج٠ِٝلاءجٝػح١٬٬ٝ

 .جٝؾؿ٠ر

ج٠ٝؿ٨ ٩ُٞ ج٢ٝظحع ٝسػ٬ٚ٘ سسدحف٨ جٝس٫ جٝؾؿ٬٠ر ج٠ٌ٢٠ٝحز د١٬ ١٠ جٝظح٠ِحز ِّؿ س

ػلخ٠حؤنحفزا٤٬ٝجٝؿفجلحزظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرجٝد٬ِؿ،٢٥٧حسظؿفجلإنحفذلأ٬٠٥ر

.جٝلحدٚر

 ٩ُٞ ٬فٜق جٝـ٪ ٝٞسل٬٧٘ جٝػؿ٬ش ج٧٦ٗ٠ٟٝ ػلخ ج٠ِٝلاء٧ فيح سػ٬ٚ٘

جًٝٞدر ٧جٝـ٪٫ٖ٧٥جًٝٚحٍجٝس٠٫٠٬ِٞس٠صلدفيح ٖٚؿؤودػزجٝظح٠ِحزس٦سٟدظ٧ؿذ,

.ؾؿ٠حس٦ح٫ٖلد٬لسػ٬ٚ٘فيحًٞدس٦حجٝـ٪٬ِؿ٧جػؿج١٠ًظ٧ج٢خجٝس٬٠ق٩ُٞج٠ٝؿ٨جٝد٬ِؿ

٠دٜفذجٝس٫ػح٧ٝز١٠جٝؿفجلحزجٝ(Parasuraman et..Al, 1985)٧سِؿؿفجلر

س٬٧ًف٧٠٢ـض٬ٚٝحكظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر،ػ٬ش٧ًف٥٫ٖـ٣جٝؿفجلر٧٠٢ـض٠ٗنح٬ٚٝ٫٠٬٥نحك

٠٫ُٟٞ٧ٚ٬٧ٚحف٢رس٧ِٙحزج٠ِٝلاءٝٞؾؿ٠نرSERVQUALظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر،٬ل٧٠٢٫٠ـض

٥نـ٧٣ٙنؿؤننحفز.٧جلأؿجءج٦ٝ٫ِٞٗٝح١٠٧صٟسػؿ٬ؿجٝٗظ٧ذد٥١٬ـ٣جٝس٧ِٙحز٧جلأؿجء

ؤ١اؿفجٛجٝقد١٧لأؿجءظ٧ؿذجٝؾؿ٠رسسإصفدإفدَٖظ٧جز٠ؾسٞٗرسٚن٬كٖن٫ا٩ٝجٝؿفجلر

٧جٝؾؿ٠رج٠ٝس٧ِٙر١٠ٙدل(ج٠ٝؿفٜر)٠ػوٞس٦حج٦٢ٝحثرجٝٗظ٧ذ٠حد١٬جٝؾؿ٠رج٠ٝٚؿ٠رِٖلًا

.جٝقد١٧

 ػؿؿ ٙؿ ٧(Parasuraman et..Al, 1988)١٠ ٜٝل ج٠ٝؿفٜر جٝظ٧ؿذ ؤدِحؿ وػر

جٝ ،٧٠ٞ٠Tangiblityل٬ر Reliabilityجلاُس٠حؿ٬ر ، ،Responsivenessجلالسظحدر

.Empathy جٝسِحًٕ،Assurance(جٝس٬ٜ٧ؿ)ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر
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 سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج _ 

ا١جٝس٬ِٟٞجٝظح٠٧٥٫ِ٠فػٞر٠سٚؿ٠ر٫ٖجٝس٬٧ٟ٬ِٞس٠صلدحٝظ٧٦ؿ٧جٝدفج٠طجٝس٬٠٬ِٞنر

٧ا١ٖٞلٗرجٝظ٧ؿذ.ٝسإ٦ٞ٬٥ٟٝؾؿ٠رج٠ٝظس٠َج٠ٝس٧ًفذجٝس٫سػؿشس٬٬ٔفج٫ًٖل٬ٜ٧ٞحزجًٝٞدر

٫ٖجٝس٬ِٟٞجٝظح٫ِ٠سلس٢ؿ٠٩ُٞح٬ٜسلد٤جًٝٞدر٠١٠ِحف٦٠٧ٕحفجز٠س٧٢ُنر٠٧سِنؿؿ٣

.س٠ِل٩ُٞس٬٠٢س٠٫ٖٟ٦ؾسٕٞظ٧ج٢خنؾو٬حس٦ٟ

ج٠ٝؿ٨ ٩ُٞ ج٢ٝظحع ٝسػ٬ٚ٘ سسدحف٨ جٝس٫ جٝؾؿ٬٠ر ج٠ٌ٢٠ٝحز د١٬ ١٠ جٝظح٠ِحز سِؿ

ػلخ٠حؤنحفزا٤٬ٝجٝؿفجلحزظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرجلإنحفذلأ٬٠٥ر٢٥٧حسظؿف,جٝد٬ِؿ

 .جٝلحدٚر

 ,8Cheng::2)ُفٕ دإ٦٢ح ظ٧ؿذ( جٝس٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر "١٠ جٝد٧٢ؿ ١٠ ٠ظ٧٠ُر

ج٠ٝؿؾلاز٧ج٬ٞ٠ِٝحز٧ج٠ٝؾفظحز٢ٌٝحٟس٫٠٬ِٞجٝس٫سٞد٫جٝسًِٞحزجلإلسفجس٬ظ٬رٝٞظ٧٦٠ف

."جٝؿجؾ٧٫ٞجٝؾحفظ٫

ا١جُس٠حؿجٝظح٠ِرسٚؿ٬ٟؾؿ٠رس٬٠٬ِٞرد٠لس٨٧ظ٧ؿذُح٬ٝر٬ِؿجلسفجس٬ظ٬رؤلحل٬ر

ٝسػ٬ٚ٘ج٢ٝظحع٧جٝدٚحء٧د٢حء٠فٜق٥حجٝس٢حٖل٧٫سػؿ٬ؿؤ٧ق٬حؿذػوس٦حجٝل٬ٙ٧ر٧سػ٬ٚ٘

٠ح ٧٥ ٧ جٝػحيف ج٧ٝٙز ٫ٖ جٝس٢حٖل٬ر جٝد٬ثر ٫ٖ جٝسٜح٬ٕٝ س٬ٞٚل ٧ ٝلالسص٠حف ٢٠حلخ ُحثؿ

.(3119,جٝفد٫ِ٬)٢١٠سحثطجٝؿفجلحز٥٫ٖـجج٠ٝظحلؤٜؿس٤جِٝؿ٬ؿ

 ُفٕ ٙؿ ٧(Connolly et..Al, 2005 ) جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر  Educationظ٧ؿذ

Service Quality"سٞد٬ر ٩ُٞ جٝس٫٠٬ِٞ ج٢٠ٝسط ٬٠٠٧قجز ؾوحثه ٠ظ٧٠ُر د٠ٚؿفذ

ج٢٠ٝسِٗر،٠١٠٧سًٞدحزجًٝحٝخ،٧ل٧٘ج٠ِٝل٧ج٠ٝظس٧َ٠ٜحٖرجٝظ٦حزجٝؿجؾ٬ٞر٧جٝؾحفظ٬ر

٧جٝل٬حلحز جٝدنف٬ر ج٧٠ٝجفؿ ٜل س٧ظ٤٬ سسًٞخ جٝس٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر ظ٧ؿذ سػ٬ٚ٘ ؤ١ ج٠ِٝف٧ٕ

٧ج٧ٌٟ٢ٝج٢٠ٝح٥ط٧ج٬ٞ٠ِٝحز٧جٝد٬٢رجٝسػس٬ر١٠ؤظلؾٌٞ٘ف٧٠ٕ٧جس٬رٝلادسٜحف٧جلإدؿجٍ



35 

 

 

ظ٬٠ِحًٝي٠ح١سٞد٬رج٢٠ٝسطجٝس٠ٞٝ٫٠٬ِٞسًٞدحزجٝس٫س٬٦تجًٝحٝخٝد٧ّٞج٠ٝلس٨٧جٝـ٪٢ل٩ِ

.ٝد٤ٓ٧ٞ

ا١صٚحٖرجٝظ٧ؿذ٧دفج٠ظ٦حسئؿ٨ا٩ٝانسفجٜٛلٖفؿ٧اؿجفذ٧٧ػنؿذ٬٠ُٞنر٧

ًحٝخ٧ُي٬٥٧ثرسؿف٬ك٬ٝودغظقءج٥١٠ًـججٝدف٢ح٠ط،٧دحٝسح٫ٖٝب١جٝظ٧ؿذ٫٥جٝٚن٧ذ

جٝؿجِٖرج٧ًٞ٠ٝدرٝؿ٢ٌَٖحٟجٝس٬ِٟٞجٝظح٫ِ٠دنٜلِٖحل٬ٝػٚ٘ؤ٥ؿج٧٤ٖفلحٝس٤ج٧٢٠ًٝردن٤

 .دلج٠ٝظس٧َ٠جلأًفجٕجِٝؿ٬ؿذـجزجلا٥س٠حٟدحٝس٬ِٟٞجٝظح١٠٫ِ٠ٙ

:ؤ٧لَ،س٢ِٜك٫ٖج٠ٝٗح٬٥ٟجلأس٬ر"٬٧إؾـ٧٦ٗ٠ٟجٝظ٧ؿذ٢ُؿسًد٫ٖ٤ٚ٬جٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝؤدِحؿج

.ج٠٬ٚٝرج٠ٝيحٖر٫ٖجٝس٬ِٟٞ -

.سظ٢خجلا٢ػفجٖحز٫ٖج٬ٞ٠ِٝرجٝس٬٠٬ِٞر -

.ج٠ٝؾًًر٧ج٧٠ٝجوٗحز٧ج٠ٝسًٞدحز٠ًحدٚرج٠ٝؾفظحزجٝس٬٠٬ِٞرٝلأ٥ؿجٕ -

.جٝس٫ٖ٘٧ٗجٝس٬ِٟٞ -

.٧٠جء٠رج٠ٝؾفظحزجٝس٬٠٬ِٞر٧جٝؾدفذج٠ٜٝسلدر -

 .سٞد٬رؤ٧جٝس٩ُٞ٘٧ٗس٧ِٙحزجٝقد٫ٖ١٧جٝس٬ِٟٞ -

٧جٝو٢ح٬ُر جلاٙسوحؿ٬ر جٝس٠٬ٌ٢حز ٫ٖ جٝظ٧ؿذ سًد٬٘ ػ٤ٚٚ جٝـ٪ ٢ٞٝظحع ٢س٬ظر ٧

جٝؿ٧ ٫ٖ ٧جٝس٧ٝ٧٢ٜظ٬ر جٝو٢ح٬ُر٧جٝسظحف٬ر جٝس٠٬ٌ٢حز ٥ـ٣ د١٬ س٢حٖك ٧٦ٌ٧ف ج٠ٝسٚؿ٠ر ل

دسًد٬٘ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ ج٠ٝئللحز ج٥س٠ز ، جٝقدحث١ ٧افيحء جلأٖيل ج٢٠ٝسط ٩ُٞ ٝٞػو٧ل

ؤ ظ٧ؿذ ٩ُٞ ٝٞػو٧ل جٝظح٫ِ٠ جٝس٬ِٟٞ ٠ظحل ٫ٖ جٝظ٧ؿذ ًٞدر٦٢٠ط ٧سؾف٬ط ٝٞسِٟٞ ٖيل

 ٙحؿف١٬ ج٠ٝظس٠َ ؾؿ٠ر ٫ٖ ؤٖيل دو٧فذ ؿ٧ف٥ٟ ٠٠حفلر ج٠ٝئللحز٩ُٞ ُؿؿ ٧ؤودغ ،

٧ٜص٬ف ٧ج٬ٝحدح١ ٧جٝؿ٧لجلأ٧ف٧د٬ر سقج٬ؿ٠لس٠فل٧جء٫ٖؤ٠ف٬ٜح ٫ٖ جٝظ٧ؿذ ٢ٌحٟ سسدَ جٝس٫
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٠ئللحس٦ح دِى ٫ٖ ج٦٢ٝط ٥ـج سًد٬٘ دؿؤز جٝس٫ جِٝفد٬ر جٝؿ٧ل ٧دِى ج٢ٝح٬٠ر جٝؿ٧ل ١٠

 .جٝس٬٠٬ِٞر

 

جسؾ ١٠ لادؿ ٠ظحلجٝس٬ِٟٞ ٫ٖ جٝظ٧ؿذ جلأؿجء٧ٝسًد٬٘ ٫ٖ س٢ِٜك دػ٬ش ٠ػ٧ف٬ر ٤٠٬ٙ حـ٥ح

٧جلإ٢سحض٧جٝؾؿ٠حز٧سلؾ٬فٜحٖرجلإ٠ٜح٢حزج٠ٝحؿ٬ر٧جٝدنف٬ر٠٧نحفٜرظ٢َُ٬٠حوفج٢ٌٝحٟ

,جٝس١٠٫٠٬ِٞاؿجفجز٧ؤٖفجؿ٫ٖج٠ِٝلٜٗف٧٘٬جػؿٝسٚؿ٬ٟظ٧ؿذُح٬ٝر٫ٖجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر

.٧س٠ٟ٬٬ٚؿ٨سػ٬ٚ٘ؤ٥ؿج٦ٖح

ٝظح٠ِر٫ٖل٧٘جٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرد٠لس٨٧ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞنر٬سػؿؿ٠فٜقؤ٠٧ٜح٢رج

ٖحٝظح٠ِرجٝس٫سسلٟد٠لس٨٧ظ٧ؿذس٬٠٬ِٞرُح٬ٝر٬ٜن٠١٧فٜق٥نحجٝس٢حٖلن٫,جٝس٫سٚؿ٦٠ح

ذؾؿ٠رُح٬ٝر٬ػ٫ٖ٘ٚل٧٘جٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرُح٬ٝحًؤ٬يحاـا١سػ٬ٚ٘ج٠ٌ٢٠ٝر٠ٝلس٨٧ظ٧ؿ

ر٧د٢نحء٠فٜق٥نححث١سِؿ٧ل٬ٞر٠٦٠رٝسػ٬٠٘٬ٚقذس٢حٖل٬ػحظحزجٝقد(٬ٞد٫)ؤ٬٧ٞس٫ٚ

٠٧٥٧حؤٜؿس٤جٝؿفجلحز٧جٝدػ٧شج٢٠ٝظقذ٥٫ٖنـجج٠ٝظنحل٦٢٠٧نحؿفجلنرجٝس٢حٖل٫

(Parasuraman et..al, 1988)٧ؿفجلنر(Holm Lund & Kock . 1996 ),

جٝؾ٠لرجٝفث٬ل٬رج٠ٝس٠صٞنر(دِحؿ٥حؤ)٧ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٥ـ٣سفسٜق٢ُ٩ُٞحوف٥ح

٧جلالنسظحد٬ر( Reliability )٧جلاُس٠حؿ٬نر( (Tangiblesج٧٠ٞ٠ٝلن٬ر:دٜل١٠

(Responsivenes)ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر– ٧جٝس٬ٜ٧ؿ(Assurance)ًٕجٝنس٠ٚه–٧جٝسِنح

(Empathy)٧جٝس٫جٙسفػ٦ح (Parasuraman et..al , 1985)٥نح٠٢ٜن٧ـض٧ً٧ف

ػ٬نش,٠SERVQUALٗح٬ٚٝ٫٠٬٥حكظ٧ؿذجٝؾؿ٠ردبدِحؿ٥حجٝؾ٠لرجٝس٫ؤ٦٬ًُٞ٘ٞح

٫ٖػٚلجٝس٬ِٟٞجِٝح٬ٚٝ٫ٝحكظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٠ٜحٖن٫ؿفجلنرؤؾـًف٦ٚ٬حٝٞسًد٬٘

Ford  et..Al, 1993))٧ٜـٝٛؿفجلر( Boulding et..Al, 1993),٧ؤؾ٬فج٬ٝ٧ًك
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٥٫ـجج٠ٝظحل٫ٖاػؿ٨جٝظح٠ِحزجِٝفد٬رسػؿ٬ؿجٖن٫ظح٠ِنرجلإ٠نحفجزؤؾفجسًد٦ٚ٬حٖ

(.Hussein, 2004)٬رج٠ٝسػؿذ٫ٖؿفجلرجِٝفد

٩ُٞيف٧فذسد٠٫٢ئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٢٫ٌٝنفذظؿ٬نؿذ(Bemowski, 1991)ؤٜؿ٧

٠ئننفجز:٬فٜق٦٬ٖح٩ُٞظ٧ؿذجٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞر٠ٜؿؾلدؿ٬ل٠ٞٝؿجؾلجٝس٬ٞٚؿ٬نر٠صنل

جلأؿجء،ج٠ِٝح٬٬فجلأٜحؿ٬٠٬ر،جلاُس٠حؿجزجٝس٬٫ٗفي٦حج٢ٌٝحٟجِٝحٟٝٞفٙحدرج٠ٝفٜق٬رٝن٧قجفذ

.جٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ

ؤ٠ح٧٦ٗ٠ٟجٝظ٧ؿذ٫ٖجٝس٬ِٟٖٞب٬٤٢سِٞ٘دٜحٖرجٝل٠حز٧جٝؾن٧جهجٝسن٫سسِٞن٘دح٠ٝظنحل

٫٥٧سفظ٠رجػس٬حظحز"جٝس٫٠٬ِٞجٝس٫س٦ٌف٠ؿ٨جٝس٧٘٧ٗجلإ٢ظحق٢ٞٝسحثطج٠ٝفجؿسػ٦ٚ٬ٚح،

٧س٧ِٙحزجًٝلاخا٩ٝؾوحثه٠ػؿؿذس١٧ٜؤلحلحًٝس٬٠ِٟجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٧سٚؿ٦٠٬حًٝٞٞدر

.(6::2جٝفن٬ؿ،")د٠ح٧٬جٖ٘سًِٞحس٦ٟ

,سِؿجٝظح٠ِحز١٠د١٬ج٠ٌ٢٠ٝحزجٝؾؿ٬٠رجٝس٫سسدحف٨ٝسػ٬ٚ٘ج٢ٝظحع٩ُٞج٠ٝؿ٨جٝد٬ِؿ

.ػلخ٠حؤنحفزا٤٬ٝجٝؿفجلحزجٝلحدٚرظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٢٥٧حسظؿفجلإنحفذلأ٬٠٥ر

٧ػلخج٧٦ٗ٠ٟٝجٝػؿ٬شٝٞسل٬٧٘جٝـ٪٬فٜق٩ُٞسػ٬ٚ٘فيحج٠ِٝلاء٧جٝـ٪٫ٖ٧٥

ٖٚؿؤودػزجٝظح٠ِحزس٦سٟدظ٧ؿذؾؿ٠حس٦ح٫ٖلد٬ل,جًٝٚحٍجٝس٠٫٠٬ِٞس٠صلدفيحجًٝٞدر

 .٦حجٝـ٪٬ِؿ٧جػؿج١٠ًظ٧ج٢خجٝس٬٠ق٩ُٞج٠ٝؿ٨جٝد٬ِؿسػ٬ٚ٘فيحًٞدس

٠٫ٖ٧ظحلس٬٬ٟٚظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرجٝظح٬ِ٠رسػؿ٬ؿجٖٚؿجسٗٚزٜل١٠ّٝظ٢نرس٬ٚن٬ٟ

جٝس٫ؤ٢نإس٦ح٧قجفذجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝجٝدف٬ًح٬٢نرُنحٟ)ظ٧ؿذجٝس٫ٖٟ٬ِٞجٝظح٠ِحزجٝدف٬ًح٬٢ر

جٝس٫ؤ٢نإزُنحٟ)ؿذجٝس٫ٖٟ٬ِٞجٝظح٠ِحزجلأ٠ف٬ٜ٬ر٠َج٠ٝظٞكجلأ٩ُٞٝس٬٬ٟٚظ٧(3::2

جسٗٚزٜلاجٝٞظ٢س٩ُٞ١٬جُس٠حؿ٠ِح٬٬ف٧٠ػؿذٝس٬٬ٟٚظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرجٝظح٬ِ٠ر(6::2

٫ٖظح٠ِرالسح٧ٖ١فؿ٧ج٠ٝس٢٧ٜر١٠لسر٠ِنح٬٬ف٥ن٫ج٠ٝن٦٢ط6::٫ٖ2ؤٜس٧دفُحٟ
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ج٢ٌٝنحٟجلإؿجف٪,٧ؤلن٧ٞخجٝس٬ٚن٬ٟ,٧ؤُيحء٬٥ثرجٝسؿف٬ك,ج٠ٝفظَج٫٠ِٞٝ,ج٫٠ِٞٝ

٧ٙؿظف٨سًد٥٘٬ـ٣ج٠ِٝح٬٬فٝس٬٬ٟٚظ٧ؿذجٝس٫ٖٟ٬ِٞظح٠ِرجٝٚح٥فذ.٧جٝسل٬٦لازج٠ٝحؿ٬ر

(.:::2,ن٬٦خ٧آؾف١٧)٫ٖؿفجلر

ؤ٠ح٠٫ٖظحل٬ٙحكظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٠٫ٖئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ،ٖٚنؿج٢سٚنؿٜنل٠ن١

(Owlia &Aspinwall , 1998)٬ٚ٠حكجٝٗظ٧ذ،٧جلسِح٢حد٬ٚ٠حكجلأؿجءج٢ُ٫ِٞٗٝؿ٬ٙحك

ظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٠٫ٖئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٢٠١٠،٫ًٝٞ٘فئ٬س٦ٟجٝؾحوردإ١ؿفظرجٝس٧ِٙحز

لاسي٬ٕؤ٬ر٠٧ِٞ٠حز،٧دحٝسح٬ٓ٫٦ٖ٫ٝف٠٦٠ر٬ٙ٫ٖحكجٝظ٧ؿذ،٦٢ٜٝ٧حُٞن٩ج٢ٝٚن٬ى

٩ُٞؤ١جٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞر٠٫ٖئللحزجٝسِٞن٬ٟٖيلًا.ٓح٬ر٫ٖجلأ٬٠٥ر٢ُؿ٬ٙحكجٝفيح

جِٝح٫ٝسِؿ١٠جٝؾؿ٠حزجٝس٬٫لسؾؿ٦٠حجٝٗفؿلأ٧ل٠فذ٫ٖػ٬حس٧،٤دحٝسح٫ُٝنؿٟسظفدنر

ٝٞظح٠ِحزجلأؾف٨ج٢٠ٝحٖلرسئؿ٪ا٧٫ٝظن٧ؿسنإص٬ف٠ٜٞٞٝنحزجٝنن٬٦ٗر(جًٝحٝخ)ج٬٠ِٝل

Word-of-mouthٝـ٪٬نئصفُٞن٩سٚنؿ٬ف٩ُٞجٝو٧فذجٝـ٬٢٥رٝظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر،جلأ٠فج

.جًٝحٝخٝظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٫ٖج٠ٝئللرجٝس٬٠٬ِٞرجٝس٬٫ؿفك٦٬ٖح

 Chowdhary&Prakash)٥٧ـج٠حؤ٬ُؿسإ٬ٜؿ١٠٣ؾلالاػؿ٨جٝؿفجلحزجٝػؿ٬صر

سقؿجؿُدفجٝق٢١٠س٬ظنرٝق٬نحؿذQuality Gapجٝس٫ؤٜؿ٦٬ٖحؤ١ٖظ٧ذجٝظ٧ؿذ(2005,

ج٠ٝٚؿ٠ر،٢٧س٬ظرٝق٬حؿذئًج٠ٌ٢٠ٝحزج٢٠ٝحٖلر،ؤ٧ج٠ٜٞٝحزس٧ِٙحزج٠ِٝلاءسظح٣جٝؾؿ٠ر

جٝن٬٦ٗر،ؤ٧جلاسوحلازجٝؾحفظ٬رد٠ٚؿٟجٝؾؿ٠ر،ؤ٧ٝق٬حؿذسو٧فجز٧سؾن٬لازج٠ِٝنلاء،

.جلأ٠فجٝـ٪٬ئصف٬ٞ٠ُ٫ٖرسٚؿ٬فظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر

٬٧ر٢ِٖؿ٠ح٬لسٟٞجٝقد٧١٧ٙؿؤٜؿزجٝؿفجلحز٥٫ٖـجج٠ٝظحل٧٩ُٞظ٧ؿ٥ـ٣جِٝلاٙرجٝٚ

ظ٧ؿذؾؿ٠رُح٬ٝرٖب١ل٧٤ٜ٧ٞجسظح٥حس٧٤آفجء٣سظح٣ج٠ٌ٢٠ٝرل١٧ٜ٬ا٬ظحد٬حً،جٝس٠٫ن١
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 ,. Parasuraman etal)نننإ٦٢حس٬٧ٚننرُلاٙننردح٠ٌ٢٠ٝننر٧جِٜٝننكوننػ٬غ

1985,Solomonetal ., 1985 and Zeithml etal .,1996)(3119,جٝفد٫ِ٬).

٫ٖؿفجلس١ُٟ٦ظ٧ؿذجٝسِٞن٬ٟٖن٫جٝظح٠ِنر(Boulding et..al, 1993)٧ٙؿ٧ظؿ

ُلاٙر٬٧ٙرد١٬ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞل٧ٛ٧ٞجسظح٥حزجًٝٞدرسظح٣جٝظح٠ِر٧جٝـ٪٠٬صلؤ٬٠٥نر

ُن٬٧٢ِ٠١نرجِٝلاٙنر(Hussein , 1999)جلسفجس٬ظ٬رُح٬ٝرٝٞظح٠ِر٠٧٥٧حؤٜنؿ٣

٬ظنحد٫ل٧٠٧ٛ٧ٞجٕٙجًٝٞدر٦٢٠٧حجٝنفؤ٪جلإجلإ٬ظحد٬رد١٬ظ٧ؿذجٝس٫ٖٟ٬ِٞجٝظح٠ِر٧

.٧فٓدس٦ٟدحلس٠ٜحلجٝؿفجلرج٬ِٞٝحدحٝظح٠ِردِؿسؾفظ٦ًٟٝٞٞدر١ُجٝظح٠ِر

ؤ١ل٫ِجٝظح٠ِرٝسٚؿ٬ٟؾؿ٠رس٬٠٬ِٞرـجزظ٧ؿذُح٬ٝرسٞد٫(3119,جٝفد٫ِ٬)٧ٙؿؤٜؿ

ٙنرجلإ٬ظحد٬نرًٝٞٞدنرػحظحز٧فٓدحزجًٝٞدرجٝؿجفل١٬ل٬ِققدحٝسإ٬ٜؿ١٠ؾلالجِٝلا

٫ٖجٝظح٠ِر٧ق٬حؿذ٧لاث٧ٟ٦سنظ٦ِ٬ٟدحٝسإ٬ٜؿٝد٬ٚرجًٝٞدر٠١٠ِنحف٦ٖٟدحٝسلنظ٬لٖن٫

جٝظح٠ِر٧جُسدحف٠ٟ٥وؿفج٠٦٠ح٠٧ِٞ٠ٞٝحزٝٞسف٬٧طٝٞظح٠ِر٧ظـخج٠ٝق٬ؿ٠ن١جًٝٞدنر

.١٠ؾلالجٜٝلاٟج٧ٚ٢٠ٝل٦٢ُٟجٝظؿؿ
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 :اهخؾوٖيٖج كٖبس سّدث اهخديج _ 

٢ِٖؿجٝسًف٘ا٩ٝؤدِحؿظ٧ؿذ.٢٥١٠حسدفقؤ٬٠٥رجٝظ٧ؿذدإدِحؿ٥ح٫ٖجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ

ا٩ٝ جٝس٬٠٬ِٞر ؾؿ٠حس٦ح سٚؿ٬ٟ ٫ٖ جٝس٬ّ٠ق ا٩ٝ سل٩ِ جٝس٬٠٬ِٞر ج٠ٌ٢٠ٝر ٖب١ جٝس٬ِٟٞ

الا/ج٠ٝلس٬ٗؿ ٬سػٚ٘ لا جٝس٬ّ٠ق ٥٧ـج ج٠ِٝل، ل٧٘ ٧ا٩ٝ جٝظح٫ِ٠ جلافسٚحءجًٝحٝخ ؾلال ١٠

.٠س٬ّ٠ق١٠جٝظ٧ؿذ٠لس٨٧ا٩ٝ

ج٠ِٝؿ ٬ٚ٠حك ٩ُٞ جٝس٬ِٟٞ ظ٧ؿذ ٬ٚٝحك جٝؿفجلر ٥ـ٣ ٫ٖ جٝدحػصر جُس٠ؿز  ل٧ٙؿ

SERVQUAL ،جٝـ٪٬س١٠١٧ٜؾ٠لرؤدِحؿ،٬يٟٜل٦٢٠حدؿ٧ف٣ُؿؿج١٠ًج٢ِٝحوف

ؤ٧ج٠ٝس٬ٔفجز،٠٬ٖ٧ح٫ٞ٬د٬ح١دحلأدِحؿجٝؾ٠لر٧ج٠ٝس٬ٔفجزجٝس٬٫ػس٧٪٦٬ُٞحٜلدِؿ١٠

:ـ٣جلأدِحؿجٝؾ٠لر٬ٚ٠ٞٝحك٥

٧س٠صلجٝظ٧ج٢خج٧٠ٞ٠ٝلر٧ج٠ٝسِٞٚردحٝؾؿ٠نر٠صنل,Tangiblityجٝظ٧ج٢خج٧٠ٞ٠ٝلر .2

٠دح٫٢جٝظح٠ِر٧جٝس٬٢ٚحزجٝػؿ٬صرج٠ٝلسؾؿ٠ر٦٬ٖح٧جٝسل٬٦لازجٝؿجؾ٬ٞرٝلأد٬٢ر٧جٝسظ٬٦نقجز

 , Ghobadian et..al)جٝؽ………جٝلاق٠رٝسٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠ر٦ٌ٠٧فج٠ٝؿفل٧١٬ج١٬ٌٗ٧٠ٝ

ٖن٧٘سظ٬٦نقجز٧سسي١٠ؤفدِر٠س٬ٔفجزس٬ٚكس٧جٖفػؿجصرجٝنٜلٖن٠٫فج.(1994

٧ج٦ٌ٠ٝنفجلأ٬٢ن٠ٞٝ٘ن٧,١٬ٌٗ٧جٝفئ٬رجٝظـجدرٝٞسل٬٦لازج٠ٝحؿ٬نر,ؤ٧جٝظح٠ِرج٠ٌ٢٠ٝر

.(Bigne et..Al, 2003)٧سفجد٥ًـ٣ج٠ٝس٬ٔفجز٧ج٠ٝؿفل١٬

جًٝٞدر٩ُٞ/ذجٝظح٠ِر٧١٠ظ٦ر٢ٌفجٝقدحث٧١سِدف١ُٙؿف,Reliabilityجلاُس٠حؿ٬ر .3

سٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠ر٫ٖج٧ٝٙزجٝـ٪٬ًٞد٦حجٝقد٧١٧دؿٙرسفي٧٠ً٫ػ٤ٜـٝٛسِدف٠١ُؿ٧٨ٖحء

٬٧ػس٧٪٥ـججٝدِؿػلخ.(Ghobadian et..Al, 1994)جٝظح٠ِردحٝسقج٠حس٦حسظح٣ج٬٠ِٝل

(Bigne et..al, 2003)ٝ٠ٌ٢٠رؤ٧جٝظح٠ِردحٝسقج٠حس٦نح٩ُٞؾ٠لر٠س٬ٔفجزس٬ٚك٧ٖحءج

٧ػفو٦ح٩ُٞسػنف٪جٝونػر,٧ج٥س٠ح٠حس٦حدػل٠نح٦ٜٟٞ,جٝس٧٫ُؿزد٦حج٠ٝلس٬ٗؿ١٬
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٧جٝسقج٦٠حدسٚؿ٬ٟؾؿ٠حس٦ح٫ٖج٧ٝٙزجٝـ٪٧ُؿزدسٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠ر٬ٖن٧,٤جٝؿٙر٫ٖؤؿجءجٝؾؿ٠ر

 . جػسٗح٦ٌحدلظلازؿ٬ٙٚر٠١ُػس٬٧حس٦ح٧ؾؿ٠حس٦ح,٠ٞٝلس٬ٗؿ٧١٬ؤؾ٬فجً

٫٥٧جٝٚؿفذ٩ُٞجٝسِح٠لجِٝٗحل٠نَٜنل٠سًٞدنحزResponsiveness: لسظحد٬رجلا .4

ػلٜٗحء٣د٠ح٢ٚ٬َج٠ِٝلاءدإ٠ٟ٦٢ج٠ِٝلاء٧جلالسظحدرٝنٜح٧ٟ٦٬٧ج٠ِٝل٩ُٞػ٦ٞحدلفُر٧

ايحٖرٝـٖٝٛب١جلالسظحدرسِدف٧.١ُجػسفج١٠ٟٙدلجٝظح٠ِرجٝس٬٫سِح٦ِ٠١٧ٞ٠حسٚؿ٬ف

.(Ghobadian et..al , 1994)جٝؾؿ٠ر١٠ٙدلج١٬ٌٗ٧٠ٝدوؿففػخج٠ٝدحؿفذ٫ٖسٚؿ٬ٟ

ؤفدِر٠س٬ٔفجزس٬ٚكج٥س٠حٟجٝظح٠ِحز (Bigne et..al, 2003)٬٧سي٥١٠ـججٝدِؿ٧ٖٚحل

٧ػفه٦٬ٌٗ٧٠ح٩ُٞسٚؿ٬ٟؾؿ٠حز,دبُلاٟقجثف٦٬حد٧ٙزسإؿ٬رجٝؾؿ٠ر٧ػفو٦ح٩ُٞـٝٛ

٧ُؿٟج٢نٔحل٦٬ٌٗ٧٠نح,٦٬ٌٗ٧ح٠٫ِٖح٢٧رجٝقجثف٧١٬جٝفٓدرجٝؿجث٠ر٧ٖ,٠ٝف٬ر٠ٞٝلس٬ٗؿ١٬

 .١ُجلإلسظحدرج٧ٗٝف٬رًٝٞدحزج٠ٝلس٬ٗؿ٦٬ٌٗ٧٠ٝ١٬حج٠ٝسِٞٚرد٠ِح٢٧س٦ٟ

٫٥٧جلا٠ًث٢ح١٠١ٙدلجٝقد١٧دإ١جٝؾؿ٠رج٠ٝٚؿ٠ر,Assurance(جٝس٬ٜ٧ؿ)ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر .4

 ٧ج٠ٝحؿ٪ جلا٠ًث٢ح١ج٢ٝٗل٫ نح٠لًا جٝنٛ ؤ٧جٝؾًفؤ٧ سؾ١٠٧ٞجٝؾًإ ٤ٝ(Ghobadian 

et..al , 1994).جٝدِؿ ٩ُٞؤفدِر٠س٬ٔفجز (Bigne et..al, 2003) ػلخ٬٧ػس٧٪٥ـج

٠لسؾ ٧ٗ٢ك ٫ٖ جٝصٚر ٓفك ٩ُٞ جٝظح٠ِر ٌٕ٧٠ ػفه س٬ٚك ٧ن٧ِفؤلحل٬ر ؿ٦٬٠ح

٧ا٠ٝح٦٠ٟ,٧سِح٦ٞ٠ٟدحلس٠فجفدٞدحٙر٠َج٠ٝلس٬ٗؿ١٬,قجثف٦٬حدحلأ٠ح٫ٖ١سِح٦٬ٌٗ٧٠َ٠ٟ٦ٞ٠ح

دح٠ِٝفٖر ؤلثٞر, ١ُ ٧جلإظحدر ؤ٠ُح٦ٟٝ ؤؿجء ١٠ ٬ٝس٧٢ٜ٠ج جٝلاقٟ جٝسؿف٬خ ٩ُٞ ٧ػو٦ٝ٧ٟ

 .ج٠ٝلس٬ٗؿ١٬

٣دإ٬٠٥س٧٥٧٤ادؿجءف٧عجٝوؿجٙر٧جٝػفه٩ُٞج٬٠ِٝل٧انِحف, Empathyجٝسِحًٕ .5

ػحظحس٤ جٝؾؿ٠رػلخ سٚؿ٬ٟ ٥ـج.(Ghobadian et..al , 1994)٧جٝفٓدر٫ٖ ٬٧سي١٠

نؾو٬حً ج٥س٠ح٠حً دح٠ٝلس٬ٗننؿ١٬ جٝظح٠ِر ٫ٌٗ٧٠ دح٥س٠حٟ سسِٞ٘ ٠س٬ٔفجز ؾ٠لر ,جٝدِؿ
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دحٝسػؿ٬ؿ ج٠ٝلس٬ٗؿ١٬ ٝػحظحز ٧س٦٠٦ٟٗ ٝس٢حلخٜلجٝقجثف١٬,  ٥ـ٣ ج٠ِٝل ,٠٧لاء٠رلحُحز

 ؤ٠ح١ٜ ٧٠جٕٙ)٧س٧جٖف ٠٠سحقذ( س٬٠٬ِٞر دفج٠ط ٧ظ٧ؿ ٧ؤؾ٬فجً ؛ ٝٞل٬حفجز ٠لاء٠ر

 .(Bigne et..al, 2003)د٦ـ٣جٝظح٠ِحز(جٝؽ...٠ػحيفجز،٢ؿ٧جز)

 

 سّدث اهخؾوٖى ( أ

جِٝحٟٝ ؿ٧ل ظ٬٠َ ١٠ دحْٝ دح٥س٠حٟ سػ٩ٌ ٠لإٝر ؤودغ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ س٬٧ًف ا١

جلأ٠ف٬ٜ٬ر ج٠ٝسػؿذ ٧ٞٝلا٬حز جٝنحٓل جٝنٔل ٧س٬٧ًف٣ جٝس٬ِٟٞ ٧ؤودغ ج٠ٝسٚؿ٠ر جٝؿ٧ل ٧ػس٩

 د٧٢ِج١ جٝن٬٦ف جٝسٚف٬ف وؿ٧ف ؾًف)٢٠ـ ٫ٖ ؤ٠ر )٫ٖ ٝلأػقجخ دح٢ٝلدر جلأ٠ف ٧ٜـٝٛ

ِحفاولاع٧س٬٧ًفجٝس٢ُٟ٬ِٞؿ٠حسؾ٧ىجلا٢سؾحدحز،٧ٜـٝٛجٝػحلدف٬ًح٬٢حجٝس٫سفَٖن

٫ٖؤ٠ٝح٬٢ح٧ج٬ٝحدح٧١لانٛؤ٢٢ح٫ُٖح٢٠ٝحجِٝفد٫دػحظرلإولاعؤ٠ٌ٢رجٝس٧ٟ٬ِٞس٬٧ًف٥ح

٬ٓف ٙؿفذ ٬سًٞخ جِٝفد٫ جِٝحٟٝ ٫ٖ جٝس٬ِٟٞ ٧س٬٧ًف لإولاع ٧ج٠ٝلسٚد٫ٞ جٝفج١٥ ٧جٝسػؿ٪

 ـٝٛ ٬٧سًٞخ ٤ِ٠ ٝٞسِح٠ل س٬٧ًف٠لد٧ٙر ٧ا٠ٜح٬٢ر جٝسؿف٬ك ٬٥ثر ؤُيحء ٧يَ ؿفجلر

جٝػؿ٬صر٫ٖجٝػ٧ٚل جلاسظح٥حز َ٠ ج٢٠ٝح٥ط،٠٧ؿ٢٠٨حلدس٦ح ٧٧يَ ٦٠حفجس٠٧ِٞ٠٧ٟ٦حس٦ٟ،

جًٝلاخ ؿفجلر٧يَ ٧ٜـٝٛ ٧ػحظرل٧٘ج٠ِٝل ج٢٠ٝح٥ط ٥ـ٣ ا٦٬ٝح س٢س٫٠ جٝس٫ ج٠ِٝف٬ٖر

٠٧ِٞ٠٧حس٦ح ٦٠حف٬حً جٝػحؿش جٝس٧ًف َ٠ سٗح٦ُٟٞ ٠٧ؿ٨ دحٝظ٧ؿذ٥٧ـج. جلا٥س٠حٟ ٬سًٞخ

.٧ي٠ح٦٢حٜأ٬ٝرٝسػ٬ٚ٘جلأ٥ؿجٕجٝس٬٠٬ِٞر٧جٝس٬٧ًف٬رجٝنح٠ٞر٫ًٖٙحٍجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ

ٝظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞدإ٦٢حُدحفذ٬ٞ٠ُ١ُرس٧ص٬٘(2003:275جًٝحث٧٫ٙؿجؿذ،)٧ٙؿؤنحف

ٞر٬ُ٧٢رجٝدفج٠ط٧جلإظفجءجز٧سًد٬٘ٝلأ٠ٌ٢ر٧ج٧ٞٝجثغ٧جٝس٧ظ٦٬حز،س٦ؿٕا٩ٝسػ٢٘٬ٚٚ

٧ج٢ٝٗل٬ر ٧جٝظل٬٠ر ج٬ِٞٚٝر جٝظ٧ج٢خ ظ٬٠َ ٫ٖ جًٝٞدر د٠لس٨٧ ٧جلافسٚحء جٝس٬ِٟٞ ٬ٞ٠ُر ٫ٖ

اؿجفس٦ح ٧ػل١ جلأ٠ُحل دبسٚح١ الا ـٝٛ ٬سػٚ٘ ٧لا ٧جٝصٚح٬ٖر، ٧جلاظس٠ح٬ُر ٧٧فؿز.
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دإ٦٢حسفظ٠رجػس٬حظحزس٧ِٙحزجًٝٞدرا٩ٝؾوحثه٠ػؿؿذس١٧ٜؤلحلحً(1995:4جٝفن٬ؿ،)

٧ٟ٦٠٬سؿف٬د٦٬ٟٝس٬٠ِٟجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٧و٬حٓس٦حدإ٥ؿجٕد٠ح٧٬جٖ٘سًِٞحزجًٝٞدر٫ٖسِٞ

.ج٠ٝس٧ِٙرؤ٫٥٧ج٧ٖٝحءد٠سًٞدحزج٠ِٝلجٝسفد٧٪٧دس٧ِٙحزجًٝٞدر٧ؤًفج١٬٬٢ِ٠ٕآؾف١٬

ج٧٬ٟٝ ٢ن٦ؿ٥ح ٠ٜح ج٠ِٝفٖر ٧ج٢ٗظحف ٧جٝس٧ٝ٧٢ٜظ٬ر ج٬٠ِٞٝر جٝس٧ًفجز ٜح٢ز ،٠ٝ٧ح

س ؤ١ ٬٧س٧َٙ جٝس٬ٞٚؿ٬ردل جٝس٬٠٬ِٞر جلأ٠ٌ٢ر ٖب١ ، ٧جِٝنف١٬ جٝػحؿ٪ جٝٚف١ ٫ٖ قؿجؿ

١٠٧صٟجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝسودغ٬ٓفٙحؿفذ٩ُٞج٧ٖٝحءد٠ح٢٬د٫ٔؤ١سػ١٠٘ٚؤ٥ؿجٕٖحٝس٬ِٟٞ

جٝس٬ٞٚؿ٪جٝـ٪س٠حفل٤ظح٠ِحس٢ح٬ػسحضا٩ٝس٬٧ًف٧سػؿ٬ش٠لس٠ف٠ٖ٘٧ِح٬٬فظؿ٬ؿذسإؾـ

ػحظ جٝػلدح١ ج٬٠ِٞٝر٫ٖ جٝس٧ًفجز ٠حسٗفي٤ ي٧ء ٫ٖ ج٠ٝس٬ٔفذ ٧ج٠ٝظس٠َ جٝٗفؿ حز

(.Anderson, 2006)٧جٝس٧ٝ٧٢ٜظ٬رجٝػؿ٬صر

 ج٬ِٞٝح جٝس٬٠٬ِٞر ج٬ٞ٠ِٝر ٫ٖ دإدِحؿ٥ح جٝظ٧ؿذ ؤ٬٠٥ر سدفق ٢٥ح ١٠ ا٩ٝ. جٝسًف٘ ٢ِٖؿ

جٝ جٝس٬ِٟٖٞب١ج٠ٌ٢٠ٝرجٝس٬٠٬ِٞرسل٩ِا٩ٝجٝس٬ّ٠ق٫ٖسٚؿ٬ٟؾؿ٠حس٦ح س٬٠٬ِٞرا٩ٝؤدِحؿظ٧ؿذ

جًٝحٝخجٝظح٧٫ِ٠ا٩ٝل٧٘ج٠ِٝل،٥٧ـججٝس٬ّ٠قلا٬سػٚ٘الا١٠ؾلالجلافسٚحء/ج٠ٝلس٬ٗؿ

.ا٠٩ٝلس٠٨٧س٬ّ٠ق١٠جٝظ٧ؿذ
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 سّدث الإشراف  ( ة

٥ـججٝسٗحُل٬ِٞخؿ٧فج٬ٞ٠ُ.٧ًرسٗحُل٠ِٚؿذد١٬ج٠ٝنف٧ٕجًٝحٝخ ٬ِؿجلإنفجٕ

ػ٬شس٬ٌ٧١٠ٜٗرج٠ٝنفٕٝس٧ظ٧٤٬سػ٬ٗق.ج٬ٞ٠ِٝرجلإنفج٬ٖرٜد٬فج٫ًٖجٝسإص٬ف٩ُٞظ٧ؿذ

٧س٧ِٙحزجًٝحٝخٝؿ٧ف.جٝفلحٝر/٩ُٞس٬ٌ٢ٟج٠ِٝل٧ػلج٠ٝنٜلازلإُؿجؿجٝدػشجًٝحٝخ

(.( Kam, 1997،٠ظحلجٝؿفجلر،٬ٓ٧ف٥ح١٠جٝؾوحثه٢ٝظحع٬ٞ٠ُرجلإنفجٕج٠ٝنفٕ

لإنفج٩ُٕٞٙؿفذج٠ٝنفٕٝسٞد٬ردػ٧شجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح٠٫ٖفػٞرجسِس٠ؿظ٧ؿذ

٬ئؿ٪٥ـج٠ٜح.جػس٬حظحزجًٝحٝخد٠ح٬س٢حلخ٠َس٧ِٙحس٧٤جٝؾحور٠٬ٖح٬سِٞ٘دح٠ٝنفٕ

.ج٦ٟٗٝج٠ٝسدحؿلٝٞس٧ِٙحزؿ٧فجًػحل٠ح٫ٖا٢ظحعج٬ٞ٠ِٝرجلإنفج٬ٖر

ظ٧ؿذجلإنفجٕدإ٦٢حجًٝف٬ٚرجٝس٢٬٫ٗنـج٠ٝننفٕ( Kam, 1997 ) ٧ٙؿُفٕ

٧ٕسٗل٬ف٥ح٩ُٞؤ٦٢ح٦ٌ٠ف٠١٠ٌح٥ف٦ٖٟج٠ٝنفٕلإػس٬حظنحزجًٝحٝنخ٬ٞ٠ُرجلإنفج

.لأ٥١ـ٣جلاػس٬حظحزسؾسٕٞد١٬جًٝلاخ،لاس٧ظؿوٗرصحدسر١٧ٜٝجلإنفجٕظ٬ؿجًؤ٧لا.

 .ظ٧ؿذجلإنفجٕسس٧ًف٢ُؿ٠ح٬سٟس٬ٞ٠ُٕ٬٬ٜرجلإننفجٕٝسٞد٬نرجػس٬حظنحزجًٝحٝنخ

فينحفذج٠ٝنفٕٝس٧ظ٧،٤٬ػٗق٧ا٦ٝحٟ،٠٧ؿ٨ا١ٙؿفذجًٝحٝخ٩ُٞؤؿجء٦٠٧ح

ػس٧ٝ٩ٜح٥١ـججٝس٬٬ٟٚـجسن٬ٞ٠ِٞٝ٫نر.ًحٝخ٬ٞ٠ُ١ُرجلإنفجٕسودغدحٝٔرجلأ٬٠٥رجٝ

٠١ٜ٠٬لح٧جس٢َ٠٤سحثظ٦٢٫ٖ٤ح٬رج٠ًٝحٕ،٠ٜح١ٜ٠٬سٗل٬ف٣دإ٢ن٤اننحفذ٢ٝس٬ظسن٤ٖلا

.( Kam, 1997)٧ِٚ٠ٝر

ِٝؿٟج٧ٝي٧ع.٫ٖ٧دِىجلأػ٬ح١٧ٜ٬١جًٝحٝخ٬ٓففجى٬ٞ٠ُ١ٍُرجلإنفجٕ

جٝسٚؿٟ ٩ُٞ لٞدحً ٬ئصف ٥ـج ٧ ٧ج٠ٝلئ٬ٝ٧حز دحٝس٧ِٙحز ٬سِٞ٘ ٠٬ٖح ٧ج٠ٝنفٕ جًٝحٝخ د١٬

٠ٝلحُؿذ.٧ؤ٩ُٞ١ٜل١٠جًٝٞدر٧ج٠ٝنف١٬ٖػ٠٧٘٧ٚلئ٬ٝ٧حز.٢ػ٧ج٢س٦حءجٝفلحٝر
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ج٠ٝنحف٬ٜ ظ٬٠َ ٧ ،جًٝحٝخ د٧ي٧ع س٧ِٙحس٦ٟ ١ُ جٝسِد٬ف ٩ُٞ جلإنفجٕ ٬ٞ٠ُر ٫ٖ ١

 Abiddin) ٧دحٝسح٫ٝٝٞػؿ١٠ج٠ٝنحٜلج٠ٝػس٠ٞر٧س٬ل٬فج٬ٞ٠ِٝرجلإدؿج٬ُر٫ٖاُؿجؿجٝفلحل

et..al, 2009).

٢٥٧حُٛؿؿ١٠جٝؿفجلحزجلأظ٢د٬رجٝس٫ٙح٠زدػوفج٠ٝننٜلازجٝسن٫سِسنفى

 Aspland )ٖٚؿٙحٟ.دحنفذدحٝفلحثلجٝظح٬ِ٠رجًٝٞدر٧ج٠ٝنف٬ٓ٧١٬ٖف٦ٝ١٠٠ٟ٥ُٟلاٙر٠

et..al , 1999 )نؾوح٫ٖجٝظح٠ِحزجلالسفج٬ٝرػ٧لجلإننفج1995ٕ دحلسٚوحءآفجء

،ٖإٖحؿؤٖفجؿج٢٬ِٝرؤ١جٝس٬٧ٟٚجٝـ٪٬ٚؿ٤٠ج٠ٝنف١٧ٖٝفلحثلجًٝلاخ٩ُٞجٝفلحثلجٝظح٬ِ٠ر

٬ِٞٚحز٠٧لاػٌحز٩ُٞجٝفلحٝريث٬لظؿج،٧لا٧٬ظؿالسفجس٬ظ٬حزسل٦ل٬ٞ٠ُراًُحءس

٧ؤٜؿ٧ج٩ُٞؤ٬٠٥رجِٝلاٙرد١٬جًٝحٝخ٧ج٠ٝننف٧ٕؤ٬٠٥نراًُنحء٠لاػٌنحز.ًٝٞحٝخ

.٧س٬ِٞٚحزًٝٞحٝخدو٧فذ٢٠س٠ٌر
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Student Oriantationاهخّسَ تبهعوتج : ذبٌٖبً

 Market Orientationاهخّسَ اهشّكٕ _ 

ؤٜصفِٖح٬ٝرس٬٠٬ٌ٢رصٚحٖر"دإ٤٢جٝل٫ٙ٧جٝس٧ظ٤(Narver & Slater, 1990 )ُفٕ

جٝس٧ظ٤جٝل٫ٙ٧ؤ٧١."ٝٞقدحث٠١يحٖرلإ٬ظحؿ٠٬ٙرجٝلاق٠ر٧جٝيف٧ف٬رٝٞل٬ٜ٧ٞحز٧ٜٗحءذ

١٠ ٫٥٧صلاصر٬س١٧ٜ جٝس٧ظ٢ُ٤حوف دح٢٠ٝحٖل١٬ جٝس٧ظ٤ ، دحٝقدحث١ , س٧ظ٤ دحٝسٜح٠ل٧

٠٦ٖح٬ًسًٞخدحٝقدحث١جٝـ٪فجٝس٧ظ٥٫ٖ٤ـ٣جٝؿفجلرسٚسوف٢ُ٩ُٞو.ج٫ٗ٬ٌ٧ٝجٝؿجؾ٫ٞ

.دح٢ٝلدر٦ٟٖٝحثٚرـجز٠٬ٙرؾؿ٠حزؤ٧ؾ٢٠٘ٞسظحز١٠ؤظل٬٠ِٞٝلٜح٬ٖحً

٦ٌ٬فؤصفسػ٬ٞل٧سًد٢٘٬ٌف٬حز ( Flavián & Lozano, 2006 ) ٫ٖ٧ؿفجلر

جلإلدح٬٢ر جِٝح٠ر جٝظح٠ِر ٫ٖ جٝل٫ٙ٧ جٝس٧ظ٤ جٝلدد. جِٝلاٙحز ؿفجلر ا٩ٝ ٥ؿٖز جٝس٫ ٬ر٧

جٜٝحؿف ؾلال ١٠ جٝل٫ٙ٧ جٝس٧ظ٤ سد٫٢ ٠٧لس٨٧ جٝظح٠ِحز ٫ٖ جٝس٬٠٬ٌ٢ر ج٧ِٝج٠ل د١٬

٧ا١جٝس٧ظ٤جٝل١٠١٧ٜ٬٫ٙ٧ؾلالج٢ٝنحًحز٧جٝس٬ِٟٞ.جٝسؿف٬ل٫جِٝح٠ل٥٫ٖـ٣جٝظح٠ِر

.جٝـ٪٧ٚ٬ٟد٤جٜٝحؿفجٝسؿف٬ل٫جِٝح٠ل٫ٖجٝظح٠ِر

٩ُٞؤ١ جسٗحٙح٢٥ًحٛ ا٩ٝؤ١( Caruana, 1998 ) ٬٧ن٬ف جٝل٫ٙ٧جٝس٧ظ٤ ٧جلِحً

.جٝفدػ٬ر٧ ٥ؿجٕجلأ,جٝظ٧٦ؿ سٜح٠ل,جٝس٧ظ٤دحٝقدحث١_:ؤلحل٬ر٫٥ ظ٧ج٢خ صلاصر ١٠ ٬س١٧ٜ

٬ن٬فا٩ٝٙؿفذؤ١جٝس٧ظ٤دحٝقدحث١( Narver & Slater,1990: 21 )د٧١٬ٙؿ

٧ٜـٝٛ فٓدحس٦ٟ ٧ ج٠ٝلس٦ؿ١٬ٖ جٝقدحث١ ػحظحز ٠٧ِفٖر س٦ٟٗ ٩ُٞ ؾوحثو٦ٟجٝنفٜر

 .٧ج٧ِٝج٠لج٠ٝئصفذ٫ٖٙفجفجس٧ٟ٦ل٬ٜ٧ٞحس٦ٟجٝنفجث٬ر

سف٬ٜق  ٧٬ظخ ج٠ٌ٢٠ٝردحٝقدحث١ دإ١س٧ظ٤( Kennedy et..al , 2003 ) ٬٧ئٜؿ

ج٠ٌ٢٠ٝر اظفجءجز٠ُل ٟسو٧٬٠. جٝس٬٠٬ٌ٢ر سػ٬ٚ٘جلأ٥ؿجٕ ٠َ ج٠ِٝلاء ٢ػ٧فيح ؿجٝظ٧٦ 

  ج٠ٌ٢٠ٝر س٧ظ٤ ا٩ٝؤ١ جٜٝسحدحز سن٬ف ػ٬ش.٦٢٫ٖح٬رج٠ًٝحٕ ٠ِٞٝلاء ٠٬ٙر٠يحٖر ٝسػ٬ٚ٘
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 ٬سٟ  دػ٬ش و٢َجٝٚفجفجزجٝس٬٠٬ٌ٢ر سػ٬ٜٟ ١٠لادؿجػس٬حظحزج٠ٝلس١٬ٜٞ٦ دحٝقدحث١ٝسٞد٬ر

.س٢ل٦ٚ٬ح٧ جٝظ٧٦ؿ ج٢ػ٬حق 

ؤ١جٝس٧ظ٤دحٝقدحث٬١ن٬فا٠٩ٝظ٧٠ُر(Farley & Webster,1993: 5)٧ػؿؿ

١٠ج٠ِٝسٚؿجزجٝس٧٫يِز٠ٝوٞػرجٝقد١٧ؤ٧لًادحلإيحٖرا٩ٝسػ٬ٚ٘جلأفدحع٩ُٞج٠ٝؿ٨

.جٝد٬ِؿ

ؤ١ج٠ٌ٢٠ٝنحزدػحظنراٝن٩جٝسف٬ٜنق( Chen, et..al, 2004: 414 )٬٧ئٜنؿ

جٝػح٧١٬٬ٝج٠ٝػس٠ٞن١٬ٝسوندغ٩ُٞج٠٧ِٞ٠ٝحزػ٧لجلاػس٬حظحز٧ج٧ٟ٬ٚٝج٠ِٝسٚؿجزٝٞقدحث١

دحلإيحٖرا٩ٝؤ١جٝس٧ظن٤.ظقءج١٠ًصٚحٖرج٠ٌ٢٠ٝر٢ٜ٧ًٚرج٢ًلا٘ٝسػ٬ٚ٘جٝس٬٠٢ر٧ج٧٠٢ٝ

دحِٝلاٙر١٠جٝقدحث٦ٌ٬١فدصٚحٖرج٠ٌ٢٠ٝرجٝس٫سئٜؿ٩ُٞجِٝلاٙردحٝقدحث١ٜظقءفث٬ل١٠٫

 ,Appiah-Adu )السفجس٬ظ٬رج٠ٌ٢٠ٝنر٧ٜػنحٖقٝسًن٬٧ف٬٠نقذس٢حٖلن٬ر٠لنسؿج٠ر

Singh,1998: 387 .)٧د٢ٗكجٝل٬ح٘ؤ٧يغ(Nwankwo,1995: 8 )ؤ١ج٠ٌ٢٠ٝنحز

سػسحضا٩ٝصٚحٖر٧٠ظ٦ر٢ػ٧جٝقدحث٧١س٬ٖ٧ف٠٬ٙرُح٬ٝر٠ِٞٝنلاء،ػ٬نشؤ١ج٢ٝظنحع

٫ٖس٬ٖ٧ف٠٬ٙرُح٬ٝر٠ِٞٝلاءج٠ٝلس٠ؿ١٠دػش١ُجػس٬حظحس٦ٟ،٠٧ِفٖرجلأ٬٧ٝ٧حزل٬ئؿ٪

.ا٩ٝق٬حؿذجلادسٜحفٝؿ٨ج٠ٌ٢٠ٝحز

ج٠ٝٗسحعجلألحلن٫ج٧ٝجظنخؤ١( Flavián & Lozano, 2006: 450-451)٬٧نؿؿ

٫دنإ١سلنسص٠فجٝسف٬ٜق٫ٖ٤٬ُٞجٝٗٞلٗرج٢ٝحظػرٝٞسل٧٥٘٬٧جٝس٧ظ٤دحٝقدحث٧١جٝـ٪٢ِ٬

افيحءجٝقدنحث٧١ؾحونر ١٠٧ج٦٠ٟٝ.ج٠ٝئللر٧ٙسح٠ًِٝفٖرجػس٬حظحز٧فٓدحزجٝقدحث١

.٫ٖػحلازج٢٠ٝحٖلر،ػس٩لا٢٬س٧ٞٚجا٢٠٩ٝحٖل١٬آؾف١٬

٠٧٥٧ح٫٢ِ٬دإ٩ُٞ١ج٠ٝئللرؤ١سـ٥خؤدِؿ١٠س٧ِٙحزجٝقد٧١٧سفٜق٩ُٞظِنل

دحلافس٬حع١٠ج٢٠ٝسطؤ٧جٝؾؿ٠رج٠ٝٚؿ٠رٖح٤٢لن٬ؾدفٖبـجٜح١جٝقد٬١٧نِف جٝقد٠١٧فسحػحً،
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٧ٜٝن١اـجٜنح١( Deshpande, et..al, 1993: 25)جٝقدحث١دنـٝٛ ُؿؿج٠ًػؿ٧ؿج١٠ً

ؤ١سئؿ٪٥ـ٣جٝؿُح٬نر ١ٜ٠٬٧.جٝقد٬ٓ١٧ففجىٍٖح٤٢ل٬نس٫ٜا٩ُٝؿؿٜد٬ف١٠جٝقدحث١

ج٠ٝلنسٚد٬ٞر ئنفظ٬ؿ١ُج٧ٗٝجثؿا٩ٝجلإيفجفدح٠ٝئللر،ػ٬شؤ١افيحءجٝقد٬٠١٧ثرجٝل

٠لس٨٧جٝفيح ٠ٞٝئللر٬٧ظخسنظ٬َجٝسٔـ٬رجِٜٝل٬ر١٠جٝقدحث١٠١ؤظلج٠ٝػحٌٖر٩ُٞ

.ٝؿ٦٬ٟ
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اهسبيؾج تبهعوتج خّسَ_ 

٫ٖظ٬٠َؤ٢ػحءجِٝحٟٝسػز٧ًإذجٝي٧ًٔج٠ٝسقج٬ؿذٝلالنسظحدرسل٩ِجٝظح٠ِحز

جٝس٬ٔف،٠ِٜؿلازج٬ٓ٧٠٢ٝفج٠ٝلند٧ٙر٧جٝٚنؿفذجٝس٢حٖلن٬ر٠ٝس٬ٔفجزد٬ثرجٝل٧٘لف٬ِر

دحلإيحٖرٝٞس٬٬ٔفجزج٢ٝحظ٠ر١ُـٝنُٛٞن٩جٝون٬ِؿ١٬جلاظس٠نح٫ُ,ٝلاٙسوحؿجِٝح٫٠ٝ

٧جٝل٬حل٠٠٫ح٬ؾٞ٘ي٧ًٔح٠٩ًُٞئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝٝسد٫٢ج٠ٝدحؿفجزج٧٠ٝظ٦ر٢ػن٧

 .( Mitra, 2009: 137 )جٝل٧٘،٦٢٠٧حجٝس٧ظ٤دحًٝٞدر

جٝس٧ظنن٤دحًٝٞدننر( Bristow and Schneider, 2002 )  ٧ٙننؿُننفٕ

ؤلحك اظفجءجزو  جٝٚفجفجزجٝظح٠ِر / ج٬ٜٞٝر سسؾـ ١دإ ٓح٬نحز ٧ٜـٝٛ جًٝٞدراػس٬حظحز ٩ُٞ

 .              ج٠ٝئللر ٧ؤ٥ؿجٕ

ؤ١س٧ظ٤ج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞردحًٝٞدنر( Ewers & Austen, 2008: 2)٬٧ئٜؿ

٦٢٠٧حجٝظح٠ِحز٬ِؿ٠لإٝر٠ػ٧ف٬ر٫ٖسػ٬ٚ٘جلأ٥ؿج٩ُٕٞج٠ٝؿ٨جٝد٬ِؿ،٧ؤ٢٥١حٛؤلدحدحً

:فث٬لر٧فجءـٝٛ،٦٢٠ح

 فيحجًٝٞدر.

 ٟجٝس٬٬ٔفجزجٝد٬ث٬رج٠ٝلس٠فذ٧جٝس٬ٔف٫ٖس٧ظ٦حزجًٝٞدر٧جػس٬حظحس٦.











 



4: 

 

 

 _:اهعبهة نزتًّ _ 

ٙدلجٝسًف٘ا٧٦ٗ٠٩ٟٝجٝس٧ظ٤دحٝقد١٧لادؿ١٠جٝسًف٘ا٩ٝجٝقد٠٧١٧ِفٖنر٠ن٥١ن٧

٬ٞ٠ُحًسلسؾؿ٠ٜٟٞرجٝقد٧ٝ١٧وٕصلاصرؤ٧٢ج٠ٍن١جٝقدنحث١,جٝقد١٧جٝـ٪سسِح٠ل٤ِ٠ج٠ٌ٢٠ٝر

.ؤ٠٦ٝ٧حجٝقد١٧جٝؿجؾ٥٧٫ٟٞجلأٖفجؿجِٝح١٧ٞ٠ؿجؾلج٠ٌ٢٠ٝر٧جٝصح٫٢جٝقد١٧ُٞن٩ننٜلؤٖنفجؿ

٫ٖؿفجلس٢ح٥ـ٣سٟجٝسف٬ٜقُٞن٩جٝقدن١٧جٝٗنفؿ٪ؤ٧.جٝقد١٧جٝو٢ح٫ُؤ٧ج٠ٝئلل٧٫صحٝص٠٦ح

جلأٖفجؿجٝـ٥١٬ٟؾحفضػؿ٧ؿج٠ٌ٢٠ٝرٝٞد٬ثرجٝؿجؾ٬ٞر٧سل٩ِظ٬٠َج٠ٌ٢٠ٝنحزٝسػ٬ٚن٘فٓدنحز

.٧ػحظحز٥ئلاءجٝقدحث١

سسإصفدإ٤٢ج٠ٝلسؾؿٟج٦٢ٝحث٫ٝؾؿ٠حزج٠ٌ٢٠ٝر،٧اهؾيٖل( 38: 1006اهسٌبتٕ،)ٖٚؿُفٕ

ٙفجفجس٤د٧ِج٠لؿجؾ٬ٞر٠صلجٝنؾو٬ر٧ج٠ِٝسٚؿجز٧جلألح٬ٝخ٧جٝؿ٧ج٧َٖجٝـجٜفذ،٧د٧ِج٠لؾحفظ٬ر

٠صلج٧٠ٝجفؿ٧سإص٬فجزجِٝحثٞر٧ظ٠حُحزجٝسٗين٬ل٧جلأونؿٙحء،٧ٙنؿ٬ٜن١٧جٝقدنحث١ؤٖنفجؿجً

.ؤ٠ٌ٢٠٧حز

 ٟ٧٦ٗ٠ جٝؿفجلحز  جًٝحٝخ دػصز ػ٬شجٝظح٠ِر ٫ٖٜقد١٧ ٫ٖ جٝس٬٬ٔفجز ج٢ؾٗيز ،

٬ٓ٧ف٥ح  د١٬جٝظح٠ِحز ٧ٝظ٧ؿٖف٧٘ دنٜل٠ٞػ٧ٌ ٫ٖجٝل٧٢جزجلأؾ٬فذ ًٙحٍجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ 

ؤ٧٢جٍ ػ٬ش جٝس٬ٌ٢ٟ ١٠  جًٝٞدر ؤ١ ، ٢حػ٬ر ٝؾؿ٠حز ج٠ٝلس١٬ٜٞ٦ؤودػ٧ج ١٠ ٧ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ

 جؾسٞٗزو٢حُرجٝؾؿ٠حز٧ ٠ظفؿ جٝس٬ِٟٞجِٝح٬ٝ٫ٝك دِىٜدحفجلأٜحؿ١٬٬٠٬ج١ ٬ِسٚؿ ،ؤؾف٨ 

 ٧ ػ٧ل ج٢ٌٝف  جًٝحٝخ  ٧٦ٗ٠ٟظ٦حز و٧ِدرٜقد١٧ ٧٦ٗ٠ٟ ج٧٠ٝجٕٙ سػؿ٬ؿ ٧  جًٝحٝخ سظح٣

.( Lomas, 2007 )ٜقد١٧ 

 ج٠ٝؿفل١٬ سو٧فجزد٢٬ز ١٠ جٝظح٠ِحز ٢٬ُر جُس٠حؿ ٜقد١٧ جًٝحٝخ ٖٜفذ ٢ػ٧

 جٝسظحف٬ر٧ؾؿ٠ر  ٠ٌِٟج٠ٝئللحز  ج٧٠ٝظ٧ؿذ٫ٖ ٧جٝصٚحٖحز جٝس٬٠٬ٌ٢ر  ٩ُٞج٧ٌٟ٢ٝج٬٦ٝحٜل

جًٝحٝخٜقد١٧ؤؿزا٧ٗ٢٩ٝفج٠ٝؿفل١٬ دحٝقدحث١ٜٝ٧،١ٖٜفذ  جٝس٧ظ٤  سد٫٢  جٝس٫جٝقدحث١ 
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١٠ . ٦٢٠ح جٝسؿف٬كٖحِٝؿ٬ؿ ٬٥ثر  ؤُيحء ٖٜفذ ٧ظ٦ر  ٜقد١٧ ًٝٞحٝخ ٬فٖي١٧

ؤلحك جِٝح٫ٝ ؤ١ ٩ُٞ ٠صل  جٝس٬ِٟٞ ؤنٜحل ٬ٝك ١٠  ٬ٓف٣ جٝؾؿ٠حسٚؿ٬ٟ ٠ٜح لا ج٦٢ٟز

 .( Lomas, 2007 ) رًٝٞٞد د٦ِ٬ح  ٬سٟ  جٝس٫  جٝؾؿ٠ر ؤ٧ جٝس٬ِٟٞج٢٠ٝسط ٬ِسدف١٧

 ؿفجلر ج٠ٝئللحز( Lomas, 2007  )٧ؤٜؿز دٚحء ٬ِسدف١٧جلألحك٫ٖ ؤ١جًٝٞدر

جٝصٚل ٠٧فٜق جلألحل١٧٬ جٝقدحث١ ٟ٥ جًٝلاخ ؤ١ ا٩ٝ دحلإيحٖر جٝظح٠ِحز، ٦٢٠٧ح جٝس٬٠٬ِٞر

.٫ٖج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞر

جٝقد١٧دإ٤٢ؤٜصفجلأٖفجؿؤ٬٠٥ر٫ٖؤ٪٠ٌ٢٠رٜـ٦ٖٛٝن٧(Kotler,1997:53)ٝـ٬ِٛٝفٕ

٠ٜحؤنحفؤ٬يحًا٩ٝؤ١ج٬٠ِٝل٧٥جٝنؾهجٝنـ٪.٬ٓف٠ِس٠ؿ٩ُٞج٠ٌ٢٠ٝردل٠٫٥ِس٠ؿذ٤٬ُٞ

.٢ٝح٬ػ٠ل٢ٝحجػس٬حظحس٧٤ؤ٧١٠١جظد٢ح٠ٌ٢٠ٜرجٝسِح٠ل٦ِ٠حدو٧فذ٬ٗ٠ؿذ٧٤ٝ

جًٝٞدرؤ١ا٩ٝجٝس٫٠٬ِٞٝٞس٬٠ق٫ٖجلأؿجء,Baldrige ) 3116)٠ٜحسن٬ف٠ِح٬٬ف

 جٝفث٬ل٥١٧٬ٟ جِٝح٫ٝ،جٝقدحث١ ؤ٬ٝ٧حٝٞس٬ِٟٞ جُسدحف ١ٜ٠٬ ؤ٬يح قدحث٧١ جًٝٞدر ؤ٧٠ف ء

٧ؤ٤٢ؤ٧ جٝظح٠ِحز، ٫ٖ ج٠ٝوٞػر ؤ١ؤوػحخ ٢٬د٫ٔ ٝـٝٛ، جٝل٬ٜ٧ٞحزسدِح سؿل

ٝسػل١٬ؤؿجء٥ئلاءجٝقدحث٢١ػ٧جٝس٧ظ٤جٝل٠٫ٙ٧لس٨٧ؤ٧١٠٩ُٞجلإظفجءجز٧٩ُٞظ٧ؿ

.جٝظح٠ِحز

١٠ؾلالجٝؿفجلحزجٝلحدٚرجسيغُؿ٧ٟظ٧ؿجسٗح٘ػ٧لسِف٬ٕجٝقد٠٫ٖ١٧ئللحز

ث٧١دحٝسح٫ٝجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ،ٖح٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞرسسػٌٗس٠ح٠ح٩ًُٞجُسدحفجًٝلاخدإ٦٢ٟجٝقدح

٩ُٞػ٘)جلأؾـدح٧ٚ٠ٝٝر ٧ـٝٛلأ١ج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞرسِسٚؿدإ١سٞد٬ر(جٝقد٧٥١٧ؿجث٠حً

٥ـججلاُسٚحؿ ٧ٚ٬١ٝؿدحٝيف٧فذٝس٬ِٟٞـ٪ظ٧ؿذُح٬ٝر٠٧فسِٗر(جٝقدحث١)فٓدحزجًٝلاخ

 جًٝحٝخ ؤ١ ٖفي٬ر ٩ُٞ جٝقد١٧)٬لس٢ؿ د٢ظحع( جلا٠سػح٢حز ٬ظسحق جٝـ٪ ـٝٛ ٧٥ جٝفجي٫

،٧جٝـ٪ٙؿ(ج٢ٝظحع)٬٧سؾفضٖػلخ،٧دحٝسح٫ٖٝب١جًٝلاخ٦٬س١٧٠دحٝفيحٙو٬فجلأظل



52 

 

 

٢٥١٠٧ح.٬سِحفى٠َ٠سًٞدحزج٬٧ً٧٠٢ٝٞرجلأظلجٝس٫سل٩ِج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞرٝسػ٦ٚ٬ٚح

٢ظؿؤ٠١ٌِٟج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞرسؾ٧ٖز١٠جُسدحفجًٝحٝخ٧ٝػؿ٣ٜقد١٧ٝؿ٦٬ح،١ٜ٠٬٧

.ؾلالجٝسِحف٬ٕجٝس٧٫يِس٦حجِٝؿ٬ؿ١٠ج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞرٝقدحث٦٢حؤ٠ٞ٢١كـ١٠ٛٝ

 ظح٠ِر ؤ١ ٠صلًا Harvard"٢ٖظؿ " دإ٤٢ جٝقد١٧ سِفٕ ( س: نؾه دسق٬٧ؿ٣ؤ٪ ٟ٧ٚ

ؤ٧جٝؾؿ٠حزدح٠٧ِٞ٠ٝحز . ) ظح٠ِر Organ"ؤ٠ح ٠ظ٧٠ُحز" ا٩ٝ ـ٥دزٝسٚل٬ٟقدحث٦٢ح ٖٚؿ

جلس٢ؿز"Missauri"د٠٢٬ح٢ظؿؤ١ظح٠ِر.ؿجؾ٬ٞر٧ؾحفظ٬ر٧ـٝٛٝس٬٧ًٜ٘لقد١ٜ٠٠١٧

 جٝسح٬ٝر ج٧ٚ٠ٝٝر ٩ُٞ ٝٞقد١٧ سِف٦ٗ٬ح ٫ٖ ( :َ٠ ل٬٧ر جًٝلاخ ٖب١ ، جٝؿفجلر ٙحُحز ٫ٖ

ث٧١جٝـ٪٬سٟس٤٠٬٧ٚد٧جلًرجٝقدح(ج٠ِٝفٖر)جٝـ٪٢٬سظ١٧ج٢٠ٝسطج٥١٬٠ِٞ٠ٟٝج٧٠ٝفؿ١٧

ج٠ٝلسٚد١٬٬ٞ . ) ٢ظؿ ؤؾ٬فجً "ؤ١ ٢٬ٜٞFox Valley Technicalط دإ٤٢" جٝقدحث١ سِفٕ

ج٦٢ٝحث١٧٬) ج٠ٝلس١٧ٜٞ٦ دحُسدحف٥ٟ جلأ٠ُحل ٧ؤفدحخ ؾؿ٠حس٢ح ١٠ ٬لس٬ٗؿ١٧ جٝـ٪ جًٝلاخ

(.ٝؾف٬ظ٢٬ح

دِؿجلسِفجىجٝسِف٬ٗحزجٝلحدٚر٢٢ٜ٠٬ح٧يَجٝسِف٬ٕجٝسح٫ٝٝٞقد٠٫ٖ١٧ئللحزجٝس٬ِٟٞ

"جِٝح٫ٝ :٧ ٠ِٞٝفٖر ِِ ٘ ٠ٜسٞ جًٝحٝخ ٧٥ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ قد١٧ ٜٜلا١ ٧ج٠ٝظس٠َ ، جٝؾؿ٠ر

(.3114ج٢ِٝلح٫٢،")٠ٜلس٬ٗؿ١٠ج٬ٞ٠ِٝحزجٝسفد٬٧رجٝس٫سٚؿ٦٠حج٠ٝئللرجٝس٬٠٬ِٞر

اـج١٠ًؾلال٥ـ٣ج٠ٝدففجز٧ج٠ٝسًٞدحزجٝؿجؾ٬ٞر٧جٝؾحفظ٬رٝٞس٬ِٟٞجِٝح٢٫ٝظؿؤ١

٬ف٧اندحٍج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞرؤ٧جٝظح٠ِحزؤ٠حٟسػؿٜد٬ف٠حد١٬جٝل٧٠ٞٝ٫ِجٜدر٧جٝس٧ً

.فٓدحزج٠ٝلس٬ٗؿ٠٧١٬حد١٬ج٧ِ٠ٝٙحز٧ج٠ٝنحٜلج٠ٝػ٬ٞر٧جلإ٬٠٬ٞٙر٠ح٬ٝرٜح٢زؤ٧ٜٗحث٬ر    
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   Student Satisfactionرظب اهعوتج : ذبهذبً

 ل٦ِٞح ظ٧ؿذ ١٠ جٝسإٜؿ ١٠ ج٠ٝئللر س١ٜ٠ جٝس٫ ج٠ِٝح٬٬ف ؤ٥ٟ ١٠ جٝقدحث١ ٝؿ٨ جٝفيح ٬ِؿ

 ؿفظر ق٬حؿذ ٩ُٞ ج٠ِٝل ا٩ٝ سل٩ِ ٝـٝٛ ٠ٞٝئللر، ج٠ِٝلاء ٧لاء ٠وؿف ٬ِسدف ٧ؾؿ٠حس٦ح،لأ٤٢

. ( Denton , 1996)جٝل٧٘ ٫ٖ دٚحث٦ح ٩ُٞ ٠ٞٝػحٌٖر ٝؿ٠ُ٨لاث٦ح جٝفيح

ُح٬ٝحً،ٖب٦٢حلسػ٤ٝ٘ٚفيحل٢ًلاٙح١٠س٧ِٙحزج٬٠ِٝجد٠حؤ١ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رسػؿؿ

س٬٬ٟٚ ٖب١ ج٧ٝجَٙ  ج٫ٖ٧٬٠ِٝ ؾلال ١٠ ١٧ٜ٬ جٝؾؿ٠ر ٝظ٧ؿذ ل ٬ٙحك ٬س٤ِٙ٧جٝٗف٘ ٠ح د١٬

 Denton )(جٝظ٧ؿذج٠ٝؿفٜر)٠٧حسٚؿ٤ٝ٤٠ج٠ٝئللر(جٝظ٧ؿذج٠ٝس٧ِٙر)١٠جٝؾؿ٠ر

,1996).

ػ٬ش٠٬صلجٝفيح٢س٬ظرجٝس٬٬ٟٚجٝـ٪٬ظف٤٬ج٠ِٝلاءًٝد٬ِرجٝسدحؿلد٠١٬حسٟا٢ٗح٤ٙ

جٝؾحور جٝسدحؿل ٬ٞ٠ُحز ١٠ ٬ٞ٠ُر ٜل ١٠ ٤٬ُٞ جٝػو٧ل سٟ ٠ح جٝؾؿ٠حز٧ ٧ دحٝلَٞ

(.Batson et..Al, 1992 )جٝس٫سٚؿ٦٠ح٠ٌ٢٠رجلأ٠ُحل

دنإ١٠١ؾلالجلسِفجى٠ظ٧٠ُر١٠جٝؿفجلحز(Kuusik, 2007: 11 )٬٧ئٜؿ

٬ودػ٠ُ١٧لاء٧٠ج١٬٬ٝ ٖحٝقدحث١جٝفجي٢٥:١٧حٛجسوحلًا٧ص٬ٚحًد١٬فيحجٝقدحث٧٧١لاث٦ٟ

٢٥١ٜٝ٧حُٝٛؿذ٧ُج٠لسئصف٧٩ُٞلاءجٝقد٩.١٧دحثَآؾف٧جٝقدحث١ج٠ٝلسح٢٬١٬٬س١٧ٞٚاٝ

ػ٬ش٬ئصف٥ـججِٝح٠نلُٞن٦٢٠٧,٩حًف٬ٚرسٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠ر٫٥٧اػؿ٨ؤٜصفج٧ِٝج٠لس٬ِٚؿج

.ؤ٧لًا،جٝقد١٧ٙؿ٬لس٠ِلسٗي٬لاس٤ٝسٚؿ٬ٟو٧فس٤جٝؾحونر.ج٧ٝلاء٩ُٞجلأٙل٫ًٖف١٬ٚ٬

ًدٚح٢ًٌٝف٬رجًٝدٚرجلاظس٠ح٬ُنر،,صح٬٢ح.جٝـ٪ٙؿ٬ػؿش٫ٖجٝي٬٠ف٧ج٠ٝلس٨٧جٝلان٧ِف٪

جٝـ٪٬نئؿ٪اٝن٩س٬ٚن٬ٟ.٬٠٬لجلأٖفجؿا٩ٝسو٬٢ٕؤ٢ٗل٦ٟا٩ٝؤو٢حٕجظس٠ح٬ُر٠ؾسٞٗر

.جلأ٥ؿج٧ٕج٠٫ٖٟ٬ٚٝظ٧٠ُحز٠ؾسٞٗرٝٞنفٜردح٠ٝٚحف٢رد٧ٟ٬ٚؤ٥ؿجٕجٝقد١٧جٝؾحور
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قجلأؿجء١ُجٝس٧ِٙنحزٖنب١اـجًجٝفيح٢٥ح٧٥ؿجٝر٩ُٞجلأؿجءج٠ٝؿف٧ٛج٠ٝس٧َٙ،٫ٖٗػحٝرُظ

ِح٠ل٠نَج٠ٌ٢٠ٝنرٖن٫جٝقد٫ٖ١٧ٜ٬١٧ػحٝرُؿٟجٝلف٧فؤ٧جلالس٬حء٧ؾ٬درجلأ٠ل٬٧سفٛجٝس

ؤ٠حٖن٫ٖ٧.٫ػحٝرؤ١٧ٜ٬١جلأؿجء٠ًحدٚحًٝٞس٧ِٙحزٖب١جٝقد١٧ل٬نِفدحٝفجػر٧جٝفيحج٠ٝلسٚدل

دن٠١٧فسدًنحًجٝػحٝر٬د٩ٚجٝقػحٝرسظح٧قجلأؿجء٠٩ُٞح٠٧٥س٧َٙؤ٬٧سؾ٩ًجٝس٧ِٙحز٥٫ٖـ٣

(.Kotler,2001:36.)د٦ـ٣ج٠ٌ٢٠ٝرجفسدحًح٧ًص٬ٚحً

٧س٦س٠ٌ٢٠ٟحزجلأ٠ُحلد٠ِفٖرجٝؾوحثه٧ج٠ٝئنفجزجٝس٫َٖٚ٬٫ي٧ث٦حػٜنٟ

٫ٖ٧جلإًحفجِٝحٟ,جٝقد١٧ٝسسػؿؿ٢س٬ظرجٝفيحؤ٧ُؿٟجٝفيحػ٧ل٢٠سظحس٦حؤ٧ؾؿ٠حس٦ح

ٖب٠١ئنفجزجٝظ٧ؿذ٧لفُرجٝسل٧ٟ٬ٞجٝصٚرج٠ٝسدحؿٝرد١٬ج٠ٌ٢٠ٝر٠ن١ؾنلالؾنؿ٠حس٦ح

.(Nelson et..al, 2009)٬١٠٫٥ٚفف٥ـججٝفيح٠٧لس٧ج٧٣د١٬ج٠ِٝلاء

ا٬ٙ١حكجٝفيح٠ٜػوٞر٦٢حث٬ر٠ِٞٝلاءجٝػح٫ٖ٧٥١٬٬ٝػ٬ٚٚرجلأ٠فسِد٬ف٢١ُظحع

٠ٌ٢٠رجلأ٠ُحل٫ٖسٞد٬رػحظحز٥ئلاءج٠ِٝلاءدًف٢ٚ٠ِ٘ر٧سلسظ٬خ٠ٝئنفجس٦ٟجٝسن٫

٧دن١٬ج٠ٌ٢٠ٝنر٠ن١ؾنلال٢٠سظحس٦نحجُس٠ؿ٥٧ح٫ٖجٝػ٩ُٟٜٞجِٝلاٙرجٝسدحؿ٬ٝرد٦٢٬ٟ

دسػ٬ٚن٘ػحظنحز٠ٜحؤ٥١ـج٫ًِ٬سٔـ٬رُٜل٬ر٬ٚٝحكٙؿفذج٠ٌ٢٠ٝردح٧ٖٝحء.٧ؾؿ٠حس٦ح

. (Kaplan, 1998)٧جٝػو٧ل٢٩ُٞسحثط٠في٬رًٝٞف١٬ٖظفجء٥ـججٝسدحؿلج٠ِٝلاء

ٝظ٧ؿذ٥ـ٣جٝؾؿ٠ر٥ـج٬٧ِسدفجٝفيح١ُجٝؾؿ٠رج٠ٝٚؿ٠ر٠ح٧٥الاا٢ِٜحكًد٫ِ٬

ٖح٠ٌ٢٠ٝحزج٠ٝفٜنقذُٞن٧,٩جٝـ٪دؿ٧ف٧٬٣ٝؿ٧لاء٦ٝـ٣جٝؾؿ٠ر٠ٝ٧ٜح١سٚؿ٬ٟجٝؾؿ٠ر

٘ ؾؿ٠س٦ح .ج٠ِٝلاء٧ج٠ٝلس٬ٗؿ١٠١٬ؾؿ٠س٦حسل٩ِا٩ٝا٬ظحؿؿفظرُح٬ٝر١٠فيح٠سٞ

ًد٬ِر٠٧لس٨٧جٝس٧ِٙحزجٝنؾو٬رٝٞقد٬:١٧سِٞ٘فيحجٝقد١٧د٢ِوف١٬ؤلحل١٬

 ؤؾف٨ ظ٦ر جٝـجس٫ٝٞؾؿ٠حزج٠ٝٚؿ٠ر١٠ ظ٦ر٧جلإؿفجٛ ١٠ جٝقد٫٥١٧ج٢ٌٝفذ, ٢ٌٖفذ

 جٝفيح ٧٠ي٧ٍ ٬ؾه ٠٬ٖح جلإُسدحف د١٬ِ ؤؾـ٥ح ١ٜ٠٬ جٝس٫ ج٧ٝػ٬ؿذ ٬ػٜٟ, لا ٖحٝقد١٧
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٬٧٦ٖػ٩ُٟٜٞظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر١٠ؾلال٠ح٬س٩ُٞ,٤ِٙ٧ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رد٧ج٬ِٙر٧٠٧ي٬ُ٧ر

,١٠جٝؾؿ٠ر

٬س٤ِٙ٧ٖح٠ٝئ ٠ح ٖ٘٧ ٧ا٠٢ح ٠ػؿؿذ ٠ِح٬٬ف ٧ ٧٠ٖ٘٧جوٗحز ؾؿ٠حز سٚؿٟ لا للحز

جٝقد١٧ ٬ػسحظ٤ ٧                  .(Abu Hasan et..al, 2008)

ٝ ـٝٛ ل٠غ جًٝٞدر فيح ٩ُٞ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ ٠ئللحز سف٬ٜق ؾلال ١٠ سٞد٬ر٧

ِٖح٬ٝر ٧ دٜٗحءذ جًٝلاخ جػس٬حظحز ا٬ظحد٫. سإص٬ف ٤ٝ جًٝٞدر فيح ؤ١ جٝؿفجلحز ؤٜؿز ٠ٜح

"٧ٙؿُفٕفيحجًٝٞدر٠ٜس٬ٔف.( Schertzer, 2004 )٩ُٞؿ٧ج٧ٟ٦ِٖجلاػسٗحٌد٦ٟ

دحٝؿفظرجٝس٢ُ١٧ٜ٬٫ؿ٥حجًٝحٝخ٠لس٠سِحًدؿ٧ف٤٢٧ٜ٣ًحٝدح٧ًُؿ٧ٟظ٧ؿ٠ٞل٠٫ٖٚففجز

(. Bean and Metzner, 1985)"ؤ٧ج٬ٜٞٝرجٝظح٠ِر

٧ٙؿٙؿٟجٝدحػص٠٫ٖ١٧ظحلفيحجًٝٞدنر٧ظن٧ؿذجٝؾؿ٠نرٖن٠٫ظنحلجٝسِٞن٬ٟ

٠ن١ج٦٠ٝنٟؤ٢١لاػنٌجلاؾنسلإدن١٬.جِٝح٠٢٫ٝحـض٠ؾسٞٗر٬ٚٝحك٥ـ٣جٝسف٬ٜدنحز

 ,Parasuraman et..al)ظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٧جٝفيح،٧ٜٝن٠١ن٧َظن٧ؿونٞرد٠٦٢٬نح

٢٬ٌفا٩ٝظن٧ؿذجٝؾؿ٠نردإ٦٢نحجٝػٜنٟجِٝنح٫٠ٝ،"دإ٬١د٫٢جٝٗف٘د٠٦٢٬ح(. 1988

."٫ٖػ١٬ؤ١جٝفيح٬سِٞ٘دبظفجءجز٠ػؿؿذ،٠٬ٖح٬سِٞ٘دس٧ٗ٘جٝؾؿ٠ر،ؤ٧٠٧ٕٙ

ؤ١فيحجًٝٞدر٫ٖجٝس٬ِٟٞجِٝح٠٧٥٫ِٝح٠ٞر(( Athiyaman, 2004 ٧ٙؿـٜف

 جٝٚو٬ف ج٠ٝؿ٨ ٩ُٞ ٬ٚسوف ٧ جِٝحٟ ج٧٠ٕٝٙ ٫ٖ ٢٬ِ٠ر ظ٧ؿذ" سو٧فجز ؤ١ ػ١٬ ٫ٖ ،

٧ؤ٬ؿز٥ـج.جٝؾؿ٠رسإؾـ٫ٖجلاُسدحففؿ٧ؿ٠سِؿؿذٝٚحءجٝؾؿ٠ر٫٥٧ؤٜصفن٧٠لًاٝٞس٬٬ٟٚ

 .(Cronin and Taylor,1994) جٝد٬ح١سوف٬ػحزلحدٚرؤؿ٩ٝد٦ح

/ؤ١ٜلٖثر٬لظل٦٬ٖحجًٝحٝخ٫٥ُح٠ل٢٠ٗول(Athiyaman ,2004)٧جٖسفى

(.ج٠ٝلس٦ٞٛ)ؿُٟؤدػحص٤دإ١جٝظ٧ؿذج٠ٝؿفٜر٢٫٥س٬ظرٝفيحًٝٞحٝخ٧ٙؿ.ٝٚحءجٝؾؿ٠ر
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٠٫ٖ٧ٌِٟجٝؿفجلحز٠٫ٖظحلجٝس٬ِٟٞجِٝنح٬،٫ٝلنسؾؿٟفينحجًٝٞدنرُٞن٩

٠ٚحف٢نر٠نَج٠ٝس٬ٔنفجزجلأؾنف٨ٖن٢٫ًح٧٘جل٠َٜس٬ٔفجٝسحدَٝس٢ٟ٬٬ٚظحع٠ئللر

٬٧دن١٬س٧جونل٢سحثطجٝؿفجلحزجٝس٬٠٬ِٞر،٧فينحجًٝحٝنخٝن٬ك٠ئننفجٓح٠ينحً

٬ٙنحكجٝظن٧ؿذ٢٧ظنحعجٝدف٢نح٠طج٢ٝظحعد١٬جًٝلاخ٧ج٧١٬ٌٗ٧٠ٝجلإؿجف٬ن٥٧،١٬ن٧

ؤ١جًٝٞدننر(Huang, 2001)٬ِسدننف(Thurmond et..al., 2002 )دإ٠ٜٞنن٤

.٠نن١ؤ٥ننٟؤوننػحخج٠ٝوننحٝغجلألحلنن١٬ٖنن٫لنن٧٘جٝسِٞنن٬ٟجِٝننح٫ٝ

٘سنإص٬ف(Douglas et..Al, 2006)٧ٙؿؤ٧ظنؿ جًٝحٝنخُٞن٩جؾس٬نحفج٠ٝفجٖن

ج٠ٜٝسدننر،ؤظ٦ننقذجٝػحلنن٧خ،٧ظنن٧ؿذ٠فجٖنن٘جٝظننح٫ِ٠ٝٞظح٠ِننر٠٧ننؿ٨سنن٧جٖف

٧لحثلج٢ٝٚل٠ن٧١اٝن٩جٝظح٠ِنر٧سِح٠نلج٠ٝن١٬ٌٗ٧د٧ؿ٬نرس٬ٖ٧فجٝس٬ِٟٞ،٧٧ظ٧ؿذ

ؤ١.جًٝلاخ٠َ ج٧ٝجيغ ٠فجٖ٘سو٧فجز١٠٧ ١ُ ٠ن٥١ن٫جٝظح٠ِنرجًٝٞدر ٧جػنؿذ

.دٞسلظ٬ل٫ٖجٝظح٠ِر٧فيح١ُٟ٥ؾؿ٠حس٦حٙفجف٩ُٟٞ٥جٝفث٬ل٬رجٝسإص٬فجز
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 اهدراشبح اهشبتلج( :  3 – 1) 

  :٦٬ؿ٥ٕـججٝظقءا٩ٝجلسِفجىُؿؿ١٠جٝؿفجلحزجٝلحدٚر٠٫ٖظحلجٝؿفجلر،ٜحلأس٫

 اهدراشبح اهؾرتٖج اهشبتلج -

جٝل٠حزجٝنؾو٬ر٧ُلاٙس٦حدظ٧ؿذ"تؾٌّاً ( 1007إتراُٖى ّآخرًّ ، )  دراشج   -

،ػ٬شؤٜؿ٧ج٩ُٞ"دِىجٝؾؿ٠حز٠٧لس٨٧جٝسػو٬لجٝؿفجل٫ًٝلاخ٬ٜٞرج٢ٝٚلجٝدػف٪

ؤ٠ٌِٟ٠١ئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝسسدَجِٝؿ٬ؿ١٠ؤلح٬ٝخجٝس٬٬ٟٚجٝس٬ٞٚؿ٬رجُسٚحؿج٦٢٠ًحؤ١ـٝٛ

حزجٝظح٬ِ٠رجٝفجثنؿذؤٜنؿز٬ئؿ٪ا٫ٝج٢ٝسحثطج٠ٝفظ٧ذ،٬ٓفؤ١جٝسظحفخج٢ٝحظػر٠ٞٝئلل

٩ُٞيف٧فذجلا٥س٠حٟد٬ٚحكظ٧ؿذجٝؾؿ٠رج٠ٝؿفٜرًٝٞٞدر٧جًٝحٝدحز،ػ٬شؤ١ـ٬ِٛٝٞنخ

ؿ٧فج٠٦٠ًح٫ًٖسػؿ٬ؿؤدِحؿظ٧ؿذجٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞر٧ٌ٢٠١٠فجٝؿجفل١٬،جلأ٠فجٝـ٪٬ئؿ٪

٠ٝئللحز،ٖيلًاا٩ٝا٠ٜح٬٢راظفجءجٝسػل٢٬حز٧ٞٝو٧لا٩ٝج٧ٝيَجٝس٢حٖل٫ج٬٠٠ٝقٝسٞٛج

 .١ُسػ٦ٚ٬ٚح٦ٝؿ٫ٖجٝفدغ٧ج٦ٜ٧٠٢ٝؿ١٬ٖؤلحل١٬٬

جلس٦ؿجٕ "تؾٌّاً  (1008اهرتٖؾٕ هٖد،) دراشج - ٫ٖ جلأظح٢خ جًٝٞدر ظـخ ٧ُج٠ل

٥ؿٖز ،"ؿفجلرسػ٬ٞ٬ٞرلاسظح٥حزجًٝٞدرج٧ٝجٖؿ٫ٖ١٬ظح٠ِرجٝدسفج"جٝظح٠ِرجلأل٧ج٘جٝؿ٬ٝ٧ر

٠رج٠ٝؿفٜرج٠ٝٚؿ٠رِٖلا١٠ٙدلجٝظح٠ِر٧ـ١٠ٛٝجٝؿفجلرج٩ٝجٝسِف٠٩ُّٕٞٗح٬٥ٟجٝؾؿ

ؾلالجٝسِف٩ُٕٞج٢ِٝحوفج٬٠٠ٝقذ٫ٖجٝؾؿ٠رجٝس٫ؤصحفزاُظحد٠٠ٟ٦حل٬لحُؿجٝظح٠ِر

 جٝؾحفظ٬ر سل٢٠٘٬٧حلدرلالس٦ؿجٕجًٝٞدر٫ٖجلأل٧ج٘ ٧يَجلسفجس٬ظ٬ر ٫ٖ ( (جِٝفد٬ر

ٝدسفججٝؾحور٠ٜظحلٝسًد٬٘جٝؿفجلرسٟجؾس٬حفظح٠ِرج.لالسًٚحد٦ٟٝٞؿفجلر٫ٖجٝظح٠ِر

ٜحٖر ٫ٖ جٝظح٠ِر ٫ٖ ج٠ٝلظ١٬ٞ ج٧ٝجٖؿ١٬ جًٝٞدر ٜحٖر جٝدػش ٠ظس٠َ سي١٠ ػ٬ش

 ُؿؿ٥ٟ ٧جٝدحْٝ جٝؿفجل٬ر ج٠ٝفجػل ٧ٜٝحٖر 6::)جلاؾسوحوحز د٬ح٢حز( ا٩ٝ جلس٢حؿجً ًحٝدحً
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٠١٠٫ٖ١٬ٞظ٧٠ٍجًٝٞدرج٠ٝلظ)%36.6(جٝس٠٫صٞز٢لدر 21/5/3116جٝظح٠ِر٠ٜح٫ٖ

.جٝظح٠ِر

 





























 

 



59 

 

 

 اهدراشبح الأسٌتٖج اهشبتلج  - 

 Tracking new directions in"د٧٢ِج١(Aspland & Ryan, 1999) دراشج -

The evaluation of postgraduate supervision ." ج٠ٝنٜلاز دػوف ٙح٠ز جٝس٫

ٖٚؿ.جٝس٫سِسفىجًٝلاخ٧ج٠ٝنف٬ٓ٧١٬ٖف٦ٝ١٠٠ٟ٥ُٟلاٙر٠دحنفذدحٝفلحثلجٝظح٬ِ٠ر

 آفجء دحلسٚوحء جٝفلحثل6::2ٙحٟ ٩ُٞ جلإنفجٕ ػ٧ل جلالسفج٬ٝر جٝظح٠ِحز ٫ٖ نؾوح

ظؿج،جٝظح٬ِ٠ر،ٖإٖحؿؤٖفجؿج٢٬ِٝرؤ١جٝس٬٧ٟٚجٝـ٪٬ٚؿ٤٠ج٠ٝنف١٧ٖٝفلحثلجًٝلاخيث٬ل

ًٝٞحٝخ جٝفلحٝر ٩ُٞ ٠٧لاػٌحز س٬ِٞٚحز اًُحء ٬ٞ٠ُر سل٦ل جلسفجس٬ظ٬حز ٧٬ظؿ .٧لا

٧ؤٜؿ٧ج٩ُٞؤ٬٠٥رجِٝلاٙرد١٬جًٝحٝخ٧ج٠ٝنف٧ٕؤ٬٠٥راًُحء٠لاػٌحز٧س٬ِٞٚحزًٝٞحٝخ

.دو٧فذ٢٠س٠ٌر

 Student Evaluations and Consumer"تؾٌّاً  (Wright, 2000)دراشج  -

Orientation of Universities" .جؾسدحفس٬٬ٟٚجًٝٞدر٠ٞٝػحيف١٬ٝسػؿ٬ؿ٥ٕ٬ٜؿٖزا٩ٝ

جٝؾؿ٠ر٠ٞٝلس٬ٗؿ ٩ُٞج٬وحل سئصف جلالسظحدر ؤ١ق٬حؿذ جًٝلاخ. جٝؿفجلر١٠ ٢٬ُر س٢٧ٜز

جلأ٠ُحل دبؿجفذ ٠سؾوور ٠ؿجفك ُؿذ ٫ٖ ؿجل. ؤصف ٧ظ٧ؿ ا٩ٝ جٝؿفجلر س٧وٞز ٧ٙؿ

 .جٝؾؿ٠ر٠ٞٝلس٬ٗؿ١٠١٬جٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞراػوحث٬حًٝق٬حؿذجلالسظحدر٩ُٞا٬وحل

 The Collegiate"تؾٌّاً  (Bristow & Schneider,2002)دراشج  -

Student Orientation Scale (CSOS): Application of the Marketing 

Concept to Higher Education" .جٝس٧ظ٤دحًٝٞدر٥ؿٖزا٩ٝس٬٧ًف٧سًد٬ٚ٠٘٬حك

س٢٧ٜز٢٬ُرجٝؿفجلر.٠Collegiate Student Orientation Scaleسِؿؿجٝٗٚفجز٬ل٩٠

٧ٙؿس٧وٞزجٝؿفجلر.١٠large mid-western state universityجًٝٞدرجٝؿجفل٫ٖ١٬
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 جِٝؿ٬ؿ ؤدفق٥حا٩ٝ ٜح١ ج٢ٝسحثط، ١٠ ٬ٚ٠حك: دحًٝٞدرؤ١  Collegiate Student جٝس٧ظ٤

Orientation Scale ؿل٧٠٩ُٞص٬ٙ٧رُح٬ٝر.

 Measuring the dimensions"تؾٌّاً  (Widrich, et..al, 2002)شج درا -

of quality in higher education" . جٝصلاش جٝظ٧ؿذ ؤدِحؿ ٬ٙحك ا٩ٝ ظ٧ؿذ)٥ؿٖز

جلأؿجء ٧ظ٧ؿ ج٠ًٝحدٚر؛ ظ٧ؿذ جٝسو٬٠ٟ؛ جِٝح٫ٝ( ٫ٖجٝس٬ِٟٞ ٜحٖر. جٝؿفجلر١٠ ٢٬ُر س٢٧ٜز

٥٫ٖـ٣جٝؿفجلر٧سٟ.Rochester Institute of Technologyج٬ٚٝحؿذجِٝح٠ٞر٦ِ٠٫ٖؿ

ج٢٠ٝح٥ط٧جلأؿ٧جز١٠جلا٧٠ف٦٢٠حس٬٬ٟٚظ٧ؿذجٝدػشج٫٠ِٞٝ؛٧آ٬ٝحزس٬٧ًف٢٠حٙنرجِٝؿ٬ؿ

٧ٙؿس٧وٞزجٝؿفجلرا٩ٝجِٝؿ٬ؿ١٠ج٢ٝسحثط،ؤدفق٥حؤ١جلاُس٠حؿ٩ُٞؤدِحؿ.جٝلاق٠رٝـٝٛ

 جٝسؾ٬ًً ا٩ٝ ٬ئؿ٪ جٝـٜف لحدٚر جٝصلاصر ج٠ِٝح٬٬فجٝظ٧ؿذ ٫ٖ ٠ِحوفذ ؿفظر ٧سًد٬٘

.دحلإيحٖرا٩ٝس٬٧ًف٢ٌح٠ِٟحوف٧ِٞٝجثؿ

 Implementing a Customerتؾٌّاً  (Kennedy, et..al, 2003) دراشج -

Orientation: Extension of Theory and Application" .٥ؿٖزا٩ٝاظفجء٠ٚحف٢ر

 دحٝقدحث١ جٝس٧ظ٤ ٝؿج٢٬ح٬ٜ٬٠حز ج٢ص٧ٓفج٬ٖر ( جًٝٞدر )٫ٖ جٝفث٬لر جٝػ٬٠٧ٜر ج٠ٝؿجفك ٫ٖ

ػ٬٠٧ٜس٧٫ٖ١لا٬رٜح٧ٗ٬ٝف٬٢ح٠٫ٖؿفلس١٬جِٝح١٬ٞ٠ج٧ٝلا٬حزج٠ٝسػؿذجلا٠ف٬ٜ٬رس٢٧ٜز١٠

٧ٙؿس٧وٞزجٝؿفجلرا٩ٝؤ٢٥١حٛؤصفجًٝٞؿ٧فج٬ٚٝحؿ٪٧جٝسٜح٠ل.دح٧ٝلا٬حزج٠ٝسػؿذجلا٠ف٬ٜ٬ر

(.جًٝٞدر)ج٫ٗ٬ٌ٧ٝجٝؿجؾ٩ُٞ٫ٞس٬ٗ٢ـجٝس٧ظ٤دحٝقدحث١

 Measuring student تؾٌّاً(   Douglas, et..al, 2006)دراشج  -

satisfaction at a UK university " .ٟسو٬٠ ١ُ سٞؾ٬و٫ سٚف٬ف سٚؿ٬ٟ ا٩ٝ ٥ؿٖز

 ظح٠ِر ٫ٖ ٧جٝٚح١٧٢ جلأ٠ُحل ٬ٜٞر ٫ٖ جًٝٞدر فيح ٬ٚٝحك جلسد٬ح١  ٧Liverpoolجلسؾؿجٟ

John Moores.ًٞدرجٝـ٬١٬ؿفل٥٫ٖ١٧ـ٣ج٬ٜٞٝر٧ٙؿس٧وٞزجٝس٢٧ٜز٢٬ُرجٝؿفجلر١٠
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جٝؿفجلرا٩ٝؤ٢٥١حٛجِٝؿ٬ؿ١٠جٝظ٧ج٢خج٠ٝفسدًردح٬ٞ٠ِٝرجٝس٬٠٬ِٞر٧جٝسِٟٞ،٧ؤ١جٝظ٧ج٢خ

.جلأٙلؤ٬٠٥ر٫٥ج٠ٝفسدًردحٝظ٧ج٢خج٠ٝحؿ٬ر

 Organizational"تؾٌّاً  (Flavián & Lozano, 2006)دراشج  -

Antecedents of Market Orientation in the Public University System"  .

جلالدح٬٢ر جِٝح٠ر جٝظح٠ِر ٫ٖ جٝل٫ٙ٧ جٝس٧ظ٤ ٢ٌف٬حز ٧سًد٬٘ سػ٬ٞل ؤصف د٬ح١ ا٩ٝ ٥ؿٖز

٫ٖ جٝس٬٠٬ٌ٢ر ج٧ِٝج٠ل د١٬ جٝلدد٬ر جِٝلاٙحز ؿفجلر ا٩ٝ ٥ؿٖز ٖٚؿ ؾو٧و٬ر ٧ؤٜصف

.ح٠ل٥٫ٖـ٣جٝظح٠ِرجٝظح٠ِحز٠٧لس٨٧سد٫٢جٝس٧ظ٤جٝل١٠٫ٙ٧ؾلالجٜٝحؿفجٝسؿف٬ل٫جِٝ

ؾلال ١٠ جٝل٫ٙ٧ جٝس٧ظ٤ ٝسد٫٢ ٠لاث٠ر ٧ُج٠ل ُؿذ ٢٥حٛ ؤ١ ا٩ٝ جٝؿفجلر س٧وٞز ٧ٙؿ

.٢نحًحز٧جٝس٬ِٟٞجٝـ٪١٧٠٧ٚ٬د٤جٜٝحؿفجٝسؿف٬ل٫جِٝح٠ل٫ٖجٝظح٠ِر

 :Quality Assurance in UK higherتؾٌّاً  (Hoecht,2006) دراشج -

Issues of trust, Control, professional autonomy education and 

accountability" .٥ؿٖزا٩ٝس٧ي٬غجِٝلاٙرد١٬جٝصٚر٧جٝفٙحدر٧جٝػٜٟجٝـجس٧٫ج٠ٝلحءٝر

دحلإيحٖر ج٠ٝسػؿذ ج٠٠ٜٝٞر ٫ٖ ؤؾف٨ ظ٦ر ١٠ جِٝح٫ٝ جٝس٬ِٟٞ ٫ٖ جٝظ٧ؿذ ٧ي٠ح١ ظ٦ر ١٠

 ًد٬ِر ٩ُٞ جٝظ٧ؿذ ي٠ح١ ٝسإص٬ف جلأٜحؿ١٬٬٠٬ اؿفجٛ ٠ؿ٨ س٧ي٬غ ؤ٠ُح٦ٟٝا٩ٝ ٧س٧وٞز.

١٠ظ٦ر ٧ج٠ٝلحءٝر جٝـجس٫ ٧جٝػٜٟ ٧جٝفٙحدر جٝصٚر د١٬ ا٬ظحد٬ر ُلاٙر ٢٥حٛ ؤ١ ا٩ٝ جٝؿفجلر

٧ي٠ح١جٝظ٧ؿذ٫ٖجٝس٬ِٟٞجِٝح١٠٫ٝظ٦رؤؾف٨،دحلإيحٖرا٩ٝؤ١جُس٠حؿ٦٢٠ظ٬ري٠ح١

ا٩ٝجٝظ٧ؿذجٝظ٧ؿذ٫ٖجٝس٬ِٟٞجِٝح٬٫ٝٚٞل١٠جٝػحظرا٩ٝجٝفٙحدر٬٧ي١٠ج٠ٝلحءٝردحلإيحٖر

.٫ٖي٠ح١ظ٧ؿذجلأ٠ُحلج٧٢٠ٝ٪ج٬ٚٝحٟد٦ح

 ?Are Students Customers"تؾٌّاً (Lomas, 2007)دراشج  -

Perceptions of Academic Staff " .٫ٖ ٬٠ِٜل جًٝحٝخ ٟ٧٦ٗ٠ جؾسدحف ا٩ٝ ٥ؿٖز
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جٝؿفجلر٧١٠١٠ظ٦ر٢ٌفجٜٝحؿفجٝسؿف٬ل٫ٖ٫جٝظح٠ِحزس٢٧ٜز٢٬ُرجٝظح٠ِحز،٧ـٝٛ

٬٢ر٧ج٠٫ٖٟ٧ِٞٝظ٧٠ُر١٠جٝظح٠ِحزجلأ٠ف٬ٜ٬رج٠ٝسؾووردح٧ِٟٞٝجلإ٢لحجٜٝحؿفجٝسؿف٬ل٫

 جٝظح٠ِحزجًٝد٬ِ٬ر ٥ـ٣ ٫ٖ ج٠ٝٚحدلاز ١٠ جِٝؿ٬ؿ اظفجء سٟ ٧ٙؿ جٝؿفجلر٧ٙؿ. س٧وٞز

س٬٠٬ِٞرؤ١جًٝٞدر٬ِسدف١٧جلألحك٫ٖدٚحءج٠ٝئللحزجٝ:١٠ج٢ٝسحثط،ٜح١جدفق٥حا٩ٝجِٝؿ٬ؿ

جٝصٚل ٠٧فٜق جلألحل١٧٬ جٝقدحث١ ٟ٥ جًٝلاخ ج١ ا٩ٝ دحلإيحٖر جٝظح٠ِحز، ٦٢٠٧ح

.٫ٖج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞر

 The Student Orientation of Aتؾٌّاً ( Pesch, et..al, 2008) دراشج -

college of Business: An Empirical Look From the Students Perspective
" . ا٩ٝ ٥ؿٖز سد٫٢ ٠ؿ٨ ٬ٚ٠حكد٬ح١ دحًٝٞدر٧سًد٬٘  Collegiate Studentجٝس٧ظ٤

Orientation Scale (CSOS) فيAACSB accredited college of business.
١٠ جٝؿفجلر ٢٬ُر ٫ٖجًٝٞدرس٢٧ٜز ٬ؿفل١٧  large mid-western Stateجٝـ١٬

University.٩ُٞجٝف١٠ٟٓؤ١:جِٝؿ٬ؿ١٠ج٢ٝسحثطؤدفق٥حجٝؿفجلرا٧٩ٝٙؿس٧وٞز

 Collegiate Student Orientationجٝس٧ظ٤دحًٝٞدرج٢ٝسحثطجلأ٬ٝ٧رد٢٬ز٠لاء٠ر٬ٚ٠حك

Scaleالاج٢٥١حٛدِىج٢ٝسحثطج٢ٝٗل٬ر٦ٝـجج٬ٚ٠ٝحك٧١٠ظ٦ر٢ٌفج٭ؾف١٬.

 The Impact of Marketتؾٌّاً ( Hammond, et..al, 2009)دراشج  -

Orientation toward Students and Student/Faculty Ratios on 

Performance Excellence in the case of AACSB: International Member 

Schools" .٥ؿٖزا٩ٝجؾس٬حف٠لس٨٧جٝس٧ظ٤جٝل٢٫ٙ٧ػ٧جًٝلاخ٧ؤُيحء٬٥ثرجٝسؿف٬ك

،ٜح١ؤدفق٥حؤ٢٥١ح٧ٛٙؿس٧وٞزجٝؿفجلرا٩ٝجِٝؿ٬ؿ١٠ج٢ٝسحثط.AACSBٝؿ٠٨ؿجفك

سػؿ٬ؿ ا٩ٝ دحلإيحٖر ًٝٞلاخ جٝل٫ٙ٧ جٝس٧ظ٤ ٠لس٨٧ ػ٧ل جٝؿفجلر ٢٬ُر آفجء د١٬ ٖف٧ٙحً

.ج٧٬ٚٝؿ٧جٝس٧ظ٦حزج٠ٝلسٚد٬ٞرٝٞدػ٧ش٫ٖجٝس٧ظ٤جٝل٫ٖ٫ٙ٧ج٠ٝئللحزجٝس٬٠٬ِٞر
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 يب ٖيٖز اهدراشج اهحبهٖج ؽً اهدراشبح اهشبتلج( :   4 – 1) 

 ١٠ جٝؿفجلر ٥ـ٣ ٧سِؿ س٢ح٧ٝز جٝس٫ جٝؾؿ٠حزجٝؿفجلحز ًٙحٍ ؾحه دنٜل

ج٠٠ٜٝٞرجلأفؿ٬٢ر٧سس٬٠قجٝؿفجلرجٝػح٬ٝرد٦٢٧ٜح٧جػؿذ١٠جٝؿفجلحزجٝسًد٬ٚ٬ر٫ٖجٝظح٬ِ٠ر،

ؿفجلرج٦ٝحن٬٠ر ٫ٖ سدػش جٝس٫ جٝفيح٧ ٩ُٞ جٝؾؿ٠ر ظ٧ؿذ ٧ دحٝقدحث١ جٝس٧ظ٤ ؤصف

 .٫ٖد٬ثرجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحور

س٬٠ق٥ـ٣جٝؿفجلر١ُلحدٚحس٦ح١٠جٝؿفجلحز٧جلأدػحشدإ٦٢حدػصز٫ٖظح٢خ٠ٜحس

ػ٧٬٪ ٧ ج٦٠٧٥٧ٟٝ ٧ دحًٝٞدر جٝظح٠ِر س٧ظ٤ ٢٥ح ٧ دحٝقدحث١ جٝس٧ظ٤جٝس٧ظ٤ ١٠ ٠لس٠ؿ

 جًٝٞدر,جٝل٫ٙ٧ فيح ٩ُٞ ٤ٝ ج٠ٝػس٠ل جلأصف ٧ ج٦٢٠ٝط ٦ٝـج جٝيف٧ف٬ر ج٠ٝسًٞدحز ٧

,دحلإيحٖرا٩ٝـٝٛ.زج٬ِٞٝح٫ٖج٠٠ٜٝٞرجلأفؿ٬٢رج٦ٝحن٬٠ر٫ٖجٝظح٠ِحزجٝؾحورٝٞؿفجلح

 ج٠ٝؿفٜر جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر ظ٧ؿذ ٩ُٞ فٜقز جٝؿفجلر ٥ـ٣ ٖب١ ( جٝس٬ِٟٞ ظ٧ؿذ ظ٧ؿذ,

 جلإنفجٕ جٝفيح( ٩ُٞ جلأفؿ٬٢رجٝؾحور جٝظح٠ِحز د٬ثر ٫ٖ ٢٬ُر, ٩ُٞ سًد٦ٚ٬ح سٟ ٠ٜح

.١٠ًٞدرجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح

جٝدػشؤ٬٠٥س١٠٤جٝػحظرج٠ٝحلرا٠٩ٝح٬ل٫٠دظح٠ِحزجٝل٧٘،٧جٝس٫سس٬٠ق٠ٜح٬لس٠ؿ٥ـج

دحٝس٧ظ٤جٝل٠٧٫ٙ٧ح٬سًٞد١٠٤سد٫٢ٖٞلٗرجٝسف٬ٜقُٞن٩ج٬٠ِٝنل٧جٝس٢دنئدحػس٬حظحسن٤،

.١٠ؾلالسد٠٫٢ٚح٬٬كظؿ٬ؿذٝس٬٬ٟٚظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٧ٌ٢٠١٠فج٬٠ِٝل٫ٖجٝظح٠ِحز

ِّؿ٥ـ٣جٝؿفجلر١٠جٝؿف ٫ٖجٝد٬ثر(جٝس٧ظ٤دحٝقد١٧)جلحزج٬ٞٚٝٞر٥٫ٖـجج٠ٝظحل٧س

٧جٝسن٠٫ن١ؾلا٦ٝنحس٢ٜ٠نح(جًلاٍجٝدحػصر٫ٖػؿ٧ؿ٧ُٟٞ)جلأفؿ٬٢ر٧جٝؿ٧لجِٝفد٬ر

١٠سػؿ٬ؿ٧سنؾ٬ه٠لس٨٧ظ٧ؿذجٝؾؿ٠حزجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر١٠ٙدلجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢نر
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٬ٚنحك٥نـ٣جٝظن٧ؿذج٠ٝس٠صٞنردح٧٠ٞ٠ٝلن٬ر٧١٠ظ٦ر٢ٌفجًٝٞدر٧ي١٠ؾ٠لرؤدِحؿٝ

.٧جلالسظحدر٧جٝسِحًُٕس٠حؿ٬ر٧ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر٧جلا

٠ٜحسٚؿ٢ٟسحثط٥ـ٣جٝؿفجلرجٝظح٠ِحزج٠ٝدػ٧صر٫ٖس٬٧ًفس٧ظ٦٦حجٝل٫ٙ٧ًٝٞدس٦ح

 فيح٥ٟ سػٚ٘ ٧ جػس٬حظحس٦ٟ َ٠ ٬سلاءٟ د٠ح ج٠ٝلسٚد١٬٬ٞ ٧ جٝػح١٬ٝ جٝؿفجلر, ٥ـ٣ سنٜل ٧

.رٝؿفجلحزؤؾف٠٨لسٚد٬ٞردؿج٬
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 اهفضل اهذبهد

  اهعرٖلج ّالإسراءاح

    يٌِز اهدراشج( :  2 – 3) 

 يسخيؼ اهدراشج( :  1 – 3) 

 ؽٌٖج اهدراشج ( :  3 – 3) 

 اهيخغٖراح اهدٖيغرافٖج لأفراد ؽٌٖج اهدراشج ( :  4 – 3) 

 أدّاح اهدراشج ّيضبدر اهحضّل ؽوٓ اهيؾوّيبح ( :  5 – 3) 

 ضدق أداث اهدراشج ّذتبخِب( :  6 – 3) 

 اهيؾبهسج الإحضبئٖج اهيشخخديج ( :  7 – 3) 
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 يٌِز اهدراشج( :  2 – 3) 

جٝسِف٩ُٕٞؿ٧فظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٫ٖسِق٬نقؤصنفجٝس٧ظن٥٤ؿٖزجٝؿفجلرجٝػح٬ٝرا٩ٝ

دحٝقدحث٩ُٞ١فيحجًٝدر٫ٖد٬ثرجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحور،٧د٦ؿٕجلس٠ٜحلسػ٬ٚن٥٘نـج

ؤ٧جٌٝنح٥فذ٬ِس٠ؿ٩ُٞؿفجلرج٧ٝجَٙجٝـ٪ج٦ٝؿٕ،ٖٚؿجسدِزجٝدحػصرج٦٢٠ٝطج٧ٝو٫ٗجٝسػ٫ٞ٬ٞ

٩جٝد٬ح٢حز٠١٠وحؿف٥حجٝفث٬ل٬ر١٠ؾلالجلاُس٠حؿ٧ج٠ٝفسٜق٩ُٞج٠ٝلغج٬٠ٝؿج٫٢ٝٞػو٧لُٞ

٩ُٞجلسدح٢رسٟسو٦٠٬٠ح٧ٖٚحُٝٞؾ٧ًجزج٬٠ِٞٝرج٠ِٝس٠ؿذد٦ـججٝنإ٠٧١ِحٝظرجٝد٬ح٢حز٧سػ٦ٞ٬ٞنح

.١ُسلحئلاس٧٤د٢حءؤ٧٠٢ـضجٝؿفجلرحفٖفي٬حزجٝدػش٧جلإظحدراػوحث٬ح٧ًٞٝو٧لا٩ٝجؾسد

 

 يسخيؼ اهدراشج( :  1 – 3) 

ًٞدرجٝؿفجلحزج٬ِٞٝحجٝؿجفل٫ٖ١٬صلاشظح٠ِحزؤفؿ٬٢ر١٠ٜحٖر ٠ظس٠َجٝؿفجلر٬س١٧ٜ

٠ُح١ ظح٠ِر ، جلأ٧لً جٝنف٘ ظح٠ِر ٫٥٧ جلأ٬ٝ٧ر جٝن٦حؿذ دِؿ ج٬٠ِٞٝر جٝؿفظر س٢٠غ ؾحور

٠٫ٖؾسٕٞجٝسؾووحز٠٫ٖ٧فػٞرٜسحدرجٝفلحٝرج٧٠ٝقُرؤ٧ج٧٦٢ج ,جِٝفد٬ر٧ظح٠ِرظؿجفج

 .ٝظح٠ِحزجٝصلاشٜسحدرفلحث٫ٖٟ٦ٞج



 ؽٌٖج اهدراشج ( :  3 – 3)  

ًحٝخ١٠ًٞدرجٝؿفجلحزج٬ِٞٝحجٝـ١٬ؤ٢ظق٧جج٠ٝٚففجز(411)سٟسػؿ٬ؿػظ٢٬ُٟر١٠

جٝؿفجل٬ر٠٫ٖ٧فػٞرٜسحدرجٝفلحٝرؤ١٠٠٧ؤ٧ٞ٠ٜج٢٠حٙنس٦حؤ٥١٠٧ٟدح٢سٌحفجٝنؿٖح٦٢ٍُنح،

ًٝحٝخ،٧٧قُزجلالسدح٢حز٩ُٞجًٝٞدنر٧ـٝٛلإ٠ٜح٬٢ر٬ٙحكظ٧ؿذجلإنفج٧١٠ٕظ٦ر٢ٌفج

جلنسدح٢رد٢لندر(334)٫ٖجٝظح٠ِحزجٝصلاشُن٧جث٬حً،٧ٙؿدُْٞؿؿجلالنسدح٢حزج٠ٝلنسفؿذ

جلسدح٢رِٝؿٟٜٗحءس٦ح٠ِٝحٝظحزجٝسػ٬ٞلجلاػوحث٬ُٞ٧،٫ن٤(29)،٧جلسدِؿز%(85.44)



67 

 

 

النسدح٢رد٢لندر(316)ٝٞسػ٬ٞلجلاػونحث٬٫ودغُؿؿجلالسدح٢حزجٝوحٝػر٧جٝس٫ؾيِز

٠١٠ظ٧٠ٍجلالس٠حفجزج٧٠ٝقُر،٢٫٥٧لدرسِؿ٠ٚد٧ٝرلإظنفجءجٝسػ٬ٞنل%(79.44)

.جلإػوحث٫
 

 اهيخغٖراح اهدٖيغرافٖج لأفراد ؽٌٖج اهدراشج ( :  4 – 3) 

ج٠ِٝف،٧جٝظنؿ٧لجٝظح٠ِر،جٝظ٢ك،:سي٢٠زج٠ٝس٬ٔفجزجٝؿ٠٬ٔفج٬ٖرٝٞؿفجلرٜلًا١٠

.٬د٧١٬وٕج٠ٝس٬ٔفجزجٝؿ٠٬ٔفج٬ٖرلأٖفجؿ٢٬ُرجٝؿفجلر(2–4)

س٧ق٬َؤٖفجؿ٢٬ُرجٝؿفجلرػلخج٠ٝس٬ٔفجزجٝؿ٠٬ٔفج٬ٖر(2–4)ظؿ٧ل

 اهفئج اهيخغٖر اهركى
ؽدد أفراد 

 اهؾٌٖج
 اهٌشتج اهيئّٖج

 اهسبيؾج 2

 41.0 84 اهشرق الأّشع

 30.2 62 ؽيبً اهؾرتٖج

 28.8 59 سدارا

 100.0 205 اهيسيّػ

 اهسٌس 1
 70.7 145 ذنر

 29.3 60 أٌذٓ

 100.0 205 اهيسيّػ

 اهؾير 3

 29.3 60 شٌج فأكل 25 

30 – 26 76 37.1 

35 – 31 35 17.1 

40 – 36 25 12.2 

45 – 41 3 1.5 

 2.9 6 فأنذر 45 

 100.0 205 اهيسيّػ
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ؤ١جٝٔحٝد٬ر١٠ؤٖفجؿ٢٬ُرجٝؿفجلر١٠ٟ٥جًٝٞدرجٝؿجفل١٬(2–4)سن٬ف٢سحثطظؿ٧ل

٠ن٢٬ُ١نر%(52)ًحٝدحًن٧ٜٞج٢لندر(95)٫ٖظح٠ِرجٝنف٘جلأ٧لًػ٬شدُْٞؿؿ٥ٟ

٢١٠٧حػ٬رؤؾنف٨ٖنب١%(81.8)جٝؿفجلر،٧ؤ١ؤٓٞد٬رًٞدرج٢٬ِٝر١٠ٟ٥جٝـ٧ٜف٧د٢لدر

نٜٞزجِٝؿؿجلأٜدف١٠ؤٖفجؿ٢٬ُرجٝؿفجلرػ٬شدٞنُْنؿؿ٥ٟل٢ر(41–37)جٝٗثرج٠ِٝف٬ر

،(%4.:3)٧د٢لدر(ل٢رٖإٙل36)٦٬ٞ٬ٟجٝٗثرج٠ِٝف٬رجلأؤف%(48.2)ًحٝدحًد٢لدر(87)

ًٞدرن٧ٜٞج(4)ل٢ر٧دِؿؿ(56–52)لأٙل٢٬ُ٫ٖرجٝؿفجلر٫٥د٠٢٬حٜح٢زجٝٗثرج٠ِٝف٬رج

%(.2.6)٢لدر



 أدّاح اهدراشج ّيضبدر اهحضّل ؽوٓ اهيؾوّيبح ( :  5 – 3) 

د٬ٔرسػ٥٘٬ٚؿٕجٝؿفجلر،ٖٚؿجُس٠ؿزجٝؿفجلر٩ُٞجلأؿ٧جزجٝسح٬ٝرٝٞػون٧لُٞن٩

 :جٝد٬ح٢حز٧ج٠٧ِٞ٠ٝحزجٝٚحدٞر٧ٞٝو٧ٕجٝسػ٬ٞل٧ج٠ِٝحٝظرجلإػوحث٬ر

،٧ج٠ٝٚنحلاز،٧جٝفلنحثلج٠ٝسِٞٚردحٝظح٢خج٢ٌٝف٪١٠جٝؿفجلحز:جٝد٬ح٢حزجٝصح٬٧٢ر .2

.جٝظح٬ِ٠ر،٧جٜٝسخج٬٠ِٞٝرجلأظ٢د٬ر٧جِٝفد٬رج٠ٝسؾوورد٧٠ي٧ٍجٝؿفجلر

ٝٔفىس٬ٖ٧فجٝد٬ح٢حزج٠ٝسِٞٚردحٝؿفجلنرٖٚنؿون٠٠ز(:جلإلسدح٢ر)جٝد٬ح٢حزجلأ٬ٝ٧ر .3

جٝدحػص٧١٬جٜٝسحخ٠٫ٖظحل٧٠ين٧ٍجٝؿفجلنر،١٠جلالسدح٢ردِؿجلأؾـدإفجء٠ظ٧٠ُر

٧جٝس٫جلس٦ؿٖزجٝػو٧ل٩ُٞجٝد٬ح٢حزجلأ٬ٝ٧رلالس٠ٜحلجٝظح٢خجٝسًد٫ٚ٬ٝٞؿفجلر٠ن١

ػ٬ش٠ِحٝظس٦حلألثٞرجٝؿفجلر٧جؾسدحفٖفي٬حس٦ح،٧سي٢٠زجلالسدح٢رٙلن١٬٠فث٬لن١٬

:٠٥ح

(4)رجٝؿفجلنر٠ن١ؾنلال٧٥٧جٝظقءجٝؾحهدح٠ٝس٬ٔفجزجٝؿ٠٬ٔفج٬ٖر٢٬ِٝن:جٝٚلٟجلأ٧ل

(.جٝظح٠ِرجٝس٬٫ؿفك٦٬ٖحجًٝحٝخ،٧٢ٍجٝظ٢ك،ج٠ِٝف)٠س٬ٔفجز٫٥
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سي٢٠ز٠س٬ٔفجزجٝؿفجلر١٠ػ٬شس٧ظ٤جٝظح٠ِحزًٝٞٞدر٧ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞظ٧ؿذ:جٝٚلٟجٝصح٫٢

:٭س٫ٖٚفذسٟس٧ق٦ِ٬حدِؿؿ١٠ج٭دِحؿ٩ُٞ٧ج٢ٝػ٧ج(66)جلإنفج٧ٕفيحجًٝٞدر١٠٧ؾلال

 .ٖٚفجز(7)س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧سي١٠ .ؤ

 :ٖٚفذ٫٥(49)ؤدِحؿٖف٬ُرنح٠ٞرل(6)ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞسي١٠ .خ

.ٖٚفذ(23)ج٧٠ٞ٠ٝل٬ر٧سي٢٠ز .2

.ٖٚفجز(8)جلاُس٠حؿ٬ر٧سي٢٠ز .3

.ٖٚفجز(7)ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر٧سي٢٠ز .4

 .ٖٚفجز(7)جلالسظحدر٧سي٢٠ز .5

 .جزٖٚف(8)جٝسِح٧ًٕسي١٠ .6

 .ٖٚفجز(7)ظ٧ؿذجلانفج٧ٕسي١٠.ض

 .ٖٚفجز(6)فيحجًٝٞدر٧سي١٠ .ؿ

٧دحٝف١٠ٟٓس٧٢ٍؤلح٬ٝخج٬ٚٝحك،ٖب١جٝؿفجلرجٝػح٬ٝرجسدِزؤل٧ٞخج٬ٚٝحكج٠ٝلس٢ؿ٩ُٞ

٧ٖٚحً(8–2)دؿجثلجلإظحدرٜٝلٖٚفذ٬ٚ٠١٠حكجٝلدح٧٫ُٝٗٚفجزجلأدِحؿج٠ٝؾسٞٗرػ٬ش٠ؿ٨

 :٠ٝ٫ٞ٬ح

 

 ؤسٗ٘ ؤس٬ٜٞ٘ٗحً
ؤسٗ٘دِى

 جٝنت
 ٠ػح٬ؿ

لاؤسٗ٘
 دِىجٝنت

 لاؤس٬ٜٞ٘ٗحً لاؤسٗ٘

 

8 7 6 5 4 3 2 







6: 

 

 

 ضدق أداث اهدراشج ّذتبخِب( :  6 – 3) 

 :٥٫ٖـججٝظح٢خٝؿ٢٬ح

وؿ٘ؤؿجذجٝؿفجلر -ؤ

ج٬٦ٝثرسٟجٝسػ١٠٘ٚوؿ٘ؤؿجذجٝؿفجلردحلالسِح٢رد٢ؾدر٢٠سٚحذ١٠ج٠ٝػ١٠١٬٠ٜؤُيحء

٠ن٧٘٬٧١جلإػونحء،ٝلإٖنحؿذجٝسؿف٬ل٬ر١٠ج٠ٝسؾوو٠٫ٖ١٬ظحلازاؿجفذجلأ٠ُحل٧جٝسل

٠ؾق٦٢٧ٟج٠ِٝف٧٫ٖؾدفس٦ٟجٝسفج٬٠ٜر٠٫ٖظحلجؾسوحوحس٦ٟ،٧جلأؾـد٠لاػٌحس٦ٟد٬ٔرظِنل

.د٠ٞػ٘جٝفلحٝر(4)ج٬ٚ٠ٝحكؤٜصفؿٙر٧٠٧ي٬ُ٧ر٧ج٠ٝؿفظرؤل٠حئ٫ٖٟ٥ظؿ٧ل

ؿفجلرصدحزاؿجذجٝ -خ

ٝٞسإٜؿ١٠صدحزؤؿجذج٬ٚٝنحك( Cronbach Alpha)ظف٨ػلحخ٠ِح٠لٜف٢٧دحؼؤٝٗح

١٧ٜجلالسدح٢رس٬ٚكج٧ِٝج٠لج٠ٝفجؿ٬ٙحل٦ح٧جٝسصدز١٠وؿ٦ٙح،٧ـُٝٛحثنؿًٝد٬ِنر٠ِح٠نل

ٜف٢٧دحؼؤٝٗح٬ٙ٫ٖحل٤ٝلاسلح٘جٝؿجؾ٫ٞٝٗٚفجزج٬ٚٝحك،٠٠ح٫٢ِ٬ٙن٧ذجلافسدنح٧ًجٝس٠حلنٛ

١ٖٚفجزج٬ٚ٠ٝحك،ايحٖرا٩ٝجًُحث٤سٚؿ٬فجًظ٬ؿجًٝٞصدحز،٩ُٞ٧جٝف١٠ٟٓؤ٧ٙ١جُؿج٬ٚٝحكد٬

 ≤ Alpha )٫ٖج٠٬ٚٝرج٧ٝجظخجٝػو٧ل٦٬ُٞح١٠ج٠ِٝح٠ل٬ٓف٠ػؿؿذ،الاؤ١جٝػو٧ل٩ُٞ

 , Sekaran )٬ِسدف٫ٖج٢ٝحػ٬رجٝسًد٬ٚ٬ر٧ِٟٞٞٝجلإؿجف٬ر٧جلإ٢لح٬٢ردنٜلُحٟؤ٠فج٠ًٚد٧لًا( 0.6

.٬د٢١٬سحثطؤؿجذجٝصدحز٦ٝـ٣جٝؿفجلر(3–4)٧جٝظؿ٧ل.( 2003
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(3–4)ظؿ٧ل

(٬ٚ٠حكٜف٢٧دحؼؤٝٗح)٠ِح٠لصدحزجلاسلح٘جٝؿجؾ٫ٞلأدِحؿجلالسدح٢ر


 ٠٬ٙرؤٝٗح ُؿؿجٝٗٚفجز جٝدِؿ جٝفٟٙ

 85.8 6 س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر 2

 89.2 12 ج٧٠ٞ٠ٝل٬ر 3

 87.3 7 جلإُس٠حؿ٬ر 4

 83.2 6 ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر 5

 89.9 6 جلالسظحدر 6

 88.6 7 جٝسِحًٕ 7

 96.1 38 ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝظح٬ِ٠ر 8

 95.3 6 ظ٧ؿذجلانفجٕ 9

 94.4 5 فيحجًٝٞدر :

 92.9 55 ٜحٖرجلادِحؿ 21

 

٫٥٧سإ٬ٜؿٝصدحزج٬ٚ٠ٝحكج٠ٝلسؾؿ٬ٟٚٝحك٠س٬ٔفجزجٝؿفجلر٧جٝسإٜؿز٫ٖؿفجلحزلنحدٚر

ؤ٠١ِح٠لصدحزٜحٖرؤدِحؿجلالسدح٢ر(3–4)اـ٬سيغ١٠ظؿ٧ل(.Sekaran , 2003)ٜؿفجلر

٢٫٥٧١لدرُح٬ٝر٠٠ح٬ئٜؿؤ١ٖٚفجزجلالسدح٢ر٠فسدًرجفسدحًح٬٧ٙح٠٧ًس٠حلنٜر،٠٧ن(:.3:)

ٕ(7.2:)٢حػ٬رٜلدِؿٖب١ؤ٠٩ُِٞح٠لؤٝٗحٜح١ٝٞدِؿجٝفث٬ل٫ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ ٤٬ٞ٬ظ٧ؿذجلإننفج

،٢١٠حػ٬رؤؾنف٨ؤ١(96.9)٧ؤؾ٬فجًس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر(5.5:)،٧فيحجًٝٞدر(6.4:)

رٜح٠١ِح٠لؤٝٗح٠٦ٝنح٧ج٧٠ٞ٠ٝل٠٥٧٬ح،جلالسظحدرجٝدِؿ١٬جٝٗف١٠١٬٬ُؤدِحؿظ٧ؿذؾؿ٠رجٝس٬ِٟٞ

٩ُٞجٝس٧ج٫ٝؤ١٠٩ُٞجلأدِحؿجٝٗف٬ُنرجلأؾنف٨ٝظن٧ؿذجٝؾؿ٠نر(3.:9)٧(:.:9)٠سٚحفدحً

.جٝس٬٠٬ِٞر
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 اهيؾبهسج الإحضبئٖج اهيشخخديج ( :  7 – 3) 

د٦ؿٕج٧ٝو٧لا٩ٝج٠ٝئنفجزجٝس٫سؿُٟؤ٥ؿجٕجٝؿفجلر،١٠ؾلالجؾسدحفٖفي٬حس٦ح٧د٢نحء

جؿ٢نح٣جٝؾحهد٦ح،ٖٚؿٙح٠زجٝدحػصردحلسؾؿجٟجِٝؿ٬ؿ١٠ج٠ِٝحٝظحزجلإػوحث٬رج٧٠ٝيػرجلأ٧٠٢ـض

،٧دف٢ح٠طسػ٬ٞنل(SPSS Version 15)جلاظس٠ح٬ُر٧ِٟٞٞٝجلإػوحث٫جٝدف٢ح٠طالسؾؿجٟؾلال١٠

.( AMOS 7 )ج٠٢ٝحـضج٬ٜٞ٬٦ٝر٦٢٠٧حسػ٬ٞلج٠ٝلحف

:٥٫ٖـ٣جٝؿفجلر٠ح١٠٧٫ٞ٬د١٬جلالح٬ٝخجلاػوحث٬رج٠ٝلسؾؿ٠ر

 ٠ِح٠لٜف٢٧دحؼؤٝٗح( Cronbach Alpha )ٟٝٞسإٜؿ١٠ؿفظرصدحزج٬ٚ٠ٝحكج٠ٝلسؾؿ.

 جٝس٧ق٬ِحزجٝسٜفجف٬ر٧ج٢ٝلخج٠ٝث٬٧ر.

 ج٠ٝس٧لًحزجٝػلحد٬ر٧جلا٢ػفجٖحزج٬ِ٠ٝحف٬ر.

 سػ٬ٞلجلا٢ػؿجفجٝدل٧ً٬ج٠ٝسِؿؿ.

 سػ٬ٞلج٠ٝلحف( Path  Analysis )ٟدف٢ح٠طدحلسؾؿج( AMOS 7 )ٝد٬ح١جلأصفج٠ٝدحنف٬ٓ٧نف

ج٠ٝدحنفٝلأ٧٠٢ـضج٠ٝٚسفع٫ٖجٝؿفجلر٧جٝؾحهدس٧ظرجٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞفيحجًٝٞدر١٠ؾلال

 (.ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ،ظ٧ؿذجلأنفجٕ)ج٠ٝس٬ٔفجزج٧ٝل٬ًر

 ؿجثلجلاظحدرٜٝلٖٚفذجلأ٬٠٥رج٢ٝلد٬رسٟسػؿ٬ؿ٥حًدٚحًٝٞو٬ٔرجٝسح٬ٝر٧٧ٖٚح٬ٚ٠ًٞٝحكجٝلدح٫ُٝد:

 



 2–8جٝػؿجلأؿ٩٢ٝٞدؿ٬ل–جٝػؿجلأ٩ُٞٝٞدؿ٬ل

 3===٬٠٥رج٢ٝلد٬رجلأ

 4ُؿؿج٠ٝلس٬٧حز
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٢٠ؾٗى،٠س٧لً،٠٧فسَٗ:ػ٬شُؿؿج٠ٝلس٬٧حز٫٥

:٧دـ١٧ٜ٬ٛٝ

 .4.11ٝٔح٬ر2ج٠ٝلس٨٧ج٢٠ٝؾٗىاـجدْٞج٧ٝلًجٝػلحد١٠٫

 .6.11ٝٔح٬ر4.11ج٠ٝلس٨٧ج٠ٝس٧لًاـجدْٞج٧ٝلًجٝػلحد٫ؤٜصف١٠

.8.11ٝٔح٬ر6.11ج٠ٝلس٨٧ج٠ٝفسَٗاـجدْٞج٧ٝلًجٝػلحد٫ؤٜصف١٠
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 اهفضل اهراتؼ

 اخختبر اهفرظٖبح  ٌخبئز اهخحوٖل ّ

 اهيلديج( :  2 – 4) 

 اهيؤشراح الإحضبئٖج اهّضفٖج هيخغٖراح اهدراشج( :  1 – 4) 

 اخختبر فرظٖبح اهدراشج( :  3 – 4) 
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 اهيلديج( :  2 – 4)  

جٝسػ٬ٞلجلإػوحث٢ٝ٫سحثطجلسظحدرؤٖفجؿ٢٬ُرجٝؿفجلر٠ٞٝس٬ٔفجزجٝس٬٫لسِفى٥ـججٝٗول

٧و٠ٕس٬ٔنفجز)جُس٠ؿز٦٬ٖح،اـ٬ِفىجٝسػ٬ٞلجلإػوحث٠ٞٝ٫ئنفجزجلإػوحث٬رجلأ٬ٝ٧ر

لإفجث١٠ٟ٦ؾلالج٧ٝلًجٝػلحد٧٫جلا٢ػفجٕج٬ِ٠ٝحف٪ٜٝل٠س٬ٔف٠ن٠١س٬ٔنفجز(جٝؿفجلر

٠س٬ٔفي١٠جٝدِؿج٧ٝجػؿ،٠ٜح٬س٢ح٧لجٝٗولجؾسدنحفٖفين٬حزجٝؿفجلر٧جلأ٬٠٥رج٢ٝلد٬رٜٝل

جٝؿفجلر٧جلالسؿلازجلإػوحث٬رجٝؾحوردٜل٦٢٠ح،ايحٖرا٩ٝسػ٬ٞلج٠ٝلنحف٬ٚٝنحكجلأصنف

ٝـجسُٟفىج٢ٝسنحثطُدنف.ج٠ٝدحنف٬ٓ٧فج٠ٝدحنف٧جلأصفج٠ٝ٫ٜٞٝس٬ٔفجزجلأ٧٠٢ـضج٠ٝٚسفع

:٠ػ٧ف٠٥١٬ح

 

 ح الإحضبئٖج اهّضفٖج هيخغٖراح اهدراشجاهيؤشرا( :  1 – 4) 

جٝٔفى١٠ج٠ٝئنفجزجلإػوحث٬رجلأ٬ٝ٧ر٠٧٥ِفٖرجسظح٥حزجلإظحدرلأٖفجؿج٢٬ِٝر٩ُٞ

ج٠ٝس٬ٔفجزجٝس٫سٟجُس٠حؿ٥ح٬ٚٝحك٠ؿ٨س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞفيحجًٝٞدر٫ٖ

حًجٝػلحد٬ر٧جلا٢ػفجٖحزج٬ِ٠ٝحف٬رٜٝنلد٬ثرجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحور،٧ٝٚؿسٟػلحخجلأ٧ل

دِؿ٩ُٞػؿذدػ٬شن٠لٜلدِؿظ٬٠َج٠ٝس٬ٔفجز٧٤٬ٖفسدرجٝٗٚفذي١٠جٝدِؿج٧ٝجػؿ٧جلأ٬٠٥ر

 :٠ٜ٧ح٫ٞ٬.ج٢ٝلد٬ر٦ٝح

 :خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج : أّلًا 

٬د٧١٬و٧ٕس٠ٟ٬٬ٚلس٨٧س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧ٖٚفجزج٬ٚٝنحك(2–5)جٝظؿ٧ل

٧جلأ٬٠٥رج٢ٝلد٬رج٬ِ٠ٝحف٪٧ٞٝو٧ٕجٝفسدرٝؾحورد٤ٜٝل١٠ج٧ٝلًجٝػلحد٧٫جلا٢ػفجٕج

.ٝٞس٬٬ٟٚ





76 

 

 

 ( 2 – 4) سدّل 

 ّضف ّخلٖٖى يشخّْ خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج 

 
 يشخّْ

 الأُيٖج
 اهرختج

الاٌحراف 
 اهيؾٖبرٔ

اهيخّشع  
 اهحشبتٕ

 ح اهفلرث

 1 فُح٬س٦حًٝٞحٝخ ٧س٫ٝ٧جٝظح٠ِرا٥س٠ح٦٠ح 5.03 1.30 2 يرخفؼ

 2 ٝٞسِف٩ُٕٞا٠ٜح٬٢حزجًٝحٝخ جلالحسـذ٬حؾـ١٧ج٧ٝٙزجٜٝح٫ٖ 4.53 1.51 3 يخّشع

 3 جًٝحٝخد١٬ِجلإُسدحف جلالحسـذ٬حؾـ١٧اػس٬حظحز 4.53 1.55 3 يخّشع

 4 ٠ٚحدل٠ح٬ؿ٤ِٖجًٝحٝخ جٝظح٠ِرس٫ًًِٝٞحٝخ٠٬ٙرظ٬ؿذ 4.30 1.62 4 يخّشع

 4.15 1.65 5 يخّشع
 ٜإ٬٠٥رؤُيحء٬٥ثرجٝسؿف٬ك جٝظح٠ِرسنِفدح٬٠٥رجًٝحٝخ

 ٧جِٝح١٬ٞ٠
5 

 6 ًٝٞحٝخ س٧ٖفجٝظح٠ِرجٝٗفورجٝس٬٠٬ِٞر 4.85 1.53 1 يخّشع

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج 4.56 1.53  يخّشع



ؤ٠١لس٨٧س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر١٠ػ٬شجلأ٬٠٥رج٢ٝلد٬ر(2–5)سن٬ف٢سحثطظؿ٧ل

"٧ؤ١ٖٚنفذ(2.28)دإ٢ػفج٬ِ٠ٕنحف٪(5.67)٠س٧لً،اـدْٞج٧ٝلًجٝػلحد٦ٝ٫ـججٝدِؿ

(6.14)ظحءز٫ٖج٠ٝفسدنرجلأ٧ٝن٩د٠س٧لنً"س٫ٝ٧جٝظح٠ِرج٥س٠ح٦٠ح٧فُح٬س٦حًٝٞحٝخ

٧دإ٬٠٥ر٢لد٬ر٠فسِٗر٢لد٬ح٬ًٙحلحًٝد٬ٚرٖٚفجز٬ٚ٠حكس٧ظ٤جٝظح٠ِر(2.14)ف٪٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕح

ٜإ٬٠٥رؤُيحء٬٥ثنرجٝسنؿف٬ك٧ جٝظح٠ِرسنِفدإ٬٠٥رجًٝحٝخ"دحًٝٞدر،د٠٢٬حظحءزٖٚفذ

٧دإ٬٠٥نر٢لند٬ر(2.76)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(5.26)د٠س٧لً"دح٠ٝفسدرجلأؾ٬فذجِٝح١٬ٞ٠

.٠س٧لًر
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 : سّدث اهخؾوٖى : ذبٌٖبً  

)ؤدِحؿٖف٬ُر،٧جٝظؿ٧ل(6)٠ٜحد٢٬حلحدٚحً،ػ٬شجٝدِؿجٝفث٬ل٫ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞسي١٠

٬د١٬جلأ٧لحًجٝػلحد٬ر٧جلا٢ػفجٖحزج٬ِ٠ٝحف٬ر٧جٝفسدر٧جلأ٬٠٥رج٢ٝلد٬رٜٝلدِؿٖف٫ُ(3–5

.٧ٖٚفجس٠٤َجٝدِؿجٝفث٬ل٫ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر

 (  1 – 4) سدّل 

 ّضف ّخلٖٖى يشخّْ سّدث اهخؾوٖى هعوتج اهدراشبح اهؾوٖب  

 

 يشخّْ

 الأُيٖج
 اهرختج

الاٌحراف 
 اهيؾٖبرٔ

اهيخّشع  
 اهحشبتٕ

 ح اهفلرث

 5.71 1.25 3 يرخفؼ
جٝظح٠ِر١٠ج٬٦ٝثرجٝس٬٠٬ِٞر٧اؿجف٧١٬ ٬س٠سَٜحٖرج٫ٖ١٬ٌٗ٧٠ٝ

 ُح١٬ٞ٠د٦ٌ٠فؤ٬٢٘
7 

 8 سو٢٠ٟ٬٠حلخ٠ٞٝػحيفجز س٧ٖفجٝظح٠ِرٖو٧لؿفجل٬رـجز 5.26 1.542 25 يرخفؼ

 9 ج٬ٞ٠ِٝرجٝس٬٠٬ِٞر٧ًلٖو٧لجٝل٢ر س٧ٖفجٝظح٠ِرٜحٖر٠لسٞق٠حز 5.03 1.68 15 يرخفؼ

 10 ٠ٞٝدح٧٫٢جلافجي٫ؿجؾلجٝػفٟجٝظح٫ِ٠ س٧ٖفجٝظح٠ِر٦ٌ٠فجًلاثٚحً 5.72 1.35 1 يرخفؼ

 11 ٧جٝظحـد٬ر جٝظح٠ِردح٢ٌٝحٖرسس٠س٠َفجٖ٘ 5.28 1.50 24 يرخفؼ

 21 ٠ف٬ػر س٧ٖفجٝظح٠ِرٙحُحز٠ػحيفجز 5.05 1.58 14 يرخفؼ

 23 ج٬٢ٚر سس٠سَجٝظح٠ِرد٧ظ٧ؿؿ٧ٜ٬فجز 4.92 1.55 19 يخّشع

 24 ٝٞل٬حفجز س٧ٖفجٝظح٠ِر٧٠ج٢٠ٕٙحلدر 4.27 1.85 38 يخّشع

 25 ُح٬٠ٝحًًٝٞٞدر٧٠جٜدر س٧ٖفجٝظح٠ِر٢٠ح٥طظؿ٬ؿذ٧ 5.20 1.47 26 يرخفؼ

 26 ٠س٧ًفذ٧ٜح٬ٖرلاػس٬حظحزًٝٞٞدر س٧ٖفجٝظح٠ِرجظ٦قذػحل٧خ 4.90 1.59 30 يخّشع

 27 جٝدف٬ؿجلإٜٝسف٫٢٧/جلإ٢سف٢ز انسفجٛجٝظح٠ِردندٜر 5.5 1.46 9 يرخفؼ

 28 ٠٬ٙرُح٬ٝرًٝٞٞدر س٧ٖفجٝظح٠ِرصٚحٖرس٬٠٬ٌ٢ر٧ 4.92 1.44 18 يخّشع

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس اهيويّشٖج 5.15 1.03  يرخفؼ
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 29 ج٧ٝؿ٬ر ٬س٬٠ق٫ٌٗ٧٠جٝظح٠ِرد٠ِح٠ٞس٦ٟ 5.54 1.42 7 يرخفؼ

 10 ج٧ٝؿ٬ر ٬س٬٠قجلألحسـذد٠ِح٠ٞس٦ٟ 5.60 1.33 6 يرخفؼ

 12 جٝٗح٬ُٞر ٬س٬٠قجلألحسـذدحٜٝٗحءذ٧ 5.65 1.31 4 يرخفؼ

 11 جٝػؿ٬صر٫ٖجٝسؿف٬ك ٬دسٜفجلألحسـذجلالح٬ٝخ 5.17 1.53 29 يرخفؼ

 13 دؿفظرُح٬ٝر س٧جٖ٘جٝظح٠ِر٠َج٠ٝظس٠َ 5.08 1.34 11 يرخفؼ

 14 ٧جلاظفجءجز ٠ِفٖر٫ٌٗ٧٠جٝظح٠ِردح٧ٚٝجُؿ 5.17 1.37 10 يرخفؼ

 15 جلأ٬٢٠ر س٧ٖفجٝظح٠ِرجٝسؿجد٬ف 5.51 1.33 8 يرخفؼ

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس الاؽخيبدٖج  5.39 1.04  يرخفؼ

 16 ٝٞسلظ٬ل س٧ٖفجٝظح٠ِرجلا٠ح١ٜج٢٠ٝحلدر 5.65 1.25 5 يرخفؼ

 17 ًٝٞٞدرٝٞسلظ٬ل س٧ٖفجٝظح٠ِرجلا٧ٙحزج٢٠ٝحلدر 5.36 1.46 21 يرخفؼ

 18 ؾح٬ٝر١٠جلاؾًحء س٧ٖفجٝظح٠ِرج٠ٜح٬٢حزجٝسلظ٬ل 4.97 1.63 16 يخّشع

 19 ٠فسدر٧ؿ٬ٙٚر سػسٌٗجٝظح٠ِردلظلاس٦حدًف٬ٚر 5.12 1.39 12 يرخفؼ

 5.83 1.29 2 يرخفؼ
دح٧٠ٝص٬ٙ٧ر١٠ػ٬شجٝػي٧ف٧٫ٖٙز ٬س٬٠قجلحسـذجٝظح٠ِر

 ج٠ٝػحيفذ٧ُؿٟجٝٔحخ٠١ُػحيفجس٦ٟ
30 

 يرخفؼ
28 1.52 5.19 

ج٥س٠ح٦٠ٟد٠وٞػرجًٝٞدر٧ػل ٬س٬٠قج١٧ٌٗ٧٠ٝدوؿ٘سِح٧ٟ٦ٞ٠
 ٠نح٦ٜٟٞ

32 

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس اهيّذّكٖج 5.35 1.05  يرخفؼ

 31 ٠ٝلحُؿذجًٝٞدر س٧ٖفجٝظح٠ِر١٬ٌٗ٧٠جٜٗحء 5.31 1.46 23 يرخفؼ

 33 ٠ٝلحُؿذجًٝٞدر س٧ٖفجٝظح٠ِرجلحسـذجٜٗحء 5.40 1.42 20 يرخفؼ

 يرخفؼ
27 1.47 5.20 

ٙؿفس٩ُٟٞ٦ػلج٠ٝنحٜلجٝس٧٬٫جظ٦٢٧٦ح ٬٫ٖس٬٠قجلحسـذجٝظح٠ِر
 ٠َجًٝٞدر

34 

 يرخفؼ
13 1.51 5.06 

٬س٬٠قج٫ٖ١٬ٌٗ٧٠ٝجٝظح٠ِردٚؿفس٩ُٟٞ٦ػلج٠ٝنحٜلجٝس٫س٧جظ٤
 جًٝٞدر

35 

 يخّشع
35 1.64 4.62 

جًٝحٝخ١٠ؾلا٦ٝحجٝسِد٬ف١ُن٨٧ٜؤ٧ س٧ٖفجٝظح٠ِر٧٢ٙجز٬ٝس١ٜ٠
 ٠نٜٞرٙؿس٧جظ٤٦

36 

 37 جلألسٗلحفجزدٜٗحء٧لفُر سس٬٠قجٝظح٠ِردسِح٦ٞ٠ح٠َ 4.61 1.67 36 يخّشع

 الإشخسبتجاهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس  5.03 1.25  يرخفؼ

 38 ُح٬ٝحًد٠وٞػرجًٝلاخ س٫ٝ٧اؿجفذجٝظح٠ِرج٥س٠ح٠حً 4.83 1.71 31 يخّشع

 39 ٝٞػحل٧خ٬لس٧ُخٜحٖرجًٝلاخ س٧ٖفجٝظح٠ِر٠فجٖٜ٘ح٬ٖر 4.70 1.62 34 يخّشع

 40 ٜح٬ٖر٬لس٧ُخٜحٖرجًٝلاخ س٧ٖفجٝظح٠ِرٙحُحزؿفجل٬ر 5.38 1.39 22 يرخفؼ

 42 ا٥س٠ح٠حًنؾو٬حًٜٝحٖرجًٝلاخ ٫ًِ٬جِٝح٫ٖ١٧ٞ٠جٝظح٠ِر 4.88 1.59 32 يخّشع

 41 ٝػحظحزجًٝلاخجٝظح٠ِرجٝؿ٧ُٟجلإ٥س٠حٟ س٫ًِج٬٦ٝثرجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖ 4.95 1.54 17 يخّشع
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 43 ٠لاث٠رٝظ٬٠َجًٝلاخ ج٧ٙحزلحُحزٓفٕجٝػحل٧خ 4.79 1.61 33 يخّشع

 44 ُلاض٠نٜلازجًٝلاخ ُؿجٝرجٝظح٠ِر٧ُؿٟسػ٬ق٥ح٫ٖ 4.58 1.74 37 يخّشع

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس اهخؾبعف 4.87 1.24  يخّشع

 اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖجاهيخّشع  5.16 0.96  يرخفؼ

 

 ( 3 – 4) اهسدّل 
 servqualيشخّْ يلٖبس اهخديج اهخؾوٖيٖج اهسبيؾٖج هعوتج يوخص ؽً 

 

 يشخّْ

 الأُيٖج
 اهرختج

الاٌحراف 
 اهيؾٖبرٔ

اهيخّشع  
 اهحشبتٕ

 ح اهتؾد

 2 اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس اهيويّشٖجاهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف  5.15 1.03 3 يرخفؼ

 1 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس الاؽخيبدٖج  5.39 1.04 2 يرخفؼ

 3 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس اهيّذّكٖج 5.35 1.05 1 يرخفؼ

 4 الإشخسبتجاهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس  5.03 1.25 4 يرخفؼ

 5 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس اهخؾبعف 4.87 1.24 5 يخّشع

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج 5.16 0.96  يرخفؼ


servqual ٠لس٬ٚ٠٨٧حكجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرجٝظح٬ِ٠رًٝٞدردإ١(4–5)س٦ٌف٢سحثطظؿ٧ل



دإ٠١لس٬ٚ٠٨٧حكجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞنرجٝظح٬ِ٠نرًٝٞدنر(3–5)س٦ٌف٢سحثطظؿ٧ل

جٝؿفجلحزج٬ِٞٝح٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحور٠٧٥فس٢َٗلد٬حًػ٬نشدٞنْج٠ٝس٧لنًجِٝنحٟ

(.7:.1)دح٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(6.27)





٠ح١٠ػ٬شجلأدِحؿجٝٗف٬ُرٖح٠١لس٬ٚ٠٨٧حكجلاُس٠حؿ٬ر،٠٧لس٬ٚ٠٨٧حكج٧٠ٝص٬ٙ٧رؤ

(2.16)٧(2.15)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(6.46)٧(:6.4)ظحءج٠فس١٬ِٗد٠س٧لًػلحد٫



7: 

 

 

(5.98)٠٦ٝح٩ُٞجٝس٧ج٫ٝ،د٠٢٬حػل٠لس٬ٚ٠٨٧حكجٝسِحًٕدح٠ٝفسدرجلأؾ٬فذد٠س٧لنً

٧دإ٬٠٥ر٠س٧لًر،٬ٚ٠٧حكٜل١٠ج٧٠ٞ٠ٝل٬ر٧جلإلسظحدردإ٬٠٥نر(2.35)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪

(2.14)دإ٢ػفج٬ِ٠ٕنحف٪(6.26)٠فس٢َٗلد٬حً،اـدْٞج٧ٝلًجٝػلحد٬ٚ٠ٝ٫حكج٧٠ٞ٠ٝل٬ر

(.2.36)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(6.14)٬ٚ٠ٝ٧حكجلالسظحدرد٧لًػلحد٫

١٠ػ٬نشدح٧٠ٝص٬ٙ٧ر ؤلحسـذجٝظح٠ِر"٬٠ق٬س١٠٧ػ٬شسفس٬خجٝٗٚفجز،ٖٚؿظحءزٖٚفذ

٬ٚ٠١٠حكج٧٠ٝص٬ٙ٧ردح٠ٝفسدرجلأ٧ٝن٩"جٝػي٧ف٧٫ٖٙزج٠ٝػحيفذ٧ُؿٟجٝٔحء٠ػحيفجس٦ٟ

س٧ٖفجٝظح٠ِر"،سسد٦ِح٫ٖج٠ٝفسدرجٝصح٬٢رٖٚفذ(:2.3)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(6.94)د٠س٧لً

(6.83)٬ٚ٠١٠حكج٧٠ٞ٠ٝل٬رد٠س٧لً"٦ٌ٠٫ِفجًلاثٚح٠ًٞٝدح٧٫٢جلأفجي٫ؿجؾلجٝػفٟجٝظح٠

٠ن١"س٧ٖفجٝظح٠ِر٧٠ج٢٠ٕٙحلدرٝٞلن٬حفجز"،٠٬ٖحظحءزٖٚفذ(2.46)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪

(.2.96)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(5.38)٬ٙحكج٧٠ٞ٠ٝل٬ردح٠ٝفسدرجلأؾ٬فذ٧د٠س٧لً
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:سّدث الإشراف: ذبهذبً  

٠٬ٖ٧ح٬سِٞ٘د٧و٧ٕس٠ٟ٬٬ٚلس٬ٚ٠٨٧حكظن٧ؿذجلإننفجٕ،٬لنسِفىجٝظنؿ٧ل

.جٝسح٫ٝج٢ٝسحثطجٝس٫س٧وٞزا٦٬ٝحجٝدحػصر(5-5)

 ( 4 – 4) سدّل 

 ّضف ّخلٖٖى سّدث خديج الاشراف هعوتج اهدراشبح اهؾوٖب
   

 يشخّْ

 الأُيٖج
 اهرختج

الاٌحراف 
 اهيؾٖبرٔ

اهيخّشع  
 اهحشبتٕ

 ح اهفلرث

 45 ٢٠٬غج٠ٝنفٕجًٝحٝخ٧ٙسحًٜح٬ٖحً 5.08 1.60 5 يرخفؼ

 46 ؾلال٬ٞ٠ُرجلإنفجٕ ٦٬سٟج٠ٝنفٕد٢٠حٙنرجًٝحٝخ 5.12 1.52 3 يرخفؼ

 47 ًٝٞحٝخؾلالٖسفذانفج٤ٖ ٬س٬٠قج٠ٝنفٕدسٚؿ٠ٟ٬لاػٌحس٤ 5.30 1.46 2 يرخفؼ

 48 ج٠ٝنحٜلجٝس٧٬٫جظ٦٦حجًٝحٝخاسظح٣ ٝؿ٨ج٠ٝنف٧٠ٕجٕٙا٬ظحد٬ر 5.21 1.45 1 يرخفؼ

 5.11 1.52 4 يرخفؼ
جًٝحٝخ١٠ظ٦ؿ٫ٖجٝدػش٧سػ٬ٞل ٝؿ٨ج٠ٝنفٕا٠ٝحٟد٠حٙحٟد٤

 جٝد٬ح٢حز
49 

 50 جظس٠ح٠٤َُج٠ٝنفٕدحٝفيح ن٧ِفجًٝحٝخدِؿجلا٢س٦حء١٠ 4.09 1.60 6 يخّشع

 هيلٖبس سّدث الاشرافاهيخّشع اهحشبتٕ ّالإٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى  5.13 1.37  يرخفؼ


ٖٚفجز١٠ٖٚنفجز(7)ٖٚفجز١٠ؤول(6)،دإ١(5–5)سن٬ف٢سحثطظؿ٧ل

٬س٬٠نق"٬ٙحكظ٧ؿذجلإنفجٕٙؿػوٞز٠٩ُٞلس٨٧ؤ٬٠٥ر٠فس٢َٗلد٬ح٦٢٠٧ًحٖٚفسنح٠٥١نح

٧ٝؿ٨ج٠ٝنف٧٠ٕجٕٙا٬ظحد٬راسظنح٣"،"ج٠ٝنفٕدسٚؿ٠ٟ٬لاػٌحس٤ًٝٞحٝخؾلالٖسفذانفج٤ٖ

،اـظحءسحدح٠ٝفسدس١٬جلأ٧٩ٝ٧جٝصح٬٢ر١٠ػ٬شجٝفسدر٧د٠س٧لنً"٦حجًٝحٝخج٠ٝنحٜلجٝس٧٬٫جظ٦

٩ُٞجٝس٧ج٫٥٧٫ٝؤ١٠٩ُٞج٠ٝس٧لًجِٝح٬ٚ٠ٟٝحكظ٧ؿذجلانفجٕجٝنـ٪(6.32)٧(6.41)

٧د٠لس٨٧ؤ٬٠٥ر٠فس٢َٗلد٬حًٜػحل٠لنس٬ٙ٨٧نحك(2.48)دح٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(6.24)دْٞ

ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ
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 : رظب اهعوتج   :  راتؾبً 

٠٬ٖ٧ح٬ؾهدِؿفيحجًٝٞدر٧ٖٚفجس٤ٖب٧١وٕجلأ٧لنحًجٝػلنحد٬ر٧جلا٢ػفجٖنحز

(6–5)ظؿ٧لج٬ِ٠ٝحف٬ر٧س٬٬ٟٚجٝفسدر٠٧لس٨٧جلأ٬٠٥ر٤ٝٙؿس٧ٟي٫ٖ٤ِ

 ( 5 – 4)  سدّل 

 ّضف ّخلٖٖى يشخّْ رظب عوتج اهدراشبح اهؾوٖب  

 
 يشخّْ

 الأُيٖج

خرخٖة  أُيٖج 
 اهفلرث

الاٌحراف 
 اهيؾٖبرٔ

اهيخّشع  
 اهحشبتٕ

 ح اهفلرث

 51 جٝسلظ٬لد٦ـ٣جٝظح٠ِر ؤنِفدحلإفس٬حعلاسؾحـ٪ٙفجف 5.07 1.81 2 يرخفؼ

 4.64 1.98 4 يخّشع
جؾف٫ٖ٨جٝظح٠ِرٝلظٞز٥٫ٖـ٣ ٧ٜٝح١ٝؿ٪ٙفجفٝٞسلظ٬ل٠فذ

 جٝظح٠ِر
52 

 53 جٝسلظدل٥٫ٖـ٣جٝظح٠ِرػ٬حس٧٥٫ ١٠جٜصفجٝٚفجفجزػ٠ٜر٫ٖ 4.49 1.97 5 يخّشع

 54 جٝسػح٫ٙد٦ـ٣جٝظح٠ِر جسؾـزجٝٚفجفجٝوػ٬غ٢ُؿ 4.73 1.90 1 يخّشع

 55 جٝظح٠ِر ج٧و٫جلأؾف١٬دحٝسلظ٬ل٫ٖ 4.68 1.96 3 يخّشع

 اهيخّشع اهحشبتٕ ّالاٌحراف اهيؾٖبرٔ اهؾبى هيلٖبس رظب اهعوتج 4.72 1.77  يخّشع


 ظؿ٧ل ٢سحثط س٦ٌف (5–6 ٧د٧لً( ٠س٧لً جًٝٞدر فيح ٬ٚ٠حك ؤ٬٠٥ر ٠لس٨٧ ؤ١

 دحلافس٬حعلاسؾحـ٪ٙفجفؤنِف"،٧ؤ١ٖٚفذ(2.88)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(5.83)ػلحد٫

٥١٠ـجج٬ٚ٠ٝحك٦ٝحؤ٬٠٥ر٠فسِٗر٢لد٬ح٧ًظحءزدحٝفسدرجلأ٩ٝ٧د٧لً"جٝسلظ٬لد٦ـ٣جٝظح٠ِر

 ١٠جٜصفجٝٚفجفجزػ٠ٜر٫ٖ"د٠٢٬حظحءزٖٚفذ(2.92)٧ج٢ػفج٬ِ٠ٕحف٪(6.18)ػلحد٫

جٝظح٠ِر ٥ـ٣ ٫ٖ جٝسلظدل ٧٥ ػ٬حس٫ " ٧د٠س٧لًػلحد٫ دح٠ٝفسدرجلأؾ٬فذ ٧ج٢ػفجٕ(:5.5)

.(8:.2)٬ِ٠حف٪
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 ( 6 – 4)  سدّل

 هعوتج اهدراشبح اهؾوٖب ؽً ٌخبئز يخغٖراح اهدراشجيوخصّضف ّخلٖٖى 

 

 يشخّْ

 الأُيٖج
 اهرختج

الاٌحراف 
 اهيؾٖبرٔ

اهيخّشع  
 اهحشبتٕ

 ح اهفلرث

 1 س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر 4.56 1.17 4 يخّشع

 2 ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ 5.16 0.96 2 يرخفؼ

 3 ظ٧ؿذجلإنفجٕ 5.23 1.37 1 يرخفؼ

 4 فيحجًٝٞدر 4.71 1.77 3 يخّشع


 هعوتج اهدراشبح اهؾوٖب ؽً ٌخبئز يخغٖراح اهدراشجيوخصّضف ّخلٖٖى ( :  6 – 4) سدّل 
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اخختبر فرظٖبح اهدراشج( :  3 – 4) 

سس٢ح٧ل٥ـ٣جٝٗٚفذجؾسدحفٖفي٬حزجٝؿفجلرجٝفث٬لر،ػ٬شسسفٜق٩ُٞٙد٧لؤ٧فٖنى

ٖفي٬حزجٝؿفجلر،١٠ؾلالجلسؾؿجٟسػ٬ٞلجلا٢ػؿجفجٝدل٬ً،٧سػ٬ٞنلجلا٢ػنؿجفج٠ٝسِنؿؿ،

٬٧٢ِ٠ٝر٠ِح٠لازجلأ٠٢ن٧ـض،tٝولاػ٬رؤ٧٠٢ـضجلا٢ػؿجف،٧جؾسدحف٧Fجلاُس٠حؿ٩ُٞجؾسدحف

 :٧٫ـ٠ٜٛٝح٬ٞ

 : اهفرظٖج اهرئٖشج الأّهٓ 

لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ رظبُى فٕ "  

 " .اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 

لاؾسدحف٥ـ٣جٝٗفي٬ر،سٟجلسؾؿجٟجلا٢ػؿجفجٝؾ٫ًجٝدل٬ًػ٬شجُسدفج٠ٝس٬ٔفج٠ٝلسٚل٧٥

جٝسحد٧٥َفيحجًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورٝٞؿفجلحزس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧ج٠ٝس٬ٔف

(.8-5)ج٬ِٞٝح،٧ج٢ٝسحثط٧٠يػر٫ٖظؿ٧ل

 *(  7 – 4) سدّل ركى 

 ٌخبئز اخختبر أذر خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ رظب اهعوتج 

  فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج تبهدراشبح اهؾوٖب

اهيخغٖر 
 اهخبتؼ

R
2  

يؾبيل 
 اهخحدٖد

F  
 اهيحشّتج

DF 
درسبح 
 اهحرٖج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

 معامل الانحدار 

 Β البيان
الخطأ 

 المعياري

t 
 اهيحشّتج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

 رظب
 اهعوتج

05359 223551 

2 

05000 

خّسَ 
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

05599 05056 205655 05000 103 

104 

  (α ≤ 0.05 )١٧ٜ٬جٝسإص٬فـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧*
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ج١ؤ٧٠٢ـضجلا٢ػؿجفجٝدل٬ًلأصفس٧ظ٤جٝظح٠ِنردحًٝٞدنر(8-5)س٦ٌف٢سحثطظؿ٧ل

 F ،ػ٬ش٠٬ٙنر٠ٜ1.16س٬ٔف٠لسٚل٩ُٞفيحجًٝٞدر٠ٜس٬ٔفسحد٧٢ِ٠َ٪دؿلاٝراػوحث٬ر

،ؤ٪ج٠١س٬ٔفس٧ظن٤(:1.46)ػؿ٬ؿٙؿدْٞ،٧ؤ٠١ِح٠لجٝس(224.63)ج٠ٝػل٧درسلح٧٪

١٠جٝس٬ٔفجز٫ٖفيحجًٝٞدر،ايحٖرا٩ٝـٖٝٛب١%(47)جٝظح٠ِردحًٝٞدر٬ٗلف٠ح٢لدس٤

،٠٬٧٥٧صلجلأصفج٫ٜٞٝٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞفيح(::1.6)٠٬ٙر٠ِح٠لجلا٢ػؿجفدْٞ

ج٠ٝػل٧درtحزج٬ِٞٝح٧ـ٧ؿلاٝر٬٧٢ِ٠رػ٬ش٠٬ٙرجًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحورٝٞؿفجل

،٤٬ُٞ٧سفٖىجٝٗفي٬رجٝونٗف٬ر٬٧٢ِ٠1.16ر٢ُؿ٠لس٨٧ؿلاٝراػوحث٬ر(21.766)٤ٝ

:جٝفث٬لرجلأ٧٩ٝ٧سٚدلجٝٗفي٬رجٝدؿ٬ٞرجٝس٫س٢ه٩ُٞ

ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ رظبُى فٕ اهسبيؾـبح  "

".الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب

  : اهفرظٖج اهرئٖشج اهذبٌٖج 

لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج " 

فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح ( سّدث اهخؾوٖى ؛ سّدث الإشراف ) اهيدرنج 

 " .اهؾوٖب 

:س١٬ٖف٬ُس٠٥١٬حٙل٠ز٥ـ٣جٝٗفي٬را٩ٖٝفي٬

  : اهفرظٖج اهفرؽٖج الأّهٓ 

لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سـّدث اهخؾوـٖى فـٕ اهسبيؾـبح     " 

  "الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 
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سٟجلسؾؿجٟجلإ٢ػؿجفجٝؾ٫ًجٝدل٬ًلاؾسدحف٥ـ٣جٝٗفي٬ر،ػ٬شس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدنر

فج٠ٝلسٚلد٠٢٬حج٠ٝس٬ٔفجٝسحدَظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ،٢٧سحثطؤ٧٠٢ـضجلا٢ػؿجفجٝؾ٫ًجٝدل٠٬ً٬صلج٠ٝس٬ٔ

 (.9-5)جلأ٧ل٠د٢٬ر٫ٖظؿ٧ل

 *(  8 – 4) سدّل ركى 

 ٌخبئز اخختبر أذر خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سّدث اهخؾوٖى 

 فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج تبهدراشبح اهؾوٖب

اهيخغٖر 
 اهخبتؼ

R
2  

يؾبيل 
 اهخحدٖد

F  
 اهيحشّتج

DF 
درسبح 
 اهحرٖج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

 معامل الانحدار 

 Β البيان
الخطأ 

 المعياري

t 
 اهيحشّتج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

سّدث 
 اهخؾوٖى

05415 2505285 

2 

05000 

خّسَ 
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

05651 05053 215155 05000 103 

104 

  (α ≤ 0.05 )١٧ٜ٬جٝسإص٬فـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧*

سن٬فا٩ٝؤ٢٥١حٛسإص٬فج٬ًٜٞح٧٠ًظدحًٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞ(9-5)٢سحثطظؿ٧ل

tػ٬شدٞٔنز٠٬ٙنر٧1.16دؿلاٝراػوحث٬ر٬٧٢ِ٠ر٢ُؿ٠لس٨٧(1.763)ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞدْٞ

٧ج١جلأ٧٠٢ـض.٫٥٧1.16ؤٙل١٠(sig = 0.000 )٠ر٬ٙ٧(23.366)ج٠ٝػل٧در٦ٝـججٝسإص٬ف

٥٧ن٫ـجزؿلاٝنراػونحث٬ر(261.296)ج٠ٝػل٧درFج٠ٝٚؿفٝلأصف٧٢ِ٠٪ػ٬شدٞٔز٠٬ٙر

سٚف٬دح١٠ً%(54)،٧ؤ٠١س٬ٔفس٧ظ٤جٝظح٠ِرًٝٞٞدر٬ٗلف٠ح٢لدس٬٧٢ِ٠1.16٤ر٢ُؿ

٤٬ُٞ٧سفٖىجٝٗفي٬رجٝوٗف٬ر٧سٚدلجٝٗفين٬ر.جلاؾسلاٖحز٠٫ٖس٬ٔفظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر

:جٝدؿ٬ٞرجٝس٫س٢ه٩ُٞ
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ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سّدث اهخؾوٖى فـٕ  " 

."اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 

 

  : اهفرظٖج اهفرؽٖج اهذبٌٖج 

تبهعوتج ؽوٓ سّدث الأشـراف فـٕ اهسبيؾـبح    لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج " 

  "الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 

لاؾسدحف٥ـ٣جٝٗفي٬رسٟجلسؾؿجٟجلا٢ػؿجفجٝؾ٫ًجٝدل٬ً،ػ٬شس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر

٠٬صلج٠ٝس٬ٔفج٠ٝلسٚلد٠٢٬حظ٧ؿذجلأنفج٠٬ٕصلج٠ٝس٬ٔفجٝسحدَ،٢٧سحثطسػ٬ٞلؤ٧٠٢ـضجلا٢ػؿجف

 (.:-5)٧٠ً٬يػر٫ٖظؿ٧لجٝؾ٫ًجٝدل

 *(  9 – 4) سدّل ركى 

 ٌخبئز اخختبر أذر خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سّدث الإشراف 

  فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج تبهدراشبح اهؾوٖب

اهيخغٖر 
 اهخبتؼ

R
2  

يؾبيل 
 اهخحدٖد

F  
 اهيحشّتج

DF 
درسبح 
 اهحرٖج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

 معامل الانحدار 

 Β البيان
الخطأ 

 المعياري

t 
 اهيحشّتج

Sig** 
 يشخّْ
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سّدث 
 الإشراف

05142 645196 

2 

05000 

خّسَ 
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

05490 05062 85028 05000 103 
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  (α ≤ 0.05 )١٧ٜ٬جٝسإص٬فـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧*
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٧ظ٧ؿسإص٬ف٠ٝ٫ٜٞس٬ٔفس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدرُٞن٠٩س٬ٔنف(:–5)س٦ٌف٢سحثطظؿ٧ل

٥٧ـج٫٢ِ٬ق٬حؿذؿفظر١٠س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدرلن٬ق٬ؿ٠ن١(1.5:1)ظ٧ؿذجلإنفجٕدْٞ

،اـدٞٔنز1.16،ايحٖرا٬٧٢ِ٠٩ٝس٤جلإػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧(1.5:1)ظ٧ؿذجلإنفجٕد٠٬ٚر

F،٠ٜحؤ١جلأ٧٠٢ـضـ٧ؿلاٝراػونحث٬ر،اـدٞٔنز٠٬ٙنر(9.129)٠ٝػل٧در٤ٝج t ٠٬ٙر

١٠جلاؾسلاٖحزٖن٫%(35)،٧ؤ٠١س٬ٔفس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧٬يغ(75.3:7)ج٠ٝػل٧در

٠ٟ٬ٙس٬ٔفظ٧ؿذجلإنفجٕ،٤٬ُٞ٧سفٖىجٝٗفي٬رجٝوٗف٬ر٧سٚدلجٝٗفي٬رجٝدؿ٬ٞرجٝس٫سن٢ه

٩ُٞ:



ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سّدث الأشراف  فٕ اهسبيؾبح "      

".الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 



٧د٢حء٢٩ًُٞسحثطجؾسدحفجٝٗفي٬س١٬جٝٗف٬ُس١٬ٝٞٗفي٬رجٝفث٬ل٬رجٝصح٬٢ر،ٖٚؿسٟجٝس٧ول

:ا٩ٝفٖي٦ح٧ٙد٧لجٝٗفي٬رجٝدؿ٬ٞرجٝس٫س٢ه٩ُٞ

ذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ؽوٓ سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖـج  ّٖسد أ" 

فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح ( سّدث اهخؾوٖى ؛ سّدث الإشراف ) اهيدرنج 

 " .اهؾوٖب 
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  : اهفرظٖج اهرئٖشج اهذبهذج 

( سّدث الإشراف  سّدث اهخؾوٖى ؛) لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هسّدث اهخؾوٖى اهيدرنج " 

 " .ؽوٓ رظب اهعوتج فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 

سٟسٚل٬ٟجٝٗفي٬را٩ٖٝفي٬س١٬ٖف٬ُس١٬،جلأ٬ٚٝ٩ٝ٧حكؤصفظ٧ؿذجٝس٩ُٟٞ٬ِٞفينح

جًٝٞدر٧جٝصح٬٢ر٬ٚٝحكؤصفظ٧ؿذجلإنفج٩ُٕٞفيحجًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِنحزجلأفؿ٬٢نرجٝؾحونر

:٩ٞج٢ٝػ٧جٝسح٫ٝٝٞؿفجلحزج٬ِٞٝح٧ُ

  : اهفرظٖج اهفرؽٖج الأّهٓ 

لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هسّدث اهخؾوٖى ؽوٓ رظب اهعوتج  فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج " 

"هودراشبح اهؾوٖب 

جلسؾؿٟجلا٢ػؿجفجٝدل٬ًٚٝ٬حكؤصفج٠ٝس٬ٔفج٠ٝلسٚل٧جٝـ٪٠٬ص٤ٞظ٧ؿذجٝس٬ُِٟٞٞن٩ج٠ٝس٬ٔنف

 .٬د٢١٬سحثطسػ٬ٞلجلا٢ػؿجفجٝدل٬ً(21–5)ص٤ٞفيحجًٝٞدر،٧جٝظؿ٧لجٝسحد٧َجٝـ٪٠٬

 *(  20 – 4) سدّل ركى 

 ٌخبئز اخختبر أذر سّدث اهخؾوٖى ؽوٓ رظب اهعوتج 

 فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج تبهدراشبح اهؾوٖب

اهيخغٖر 
 اهخبتؼ

R
2  

يؾبيل 
 اهخحدٖد

F  
 اهيحشّتج

DF 
درسبح 
 اهحرٖج

Sig** 
 يشخّْ

 اهدلاهج

 

 معامل الانحدار 

 Β البيان
الخطأ 

 المعياري

t 
 اهيحشّتج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

 رظب
 اهعوتج

05431 2545411 

2 

05000 

سّدث 
 اهخؾوٖى

05657 05053 215417 05000 103 

104 

  (α ≤ 0.05 )١٧ٜ٬جٝسإص٬فـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧*
 



8: 

 

 

ؤ١ؾؿ٠رجٝس٦ٟٝ٬ِٞحسإص٬ف٩ُٞ٫ٜٞفيحجًٝٞدرد٠ٚنؿجف(21–5)سن٬ف٢سحثطظؿ٧ل

ؤ٬٠٥س٫ٖ٤جلأ٧٠٢ـضجٝؾحهد٬ٚحكؤصفظ٧ؿذؾؿ٠رجٝسِٞنtٟ٬،٧جٝـ٪٬ٜنٕجؾسدحف(1.768)

%(54)٧ج١ؾؿ٠رجٝس٬ِٟٞسنفع٠ح٢لدس٤(.23.538)٩ُٞفيحجًٝٞدرػ٬شدٞٔز٠٬ٙس٤

١٠Fجٝسدح٠ٟ٬ٙ٫ٖ١٬س٬ٔففيحجًٝٞدر،ايحٖرا٬٧٢ِ٠٩ٝرجلأ٠٢ن٧ـضػ٬نشدٞٔنز٠٬ٙنر

جٝوٗف٬ر٧سٚدلجٝٗفي٬رجٝدؿ٬ٞرجٝس٫سن٢ه،٤٬ُٞ٧سفٖىجٝٗفي٬ر(265.533)ج٠ٝػل٧در

٩ُٞ:

ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج سّدث اهخؾوٖى ؽوٓ رظب اهعوتج فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج "    

 ".هودراشبح اهؾوٖب

  : اهفرظٖج اهفرؽٖج اهذبٌٖج 

ردٌٖج لا ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هسّدث الأشراف ؽوٓ رظب اهعوتج فٕ اهسبيؾبح الأ" 

"اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 

لاؾسدحف٥ـ٣جٝٗفي٬رسٟجلسؾؿجٟسػ٬ٞلجلا٢ػؿجفجٝدل٬ًٚٝ٬حكؤصفج٠ٝس٬ٔفج٠ٝلسٚلجٝـ٪

٬د١٬(22–5)٠٬ص٤ٞظ٧ؿذجلأنفج٩ُٕٞج٠ٝس٬ٔفجٝسحدَجٝـ٪٠٬ص٤ٞفيحجًٝٞدر،٧جٝظؿ٧ل

.٢سحثطسػ٬ٞلجلأ٧٠٢ـضج٠ٝٚؿف
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 *(  22 – 4) سدّل ركى 

 ٌخبئز اخختبر أذر سّدث الإشراف ؽوٓ رظب اهعوتج 

 فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج تبهدراشبح اهؾوٖب

  

اهيخغٖر 
 اهخبتؼ

R
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يؾبيل 
 اهخحدٖد
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 اهيحشّتج
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2 
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سّدث 
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104 

  (α ≤ 0.05 )١٧ٜ٬جٝسإص٬فـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧*
 

سن٬فا٬٧٢ِ٠٩ٝر٧٠٢ـضجلا٢ػؿجفجٝدل٬ًج٠ٝٚؿفٝسنإص٬ف(22–5)ج٢ٝسحثط٫ٖظؿ٧ل

٢ُؿ٠لس٨٧ؿلاٝر(5.385:)ج٠ٝػل٧درFظ٧ؿذجلأنفج٩ُٕٞفيحجًٝٞدراـدٞٔز٠٬ٙر

سٚف٬دح١٠ًجلاؾسلاٖحز%(43)٧ؤ٠١س٬ٔفظ٧ؿذجلإنفج٧٬ٕيغ٠ح٢لدس1.16.٤اػوحث٬ر

فيحجًٝٞدر،ايحٖرا٩ٝجلأصفج٫ٜٞٝٝظ٧ؿذجلإنفج٩ُٕٞفيحجًٝٞدر٫ٖ٫ٖج٠ٝس٬ٔفجٝسحدَ

ـ٧ؿلاٝنر٬٧٢ِ٠نراـ(1.674)جٝظح٠ِحزجلأفؿ٬٢رجٝؾحوردحٝؿفجلحزج٬ِٞٝح٧جٝدح٠٬ْٙٝس٤

،٤٬ُٞ٧سفٖىجٝٗفي٬ر٢ُ1.16ؿ٠لس٨٧ؿلاٝراػوحث٬رt(:.81:)دٞٔز٠٬ٙرجؾسدحف

  :ٝدؿ٬ٞرجٝس٫س٢ه٩ُٞجٝوٗف٬ر٧سٚدلجٝفٖي٬رج

ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هسّدث  سّدث الأشراف  ؽوٓ رظب اهعوتج فـٕ اهسبيؾـبح   " 

 " . الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب 
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٧د٢حء٢٩ُٞسحثطجؾسدحفجٝٗفي٬س١٬جٝٗف٬ُس١٬ٝٞٗفي٬رجٝفث٬ل٬رجٝصحٝصر،ٖٚؿسٟجٝس٧ونل

:جٝس٫س٢ه٩ُٞا٩ٝفٖي٦ح٧ٙد٧لجٝٗفي٬رجٝدؿ٬ٞر

سّدث اهخؾوـٖى ؛ سـّدث   ) ّٖسد أذر ذّ دلاهج إحضبئٖج هسّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج اهيدرنج " 

 " ؽوٓ رظب اهعوتج فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج هودراشبح اهؾوٖب ( الإشراف 

  : اهفرظٖج اهرئٖشج اهراتؾج 

تـج ؽوـٓ رظـب    لا ّٖسد أذر غٖر يتبشر ذّ دلاهج إحضبئٖج هخّسَ اهسبيؾج تبهعو" 

(  سّدث اهخؾوٖى ؛ سـّدث الإشـراف   ) اهعوتج تّسّد سّدث اهخديج اهخؾوٖيٖج اهيدرنج

 " .نيخغٖرًٖ ّشٖعًٖ 

ٝٞسػ١٠٘ٚوػر٥ـ٣جٝٗفي٬ر١٠ُؿ٦٠ح،سٟجلسؾؿجٟسػ٬ٞلج٠ٝلحف،٧ٝٞسػ٠٘ٚن١

 جٝؾًن٫(جٝسِنؿؿ)جضجٖسفجيحزسػ٬ٞلج٠ٝلنحف٧ج٠ٝسِٞن٘دِنؿ٧ٟظن٧ؿ٠ننٜٞرجلاقؿ٧

Multicollinearity )د١٬ج٠ٝس٬ٔفجزج٠ٝلس٢٥٧٤ٞٚحس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدنر٠ٜس٬ٔنف٠لنسٚل

فث٬ل٧٫ج٠ٝس٬ٔف١٬ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞظ٧ؿذجلأنفج٠ٜٕس٬ٔف٠١٬لس٧١٬ٞٚل١٬٬ً٬،ظف٨جلنسؾؿجٟ

،٢٧سحثط٥ـججٝسػ٬ٞل٧٠يػ٫ٖ٤ظؿ٧ل( Stepwise Regression )ًف٬ٚرجلا٢ػؿجفج٠ٝسؿفض

(5–23). 
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 *(  21 – 4) سدّل ركى 

 ٌخبئز اخختبر أذر خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج ّسّدث اهخؾوٖى ّسّدث الإشراف

ؽوٓ رظب اهعوتج فٕ اهسبيؾبح الأردٌٖج اهخبضج تبهدراشبح اهؾوٖب 

 الأٌيّذر

R
2  

يؾبيل 
 اهخحدٖد

F  
 اهيحشّتج

DF 
درسبح 
 اهحرٖج

Sig** 
 يشخّْ
 اهدلاهج

 معاملات الانحدار 

 Β البيان
الخطأ 
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T 
 اهيحشّتج

Sig** 
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 اهدلاهج

 2545411 05431 الأّل

2 

05000 

سّدث 
 اهخؾوٖى

05657 05053 215417 05000 103 

104 

 945259 05481 اهذبٌٕ

1 

05000 

سّدث 
 اهخؾوٖى

05464 05067 65951 05000 
101 

104 

خّسَ 
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

05196 05067 45437 05000 

 725687 05527 اهذبهد

3 

05000 

سّدث 
 اهخؾوٖى

05359 05070 55206 05000 

102 

خّسَ 
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

05152 05066 35827 05000 

104 

سّدث 
 الأشراف

05131 05062 35785 05030 

 ١٧ٜ٬جٝسإص٬فـ٧ؿلاٝراػوحث٬ر٢ُؿ٠لس٨٧( α ≤ 0.05)  
 

،ػ٬نشظنفSPSS٨ؤ٦ٌفز٢سحثطجٝسػ٬ٞل٠ٜ٧ح٠٫٥س٧ِٙر١٠ؾلالدف٢ح٠ط

اؿؾحلج٠ٝس٬ٔفجلأٜصفسٗل٬فجًٝلاؾسلاٖحز٠٫ٖس٬ٔففيحجًٝٞدر٠٧٥٧س٬ٔنفظن٧ؿذ

،((:–5)٧(9-5)،(6-5)٠١ٜ٠٬ٚحف٢رـٝٛد٢سنحثطظنؿج٧ل)جٝس٬ِٟٞ

ر٧٠٢٧٥ـضجلا٢ػؿجفجٝدل٬ًٚٝ٬حكؤصفد٩٢ِ٠آؾفا١جلأ٧٠٢ـضجلأ٧ل٥٫ٖـ٣جًٝف٬ٚ
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ظ٧ؿذجٝس٩ُٟٞ٬ِٞفيحجًٝٞدر،دِؿ٥حس٠زؤيحٖر٠س٬ٔفس٧ظن٤جٝظح٠ِنردحًٝٞدنر

٫ٖجلأ٧٠٢ـضجٝصح٫٢ػ٬شقجؿز٠٬ٙر٠ِح٠لجٝسػؿ٬ؿ،دِدحفذؤؾف٨ج١ج٠ٝس٬ٔف١٬ظ٧ؿذ

جلاؾسلاٖنحز٠ن١%(59)جٝس٧ٟ٬ِٞس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٬لح٠٥ح١دسٗل٬ف٠ح٢لدس٤

٬ٙ٫ٖٟج٠ٝس٬ٔفجٝسحدَفيحجًٝٞدر٫٥٧ؤ٢١٠٩ُٞلدرجٝسٗل٬ف٧٠٢ٞٝـضجلأ٧ل٧جٝسن٫

،ؤُٚد٦حاؿؾحلج٠ٝس٬ٔفظ٧ؿذجلإنفجٕ،جٝـ٪دؿ٧ف٠٣َج٠ٝس٬ٔنف١٬%(54)دٞٔز

%(63)اٝن٩(٠ِح٠لجٝسػؿ٬نؿ)رجٝسٗل٬فج٠ٝلس١٬ٞٚج٭ؾف١٬لح٫ٖٟ٥ق٬حؿذ٢لد

(انحفذ)٬٧لاػٌُؿ٧ٟظ٧ؿس٢حٙى٫ٖجسظح٣.ؾسلاٖحز٫ٖفيحجًٝٞدرجلاسٚف٬دح١٠ً

جلأصفج٫ٜٜٞٝٝل١٠ج٠ٝس٬ٔفجزج٠ٝلسٚٞر٫ٖج٠٢ٝحـضجٝصلاصرج٠ٝٚنؿفذ،٥٧نـج٬ًِن٫

.ج٢ًدحُحًدِؿ٧ٟظ٧ؿ٠نٜٞرجٝسِؿؿجٝؾ٫ًد١٬ج٠ٝس٬ٔفجزج٠ٝلسٚٞر

٬لج٠ٝلحف،د٦ؿٕجٝسػٚ٘ٝسػ٧AMOS 7ٞد٢حء٩ُٞـٝٛ،ظف٨جلسؾؿجٟدف٢ح٠ط

،(24–5)٧ينغ٢سحثظ٦نحٖن٫ظنؿ٧ل١٠وػرجٝٗفي٬رجٝفث٬لرجٝفجدِر،٠ٜ٧ح٠٧٥

جلا٢ػؿجفج٬ِ٠ٝحف٬رج٠ِٝف٧ير٢ُنؿجؾسدنحفجٝٗفين٬حز(٠ِح٠لاز)٧جٝس٫سن٬فا٩ٝؤ٧قج١

ؤ١ج٠ٝلحف،٠َ٠لاػٌر٠١٠SPSSؾفظحزدف٢ح٠ط)tجٝلحدٚر٠َجٝؾًإج٬ِ٠ٝحف٪جؾسدحف

،٢ٖ٘٧سحثطسػ٬ٞلجلا٢ػؿجفج٠ٝسِؿؿ،٧ُٞن٩لند٬لجٝس٧ين٬غ٧،6ج٠ٝلحف٧،4ج٠ٝلحف2

ٝس٧ظرجٝظح٠ِنردحًٝٞدنرُٞن٩ظن٧ؿذ(1.5:1)٢٥حٝٛسإص٬ف٧٠ظخ٬د٫ٖ4ْٞج٠ٝلحففٟٙ

٢لندر٧٥٧ـ٧ؿلاٝر٬٧٢ِ٠ر٫ٖج٠ٝلحفػ٬شجٝ(1.172)جلأنفج٧ٕج١جٝؾًإج٬ِ٠ٝحف٪٧٥٤ٝ

ج٬١لسِحى١ُج٠٬ٚٝنرجٝظؿ٬ٝ٧نر٧جٝس٦.١ٜ٠٬٫حجٝظؿ٬ٝ٧رؤٜدف٠٬ٙ١٠س(9.129)جٝػفظر

.٢ُؿجٝسػ٬٧٢ِ٠١٠٘ٚرجٝسإص٬ف1.111د٠لس٨٧جٝؿلاٝر
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 ( 23 – 4) اهسدّل ركى 

 خلدٖراح يؾبيلاح اهخأذٖراح  اهيتبشرث  ّفق خحوٖل يشبراح الأٌيّذر 

 
 اهخأذٖر اهيؾٖبرٔ اهيتبشر اهيخغٖرإهٓ  يً اهيخغٖر اهيشبر

 05157 رظب اهعوتج خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج 2

 05651 سّدث اهخؾوٖى خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج 1

 05490 سّدث الإشراف خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج 3

 05367 رظب اهعوتج سّدث اهخديج اهخؾوٖى 4

 05137 رظب اهعوتج سّدث الإشراف 5


ٝٞسنإص٬فجزج٠ٝدحننفذ AMOS 7سد٠١٬ؾفظحزدف٢نح٠ط(24–5)٢سحثطظؿ٧ل

ج٬ِ٠ٝحف٬ر٠ٞٝس٬ٔفجزج٠ٝلسٚٞر٩ُٞج٠ٝس٬ٔفجزجٝسحدِر،اـ٬لاػٌؤ١جٝسإص٬فج٬ِ٠ٝنحف٪ج٠ٝدحننف

،٧ُٞن٩(1.368)٬دْٞ(2ج٠ٝلحف)٠ٝس٬ٔفس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٜٞل١٠فيحجًٝٞدر

(:1.5)٬دْٞ(4ج٠ٝلحف)،٩ُٞ٧ظ٧ؿذجلإنفجٕ(1.763)٬دْٞ(3ج٠ٝلحف)ظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ

ج٠ٝلحف)٧ظ٧ؿذجلإنفجٕ(5ج٠ٝلحف)د٠٢٬حجٝسإص٬فج٬ِ٠ٝحف٪ج٠ٝدحنفٝظ٧ؿذجٝس١٠ٟ٬ِٞظ٦ر.

٩ُٞجٝس٧ج٧٫ٖ٧،٫ٝجٙنَجٝػنحل٥ن٫(1.348)٧(1.478)٩ُٞفيحجًٝٞدر٬دٞٔح١(6

.٠SPSSسًحدٚردنٜلٜد٬ف٠َ٠ؾفظحزدف٢ح٠ط

٠٬ٖ٧ح٬سِٞ٘د٠حسٗلف٥٣ـ٣ج٠ٝلحفجز١٠جلاؾسلاٖحز٫ٖج٠ٝس٬ٔفجزجٝسحدِنر،ٖنب١

.،سد١٬ـٝٛ(25–5)ج٢ٝسحثط٫ٖظؿ٧ل
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(25–5)ظؿ٧لفٟٙ

(٠ِح٠لجٝسػؿ٬ؿ)٠ٟ٬ِٙح٠لاز٠فدَجلافسدحًج٠ٝسِؿؿ

 يؾبيل اهخحدٖد اهيخغٖراح اهيشخلوج اهيخغٖر اهخبتؼ

 05415 خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج اهخؾوٖىسّدث 

 05142 خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج سّدث الإشراف

 رظب اهعوتج
ّسّدث اهخؾوٖى ّسّدث  خّسَ اهسبيؾج تبهعوتج

 الإشراف

05495 


%(54)ؤ٠١لنحفس٧ظن٤جٝظح٠ِنردحًٝٞدنر٬ٗلنف(25–5)سد٢١٬سحثطظؿ٧ل

%(35)١٠جلاؾسلاٖحز٫ٖظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞ،٫ٖػ٬١٬ٗلفج٠ٝلحفس٧ظن٤جٝظح٠ِنردحًٝٞدنر

١٠جلاؾسلاٖحز٫ٖظ٧ؿذجلإنفجٕ،د٠٢٬ح٬ٗلف٠لحفس٧ظ٤جٝظح٠ِنردحًٝٞدنر٠٧ن١ؾنلال

سٚف٬دنح٠ًن١جلاؾسلاٖنحز%(61)ج٠ٝس٬ٔف١٬ج٧ٝل١٬٬ً٬ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞظن٧ؿذجلإننفجٕ

.حجًٝٞدر٫ٖفي
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)جٝنٜلجٝد٬ح٠ٞٝ٫٢لحفجز٧ج٢ٝسحثطج٠ٝنحفا٦٬ٝح٫ٖظؿ٧ل٬AMOS 7ِفىدف٢ح٠ط

:٠ٜ٧ح٫ٞ٬(25–5)،٧(24–5







 ٟجلأفٙح٩ُٟٞج٠ٝلحفجزس٠صلجٝسإص٬فجزج٬ِ٠ٝحف٬رج٠ٝدحنفذ،د٠٢٬حجلأفٙح٢٘٧ٖٟهجل

.ج٠ٝس٬ٔفس٠صل٠ِح٠لجٝسػؿ٬ؿ
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ٙح٠زجٝدحػصردحلسؾفجضجٝسإص٬فجز٬ٓفج٠ٝدحنفذ٠ٞٝس٬ٔفجزج٠ٝلسٚٞرُٞن٩ج٠ٝس٬ٔنفجز

٬د١٬جٝسإص٬فجزج٬ِ٠ٝحف٬نر(26–5)٧ٖ٘جلأ٧٠٢ـضج٠ٝد٫ٖ١٬جٝنٜلجٝد٬ح٫٢جٝلحد٧٘جٝظؿ٧ل

.ج٠ٝدحنفذ٬ٓ٧فج٠ٝدحنفذ٧جٝسإص٬فجزج٬ٜٞٝر



جٝسإص٬فجزج٬ٜٞٝر٧ج٠ٝدحنفذ٬ٓ٧فج٠ٝدحنفذ(26–5)جٝظؿ٧ل


 

 اهخأذٖراح اهنوٖج اهخأذٖراح غٖر اهيتبشرث  اهخأذٖراح اهيتبشرث

 يً 
 

 إهٓ

 خّسَ
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

 سّدث
 الإشراف

 سّدث 
 اهخؾوٖى

 خّسَ
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

 سّدث
 الإشراف

 سّدث 
 اهخؾوٖى

 خّسَ
اهسبيؾج 
 تبهعوتج

 سّدث
 الإشراف

 سّدث 
 اهخؾوٖى

سّدث 
 الإشراف

05490 05000 05000 05000 05000 05000 05490 05000 05000 

سّدث 
 اهخؾوٖى

05651 05000 05000 05000 05000 05000 05651 05000 05000 

رظب 
 اهعوتج

05157 05137 05367 05365 05000 05000 05621 05137 05367 



ؤ١ج٠ٝلحفج٧ٝػ٬ؿ٫ٖجلأ٧٠٢ـضج٠ٝٚسفع٤ٝسنإص٬فٜٞن٫(26–5)سد٢١٬سحثطظؿ٧ل

٬ِ٠حف٪٠ظقؤًًا٩ٝسإص٬ف٠دحنف٬ٓ٧ف٠دحنف٧٥س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر١٠٧ؾلال٠س٬ٔف٪ظ٧ؿذ

جٝس٧ٟ٬ِٞظ٧ؿذجلإنفج٠ٜٕس٬ٔف٧١٬ل٩ُٞ١٬٬ً٬فيحجًٝٞدر،ػ٬شدْٞجٝسحص٬ف٬ٓفج٠ٝدحننف

٧د٦ـج٬دْٞجٝسإص٬فج٫ٜٞٝٝس٧ظن٤جٝظح٠ِنر(1.476)٠ِردحًٝٞدر٩ُٞفيحجًٝٞدرٝس٧ظ٤جٝظح

(.1.723)٩ُٞفيحجًٝٞدر





99 

 

 

٧ٝٞسإٜؿ١٠للا٠ر٧وػرسٚؿ٬فجزجٝسنإص٬فجزج٠ٝدحننفذ٬ٓ٧نفج٠ٝدحننفذ٧ج٬ٜٞٝنر

ُر١٠جلاؾسدحفجز٫ٖجلأ٧٠٢ـض،د٩٢ِ٠ؤؾفلاؾسدحفػل٠١ًحدٚرجلأ٧٠٢ـض،سٟجلسؾؿج٠ٟظ٧٠

٠ئننف ٧ ٠Goodness of fit (GFI)ئنف٠لاء٠رجٝظ٧ؿذجٝؾحوردـٝٛٝػلحخ٠فدَٜح٪٧

The Bentler-Bonett  normed fit index (NFI)د٬٢٧نزٝٞظن٧ؿذج٬ِ٠ٝحف٬نر–د٢٬سٞف

٧ج٧٠ٝيغ٢سحثظ٦ح٫ٖظؿ٧لThe comparative fit inde (CFI) ٠٧ئنفج٧٠ٝجء٠رج٠ٝٚحف١

(5–27.)



جؾسدحفجزػل٠١ًحدٚر٧٠٢ـضجٝؿفجلرج٠ٝٚسفع(27–5)ظؿ٧لفٟٙ

 اهتٖبً

2 Chi 

Square 

يشخّْ 
 اهدلاهج

GFI NFI CFI 

ٌيّذر اهدراشج 

 اهيلخرش
345404 05000 05918 0.902 05903 

 GFI :  Goodness of fit index must Proximity to oneمؤشر ملائمة الجودة                  

 NFI :  The Bentler-Bonett  normed fit index بونيت للجودة المعيارية      –مؤشر بينتلر 

 CFI:The comparative fit index          مؤشر الموائمة المقارن 



ا٩ٝؤ١جلأ٧٠٢ـضج٠ٝٚسفعٝٞؿفجلرل١٠ٟ٬ٞػ٬نش(27–5)سن٬ف٢سحثطظؿ٧ل

34.404 = ج٠ِٝحٝظحز٧جلاؾسدحفجزجلإػوحث٬رػ٬شؤ٠٬ٙ١ر
2٫٥٧ـجزؿلاٝر٬٧٢ِ٠ر

٬ٚسفخاٝن٩ج٧ٝجػنؿ،( GFI = 0.928 )،٠ٜحؤ٠١ئنف٠لاء٠رظ٧ؿذجٝس٧٠٢ٞٝ٘٬ٖ٧ـض

اـ٠ٜٞحجٙسفخ٧ٞٝجػؿوػ٬غؿل٩ُٞػل٠١لاء٠رجٝظ٧ؿذ،ؤ٠ح٠ئنف٠لاء٠رجٝظن٧ؿذ

٧٦ٖؤ٬يح٬ًٚسفخا٩ٝج٧ٝجػؿ،٧ٜنـ٠ٛٝئننفج٧٠ٝجء٠نر( NFI = 0.902 )ج٬ِ٠ٝحف٪

.٬٧٦ٖٚسفخ١٠ج٧ٝجػؿجٝوػ٬غCFI=0.903 )(ج٠ٝٚحف١
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جزجلاػونحث٬رجٝنـ٪٠٧٥٧ح٬ئٜؿللا٠رجلإ٧٠٢ـضج٠ٝٚسفع٠٧لاء٠سن٤ٝلاؾسدنحف

.١٠ؾلا٤ٝظف٬ٙ٨حكٜل١٠جلأصفج٠ٝدحنف٬ٓ٧فج٠ٝدحنف٧دحٝسح٫ٝػلحخجلأصفج٫ٜٞٝ
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 اهفضل اهخبيس

 يٌبكشج اهٌخبئز ّاهخّضٖبح

 اهيلديج( :  1 – 5) 

 الاشخٌخبسبح( :  2 – 5) 

 اهخّضٖبح( :  3 – 5) 
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 اهيلديج( : 1 – 5)  

٠٧ح٬سفسخ١٠س٧و٬حز,ٜفك٥ـججٝٗوللأ٥ٟجلالس٢سحظحز٫ٖي٧ءج٢ٝسحثطجٝلحدٚر

٧ٝـٝٛ,سٚسفػ٦حجٝدحػصر٠فسٜقذ٩ُٞج٢ٝسحثطجٝس٫س٧وٞزا٦٬ٝح١٠ؤظلجلافسٚحءد٦ـ٣جٝؿفجلر

.ظقءجٝٗولا٠٩ٝدػص٠٥١٬حجلالس٢سحظحز٧جٝس٧و٬حز

 

 الإشخٌخبسبح( :  2 – 5) 

_:س٧وٞزجٝؿفجلرا٩ُٝؿؿ١٠جلالس٢سحظحز٬إس٠٫ٖ٫ٚؿ٠س٦حٜل٠٠ح٫ٞ٬

 .ا٠١لس٨٧س٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟس٧لً -

 .ا١ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟفس٢َٗلد٬حً -

ظ٧ؿذ - ٧٠ٞ٠ل٬ر دِؿ ٬ؾه ُح٠٬ٖٟح دنٜل ٧٥ جٝؿفجلر ٢٬ُر جٝظح٠ِحز ٫ٖ جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠ر

 .٠فس٢َٗلد٬حً

 .ا١جُس٠حؿ٬رظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟفس٢َٗلد٬حً -

 .ا٧٠١ص٬ٙ٧رظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟفس٢َٗلد٬حً -

 .ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟفس٢َٗلد٬حًا١جلسظحدرظ٧ -

 .ا١جٝس٠ٚهجِٝح٫ًٗٝظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟس٧لً -

٠٬ٖح٬ؾهظ٧ؿذؾؿ٠رجلإنفجًٕٝٞدرجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح٫ٖجٝظح٠ِحزجلأ٧ل٢٬ًُرجٝؿفجلر٧٥ -

 .٢لد٬حًدنٜلُح٠ٟفسَٗ

 .ا١فيحجًٝٞدر٫ٖجٝظح٠ِحز٢٬ُرجٝؿفجلر٧٥دنٜلُح٠ٟس٧لً -

دحًٝٞدر - جٝظح٠ِر س٧ظ٤ ١٠ دٜل ج٠ٝػس٠ٞر ٧ ٠س٬ٔفجس٦ح ٜحٖر د١٬ ج٬٧ٚٝر جِٝلاٙر جٝؿفجلر ؤٜؿز

 .٧فيحجًٝٞدر(ظ٧ؿذجٝس٧ٟ٬ِٞظ٧ؿذجلإنفجٕ)٧ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر
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جلأص - جٝؿفجلر ٝؿ٨ سإٜؿ ًٝٞٞدرػ٬ش ُحلٍ فيح سػ٬ٚ٘ ٩ُٞ دحًٝٞدر جٝظح٠ِر ٝس٧ظ٤ ج٠ٝدحنف ف

 ؾلال ١٠ جٝفيح ٩ُٞ دحًٝٞدر ٝٞس٧ظ٤ ج٠ٝدحنف ٬ٓف جٝسإص٬ف ا٩ٝ جودة الخدمة التعلٌمٌة ايحٖر

 .المدركة و لكل من جودة التعلٌم و جودة الإشراف كمتغٌرات وسٌطة على رضا الطلبة 

ِٞد٤ظ٧ؿذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞر٫ٖسػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدردنٜلٝٚؿد٢٬زجٝؿفجلرجلأصفجٜٝد٬فجٝـ٪س -

 .٠دحنفؤ٬ٓ٧ف٠دحنف٧ٜل٫ًٖ٬ُلاٙرس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٧فيحجًٝٞدر
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 اهخّضٖبح( : 3 – 5)  

٧ٖٚحًٝلالس٢سحظحزجٝس٫سٟجٝس٧ولا٦٬ٝح١٠جلإًحف٢ٌف٪ٝٞؿفجلر٧ٜـٝٛج٢ٝسحثطجٝسن٫سنٟ

:٧١٠جَٙجٝسػ٬ٞلجلإػوحث٫ٝٞد٬ح٢حزسٟجٝؾف٧ضدحٝس٧و٬حزجٝسح٬ٝرجٝػو٧ل٦٬ُٞح

يف٧فذج٥س٠حٟجٝظح٠ِحزدسػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدرلأ٢ن٬٤ِنؿس٠٬٬ٚنحًننح٠لًاٝٞؾؿ٠نرجٝس٬٠٬ِٞنر -1

.٧س٧ظ٦حزجٝظح٠ِر٧١٠ظ٦ر٢ٌفجًٝٞدر

س٧ظ٦٦نحدحًٝٞدنر٧ـٝنٛيف٧فذا٬لاءجٝظح٠ِحزجًٝٞدرج٥س٠ح٠ح٧ًفُح٬رؤٜصفد٠ح٬ِقق١٠ -2

 .ٝسإن٬فجٝؿفجلرجلأصفجٜٝد٬فٝس٧ظ٤جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٜٞل١٠ظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر٧فيحجًٝٞدر

يف٧فذل٫ِجٝظح٠ِحزٝسػل٠١٬لس٬٧حزظ٧ؿذُح٬ٝر١٠ؾلالجلا٥س٠حٟدٜحٖرؤدِنحؿجٝظن٧ؿذ -3

٠ٜحؤٜؿزجٝؿفجلنرػحظس٦نح٧,(جٝسِحًٕ,جلالسظحدر,ج٧٠ٝص٬ٙ٧ر,جلاُس٠حؿ٬ر,ج٧٠ٞ٠ٝل٬ر)

 .جٝنؿ٬ؿذٝلا٥س٠حٟد٦ـ٣جلأدِحؿ

ػ٬نشؤصدسنزجٝؿفجلنر,يف٧فذج٥س٠حٟجٝظح٠ِحزد٬ٞ٠ِرجلإنفجٕجلإٜحؿ٫٠٬دفلحثلجًٝٞدر -4

جٝػحظرج٠ٝحلرٝسػل٬ٞ٠ُ١٬رجلإنفج٧ٕـ١٧ٜٝٛٝظ٧ؿذجلإنفجٕسل٬فدنٜل٠س٧جق٠ٍَس٬ٚن٬ٟ

رجٝؿفجلحزج٬ِٞٝحػ٬شؤٜؿزجٝؿفجلرجلأصفجٜٝد٬فجٝـ٪سػٚٚن٤جًٝحٝخٝظ٧ؿذجٝس٬ِٟٞدح٢ٝلدرًٝٞد

 .ظ٧ؿذجلإنفج٩ُٕٞفيحًٞدرجٝؿفجلحزج٬ِٞٝح١ُجٝؾؿ٠رجٝظح٬ِ٠ر

ا١ؤ٬٠٥رج٥س٠حٟجٝظح٠ِحزد٧٠ي٧ٍظ٧ؿذجٝؾؿ٠رس٫ٖ١٠ٜؤ١جٝظ٧ؿذسنئصفدننٜل٠دحننف -5

٠دحنف١٠ؾلالسِق٬ق٥حلأصنفس٧ظن٠ٜ٤حؤ٦٢حسِٞخؿ٧فج٠٦٠ًح٬ًٓف,٫ٖسػ٬ٚ٘فيحجًٝٞدر

جٝظح٠ِردحًٝٞدر٩ُٞفيحجًٝٞدر٧جٝس١٧ٜ٬٫ؤصف٥حج٫ٜٞٝنح٠لًاٜٝنل٠ن١جلأصنفج٠ٝدحننف

 .٬ٓ٧فج٠ٝدحنف
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ؤ٬٠٥رس٧ظ٤جٝظح٠ِحزو٧خسٞد٬ر٠سًٞدحزجًٝحٝخ١٠ؤظلجٝدٚحء٧ج٧٠٢ٝ،ٝـج٢٬دٔن٫سػنن٬ؿ -6

جٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر٫ٖظح٠ِحزجٝؾحورٝٞؿفجلنحزج٬ِٞٝنحون٧خجٝظ٧٦ؿٝسػل١٬ظ٧ؿذجٝؾؿ٠ر

جلأ٥س٠حٟدس٧ِٙحزجًٝحٝخجٝس٫ؤػفقز٠ِؿلجلأ٬٠٥رجلأ٧١٠٩ُٞظ٦ر٢ٌنف٧،٣جٝسن٫س٠سٞنٛ

 .جٝسإص٬فج٧ٚٝ٪٫ٖٙؿفذجٝؾؿ٠رجٝس٬٠٬ِٞرج٠ٝٚؿ٠ر٩ُٞظـخجًٝحٝخ
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 :كبئيج اهيراسؼ اهؾرتٖج : أّلًا

,٧جَٙسًد٬ٚحزاؿجفذجٝظ٧ؿذجٝنح٠ٞر٫ٖجٝظح٠ِحزجٝٗٞل٬٢٬ًر,(2006),٧٬لٕجػ٠ؿ,ؤد٧ٖحفذ .1

.جلأ٠ُحلج٠ٝظٞرجلافؿ٬٢ر٫ٖاؿجفذ,٠ُح١,(2)جِٝؿؿ,(2)ج٠ٝظٞؿ

2.  ، ٧آؾف١٧ ٖسػ٫ ٠ػ٠ؿ ، ادفج٬٥ٟ ٠٧لس٧٪" جٝؾؿ٠حز دِى دظ٧ؿذ ٧ُلاٙس٦ح جٝنؾو٬ر جٝل٠حز

 جٝدػف٪ ج٢ٝٚل ٬ٜٞر ًٝلاخ جٝؿفجل٫ )جٝسػو٬ل "2007 )، ج٠ٝلسٚدل ٧سػؿ٬حز جٝظح٫ِ٠ جٝس٬ِٟٞ ،

وفذ،٠ئس٠فجلسفجسظ٬حزس٬٧ًف٠ئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝدح١ً٧ٝجِٝفد٫ٖ٫ي٧ءجٝسػؿ٬حزج٠ِٝح

 (جلأٜحؿ٬٠٬رجِٝفد٬ر٧ٟ٧ِٞٞٝجٝس٧ٝ٧٢ٜظ٬ح:جلإل٢ٜؿف٬ر)

٧٠٢ـضف٬حي٠ٞٝ٫ٚحف٢رد١٬ٖح٬ُٞرظ٧ؿذدفج٠طجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ,(2006),ٝػل١ُدؿجلله,دحن٧٬ذ .3

جِٝؿؿ,(26)ج٠ٝظٞؿ,٫ٖجٝظح٠ِحزجٝظقجثف٬ر٧سػل٬ُ٧٢١٬س٦حد٢حء٬ًِ٠٩ُٞحزجٝظ٧ؿذجٝنح٠ٞر

 .ج٠ٝظٞرجِٝفد٬رٝلإؿجفذ,(جٝدػف١٬)ج٢٠ٝح٠ر,(1)

،جٝس٬ِٟٞجٝظح٧٫ِ٠سػؿ٬حزج٠ٝلسٚدل،٠ئس٠فجلسفجسظ٬حزس٬٧ًف٠ئللحز(2007)دؿفج١،ندل .4

جلأٜحؿ٬٠٬رجِٝفد٬ر٧ِٟٞٞٝ:جٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝدح١ً٧ٝجِٝفد٫ٖ٫ي٧ءجٝسػؿ٬حزج٠ِٝحوفذ،جلإل٢ٜؿف٬ر

 .٧جٝس٧ٝ٧٢ٜظ٬ح

ؿفجلر٠ٚحف٢نرٖن٫-ؤصفاؿجفذ٠ِفٖرجٝقد٫ٖ١٧سػ٬ٚ٘جٝس٧ٗ٘جٝس٢حٖل٫",(2006)جٝظ٢حد٫ؤ٬٠فذ .5

ظح٠ِرج٧ٜٖٝر٫٥٧–فلحٝر٠ٚؿ٠را٠٩ٝظٞك٬ٜٞرجلإؿجفذ٧جلاٙسوحؿ,"٢٬ُر١٠ج٠ٝوحفٕجِٝفج٬ٙر

 .جلأ٠ُحلظقء٠١٠سًٞدحز٬٢لؿفظرج٠ٝحظلس٬ف٧ُٞ٫ٖٟاؿجفذ

،ؿجف٧جثل٢ٞٝنف٧"٠ٗح٧ٟ٬٥سًد٬ٚحز:٠ٞراؿجفذجٝظ٧ؿذجٝنح"،(2004)ظ٧ؿذ،٠ػ٧ٌٗؤػ٠ؿ .6

 .جٝس٧ق٬َ،٠ُح١،جلأفؿ١
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"٧ُج٠لظـخجًٝٞدرجلأظح٢خ٫ٖجلس٦ؿجٕجٝظح٠ِرجلأل٧ج٘جٝؿ٬ٝ٧ر",(2008),٬ٝش,جٝفد٫ِ٬ .7

 "ؿفجلرسػ٬ٞ٬ٞرلاسظح٥حزجًٝٞدرج٧ٝجٖؿ٫ٖ١٬ظح٠ِرجٝدسفج " ٧ِٟٞٞٝجلإٙسوحؿ٬ر, ٠ظٞر٬ٜٞردٔؿجؿ

 .(56-1)ه,(16)جِٝؿؿ,٠ِرجٝظح

٠ػ٠ؿ، .8 (6::2)جٝفن٬ؿ جٝس٬ِٟٞ"، ٫ٖ جٝنح٠ٞر ج٠ِٟٝٞ"جٝظ٧ؿذ ٠ظٞر ،: ظح٬ِ٠ر،٠ظٞر صٚح٬ٖر سفد٬٧ر

 .ظح٠ِرج٠ٝٞٛل٧ِؿ،ج٠٠ٜٝٞرجِٝفد٬رجٝل٧ِؿ٬ر

9.  ، جٝٗسحع ُدؿ ٖف٬ؿ جٝؿ١٬ ٝسًد٬٘ "(6991)ق١٬ ج٫٠ِٞٝ ٫ٖ ج٦٢٠ٝغ جٝنح٠ٞر جٝظ٧ؿذ اؿجفذ

 .،ؿجفجٜٝسخ،جٝٚح٥فذ"جِٝفد٬رج٠ٝئللحز

جٝس٧ظ٤جٝسل٫ٚ٬٧ٝؿ٠٨ئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ،(2007)،ػ٠قذ٢د٤٬ جٝن٠ح٬ٞر،جٝي٧٠ف٥ح٫٢ػح٠ؿ .11

 سػ٬ٞ٬ٞر٬٠ؿج٬٢ر"٫ٖجلافؿ١ ؿفجلر . " ، (3)ج٠ٝظٞؿ 3)جِٝؿؿ ), ٫ٖاؿجفذ،٠ُح١ ج٠ٝظٞرجلافؿ٬٢ر

 .جلأ٠ُحل

، جًٝحث٫، .11 ، فُؿ  ٙؿجؿذ (3114)٬ُل٩،  ٫ٖ ٝٞسًد٬٘ ٧اًحف ٧٦ٗ٠ٟ :جٝنح٠ٞر جٝظ٧ؿذ اؿجفذ"،

 ّاهؾوّى الاكخضبد نوٖج يؤخير ،"جلأؿجء ٠لس٬٧حز ٧سػل١٬ ٝس٬٧ًف جلإؿجف٬ر ج٧ِٟٞٝ جٝظح٠ِحز٧آ٬ٝحز

 .جلأفؿ١ جلأ٬ٞ٥ر، جٝقفٙحء ظح٠ِر اهذبٌٕ، الإدارٖج

12.  ُحن٧ف , ػل١٬ 2007),٧٬لٕ ) ," ج٬ِٞٝح جٝؿفجلحز ٫ٖ جٝس٬٠٬ِٞر جٝؾؿ٠حز ظ٧ؿذ ٬ٙحك ػحٝر:

 دٔقذMBAدف٢ح٠ط جلإللا٬٠ر جٝظح٠ِر ٫ٖ  " , 11)ج٠ٝظٞؿ ) , 1)جِٝؿؿ ) , ٓقذ ظح٠ِر, ٠ظٞر

 .جلأٙو٩

جٝنح٠ٞرج٦٢٠ٝظ٬رج٠ٝسٜح٠ٞرلإ"،(2001)ج٠ُ،٫ٞ٬ِٚٝف٧و٫ٗ، .13 جٝظ٧ؿذ دار  ،"ف٧ظ٦ر٢ٌ:ؿجفذ

 .وائل للنشر و التوزٌع ، عمان ، الأردن 
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ظحدف .14 "2004),ُلا٢٧ر،٠ِق٧ق جِٝفد٬ر( جٝظح٠ِر ٫ٖ جٝنح٠ٞر جٝظ٧ؿذ اؿجفذ ٠دحؿة سًد٬٘ ٠ؿ٨

جٝسؿف٬ل٬ر ٬٥ثس٦ح ؤُيحء ٢ٌف ٧ظ٦ر ١٠ "جلأ٠ف٬ٜ٬ر ٩ُٞ ٠س٧جٖف, جامعة القدس المفتوحة,

 .جلإ٢سف٢ز

http://www.qou.edu/homePage/arabic/qulityDepartment/qulityConfernc

e/pepars/session4/mazoz.htm
ٞر٫ٖجٝظح٠ِراؾسدحف٠ِف٠٫ٖقؿ٧ضؤؿجفذجٝظ٧ؿذجٝنح٠,(2009),٫٠٦ٖؾ٬ٞٗروحٝغ,ج٦ٗٝؿج٧٪ .15

.ج٠ٝظٞرجِٝفد٬رٝلإؿجفذ,جِٝفج٘,(2)جِٝؿؿ,(29)ج٠ٝظٞؿ,د١٬ج٢ٌٝف٬ر٧جٝسًد٬٘

،جًٝدِرجلأ٩ٝ٧ؿجفج٢٠ٝح٥ط"جٝسل٬٧٘جلإلسفجس٬ظ٫ٝٞؾؿ٠حز"،(2003)٠و٠،٩ًٗػ٠ؿ٠ػ٧٠ؿ، .16

 .٢ٞٝنف٧جٝس٧ق٬َ،٠ُح١،جلأفؿ١

17.  ج٧٠ٝل٧٪ , 2003),٠ِ٢ح١ جِٝح٫ٝ( ٠ئللحزجٝس٬ِٟٞ جٝنح٠در٫ٖ جٝظ٧ؿذ ٬ٚٝحكجؿجفذ .س٬٧ًفؤؿجذ

 (.67)ج٠ٝظٞرجٝسفد٬٧رجِٝؿؿ

18.  ٠ػ٠ؿ ٧ٖق٬ر 1998)٢حظ٫، جٝس٬ِٟٞ( ٠ئللحز ٫ٖ جٝسًد٬ٚ٬ر ٧جلإ٠ٜح٢حز جٝنح٠ٞر جٝظ٧ؿذ اؿجفذ

 .ِرج٬ٝف٧٠ٛجِٝح٫ٝ،ػحٝرؿفجل٬ر،ظح٠ِر٠ُّح١جلأ٬ٞ٥ر،فلحٝر٠حظلس٬ف٬ٓف٢٠ن٧فذ،ظح٠

19.  ج٢ِٝلح٫٢ , ج٠ٝػل١ ُدؿ ,(2003 ) , ج" اؿجفذ ٖٞلٗر ٝسًد٬٘ ٠ٚسفع جٝنح٠ٞر٧٠٢ـض ٫ٖٝظ٧ؿذ

،ج٠ٝٞس٩ٚجِٝفد٫ٝس٬٧ًفؤؿجء٬ٜٞحزجلإؿجفذ٧جٝسظحفذ٫ٖجٝظح٠ِحزجِٝفد٬ر،"٠ئللحزجٝس٬ِٟٞجِٝح٫ٝ

 .212ه,٠حفك13-11ػٞخ

,"٠نسفٛٝسًد٬٘اؿجفذجٝظ٧ؿذجٝنح٠ٞر٫ٖجٝس٬ِٟٞجِٝح٢٫ٝػ٧٦ٗ٠٧ٟ ",(2007),٠ػ٠ؿ,ج٫٠٬ِ٢ٝ .21

 (.397-383)ه,(4)جِٝؿؿ,٠ظٞراسػحؿجٝظح٠ِحزجِٝفد٬ر

 




http://www.qou.edu/homePage/arabic/qulityDepartment/qulityConfernce/pepars/session4/mazoz.htm
http://www.qou.edu/homePage/arabic/qulityDepartment/qulityConfernce/pepars/session4/mazoz.htm
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