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 المستخلص
 عدد للحنييدديدل دد  ملبحادد  يملبحنع ي يدد ل دد لادد للل(SERVQUAL)يهدد البحث ددىلتحددقلنمثيدد ل  دد   ل

لبسدنثي  قديدلبحثي دىلثن عيد لل.ت ربءل ربس لبسنم عي لحعي  ل  لم ث لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لفيل ي ع لثغد ب 
ميحبلثيسددلت برملبعع ديلل د لم ثد لبح رب دللبح ي يد لل777(لميحبل  لأصلل77)ل   هي  ل عئي لع قلعي  ل
لدنه ت ربكدديحغددرقلقيدديللنم عددينهدللل7779ل–ل7778  ربسدديملبح سدديئي لح عدديدلبح ربسدديل بح يح دد ل بحربثعدد لح

(ل31 صد ملبح ربسد لتحدقلأ لك دي ل)نل.(ل نغيدر77شد  مل)لرئيسدي ح   ملا   لبحنع يدلندلن  يللا سد لأثعدي ل
أ ديلبحثعد ل،لبن ك ملبحك ي ل  لا حهيلن ييد لبحراديلح ميحدلبم(ل نغير9بحنم عيمل   لبلإ ربكيمل ل)لهيفي نغيرل

بحثعد لبحادي للكدي للتلالأ نرنيدبلبح دي يلبحبحاي للفكي لفيلبحنرنيبلبع لل  ل يىلبعك ي ل بحثعد لبح يحدىلفديل
للل.لبحا س لبعقللأك ي ل  لثي ل  ي لبعثعي 

Abstract 

The research aims to apply a modified SERVQUAL model to evaluate the 

quality of the educational services via conducting exploratory research for 

students from the College of Administration and Economics- Department of 

Business Administration- Evening studies at the University of Baghdad. 

Questionnaire of two parts was distributed to a sample of (72) students out of 

(720) students of the 2
nd

.,3
rd

. and 4
th

. year in the beginning of the second semester 

of the year 2008-2009 to measure the expectations and perceptions to the quality 

of the educational services. Five major dimensions were analyzed to see the gaps 

for (22) variables. The study concluded that there were(13)ل variables confirmed 

that the expectations were below the perceptions while (9) variables were 

satisfying to the students. The fifth dimension was the first in the importance and 

the third one was the second, whereas the first one was the least in the 

importance for all of them. 
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 مقذمة
يث  لأ لبحنع يدلبحعيحيلفديلبحعدرب لكدي لثصد رملعي د ل حطندرملم ي د لثعيد بيلعد لنمثيد ل طديكيدل   ريديمل

لالييثللبحش لفدؤ ل إسسديملبحنع ديدلبحعديحيلكديل    ديملث د ل بنهديللالنان دال د ل يدىلبحهييكدلل ث يلل.بلإ برم
يحيللالنان دالعد لبحشدركيملبحنديلنيد دل ث ديلأ ل إسسديملبحنع ديدلبحعدل.بحن  ي ي لع لأيل د لبحشدركيملبحعي د 

  ن يملأ لا  يملفيلس  لن يفسدي ل ثديعافلفديل  ديللبح ربسديملبح سديئي ،لفؤ هديلن ب د لن د ييملأ كي يد ل
بسدن ربركيلفديلبحعمديءل ثشدكلل ن يددعل  ن بصدللفديلاد ءلنيد يدل ندديئتلبحاد  يملبحنع ي يد ل بحن ريسدي لبحندديل

لني  هي.ل
بحعدديحدلث ي دد ل نعبيدد ملتحددقلأ لنكدد  لن يفسددي ل دد لثعاددهيلبحددثعقلب اددرللت ل إسسدديملبحنع دديدلبحعدديحيلفددي

 لبح يلي يعكيلع ل  ي نهيل  ح ل  لا لل   ملبحنع ديدلبحعديحيلبحد يلني  د ل بحسد ع لبحميثد لرثه الا  لبحط
أ لكيث ل بعنثيرلأيل إسس لنع ي ي لنث دقلفديلاد ءلقد رنهيلع دقلن ييد لأكد بالبح د  ملفديلل.بحنيلنن ن لثهي

  يملبحنع دديد،لت ليعدد لبحم ثد لفدديلبح ربسدد لبح سدديئي لكعثديئ لت بل دديل  ر دديلح إسسد لبحنع دديدلبحعدديحيلك    دديملاد
 ي   لح ا   لبحنع ي ي ل ح بلفؤ لبحم ث ل  ل يهدلبح ميحث لثا  د لنع ديدل بمل د  ملعيحيد ل ييثدللبع د رلبحنديل

مل بح ع بملبح  ي د لفديلبحنع ديدل بلانصديلل أ لف  ل يهدلبح ميحث لثيسنا بدلبع هعل.ي فع  هيلع لك هلبحا   
ث هيربمل ك ب رلع  ي ل ن ك  لنك  لبح إسس لقي رملع قلبلاسن يث لثسرع لح نم ثيملبحم ث ل ك ح لبح ميحث ل

ع ل   ملبحنع يدلك ديلأ لحهددل د لبلاانيديرلح  إسسد لبحنع ي يد لبحنديلنن ند لثسد ع للعثرم  لني يدلبح عرف لبح 
سس لبحنع يدلبحعديحيلث ي د لتحدقلأ لن يدعل طسدهيلعد ل  يفسديهيل أ هديلأصدث ملب  ل ثصد رملح بلفؤ ل إل.ميث 

للل نعبي مل هن  لثإي ي لأ    لت برملبح   ملبسن يث لح  ميحبلبح طر ا ل  لقثللثيئ ل عي مل غي ا .ل
 لل (Athigaman and O'Donnell, 1994; Jenkins, 1994, Sallis and tlingley, 1991)للللللل

ت لع قل إسسيملبحنع يدلبحعديحيلأ لننكيدال ننغيدرلثامدقلأسدرال د لبحسديث ،لأ لبح  يفسد ل رث ديلأيادييل
لبح مثيددددد لفددددديلت برملبحنغييدددددرلمبلإسدددددنربني ييبحثيددددديءل سدددددنيث يلسددددد اليعن ددددد لتحدددددقل ر ددددد لكثيدددددرملع دددددقل

ملبحنع ديدلبح سنيثللفدؤ لع دقل إسسديلفيلثييءبح حغرقلعيي ملبحن يفلل ا ي لل.(Jenkens , 1994,p15)ل
لنيدددد يدلأفاددددللبحادددد  يملح م ثدددد لثيعنثدددديركدلعثدددديئ .ل  مبحعدددديحيلأ لنكدددد  ل  نع دددد لثشددددرملبح دددد  مل ثدددد

ل .لل(Sallis & Hingley, 1991; 12)ل

 منهجية البحثأولاً: 
ل شك  لبحث ىلل3-3

 يلح رمل ب لبح  ي حكيلن نلل إسسيملبحنع يدلبحعيحيلفيلبحعرب ل  قعييلن يفسيييللاسي يل  لبح ي عيملفيلبحث
فهيلث ي  لتحقلت ربءلنغييدربملل. ربح  يف  لع قلأصيحنهيل ع يهيلبحنيريايلبح ن لينم بل  لك هلبح إسسيم

 ين ي لك بلبحهد ال د لاد للنمثيد ل  د   لت بريل د يىلل.فيلأ   نهيلبحنع ي ي لفيلك يينهيل  عيك كيل   عي
الكد بلبحث دىلكد لبحن كيد لع دقل عرفد ل شدك  لأ لكد ل.ين   رل  لل   ملبحا  يملبحنع ي ي لبح ي   لح عثديئ 

نمثيدد لسييسدديملبح دد  ملفدديل إسسدديملبحنع دديدلبحعدديحيل ع ددقلكيطيدد لقييسددهيل ثدديعافلفدديل  دديللبح ربسدديمل
ينصدرلكد ف يلع دقلن  يد ليحد بلل، ثيح  رلحك  ل  للك هلبح ربس لعي ميل ديلنكد  ل بسدع ل د بيل شدي   ل.بح سيئي 

ن ك ل  لني يدل حيللع لليطي لبحناميملبلإسنربني يل  ربسيملبح سيئي لحاصيئفلبحا  يملبحار ري لحم ث لبح
 نن  دد رل شدددك  لبحث ددىلفددديلل.بح ربسدديملبح سددديئي لك ر  دد لأ حدددقل- ي عدد لثغددد ب ل-حك يدد لبلإ برمل بلاقنصدددي 

لل-بحنسيإلاملب ني :
ل؟لParasuramanet al   ملبحا  يملبحنيل اعمل  لقثللحلبحا س لكللأ لح نع يدلبحعيحيل طللبعثعي ل-3

لبلإ ربكيمل   لبحنم عيملا  لبعثعي لبحا س ؟ل يلكيلبح نغيربملبحنيلنك  لفيهيلل-7
 يلكيلبح نغيربملبحنيلنك  لفيهيلبحك ي لقي رملع قلن يي لبحراديلح م ثد لفديلبح ربسديملبح سديئي لاد  لل-1

لبعثعي لبحا س ؟ل
لئي لثيحك ي ؟للكللأ لحلأثعي ل طللبعك ي لبح سثي لح  ربسيملبح سيل-4



                                 
 

77 
 "دراست استطلاعيت لعينت من طلبت كليت الإدارة والاقتصاد/ جامعت بغداد"المعدل  (Servqual)تقييم جودة الخدماث التعليميت وفق نموذج 

 

 أهذاف البحث 7-2
لل-يسعقلبحث ىلحن يي لبعك بالب ني :

بحنؤك ل  لت كي ي لنمثي ل يييلل د  ملبحا  د لفديلبحنع ديدلبحعديحيل د لاد للقيديللبحط د ملثدي لنم عديملل-3
ل ت ربكيملبحم ث .ل

 ي لبح سثي لحلأثعدي ل  للبعكل(Alves & Vieira)ت ربءل يير  لثي لبح نيئتلبحنيلن ص ملتحيهيل ربس لل-7
لبحا س لح  يييل.ل

بحكشالع ل ييملق ملا   لبحنع يدلفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لبح ربسيملبح سيئي لثه النععيعكديل كد ح لل-1
لبحا   لثه ال عيح نهيلا  لبحامملبلإسنربني ي لح ك ي .للاعابحكشالع ل ييمل

لبحك ي .ني يدلأ بملقييللح ني يدلبح  ريلحا   لبحنع يدلفيلل-4
ل  لبح ع يي لثيحك ي لثيح عرف لبح ع  لح يييدلث  رلبح كنشالحنم عيملبحعثيئ لفيلا ءلبحنم ربملبحثيئي .لل-5

 منهج وطريقة البحث 7-3
 يىلبعن  لبحن  يللبلإ صيئيلح ثيي يملبح   عد ل د لم ثد لبح ربسديملبح  هتلبلإ صيئيلبح صطيللتنثياندل
بشدن  مللبسدنثي  دلأسد  بل  د لبحثيي ديمل د لاد للنصد يدلب ل يد ب يييل بسدنا ك ي لبلإ برمل بلاقنصديثبح سيئي ل

لل(Alves & Vieira 2006;p13)بحنيلبنثعملفيل ربس لل ع ح ع قل طللبح نغيربملبح
حهد هلبحا  د ل كد ح لح عرفد ل د ىلبحطدر لثدي ل ديلينم د لتحيد لبحم ثد للبحم ثد ل ت ربكديمحيييلل سن ىلنم عيمل
 ع حد لعد لبلاسدنثي  لبح سدنا   للبسنثي   كيللص قينهيت لبلاسنثي  ل  ك  ل  انثرملل. ثي ل يلي رك   لفع يل

(ل نغيدرلحييديلل77بحط  ملثي لبحنم عيمل بلا ربكيمل نا  ملا س لأثعي لب ند ملكد هلبعثعدي لع دق)لقييللفي
ح ربسد ل أكد بفهيلأ ل نغيدربملبح ييديللعد حملن ي دييلحدن ئدلبل.  ىل   ملبحنع ديدلفديل إسسديملبحنع ديدلبحعديحي

ل(ل نغيربمل أثعي لبح ربس .ل3 مثيع ل  يحهيل يثي لبح   لل)
ل(ل نغيربملأثعي لبح ربس 3   للرقدل)

عددددددددددددددددددد  للح ثع ل بحطرعيلبمبح نغيرلبحرئيلليللبحثع صنطلم
لبح نغيربم

ل4لبع ل،لبح ي ي،لبح يحى،لبحربث .ل ه رلبح سيئللبحمثيعي ل   ب لبلانصيلل3

دلبحعيحيلفديلبلاسدن يث لي ق رمل إسس لبحنعل7
لح نم ثيملبحم ث 

ل7لبحاي للعشر،لبحنيس لعشر.

بحعيشددر،لبح ددي يلعشددر،لبح ددي يلعشددر،لبح يحددىلل هيربملبحك ب رلبحع  ي ل بلإ بري .ل1
لعشر،لبحربث لعشر،لبحسيث لعشر.لل

ل6

بح يددد لبح ي  ددد ل ددد لقثدددللبحكدددي رلبحنع ي ددديلل4
ل بحكي رلبلإ بري.

ل5لبح ي  ،لبحنيس .بحاي ل،لبحسي ل،لبحسيث ،ل

بحسدددي للعشدددر،لبح دددي  لعشدددر،لبحعشدددر  ،لل   ملبحنع يدل س ع لبح إسس ل5
لبح ي يل بحعشر  ،لبح ي يل بحعشر  .

ل5

ل77للح  نغيربمل سبلبلاسنثي  لبح    البحك يل

ل
 أع ملبسنثيي ي لحغرقلقييللبحط  ملبحاي س لبحنيلنييللبحطر لثي لبلا ربكديمل بحنم عديملحد ىلبحم ثد ل

لم بلا ربكدديبحم ثدد لثا  دد لبحنع دديدلأ دديلبلاسددنثي  ل)ب(لفكي ددملنعثددرلعدد لل)أ(لنعثددرلعدد لنم عدديملثي  ي ددملبلاسددنك
حن د لبعثعددي ل قدد لسدئللبحم ثدد لبح شدد  حي لادد  لل-بح ربسدديملبح سدديئي ل–ك يدد لبلإ برمل بلاقنصدي لحم ثدد لبحطع يد 

 )ح ييديللليفيد ل ا   لبحنع ديدلبحطع يدل  للبحا   لبح ن قع ل ك ح لآربئهدل  للنص ربنهدعي  لبحث ىل ا ل

Likert)تحقلسث ل ر يمل كي ني:لي بعك ل  ل يىلبح ن ر ل- 

 Likertيييلل (لس دل7   للرقدل)للل                     

ل7ل6ل5ل4ل1ل7ل3

لالبنطددددددد ل
لن ي ييل

لالبنطددددددد لللالبنط 
ل  عييل ي

لبنط لن ي ييللبنط لبنط ل  عييل يل  يي 

للللللللللل
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 : الخلفية النظرية ثانياً 
لف  بملبحامؤلفيل   ملبحا   ل رايلبحعثيئ ل7-3

Failure Gaps is Service quality and customer satisfaction    

بح انصددي لفديل ربسدد ل نيدد يدل د  ملبحا  دد لصدع ثيملع يدد ملبعسددثيبل بحنديلن دد  لث   دد عني لن ب د ل
لل-ك ي:

ثمد لث يير د لن قعديملبحعثديئ لعد لبحاد  يملأ لبحا  د لبح سدن   ،لبح د  مل بح رنلثدإ رب بحع ب للبح نع ي لل-3
أ لر بءنهديلثيح سدث للنشديرلتحدقلادعالبحا  د لبح سن   لأ  قل  لن قعيملبحعثيئ لفؤ هديفإ بلكي ملبحا   ل

ل.ح عث  
فديلأ ديلل،ت لييد دلبحعثديئ لفديلنييديدلبح  دنتلبح هديئيل)بحسد  لبح ي يد (لح  د هل،ثيح يير د ل د لنسد ي لبحسد  ل-7

أ لبحعثد  لل. ار ينهديلتاديف لتحدقل(Process) ي بلبحا  يمليي دلبحعث  لثنيييدلبحا   لكع  يد لكي  د ل
بح  يمدد لثنيدد يدلبحا  دد لث دديلفدديل حدد لأسدد  بلبح عي  دد ل دد لقثددللل بح نغيددربمييدد دلثنييدديدلكيفدد لبحع ب ددلل

  دد ل   هدديلبع هدددعملبحعددي  ي لأ ل يدد  يلبحا  دد لفادد يلعدد لبح  ب ددبلبح ي يدد لبح    سدد لبح ك  دد لح ا
ل بح ع بمل بعث ي .ل

 دد لادد للبحط دد بملل(Service quality process)ي كدد لبانثدديرلأ ل ربسدد لع  يدد ل دد  ملبحا  دد ل
(gaps)دديلثددي لن قعدديملبحعثدديئ لح ا  دد لل (Service Expectations)ح ا  دد لبح سددن   لفعدد يلل ت ربكهدددل

(Service Perceptions)لل-: كيلك يليؤنيل بمف ا للبحشكللل  ليناح ك يلل
ل(ل     ل   ملبحا   ل ف  بملبحامؤل3شكلل)ل

لللللل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

لل-ا للف  بمل كي:ل(3)ليناحل  لبحشكل

لل(Service gap)ف  ملبحا   لل-3
ل    دد بحعقل كدديلبحط دد مل دديلثددي لن قعدديملبحعثدديئ لعدد لبحا  دد لبح ي  دد ل بحا  دد لبح سددن   لفعدد يلت لنسدد

ا   لتحدقلغ د لكد هللبحط د ملأ لع دقلبعقدللني يصدهيلع  دقل د ل  كد ،ل ك ديللالثد ل د لبعاد لث  درلح لبح ي   
بحا  د لبحنديلنركدعلع دقلبلان يكديملبح نربك د ل)بح ن  عد (لح عثديئ لن ديهلبح    د ل بحنديليع دللل د  ملبلاعنثير

 ي  د ل)فيشد  (ل أ لسدعيلبح    د لحغ د لكد هللبحعث  لع قلن  يعهيل  لن يربلسيثي لحاد  يمل ي  د ل غيدر
ل(.ل3بحط  ملينم بل  هيلأ لايلغ  لأ لنايي لكلل  لبحط  بملبعرثع لبحنيحي ل ك يل  ا  لفيلبحشكلل)

 توقعات الزبون

 )الجودة المتوقعة(

 الإدارة لتوقعات الزبون إدراك

الات )المعلومات الاتص

 المعلنة عه الخذمات(

المواصفات والخصائص 

المحذدة للخذمة الموردة 

 )المقذمة(

الخذمة الفعلية 

ادراك الزبون للخذمة  الموردة

 )الجودة المذركة(

 فجوة الخذمة

 فجوة المعرفة

 )المعلومات(

 فجوة المواصفات

)المعايير( 

 ري

 فجوة التوريذ
 فجوة الاتصالات
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لللللKnowledge gapف  ملبح عرف ل)بح ع   يم(لل-7
للل كيلبحطر لثي ل يلين قع لبحعثيئ ل  لبحا   ل  يلن رك لبلإ برملحن قعيملبحعثيئ .

لل(The Standards gap)ف  ملبح عيييرلل-1
 كدديلبحطددر لثددي ل دديلنسددن   لبلإ برملعدد ل دديلين قعدد لبح سددنه ك  ل اصدديئفل   بصددطيمل دد  ملبحا  دد ل

لبح ي   .ل

ل.ل(The Deliver gap)ف  ملبحن ري لل-4
 كددديلبحطدددر لثدددي ل  بصدددطيمل اصددديئفلبح ددد  ملح ا  ددد لبح ددد ر مل  ددد  ملبحا  ددد لبح ييييددد لبح ددد ر مل

ل   (.)بح ي

لل(The Communication gap)ف  ملبلانصيلاملل-5
 كيلبحطر ل يلثي لبح   ملبحطع ي لح ا   لبح  ر مل  د  ملبحا  د لبح  صد ف ل)بح  د  ملاصيئصدهي(لفديل
بلانصيلاملبحاير ي لح      لع قلسثيللبح  يللبلإع  يملفيل سديئللبح شدرلبح ان طد ل تصد بربنهيل د ل شدربمل

ل.لح     ايص لثي
حكدلل د لف د ملبح ع   دديمل ف د ملبح  بصدطيمل)بح عدييير(ل ف دد ملل بحد لط د ملبحا  د لثؤ هدديحرليطسدنل ك دي

ن سدي لأ لني ديفلكد هلبحط د بملسديإ رلثيحنديحيلع دقلن سدي ل ني ديفلف د مللأ لبحن ري ل ف  ملبلانصيلاملت 
لبحا   لث طللبلان يه.ل

 لكيلع  ي ل ين د ل د لاد للبح يير د ل يناحل  لبحعرقلبحسيث لأ لنيييدلبح   مل  ل  ه ل  رلبحعث 
 يلثي ل سن ىلأ لاصيئفلبح   ملبحنيلين قعهيلبحعثد  ل  د  ملبحا  د لبحنديليد ركهيلبح سدنه  ل بحنديلن  دلل

ت لنكدد  لبحا  دد لعيحيدد لبح دد  ملع دد  يلننسددي ىلبح دد  ملبح ن قعدد لح ا  دد ل دد ل دد  ملل،بحا  دد لبح سددن   لفعدد يل
يك  لبحعثد  لغيدرلربقلل،يلبحعث  لع لبحا   لبح ي   ل بحعكللص يحبحا   لبح  رك لبع رلبح يلي ي لرا

ع   يلنك  ل   ملبحا   لبح سن   لأ  قل  يلين قع لبحعثد  لعد لاصديئفلبحا  د ل يدىلي عدبلراديلبحعثد  ل
 ثشدكللعديدلل.  اد البح ربسد لبحنع ديد  ربيلكي ييلفيلبح كدلع قل   ملبحا  يملبح ي   ل   هيل   ملاد  يمل

حعث  ليع ل  لبحع ب دللبحهي د لثيح سدث لح     ديملبح ان طد ل يدىليعد ل د لأك درلبحع ب دللأك يد لفديلفؤ لرايلب
ن يي ل  يحلأي ل إسس ل  لبح إسسيملس بءل  هيلبحهي ف لحن ييد لبحدرثحلأ لن د لبحنديللالنهد التحدقلن ييد ل

لبحرثح.ل

 ألسابقهالذراسات 
ل(Krisana.K. 2004;p16)ل (Servqual) ي ك لن  ي ل يلاملبحرايل  لع  هيل فيييلح يييللأحـل

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل-ثيح يلاملبحنيحي :ل
لت بلكي لبع بءلبح  ر لأكثرل  لبح ن ق لفؤ  لي نتل سن ىلعيلل  لبحراي.ل-3
لن ق لفؤ  لثيحكي لي نتلرايلبحعث  . ت بلكي لبع بءلبح  ر ل سي يلح ل-7
ل لبع بءلبح  ر لأقلل  لبح ن ق لفؤ ل ح ليع يلع دلرايلبحعث  .ت بلكيل-1
ل

ل يح لبحشع رل د لقثدللبحشدافلؤ  ثحرايلبل (Kotler & Clarke, 1978;p 25)ل  لعرالكلح بلفي ل
ل.بحرايلكد ل بحد لبح سدن ىلبح سدثيلح ن قعديمل حدلأ بءلبح د ر ل.ن قع لن ط أ لك   ل صي  للبيلبح يل يرللت  يع

يلي كبلثعي بيل نقلقثلل ا للبحم ث لتحقلبحنع يدلبحعديحيل ينر دييلثؤ د ل د لبح هددلثيح سدث لح ثدي  ي لأ لبحن ق لرث 
 كددددددددددددددددد لأ لي ددددددددددددددددد   بلأ لايل ددددددددددددددددديلين قعددددددددددددددددد لبحم ثددددددددددددددددد لقثدددددددددددددددددلل اددددددددددددددددد للبح ي عددددددددددددددددد 

Placio, meneses  and Pereze, 2002;p502)ع دددددقلبح يددددديقلفدددددؤ لكدددددلل ددددد لل.(ل  

(Carey, Cambiano and Devore, 2002;p92)يييد ليغمديلقاديييلأ رب للكد ل لثدؤ لبحرادييعنيد  ل 
لنهدلا للبحس  بملبحك ي .ليبحم ث ل   يرس

فيلبح قملبح يل ع ددل ربسديملراديلبحميحدبلنركدعلع دقل   د رلبحعثد  لفدؤ لبحثدي  ي لي ب هد  ل شدك  ل
ركديليد لراديلبحعثد  لفديلأ ليدندلبانيييي    ل ي  لتحقل  رلدا  لنعريال عييريلحرايلبحميحبل ثيحنيحيلفؤ ه

ثيحرغدل  لأ  لي  للام رملفيلأ لل.ل (Hom,2002;p14)  لشرحل ع قلرايلبحميحبل نع ي هيل ث يلي ك هي
 حك لع  لبح  رلتحقلبح  يخلبح يحيلح كي لس  لبحنع يدلبحعديحيلفدؤ لك يحد لنطد  لأ لب نيديعللكعثيئ  عنثرلبحم ث ل
 رلي كد ل ثصد رمل عي حد لأ ليم دبلفديلأ للأ د ل بفد لح ع دلك لأ لبحميحبلأصدثحلعث  دييل حد ح ل ع  يل  ي 

ل.ل(William, 2002;p18)نس  ل  هيمل  رهل أ ليع للث   ثهيل



                                 
 

74 
 "دراست استطلاعيت لعينت من طلبت كليت الإدارة والاقتصاد/ جامعت بغداد"المعدل  (Servqual)تقييم جودة الخدماث التعليميت وفق نموذج 

 

ق لمث لأ للأع رلع قلل(SERVQUAL) ثي رلنع  لبع رلث  ا الث   يلك بلفثيحرغدل  لأ ل     ل
تلالأ لك يحد لل(Parasuraman)قييللبحط  مل يلثي لن قعيمل ب ربكيملبحعثيئ لفيل ان القميعديملبحا  د ل

كدؤ بملنسد ي لفديل  ديللبحنع ديدلبحعديحيل  د لل(SERVQUAL) ربسيملك يرملنمرقملتحقلبسنا بدل  د   لل
ل-ب ني:ل(1رقدل)لثي لك هلبح ربسيملكيل يل ثي لفيلبح   ل

ل
لثعقلبح ربسيملبحسيثي لح   ملبحنع يدل(1   للرقدل)

سثبلبلاسنا بدلأ لبحنع يييملع قلليلبح يلبسنا دلفي بح  يللبح ي علبع بملبح سنا   لبح إحال س  لبح ربس 
بسنا بدلبع  بمل بح نيئتل  لك هل

لبح ربسيم

Wriqht & O'neill 

2003 

 ييث ملح    عني ل أ بملبسدنطنيءل
 طدددر م(لل38ك ددديل)بك ددديلل بنددديلحدددـل
=للالأ بفددد ل3 ييددديللحكدددرملرقددددل

كثيدرمل=لأ بفد لثيد ملل5ثي مل رقددل
 طدددددددددددر ملح ييددددددددددديللل77ع دددددددددددقل

(SERVQUAL) بعصد يلحك هديلل
لع حملحن يسبل ا لبحنع يدلبحعيحي.

فديلل(On Line)اد  يملبح كنثد ل
 سددددنا   لبحميحددددبللWAل ي عدددد يل

لبح يلي ك  لبح ا للثسه ح .

بسدددنا  ملبح ر  ددد لبحك يددد لحنمددد يرل
بلاسددددنثي  لحنعريددددالبح  بقددددال دددد لل
أك ي لأثعي ل  د  ملح  يرسد لبحا  د ل

ل نييي هدلع بءلكلل  لبعثعي .ل

O'Neill, wriqht 

and fitz 2001. 

ني ي لبعك يد ل بع بءل شدن  يلع دقل
أ بملل بسدددنثي   ييث ددد ل   ددد عني ل

ل77 طددر ملأادد مل دد لل38يءلطنبسددن
  يدديييللمدد رملللاسددنثي   طددر مل

ل  ل     لبعك ي ل/لبع بء.

بحي رملع قلنعريالاصيئفلبحا  د للثيئ لا   لبع  للاي 
بحنددددديلي ثغددددديلبح طدددددي لع يهددددديلفددددديل

ح سن ييملبح يحي ل ن د لبحنديلسد الب
يكدددد  لحهدددديلن سددددي لبح ه دددد ل بحندددديل

لس اليك  لحهيلنؤ يرلق يل.

Slade, Harker se 

Harker 2000 

 كيطددد لثدددـلل(SERVQUAL)أ بمل
ل. ييدديللحيكددرمل9ل-3 طددر مل لل39

 ددددددد بليحييلبت لبح سدددددددنثي ي لسدددددددؤح 
أ ربكددددددددينهدلح ا  دددددددد لح ددددددددي عنهدل
ثيح يير دد لث ي عدد ل  ندديعمل  ي عدد ل

يلبح  لبع  قل د لبح عيديرلن  يدللفيه
لبحط  ملبسنا دللا ييي.

بحطر قيملفيلب ربكيملبحم ث لبح ي ل
ك رسدددددديملبح ي عدددددد لللاليك  دددددد  

ل بح ي ليك    هي.

لSERVQUALت لأ بملبحددددددددددددددددددددددددـل
بسنا  ملحييديلل د  ملبحا  د لعثدرل
رقدلكثيرل  لص يعيملبحا   لث يلفيل

ل ح لبحنع يدلبحعيحي.

Galloway 1998 أ بملSERVQUALقيدددددديللبح دددددد  ملبح  ركدددددد لفدددددديلل ع ح ل
   دد عني ل ن يددعني لادد  لثيئدد ل

ل كنبلبحكي رلبح ي عي

شددالثددؤ لبحن قعدديمللالنسدديكدلثددؤيلنكأ
شديءلفدديلبحيي دد لبح ن ثددؤلثهدديلح ثي دديمل
 ينر  لثؤ لبع ربكديملبح  د  ملرث ديل

لننغيرلأياييلث ر رلبح قم.

Soutear & 

McNeil 1996 

بحشدددددددددددكللبح ان دددددددددددالع بملبحدددددددددددـل
SERVQUALيقشدددددديمل دددددد لل  
ح لأسئ  لأاديفي لبحم ث لبقنر ملك 

بحك ديللرايحبشن  ملفيلبحث ىلأ لب
 دددد لبح ي عدددد لندددددلبانثدددديرهلكدددد ح ل

لكثيي يملسكي ي 

ثعدد  ل ددد لبح  دد بملبح ان طددد لفددديل
ل ي ع لبسنربحي لكثيرم.

نثددي لثؤ دد ل ييدديلل  ئدددلثعدد لت ددربءل
لثعقلبحنع ي م.ل

Cuthbert 1996 سدددددددددددا ل ع حددددددددددد ل ددددددددددد لبحدددددددددددـل 
SERVQUALل

م ثدد لحدد  ىلشددهي بملفدديلبح ي عدد ل
لبحثريمي ي .

ندلبحن صي لثؤ ل د  ملبحا  د لي ثغديل
 ددددد لأ بمل  ددددد  ملح نع ددددديدلليحأ لنددددد 
لبحعيحي.ل

ل
لأ ددديلبح ربسددد لبحنددديلنددددلبحنركيدددعلع يهددديلفددديل  ددديللث   ددديلكددد بلفهددديلن ددد لبحنددديلنيددد دلثهددديلكدددلل ددد 

نسد ييي لحييديلل د  ملبحا  د لفديللكدؤ بملSERVQUALل)ليحـثل بح  س   ل(Alves & Vieira, 2006)ل
 بحنيلبسنا دلفيهيلبحثي ىل يييلل ع لايلين يشقل  لثيئد لبحنع ديدلبحعديحيل نددلنمثييد لل( إسسيملبحنع يدلبحعيحي

 يدىلل(ESCE _ IPS)ل(Setubal Polytechnic Institute)يملع دقلم ثد لك يد لت برملبعع ديللبح سد 
ل–ل7774 بح يح دد ل بحربثعدد لفدديلث بيدد لبحطصددللبح ربسدديلبح ددي يلليلع ددقلم ثدد لبح رب ددللبح ي يدد   ربسددنهلييددأ ر

ل-نسيإلاملكي:ل نركعملبح ربس لحلإ يث لع قلأرثعلب 7775
ل؟ح   ملبحا   لParasuraman et alأثعي لك يل اعمل  لقثلللا س لأ لاي(لكللأ لبح   ملفيلبحنع يدلحهي
فديللParasuraman etalك ديل اد ل د لقثدلللكد ل طسد ل د ل يدىلبعك يد  ي ييي(لكللأ لنرنيبلك هلبعثعي ل

ل؟لSERVQUALنمثيييملأارىلحـلبحـل
ل؟ يح يي(لكللأ لحلأثعي ل طللبعك ي لبح سثي 

حد بلفدؤ لبحث دىلل؟(ESCE)ربثعيي(ل ديلكديلبعثعدي لبعك درلأك يد لثيح سدث للإ  ديحيل د  ملبحا  د لفديل إسسد ل
رمل بلاقنصدددي لحييددديللنم عددديمل عددد للع دددقلك يددد لبلإ بلSERVQUALل  ددد   لسددديركعلع دددقلبسدددنا بد

ل ت ربكيملبحم ث لح   ملبحا   لبح ي   ل  لقثللك هلبحك ي لفيلبح ربسيملبح سيئي .ل
ل
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 ثالثاً/ الجانب التطبيقي 
 عدد للع ددقلك يدد لبلإ برمل بلاقنصددي لفدديل ي عدد لثغدد ب لحييدديللنم عدديملل(Servqual)ندددلنمثيدد ل  دد   ل

يدلن دملحنكد  ل أ لع  يد لبحنيدل.حا   لبح ي   ل  لقثدللكد هلبحك يد  ت ربكيملم ث لبح ربسيملبح سيئي لح   ملب
(لميحثييل  لأصلل  ي لم ث لقسدلت برملبعع يللح  رب للبح ي يد ل بح يح د ل بحربثعد ل77 ميثي لحعي  لننك  ل  ل)
ميحبل  ل  ي ل رب للبحيسدلل(777)(ل  لأصلل444 بحثيحغلع  كدل)ل7779ل–7778فيلبحك ي لح عيدلبح ربسيل

ف د بمللمع  ي لن عي لبلاسنثي  لفيل م  لبحطصللبح ي يل  لبحعيدلبح ربسيلبح د ك رل ب نسدثل أ  عمل.بحع  ي
بح نغيدددربمل) كددديلن ددد لبحطر قددديملثدددي لبلا ربكددديمل بحنم عددديم(ل مثددد لأسددد  بلن  يدددللبحع يصدددرلبعسيسدددي ل

(Principal Components Analysis)عدد حملبحثيي دديملثيح سددث لحنمثيدد لأسدد  بلل (PCA)دد لادد للل 
 أ لبحند  يرلي يدللتحدقلل(Varimax with Kaiser Normalization)بسنا بدلمريي لبحن  يرلبح س يملثدـل

لبلاحنييءلع  لأ  لعشرلنكربرلثيح سث لح نغيربملبحنم عيمل   ي ي لنكربربملثيح سث لحلإ ربكيم.
لص  لبح يييل

ي دللكر  ثديخلحن  يدللبحن يسد لبحد با يل حغرقلقييلل عي للبح ص بقي لح  ي لبح نغيربملندلبسدنا بدل ع
ثيح سددث لل0.934كددي ليعددي لل(Cronbach's Alpha)حكددللبح نغيددربمل نثددي لثددؤ لل(Scale)حسدد دلبح ييدديلل

ثيح سددث لح طددر بملل0.906 للبسددنثي  (ل77(ل نغيددرلحددـل)77 بحثيحغدد ل)ل عدديمح طددر بملبح نغيددربملبحايصدد لثيحنم
لطللبحع  لبح نغيربملبحايص لثيلا ربكيمل بحنيلكيلث 

ل(Nunnally, 1988)ل0.7أكثدرلأ لنسدي يللأياديي.للنكد  لبح عدي  مل يث حد لت بلكي دملبسدنثي  (ل77حدـل)
 نم عديملحثيح سدث لل0,934(لث طدر ملكديل77حكدلل د ل)ل(Alpha of Chronbah) ث ديلأ لبحيديدلبح ين د لحدـل

ث صد بقي ل كد لأ لنسدنا دلح ن  يدلل لبحيي ندي لنشديرب لثدؤ لبح طدر بملي يثيح سث لح  ربكيملفؤ لكينل0,906 
ل يث ح .ل

   تفسير وتحليل النتائج 
 نغيدربملل   د رلأرثعدبحلن دملكد بل ن مد يل-:فيلبحك يد ل   رل ه رلبح سيئللبحمثيعي ل   ب لبلانصيلل-1-3

 ل-ح نغيربمل ك يليؤني:بله هحلبم(لبح ثي لفيلأ  يهلثن  ي لبحط  ل4ي دل   لا للبح   للرقدل)  يىلس

(لنشايفلبحط  ملثي ل نغيربملبح   رلبع للبح رغ ث ل بح  رك لفيلا ءل نيئتل4رقدل)ل   ل
 (Rotated Component Matrix)ل رم صط ف لبحع يصرلبح  

بح سث لبح ئ ي للبحط  مل سث لبحنشث لبح نغيرنطصيلللرقدلبح نغير
لح ط  م

لبح رغ ث لبح  رك 

لت لبع هعمل بح ع بملبح     ملفيلك ي ل3
لبلإ برمل بلاقنصي ل ن يشي ل  لبحنم ر.

ل-%195ل-79779ل79871ل79794

ت لبحنسهي ملبحمثيعي لفيلك ي لبلإ برملل7
 بلاقنصي لكيل  بث لثص رمل يكرمل

ل  ل يىلبح ثي يل بح  بئ .لح عيي 

ل-.%ل898ل-79771ل79817ل79759

ت لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لفيهيل  شآملل1
ل يسثيمل)  بقالح سييربم،ل ركعل

(لثيح ي برلبح  يسبلحع  لتحكنر  ي 
لبحم ث .ل

ل-%3795ل-79314ل79765ل79613

ت لبح  ب ل بملبحع ق لثا  يملبحن ريبلل4
فيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي ل)  اصيمل

 عدلبح  ياربم،ل  ب لبح عدلبحنع ي ي،ل
كيلثيرعملل(بحثر  ييم،ل  بق لبلإ نر يم

ل  يكرملح عيي .

ل-%3497ل-79339ل79876ل79687

ل-%3393للللبح سث لبح ئ ي لحط  ملبح   رل

ل
ل
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ل-ب ني:(ل4ي هرلفيلبح   لل)
(ل بحاديفلثديع هعمل بح عد بملبح   د  ملفديلبحك يد ل3ت لك يح لف  ملغيرل رغ بلفيهيلا  لبح نغيدرل) -3

(ل كد بليع ديلثدؤ لن د لبع هدعمل بح عد بملحددلنكد ل ن ي سد ل د لر حلبحعصدرل ثصد رمل79779 نسي يل)
ل%.195نعي للط ل يىلمطي

بحنسهي ملبحمثيعي لفيلبحك ي ل  بث لثصد رمل ديكرمللك  لك يلأ لك يح لف  ملثيح نغيرلبح ي يل بح يلي كر -7
أ لن  لبحنسهي ملحدلنك ل  بثد لثصد رمل ديكرملح عيدي للأي،ل(ل كيل   لبحنم  79771ح عيي ،ل ي بركيل)

 %.898لنعي ل ثص رملأك رلأك ي ل يىل

(ل بحايفلث  بقالبحسدييربمل1(لفيلبح نغيرل)79314ف  ملغيرل رغ بلفيهيل ي بركيل)لك ح لبح يللن    -1
  ركعلبح يسث لبلإحكنر  ي ل يىلت هيلحدلنك لثيح ي برلبح  يسبلحع  لبحم ث ل كيلف  ملكثيرمل سدثيييل يدىل

 %ل.3795نعي لل

ن للع دقلشد بحنديلنل(4غيدرل)فديلبح نل في يلينع  لث نغيرلبح  ب ل بملبحع ق لثاد  يملبحند ريللفديلبحك يد  -4
ف دد ملغيددرلل هددياددربمل  دد ب لبحدد عدلبحنع ي دديل بحثر  يدديمل ادد  يملبلإ نر يددملفي  اصدديمل عدددلبح  

 كد بليع ديلثدؤ لن د لبحاد  يملحددلنكد لثديرعملأ ل ديكرملح عيدي لك ديلي ثغديلل79339 رغ بلفيهيل يد بركيل
ل%.ل3497 ثص رملكثيرمل  عييل يل يىلث غمل سثنهيلبح ئ ي ل

  يل كرلثؤ ل  ي ل نغيربملك بلبح   رلكيل   لبحم  حل ث ر يمل نطي ن لنرب  ملف  بنهديل ديلليناح
ل%.لل3393 أ لبح سث لبح ئ ي لحط  ملبح   رلككللث غملل79314 لل79779ثي ل
ينكد  لكد بلبح  د رل د ل نغيدري ل ك ديل ثدي لفديلل-:   رلق رملبحك ي لفيلبلاسدن يث لح نم ثديملبحم ثد ل1-7

ل(لل5)بح   للرقدل
بح رغ ث ل بح  رك لفيلا ءل نيئتل صط ف لل(لنشايفلبحط  ملثي ل نغيربملبح   رلبح ي ي5بح   لل)

ل(Rotated Component Matrix)لبح   رملبحع يصر
بح سث لبح ئ ي للبحط  مل سث لبحنشث لبح نغيرنطصيللللرقدلبح نغير

لح ط  م

لبح رغ ث لبح  رك 

ل35ل
ل

ل

ليث غ  لف ربيللرمل بلاقنصي ت لبحم ث لفيلك ي لبلإ ب
ن بريخلبلا ن ي يمل   بعي لل  لثيحن بريخلبح ه  ل

ل   ب للبح  ياربم.لل بحغييثيملبحنس يل

ل79714
ل

ل

ل79347
ل

ل79594
ل

ل

ل47497%
ل

ل39
ل

ت لبحك ي لحهيلأ قيمل ر لل سيعيمل كنثي ل  ئ  ل
لحكللبحم ث 

ل79197
ل

ل-%7798ل-79336ل79578

ل%19997لللل  ربح سث لبح ئ ي لحط  ملبح ل

ل
لل- يليؤني:(ل5يثي لبح   لل)

بحادديفلثكدد  لبحم ثدد لفدديلبحك يدد ليث غدد  لفدد ربيلل(ل35)لك ددي لف دد مل رغدد بلفيهدديلادد  لبح نغيددرت ل -3
ن د لنث غلن بريخلبلا ن ي يمل   بعي لبحنس يلل بحغييثيمل   ب للبح  ياربمل يىلكثيحن بريخلبح ه  ل

  هديليطد  ل م ثد لكد  لبح د ر لحن يد لبحراديللن  لبحن بريخ(ل ك بليع يلثؤ ل79594)للبح  ثث لبحط  م
 ي ييل نم ثيملبحم ث لفيلك بلبح ي بل أ ل سثنهيلنط  لأرثع لأاعيالن أ لبحك ي لنربعيللفي بح رغ بل

ل%ل.474بح رغ بلفي ل يىلث غمل
 ر لل(لفدؤ لك دي لف د ملغيدرل رغد بلفيهديلثيد رلنع د لبع درلثؤ قديملبحد39أ يلثيح سث لح  نغيرلرقددل) -7

(ل ك بليع يلثؤ لأ قيملبح ر لل بحسيعيملبح كنثي ل79336 بحسيعيملبح كنثي ل يىلنث غلك هلبحط  مل)
 .%7798حم ث لبح ربسيملبح سيئي لغيرل  ئ  ل ثص رمل ه  ل يىلث غمل سثنهيل

ليناحل  يل كرلثؤ لبح نغيرلبع للا  لك بلبح  د رلي يد لبحراديل يطد  لبحم د حل يدىلث غدملف  ند للللل
(لفدديل ددي لأ لبح نغيددرلبح ددي يلادد  لكدد بلبح  دد رلكدد لغيددرل رغدد بلفيدد ل يددىلث غددمل79594)لبح  ثثدد 
ل(.79336ف  ن ل)

ل
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ل   رل هيربملبحك ب رلبحع  ي ل بلإ بري :لللل1-1
لل-(:6 ك يل ثي لفيلبح   لل)لسن ل نغيربمينك  لك بلبح   ري ل  ل

بح رغ ث ل بح  رك لفيلا ءل نيئتل صط ف لل(لن  ي لبحط  ملثي ل نغيربملبح   رلبح يحىل6بح   لل)
ل(Rotated Component Matrix)بحع يصرلبح    مل

رقدل
لبح نغير

بح سث لبح ئ ي للبحط  مل سث لبحنشث لبح نغيرنطصيلل
لح ط  م

لبح رغ ث لبح  رك 

ت لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لحهدلل37
ل ق ربملع  ي لفيلبلإ يث لع قلبعسئ 

لر   ل  لقثللبحم ث .لبح م

ل%ل7597 0.030ل79574ل79674

 بلاقنصي لت لبعسين ملفيلك ي لبلإ برملل33
ي ي ح  ل بئ ييل سيع ملبحم ث لفيلقيع ل

للبح رل.

ل-%1796ل-79717ل79774ل79157

فيلبحك ي لبلإ برمل بلاقنصي للمت لبعسين ل37
 بئ يلث سيع ملبحم ث لاير لقيع للربغث  
لبح رل.ل

ل-%7797ل-79756ل.7.27ل79667

ت لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لح يهدلل31
عميءلث  يل) شرلكنب،لكنيث ل ييلاملفيل
بح   ملبحع  ي ،لأشربالع قلأميريحل

ل رسيئللم ث لبح ربسيملبحع يي(.

ل%4198ل79774ل79533ل79715

ن ن  لبحهيئيملبحن ريسي لفيلبحك ي ل هيربملل34
لبنصيلل ي م.

ل-%7194ل-79393ل7.836ل79675

فيلبحك ي ليمثي  لمر لأص لللمت لأعسين ل37
لع دلبحن ريللفيل ر سهد.

ل-%7191ل-79367ل79695ل79511

ل-%16للللبح سث لبح ئ ي لحط  ملبح   رل

لل-تحقلب ني:(ل6يشيرلبح   لل)
هددلح برمل بلاقنصدي لك  لبعسين ملفيلك ي لبلإثلبح نع ي ل(37كي ملبحط  مل رغ بلفيهيلفيلبح نغيرلرقدل)ل-3

(ل ك بل79717بح مر   ل  لقثللبحم ث ل يىلث غملن  لبحط  مل)لسئ  ق ربملع  ي لفيلبلإ يث لع قلبع
يع يلثؤ لبحك ب رلبحع  ي لقي رملع قلن يي لبحرايلثشكللمطيالع لبح د لبح رغد بلفيد ل ثنطد  ليعيد ل

بح مر  د لل م  ث لفيلبلإ يث لع قلبعسئ ع  ي لبح بحي ربملبح%لأيلأ لبعسين ملي ن ك  لفع يل75ع قل
ل  لقثللبحم ث .

(ل كديلنإكد ل79717(لفؤ لك يحد لف د ملغيدرل رغد بلفيهديل يد بركيل)33ثيح نغيرلرقدل)لأ يلفيل يلينع  ل-7
ي دي ح  ل بئ دييل سديع ملبحم ثد لفديلقيعد لبحد رلل أ لكد هللثؤ لأعسين ملفيلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي للا

ل%ل كيل   لنم  لبحم ث .ل16كلل سث لبحط  مل ه  ل يىلنش
(ل كديلنإكد ل79756(ل يىليث غل ي بركيل)37 ه رلف  ملغيرل رغ بلفيهيلأياييلثيح سث لح  نغيرلرقدل)ل-1

 أ هديلللثؤ لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لحيس بلربغث  ل بئ ييلث سيع ملبحم ث لاير لقيع لبح ر
للالي ي لبحرايلحهد.ل%ل ك بل777   لنم  لبحم ث لث ي برل

(ل بحاديفلثكد  لبعسدين ملفديلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي لحد يهدلعمديءلث  ديل31أ يلثيح سث لح  نغيدرلرقددل)ل-4
ح شرلبحكنب،لكنيث ل يديلاملفديل  ديلاملع  يد ،لأشدربالع دقلأمديريحل رسديئللم ثد لبح ربسديملبحع يدي،ل

 ددقلرادديلم ثدد لبحك يدد لع ددقلبح شدديمل(ل  دديليإكدد لع79774فن  دد لف دد مل رغدد بلفيهدديل ه دد ل يدد بركيل)
ل%.ل4199بحث  يلعسين ملبحك ي ل ث يليعي لل سث ل

(ل بحاديفلث د ىلب دن  لبحهيئديملبحن ريسدي لفديلك يد لبلإ برمل34 ثي رلنع د لبح  اد الثديح نغيرلرقددل)ل-5
عد دلراديلل(لنإكد لع دق79393فؤ لك ي لف  ملغيرل رغد بلفيهديل يد بركيل)ل هيربملبنصيل بلاقنصي ل
ل%(ل ك هل سث ل ه  .7194 سث ل ئ ي ل ي بركيل)ىلأ لبح ع للك ل   لنم  لبحم ث لثبحم ث ل ي

ثمدر ل(ل بحايفلث  ىلنمثي لبعسين ملفيلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي ل37ك ح لبح يللثيح سث لح  نغيرلرقدل)ل-6
(لنإكد ل79367كيل) ر سدهدلفدؤ لك دي لف د ملغيدرل رغد بلفيهديل ه د ل يد برلفديلع دلبحن ريللأص ل

حهد بلبح نغيدرلكد ل   للبحم ثد لت رب ع قلع دلنمثي لبعسين ملحن  لبحمر لفيلبحند ريلل نعثدرلعد لأ ل
ل%(.7191)بحنم  لث ي برل هدليث غل

(لا  لك بلبح   رلي ثيي لنم عديملبحم ثد ل ثيحنديحيلفؤ ه ديلي ييدي ل31،ل37يناحل  يلني دلثؤ لبح نغيري ل)
بح م دد بلحك  ه دديل   للرادديبحن يدد ل(لفؤ هدديللال37،ل34،ل37،ل33نغيددربملبعاددرىل)بحرادديلبح م دد ب،لأ دديلبح 

لنم عيملبحم ث .ل
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لل-:   رلبح ي ل  لقثللبحكي رلبحنع ي يل بحكي رلبلإ بريل1-4
(لأ  دديهل سدد ي دلثن  يدد لبحط دد بملحهدد هل7 نغيددربملك دديل ثددي لفدديلبح دد  لل)(ل5)ينكدد  لكدد بلبح  دد رل دد ل

لل-:بح نغيربمل ك يليؤني
(لن  ي لبحط  ملثي ل نغيربملبح   رلبحربث لبح رغ ث ل بح  رك لفيلا ءل نيئتل صط ف ل7ح   لل)ب

ل(Component Matrix Rotated)ل  رمبحع يصرلبح 
رقدل
لبح نغير

بح سث لبح ئ ي للبحط  مل سث لبحنشث لبح نغيرنطصيلل
لح ط  م

لغ ث بح رلبح  رك 

ثع دللشديءلك ي لبلإ برمل بلاقنصدي لل ع ع   يلنل5
لث ح لبح  ع لطي يلفيلبح قملبح    لفؤ هيلن

ل% 1.29 0.018ل79637ل79617

ع دد  يلنكدد  لحدد ي ل شدديكللفددؤ لبحعددي  ي ل  يعددييلل6
لك يددد لبلإ برمل بلاقنصدددي لي هدددر  لبكن ي دددييلفددديل

لفيل  هي.ل ا صييل

ل-%3391ل-79787ل79767ل79687

ك يدد لبلإ برمل بلاقنصددي لث صدديححلبحم ثدد للن ددينعل7
بعرشي لل–بحثع يمل-بحسك ل-ييلبلا ن يعي )بحياي
لبحع يي لبحمثي (ل-بحنرث ي

ل%594ل79719ل79773ل79767

ت لامدددملبحنددد ريلل بحثدددرب تلفددديلك يددد لبلإ برملل8
ل بلاقنصي لن ط لثيحكي ل.ل

ل%3195ل79793ل79671ل79764

ت لبحددددد ر للبحنددددديلنعمدددددقلفددددديلك يددددد لبلإ برملل9
ل بلاقنصي ل هيؤملثع يي .

ل%8938ل7.759ل79773ل79787

ل%597للللبح سث لبح ئ ي لحط  ملبح   رل

لللللل
لل-(لتحقلأ :7ي احلبح   لل)للل

 بح نع د لثديحنعبدلبحك يد لث عد كيلحع دللشديءل ديلفديلل(5) نغيدرلرقددلبحكي ملبحط د مل رغد بلفيهديلفديل -3
بح نغيدرل كد بليع ديلثدؤ لكد بلل7.38نث دغلبحط د مللبحن قيدمل يدىيلفع يلثد ح لطبح قملبح    ل يىلأ هيلن

ي ي لبحرايلح م ث ل  ربيلحك  لبح  ر ليط  لبح رغ بلفي ل أ لبحك يد لنربعديلن ي دييلرغثد لبحم ثد لفديل
ل.%1.29ح ط  ملنسي يلك بلبح  يلل أ لبح سث لبح ئ ي ل

ياددفلبسددنع ب لبحعددي  ي لفدديلك يدد لبلإ برمل بلاقنصددي لفدديلأثدد بءلل بحدد يل(6رقدددل)  نغيددرلحأ دديلثيح سددث ل -7
 كديلف د ملغيدرل رغد بلل(79787)نث دغللبحط  ملفؤ لفيل للبح شيكللبحنيلح ىلبحم ث ييل ا صييلبكن ي 

فيهيلأيلأ لبحعي  ي لفيلبحك يد لحددليثد  بل حد لبلاكن ديدلفديل عيح د ل شديكللبحم ثد لك ديلي ثغديل أ لكد هل
ل.ل-%33.1ل ه  لنث غل سث لبحط  ملنشكلل

أيلأ لك يد لبلإ برمل بلاقنصدي لل79719نث دغلل(لفؤ لك يح لف  مل رغ بلفيهي7أ يلثيح سث لح  نغيرلرقدل) -1
بحع ييد لبحصد ي (لل–بحثع يملبعرشي لبحنرثد يل–بحسك ل– قلفع يلث صيححلبحم ث ل)بحيايييلبلا ن يعي ننع

ل%.594 ث ح لفؤ هيلن ي لبحرايلح م ث ل أ لك هلبح سث لبح  ثث لنث غل
 بحثدرب تلفديلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي لل(ليؤكد لثدؤ لامدملبحند ريل8 ك ح لبح يللثيح سدث لح  نغيدرلرقددل) -4

أ لبحك يد لن يد لبحراديلح م ثد لثديح  رلليتل79793ن ط لثيحكي لل يىلأ لك يح لف  مل رغ بلفيهيلنث دغل
ل%ل.3195بح نغيرلين ي علبح رغ بلفي لث سث ل ئ ي ل ي بركيلل  لك بحك  لبح  ر ل

عمدقلفديلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي ل هيدؤملك  لبح ر للبحنديلنث(ل بحايفل9 كك بلثيح سث لح  نغيرلرقدل) -5
أيلأ لبحك يدد لن يدد لبحرادديلح م ثدد ل ثصدد رملل79759ثع ييدد لفؤ دد لي يدد لف دد مل رغدد بلفيهدديل يدد بركيل

ل%ل.8938 ه  ل  عييل يل يىلنث غل سثنهيلبح ئ ي ل
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 %5.77أ يلبح سث لبح ئ ي لحط  ملبح   رلفهيلف  مل رغ بلفيهيل يىلنث غلثص رملعي  ل

نم عيملبحم ثد ل ثيحنديحيلفؤ هديلن يد لبحراديللي ثن(ل9 ل8 لل7 لل5  يلني دلثؤ لبح نغيربمل)ليناح كك بل
ل(لفؤ  للالي ي لبحرايلحك   ل   لنم  لبحم ث .ل6بح م  بلأ يلبح نغيرلرقدل)

ل-:   رل   ملبحنع يدل س ع لبح إسس ل1-5
 دلثن  يدد لبحط دد بملحهدد هل(لأ  دديهل سدد ي8 نغيددربملك دديل ثددي لفدديلبح دد  لل)ل5ينكدد  لكدد بلبح  دد رل دد ل

لل-بح نغيربمل ك يليؤني:
ن  ي لبحط  ملثي ل نغيربملبح   رلبحاي للبح رغ ث لأ لبح  رك لفيلا ءل نيئتلح(ل8)لرقدل   ل

ل(لRotated Component Matrix) صط ف لبحع يصرلبح   رمل
للل

رقدل
لبح نغير

بح سث لبح ئ ي للبحط  مل سث لبحنشث لبح نغير
لح ط  م

لبح رغ ث ل بح  رك

ت لبحسي ملبح سإ حي لفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لل36
ليعن ي  ل ث أل   ملبحنع يد.ل

ل%34935ل-79775ل79517ل79455

بح ي   ل  لقثللبعمربالبح ي  ي لت لبحا  يملل38
ل،فيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي ل  لل)لبع  ،لبح  يف 

ل(ل بمل  عي ل ي م.مبحكيفينرييا  يمل

ل%17971ل79394ل79573ل79735

ت لنركيث لبحكي رلبحع  يلنؤ رلع قلس ع لك ي لل77
لبلإ برمل بلاقنصي .

ل-%74917ل-79675ل79843ل79736

ت لس ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لنؤ رلع قلبانييرلل73
لثييءلبح سإ حي لفيهي.ل

ل-%57987ل-79197ل79686 0.289

ييرلت لس ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لنؤ رلع قلبانل77
لبحم ث .ل

ل%7933ل79737ل79875ل79877

ل-%7394للللبح سث لبح ئ ي لحط  ملبح   رل

ل
لل-: يليؤنيل(8ينثي ل  لبح   لل)لل

(ل بح نع د لثكد  لبحسدي ملبح سدإ حي لفديلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي ليعن يد  ل ثد أل36ا  لبح نغيدرلرقددل)ل-3
 ك بلي احلثؤ لك بلبح نغيرللالي ي لل79775ل   ملبحنع يدلفؤ لك يح لف  ملغيرل رغ بلفيهيل ي بركي

ل. كيلنع ل سث ل ه  ل%34935بحرايلحم ث لبحك ي ل ث يليعي لل
(ل بحاديفلثيحاد  يملبح ي  د ل د لقثدللبعمدربالبح ي  يد لفديلك يدد ل38أ ديلفديل ديلينع د لثديح نغيرلرقددل)ل-7

يد ملفعد يل ا  يملكيل بمل  عي لفؤ لن  لبحلمبحكيفينريي،لبح  يف ،لا  يملبلإ برمل بلاقنصي ل  للبع  
 كيلف  مل ه  ل ن ي لبحرايل يىلل79394 ي لف  مل رغ بلفيهيلثي لبح  ر ل بحنم  لنث غلن يىل

ل%ل.17971نشكلل سثنهيلبح ئ ي ل
 ديلت بلكي دملندؤ رلع دقلسد ع لك يد لينع  لثنركيث لبحكدي رلبحع  ديلفيل(ل بح ي77أ يلثيح سث لح  نغيرلرقدل)ل-1

 يدىلثدي لبحم ثد لعد دلل79675نصي لفؤ هيل   ملف  مل ه  لغيدرل رغد بلفيهديل يد بركيلبلإ برمل بلاق
أ لحن  لبحنركيث لب رلكثيرلع قلس ع لبحك ي ل أ لأك ي لك هلبحط  مل ع قلنركيث لبحكي رلبحع  يللكدراي

ل%.لل74917بحغيرل رغ بلفيهيلنك  لفيلك  هيلنشكلل
ع دقلبانيديرلثيديءللنإ ر  لثك  لس ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي ل(ل بح نع73 ك ح لبح يللثيح سث لح  نغيرل)ل-4

 كديللالن يد لبحراديلل79197بح سإ حي لفيهيلفؤ لك بلبح نغيرليا  لف  ملغيرل رغ بلفيهيل يد بركيل
ل%ل.57987ثيح سث لح م ث ل كيلف  مل ه  ل يىلنشكلل سثنهيل

 لسد ع لك يد لبلإ برمل بلاقنصدي لندؤ رلع دقل(ل بحد يلحد لع قد لثكد 77أ يلثيح سدث لح  نغيدرلبعايدرلرقددل)ل-5
%لأيلأ لبحك يد لن يد لبحراديل د ل يدىل37 ل ي بركيلبانييرلبحم ث لفؤ لك بلبح نغيرلي ي لف  مل  ثث

%ل7933نؤ يرلس عنهيلع قلبانييرلبحم ث لثيحرغدل  لصغرلك هلبحط  مل يىلنث غل سدثنهيلبح ئ يد لفيدمل
ل.

فيلك بلبح  يللس ي دلثن  ي لأ ح ييملبح  ي رلبحرئيس لل-:  ملبحنع يدن  ي لأ ح ييملبح  ي رلبحرئيس لح ل1-6
 , Alves)ح   ملبحنع ديدلفديلك يد لبلإ برمل بلاقنصدي لحغدرقل يير نهديل د لبح ربسد لبح ي  د ل د لقثدللكدلل د ل
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Vieira)بح سد يملل The Servepual as a Marketing Instrument to Measure Service 

Quality in Higher Education Institutions) لل
ل(لفدديلأ  دديهلبسدددلبح  دد رلبح رغدد بلفيدد ل بح دد ر لك دديل ثددي لفدديلبلاسددنثي ني 9)لرقدددل يددىلثددي لبح دد  ل

  سث لبلإ يث لع قل سي  لبح ييديللفاد يلعد ل سدن ىلبعك يد ل نرنيدبلبح  دي ي لليمأل لبل  لنثيي لبح سل
هد بل كد  لقد لث ل.ئيس لحكلل د لبح رغد بلفيد ل بح د ر   ي رلبحربح ثيحنيحيلن  ي لبحط  ملثي للبسنثي  فيلكلل

لل-:ؤنيثي يلنرنيبلك هلبح  ي رل سبلأك ينهيل ك يلي
 بحنديلن  دلل  د رل د  ملبحنع ديدل سد ع لبح إسسد لكديلل  ديهبح    ع لبحاي س لبح ثي  لفديلبح د  للأل نعل-أ

ب نسديبلبح سديملحكدلل  ه ديللبعك رلأك ي ل  لثي لبح  ي رلبحا س ل يىلينميث لبح  ر ل  لبح رغ بلع  
لس  ملبحط  ملثي لبح سيمي لقي  ل ي بركيلصطر.لت حك لبلاسنثي ني ل

نؤنيلبح    ع لبح يح  لبح ن    لث يكربملبحك ب رلبحع  ي ل بلإ بري لثيحنرنيبلبح دي يلت لسد  ملبحط د ملثدي لل-ب
ل(ل.-3977ث غمل)لت بح  ي ي للثي بح سيمي لفيلك لبلاسن يرني لأ مؤلقي  ل

بحنرنيدبلبعايدرل د لنصيللس  ملبح    ع لبع حقل بح ن    لث   رلبح ه رل بح سيئللبحمثيعي ل   ب لبلال- 
ل(ل.7977بلاسنثي ني ل ي بركيل)لنق يىلبعك ي لت لس  ملف  ملثي لبح سيمي لفيلك 

بلبح يحىل  ل يىلبعك يد ل إسس لبحنع يدلبحعيحيلفيلبلاسن يث لح نم ثيملبحم ث لفؤ هيلنؤنيلثيحنرنيلمأ يلق رل- 
ل أ ل   رلبح ي لبح ي   ل  لقثللبحكي رلبحنع ي يل بحكي رلبلإ بريليؤنيلفيلبحنرنيبلبحربث .

ل
ل(لن  ي لأ ح ييملبعثعي لبحرئيس 9   ل)

ل)ب(لبح  ر لبلاسنثي  لبلاسنثي  ل)أ(لبح طال

 سث لبلإ يثد للبح سيملبعثعي 
ع ددقل سددي  ل
لبح يييل%

 سددددددن ىل
لبعك ي 

 سث لبلإ يث للبح سيمليبلبعثعي نرن
ع قل سدي  ل
لبح يييل%

 سدددددددددددن ىل
لبعك ي 

لبحط  ملثي 
لبعثعدددددددددددددددددددددي 
ل)بح  ي ي (

نرنيدددددددددددددددددبل
لبعثعي 

 هدددد رلبح سدددديئلللل3
بحمثيعيددد ل  ددد ب ل

لبلانصيل.

 ن سدددددددملل67986ل4975
لبعك ي 

 نددددددددددددددد  يلل19979ل79757لبحربث 
لبعك ي 

لبحاي لل-7977

قددددد رمل إسسدددددد لل7
بحنع يدلبحعيحيلفديل

ن يث لبلاسدددددددددددددددددددد
لح نم ثيملبحم ث .

 ن سددددددددددددملل64979ل4957لبح ي يل هدل  بيلل87935ل5975
لبعك ي 

لبح يحىل-3975

 هدديربملبحكدد ب رلل1
بحع  يدددددددددددددددددددددددددددد ل

ل بلإ بري .

لبح ي يل-3977ل هدل73941ل597لبع لل هدل  بيلل85977ل697

بح ي لبح ي   ل  لل4
قثددددددددددللبحكددددددددددي رل

 بحكددي رلليبحنع ي د
لبلإ بري

 ن سددددددددددددملل57977ل..1لبح يحىل هدل73941ل597
لبعك ي 

لبحربث ل-3957

 ددددددد  ملبحنع ددددددديدلل5
 سددددددددددددددددددددددددددد ع ل

لبح إسس .

لبع لل7977ل هدل  بيلل85977ل697لبع لل هدل  بيلل85977ل697

لللل لللل
ل

ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 الاستنتاجات والتىصيات
لأ لاي(لبلاسن ني يم

 عيصدربيلفديل  ديللبحنع ديدلبح ربس لبح  ري لأك ي لقييلل   ملا   لبحنع يدل يدىلأ هديلن  دللنمد ربيللأ ثنمل-3
لبحعيحيل  لا للنشايفلبحط  بملثي لبلإ ربكيمل بحنم عيملح م ث لكعثيئ .ل

بح عدد للي كدد لأ ليمثدد لحنشددايفل  ب ددبلبحاددعالفدديللSERVQUALكشددطملبح ربسدد لثددؤ ل ييدديللل-7
 ريلقيديللح نييديدلبحد لكدؤ بم سن ىل   ملا   لبحنع يدل  ل  ه ل  درلبحم ثد لكعثديئ ل ي كد لأ ليكد  ل

لللللللح سن ىلا   لبحنع يدلبحعيحي.ل
ح ربسد لبليلك ل لك يلثؤ  لثيحرغدل  لأ لحهيلا س لأثعي ل عمييمأ ا ملبح ربس ل  لا لل يلق  مل  لل-1

تلالأ لثعدقلكد هلبعثعدي ل،لل(Parasuraman et al , 1988, 1991, 1994)ل ل د لقثدلبح  اد ع
ح إسسدديملبحنع دديدلبحعدديحيل ثسددثبلنكييددالأسددئ  ل لأصددللبح ربسدد لثسددثبلبحاصدديئفلبح  دد  ملعددنان ددال

لبحن  ييملبعارى.لثمثيع لبلاسنثي  ل ث يلينط ل ن  لبحاصيئفلثيحيييل
لأ ا ملبح ربس لثؤ لك ي لنسدع ل نغيدربمل  ععد لع دقل  يد لبعثعدي ل)ثيسدن  يءلبحثعد لبع ل(لكي دملفيهديل-4

%ل)ثيح سدث لح  نغيدرلبحاديفل1.29 ملثي لبحك ي لقي رملع قلن يي لبحرايلح م ث ل ثص رمل نطي ن لنرب 
ل%ل474ثكدددددد  لبحك يدددددد لنطدددددديلث ع  كدددددديلع دددددد  يلن عدددددد لثشدددددديءل دددددديلادددددد  لبحثعدددددد لبحربثدددددد (ل ل

ل)ثيح سث لح  نغيرلبحايفلثك  لبحم ث لفيلبحك ي ليث غ  لف ربيلثيحن بريخلبح ه  لا  لبحثع لبح ي ي(.ل
لللللللللللللللللللللنغيددددرل  ععدددد لع ددددقل  يدددد لؤ لك ددددي ل   دددد لعشددددرل ثددددل،ع ددددقلبحعكددددلل دددد ل حدددد  ل،كشددددطملبح ربسدددد ل-5

ح سددث لح نغيددرلثي)%ل195 سددبل نطي ندد لنرب  ددملث   لبحنم عدديمل لبلإ ربكدديمبعثعددي لبحا سدد لكي ددملفيهدديل
ل%ل74917ل ل(بع للثعددددد اددددد  لبحلنمدددد ر ددددد لر حلبحل يشددددي ت بلكي دددددمل نلبع هددددعمل بح عددددد بملفي ددددي

ل(.بحاي لس ع لبح إسس لا  لبحثع ل)ثيح سث لح  ىلنؤ يرلنركيث لبحكي رلبحع  يلع قل
لأ ثندددملبح ربسددد لثدددؤ لبعثعدددي لبحا سددد لنان دددال ددد ل يدددىلبعك يددد لبح سدددثي ل يدددىلكدددي لبحثعددد لبحادددي للل-6

(لليدؤنيلريد  بلاس ع لبحك ي (لبعك رلأك ي ل كي لبحثع لبح يحدىل) هديربملبحكد ب رلبحع  يد ل ب )   ملبحنع يدل
فكدي لبعقدلل ل  د ب لبلانصديل(لعد) هد رلبح سديئللبحمثيلبع للثعد بحليثيحنرنيبلبح ي يل د ل يدىلبعك يد لأ د

لأك يددد ل ددد لثدددي ل  يددد لبعثعدددي ل كددد بلينطددد ل ددد ل ددديلن صددد ملتحيددد لبح ربسددد لبحنددديلقددديدلثهددديلكدددلل ددد 
(Alves, Vieira 2006)ل.لل

ل

للبحن صييم ي ييي(ل
لل ددنهدديل دد لأنم عدديمل ت ربكدديملم ثلبسددنم اتحددقللن نددي لت ل إسسدديملبحنع دديدلبحعدديحيل ثصدد رمل  ريدد 

بلاسن ربرلع قلن ثي ل نم ثيمل  يحل   ملا   لبحنع يدل ثيحنيحيلن ك هيل  لبحنعرالع قل يليصث بلتحي لبحم ث ل
لل-كعثيئ ل ثيعافلفيل  يللبح ربسيملبح سيئي ل بح ربسيملبعك ي لح بلفي لبحثي ىلي صيلثي ني:

 نع ي لبعي دي لثدؤ لع  يد لن سدي ل د  ملل   بحك ي لع قلبعن ي ل تشيع ل ييف ل   ملبحالنش ي لت برمل-3
لبحنع يدلكيلع  ي ل ن بص  ل  ن   م.

ث يليإ يللدل أ بئهلن ريبلبحعي  ي ل)بحك ب رلبحع  ي ل بلإ بري (لع قل هيربملس  كي لن ك هدل  لن سي ل-7
لبحم ث .لنم عيمتحقلرف ل سن ىل   ملا   لبحنع يدلثيحشكللبح يلي ثيل

 دد  ملبحنع دديدلفدديلادد ءلبح ربسدديملبح ن بصدد  لحنشددايفل ن ددي علحح نمدد يرلبحدد بئدللبعن ددي لتسددنربني ي ل-1
قددي رملع ددقلن ييدد للك يدد بحندديلنكدد  لفيهدديلبحلبح  دديلامبحط دد بملغيددرلبح رغدد بلفيهدديل بحع ددللع ددقلنععيددعل

لبحرايلحم ثنهي.ل
ل يدد عح  ي  حدد ل   لنل شاصدد بناددي ل دديلنينادديل دد لت ددربءبملسددريع لح ددنا فل دد لكددللبحسدد ثييملبحل-4

لبحط  بمل عيي ملنثعينهيلبحس ثي .
لبلإسديءم بحنا فل د لكدلل سدثثيملل(أح إسس ل   ملبحنع يدل س ع )بحنركيعلع قلنع ي لبحثع لبحاي للل-5

لس بءلكي ل ح ل  لقثللثعقلبحك ب رلبحع  ي لأ لبلإ بري .للك ي تحقلس ع لبح
ع قلبحن بصللبحع  يل  لبحم ثد للي رمبحع ي لنبحنؤكي لع قلأك ي لنركيث لبحكي رلبحع  يل بحعميءلبحث  يل ل-6

لللل.ل
ل
ل
ل
ل
ل

 المصادر
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لبحنم عيمل-بحيسدل)أ(
ل-ععيعيلبحميحب:ل،ععيعنيلأحميحث 

ت لك هلبسنثي  لننك  ل  ل عأي ،بح عءلبع لليرنثملثطه  لح إسسيملبحنع يدلبحعيحيلثص رملعي  لفيل
ل بلاقنصي  لبلإ برم لك ي  لفي لأحا    لح بق  لثإ ربك  لبح ي ي لبح عء لينع   لبح سل- ي  لثص رملبح ربسيم يئي 

ايص .بحر يءلثي لبح ر  لبحنيلنعني لثي ل إسسيمللبحنع يدللبحعيحيلثص رملعي  لي ثغيلحهيلأ لن ن  لبحس يمل
ل يلل بح  ص ف لثكلل  لبحعثيربملبح  ك رملفيلأ  يهل بملبحع لق لبح عءلت ب لفيلك ب ث نم ثيمل   ملأحا   .

ثغيلأ لن ن  لأيل  لك هلبحس يملفيحر يءلبشرل ييث هيلك ملننط لثص رهلني  لثي ل إسسيملبحنع يدلبحعيحيلي 
 ت بل يلك مللالننط لن ي يلثؤ  لي ثغيلع قل إسسيملبحنع يدلبحعيحيلأ لن ن  لك هلبحس  لع  كيلا ل 7 بحرقد
 ت بلكي ملنص ربن لحيسملثيحي ملبح  ك رملع لأيل  لك هلبحس يملفا لأيل  لبعرقيدلبح  ص رملل3بحرقدل

بعك رل  ئ  لح صالأح يح .لحيللك يح لت يثيملص ي  لأ لامؤلكلل يليطي  يلك لنم عين لل7 ل3ثي لبحرق ي ل
لفؤ  للاليسن عيل أ لنص ربن لبح  ثث لبحنيلنعش لبح ص للأحيهيلل  للا  يمل إسسيملبحنع يدلبحعيحي،لح ب

لبع رل كرلبس  لفيلأيل  لقس يلبلاسنثي  ل.
ل
لل

ل7ل6ل5ل4ل1ل7ل3

للالبنط لن ي ي
ل
ل

لبنط لن ي يلبنط لبنط ل  عيل يل  يي للالبنط ل  عيل يللبنط لا

ل
لأسئ  لبح نغيربم

ل7ل6ل5ل4ل1ل7ل3ل ا   لبحعثيرملم

للللللللن ن  ل إسسيملبحنع يدلبحعيحيلأ هعهل  ع بمل ن يشي ل  لبحنم رل)ر حلبحعصر(ل3

ثص رمل يكرهلح عيي ل) د لنع لبحنسهي ملبحمثيعي لح إسسيملبحنع يدلبحعيحيل بحث ىلبحع  يل  بث لل7
ل يىلبح ثي يل بح  بئ ل(

للللللل

ل ،ل يسدثيملبحكنر  يدمأ ل إسس لبحنع يدلبحعيحيلبح  نيعملحهيلنسهي ملمثيعي ل  لل  قالبحسدييربل1
لفيلبح ي برلبح  يسبلحع  لبحم ث ل

للللللل

 د ب لبحد عدل،لادربمت لبح  ب ل بملبحع ق لثاد  يمل إسسديملبحنع ديدلبحعديحيلبح  نديعمل) عددلبح  يل4
ل  بلا نر م(لكيلثيرعمل  يكرملح عيي لل   بقل،بحنع ي ي،لبحثر  ييم

للللللل

للللللللن نعدل إسس لبحنع يدلبحعيحيلبح  نيعملثع للشيل يلفيل قمل    لل5

لللللللليهندلبحعي    لفيلبح إسس لبحنع ي ي لبكن ي يل ا صيلفيل لل شيك  ل6

ل،بحسك ،لثيكن ي يملبحم ث ل)في يلينع  لثيح  ب بلبلا ن يعي لمحيلبح  نيعنعن يل إسس لبحنع يدلبحعيل7
لبحثع يم(،لبحع يلام

للللللل

للللللللن ط لبحاممل بحثرب تللبح ربسي لثشكلل نكي لل8

للللللللثع يي لفيئي لبح  نيعنعميلبح ر للفيل إسس لبحنع يدلبحعيحيلل9

 إسسدد لبحنع دديدلبحعدديحيلبح  ندديعملحهدددلقدد ربملع  يدد للت لأعادديءلبحهيئدديملبحن ريسددي ل بحث  يدد لفدديل37
لحلإ يث لع قلبعسئ  لبح مر   ل  لقثللبحم ث 

للللللل

ت لبعسين ملفديل إسسد لبحنع ديدلبحعديحيلبح  نديعملكددلربغثد  ل بئ ديلفديل سديع ملبحم ثد لفديلقيعد لل33
ل بح رلل

للللللل

  بئ ديلفديل سديع ملبحم ثد لادير لللللللللللربغثد  لبح  نديعت لبعسين ملفيل إسس لبحنع يدلبحعيحيلل37

لقيع لبح ربس 
للللللل

فديل  مت لبعسدين ملفديل إسسديملبحنع ديدلبحعديحيلبح  نديعملحهددلعمديءلث  ديل) شدرلبحكندبل بح يديلال31
ل   ملع  ي ل تشربالع قلأمريحل رسيئللبح ربسيملبحع يي(لللل

للللللل

للللللللدلبحعيحيلبح  نيعمل هيربملبنصيلل ي من ن  لبحهيئيملبحن ريسي لفيل إسسيملبحنع يل34

ت لبحم ثدد لفدديل إسسدديملبحنع دديدلبحعدديحيلبح  ندديعمليث غدد  لفدد ربلثدديحن بريخلبح ه دد ل  ددللندد بريخلل35
لبلا ن ي يمل بحنس يلل بحغييثيمل

للللللل

للللللل ت لبح سئ حي لي ي  لفيل   ملبحنع يدلح إسسيملبحنع يدلبحعيحيلبح  نيع 36

للللللل فيل ر سهدل    إسسيملبحنع يدلبحعيحيلبح  نيعليمثي  لمر لأص للع دلبحن ريللسين ملفيت لبع 37

فدديل إسسدد لبحنع دديدلبحعدديحيل  دد لت لبحادد  يملبح ي  دد ل دد لقثددللبعمددربالبح ي  يدد ل)  ددللبع دد ،لللل38
ل بمل  عي ل ي ملل(بحكيفينرييمل،بح  يف 

للللللل

للللللللملحهيلأ قيمل رلل سيعيمل كنثي ل  ئ  لحكللبحم ث أ ل إسس لبحنع يدلبحعيحيلبح  نيعل39

للللللللت لنركيث لبحكي رلبحع  يلنإ رلع قلس ع ل إسس لبحنع يدلبحعيحيلبح  نيعمللل77

للللللللت لس ع ل إسس لبحنع يدلبحعيحيلبح  نيعملنإ رلع قلبانييرلبح سئ حي لحن  للبح إسس ل73

لللللللليلبح  نيعملنإ رلع قلبانييرلبحم ث للت لس ع ل إسس لبحنع يدلبحعيحل77

ل

 

حغرقلبلاحنعبدلفيلنمثي لبعثعي لبحا س لح   ملبحا   لفيل إسسيملبحنع يدلبحعيحيلثص رملعي  ،لفؤ  يل
لن عي ل يئ ل ر  لع قلن  ل ل  ل ث أ لن شيي لنيي هي لع   ي    لأ ل عرالبعك ي لبحنيلنعمقلحكلل ب  ل  هي

أ  يهل ث يليعثرلع لبعك ي لبحنيلنعمقلحن  لبح طيكيد.لفك  يلكي لأ  لن  لبح طيكيدلأك رلبح طيكيدلأح  ك رملفيل
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ليك  ل    ال لأ  لتحق لبعارىل كك ب لثيح طيكيد لثيح يير   لأك ر ل ر   لبح يئ  لأعميل ر يمل   لك  ي أك ي 
ل- ر يملبح طيكيدلبحا س ليسي يل يئ ل ر  :

ل
 (لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل3,7,1,4 ر  ل)لللللللللللبحمثيعي ل   ب لبلانصيل.ل ه رلبح سيئل .3

 (35,39ق رمل إسس لبحنع يدلبحعيحيلفيلبلاسن يث لح نم ثيملبحم ث لللمل) .7

 (37,33,37,31,34,37 هيربملبحك ب رلبحع  ي ل بلإ بري للللل ر  ) .1

 (5,6,7,8,9بح ي لبح ي   ل  لقثللبحكي رلبحنع ي يل بحكي رلبلإ بريللل ر  ) .4

ل(36,38,77,73,77   ملبحنع يدل س ع لبح إسس للللللل ر  ) .5
ل

ل ر  لل377ل    البح ر يمل

ل
ل

لثيح سث لح  طيكيدلبح  ك رملأع هلأيه يليعنثرلبعك رلأك ي ؟
لحنرنيبلبح ي ي؟أيل  لك هلبح طيكيدليؤنيلثي

لأيل  لك هلبح طيكيدليعنثرلبعقللأك ي لثيح سث لح كل؟للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

ل
ل
ل

ل ي ع لثغ ب ل–بسنثي  لحيييلل   ملبحا   لفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي 
لبلا ربكيملح  بق ل-بحيسدل)ب(

ل
بحر يءلثي لبح ر  لبحنيلل بلاقنصي لث ي ع لثغ ب .لبلإ برمللك ي لحهيلع ق لث شيعر ل  لأ  يهت لبعسئ  ل

ل لبحعثيربملبح  ك رم ل   لفيلكل لبحاصيئفلبح  ص ف  لن ن   لبحك ي  لثي  ل   مللأ  يهنعني  لينع  لث بق  في ي
لت يثيمل لحيللك يح  لبحسيثي . لبلاسنثي   لفي لبح نث  لبح  يد ل طل لك  لبح ر يم ل ا  ل  يد لأ  لفيهي. بحا   

يلك ي لفثللب لبكن ي  يلي صبلع قلبحرقدلبح يلي احل  ىلب ربكين لح   ملبحا   لل،أ لاميلثيحكي لص ي  ل
لبلإ برمل بلاقنصي لثص رملأفال.لح بلفي  للاليسن  بلع قلبلإم  ل كرلبس  لفيلأيل كي لبلاسنثي  ل.

ل
ل7ل6ل5ل4ل1ل7ل3

للالبنط لن ي ي
ل
ل

لبنط لن ي يلبنط ليبنط ل  عيل ل  يي للالبنط ل  عيل يللالبنط 

ل
ل

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل
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لأسئ  لبح نغيربم
ل7ل6ل5ل4ل1ل7ل3ل ا   لبحعثيرملم

للللللللت لبع هعمل بح ع بملبح     ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي ل ن يشي ل  لبحنم رل3

ل بلاقنصيل7 ل لبلإ برم لك ي  لفي لبحمثيعي  لبحنسهي م لح عيي لأ  ل يكرم لثص رم ل  بث  لكي ل 
ل)  ل يىلبح ثي يل بح  بئ (

للللللل

ل  لل1 ل  شيم لفيهي ل بلاقنصي  لبلإ برم لك ي  ل ل يسثيل-)  بقالبحسييربملأ  بحكنر  ي (للم ركع
للثيح ي برلبح  يسبلحع  لبحم ث للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

للللللل

أ لبح  ب ل بملبحع ق لثا  يملبحن ريللفيلك ي للبلإ برمل بلاقنصي ل)  اصيمل عدلل4
لكيلثيرعمل  يكرملح عيي ل  ق لبلا نر م(ل-بحثر  ييمل-  ب لبح عدلبحنع ي يل-بح  ياربم

للللللل

للللللللح  ع .ع   يلن ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لثع للشيل يلفيلبح قملبح    لفإ هيلنطيلث ح لبل5

لبكن ي يلل6 لي هر   ل بلاقنصي  لبلإ برم لك ي  لفي ل  يعي لبحعي  ي  لفي  ل شيكل لح ي  لنك   ع   ي
ل ا صيلفيل  هي

للللللل

بلارشي لل-بحثع يمل–بحسك ل–نعن يلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لث صيححللبحم ث ل)بحيايييلبلا ن يعي ل7
لبحع يي لبحمثي (ل-بحنرث ي

للللللل

للللللللن ريلل بحثرب تلفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لن ط لثيحكي لللت لامملبحل8

للللللللأ لبح ر للبحنيلنعمقلفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لل هيؤملثع يي ل9

ت لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لحهدلق ربملع  ي لفيلبلإ يث لع قلبعسئ  لبح مر   ل  لل37
لقثللبحم ث 

للللللل

للللللللن مللفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لي ي ح  ل بئ يل سيع ملبحم ث لفيلقيع لبح رللأ لبعسيل33

للللللللأ لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لربغث  لل بئ يلث سيع ملبحم ث لاير لقيع لبح رلل37

   مللفيكنيث ل ييلاملل–أ لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي لح يهدلعميءلث  يل) شرلكنبل31
ل رسيئللم ث لبح ربسيملبحع يي(للأميريح تشربالع قل–ع  ي ل

للللللل

للللللللن ن  لبحهيئيملبحن ريسي لفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي ل هيربملبنصيلل ي ملل34

لن بريخلبلا ن ي يملل35 ل  ل لثيحن بريخلبح ه   لف رب ليث غ   ل بلاقنصي  لبلإ برم لك ي  لفي لبحم ث  ت 
للل بحعييثيمل   ب للبح  ياربمل   بعي لبحنس ي

للللللل

للللللل فيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي ليعن ي  ل ث أل   ملبحنع يدلل بح سإ حيأ لبحسي مل 36

للللللل أ لبعسين ملفيلك ي لبلإ برمل بلاقنصي ليمثي  لمر لأص للع دلبحن ريللفيل ر سهد 37

لفل38 لبح ي  ي  لبعمربا لقثل ل   لبح ي    لبحا  يم ل  للأ  ل بلاقنصي  لبلإ برم لك ي  لي
ل بمل  عي ل ي مللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل(ما  يملبحكيفينرييل–بح  يف ل–)بع  

للللللل

للللللللأ لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لحهيلأ قيمل ر لل سيعيمل كنثي ل  ئ  لحكللبحم ث ل39

للللللللنإ رلع قللس ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي ت لنركيث لبحكي رلبحع  يلل77

للللللللفيهيل بح سإ حيت لس ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لنإ رلع قلبانييرلثييءلل73

للللللللأ لس ع لك ي لبلإ برمل بلاقنصي لنإ رلع قلبانييرلبحم ث لل77

 
ل

للالللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل بلاقنصي لل عدلللسإبل:كللن صيلأص قيئ ل تفرب لعيئ ن لثيلحنس يلللفيلك ي لبلإ برم
لل- ع   يملشاصي :

لربث لللللللللللللل يحىللللبح ر   لبح ربسي :ل ي يلللللللللللل
لأ  قلللبح  ل:للللللللللللللللل كرللللللللللللل

لفيك رلل16لللللللللللل15ل–ل13لللللللللللللل17ل–ل76للللللللللللل75ل–ل73للللللللللللللس  لفيقللل77بحع رل:للل
ل

لأارى،لن كرلللللللللللللللللللليأععبللللللللللل نع  لللللللللللللل م يللبح يح لبحع  ي :للل

ل
ل

بح ربسيملبح سيئي ؟لت بلكي لك ح ل- ي لبلإ برمل بلاقنصيكللك ي لأيلشيلآارلن  لأ لن كرهل  للل   ملبحا   لبح ي   ل  لقثللك 
ل-فيحر يءلثيي ل ح لفيلأ  يه:

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

لللل
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