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 :المستخلص

فااااااح  بايبااااال  سا ااااال   م  بااااا   متااااا  كااااال   فااااا      ااااا   22يتنااااالبح  مقياااااد  الااااالل كااااا     م   ااااا   م  ااااا    ااااا 

(Parasaroman,Beree,Zaythamel م ااال )بكااا مي فااا      ااا   1988(Cronion&Taylor)  بالااال   ااا ن    ل لااا  1992م ااال,

 س ااتدل    ن اال فاا   م تقاال   م ا  اا ,بلامي   اا    ااخح  ااا ت  دااه  م راا     متاا   ااا  ل  مااحب    سب  اا , ب متاا   حكاا  ما  اا ح  ماا  

  منتل ج     خح  كح    م الاخ   ع    يا    م     ب الاا   م بتدل ي   ن ل .

ما  اا ح  ماا   منتاال ج  بلامااي   اا   ااخح   الاااا   اا  يااا    م   اا  فاا   م تقاال   م ا  اا   بفاا  ااا    مقيااد  االتن    االلا  دااه  س ااا   

 م ت ثاااا  ال      ااال  بكااا    الااااا   ك اااع  ااا   م باااتدل ي ) م   حي (,  بمااااحد  م  ااا ح  مااا   تااال ج  كثاااح   ااا   ب   ااا  ل  ال تقااال  

تحب اا  م  اال   مقيااد  مات ااحا  ااا         اا      ااحن  اان ن  ,  م   ااحي   نتوااحب  فاا   بح  م االمن , فااا   اان   س ااتدل    اا   م   ااع  سم 

ب اا   اان   اات     ا ااب  س االملل  ساكاال ل  ماتلكاا   اا   اا م بزقاال   م الاالل ب  االي ق   االف   ماا   متلكاا   اا   اا م  م يتاا ن بلامااي  

  ا اا  ك يا  سا اال  كاا     م   اا   ا   ااخح   اات      متيالاا   م ال ا   س ت واالف  . ب اا   ااان  منتال ج  متاا     اا   مل اال  مقياد ااا    االف

بم ااا    ماا  فع ماا ن  اا  ياكاا   س االك   م ينلاا   م  تاداا    م ا  اا  متكااقس  اات   ا اال  ااا س  اا    باا  مالاالل كاا     م   اا  فاا   م تقاال  

 فل ل.ك     م      بغلحال ماللل  م ينل   س خ ل  مقلاد ي تا  ال  ا    م اللل ي     س تدل    نه ف   م    ع   م لمن  فل ف  

Abstract: 

The research deals with a measure of service quality consisting of 22 paragraphs according to the 

five dimensions and as stated in the study (Parasaroman,Beree,Zaythamel) for the year 1988 as 

well as in the study (Cronion & Taylor) for the year 1992, and to indicate the extent of the 

possibility of using it in the holy shrines, and through the behavior of the same steps that the first 

pioneers took, by interviewing whoever provides the service In the holy shrines and a gathering of 

its beneficiaries, in addition to making use of the website to learn the opinions of other numbers 

of beneficiaries, and as a result of that, the research has reached an addition to a new dimension 

called the study with the dimension of (spirituality) and in six paragraphs. Some statistical 

methods have been used to ensure the validity and reliability of the scale and its differentiation, in 

addition to making sure of the validity of the content through the use of exploratory factor 

analysis. 

Among the most important findings of the research is the addition of a new dimension to the 

dimensions of service quality into six dimensions, and also, this measure can be used in Islamic 

religious places and other places to measure the quality of service in them. 

 الاطار المنهجي للبحثالأول : المبحث 

    مقيااد  مياالم  كاال  كل تاا    ما اا    تح ك اا    اال  ا اال  ا اال  ب د ااحب  بفاا  اااا      تاداا ,  اا   كاا   مت  اا   ماا   ا اال  ب الاالل   

 ي        خمه  مت حا  ا   بت ن ك     م     ف    لك   ل  .

  مباالاا  ما ا اال  ااا ين كاان  اا   م اا  ل   م ال لاا  م   حي لفااا    ااا  س ااتدل    اا   ما اا    م تح ك اا  بمت لاا   م تقاال   م ا  اا  فاا  

 ب مقلاثل  ف  ا    م الح     ك  انل  ب ر يح  اللل  لص ا ل. ب لتن   ت ح د ا    م قيد بفق  لآ  :

 :مشكلة البحثأولا:  

 م  اا ح  ملااه,بلامي س  اال اااا    االيلح  متناالفه  م   اا  فل اال الن ل,ب باا     اا  كاا     م   اا  ااا ا   اان  باا    م ة باال   م نتااا  م اال 

 ك  ال ما   ح  مله بلامي اقبلط       خح  اقل     محغق   ميالال  ما ا   ,ب مب   س  ل ه.

 وااح    م خياال  ب م واا ا  فاا  ايثناال ااا   ,ااا      م تقاال   م ا  اا  فاا   م ااح م  ااا    اان يل  اا  ل  كقلااح  ك  ) ال لاا  فاا   مالماال(,  م

 اا   م   ااحي  ب اا    تاااا   كاال   م االمن ب باا   متااا ين  م   اا  اااا    ا ااا  ,ب اا  ااا    م نراااق فاال   مباا   مااا      ااا  يبااتا   

 مت ااحا  ااا   غقاال   م   ااحي   ميالالاا  ب مباا    ميثلااد  متاقلت اال ,ب م ك  اال   م تقاال   م ا  اا  بص  حي اال يااحب   مقيااد  م  اا ح 

ااا ق  محغقاال  بلامااي   اا   ااخح  مقيااد  اا   كدلياا   ا اال   مااا     م ت  بماا  فاا   ساياال  لا    مكااا   اا   اا   ل,   ماا   اال يياااق   ااقل 

بفااااا  المااااا   ااااا   كدليااااا  لاماااااي , ااااالت كه  مقياااااد ما  ااااا    اااااا   رااااا يح  الااااالل كااااا     م   ااااا   مااااا   كااااال  ااااااه 

(Parasaroman,Beree,Zaythamel  فااا   ااال )ب  ااات   ه) 1988(Cronion&Taylor   ب كثلاااح  ااا   مقااالاثل   1992فااا   ااال

يكااقس  خ  اال مالاالل كاا     م   اا  فاا   م تقاال    نظلااح  ب رقلااال ماباان     متاا   اااا ب لص مااا , م اا  ي اا     اال    ا اا   متراا يح ا 

  م ا   , بالمنتلا   لبل    ا    م     الس  ال  الم      ب  س متاقل   غقل   خيل    م   حي   لآ  ب بتاقخ.
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 أهداف البحث: ثانيا :

     خح   ت ح د  م و ا    خق ي        ي    ا  ا  مقيد ا ل يا :

ب اا ن كدليت اال  مالاالل كاا     1988( بص خ ااه  اال  (Parasaromanالاال   ا اال   كاا     م   اا   م  باا    متاا  كاال  ا اال -1

  م     ف   م تقل   م ا    .

   ماللل ك     م     ف   م تقل   م ا    .ف  الم       م دلي ,  لتن  م     ا   ر يح  اللل ك ي  -2

  مت حا  ا    ن    ل ل    ت       م اللل  ما ي  ف    لك   م قل    س حن  س خ ل   ن ل  بغلحال.  -3

 :: أهمية البحثثالثا

 نقااع  ا لاا   مقيااد  اا   ا لاا   د اا   كاا     م   اا   بلامااي م اا     ااقل   ن اال,  ا    بااق  كقلااح   اا   م نتااال  فاا   م االمن ااا   قاال    اا   

%( 68%( فاا   م  ا اا   م تياا  ,ب )74%(  اا   ا اا    مناال ج  مااا    ما سياال   م تياا    س حي لاا , ) 80 لا اااااا  بااقت ل )  اا  ل ,

 (.2010:257ف   م ل لل) مق ح , 

بكاا مي س  كااا     م   ااا  اااا   اااا ن  س اااقالل   متنلفبااال   م   ااا   متااا   تنااالفه  م نظ ااال  فااا   م ااالمن ماتدااا م  ااا   خم ااال   اااا   

 ظلح   اال. ب اا  اناال بس   مقيااد يحياا   ناالبح كاا     م   اا  فاا   م تقاال   م ا  اا  فاا   م ااح م ,فخااا     يكاا   ماا  االااا   غقاال  

قل اال بالمنتلااا    اا    م   اا   م ا  اا  اااا    ا ااا  .ب تاااا   ا لتااه  ي اال ك  ااه يبااا   م اا    م   حي ) م ااال  ( م اا  يبااترلع    يا

  ا        من يقيد     ق   غن اا لته ب غن   فلح ب  دلم        لمل  باوحي  كقلح  متا ي ه.

  ااخ ل  بغلحااال بلامااي م ااا    بي تااا   مقلاااد     منتاال ج  متاا   لكاا   مل اال  مقيااد ي  اا     يبااتدل   ن اال فاا    االك   قاال   ا ااحن

  م  ا م ن  ل  ي ل با     ي   مال ل  محبا  م ي ن  .

 رابعا: نطاق البحث وحدوده:

 مياا ب   م  ل لاا : ت ث   مياا ب   م  ل لاا  ماقيااد اا ااع  اا   م تقاال   م ا  اا  فاا   م ااح م ب ن اال ) م تقاا   م ا ياا   م ا  اا , م تق   -1

ا  اا , م تق   م قل اال   م ا   (  االف   م ) م تقاا   مح اا ي   م ا  اا ( فاا   يح  .فاا   ميباالنل   م ا  اا  , م تقاا   م لل لاا   م 

  م حاا   س ت ولفل  ,ب    ن  رقلاه ا    س ت ل      ر يحق ف   م تق   ميبلنل   م ا    ف   م ح م.

 . ا  ح  6 مي ب   م  ل ل :   تاح ا   ال   س تاكل  ب مقيد ب كح    م الاخ   م ل   اي ب   -2

 خامسا: مجتمع وعينة البحث:

 مجتمع البحث: -1

ي كاا   ن اال فاا   م ااح م   باا      ااع كللاااا     ااا ق  م    اا   باا   متناالبح كاا     م اا  ل   متاا   ااا   فاا   م تقاال   م ا  اا , الا  

 م تقاا   م خياال   م   ااحي   اان يل   اا لا  الم تقاال   م ا  اا  ا  اال   اان اكباال   اات   اا   س  اا   سط اال   ااال ن  مبااخ  , بااا 

 م ا ياا   م ا  اا  ب  اان كباا   ا اال   ااا   الااه  مبااخ  فاا   مناااا  س ااحا, ب م تقاا   ميباالنل   م ا  اا  ب  اان كباا   س اال  

 ميباال   الااه  مبااخ , ب م تقاا   م لل لاا  ب  اان كباا    س ااال ل   م االل ل     اا   م االلن ب ي اا   مااا     ال  اال  مباااخ , 

م باا حيل   س اال   ااا   م اال   ب س اال   ميباا   م باا ح   ال  اال  مبااخ , ب ميااق ا اال ب م تقاا   م باا حي  ب  اان كباا    س اال ل   

 م تقاا   م قل اال   م ا  اا   متاا   اا ا كباا   ااا   مد اا   م قاالل  فاا  كااحاخ   م ا  اا .  فل اال   اا ا    يناا   واا    فاا   يااح   

  ل اال  ما لناا  بفااال  مرقل اا   ا  ل اال   م تاا فح  كباا   س اال   مح اال  الااه  مبااخ , بمااا   اان   تلاال   م تقاا   ميباالنل   م ا  اا  مت اا   

  مت  يبح   كح    م      

  م لن   م بت  ف   ي ي   ) المه  س     ف   م تقل   م ا   ( ب لن      م   حي , با   لن   ك ي . -ا

 (  بم .33( فح       )1325 م لن   س ت ولفل  ب مت  ااغ    ال  م بتالقل  فل ل ) -  

 ( 1جدول ) 

 وصف عينة الدراسة الاولى 

العينة  الخاصة  بالمرحلة الاستكشافية 

عينة متغير)جودة الخدمة( وكان عدد افراد  

( فردا  من  1325العينة المستجيبة هي )

 ثلاثة وثلاثين دولة  في العالم( 

 النسبة %  العدد  الفئة 

 

 الجنس

 80.45 1066 ذكر

 19.54 259 اناث

  100 1325 المجموع

 

 

 العمر

 37.73 500 سنة فأقل  30

40 – 31 555 41.88 

50 – 41 110 8.30 

59 – 51 130 9.81 

 2.26 30 سنة فأكثر  60
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  100 1325 المجموع

 18.49 245 اعدادية فما دون 

 30.18 400 بكالوريوس 

 15.09 200 دبلوم 

  

 المؤهل العلمي

 30.18 400 ماجستير

 6.03 80 دكتوراه

  100 1325 المجموع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البلد     

 82 1088 العراق

 5.1 68 السعودية

 4 54 لبنان

 2.3 31 البحرين

 1.2 16 كويت

 0.45 6 امريكا

 0.45 6 المانيا

 0.37 5 سوريا

 0.30 4 ايرلندا

 0.22 3 السويد

 0.22 3 استراليا

 0.15 2 عمان

 0.15 2 ساموا امريكا

 0.15 2 الجزائر

 0.15 2 الامارات

 0.15 2 الهند

 0.07 1 كندا

 1 الاكوادور

 

 

0.07 

 0.07 1 فلندا

 0.07 1 هنغاريا

 0.07 1 بريطانيا

 0.07 1 اليمن

 0.07 1 جامايكا

 0.07 1 هولندا

 0.07 1 كيريباتي
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 0.07 1 افغانستان

 0.07 1 ايطاليا

 0.07 1 الاردن

 0.07 1 مدغشقر

 0.07 1 نيجريا

 0.07 1 سلاسل جبال ليون

 0.07 1 السودان 

 0.07 1 كندا

  100 1325 المجموع

 

 

 سادسا: أدوات الدراسة 

 ب     ت      م       ميلمل   ا   ا         ا ب    مت   لا ا ف  إك لح كل قل ل  منظح  ب م  ا  بك ل يأ   :       

 الاطار النظري  .1

  ت اا   م    اا   ميلملاا   ااا   ا   اا   اا   م كاال    سكنقلاا   م ت ثااا  الم تاال ب م اااخ  ب مح اال    مال  لاا  , ف ااخ   اا  

 ل   م بمل  ) س تح لا ( .ا ب  كل    ق    م  ا  

 الاطار العملي  .2

 متيالق  ا  ا  م      فا   ن   سطل   م  ا  ا  لاتل 

  ت ااا    م    ااا  فااا   مال ااال  م  اااا   بس   اااا    ااات ل     ااالا  غلاااح   ل اااا      اااا  الم اااالاخ   مو كااال   م   اااا    -ا

 محغقاال   ميالالاا  ما   ااح   اا   كاا   اقلت اال, ب اا س مات ااحا  م ااا     م   اا  ب م بااتدل ي  ,ب  متاا   ااحب   مت ااحا  ااا   

  ا    سا ل   م خ     م تالح ك     م     ب م ل   ا  ل   م      , ب لتن  الل  لامي  دكلخ ف   م       سبمل  .

      متيالاا   رااال   تلاال   لناا   بملاا   اا ص   ال اال فاااح     ااتقلل    ت واالف  مق اا   محبال لاا   اا   كاا   يالا اال ال اات  -  

 م اال ا   س ت واالف  , بااا   ااا   م  اال    ساكاال ل    متاا   باات    فاا    ت واالا  مقناا   م دلال لاا  ما اااليله  ما ياا   ,ب اا  

 اان لامااي  اا   ااخح ب ااع ااا   س ااتقلل   ااا   م   ااع  مح اا   ما تقاا   ميباالنل   م ا  اا  الااد  ب اا   اا    م واال كل  فاا  

( ب ااا  لناا  1( بينظااح كاا مي كاا بح )1(  بماا  بك اال  قاال  فاا   م ايااق)33ب اا  )(  واال كل 1325ااا    س ااتقلل    ماا  )

  م       س ت ولفل 

 الاطار النظري للبحث: المبحث الثاني

 اولا: مفهوم الجودة وجودة الخدمة  

الااد ب ااد ل ال  اال ) مح اال  م ل اا  ما ااا   1956 ب ااس  د اا     مااا     ك ااا   اا   م ا اال  ب مقاالاثل    ثاالح    ل اا  فلاقاا   فاا   اال   

( )ال  ااال   كااا   متنل اااق ب س ت ل يااا  1989( ال  ااال ) مترااالاق  اااع  م تراقااال (, بكااا صا كااا      ااال  ) 1979(, بكحب اااق   ااال   )

(.  فاا   الاال   د اا   كاا     م   اا   ال  اال  تلااا   م ال  اا   متاا   ااتن Caruana,2002:813 االح  ) م نل ااق  ماباا م بات اداا   ن د اا ( ب

 ال      ل   سفح   اوأ   م     ب ك  ان مرحيا   ا   ال. 

(.  ال  اال  ا   اا   كاال ت ب اادل  ما نااتج  متاا   ت اا       ااه  ااا   سيداال  الساتللكاال   م  اناا   ب 62: 2006ب حف اال )اباا ,

(. فااا  ااال   ال  اال   م  كاا   اا   مح اال  متاا  ي  اا  ا   ياا اال  م   اا  ما بااتدل ي  ب م ااال    اا  40: 2010  اال )اباالن ,  م اا نل .

 طحيق إ قل  ب اقل  الكل  ن ب غقل  ن ب    ل  ن.

م   كاا  (.  ال  اال كا اان  م ااا    ااا   متداا م  م ااا  ما نااتج اب  م   اا ك. با   مااا     (Malik&Nasir,2011:622فاا  ااال  ااا  ال  

     كل    ن  ل  اق   غق   م ا  .

ب  اا    الاال   مد ااح  س     كاا     م   اا   م   كاا  كال اال كا ل اا   قااح اطااح   اا   م خ اال   متال ياا   مال  اا   ااا   م ااال   .       

ل   م خ اال   متال ياا  إ ااه ياا فح ما ااا    ااقق ل ماوااح   بي اا ص  ل تااه  اا   ااخح   بياا   م خ اا   متال ياا  المت االي  ب م  ل اا   مقاال ص  ااا

 (.  ال  ل   تلا   دبل  ا   ت   ل   م     ب  ا  ل ب د لحال بف   ل. (Sultan&Yin,2012:13 م نلفب . ب  ل  

ل اب  اااا   بياااتن  اااا ي  ل كيااا  متاقلااا  طاااال  م اااا   .  فل ااال  ااا ال Lacle,2013: 16 ب اااس )  (. اأ  ااال  وااالط يت ااا    نتاااا 

.(Mazumder&Hasan,2014:97) ااال   الااا   ال  ااا  اااال   مت   ااال  ب ا   .   ااا  بك ااا   ظاااح إ      ا  ااالح     ااا  كااا    ال  

 م   اا  ا ثلااا  إ ااالص فاا     اا   م ااا  . ب   ااحا   م   اا   اواا    اال  اأ  اال كا    اا  اب ا    غلااح  ا اا ل يا  ااه طااحا لآ ااح بس 

 م االح .  مااا    ااا  اااا ن  ا االل   متاا  يقيااد  يااة   إماا   ا لاا  ا   اا   , ب ا  اال  ااحد غلااح  ا اا ل  اا  كل اال طااحا لآ ااح  الااا 

 : من اعداد الباحث بالاعتماد على بيانات مجتمع الدراسة  المصدر
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 ن اال  م باات ا    فاا   ااحد  اال  ب مااا      ثاا  إك االم   لاا    ب كاال ت  م نتااال   متاا   ااةزح  ااا      ااه  ااا   اقلاا   ساتللكاال  

ل اال اا   م ااحد     اال  اا  يثلااح  مح اال اب  اا    مح اال  اا  كل اا ل  م ااا    م  اناا  اب  م اا نل .   اا   م   ااس ا   مااا     ااح ق  اي اا 

  زنل   م ال    ال   ما     م ا    ب مال    مت   الاا ل .

ب ال ااح   م    اال   مباالاا  ا   ا ماا   اا  ن ااا ق  م خ اا  ااال    اال  م ااا   بكاا     م   اا .  غاان لامااي  فاال  اناالت   ال اال  ااا ح  

      ااا   لباال  ااا ح ااا ق  م خ اا  فاا   م خ اا   مبااققل  ااال    اال  م ااا   بكاا     م   اا . ب ااا  بكااه  متي ياا     فاال  اناالت زخزاا

   الل   مد ح  س     با  :

 يتن ب ا ك     م      ا  ا  ل            مح ل  م ا   -أ

 يولح ا ب  مقلاثل  إم  ا    ل  م ا   ا   قل ك     م     .  -ب

فاا     ب ااا    ب ااا   مااحغن   اا   خ اا  كاا     م   اا  المح اال يااال ح اأ ااه س ي  اا  ا  ي اا    مح اال اب كاا     م   اا  اواا    اال   -ت

 اا   اا   بكاا   إك اال  ااا ح  كاا    م خ اا  ااال  كاا     م   اا  ب  االال   إس ا  كاا     م   اا    تقااح  ل اا    اان متيالااق    اال 

ل فااا   اايااال   مي يثااا     ل ااا  فااا   اااالح  اااللم  م   ااا   ثااا   م ااا  ل   م كاااحفل    م اااا    ب  تقاااح  حكااا      ل نااا 

Ngo&Nguyen,2016:105)  ل  ااا   قاااح   ااا    م   اا    فة اااه يت ل اا   ااع االاااا  ا   (.  ظااح س تقاال    اال  م اااا    قنلاا 

 ك     م     ا   ل    ي   مح ل  م ا     ا  ك     م      أ       تل ج     ا     م   ل  ف   م نظ ل . 

ا  ك  حيداال    اال  م ااا    ت اااق ا  ل ااا   ياا    ) مدااحم ااال   م   اا   م ت   اا  ب م   اا   م تكاا   (  ااا   منااالب  اا ك   

( فل اال يت اااق الم خ اا  ااال  (Zeithaml م    ااا ك ب متاا  ااا  اكثااح  ب  اال با اا    ك اال   ياا   مظحفلاا ك   بااا   يت ل اا   ااع ف ااح  

   ل  م ا   بك     م     .

 مقاالاث   اكثااح   اا  ااا ح   ناا  ب لاالل  مح اال بكاا     م   اا ,   لا يواات    كال  اال  ااا  ا ااب  ا االل   م وااتحك     فااا  كاال       

 مح اال اواا    اال   د اا   ب  ااع   الن اال  حكاا  كاا     م   اا  اواا    االص  ااا  اا اال   م   اا .  ااا   مااحغن  اا  ا ااه لاكااح ا  اناالت 

  اال  م ااا    إس ا  كاا     م   اا   م تكاا      اا  اااا ن     اال       اا  ا ااحن  ثاا   مباا ح بكاا     م نااتج ي  اا  ا   ااةزح  ااا 

 ( ي  س ا ق  م خ  .1(. ب مو   )(Agbor, 2011:11 (2008) (Wilson)  ل  م ا  . بيت  فق ا    مح     ع ف ح   
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of three Service sectors in Umeå,P11 

 ( العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن 1الشكل )



 Warith Scientific Journal 

 ISSN:2618-0278   Vol. 3 No. 8 December 2021 
164 

 

 

 

 

 

بك اال يتقاال   اا   مواا     ااخق   بااترلع  مااا ح ا    االي   م نظ اال  ب   ياا       اال  متنلفباا   ملاا   ااا  فاا    ااا ي  ل  باات ن   

 اا  كاا     م   اا   إلا ا ااقيا كاا     م   اا  ب و اال  م ااال   ب م يلفظاا   ااا   خ اال  ط يااا   اكاا     اان   ااو    ما االيل   اقاا ح

(. فاااا    اااثخ كااا     م   ااا  اوااا    ااال   ال  ااال إياااال  Qaiser&Shahid,2018:41 ا ل ااال  مقاااال   م نظ ااال   منلكيااا  .    ااال)

(.  ال  ااال  يالاااق Pakurar&Olah:2019:24 اااا  ا   ااان . فل ااال   حف ااال ) م ااا  ل   م ا  ااا  ما اااال   ب  ت ااا  اوااا   كقلاااح 

 م لاا    متنلفباال   م باات     . ب  اا  كاا     م   اا  ب  اال  م ااا    ااا ن  ااان     اا   منااالت  ميل اا   ما نظ اال   متاا   د ااح فاا  

فل ااه  اا  اكاا  إكااح    الاالن  اال   ( (Rauch متنلفباال  ب متراا يح ب من اا  فاا   مباا م.  ب    اال  س تثاالح م تراقاال   م ااال   . ببفااال

ما نظ اا   يت اال   ااا  إ     اال  ال  اا  ا    اال ات   اال  صال ن اال با     م نظ اال   ا ااحن فاا   دااه  مكاانل  , بكلدلاا   اقلاا  اب 

 ااالبص     اال   م ااال    متاا  ي  اا  ا   نبااق اب  راالاق  غقاال   م تباا  ل . ف ااخ  اا  لامااي ي اا    اال  م ااا   اااا   اااا  ا  

ل م اا    متكاا      م   اا  ب مح  لباال  ما نظ اا  بي  ااا اأ ااه  تلااا  م ال  اا      اال   م ااال   ب ا     مخاااق مااا     م   اا . بفااا 

     ك     م      م   ك  ب ا       م ي      م     مح ل  م ال   او    ل .

       مقلاثل  :   ل  ا    ي        خاظ  ا         م  ل    مت  يت  ن ل   د    ك     م     ايبل   

 ي    م ي    مح له م د    ك     م     ا   م   ح متيالق  غق    م ا   اأ ا      ل ه . .1

 ياح   م ا    ل       ص   ال  ك      م      م را ا  ب مال    مت  ي ف  ل مايك ح  ال ل  . .2

   ك   خ    تالاا  ال   ما    ب  ل  م ا  . .3

 م   اا      ي اا    اا  طحيااق  لاالل  مدااا   ااال      اال   م ااا   ب س     مد ااا ,  ب  اا  طحيااق  لاالل  ي  اا   لاالل كاا     .4

  س     مد ا  فا .

 ي   ا ب  م  تكل   ك     م        لل   ما ل    متنلفبل  ما نظ   . .5

 

رغبااة الزبااون وتحقياا( رعاااه( مااع  امااا الباحااث  فياار  جااودة الخدمااة بشااكل عااام بانهااا )اتقااان أنتاااى  الخدمااة القااادرة علااى تلبيااة  

تأكيااد علااى ان الرغبااات التااي تلبااى لابااد ان تكااون مقياادة  وليساات مطلقااةل اذ ان الهاادف لاايس  الحصااول علااى اربااا  اكثاار فحساا  . باال   

الحصااول علااى اربااا  اكثاار  تاارط  ان تكااون وسااائلها وغاياتهااا صااحيحة لوالا قااد تصاابد  تلبيااة بعاا  الرغبااات ماادمرة للمجتمااع. 

عاان ذلااأ  فأناا  ينظاار اليهااا بشااكل خااام وبمااا يتناساا  مااع المنظمااة المبحوثااة والاماااكن المماثلااة )بانهااا اتقااان انتاااى الخدمااة فضاالا 

 التي تلبي رغبات الزائر الصريحة والضمنيةل وتسعى  باستمرار لاجتياز رعاهل والارتقاء برغبات   وتلبيتها بشكل مستدام (.

 ثانيا:  نماذى قياس جودة الخدمة  

 ماا   ينباال  ماا   SERVQULMeasure( ي اا   الاالل  1985انلمااي   االلات   ت اا    مالاالل كاا     م   اا     رااااا  ناا   اال  )     

(44:Parasuraman,Berry&Zethmal,1985 اااا   بح   اااللات  لااالل  كااا     م   ااا  ,ب ااانت حد ماااه المتدكااال  س اااه   ااالل  .)

حيع  ب اا س  ماا    تلاال   س  اا لات  ماا   يااح ق  مقلاااد  خ  اال ما    اا   يبااتن   من االلات   مخاااا  , زاان  تناالبح  ااال    من االلات  اواا    اا

ااا    م الاالل  ماا      اال   ب    كاال   م ااال   م باات ن  م   اا   م ا  اا . ب  ي ياا    متراالاق ب مدااا   ااال  ااا ق  س   كاال  ب مت   اال    

 ا اال  مااا     م   اا  بااا  ) م  ز  لاا ,  س ااتالا  , ب اا    اال   ااا ق  م    اا   متاا    بااا من االلات   بااتاقال    تاداا  ,  ماا   وااح  

 م  اا ح ,  مت االطا,  س كاالح , م كاا   ل ,  م اا ل ,  مد اان ,  م ا   اال ,  مااا    (.  ك اال ب  ااه ي  اا   سفاال    نااه  فاا   لاالل   ااه 

 Slack, et:561) فااا       اا   ت اااق ا اا   اا   نظ اا   م   اا  ب م ااا     ب ااالسزنل    اال  بي  اا   ا االت  مدااا   : ا اال يااأ   :

al., 2001.) 

:   س ااتخا ااال      اال   م ااال   مااا     م   اا , ب  ااا يح    س     م اا ق  مت   اال   ا   اا     حفاا   س     ميلكاال  الفجااوة الأولااى

 ب غقل   م ال    م ت    .

 مد ااا  , ا    اا    سمتاا    اترقلااق     اادل  :  س ااتخا ااال   ااا يح    س     مت   اال   م ااال    مااا     م   اا  ب ا    اال الفجااوة الثانيااة

 ك    ا     م      م ا   . 

 س ااتخا ااال      اادل   مااا    ,ب  ا     مد ااا     لا  ياا   ااا ق  مدااا    ابااقل   اا     ب    داالد  باات ن  قااح    الفجااوة الثالثااة:

  ا     م    .

:   م اا  فا   كا   ل   س     ب ال  احبت  ناه ,ب ال  ا  اه ف اخ  ا   بات يل  ا     م   ا ,  لا ي ا   ا    سمتا    ب م قلماا  الفجوة الرابعاة

     م بت يل   م لمل  ماا     ا   س قل   م     ف  ا ب  ا ق  ما   .ف  إطخم  م     

  ي     تلا   مدا     س ا    مبلاا  , ب س تخا  ال   م      م   ك  ما ال  , ب م      مد ال   م ا    م ن.  الفجوة الخامسة:
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 (  ي  س      لات ا ق  مدا   . 2ب مو   )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

                        

 

 

 ( نموذى تحديد الفجوات في الخدمة 2الشكل )

 

 

 

(.  ثاا   اا   ف اان (Zeithaml,1981:187تاداا  فاا   اا    اال  ااا     كاا   مقلاثاال  بكاا     ااه فااا     ياا   اناال    ااا  ا ااقل      

    اال   م ااال      متناال ب ااال   اال   تااا   ا     ا اال يحغاال فلااه  م ااا  ,  ا     مد ااا   ب   داالد  باات ن  ا     ال  اا  ا  االيلح 

 مااا     م را ااا    س ااتخا ااال   ا    ب م  اا , ب مدااحم ااال   مت   اال  ب متكاا    . ف ااخ   اا  لامااي   يااتن  مت ل اا   ااع ااا ق  مدااا    

 (.Sharar & Yousef, 2017:18ح  م  ي      م ر     ا  ل: )     خ

ل فاا    حفاا  بإ   ت  م ياا      مد الاا   .1   حفاا  بإ   ت  م ياا      مح لباال  مااا     م   اا :  ا اال  ااياال   م يد لاا   ب    ال ياا 

 ل   م   ل  اك     ل   .ما     م     ك ل ي  ك ل  م ال          اكل  لامي المنبق  م نظ    م      م  نل  ا  م نظ 

 االلغ    االيلح  مااا    ب أكلاا ال بإاااخ   م اال ال  ا اا ق  م  االيلح:  اا   م  اان  ناا   االلغ    االيلح  مااا    ا  يااتن كتلات اال بف   اال  .2

     ق  ك لع  م ل ال  ب  ل  ت ل  المو    م   يت  فق  ع     ل  ن . 

  نل    م   ل .ب ع   ليلح ا    اف       م  ليلح  م  لل  مول    ف   .3

الاتصالات 

الخارجية الموجهة 

 للزبون

 الخدمة المدركة )المستلمة(

 المتوقعةالخدمة 

 الحاجات الشخصية

تقديم الخدمة متضمنة قبل 

 وبعد الاتصال

 اتصالات شفوية

ترجمة الادراكات الى 

 مواصفات جودة

ادراكات الإدارة لتوقعات 

 الزبون

 5الفجوة 

الفجوة   

4 

 2الفجوة 

الفجوة  3الفجوة 

1 

 المجهز

 الزبون

Parasuraman ,Zeithaml &Berry , A conceptual model of service quality and it's  :Source

implication for future research- Journal of  marketing,1985:p44. 

 التجارب السابقة
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 اا فلح  اا ل   ياا   ا     م   اا : يااح ق   م اا ل  ااالمدتح   متاا  يااتن فل اال  ندلاا   اكااح     مايكاا ح  ااا   م   اا    بااا    م اا ل   .4

 ي  ن       نظ    م     ف  لاا   م ال   إلا   ن  م فل  ا ل.

ال ياال ما  اا ح إماا    اال  م ااال    بااا   اااا   ياا      م خ اا   متدل الاا  ااال   م   اا  ب د اا    م ااال  :   اا  ااا ق  م خ اا  ا ااح   .5

كاا     م   اا    ك اال يح ااال  م ااا     ماا مي  اا   م ااحب   ب م  اان  اا  يل  م اال ال  اواا    باات ح  ااا   مرحيااا   ايالالاا  ب متانلاا  

 ف   مت ل    ع  م ال  .

ال  فاا   نظ اال   م   اا  بي تقااح  يالااق   يالااق  مت االي  فاا   م   اا : ا ااقيا كاا     م   اا   م ا  اا  ما ااال   لا    ا لاا  ما اال  .6

  اال  م ااال    لاا    نلفباال   باات     ما نظ اا    اال   م نظ اال   م نلفباا   س ااحن    لا يتياااق  مت االي   اا   ااخح  مااال   مدااا    

  مت   دك  ال   نظ    م     ب م ال  .

ل  ااا   م خ اا   متال ياا    ب  تاااا اا  ل ما ااالح  ب  مكاانل   اواا    اال   ي ت اا   لاالل كاا     م   اا    ل اا   اال  كاا     م   اا  بفااا 

 م  لاال   سكثااح   اات    ل فاا   مكاانل   , ب ي ت اا   ااا   ا   اا   اا    باا  اا اال   اان  Metric م باات     فلااه .   لا ي اا   الاالل 

  كاانلد ل ال اات ح    اا   قاا   م ااال   مت اا    اكثااح اا لاا  المنبااق  مااا     م   اا    ااااب  منظااح  اا   اانل    م   اا  . بااا  

 م ا   اال  : ل اا    م ح فااق  م ل ياا  ب م  اا    ب افااح   ب اا     س كاالح,  م  ز  لاا : بااا    مااا     ااا  ا     م   اا   م   اا    

اوااا     زااا م ب  لاااق ,  س اااتالا :  س ااات     م بااال     م اااال   ب اااا ين    ااا   اااحي  ,   متأكلااا :   حفااا   م ااال ال  بإ   ك ااان 

 (. Church,2019: 15ا:  سات ل   مدح   ب سات ل   م     فحق  م نظ   م ال ن ل )ب     ن  ا   ا   مثا  , ب  مت لط

با اا    اات ح د  بح   االلات  اااليله كاا      م   اا ,  نباات حد اةيااالص  ااان  متالااح    ب متراا      متاا  طااحا   الااه ب متاا     

   -    تنل  ميلمل   بك ل يا :  قيا فل ل ا     ل ل ما لع  مقي   لا    م خ   ب مت   لتن   تلل   ا  ال م

 دبااه بص خ ااه  ااا  ج  سا اال   م وااح   متاا    ااا  س اال    مل اال   داال  متكااقس  (Parasuraman)( اال   1988فاا   اال  )  .1

       بااا   ا ااال  فاااا . باااا  ) م ا   ااال  ب م  ز  لااا  ب س اااتالا  ب م ااا ل  ب مت ااالطا( ب  ت ااا بال فااا   م الااالل  ما يااا                           

Parasuraman,et al.,1988:23)( م   ي         ل ق  .)SERVQUAL 1988.) 

بص خ ااه   ي اال  اااأكح    نااالس ما الاالل  مباالاق  ا اا        ااحد ما ااا   اا   (Parasuraman)(  اال  1991فاا   اال  )   .2

  اااا    س تااااال    بلامااااي  اااا   ااااخح   اااالف   سا لاااا   منبااااقل   مئا اااال    اااا   كاااا   م  اااا ح  ماااا   تاااال ج  كثااااح 

Parasuraman,1991:44)ملكقس  م اللل   حبفل  .) SERVQUAL1991) .) 

(  ا اا       ااه  الاالل يياا    باات ن كاا     م   اا   اا   ااخح  لاالل    مدااا   ااال  SERVQUALبي  اا      ااا ح     الاالل )

  س    ب مت  ع .

ب لاالل  مااا     فلااه ي ت اا  (  SERVPERF(.  الل اال ك ياا    ااحا  ال اان )Cronion & Taylor اا   ) 1992فاا   اال   .3

 (.  :58Cronin&Taylor,1992 ا   للل   س     مد ا   ب  ابل   مت   ل  )

( اااا      تقااال     ا ا ااا    اااللات   تا  ااا   ماالااالل  SERVPERFب ااا   كاااحن   مقلاثااال   زنااال    ااات ح د ا   ااا لاك ن )   .4

 با  :.

  مت   ل ( –   =                   )  س   SERVQUAL ك      م     بفال  -أ

  مت   ل ( –=    م ص   منبق  )  س     SERVQUAL  ك      م     بفال  -ب

 =                     )  ما    =  س   (      SERVPERF ك      م     بفال  -ت

=                  ) سا لااا  ل  ماااا   ( بانااال    اااا   ل اااا   فاااا  اااال   مقلاثااال    SERVPERFكااا     م   ااا   بفاااال -ث

(Cronion & Taylor  فاا   اال .)اباا  ب  اا    م اااليله ااا    لاالل)  مااا    =  س    (  لا ي  اا   اا     1992    

 خمااه  كتواالا   باات ن كاا      م   اا   فاا   م نظ اال ,  ف ااخ  اا     ل لاا    اات    ه فاا   م  ياا   اا    اا     م   اا  

م الاالل  الل اال ما    اا   ميلملاا  س   مقلاااد (. ب ااا  ااا    اال    ااا     244:2002بفاا   نظ اال    تاداا  ) مل قلحيااي,

 يح ق  كثح  خ    ما نظ    م قي ز  .

 ثالثا: الدراسات الاولية لتحديد ابعاد جودة الخدمة الخاصة بالدراسة

ك لااع  م    اال   مباالاا   م ت اااا  اااا     م   اا    اال     ماا     اا     اان يت ثاا  ا ااحب    كاا لن  اااليله ب ا اال   ااتخ        

( يكاا ل     ياا    ا اال   زلاتاا  ماااا    فاا  Winstesd,1997 ااا ح) ارقل ت اال  ااع طقل اا   س  االح  متاا    ل  اا ل  م نظ اا   م قي زاا .

    اا ا ي تاااا ااال تخا  اا    م   اا  ب  ااتخا  مثالفاال  ,بالمتاالم  فااا   ااا   الل اال يكاااس مالاالل    اا    لناا  س   ااا يح  سفااح   ماااا 

كاا       اا   اال م نااه  اا  س يكاااس مالاالل  مااا     م   اا    ااحن  ,ب  االفا ااا ق  مقلاثاا      من اا لات  ماا   يكاااس مالاالل كاا       اا  

ن ب ا   ااع اا    ماح   مظ ا       ال   رقلالا  فا  اا    م االح   لن  فا   بما    لنا   ا  س يكااس مالالل  داه  ماا    فا   بما    اح

 متتنلبح         تاد      م   ل  بف   بح   تاد  ب  ي   زالفل   ت    .

 لا يخاااظ  اا   ااخح  سطااخ   ااا   س الاال   مباالاا  لا    م خ اا      اااليله كاا     م   اا  يااتن   للد اال  ب  اللحااال  اا   راال   ماا     

 راال    ااح, ف ناالت  اااليله  ل اا  اااا     م   اا   م كااحفل   ب اااليله  ل اا  اااا     م   اا   مت ال لاا  ب  ااحن  ل اا  اااا     م   اا  

 مكاايل . فاا      ااتنل  ميلملاا   ياا   ياالبح     ناات ج  دااه  س ااا     لا ي تااا   مقلاااد    كاا     م   اا    مدن  لاا , بكاا مي  ي اال ما   اا 

فاا   م تقاال   م ا  اا  يترااال   اا     الاالل  االص ب ا اال   ااتخ    ااع طقل اا   س واار   مد الاا   متاا    ل  اا ل ا اا    اا    اا   م نظ اال . 

 ماا   ناالبح ااا    م   اا   فااخ ي  اا      باات     الاالل  االاق ي  اا   س ت اال  با اال     م    اا   ميلملاا   اا   بماا   م    اال   متاا   اا ا 

  اله ف    ل   م     .
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ب الااه كاال    مداااح   ميلملاا  متتناالبح  كااح      م    اا   سبملاا  ) س ت واالفل ( ما  اا     مااا اح  ماقنلاا   م دلال لاا  مااا     م   اا  

 ف   م تقل   م ا   .

ب ماا     ثاا  ا ا   اا   اا  1985بص خ ااه فاا   اال   (Parasuraman)م    اا   سبملاا   ااا   اان ج   ت اا   مقلاااد فاا   راا      اا     

 م راا     االتن    االي ل ساااال بااا    مناا    اا   م    اال  ي ااحا الم    اا   من  لاا  بملبااا  م  لاا  بااا   اان ج يباات    فاا   مالماال 

نظحياا   م  كاا    , لا يأ اا  ااا    م اان ج انظااح  س تقاال     فاا  اناال   سطااح  منظحياا   ما ياا   ب   اا   متنالياال   م ا لاا   ااا   س ااه  م

  االل اناال      د اا   ي  اا    ت خ ااه  اا   متااال    م  الاا  ب    كاال   سفااح   مئااا     م يلراا  ب متاا  فاا   اا   ل يااأ    ي ياا  

تاا    ت اا ال  مقلاااد (. بفاا     االق  م راا     مح لباا   م(Hinkin,1998:104-121 ا اال  بطحيااا   لاالل  م د اا    م ااح       ااته   

فاا    اال     للااا  مقنلاا   م دلال لاا  مااا     م   اا  بفااال مرقل اا   س واار  ب س  االح  متاا    ل  اا ل  م تقاال   م ا  اا   ت ثااا  الم تقاا  

  ميبلنل   م ا    .

  م لن   م بت  ف   ي ي   ) المه  س     ف   م تقل   م ا   ( ب لن      م   حي , با   لن   ك ي . .1

  اات ل    م ااالاخ   ااقه  م  ل ااا ,  لا  اال   مقلاااد اأ اا     ا   اا   اا   س االا   م دت ااا   ماا   م لناا   م باات  ف  ب متاا   اا    اا     .2

 ااخح  سكلااا   ال اال  باال    ااا    اات خص  سا اال   ما احياا  مااا     م   اا  بااا    ا اا    االا    اات  فا  ااا     م   اا  

 (.2) ايق(. ب ت    لا    ت  فا  بتا    م     3) ايق

 اال   مقلاااد   كاالل اااةكح    م ااالاخ   م   ااا  ب م ثلداا  ب متاا   ح باااا ااال   اال   ب اال   ب كااا  ااع  م لناا   م باات  ف   .3

مت  االس  ااا  ا  مقلاااد فاا   س االا   م  ك اا  ب اال ااا   ماااحد  ن اال ,الااد  اان لامااي فاا    م تقاال   م ا  اا  ) م تقاا   م ا ياا , 

  م تق   مح  ي , ب م تق   م قل ل  ( .ص   الله   لم   حف ل ك ل لب م تق   ميبلنل , ب م تق   م لل ل , ب

 اان  يالاا   يتاا ن  م ااالاخ  ب  اات خص  سا اال , إلا كاال   مقلاااد ياا ب  ااال    ااحي , ااال     اا    د اا    ا اال  كاا     م   اا   متاا   .4

  سايل   م ا ل  لا    م خ  .كل   ف   ايل   م قح    مبلاال ,  ب   لف  ا    ك ي   م   سا ل   م ت بم  ف  

 قاال   اا   ااخح  متيالاا     اناالت  اراا  ك احياا    ت لاا  ا اال كاا     م   اا  فاا   م تقاال   م ا  اا   ب   االك   م قاال   , بااا        داال   ب 

لك  بااا     داالد  باات ن  مااا    يت اااق اتاقلاا   ميلكاا   ا ل اال   متاا  يباات  ف ل م ا   ) م   ااح(  اا   ااخح  مت كااه م ياال   ااا ق  س اا

( ParaSuraman)) غناال   مال اال  محبااا (( م يااه. ب ماا   ياان  ه اتاا فلح  سا اال   مح لباا   م  باا  مااا     م   اا  ب متاا   كاال  ا اال )

باااا   م ا   ااال ,   ب م  ز  لااا , ب س اااتالا , ب م ااا ل ,  1992( بص خ اااه  ااال  Cronin ب  متااا  كااال  ا ااال ) 1988بص خ اااه  ااال  

 ب مت لطا .

ان ااا ق  سا اال  اةغناال   مال اال  محبااا  ما   ااح بم اناال  بااترلع      تقحااال   محغقاا   م اا نل   متاا  يااال  اقلت اال بك اال    سااا      باال .5

كاال  فاا    حيااا كاا     م   اا   ماا   ااا  ق  مقلاااد م  اال   م    اا  ب س االك   م  لزااا , فلم ا   اال  ملبااا    اا  ماا    ل    ماان  باالان فاا  

 غنل   مال ل  محبا   با    مقل    سا ل  . يالق  م  ا  مح لب  ما   ح با   

بماتأكاا  ب سط لناال  م اال     اا   ملااه  مقلاااد فاا   مداااح   مباالاا   اال   اكااللغ  فاااح   ز ل لاا   ل اا  المق اا   ما ياا  )  محبال لاا (  ااا ف ل 

  ع  ل       مله  مقلاد.  كح     متيالق  س ت ولف  ماقنل   م دلال ل   م اتحا   بماتأك        ل  نبان  ظحيل ب احيقلل 

ب ااا  ااا   فااا   رااال   تلاال   لناا   بملاا   اا ص   ال اال فاااح     ااتقلل    ت واالف  مق اا   محبال لاا   اا   كاا   يالا اال ال اات      متيالاا  

 م ااال ا   س ت وااالف  , باااا   اااا   م  ااال    ساكااال ل    متااا   بااات    فااا    ت وااالا  مقنااا   م دلال لااا  ما ااااليله  ما يااا   ,ب س   

م اا  ل   متاا   ااا     واا   ص  ااحي   اا  اااا      تاداا   بكنباالل    ت اا     بماااحد  يالااق  كاا   ل   اق ماا  مقيثناال فااا   اان لامااي  ب ااع  

(  واال كل 1325ااا   س ااتقلل   ااا   م   ااع  مح اا   ما تقاا   ميباالنل   م ا  اا  الااد  ب اا   اا    م واال كل  فاا  ااا    س ااتقلل    ماا  )

 ( ب ا  لن   م       س ت ولفل  .1( بينظح ك مي ك بح )1م ايق )(  بم  بك ل  قل  ف   33ب   )

  ملاا   مداااح   : ا اا      اال   مقلاااد اتيالاا   تاال ج  م ااالاخ   ب اال  فحص ااه  تاال ج  مداااح   مباالاا  ب  اات خص  سا اال   م ت ثااا  الاا اال  -6

 محبال لااا  (  , ب مااا   يدتاااحد    يابااا      ااالل  م  بااا  م الااالل كااا     م   ااا  بكااا مي  مق ااا   مبااال ل  م اتاااحت ب مااا     ااا لنلق )

م  اا     سا اال   م  باا   ,كاال   ماا ب  مت ملاا  فاااح    لاالل ااا ق  سا اال  ,با اال     ا اال   مااا     م  باا   متاا  لاكااح    ااخق ي كاا  م اال 

   ميبااالنل  فااااح    ت ااا   ال ااال  مقلااااد ا ااا    للد ااال  بابااال طقل ااا    ااا   م نظ ااا   م قي زااا  ) م تقااا 22 الااالل   اااحبا يت ااا   

 م ا  اا (,فا    اال   مقلاااد ات ملاا  فاااح    ل اا  ك ياا   مق اا   محبال لاا  ا اا   نالي اال  اا  لاب   م قااح  ب م خ اا   الااد  اان  م  اا ح  ماا  

 اات  فاااح     لباا  ماااحد  س ااتدل    ن اال فاا   لاالل ااا    مق اا   , ب اا   ل ااح   منتاال ج  م   ااي     االق     اال  اا  اكاااا  ااا   وااق ل  

  28كاا     اق ماا    ةكاا   ااخ    م يتاا ن  منظااح   م اتااحت م اا    مق اا  . ب  ااقس  اا    مداااح    م ل اا  ا    ااتنل   لملاا  ب ة ااح  

 (. 1( فاح  بك ل يت س       ت ل    س تقل   مااللل  ف   م خاق اح ن )22فاح  ا س    )

 التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الروحانية.-رابعا:

ت واالا طقل اا   مقنلاا   م دلال لاا  م تالااح كاا     م   اا   اا   ااخح   تقاال  فاااح    م الاالل  ما ياا  مق اا  يباا   ااا    مقيااد  ماا     

 محبال لاا . ب اا  كاال  ااا    مق اا   تلااا   م    اا   من  لاا   متاا   كح  ااال  مقيااد  اا   كاا   بااال   م اا    ااا   مرقل اا   م دلال لاا  ب مقن ياا  

لا ك اال  اان  مت  االس  االاال  فاال  اناالت  ا   اا   اا   م راا     م ا لاا   اان    للاااال م تالااح كاا     م   اا   اا     اا   م تقاال   م ا  اا .  

ماااحد  م  اا ح  ماا  بكاا   ا اا   محبال لاا  ب متاا    اا نا  ي ياا  فاااح    لاالل ااا    مق اا  ا اا   كااح   كلفاا   متالل اال   من  لاا .  لا 

 متراا يح  مناا    ب حاااا   س تقاال  ب مقناال   ت اا     الاا   الاالن ب  تقاال           لاالل  ااحااتل    ل االتل  بااا   حاااا   متااا ين ب

ي ااا   مترااا يح ب مقنااال   منااا     م رااا    م   ااا   م  الااا    تقااال   م كااال ت  مبااال حب تحي  س ب    لااالل  مقياااد ب م ت ثااا    م  ااا .

 ت اا ن  ال تقاال     مكاا م ب مثقاال . ب تاباا  ااا ق  م راا   المالاال  ا  الاا   متياااق  اا   مكاا م  مظاالاح  ب اا م  م يتاا ن ما اااليله  م
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ب اا ا  تناالبح فاا   م قيااد  مياالم   م راا    س لااح  لا   فاا   مقيااد. ب اا   اان  كااح   ااا ق  م راا    فاا  فاااح    االاا   اا   م    اا . 

.   م خ اا  ال تقاال   مقنلاا   م دلال لاا  مق اا   محبال لاا . ا اا    ت اال   حاااا   متالاالن  مناا     ااأ    م حاااا   مثل لاا  بااا   حاااا   مقناال   م  اا 

 س ت واالفل  مقناال   م اااليله ب ر يحااال يح  اا   مقلاااد  ااا   مكاا م  م اال ا   س ت واالف  ا اا  لامااي  ااأ    حاااا    تقاال   بفاا   م ح ااا 

  مثقل  ب س بلم  م   ا . 

  Exploratory construction validityالصدق البنائي الاستكشافي  -1

 ماا   يت ثاا  غح ااه  (EFA)ييتاالت  متياااق  اا   مكاا م  مقناال    س ت واالف   ماا    اات       ااا    متيالاا   م اال ا   س ت واالف    

ايلااد ي اا   م اا   (Factors) س االل اتا االت ب االاا   م تالااح    م ت اا    فاا   اا     اا   اا   م تالااح   ب متاا  يراااق  ال اال     اا  

. ب  متيالاا   م اال ا   س ت واالف  (Costello & Osborne, 2005)ق  م تالااح    ل اا   اا  ااا ق  م    اا  ا ااب  ب كاا   اا  ااا 

ي راا   مداااح    ميحياا  فاا   س  قاالط الم ل اا   ماا   يااتخ ن بيتدااق    اال ايلااد س ي ت اا   ااا   مقناال   سفتح  اا  ما    اال   مباالاا  

 اا   (SPSS, V.23)ت واالف  ال اات     اح اال ج ا كاا ص ال اا   م اااليله.  بفاا   م    اا   مياالم   اال ت    ااا   متيالاا   م اال ا   س 

  تقاال   الاالل ا اا   محبال لاا  بلامااي  اا   كاا   س ت واالا  مكااحيس مخا اال   ب  مق اا   متاا   نراا    يااا ااا ق  م اااليله  ماا مي  لباات    

 ااح ق   ااع انلاا    متيالاا   م اال ا   س ت واالف  م اا  يباال    ااا   ي ياا   سا اال   متاا  يواا ا ل  م الاالل بكاا مي  ي ياا   مداااح    متاا  س

 Hair et) م الاالل ب متاا  يت كاال  ا ل ااال  اا   م الاالل. ب اا   ااخح   ت اال    باا    االيلح ينقااا     فحااال  فاا   تلااا  ااا    متيالاا  

al., 1998, Field, 2005) : با 

 كدلي   م لن  ببك    خ ل   س  قلط ال   م تالح  . -أ

 .(0.60)سم  اكقح  ن  ل   ي     ا   منبق   م ل ي   متح ك ل  ماتقلي   م دبح   ر    -ب

     م  ا   مكيلس ب   يظ ح  مح ن  مقلل        م      او    حيس.  Eigen Valueاس  ا   ل    ما    م ل    -ت

 ات       لا    سم  إاكل ل  .  Loading    0.30صيل    وق ل   مداح    -ث

 (.0.30)        (Cross-loading)ن  ن د    مداح    مال    تيك   ا   وق ل   لاح   ا   م       س ح -ى

 كفاية العينة ووجود علاقات الارتباط بين المتغيرات (1

 اا   موااحبط  ما احياا   م  كاال   فحااال س اات      متيالاا   م اال ا   (Sampling Adequacy)ي ثاا   ااحط كدلياا   لناا   م    اا       

-The Kaiser-Meyer بم ااال  - اااليح-     الااالل كليباااح س ت وااالف . بماتيااااق  ااا  اااا    مواااحط فااال   م    ااال   ب اااا ال ااات 

Olkin Measure) (KMO)  ماا   ي تقااح  ااا   م راا     م   اا  فاا  ااا    متيالاا . ب تااح بت  اكاال ل  )(KMO)   (0-1)ااال  .

    ة ااح ااال   ا اا    س  قلطاال   ما  لاا   كقااح  اا   ا اا    س  قلطاال   م الاا  بااا   يقاال  ااال    اا لات  س  قاالط ي اا (0)ب مال اا  

فاال  ااا   ية ااح ااال   (1) نتوااح )باناال ي اا     اات      متيالاا   م اال ا   س ت واالف  غلااح  خ اان(.   اال  لا  كل ااا  مال اا   اتااح   اا  

ااال   مااالن  م اق ماا    اا    كقااح  اا   (Kaiser, 1974)  اا لات  س  قلطاال   ت  زااق ب متيالاا   م اال ا   اال    لاب  كاا   ل  بي  اا  

 اا  ااا ق  مال اا  ي ناا  ااال   ااا   مقلاااد   اال    يا ااع الل اال   كثااح )صياال   اااان  م لناا (  ب ي لاا   متد لااح  ب مااالن  متاا    اا      اا  (0.50)

 . (Field, 2005)الم تالح    م ت  ن  ف   م اللل( 

 Kaiserب متاا  ااا  ايباال  كاانلا  (0.786)  لا اااااا  (0.50)ااا   كقااح  اا   (KMO)فاال   ل اا   (2)بك اال يظ ااح  اا   مااا بح 

   تقح  ل   كقلح  ك   . 

 Null) ماا   ي تقااح فح اال   م اا    (Bartlett)با كاا ص بكاا    خ اال     قاالط ااال   م تالااح   فااا    اات      تقاال  ال  الااا    

Hypothesis)    ب متااا   وااالح اااال   كاااد ف   س  قااالط اااا   كاااد ف  باااا(Identity Matrix)    قااالط كل اااا   ب لا   كاااد ف   س

 كااد ف  بااا   فاال  ااا   ي ناا  ااال  كاا    اال خ   س  قاالط  باالب   اادح. ماا مي  ياا   حياا  ااا    س تقاال  ي اا     ناا  . ب  تقاال  

يواالح  ماا   (Bartlett) م  ن ياا   اا ا ي قح اال ااال   كااد ف   س  قاالط ااا  ملبااا  كااد ف  بااا  . بك اال يظ ااح فاا   مااا بح فاال    تقاال  

 .(Field, 2005)بك    م  ن ي  

 (2)ك بح 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.786 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 13591.868 

Df 28 

Sig. .000 

 

 .(EFA)ب منتل ج   خق  ةك   متياق     م  لل   سبح  م حب        ليلح   تقل   متيال   م ل ا   س ت ولف  
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Principal components            2 طريقة المكونات الاساسية .  

 متااا   (Principal components)ييتااالت  متيااااق  ااا   م  اااليلح  س ا ااا   م تقالااا    اااخق   ااات     طحياااا   م    ااال   س ل ااال     

 تاال ج  متيالاا   (2) باال   فاا   متياااق  اا   اا م  م قاال    ب اا   اا    سا اال   م ل ناا   م  كاا    فاا   م الاالل. بي  ااس  مااا بح   اان 

 ل   مت    تقح  كثح طحم  متيال   م ل ا     الد  م    ب ل    س ت    .  م ل ا  بفق طحيا   م    ل   ا ل 

 (3)جدول 

 نتائج التحليل العاملي لبعد الروحانية

  قااال     ما الاااالل
 

  م ل    سبح

 

  م ل    مثل  

   العامل الأول

1. .580 .622 

2. .561 .664 

3 . .957  

4. .769  

5 . .771  

6. .689  

7. .729  

8 . .705  

 1.10 4.25 الجذر الكامن: 

 13.8 53.20 النسبة المئوية للتباين المفسر%

 67.00 53.20 النسبة المئوية التراكمية للتباين%

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي في برنامج 

(  م االص المتيالاا   م اال ا   س ت واالف      الاالل  محبال لاا  كاال    وااق ل  فاح  ااه 3ي  اا    ت واالا  اا   ااخح  مااا بح   اان )    

Loading  بااا  لا    سماا  إاكاال ل  بم اا   زناال   اا  فاح  ااه اكاااا  ااا   وااق ل   االاح   ااا   ل اا  زاال     0.30 كقااح(Cross-

loading)   بط  متياااق  اا   متيالاا   م اال ا   س ت واالف   االاا   ماا كح. ب الااه  يتاالت   اال   (. بااا     االما موااح0.30) كقااح  اا

 ( ماحد   ل   فيت  مقلل ل . 2  ب مداح  1 يال   مقلل ل  ا   ا ا  مداح ل  ) مداح  

   متوااق ل   تاال ج  متيالاا   م اال ا  بفااق طحيااا   م    اال   ا ل اال  مقلل اال   م    اا  ا اا  ااا ا  مداااح   لا  (4)بيظ ااح  مااا بح   اان 

  م لاح . 

 (4)جدول 

 نتائج التحليل العاملي لبعد الروحانية بعد حذف الفقرات العابرة 

  قااال     ما الاااالل
 

  م ل    سبح

  العامل الأول

3 . .970 

4. .794 

5 . .803 

6. .675 

7. .744 

8 . .736 

 3.76 الجذر الكامن: 

 62.78 المفسر%النسبة المئوية للتباين 

 62.78 النسبة المئوية التراكمية للتباين%

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي في برنامج 
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(  م االص المتيالاا   م اال ا   س ت واالف      الاالل  محبال لاا  ااا  انلاا   ال ياا   مق اا  3بي  اا    ت واالا  اا   ااخح  مااا بح   اان )    

فاااح (. بااا    س ت واالا  ميااح  راالاق سفتح  اال   مقلاااد  متاا       اال ا كاا ص ااا    م الاالل ا اا   6بفااال  ماداااح    ا ااال  ) 

باااا  لا    سمااا  إاكااال ل  بس   كااا  فااااح   اكااااا  اااا    0.30 كقاااح  Loadingاااا ا  مدااااح ل . ك ااال كااال    واااق ل  فاح  اااه 

 (. 0.30)        (Cross-loading) وق ل   لاح   ا          حن 

 لداخليالاتساق ا

ا اا      يااااا  م    اا   اا  بكاا    مكاا م  س ت واالف  كاال   حاااا   متياااق  اا   س باالم  ماا   ا  مداااح    اااليله  م    اا   اا      

. ب اا   ل ااح   منتاال ج     ل اا    ل اا   مداال كحب قاالا  م ل اا  ا اا    مق اا  (SPSS) ااخح   اات       ل اا  كحب قاالا  مداال ال ت اال  اح اال ج 

  لل فااااااااا   مقيااااااااا    ا   يااااااااا  ب مباااااااااا كل  س   ل ت ااااااااال  كقاااااااااح باااااااااا   اق مااااااااا  إاكااااااااال (0.86)ااااااااااااا 

(0.75) (Nunnaly & Bernstein,1994).  ب مت    ح  ا      اللل ا    محبال ل   تكا الس بلم ب مثقل   م   ا   

 : ابعاد جودة الخدمة                            خامسا

( متي يااا   ا ااال  كااا     م   ااا  1985( فااا      ااات ن  م وااا      ااال    )Parasuraman,Zethaml&Beeri  داااق كااا   ااا  )           

ب لل اا ل , با اا   اا    ااالاخ   اال    ا اال م ااال لع  متحكلاا  بما بااتدل ي   اا   اا     االلات  اا   م اا  ل  , ااا  بكاا    وااح  اا اال  مااا    

ب م كااا   ل ,  ب م ااا ل ,  ب مد ااان ,  م   ااا  باااا  : ) م  ز  لااا , ب س اااتالا  , ب م ااا ل  , ب م  ااا ح , ب مت ااالطا , ب س كااالح , 

ااا س  5( اتراا يح ااا ق  سا اال   اا   ااخح   ا اال متكااقس 1988ب م ا   اال  ( .بك اال  ااا   فااا   اال   مقاالاث    مثخزاا    دباا ن فاا   اال  )

   دااه  ا اال  ب متاا    ت اا ال  مقاالاث   فل اال ا اا ,  س     مااق ب يكااح ب ماا  ب تناال  ميل ااح   ااا   اال  اال  وااح   ا اال   غاان   10 اا 

(.  اا   اا م    ن اال بس      ااا     لامااي  االكن  اا   اا    تلا اا   متراا    ماا   يرااحا  (Parasuraman,Zethaml&Beeri مقاالاثل 

(  يكاا ل     ياا    ا اال    زلاتاا  Winstesd,1997 ااا   مقياا    م ا لاا  ب   كقت اال ه       اناالت   ااقل  ا ااحن س  ا  اال ه  ااا ح )

 سفااح   ماااا     اا ا ي تاااا ااال تخا  اا    م   اا  ب  ااتخا  مثالفاال , بالمتاالم  فااا   ااا   الل اال  ماااا    فاا     اا    لناا  س   ااا يح

يكاااس مالاالل كاا       اا   اال م نااه  اا  س يكاااس مالاالل  مااا     م   اا    ااحن  ,ب  االفا ااا ق  مقلاثاا      من اا لات  ماا   يكاااس مالاالل 

فاا   بماا    ااحن ب اا   اااع ااا    مااح   ل اا       اال   رقلالاا  فاا   كاا       اا    لناا  فاا   بماا    لناا   اا  سيكاااس مالاالل  دااه  مااا   

ااا    م ااالح متتناالبح      اال   تاداا   اا   م اا  ل  بفاا   بح   تاداا  ب  ي اا  زالفاال   ت اا    . بم قااح   مقلاااد  فاا   م  اا   اا    

 ل   م ل اا  , فااا   اان   االف   ل اال بفاا      ااع     ياا   تا  اا  فل اال ,بمرقل اا   اا  ل   (16) م نظ اا   لاا   م    اا  ب ااا   اا ن  كثااح  اا  

ا اا   االص   اا لنلق  محبال لاا  ,بلامااي س تال  اال ال ااه  م اا ا  مح لباا   ماا   يقيااد  نااه  م ااا  ) م   ح(  الن اال يت كااه بياكاا  ااا   

 اال ,  م  اال   ب  س االك   م  لزااا   اا     كل ااا   ااخ ل   ب غلحااال , بااا   م اا ا   ماا    ينقااا    ااا          اال   م    اا   اا فلحق م ال ن 

فلكت االح  مح اال  ما ااا   اناال ااا   اا فلح ااا    م نكااح  م  اان مااه ,  ب ماا   يااال  ااا  ك لااع  ا اال   مااا     م  باا   س ااحن     باالان فاا  

 ا ي ااه ,ك اال ب  ااه   يواا     لاال      اال  ب  لباالل مااا     م   اا    م ا  اا   اناال ,  بك اال   ااادنل    داال با  كاال  متراا يح  ماا    كااح ق 

Parasuraman,et  al,1988:23)(   اا ااال   ماااا   , ب ااال كااال  فااا  ايااا  .)58Cronin&Taylor,1992: , ااا   أكلااا   ال ااال  .)

   -بفل ل يأ      لس اا ل  ك     م    : .فا   ن   ت ل ال   ف      تنل  ميلمل   ع   لف   مق    مبل ل  م ول   مله ا خق

 الملموسية .1

   , ب م  ااا     متااا   بااات    متاااا ين  م   ااا  ,  ثااا  ارل ااا   س ت ااال , اب كواااا  وااا    م نل اااح  م ا   ااا  ما   ااا  ,  س ب    

ب م ا   ااال   وااا    مال ااال  م ااال   ما   ااا    المتبااا لخ   م ل يااا   ابااال  ان ااا , ب م اااال    لآ اااحي  فااا   حفاااق  م   ااا  .

ا   ااال   نااا   مت رااال   ب م  ااا      باللااال   م ااال ال    ب   ااا     س كااالح.     نظ ااال   م   ااا   متااا   حكااا   اااا  ا ااا   م 

س ااتح  لالت ل ااا :   م كاال ا  ب نظ اال   مرلااح      مدناال م   ب م راال ن   متاا   باات    ل  اااي  م نظ اال   اا  اكاا   مت   اا  

 ااااااع صال ن اااااال ب ل اااااا   م ااااااال    مااااااا    اااااا   كاااااا    بياااااا ان ات  اااااالس مناااااا    م   اااااا   متاااااا   ااااااا   م اااااان 

(Russell&Winer,2000:393 اال فاا   نظ تناال  م قي زاا   .)     فاال  كل اال  م ا   اال  م اا  ل  ل فل ااه يت اا    قل ل اال بب اال

 ااا ين   م   اا   م  تاداا   م تاا فح  فل اال ب متاا   باال   س ااقل  الكاال  صال ن اال  اا    كل ااا الكاال  ف حياا   ب  بالاا   ب  ل ياا  

 ان  ل   ب    ل   تن    .

 الموثوقية  .2

  ا   م نظ اا   ااة    م   اا   قل ااح  فاا   م ااح   ابماا , ب   اال  ت اا    م  ز  لاا    باالم  ا    ب س ت ل ياا . بااا   ي ناا    

 داا  ا    ااال.  ااا  بكااه  متي ياا     ت اا    م  اا  فاا   فااع  مداا   لح , ب ادااظ  مباااخ  اواا    اايلس , ب ا     م   اا  فاا  

 س تقاال    ك اال    اال   ناا    كاا   س باالم ااال   الل اال  ماانده  مواا  .    إ   م اااليله  م ل اا  ا اا ن زقاال    م  ااا  م ياا  .

ب  ز  لتااه   بك    ااه ماثااا    بزقل ااه ااا   دبااه فاا  كاا   ااح     بإماا  ا   اا ن ي  اا  إكااح     ااتنتلكل    لناا   اا   تاال ج 

 ,Sharar & Yousef س تقااال  اب  مالااالل  لآ اااح,   ب م  كااا   متااا  اااااا   ا ااال  مااااحد  مااا     ااات   ا  ااا  اكااااه 

2017:72).) 

 لاا    ناا  ا اال     اا  ل  ل ااا  بفااق  اال يت   ااه  م ااا   ) م   ااح( ااا  ينقااا      يتداا م   اال فاا   نظ تناال  م قي زاا   فاال   م  ز 

  ا      ل ه ال ت ح  .

  الاستجابة .3

ل  مياا   واا ا   م ااال   ابااح   ,  س اات     م باال    ن, ب ااا ين    اا   ااحي  ,   ك اا   م   اا  ب   اا   س ااتالا  اا اا       اا 

ا   محغقاا  فاا   ااا ين  م   اا  فاا   م  ااا ب م  اال    م نل اال   (.Zeithaml,et al.,2006:117 رلاااا  ميلكاال   م ااا   )
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  اا   مد  ياا  مااه       س ااتالا   ن اا  الماا   موااي ب مااااق فاا  ااالح  اا   ب محغقاا   ميالالاا  فاا   باال     م ااا     ب ااا ين  م 

 ميكاا ح  ااا   م   اا  فاا   م  ااا  م نل اال م اال . بيحكاا  ااا    مق اا   ااا   مارااا ب ما االح  ب مح اا  فاا   مت ل اا   ااع طاقاال  

 م ل اا  الم اا    م ااا   ب س اا  انظااح  س تقاال   س ااتخا فاا   مااح ن ااال   م نظ اا  , بااال   م ااا   فل اال ي اات  م  االيلح 

 (.Christian&Madu,2002:250ب مبح    م ي    ما  ليلح  م ل   اتا ين  م     )

ب  ناا   س ااتالا  اناال   ناا   م قاال    متااا ين  م   اا   قاا  طاق اال  اا   قاا   م ااا   ب متباالاق س    اال  اا   قاا   م اال ال  اأف اا   

  اال    مدظلاا   ب ف الاا   يت ااا  يتاالااال   اا   ااا   مااه  ا       اا   ب    تظاال   مواا ح  اا   م ااا   ااا   ااا ي  ل  ااع  ات االح

  م    .  

 الضمان  .4

  ناا    ااتخت  م  اال    ب م  حفاا   مخص اا  ا     م   اا  مت  ياا  زااا   م ااال   ااال     م نظ اا . ب واا     حفاا  ب  اال    اال ا      

 نظ اال    ل ااح   اب  م  م لملاا .   س كاالح,   حفاا  ب  اال    اال ا   ماا  ن  متوااالا  ,ب إ  ل لاا   مقيااد فاا   م نظ اا   ثاا 

ب باات ن  االاا   ااا     م   اا   اا  كل اال  مااا     , ب م  اال    , ب م  اال ا  متاا     اان ن  اا  ا      اال  ن اواا    ف اا  ,  لا 

   فاا  الماا   اا    مت ل اا   ااع  اا     م   اا  فااأ   م ااا   ي ت اا   ااا    لاال   م داال   , ب مااا     م ا  اا  ما ااال    ماا ي   ااقق 

(. ب م اا ل  فاا   م نظ اا   م قي زاا    ناا  ا اال  مااا     ب م  اال    ب م  اال ا  متاا  (Gronroos,2001:66   اان   مت ل اا  

ي تا  اال  ااا    م   اا  كاا  فاا    تكل ااه  اا    كل ااا  اا  ل  ف حياا ,  اا  ل  ان  اال  اب  اا  ل   ل اا . ب م  اا   ااا     ياا  

  مثا  م ن  م   حي  اأ     م نظ  .

 التعاطف  .5

ما ب ساتااح   , ب ماا   م اال ا   س كاالح )ا اال فاا  لامااي   لداا   س ااتاقلح ب واااا   م اال ا(, ب م ظ ااح  منظلااا  ت ثاا  المتااأ     

ب س لااق م اا ب    م   اا , ب  لياا   مت االطا  ب اا  م   م  اا ح  ب مت   اا   مالاا   بف اان  م ااا   ب سات اال   مدااح   اااه. ب  اا  

ل الم ااال   ب اا  م   مت ل اا ل  مت االطا  اال خ    لباال ل  ح قراا       اان,  لا  ناا  ل يواا    م ااا    يااال ا  ي اا    اا يح  م نظ اا    ت اا 

الس اات ل  إماا   م ااا   فل اال يت اااق اواا لب ان  اا   ااخح  ناا     س كاالح  م نل ااق .  لا    ف اان  م ااا   ي اا  ا ااح      اال ما نظ اا  

   م قي زاا    ناا    كاالا . ب مت االطا فاا   م نظ ااJamal&Naser,2002:147)مقاا ح  ما اا   م  حفاا   م ااال   ب اتللكاال  ن )

  ا    م     الم اق  محفلع ب متي   ب مكقح  ف خ      تخكه  ال  د ن  الم يق  ب مت لطا  م لم    ع  م   ح. 

  الروحانية .6

 قاا   ي ياا   مت حيااا  س اارخا  م اا    م د اا   , سااا   اا   ا  اا  مت  االس  د اا    محبال لاا  با ااب  لآ     متاا    اات.     

 .(Spiritiuality كراس  محبال ل  )

 مااحبت فاا   ماااا  ااا   قاا ا  ميلاال   ماا   اااه يااا ن  م اال    مياا   ااا   س االل ب ميحكاا   س   ياا  بمدظااه ياا كح بية ااد ب ا اال يتااا ص  

 (.195: 1972 ,ق  ا   ا     مت   ظ ح ا ل  زل  ابن   را ا  ) مرقلطقل   فلرا

ك اال ااا    ااحبا فاال   س باال    اا    اا  كباا  ب ااا  ب   طااا ب بت  ب م ثلااح  اا   س االل  غلااح  م ح قراا  الما   اال  م نرالاا   

ب م االاا   ثاا   م واال ح ب م   طااا  ااا     اال   اا    كاانا  يااا فلاا   محبال لاا   ب  ما   اال  مندباال  ا باال  بفاا  ااا    مكاا   

 لن فرااح   س باال   ب  مرقل اا   محبالاا  يقاا ب    اال ملبااا فاا   وااحييه  ب (     كاا1970يواالح  االمن  ماانده  س حي اا   ل ااا  )

 دباالته فااا  بم اا  كاا مي فاا   غااال  اتللكل ااه  س ل اال    محغقاال   ما ياا  , مااا     مندباال  ,ااا ق  مرقل لاا   محبالاا   اال   ملبااا 

م ااحين فاا   ياا   اا   يل ااه (. ب اا    اال   ماااح    Howard,2002:230)ب  ااي  ب اا ا   مح ياا  ااا  ااا  ااا س  اا  لامااي   تدلاا  

 م قل كاال   ماا  طقل اا   مااحبت بلامااي الن اال يبااأح  منقاا   س ظاان  ي اا  ) اا  الله  الااه ب مااه ب ااان(  ن اال ب اا  كن  اال فلالاال ك اال 

 ويسااألونأ عاان الاارو  قاال الاارو  ماان اماار ربااي ومااا اوتيااتم ماان العلاام  لا قلاايلا(.) سااورة الاسااراءكاال   ماا ا   م قاال ت فاا  

تاااا  اا  طقل اا   االمن  م يب  اال   ماا   ي  اا  ماياا  ل  م  ااه  يببااه ب مت ااحا  الااه.   اال  مااحبت    اايل    طقل ت اال   

فاال     متيبااه ا اال ب    ك اال  اا   ااخح  زل ااال بااا   ااا ي   م اا  لا   ااا  فاالمدحم ب  ااس ااال   م اا   ب ميلاال   ب    ااأح  اال   

 ال اال  اا   ااخح  زل ااال بكاا   ي  اا   لل اا ل كاا مي ك اال ااا   ايااتن  مااحبت  ااأمنلق ااا   ايااا  اا    ماللاالاا   ب  م  حااال     ا ااي  ت ااحا 

اا    ااحبا فا   ااان  مدل يال . ب اال  اا   ااا  ف اح   ل اا  ب اا     ا   محبال لاا .   ال إلا      اال     ت احا  ااا   ا     تاداا  م اا   

  م د    ايبل طقل ته بزالف     يولح  مله فب ا يت س  خح  ل  لل            م ا ل  ب مقلاثل .

(.  محبال لااا   اااا     ااال  مااا     ب  م ااا لح  مااا   ا  م  بااال   متااا   اااأ    ااا   م  تاااا    ب ماااالن Guillory,2000:33ي اااحا ) 

 م ل اا   متاا    تات اال  مثالفاا   متاا  يي ا اال لامااي  س باال  ا     اال  اا    ااةزح     الاا    كاا     ناا  كاا    باال   تداالب   أزلح   اال  اا  

م  تااا    ب مااالن ب مثالفاا ( ك اال   تاااا  زل ااال  سيالالاا  ب مباااقل  كاا مي ااا     اال  اا ت ا ااح ايباال  اال  ااا    اا   اا    كاال  ال ) 

لا    اا      اان فاا     االلا  ماااح   ب اا  ي اا   ااا    ماااح    كاالحيل ماواا ت  ب ما نظ اا   ب  س اا    الل اال ماا     ااقس  اا   م  اان 

     ت ل ب مت حا  ا   أزلح   ل.

 -    محبت ف   ماح    م حين ا  ل    تاد  ب ن ل:(. فا  ب    كا385-2007384:) مولح ص ,بايبل 

 .(22 ما    ام ل   م  ن ي  بك ل ف    مه   لم  )ابملي كتل ف   ا ا ن  اي ل  باي ان احبت  نه(       م ال م  ) •

     ا  م ااي  م الص االم ا  بي  اا االا ل  ك ال فا    ماه   الم  ) ا ح ااه  ماحبت  س ال   اا   اقاي مت ا    ا   م نا  ي ( •

 (.194-193 مو ح   )
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فاا    اال    ااح ا  ناا  ) م اااي  م قلااح(  اا   خ  اا  الله   االم   م ل اال   ب   ااا م اف اا   اا   م خ  اا  )ياا   يااا    مااحبت و •

 (.38ب م خ     دل (       منقأ  ي  )

 بالناال  ملااي  بااال  اا  (  اا   اا     مواا  ن )بكاا مي 52ب     ي اال ا  ناا   ماااح    ب  ماا ا   مباا لب  ك اال فاا   سياا  ) •

   ح ل(.

بب     مااحبت فاا   ماااح    م ااحين ا  ناا   مااحبت  س باال ل  ك اال فاا   ياال   اااق        )زاان  اا  ق ب داا  فلااه  اا   باااه(  •

 (385-2007384:) مولح ص ,

ب  اال    مباا   ب اا  ااا ق  م  اال    تاااا    اال  ب  اا   ب اال ل  ب لملاا  م ا اا   مااحبت إلا يقاا ب    اناالت  خص اال ب  اايل ااال  كا اا   مااحبت 

ب س ااتال   ب م ااح  ف ناا  ل  تياا    اا   اا ت مااه  بال لاا   لملاا  فاال   ماا ا  ينكااحا  ماا   س تااال  اأ ااه ي تاااي  ل اال كحي اا  با خ اال  

.  اال خ  ) مااحبت فاا   ماا ي   م باالي    قلااح (Nayloi, et al.,1996:38)فل ااا .   اال  محبال لاا   اا  بك اا   منظااح  م بااليل  فل  ااي ل

ااالا  ب م وااحم ماا ن  س باال   ماا   ييداا ق ماالاال  الا  االح  سيالالاا .       اال فاا   د   ناال   ثاا   م اا لح  س باال    اا   مال اال  سي 

 ماا    باا له ماا ن  مااق ب  اا لح  الاال       ااه ي تاااي  ل اال   يالالاا   ح اا ق  ماا   مكاا    ي  ااه  اا  مااه  اا لح  لااا      ااه س يتيبااه 

 (.:57-201959) مول   بفحال ,             مالن  منقلا  ب مبل ل .                  

وممااا تقاادم يمكاان ان نعاارف الروحانيااة بانهااا ساامو داخلااي واحساااس بالسااكينة والهاادوء والارتيااا  المتحقاا( ماان الارتباااط بالمعاااني 

دف السااامية  التاااي يااؤمن  بهاااا الانسااان والمنبثقاااة مااان عقيدتاا  وايمانااا  بوجااود عاااالم   خااار غياار عاااالم المحسوسااات . وهاااو الهااا

الرئيسااي  الااذي يبحااث عناا  الزائاار لتحقياا(  الشااعور بالراحااة والامااان وزيااادة القااوة الداخليااة للتغلاا  علااى المصاااع  التااي يواجههااا 

 الانسان في حيات  .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سادسا: الاستنتاجات والتوصيات 

  س تنتلكل   -1

 م تقاال   م ا  اا   ااا   مباا   س ااقل   ميلكاا   محبالاا   م ا  اا   ماال ن ف ااخ  بااتنتج  اا   مقيااد     اقلاا   محغقاا   ميالالاا  م   ااح   -ا

      قل   ميلكل   س حن  مت  يقيد  ن ل كت فلح  ك     مح ا   ا    تاا    لم ل .

 م تقاال   م ا  اا     ا   مقيااد  ماا  ب   لاا    الف  ا اا  ك ياا  ) محبال لاا (  ماا   ا ال  كاا     م   اا  ك لاا   ما اا  ل   متا   ااا   فاا   -  

. 

ي تااا   مقلاااد     م الاالل  ما ياا  مااا     م   اا  فاا   م تقاال   م ا  اا  ي  اا    اات    ه فاا    تاااا   االك   م قاال    بلامااي م ااا    -  

 ا ا    ياك ال با    قل   مال ل  محبا  .

ااا   مااا     ما احياا  بااا   اا      كاا     م   اا   تالااح  اا   مح قاا   مثلمثاا   بااق   ماا   ا اال ق الااد     مق اا   ما ياا  ) محبال لاا ( -  

 م ح قاا   مثل لاا  فل اال كل ااا  سا اال   م  باا   س ااحن  اا   م ح قاا   سبماا  ب اان  اا  ل م اال  طاااق  الااه ااالما     م للدلاا  بااا   اا  

  م ح ق   مثل ل  .

  مت  لل  -2

   باات ن سااا      باا     االك   م قاال     اا   كاا   ر يااع ب باا لح  ا اال  كاا     م   اا   م  باا  ما باالا   فاا  صياال  -ا

 مق اا   مباال ل ) محبال لاا (  ماا   ي تقااح  محغقاا   ميالالاا  ما   ااح ب كااقس ااال    سا اال  ب اال   متيالااق  مق اا   مباال ل 

 ب  س متيالق  ما     م حغ ا  .
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ي  اا   مقيااد الس ااتدل    اا   م الاالل  ما ياا  فاا    االك   م قاال    س ااخ ل   بغلحااال كلم ناال ه المنبااق  مخ اا    -  

 م ا    ماحد مال    ا ق  س لك .  م بليلل  بلامي

 اولاً: القر ن الكريم 

 ثانياً: المصادر العربية 

 ( ك       متب يقك2010 مق ح , زل ح ) -1

( ك مت راال   س ااتح  لا   متباا يا  بازااحق فاا  كاا     م   اا   م كااحفل  2006اباا   زاال ح طاال م ال اا   ي اا   م ااخ  ) -2

  ل  ف    ين   م     ك    لم   لكبتلح ف  إ      ا  لح.        ترخ ل  ف  فحب   كحف   مح ف ي  ب مح

( ك     ل اال   رقلااق  انلاال   س      سم تحب لاا  فاا   م ح فااق  م ل اا   ااا   يباال   م   اا   م    لاا   2019اباالن   ملاا    ) -3

 ا   ح.ك    طحبا   كت   ق  ف  إ      س  لح  ا     م    ااه كال   ميا م ب م ا    مبلل ل    كل     م

  للاااا  بال لاا    اال   م  اا  ب زحاااال  ااا   ااا ت  م   طنااا   ( ك2014 مواال  ,  ف اا   قاالل, طلمااال,  ااخ  فحااال  ) -4

  ااالم   لكباااتلح فااا  إ      س  ااالح  ا  ااا   مااا   اااااه كالااا  ب س      متنظل لااا   ااا   اااخح كللاالااا   م  يااا   متنظل لااا ك 

 كل    كحاخ . -ب س تكل  

 (  دبلح  س ث  ,  مرق    س ا  , ة ب   س ا  , الحب .2007 مولح ص ,  ل   ) -5

 ( ك م ل    ف   دبلح  ماح  ك  مرق    مثلمث ,  ة ب   س ا  , الحب .1973 مرقرقل  ,  ي   ابل ) -6
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 ( 1ملح( رقم )

  الاستكشافية الاستبانةاستمارة 

 

 ..................................  م يتح   / مبل ا ح   
 

 ... مبخ   ال ن ب ا   الله باحكل ه

  م   اا     سطحبااا ا اا   اك االح  تراقاال     اات ل    س ااتقلل   س ت واالفل   متاا   ااع ااال  اياا ي ن     

تاااأثير التفكيااار الاساااتراتيجي فاااي جاااودة الخدماااة بالعتباااة الحساااينية المقدساااة فاااي  طاااار التراصاااف )

 .(الاستراتيجي
ا اال  ت ت اا   اااه س تال  اال ب ااالح       ب   اا   م تقاال   م ا  اا  فاا     حفاا  اا    م ااحين بم اال ماناالا ن   

 اا     ااا   ي ياا  كاا     م اا  ل   متاا  ي  اا      ااا   ما   ااحي   م ااح   ) م بااتدل ي   اا   م   اا (  اا  

 ب يبلن ل   ل يبلان ف   يالق  ان  ا  ا  م    بب كقل   ا    . 

   دلم  م بح .ي  س  ما بح    لق  بل 

نس   الاسئلة ت

اتفاق 

 الدول 

 مندباا  ما   ااح ف اا    ملاا   ااا   لا    دااب  م باات ن  محبااا  ب س  لاالت   .1

    دلد ك     م    .

43.8% 

ااا ف   مح لباا   اا   م ياال   يااح ق  احغقتاا  فاا   ميكاا ح  ااا   مح ااا    .2

  محبال .

72.7% 

ياا         كاا  ما لملاا    اال   م تقاا  ب ظ حااال  م اال ك  كا اال   اااا  ااا    .3

    ي   مال ل  محبا  م  .

62.6% 

   ااال  فاا   مال اال  محبااا  فااخ فل اا    اا  ك لااع  لا  ماان  ياااق ماا   م ياال     .4

 ب ل    مح ا   م ت فح  ف   م تق .

47.4% 

 لا ماان  ياااق ماا   م ياال      ااال  فاا   مال اال  محبااا  فااخ فل اا    اا  كاا       .5

  م نتبقل   م ال ل  ما    .

41.1% 

يااا      ااا      م   ااا  فااا   م تقااا   ميبااالنل   م ا  ااا  ا يااال    زل اااال   .6

  محبال .

58% 

 لا ماان   اا  انلمااي  زاال   بالاا  فاا   مت ل اا   ااع  ااا     م   اا  فاا   م تقاا  س   .7

 فل       اب   س خم ب ما    .

54.6% 

ياا      اا     ا كاا   ل   م تقاال   م ا  اا  فاا   مت ل اا  كا اال  ااااا ماا    .8

   ا  ب ط لنل   دب  .

66% 

 
 ( 2)ملحق 

 استمارة مقابلة 
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 ل      ت ااال    الااااا 

 الم  يحي 

 

تأثير التفكير الاستراتيجي في جودة الخدمة بالعتبة       
المقدسة في إطار التراصف الاستراتيجي الحسينية 

 

 
 المشرف

 الأستاذ  

 فواد حمودي العطار

التعليم العالي والبحث  وزارة 

 العلمي 

 كربلاء جامعة 

 كلية الإدارة والاقتصاد 

 قسم إدارة الأعمال 

 الباحث 
 طالب الدكتوراه 

 افضل عباس الشامي 

 المشرف

 الأستاذ الدكتور 

 اكرم محسن الياسري
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 استمارة المقابلة م/  
 ..................................  م يتح  مبل ا ح   

 
 ... مبخ   ال ن ب ا   الله باحكل ه

 أزلح  متد لح  س تح  لا  ف  )    ع ال  اي ي ن   ت ل    م الاا  ا    اك لح  تراقل   سطحبا   م          

 .( س تح  لا  ك     م     الم تق   ميبلنل   م ا    ف  إطل   متح  ا 

 

ا ااال س تال  ااال ب      ب   ااا   م تقااال   م ا  ااا    ااا   قاااح  فااا   اااالح   م اااحين بم ااال مانااالا ن   

 ب اا     ااا   ي ياا  كاا     م اا  ل   متاا  ي  اا      ااا   ما   ااحي   م ااح   ت ت اا   اااه  اا  كداال   

) م بااتدل ي   اا   م   اا ( ب يباالن ل   اال يباالان فاا   يالااق  ااان  ااا  ا  م  اا  بب كقاال   س     

ب  ااحد  ااا  كناالا ن  ا   اا   اا   س االا  فاا   س اات ل    م حفااا   حكاا   سكلااا   ال اال    اا    

متراا يح ب يباال   م  اا  فاا   تقل ناال  م ا  اا  , ك اال ب حفااق    اال  ا اال  كاا     م   اا  ب  ل يد اال 

  فااا   ب ااالط ) اااان        ماااا    (اطاااخ  كنااالا ن  ال ااال ب اي ااان اااا ح    ااالف   ا ااال   م  حبفااا 

  ااحن  ل اا  الم   اا  فاا   م تقاال   م ا  اا      سكتداال  السا اال   م واال   مل اال   داال  ااع    االع 

  دلال  ل ا ل يتخ ن ب م    ف  ا ق  م    ع  م ر ح  .  

  

............................................................ 

 ....................................... 

 
 

 الجزء الأول: معلومات عامة 
  م حك   م للد   ميلم  : ............................................................ .  -1

 ف ل ف م . 55      55-46       45-36       35-26                    م  ح: -2

 . ا ث         لاكح                :    ن    سكت ل    م -3

 . كت   ق       لكبتلح     ا لم  ي ل  متيكل   م     :   -4

 ........................    ن   ن     م      م للدل :  -5
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 ااا  بك ااا   ظاااح   كااال    ااال اااا   كااال ت كااا     م   ااا   متااا  ياااال     اااا   ل  م تقااال   /1س

  م ا     م   م ب  ه 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

 

 اال ااا   م راا     متاا  يااال     أ اا ال  م تقاال   م ا  اا   اا   كاا   يباال  كاا     م اا  ل   متاا   /2س

  ا   ل  م   م ب  ه

 

........................................................................................................................   

 

 ........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

 

 كاا   ااا ين كاا       اا   لملاا   ماا  صب    م تقاال    اال ااا   م واالك  ب م    اال   متاا   اا  ك  ن  اا  /3س

  م ا     م   م ب  ه 

 

........................................................................................................................ 

 

 ........................................................................................................................   

 

........................................................................................................................ 

 

 

 

 

  ه          حن  ب  خاظل  ا ك ص ك     م   ل   م ا        ق   م تقل   م ا   /4س

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 
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 .............................................................................................................. 
 

 ......................................................................................................... ...... 
 

 ................................................................................................................ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 3)ملحق 

 استمارة مقابلة 
 

   

 

  ت ااال    الااااا   ل   

 الم   حي 
 

 

 ة بمشااااروع أطروحااااااة دكتااااوراه ااااااالمتعلق

وزارة التعليم العالي والبحث  

 العلمي 

 كربلاء جامعة 

 كلية الإدارة والاقتصاد 

 قسم إدارة الأعمال 
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الخدمة بالعتبة  تأثير التفكير الاستراتيجي في جودة      
 الحسينية المقدسة في إطار التراصف الاستراتيجي 

 

  
 
 
 

 
 
 
 
 

 المشرف

 الأستاذ  

 فواد حمودي العطار

 الباحث 

 طالب الدكتوراه 

 افضل عباس الشامي 

 المشرف

 الأستاذ الدكتور 

 اكرم محسن الياسري
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 أخي الزائر الكريم.... أختي الزائرة الكريمة 

 
 ...ب ا   الله باحكل ه مبخ   ال ن 

 اال ك     ناال فاا   يباال   م اا  ل  الم تقاال   م ا  اا  فاا   م ااح م  اا   ااخح  سك ااا   ااا      

  ا لا   متلمل   لكحي  م ن  بلا ت ن  مرلق  

 

 ملاحظة

  اكلا   م  لا   م   ي     انل إم   م  ا ب م      ساب  ب اك  

 

 ............................................................ 

 ....................................... 

 
 الجزء الأول: معلومات عامة 

 ............................................................ .  م حك   م للد   ميلم  :  -1

 ف ل ف م  55       55-46       45-36       35-26    25 - 20                  م  ح: -2

 . ا ث         لاكح                 من    سكت ل  :     -3

 .ا حن   كت   ق    لكبتلح    ا لم  ي ل      متيكل   م     :   -4

 ........................    ن   ن     م      م للدل :  -5

 

 ثانياً: استمارة المقابلة 
 استمارة المجموعة البؤرية )المركزة( مع زوار العتبات

 

 اا  بك اا   ظااحكن  مو كاال  ب اااحات ن   اال ااا   كاال ت كاا     م   اا   متاا  يااال     ااا   ل  /1س

  م تقل   م ا     م   م ب  ه 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

تقاال   م ا  اا   اا   كاا   يباال  كاا     م اا  ل   متاا   اال ااا   م راا     متاا  يااال     أ اا ال  م  /2س

  ا   ل  م   م ب  ه

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 
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  ل ا   م       م     ف   اللن ك     م      م ا        ق   م تقل   م ا   ه /3س

 

........................................................................................................................   

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

 

 اال ااا   م    اا   متاا   ا ا اان  واا حب  المح اال  ب  اا    مح اال  ااالق  م اا  ل   متاا   ااا   ل  م تقاال   /4س

  م ا     م   م ب  ه 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

 

 

اب ااا  اا  بك اا   ظااحت  مو كاال   م   اا   م ثلملاا   متاا  ي  اا      ااا   ل  م تقاال   م ا  اا   ماا   /5س

  م ب  ه

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................   

........................................................................................................................ 

 

  

         ا حن  ب  خاظل  ا ك ص ك     م   ل   م ا        ق   م تقل   م ا   ه /6س

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

........................................................................................................................ 

 

 

 
 ا ي مقترحات أخر  تعزز الدراسة تتفضلون بها علين
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 ملح( رقم )( 

 مقياس الدراسة المحكم

 

 

 

 
 

 استمارة استبانة

     

 السلام عليكم ورحمة الله وبركات  ...  

 (العتبااات المقدسااةتطااوير مقياااس لجااودة الخدمااة فااي   س ااتقل    متاا  ااال  اياا ي ن   اا ا إماا      اا  )  

 )      الح ف   م تق   ميبلنل   م ا   (

  كاال   د ااا ن ااااح    ك لااع فاااح    س ااتقل   ا نلياا  بب اا ت  ب ظااح   م اال    اا ق فاال ن  اا   قااح  ب اا    

(  يااا  اكلااا   ا لاا  بكاا   ن  ا اا    ااا   مت ل اا   ااع فاااح    س ااتقل    ماا    حكاا   ا اال   ا خ اا  )

 متاا    تل ب  اال  ب اا   ا خ  اان اااأ   م  ا  اال   متاا   اات م   ا اال  باات    اغااح د  م    اا  فااا   ماا   س 

  حب   م كح  س ن اب  مت  لع  ا   س ت ل    با لح    ث   ك   كن ب  لب  ن   نل. 

 

                                               مع خالص شكرنا وتقديرنا                                                

                                                         

 

 

 

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 جــامــعــة كــربــلاء
 كـلـيـة الإدارة والاقــتــصــاد 

 قسـم إدارة الاعمـال 
 الدراسات العليا 

University of Karbala 

Faculty of Management and Economics 

Business Administration Department 

Graduate Studies 

 الباحث 

 طالب الدكتوراه 

 افضل عباس الشامي 

 المشرف

 الاستاذ

 فؤاد حمودي العطار

 المشرف

 الأستاذ الدكتور 

 اكرم محسن الياسري
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  م حك   م للد   ميلم  : ............................................................ . -1

 ف ل ف م . 55      55-46       45-36       35-26                   م  ح -2

 . ا ث     لاكح      :   ن    سكت ل   م -3

 . كت   ق     لكبتلح  متيكل   م     :  -4

 ........................    ن   ن     م      م للدل :  -5

 ......................................  ماال  م ا   :  -6

 

                          م    ااااا   م قل اااااح   متااااا   اااااةزح  اااااا    ااااال ببس   م  لااااا  مقيااااااس جاااااودة الخدماااااة:

(Ngo & Nguyen, 2016:2.) 

 لموسية  الم .1
لا اتف(       الفقرات ت

اتف(   تماما 

 تماما 

غير   اتف( 

 متأكد 

 لا اتف( 

اا    م      ب اك     يت    م تق   ا   .1

  م بت     ف    الص ا ورت ل.

     

 م ح فق  م   ل  ف   م تق  بان     م  ل     .2

 ك  ا  ك   .

     

ص    ا   لص  م ل ا   الم تق  يح     .3

 ا ن بيظ حب  او   ا لق.

     

يتنل ل  م ظ ح  م ل ك  ما ح فق  م ل ي   .4

  م ا   .ما تق   ع      م   ل  

     

 

 

 

 

 

 

 الموثوقية  .2

لا اتف(       الفقرات ت
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اتف(  

 تماما 

غير   اتف( 

 متأكد 

 تماما  لا اتف( 

 ن  ل      م تق  ا         ل ف  ب ا  .1

   ل    فة  ل  د   لامي.

     

 ن  ل    كه  م   حي  ا   ولك  فل    .2

 م ل ال  ف   م تق  يت ل ا      ل ا    

 بط أ لن . 

     

      ي     س ت ل   ا   م ل ال  ف   م تق .  .3

       م تق   ا      ل  ل ف   م  ا  م ي   .  .4

 يتدظ  م تق  اباخ  م ولك   م   حي    5

 .ب ب   ميا ل

     

 

 الاستجابة  .3
لا اتف(       الفقرات ت

اتف(   تماما 

 تماما 

غير   اتف( 

 متأكد 

 لا اتف( 

 م تق   ا  إاال   م   حي   ا   طخ         .1

 ا ح  ت   لتن  ندل   م   ل .

     

يتاا   م   حب        حي       م ل ال    .2

 ف   م تق . 

     

ل م بل     .3  م ل ا   ف   م تق   بت  ب       

  م   حي . 

     

س ينوا   م ل ا   ف   م تق      س تالا    .4

  م   حي . مد  ي  مراقل  

     

 

 

 

 

 

 ضمانال .4
لا اتف(       الفقرات ت
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اتف(  

 تماما 

غير   اتف( 

 متأكد 

 تماما  لا اتف( 

 م ل ا   ف   م تق  ياح     مثا  ف    .1

  م   حي  ف   الح  ا ين  م   ل  . 

     

يو ح  م   حب  الا ل  ف   مت ل    ع   .2

   لد   م تق . 

     

   ا   ف   مت ل    ع  ل ا   م تق   .3

  م   حي  . 

     

ييكاا   م اال ا   فاا   م تقاا   ااا   ماا  ن  . 4

 م ااالف   ااا  إ      م تقااا  ا    بلااال د ن 

 او   كل .

     

 

 

   التعاطف .5
لا اتف(       الفقرات ت

اتف(   تماما 

 تماما 

غير   اتف( 

 متأكد 

 لا اتف( 

 ات ل  ن  ي نس  م ل ا   ف   م تق   م   حي   .1

  م لص.

     

يت ل   م ل ا   ف   م تق  المحبت  م حا    .2

 ب مك     ف   مت ل    ع  م   ح.

     

ي حا  م ل ا   ف   م تق   اتللكل   .3

  م   حي   م ل  .

     

1. 4
. 

س يق    م ل ا      ح   ن  ل يبلح  

  م   حب  ا لا  كثلح  اب    ا . 

     

2. 5

. 

 م ل ا   ف   م تق   ل ل       ي تاي 

  خ    ما لع  م   حي .

     

 

 

 

 

  الروحانية   .6
لا اتف(       الفقرات ت
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اتف(  

 تماما 

غير   اتف( 

 متأكد 

 تماما  لا اتف( 

ان     مقنل  بك لملته ف   م تق   ميبلنل    .1

 م ا    ب  ت      سك     مي يث  متا ين  

 محبال ل   زنل    م     يبلان ف   يالق 

  م يل  

     

 م      م ا    ف   م تق   ميبلنل   م ا      .2

 ة ن ف  ب ت ل با    بط أ لن      م ل ال   

با   يةزح  ا  صيل    مال ل  محبا  م ن 

  م   ح. 

     

 ح    س تالا  مراقل   م   حي      ق    .3

 م ل ال  ف   م تق   ميبلنل   م ا     زنل   

  س  للت  مندب .  م يل      ح   ا يل   

     

ا     ك      م ل ال  ف   م تق   ميبلنل   م  .4

صيل    بال لت   ب اتح   ن ما   ح  لان ف  

  زنل   م يل  . 

     

ب مت ل   اارا     ق   م ل ال     مت لطا .5

ف   م تق   ميبلنل   م ا    ب سات ل   

 م لص الم   حي  ب     مت  ح  لان ف   

  بال ل   زنل   م يل  . 

     

 ن دب  محبال ل   زنل   م يل   م ك     .6

   الل   متدتلش  ن     م   م   ميح .

     

 

 
 

 

 

 


