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 رضا الطلاب على التعليمية الخدمة جودة أثر

 ) دراسة ميدانية على جامعة طرطوس (
 

 ريان نظير  زهره الباحث: 

 جامعة طرطوس –كمية الاقتصاد 
 

 الممخص:

رضر  اللار ف  ر    ج معر   علرى التعليمير  الخةمر  جردة  سعى هذا البحث إلى التعرف على أثرر

مدضرررردب البحررررث يالملمدسرررري   ا عتم ةيرررر    لارلارررردس عررررر لاريررررد ةراسرررر  أبعرررر ة جرررردة  الخةمرررر 

ا سررتج ب   اامرر ر  التعرر لافم  اعتمررة الب حررث علررى المررا ا الدمررا   بمرر  اسررتخةم  ا سررتب ا  

الإحمر ي  دتدمرل هرذا spss(25)بدسيل  للحمدل علرى البي ار   دترح تحليل ر  بداسرلا  برار ما 

     ج مع  لارلادس. رض  اللا ف على التعليمي  الخةم  جدة  البحث  إلى دجدة أثر

 

 : جدة  الخةم     رض  اللا ف     المفتاحية الكممات 
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The effect of educational service quality 

on student satisfaction 

(A field study on Tartous University) 

 

Prepare: 

Rayan Nazer Zahra 

 

Abstract: 

This research sought to identify the impact of educational service 

quality on student satisfaction at Tartous University by studying the 

dimensions of service quality, the subject of the research 

(tangibility, reliability, response, safety, empathy). It was analyzed 

by the statistical program spss(25), and this research concluded that 

there is an impact of educational service quality on student 

satisfaction at Tartous University. 

 

 Keywords: service quality, student satisfaction 
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 أولا المقدمة:

 ماظمر   دخ مر  الماظمر   جمير   ر  جرةا   ه مر    عامررا يعتبرر العمر   رضر  إر
 مرر العر لح ل تحرد  قرة بيا ر    يمر  دالما  س  زي ة  اارب ح أسب ف أهح أحة   د الخةم   
 التعليمير  دتعتبرر المسسسر   الخرةم    علرى قر يح اقتمر ة التماي  إلى على ق يح اقتم ة
 العمر   هرح د للا فأ الخةم    بتقةيح تقدح الت  الماظم   أهح مر ج مع  ب ل المتمثل 
 الرةدل أمربح  لرذل    (Tuan,2012) رضر هح علرى الحمردل تريرة الج معر   الرذير
 ااس سر  المحرر  هر  مخرج ت ر  التعلريح العر ل  بردر مسسسر   علرى اهتم م ر  تربرز

 أداخرر القررر  ر  العر ل  التعلريح جردة ب ا هتمر ح  برةأ دا جتم عير   ا قتمر ةي  للقلا ع  
 جردة  مرر دالتحقرد برامج ر   بمراجعر  التعليمير   المسسسر   قير ح خر ل مرر العشررير

 أر يمبرر تعليمير  مخرجر   علرى الحمردل يضرمر جردة  التعلريح   ضرم ر مخرج ت ر  
 العمرل  لسردد المسهلر  العا مرر مرر مل الشر   التامير  متلالبر   ترد ير  ر  باع لير  تسر هح

 ش ة السدري  العربي  الجم دري     الع ل  التعليح م.  قلا ب 2016 التديجري  العجم  (
 اسرب   ر  ببيرر  دزير ة  دالخ مر   الحبدمير  الج معر   عرةة  ر  زير ة   قتهار  ببيرا  تدسع   
 يتعرر  التر  الببيرر  دالضرودلا حرةي  تال إلرى ب لإضر    الج معر    إلرى اللار ف التحر د

 اللار ف  تدقعر   مر  تتا سرف جردة  ذا  خرةم   تقرةيح مرر تحرة  دالتر  القلار ب هرذا ل ر 
 لارلاردس ج معر  تقرةم   التر  الخةم   جدة  عر اللا ف رض  لمعر    ج   هذا البحث

 ا سرتج ب   ا عتم ةير   الملمدسري  ي :الخمسر  بأبعر ة  SERVQUAL مقير س ب سرتخةاح
 .)التع لاف اام ر 

 :  (1026)عثمان ،ثانيا مصطمحات البحث

 أد الزبر ير تدقعر   مر  للخةمر  الاعلر  ااةا  تلار بد لةرجر  معير ر هر  :الخدموة جوودة
ةراب ح للأةا  الزب ير تدقع   بير الارد  .للخةم  الاعل  دا 

 مثرل الخةمر   تقرةح التر  للمسسسر  الملمدسر  المبدار   جمير  تشرمل دهرى  :الممموسوية
 . دمظ ر الع ملير دالمب ا  دالآ   ااةدا 

 .دةقيد مدثدد بشبل المدعدة  الخةم  أةا  على القةر  :عتماديةالا
 .سري  بشبل الخةم  دتقةيح العم   لمس عة  ا ستعةاة :الاستجابة
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 الخةمر  سرد  اتيجر  ل ر  يتعرر  أر يمبرر التر  المخر لار مرر ب امر ر الشرعدر :الأموان
 .الخةم  ل ذ  أبا   الع ملير بأر أيض  شعدر  الم ح دمر   ب لثق  دشعدر 
 ق ةر دأاه ااس س ه  مملحته دأر المدظف اهتم ح محدر بأاه العميل شعدر :التعاطف

 ترتا ح المسسسر  برأر شرعدر  الضرردري دمرر دقر  أي دا ستاسر ر  ر  ا تمر ل علرى
 ذل . م  دتتا عل ح ج ته
 مرداة اسرت    أد شررا   تجربر  تجر   العميرل بره يشرعر سرلب  أد إيجر ب  إحسر س :الرضوا
 دأةا  الماتا.  تدقع ته عر ا تج    معيا

 الدراسات السابقةثالثا: 

 الدراسات العربية:

 :بعادار (1026) عثمان جمانة دراسة. 1

 علرى بر لتلابيد ميةااير  راسر  ة :الج مع   لا ف رض  على التعليمي  الخةم  جدة  تأثر"
 ".ج مع البعث لا ف
 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  ة جرد  أثرر بير ر إلرى هرذ  الةراسر  هرة   :راسوة الود هودف
 .البعث ج مع     اللالب 

 المسر  مرا ا إلرى إضر    التحليلر  الدمرا  المرا ا الب حرث اتبعر  :الدراسوة منهجيوة
 .الج مع  لا ف مر عيا  على دزع  استب ا  خ م  تلادير تح حيث الإحم ي  

 جردة  أبعر ة مرر بعرة لبرل معادي تأثير ها   أر إلى هذ  الةراس  تدمل  :الدراسة نتائج
 .لا ف الج مع  رض  على التعليمي  الخةم 
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 (:  1026الله ) جاب وعمي ، الصالحي دراسة. 1

 دج   مر ممرات  بج مع  السي سي  دالعلدح ا قتم ة ببلي  التعليمي  الخةم  جدة  قي س"
 ".اظراللالب 

 المقةمر  يمير التعل الخةمر  جردة  مسرتد  معر ر  إلرى الةراسر  هرة   هرذ  :راسة  الد هدف
 القرد  اقر لا أهرح علرى دالتعررف ممررات    ر  ج معر  السي سري  دالعلردح ا قتمر ة ببلير 

 الملمدسري   ا عتم ةير  ( ابعر ة تبعر    المقةمر  التعليمير  الخرةم   ج ارف  ر  دالضرعف
 .)التع لاف اام ر  ا ستج ب  
 لابقير  عيار  سرتخةاحا دترح التحليلر   الدمرا  المرا ا اسرتخةح الةراسر  :الدراسوة منهجيوة
 الملمدسري  ( أبعر ة الخمرس تحردي اسرتب ا  مرمم  دقرة ماررة   345حجم ر  بلر  عشردايي 

 .)التع لاف اام ر  ا ستج ب   ا عتم ةي  
 المقةمر  التعليمير  الخرةم   جردة  مستد  أر إلى الةراس  تدمل  هذ   :راسة  الد نتائج
 ب لاسرب  أمر  متدسرلا   بةرج  ب ر )التع لاف  ا عتم ةي   اام ر الملمدسي  ( ابع ة تبع   
 .ضعيا    الجدة  مستد  ب ر  قة )ا ستج ب ( لبعة

 الد راسات الأجنبية :

 : Kammur, A, 2017س  ة را .2

The Quality of Educational Services and Its Effect on Students 
Satisfaction an Empirical Study on Students of Alrifaq Private 
University in Libya. 

 جامعوة فوي الطوبب عمو  حالوة راسوة د :الطوبب رضوا عمو  وأثرهوا التعميميوة الخدموة "
 ".لبيا في الرفاق
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 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  جردة  أثرر تحةيرة هرد راسر  الرة هرة   هرذ   :راسة الد هدف
 .   ليبي  الخ م  الر  د ج مع     اللا ف
 بدضر  دقر ح ةراسرته   ر  التحليلر  الدمرا  المرا ا لب حرثا اسرتخةح :راسوة الود منهجيوة
 الخةمر  جردة  ترأثير مرة  معر ر  أجرل مرر الج معر  اللا ف  ر  على تدزيعه دتح استبي ر
 .اللا ف رض  على التعليمي 
 رضر  دمسرتد  .مرتار   الج معر   ر  التعليمير  الخةمر  جردة  تقييح مستد  :الدراسة نتائج

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  إحمر يي  ة لر  ثرر ذدأ هار   دبر ر .مرتار  اللار ف
  0.05  مستد   عاة اللا ف

 
 

 :  Al-Haddad,S & Taleb,R 2018ة راس   .1

The Impact of the Education Services Quality on Students 
Satisfaction: An Empirical Study at the Business School in Jordan. 

 الأعموا  إدارة كميوات عمو  حالوة راسوة د :الطبب رضا عم  تعميميةال الخدمة جودة أثر
 .الأردن في

  ر  ااعمر ل إةار  بلير   برير الارردد تحةيرة هرد الةراسر  هرة   هرذ   :راسوة الود هودف
 :اللار ف رض  على مب شر  تاعبس دالت  الخةم   المقةم  خ ل مر اارةاي  الج مع  

 الجدااف بع  ا هتم ح    مر مزية إلى حت جدري هل أد الخةم    بتل  سعةا  هح هل
 ال يير  داعضر   لللا ف تعليمي  بيي  أ ضل دتأمير الجدة  ع لي  خةم   تقةيح أجل مر

 .التةريسي 
ما جيرر  الةراسرر : ب ارر  الةراسرر  تجريبيرر   حيررث تررح أخررذ عيارر  مررر لارر ف إةار  ااعمرر ل 

 استبي ر على اللا ف. 384دزي  تتمثل    ثم ا  ج مع   أرةاي   حيث ق ح الب حث بت
 تأثير ها   أر أظ ر  راس  الة هذ  إلي   التدمل تح الت  للات يا دد ق     :راسة الد نتائج
 ااعمر ل  إةار  بلير      اللا ف رض  على متويرات   التعليمي  ببل الخةم  لجدة  ببير
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 مسرتد  زير ة  إلرى دأاره يحتر   البلير     ر  معتةلر  جردة  ذا  خرةم   تقرةيح يرتح دأاره
 .اللا ف لة  الرض  مر ةرج  أعلى على للحمدل الجدااف جمي     الجدة 
 :السابقة الدراسات عم  التعقيب
 البحرث   متويررا حيرث مرر الح لير  الةراسر  دمر  بعضر   مر  راسر   الرة هرذ  تشر ب  

 ااسلر اسرتخةام   حيرث دمرر  )التعليمير  الخةمر  جردة  :المسرتقل اللار ف  رضر  :التر ب (
 دتشر ب    )التعر لاف اامر ر  ا عتم ةير   ا سرتج ب   الملمدسري  (المستقل المتوير أبع ة
-Al سر را ة م عرةا التحليلر  الدمرا  المرا ا دهرد المتبر  المرا ا حيرث مرر أيضر 

Haddad,S & Taleb,R هرذ  اتر يا دب ار  تجريبير   سر را ة ب ار   قرة 2018   ع ح 
 دلبا   اللا ف  رض  على التعليمي  الخةم  لجدة  ثرأ دجدة حيث مر متش ب   س  االةر 

 حيرث مرر اختلار   دأيضر دالمب اير  الزم اير  الحرةدة حيرث مر الح لي  الةراس  م  اختلا 
 .البحث دعيا  مجتم 

 
 البحث مشكمة : رابعا

 دبر   تاشر  ظرل د ر  السردري    العربير  ير  الجم ردر ل ر  تعرضر  التر  اازمر  ظرل  ر 
 دمرعب  تحرةي   ببيرر  يداجره سردري   ر  اظر ح التعلريح  العر ل  ح أمرف  الع لم  بدردا 

 المتويررا  الع لمير  مر  يتا سرف بمر  دما هجره دمردارة  أاظمتره تلاردير علرى قةرتره  ر 
 الرذير اللار ف مرر المتزايرة  ااعرةاة اسرتيع ف علرى الاظر ح هرذا قرةر  دمرة  المع مرر  

 هرذا اازةير ة  مر  تتا سرف ب  ير   ةير م مردارة تردا ر السردري  ةدر الج معر   يرةخلدر
 يحتر جدر سردف دالمعر رف التر  الم ر را  اللار ف إعلار    ر  قةرتره مرة  إلى ب لإض   

 ر   المقةمر  التعليمي  الخةم  لجدة  ت ةيةا   تشبل التحةي   هذ  بل العمل  سدد    إلي  
 الرذير زبر يرال هرح اللار ف أر إلرى ب لإضر    لارلاردس  ج معر  دما ر  السردري  الج معر  

 التعليمير  الخةمر   ر  المقةمر  الجردة  تبردر أر يجرف الخةمر  لرذل  علرى يحمرلدر سردف
 السرسال عرر للإج بر  هرذا البحرث جر   لذا رض هح  مر دتزية اللا ف تدقع   م  تتا سف
 :الت ل 
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 الاسوتجابة، الاعتمادية، الممموسية،( الخمسة بأبعادها التعميمية الخدمة جودة تأثير ما
 طرطوس؟ جامعة في رضا الطبب عم  )التعاطف ان،الأم
 

 :الت لي  ااسيل  تتارب الرييس  السسال هذا دمر
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  الملمدسري  بعرة ترأثير مر  .1

 لارلادس؟
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا عتم ةير  بعرة ترأثير مر  .2

 لارلادس؟
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  عرةب ترأثير مر  .3

 لارلادس؟
 لارلادس؟ ج مع     اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  لجدة  اام ر بعة تأثير م  .4
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  التعر لاف بعرة ترأثير مر  .5

 لارلادس؟

 خامسا فرضيات البحث : 

   الرئيسية : الفرضية
 ج معر   ر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة

 :الت لي  الارضي   عاه   دتتارب α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس
 الخةمر  لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :اادلرى الارعير  الارضري 
 α≥ 0.05 د مست عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 الخةمر  لجردة  ا عتم ةير  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة :الث اير  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الث لثر  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
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 التعليمي  الخةم  لجدة  اام ر لبعة إحم يي  ة ل  ذد أثر دجة :بع  الرا الارعي  الارضي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة ج مع  لارلادس    اللا ف رض  على

 الخةمر  لجردة  التعر لاف لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الخ مسر  الارعير  الارضري 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على ي التعليم
 أهداف البحث: سادسا 

ال ررةف الرييسرر  مررر البحررث هررد التعرررف علررى الع قرر  بررير جرردة  الخةمرر  التعليميرر  درضرر  
 اللا ف    ج مع  لارلادس 

 :ديتارب عاه ااهةاف الارعي  الت لي 

يرر  درضرر  اللارر ف  رر  ج معرر  الع قرر  بررير بعررة الملمدسرري  لجرردة  الخةمرر  التعليم . 1
 .لارلادس

 .الع ق  بير بعة ا عتم ةي  لجدة  التعليمي  درض  اللا ف    ج مع  لارلادس . 2

الع قرر  بررير بعررة ا سررتج ب  لجرردة  الخةمرر  التعليميرر  درضرر  اللارر ف  رر  ج معرر   . 3
 .لارلادس

 .  لارلادسالع ق  بير بعة اام ر لجدة  الخةم  التعليمي  درض  اللا ف    ج مع . 4

. الع قرررر  بررررير بعررررة التعرررر لاف لجرررردة  الخةمرررر  التعليميرررر  درضرررر  اللارررر ف  رررر  ج معرررر   5
 لارلادس.

 سابعا: أهمية البحث

 الةراس   مر التعليمي  الخةم  جدة  ببدر للبحث العملي  ااهمي  تأت  :العممية  الأهمية
 الخرةم    ر  عفدالضر القرد  اقر لا دمعر ر  العر ل  التعلريح إلى تلاردير تسعى الت  الحةيث 
 .الخةم   هذ  عر ةرج  رض هح معر   خ ل مر للا ب   الج مع   تقةم   الت 
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 إلي ر  التدمرل يرتح سردف التر  الاتر يا  ر  العلمير  الةراسر  أهمير  تبمرر :العمميوة الأهمية
 التعليمير  الخرةم   جردة  تحسرير  ر  ما ر  يمبرر ا سرتا ة  دبيرف دالتحليرل البحرث بعرة

 الخرةم   عرر رضر  اللار ف زير ة   ر  يسر هح بم  دتلاديره  لارلادس  ج مع    المقةم 
 .الج مع  تقةم   الت  التعليمي 

 

 البحث ثامنا :منهجية

المسرح   بداره يرةرس الظر هر  بمر  هر   الدمرا  المرا ا علرى  ر  ةراسرته الب حرث اعتمرة
 البترف مرر الث ادير  المسرتخرج  البي ار   علرى ا عتمر ةحيرث ترح  علرى أر  الداقر  

 خ ل مر البي ا   اادلي  جم  تح بم  البحث  مدضدب تا دل  الت  دالةدري   دالمق   
تررتبلا بر لتخلايلا ا سرتراتيج  دتحسرير  التر  ااسريل  مرر مجمدعر  علرى تحتردي اسرتب ا 

المق بلر   إلرى ب لإضر    محرل الةراسر   البحرث عيار  أ رراة تدزيع ر  علرى دترح جردة  الخةمر  
البي ار    داختبر ر  تحليرل  ر   SPSS(25)الإحمر ي   البرار ما الشخمري   داسرتخةاح

 الارضي  .

 مر اادلى الج معي  المرحل     اللا ف جمي  مر الةراس  مجتم  يتمثل :البحث مجتم 
 .لارلادس ج مع 
 العيار  داردب المجتمر   لتمثيرل ماررة  300 مرر مسلرف العيار  يتبردر حجرح  :البحرث عيار 

  ر  البلير   مختلرف  ر  اللار ف علرى عشرداي  استبي ر 300 تدزي  سيتح حيث عشدايي 
 .لارلادس ج مع 
 .اادلى الج معي  المرحل     الج مع  اللا لف :المع يا  دحة 

 100عرةةهح البر ل  الةراسر  مجتمر  أ رراة عيار  علرى البحرث  أةا  تدزير  : ترح أداة البحوث
 الحزمر  برار ما حب سرتخةا احمر يي    الةراسر  بي ار   دتحليرل اةخر ل مشرردب  ثرح ترح

 البحرث   مجتمر  أ رراة خمر ي  لدمرف  spss  25)ا جتم عير ي للعلردح الإحمر يي 
مقير س  د رد مري تت   ترح د رضري ت  . تتضرمر ا سرتب ا  أسريل  أسريلت   علرى دالإج بر 
 ةرج    ب لآت : (5-1)الخم س   دالت  تتةر  بير  (Likert)ليبر  
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 يح ةرج   المدا ق  على عب را  ا ستب ا  د د مقي س ليبر  الخم س : تقس1جةدل 

   أتاد تم م      أتاد مح ية أتاد أتاد تم م   
1 2 3 4 5 

م.1026الصالحي ،م  ي1026جمانة ،تح ا ستع ا  ب لةراس   ي  

 حدود البحث:

 الحةدة المب اي : ج مع  لارلادس. -

 .2222ر    الع ح الحةدة الزم اي : تح تدزي  ا ستبي  -

 تاسعا: الإطار النظري

 جودة الخدمة : 

  دبردر ممتر زا   ااةا  دبردر التميرز د الترألد ةرجر جوودة الخدموة : هوي عبوارة عون 
 المدضردع  المعر يير مر  مق رات ر  عاة ممت ز  الماتا خم ي  بع  أد الخم ي 

 م.  2218أحمة  العميل ي ماظدر مر أد المسسس  ماظدر مر
 إسرم عيل ي يلر  مر   ر  الخةمر  تقرةيح  ر  جردة  أهمير  تبمررالخدموة:  جوودة أهميوة

 :م2219 
 : الخدمة مجا  نمو .1

 الخرةم    بقلار ب ا هتمر ح تار م  هرد العر لم  ا قتمر ة شر ةه  التر  التحرد   ابررز إر
 .الةدلر  مرةاخل  ر  ه مر  دمردرةا ا قتم ةي  الاش لا    ه م  مب ا  يحتل أضحى حيث

 معيشر  بمسرتد  أس سر  يررتبلا الخةم   بقلا ب المتا م  ا هتم ح ب أم ذل  على دع د 
 مختلرف إلرى اا رراة  ح جر  تضر عا  المعيش  مستدي   ارتا ب ظل  ا  المجتم   أ راة 
 ا قتمر ة مسرتد  ازةاة دلرذل  دتيرهر  الترأمير  التعلريح  السري حي   مرر الخرةم   أارداب
 إجمر ل     مس همت   بمة  يتعلد  يم   م خ الخةم    تلعبه الذي دالةدر للةدل البل 
 .القلا ب هذا    الع مليراا راة  عةة د   الخ ح الإجم ل  الا تا
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 التر  التا  سري  المسشررا  أبررز برير مرر الخةمر  جردة  تعرة:   حودة المنافسوةازةير ة  .2
 دا ستمراري  البق   ضم ر أجل مر التا  س  تةعيح مربزه     المسسس  علي   تعتمة
 .التا  سي  بييت     

 الت  المسسس  ديابذدر الجية  المع مل  إلى يسعدر العم   الا ح ااببر للعم  : إر .3
 ترد ير ةدر معقردل دبسرعر للخةمر  الجيرة التقرةيح  ر  يبار   قرلا  الخةمر  علرى تربرز

   ااحير ر بعر   ر   ر لعم   العمر    د ح جر   رتبر     رح د الحسرا  المع ملر 
 يرةدر.  م  على يعبردر

 عمر   جرذف إلرى المسسسر  تسرعى   أر المرةلدل ا قتمر ةي لجردة  الخةمر : يجرف .4
 دقرة د ي رح  دتبسرف الحر ليير علرى العمر   المح  ظر  علي ر  يجرف دلبرر  قرلا  جرةة

 خمسر  متدسرلا  ر  جةيرة تعر ةل عميرل جرذف تبلار  أر الةراسر   بعر  أشر ر 
 داحة. عميل على الحا ظ تبلا  أضع ف

 
 بشرير الت ل ي الاحرد علرى ارذ برهر  أبعر ة عرة  الخةمر  للجردة الخدموة:   ةجوود أبعواد

 م:  2217 
 درتب تره ح ج تره جمي  لا ح للعميل الإمو   على القةر     دتتمثل :الاتصالات .1

 .للتعبير دسيل  يعتبر أيض    لمم  يتحةث لح أد سدا  تحةث
الدقررر  البررر     الا رررح د الإةرا : ديتمثرررل  ررر  اسرررتعةاة مقرررةح الخةمررر   ررر  إعلاررر   .2

برررةا  دج ررر  اظرررر  ةدر الملرررل أد الضرررجر ب رررةف   رررح ح جررر    للعميرررل لتحرررةث دا 
 العميل الخاي .

التدقيررر : دتتمثرررل  ررر  مح دلررر  تحقيرررد ملا لرررف العميرررل دتلبيررر  ح ج تررره دتقرررةيح لررره  .3
 الخةم     الدق  الذي يس عة  ديرا  ما سب .

مر   ر  حرة ذاتره مرر خر ل الثق   ر  أةا  الخةمر : دهرذ  ااخيرر  تترأثر بمقرةح الخة .4
 تمر  ته تع مله م  العميل دتمباه مر ميةار عمله.

المضمدر الذات  للخةم : تتمثل    الم  ر  التر  يمتلب ر  مقرةح الخةمر  دذلر   ر   .5
 م  ىيتعلد بعر  الخةم  داقا ب العم   ب  .
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   بااس البا    د  ع لي  لادال الدق .ا ستمراري : دتعا  القةر  على أةا  الخةم .6
الملا بقرر : أي تحقيررد التجرر اس بررير تلالعرر   العميررل دالخةمرر  المقةمرر   أي تحقررد  .7

 الخةم  ةرج  الإشب ب الت  يتلال  إليه العميل.
 

 رضا العمي  : 

  : أد تجربر  اسرت    اتجر   للعميرل السرلب  د ا يجر ب  ا الاب بما دح رض  العميل 
تدقعر    د المارتا أةا  مر بير المق رار  خر ل مرر ا الابر ب هرذا يتشربل د اسرتا ة 
 م.  2218حبيب   العميلي

 

 : م:  2222الم رم  يل ي م     رض  العميل أهمي  تبمر أهمية رضا العمي 
 رسح برا ما د خلالا العمل ب لماظم  .1
 تلادير جدة  الخةم  دتحقيد اارب ح دميز  تا  سي  للمسسس     السدد .2
    تحقيد اارب ح مر خ ل إشب ب ح ج   العميل د متلالب تهاج ح المسسس   .3
 خلد د   مر قبل العميل للمسسس  .4
 زي ة  تبرار تع م   الزبدر م  المسسس  .5
إذا برررر ر العميررررل راضرررري  عررررر أةا  المسسسرررر    ارررره سرررريتحةث ل خرررررير ممرررر  يدلررررة  .6

 عم    جةة
 تقليل تدجه عم   المسسس  إلى المسسس   أخر  ما  س  .7
مسسسرر  الترر  ت ررتح برضرر  العميررل سرردف تبرردر ل رر  القررةر  بحم يرر  ااسرر   مررر إر ال .8

 الما  س  السعري 
يمثل رض  العميل التوذي  العبسي  للمسسس   يم  يتعلد الخةمر  المقةمر  إليره ممر   .9

 يقدة  المسسس  إلى تلادير خةم ت   المقةم  للعميل.
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 : مر   ر  أهم ر  ذبرر يمبرر ااةدا  مرر العةيرة هار   أدوات تحسوين رضوا العميو 
 م:  2219حمةار يل ي

 المسسسر م ج ارف يمرر الرةاخل  القير س برير ا خرت ف تاسرير يمبرر : المدركوة الجوودة
 ع قر  عرر تعبرر مراحرل   أربر  خ ل مر الجدة  يخ  العم    يم  ج اف مر دالقي س
 :تتمثل    الت  المسسس  أد العميل
 هذ  عر البحث إ  المسسس  على دم  دقع  ت له المستقبل  العميل إر :الأول  المرحمة
 جردة  إلرى التدقعر   هرذ  بتحديرل يقردح ثح ب  ستم ب المتعلق  العملي   خ ل مر التدقع  
 .العم   لتدقع   ا ستج ب  اجل مر الةاخلي  العملي   على ب لتربيز هذا ديتح ملالدب 
الجردة   إلرى الملالدبر  دة الجر مرر ا اتقر ل علرى المرحلر  هرذ  ترتبرز :الثانيوة المرحموة
 مسرتد  علرى الحس سر  لمب اتره اظررا  للعميرل الاع لر  المشر رب  تاترر  بمر  المحققر  
 .المسسس 
 عملير  دهر  للعميرل المحققر  الجردة  تحديرل علرى المرحلر  هرذ  ترتبرز :الثالثوة المرحموة
 عرر يعبرر يالرذ د إةرا  ببار   الخةمر  اسرتخةاح بعرة للعميرل تسم  دالت  البي  أد ا تم ل
 .الجدة  عر العميل يحمل   الت  الخ م  الاظر 

 عا ر  يارتا دالتر  المةربر  دالجردة  المتدقعر  الجردة  مق رار  علرى ترتبرز :الرابعوة المرحموة
 التدج ر   علرى ااعبر س لره الرضر  عرةح أد الرضر  إحسر س إر الرضر   عرةح أد الرضر 

 عليره احمرل عمر  تعتبرر المةربر  الجردة  الداقر   ار  المسسسر   حردل للعميرل المسرتقبلي 
 .المستقبلي  التدقع   توير ده   ع 

 صدق وثبات أداة الدراسة عاشرا :
مقيرر س المررةد يا تسرر د الررةاخل  لاقرررا  ا سررتبي رم: تررح حسرر ف المتدسررلا الحسرر ب   -

لبل متوير مر المتويرا  دمرر ثرح حسر ف ممراد   ا تسر د الرةاخل   دتبرير أر قيمر  
05.0000.0احتمررررر ل الة لررررر    PSig   دهرررررذا يرررررةل علرررررى دجررررردة ع قررررر

 معادي  بير متدسلا   المتويرا   مم  يةل على مةد المقي س.
 حسر ف مع مرل ترح أجلره مرر مُرمم  لمر  دمر حيت   الةراسر  أةا  مرةد مرر للتأبرة -

 ارتبر لا دبرذل  إليه  تاتم  الذي للمحدر البلي  دالةرج  عب ر  بل بير بيرسدر ارتب لا
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تبرير أر معر م   ا رتبر لا المبيار   ل ر   البلير  ب لةرجر  محر در ااةا  مرر محردر برل
αةال  عاة مستد  معادي    دبذل  يعتبر المج ل م ةد لم  دض  لقي سه.      

 Cronbach`s) بردابر    ألار  مع مرل ب سرتخةاح الثبر   معر م   حسر ف ترح -
Albha)مع مرل حسر ف  ر  هرذ  اللاريقر  ثبر   ا سرتب ا   حيرث تعتمرة مرر للتأبرة 
ب  ر   اتضر  أر قريح  ا ختبر ر  قررا  برير ا رتبر لا معر م   حسر ف علرى الثبر  

دبرررر ر  (0.96-0.88)معرررر م   الثبرررر   ابعرررر ة جرررردة  الخةمرررر    ترادحرررر  مرررر  بررررير 
  بمر  اتضر  أر مع مرل (0.97)مع مل الثبر   البلر  الثبر   ابعر ة جردة  الخةمر     

  دتشير هذ  القيح الع لير  مرر معر م   الثبر   (0.96)الثب   البل  رض  اللا ف   
مب اي  ا عتم ة على ات يج   دالدثدد ب  .  إلى م حي  ا ستب ا  للتلابيد دا 

 النتائج والمناقشة: -
 الاختبارات الوصفية: -

 ( الاختبارات الوصفية لمتغيرات الدراسة 1الجدو  )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

 0.821 5.24 الممموسية
 0.754 5.54 الاعتمادية
 0.655 5.67 الاستجابة
 0.478 5.29 الأمان
 0.789 6.10 التعاطف

 0.782 5.46 رضا الطبب
 

 الخةمر  لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :اادلرى الارعير  الارضري 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
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 اختب ر الارضي  الارعي  اادلى:: 3جةدل

 لجدة  الملمدسي  بعة  ختب ر هذ  الارضي  تح حس ف مع مل ا رتب لا بيرسدر بير 
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
**2.774 الملمدسي     

 
*0.000* 

 اللا ف  رض  
 2.25**ةال  عاة مستد  ة ل  

 SPSS25الممةر: مخرج   
  0,000دقيمر  مع مرل 742,7مر قرا   الجةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر ر

sig  دب لت ل  2,25إي أمور مر 

 لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر اقبرل الارضري  المراري  التر  تقردل بدجردة
 .α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على ليمي التع الخةم 

 لجردة  ا عتم ةير   لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرةاختبوار الفرضوية الفرعيوة الثانيوة: 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي  الخةم 
 اختب ر الارضي  الارعي  الث اي  ::  4جةدل

 بعررة ا عتم ةيرر  لجرردة ارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا رتبرر لا بيرسرردر بررير   ختبرر ر هررذ  ال
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
**2.782 ا عتم ةي    

 
*0.000* 
 رض  اللا ف  

 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي
 SPSS25   الممةر: مخرج
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 0,000دقيمر  مع مرل 2,782مرر قررا   الجرةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر ر
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25ي أمور مرا 

  ر  ج معر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا عتم ةير   لبعرة إحمر يي 
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس

 

 الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الث لثر  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 اختب ر الارضي  الارعي  الث لث   :: 5جةدل

 جرردة بعررة ا سررتج ب   ل ختبرر ر هررذ  الارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا رتبرر لا بيرسرردر بررير  
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* **0.745 ا ستج ب   

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   

  0,000دقيمر  مع مرل 2,745بر رمر قرا   الجةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر 
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25اي أمور مر 

 لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  لجدة  ا ستج ب  لبعة إحم يي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة

 الخةمر  لجردة  ا مر ر بعرةل إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  رابعر  :ال الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 اختب ر الارضي  الارعي  الرابع   :: 6جةدل
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 الخةمر  بعرة ا مر ر لجردة  ختب ر هذ  الارضي  تح حس ف مع مل ا رتب لا بيرسدر برير  
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* **2.735 اام ر 

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   

  0,000دقيمر  مع مرل 0.735 مر قرا   الجةدل تبير لا  أر مع مل ارتب لا بيرسدر بر ر
sig  ة ل  ذد أثر   الماري  الت  تقدل بدجدةدب لت ل  اقبل الارضي 2,25اي أمور مر 

 لارلاردس  ر  ج معر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  مر را  لبعرة إحمر يي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة
 

 الخةمر  لجردة  ا مر ر لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  :الخ مسر  الارعير  الارضري 
 . α≥ 0.05 تد مس عاة لارلادس    ج مع  اللا ف رض  على التعليمي 
 اختب ر الارضي  الارعي  الرابع   :: 6جةدل

 بعررة التعرر لاف لجرردة  ختبرر ر هررذ  الارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا رتبرر لا بيرسرردر بررير  
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف  الخةم 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* **2.730 التع لاف

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   
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  0,000دقيمر  مع مرل0.730 مر قرا   الجةدل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر ر
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25اي أمور مر 

 لارلاردس  ر  ج معر  اللار ف رض  على التعليمي  م الخة لجدة  التع لاف لبعة إحم يي 
 . α≥ 0.05 مستد  عاة
 

 الرييسي  :  الارضي 
 ج مع     اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  جدة بع ة ا إحم يي  ة ل  ذد أثر يدجة

 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس

 :رييسي  اختب ر الارضي  ال: 7جةدل

 الخةمرر  أبعرر ة جرردة رتبرر لا بيرسرردر بررير   ختبرر ر هررذ  الارضرري  تررح حسرر ف مع مررل ا 
 دب ا  الات يا بم  يل :التعليمي  درض  اللا ف 

 مSigالقيم  ا حتم لي  ي. مع مل ارتب لا بيرسدر المح در
 *0.000* ** 29 2.7  أبع ة جدة  الخةم  

 رض  اللا ف  
 م2,25**ةال  عاة مستد  ة ل  ي

 SPSS25الممةر: مخرج   

  0,000دقيمر  مع مرل0.730 دل تبرير لار  أر مع مرل ارتبر لا بيرسردر بر رمر قرا   الجة
sig  ة ل  ذد أثر دب لت ل  اقبل الارضي  الماري  الت  تقدل بدجدة 2,25اي أمور مر 

 عارة لارلاردس  ر  ج معر  اللار ف رضر  علرى التعليمير  الخةمر  ابعر ة جردة  إحمر يي 
 . α≥ 0.05 مستد 
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 الحادي عشر: الاستنتاجات

 ستاتا مر البحث م  يل :ا

 على التعليمي  الخةم  لجدة  أثرأر ا راة عيا  البحث يميلدر احد المدا ق  على دجدة  -
 . رض  اللا ف    ج مع  لارلادس

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  الملمدسري  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا عتم ةير  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد رأثر يدجرة -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  ا سرتج ب  لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف

    اللا ف رض  على التعليمي  الخةم  لجدة   راام لبعة إحم يي  ة ل  ذد أثر دجة -
  α≥ 0.05 مستد  عاة ج مع  لارلادس

 رضر  علرى التعليمير  الخةمر  لجردة  التعر لاف لبعرة إحمر يي  ة لر  ذد أثرر يدجرة  -
 α≥ 0.05 مستد  عاة لارلادس    ج مع  اللا ف
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 المراجع : 

  ا قتمر ة ببلير  ير التعليم الخةمر  جردة  م.قير س2216ي الله جر ف علر    المر لح 
 دا قتم ة راس   الة مجل  .اللالب  اظر دج   مر بج مع  ممرات  السي سي  دالعلدح

 دااعم ل.
 ة :الج معر   لار ف رضر  علرى التعليمير  الخةم  جدة  م.تأثر2216عثم ر  محمةي 

 البعث. لا ف ج مع  على ب لتلابيد ميةااي  راس 
   الج معر    ر  التعليمير  خرةم  ال جردة  مسرتد  م.2216الترديجري ي العجمر 

 أامدذج    الإس مي  سعدة بر محمة الإم ح ج مع  :ملادر مقي س ضد     السعدةي 
 . 183 الج مع    التعليح جدة  لضم ر العربي  المجل 

  م "جررردة  الخةمررر  التعليميررر  دأثرهررر  علرررى رضررر   2219حمرررةار  خ لرررة محمرررة لاررر ل ي
معر  العلردح التلابيقير  الخ مر  المرستمر العربر  اللالب  "  ةراس  تلابيقي  علرى لالبر  ج 

 الةدل  الث ا  لضم ر جدة  التعليح الع ل .
  م "مة  رض  لالب  بلي  التربير  بج معر  السرللا ر قر بدس  2222الم رم   ب شف ي

عررررر الإشررررراف اابرررر ةيم  دلابيعرررر  تدقعرررر ت ح مارررره "  مجلرررر   بليرررر  التربيرررر    ج معرررر  
 الح ةي  دالعشردر. الإم را  العربي  المتحة  السا 

  للاشرررر دالتدزيررر  ار ةار الإثررر تسرررديد الخرررةم   الممرررر ي   م.2218يمحمررردة  أحمرررة    
 .اللابع  اادلى  عم ر

 م. تةقيد أاظم  الجدة   اللابع  اادلى  ةار ةجل   عم ر.2219إسم عيل إبراهيح ي 
 بعررر  م. اسرررتراتجي   التسرررديد  ةار ح مرررة للاشرررر دالتدزيررر   اللا2217بشرررير العررر د ي

 اادلى   عم ر.
 م. إسررررررتراتيجي  رضرررررر  العميررررررل  رسرررررر ل  مبملرررررر  لايررررررل شرررررر  ة  2218حبيبرررررر   بشررررررية ي

 الم جستير  ج مع  البلية  .
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 الاستبيان
 المحور الأو   : جودة الخدمة 

 الرجاء قراءة العبارات التالية والاجابة كما تراه مناسبا  

 
 الرقم 

 
 العبارة

غير 
 موافق
 بشدة
 
2 

غير 
 موافق 
 
 
1 

 محايد
 
 
 
5 

 موافق 
 
 
 
5 

موافق 
 بشدة
  
 
4 

 )والعاممون والمعدات المادية المرافق ( الممموسية :الأو  المحورالبعد الأو :  

 د التج يزا   الج مع  لة  تتد ر 1
 د المتلادر  التقاي  ذا   المعةا 
 الع لي 

     

د د الم    محي  د تعة المرا  2
 فجذاب  لللا 

     

ب لمظ ر  الج مع  يتمت  مدظاد  3
 يجذف اللا فالحسر الذي 

     

 لج مع  ل الع ح المظ ر يا سف 4
  يقةم   الت  الخةم   لابيع 

 المدظاير 

     

 الةاخل  ترتيف د المباى تمميح 4
  الخةم  على الحمدل عملي  يس ل

 مر قبل المدظاير لللا ف
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 )وبدقة بثقة الموعودة الخدمة أداء عم  والقدرة الموثوقية (ةالاعتمادي البعد الثاني:

  المدظاير    الج مع  يلتزح  6
    بتاايذ الخةم   لللا ف 

 اادق   المحةة 

     

 د لا فال بمش بل الج مع   ت تح 7
 استاس رات ح عر السريع  الإج ب 

     

 أ ضل بتقةيح ج مع  ال ت تح 8
 د حي م بشبللللا ف  الخةم  

 .ا دلى المر  ماذ

     

 لدظ يا ح المدظاير أةا  تضمر 9
 .لج مع  دا للا ف ا بير الثق 

 

     

 ) والطمأنينة والصدق الضمان ( الأمان البعد الثالث:

ج مع  يعبس سلد  الع ملير    ال 20
 ب ام رشعدر اللا ف 

     

  يح  ظ على اظ م  تد ر الج مع   22
 أسرار اللا ف

     

  ج مع  يتمت  الع ملدر    ال 21
  ب لمعر   الب  ي  للإج ب  عر أسيل

 المختلا . اللا ف

     

ا   يد ر الممرف ما ةيد أم  25
للمح  ظ  على ممتلب   اللا ف  

 الخ م 
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 ) سريعة خدمات وتقديم العمبء لمساعدة الاستعداد ( الاستجابةالبعد الرابع: 

 السريع  مع  ج ال تستجيف إةار  25
 استاس رات ح د اللا ف لشب دي
 .الملح 

     

  دري بشبل الخةم الج مع  تقةح  26
 لللا ف

     

مدر  ا مع  ج مع  تعلا  ال 27
للخةم   ب لرة الادري للح    

 اللا ري  لللا ف

     

 )بهم والاهتمام المستفيدين وفهم , الجيد والتواص  الوصو  ( التعاطفالبعة الخ مس: 

ب لللا    ج مع  يتسح الع ملدر    ال 28
 ا بتس م  عاة استقب ل ح لللا فد 

 د التع مل مع ح.

     

ذدي  ب للا ف ج مع ت تح إةار  ال 29
 ا حتي ج   الخ م .

     

د  ج مع  بلا ب  ت تح إةار  ال 10
تسعى لتقةيح خةم    يق  بشبل 

 مستمر

     

 معر   على ج مع ال تحر  11
 رض  لتحقيداللا ف  ج  احتي 

 اللا ف
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 المحور الثاني : رضا العمي   
 
 الرجاء قراءة العبارات التالية والاجابة كما تراه مناسبا  

 
 الرقم 

 
 العبارة

 
غير 

موافق 
 بشدة 

2 
 
 

 
غير 
 موافق
  
2 
 
 

 
 محايد
 
 
5 
 

 
 موافق 
 
 
4 

 
موافق 
 بشدة 
 
4 

أباي  د  ج مع  تتد ر لة  ال 1
ب  دأج ز  ح سدبي  م    جذا

 متلادر 

     

 راد بمستد  خةم   ج مع  ال تقةح 2
 إرض ي ح ب ةف للا ب  

     

 م  خةم   مستد  ج مع ال تقةح 4
 اللا ف د   مر تزية البي  بعة
 ج مع لل

     

مدعدة  خةم    ج مع تقةح ال 4
مم  يس هح    تعزيز  لللا ف
 رض هح

     

 مم   بممةاقي المدظادر يتع مل 6
 اللا ف  رض  يعزز

     

 

 

 


