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ج •  	�

  أ�,
ذ ��
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ذ ��
	�� ا�*�( •  ا��) '� •

  أ�,
ذ 	$
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ذ 	/
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•   

	$�ر  •

  ا��*
رآ�

• 

د� ا��
!$� �E ا��
�� ا<�D	�، وا��روس ا��/,'
دة 	�3F,0� .ا�,�
رب ا

  


ذ,�Hإ��اد ا J	J:  

 	�اح ��ا%� ا�$
ج                               !
	�� ا�*�( •


	�� ا�*�( •!                                      �� �! �"��	      

  



 ���Servqualس :�دة ا	���8ت ا	#���5� ا'&%��� ��&��8ام +#�ذج 

�� ا	#��رA ا'&%��� ��	##�@� ا�رد+�� ا	��?#�� -��>  -  

  

�	��	:  

 ���� ��	 
����ت ا�����د�
 �� ا��ول ا�����
 وا�������ع ا���"�� �! أه� ا��%�$" ا�

��ع (�ور ا�,+�*
 ا�����
 (�! ا���)"�! وا��'���"�! آ�� ��3 ا���2ة ا�����د�
، و�,م ه.ا ا�

� ا�%��� �! ا�6���ت ا�����
 وا���"��
 ا5)"ى��
 و�� >�ءت �:"ة ا����رف ا8+. �,م (���=



 وا��� <%�� �� ا�$=د ا�+=�����?
 �?%��� �! ا�%,ا�� أه�@� و>,د ا����رف ا��A��B.  


 �! 	� E?�6��D@ و�CBم ا����رف ا8���?�! ا����رف ا�� 
��=+ 
%�"Fم ا��:	G) امHا��� ��


 ا8�,��� 
� )���ت ��"����> I?�
 وا>���ب ا�"(� �� ا5). وا�%��ء وا�%�� ��3 +=+���� ��)

  .وا	���>�ت ا�%�=ء


 ا����رف ا8K'?� م,��دآ�� < I?� 
  :�! ا��$�دئ أه�@� +=��

�=�� �! اQ) ا�O�K�ة ا���"��
(�$�أ <2"�� ا�"(� -Bءا ا���
 ا�:"��
 أ	.ا و�} S�$ا� Tا �	وأ


ا�$"ة}  و	"م ا�"(��Q275  ا. 

 .'�رةا���Fرآ
 �� <��2 ا���6*" ر(�2 و)+����ره� و�$�أ ا��,د � <?� ا��,د وإK) ,��> ��B%� ا -

��س >,دة ا�6���ت � I%'� ]2$ا����رف ا�8.ا �[ن ه.ا ا� �@��
، 	�] ا���"��
 ا��� <��=+

 S��< وض"� _)�F�> [�	 "(`ف و"�� !�) 
?a�Kة ه� ا5+�س �� ا��Hا����� 
أb$�2 ا�6��

 أc$b �'�,ى >,دة و(������ <��@� �?%�=ء �ا���"��
 ا��ا����رف <"�$� �� آ��
 ا�6���ت 


 �� <G��! ا�+��"ار وا���, �?���رف ا�6���ت ا���"��
 أ	داء أ�,� ا5+?2
 ا�����'�
 ا�


8ا��=+.  


ت 2�E L$%ا�:  


( ا���رآ
 ا8+=��
 ا����رف )���ت >,دة �'�,ى (�! ا)�=ف �,>� � -�?%Kى  و(�! )ا�,�'d� 

 .ا�%�=ء �$� �! ا���,�%
 ا8+=��
 ��رفا�� )���ت �� ا�A,دة



-�  Ed?�6>  DO�d�B  س�d��  ى,�'d�  دة,d<  ت���d6ا�  
��"�dا��  
��=d+8ا  Id?� ا�dA,دة  ���dس  أ+�dس  


ا��?%K آ�� �@��
  ا�d6���ت  >,دة �'�,ى ���س DO��B و(�! ا8+=��
 ا����رف ��=ء ���"�dا�� 

I?���س أ+�س � 
�"CB ة,AKا�. 

���6�'d�  �d�B,@�  ا��� �?�%���" ا8+=��
 ا����رف ��=ء �,��@� ا��� ا��'$�
 ا5ه��
 <��Aوز � - 

�@���
 ا�6���ت >,دة ��'�,ى <��
 ا8+=��
 ا����رف �! ا��$'B 60 وه� ا���2د.  

  

 :ا�%$L أه� �

-    
��"�ddت ا�����dd6دة ا�,dd< "dd$�%� ي.ddا� ��"�ddا�� i�,'ddا�� 
ddأه�� !dd� 
dd+ا��را j.ddه 
ddأه�� Sdd$�>


اdd����  ���'dd> �ddا�� 
�dd+�+5ا HO�ddا�"آ �dd	أ �dd@O=�%� رف��ddل  ا��=dd( !dd� �dd@��2)ر !�'dd2> Idd?� 

�2'�! )���<@� و<�C%>�	 �@� ا�
��,'.  


 أ إن -dه��  
d+ا��را  
d���2ا�  !d�:>  �d�  �@���daأ  �d%)  دس�d+ ) ل�d���ا�(  Idد  إ��d%)دة  أ,dAا�  
'd�6ا� 

���3+�� S� 
%�$* ��� .ا8+=��
 ا����رف 

��س و>,د a"ورة �! <�$S ا����2
 �را+
ا� أه��
 أن آ�� -� ��?��d�ة  ��,��" ��  !d�  ت�d�,?%ا�� 

 !d�  ��d�
  ا����dرف  ��d=ء  <��=d+8ى  ا,�'d��  دة,d<  �d�  م�d�  �d@�  !d�  ت���d(  ،
��"�d�  ى�d�و 

��! ر�aه k?> ت��ا�6� . 

��  ا��را+
 إ��@� +��,�b ا��� ا����DO إن -�'d�+ ك  إدارات,d�$ا�  
��=d+8ا  Id?�  !�'d2>  ,d� �"و<

�@>���( 
� >�أ �! ا���"�����> Hا�����'� ا��"آ �@�. 

- 

 ا���"��
 ا�6��
 2B, ا8+=��
 ا����رف ��=ء <,>@�ت �%"��� ا����رف ه.j �! ا��

�,�"ه� (@�ف>. 

�?I ا8+=��
 ا����رف 	"ص - 
 ��%�?�  Sd�  �d��dnدر<@�  و�d�م  �%@�، ��=O@� <%��� ا+��"ار�


  ا�d6���ت  >d,دة  ���dس  �?Id  (�+��d"ار  ا�%��d  )=ل �! وذ�k ا���Aر�
 ا�$�,كd�� �d�%?�  !d=ء  ا��


�,�" ا�'%� و CB"ه� و>@�� j.ت ه��3 (�� ا�6�+���� S� �@>�<�	 �@>�%?�  .و<

 :ا�%$L أه�اف

 .ا8+=��
 ا���"��
 ا�6���ت >,دة �'�,ى �?I ا��%"ف -

�?Id  ا��%d"ف  -  ��d�
  ا����dرف  ��d=ء  <��=d+8ى  ا,�'d��  دة,d<  d6تا����  
��"�dا��  
��=d+8ا 


��� ا��@�. 



-  ���d�d�ة  <��  !d�  ت�d�,?%ك  8دارات ا��,d�$ا�  
��=d+8ا  �d<5  3�,�d>  �@��daأو  �d���  id?%�� 


 ا�6���ت >,دة �'�,ى(��
 و�'���<@� ا�$�,ك ه.j �$� �! ا��A��%�� ط�B  E%qdا�  �d�  ى,�'d� 

 .ا8+=��
 ا����رف )���ت >,دة

-  EFd:ا�  !d�  S��dا���  �dا��  !d:�� أن  ��d2>  �d@�?�
  ا����dرف  ��=d+8ا  !d� س  وراء�d��  ى,�'d� 


  ا�d6���ت  >d,دة ��"�dا��  
��=d+8ا  �d�%وا�  Id?�  "�,d�
  ز��dدة  �d<5  ا�d6���ت  <�d2ا�  
��,'dا� 

��C%>ر(��2@� و. 

- ���2> 

  ا����dرف  ��d=ء  �'�6��@� ا��� �?%,ا�� ا��'$�
 ا5ه����=d+8ا  �d�  �@��d� ��d'�,ى  <

 .ا���"��
 ا�6���ت >,دة


  :و�� <���q ه.j ا�,ر�
 ا���2$
 ا���"ق إ�I ا�%��b" ا�����

   ا�6��
 ا���"��
م�K@,: أو�

��B�s :
  )��tO و���Hات ا�6���ت ا���"��

����s :��=+8ا���"ف ا �@��  ا�6���ت ا��� �

  >,دة ا�6���ت ا���"��
: را(%�

   >,دة ا�6��
 ا���"��
دأ(%�: )��'�

   >,دة ا�6���ت ا���"��
 ا8+=��
 ���س �'�,ى :+�د+�


 وا��روس ا��'��Kدة: +�(%��Bا5رد 

 ا����رف ا8+=��)"A>  
  

�   	'�3م ا��O	� ا��E�F �: أو

 E! ا��%�ر��د �� 3'	 
�$� <, c�a�K@,م ا�6��
 ا���"��
 �A�ر (�� أو� <, c�a�K@,م ا�6��

  :ا�$�رزة

�?_ �S "� أن ا�6��
 ه:  �Christopher Lovelock"ى. 1�K> ء��sا�%��� أ �@F�%� 

 ز���)"A>

��� ��دي و<�
 أو�S د'+�  )1(".�"د �! أ�"اد ا��


 "أن ا�6��
 ه�  Pierre Eiglier et Eric Langeard: �"ى. 2�FB5ا !� 
�,�A� ط أو�FB

�� �t6 أو�K> !� 

 وا��'�@?k ��� إر�aء ه.ا ا5)�" ا���>�'+�2(".`�
 �! ا��(    

� >,ا3B ا��%"�B !�K=	� أB@� ا��$"ت ا�6��
 آ��Cم، و���b" ه.ا ا���Cم ه��!      @K> ل=( :


ا�<��لأ�"اد ��
 أو د��@� ا���دي وا����، وا�%��� ا��'��K� �! ا�6��
 ا��'+� . ا�%��?�! (���



 �'�Oت آ��)� ر��3 ��" ا��?�,س �� ا�6�B�Aا� I?� Eت (%� ا��%�ر�Hرآ !�	 ��    


 (�! ا�'?%
 وا�6��
��%"�E ه�"Kه" ا��,< 

 ا��?�,+��b�( ر�$��، و�! (�! )j.)3 ا�(5"ة، (�

�?� �� Eا��%�ر� j.ه:  

1 - "  ��� ذو *�(S ��" �?�,س �! *"ف »prestation«ا�6��
 <%"ف ��دة �?I أB@� أداء أو <


 2B, ا�%���'+�  )4(".ا��

 �S$F 	�>�ت ور�$�ت ا��'�@?k  (�2]»��" ��دي«��� ��" �?�,س : ا�6��
 ه�" أو- 2

��  )5(".ا��@��O أو ا���F"ي ا����

3 - E�"%> و(�! ه.ا وذاك ("زP. kotlerأن I?� t�� وا�.ي ،
��,�F��) Ebا�.ي و :  


 ��:! أن ���@� *"ف Q)"، وه� أ+�ً+� ��" �?�,+
 و� ��:! «%K�� ط أو�FB ه� آ� 
ا�6��

� �?:��@�، وإ��B>@� ��:! أن �"<$� أB
%?') �Bً��	«.)6(  

     E�"%> I?�� ا�6��
 P. kotlerو�� �=	� ��
 ار<$�ط <�B�:�إ Iأ��ر إ� _B,آ !� =ًq� _Bأ 

 =ً�� S�$(%� ا� ��ت ��آ6� 
%?')»،
Bن، ا������qا��»...ا� �(��) .(أ _B]� ، tO��6) E�"%

� �%��ه�@K�� 
  .ا�6��

��م 	�] أB@�  � �$�%� أو �E?�6 آ�ا��O	� ا�� � E�F�K@,م �:F) 
<��� �"ا �! �K@,م ا�6��

�?�_ ا��'��K� �! )=ل ا�5"اد أو ا�Qت ا��� <�م �! )=�@��FBط ��2� ���  . أو 

  )7( .ا���O��6ا�$%� وإن �K@,م ا�6��
 ا���"��
 ���F (%��! أ+�+��! ه�� ا�$%� ا���K%� و

@� �! ا+�6�ا�_ �?6��
 ����� �� ��A,ع ا�����S ا��� �'%I ا�% :ا�%�� ا���'���2> Iإ� ���

 
���� Q)" وذ�k �)�=ف ا�	���>�ت وا�"�$�ت و�%�م +@,� !� E?�6� 
��6?� �%Kوا�$%� ا���

�?I ا��'��K� و�?I �'�,ى ا��$�ع ا�.ي  ���
 ا���?�� ���%> ��Bوإ ،iد�� �:F) 
%Kو���س ا���

_�?� ��2�.  

�.

�FQ أو ا�/�FOو����� ��: ا�%�� ا� 

 ا�tO��6 وا�'��ت ا��� <��E (@� ا�6���,�A� 


��  .ا��
  


 "
R :Oات ا�� �	و SQ
F�� E�Fا�� �	�  

� ا�<�ddKق (�dd! ا�� !�"dd:K	dd,ل )tO��dd ا�dd6���ت، �dd[ن ا��=	�dd أن ه��ddك ا)�dd=ف 	dd,ل       �"dd)

                    ،
d�	�B !d� ��"�dط ا���Fdا�� 
�b,�d(و 
d%�$�
 dCB"ا ���"�dت ا�����d6?� ةHdا���� tO��6ا�



 �B !dd�ات  و"ddd�n�� �@�,qddd(و �ddd@�
 و<%ddd�ده� و<�,��"�dddت ا�����dd6ا� 
ddd%�$�
 أ)ddd"ى dddCB"ا �ddd�	

  .�'��"ة

راء (%� ا�:��ب ا�� �� !���6��Aل <i�,'d     و���� �?� أه� )��tO ا�6���ت ا���"��
 	'3 أ       


  :ا�6���ت ا���"��

  )8(:�"ى �2'! ا��q6"ي أن ا�6���ت ا���"��
 <��tO��6) E أه�@�

- �� 

 و(������ �@� ��" ��(?
 �?�?E و� ��:! <��H6@�ا�6���ت ا���"���'A� 
 .'� ��د�

-             !d:�� �d� ف"�d� ه��d<,� ة�d��< 
d��( ($"اءة ا�)�"اع، وآ� 
��2� �'�� 
ا�6���ت ا���"��

�@���
 ا��?�����)"ف `(" <�,@+.( 

- �@���> ���� أو ا���KBل �'
 أو ا��OHA�?� 
?)�� "�� 
 .ا�6���ت ا���"��

- �%>       Idd?� �@���dd> �d� �dd��%> [d�	 ة"dd�$آ 
d<ر�) ��dd6Fا� i�,'dا�� Idd?� 
��"�dت ا�����dd6ا� �d�

�م ا�6��
 وا�%���� !�) ��6Fا�<��ل ا�.  


  )9(:آ�� �%"ض �,ض (��" ا�2�اد ا�tO��6 ا�����
 �?6���ت ا���"��

-     S�b !:�� ت���ا�6��@��H6> أو ���� 

 ا      ا���"��dC2?ا� �dKB �d� م�dd�م    �@� <�D�d و<�� �d��

�@$?� .ا�%��� �

-     E�,�� !:�� � ج��Bا���"ف إ           !d� _d�����ت �! ا�6��
 وإر+��@� �?%��� �?�d2,ل �?Id �,ا� 

 .>,د<@� �$� ا�F"اء

-    
?)�� "�� 
 �"ة أ)"ى �� 	��
 و>,د ا)��ء ��d إ�d@<��B أو ��d,ب    �=+����ءا�6���ت ا���"��


 ا�%��� ه���a">ار و.�����@�، �[ن ا�> ��� . ا�$��� ا�,	�� أ��م �,�E ا���"ف

- t2K?� 
?)�� "�� 

 �,�E ا���"ف �$� <���@� �?%�=ء>,دة ا�2��
 ا���"��� . (,ا+

-    3'dd	 "dd(Q �dd��� !dd� 
dd��6ا� ���dd> 
dd�"* Edd?�6>و ،�dd��B "dd�� 
��"�ddا�� 
dd��6ا� ���ddأن <

�� (�! ا��,�E وا�%����Kا�� 
  .)<$��! >,دة ا�6��
(در>
 


T�
R :�Oا��	D��3
 ا���Fف ا	��
ت ا�,� 	  

           > !d:و�� ،��=d+ف ا�"�dا�� �@��d� �dا�� 
��"�dت ا�����d6ا� !d� ���%ت أو   ه��ك ا����d6ا� ��'d


 �?���رف ا�+=��
 إ�I �'��! ر�O'��! ه��'�O"ا� EO��,10(:ا�(  

1-�E VT�,.و ،� E�Fت ا��
	�Oا� :  

 )ا�,داSO ا���"��
(�,ال�$,ل ا5 -



-  E��,> دة�� .و �� b,رة ا+����رات أو ��" �$��" أا5�,ال �� b,رة <�,�� �$��"إ

- �@� ��c ا�2'�(�ت (�E?�6 أB,ا

- 
K?�6� ار د��<" ��:�ت (%�=ت�bإ 

- �@b� <���2 ا��F:�ت و<

 وراق ا���Aر�
<���2 ا5 -

 >� ا�����"ة �! أ وا�,ارد�درة �! أ>� ا�+��"اد��c ا�����دات ا��'����
 ا�� -

�?I أ+�س ا�'%" ا�a�2") �"اء و(�S(�"ا�
 و<$��� ا�%�=تا� - 

 إb�ار )��(�ت ا���qن -

- 
 <��b "�<Gد�i ا5���Bت ا�2����


 أB,ا�@� و(����ت  -��:) 
 ا����Oنإb�ار ا�2,ا�ت ا���"��


 وا��F,رة �?%�=ء<G+��إدارة  -��Kرات ا��F�+ا� ���  ا�F"آ�ت واآ���ب ا5+@� و<

� ا��  -��
 وا�6$"ة ا8   <��Kرة ا�,F              ل�d���(�d أ	���dB و(d�ون ��(�d� �d أ�) 
ا�Hآ�dة آ��$�	��dت    +=��


 إ)"ا>@��� ��"ف د(� ا8�Kآ�ة وآ�Hرح ا���� !� ��=+ 


 وا��dK�Bع                -d�,���dء � 
*�d+,ل ا��d��G) م�d��dء أ>d" وا�� 

 آ����م (�ور ا�,آ��%��B ت���( ���>

 �! ���?:�<@� (��A�8ر

�! ا�%�=ء وا�$ة ا5إدار - 
)��B ل���� و��" ذ�k �! ا5���ل ا�HO�Aة�@)�'2� S 


ر   -2�T,WWWW��� ا�,��VWWWW وا �
WWWWأ� �WWWWأه �WWWW� 
WWWW� Eة، و�WWWWQ
�WWWW0Y� Vاض �'�WWWW%ا� VWWWW ا�,��

� 	D�>رف ا
Fى ا����:  


را •�T,�� �[
 أن (.�k و��� ا�F"آ�ت (%� أ�,ال رؤوس �� ا���Fرآ
 أو :ا��%


 �F"و��ت �� أ+@� أو 	�F) t"اء ا���"ف �,م�O�� أو 
 ا��n"، �$� �! �=+����ر ��"و	

 ا5ر(�dح  �d!  ا���d"ف  3��dB  و��d2�د  ا�Fd"آ�ت  ��dل  سأر �HdA)  !dء  ا���d"ف  ا��d"اك  أو

@� ا��� ا�O�'6"و 2> 
  .ا���ل سأر �� ��Fرآ�_ (�'$
 ا�F"آ


 ا��,����b E إ	�ى وهI :ا���ا�$� •�'�O"ا����رف �� ا� 
 <�� 	�] ا8+=��

�@�$'B �� �%) ا����رف I! أآ�" إ��90  % !� 
CK2ا�� ،
 ه, ا��"ا(2
 و�K@,م ا���,�?�


 (F"اء ا���"ف �,م أن%?+ �� �@a"%و� S�$?�  !����d)  ي.dا�  ��"�dا�  _d)  Sd�  دة�dز�  cd)م  ر,d?%� 

� أن �?I ا�<�Kق، 	'3 ا���F"ى ���%_�� S�) 
��B5 � S_ 5>� �_ ا�'?%�'� ���'> �@���� �Bا.  



�Iqو :�
�,�� \ ا���,3 � ا��*
رآ� •�) j.ه  
n��dا�  � ا�Fd"آ
  ��dل  رأس ��d  ا���d"ف  �d'�ه

�ر) !�%� S� k�"� أآ�" أو i2�'آ� و� �@�� _$��B !� أو ا5ر(�ح ���2?_ �� !�  "O�'d6ا�  �d$* 

,ن ���K�� _�?� ����! ا���"ف ����زل أن ا�$�ا�
 ��. ��iK آ�� ا�F"آ
، إ�FBء   _��d	  �d� سرأ 

�?I ���لا 
 �� أو ا5ر(�ح �� ��"ف ا�	�
 و<����t �"آ�c���� ،_O د�%�ت �?I أو وا	�ة د�%

_?�2�� !� "O�'( ��Aو>_ ��2! <�ر�"( !� 
 .ا�F"آ

�?i و�@.ا� I?�  .(����?k ا����@�
 أو ا�������
 ا���Fرآ
 ا+� ا��,��E �! ا��,ع ه.ا 

 ا���<D ا�"(c ا��'�م و��� ا�%��، ��م "�F�k ا�:��� ا���,�� (�,��" ا���"ف �,م : ا��[
ر�� •

�d  وا���qرب ا���"ف (�!$*  �d��  ��d�  ق�dK>ا�  _d�?�  �d�@��)  �d��d�  إ(d"ام  �  ،
 و���dKوت  ا���qdر(

 3��dB  �dآ  �d�@��  3'd	  م�@d+8ر  ا�d و	j�d  لرأس ا���d���)  �d�2��  �d  وا�%��d،  ا���dل  ��d:�  !d  ا��

� �� ا�6'�رة� !:> 
���B !�  . ا���qرب �! ��%�� ��,ر أو إه��ل 


ر(ا�,`! �ي  ا�% ^ •��
�,��\ ا���,�3 ا� (: Iq�
 ه.j و(�nم ا���, ا���"ف �


 �?$�S و��"	@� ا��$�I إ�FBء أو ا��%�ات (F"اء���d  � أن ��dB  idK_ أ إ� �d�O�@B،  <2���ا �2�دة (�> 


 . ا�5'�ط آ��� +�اد ��� إ� ا���F"ى إ�I �$��"ة ا��?:�

• � �
 � V � 	�] ،ا�2'! (��"ض  �%"فا8+=م �� ا�"ض إن :اض�
<�0 ا�,��

"ض ا�2'�
، ا�"وض �?O�� I�ة �,>���� !� 
�	�B 
%�"Fا� 
 و�3A د�! �A"د ا8+=��

I?�t، و� ز��دة ��" �! (:��?_ +�ادj ا���"ض B �
  ا����رف ��دة >"ت و���=d+8ا  Id?� 


 � �"اض ا�8"اض +��+
 ا+�6�ام��
وا8 ا�>����B�'B kوذ� ���واج، Hا� 
  .وا�%=ج وا��را+


ع � ^ •�F,��
 *?3 �� ����� : ا%�b 2�دة� ��Aت ا��Kbوا��,ا I?� �d!  ا��d,اد  <:,ن أن 

��� ،SBا��� �)�� �?$� !�%� ��� �   .(.�k ا���SB و�$� �%�!، >�أ ��� أو ا��'?�

�>� (�B S_أ (�%�S�) `�< �<�%) I ه, : ا�/�� � ^ •� _�� ��?'>  Sd�$ا��  �dA%و�  _d��  ��?'d>   ،!��dا�

�
 ا�$�S ه.ا (�,>3 و��
 �"اء �?I ا���F"ي �,ا�%?+ !� SO�$�2] ا�) ��� Sد�  !��dا�  �dو�  �d ا�%

I?�
 �"وط و�! �'�$?�، <�ر�¡ �� ا�'?%
 ا+�=م ��� أن �� أو ا�d:>  S?'d,ن  أن ا�$�Sd  هd.ا  �F"و

SO�q$,�"ة ��" ا���و�� <'?��@� ��:! � أو  S��,ا�� I?� � .ا�%
 



ت ا��E�F �: را��	�Oدة ا��!  



                      �d	 Id?� !�d+وا����ر !�d+م ا��ار�dاه�� �d��B �dا�� S�daا��,ا !d� 
d��6ع >,دة ا�,a,� "$�%�

�$�i ه.ا ا��d@K,م ا8داري          .ا�',اء> 
),%b Iر ا���رة ه@�� إ��A>دة (و,dAت    ) ا����d6ل ا��dA� �d�

             Idإ� kdذ� Sd<"و� �b,�d( 
��"�dت ا����وا�6� ��,��        
��"�dت ا�����d6?� ةHdا���� tO��d6ا�

  )11 (.وا��� +$i ذآ"ه�

                "s�d� ا�%�=ء �aن ر]� �)��A,دة ا�6��
 <%�$" �! ا5+�+��ت ا��� <'$i إر�aء ا�%�=ء و�� ا��

    �*"dd� "dd$�%> 
��"�ddا�� 
dd��6دة ا�,dd< ن]dd� k�.ddآ ،_ddوإدراآ �dd��%?� �?$�'ddاء ا��"Fddار ا�"dd� Idd?�

  . (_	��Kظو�=أ+�+�� �8$�ع ر�$
 ا�%��� 

� <d2,ل         d> دة,dAآ� ا��F� 3$')ى                % 40و"d(أ 
��"�d� ت�'d+�� Idرات إ��d�8ا �d� ء=d�%ا� !d�

  )12( .'�(�ت ا����رف <� إ�=�@�	�! % 25و

                  
��"�dدة ا��,dAا� 
dا���"ف، و('$3 أه�� 
�?I ر(�2 
و�%� ا�	��Kظ (��%��� �_ �"دود ذو د��

  .�ا � ��2ول <�,�" ا�6��
 ا���"��
 ا��� ���@�آ��Hة <���'�
 أ+�+�
 <:�د � <A� ��"�� وا	
  


/	
� :�	�Oد !�دة ا�
   ا��E�F �أ��

    �
  ا�d%)5د  إ�Id  ا��,�db  أه�ا�@� أ	� ��م ��د �! ا�$�	��! ('?'?
 �! ا��را+�ت آ�ن���6�'dا�� 


�
  ��d  وا�@��
 ا�%�=ء (,ا+d<.�B   �@>�dوإدراآ �@>�d%�,>  
d��6?�  ،
d����dم (d_   و�%�d أه�@  �d��d     ا��

           i�"�.Parasuraman, Zeithaml, Berry ا�$2] ا��:,ن �! 

  )13(: ا���رآ
 وه�ا�6��
 �A,دة �2�دات �F" إ�I درا+�@� (�ا�
 �� ا�$�	�,ن <,�b و��

1-�
د�,�� ا

 "�Fd>و  
dد�����d�م  �d�رة  إ�Id  ا��  
d��6ا�  Id?�
  وإ�dABز  أداء d��6ا�  �dت  ا���d�
  (@�d  وd�"���) 



 و(�ر>
 ا5و�I ��"ةا �! ا��2�2���� !� 
  .وا���
 ا��2

2-��
�,�� ا

"�F>و Iا��$�درة إ� Iة إ����?I ا�'"�S وا�"د ا�%�=ء �'� ،�
  و�d�رة  ا+�K'�را<@d$اد  ور��%�d+وا 

����  
d��6ا�  �d� ا  أن,dB,:�  �:Fd)  �dOدا  �d�  
d��(  ،ء=d�%ا�  �
  أداء �?Id  و�d�ر<@d��6ا�  �d@�  �d�� 

�  .�@� ا	���>@

��رة ا أو ا�?'
ءة-3�  

 id?%�>  ءة�dK:)  ارة�d<و  !��O�d�?Id  ا�  ���d>  
d��6ا�  !d�  [d�	  رات�d@رات  ا���d
  وا�d�?�?2ا�� 


 .ا5��� G) �:F��)دواره� ا���م �! <�:�@� ا��� وا��%"�
 وا�+����>�



 ���O	� ا���fل-4

� !�q�� 3 ه.اB�Aا� 
�?Id  ا��d2,ل  �d��  !d'"  أن �BG_ �! �� آ� و�:! �2'3، ا�<��ل +@,� 


  ا�6��
 ����. �! آ�ف ��د و<,ا�" ا�%��، +���ت ��� ��
،ا�6d�O=�و  Sd�,�  kd�$د  ا�,d<د  وو�d� 

 .إ�¡ ...ا��Q ا��"ف أQت �! ���+3

 ا���Fا0 �-5

��F>و 
B��5ا 
  .ا�6��
 و��م ا�$�k �! آ� �� وا�'�%
 وا��


ل-6F.� ا

 �d�%اد  دوام و��d�ء  إ=d�%ت،  ا��d�,?%���)  
d$*�6�و  �d��%ا�  
dn?��) ا �d��  ،�d@�@K�  id?%�>رة  و�dd�م  (� 



  )tO��d  �"ح �?I ا�6��d��6ا�  ،�d��%?�  ور�dي  وا�.d3  ا�dA�  Id?�  �d��%أن ا�  _d$%?�  ل,�d2?� 

I?� 

، ا�6��),?�� �@� ا��s م=���� ا�:��� (��F:� ا�%��� إ 3A� _�?��  هd)  �d_،  ا���م d>  م=d� إ

E��?,ب ه, (�� Hم�?� �� إذا (_ <?i2 أن ��:! ا��� اa5"ار �! ا�%��� و<�� ،_��  �dه  �d>  �dآGا�� 


 آ��B ه� ��_، ��?,ب ه, �� �@� �� ا�%��� أن �!�?��2
 ا�<��ل aوا.  


ن-7	Hا 

 �d:%و�  kdذ�  
d<ر���)  Idا5و�  ,d?(  ت=��d%ا��  Sd�  
'd+�
  ا��d���6ا�  !d�  kFdة  أو ا�"*�d6أو ا��  

�! �%$" ا�$%� وه.ا �6�,رة،ا 

 (�5��ن ا�F%,ر در>
 ا�6��
 �� وا������@� و�! ا���. 

8-�0
 ا��%

 �d�%>ن  أن و,d:�  م�d�  
d��6ا�  Id?��  وان ، وا5دب ا�	�d"ام  �d�  !d�ر  'd��  
d?��%���)  
dا�,د�  Sd� 

� و�! ا�%�=ء،s 3 ه.ا ��نB�Aا� "�F� Iإ� 
�م (�! وا�,د وا�	�"ام ا���ا�� 
  .وا�%��� ا�6��

9- �  ا������� ا��
د� ا���ا"

��F>و "@C� ا��� ا��'@�=ت
  إ�¡ ...ا��$��B و<���� ا��:�,�,>�� و�'�,ى وا�%��?�! وا��%�ات د�

  ا�'�3- 10


 ا�%��� ا	���>�ت �?I �?�%"ف ا��$.ول ا�A@� و�%:��O,ا�و 
 آ�k?>  �d ا��%"�
، a,ء �� ا�6��

�!�q� 3 ه.اB�A��6 ا�ه���م <,��" ا�Fا� ���%?� 
�?�_ ا��%"ف و+@,�.  
  

   
d	� 
d+و�� درا �dأ>"اه ,d+را�)  jؤ=d�ن وز��ك      را�dأن ه� !�d$> دات�d2ا�� j.dر ه�d$�(وا �d�?2��  


�=��d2�دات   )��d  إ�Id  وا)���dره�  ��@�d  د�D ا�d$%�  إ�I أدى ��� ا��2�دات، ه.j (�! ار<$�ط 



 
dوا��%"و�   �d+�) (Servequal)   ـd� را��d�(ا  (Service quality Model) �dوه:  ��'dAا�� 

)

،ا� ا�����د�
، ،)ا�A,ا3B ا���د�
 ا��?�,+)�A�+ ن��آ��(ا5Gا�� (، E*�%وا��.  

�:Fوا� ca,� دة 5(%�د ا��'$� ا�,زن ا�����,Aا� �%) D��ا�:  

  


 أن dd��6دة ا�,dd< د�dd%)5 �$'ddزن ا��,ddا� cdda,� ي.ddوا� j=dd�
 (�=	 �dd�dd! ا�Fdd:� أddد�����%dd� ا�

 Idd?� ��dd	32 %  Idd?� ��dd	 
)�A�dd+ا� �dd%)22و % �dd%)نو�dd�5ا  Idd?� ��dd	19 % �dd%)و

 I?� ��	 E*�%16ا�� % I?� ��	 
  %.11و(%� ا�%��b" ا��?�,+
  


س  �   SERVQUAL"��ذج ا�

، �@��dك �d�ة درا+�ddت +�dه�� ��dd    وا+6�dd�ا�� أآ�d" ا����ddذج �d@"ة    d�B "d$�%�Servqual,ذج   

                 kd?> �dه��ت وأ("زه�'dا�� j.dه �dأه !d�و 
d��6س >,دة ا���� 
�?��
 و��?�وSa أ*" و�%���" 


 ��d أد(��dت >d,دة             ا�d�ل ه�,d2> 
d�B ت"d$���'�ه�
 ا��� ���@� (�را+,را��ن وز�=ؤj وا��� ا


� ا+�6   .ا�6��> � ���,ا ([>"اء درا+
 آ��
 <@d�ف       إذ�ام ه.ا ا���,ذج �! �$� ه��ء ا�$�	��!،         �


� ا�%�=ء �A,دة ا�6������,اا�I ا+�2�اث �B,ذج ���س <� ، 
?)��) 
�,�A� !� ء أر=��S) 

��dت ���  ،
d���(  �dك  وه,d�)   ت���d( ،
dOHAا��  c�?�dت   ا�����d( ،
B���dت  وا��d���، ا��d��Oن  (

�! D�B ، و��ا�����
 ا�,+�*
 )���ت j.ا��را+ ه
 
  .ا�6��
 �A,دة أداة ���س ا+�2�اث ا�:��

�servqualإن O��  I?�
 ا+�$��ن ا+���رة K��
 (��ا 22 �! ����� ��n�� 
 �A,دة  أ)%�د �('


،ا�6�� �@A�د i�"� [2$ا� !� Sوا� ،����!  �! ا����س و��:,ن (�2@,d�A�  !�qd��  �dآ  �d@�� 

22 ،

 و<@�ف >�?�,�Aا�� Iا5و� Iدة ا�%�=ء إدراآ�ت <2��� إ�,A� 

، ا�6���� و<@�ف ا��


�,�Aا�� 
�Bا��� Iدة ا�%�=ء <,�%�ت <2��� إ�,A� ،
 إدراآ�dت ا�%�d=ء �dA,دة    آ�d�  �dB[ذا  ا�6��



 ا�6����
 ا�A,دة <:,ن <,�%�<@� �! أ�� ا��qK6��.  




  )14(:و��:! ا��%$�" �! ا���س (���%�د�
 ا�����

  ا�'��� اHداء – ا��,��0� ا��O	� =ا��O	� !�دة

Service quality= expected service - perceived service  

SQ=E-P 

�  آ��B �[ذا@>�dإدراآ  Id?��  �d!  ا@>�d%�,>  ن�d�  دة,dAن  ا�,d:>  "dأآ�  d�!   
�da"�) زة�d���(،  �d�إذا أ 

�Bآ� �
 ا�6��
 >,دة <:,ن ��,�%�<@� �'�و�
 ادراآ�<@�a"�. 


��aإ Iإ� kس �[ن ذ���� ���q! ا���� (%�d:�  �d  ا�%�d=ء  �,��@�d  ا���d  ا��'$�
 � ه��
 ا�%�=ء <

� ا�%�=ء �! ��?3 	�] ا�A,دة، أ(%�د �!��
  22 ا�$�d,د  هj.d  إآ��dل  )=ل �! ا�A,دة <db�6ا� 


��6��) 

 22 ا�$�,د و ا���,�%b�6ا� 
��6��)  
d�?%Kا�  kd3  وذ�'d	  س�d� ا��d�6  ذي ��:d"ت  �

�طB اوح وا�.ي"�� !� �  .(F�ة �,ا�i ��" 5 ا�"�� إ�F) I�ة أوا�i 1 ا�"�


 ا��6'
 ا5(%�د �?� و�����,�Fا�� S� Eb@� آ� و��د ��
 ا�%$�رات وB"�  :(@� ا��

  ا�%$�رة  ا�$%�

"b��%ا��?� ا� 
+,)��'Aا��( 

 
 )ا����i ا5داء(ا�����د�


)�A�+ا� )
 )وا��'���ة ا�K,ر�

 )ا�:�Kءة، ا����ا��
، ا5�!(ا��,آ�� /ا5��ن 

E*�%ا�� )
�  >��، ا��,��b، ا<��ل +@,�@�

  )ا�H(,ن

 !�1I4 إ�   

 !�5I9 إ�  

 !�10I13 إ�  

!�14I17إ�  

!�18I22إ�  

  

� و<�ا)=ت <�*%�ت �,ca ا����� ا�A�ول>�
 	'3 ا�6��
 >,دة ��"CB ة,AKا�:  

ا�dd%)5د ا�%Fdd"ة  

 ��ddd��� 
�?dddb5ا


  >,دة ا�6��

3Bا,Aا� 


ddا���د� 


  ا��?�,+



  ا�����د�)�A�+ن  ا���ا5  E*�%ا��  

3Bا,Aا� 
 ا���د�


  ا��?�,+

          


            ا�����د�




)�A�+ا�            

 أو ا�:�dddKءة

  ا��رة


  ا�?$��


  ا����ا��

          

 ا�,ddddddb,ل


��6?�  

  ا�<��ل

�@Kا�  

          

  

  ا���ا"� ا��
د� ا������� -1

 ��d ا�<��dل  وأ>@Hdة  ا�%�d�?�!،  اd�5"اد  وا��%d�ات،  �?�Hd�@Aات،  ا��d6ر>�  ا���d@)  "d@C  و�


  .ا��'�6��

2- �
د�,��  ا

���?I ا��رة (@� � ���
 (:�Kءة ا�6���ت <���� �:F)و ،�)�sو iد ��:! (�2] د�������?�_ ا�.  

3- ��
�,��  ا

��
(� و�)�A�+� 
� ا�%�=ء �'���ة �� ا�"�$��� ا�6���ت و<@� �:F) iO�.  

4- ��Tا�  

��� 

  �d�ى  (���d�"%ا��  �dا��  Sd����  �d@)  ،!�?��d%ى  ا��d�و  �
  إ�Kdaء  �d�  �d�ر<@d�?Id   وا5��dن  ا��


 ا��%��=ت ا��� تا�6����"+ I?� 
C��2وآ.ا ا�� ،�@B,���.)15(  

5- )�
  ا�,�

��� E*�%���) ى����6 ا�ه���م Fي  ا�.dا�  _d��,>  
'd+��?d�  Id�ر<@�  و�d�ى  �%�=�d@O  ا��   �d��2>

��=O@� تا	���>� 
���� ور@2����.  


 (%� +�دس  ��aإ S�-    ��	�d) "dCB 

ل  وهd,  - اd+8=�� ا�����dد �! و>@WT,	>ا    !d� "d$%� ي.dوا� 


 ا�  %�"Fddدئ ا��dd$� iddو� �dd��%���) 
��=dd+رف ا���ddام ا��Hddى ا���dd� "��,dd> Idd?�
 و�dd�ر<@� ��=dd+ 


?��:�� 
  ).)16����Aت و(���ت إ+=��



  


 أن ا          d�	 Id?� 
d��6أد(��ت >,دة ا� �C%� �آ�� أو <d6� "��d      ه.ا و<d:	 �dه 
dدة ا���رآ,dA� ��


 �3ddA أن �:dd,ن � !dd��ddC,ر ا�%���dd وأن >dd,دة  dd��6دة ا�,ddA� Edd�"%> أن أي kddذ� �dd�%ء، و�=dd�%?�

�?I إدارة ا���"ف <  3A� 
�$'B ةH�� "$�%> 
 �� ا�<j�dA ا�d.ي �%Hdز �K��,     !d@�ا�6��
 ا���"��


 أن <dd�رك أن �dd�ر<@�        ��=dd+رف ا���ddإدارة ا�� Idd?� 3ddA� k�.dd� ،ق,'ddا� �dd� ف"�ddا�� 
ddB�:�

��dd_ هj.dd ا����ddرف �dd( !dd���ت ��%dd�دة > �dd��� ن�dd��:� � ق,'ddا� �dd� �@��ddaأو Hdd�H%>و 
�'ddا�����

 �� �) 
�2�iو���,>
������_ �! )���ت ��"�� �'�,��ت >,دة > ���� �@O=�%� 
.  

       �,'d> �d� ة�d��< ��?I إدارة ا����رف ا�+=��
 (?,رة ا<�Aه�ت و��Kه� 3A� ������)و d( i ،�@>���

           �,dbو 
d��
 ا����"�dت ا�����d6ا� "�,�> I?��?I ز��دة ا�ه���م (��%�=ء وا�%��  H�2] <"آ) 


���� 
��,+ t�	 i�2> Iإ�.  

  



ت ا��E�F � ا<0 
س 	/,�ى !: �
د�	�Oدة ا�� � 	D�  


 <Fd:� ا�d*8ر                         ��"�dت ا�����d6دة ا�,d< س�d�� �d� 6�م�'d> �dآ" ا��.dا� 
K��+ 
أن ا5(%�د ا��6'

� ا�qd,ء �? Id�d'�,ى >d,دة ا�d6���ت           ?�d+ ا.d� اه�,�'d� �d��2>دة و,Aس ا���� 
 و��d  ا�%�م ���2و�

   )17(:<��ت ا���"��
 ��:! <2���ه� (�Qك )�'
 �'�,��ت �A,دة ا�6�� ه��ا���ده.ا 


 ا��d%�,�� �d,ن    ا���دة ا��,��0� ��"�dت ا����! ا�6��دة ,A'�,ى ا��ا�%�=ء وا��� <���  �$� !� 

  .أن ��2?,ا �?�@� �! ا���"ف ا�.ي ��%��?,ن �%_ 

d�              ا���دة ا���رآ� �%> �dوا�� �@O=�%� �@��
 ا�6��
 ا��� <��,B �� <�رآ_ إدارة ا���"ف ��وه�  

,�'�) �� ور�$�<@@>�<�	 S$F> �@Bل أ��  .ى 


 � �d$� !d��K�,d ا���d"ف وا���d                         ا���دة ا�'� � ��"�dا�� 
d��6ا� �d@) دي�d> �dا�� 
d�"� وه�d ا�

 
��
 ا���"��
 ا����6?� 
��  .<Sq6 �?�,ا�Kbت ا��,

� !d�d�ى ا��,ا�id وا�d�رة ��d ا+6�d�ام أ+3���d                       ا���دة ا�'�� �    "d$%> �dوا�� 
d��6ا� �d@) دى�ا��� <


 (�da"� �d�< �:Fd ا�         d��6ا� ���%�d=ء أي �d$%)رة أd("ى آ� Sd�"� Ed��K�,d ا�$� kd� !d�d'�,ى             <

 
  .<,�S ا�%�=ء �?�2,ل �?I ا�6��
 ا���"��

��=dO  ا���دة ا���!�ة  !d� ا���"ف _�?�_  �?%�=ء أي ��ى ا�"�a وا�$,ل ا��� ��:! أن ���2 

� ��?k ا�6���ت@�?> !�.  
  




��

رف ا<�D	 � اHرد" �: �Fا�� ����دة وا��روس ا��/,'.
  

                        �@��d> �dت  ا�����d6س >,دة ا���� 3���
 أ>"اه� ا�$�	] ���IK ا��Bا��� 
��?� 
�� درا+

  
��=dd+8رف ا��dd5ردنا���dd)      kdd�$وا� �ddBا5رد ��=dd+8ا kdd�$وع ا�"dd� Idd?� Hddل ا��"آ�=dd( !dd� 

      
dd���:?� kddوذ� �dd)ن وإر�dd�� �����dd� �dd� 
dd?��%و�� ا��ddا� ��=dd+8ا �dd)"%ة  ا�"dd�$:ا� 
�B�:'ddا�  =dd:�


ا�������!  ��a8�)  أ I! �"وع      إ��ا5       ن ا�%�د ا�آ$"  
d:?ا��� �d� 
��=d+8ا����رف ا    �d�%> 
d�Bرد

  )18().77 �"ع و�:�3 �! أ48�b(�� ه�<�! ا�������!


 �d2,ر�!           آGداة) ا�+�$��ن( (�)���ر ا�+���رة  ]��م ا�$�	 و��  ?�d+ا� 
d�O�� ���qd> [�	 ،
 �?�را+

 dd+ر ا�ول، ا�,dd2ول ا���dd�>  �(�ddا� ،"dd�%ا� ،��A��ddآ 
��dd6Fا� �dd�ا,%��) 
dd
 ا���%??�...¡ddإ� �dd���) ،


ا����B ا�d+5?  <��ول ا��2,ر       
db�6ا8     ا� 
��"�dت ا�����d6دة ا�,d< د�d%)G) 
��=d+    "dCB 
d@<و !d� 


 �! ءا�%�=B,:� �Bس ��:"ت ا���6+�23 وا��� آ���� !�a �@إ�"ا� �"ة <� .  

    Sز�,> ���=ء   400و�� < I?�
 ا+�d"د ��@�d             ا+���رة d�Bا�رد 
��=d+رف ا���dرة   310 ا�����d+ا 


  %.77.5أي (�'$

O��6ا� t2a,� ا�+�$��ن 
��%� 
   : ا����� �� ا�A�ول
 ا����,�"ا��

 �
 ا��را+
: )1(>�ول ر���%� 
  ا�tO��6 ا����,�"ا��

"�nا�%�"  ا���  

ا���2��  ا��)�  ا��'�,ى ا��%?���  ا��@�
   ا�>���

18-30  

31-40  

41-60  

51-60  

  60أآ$" �! 

 12%  

23%  

35%  

22%  

80%  

        

  ��Hوج

  ��" ��Hوج

  76%  

24%  

      

E�,�/�����  

  أ���ل 	"ة

  أ)"ى

    41%  

52%  

70%  

    

  أ�� �! ا���B,ي

  B�s,ي

      20%  

41%  

  



  (:��,ر�,س

"��'<��  

jدآ�,را  

32%  

04%  

03%  

   د���ر100أ�� �! 

100-200  

200-300  

300-500  

500-1000  

  1000أآ�" �! 

        09%  

15%  

32%  

30%  

09%  

08%  

  

      S� !�?��%أن ا�?3 ا��� �	ا����رف �=  �� 
 50و 41 ا5ردن <�"اوح أ���dره� (�d!    ا8+=��

        _�$'B �� 
�Kا� j.ه �:F> [�	 
�+35 %          !�d) � �30?�@� (���'?'� ا�5"اد ا�.�! <�"اوح أ���dره


40و �+ .   


 �%�=ء        ���    %  76	�d@� [d" أن       "فا���d آ�� �$" ا�A�ول �! ا���2
 ا�>���dء ه=d�%ا� !d�

�  �! ا���Hو>�!   @>�d<���	ت <?$� ا=�,�> I?�أ��d  . وذ�k �:�"ة ا��Hا��<@� ور�$�@� �� ا��2,ل 

� ا�%�=ء ���ر+,ن ا5���dل ا�d2"ة       C%� أن "@C> �:� I?� 
�
 ا�%�=ء �@� �,ز�@� [�	 !�

 _�$'B �� ن,?:F� [�	52 % د ا�%�=ء�� !�.  

   S] <,ز��	! � ��ء أ=�� �C%� ت ا��)� ��ن��� I?� 
� �d! ا�6d�5ص    ا���"ف ا�%��dذوي ه 

                !�d) اوح"d�> �dل ا��,(�d�2ب ا�dbأ �:d� [�	 �+,ر    300-200ا��)� ا����d32 د�� %  k�.dوآ

�    % 62وه.ا �%�� أن ه�<�! ا�F> !���K:�       % 30 د���ر   500-300أ�2bب ا��),ل �!    dA	 !d�

   .ا���%��?�!

 �
 	'3 ا+� ا���"ف و��ة ا��%���<,ز�S أ�"اد ا�: )2(>�ول ر���%  

"�nا�%�=ء  ا��� 
$'B  ���%ة ا����   "��n>ا����رف  

  ا�$�k ا8+=�� ا5رد�B �=+����ر وا���,��

  ا�$�k ا�%"(� ا8+=�� ا��و��

86%  

14%  

    


 أ�+ !� ��  

 !�1-5
�+   

 !�5-10
�+   

  3%  

32%  

22%  

  



 !�10-15 
�+   

 !�15-20 
�+   


20آ�" �! أ�+   

15%  

17%  

11%  

�%B  

 �  

    31%  

69%  

  


 ��%�d�?,ن �Sd ا�$�kd اd+8=�� ا5رد����d+=� �dBر                 % �86=	� أن   d+ا��را �d� !رآ��Fdا�� !�


                      % 14ووا���,��  �d2أن ا� Id?� ���d�  �d�� و���dا� ��=d+8ا �d)"%ا� kd�$ا� Sd� ن,?��%�� ��

           �=d+8ا �d)"%ا� k�$ا� 
�	 !� "��:) I?�� ا�d�و�� و�%�d ا��d� 3$'d        ا�',��
 �?$�k ا8+=�� أ

                 
d:?ء ا����d2Bأ �d� ة"Fdوع ا����"Kد ا��� Iإ� 
��aإ _'�+G> �� �Bا5رد k�$م ا��� Iد إ�,%� kذ�

   .آ$" �! ��د �"وع ا�$�k ا�%"(� ا8+=��أا��� ���?:@� ه� 

                   �d@?��%> ة�d� اوح"d�> ��=d+8ا kd�$ا� Sd� !�?��d%ا��� �dC%� أن �	=�d� ���%ة ا����] �	! � ��أ

!� 
�+ I10 إ� _�,�A� �� ن,?:F� [�	 ?�!% 54 +�,ات�ع ا���%�,�A� !�.   

     Iddا إ�,dd?�Bا !�.ddء ا�=dd�%ا� [dd�	 !dd� �dd�رفأ��ddا��  �dd@%� �dd��%�?� 
��=dd+8رف دون ا��ddا�� 

      �?) �� 
�d�د آ$� "d�d! ا���dس         % 31ا���Aر�
 ا5)"ى ��" ا8+=�� _d<,> Id?� ���d� �d�� وه.ا

 Sdd� �dd��%�?رف���ddا��n��ddذات ا�   �dd�%� �dd�� 3dd��nا� �dd� 
ddرات د����dd$��� kddوذ� 
��=dd+8ا 



 �%�=�d@O                ا����رف���"اً أن   d��
 �d'�,ى ا�d6���ت ا��d+درا �d� ت"��d+ا �d� إذا 
��=d+8ا 

      

 ���d�?�   �dرف وا�%�� �?I <=�� ا��n"ات �� <?k ا�A,دة +��H� �! ا��2
 ا�',����=d+8ا 


�Bا5رد 
  .ا�$��

��س >,د  ا��"ض ا�$�	] �                 �@��d> �dا�� 
d�?:ا� 
d��6دة ا�,d< أن 
��=d+8ا 
ة ا�6���ت ا���"��

    �ddد ه�dd%)أ 
'dd�6) د�dd2�> 
��=dd+8رف ا��ddن   : ا���dd�5وا 
ddد�����
 وا�)�A�dd+وا� 
�dd+,�?ا��


 �?d6���ت        dd�?:دة ا�,dAا� Sd� �dد�"* �ً$dd+��> د�d%)5ا j.d3 هd+���>و E*�d%وا��.   �dd�?2> 6�م�d+ا �dو� 

�?I ا�%��� ا���s    "�nأا�2B�ار ا���%�د ���س     

 ا��6'?� ا)�$�dر    ) ا�A,دة(" ا5(%�د ا��'�d> �dآ�

 ����(BETA)        !d� ة�d	ة وا�d	و �d� �db�2ا� "d�n('$3 ا�� ��ا�%� �� S�,ا��� "�nا�� 
�"%�� 

 �?�%"ف �?I ��رة ا���,ذج �?K> I'�"  (Adjusted R2) و(R2)ا����n" ا��'�� و�� ا+�6�م 

     dات ا��"d�nا��� !�) 

 (d� !�d,ة <dK'�" آ �d�� "d�n�d!           ا�%=�dBر�
 وا���d�n" ا��S)�d آ��d أن ا��?�'

  . �,ca ذ�kا����� وا�A�ول ، (Beta) و�S  (T-test)ا����n"ات <� ���+@� (�+�6�ام 



 �� ا�A,دة ا�:?�
 �?6���ت ا���"��
 ا8+=��
: )3(>�ول ر���>  

���  ا��'$
  ا��:"ار   ا��

  ����ز

  >�� >�ا

 ��<  


�,$�  

���
�B  

32  

65  

126  

54  

33  

10%  

21%  

41%  

18%  

10%  

  %100  310  ا���A,ع

  

 ) �	=�  �dBآ� 
� ا�A,دة ا�:?�
 �?6���ت ا���"��
 ا8+=��������dزة � �d	d� !�d"ى     % G10ن <

�?I أن �'�,ى ا�6��
 >��ة >�ا و         % 21 
�d!  % 18ن أ�?Id أd�< �d@B�ة و     % 41�! أ�"اد ا�%��

        
d���$"ت �! أن ا�6��
 ا�� 

 آ��d أن      ا�%��d�,$�10 %          !�daرا "d�� ا,B�dآ 
d��%اد ا�"dأ� !d�


�! ا�6��
 ا�:?�
 ا��� <��@� ا����رف ا8+=��.  


 هd) �d'$3 ا�d,ازع                      d��6ا� !d� !�daم ا�"ا�d�آ�� �,	� �! ا8>�(�ت أن +$3 ا+��"ار <%��� 

     S� ���%���) �,ن (@�d   ا8+=��
 آ,ن أن ا���+'�ت ا��d?�%� �d  ا����رفا����� أو ('$3 ا��Hا�@

 S� �  . ا8+=��
ا����رفه��ء ا�%�=ء <,دع روا<$@

  j=dd���ddم ��ddن ا���DO�dd ا���dd أ�@"ه�dd ا�ddA�ول أ �:Fdd)وdd>  �dd$� !dd� ن�dd�� �)�ddAع إ��dd$�Bا Iddإ� "�F


 	�d]               ا����رف��=ء  ��=d+8رف ا��dا�� �@��d�! ا�A,دة ا�:?�
 �?6���ت ا��� < 
 ا8+=��

       "d�n2و58((?� ا���,+� ا�2'�(� �@.ا ا�� (               
d�?:دة ا�,dAن ا��d� ا.d� �d+��6ت ا�"d:�� س�d�� �dو�

S (�! >��ة و�$,ل >.  

     
dd�?:دة ا�,ddAا� �dd� "dd�n�?� 
�"�'ddKرة ا���dd
 ا�dd2�ود�� Iddد إ��dd%ار ا����dd2Bر ا��dd$�(ا DO�dd�B "�Fdd>

              
'd�6ا5(%�د ا� �� "�nل ا��=( !� 
�Bا5رد 

 ا���"��
 ا��� <��@� ا����رف ا8+=����6?�


 �ddA?� �ddn?) �dd,دة �"�'ddKرة ا���dd
 �%�$dd" ) 0و142(وهj.dd ا��"�'ddKرة ا���ddوهdd.ا ا��dd'�,ى �dd! ا�

     
ddى أه��,�'dd� �dd��
 ��dd هdd.ا ا�)�$�ddر dd�=%ا� "�'ddK> ��dd� kddء ذ�,dda Idd?�$dd,� إ� Idd	 �dd��dd و�

(P=10)، 
  : وا�A�ول ا����� �,DO��B ca ا)�$�ر ا�2B�ار ا���%�د � (%�د ا��6'

 �  2�ار ا���%�د � (%�د ا��6'
DO��B ا�B: )4(>�ول ر�




?  Beta  T  Sign  ا�%,ا�� ا��'�


  ا�A,ا3B ا���د�
 ا��?�,+


  ا�����د�

 
)�A�+ا�  

  ا5��ن

E*�%ا��  

0.138  

0.017  

0.105  

0.008  

0.155  

2.847  

0.0198  

1.715  

0.0076  

2.164  

0.007  

0.882  

0.044  

0.930  

0.025  

        Mean square =2.346                  F = 13.194                Sign =00     

127 =        R = 0.371                           R2 =138                 Adjusted 


 و>d� أن                  �=	� أن �! (�d! ا5     ��=d+ا� 
��"�dا�� 
d��6?� 
d�?:دة ا�,dA?� 
dB,:ا�� 
'd�6د ا��d%)


dd�,�%� 
�O��dd	إ _ddذات د�� �dd@�� 
dds=s،�dd�ا�%,ا j.ddوه  
dd+,�?ا�� 
dd3 ا���د�ddBا,Aا� �ddه 
dds=ا�� 

 E*�%وا�� 
)�A�+وا�.  


�O��	إ 
   .أ�� ا�%��?�! ا�)"�! وه� ا�����د�
 وا5��ن �@� ��'� ذات د��

    �d��%� أن �d�
 ا�2B�ار ا�6A��B !�$و�� 
���$%� ا��6ص (��A,ا3B ا���د�
 ا��?�,+
 <C@" *"د�

Beta  �dd?) )1380و ( O��dd	إ 
ddذات د�� �ddوه 
dd�,�%� 
�P < 0.05  Iddإ� "�Fdd> 
ddAا���� j.ddوه 


 وا��6�d+�) �d���> �d�ام           d+,�?ا�� 
dا���د� �
 *"د�
 (�! �'�,ى ا�A,دة ا�:?�
 وا�%d,ا��=�و>,د 

� ا��$�I وا��C@" ا�=�K�,�?� iO! ا��:�,�,>���C�> k�.وآ 
  . ا�2���
 �� أداء ا�6��
 ا���"��

� <d@C" ا    d?� 
dد�����
 د�� _d� �d	� �d?) [d��%��d       أ�� ا�$%� ا��d6ص (��d+را��Beta  0.017  Sd� 

 

 �� >,دة ا�6��
 0.882�'�,ى �%�,���� i2� � ��� .  

  �dd��%� _dd�� �dd?) �dd?� 
)�A�dd+��) ص�dd6ا� �dd%$ا� �dd�أBeta  0.105 
�O��dd	إ 
ddى د��,�'dd� Sdd� 

P<0.1  �K�,ddd� �ddd$� !ddd� درة�ddd$� ك�dddه� �dddBآ� _dddBا �ddd�%� ا.dddف وه"�dddا�� 
ddd��6ا� 
ddd�$?> �ddd� 


  وا�+)�A��                 ء=d�%?� 
d���:ت ا��d�,?%ا�� ���d$�ل و<�d+ا� !'d	 Sd� 
�+�K'�رات ا�%�=ء ('"



 ا���"��
 ا8+=����6?� 
   .��� اB%:� آ?�� �?I �'�,ى ا�A,دة ا�:?�

  �d��%� �?) [�	 _� ����� �d�d'�,ى   Beta  0.008أ�� ا�$%� ا��6ص (�5��ن �?� <C@" ا����DO د 

 
�,�%�0.91.   

�dd%$ا� �dd�أ   �dd��%� أن DO�ddت ا���"dd@أ� �dd� E*�dd%���) ص�dd6ا� Beta  ,ddى 0.155 ه,�'dd� �dd�� 

 
dd�,�%�P < 0.025    �dd@%� ون�dd%اء ا���dd)ء وإ=dd�%ا� Idd?�
 ا�dd2"ص ddأه�� �dd:%> 
ddAا���� j.ddوه 



    
d�?:دة ا�,dAا� ��وإ�%�ره� (Gه���@� و�� ذ�G> kآ�� �?I دور وأه��
 ا��%�* E�S ا�%�=ء �� د



 ا���"����6?�.  

�Hو��      
d�?:دة ا�,dA?� 
B,:ا�� "b��%'�,ى >,دة (%� ا��ل ,	 
� �! ا��2?�� ��%"�
 رأي ا�%��

��س �?I أ+�dس         ?� 
B,:ا�� !�"F%وا� 
s=ا�� ��ض ا�%,ا"� �> �� 

 ا���"��
 ا8+=����6?�

��dس أدق     � jر�d$��� <"<�$@� 	'3 �%��� ا�)�d=ف (�s 2"اف ا��%��ريBا���,+� ا�2'�(� وا�


 و�� <"<K?�6ا�� 
%�$�
(%�!). ا3�5 ا�%,ا�� ذات ا��� ا���,+�  . ا���$�ر <�sG" ا2B"اف ا�

 ��$�رات ���: )5(>�ول ر� DO��B'�6أ(%�ده� ا� iو� 

س >,دة ا�6��  

  

ا�dddddd2B"اف   ا���,+�  ا�%$�رات

  ا��%��ري 

 �dddddddddddd��%�

  ا�)�=ف

  ا��"<�3

أرى أن ��ddddddddddddddddddddddd"ات دوام ) 1


 ��ا���"ف$+��� .  

 ا���ddddd"ف ,,��ddddd���dddddKز �) 2

 
%�')	�@O=�� 
��( �� 
�'.  

 � آFddddddd,�ا���ddddddd"ف�ddddddd�م ) 3

 
2aوا
  .ود��

4 (dddddddddddddK�,3 ا���A�'dddddddddddddن�, 

  .+�K'�را<� �,راً�

5 ( �ddddddd��%ف��"�dddddddا�� Sddddddd� 

   
�"'dd) �dd) 
ddb�6ت ا��dd�,?%ا�� 


��>.  

6 ( �dddd� م�dddd >��Sdddd ا���dddd"ف�


 (Gdي )d���ت       dا��%?,��ت ا���%?

  .>���ة

�%" (�5��ن �� ا��%��� �Sd      أ) 7

  .��"فا�

3.23  

  

4085  

  

3.98  

  

4.16  

  

2.53  

  

  

2.75  

  

  

1.81  

  

621  

  

699  

  

732  

  

786  

  

457  

  

  

796  

  

  

896  

  

374  

  

422  

  

422  

  

427  

  

438  

  

  

443  

  

  

448  

  

1  

  

2  

  

3  

  

4  

  

5  

  

  

6  

  

  

7  

  




 ا���dddddd"ف����dddddز  ) 8%�'dddddd) 

_O=�� 
��( �� 
�'	.   

�dd%" أن ا��dd�@K� !�K�,dd,ن   أ) 9


�,@') �$?*.  

10 (dddddK�,� م,ddddd ا���ddddd"ف ,�

�$?* 
�$?�� 
  .(�:��E ا�6��

11 ( "�,dddddف�"�dddddا�� 
ddddd��( 

   "ddd$�ا�+�dddK'�ر �ddd! ا�%�?��dddت 

E>�@ا�.  

$�ل   أ) 12�dddddd+ا !'dddddd2) "%dddddd�

  .ا���"فا�%��� �� 

13 (    I?� ��,���K:! ا�����د 

  .ا���"ف

أidddddddds دا�dddddddd�O (%�?��ddddddddت   ) 14

  .ا���"ف

15 (iO� !�K�,ا�� "@C�.  

16 (    Edd�,� Sdd� �dd��%ن ا���ddإ<

  .ا���"ف

17 ( ��,dddddف�"�dddddا�� 
ddddd��� ر


 (� آ%���b�( 
  .�"د�

18 (  
ddddddd�$?�) Eddddddd�,م ا��,ddddddd�


�"') �>���(.  

19 ( Iddddd�$�ف"�dddddاب ا��.ddddd< 


���3 ا�6��� 
$'���).  

20 ( "ddddd$�%ف�"�dddddا�� 
ddddd��( 

  . أه� أو�,��<_ا�%��� �!
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	ddd�ث أ ا���ddd"ف�ddd'�6�م ) 21

  ا�����ت

22 (ddddK�,� Sdddd����, ف"�ddddا�� 


� ا�6����  .(�@�رة �� <

23 (  � �?��d"ف  �ا��ا)?ا�����

� و��:���C��.  

3.18  

  

2.24  
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�?Idd ر أو(C���dd" إ�3dd�>"> Idd ا�%,ا��dd و��%�� �dd��dd ا�)�dd=ف ddAB� أن    I>Gdd> �dd�ا�%,ا �qddس أ�

 ،��qd ا�%,ا�d< �d,دة   أ�� ا�%,ا�� �� ���
 �%���d ا�)�d=ف و(����d@B]� ���d     أا�A�ول وه� <���   

 !�dd) !ddأ��qdd� ت دوام�ddأن أو� �ddه �dd�ا,� 
'dd�( ف�"�ddا��� 
$dd+��� ? �K�,dd� 
%�dd+ء و=dd�%

2
 و�,�K,       ا���"ف >��ة وآF,��ت    ا���"فaووا 

 �?%�=ء د����d��,ن   ا���"ف ا��� 


 ا�%�dd=ء و    ?�dd+ر وأ�'ddK�+ل ا�ddA�) ة�dd�< ت���dd(فن أ"�ddت    ا��=��dd%� 
�"'dd� 
ddأه�� ��,dd� 


 اdd�(5.ا�%�dd=ء'dd�6ا� �dd�3 ا�%,اdd�>"> �dd�أ  ����dd> ول أن�ddAا� �dd� �dd	=� �ddت آ�"dd@أ� �dd"ة �


 و�d�م             ا���"فd��6ا� ���> �� 
 ا��ا)?� و�@�رة ا��,��K! �� أداء ا�%�� وا�����ت ا��'�6��


 � <���d اه����d   ا���"فن أ(��
 أا��$�ر )��
 ا�%��� أو� و  d)ا.< "�� � "d�$إدارات   ا آ �d$� !d� 

  . ا8+=��
ا����رف

�d�ة (���dBت ��:d! أن <�d@) !�%�'d إدارات                     ا����DO ا��� أ�@"ه�d    إن�� 
d)���) "d$�%> j=d� ا�dA�ول أ

�! *"�id إ(d�اء ا�ه���dم      ا����رف kء وذ�=�%?� 
�� ا8+=��
 �� <2'�! >,دة ا�6���ت ا��

  .�� ر�S �'�,ى ا�%,ا�� ا�,اردة �� ا�A�ول أ)�"ا

 �dd%) ,ddأ� وه ����ddaا إ�dd%) Edd�,� �dd� [dd	�$ان ا� Iddرة إ��dd�8ر ا�ddA>لو
WWT,	� وا�dd.ي � �dd�K�dd�ى ا

    
dd��
 ا����"�ddت ا�����dd6ا� i)�dd�>-     
dd+ا��را �dd2� رف��ddا�� �dd$� !dd�-  
%�"Fddدئ ا��dd$�و 


��ة �$�رات B�ر>@� ���� �?� و.ا8+=�� I?��,ي ه.ا ا�$%� ��:  

S�,�> ن أن,:� ���
 �$�دئ و�i ا8+=��
 ا�$�,ك %�"Fا� 
  ا8+=��

S�,�> ا�$�,ك أن 
  وا�"وض ا���)"ات �?I �,اG> �O). و� <��S � ا8+=��

S�,�> ا�$�,ك أن 

 )���ت <,�" ا8+=����"�� 

 إ+=��?��:��  

  )ا�2'! ا�"ض(�,اO�  (�ون �"وض ا8+=��
 ا�$�,ك <,�" أن a"ورة



S�,�> ا�$�,ك أن 
  وا�O�'6" ا5ر(�ح �� ��Fرآ
 ا+����رات <,�" ا8+=��
  


.��ــــــــ�:  

�dدات  �Bا� ���dس     ر��� �d@<و �dا�� servqual     إ� 
d�?�%وا� 
d��?%ا� 
d�	ا��� !d�    !d� �d��%أن ا�

�?��dd  ا��را+�dت )?��dd إ�Idd أ  �:Fdd) 
dd��6دة ا�,d< س�dd�� Idd?� �dd�%� س�d� و��@�ddA ن هdd.ا ا��

ا�%�d=ء   <,�%�dت  ا�d2'$�ن  � �B5  .(G� d_ �� ���س >,دة ا�6��
)"ىأ� �q���B !ذج ا���س ا5


 � داء ا�K%?� وإدراآ@� ا�%�=ء <,�%�ت (�! �K"ق(� <%"ف ا�6��
 >,دة نو5��6?� 
��  .ا��


 �_ ا����
 ا��,ى �� �%���d ا�d2B�ار �?�d_    و�i ه.ا ا���,ذج  <,�b (�را+,را��ن   وإ�I أن (%� ا��

 
)�A�+ن وا���(%� ا5��2�ارأBا� ���%� �� E%a5ا �Bآ� 
  . (%� ا��%�*E وا�A,ا3B ا��?�,+

 6�dd+ص ا,�dd6) �dd�س  أ�dd�� �dd� ذج,ddا ا���.ddد ه�dd%)ام أ�   �dd� 
��=dd+8ا 
��"�ddت ا�����dd6دة ا�,dd< 

�$�dع         ا5ردنBا� Iا�$2] إ� DO��B أ��رت �� ،            
��=d+8ا 
��"�dت ا�����d6دة ا�,d< !d� �)�dA�8ا

    E*�d%وا�� 
)�A�d+وا� 
d+,�?ا�� 
�       . �� ��Aل ا�A,ا3B ا���د�d?� ن�d�5وا 
dد�����أ� �d� �d��dAل ا�


 ا�$2] ��� ��ل �?Id        <:! (���ر>
 ا��  ���
   ا����dرف   da"ورة ا��Hdام    � <"�a ا�%�=ء ��=d+8ا 

) 
� ا�6����  .�2'�! ه�<�! ا���	���! �� ��Aل <


 ��d            وd)"Aا�� j.dه !d� دة�K�'dروس ا���dا� !�    !d:��  .d)5ا        �dت ا�����d6ا� !�'d2>ءة و�dKآ Sd�"� �d@( 

 �@����,�� ا8+=��
 ا����رف< 
  :آ�Q<� وه� ا�%"(�


 �dda    �dd"و -dd���2ا� 
��,'ddت ا���dd@<,3 وا�����dd+5�) 
B�%�dd+رة ا�   �ddء ا��=dd�%ا� Sdd� �dd��%ا��

 ��   . ا���$�ر ���,�" ا�6���ت ا���"��
 ا8+=��
(%�!). و>@�ت CB" ا�%�=ء أ<'��

-    �:Fdd) ء=dd�%?� 
ddا����,�"ا�� tO��dd6ا� �:Fdd> [dd�	 ء=dd�%ا� 
dd��,B 3'dd	 
dd��6ا� ���ddK>


واca ��:! �! )=�_ ا+�@�� �:� 

 ا����+$�
 ا��',��FB5ا�',ق و<,>�_ ا 
OHA>اف و�.  


 ا����ddرفdda"ورة اه���ddم   -��=dd+8ت    ( ا���dd6ا� ���dd> �dd� 
��6�'ddا�� �dd�<,�,�:ا�� "�,dd��

�d�د        � "FB I?�
 ا�%�� b�(ا�     أ?%�=ء و"�dا� !d� "d$تآ� d��Qا 
     
d$"ا��ار "��d+ا Idإ� 
��daإ 

 ddة وآHdd@<5ا j.dd@� 
dd���:ا� 
dd����ddل ا��dd> �dd,�" ا���
 ا5dd$ا�"� k�.ث�dd2> j.dd@�  ن��qdd� 
dd�,د��

�@?��.   

���3 ا�%�=ء آ%,ا��       ا����رفa"ورة اه���م    -� 

 ا�'"�%
 و<?$�)�A�+��) 
�s"   ا8+=��> 


   .�� >,دة ا�6���ت ا���"��



-            d%��Aت ا���d@<,> tO��d( 
d�"%�) Id�%> ا��را+�ت ا��� E��:>ت�  d�)"%ا� 

 ا��d�Kت   و)db�


 	�d] أن هd.ا ا�ه���dم (@d.ا ا�3dB�A           ا����رفآ$" �?�%��� �S    أ��@� ���   ا��� �:,ن �  ��=d+8ا 


 �! ا�%�=ء �� �:� 
�O=� 
��"�� D�ا") ���ة �� <����'���) ��Kآ.  


 و           ا����dرف a"ورة اه���dم     -d���2ا� �B�d$آ��� 
d+,�?3 ا��dBا,A��) 
��=d+8ا      �d�Aا� [d�sGا�� 

� _� c�"ا�� �Cآ$����:�ن ا��� "sا> ���� >,دة ا�6��
 ��" �� CB" ا�%�=ء .  


 <ddd2���ت     -ddd@<ا,�� 
��=ddd+8ا 
��"�dddت ا�����ddd6ا� "�,ddd�ddda"ورة وSddda ا+�ddd"ا<���Aت ��

        k�.ddوآ 
��=dd+8ا 
%�"Fddس ا��dd+أ Idd?� ��dd� �dd@����
 �dd! ا����ddرف ا���dd�> �ddرس أ'ddا�����

           �d� �d� 
b�( 

 ا���"������� �d��%?� ���d�d!    ا���qdBم ا <2���ت ا�����'
 ا�%����
 �� ا����


 �? ��ول ا�%"(�
ا�C�� 
  .�A�?(O.M.C)رة �ا�%����

� ا���"�� اd+8=�� وهd.ا   a"ورة ا�ه���م ($"ا�D ا���ر�3 وإ��دة ا���ر� �� 3��Aل ا�%�     -

 3dd?�
 ����dd%>�dd@��) �ddون ����=dd+8رف ا��ddآ ا����=dd+إ ��"�dd� �dd@%� ��dd+G�=�dd�  3ر��dd�� 

  .ا�%��?�!
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