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Abstract: This study aims to know the effect of internal marketing dimensions 

(training, motivation, recruitment and internal communication) on the reliability of 

the health service, with the presence of internal communication as an intermediary 

variable, a study on a sample of 52 individuals (medical and administrative staff) in 

the  Ibn Hayane clinic of Eloued, of the most important results The existence of a 

statistically significant positive direct effect of recruitment and motivation on 

internal communication and the reliability of the health service, as well as the 

existence of a statistically significant positive indirect effect of the appointment, 

motivation and training on the reliability of health service through internal 

communication as a partial intermediate variable. 

Keywords: Internal Marketing; Reliability; Quality of Health Service; Internal 

Communication. 
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���Pا�: 

�،c�+d�efا����N�
ً
�9�5q(�hدة�ا?<�;�ت�N��ا��Igع�ا�/n��ور��mا���jklأ�5i8ا 7'��و�g�h'�ا

�،r+s��7Q�� t����ا�)'�ر�ا �N� �M��/CA'�ي �u� �ا�=>'� �ا?<�;�ت �N� �ا?�vدة 
ن�� ew�� x'M

،�y�+d� ��g0م�أ�dاع�ا?<�;�ت �ا���s+'�ت �أ��5i8}�ن ���jklأYL,�ا��� ،�+Q(|;� ���Wدة D}و�

Kyا��ة���(������YاP]�ا
ً
 .إدرا}�

��"ZQA� �~��,�
�BاA� �،وا��7] ���swا�� �ا�{+�ءات�;�Dا��gى �9�ب Bإ�� B��h� �ا���s+'�ت و�ن

�:;� �"#�f]A�_�_�h� �0,�ول �;�A� �+/�� G��،� �دا�Q'&ن DPز��� K ر�Y(A��� [P���وا�� �ا��Iق j�s	

� �ا?<�ر�� �إ�Sا�_��ن rh
(@�S� �و �ا ،�'��A� ���Wدة c�� �و��0&�5ا?<�;� c0�9�M� �'YQ0� B
A� وا��7]

 .�)~�����y9د�;|)�����Qاد�ا���;Q&ن

 :أ\�اف�ا��را�8

 ;�"�7 }] وأ 7'� ا�=>'�، ا?<�;� وإA)�7د@� ا��ا�
� ا������ ��y+7م 1��م ;,�و�� - 

 M'�ن؛ ا�D �7=>� و1داري  ا�GHI ا��Jدر ��ى

 - �@�,0 ��'Y� ت�f]ن ا��&� [{ ��	 D;���@�7د(A1�B
A�� 5&�
أ	��د�ا�������ا��ا�
��و0

 .��<�;��ا�=>'�

 :ا��را���ا?>��'��0),�د���1�D7mر���Uh:�7ود�ا��را�8

��:ا��7Q'� ا?>�ود -  �
�ا��ا� �ا������ �أ	��د B
A� �،ا�),+&*�(ا��85&* �ا�)�ر�- ا�)�'&ن،

�
 .،�واA)�7د@��ا?<�;��ا�=>'�)و01/�ل�ا��ا�


�B;�)�ى�ا�=>��ا?<�d�;:���L'�وا�_  ا�d�J'� ا?>�ود - A��'dا�'�ا��e70 "�Dا��را���ا

 .2019���C@�7ا��ادي،��yX��Nي�;�ي�و�9ان�"M'�ن�

 .��Jدر�ا��GHIو1داري�N��ا�=>�N�[�7(0��ا�:ا����sw ا?>�ود - 

�ا��را�8 �A1)�7د@���:أ\$�� B
A� �
�ا��ا� �أ���ا������ �;� ����;� �N� ���ا��را �أ 7'� D7}0

�jkl����<�;��ا�=>'����ى�ا��Jدر�ا��GHIو1دراي�وا�)�gار K،�و���)����0,�&ن�ا��[�fت�;:�ا

�'��Aت�ذات��9دة��;���K@�g(��،�C}7;ل���5ة����.. 

�ا �ا���D:��را�8إ[��6�� �<=;� �N� �ا�=>'� �ا?<�;� �إA)�7د@� B
A� �
�ا��ا� �أ���ا������ �;

 M'�ن؟

 :و�C0رج�0,�"�������Qا�+�A'��ا�)��'�

 ���������ا��ا�
�؟�و;��u��أ c('7؟�ا�g/�د ;� - 

 - �u�; د��	ا������ أ �

B ���0 ا��G ا��ا�A �@�7د(Aا�=>'�؟ ا?<�;� ا 
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�c0� ��Bا����ؤSت��A����97&ن���f�Bإ�����K�gا��را
ُ
0: 

 ا��را��؛ �)6&5ات ا�C~�ي  ��1ر - 

 - �� ).ا��OP�(Cوا�)|[ص وZQA �yQ'Q,0"� ا�),/] ا��d�'Yت ;��?�v( ا�'�اd'� ا��را

�ا��را�8 ��ت �ا�+�m'�ت��:_̂. �\�'L� K0� �"�Q���أ B
A� �و�91�� ���ا��را �أ �اف �'g,(�

 :ا�)��'�

 - H1 :�D;�[{ن�&���'��Y0ت�ار�f]A���9�0)*&+,(؛) ا�)�'&ن،�ا�)�ر�-،�ا� 

 - H2 :؛�
 ��f]A���9�0ذات�د���SإP�/M'���&ن�ا�)�'&ن�و�&ن�01/�ل�ا��ا�

 - H3 :؛�
 ��f]A���9�0ذات�د���SإP�/M'���&ن�ا�),+&*�و�&ن�01/�ل�ا��ا�

 -  H4:/01ن�ا�)�ر�-�و�&ن�&���'P�/Mإ���Sذات�د��f]A���9�0؛�
 �ل�ا��ا�

 - H5:�7د@�؛(A1و�&ن���
 ��f]A���9�0ذات�د���SإP�/M'���&ن�01/�ل�ا��ا�

 -  H6:�7د@�؛(A1ن�ا�)�'&ن�و�&ن�&���'P�/Mإ���Sذات�د��f]A���9�0 

 - H7 :�7د@��؛(A1ن�ا�),+&*�و�&ن�&���'P�/Mإ���Sذات�د��f]A���9�0 

 - H8 :� ��&ن �'P�/Mا� ��Sد� �ذات �f]A� �9�0)� �وا�),+&*ا�)�'&ن، 
�B) ا�)�ر�-A� ��7(W;

4'� .اA)�7د@��ا?<�;��ا�=>'�����9د�01/�ل�ا��ا�
��78)6&�5و

�P<ا�)��'� :ا��را�8ت�ا�����g�ت�ا��������?��vا��JX'��ا��را���ا��را: 

1. ،� ��M&ن �7Mأ��+~;� ���2014درا �	��Cان ،"��N� �وأ�� � ���swا�� �ا��ارد �إدارة إ��5اW'0'�ت

درا���Q'Q,0'��©راء��D;��C'Aا��راء�N��دا�Pة�¨>���8}�ك�"(ا�=>'�0,�&ن��9دة�ا?<�;�ت�

�y�� �ا�)�	�� �ا���s+'�ت D;� �)و�Aد D;� �C'A� B
A� ���M� �����را ���ت��30،����� [;�A��@�;

�أن� �ا �y7؛ 1�)ª)��9ت� D;� �A�7W;� Bإ�� ���ا��را eQL�0و� ،�����Qرا �ا�,�دة �'P�+s��1

��C�;���Sط�ذات�د�Y0ار��f]Aك��C �9دة��:;����swارد�ا�����;���Y9�&ن�إ��5اW'0'�ت�إدارة�ا

0
�&�5ذات�د��Y9�;����C�;���S�&ن�ا��5اW'0'�ت�إدارة���f]Aك���C ا?<�;�ت�ا�=>'�،�وان�

 .ا��ارد�ا�����sw�����S;)6&5ا#"��N��0,�&ن��9دة�ا?<�;�ت�ا�=>'�

2. � �وأ��ون ��YAد ���2019درا �،"N	��Cان �ا�=>'� �ا?<�;� ��9دة K'g0��'dا��@�ا� r+s��;� �

G¬'Q�(ا�"� D;� �C'��� �و�20، �Y­Y�35و�� �m�7;30ى���(�;� B
A� ��Q)��ف e�� و� ،
ً
�®��;

��'<¨��;���K@�g0ق���h�Gدات�ا���,�
�BاAوا�)��ف��،jkl�7Q���;�g�ا?<�;�ت�ا�=>'��ا

��mر� �و��Aم ،jkl�7Q�� �;�g��ا �ا�=>'� �ا?<�;�ت �;�)�ى U¯�0� ��yWP�(d؛ �أ��ز D;و� 9'�ة،

DA�jkl��ا?<�;��ا�=>'��ا��g;�،�وأو�eLا��را����)CW-�ا�+�و�fت�N��ا��7ر��ت�ا�YI'���ا

�5&@��� .N��ا�)��;]�;:�ا���f]�� (t'��وا�YI'��و1دار��(و�I���-CW0ء�ا�YI'�،�و��1*ام���
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�وأ��ون،� .3 �;���ج ��78ل ���ا�� "��m	��Cان�2019درا B
A� �
�ا��ا� �ا������ أ���;�7ر��ت

Y�°��U+'±ت�ا���7;'�ا���'+s���
�B-" �ء�N��اAن��'w(���د�،��63درا���;'�اd'�،�ا�)|�م�ا

�
�ا��ا� �ا������ ��	��د �أن Bإ�� ���ا��را OP�(d� �ا�),+&*�وا�)�ر�-(وا�Xرت 0
�&S�/01 (�5ت،

��N�Jا�� ���³ )�7م eLوأو� �ا���7;'�، �ا���s+'�ت �N� ��°��Yء U+'±ا��� �mا��� B
A� UV�W@ا

Y0و��
����Y_��دة�ا����mا��±'+�Y�°��Uء�������Qا��ا��C;����'�8�c'ª. 

 
ً
dات�ا��را��8-أوFefي���.gر�ا���h=: 

 :ا��ا*)( ا�-��,+ ����م .1

�ا?<�ا;�ت ����h� Bإ�� �
�ا��ا� �ا������ �;+�yم �9�ور �و}�ن���h ( Benea, 2008, p. 25)د ،

� [{�s;� [Mو� �Yا�)�ر�� �M1)'��9ت �@�,0� �'+'8� �N� c�� Gkº���� �'YI(ا?<�;�ت���������ا�� ����h

 .)�M2003��,+L�،2;��،�(ا��CYك�وا���s+'�ت�و��;�ت�ا�gC]�ا���م�و\&5 ��:;�]�


Berry�cdو}�ن���c��A؛إذ��
��������Qا��ا�
ً
�+���h�rIAا�D;�[Pأوا�D;" :ن�&+±��ا�)��;]�;:�ا

�و  �y7'7/(�� �وذ�½ ،�'Qدا�� �;�W(Cت �أ¾"� B
A� �P�±ا��� :;� �وا�)��;] �دا�Q'&ن ���I0 ��7�8[ء

 ).L�،13+,��2018ا���{�،�(و���ر\�Yت�واM)'��9ت�ا��7[ء�ا��ا�Q'&ن�

� c��A� �78 BarryوParasuraman  � �ا?<�;�ت ����h� K"¿�(8� �N "ب��9�� � �
�ا��ا� ا������

�،K"#�9�'(Mوا� K"#�Y\ر� �إ�YXع ��[ل D;� K"#8+�ء� B
A� �~��,��وا �ا���;Q&ن �و0,+&* ���I0و

� �+�Q��� � �
�ا��ا� �وا��5اW'0'��وا������ �ا���;Q&ن :'vÀhو�
ً
�gM� DP��_8� �ا���;Q&ن �Q;��;

�'d��¯1�9ت��'(M1�KP]'��[70{''��ا��  "Aburoub, Hersh , & Aladwan, 2011, p. 

21)..( 

� cd
�� �ا����Aف ����h� �Nو"�'g���h��~d� �y9و� D;� ���swا�� �ا��ارد �³دارة �+�Q� ) "�،���A

2015��,+L�،122.( 

 :��ا*)(أ\$���ا�-��,+�ا .2

 - K ��Á �N 5&��0 ��­� �0دي ُ;,+_ة Bإ� �'g,0 �mن؛ ر&Q;ا��� 

 ا���Yg; D; �mل  ;�)�ى  �),g'� ا���;Q&ن d,� ا�)�c9 ا��ا�
� ا������ @�7] - 

 ا��±'+U؛

 - K ��Á ا������ �
��Q�(0 وا��G ا����s¯ �7~Cت N� وا�)�ª'� ا�)N �'g,0 [;�J� ا��ا�

�K"#�f]Aن�و&Q;����� )�،ي���v?2006ا��,+L�،17(؛� 

 - K ��Á �N �'YI0 �+�Q� ا������ �'Q�78 دا�◌ً �  c9�(ا� �N �yg'YI0  
ً
 ��ر9'�

 ؛)ا��7[ء(
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 - K ��Á ا������ �
 ;C7Q� D}7@ D~�7 و�Q;�X ;,�دة ا��5اN �'YI0 �'W'0� ا��ا�

�y�]� �'g,0 '�ة � �اف�	ى �� .�Q;��Q&ن ا

 - K("# �7ت~C���'�"��Kا �ا�)��ون �أ�JXل �و0,�@� K"#را�y;� ���g0و� �ا���;Q&ن �)�ر�-

�و��ق� -'����أ �)|�دمÃ�� �7~C��ا �N� �'Qا��ا�� �ا��[�fت �'��JXإ� [M� �N� �7 ��7Q�

��9دة� �0,�&ن �¿"�ف K"�'�� �و��hون �9'�ة �'Qدا�� ��f]Aت �و��Cء �ا���;Q&ن :;� ا�)��;]

 ).15- 14،�ا�/+,�ت�2010ا��sا�{�،�(ا?<�;��ا��y7v����;�gر�

 :أ\�اف�ا�-��,+�ا��ا*)(  .3

��
@��7'���
 ):L�،29+,��2017أ���7M_ة،�( 0)�7]�أ �اف�ا�������ا��ا�

 - �s¯ ت�;�Q�� ا�����g'� ا����sªت ;: @)+��QAن  ا��@D ا���A�79 [7ت �&ن و�Y0د��y ا

 �����؛ �f �'g���hارات ا0|�ذ ¿"�ف

و�K *&+,0¿"�ف�0,�&ن��داء��ا���;Q&ن K(@ :'vÀh �[�D; �y ا��G ا?>�ا�_ 0+�'] - 

�7(�;��,d�B
A؛ 

 - �A��Á �'YI0 ا������ �
��� N� ا��ا��� ��vÀ': دا�Q'� �0و�W'� �,7[ت �y;�'f  ا

  ا��5اW'0'�#"�؛ N �'g,0� دور K و0+�'] ا���;Q&ن

 - �~��,�
B اA ن&Q;ا��� D@�رات @)7)��ن  ا��y7� �'��A ½وذ� D; ل]� K 0_و�� ���J� 

 .ا��د@��وا������Cا��Q(�; [7_;�ت

�ا��ا*)( .4 �ا�-��,+ SI��*:�� �"�;� ÄP�/�� �	��ة �
�ا��ا� ا�����ل،�( @7)�ز�ا������

2016��,+L�،21 :( 

1.4. �'A�7(9ا��'Q7Aن�: ا�������&��[A�+(دل�وا��Y(ا���'Q7A³��7دارة�~C���YI@�x'Mدا�]�ا

����وا���;Q&ن�¿"��� .ا


�J0�B;]�:ا�������Q7A'��إدار��� .2.4A�[7�h������ .ا��±���Pا�|)Q+��دا�]�ا


�د�ا�-��,+�ا��ا*)(  .5kأ: 

��
@��7'���
 ):L�،21+,��2007ا���'�،�( و;�D �ا�ا��X�D}7@��QICح�أ	��د�ا�������ا��ا�


¾"��:وا��
�eن =*���ر .1.5��c+���h�D}7@ "ت��YQIا��['Q,0و���ا��Q7'��ا���K(@��y�]��D;�Gدرا

�وا��sوط� ��0ا���ا��اL+�ت D;� �8
�ا�) �¿"�ف �ا��s\�ة �P�±ا��� [6s�� ����اد D;� �;�g�ا

��g(d³ء�
ً
�y70'�ا

ً
�'Y�� Ky/,�� ،K"�Aر���+(��و1 K ر�Y(وا�� K"�Q��g;� K�� ،�+'±�Q�� ���QI�ا

�7~C����K"�''�hو�KyQ®أ�." 
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2.5. l,رات� :ا���ر�y��ا ��Æ<�ص K'Q�h� �y�]�� D;� K(@� Gا��� �'Q7ا��� �N� �ا�)�ر�- [�7(@

�Ç­@�g�وا�IAؤ �Kا������أو�ا���Qك�ا�[زم،��C}7(@�j�Mا�;C0�D+'��;��و�'�#"��D;�K[ل�ا

� �+'±�Q�� �ا�,�دة �ا�)�YQIت B
A� �ا�)�ر�- �'Q7A� ��[ل D;�*&85ا��� K(و�� ،���QI��s8اي،�( ا

2006�،��,+L118.( 

3.5. me� : ا���

�"¾
��ف�ا?>�ا�_��
ُ
h" :���_@��7��،�'d��¯1�K"#را�

ُ
f�½��,(ن��&Q;��Q1دارة����"È'"#ُ��'9ا;]���ر�A

�K"#�9�M� Ky�� �g,@� �ا��ي [Js���� �وذ�½ �d,��أ�5q8وأ�®]، B
A� Ky��7Aوأ� K"Éأدا� �8+�ءة D;

�7~C� ). Gkº�YA2009+L�،��,66،�" (وأ �ا��Kyو\�@�#"K،�و���g,@��7أ �اف�ا

�-��:=��Oل�ا��ا*)( .4.5�C�S�/01ت�ا��ا���'Q��jÊ�7إ��M�0ا���Q;�ت�ا�[ز;��N��ا���efا


�B;�ى�ا�)��ون�A��
³�)|�ا;�W;��N��yل�ا��7]��{+�ءة،�و�Wd��7(�Ëح����O;�dا�������ا��ا�

� �7~C��ا �إدارات :'79� �N� �ا���;Q&ن :'79� �( �&ن �و�������ح، ��Aا��، ،���L�C;2014��,+L� ،

350.( 

 ):L�،29+,��2016ا�)[،�( Sت�ا��ا���D;��'Q[ل�وYª0:�أ 7'��01/�

��cg����DA: ا0|�ذ�ا��gارات - 
ْ
�N��ا0|�ذ�ا��gار،�إذ

ً
�;� �

ً
�Q@�x'M-�01/�ل�ا��ا�
��دورا

��A��h�Gا?<�رج�وا���D;�Uh
0�Gت�ا�=>',��ا���d�'Yت�وا��;�Q��@Q7A�['y�h�D}7'��ا@/�ل�ا


�Bا�)'�ر�أ�®]�ا��Yا�L�Q��[Pل��ر��Xا��gاراAت. 

 - c'9�(ا� :x'M :'I(�Á �@���)|�ا;c اÃ� [P��;Q&ن����Q و�,�د @�c9 أن  �c ا�)��M ا��

� �ه� �'g,0� B
A� K"#�A���� Ky��/0� e,0� �y�®0� Gا��� �و�d�J;1ت �����أ �اف�ا

 .� �اف

 - �'�ª(�9د�: ا����K(@ا��و ��������/g@�x'M��cا�)��'���&ن��¯��Isا�|)N��+Q��ا

����Cfات�ا0/�ل��� .دا�Q'��9'�ة�N��ا

 :L�دة�ا#"����ا�! �� .6

�ا�=>'�� �ا?<�;�ت ،jkl���ا ��Mل ��0ور �uو� �ا�W)��7ت :'7v?� �7y;� �ا�=>'� �ا?<�;�ت إن

�ا��&ن efا��� �N� �"¾�9�(,@� K"�}و�� �@���و¾"� S� ����اد K~�;ُ� ��ن �"��'YI��                                     ;�&5ة

)Berry & Beudapudi , 2007, p111(؛ 

���y���Á)Kotler & Clarke, 1987, p47 (D;�[{��y9و�-�M���"¾ا�B
A : 

 - t��� ;���c;�g0ا������D;�r+s;��70)�ز�������Iو5�M1ام؛): Patient(ا
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 - -­YIا� )Doctor :(��'YIا�� �وا��yرات ������ا �أ��س B
A� t��7Q�� �ا?<�;� K@�g0

 ا�)�g;�؛

�ا?<�;�ت�): Hospital Management(ا���r+s إدارة -  K@�g0� �N� �ا�{+�ءة �'g,0

 �t��7Q؛

��)Ownership :(�K@�g( ا���{&ن -  �ا��ارد �ا�®] �و��0&5 �ا���;Q&ن �أ�®] ا�)�Igب

 .ا?<�;�

��y7���� �وا���و�� �ا�=>'� �ا�C~�7ت �A³)�7د �85�s��ا �'}��;�� ��'yا�� �"���A� �78

�/(|�� ا ��{�9 The Joint Commission on Accredit ion of Hospitals (JCAH (�"¾
در��9"�

���f�(��ا OP�(Cوا�� �ا?v'�ة �����77Qر �ا���7م c9و� B
A� �"¿� �ا���5ف ���@&�5ا����Lة��� ��1*ام

�'Y�� �QJs;أو�� Ä'>Àh� �أو�أ�9اء �;,�دة �;�>? ) "� ،�7Mر���2016أ� �,+L� ،9(��y��Aو� ،

UJ��;��GHIا���y��
�Bأ¾"����IOM)The Institute of Medicine(8��½�اA":�[/0ي��ى�ا��(��ا

�x',و�� ،:7(W��وا ����اد [Yf� D;� ���\���ا��OP�(Cا�,)��Q7ا �ر�: �'6	� إ�'�cا?<�;�ت�ا�=>'�

 ).Hollis , 2006, p77" (�J0ن�;)X�7'��;:�ا���رف�ا�Cy'��ا?>�@��

 :�.JqOات�ا#"����ا�! ��  .7

� D}7@� �ا�=>'� �;�>��� �(���� �'�ت���وأ �;�0{_ات � �Cك Uh
@� �7'�� �y/'>�0 )�،]���;��و�ا

2016��,+L�،17:( 

�7�� ��?</��Q�(@ ÄP ;� }] وu�: ا?>�g'g ا?<�;� - Q��ا������G<�;� ا ا�=>'�

��y~78� �أ��ى، �'<¨� ����;� �N� ����ى �ا?<�;�ت DA� � *&70� �'+(���ا :'I(�Á

����ا�=>'��� .ا

1�)+�دة ;�ى وu�: ا?<�;� �9 � -  �g'g<?ا Gا�� B��Á �'+(�� �/�رة ZQA"� ��>/�ل  ا

�g'gM [�7
ُ
  ا�=>'� ��<�;� �XاcP وراء ا��Ç­P ا��ا�: و0

ً
 ;D ا��ض ;D ا�s+�ء ;�[


�Bا?<�;��ا�=>'�ا? �[لAل��/<. 


�CA c��/M B ا��)+'� ZQA"� @,/] ا����m1 G'� ا?<�;�ت وu�: ا���7A ا?<�;�ت - A 

 و��;�ت ا���A ،t[ج ;)�	�� ��;�ت( N� و0)�7] ا?<�;� d�9 � �9- إ�B ا?<�;�

['y�h :د@� وا?<�;�ت ��9ر، د��X1ر ��	 c9و�� D; r+s��� ).ا


�د�PO��L�s�دة�ا#"��� .8kأ: 

-�M Parasuraman, zeithaml and Berry �،�;�>?ا� �?�vدة �أ	��د ��7��  �Cك

�g'�س��
ً
�gد�ا?<���7و���	�7]��

ُ
0SERVQUAL  )�،ي���2015��,+L�،67 :( 
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،�و���5i8:(Reliability)  =%�$�د�� .1.8
ً
�0�Y��5i8����7>?د�ا��	��D;���Yا�ا���5 q(�Ëو


�Bأداء�ا?<�;��A�r+s���أ N��'7��0,�@��إدرا}�ت��9دة�ا?<�;����CAا�_��DP،�و�f�GÊ�hرة�ا

�é'<¨�[Js	ج�]ا���rgQ(@ف����t���s&�5إ��Bأن�ا
ُ
h��"¾��78أ�،�fو����g���t��7Q���"¿د��A��ا

c9�(,@ي��1 )�7م�ا��[{�t��� .ودf'�،�و�t6Vا��DA��~Cا��[ج���ف�@)�rgQا

�D@�'+(�7Q�� �ا�,�دة �'Aا����� ���1*ام GÊ�h� �ا�=>'� �ا?<�;�ت �;�Wل �N� �A1)�7د@� �ان �78

)jkl���ا��Bا��)+'�@�M�D-�) ا ��OP�(d�K'Q�h�DAا�+,��Lت�ا�|)5q@��و����Xو\&5 �
ً
]®�

�ا��g�Q'��ا��اA'��ا�,�دة،�و 
ً
8����Y�¯�t'+|0�½ا��اA'��ا��6Qة�إ��Bأد¯D}7;��M�r،�وu��أ@®�

��'��A��fو����g��I7و���'f���7���;�>?أداء�ا�B
A( Stevenson, 2005, p. 387). 

�و;~��y:  :(Tangibles )ا��$�8�� .2.8 �وا�)yW&*ات، �ا���ات �ا���;�، ��ا����� و0)�7]

��7P]��ا�)|�ام�ا���y'[ت�ا��د@��ا
ً
���اد،�وأy9_ة�01/�ل،�وا���y'[ت����ى،�و�GÊ�hأ@®�

�;�g� . �),g'��ا���Q7A��N��A'�ت�ا���A@��ا�=>'��ا

3.8. �<���8	 (Responsiveness): :���ا �N� �ا���;Q&ن :'79� �ا�)��اد GÊ�h�r+s�

����W(�1� �N� ��_ �v?وا� �Aا����
ً
�أ@®� GÊ�hو� ،Ky�� ��Ë��� �;��� K@�g0و� jkl���ا ����Aة

[�;�،jkl��
�Bا��اM³ :�'A)'��9ت�اAا?>/�ل�����y�1���ف�ا���Ë:،�و��;��...ê?ا. 

4.8. ��tuن أو ا���$vا� )Assurance):���Is¯و�� �79':�ا���Y­05ت Bإ�� ��Yا�� وsËُ&�5 �ا

�;�Wل� �N� � _�_�hو� �"�d�'Lو� �ا?<�;�، ��9دة B
A� �ا?>+�ظ Bإ�� ��0دي �أن �"¾
X� D;� Gا��

�K@�g0� �أي �ا?<�;�، �و;�gم t����ا ��&ن �g����� ��Yا�� � �ا �Q�(و�� �ا�=>'�؛ �@�Aا��

Gا����gوا����~��,�@)7):�¿"��;�±+�����;�ت�¨>'��¨>',�،�و�YA��uرة��DAا������وا

r+s��� .ا

5.8. Th�
�و( Empathy) :�K@�g0ا�� ،t������ �1 )�7م *&8�0� Bإ�� ��Yا�� � �ا 5&sËُو

�_8��ا���c���@�A	Js]�ودي�و��Y���[Yf�D;��'Iء�وا�m�7&ن�و\&�D;�K 5ا���;Q&ن�N��ا

�Ä(|��2015��ي،�( ا�/n��ا��,+L�،67.( 

�ا?<�;�ت��:ا�! �� ا#"���ت L�دة P�O�+ أ\$�� .9 �N� ���?�vدة �ا��*ا@� 1�5q(�Á )�7م

�Uh���N��'7 ه���0)�7]� �x'M�،�n/ع�ا��Igا���N��"�'7 أ�B
A�
ً
�Ç( ا�=>'�،�;��Xا �̄@

�،�7,;�Ç  ):L�،17+,��2007;,��7و�@̄�

 ز��د�ا��gرة�ا�)C7Q���'���C~�7؛ - 

 ز��دة�8+�ءة�ا�N��7~C��إر�mء�ا��)+'�@D؛ - 

 d1)�9'�؛ر�:�;�)�ى��داء�وز��دة� - 
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 [ل�ا�),�&ن�ا��)��7وا�g'��7ا�®���؛

�ìQ�� D@�ا�� �وíداري GHIدر�ا��Jا�� D;� ��

� ��Sد� �;�)�ى �CA� ���)�Q�5 %��'YIرا

  

�:7(W�
: ��Y�=0.5،DاI>?ا��Y�¯0.05=،

���CA=0.95;�)�ى��df=3.843.84���gة�و

� �'Pا�sA� �52��GHIدر�ا��Jا�� D;�
ً
���,Y;

�ا�[ز;�� �ا��d�'Yت :7v?� �Q'��{� �d�Y��1

Uh: 

 

 �;)6&�5ا�),+&*؛

�Q�Q���'P�/Mم���d�'wو������O;�dا?>_م�1 

�u�-'�����D;ن��A�dم� : 

: ا�
�د 22: ا����         /������
���ا�
��م�	����د���������


�Bا��gYء�و1�)�7ار؛�� - A��7~C� ز��دة��fرة�ا

ز��دة�ا���,'��و0,�&ن�اf)/�د@�ت�ا���D;��7~C[ل�ا�) - 

 - �7~C� .0,�&ن�����7ا

 
ً
��x�/-���xا��ا��را��8ا�: 

1. ��xا��اءات�ا��را��8ا�.Lإ: 

�ا��را�8 -  �و%��� z$���:�D;� ���ا��را :7(W;� �J0ن

� K د�A60�����Qرا �ا��QIب �C'ا��� Kvî� �@�,0� K0� ��دا،

 ):610Krejcie & Morgan , 1970, pp- 606(;��د����

 

x',�:  

n:،���QI�¯���Yا�:W;�KvîP)7:�ا��KvîN :،x,Yا��'��Cا

��CAدر����M��9وا�Mة�و�V�;Chi-Square:�}�ي��

���S0.05أو�;�)�ى�د. 

�sA� �g��I�� � �وا�|)�رة � ���ا��را �C'A� Kvî� �@�,0� K0

 و1داري��=>��ا�M�D'�ن�����ادي،

�ا��ز%� -  �ا�)|�;�:	�x�A-8ت �fوd�Y��1� �أ��Qب �C

�'g'YI(ا����1���Q�  Uh��{��d�Yرا�:Ë�0ز��'Q7A�ed�{و

���d�Yت - í �'QJا� �Aز�� ا�)�7رة؛ 56: ا

���d�Yت - í ��95��� ا�)�7رة؛ 52: ا

���d�Yت - í Gا�� e70 �"�v?��; :52 �7رة؛(� ا


�Bا�)6&5ات�ا�)��'��:��Fefات�ا��را�8 -A�eQ7(Xا: 

- ��Qg(��;)6&�5ا�)�'&ن،�;)6&�5ا�)�ر�-،�;)6&�5ا:ا�)6&5ات�ا

- �'I'�
�؛: ا�)6&5ات�ا��M6&01�5/�ل�ا��ا(; 

 .;)6&�5إA)�7د@��ا?<�;�ت�ا�=>'�: ا�)6&�5ا�)�	: -

- �;�|(��1�)��d�'wو�:ا���?P�/M1��v'��ا��v?��;�K0

��'A�7(9íSPSS V.23�O;�dو��AMOS v.24��A�dام��|(���
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�,�ور  ��م �� ا�){�اري  ا�)�زË::(;�"� ا��را

 :'�ا�)�� �Y(�íرات

��'QJ'yت�ا�Sد��� Structuralا�dاع��7dذج�ا

) SEM(   ن�&�� �ا�)
�&5ات ���C�;� �����

 �7Cذج��UVا�)6&5ات�أو�ا�+� 'J8�K]؛

Cronb��[J8��d�Y��و ����Yت�) 9430(.��

� �d�Y��1� �;,�ور ���Yت ìQو ��) 0.923(�و�

 )01أd~��ا��>��رKf(ر 

����
���
 |_.اد�ا�

 
O;�d���B
A�7د�(Excel. 

c(w�¯��;)63 (%��Y�¯�e6Q�ن�&M��Nذ}�ر�

c(w�¯)31 (%��Y�  �A��;�Kو��t��70و̄

�ا?�vاM&ن�.  ����Yء D;� [J�� [fأ� -�ªو�

� �Y�¯� �;�D%)54(ان K � �C'ا��� �أ��دا D;

%)'  ���7 درا�8 - ا�! �� ا#"��� إ%�$�د�� %)' ا��ا*)( ا�-��,+ أ/.

-  -'���ا���م �W0íه �g'�س: ا��M1 U+L/�ء أ

4�� ) .ا��'�ري  وd1,�اف ا?>��UV وا��

-  -'����)�M1 ��S/�ء أí :�fو e;�|(��Y(�í ;�"� ا

− �d�Y�� .أ�+���8و��Ydخ���������Yت�1

ا��ي� ��ا��Mا�dاع�Q,0)PA) Path Analysis�d']�ا���ر�- −

Equations Models  )� �02012'6_ة، �,+L� ،119) (

��f]ر�¨>��ا���Y(6&5ات�وا�(�ا�+�N��m5��ا��7Cذج�ا

2. �x�A-8}��?~��7=�W��ا���: 

 :ا��را�8 اداة وا���ق /�Aت .1.2

Cronbach’s Alpha��Y��ìQت�1�)���d����Y(ر��8و�Ydخ�أ�+��

� ��7Wع� �d�Y��1� ['Q,(�� c�� ��Á)�ى ����f21ي ìQو�� ��gة،

��7Wع���Ç7;,�ور ��d�Y��1�['Q,(��c�ى��(�Áُت��Y�

2.2  .���
 :ا�A���xت�ا�
����|_.اد�ا�

�sر��W6Q01(ا� :(����
ا�A���xت�ا�

;�Dإ�Aاد�ا��M�Y&ن���AS)�7د�A :ا���ر

�Kfر�[Jsا��D;�üý(@)01 ((w�¯��;ان��Çªv?����Q�(@��7'�

و�'��Q�h��7�7)6&�5ا��±'+��Y0&ن�ان�;��¯��d1)37.(%c(wث

)21 (%��� D;� [J�� �و1دار�&ن;���و�� �ا���;&ن . �Yء

Y�¯� �ان B�5إ�&sh� G¬'Q�(ا�� �ا��)�ى -�¯� � �7C­�� وا�m�7&ن
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�t�Vو� t��7(ا�� �و;���Aي �ا�m�7&ن D;� �ا����'� �Y�ª������+��ا Ä/|(;� D��J0� �gQ0ا

 �ه�ا�sh�-�ª&�5ا��Bان�¯�Y8��Y&5ة��9ا�;�D)%42( 1دار�&ن،�M��N&ن�	��Y�¯�eQ6ا?�v;�'&ن

���A�K'Q�hى��(�;�K"�����C'أ��اد�ا��. 

� � �Y�¯� B
Aا� ed�J�� �ا?<5qة ��Cات� x'M� D;� �%) 52(ا;� ��&ن K"#5q�� ��6(�0اوح Bإ�� 10��Cات�

��Cات(�D�7=>��ا�و1داري��GHIدر�ا��JQ���'Cy�
�m�Bورة������0وا5�Xاط�ا?<5qة�اA��8�@��;�،

 .�)�'&ن�M'�ن��Yf]�ا

 :=��Oه�ا�
�م���L>�ت�ا_.د�%����ا��را�8. 3.2

�[Jر�و��,;�[Jري���'����4ا?>����UVوd1,�اف�ا�(�����d�Yا���U^�/M1�['Q,(ا��D;�üý(@

c���d�J;ة��g�)Kfر��<����4ا?>��7Q��UV,�ر�íول�)03أd~��ا�(�،��g'��7)3.58653(؛���ìQYا

) ا�)�'&ن���r+s��7ا�M�D'�ن(@�g�]�ا��ا���g؛أي�;�)�ى�و ��;��) 0.99494(إd,�اف�;�'�ري،

 .�5q(�Á;�0+:�ا��)�ى�

� U¯ا���� ��7Q,�ر UV��<?�4ا��(��ا ìQ�� �M&ن �N)2.87500(،اف�;�'�ري�,d��7إ'g�� ،)0.99816 (

�@�g�]�در��9 ) ا�)�ر�-���r+s��7ا�M�D'�ن(��7)�ى�;)���4؛أي�;�)�ى�) ا�,�@�ة(و ��;�

�5;)���4ا��)�ى q(�Á (. 

�x7,�ر�ا����Q��UV��<?�4ا��(�و ��;��) �،)0.86766�g'��7إd,�اف�;�'�ري،2.15384((و��ìQا

� �;�)�ى �؛أي t+|C;� ���7)�ى � �gا����ا ��Aم [��g@)�5q(�Á� �M'�ن D�ا� r+s��7��*&+,(ا�

t+|C;.( 

��4ا?>��7Q��UV,�ر�ا��ا	:��(�و ��) �،)0.981494�g'��7إd,�اف�;�'�ري،��78)2.54807(��ìQا

� �;� �;�)�ى �؛أي t+|C;� ���7)�ى � �gا����ا ��Aم [��g@)�D�ا� r+s��7�� �
�ا��ا� 01/�ل

 ) .�t+|C;�5q(�Áا��)�ى ) M'�ن

�Ç;�>?7,�ر�اQ��UV��<?�4ا��(��ا
ً
) 996490(.،��g'�7إd,�اف�;�'�ري،)3.43846(و��ìQأ@®�

 .) A1)�7د@����r+s��7ا�M�D'�ن��5q(�Á;�0+:(و ��;��@�g�]�ا��ا���g؛أي�;�)�ى�

 :ا�A���xت ص7M�� ��ى ا*��Aر .4.2

� D;�5q8أ� �وا�,�ور ��	��د [J�� ���C���ا �;�)�ى �ا�)�Yر�) 0.05(}�ن -�MShapiro-Wilk��7;� ،

��78�،��'7Q��
�Bإ�Y0ع�ا��d�'Yت��Q)�زË:�ا�YI'��،�و �ا�@�D;��CC}7ا�)|�ام��Y(�íرات�اAل��@

  ).02أd~��ا��>��ر)Kf���J���Y�ª]�ا�)6&5ات�ا��)��g,0))VIF<10,Tolerance < 0.1��Qgا��sط
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5.2. W���O ا���ر).��PO ت�$�
 ):ا��$�ذج��

 :���$�ذج ا���
��ر,� ا����P.ات .1.5.2

sر��W6Q02(ا�:(ا���ر��W���Oذج��$x)PA (���8ات�ا��راFef��Path Diagram 

 

�B;|��9ت�����O;�d:ا���رAء��C�ن�&�M�Yاد�ا��Aا�D;AMOS  

� ü��@Kfر� [Js02(ا� (��
�ا��ا� �01/�ل �و�9د �N� U^�CYا�� ���7CQذج �ا��;�'�ر�� ا�)�g@�ات

�� و�'��D;�4[ل�Q,0']�ا���ر،�و0,�@��ا��[�fت�ا��5ا�I'���وا�)��&5@���&ن�;)6&5ات�ا��را

2.5.3. �� :�X�;�K'f��@�,0ات��I0����7dذج�ا��را

��ى�ا��ي�@)�I�����c'ا��7Cذج�����g��I�ا�C~�ي�;:�ا��d�'Yت�ا�'�ا¯�Uأ��ز ���X�;��Q�(0ات�ا

��
@��;)�،G¬X�y2018ا���,+L�،308:( 

 :و7sh]�ا���Xات�ا�)��'��V�:Godness Of Fit Indices[.ات��7;�ا��P<�4 -ا

 ).f'��7\&�5دا��(وا��ي�@�Yª��ان�@�Jن�ا�J@��;��6Lن�V�; cmin:�}�ي - 

 - �،��g��I� �D�M��X�;Godness Of Fit Index، GFIا

 - ��X�;،ري��'�� Normative Fit Index،NFIا��I���gا

 - � �5�fíاب 
I>?�  ��X�;Root Mean Square Error Of Approximationا?v�ر�ا��5�'��

،Normative Fit ،RMSEA 

�ا��
���W- ب �¿"��: V�Modification Indices[.ات é7�Á� � Gا��� �و�9íاءات �g��Iا�� و�70]


�ا�Z"��ا����xM�Y)��@]�او vو���O;�d5qات�ا��X��ا���UI�h�S�Gا�I;�D�M��g،�) ا�+�gات(M�ف�ا

 \&�5دا���اChi-square��،��'P�/Mو��J0�UJن�}�ي���0':�


�OP�(d��B;|��9ت�A�ًء�Cو�AMOS�'��(ات�ا��X�� :0�K0,�@���ا
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sول�ر��L)01:(�8ذج�����را��4>+�ا��$Oات�.]V��s��: 

CMIN/Df GFI NFI CFI RMSEA Kfا�� 

 1 0.08ا�D;�5q8 0.95اD;�5q8 0.90اD;0.90 D;�5q8ا�5q8 \&�5دا��

0.078 0.999 1 1 0.000 2 

و;��?�L��vق�) ��YA)SEMالله�¨>�اوي�و���YAا?>{'�K��QL-،�ا�7C���9ا�P�CY'� -1:ا���ر

ا�N�Ç­@�g��ا�Y,�ث�ا�C+�'��وا��5������7dذج�ا��CYء�ا���;
����[�fت�8+�ءات�ا���'&1�5داري�

��������،�'7'Q�(ا� ��QW� .71،ص�2،2016،�ا���د���QW;3ا���Qم�ا�C+�'��وا��5�����،ا


�B;|��9ت��-2Aء��C�ن�&�M�Yاد�ا��Aا�D;AMOS. 

Kfول�ر�v?ن�ا&Y@)01 (ات��X�;�t�	ام��|(������ا�),��7P];�D;��gا��7Cذج���d�'Yت�ا��را

�üý(@��78�،�7ذجCا�����I0 �D; اول� �[ل�v?ا ���أن� ا��� : 

- �Y�¯� Bإ�� �  � � در�9ت � ا?>��� DA� [g02و�CMIN/Df�� �7;� � \&�5دا��، � @�ل B
A � ا��7Cذج� أن

 .;�I����7CQ���;�70ذج�ا�+�5ض���d�'Yت�ا��'��C ا�5�gح 

- ��7'f �X��
�B @�ل� ;RMSEA�[g0 �DA)0.05 (�7  اA �7ذج� أن�Cا� �KP]; ت��d�'Y� �� . ا��را

- ���7'f ات�X��
B @�ل ;�5q8 D;)0.90 (��7أCFI، NFI ،GFI     اA  �7ذج� أنC5ح� ا��g�  ا
ً
�;�70�KP];  �

�� . ��d�'Yت�ا��را

��ت ا*��Aرات .3 .̂� :ا��را�I��x �8 و�����Q ا�

 :�K0ا�)�Yر���m'�ت�1ر�Y0ط،�;��D[ل����Uh:ا*��Aر�%���M	ر�AOط .1.3

- :H1�;��W@ن�e<���h�AOت�ار��M%���L�O)me� )ا��
�eن،�ا���ر,l،�ا���

sول�ر��K#ط):02(ا�AOر	ت�M��
�Correlations��8ات�ا��راFefن���e<: 

�'m�+ت ا����Y01ر ��@�g(ا�Estimate(r( ت�'m�+6&5 ا�(� ا
 (R2) 

 

H1 

 0.556 ا�),+&*>-- <ا�)�'&ن

�gg,; 

�
 0.707 01/�ل�ا��ا�

 A1 0.833)�7د@� 0.566 ا�)�ر�->--<ا�),+&*�

  0.676 ا�)�ر�->-- <ا�)�'&ن�


�B;|��9ت��:ا���رAء��C�ن�&�M�Yاد�ا��Aا�D;AMOS . 

Kfر� �ا?�vول OP�(d� D;� O(ª(�¯)02  (� �'m�+ا�� �g,0 )H1 (ن�&�� �1ر�Y0ط �7'f� e6Q�� � x',�

� �وا�),+&*�)0.556(ا�),+&*�وا�)�'&ن �ا�)�'&ن ��&ن �1ر���Y0ت K'f� �و5�0اوح ،4��(;� و ��ار�Y0ط

� ��&ن � �) 0.67و�0.55(وا�)�ر�- D;� [fا� rgY0؛�)0.70(و� ���f� e�­�� D}�� �f]A� � �Cك cC;و� ،

�ا�)6&5ات c'QAا�),+&*(و� �ا�)�ر�-، �و�J) ا�)�'&ن، �Q/+C;� 
�A�Bا;]A� �ا?<�ص 0
�&5ه� �"�;� [
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� �ا�),�@� �;��;[ت e6Q�7د@�،و�(A1و� �
�ا��ا� 01R/�ل
2��[{� �N� �ا�)6&5ات ��+0� x',�

D;)*&+,(ا�)�'&ن،�ا�)�ر�-�وا� (�c(w�¯��;70  %�،ن�'M�D�7=>��ا���
ا�)N�5&6��01/�ل�ا��ا�

M��NR&ن�0+��
2��D;�[{��Nا�)�'&ن،�ا�)�ر�-،�ا�),+&*��و01/�ل(ا�)6&5ات���
;��¯��c(w) ا��ا�

 .ا�)N�5&6��اA)�7د@��ا?<�;��ا�=>'���7=>��ا�M�D'�ن%  83

 :��s8ا�)�Yر����mت�ا�)
�&��D;��5[ل�Uhí :ا����M% Fe/uت ا*��Aر .2.3

sول�ر��K#ار):03(ا��x	وزان�u<ت�ا���ر�M��
 x�.��PO$�ذج�ا��را��8و�

�'m�+ا� �f]ا�� 

Estimate 

ا�)�g@�ات�

 ا��;�'�ر��

Estimat

e 

ا�)�g@�ا

ت�

 ا��'�ر��

S.E. C.R. P �W'�Cا� 

H2 ��
 ;,�gg 0.009 2.609 0.106 280. 0.276 ا�)�'&ن�---<01/�ل�ا���

H3 ��
 ;,�gg *** 4.112 0.108 394. 0.446 ا�),+&*---<01/�ل�ا��ا�

H4 �
 ;,�gg 0.004 2.860 0.106 309. 0.304 ا�)�ر�-- --<01/�ل�ا��ا�

H5 �@�7د(A1>---�
 ;,�gg *** 3.821 0.100 376. 0.381 01/�ل�ا��ا�

H6 ��@�7د(A1>---5.123 0.082 417. 0.418 ا�)�'&ن *** �gg,; 

H7 ��@�7د(A1>---*&+,(0.005 2.835 0.096 237. 0.272 ا� �gg,; 

***��CAدا���P>0.001 


�B;|��9ت��:ا���رAء��C�ن�&�M�Yاد�ا��Aا�D;AMOS 

üý0�Kfول�ر�v?ا�D;)03 (�'��(ت�ا��'m�+ر�ا��Y(ا��OP�(d: 

:H2 W*ل�ا��ا��O=ن�eCن�وe�
 :O����M%���Lذات�د���dإI��7���e<ن��ا��

� �'m�+ا�� �g,0� O(ª(�¯)H2 (ر�ب�g0ار��,d1� �ا���ر��
وزان �7'f� ed�{� x',�)0.276 (��uو

� ���C�;� �;�)�ى �CA� �'P�/Mإ� ���C�;)0.05 (�7'f� ��ن ��g0ر�ب�CRوذ�½ ed�{)2.609 (��uو

� D;�5q81.96(أ (� D;� [fأ� ��Sا��� �;�)�ى �ان Bإ�� ���m³��)0.05 (و�9د�� �'m��� [Ygd� و���)���

���_@� �Mوا� ����Mة �ا�)�'&ن �زاد �7Q{� cdأ� �أي ،�
�ا��ا� �و01/�ل �ا�)�'&ن ��&ن ���C�;� �f]A

 ).0.276(01/�ل�ا��ا�
����g0��7'g@��ا�5qا;'��5ا���و���ل

- :H3W*ل�ا��ا��O=ن�eCو�me� :وO����M%��Lذات�د���dإI��7���e<ن��ا���

��'m�+ا���g,0�O(ª(�¯��78)H3(ر�ب�g0ار���,d1وزان�
و)0.446 (��u�f�ed�{�x','��7ا���ر��

� ���C�;� �;�)�ى �CA� �'P�/Mإ� ���C�;)0.05 (�7'f� ��ن ��g0ر�ب�CRوذ�½ ed�{)4.112 (��uو
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�D;�5q8ا) 1.96(أ�Bإ�����m³���D;�[fأ���Sو�9د�) 0.001(ن�;�)�ى�ا����'m���[Ygd����(و���

���_@� �Mوا� �ا�),+&*���Mة �زاد �7Q{� cdأ� �ا��ا�
�،أي �و01/�ل �ا�),+&* ��&ن ���C�;� �f]A

 ).0.446(01/�ل�ا��ا�
����g0��7'g@��ا�5qا;'��5ا���و���ل

:H4ن��ا�)�ر�-�و�&ن�01/�ل�ا��&���'P�/Mإ���Sذات�د��f]A���9�0[ا�: 

��'m�+ا���g,0�O(ª(�¯و�)H4 (ر�ب�g0ار���,d1وزان�
و)0.304 (��u�f�ed�{�x','��7ا���ر��

� ���C�;� �;�)�ى �CA� �'P�/Mإ� ���C�;)0.05 (�7'f� ��ن ��g0ر�ب�CRوذ�½ ed�{)2.860 (��uو

� D;�5q81.96(أ (� D;� [fأ� ��Sا��� �;�)�ى �ان Bإ�� ���m³��)0.05 (و�9د�� �'m��� [Ygd� و���)���

�f]A����_@� �Mوا� ����Mة �ا�)�ر�- �زاد �7Q{� cdأ� �ا��ا�
�،أي �و01/�ل �ا�)�ر�- ��&ن ���C�;

 ).0.304(01/�ل�ا��ا�
����g0��7'g@��ا�5qا;'��5ا���و���ل

H5:ن��=%�$�د��eCل�ا��ا*)(�و��O=ن�e<���I��7إ���dذات�د���M%���L�O: 

Kfول�ر�v?ل�ا]��D;)03 (��'m�+ا���g,0�O(ª(�¯ه�]Aأ)H5 (وزان�
�,'f�ed�{�x'��7ا���ر��

�CRوذ�½��ن�f'�7) 0.05(و����C�;��uإ��CA��'P�/M;�)�ى�;�d1)0.381 (����C,�ار���g0ر�ب

��g0ر�ب ed�{)3.821 (� D;�5q8أ� �u1.96(و (� D;� [fأ� ��Sا��� �;�)�ى �ان Bإ�� ���m³��)0.01 (

A1)�7د@��،أي�أ��7Q{�cdزاد�و���)����m���[Ygd'��و�9د�����C�;��f]A�&ن�01/�ل�ا��ا�
��و

 ).0.381(01/�ل�ا��ا�
�����Mة�واA1���_0��M)�7د@����g0��7'g@��ا�5qا;'��5ا���و���ل

H6:ن��=%�$�د��eCن�وe�
 :O����M%���Lذات�د���dإI��7���e<ن�ا��

�Kfول�ر�v?ا�D;��8�(@��78)03 (��'m�+ا���g,0)H6 (,d1وزان�
�ار���,'f�ed�{�x'��7ا���ر��

�) �g0)0.418ر�ب ���C�;� �;�)�ى �CA� �'P�/Mإ� ���C�;� �u�7) 0.05(و'f� ��ن }�CR��edوذ�½

�) �g0)5.123ر�ب D;�5q8أ� �u1.96(و (� D;� [fأ� ��Sا��� �;�)�ى �ان Bإ�� ���m³��)0.01(����(و���

����Mة� �ا�)�'&ن �زاد �7Q{� cdأ� �،أي �وA1)�7د@� �ا�)�'&ن ��&ن ���C�;� �f]A� �و�9د �'m��� [Ygd

 ).0.418(واA1���_0��M)�7د@����g0��7'g@��ا�5qا;'��5ا���و���ل

  H7:ذا���M%���L�Oن��=%�$�د��eCو�me� :ت�د���dإI��7���e<ن�ا���

�,'f�ed�{�x'��7ا���ر��
وزان�d1,�ار��)��g,0�O(ª(�¯)H7ا�+���D;)03 (��'m[ل�ا?�vول�

�) �g0)0.272ر�ب ���C�;� �;�)�ى �CA� �'P�/Mإ� ���C�;� �u�7) 0.05(و'f� ��ن }�CR��edوذ�½

�) �g0)2.835ر�ب D;�5q8أ� �u1.96(و (D;� [fأ� ��Sا��� �;�)�ى �ان Bإ�� ���m³��)0.05 (����(و���

�ا�),+&*����Mة� �زاد �7Q{� cdأ� �،أي �ا�),+&*�وA1)�7د@� ��&ن ���C�;� �f]A� �و�9د �'m��� [Ygd

 ).0.272(واA1���_0��M)�7د@����g0��7'g@��ا�5qا;'��5ا���و���ل
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 :  Path Analysis ��ر

 
�92017��Kو�ا�A�7']��78ل،���,+L�،

��Qg(�;ن�وا�),+&*��وا�)�ر�-�78)6&5ات�&'

 )ا�)�ر�-*0.304)+(

'&ن�وا�),+&*�و01/�ل�ا��ا�
��78)6&5ات�

 )ا�),+&**0.272)+(ن

Uhل���]��D;����� :�Yر���m'�ت�ا��

� ��&ن �'P�/M)*&+,(وا�� �ا�)�ر�- ) ا�)�'&ن،

4'� ./�ل�ا��ا�
��78)6&�5و

 �Fا��[.ة�>eن���Fefات�ا��را�8

���gى���(�;��CA90 % 


�B;|��9ت�AAMOS-  

��N� �A1)�7د@� ����9د ��s8ط �
�ا��ا� ل

��C@����ا �g���� �ا�)|�ام K0� ا�),+&*،

��gى���(�;��CAة�)م�%)  90�|(�Áي��ا�

%)'  ���7 درا�8 - ا�! �� ا#"��� إ%�$�د�� %)' ا��ا*)( ا�-��,+ أ/.

 

ا���ر ��O�M* Wل �;  ���را�8 ا���A~? ا��$�ذج .3.3

�9��K( و;�M�cC-�أ�7dذج�ا���د���ا�QJy'���ا�)��������

399:( 

¯�)�O(ªا��7Cذج�ا��Q��U^�CYرا����&ن�}]�;�Dا�)�'&ن�وا�) -1

:	�0�5&6(78��
 .و01/�ل�ا��ا�

)+(ا�),+&**0.446)+(ا�)�'&ن* 0.276=(ا��ا�
��01/�ل

¯�)�O(ªا��7Cذج�ا��Q��U^�CYرا����&ن�}]�;�Dا�)�'&ن�وا�) -2

 .;�)��QgوA1)�7د@��78)6&�0�5	:

ا�)�'&ن*0.418)+(01/�ل�ا��ا�
�*0.381=(A1)�7د@�

�K0ا�)�Yر����:ا���/Feات�ا��A[.ة�و��Feا��[.ةا*��Aر�  .4.3

- �'m�+ا�� e/d : H8�'P�/Mا� ��Sد� �ذات �f]A� �9�0


�BاA)�7د@��ا?<�;��ا�=>'�����9د�01/�ل�ا��A���7(W;

sول�ر��K#ة�): 04(ا.]�Aات�ا�Fe/ا��[.ا����Feو�

*���g��I�ة��X�Y��Bootstrapا��Q���'P�/Mí���S)��&5ات�\&�5ا


�B;|�:ا���رAء��C�ن�&�M�Yاد�ا��Aا�D;

�ا��ا �01/�ل 5&6(�� 4'��ا�� �ا��ور ��Sد� ����;� ¿"�ف

� �ا�=>'� �وا�),+&ا?<�;�ت �وا�)�ر�- ��Q)�'&ن �W'�C8و

;�ة���CA) 500(	���ا�Aدة�ا���@Boostrap (��C'����C(ا���دة
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�ا��QIب ��6Qض
�L�،457(-�M�،���N+,���782017ل،�(  �'P�/M1� ��Sا��� c<��0� �;

� Kfر� �) 11(ا?�vول
ً
�'P�/Mإ� �دا�� �ا�)6&�5ا�)�	: B
A� �Qg(���ا ��7Q)6&5ات �ا��X�Yة 
�&5ات(Q�

�g��I�)Bootstrap (���
��Gاf�D;�5q8'��7ا�)
�&5ات�\&�5ا��X�Yة��N��و�9د��;)6&01�5/�ل�ا��ا��

D;� [fوأ� �
ً
�'P�/Mإ� �دا�� �y�'79و� 4'��)6&�5)0.05(78)6&�5و� �����ا�� ��dع �@),�د cC;و� ؛

U _̂9� � � � � 4'��78)6&�5و �
�ا��ا� �}]�;Partial Mediation (D(01/�ل �وا�),+&*�( �&ن ا�)�'&ن

� ���ن�)وا�)�ر�- �QP�gا�� �'m�+ا�� �g,(0� cC;و� � ،:	�0�5&6(78� �و�A1)�7د@� �Qg(�;� 78)6&5ات

� ��&ن U _̂9� 4'��;)6&�5و �
�ا��ا� �(01/�ل �ا�)�ر�-، ��,�-�) ا�),+&*ا�)�'&ن، وA1)�7د@�

���4�)6&01�5/�ل�ا��ا�
���7d��Nذج�Q,0']�ا���ر���Qرا'�
�Bا��ور�ا��Aر��Y(�1م��y+;. 

�$O�"#ا: 

�D�7=>��ا��7د@��ا?<�;��ا�=>'��(Aا�B
A��
�Mو���e �ه�ا��را���;�����أ���ا�������ا��ا�

ا�)�'&ن،�ا�)�ر�-،�(�را���ا�)M��N��Q�7'�ن����C@�7ا��ادي�;��D[ل��	��د�ا�|)�رة�N�� �ه�ا�

�
 .) ا�),+&*،�0í/�ل�ا��ا�

 :��I��xا��را�8

�
@��;��y7 أ�OP�(Cا��D;��A�7W;�Bا���� :��e/Qا��را

- Q|(�¯ت��m�+ر�ا��Y(ا��OP�(d�D;�Ä)H2,H3, H4 (�B
A��0�5&5ا�i8���Qg(��أن�ا�)6&5ات�ا

�c'Q@�*&+,(6&�5ا�(;�� ��
ا�)�ر�-����Kا�)�'&ن��M-��ا��P�/M1���S'��01/�ل�ا��ا�

5&6(;�[J�. 


�OP�(d�D;�ÄQ|(�¯)H5,H6, H7 (�Bا�)�Yر�ا�+��mت� -A��0�5&5ا�i8í��Qg(��أن�ا�)6&5ات�ا

إA)�7د@��ا?<�;��ا�=>'��ا����D;�jkl�7Q���;�gف�;=>��ا�M�D'�ن�u��;)6&�5ا�)�'&ن�

Sا����-�M�*&+,(ا��K����
 .���01�c'Q@5&6(;�[J���'P�/M1/�ل�ا��ا�

�ا�=>'��� - �ا?<�;�ت �اA)�7د@� �أن �ا���ر، ['Q,0� OP�(d� ��[ل D;� ���ا��را OP�(d� أ�Xرت

D;� [J����
(0� �78� �;�X�Yة، ��/�رة �وا�),+&*� �
�ا��ا� �و01/�ل ا�)�'&ن�(0)
������)�'&ن

 .�/�رة�\&�X�Y;�5ة�;��D[ل�01/�ل�ا��ا�
�) وا�),+&*�وا�)�ر�-

�ا� - OP�(d� �أ�Xرت �
�ا��ا� �ا������ �ا	��د �ان Bإ�� ���وا�)�'&ن(�را �ا�)�ر�- 
�B) ا�),+&*،A

� c(7'f� �;� ����ت �ا��Jدر�ا��GHI%) 70(ا��­05- ��&ن �
�ا��ا� �01/�ل �'Q7A� D@�Y0� D;

�وأن �M'�ن D�ا� �<=7�� ��7dذج�) 30(%و1داري �N� �Qدا�� 5&\� �ا��ى ��Aا;] � ��+0

�� .ا��را
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ا�)�'&ن،�ا�),+&*،�وا�)�ر�-�و01/�ل�(�����ا��ا�
����78ا�Xرت�ا��OP�(Cإ��Bأن�ا	��د�ا�� -

�
�) ا��ا� c(7'f� �;� �ا��D) 83(%���ت �<=7�� �ا�=>'� �ا?<�;� �إA)�7د@� D@�Y0� D;

�� .M'�ن،�وا���Y�ªا���h��'f�Yد��)6&5ات�أ��ى��\&�5دا��7d��N��Qذج�ا��را

- �� U _̂9� 4'��و 5&6(;� 5q(�Á� �
�ا��ا� �01/�ل �أن B
A� ���ا��را OP�(d�  Partial(أ�8ت

Mediation (� D;� [{� �وا�),+&*(�&ن �ا�)�ر�- �وإA)�7د@��) ا�)�'&ن، �Qg(�;� 78)6&5ات

 .ا?<�;��ا�=>'�78)6&�0�5	:

 :O�ص��ت�ا��را�8

�N�[�7(0����;�D �ه�ا��را
ً
�f]Idا��;�g� :إن�;�Dأ �Kا�)�L'�ت�ا

 ��QI0ت ;: �0ا�cg ;�ى ;���� أM D; [9'�ن ا� D�Q�  �<=7)�ر�- أ 7'� إ�IAء -

�=>� و1داري  ا�GHI ا��Jدر واM)'��9ت�� D; �y9؛ وK �~d 

- �-��C@��7����<=�Q7A�:'79�['�+0'�ت�01/�ل�ا��ا�
���)��'��ا���f]ت�دا��[ا

 �y9�0ت�ا��Jدر�ا��GHIو1داري؛�

- �B
A� �وA1)�7د �ا�),+&*�وا�)�ر�- ��[ل D;� �yQ'�+0و�
ً
Sأو� �ا�)�'&ن �	�Q7'�ت 1 )�7م


�B;�)���ت�ا?�vدة؛�وز��دة�اA)�7د@��Q7A'�ت�01/�ل�ا�Aأ9]�ا?>+�ظ��D;��
�ا�

Bة��و��� .ا?<�;��ا�=>'��وا�g'�م�¿"��¨>',��;�Dا
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�ا� ��_@) .2007 .(���sw	�sر ا���'� -3 ���7Qارد �ا?>�@�� ��1���sªQ،ا�1���YIدارة �ا��ا@� ،دار

 .وا�)�ز�7A،:Ëن

 :%�$�� ���� E( ا�d�Pت -


B ا��ا�
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�. ا��C; jkl~�ر  ;D ا?>s��7Q� �';�J+'�ت �QW��1دار��،ا �و �f1)/�د@� �ا���Qم �QW;22 -

 .،ا���اقL235+,���،91ا���د
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ا�������ا��ا�
��N��ا?�v;��ت�ا�+ª'I�Q'��و�c(f]A�g,('��ا�&*ة�). 7M) .2017_ة أ�� ;&5 ��yم -3

،�';]�1���;�v?ا،�"�����'���C(ا��Q��،ن\_ة&I�. 



  ا��Aي .م&  ���@?.ع    /    و=داري  ا�234 ا��6در %)'  ���7 درا�8 - ا�! �� ا#"��� إ%�$�د�� %)' ا��ا*)( ا�-��,+ أ/.

462 

4- ü?�L  �7وA �;ي  �8ا���v?2006. (ا .(��mر� �N� �ا?<�;�ت �و�9دة �
�ا��ا� �ا������ أ��

��ر���".درا����D;��C'����'g'YI0ا�/�رف�ا�'ª'7'�"ا�_��ن  :�s;�9;���د. 

5- �Pرا �'m {� الله�ا�sد�). 2010. (ا���(;� G¬'~C(ا�� ���1*ام �'g,0� �N� �
�ا��ا� أ���ا������

��Nن�&Q;��Qد����	4،�� .�ردن�ا;��7A��dن�ا�{5qى،�9;���ا��sق��و


�Bا��Sء�ا�)��D;�G¬'~C[ل�ا����mا��±'+�U). 2016. (ا�����ل  �)n� إ@�د -6A��
أ���ا�������ا��ا�

 .: �9;���ا���دان���Q�Qم�وا�){9���C'�،ا���دان�.��ى�;�±+�9��8�X�Uال��If��Nع�\_ة

7- �}��� Gkº�YA) .2009 .(�N��
درا���;'�ا�9����I0"��'dدة�ا?<�;��ا�+f�C'��دور�ا�������ا��ا�

�Qfور��@S����'f�C+ت�ا������ . �9;���ور��Qf،�ا?v_ا�D;��C'��.��Pا

��¢�L£�zLا���در�وا�.ا: 

- l�qا� : 

1- Benea, M. C. (2008). Internal Marketing and Performance in 

Services Organization, ACTA Technica Corviniensis, Romania. 

2- Kotler, P., & Clarke, R. (1987). Marketing for Health Care 

Organizations, Prentice Hall, New Jersey, USA. 

3- Stevenson, W. (2005). Operation Mangement, McGraw-Hill, New 

York, USA. 

 :%�$�� ���� E( ا�d�Pت -

1- Aburoub, A. S., , Hersh , A., & Aladwan, K. (2011). Relationship 

between Internal Marketing and Service Quality with Customers' 

Satisfaction. International Journal of Marketing Studies, 3(2), p. 21. 

2- Berry , L., & Beudapudi , N. (2007). ) Health care. A fertile field for 

services research. Journal of Service Research, 10, p. 111. 

 

- WI�8.ا� ��
��K#ا: 

1- Hollis , C. (2006). ,Service Quality Evaluation In Internal Healthcare 

Service Chains., Queensland University of Technology, Australia. 

 

 

 

 

 

 

 



  )443/464( :ا�����ت  2019: ا�����02: ا�
�د 22: ا����         /������
���ا�
��م�	����د���������

463 

+7Mا�:  

 

 


