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Measuring the Quality of the Performance in Health Services 

Provided by Private Hospitals in Asir Region 
Dr. Abdul Latif bin Ibrahim Rashid Al-Hadithi 

Associate Professor, Department of Business Administration 
 Faculty of Business at King Khalid University   

Abstract:  
This study aims to measure the quality of performance for health services provided by private hospitals in Asir 

Region (the fourth in population density in Saudi Arabia). It also evaluates the level of these health services from 
the perspective of both the service provider and the beneficiary at the same time. This study was applied on the 
biggest three hospitals in Asir region. Its sample included 319 hospital staff and 420 patients. It was conducted at 
the end of 2017, This study has developed an effective model through which standards provided to facilitate the 
evaluation of the performance of health services. This model included 9 criteria containing 70 indicators to measure 
the quality of health services from the staff perspective, including effective leadership and strategic planning, 
creativity and excellence, use of information technology, patient and visitors' services, works' procedures, 
development of Human resource, interaction with society, culture and ethics of the profession, and better use of 
resources. The model also included five other criteria, including 19 measures to evaluate patients' opinions of the 
quality of those services, including reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible, The results of the 
study identified the priorities of improving the private health services and the indicators that depend on them in 
measuring the quality of performance. The study also recommended the implementation of these criteria and 
periodic evaluation of the quality of service dimensions for their role in monitoring and improving health services 
and raising the satisfaction of both service providers and beneficiaries. 

Keywords: Performance Quality, Health Services, Private Hospitals. 
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��� 	 /	�6 7��B W99!� ��< �:	�� �ª �9KM�	 � �3#��	 �:	�� /�H��:�& [�
 �!�Ho ��90%��*	 � 1+�B �:	�� }I�� V�	+ '�T�& �9
�HM�	 ����Q��	 
+�H�� ©+ '�!�H*�& ��, �0%��� /�%If ���
 ��6 ��� '�4:�9N [���� +6 �9KM�	 ���� 	 7��B   @m�| �9��95#�	 �J�����	 -� e6 -
 ir ©.�:	���	  
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�6 �#4_6 �N+   Y��HE Z6 ��:	���	 @mE ��9&    /	��	 O��9N [����� W�43 � �K^	+ ��&���   �+���	 1����*	 �R
 $( �9KM�	 ���� 	 � ���B+ d��9(Rogan, 2017) Boaden and � (   W�43 � 8����� Y�HE Z6 	#�R«� � }!�X �:	��      �� )9��+ 'lR�����	 =��N -�� [����*	 `R� 9N =4��� V�	 /�9x�	 �R
 F9�#��	   2�� �4�:�    i��M� V��	 1#�,�	 ���
#�	 iI	�B =E�r   -�� ��
��  Y�H43 �����&+ t�4:�9N +6 �4�99!�   O��9N ��H
 �4RE�r W�� W99!��	 � ���|	 =�	���	     ���� '�9K�M�	 ����� 	 � 7����	 {�	#& ���c� )Lutwama et al, 2013 � ����M!�	 Z6 ( � /	��	 7�	�� n9����+ /	��	 D	���E6 �����<c�     Z6 ��Q9�I Z��� �9K�M�	 ����
#�	 ���:  7����� -��b� © @[������+ /	��	 �	#��xc�     ��� t-�#���*	+ lR����R� ��3+#��+ ��^�&    '/	��	 W9�9!� 
+	��¬ U	F���J	 U�
 � i���   �� �3��^� ';�9����	 � �09�^ ��9�� �� 1�6+  B W9�9!�+ O��9N �&��� ���  ����� 	 7��  ����c� d��9( t�9K��M�	Mayate, 2006)(  Z6 HE��   �	�	�f	 =�E�r � =����� #,6 ��I�B Y�    ;9������& ����� 	 @m�E 7��B O�9!� �9���	   Z�b9�: .�I� tlR����	+ ���	�f	 7F4B�	 �R
  tW4�H��� ;5��s+ �&��o     -�� Z��%§ W���   '���­�*	 ����4�	+ '�95���>!�	 1+�
����	   [��� �+ '"����	 �9�3�H�+ l����	 ���#x+

�6 #�%� Z�9(�	 -�   ����PH*	 � �	#�!�	 ��K  �	#��xc*	+ ����:�9!�	 @m��E Z6 �9K��M�	    [3���� �4�	�z��:	 -�� J�& �E�^ U�z���:.#�����	+ �&�N#R� ¡:�	   -�� ��&6 l�(���	 -� 1#,6 �
��  iEm�+ O�9!� .9R
 ;0�� {� �B�� J .I6 1#� d9( `�a  ��M�� d�9( t�9KM�	 ���� 	 /	�6 ��N	#� +6 I�& /	��	 W99!�   .��� i�R��� �� t���&�	 ����� .   -�� #���6 -� ��I�9& +6 ����R�� �R
 
�M�	 Z6 7�+#^+ '/	�S� p\ W99!� [3��� �(	+ ��PH�  ¤��!��J �(��*	 �	+��	 -� �
��  Y�HE Z�b� 7��B -
 �R��x 7��� 2�+ '�0R�� #PI ��4B+�9KM�	 ���
#�	Lizarondo et al, 2014) '(   	m�E+ �� 8�>�6  .9�� iEa(Pronovost and Lilford,2011)   �9
�I l�< � ��\� �4��� �	�	�f	 Z6 1#� em�	   �	#�xc�+ ¡9���!� U	�z�:	+ �9KM�	 ���
#�	 ��MN �R
 ���6 Y�HE Z6 J� ' /	�� ��N	#* 7���
 =b%& 7���	 O�9N �R
 �9���	 �	#xc*	 �	��N=��x. ;0��+(Gagliardi et al.,2008)   2��   	m�E  ���X� +6 �a�� �B�� J .I6 ��c� d9( .B���	 �	+��	 i�® �H����*	 #PH�	 ��4B+ {��� �(��   ����:c*	 =�,	� 7���	 O�9N 
�9( �0R�z*	   � /���X�	+ ��^#*	 l& ��>N�H���3 t�9KM�	    '¯#�*	+ �K�M�	 
��9( W�	�!���+ W�	��M�    ����N�� D)��,	+ .&�R�:6+ �)��	 �!�#X+���\�+  W4>�&+ �9���	 ���� �& �!R��*	 �^#*	
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 +6 W4��R: �#%� ;9N� �a�� ��9\+ '��& 2�   ��(�� ���X� p�� � 7#sc� =�	�
 .Rb9T c�H��	  7+)�
 '�9KM�	 ���:c*	 =,	� 7���	 O�9!�   7�� 	+ ��93	#\����	 �5�M 	 #sc� `�a �R
    ��#�*	 c��H� � �9K�M�	 ��:c*	 2� �!&���	.���N��+    ��R�§ d�9( @�^� 1����+ .��9�+6+ � ����%*	+ 
�M�J	 n�H� �^#*	 ��& =9>0�!�	������R
 �	�	#� e#�#����	 1�����*	 �
(Gagliardi et al.,2008)   ���� #,� iI�B -�+ .  O��9!�	 �	#xc�+ [���� U	�z�:	 ;9N��	 [\ -��9&#��	 �9KM�	 WPH�	 � ���z��*	
   Z��� Z�+ T ��x#�:J	 -b��
    U��
 �	��M�	 -� -b�+   ����� 	 7���B O�9!� �R��x �a��H� �4!9���1#� d9( �9KM�	 (Hanefeld et al.,2017)  W43 Z6  J U��!*	 /	��	 7��B O�9N+ �9���	 ���
#�	 �9
�I  ���N)��	+ �9
���BJ	 [���*	 ���, W�� Z6 -b��93�!��	+ �9I��If	   W9�!�	+ ������*	 �!��	 ��N)
+ 	 [���*	 -���� �� 7�+#>��& e�c� �� �E+ '�9���G �H
 /	��	 O�9N � ���z��*	 �	#xc*	 D)�,	+4!9���������R& -��� �� 	m��|+ t#��,� �� � ��c�(Higgins et al, 2013)    	�[��� 8�H���� Y�HE Z6 ���
#�	+ 23��	 {�	#& � /	��	 ¡9��!� U	�z�:	 �( �R
 �����	+ ��� 	  �9KM�	   	#�PI t/	��: �   u .�I6 -�� W\#�	 �R
 '�9KM�	 WPH�	 D)�,J ¯	#��	 }R° 7�(	+ �9�X ����, �R
 F9�#��	   '��95�N��	 ����� 	+ e#b��	+ �95�
��	 �9�R!�	

 ��K�6+ ��:�9��	 v�I�M� v��H� .I6 �� �R±+ U	�z�:	 � -�����	 =9R!� �� Z���� -�m�	 �KRM*	%��*	 � /	��	 ¡9��!�  	m�E l& 	�Ik	�� Z6 ��90  ����3 ��B�9�(	 �9�R�� �I+#*	 �� �B��	+ D�|	   @m�E /	#�B� �9C6 W
�� �� 	mE+ '�H9�� �9I�b: 'U��
 =b%& �������	 �9&#��	 �bR�*	 � �:	���	 ��, =b%& [�
 �!�H� �+.   W99!�+ O�9!& }��E	 V�	 ��:	���	 ��& Y�HE�:c� � /	��	����
#�	 �� ��� �  �9K�M�	
 d9( �4Q5��I k	#&�+  �:	�� }0%� (Demartini 

and Trucco, 2017)   ��R
 }�#B6 V�	�	   -�� ���!�H� � ��90��%��� � lR������	 -�#����*	   O��9N+ 7�	�f U��PI p�� Z6 �9����� � ������������� ���PH*	 � vQ9�	#�:	 ��9z� /	��	  	kF��   1����� 23�+ ���!*	 ���� 	 �9
�H�  '�����B 7#x��� [\+ 7#x��� �a�� 7�
 �:	���	 ���,	+  U��PH� vQ9�	#�:J	 U	�z�:J	 l& �RM��& �!R��� ���PH� � �H��	 ��9R���	 1����+ /	��	 7�	��  ��9C6 �� [%� �4Q5��I }I��+ '�9KM�	 ���
#�	�
�H�� O�9N �	+�6 m90H�+ W9�M�  '�909�+ �9�� #��* �|), -� -b�+ �9KM�	 ���
#�	 ���PH� e   U��PH� vQ9�	#��:J	 U	�z�:J	 -� 	+�90��� Z6 � 
��3 =b%& �4H� 7��0�:J	 =B6 -� /	��	 7�	��   ��%H� ��N V�	 �9Q9�	#�:J	 �	���4��	+ �#0�	   '����� 	 l��K�� v�9PH��	 /	��	 �R
 #sc�+
 ��c�+Pincus et al, 2016)   -�
 W4��:	�� � (
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�K�*	 ���J��	  �+#�� -� W\#��& .I6 �9b�#��	 7
��    v���!�	 i���	 �4�� �	��� �R
 �	�H: U���	 � vb�#��	���� ��9��� -�>�� 8	#�#!� U � �9��R��	 �9KM�	 ���
#�	 �9
�I l�K�� �R��x   ��!9N� �	#�xc� U	�z�:	 �
 7�K�*	 ���J��	'/	��	 O�9!� ����3+   m�90H� W�� © Zh	 $( .I�3 I6+ '`�a  [�%� �K^	+ ���6 Zh	 $( �B�� J .iI��	 	mE � �9KM�	 ���
#�	 7��B l�< �� . :	�� ��6�  �) (Hanefeld, 2017  }3�E V�	+  ��E����
�& �9KM�	 ���
#�	 7��B O�9N+ W43 ��  ��!9N� {5��H& �4H� �+# 	 i�M�  7�!�� �9R�
 Z6 ��B+ �!3 '�9���	 O�9!�	 i9��:6 ;9��� �H
c�  -�� 23#� �4!9��� �!�#X+ 7���	 O�9N �	#x ��« � #sc�+ '���� 	 @mE �R
 iR��	 1����    ���B+ ���� '��T =��� V�	 �9KM�	 ��PI�	  W�43 2^�& ;R��� ����< ��: Y�HE Z6 �:	���	  '�4�:�9N `�a ��&+ '���
#�	 7��� ���+ �^	+� =����+ : ��� '��� 	 U	�z�:J 23	�� 7���	 	 Z6    7�� 	 
)�, -�� ��	F�� U�40�� 7���    �9��95� ��� ��E����
�& �&�Q�:J	+ ';9����	+    ��%H�� 7����	 �� #�PH�	 iª ��� '���zR�   v���!�+ �	#�3�	+ #:�	 l& Y#�%� v
���B	���� 	.  U�!*	 /	��	 7��B Z6 �:	���	 ��B++  -��+ '�9
���BJ	 [���*	 ���, W�� Z6 -b� J l�< Z�x   WPH��	 � 7����	 ��� 29� W43  �#�3 29:�� W
�� Z6 ������*	 ���N)
+ �9KM�	

'��9R��	 �9KM�	 �),���	 �R
 
�M�	  7��
�+ ���z��*	 /	��	 O�9N i9��:6 � #PH�	.    ) ��:	�� ���B++ (Behrouzi et al, 2014 Z6  /	��	 �	#�xc� -� �����	 �� �:�� �B�( Y�HE	�E�	 29� �9����   �9Q9�	#��:J	+ �9��95#�	 D  '�9K�M�	 ���� 	 ���PH� � ��9: J ��PH�R�  ���9H!��	+ �	#xc*	 -� ��
 
����:�& ��+6+  � �&���M�	+ �9!���	 e��0�� ���PH*	 @mE =,	� /	�6 ��� �9C6+ /	��	 ��I�9& [�0�+ =9R<+ 2�   ���N��& #����� � �C���R� /��X�	+ l0_�*	��*	 /	��	   D	��E�	 ;�9!< U�!� 2&��� V�	 Zk	¡9��!*	 @mE �9N�s�� -� ��F�+ {�	��	+ .   �:	�� 1#�+Lizarondo et al, 2014)  �&���� (  /	�6 ���N	#� +6 O�9!� .9R
 ;0�� {� �� =����	   1���� =�9R< =�
 u d9( t�9KM�	 ���� 	    � /	��	 O��9N+ W9�9!� }��+�H� V�	 ��9&�S�M�	 ���PH*	  -�b� ��X� /�%I� � 7�
���R� �9K '�9KM�	 ���� 	 /	�6 W99!�+ O�9N .B�� Z6  �N+  ��B	#� u
	    ¡�² ��
 �9�R
 �N�++ �:	�� �9:�:�	 #��H��	 ���K�� �9I+#�b�� ��I�9& �
	�N 
�< V�	 ��&��M�	+ '.�	+�6+ '/	��	 W99!� U�PH�%�� V�	 �9:�:�	 #��H��	 }I��+ '@m90H� Z+� Y�� ��#�#��	 �J�G	 ���< =�%� /	��	 W99!� WPI �    ����<+ 'O��9!R� ��R&�!�	 �9KM�	 ���� 	+ ���M� ���<+ '/	��	 ¡9��!� ��9�,	+ 'D	�E�	 {5��H�	 -
 ³)&f	+ '/	��	 O�9N+ '��B	#�	 ��m���	
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  Z6 �� ��:	���	 @mE {5��I ���x6+ '7�	�f	 �����
#�	 ?�!�� U�PI =b�   /	�6 ���B�9�(	 �9KM�	  � ��0R�� i9��:6 iR��� D�: �����&+ t�0R��W99!��	+ O�9!�	.    ���9R�
 Y��HE Z�3 `�a 2�+   /	��	 W9�9!�� ���X�� �4�	�z�:	 -b� �9:�:6 {5��H& ��x#�:J	 �:	���	 }(#�N	 d9( tvKM�	 .�	�z�:	 -b� �(�� ��X� 2^�� ¯	#��:J	 	mE� /	��	 W99!�+ O�9!� 7�+#^+ �9KM�	 ���� 	 7����� �9R�!��� ��:	�� �
 ��Xf	 	mE ����,	.  �:	�� ��6(Veillard et al., 2013)    ��:	�� v43  ��!3 '�9KM�	 ���� 	 � ��:	+ �J�  }R°  F9�#����& �9KM�	 ���� 	 /	�6 O�9N �� }3�E W99!� �
 ��90%���R� �9R,	��	 7���	 l�< �R
�	+ =�	���	      ��0_�� �4�H� ´���� V��	 ;�5	��   ��R
 }�!�X+ '�T Z�R����	+ ��90%��*	���  �9&+�+6 Z	�R& �9I�µ -� �0%���) �9I��:�+ �b9QR&     �9��3�R�:+ 	��H��&+ #�G	+ ��9I�*6+ ��I#3+�9H93�R:+(    ��
 ��493 �����R�*	 2� u �!3 '  � l!��H*	+ lR����	 }R° ���� .�x �)&�!�7���	 {�	#& �N+ '��90%��*	 @mE �  �P()� u g+#%* ¡:c� }I�� V�	 �:	���	 @mE {5��I Z6 �KM�	 ��PH* 2&���	 ¶+�+�	 v�9RNf	 i�b*	 @�H��  l��<+ /	��	 O�9N �	����� �F0( �N �9*���	 7�+#^ �� �3�^� '����%*	 ��90%��*	 � 7���	  �����9!�	+ ����	�f	 �	�	#!��& U���EJ	   =�,	�   "�9�: � ��^	+ =b%& #sc� V�	+ '�0%��*	

 O��£+ '�0%��*	 =,	� /	��	 �Rb9E+ �	/	#B�+   '���:�H� ��E	#� V�	 i9��:�	 
), -� O�9!�	  g+#�%o ;R��� 7��#3+ �9H\ 7��� �:	���	 }��N+����%*	 ��90%��*	 � �+��	 /	��	 O�9N.     1����� ��R
 ��:	���	 ��& }��N ���+��	 ���� 	 � /	��	 O�9N 
+�H�� V�	+ �9&#��	 
 �4H� ���!*	 �9KM�	#�
 -�#�I) �:	������ (U WPI [s�� �3#�� �� }3�E+ 'Z���	 � }!�X V�	  ����� 	 7��B O�9N � �E�+�+ ���	�f	 �&�N#�	  -�� �I�b� �95	�%
 �H9
 �R
 }!�X+ '�9KM�	
�
�   f	 �	��(��	 � lR�����	 -� 	�#3  ����	�  -�
 �:	���	 {5��I }0%�+ '�9>�#���	+ �9���	+ F3	��	 U�PH� �&�N#�	 WPI � �9�R: ��3	#­	 ��B+  ����, U�PI+ i�	+#�	 U�PI+ /	��	 W99!� U�PI+�#4_6 ��� '�^#*	  ��^ ��B+ �:	���	 {5��I   ���B++ 'O��9!�	 �	#xc�+ �&�N#�	 �	+�6 �[�� 	[s�� �&�N#�	 WPH� Z6 �:	���	   7���B ��R
 	   7�+#�>& ��:	���	 }�+6+ '�9KM�	 ���� 	 -� ·
�
 1���� ;9!K�� d��( ¶�N� U�PI #����  7��0��:J	+ '�^#�R� ���!*	 ���� 	 � 7���	   ��9�9PH� ��3�!s /�H&+ 'iI��	 	mE � �9H!��	 -�9�:c��    W9�!�	 lR�����	 �����f 7���B �9��R��	 �	����	+�  �PI ;�9���+ '7�9��	 � U� ����	�99!� � ��R����	 /	�6 W�.l   e���� U)(6) �:	�� ��6���� #5	F�	 � (U  7���B O�9!� n!3 �(	+ iI�B �R
 �F�� �!3




 ��� ��! .�# $%&�'� �(�) *
���+, -+ :. /0 	1�2� 3�
45�
6� 7 	
89�� 3���2� :��; <��� =�
>?
! 	  
   

- ٣٦٩ - 
 

   t���� 	 }�N+ �90� �E+ '�9KM�	 ���� 	  /	��	 =���%� 1�(� 2� �:	���	 }R���� d9(   ���P�I	 -��k 
�X+ �R��X D�0� ��B+ vE+	 ��� 	 �R
 
�MKR� �^#*	   em��	+ '�9K�M�  ��| V�	+ �9KM�	 W4���( ��E�� �� �I�9(6 e�c�  '����!*	 �9KM�	 ��� 	 7��B �R
 #x��� [s�� U	�z�:	 �+� �3#�� �� �:	���	 }3�E �!3 .9R
+   Y	��� � �
���� V��	+ '��P�IJ	 D�0� �a���9KM�	 ���� 	 7��B l�< ' 	mE WE�: d9( 	#xc� 29� l�< � =����	 -� W99!��	+ /	��	 �  .l�B	#*	+ �^#*	 =�N    ��&6 ��R,) }��N �������	 �9&#��	 �bR�*	 �+ 'Z+#,�+ �¸�����  [s��� :��	�H
 �:	��& (U �9KM�	 ���� 	 7��B �R
 ����
J	 [���� ;9���    l�(����	+ l�^#�*	+ /���X�	 #PI �4B+ -� vE+ 'l9
���BJ	
 � �9I	�9� �:	�� �����90%  �N+ '�������	 �9&#��	 �bR�*�& ��#b*	 �b� �!�H�     �����
	 [s��� Y	��� -�� ;�!K��	 �� }3�E ���6+ '�9KM�	 ���� 	 7��B �R
 ��90%��*	 [���� l& ���#X �N)
 ��B+ �R
 �:	���	 {5��I d9( t���!*	 �9KM�	 ���� 	 7��B+ ����
J		#3� �9��
 �!3	�� {5��H�	 �#4_6  ��:	���	 �H9
 � ��90%��*	 � �9KM�	 ���� 	 7��B -¹�< �R
  [����� ¤����	 ¡b�� �� t����
J	 �R
 �R���	  '��9&�ª� �X����	 �9KM�	 ���� 	 7��¬ ����
J	#��6 }I��+   ����� 	 7��B �R
 	[s�� [���*	

�9KM�	
  ��H9��	 #PI �4B+ -�
    ��^�)  v�E 	���	 }�+6 	m� t(�^#*	  7#�� �4!9��� �9C�& �:  WE��^�+ �^#*	 #PI �4B+ =�%� d9® 1#,6  '�9K�M�	 ���� 	 -� 
+�	 �90��*	 WE����
�& �0R�� ��90%��� � �:	���	 �	#b�& }�+6 ���   {5���I -�� .9�� }R��� �� v0I +6 W
�� �9bR*	
�0%��*	 �9bR� Z�%&.   '�!9R( �&6) �:	�� �+���
 7���	 #s6 -
 (U R
  -�� �H9
 �R
 }!�ºX V�	+ '�9KM�	 ���
#�	 �  -�� �9N#%�	 �!�H*�& ��� 	+ �����	 ��90%��*	   @m�E }��+�( d9( '�������	 �9&#��	 �bR�*	  7���� ��95#�	 ���&�	 l& �N)��	 O�9N  �:	���	 '�9����	 '������
J	+ ' �9:��R*	) vE+ ���� 	  7���B 1����+ (�X����	+ '�&�Q�:J	  ���� 	  �H9��	 WQ( »R&+ '���!*	���  lR����	 -� 7�#0�   ��9��b�	 ��90�%���R� l�B	#*	+ l:���*	+ {5��H�	 }I��+ '�bR�*�& �9N#%�	 �!�H*�& ��� 	+  J .�I6 �:	���	 ��B+ �9:��R*	 ��& � :������   ���FR���*	+ �	���*	+ 7F4BS� d��< �B��� 8�9��( ���z��*	 �9���	 7#����+ '�9KM�	 7�%H*	   ���9�X+ �9KM�	 ���� 	 
�  � =���	 �����	    ���P�IJ	 -����6+ ��^#*	 ��E��+ �J��    ����R��& v�0� J lR�����	+ /��X�	 i��b�+ -� =>36 ��� 	 ��90%��*	 }I��+ 'l���%*	 ;R��� ��93+ 'iI��	 	mE � �9��b�	 ��90%��*	 -b� WR3 ������
J�&   7�	�� =��N -�� U	F��	 Y�HE
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  ?��!� 
�  � �^#�R� �E��
�& �9KM�	 7�%H*	  ���5)*	 ��9��	 [3��+ �9B)��	+ �9KM�	 ���� 	 U���	 g��!�	  -� ¼=� Y#�x	+ '��R�*	 1����R�   ���93+ .i�I��	 	mE ��^ � �� 	 g��!�	+   -�
 ��^#*	 ���,6 �E+ �&�Q�:J	 ���& ;R���	 ?�!� ��N+6 W���R�� ����0�	 �&�Q�:J	+ ����  ��^ �>�6 {5��H�	 �#4_�3 '
���*	 1���*	 ;3+ �� 	 g��!�	 ��90%��� -�< 2� iI��	 	mE.U���	 g��!�	 � �4H
   ��9����	 ���& ;R��� ��93+Z6 �� {5��H�	 [%�3 (�!��	)   -�� �09�^ �!s Y�HE  '�9K�M�	 7��%H*	 � lR�����& �^#*	 =�N + Z6  1����*	 Z+� lR����	+ y��	 WN���	 l& =
�0��	  �#�4_6 d9( �X����	 ��& � 	[,6+ '��R�*	  =��N -� �^#�R� 7J�*	 ���H��	+ U���EJ	 {5��H�	  =��N -� �09�^ �4Hb�+ '�9���	 ��	�b�	+ lR����	7�	�f	.   ��^#*	 ��B�� lR����	 �3#�� Z6 ���.��R�*	 1���*	 Z+� Z��  + �:	�� �(Al-Borie & Sheikh Damanhouri, 

2013)  O�9N �� }3�E V�	    -�
 ��^#*	 �^� �bR�*	 � ;X�H� ¡² � �9KM�	 ���� 	 ?�!�   ��!�H*	+ 7��B+ ¯��#�	 :vE �������	 �9&#��	    ������	 ��90�%��*	 � Z	#�«+ Y���+ �9N#%�	   ½����� ?��!� �� �:	���	 @mE ���� '��� 	+49B��  � �9K�M�	 ���� 	 W9PH� 7��
� �9R��� �9 -
 7���
 dK��	 Z��+ '�������	 �9&#��	 �bR�*	  7���B -
 �^#*	 �^� l& Z��!� �9��#r �:	��

  � ��� 	+ U���	 l
��!�	 ��90%��� � ��� 	  �95	��%
 �H9��	 }I��+ '�������	 �9&#��	 �bR�*	) }�R& �9!�X�����  ��² -� (vR,	� ��#� �   ��90�%��� ���²+ �����: ���
 ��90%��� 7��� ���&6 ��² @�r �^#�	 O�9N Z��+ '���,  '�������
J	+ '�9:��R*	) vE+ �9KM�	 ���� 	   �#�4_6+ '(�X�����	+ ��)��	+ '�&�Q�:J	+  }�I�� �H4*	+ =,��	+ W9R���	+ ¡H�	 Z6 {5��H�	   ��^� ��R
 [s���	 � �95�M(� ��J� �	a �4R�*	  "+#�3 Y�HE }I�� ��� '�^	+ =b%& �^# g�I i�( ��� 	 7��B � �95�M(� ��J� �	a ����, 7��B }I��+ .(��, +6 U�
) �0%��*	   'U����	 1����*	 -� �R
6 ��� 	 ��90%��*	   '�95��M(� ���J� �	a ��3)�,J	 @mE }I��+  /	�� -�
 ��� 	 7��B ���&6 ��09HM� }0R�,	+0%��*	 l& �^#*	  }�I��+ '��� 	+ �����	 ��9    v�E ������	 ��90�%��*	 � ���&6 �s)s =>36  l�( � '�	���	 �R
 -��	+ �X����	+ �9:��R*	  v�E ��� 	 ��90%��*	 � ���&6 �s)s =>36 Z6  ���& Z��+ '�:��R*	 
���	+ �X����	+ -��	 ��90%��*	 29� � �&�Q�:J	 .9R� '2&	#�	 �9N�s�*	����	     ��^#*	 Y	��� -����� ��N+ '���� 	+ � �&����	 ������ 	 7���
 ��X�H*	 �� ; 9N�:	���	 ��.�     ��� =�� � �B�� J .I6 �� ;�: �� �R±+     O��9!� e6 ���9&��	 @m�E -�� .^	#��:	 u
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   ��9���	 ����� 	 � e�	�f	 /	��	 W99!�� 2:	+   1����� ��R
 �I��!�R� �!9N�+ �N�s�� [���� +6	��     [3��� ���� d�9( '�9K�M�	 ���� 	 7�    Z���!� v��B#� ���9��+ Z��!� v�� O�9!�     7���B -�� i�I��	 	m�| ��I�9��	 �� �H���   {5���I ��:	�� � 7#b���+ ���E 7	�6 �0%��*	     ���9&��	 Z6 ���� '��45	�6+ �9K�M�	 ���
#�	 i�I�B -� �9>!�	 �� ���x6    =���9|	 ���������:c*	 � �4��R,	��+ ���9�9PH��	 �9K��M�	 �      '=���� V��	 "#�0�	 l�& =���b��	 7�+#^+    ��N)��	 �	a D	#�X�	 =���b� �^#�	 ;9!<+   -�#�5	k+ l�B	#��+ �^#�+ lR��
+ Y)� -�    O��9N �&����+ 'U��
 =b%& 2�� + /��X6+    ����� 	 �9�:��(+ ��4�� =�����	+ ���� 	   �#�4_6+ '#�%��	 �K� 2� =����� V�	 �9���	   ����	 ���:	���	 {5���I�!&
    `�R� ����,+     ��9&#��	 ��bR�*	 � }��#B6 V��	 ��:	���	�9&#��	 
+��	 +6 �������	
    �+c��� W�P�� Z6     lREc�*	 [�\ /���X�	 -�� WE ��90%��*	 l���< U���
 Z6+ 'e�	�f	 =�����	 ���:���*   �9��95#�	 .&���:6 -� ��90%��*	 @mE � /	��	 W9�PH��	 �9���3 U�
    ���^+ U��
+ 'e�	�f	 �E6   U��4� -�� �����	 /	�6 Z6 ��� 'lR���R� .3	   �3��^f�& '���R�*	 1���*	 Z+� Z�� =���	   W��PI ����^ � }�R�£ 7[���� =���%� ��    U	�z��:J	 `�m��+ '�J��M�J	+ ����R�*	

      ���9\ Z��3 	�[�,6+ '��	���R� /��b�	 [\    iR����& #sc�� �4��9���3 U�
 +6 W99!��	 =5�:+  ��B #�����+ /	��	 l�< �R
  ����� 	 7� .���!*	 �9KM�	       ��:	�� -�� 	[��� d�(���	 ��0�:	 �N+  ����:	��R� ���9!9����	+ ���9�R��	 i��I	��	     l�& D)��,	 #���H
 Y��HE Z6 J� '�!&���	   ����:	���	+ d��K��	 g���^�� ���:	���	 � }R�£ �!&���	:¢h	  
� 
   W9�9!� �� }^#�� �9�R
 �:	�� �B�� J �90�%��*	 � �9KM�	 ���� 	 7��B  ��!�Ho �  .=��b�� =b%& [�
  
� 
   ���& W99!� �R
 ��:	���	 ��& �F��   8)���3 '1#�,�	 iI	��	 
�C�+ n!3 iI	��	   ���FR���� #3	��� �R
 ��:	���	 ��& �F�� 7/�0� `�m�+ '�	��*	+ 7F4B�	 -� ��90%��*	 lR����	 i���� 1���� �R
 �4>�&+ '�4�	�z�:	� l( � '��90%��*�& /��X�	+ #,h	 �4>�& F�.��� 	 7��� ��9��� ��� 	 }N+ �90� �R
 

 
   ����	 ����
J	 � m,�� © ��:	���	 ��&   ��!�H* e���M�NJ	+ e��*	+ v�9��	+ v
���BJ	 .�:	���	   �9K�M�	 ���� 	 Z6 �R
 �9����	 v��H� �HE+vE =& ��I�Q�� �
��  }�9� ���!*	   ��
��  ��+ '�9b9��H��+ '�0R�� ��%I�	+ ������*	 7��� � m,c� Z6 iª �� �E+ '���	 �R��X+ '��&	#�*	



) ����� �	
��
��� ������ 	����� 	���� 	���� �(��� ���� �� � ����� �����  
 

- ٣٧٢ - 
 

   @m�E W9�9!�+ O�9!� �a�� W9�M� �H
 ����
J	.���� 	  
:'��	��� '�789�   {4�H*	 g���� �:	���	 g�^��+ ��9�X v>�!� �4�� u V�	 ����R�*	+ ��I�9�R� vR9RK��	 v0���	+ �9��b*	 ��:	���	 -� =� -� �9I	�9*	 ��:	���	  `��a+ '7��%H*	 �	/�M(f	 -� �>�6+ '�!&���	    ����!*	 �9K�M�	 ����� 	 /	�6 W99!� �:	���  i�R��� ��� '[�
 �!�Ho ��� 	 ��90%��*�& -� v�b�	 =9RK��	 {4H� U	�z�:	 �:	���	 ��9�X   O��9!� �9�:�9N �a�� 7�
 #��!�+ �\�9� 
),��� 	 `R� ?�!� � /	��	 ��H�:J	 -b� d9® '� O�9!R� ��k)�	 ���	�f	 ��:�9��	 2^+ �H
 �49�� U	�z��:	 �:	���	 ��9�X v>�!� ��� 'W99!��	+ {4H� "��*	 ´	�9*	 "   ��(6 .0���&  {E��H*	 ���z��*	 �  �	#z��:J+ '���	�f	 ��:	���	 ��I�9��	 =9R<+ {5��H�	 u �!3 U	�z�:	  {���I#& UF�	  �95�M(f	SPSS   {��I#&+data fit   n9����� .�	�­J	 =9R< �	����,	+ ��I�9��	 W43  

:'�:��;��6 '�:�2,� '��	��� �6�<       [��
 ��!�H� � ��:	���	 @m�E ;9��� u     �0�%���+ '��� 	 ��T6 ��90�%��� �R
    e�������	 �0��%��*	+ 'y����	 7���9�	    U�����	 -��� [��,�	 2��&#�	 � ´���*�	
���	��: ����
 »��R& d��9( 'U ���!�H� Z�b    U���
 �����4H& [���
���	 ���­ U�.� 

      ���­ -�
 g��0���& `��a+ '����I Z��9R�
�.�   U����
 ������I Z����9R����� 'U     »��R�� ���� 
����� n��:��o+�.
 % `���a =����+ '�!&�����	 ¡��� 	 �	�H���R� ���­	 =b��%�� t���bR�*	 Z�b��: -��� %      -�� ���&	#�	 ����	�f	 ��!�H*	 `�m�& [�
    ( -�� 7#�%
 ¾)���	 ��bR�*	 ;X�H�  d�9  8�N���: `�m��� =b��%��+ tZ�b����	 ����
  »��R&+ '�9K��M�	 ������ 	 g����!� 	[���� U����
 � ��90���%��*	 �����
���	 � U  [���
 ���!�H���  �4��H� '�0��%���
�  7�	k���� ���9��b( ����4B 2����� �0��%���  ����
 ����6 '�KR���*	 �	���!�	 +6 �K��M�	 »��R�93 ����� 	 ��90��%��*	��  �0��%���  �����&+	��   �	���( =���£ 	#�#��:�	 %  ���!�H� � 7����B�*	 7¿#��:�	 ������ -���      ��s)s ���6+ W�E6 ���9�,	 u ��N+ '[�
 ;��9���� [���
 ���!�Ho �����, ��90��%���     '��� 	 ��T6 �0�%��� :v�E �:	���	 @mE   �0��%��*	+ 'y����	 7���9�	 �0��%���+ ����H9
 ���R
 }��!�X+ '´���*�	 e�������	��b�	 -������	�f	 ��	�������9���	+ �� � ���9H0�	+�^#*	+ ����������B	#*	+ �� l   ��� 	 -�� -��90��*	+�   V��	 �9K�M�	 ��     
+���	 ��^��+ '��90�%��*	 `�R� �4��!�E �5�M, ����	�.��90%��*	 @m  
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) �����*��� ����� ������� ��� � 
���!���� "#�$% &'() (  

� k8�e
 *�������	
 $%& �
#
�! �� �7+z p�
 �����+	
 A�0 ���� [J���
 �
�0! �  
:'��	��� '�*    ����, W9���!� u ;���: ���� /���^ �    '�9���95� d��(��� ���s)s �� ���:	���	 :����	 �KH�	 �R
 �£� 	 �� �3�^f�&     � .��+�H� u em��	 �E+ :e�94���	 dK�*	�R� U���	 ��Xf	 -�>�+ @)
6 ¯#��	.�:	�    �����Xf	 -����>��+ :
+�	 d���K�*	.�:	��R� e#PH�	     ��:	���	 �a��� ¯#
 =�%� :´���	 dK�*	.´	�9*	 =9RK��	+   ��9^#0�	 ����,	+ {5��H�	 ¯#
 -�>�� :�£� 	  .�:	���	 ��9���+  
!6#� =>�,� :'��	��� ?
@9�� 	�AB� ���  /	��	 O��9NPerformance Measurement  �PH� �!�#X    �),��*	 W9�9!�� �9
��^��+ � ;3+ ���PH*	 � �9B��If	 ��9R���	+ ��B#z*	+  t�43	��E� 7�	�f	 ;9!< 1�� �^�� [���� 7�
    ��R
 �	#�xc*	+ ¡9���!*	 `R� =��� d9(

  D��T ��	�*	 �R
 �&�N#�	+ �P()*	+ n9�z��	«�+ =9���	 ��B�( ;9!<����PH*	 D	�E6 k� 
(Davila, et al, 2012) e�+#^ /	��	 O�9N U�PI+ ' ��9R���	 �R
 �&�N#�	 ;9!<+ '/��,�	 D�%��J  ;�9!<+ ��PH*	 ��9R�
 � ��H9�K��	 ¾	�(f  .�B	�� V�	 ��3�H*	 =_ � �9Q9�	#�:J	 �43	�E6) �����,+ ���Q�H�Davila, et al, 2012 .(     }��z��:	 V��	 "#��	+ i9��:�	 �����+!� ��9&��	 �    =b�%& ���:c�R� /	��	 O��9 �����:c� ����& }��z���:	 ����� 'U���
     7������ [�����+ i9���:6+ �a��� 
��
�	 e�	�f	 /	��	 l���<+ O���9N � ���z�����    �a��� `�m��+ '¶�+�	 7����	 �a�� =�� �a����+ 
����
�	 g����N � /	��	 � F��9���	 {H��Deming     t#����*	 l��K��	+ 7���QR� d9(  @mE ����    7/��0� O��9N �� �a���H�	 7�	�f	 1��+  ;�9!<  ��^�  =�9���	  =�9R!�+ �9��b��	 7��B+  ����� 	   ;�9!<+ '����!*	 
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 �xc�+ 7����� [���� ;3+ F9���	�  O��9N �	# ���&�	 7����� (Paraschivescu,. 2014)   =E�r v��H� J+ ����K��	  ��0R�z*	   �����#*	 �9KM�	 ���� 	 U�!� V�	 ���:c*�& + 1��N 7#sc*	 [9���	 �493 �R���*	+ � 1�!�	 �9B�� 	 :=�� =�	���	 ����M�NJ	   ��9B���Hb��	+ �9�:�9��	+ '�9
���BJ	+ 1�!�	+ �9R,	��	  =��� :  D	��E6 '��PH*	 'W9!�	+ À�H*	+ '��E�rJ	+  'v��9PH��	 �	#3�	+  i9���:6+   =����	 (Smith et al, 2010) =���	+ �R
  F�F��+ ¡�#b�  '�9��3�H��	 7���!�	 ;9���+ W9E�0� ���	�� ����( 7�����+ F�#� �R
 F9���	 -��90��*	+ �^#*	 ���,+ ;9!<+ WE�^� �9�H�+ ��	�*	 n9���+ [3��+ ��9&  =��
  F�0< �
���+ �R
  p���  ����
�+  W�
�+  ���4�	 ��9Q9�	#�:J	+ ���,+  Y)*	 �^� ;9!<+ 2��G	  #���*	 l�K��	+(Paraschivescu, 2014)    
The American Malcolm Baldrige National 

Quality, UK Quality Award,   
The European Foundation for "Quality 

Management Award, Deming   ©�b��� �a�� ���+   {�����&The American 

Malcolm Baldrige National Quality Award 

(MBNQA)  
  em�	 �a��H�	 �E+7F5��	 @����� �9HX��	 �9�95#�	 � 7��QR�   7��K�*	 ����J��	 �9b�#��	
  �a���H�	 #4x6 -� �  	m�E  
��G	 
(McGuire 2006).  �+ ' �9I���#&   [����� �B�� ¡9��!�+ 7F5�B "  ��9I�����	 F�9���	 UK Quality 

Award " �&+�+6 � ��6 ' Y�H43 "  7F5���	 [���� 

�9&�+�	  7���QR�The European Foundation for 

"Quality Management Award(EFQM) Z6 ��� ' 7F5�B �a�� U�z��� Z�&�9�	  {H��Deming  d9( W4�� @mE �a��H�	 � .���   [3���  ��9�B#� ����x�� ¡:6+ ����9�� O�9!� #%I+ '/	��	 7��B W9E�0� F9���	 g	�&f	+' W9���+ =>36  ��:���*	 H4*	+ ���	�f	 �9(Paraschivescu, 2014)  .  Z�b��+ -� �a��H�	 @mE WP�� ��X�   e���� �R
 �
��  [���� W99!�� 7��B /	�6 ���PH*	 8�!3+ `�� ��� '[���*	 Z6 @mE [���*	 UFR�  ����PH*	 V�	 ��� ����%*	 Z6 U�!� ����	 �����sf	+ ��	��	 �9!��	 �R
 {4Ho g	�&f	 W9���+ 'F9���	+  ̀ ��a �R
 29� /	FB6 ��PH*	 ;9!<+ l�K��	  '#���*	 =b%�+ @mE  ����R��*	  �	F�b�#�  �9�:�:6 ���PH�R� #����� ���9R�
   ���B	#o+ '�����,+   ��R
 ��4!9��� /�^ � �	#xc*	+ [���*	 @mE   ��4�&�+ �9K�M�	 ���� 	 U�!� V�	 ���:c*	   ����
	 	m��+ t#,� iI�B -� �������	 ��9���&�	 [���*	 @mE �R
 d(��Criteria  `R� � 7��z*	  :������ }I��+ �a��H�	   
    C�D�0���6 'D��-E�� $��D�&�� :!6#� 	��-,�

 :?F�E9���6 �7�G�
��H�   2^+ � 7��9!�	 �9���3 1�� �R
 ��9�*	 	mE 
��  �	+�6 -�� .I�:��� ��+ �0%��*	 D	�E6 ;9!<+  n9����+ '=����	 �����+6 ���< �   .��	/	#B�  7����	 [���o W4�	F��	 1��+ '#���*	 @#����+
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    =���R� �K�^	+ n��, 2^+ 1��+ '�R��%�	   ¤��!I =�9R<+ '�(��*	 ��9I�b�f	 2� WQ�H� 'n� 	 m90H�� �9H�k 
+	�B 2^++ 7�!�	+ ��>�	.lR����	 =�N -� �4�43+ �Em90H� 1�� O�9N+  
 :;�"���6 I���B� :J���� 	��-,�  E 
�� 7F9��*	 2���%*	+ �	����*	 �R
 ��9�*	 	m �R
 `�a [s��+ �0%��*	 �T U�!� V�	 �9
	�&f	+  k��4�	 �R
+ -��90���R� ���!*	 ��� 	 1����  `�R� ���r+ 'U�
 =b%& 2��G	 �R
 +6 '.�0I.7#���� 7��M& ��
	�&f	  
 :5��K�-,� '�9&G :=����� 	��-,�   ���R
 ����9�*	 	m��E 
����  Y	��� 1����   �������R�*	 ���9H!� ����9C� �0��%��*	     1����� -�� 2�3#�	+ '��409_��+ }I#�If	+  ;��9!< =��B6 -��� ���9����R�*	 ������ 	    k���4�	 �	������� �� �3���^� '.��3	�E6    n9����� � ����9H!��	 @m��E 
)����:J   ����9R���	 =94����+ '=�����	 �	/	#��B� W����B�9�(	 ���9�R�+ '-��90����*	+ ���^#�R� �N�+ �
#�&.7/�0�+  

	��-,�    LDM
"�� 'D��&,� 5���N� :O��
��
:'��N� P��A6 Q-.�
,�6    V��	 ��4�	 m90H�+ ��� �R
 ��9�*	 	mE 
����B�( �9�R� =B6 -� �0%��*	 �T U�!�  �^#*	  =4�:�& W���\� ;9!<+ ��� 	 y��X+ l�B	#*	+ .�	/	#Bf	 g#:6+  

 �E9��� 5�R�
D.B� :S��N� 	��-,�  R��# 'D�F
T"-�� 5�R�
.�6 U�8,�:     V��	 �	/	#�Bf	 2^+ �R
 ��9�*	 	mE 
�� '.��&���+ @#���� �9R&�N+ =���	 m90H� ���4: -�>�   �	[���*	+ ���(#�!*	 -� 7��0�:J	 �9I�b��+   � ��409_��� �9K�M�	 ���� 	 
�  � 7����	..�	/	#B� n9���+ =���	 #����  

 	��-,�:V��%�� $	���  :'�
���� �	�K,� '�"9G6       � �����*	 ��9Q4H*	 ��R
 ���9�*	 	mE 
��     D��� V��	+ '��#�%��	 ��	��*	 �9�H�+ 7�	��     ���9�,	 [����� =��%�+ '	F�9£ #��6 /	�6 ��     O��9N+ ��E#����+ �4������+ ��#�%��	 ��	�*	.�45	�6  
 	��-,�:O��%��  :O"�W� O� TX�K���6 T��E���  ���9�*	 	m��E 
���� ���R
 7����!�	 ���R
 �  �����  ������ 	 ?���!�+ ����4�	 �����     .����:c� 2�� =�
�0��	 � �C���*	+ 2��G	 � ������0�	 ������%*	+ '���0R�z*	 .����
��N+.�93�!��	+ �9
���BJ	 . 	#&+ .��%I6  
١-  	�DDD�-,�:���DDD���  'DDD�Y�&���

 :'�98,� 5��Z[*#�6     �0�%��*	 F��F�� 1�� �R
 ��9�*	 	mE 
���9��    ��9��R�: W�b< 7F�9� �3�!s �	a =�
 �    
����R� �9��R�:+ ��9�9PH� n&	�>& lR����	    V��	 �5	��R�	+ ���PI�	 ;9���+ 'F9� /	�6 ��.`�a n�>�  



) ����� �	
��
��� ������ 	����� 	���� 	���� �(��� ���� �� � ����� �����  
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	��-,� :O�����   �	�KD"�� T\Y#� ![]��H�
:'<��,�  
٢-  �0%��*	 U	F��	 1�� �R
 ��9�*	 	mE 
��	 ��I�b�f	+ ��	��R� =>3�	 
)��:J�&  ��(��*  ..3	�E6 ;9!< U�§ 
��3 =b%& ���	��+       ��^#*	 ��^� O��9N Z��3 #,� iI�B -�   O��9!� ���4� ),�� ���� -�#5	F�	+ l�B	#*	+  ��90�%��*�& ;R��� ��93 ���M, '/	��	 W99!�+    �9K�M�	 ����� 	 U��!� V��	 ���:c*	+ 

(Yousapronpaiboon & Johnson,2013) ���N+  . 	���	 ��& }�Hr �^#*	 e6� �R
 ����
J	 ��: i��& /	��	 7��B W99!� �H
 n!3  +6 ��^#*	 Z6�4H� -��90��*	+ �9���	 ���� 	 vbR4���  J �N  Z��R9�+ '���� 	 @mE ?�!� �	�9!�� Z��40�   [�\+ �9K��: "#X �
 ��� 	 W99!� �� n!3   � ��X#0� ��^#*	 #PI �4B+ Z� d9( '�!9N��� �3�^� 'n9����	    lbR4���*	 ��N	�� [��� W4��b(6+    @��r �9
��^�� [\+ ���#: 7��M&   ��R
 '�9K�M�	 ���
#�	 [����+ �9���	 ��B)��	   e6#�& m�,�	 ����9C6 #,� ;�#3 1#� l(  �9K�M�	 ���� 	 /	�6 W99!�+ O�9N �H
 =9���	
Ahmed et al, 2017). Al-Borie & Sheikh 

Damanhouri, 2013:.(   -� W\#��&+ :�9����	 ��:	���	 Z�3 `�a  
, Ahmed et al, 2017:  

 Al-Borie & :Sheikh Damanhouri, 2013 
Christia & Ard, 2016  
Khamis & Njau 2014 

Shafei et al,  2015 
Zarei et al, 2012 
Yousapronpaiboon & Johnson 2013 �P� =,��� �^#*	 �^� O�9N �R
 �F�� U���E�& �9KM�	 ���:c*	 ;9!K�� 7���	 '�R��%�	 }��N+ ��:	���	 /	#B�&  ��9I	�9*	  U	�z��:�&+ i9��:6 dK��	 v�R��	 �9H!��	+   d�9( t7����*	:vE+ �9�95� #��H
 ��² ��:	���	 @mE }��N  

� 
  ������
J	 
� 
  �&�Q�:J	 

 
  �!��	 
� 
  �X����	 
� 
  �9:��R*	    ����� 	 O�9N+ W99!� �|), -� -b� V�	+ ���!*	 �9KM�	   #�PI ��4B+ -� ��90%��*	 � :����	 �KH�	 �R
 �4^	#��:	 -b� V�	+ '�^#*	  
� 
  ������
J	Reliability:    ��B�� p��� vE  ����zR� @k�«� �N�+ ��� 	 ���� �R
 ����
J	.�
��	 i�( W9R���	+ '�&�R�*	  
� 
   �&�Q�:J	Responsiveness  v�
+ p��+ :  E���+F�+ -5��&F�	 7�
��* 7�	�� ��B+  	���3 W  ����!*	 7�
��*	 1����+ k�«� �
#:+ '��� �& � ��\#�	 ��B++ ' ��� 	 ���� =�N -� �90���R�  ���R�	+ �R��G	 �R
 ����	 	mE F�#�+ '7�
��*	 -� ��� 	 v!R�� ���RX 2� =�����	 � D�MIf	+ .=��%*	 'e+�b%�	 '�R�:�	  

 
 �!��	 Assurance   .�9�� ��%�+ :�9����	 +6    '��:�9b�	+ 7�	���	+ 'l��z���*	 �3#�� .I�&
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  i���+ ;R, �R
 7��!�	+ '�9N	�M*	+ 'Z���	+'�!��	  l�5�!�	 �:�9�+ ����R�� �� [%�+  ��R
 ?�!�  .Z���	+ �!��	 U�4R�:	 �R
 W���N+ '��� 	  
� 
  �X����	Empathy Z6 O�:6 �R
 D#��+ :), -� ��� 	 v!R�� 2� v0X���	 =
�0��	 #E�B 
   i�R��	 i��( /�M�f	+ '�9Mzx �N)
 /�H& =b� #��!��	+ U���EJ	 #4P� em�	 =������& ���zR�   .�I�& #��%� Z6 � i\#� ��� 	 v!R��3 '=9���	   ��B�� �� [�%�+ .W4�+ �9B �­ �R
 U�40� U���EJ	+ '��, =b%& .���
�+ �90��*�& ���H��	�!�#�& �| 
�R( ��ª� �R
 =���	+ .R��%o  �9I��I� .�9N	�  
�
  �9:��R*	Tangibles  �)94����	 p��+ :  '
��M�J	 �	��+ ��zx�	+ ���FR��*	+ ����*	    '´���*	 :����zR� �����*	 #��H��	 =�%� vE+ V�	 ����*	 iI	��	 �R��+ '�	��b���	 '7F4B�	b�   ' D#���	 =��� ¡� 	 O	���& �4�	��� -  '7#�:�	 '�	��*	 '�	F94Q��	 '/	�^�	 '�
�!*	.lR����	 ¡&)� '�Jh	    ��:	���	 @m�E .& �F9£ �� WE6+
   D)�¦ � 7����z*	 #����H��	 `��R� ���R
 ���E����
	 @)�
6 �49�� [x6 V�	 ��:	���	
    ��4 � ��E     2�� lR�����	 =��N -�� O��!� V�	 #��H�R�      ��^#*	 =��N -�� ��4�99!� W�� V�	 #��H��	     -�� -�b� ��(	+ �a��� -��b�� l�B	#*	+ ��90��%��*	 � /	��	 W9��9!�+ O���9N .���),     �9K�M�	 ����� 	 U��!� V��	 ���:c*	+   '�R���x+ ��!9N� ����R�� [3�� -�>� �!�#�&

    @m�E � /	��	 W9�9!�+ O��9!� �R��b� ����+   .�9KM�	 ���:c*	  
DD>�,�J�DD��� = :  'DD��	��� ^�KDD_

J���,� T��>���6  
�̀6 �:'��	��� ^�K_ :     �a��� ¯#�
 =�N ��	���	 � [%I Z6 iª �:	���	   ����� 	 7���B O�9N -b� J .I6 ��   ���PH� e6 � �R���x 7��M& �4��!�+ �9KM�	 ���� 	 ���PH* �R��x ���� 
), -� J� �9K�=�%� V�	+ '�9KM�	
 �B WE6 ��4�I	
   i�I�B  i�R��	 iI�B `�m�+ '(��� 	 U�!�) ¯#��	 7[�� �B��& 	��� O�9!�	 Z�b� $(+ t(��#*	) '���!*	 �9KM�	 ���� 	 7��� vR�0�	 2N	��	 -
 -b� em�	 �:	���	 �a�� W9�M�& d(���	 U�N �!3   � ����!*	 /	��	 7���B W99!�+ O�9N .�), -��!�Ho ��� 	 ��90%��*	   � v�
+� ��� '[�
    � O��9!�	 ��R
 �a���H�	 	mE 7��N W9�M��	   [����*	 2�� U/)�� �o+ 7����� �9K� ��
��N ���� 	 7��¬ 
����	 ;9!< � �9*���	+ �9HX��	    ;�!� ��o+ '-�b� 1���� �R
6 �� �9KM�	 .vKM�	 
�G	 � 7��%H*	 D	�E�	  � m,�	 8�>�6 �a��H�	 	mE �
	� �N+ ����
J	  ��� 	 ��90%��*	 v�:
   ��:	���	 =��
  ��  �+ '��9��
 7��¬+ �9^#� �9K� ����, ;9!< ��&�6 �MN6 ;9!< �� .93 ���� em�	 }N��	 ¡0I 	m� t�4H9& 7��B�*	 ��3�H*	 =_ � ���,+ '�Hb�  'l9�:�:6 lRb9E 
), -� �a��H�	 /�H& u �!3
+�	 iI��	 =¥�� d9(
  ����    ��^�� ��E
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W:#��&
  ���� d9( '��90%��*�& lR����	 iI�B  ���« .9R
 ¨�Á� em�	 O�:�	 �E e#%��	 #MH��	  U	�z��:J	 
), -� `�a+ '�9KM�	 ���:c*	  ��| W5	��	 #�����	 2� �(��*	 ��9I�b�Â� =���	 �o+ '��#%& +6 ����� ��I�b�f	 @mE }I�� /	�:  �zR� 7���B 1���� �R
6 ;!�  ����!*	 ����  �	/��0� iR��� `�a Z6 � `x J+ '�^#�R� 
��	 �E `�m�+ 'v�9�z��	 1���*	 �R
 ���	�� �R
 �	/�0� iR��� ��� 'em90H��	 1���*	 �R
  �9��R���	 iI	��	+ �	m�	 #����+ p0�	 1���*	 .���>H*	       ¡b�9�3 �a���H�	 � ´����	 =�b9|	 ��6 H�	 Z� d��9( '���^#*	 #��PI ���4B+ U���P Z6 -��b� J =����b�� U���PI ���E vK��M�	   g����x� ;���#X -��
 J� .��3	�E6 ;��!� ������ 	 23���H� -��� ���^#*	 ����B�9�(	      U��!� ���6 ����,+ 'W�| ����!*	 �9KM�	 ���I��!� [���� e����� =��&�!� [��PI W49����     U��!� V��	 ��9��b�	 ��90�%��*	 ����¦ .Z�G�&  � l!&���	 lR,�*	 �:	���	 @mE } � �!� W99!�   ��90�%��*	 � �9K�M�	 ���� 	 /	�6 O�9N+ '[�
 �!�Ho ��� 	  �!&����	 [���*	 ��B	#� u+ �9�95� [���� ���� -�>��� �4099b�+ /	��	 O�9!� �R
 =��%�	�     W9�9!� [����* ����H��& �:�9!� =�%� [���� ��² �R
+ '�0%��*�& lR����	�� *	 #PI �4B�� ���H��& �:�9!�   l�B	#�*	+ ��^#   @m�E ���� u d9( '(;KR*	 #PI	) �0%���R� �4X��H�:	 u+ '�!&���	 ��9&��	 �:	�� ��& [���*	

 F9£ F5	�B �a�� -� `�m�+ '�:	���	 ��9&�6 -� [���*	 �9��° 7�
	#� 2� �49�� ��%*	 7���	+ /	��	 � �I���:J	 -�>��� t�E����,	 �	#*	 #��H��	 WP�*    
��( �J������	 -�� �����	 �95�4H�	 �����    O��9!� �����
	 1#�B �N+ '�:	���	 g�^���#b9� (Likert Scale)   ��&�Bf	 ��9�,J v:�� 	 '7�%& ;3	��) �E+ '�I���:J	 �	#!3 -
 ��:�H*	  ��N+ '(8���£ ;3	�� [\ ';3	�� [\ '���� ';3	����s+ "�� ����,J �95�M(f	 �	����,J	 �#� �    "��M�	 �����,	 :l9��h	 -�����,J�& �I���:J	 ¨��b��	Structure Validity    ����s `�m��+ ' �I���:J	Reliability  �:	���	 }��z�:	 �N+ '� � ��J	 �!�#X�vR,	��	 "� (Internal Consistency 

Method)     �����,	 U	�z�:�& 7	��	 ���s O�9!� �0�6 À��I+#�Cronbachs Alpha'  
	 ��N+  �����9�h	 v5�M(f	 =9RK��	 i9��:6 �R
 d(���	 : 
   n�:��*	+ 'y�H�	 �	#b��	+ '�	�	#b��	   �����*	 i��H�	+ 'e��9�*	 D	#­J	+ '¶���	.�:	���	 �H9
 ���� 
    =����� U	�z��:�& �����	 ��9N ���( .À��I+#� �0�6 vR,	��	 "���J	 
 �(����  "���M�	 �	#��xc� �� 
�����   =������ �����( ;���#X - J	 �+����	 ���B�� l��& ''Z���:[&'' ¤������  ��%b� �I�����:)� ���9Rb�	 ���B���	+� � ����b��	 "���-.  �:	���	 �a�� W9�M� u �!3 ;�: �� �R
 /�H&+:����	 ;3+  
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 �� �j95�M(� 
	� [\ ��� 	 �4��� `�a ����+ t�:��R*	  "+#�0�	 Y	��� ��   ���� 	 ��90�%��*	 -� #,� �� �0%��� -�      �����*	 /�9�x��& ;�R��� ���93 ��:	���	 =�    #�xc� Z6 Å�()�+ '�0�%��� =b� �:��R*	    Y	��� 7����k p���+ i�B�*�& Z�� �X����	     #�xc�� �����	 	m�E ��R
 @����
	+ ��#*	




 ��� ��! .�# $%&�'� �(�) *
���+, -+ :. /0 	1�2� 3�
45�
6� 7 	
89�� 3���2� :��; <��� =�
>?
! 	  
   

- ٣٨٧ - 
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�  .�	���0�:J	+ =��%*	 =(      2�9� � i���: .�I�3 �4�	 =���* ���H��& i����	 [s���	+ '�X����	 #xc� 	�
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 Z�� yR��	 [s���	 Z6 �P()�  	m�E+ t���!*	 ���� 	 #xc�+ �H4*	 ��9N),6+ �)Ec*	 e+a ���N�� �!: g�0��J 1F�� �o�4*	 ��9N),6+ ���!*	 ���� 	 �+#� -� �9����	 '�H  �:	�� 2� ;0���� �>�6 �E+ (Narang, 2010) V�	 � �K^	+ 	[s�� #sc� v�9R���	 1���*	 Z6 ��B+   � ����� 	 7���B �������+ �	#xc� W99!� �����+6 v�9R���	 1���*	 ���+ =& '��90%��*	.W99!�R� ��^� 	 �+��	  
�.     "+#�3 ��B�� -������	 =9RK�� ���H��&��& �j95�M(� �¥�	�    O��9N �	#�xc� 2�9�� ���H    #�PI ��4B+ -�� �9KM�	 ���� 	 /	�6 7��B   '��4�	) ��93	#����	 �	[���R� ���H��& l0_�*	
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    ��9H!� e#�xc� 	��
 �� (7� 	 '=Ec*	 '#���	  �����H��& =��
�0��	+ =���	���	+ ������R�*	     �	[���*	 ���I�b* Z6 p��� 	m�E+ '=Ec�R� ��9N 1���� �R
 	[s�� �93	#����	  7���B /	�6 O    'l0_��*	 #�PI ��4B+ -� �9KM�	 ���� 	     [���� =�� ���I�b� D)�,��& �R�� v43    ��90�%��*	 �	�	�� ��R
 v���H� 	m� t�	#���    ��4!9��� ��H
 �	[���*	 @mE =�� [s��� .�H��	   #�PI ��4B+ -� �9KM�	 ���� 	 7��B O�9!�  � lR������	+ ��#�����	 WN	���X+ /����X�	mE+ '�0%��*	.�%� �Q9�H�	 @
   ��� ��( ��
  �����J��	 � }��!�ºX ������( ���:	�� {5����I��9b�#��	 7���K�*	��(Manzar,2017)   ���R
 ��90��%��*	 � lR������	 ��#�����	 WN	���X ���9H!� ����PI6 7����B [s���� ������,	 D���T   ����
#�	 �����, 7��B �R
 �9KM�	 ����R�*	    =��	��R� 	[s��� ��:	���	 @mE ��B++ '�9���	��	    1����*	+ #����	+ ¡H���& ����#*	 �93	#��7� 	 �	�H:+ v�9R���	. 
�.   }�9P( V�	 ���&�	 Z�3 '�^#�R� ���H��&  ��:	���	 ��90%��� 29� � ���#!� 7[�� ���H&    W9�9!��	 ���&+ Z���>�	 ��&+ �X����	 ��& vE  �	a �+���	 @mE ����+ '�:��R*	 ����*	 /�9xS�� �^#�R� 7[�� �9C6 -� �4�99!�+ �4�	��� ���4� �X����	 ���� 7[�� �9C6 �^#*	 [�� d9( tW4R�N   ��R���*	 -��(+ �0%��*	 � Z����& ���%�	+

 �^#*	 �	���0�:	+ 1+�b%� �&�Q�:J	 �
#:+   /�9�x�	 ���& � ��6 'v^#*	+ ��R�*	 =b%��& ��9H!��	+ ;3	#*	+ ���� 	 #3��� 1F��3 �:��R*	^	+ =b%& 	mE+ '`�a W99!� ���4:+ O��R�+ � ;0��
 �� �
�I
  �HR��� � }�#B6 ����( �:	�� 2�
(Yousapronpaiboon & Johnson, 2013)  V��	+ '  � [s����	 � ���	 �E �&�Q�:J	 ��& Z6 ��B+   ��
���� '�9K�M�	 ���� 	 7��B #��H
 W99!�  'Z���>�	 Ê '�9:��R*	 Ê '�X����	 ���& 7#x���[,6+.������
J	 	 

��.    8���!3+ ��90��%��*	 i��9�#� Z����      O��9N ����&6 ��R
 ��^#*	 ��^� 1���*   �����!*	 � :v��R� ����� ����� 	 7����B �0��%��� Ê '´���*�	 e�������	 �0��%��*	 'pX����	 7���9�	 �0��%��� Ê '���� 	 ���T6 �����+ 7���, "+#��0� `���a 1F���� ���o�+   ��90��%��*	 `��R� ����9I�b��+ W��Q(+ `�a ¤����	+     �	#�xc� W9�9!� ����&6 2�9�¬      #�PI ��4B+ -�� �9K�M�	 ����� 	 O�9N.��90%��*	 `R� � �^#*	 
��.   �	a ����#E�B "+#��3 ���B�� ����� ���^#*	 ���^� 1������ � 
	���(�	 ����J�      ����!*	 ���� 	 7���B O��9N 1����� -
      ����!*	 ���� 	 7���B O��9N ����&6 29�� "+#��0R� ������ 	m��E+ t��90��%���R� 8���!3+*	 =��,	�  ���T6 l��&) ���s)��	 ��90��%��
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  ���T6 l��&+ '´���*�	 e�������	+ ���� 	 ´���*�	 e�������	 l��&+ '7���9�	+ ���� 	.(7�9�	+ 
a�:�b� :5��M
E�� 	���*� :      ��!3 .�9�� 7���xf	 }£ ���  �����
J	 u     =�9R< � ��R���*	 
	��(�	 �	�����,	 �R
  7/	#��!� -�������	 =��9R<+ ������*	 �	���­J	5����H�	  ���H
 ���:	���	 ¯+#��3 ������,	+ {  ���!s 1��������  {5����H�	 }��I��+ %  :������    ¯#��0�	 �K��� ������,�& ;��R��� ����93 �9K��M�	 ������ 	 7����B 1������ " 
+�	    '"�9�^#� [�\ [��
 ��!�Ho ��� 	   ��!3 O���9N 
)��, -��� ���:	���	 {5����I }����s6  ���B��& 
+�	 ¯#��0�	 �K��� �	#��xc*	8���N+#3 Y���HE Z6 ���>�	 d��9( t7[����  �   ���:	���	 ��90��%��� � ���^#*	 W9��9!�     �9K�M�	 ���� 	 7���B O��9N ���&6 29��  ����& � "+#��0�	 ����6 }��I��+ '�����!*	   J+ '�X������	 ����& � @���I�6+ Z����>�	     ��^#�	 U��
 ��R
 ���J� v��� 	mE Z6 `x���!*	 �9KM�	 ���� 	 7��B @�r.     ¯#��0�	 �K��� ������,J �����H��& ����6� em�	+ ´���	     [��� -����� Y��HE " �� [�%   ����� 	 �9K��M�	 ������ 	 1������ �      ��^#*	 #�PI ��4B+ -�� ��:	���	 �!�Ho

lR����	+"'      	m�E �K�� {5���H�	 }���s6 �!3 ���N+#3 ���:	���	 ����B+ d��9( t¯#��0�	 1������ � 
	���(�	 ����J� �	a ����#E�B      7���B O��9N 1����� ��H
 ��^#*	 �^�  ��90��%���R� 8���!3+ �����!*	 ������ 	      ���& � -������	 -�� W\#��	 �R
+ '�s)��	   ������ 	 /	�6 7����B O���9N �	#��xc�      Z��3 'l0_��*	 #�PI ��4B+ -�� �9KM�	      W�P�* �������	 �����	 Z��� ¶��ªf	 W99!��	l0_�*	.   
�̀��b:'��	��� 5��XKG :�  
�.     ���9C�& ���:	���	 @m��E v�����   �����H��& /	��	 7����B O���9N 7�+#��^+ �����!*	 �9K��M�	 ������zR�  =���N -���   ���9&#��	 ���bR�*�& ����� 	 ��90��%��*	     �F��� ��:	���	 @m�E Z6 W�\�+ '�������	    [��
 ��!�H� � ���� 	 ��90�%��*	 �R
    ���3��b�	 d��9( -��� ����&	#�	 ���!�H*	) �����3 '(���bR�*	 1������ ���R
 �9I�b����	 -��� /	��	 O���9!� �����E �	#��xc� }����N  -��� l0_���*	+ lR������	 #��PI ����4B+*	+ '����9(�I @m���| l�B	#���*	+ ����^# �
�����+ '1#��,6 ���9(�I -��� ��90��%��*	   ����< � ��^	+ =b�%& {5��H�	   ������+6   � ����� 	 �9K��M�	 ������ 	 l���<  ���������	 ���9&#��	 ���bR�*	 [�����*	+ '
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 ������
J	 W���� Z6 -��b� V���	 �	#��xc*	+    7����B /	�6 W9��9!�+ O���9N � ���49R
.�9KM�	 ���� 	  
�.  �m��� ���:	���	 v����� ���9C�& `   O���9!�	 [������ ;��9��� -��� 7��0���:J	   ��90���%��*	 2���9� � ���z�����*	   �R���R: �����M, '����� 	 ���������	 ���:	���	 ���49R
 }��!�X V���	 ��90��%��*	 '���bR�*	 -��� 1#��,6 ;X���H� � 7#��%�H*	+    7����B �����&� e�+� W9��9!� /	#��B�+     ���� '#����� =b�%& �4���N	#�+ ���� 	  �� `�m�� 7��0�:J	 -b�   �a��� ;�9��� -   ��90��%��*	 ���R
 ��	#��xc�+ ���:	���	      �K�M�	 7�	k��� 2���� V��	 /	��: �9��b�	   '��#b�����	 ����
��!R� ����&���	 `��R� +6  O���9N � W4���� Z6 {4��H�	 	m��| -��b�+     ����!*	 �9K�M�	 ����� 	 7���B l�<+.��90%��*	 @mE � 

.    {�	#��& #������& ���:	���	 v�������R
 =�����	+ ���^#*	 ����B�9�(	 l���< �  2��� ����� 	 ��90��%��*�& =�����	 ����9&     ����� 	 � ��9
	�*	 F�Q( ���PI6 l�<     ��	��*	 -�� 1��M!�	 7��0��:J	+ '�9B)��	 =���	 ��PI6 F�F��+ �(��*	.=��b�*	   
�.    ���#��� ����� Z�& �>�6 �:	���	 v���    ��3�� ���B	#� [��
 �!�Ho �9KM�	 Z+c%�	

�& ��� 	 �	/	#Bf	+ ��:�9��	  ��)�:+ 7���   ��90�%��*	 ��3�� � ��4�	 �9(��+ '��#*	     ���:�9��	 2�� 8�9�x�£ �9K�M�	 �	�(��	+ ���� 	 7��B 
�  � �!��*	 �9*���	 �	/	#Bf	+.�9KM�	  
'��	��� O.�
�:  

��̀6 :  '��
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,�  
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