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 ةمدقملا 1.1

 تاروطتلا ةجیتن اعًراستم اًیمقر لاًوحت ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف يفرصملا عاطقلا دھشی

 ،ةیلاملا مھتلاماعم زاجنلإ ةینورتكللإا تاونقلا ىلع ءلامعلا دامتعا ةدایزو ةقحلاتملا ةیجولونكتلا

 ةءافك عفرو يمقرلا داصتقلاا زیزعت ىلإ ةیمارلا 2030 ةكلمملا ةیؤر تافدھتسم راطإ يف كلذو

 ةینورتكللإا عقاوملاو ةیكذلا تاقیبطتلا ربع ةیفرصملا تامدخلا میدقت حبصأ دقو .يلاملا عاطقلا

 .ةثیدحلا كونبلا ةیجیتارتسا يف اًیساسأ ارًصنع

 ىلع دمتعی لیمعلا دعی مل ثیح ،لیمعلاو كنبلا نیب ةقلاعلا لیكشت ةداعإ ىلإ لوحتلا اذھ ىدأ دقو

 .ناملأاو ،ةقدلاو ،ةعرسلاو ،ةلوھسلاب مستت ةیمقر تامدخ عقوتی حبصأ لب ،بسحف ةیدیلقتلا عورفلا

 اضر يف ةرثؤملا لماوعلا مھأ نم دعُت ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج نأ ىلإ ةیقیوستلا تایبدلأا ریشتو

 .(Parasuraman et al., 2005) ةسسؤملا عم مھلماعت رارمتساو ءلامعلا

 ،مادختسلاا ةلوھس :اھزربأ نم ،ةیسیئر داعبأ ةدع ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا ةدوج نمضتتو

 ىلع لیمعلا ةردق ىدم اھنأب مادختسلاا ةلوھس فرّعُتو .ناملأاو ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةیدامتعلاا

 میدقت ىلع كنبلا ةردق ىلإ ةیدامتعلاا ریشت نیح يف ،دیقعت نود ينورتكللإا ماظنلا عم لماعتلا

 تلاماعملاو تانایبلا ةیامح ىدمب طبتریف ،ناملأا امأ .ءاطخأ نود رمتسمو حیحص لكشب ةمدخلا

 .(Zeithaml et al., 2018) ةینورتكللإا رطاخملا نم ةیلاملا

 ةمدخلل يلعفلا ءادلأا ةنراقم نع جتانلا يباجیلإا روعشلا ھنأب ءلامعلا اضر فرّعُی ،ىرخأ ةھج نمو

 ةدوج ىوتسم عافترا نأ تاساردلا تتبثأ دقو .(Kotler & Keller, 2016) ةقبسملا مھتاعقوتب

 رارمتساو مھئلاو ىلع اًباجیإ سكعنی امم ،ءلامعلا اضر ةدایز ىلإ يدؤی ةینورتكللإا تامدخلا

 .(Al-Hawari & Ward, 2006) كنبلا عم مھلماعت

 تحبصأ ،ةیدوعسلا ةیبرعلا ةكلمملا يف ةیدیلقتلاو ةیملاسلإا كونبلا نیب ةدیازتملا ةسفانملا لظ يفو

 ةدایزو ءلامعلا ىلع ةظفاحملاو يسفانتلا زیمتلا قیقحتل ةیجیتارتسا ةادأ ةینورتكللإا تامدخلا ةدوج

 اضر ىلع ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا ةدوج رثأ ةسارد ةیمھأ زربت انھ نمو .ةیقوسلا ةصحلا

 )2022 ،يریطملا( ةیدوعسلا ةیفرصملا ةئیبلا يف ءلامعلا
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 ثحبلا ةلكشم 1.2

 ةیبرعلا ةكلمملا يف ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا میدقت يف ریبكلا عسوتلا نم مغرلا ىلع

 ةدوج فلاتخا ىلإ كلذ ىزعیو .كونبلا نیب اًتوافتم لازی لا ءلامعلا اضر ىوتسم نأ لاإ ،ةیدوعسلا

 .ةدیازتملا مھتاجایتحاو ءلامعلا تاعقوت عم اھقفاوت ىدمو ،ةمدقملا ةینورتكللإا تامدخلا

 ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا ةدوج داعبأ ریثأت ىدم حوضو مدع يف ةساردلا ةلكشم لثمتتو

 ةیملاسلإا كونبلا يف ءلامعلا اضر ىلع )ةیدامتعلااو ،ةعرسلا ،ناملأا ،مادختسلاا ةلوھس(

 ضرفی ةیمقرلا مھتاعقوت دیازتو ةثیدحلا تاینقتلاب ءلامعلا يعو ىوتسم عافترا نأ امك .ةیدوعسلا

 .)2024 ،يبرحلا( اھتامدخ ةدوج نیسحتل كونبلا ىلع ةرمتسم تایدحت

 ،ءلامعلا اضرو ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا لیلحت ىلإ ةساردلا ىعست ،ھیلعو

 .مھاضر قیقحت يف ارًیثأت رثكلأا داعبلأا دیدحتو
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 ةیرظنلا تاوجفلا 1.2.1

 دیدعلا نأ لاإ ،ءلامعلا اضرو ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج تلوانت يتلا تاساردلا ددعت نم مغرلا ىلع

 ضعب نأ امك .ةیدوعسلا ةیفرصملا ةئیبلا عم بسانتی امب اھفییكت نود ةماع جذامن ىلع زكر اھنم

 داعبلأا عیمج نیب عمجی يلماكت جذومن میدقت نود ةلصفنم ةروصب ةدوجلا داعبأ تلوانت تاساردلا

 .(Parasuraman et al., 2005) ءلامعلا اضر ىلع اھریثأتو

 ةئیبلا يف ءلامعلا كولس رسفی يرظن راطإ ریوطت ىلإ ةمئاق ةجاحلا لازت لا ،كلذ ىلإ ةفاضإ

 يدوعسلا يلاملا عاطقلا هدھشی يذلا عراستملا يمقرلا لوحتلا لظ يف ةصاخ ،ةیلحملا ةیمقرلا

(Zeithaml et al., 2018). 

 ةیقیبطتلا تاوجفلا 1.2.2

 نم ةیلعف تانایب ىلع دمتعت يتلا ةثیدحلا ةینادیملا تاساردلا ةیدودحم ظحلاُی ،ةیقیبطتلا ةیحانلا نم

 وأ ةدودحم تانیع ىلع تدمتعا ةقباسلا تاساردلا ضعب نأ امك .ةیدوعسلا ةیملاسلإا كونبلا ءلامع

 ةیتاذلا تامدخلاو ةیكذلا ةیفرصملا تاقیبطتلا ةسارد يف عسوتلا نود ةیدیلقتلا كونبلا ىلع تزكر

 .(2022 ،يریطملا(

 ةمدخلا ةدوجل مھكاردإ يف ةفلتخملا ءلامعلا حئارش نیب قورفلا تاساردلا نم دیدعلا لوانتت مل ،كلذك

 .اًیلمع اھنم ةدافتسلااو جئاتنلا میمعت ةیناكمإ نم دحی امم ،ةینورتكللإا

 

 ؟يسیئرلا ثحبلا لاؤس

 ؟ةینورتكللإا ةیفرصملا تاقیبطتلا نامأ يف ءلامعلا ةقث ىوتسم ام
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 ةساردلا ةیمھأ 1.3

 دیازتملا رودلا نمو ،ينطولا داصتقلاا معد يف يفرصملا عاطقلا ةیمھأ نم ةساردلا هذھ ةیمھأ عبنت

 ةسفانملاو ةینقتلا تاروطتلا لظ يفف .ءلامعلا ةبرجت نیسحت يف ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلل

 تسیلو ةیجیتارتسا ةرورض ةینورتكللإا تامدخلا ةدوجب مامتھلاا حبصأ ،كونبلا نیب ةدیازتملا

 .ارًایخ

 يف مھسی ذإ ،اھتیرارمتساو ةیفرصملا تاسسؤملا حاجن تارشؤم مھأ نم ءلامعلا اضر دعُی امك

 ,Kotler & Keller) ةمادتسم ةیسفانت ةزیم قیقحتو ،تلاماعتلا مجح ةدایزو ،ءلاولا زیزعت

2016(. 

 تامدخلا ةیمھأ نایب نكمیو ،ھئلامع وأ كنبلاب رملأا قلعت ءاوس ةریبك ةیمھأ رملأا اذھ لثمی ثیح

:يلی ام للاخ نم ةینورتكللإا ةیفرصملا  

كنبلا لخاد تلاماعملا ءارجإ فیلاكت ضیفخت يف ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا مھاست .١  

ھل مھئلاوو كنبلاب ءلامعلا طابترا ةدایز يف تامدخلا هذھ مھست .٢ 

ءلامعلا نم ربكأ ددعل لوصولا يف رود ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلل .٣ 

ةدیدجو ةلماك ةیفرصم تامدخ میدقت نم كنبلا نكمت .٤ 

يفرصملا قوسلا يف ةسفانملا ةھجاوم يف كنبلا ةدعاسم .٥ 

 ءانع نود تامدخ نم ھجاتحی ام ىلع لیمعلا لوصح يف ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا مھست .٦

 )227 ص.2022 .يریطملا رطم دھف( .ةیدیلقتلا تامدخلاب ةنراقم
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 يرظنلا ىوتسملا ىلع ةیمھلأا 1.3.1

 اضرو ةینورتكللإا ةیفرصملا تامدخلا ةدوجب ةقلعتملا ةیملعلا تایبدلأا ءارثإ يف ةساردلا هذھ مھست

 امك .ةیملاسلإا كونبلا قایس يف نیریغتملا نیب ةقلاعلا رابتخا للاخ نم ،ةیدوعسلا ةئیبلا يف ءلامعلا

-E-S) جذومن لثم ،ةینورتكللإا ةمدخلا ةدوج سایقب ةطبترملا ةیرظنلا جذامنلا ةساردلا معدت

QUAL) (Parasuraman et al., 2005). 

 تلااجم يف ةیلبقتسملا تاساردلا ھیلع دمتعت نأ نكمی اًیملع ارًاطإ ةساردلا رفوت ،كلذ ىلإ ةفاضإ

 .(Zeithaml et al., 2018) يمقرلا لوحتلاو يفرصملا قیوستلاو ةدوجلا ةرادإ

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع ةیمھلأا 1.3.2

 ةیملاسلإا كونبلا تارادإ اھنم دیفتست نأ نكمی ةیلمع جئاتن میدقت يف ةساردلل ةیقیبطتلا ةیمھلأا لثمتت

 دیدحت يف رارقلا يذختم ةساردلا جئاتن دعاست ذإ .ةینورتكللإا اھتامدخ ةدوج ریوطت يف ةیدوعسلا

 .ةمدقملا تامدخلا يف ةوقلا رصانع زیزعت ىلع لمعلاو ،نیسحت ىلإ جاتحت يتلا بناوجلا

 امم ،مھئلاو ةدایزو ءلامعلا اضر ىوتسم عفر ىلإ ةیمارلا كونبلا ططخ معد يف ةساردلا مھست امك

 ،كلذك .(Al-Hawari & Ward, 2006) ةیسفانتلا ةردقلاو يلاملا ءادلأا ىلع اًباجیإ سكعنی

 امب ةیفرصملا تاقیبطتلا ریوطتو ،ةیمقرلا ءلامعلا ةبرجت نیسحت يف ةحرتقملا تایصوتلا دعاست

 .ةیلبقتسملا مھتاعقوتو مھتاجایتحا عم قفاوتی

 عجارملا
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 .ةیدوعسلا ةیملاسلإا كونبلا يف
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