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 :ةمدقملا .1.1

لیمعلا ىلع زیكرتلا حبصأ ثیح ،قیوستلاو ةرادلإا لاجم يف ارًیبك ارًوطت ةریخلأا تاونسلا يف ملاعلا دھش  

وأ جتنملا ةدوج ىلع طقف دمتعت تاسسؤملا دعت ملف .اھتیرارمتساو تاسسؤملا حاجن يف اًیساسأ ارًصنع  

اضر فَّرعُیو .ةیسفانتلا قاوسلأا يف زیمتلاو ءادلأا سایقل امًھم ارًایعم ءلامعلا اضر حبصأ لب ،ةمدخلا  

ةبرجتلا تناك اذإف ،اھیلع لصحی يتلا ةیلعفلا ةمدخلاب لیمعلا تاعقوت ةنراقم نع جتانلا روعشلا ھنأب ءلامعلا  

اضرلا مدع رھظی لقأ تناك اذإو ،اضرلا ققحت عقوتملا نم لضفأ . 

ثیح ،يمدخلا قیوستلا روطت عم يضاملا نرقلا تاینینامث ذنم ءلامعلا اضر موھفمب يملعلا مامتھلاا أدب دقو  

لاجملا اذھ يف ترھظ يتلا جذامنلا زربأ نمو .لیمعلا ةبرجتو ةمدخلا ةدوج نیب ةقلاعلا مھف نوثحابلا لواح  

جذومن  SERVQUAL ھمدق يذلا  Parasuraman نیب ةوجفلا سایق ىلع زكری يذلاو ،هؤلامزو  

يف ءلامعلا اضرو تامدخلا ةدوج سایق يف مویلا ىتح مدختسُیو ،ةیلعفلا ةمدخلل مھكاردإو ءلامعلا تاعقوت  

تاعاطقلا نم دیدعلا . 

قیقحتو ءلامعلا ءلاو ءانب يف امًھم لاًماع ءلامعلا اضر حبصأ ،ةسفانملا ةدایزو لامعلأا تائیب روطت عمو  

ةسسؤملا عم لماعتلا ةداعلإ لاًیم رثكأ نونوكی نیضارلا ءلامعلا نأ ىلإ تاساردلا ریشتو .ةیسفانتلا ةزیملا  

لماوعلا مھأ نم ةمدخلا ةدوج دعُت امك .اھحابرأو اھتعمس ىلع اًیباجیإ سكعنی امم ،نیرخلآل اھب ةیصوتلاو  

اًیلعف ھیلع لصحی امو ھعقوتی ام نیب امًئاد لیمعلا نراقی ثیح ،ءلامعلا اضر يف ةرثؤملا . 

سانلا لماعتی ثیح ،ةیمویلا دارفلأا ةایحب رشابم لكشب اطًبترم ھنوك نم عوضوملا اذھ ةسارد ةیمھأ زربتو  

اضر نیسحت نإف يلاتلابو .تلااصتلاا تاكرشو تایفشتسملاو كونبلا لثم ةیمدخ تاسسؤم عم رارمتساب  

لوحتلا نأ امك .عمتجملل ةمدقملا تامدخلا ةدوج نیسحت يف اضًیأ مھسی لب ،طقف تاسسؤملا دیفی لا ءلامعلا  

تاسسؤملا ةعمس يف ارًیثأت رثكأ لیمعلا ةبرجت لاعج يعامتجلاا لصاوتلا لئاسو راشتناو يمقرلا . 

ةدوجب رشابملا ھطابتراو ،قیوستلاو ةرادلإا لاجم يف ھتیمھأ اھنم ،بابسأ ةدعل عوضوملا اذھ رایتخا مت دقو  

لا يتلا تاسسؤملا ضعب يف يلمعلا قیبطتلاو ةیرظنلا میھافملا نیب ةوجف دوجو ىلإ ةفاضإ ،تامدخلا  
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ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضرو ةمدخلا ةدوج نیب طبرلا نأ امك .ءلامعلا اضر سایق نم فٍاك لكشب دیفتست  

 لیلحتلاو ةساردلا قحتسی امًھم اعًوضوم لثمی

 

 ةساردلا ةلكشم .1.2

 

ضعب نأ لاإ ،ءلامعلا اضر ةساردب ارًیبك امًامتھا كانھ نأ حضتی ،ةقباسلا تاساردلا ةعجارم للاخ نم  

ام اذھو .ءلاولاو اضرلاو ةمدخلا ةدوج نیب ةلماكتملا ةقلاعلا لیلحت نود طقف سایقلا ىلع تزكر تاساردلا  

يلمعلا عقاولاب اھطبرو حضوأ لكشب ةقلاعلا هذھ مھف يف مھست ةسارد ءارجإ ىلإ عفدی . 

ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا اضر رود مھفل ةجاح دوجو يف ثحبلا ةلكشم لثمتت ،كلذ ىلع ءًانبو  

سایق يف تاسسؤملا اھھجاوت يتلا تایدحتلا لظ يف ةصاخ ،ةیمدخلا تاسسؤملا لخاد ءلامعلا ءلاو زیزعتو  

تامدخلا ریوطت يف سایقلا جئاتن نم ةدافتسلااو ءلامعلا تاعقوت . 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1

 
ملو ،لصفنم  لكشب  ءلامعلا  ءلاوو  ءلامعلا  اضرو  ةمدخلا  ةدوج  تلوانت  تاساردلا  نم  دیدعلا  نأ  يف  لثمتت   

حضاو لكشب  اھنیب  ةقلاعلا  حضوی  دحاو  جذومن  يف  لماكتم  لكشب  اھنیب  طبرت  . 

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2

دیفتست لا وأ ،ءلامعلا اضر سایقل ةحضاو ةیملع بیلاسأ قبطت لا ةیمدخلا تاسسؤملا ضعب نأ يف لثمتت  

يرظنلا بناجلا نیب قرف دوجو ىلع لدی امم ،ءلامعلا ءلاو زیزعتو تامدخلا نیسحت يف سایقلا جئاتن نم  

يلمعلا قیبطتلاو . 
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ءلاوو ةمدخلا ةدوج نیب طبرلا يف ءلامعلا اضر رود ةسارد يف ثحبلا ةلكشم لثمتت ،كلذ ىلع ءًانبو  

ةیمدخلا تاسسؤملا لخاد ءلامعلا . 

يلاتلا لاؤسلا يف ثحبلا ةلكشم ةغایص نكمیو : 

؟ةیمدخلا تاسسؤملا يف ءلامعلا ءلاو زیزعتو ةمدخلا ةدوج نیسحت يف ءلامعلا اضر رثأ ام  

 

 

 ةساردلا ةیمھأ .1.3

ةدوجو ءلامعلا اضرب ةقلعتملا ةفرعملا ءارثإ يف لثمتی يرظن لولأا ؛نییسیئر نیبناج يف ثحبلا ةیمھأ نمكت  

نیسحت يف ةیمدخلا تاسسؤملا اھنم دیفتست نأ نكمی ةیلمع تایصوت میدقت يف لثمتی يقیبطت يناثلاو ،ةمدخلا  

ةیسفانتلا اھتردق زیزعتو اھئادأ . 

 

 :يرظنلا ىوتسملا ىلع

ةمدخلا ةدوجو ءلامعلا اضرب ةقلعتملا تایبدلأا ءارثإ .1 . 

ءلامعلا ءلاوو ءلامعلا اضر نیب ةقلاعلا حیضوت .2 . 

تامدخلا ةرادإ لاجم يف ةیقیبطتلا تاساردلا معد .3 .  
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 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .1.3.1

 

اھتامدخ ةدوج نیسحت يف تاسسؤملا ةدعاسم .1 . 

ءلامعلا ةبرجت ىلع ةینبملا تارارقلا ذاختا معد .2 . 

3. .  ةیمدخلا تاسسؤملل ةیسفانتلا ةردقلا زیزعت
 

 

  :عجارملا ةمئاق
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