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ةساردلل ماعلا راط الإ : لو الأ لصفلا .1



IV

: ةمدقملا .1.1

و ةيداصتق الا تاروطتلا ةجيتن اًديازتم اًسفانت رضاحلا تقولا يف ةيفرصملا تاسسؤملا دهشت

اهيلع دمتعت يتلا لماوعلا مهأ نم ةمدخلا ةدوج لعج يذلا رم الأ ، ةعراستملا ةينقتلا

نم ةمدخلا ةدوج دعُتو . اهئ لا مع ىلع ةظفاحملا و يسفانتلا زيمتلا قيقحت يف تامظنملا

ولا ىوتسمو لاء معلا اضرب رشابم لكشب طبترت ثيح ، ةراد الإ لا جم يف ةيساس الأ ميهافملا

. قوسلا يف اهتيرارمتساو تاسسؤملا ءادأ ىلع ابًاجيإ سكعني امم ، مهئ

عاطقلا يف ةصاخ ، ةيراد الإ تايبد الأ يف عساو مامتهاب ةمدخلا ةدوج عوضوم يظح دقو

معلا عم رشابملا لعافتلا و ةسوململا ريغ تامدخلا ىلع ةريبك ةجردب دمتعي يذلا يفرصملا

نيسحت كونبلا ىلع يرورضلا نم حبصأ ، مهتاعقوت عافتراو لاء معلا تابلطتم روطت عمو لاء.

ىلع مهئ ولا زيزعتو لاء معلا اضر قيقحت نامضل ، تاعقوتلا هذه عم قفاوتي امب اهتامدخ ةدوج

. ليوطلا ىدملا

دعي مل ، ةمدخلا ميدقت تاونق عونتو ةينورتكل الإ ةيفرصملا تامدخلا ىلع دامتع الا ديازت عمو

لمشيل دتما لب ، عورفلا لخاد رشابملا لماعتلا ىلع رصتقي ةمدخلا ةدوجل لاء معلا مييقت

يف ةقثلا و نام الأ ىوتسمو ، ةينورتكل الإ ةمظن الأ مادختسا ةلوهسو ، تايلمعلا زاجنإ ةعرس

امم ، ةيفرصملا ةمدخلا ةدوج موهفم ديقعت يف روطتلا اذه مهسأ دقو . ةيفرصملا لات ماعتلا

ةبرجت ققحي امب ةدوجلا داعبأ فلتخم نيسحتل ةلماش تايجيتارتسا ينّبت كونبلا نم بلطتي

لاء. معلل ةلماكتم ةيباجيإ

نأ إلا ، مهئ ولا وأ لاء معلا اضرو ةمدخلا ةدوج نيب ةق لا علا تلوانت يتلا تاساردلا ددعت مغرو

لاء معلا اضر هبعلي يذلا رودلا ب قلعتي اميف ةصاخ ، تاساردلا هذه جئاتن يف اًتوافت كانه

تزكر تاساردلا ضعب نأ امك لاء. معلا لاء وو ةمدخلا ةدوج نيب ةق لا علا يف طيسو ريغتمك

لخاد ةق لا علا هذه ةعيبط ريسفت يف قمعتلا نود تاريغتملا نيب ةرشابملا ةق لا علا ىلع



V

يف مهست ةيقيبطت تاسارد ءارج لإ ةّحلم ةجاح دوجو ىلإ ريشي امم ، ةفلتخم ةيفرصم تائيب

. اًلومش رثكأ ةروصب ةق لا علا هذه حيضوت

ولاء ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ ةسارد ىلإ ةجاحلا يف لثمتت يتلا ةيثحبلا ةوجفلا رهظت انه نمو

ةيدوعسلا ةيفرصملا ةئيبلا يف ةصاخ ، ةق لا علا هذه يف لاء معلا اضر رود حيضوت عم لاء معلا

هذه ةيمهأ نمكتو . كونبلا نيب سفانتلا و تامدخلا ىوتسم يف اًظوحلم اًروطت دهشت يتلا

امب ، يحجارلا كنب لخاد تاريغتملا هذه نيب ةق لا علا ةعيبطل قمعأ مهف ميدقت يف ةساردلا

لا وو لاء معلا اضر زيزعتو تامدخلا ةدوج نيسحت ىلإ ةيمارلا ةيراد الإ دوهجلا معد يف مهسي

. مهئ

طيسولا رودلا نايبو لاء، معلا ولاء ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ ليلحت ىلإ ةساردلا هذه فدهتو

ققحي امب ، يحجارلا كنب ىلع ةيقيبطت ةسارد خلال نم كلذو ، ةق لا علا هذه يف لاء معلا اضرل

. ةيفرصملا تامدخلا ةرادإ لا جم يف ةيلمعو ةيملع ةفاضإ
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ةساردلا ةلكشم .1.2

تامدخ ميدقت خلال نم لاء معلا ولاء نم ةعفترم تايوتسم قيقحت ىلإ كونبلا ىعست

معلا اضر ىوتسم يف توافت دوجو ىلإ ريشي يلمعلا عقاولا نأ إلا ، ةيلا ع ةدوج تاذ ةيفرصم

. كنبلا عم مهلماعت رارمتساو مهئ ولا ةجرد ىلع رثؤي دق امم ، ةمدقملا تامدخلا نع لاء

يذلا ةدوجلا ىوتسمو اًيلا ح ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىوتسم نيب ةوجف دوجو كلذ سكعيو

لاء. معلا هيلإ علطتي

يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1

كانه نأ إلا ، مهئ لا وو لاء معلا اضرو ةمدخلا ةدوج نيب ةق علا دوجو ةيراد الإ تايبد الأ حضوت

ةدوج نيب ةق لا علا ريسفت يف لاء معلا اضرل طيسولا رودلا تلوانت يتلا تاساردلا يف اًروصق

مل تاساردلا ضعب نأ امك . يدوعسلا يفرصملا عاطقلا يف ةصاخ لاء، معلا لاء وو ةمدخلا

ةوجفلا هذه دسل ثوحبلا نم ديزم ءارجإ يعدتسي امم ، يلماكت لكشب ةق لا علا هذه لوانتت

. ةيرظنلا

يقيبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2

سيقت ةيفاك ةيناديم تاسارد ىلإ ةيدوعسلا ةيفرصملا ةئيبلا رقتفت ، يقيبطتلا ديعصلا ىلع

بو ، طيسو ريغتمك لاء معلا اضر رود رابتع الا يف ذخ الأ عم لاء معلا ولاء ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ

ةيثحبلا جئاتنلا نم ةدافتس الا ةيدودحم ىلإ روصقلا اذه يدؤيو . يحجارلا كنب يف صخ الأ

. ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحتو ةيراد الإ تارارقلا معد يف
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: يسيئرلا ةساردلا لا ؤس

كنب يف ةق لا علا هذه يف لاء معلا اضر رود امو لاء، معلا ولاء ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ ام

؟ يحجارلا

ةساردلا ةيمهأ .1.3

ةدوجب ةطبترملا ةيويحلا ةيراد الإ تاعوضوملا دحأ اهلوانت نم ةساردلا هذه ةيمهأ عبنت

ةيفرصملا تاسسؤملا حاجنل ةيساس الأ زئاكرلا نم دعُت يتلا و ، مهئ لا وو لاء معلا اضرو ةمدخلا

ةق لا علا ىلع ءوضلا طيلست ىلإ ةساردلا هذه ىعستو . ةريغتم ةيسفانت ةئيب يف اهتيرارمتساو

ةدافتس الا نكمي جئاتن ميدقتو اهل يملعلا مهفلا قيمعت يف مهسي امب ، تاريغتملا هذه نيب

. يدوعسلا يفرصملا عاطقلا يف ةصاخ ، يقيبطتلا و يرظنلا نييوتسملا ىلع اهنم

: يرظنلا ىوتسملا ىلع .1.3.1

ةقلعتملا ةيراد الإ تايبد الأ ءارثإ يف اهتمهاسم نم ةيرظنلا اهتيمهأ ةساردلا هذه دمتست

لكشب تاريغتملا هذه نيب ةق لا علا ةسارد خلال نم ، مهئ لا وو لاء معلا اضرو ةمدخلا ةدوجب

ريغتمك لاء معلا اضر رودب ةقلعتملا ةيفرعملا ةوجفلا دس ىلإ ةساردلا ىعست امك . يلماكت

نمو . يدوعسلا يفرصملا عاطقلا يف لاء معلا لاء وو ةمدخلا ةدوج نيب ةق لا علا يف طيسو

ةيفرصملا تامدخلا ةرادإب قلعتملا يرظنلا راط الإ ريوطت يف ةساردلا جئاتن مهست نأ عقوتملا

. لا جملا اذه يف ةيلبقتسم تاسارد مامأ لا جملا حتفو ،
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: يقيبطتلا ىوتسملا ىلع .1.3.2

رارقلا عانص معد يف اهجئاتن نم ةدافتس الا ةيناكمإ نم ةساردلا هذهل ةيقيبطتلا ةيمه الأ عبنت

ةيفرصملا تامدخلا ةدوج نيسحت يف دعاست تامولعم ريفوت خلال نم ، يحجارلا كنب يف

ولا ةجرد ةدايزو لاء معلا اضر زيزعت يف ةساردلا جئاتن مهست نأ نكمي امك لاء. معلل ةمدقملا

، كلذ ىلإ ةفاضإ لاء. معلا عم تاق لا علا ةرادإب ةطبترملا ةيراد الإ تاسرامملا نيسحتو ، مهئ

ةسفانملا لظ يف كونبلا يريدم هجاوت يتلا تايدحتلا ضعب ةجلا عم يف ةساردلا دعاست

لاء. معلا تاعقوت عافتراو ةديازتملا

ةساردلا ةلئسأ .1.4
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: ةمدقملا .2.1

عاطقلا يف ةصاخ ، ةيراد الإ تايبد الأ يف عساو مامتهاب مهئ لا وو لاء معلا اضرو ةمدخلا ةدوج عوضوم يظح

دقو لاء. معلا عم رشابملا لعافتلا و ةسوملم ريغ تامدخ ميدقت ىلع ريبك لكشب دمتعي يذلا يفرصملا

ىلع ةمدخلا ةدوج ريثأت ىدم ديدحتو ، تاريغتملا هذه نيب ةق لا علا ليلحت ىلإ تاساردلا نم ديدعلا تعس

رودلا رابتخا ىلع تاساردلا ضعب تزكر امك لاء. معلا ولاء زيزعت يف اضرلا اذه رود كلذكو لاء، معلا اضر

يف تاريغتملا هذه ةيمهأ سكعي امم لاء، معلا لاء وو ةمدخلا ةدوج نيب ةق لا علا يف لاء معلا اضرل طيسولا

. ةيمدخلا تاسسؤملل ةيسفانتلا ةزيملا قيقحت

لقتسملا ريغتملا .2.2

ةمدخلا ةدوج

ديدعلا اهتلوانت دقو ، ةمدقملا تامدخلل لاء معلا مييقت ىلع رثؤت يتلا لماوعلا مهأ نم ةمدخلا ةدوج دعُت

ىلع مدختسُي يذلا (SERVQUAL) جذومن .Parasuraman et al ةسارد تمدق ثيح ، تاساردلا نم

، نام الأ ، ةباجتس الا ، ةيدامتع الا ، ةيسوململا لمشت ةددعتم داعبأ خلال نم ةمدخلا ةدوج سايقل عساو قاطن

يلعفلا ءاد الأ خلال نم اهسايق نكمي ةمدخلا ةدوج نأ Cronin and Taylor ةسارد تدكأ امك . فطاعتلا و

. ةمدقملا ةمدخلل لاء معلا مييقت نيسحت ىلإ يدؤي ةمدخلا ةدوج نيسحت نأ اهجئاتن ترهظأو ، ةمدخلل

عباتلا ريغتملا .2.3

لاء معلا ولاء

رود نم هل امل ، اهقيقحت ىلإ تاسسؤملا ىعست يتلا ةمهملا ةيجيتارتس الا فاده الأ نم لاء معلا ولاء ربتعيُ

اًرمتسم امًازتلا لثمي لاء معلا ولاء نأ Oliver ةسارد تحضوأ دقو . حابر الأ ةدايزو لاء معلا ةيرارمتسا يف

امك . ةمدقملا ةمدخلا نع ليمعلا اضر ىوتسمب ريبك لكشب رثأتيو ، ةسسؤملا عم لماعتلل ليمعلا لبق نم

ةدوجو ةيلا ع ةميق ميدقت بلطتي لاء معلا ولاء قيقحت نأ ىلإ .Zeithaml et al لثم ىرخأ تاسارد تراشأ

. ةزيمتم ةمدخ
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عباتلا ريغتملا و لقتسملا ريغتملا نيب ةق لا علا .2.4

ةق علا دوجو ىلإ تلصوت ثيح لاء، معلا لاء وو ةمدخلا ةدوج نيب ةق لا علا تاساردلا نم ديدعلا تلوانت

ىلع رشابم لكشب طقف رثؤت لا ةمدخلا ةدوج نأ تاساردلا تحضوأ امك . امهنيب ةيئاصحإ ةل دلا تاذ ةيباجيإ

لاء معلا اضر دعُي ثيح . طيسو ريغتمك لاء معلا اضر خلال نم رشابم ريغ لكشب اًضيأ رثؤت لب لاء، معلا ولاء

اضر ةدايز ىلإ ةمدخلا ةدوج نيسحت يدؤي ذإ لاء، معلا لاء وو ةمدخلا ةدوج نيب طبرت يتلا لصولا ةقلح

. ةسسؤملا عم مهلماعت رارمتساو مهئ ولا ىوتسم ىلع ابًاجيإ سكعني امم لاء، معلا

ةمتاخلا .2.5

قيقحت يف ةمدخلا ةدوج ةيمهأ ىلع امًاع اًقافتا كانه نأ حضتي ، ةقباسلا تاساردلا ضارعتسا خلال نم

لا علا يف طيسو ريغتمك لاء معلا اضرل يروحملا رودلا ىلع تاساردلا دكؤت امك . مهئ ولا زيزعتو لاء معلا اضر

تاساردلا نم ديزملا ءارج لإ ةجاح كانه لا زت لا ، كلذ نم مغرلا ىلعو لاء. معلا لاء وو ةمدخلا ةدوج نيب ةق

يف ةيلا حلا ةساردلا ةيمهأ زربي امم ، يحجارلا كنب يف ةصاخو ، ةيدوعسلا ةيفرصملا ةئيبلا يف ةيقيبطتلا

. ةيثحبلا ةوجفلا هذه دس
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