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ثح+لا جهنم دقن
Chapter

01

 صخلم يف نوثحابلا ركذ ثیح ،يلیلحتلا يفصولا جھنملا ىلع ةساردلا تدمتعا
. "ةساردلا ةیجھنم" صاخلا مسقلا يف اھوركذ كلذكو .ثحبلا

 مادختسا نیب ةقلاعلا فصو ىلإ فدھت يتلا ةساردلا ةعیبط عم بسانتی جھنم وھو
 ةادأك ةنابتسلاا مدختسا امك ،ةیحصلا تامدخلا ةدوج كاردإو ةیجولونكتلا تاقیبطتلا

 ةساردلً ابسانم رایتخلاا اذھ دعیو ."يتحص" قیبطت يمدختسم نم تانایبلا عمجل ةسیئر
 لثم ةفورعم ةیرظن جذامن ىلإ تدنتسا امك .نیدیفتسملا تاھاجتا سایقو ةرھاظلا

SERVQUAL وSERVPERF ایجولونكتلا لوبق جذومنو )TAM)، ةساردلا حنم امم 
جئاتنلا ریسفتلً ادیجً ایرظنً اساسأ



"ةساردلا فادھأ ً:اعبار"

ثح+لا جهنم دقن
Chapter

01
:ةوقلا طاقن

 نیب تاقلاعلا لیلحتو ةرھاظلا فصو ىلإ ىعست يتلا ةساردلا فادھأ عم قفاوتی يلیلحتلا يفصولا جھنملا رایتخا•
.تاریغتملا

 ةساردلل يملعلا ءانبلا ززع (SERVQUAL، SERVPERF، TAM( ةخسار ةیرظن جذامنو رطأ ىلإ دانتسلاا•
.يقیبطتلا بناجلاب يرظنلا بناجلا طبرو

ً.ایئاصحإ اھرابتخا لھسی ةددحمو ةحضاو ةیثحب ضورف دوجو•
.ثحبلا قاطن طبض يف مھسی امم ،ةحضاو ةروصب ةساردلل ةیناكملاو ةینمزلاو ةیعوضوملا دودحلا دیدحت•
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:فعضلا طاقن

 Mixed( طلتخملا جھنملا مادختساب حمست تناك عوضوملا ةعیبط نأ مغر ،يلیلحتلا يفصولا جھنملاب ةساردلا تفتكا•
Methods) نیمدختسملا ةبرجتل قمعأ مھفل زیكرت تاعومجم وأ تلاباقم ةفاضإب.

 فصو ىلع رصتقی امنإو ،تامدخلا ةدوج نسحتو تاقیبطتلا مادختسا نیب ةیببسلا ةقلاعلا تابثإب مدختسملا جھنملا حمسی لا•
.ةیطابترلاا تاقلاعلا

 وأ ةنراقملا تاساردلا لثم ،ةمءلام رثكأ نوكت نأ نكمی ىرخأ جھانمب ةنراقم جھنملا رایتخلا ةیفاك تارربم ةساردلا مدقت مل•
.ةیلوطلا

اھمیمعت ةیناكمإو جئاتنلا ریسفت يف رثؤت دق يتلا ةیجھنملا دویقلا ةیفاك ةروصب ةساردلا شقانت مل•
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 نیب ةقلاعلا سایقو ثحبلا ضورف نم ققحتلل ةینادیملا ةساردلا ىلع ةساردلا تدمتعا
 ،نیدیفتسملا ىدل ةیحصلا تامدخلا ةدوج كاردإو ةیجولونكتلا تاقیبطتلا مادختسا
 ىلإ ةنابتسلااتدنتسا دقو .تانایبلا عمجل ةسیئر ةادأك ةینورتكللإا ةنابتسلااً ةمدختسم
 ةبرجتلاو ،تاعقوتلا :تلمش ةسیئر رواحم ةسمخ تنمضتو ،ةساردلل يرظنلا راطلإا
 ةفاضإ ،ریوطتلاو نیسحتلاو ،ةیحصلا ةیاعرلا ةدوج ىلع رثلأاو ،تاوجفلاو ،ةیلعفلا
 تاباجتسا سایقل يسامخلاتركیل سایقم مادختسا عم ،ةیفارغومیدلا تانایبلا ىلإ
.نیكراشملا

 ،ةیدوعسلاةیبرعلا ةكلمملا يف "يتحص" قیبطت يمدختسم نم ةساردلا عمتجم نوكتو
نامضل ةیدمعلا ةنیعلا مادختساب مھرایتخا متً ابیجتسم188 ةنیعلا تلمش امنیب
ً افصو ةساردلا تنمضت امك .قیبطتلا مادختسا يف ةیلعفلا ةربخلا يوذ دارفلأا ةكراشم
 ،ةیعامتجلاا ةلاحلاو ،يمیلعتلا ىوتسملاو ،رمعلاو ،سنجلا لمش ةنیعللً ایفارغومید
ةقد رثكأ ةروصب جئاتنلا ریسفت يف مھسأ امب ،قیبطتلا مادختسا ةدمو ،لخدلاو

ة3ناد3ملا تاساردلا دقن
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:ةوقلا طاقن

 ةطبترمةعمجملا تانایبلا لعجی ام وھو ،نییلعفلا "يتحص" قیبطت يمدختسم نم ةنیع ىلع ةساردلا تدمتعا•
.ثحبلا فادھلأ جئاتنلا ةمءلام ززعیو ةساردلا عوضومب ةرشابم

 .ةیمقرلا تاقیبطتلا يمدختسم نم تانایبلا عمجل ةبسانم ةادأ يھو ،ةینورتكللإا ةنابتسلاا تمدختسا•
 تامدخلا ةدوج ىلع رثلأاو ،تاوجفلاو ،ةیلعفلا ةبرجتلاو ،تاعقوتلا تلوانت ةلماش رواحم ةنابتسلاا تنمضت•

.ةساردلا عوضوم داعبلأ ةبسانم ةیطغت رفو امم ،ریوطتلاو نیسحتلاو ،ةیحصلا
 ةلاحلاو ،يمیلعتلا ىوتسملاو ،رمعلاو ،سنجلا ثیح نم ةساردلا ةنیعلً لاصفمً ایفارغومیدً افصو ةساردلا تمدق•

.ةقد رثكأ ةروصب جئاتنلا ریسفت ىلع دعاسی امم ،قیبطتلا مادختسا تارم ددعو ،لخدلاو ،ةیعامتجلاا
 ةیرادلإا ثوحبلا يف ةدمتعملاو ةعئاشلا سییاقملا نم وھو ،يسامخلاتركیل سایقم ىلع ةساردلا تدمتعا•

.ةبسانملا ةیئاصحلإا تلایلحتلا ءارجإو نیكراشملا تاھاجتا سایق حیتیو ،ةیكولسلاو
 تانایبلا لیلحت يف مھسأ امم ،ثحبلا ضورف رابتخلا ةیللادتساو ةیفصو ةیئاصحإ بیلاسأ ةساردلا تمدختسا•

.ةیئاصحلإا ةلدلأاب ةصلختسملا جئاتنلا معدو ةیجھنم ةروصب

ة3ناد3ملا تاساردلا دقن
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ةینادیملا ةساردلا يف فعضلا طاقن

 میمعت ةیناكمإ نم للقی امم ،ةكراشملل ةیواستم ةصرف عمتجملا دارفأ عیمجل حیتت لا يھو ،ةیدمعلا ةنیعلا ةساردلا تمدختسا•
 ."يتحص" قیبطت يمدختسم عیمج ىلع جئاتنلا

 .ةساردلا عمتجمل ةنیعلا لیثمت ىدم مییقت بعصلا نم لعجی امم ،ةنابتسلاا عیزوت وأ نیكراشملا رایتخا ةیفیك ةساردلا حضوت مل•
 فادھأ قیقحتل نیكراشملا ددع ةیافك نم دكأتلا نكمی لا كلذل ،ةنیعلا مجح رایتخلا يئاصحلإا وأ يملعلا ساسلأا ةساردلا ركذت مل•

 .ةساردلا
 .ةظحلاملا وأ تلاباقملا لثم ىرخأ تاودأ مادختساب جئاتنلا معد نكمملا نم ناكو ،طقف ةنابتسلاا ىلع ةساردلا تدمتعا•
 .ةیصخشلا مھتامییقتو مھئارآ ىلع تدمتعا تانایبلا نأ ةصاخ ،نیكراشملا تاباجتسا زیحت لامتحا ةساردلا شقانت مل•
 .جئاتنلا میمعت ةیناكمإ يف رثؤی دق امم ،ةكلمملا قطانم فلتخمل ةنیعلا لیثمت ىدم ةساردلا حضوت مل•
 مادختسا بابسأ ةنراقم نم نكمتت مل كلذل ،نیمدختسملا ریغ لمشت ملو ،طقف "يتحص" قیبطت يمدختسم ىلع ةساردلا ترصتقا•

.ھمادختسا مدع بابسأو قیبطتلا

ة3ناد3ملا تاساردلا دقن
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01
: دقنلا صخلم

:ثحبلا جھنم
 طقف ةیمكلا تانایبلا ىلع دامتعلااو يلیلحتلا يفصولا جھنملاب ءافتكلاا نأ لاإ ،ةساردلا ةعیبطلً ابسانم جھنملا رایتخا دعُی
.ةیببسلا تاقلاعلا جاتنتسا ىلع ةردقلا فعضأو ریسفتلا قمع نم للق

 :ةینادیملا ةساردلا
 ةیدمع ةنیع ىلع دامتعلاا نأ لاإ ،ةبسانم ةیئاصحإ تاودأ مادختساو اھفصوو ةنیعلل دیج میظنتب ةساردلا تزیمت
ھمیمعتةیناكمإو جئاتنلا ةوق نم دحی ،ةلمتحملا تازیحتلا ةشقانمو ةنیعلا مجح ریربت بایغ عم ،ةدحاو ةنابتساو
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