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ةمدقم  
 

 ةمدخلا ةدوج ىلع زیكرتلا أدب ،يضاملا نرقلا نم تاینینامثلا ةیادب ذنمف, ةدوجلا عوضوم ىلع تاساردلا مظعم تزكر       

 و ،ءلامعلل ةددعتملا تارایخلا رفاوتو ةدیدشلا ةسفانملا لظ يف .ةیرارمتسلااو ءاقبلا لجأ نم تاكرشلل يسیئر يسفانت لماعك

 ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ریثأت .)2019 ،ةیمس يناھمأ نب & ,نانح میحرلا دبع( .ةیرورض قرافلا قیقحت ىلع ةردقلا تحبصأ
 تاكرشلا ةیرارمتسا دمتعت .ةثیدحلا تاكرشلل يسفانتلا قوفتلا قیقحتل مساحلا رصنعلا ربتعت ةمدخلا ةدوج نإ .أ ص .نئابزلا

 ةمدخلا ةدوج عمً ایشامتم ىوتسملا اذھ نوكی نأ بجی .ءلامعلا اضر قیقحتو ةزیمتم ةمدخ میدقت ىلع اھتردق ىلع قوسلا يف

  .)2024( ,زیزعلا دبع( .ةسفانملا يف ىرخلأا تاكرشلا اھمدقت يتلا
 

 نیب ارًیبك امًامتھا قلخ اذھو .تامدخلا يمدقم نیب ةسفانملا دیدشت ىلإ ىدأ ،لودلا يف تامدخلا لاجم يف روطتلا نإ     

 ءلامع ىلع اھریثأت لیلحتو اھتسارد ةرورضو ،ةمدخلا میدقت ةدوج ةیمھأ نأشب ةیمدخلا ةطشنلأاب نیمتھملاو نیثحابلا
 علسلا ءارش مویلا ءلامعلا لضفُی ،ةفرعملاو يعولا ةدایزو تاكرشلا نیب ةسفانملا ةدایزل ةیلاحلا تاروطتلا ریشت و.تاكرشلا

 ةدوج رود .)2022 ، .ا .ه ,دیمحلا دبع ناضمر & ,.س ,دمحا تباث ,.ح ,راجنلا میھاربإ( .ةیلاعلا ةدوجلا تاذ تامدخلاو

 ةیروھمج يف ةعیرسلا تابجولا معاطم عاطق ىلع قیبطتلاب :لیمعلا ءلاوو يسحلا قیوستلا نیب طیسو ریغتمك ةكردملا ةمدخلا

 . 10146 ,(4)-.160ةیراجتلا تاساردلل ةیرصملا ةلجملا .ةیبرعلا رصم
    

 يعیبط لكشب ثدحت ،ةسوملم ریغ وأ ةسوملم نوكت نأ نكمی ،ةطشنلأا نم ةلسلس اھنأ ىلع ةمدخلا Gronroos فرعی    

 نوكتو .تامدخلا يدروم عم ىتح وأ ،ةیداملا دراوملاو علسلا نیب وأ ،ةیمدخلا ةسسؤملا يف فظوملاو لیمعلا لعافت للاخ
 ریغ نوكت امً ابلاغو ،رخلآل فرط ھمدقی ةدئاف وأ طاشن اھنأب ةمدخلا Kotler فصی امنیب .لیمعلا لكاشملً لاح ةباثمب ةمدخلا

 وأ اًیدام ناك ءاوس ،كرتشم خیراتب وأ ةیداشرإ رییاعمب وأ نیعم جتنمب ةمدخلا میدقت طبر متیو .ةیكلملاب ةطبترم ریغو ةسوملم

 ىلع هرثأ و تامدخلا ةدوج ةرادإ و يلخادلا قیوستلا ةطشنأ لماكت نأ نیب امك.)2016( نیدلا رصان ,نسحأ نب (.يدام ریغ
 .)نوبزلا اضر

        

 رفاوتو ,ةیحان نم ةمدخلا ةدوج سایق ةیفیكب قلعتت ةماھ ةلكشم ةماع ةفصب تامدخلا قیوست لاجم يف نیثحابلا ھجاوی"      

 سایقم ھمدق ام للاخ نم ةیثحبلا تاساردلا تمھسأ دقلو ،يرخأ ةیحان نم يلمعلا قیبطتلا يفً لاوبقو ةیقادصم رثكلأا سییاقملا
 ,ةمدخلا ةدوج سایق يف SERVPERF ةمدخلل يلعفلا ءادلأا سایقمً اضیأ كلذكو ,SERVQUAL تاعقوتلا / تاكاردلإا

 .تامدخلا عاونأ عیمج يلع قیبطتلل حلاص سایقم دوجو يلع > - ثوحب صاخ > قافتلاا لوحً ارمتسم لاز ام لدجلا نأ لاإ

 ھكاردإ نیبو لیمعلل ةمدقملا تلااصتلاا ةمدخ نیب ةوجفلل ةیلیلحت ةسارد .)2023(.س .د .ش ,عبسلا ") 1996 ,سیردا(
 , 115 ,(1)-.58ةیرادلإاو ةیلاملا ثوحبلاو تاساردلل ةیملعلا ةلجملا .ةمدخلا ةدوجل
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 دحأ .ءلامعلا تاعقوت زواجت ىلإ ةسسؤملا جاتحت ،ةزیمم ةمدخ میدقت دنع ةلكشملا نأ (Mamo,2018) ثحابلا ضرعی

 اضر ربتعُی .اھقیقحت نكمی لا يتلا روملأا نامض نود امًئاد دوعولاب مازتللاا وھ ةزاتمم ةمدخ میدقت يف ةمھملا لماوعلا
 عبنت ذإ ؛ءلامعلا اضر قیقحت يف ةمدخلا ةدوج ةیمھأ سكعی اذھو ،ةمدخلاب صاخ ءاقل لك يف لیمعلا ةبرجت ىلع اًینبم ءلامعلا

 .اھجئاتن نم ةمدخلا ةدوج

 تقولا يف ةیادبلا نم ةقدب ةبولطملا ةمدخلا میدقت يف نمكت )1988 ( نورخآو ناماروساراب  ةقباسلا تاساردلا ىلعو
 يف ارًیبك ارًود بعلت يتلا ةمدخلا ةدوج ىلع ارًشؤم ربتعت رصانعلا هذھ .بویعلا نم ةیلاخ تلاجس ىلع ظافحلاو ،بسانملا

  .)2019 ،دیرف ءلاجن & يزاجح( ءلامعلا اضر
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اردلا  ةسةلكشم 
 

 دمتعی ثیح ،Berryو ، Zeithaml ، Parassuramn ىلإ تاوجفلا لیلحت جذومن ، Servqual جذومن ىزعُی       
 . تاعقوتلا هذھ نیب قباطتلا وأ ةوجفلا دیدحت متی .اًیلعف ةمدقملا ةمدخلا ءادلأ مھكاردإو ةمدخلا ىوتسمل ءلامعلا تاعقوت ىلع

 نیب فلاتخلاا ةجیتن أشنت :1 مقر ةوجفلا :يلاتلا وحنلا ىلع ثحابلا اھصلاختسا ،تاوجفلا نم ةعومجم جذومنلا اذھ لمشیو

 ةردق مدع كلذ ينعی ،ةیبلس ةوجف دوجو ةلاح يف .تلایضفتلا كلت نأشب ةیمدخلا ةسسؤملا تاداقتعاو نئابزلا تلایضفت
 ةسسؤملا تاداقتعا نیب فلاتخلاا ةجیتن أشنت :2 مقر ةوجفلا .حیحص لكشب مھتابغرو نئابزلا تاجایتحا مھف ىلع ةسسؤملا

 ةیلعف تافصاوم ىلإ نئابزلا تاعقوت ةمجرت مدع كلذ ينعی ،ةیبلس ةوجف دوجو ةلاح يف .يلعفلا ءادلأاو نئابزلا تابغر نأشب

 ةوجف دوجو ةلاح يف .يلعفلا ءادلأاو ةدوجلل ةددحملا تافصاوملا نیب فلاتخلاا ببسب أشنت :3 مقر ةوجفلا .ةمدقملا ةمدخلا يف
 ةجیتن أشنت :4 مقر ةوجفلا .تافصاوملا هذھل ةسسؤملا كاردإ ىدمو ةمدخلا تافصاوم نیب فلاتخا دوجو كلذ ينعی ،ةیبلس

 يف ةقثلاو ةیقادصملا يف للخ دوجو كلذ ينعی ،ةیبلس ةوجف دوجو ةلاح يف .اھل قیوستلاو ةمدقملا ةمدخلا نیب فلاتخلاا

 ةلاح يف .ةكردملا ةمدخلاو ةعقوتملا ةمدخلا نیب قرفلا لثمت ةقباسلا تاوجفلا نم رثكأ وأ ةدحاو نع ةجتانلا ةوجفلا .ةسسؤملا

 نب( .ةیمدخلا ةسسؤملا نع ةیبلس تاعابطنا لیكشتو ةمدقملا ةمدخلا نع نئابزلا اضر مدع ىلإ كلذ يدؤی ،ةیبلس ةوجف دوجو
 .ةمدخلل يلعفلا ءادلأا جذومن مادختساب نوبزلا لبق نم ةكردملا ةمدخلا ةدوج مییقت .)2015( .نیدلا رصان & ,نسحأ

 

 ةمعادلا لودلا ةعومجم نمض ،ةقطنملا يف لود ثلاث نم ةدحاو ،ةكلمملا عقت  (2020 ) يریبغلا و ،دمحم  مدقت      
 ةینیمأتلا ةمدخلا ةدوج داعبأ ریثأت سایق .)2023( .ىجنأ & ,.أ ,دارم دمحأ قوراف .يملاعلا تلااصتلاا رشؤمل اًقفو تاینقتلل

 , 61033 ,(1)-67ةیراجتلاو ةیلاملا تاساردلا ةلجم .ةیدوعسلا نیمأتلا تاكرش ةیحبر ىلع ةینورتكللإا
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ةساردلا ةیمھأ  
 

 ریغت عم ،ءلامعلا تاجایتحا ىلع ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىلع زكری ثحبلا ةیمھأ نأ)2019 ( يناھمأ نب ، میحرلا دبع زكر

 ثیح .مھتابغرو مھتاجایتحا رایتخاو مییقتل يساسأ رایعم يھ  ةدوجلا نأ ىلإ ایلاح ءلامعلا رظنی .ةرمتسملا مھتابلطتمو مھقاوذأ

 يف اروطت  تامدخلا عاطق ظحلاُی .نیسرادلاو نیثحابلاو تاسسؤملا يف نیلماعلا تامامتھا مھأ نم عوضوملا اذھ حبصأ
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       .ربكأ لكشب ھبناوج يف قمعتلا ،ةساردلا هذھ للاخ نم ،ةریخلأا تاونسلا

 ، عیزوتلا و رشنلل ءافصلا راد ، ةثیدحلا تامظنملا يف ةدوجلا ، يلبشلا قراط ، ةكداردلا نامیلس نومأم  نیثحابلا دجی 

 .قوسلا يف حاجنلاو رارقتسلاا قیقحت يف مھست ثیح ،ةیمدخلا تاسسؤملا حاجنل ةیرورض ةمدخلا ةدوج2002 ، ندرلأا
 ریفوتو ،ةسفانملا ىلع اھتردق ىلع دمتعی تاكرشلا ءاقبل ، تامدخلا عاطق ومن ةدایز :يف ىلجتت ةمدخلا میدقت يف ةدوجلا ةیمھأ

 ظافحلاو ءلامعلا بذج يف دعاسی ةمدخلا ىلع زیكرتلاو ةدیجلا ةلماعملاب ءلامعلل قمعأ مھف ،ةیسفانت ةزیم اھحنمی ةمدخلا ةدوج

 اھئلامع ىلع ظافحلل اھتمدخ ةدوجب مامتھلاا ىلإ تاكرشلا جاتحت :ءلامعلا ةمدخ ةدوجل يداصتقلاا بناجلا نم و  ،مھیلع
 ) 2014 ،  قلاع وب( .اھئلامع ةدعاق عیسوتو اھتیرارمتسا ززعی امم ،ددجلا بذجو نییلاحلا
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