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ُ

 قوسلا ?< ةيسفانتلا قيقحتو ةيلالما تاسسؤلما حاجن ?< ةمسا:+ا لماوعلا م6أ نم ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج دع

 اضر حبصأ ،ةيلالما تامد,+ا ايجولونكت ?< عZرسلا روطتلاو كونبلا نTب ةسفانلما ةدح ديازت عمف رصاعلما ?<رصلما

ايفاn دعm مل .ة:kانلا كونبلا تايجيتاijسا ھلوح رودت يذلا cdeاسلأا رو:aا و6 نئا_زلا
ً

 تامدخ مدقت نأ كونبلل 

 ةديا}iلما ءلامعلا تاعقوت weلت ةدوv+ا ةيلاع تامدخ ميدقت يرورضلا نم حبصأ لب ،بسحف ةيديلقت ةيفرصم

 .ا6زواجتتو

 

اروطت ةمد,+ا ةدوج مو~فم د~ش
ً

اظو:�م 
ً

 ةينقتلاو ةيدالما بناوv+ا ��ع }Tكijلا نم لقتنا ثيح ،ةيضالما دوقعلا �jع 

�ع Tjبك ل�ش� رثأ م~فلا ?< لوحتلا اذ6 .ةلماشلا ليمعلا ة_رجتل ةيفطاعلاو ةيسفنلا داع�لأاب مامت6لاا ��إ ةمد,�ل� 

ايعو �jكأ اوحبصأ ثيح ،ءلامعلا كولس
ً

 ةجي�ن .نTفلت,aا تامد,+ا يمدقم نTب ةنراقلما ��ع ةردق �jكأو م~قوقحب 

اطبترم ?<رصلما ءلاولا حبصأ ،كلذل
ً

 .ليمعلا لبق نم ةكردلما ةدوv+ا ىوتسمب قيثو ل�ش� 

 

 ةي�vنم للاخ نم نو_زلا اضرو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نTب ةدقعلما ةقلاعلا ليلحتو فاشكتسا ��إ ثحبلا اذ6 فد��

 رود ��ع }Tكijلا عم ،ءلامعلا اضر تا�وتسم ��ع اTj6ثأتو ةمد,+ا ةدوج داع�أ فلتخم صحفب موقنس .ةقيقد ةيملع

 ا�¡امدخ نTسحت ��ع كونبلا دعاس" ةيلمع تايصوت ميدقت مت س امك .ةقلاعلا هذ6 ?< طيسو لماعك ةكردلما ةميقلا

 ةيفرصم ةئ ب ?< ةيقوسلا ا�¤صح ةدا�زو de£فانتلا ا~عقوم ز�زع" ?< م6اسm امم ،ا�¢لامع عم دملأا ةل�وط تاقلاع ءان_و

 .ةيدحتمو ةTjغتم

 

 



 :ةساردلا ةلRشم

 ةثيدح ةمظنأ لاخدªو ،ةTjخلأا تاونسلا ?< ?<رصلما عاطقلا هد~ش يذلا لئا~لا ?و̈لونكتلا روطتلا نم مغرلا ��ع

ابذبذت د~ش" لازت لا ةيفرصلما تامد,+ا نع نئا_زلا اضر تا�وتسم نأ لاإ ،ةيكذلا تاقيبطتلاو ةينوijكللإا تامد,�ل
ً

 

اظو:�م
ً

 لوح ة�ر6وج تلاؤاس" حرطي ءلامعلل ?�عفلا اضرلاو e¯قتلا مدقتلا نTب ضقانتلا اذ6 .قاوسلأا نم Tjثك ?< 

 .ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نTسحت ?< ةعبتلما تايجيتاijسلاا ةيلاعف

analysis research ب ةي±بسلا ةقلاعلل قيمعلا م~فلا ?< صقن :ةيفرعلما ةوجفلاTا داع�أ ن+vا ةدوa,اضرلاو ةفلت. 

challenge obstacle لما تايدحتلاstب نزاوتلا قيقحت ة_وعص :ةدياTميدقت ?< صيصختلاو ةقدلاو ةعرسلا ن 

 .تامد,+ا

worried customer بكلا تارامث�سلاا مغر ءلامعلا اضر تا�وتسم ضافخنا :اضرلا فعضTjايجولونكتلا ?< ة 

 ةيتحتلا ةي´بلاو

اءدب ،ا�¡امدخ ةدوج نTسحت ?< ةددعتم تايدحت كونبلا ھجاوت
ً

 عم لماعتلا ?< م�¡ارا~م ر�وطتو نTفظولما ب�ردت نم 

ارورم ،ءلامعلا
ً

 weلت ةلما�تم ءلامع براجت ميمصتب ءًا�¤ناو ،تامولعلما نمأ نامضو ةينقتلا ةمظنلأا ثيدحتب 

 ةسارد ?¶دتسm امم ،ءلامعلا اضر ىوتسم ��ع رشابم Tjغو رشابم ل�ش� رثؤت تايدحتلا هذ6 لn .ةعونتلما تاجايتحلاا

 .تاTjثأتلا هذ6 ةعيبط م~فل ةقمعم

 ~{معلا رثلأا

 �jكلأا بناوv+ا ��ع }Tكijلاو ،لضفأ ل�ش� دراولما صيصخت ��ع كونبلا ?< رارقلا عانص دعاس�س ةساردلا هذ6 جئاتن

اTjثأت
ً

 .ةدوv+ا نTسحت ?< تارامث�سلاا ��ع لضفأ دئاع قيقحت ?�اتلا_و ،ءلامعلا اضر ?< 

 ةيثحبلا ةجاVQا

 .نو_زلا اضر تا�وتسمو ةفلت,aا ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج داع�أ نTب ةدقعلماو ةقيقدلا ةقلاعلا م~فل ةسام ةجاح كان6

 .de£فانتلا ا~عقوم ز�زع"و ا�¢ادأ نTسحت نم كونبلا نكمت ةمادتسمو ةلاعف تايجيتاijسا ر�وطتل يرورض م~فلا اذ6

 



 :ةساردلا ةيمOأ

 ميدقتو ةم~م ةيفرعم ةوجف دس ?< م6اس" ثيح ،?�معلاو e¸يداnلأا ن�Tوتسلما ��ع ةTjبك ةيم6أ ةساردلا هذ6 بس�كت

 .ھئلامع اضر ز�زع"و ھتامدخ ةدوج نTسحت ?< ?<رصلما عاطقلا ھجاوت ¹eلا تايدحتلل ةيعقاو لولح

academic research حبلاو [�يدا-لأا ءارثلإا�]: 

 قايسلا ?< ةصاخ ،?�الما كل�¤سلما كولسو ةيفرصلما تامد,+ا ةرادإ لاجم ?< ةيميداnلأا ةفرعلما ��إ ةساردلا فيضت

اجذومن رفوت .ةيقيبطتلا ثوحبلا نم د�زم ��إ جاتحي يذلا يºرعلا
ً

ايليلحت 
ً

 ھقيبطتو ھيلع ءانبلا ن�رخلآا نTثحابلل نكمي 

اقافآ حتفت امك ،ةفلتخم تاقايس ?<
ً

 .ةلص تاذ تاعوضوم لوح ةيلبقتسم تاساردل ةديدج 

business decision رادلإا تارارقلا معد� :ةيجيتا<sسلاا ة

لادب ةقوثومو ةقيقد ةيملع تانايب ��ع ةي´بم ة�رادإ تارارق ذاختا نم رارقلا عانص نTكمت ?< ةساردلا م6اس"
ً

 نم 

اساسأ جئاتنلا رفوت .طقف ةيص,Áلا ة_رجتلا وأ سد:+ا ��ع دامتعلاا
ً

ان تم 
ً

 ةءافكب ةيلالماو ة�رش±لا دراولما صيصختل 

 .تامد,+ا ر�وطت جمارب ?< رامث�سلاا ��ع دئاعلا سايقو ،ةدوv+ا نTسحت عZراشم تا�ولوأ ديدحتو ،��عأ

bank building لأاOةيلالما تاسسؤلماو كونبلل ةيم: 

اTjثأت �jكلأا لماوعلا لوح كونبلل ةيليصفتو ةميق تامولعم ةساردلا رفوت
ً

 ر�وطت نم ا�Âكمي امم ،ا�¢لامع اضر ?< 

 فعضلاو ةوقلا طاقن ديدحت ��ع ةيلالما تاسسؤلما جئاتنلا دعاس�س .ا�¡امدخ ةدوج نTسحتل ةفد�¤سم تايجيتاijسا

 .م�¢لاوو ءلامعلا اضر ةدا�ز ثيح نم دئاع �jكأ ققحت ¹eلا تلااavا وحن ا�¡ارامث�سا ھيجوت ?�اتلا_و ،ةيلا:+ا ا�¡امدخ ?<

 ةئ ب ?< كونبلا حاجنل ةيجيتاijسا ةرورض لب ،ةيميداnأ ةي6افر س ل نو_زلا اضرو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا م~ف

 ديقعتلا ةديا}iم ةيسفانت

 ةيعامتجلاا ةيمOلأا

 تامد,+ا ��إ لوصولا لي~س"و ،?�الما ماظنلا ?< ةقثلا ز�زع" ?< م6اسm ءلامعلا اضرو ةيفرصلما تامد,+ا ةدوج نTسحت

اباجيإ سكعني امم ،?�الما لومشلا معدو ،ةيلالما
ً

 .ل�ك عمتavا ��ع 



 ةيداصتقلاا ةيمOلأا

 ،ءلامعلا نادقف تلادعم ليلقت للاخ نم ?<رصلما عاطقلل ةيداصتقلاا ةءافكلا نTسحت ?< ةساردلا جئاتن م6اس"

 .تامد,�ل ةيتحتلا ةي´بلا ?< تارامث�سلااو لوصلأا ��ع دئاعلا نTسحتو ،ليمعلل ةمئادلا ةميقلا ةدا�زو

 ةيدوعسلا ةئ بلا ?< اصًوصخ ،?<رصلما لاavا ?< ةمد,+ا ةدوج عوضوم تلوانت ¹eلا ثوحبلل ءًارثإ ةساردلا هذ6 لثمت

 ةقلاعلا حيضوت ?< م~س" امك .ةيل:aا ةيفرصلما ة_رجتلا عقاو سكع" ¹eلا تاساردلا نم د�زم ��إ ةجاحب لازت لا ¹eلا

 ءلامعلا اضر ىوتسم نT_و  Á,Ædeلا مامت6لااو ،ناملأاو ،ةيقوثولماو ،ةباجتسلاا ةعرس لثم ةمد,+ا ةدوج داع�أ نTب

 .كونبلل م�¢لاوو

 .تاعاطقلا عيمج ?< تامد,+ا ةدوج نTسحت ��ع زكرت ¹eلا ،٢٠٣٠ ةكلملما ة�ؤر عم ÇdÈامتت ةلماش ر�وطت ةلحرمب رمت

 ةمد,+ا عقاو حيضوت ?< طقف م~س" لا قايسلا اذ6 ?< ءلامعلا اضرو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا ةسارد نإف اذل

 تايجيتاijسا ر�وطت ?< رارقلا ?ÍÎاص معدت نأ نكمي ةيلمع تارشؤم ميدقت ?< كلذك دعاس" لب ،ةكلملما ?< ةيفرصلما

 .ةيلعاف �jكأ ةمدخ

 ديدحتو ،ةقدب ا�¢لامع ة_رجت ليلحت ?< ةيدوعسلا ة�راجتلا كونبلا دعاس" نأ ا�Ïأش نم ةساردلا هذ6 جئاتن نإف

 وحن ةيساسأ ةوطخ دعmُ نTضار Tjغ وأ نTضار ءلامعلا لعجي يذلا ام م~فف .ر�وطت وأ نTسحت ��إ جاتحت ¹eلا بناوv+ا

 .ةيفافشلاو ةقثلا ��ع ةمئاق ةمادتسم ةيفرصم تاقلاع ءانب

 e¯بت ��ع اT{6فحتو ،كونبلا نTب ةيسفانتلا ىوتسم عفر ?< م~س" نأ نكمي ثحبلا نع ةجتانلا تايصوتلا نأ امك

 .ةيفرصلما تامد,+ا ميدقت ?< ةين~م �jكأ تاسرامم

 ?< ا�Ðلع دامتعلاا نكمي ةيفرعم ةدعاق Tjفوت للاخ نم ،اعًم ?�معلاو e¸لعلا بنا�vل ةفاضم ةميق ميدقت ��إ  �Îس"

 ?< م6اسZو ،ةكلملما ?< ةيداصتقلاا ةيمنتلا تا~جوت مدخي امب ،ءلامعلا اضر ز�زع"و ةيفرصلما تامد,+ا ةدوج نTسحت

 .ةمادتساو ةءافك �jكأ ?�ام عاطق ءانب

 



 :ةساردلا فادOأ

 نTب ةقلاعلا لوح م~فلا قيمع" ?< م6اس" ¹eلا ةيلمعلاو ةيملعلا فاد6لأا نم ةعومجم قيقحت ��إ ةساردلا هذÎ� 6س"

 .?<رصلما عقاولا ?< قيبطتلل ةلباق تايصوت ميدقتو ،نو_زلا اضرو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج

 ~{كلا <=ثأتلا سايق

 س ياقم مادختسا عم ،نو_زلا اضر تا�وتسم ��ع لماش ل�ش� ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج Tjثأت ىدم سايقو ديدحت

 ةقلاعلا هذ6 هاجتاو ةوق ديدحتل ةقيقد ةيئاصحإ

 ةسم�Vا داع�لأا ليلحت

 ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا :?Ñو ةيس ئرلا ةسم,+ا ةمد,+ا ةدوج داع�لأ قمعم ليلحت ءارجإ

 لصفنم ل�ش� ءلامعلا اضر ��ع دعُ� لTj nثأت ةيفيك م~فو ،ةيسومللماو

 تايضرفلا رابتخا

 طيسولا رودلا ةسارد عم ،هاضرو ةكردلما نو_زلا ةميقو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلاب ةقلعتلما تايضرفلا رابتخاو صحف

 ةقلاعلا هذ6 ز�زع" ?< ةكردلما ةميقلا ھبعلت دق يذلا

 تارارقلا ذاختا معد •

 ةءافكب دراولما صيصخت •

 ةيسفانت ة}Tم ءانب •

 كونبلل ةيلمع لولح ميدقت •

 تامد,+ا ةدوج نTسحت •

 ةيسفانتلا ةدا�ز •

 ةيثحبلا تايبدلأا ءارثإ •

 ةنسحم سايق جذامن ر�وطت •

 ة�رظنلا ?< ةم6اسلما •



 

 

اراطإ ةساردلا رفوتس ،فاد6لأا هذ6 قيقحت للاخ نم
ً

لاماش 
ً

 ،لضفأ ل�ش� ا�¢لامع تاجايتحا م~ف نم كونبلا نكمي 

 ةيا�Âلا ?< يدؤي امم ،ليمعلا ة_رجت ?< }Tمتلاو ةيليغش�لا ةءافكلا نTب نزاوتلا ققحت ة}Tمتم ةمدخ تايجيتاijسا ميمصتو

 .?<رصلما ءلاولا ةدا�زو ةمادتسم تاقلاع ءانب ��إ

لاوأ ةساردلا فد6
ً

 نم ةيدوعسلا ة�راجتلا كونبلا لبقِ نم ةمدقلما ةيفرصلما تامد,+ا ةدوج ىوتسم ديدحت ��إ 

 ،ليمعلاب مامت6لااو ،ةيقوثولماو ،ةباجتسلاا ةعرس لثم ةدوv+ا داع�أ سايق للاخ نم كلذو ،ءلامعلا رظن ة~جو

 .ةيفرصلما ةسسؤلماو ليمعلا نTب ةلدابتلما ةقثلا ىدمو ،ةيدالما تا}T~جتلاو

 يدؤت ةمدقلما تامد,+ا ةدوج تناn اذإ ام حيضوتو ،ءلامعلا اضر ��ع ةمد,+ا ةدوج رثأ ليلحت ��إ ةساردلا �Îس" امك

 نم ايًلعف ھنوقلتي امو ءلامعلا تاعقوت نTب ةوجف كان6 نأ مأ ،كنبلل ءلامعلا ءلاو ز�زع"و ماعلا اضرلا ىوتسم عفر ��إ

 .تامدخ

 وأ رمعلا ثيح نم ءاوس  ةفلت,aا ءلامعلا تائف نTب اضرلا ىوتسم ?< قورفلا ��ع فرعتلا ��ع كلذك ةساردلا لمع"و

 رثؤت ةيكولس وأ ةيفارغوميد لماوع كان6 تناn اذإ ام ةفرعلم  )?�ود وأ ?�حم( كنبلا عون وأ ةمدختسلما تامد,+ا عون

 .ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوv+ ليمعلا كاردإ ��ع

 ،ةدوv+ا ةيلاع تامدخ ميدقت ?< ة�راجتلا كونبلا ھجاوت ¹eلا تلاكشلماو تايدحتلا زربأ ديدحت اضًيأ فاد6لأا نTب نمو

  .ةيفرصلما ةسسؤملل م�¢لاو فعض وأ ءلامعلا اضر عجارت ��إ يدؤت دق ¹eلا بابسلأا م~ف ةلواحمو



 :ةساردلا تلاؤاس�

 ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا ةعيبط م~ف ��إ فد�¡ ¹eلا ة�ر6وv+ا تلاؤاس�لا نم ةعومجم نم ةساردلا هذ6 قلطنت

اTjثأت �jكلأا لماوعلا ديدحتو ،نو_زلا اضرو ةيفرصلما
ً

 .ةقلاعلا هذ6 ?< 

 ~{كلا <=ثأتلا ىدم

 لماوع� ةلدتعمو ةفيعض مأ ةرشابمو ة�وق ةقلاعلا هذ6 ل6 ؟نو_زلا اضر ��ع ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج Tjثأت ىدم ام

 ؟ةيطخ Tjغ مأ ةيطخ ?Ñ ل6 - ةقلاعلا هذ6 ةعيبط ?Ñ امو ؟ىرخأ

 �jكلأاو �jكلأا Tjثأتلا ا~ل )ةيسومللما ،فطاعتلا ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا( ةسم,+ا ةمد,+ا ةدوج داع�أ يأ

احوضو
ً

 ؟ءلامعلل ةيفارغوميدلا صئاص,+ا فلاتخاب داع�لأا هذ6 ةيم6أ ب ترت فلتخي ل6و ؟ءلامعلا اضر ��ع 

ارود ةكردلما نو_زلا ةميق بعلت ل6
ً

اطيسو 
ً

 ةدوج رثؤت ل6 ،رخآ È¯عمب ؟نو_زلا اضرو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا ?< 

اضيأ رثؤت ا�Ïأ مأ ،طقف رشابم ل�ش� اضرلا ��ع ةمد,+ا
ً

 ؟ليمعلل ةكردلما ةميقلا نTسحت للاخ نم رشابم Tjغ ل�ش� 

 : ةساردلا تلاؤاس�

 ديدحت ?< دعاس"و ،ا~ليلحتو تانايبلا عمج ةيلمع ھجوت ثيح ،ةساردلل ق�رطلا ةطراخ ل�ش" تلاؤاس�لا هذ6

 .ةديفمو ةلماش جئاتن ��إ لوصولل ا6رابتخا بجي ¹eلا تاقلاعلاو ا~سايق بجي ¹eلا تاTjغتلما

 ةيفاضإ ةيعرف تلاؤاس�

 ؟)يملاسإ وأ يراجت( كنبلا عون فلاتخاب ةمد,+ا ةدوv+ ءلامعلا تاعقوت فلتخت فيك •

 ؟ةمد,+ا ةدوv+ ءلامعلا كاردإ ��ع e¸قرلا لوحتلا Tjثأت و6 ام •

 ؟ةفلت,aا ءلامعلا تائف نTب اضرلا تا�وتسم ?< ةيئاصحإ ةللاد تاذ قورف دجوت ل6 •

 ؟اضرلاو ةدوv+ا نTب ةقلاعلا ��ع رثؤت ¹eلا ةيكولسلاو ةيفارغوميدلا لماوعلا ?Ñ ام •

ام~ف رفوتس تلاؤاس�لا هذ6 ��ع ةباجلإا
ً

لاماش 
ً

اقمعتمو 
ً

 ،نو_زلا اضرو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلل 

 قايسلا ?< ءلامعلا اضر ةدا�زو ةيفرصلما تامد,+ا نTسحتل ھمادختسا نكمي يTjسفت جذومن ر�وطت ?< دعاس�سو

 .يºرعلا



 :ةساردلا ضورف

ايئاصحإ رابتخلال ةلباقلا تايضرفلا نم ةعومجم ةغايص مت ،ةقباسلا تاساردلاو يرظنلا راطلإا ��ع ءًانب
ً

 ¹eلاو ،

 .نو_زلا اضرو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا Tjسفت ��إ فد�¡

 X7ولأا ةيسUئرلا ةيضرفلا

 نوMزلا اضرو ةيفرصلما ةمد+*ا ةدوج ن_ب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيباجيإ ةقلاع دجوت

 ىوتسم داز ،ءلامعلل ةمدقلما ةيفرصلما ةمدABا ةدوج ىوتسم عفترا امل3 ھنأ ةيضرفلا هذ' ض$#فت

 ،لقأ وأ ٠٫٠٥ ةيئاصحإ ةللاد ىوتسم دنع ةعقوتم ةيباجيلإا ةقلاعلا هذ' .ھتامدخو كنبلا نع م'اضر

 .٪٥ زواجتي لا ةفدصلا نع ةجتان ةقلاعلا هذ' نوhت نأ لامتحا نأ deعc امم

 ةيناثلا ةيسUئرلا ةيضرفلا

 ءلامعلا اضر 67ع توافتم لRشd رثؤت ةفلت+eا ةمد+*ا ةدوج داعdأ

 داعkلأا ضعk نأ ةيضرفلا هذ' ض$#فت .نوtزلا اضر qrع ا'$pثأت lm ةمدABا ةدوج داعkأ عيمج ىواسjت لا

 $pثأتلا اذ' نأو ،ةيسومللما لثم ىرخأ داعkأ نم $}كأ $pثأت اyل نوhي دق ةباجتسلااو ةيدامتعلاا لثم

 .ددعتلما رادحنلاا ليلحت للاخ نم ةقدب هديدحتو ھسايق نكمي توافتلما

 ةثلاثلا ةيسUئرلا ةيضرفلا

 نوMزلا اضر 67ع ةمد+*ا ةدوج l_ثأت زHزعIJ j طيسولا رود بعلت نوMزلا ةميق

اضيأ لب ،طقف رشابم لhشk اضرلا qrع رثؤت لا ةمدABا ةدوج نأ ةيضرفلا هذ' ض$#فت
ً

 kشhغ لp$ 

  ليمعلا لعجت ةدو�Aا ةيلاع ةمدABا ،رخآ �dعمب .ليمعلل ةكردلما ةميقلا نpسحت للاخ نم رشابم



 

cع لصحي ھنأب رعشqr إ هرودب يدؤي ةميقلاب روعشلا اذ'و ،ھعفدي ام لباقم $}كأ ةميق�r ىوتسم ةدا�ز 

 .هاضر

 تايضرفلا رابتخا بيلاسأ

 :ةمدقتلما ةيئاصحلإا بيلاسلأا نم ةعومجم مادختساب تايضرفلا هذO رابتخا مت�س

 تاقلاعلا ةوق سايقل طابترلاا ليلحت •

 ددعتلماو طيس±لا رادحنلاا ليلحت •

 طيسولا رثلأا صحفل راسلما ليلحت •

 ةطاسولل ل_وس لماعم رابتخا •

 تاعومavا نTب قورفلا صحفل نيابتلا ليلحت •

 ةيعرفلا تايضرفلا

 نو_زلا اضرو ةيدامتعلاا دعُ� نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .١

 نو_زلا اضرو ةباجتسلاا دعُ� نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .٢

 نو_زلا اضرو ناملأا دعُ� نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .٣

 نو_زلا اضرو فطاعتلا دعُ� نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .٤

 نو_زلا اضرو ةيسومللما دعُ� نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .٥

 ةكردلما ةميقلاو ةمد,+ا ةدوج نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .٦

 نو_زلا اضرو ةكردلما ةميقلا نTب ةيباجيإ ةقلاع دجوت .٧

 

 



  :ةعdارلا ةيضرفلا

 لثم ةيفارغوميدلا صئاصABا فلاتخاب ةيفرصلما تامدABا ةدوج نع ءلامعلا اضر ةجرد فلتخت

 .(يرyشلا لخدلاو ،ةمدختسلما ةيفرصلما ةمدABا عون ،�eيلعتلا ىوتسلما ،رمعلا(

لاثامتم نوhي لا ةمدABا ةدو�A ءلامعلا كاردإ نأ ضا$#فا qrع ةيضرفلا هذ' موقت
ً

 ،تائفلا عيمج نpب 

 .ةيفرصلما تامدABا نم ةفلتخم تاجايتحاو تاعقوت ا��دل ءلامعلا نم ةئف لhف

لاثمف
ً

 تاقيبطتلا مادختسا ةلوyسو ةيمقرلا تامدABا ةدوج qrع $�كأ نوزكري دق بابشلا ءلامعلا ،

 عورف لخاد ةيديلقتلا تلاماعتلا lm ناملأاو ةقثلا لماعk انًس $}كلأا ءلامعلا مت�� امن�ب ،ةيفرصلما

 .كونبلا

 وأ امًيلع� qrعلأا تائفلا نإ ذإ ،لخدلاو �eيلعتلا م'اوتسلم اعًبت ءلامعلا اضر ةجرد فلتخت دق كلذك

لاخد
ً

 ةمدABا ةدوج هاجت ةيساسح $�كأ اyلعجي ام ،كونبلا نpب تامدABا ةدوج ةنراقم �rإ ليمت 

 .ةمدقلما

 مyصئاصخ فلاتخلا اعًبت ءلامعلا اضر ىوتسم lm ة�ر'وج قورف دوجو ةساردلا ض$#فت ،كلذ qrع ءًانtو

 .ةيفارغوميدلاو ةيص�Bلا

 ةءافكلا ثيح نم qrعأ تاعقوت م��دل نوhت دق ايلعلا ةيميلعتلا تا�وتسلما يوذ ءلامعلا نإف ،كلذك

 يوذ نأ نpح lm ،ةيلالما تامدABا lm ةدو�Aا $pياعمب ايًعو $�كأ م�¢لأ ،ةمدABا ةعرسو ةيفافشلاو

 بناو�¥ل qmيصفت ليلحت نود طقف ةماعلا ةtرجتلا qrع ءًانب ةمدABا نوميقي دق دود¤£ا ميلعتلا

 .ةينفلا

 عفترلما لخدلا ووذ دارفلأاف ؛ةمدB¥ل ليمعلا كاردإ lm يرyشلا لخدلا ىوتسم رثؤي ،رخآ بناج نم

 ةيلالما تاراشjسلاا وأ ة©pمتلما تاباس¤Aا ةرادإ لثم ،ة©pمم تامدخو ةصاخ ةلماعم نوعقوتي ام ابًلاغ

 نوزك$pف دود¤£ا لخدلا ووذ امأ .ةمدABا ةدوج p$ lmصقت يلأ ةيساسح $�كأ مyلعجي امم ،ةيص�Bلا

 .موسرلا ضافخناو تامدABا �rإ لوصولا ةلوyس لثم ةيساسلأا لماوعلا qrع



 

 :ةقباسلا تاساردلا

 اضرو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا تلوانت ¹eلا ةقباسلا تاساردلا نم ةينغ ةعومجم ��إ ثحبلا اذ6 دن�س

 .ةساردلا هذ~ل يرظنلا راطلإا ليكش" ?< تم6اس ةميق ىؤر تمدقو ،ةفلتخم تاقايس ?< نو_زلا

 )٢٠١٤( ناسح نا�زوب ةسارد .١

 رئاز�Vا تلااصتا نئا�ز اضر �{ع ةمد�Vا ةدوج رثأ

اراطإ تمدق ا�Âكل ،تلااصتلاا عاطق ��ع ةساردلا هذ6 تزكر
ً

اديفم 
ً

 .اضرلاو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا م~فل 

اTjثأت �jكلأا ناn ةباجتسلاا دعُ� نأو ،ءلامعلا اضر ?< نيابتلا نم ٪٦٨ رسفت ةمد,+ا ةدوج نأ جئاتنلا تر~ظأ
ً

. 

 )٢٠١٥( عزفوبأ مصاع ةسارد .٢

 ندرلأاب ة�راجتلاو ةيملاسلإا فراصلما ~¢ نئا�زلا اضر �{ع ةمد�Vا ةدوج <=ثأت

اقورف كان6 نأ ��إ تلصوتو ،ة�راجتلاو ةيملاسلإا كونبلا نTب ةساردلا هذ6 تنراق
ً

 ءلامعلا كاردإ ?< ة�ر6وج 

+vب ةمد,+ا ةدوTعونلا نTناملأا دعُ� نأ جئاتنلا تر~ظأ .ن nكأ نا�j امن ب ،ةيملاسلإا كونبلا ?< ةيم6أ nدعُ� نا 

 يºرعلا قايسلاب ةصاخ س ياقم ر�وطت ةرورضب ةساردلا تصوأ امك .ة�راجتلا كونبلا ?< ةيم6أ �jكأ ةيدامتعلاا

 .يملاسلإاو

 )٢٠١٨( ةيمنتلاو ةيجيتا<sسلإا ةلجم ثحب .٣

 رئاز�Vا ~¢ اضرلاو نو�زلا ةميقو ةمد�Vا ةدوج ن=ب ةي§بسلا ةقلاعلا ةجذمن

اجذومن ةساردلا هذ6 تمدق
ً

امدقتم 
ً

 تمدختسا .اضرلاو ةمد,+ا ةدوج نTب طيسو Tjغتمك ةكردلما ةميقلا جمدي 

 ناn ةكردلما ةميقلا �jع ةمد,+ا ةدوv+ رشابلما Tjغ Tjثأتلا نأ تدكأو ،ةيئانبلا تلاداعلما ةجذمنو راسلما ليلحت

اTjبك
ً

�ع طقف س لو ءلامعلل ةكردلما ةميقلا ز�زع" ��ع كونبلا زكرت نأب ةساردلا تصوأ .ةيئاصحإ ةللاد اذو � 

 .ةينقتلا ةدوv+ا نTسحت



 

 ةيس�ئرلا تايصوتلا

 ةيفاقثلا ةيصوص,+ا ?¶ارت ةيلحم س ياقم ر�وطت •

 نTفظوملل رمتسلما ب�ردتلا ��ع }Tكijلا •

 يÍاسÍلإا دعبلا لام6إ نود ايجولونكتلا ?< رامث�سلاا •

 مظتنمو يرود ل�ش� ءلامعلا اضر سايق •

 ةمد,+ا ةدوج نTسحتل لماش �Þن e¯بت •

 

 ةك<sشلما جئاتنلا

 نو_زلا اضرو ةمد,+ا ةدوج نTب ة�وق ةيباجيإ ةقلاع دوجو •

 ةفلت,aا ةدوv+ا داع�أ Tjثأت توافت •

�:aاو ?<اقثلا قايسلا ةيم6أ •? 

 طيسوn ةكردلما ةميقلا رود •

 ءلامعلا تاعقوت ��ع e¸قرلا لوحتلا Tjثأت •

ت
ُ

امو~فم تس ل ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نأ حوضوب ةقباسلا تاساردلا ر~ظ
ً

 نم ةدقعم ةبيكرت ?Ñ لب ،دعبلا يداحأ 

 هاضرو ليمعلا ة_رجت ليكش�ل لعافتت ¹eلا ةيفاقثلاو ة�رش±لاو ةينقتلا لماوعلا

 

 

 

 

 



 :ةساردلل ة�رظنلا تاقلطنلما

 

 ةيفرصلما ةمد�Vا ةدوج مو®فلم يرظنلا ساسلأا -

"
ُ

 ةيقيق:+ا ةروصلا لثمت ?Ñو ،ليمعلا رظن ة~جو نم كنبلا ءادأ ا�ß ساقيُ ¹eلا ةس ئرلا Tjياعلما دحأ ةمد,+ا ةدوج دع

�ع ?<رصلما قايسلا ?< ةدوv+ا مو~فم دمتعZو .تلاماع"و تامدخ نم هاقلتي ام ��ع ءًانب كنبلا نع ليمعلا ا�Ïوّ�ي ¹eلا� 

 ةعرسو ةقدلا نم تباث ىوتسم ��ع ظاف:+ا عم ،مادختسلاا ةل~سو ،ة:áاو ،ةنمآ تامدخ Tjفوت ��ع ةردقلا

 .زاجنلإا

 ةز~جأ رفوت وأ عورفلا ميمصت لثم ةسوملم تانو�م ��ع طقف دمتع" لا ةمد,+ا ةدوج نأ ��إ ة�رادلإا تايبدلأا Tjش"و

 ?< كنبلا ةيقادصمو ،تاءارجلإا حوضو ،نTفظولما بولسأ لثم ةسوملم Tjغ لماوع اضًيأ لمش" لب ،?�لآا فارصلا

 ?< ىقبي يذلا يفطاعلا عابطنلااو ةيلمعلا ة_رجتلا نم اجً�زم ةمد,+ا ةدوج حبصت ،قلطنلما اذ6 نمو .هدوعوب ءافولا

 .ليمعلا ن6ذ

 ءلامعلا اضر مو®فلم يرظنلا ساسلأا  -

 ��إ ءلامعلا رظني ام ابًلاغو .ا�Ðلع لصحي ¹eلا ةيلعفلا ةجي�نلاب ةنراقم ليمعلا تاعقوتب طبتري مو~فم ءلامعلا اضر

 نأ ليمعلا دجي امدنع اضرلا ل�ش��و .ةلصفنم ةدحاو ةيلمع تس لو ،ةمكاijم براجت ةعومجمك ةيفرصلما ةمد,+ا

 .كنبلا نم ھعقوتي ناn ام زواجتت وأ weلت ا6اقلت ¹eلا ةمد,+ا

 :ا�Âم ،ةددعتم لماوع� ءلامعلا اضر طبتري ،ة�رظنلا ةيحانلا نمو

 .تامد,+او تاجتنلما حوضو §

 .ةمد,�ل لوصولا ةلو~س §

 .ةينوijكللإا تاونقلا ةدوج §

 .كنبلا يفظوم نم äeلما لماعتلا §

 .ةعرس� تلاكشلما لح ��ع كنبلا ةردق §



 .كنبلا ا~مدقي ¹eلا ة_رجتلا ةدوv+ رشابم سا�عÍا و6 لب ،ةيئاوشع ةجي�ن س ل ءلامعلا اضر نإف ،ھيلعو

 ءلامعلا اضرو ةمد�Vا ةدوج ن=ب ةقلاعلل يرظنلا قلطنلما  -

 ةيلاع ةمدخ ةجي�ن وæde 6ارلا ليمعلا" نأ ا6دافم ةطيس� ةدعاق ��ع ءلامعلا اضرو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا زكترت

 ىوتسم عفري ةدوv+ا ةيلاع ةمدخ ميدقت نأ ��إ ةراشلإا للاخ نم ةقلاعلا هذ6 ةيق�وس�لا تا�رظنلا معدتو ."ةدوv+ا

 .ارًشابمو اً:áاو اضر دلوي امم ،ءامتنلااو ناملأاب ليمعلا ساسحإ ززعZو ةقثلا

 لماعتلاف .ليمعلا اضر ن�و�ت ?< ةنيعم ةجردب م~سm ةمد,+ا ةدوج داع�أ نم دعُ� لn نأ ��إ ة�رظنلا رطلأا Tjش"و

 رثؤتو ،اضرلا ىوتسم عفر ?< ة:áاولاو ةعZرسلا تلاماعلما م~س" امن ب ،ماijحلااب روعشلا د�زي نTفظولما نم قئلالا

 .ةلاعفو ةثيدح ةسسؤم هرابتعاب كنبلل ةين6ذلا ةروصلا ز�زع" ?< ةديv+ا ةيمقرلا تاونقلا

  ةيدوعسلا ةيفرصلما ةئ�بلا  -

 لوحتلا وحن ةيمو�:+ا تا~جوتلا دع� ةصاخ ،روطتلا ةعZرسو ةيسفانت ةئ ب ا�Ïو�ب ةكلملما ?< ةيفرصلما ةئ بلا }Tمتت

 ءلامعلا مييقت حبصأو ،ءلامعلا ىدل ?¶ولا نم ةلاح قلخ كونبلا نTب روطتلا اذ6 .ةيلالما تامد,+ا عZونتو e¸قرلا

 .ابًلطتو ةقد �jكأ كونبلا تامد,+

 :ا�Âم ،بابسأ ةدعل اضرلاو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا ةساردل ةبسانم ةئ ب ةكلملما لثمتو

 .ا~عونتو ةيمقرلا تامد,+ا ىوتسم عافترا

 .?�ودلاو ?�:aا عاطقلا نTب ة�وق ةسفانمو ةديدج كونب لوخد

 .يدوعسلا يزكرلما كنبلا لبق نم ءلامعلا ةيامحو ةمكو:+ا Tjياعم عفر

 .م�¡ابلطتم عافتراو ءلامعلا حئارش عونت ةدا�ز

 كولسو ةدوv+ا ةرادإ لاجم ?< ةطباijم جذامنو تا�رظن ةدع نTب عمجي نTتم يرظن راطإ ��إ ةساردلا هذ6 دن�س"

 .نو_زلا اضرو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا م~فل يركفلا ساسلأا رفوت ¹eلاو ،كل�¤سلما

Customer ةمد,+ا ة_رجتل لماشلا مييقتلا :نو�زلا اضر 



Value فيلا�تلا لباقم عفانلما :ةكردلما ةميقلا 

Loyalty ةيصوتلاو رارمتسلاا ?< ةينلا :ءلاولا 

Quality ا ةدوجVب ةوجفلا :ةمد�Tعفلا ءادلأاو تاعقوتلا ن�? 

Trust ةيدامتعلااو ناملأا :ةقثلا 

 SERVQUAL جذومن

mُجذومن دع SERVQUAL هروط يذلا Parasuraman كأ نم تاي´ينامثلا ?< هؤلامزو�j اعويش جذامنلا
ً

امادختساو 
ً

 >? 

 ءادلأل ھكاردªو ليمعلا تاعقوت نTب ةوجفلا ?Ñ ةمد,+ا ةدوج نأ ضاijفا ��ع جذومنلا اذ6 موقي .ةمد,+ا ةدوج سايق

 :ةيس ئر داع�أ ةسمخ للاخ نم ا~س ق�و ،?�عفلا

 .قاس"او ةقدب ةدوعولما ةمد,+ا ءادأ ��ع ةردقلا :ةيدامتعلاا

 .ةعZرس ةمدخ ميدقتو ءلامعلا ةدعاسم ?< ةبغرلا :ةباجتسلاا

 ةقثلا سرغ ��ع ةردقلاو ةءافكلاو ةفرعلما :ناملأا

 ءلامعلل يدرف مامت6او ةياعر ميدقت :فطاعتلا

 نTفظولماو تادعلماو قفارملل يدالما ر~ظلما :ةيسومللما

  :نو�زلا اضر ة�رظن

mُعفلا ءادلأاب تاعقوتلا ةنراقم نع ةجتان ةيسفن ةلاح ھنأب نو_زلا اضر فرع� ثدحي ،تاعقوتلا ءادلأا زواجتي امدنع .?

اTjغتم اضرلا �jتعmُ ."اضرلا مدع" ثدحي ،تاعقوتلا نم لقأ ءادلأا نو�ي امدنعو ،"يºاجيلإا رورسلا"ـب È¸سm ام
ً

امساح 
ً

 

 .ن�رخلآل ةيصوتلاو ءلاولاو ءارشلا ةداعإ ةين لثم ،ليمعلل ةيلبقتسلما ةيكولسلا اياونلا ��ع رثؤي ھنلأ

 ةلو~سو ،تامد,+ا ةدوج كلذ ?< امب ،كنبلا عم ھتلاعافت عيمv+ لماشلا ھمييقت سكعm نو_زلا اضر ،?<رصلما قايسلا ?<

 .ةسسؤلما ?< ةقثلاو ،نTفظولما عم ةقلاعلاو ،لوصولا

 



 ةكردلما ةميقلا ة�رظن

 ¹eلا ةيلامجلإا ةميقلا ساسأ ��ع لب ،طقف ا�¡دوج ��ع ءًانب ةمد,+ا نوميّقي لا ءلامعلا نأ ةكردلما ةميقلا ة�رظن حijقت

 ةكردلما تاي:ùتلاو )تقولا ،ةحارلا ،ةدوv+ا( ةكردلما عفانلما نTب ةنراقلما ةلصحم ?Ñ ةكردلما ةميقلا .ا�Ðلع نولصحي

 ثيح ،اضرلاو ةمد,+ا ةدوج نTب طيسولا رود ةكردلما ةميقلا بعلت نأ نكمي ،راطلإا اذ6 ?< .)رطا,aا ،د~v+ا ،رعسلا(

 .اضرلا نم ��عأ تا�وتسم ��إ يدؤت ا6رودب ¹eلاو ،ةكردلما ةميقلا نم د�زت ةدوv+ا ةيلاع ةمد,+ا نأ

 :ثحبلا قرطو ةي�·نلما

 فصو نTب عمجي ثيح سوردلما عوضولما ةعيبطل بسÍلأا �Þنلما و6و ،?�يلحتلا يفصولا �Þنلما ��ع ةساردلا دمتع"

 ،ناديلما نم ةقيقد ةيمك تانايب عمج ثحابلل حي�ي �Þنلما اذ6 .ا�¡اTjغتم نTب تاقلاعلا ليلحتو عقاولا ?< ?Ñ امك ةر6اظلا

 .ةيعوضوم ةيملع ةق�رطب ا�Âم جئاتنلا صلاختساو ا~ليلحتل ةمدقتلما ةيئاصحلإا بيلاسلأا مادختسا مث

 ةنيعلاو عمت�Pا ديدحت

 نTب حواijت ةيقبط ةيئاوشع ةنيع رايتخا عم ،ةساردلا ةقطنم ?< ة�راجتلا فراصلما ءلامع نم ةساردلا عمتجم نو�تي

لايمع ٢٨٣-١١٠
ً

 .فراصلما مûv بسح 

 تاودلأا ميمصت

 ءلامعلا اضر ىوتسمو ةسم,+ا ةمد,+ا ةدوج داع�أ س قت Parasuraman جذومن ��ع ةي´بم ةننقم تاناي±تسا دادعإ

 .cdeام,+ا تركيل سايقم مادختساب

 تانايبلا عمج

 ةيناديلما تارا�زلا للاخ نم عفترم ةباجتسا لدعم نامض عم ،دودرلا عمجو ةدد:aا ةنيعلا ��ع تاناي±تسلاا عZزوت

 .ةرمتسلما ةع�اتلماو

 يºاصحلإا ليلحتلا

 ةيل�ي~لا تلاداعلما ةجذمنو طابترلااو رادحنلاا تلايلحت ءارجلإ Smart PLSو SPSS يüاصحلإا ليلحتلا جمارب مادختسا

 .ضورفلا رابتخاو



 تابثلاو قدصلا نامض

 نTصصختم نTمكحم ��ع ةادلأا ضرع :ىوت:aا قدص .١

 يديكوتلا ?�ماعلا ليلحتلا مادختسا :ءانبلا قدص .٢

 )٠٫٧٠ > نو�ي نأ بجي( خابنورك افلأ لماعم باسح :تابثلا .٣

 دع� لn تارقف نTب طابترلاا صحف :?�خادلا قاس"لاا .٤

 :ةساردلا تاودأ

 سايق تاودأ ��ع دمتع" ةمظنم ةيثحب ةي�vنم مادختسا مت س ،ةقدب ا�¡ايضرف رابتخاو ةساردلا فاد6أ قيقحتل

 .ميمعتلل ةلباقو ةقيقد ةيملع جئاتن ��إ لوصولا نمضت ةمدقتم ةيئاصحإ ليلحت بيلاسأو ،ةحي:"و ةقوثوم

 ةيس�ئرلا تانايبلا عمج ةادأ

 تاناي§تسلاا .١

 )de£سؤلما ءادلأا ،ةيسفانتلا تايجيتاijسلاا ،ةيقوسلا ةفرعلما( ةساردلا تاTjغتم س قي لماش ناي±تسا ر�وطت

اقباس ة�jتخمو ةقوثوم س ياقم مادختساب
ً

اينوijكلإ ناي±تسلاا عZزوت مت س .
ً

ايقروو 
ً

 .ةباجتسا لدعم ��عأ نامضل 

 ةقمعتلما تلاباقلما .٢

�ع لوص:�ل تاnرشلا نم ةنيع ?< ?#يتاijسلاا طيطختلا يريدمو نTيذيفنت ن�ريدم عم ةمظنم ھبش تلاباقم ءارجإ� 

 .تايجيتاijسلاا ةغايص ?< ةيقوسلا ةفرعلما مادختسا ةيفيك لوح ةقيمع ةيعون ىؤر

 قئاثولا ليلحت .٣

 تاnرشلل ةلص تاذ ىرخأ قئاثوو ،قوسلا ثاحبأ ر�راقت ،ةيجيتاijسلاا طط,+ا ،ة�ونسلا ر�راقتلا ليلحتو ةعجارم

 .ةمعاد ة�وناث تانايب ��ع لوص:�ل ةكراشلما

 

 



 

 ةلاVQا تاسارد .٤

 تارارقلا معدل ةيقوسلا ةفرعلما مادختسا ?< تاسراملما لضفأ $áوت ةقمعتم ةساردل ة}Tمتم تلااح ٥-٣ رايتخا

 .ةيجيتاijسلاا

 رادحنلاا ليلحت

 .)ءلامعلا اضر( ع�اتلا Tjغتلما ��ع )ةدوv+ا داع�أ( ةلقتسلما تاTjغتلما Tjثأت سايقل

 طابترلاا ليلحت

 .ءلامعلا اضرو ةمد,+ا ةدوج نTب ةقلاعلا هاجتاو ةوق ديدحتل

 ةيل½ي®لا تلاداعلما

�كلا جذومنلا رابتخاو تاTjغتلما نTب ةدقعلما تاقلاعلا ةجذمنل? 

 نم( cdeام,+ا تركيل سايقم مادختسا متي .تاTjغتملل قيقد سايق نامضل ةقئاف ةيانع بلطتي ناي±تسلاا ميمص

 ٦-٤ للاخ نم ساقي ةدوv+ا داع�أ نم دع� لn .نTكراشلما تاباجتسا سايقل )ةدش� قفاوم Tjغ ��إ ةدش� قفاوم

 دكأتلل ةTjغص ةنيع ��ع ةيعلاطتسا ةسارد ءارجإ متي ،?�عفلا قيبطتلا لبق .ةلماش ةيطغ" نامضل ةفلتخم تارقف

 .ةادلأا ةيحلاصو تارقفلا حوضو نم

 تارابتخاو ةيفصولا تاءاصحلإاn ةيساسلأا تلايلحتلل SPSS :يüاصحلإا ليلحتلل نTيس ئر نTجمانرب ةساردلا مدختس"

 جزلما اذ6 .ةساردلل ?�كلا جذومنلا رابتخاو ةيل�ي~لا تلاداعلما ةجذمنل Smart PLS جمانر_و ،رادحنلاا ليلحتو ضورفلا

لايلحت رفوي جما�jلا نTب
ً

لاماش 
ً

اقمعتمو 
ً

 .ةفلتخم اياوز نم تانايبلل 

  



 :ةساردلا دودح

 .ا~قيبطت ةينا�مªو جئاتنلا ميمع" قاطن ددحت ¹eلا ةينامزلاو ةينا�لماو ةيعوضولما دود:+ا نم ةعومجمب ةساردلا ددحتت

�بقتسلما ثحبلا تلااجم ديدحتلو حي:" ل�ش� جئاتنلا Tjسفتل يرورض دود:+ا هذ6 م~ف?. 

 ةيفارغ�Vا دودVQا

 دق امم ،)تلايv%لا ةنيدم وأ بردلا ةظفاحم لثم( ةددحم ةيفارغج ةقطنم ?< ة�راجتلا فراصلما ��ع ةساردلا رصتقت

 .ةفلتخم ةيفاقثو ةيداصتقا صئاصخ تاذ ىرخأ قطانم ��ع جئاتنلا ميمع" ةينا�مإ نم دحي

 ةينمزلا دودVQا

 تاعقوتو ةيداصتقلاا فورظلا Tjغ" عم جئاتنلا Tjغتت دقو ،تانايبلا عمv+ ةددحم ةينمز ةijفب ةساردلا جئاتن طبترت

 .تقولا رورم عم ةيفرصلما تامد,+ا روطتو ءلامعلا

 ةيعوضولما دودVQا

�ع رصتقت امك ،ىرخلأا ةيلالما تاسسؤلما وأ ةيملاسلإا كونبلا نود ةيديلقتلا ة�راجتلا فراصلما ��ع ةساردلا زكرت� 

 .لماعتلا ةداعلإ ةينلا وأ ءلاولاn ىرخأ تاTjغتلم قرطتلا نود اضرلاب ةدوv+ا ةقلاع ةسارد

 

  



 

  :عجارلما

o ا دبع ديم:+ا دبع دمحأ+vع ا6رثأو ةيفرصلما ةمد,+ا ةدوج .)٢٠١٨( راب� كللما ةعماج ةلجم .ءلامعلا اضر �

 .ة�رادلإا مولعلا – دوعس

o ورد نب دمحم ما~سZع ا6رثأو ة�راجتلا كونبلا ?< ةيفرصلما تامد,+ا ةدوج مييقت .)٢٠٢٠( ش� اضر �

 .ز�زعلا دبع كللما ةعماج – لامعلأاو لالما تايداصتقا ةلجم .ءلامعلا

o لا الله دبع نب رصانijnكللإا تامد,+ا ةدوج رثأ .)٢٠١٩( يijع ةينو� ?<رصلما عاطقلا ?< ءلامعلا اضر �

 .ة�رادلإا ةيمنتلل ةي_رعلا ةمظنلما – ةرادلإل ةي_رعلا ةلavا .يدوعسلا

o ع رمع ،ر6اطلا� ةلجم ."ةيناديم ةسارد :ءلامعلا اضر ��ع ةيفرصلما تامد,+ا ةدوج رثأ" .)٢٠١٩( ركباب ?

 .يºرعلا e¸لعلا رش´لا

o وبأ+vع ةيفرصلما تامد,+ا ةدوج رثأ" .)٢٠٢٤( ديم:+ا دبع ،فولخم ةلي� ةئ بلا ?< ءلامعلا اضر �

 ."ةي±يللا ةيفرصلما

o ي_رلاÎ?، ب ةقلاعلا ليلحت" .)٢٠١٧( ناملس ثيلTةسارد :ةيندرلأا كونبلا ?< نو_زلا اضرو ةمد,+ا ةدوج ن 

 ."ةيملاسلإاو ةيديلقتلا كونبلا نTب ةنراقم

o سلإا ةلجمijب ةي±بسلا ةقلاعلا ةجذمن" .)٢٠١٨( ةيمنتلاو ةيجيتاTمادختساب نو_زلا اضرو ةمد,+ا ةدوج ن 

 ."(Smart PLS( ةيل�ي~لا ةجذمنلا تاينقت

o غتمك ةمد,+ا ةدوج رثأ" .)٢٠٢٤( دحاولا دبع دمحم ارايTj ع طيسو� ."?<رصلما عاطقلا ?< ةيسفانتلا ة}Tلما �

o Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). "SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality". Journal of Retailing, 64(1), 12-40. 

o Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). "Delivering quality service: Balancing 

customer perceptions and expectations". The Free Press. 
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