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Abstract: 
 This study aimed to measure the quality of banking services provided by 
Libyan commercial banks from the customer's perspective, using the 
ServQual model. To achieve this, the researcher conducted a survey of a 
small sample of bank customers during July 2026 using an electronic 
questionnaire developed using Google Forms. The sample consisted of 68 
respondents, one of whom was excluded. 
Using the PSPPIRE software, the reliability coefficient for the questionnaire 
was 91% (Cronbach's alpha). The researcher arrived at several conclusions, 
including that Libyan commercial banks are unable to provide customers 
with sufficient cash liquidity when needed, and that, in general, customers 
of the commercial banks under study are dissatisfied with the quality of 
banking services. 
The researcher presented a set of recommendations and proposals for 
Libyan commercial banks regarding the liquidity shortage problem. These 
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included several options: emulating commercial banks in developed 
countries that have experienced similar economic and political 
circumstances to those currently facing Libya and leading to the same 
problem; encouraging business owners to deposit and invest their funds in 
commercial banks in a manner consistent with Islamic law, such as 
exempting them from banking service fees until the country stabilizes; 
urging the Central Bank and the Libyan government to collaborate on 
enacting a law prohibiting the hoarding of Libyan funds and setting a 
maximum limit on the amount of cash that can be kept in homes, shops, and 
companies; monitoring the black market and criminalizing the sale of 
foreign currency to unauthorized individuals, confiscating any Libyan funds 
found in the black market while guaranteeing their return after five years; 
criminalizing the practice of "burning" salaries in the black market, 
confiscating the funds of violators, and guaranteeing their right to recover 
their capital after five years; encouraging customers to use electronic 
services instead of cash by making these transactions free; and lifting fuel 
subsidies in line with global prices and instructing gas station owners to 
deposit cash electronically. My daily work in commercial banks is to ensure 
the circulation and transfer of money, after providing an alternative support 
such as doubling the allowance for the wife and children. 
Keywords : Libyan commercial banks, quality of banking services , 
ServQual Gap model , customers 

  :صـــــــخلمُلا
 نــم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملل ةیفرصملا تامدخلا ةدوج سایق ىلإ ةساردلا تفدھ     
 ثــحابلا ماــق كــلذ قــیقحت لیبــس يــفو ، ServQual جذوــمن مادختــساب نئابزلا روظنم
 2026 وــیلوی رھش للاخ فراصملا نئابز نم ةطیسب ةنیعل ةیعلاطتسا ةسارد ءارجأب
 .  ةدحاو داعبتسا متو 68 اھمجح غلب لقوق جذامن قفو ةینورتكلا ةنابتسا مادختساب
 %91 ةنابتــسلال  خاــبنورك اــفلا تاــبثلا لــماعم غــلب  PSPPIRE جماــنرب مادختــسابو
 ةــیراجتلا فراــصملا نإ اھنمــض نــم ناــك جئاــتنلا نــم ةــعومجم ىــلإ ثحابلا لصوتو
  اــضر مدــع و ، اھیلإ مھتجاح دنع نئابزلل  ةیدقنلا ةلویسلا ریفوت ىلع ةرداق ریغ ةیبیللا

 . ماع لكشب ةیفرصملا تامدخلا ةدوج نع ثحبلا لحم ةیراجتلا فراصملا نئابز
 اــمیف ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملل  تاحرتقملاو تایصوتلا نم ةعومجم ثحابلا مدقو   
 ةــیراجتلا فراــصملا ةاــكاحمك تارایخلا ضعب يف اھددح ةلویسلا صقن ةلكشمب قلعتی
 اــیبیل اــھب رــمت يــتلا ةیــسایسلاو ةیداــصتقلاا فورظلا تاذب ترم يتلا ةمدقتملا لودلاب
 يــف  مھلاوــمأ رامثتــساو  عادیإ ىلع لامعلاا لاجر عیجشت و ، ةلكشملا تاذ ىلإ تدأو
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 موــسر نــم مھئاــفعا متــی نأــك ةیملاسلاا ةعیرشلاو ضراعتی لا امب ةیراجتلا فراصملا
 يزــكرملا فرــصملا نواــعتی نأو ، ةــلودلا رارقتــسا نیــح ىــلإ  ةیفرــصملا تامدــخلا
 ىــصقلاا دحلا دیدحتو ةیبیللا لاوملاا زنك رظح نوناق نس ىلع لمعلل ةیبیللا ةموكحلاو
 ةــعباتمو ، تاكرشلاو ةیراجتلا تلاحملاو تویبلا يف اھب ظافتحلاا حومسملا ةیدقنلا نم
 لاومأ يأ ةرداصمو مھل صخرملا ریغل  ةیبنجلاا تلامعلا عیب میرجتو ءادوسلا قوسلا
 نــم تاونــس ســمخ دــعب اھعاجرتساو قوقحلا تابثأ عم ءادوسلا قوسلاب ةدوجوم ةیبیل
 ءادوــسلا قوــسلا يــف بــتاورلا قرح ةرھاظب فرعی ام میرجت كلذك ،اھترداصم خیرات
 ســمخ دــعب  مھلاوــمأ سوؤر عاجرتــسا يــف مــھقح تاــبثأو نیفلاــخملا لاومأ ةرداصمو
 يــف ةــینورتكللاا تامدــخلا مادختسا ىلإ نئابزلا ھیجوتو ، اھترداصم خیرات نم تاونس
 ، تلاماــعتلا هذــھ  ةــیناجم للاــخ نــم كلذو ةیقرولا دوقنلاب  لماعتلا نم لادب مھتلاماعت
 میــقلا عادــیإب تاطحملا باحصأ ھیجوتو ةیملاعلا راعسلاا قفو دوقولا ىلع معدلا عفرو
 ریفوــت دــعب اــھنارودو دوقنلا لوادت نامضل ةیراجتلا فراصملا يف يموی لكشب ةیدقنلا
 .ءانبلااو ةجوزلا ةحنم  ةفعاضم متی نأك معدلا لیدب
 جذوــمن  ، ةیفرــصملا تامدــخلا ةدوــج ،ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا : ةــلادلا تاــملكلا
 . نئابزلا ، تاوجفلا
 :  ةمدقملا
 لاوــملأا للاــخ نــمف ،يداــصتقلاا طاــشنلل بــصع ةــباثمب ماــع لكــشب فراــصملا دــعت
 ةــیعارزلاو ةیعانــصلا تلااــجملا فــلتخم يــف تارامثتــسلاا لــیومت متــی اھیدل ةعدوملا
 نــم ةددــعتمو ةــعونتم راودأــب يلاحلا تقولا يف فراصملا موقتو ،ةیراقعلاو ةیمدخلاو
 ىــلإ ةیداــصتقلااو ةــیلاملا ةطــشنلأا فــلتخم نیب لماعتلا تایلمع میظنتو لیھست اھمھأ

 .عمتجملا تاسسؤم يقابو دارفلأا نیب لماعتلا میظنت بناج
 اھمدــقی يــتلا لجلأا ةریصق لاوملأا رداصم ىلعً اریبكً ادامتعا ةیراجتلا كونبلا دمتعت
 اھبحــس نیعدوــملا قــح نــم نوــكی تاعادیلإا هذھ نمً اریبكً اءزج نأ امك ، نوعدوملا

 يف نیعدوملا ةبغرب كنبلا راطخإ خیرات نم ةریصق نوكت دق ةرتف دعب وأ ،بلطلا دنع
 بحس تابلط ةھجاوم ىلإ ضرعتی دق يراجتلا كنبلا نأ كلذ ىنعم لاوملأا هذھ بحس
 بــسانتی ةلویــسلل لدعمب ظفتحت نأ ةیراجتلا كونبلا ىلع متحی امم دحاو تقو يف ةریبك
 نأ نیعم ةلویس لدعمب ظافتحلااب دصقی لاو .لجلأا ةریصق نویدلا تامازتلا يلامجإ عم
 نكمتــی نل ھنإف كلذ لعف اذإ ھنأ ثیح ةلئاس ةیدقن غلابم ةروص يف ھلاومأب كنبلا ظفتحی
 دوــنب لــیوحت ىــلع ةردــقلا لاــجملا اذــھ يــف ةلویــسلاب دــصقی اــمنإو حاــبرأ قــیقحت نم
 ) 19 : 2014 ، يفریصلا ( .رئاسخلل ضرعتلا نودو ةعرسب ةلئاس ةیدقن ىلإ رامثتسلاا



 ServQual جذومن مادختساب نئابزلا روظنم نم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملل ةیفرصملا تامدخلا ةدوج سایق
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 م 2026 ربمتبس رھش  . ثلاثلا دلجملا)                   502(             نورشعلاو عساتلا  ددعلا ــ ساطرقلا ةلجم
 

 تاــسسؤم  مــعد ىلع رصتقی ةیراجتلا فراصملا رود ناك بیرقلا سملأابو ایبیل يفو
 موــیلاو , ةــثیدحلاو اــھنم ةــیدیلقتلا ةیفرصملا تایلمعلاب مایقلا للاخ نم ةلودلا ةزھجأ و
 ةــیراجتلا فراــصملا تحبــصأ , ةــبیبحلا ایبیل اھب رمت يتلا ةبعصلا فورظلا لظ يفو
 تاسسؤم لكل معدملاو يساسلأا رودلا بعلتو ةلودلا تاسسؤم نیب مھلأا ةناكملا لتحت
 ، ةــیعامتجلااو ةیــسایسلاو ةیداــصتقلاا ةاــیحلا نایرــش لثمت تحبصأو , ةلودلا ةزھجأو
 ببــسب  اــھب تــلح يــتلا ةــمزلأا نــم دلابــلا جارــخلإ رــبكلأا لــمحلا عــقی اــھقتاع ىلعو
 بــترت اــمو .2011 رــیاربف 17 ذنم دلابلا اھتدھش يتلا ةرقتسملا ریغ ةینملأا عاضولأا

 .ةلودلا تاداریلإ اضافخناو ةیطفنلا ئناوملل اقلاغإ و لاوملأل اعایضو اردھ نم اھیلع
 لا تراــھنا اــم اذإو ةــلودلل يرقفلا دومعلا لثمت ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نإف يلاتلابو
 يداــصتقلاا ومنلا يف رثعت ىلإ هرودب كلذ ىدویسو للشلاب باصتس ةلودلا نإف الله ردق
 ةیــسایسلاو ةیداــصتقلاا اھتایلوؤــسمب ماــیقلا ىــلع ةــلودلا ةردــق مدــع ىلإ مث نمو ةلودلل
 اھتاــسایس ضرفو  اھنوؤش يف لخدتلا نم مملااو لودلل لاجملا حتفیسو ، ةیعامتجلااو
 ھــجاوت يــتلا تابوعــصلاو لكاــشملا ةــسارد يــف ةمھاــسملا ةرورــضلا نــم ناــك كلذل ،
 ةــلواحمو  ةیفرــصملا مھتلاماــعت ءاــنثأ ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا يف ءلامعلاو نئابزلا
 . اھمقافت نم دحلاو  اھتجلاعمل  اھیلإ نیلوؤسملا راظنأ ھیجوت
 :ثحبلا تلاؤاستو ةلكشم
 فراــصملا نئاــبزل راــظتنلاا ریباوط ةرھاظ روھظب ةیلاحلا ةساردلا ةلكشم ترھظ    
 ىــلعو ةــقراحلا سمــشلا ةعــشأ تــحت ةبعص فورظ يفو ءاسنلاو لاجرلا نم ةیراجتلا
ُ ھــل ىدــنی دھــشم يف ةینورتكللاا بحسلا تلاآ  مامأو فراصملا مامأ  تاقرطلا ةفصرأ
 يذــلا رــملاا ، ةنــسلا رادــم ىــلع ةرھاــظلا هذھ راركت عمو ، بولقلاُ ھل رُطفتتو نیبجلا
 ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا زــجع يھو اھتسارد بجو  ةریبك ةلكشم دوجو ىلإ ریشی

 لكــشب ةیدقنلا ةلویسلا ریفوت يھو اھلمع رھوجو  ةیفرصملا تامدخلا طسبأ میدقت ىلع
 : ةیلاتلا تلاؤاستلا يف ثحبلا ةلكشم حرط نكمیو نئابزلل  مظتنمو رمتسم
 قــفو ةیفرــصملا تامدــخلا قیوــست ىــلع لاــعف ةرداق ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا لھ .1

 ؟مھتاعقوتو  نئابزلا تابغر
  نئاــبزلل ةــیدقنلا ةلویــسلا ریفوــت ىــلع ةزجاــع ةــیبیللا ةیراـــــــجتلا فراــصملا لــھ .2

  ؟ مظتنم و رمتسم لكشبو
 اھقیوــست يــف  ةــیبیللا ةیراـــــــجتلا فراــــصملا ىدل فعضلاو ةوقلا بناوج يھام .3

 ؟ ةیفرصملا اھتامدخل
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 :ةساردلا ةیمھأو فادھأ
 تامدــخلا قیوــست ةــیلاعف میــیقت للاــخ نــم ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا عقاو ةسارد .1

 جذوــمن مادختــساب  نئاــبزلا روــظنم نــم ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملل ةیفرــصملا
SERVQUAL  . 

 ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملاو يزــكرملا اــیبیل فرــصم  ةرادإ راــظنأ ھــیجوت  .2
 ةــیراجتلا فراــصملا اھمدــقت يتلا ةیفرصملا تامدخلا ةیلاعف ىدم لوح ةموكحلاو
 ..اھنأشب ةبسانملا تاءارجلاا ذاختلا ةیبیللا

 فارــطلاا ھــیبنتو ةــیبیللا ةــیراجتلا فراصملا ددھی يذلا رطخلا سوقان قد ةداعإ  .3
 دــق  لكــشب  كــلذ  نــم رــثكأ  عــضولا مقافت لبق ھتجلاعمل رطخلا  اذھب ةقلاعلا تاذ
 . اھرارقتساو ةلودلا نمأ ددھی

  . لامعلاا تامظنم  يف  ةلماشلا  ةدوجلا نامض  تاودأو جذامن ضعب  ضرع  .4
 نــم رــیثك يــف اــھرفوت مدعو ةیدقنلا ةلویسلا صقن ةلكشمل ةبسانملا لولحلا حارتقا .5

  .نایحلاا
 ماــمأ لاــجملا حتــفو يــملعلا ثارــتلا ىــلإ ةــیملعلا ةفاضلإاب ةیمیداكلاا ةبتكملا معد .6

 .ةیلبقتسملا تاساردلا
 :ثحبلا تاحلطصمو يرظنلا بناجلا
 تحبــصأ  Quality ةدوــجلا نأــب يلمعلاو يرظنلا نیراطلاا يف ھب ملسملا نم تاب دقل
  تاــمظنملاو تاــعمتجملا تمھلتــسا ذا ، نیرــشعلاو يداــحلا نرــقلا يــف اــیقیقح اــسجاھ
 ةــیركفلا داــعبلاا ضوــھنلا قــیرط يــف ةرئاــسلاو ةروــطتملا مــملاا يــف اھداعبا فلتخمب
 ةیلیغشتلا اھتایلمعو اھتاجتنم داعبا نیسحتو اھروطتو اھومن تابلطتم قیقحتل ةیساسلاا
 اــھیلإ نكترــت ةدــعاق قــحب حبــصأ يذلا لماشلا يعونلا ركفلل يركفلا نوكرلا للاخ نم
 تــبعل دــقو ، ةــیمدخلا وأ ةــیجاتنلاا ءاوس اھتایلمع يف رمتسملا نیسحتلا تامزلتسم لك
 نــم تاروــطتلا قیقحتل ةفداھ اداعبا ةرصاعملا تایرظنلا اھتزرفا يتلا ةیركفلا میھافملا

 يــف ھیلإ تلآ امو يعونلا ركفلا تارشؤم اھیلا دنتست يتلا ةیركفلا دعاوقلا دامتعا للاخ
 دارــملا اھفادــھا تابلطتمل اھقیقحتو ةفلتخملا تامظنملا ریوطت وحن ةثیثح ىطخب ریسلا
 ) 13 : 2010، خیشلاو دومح(.ةدوھعملا ةیلعافلاو ةءافكلاب اھزاجنإ
 نوــكو زیمتلاو قلأتلا ةجرد نع ربعت ) Fisher ( يأر بسح ) Quality ( ةدوجلاو
 ةزاــتمم ) ةعلــس وأ ةمدخ ( جتنملا صئاصخ ضعب وأ صئاصخ نوك وأً ازاتمم ءادلاا

  "نوبزلا روظنم نم وأ ةمظنملا روظنم نم ةعوضوملا رییاعملا عم اھتنراقم دنع
 ) 24 : 2006 ، يوایحملا ( 
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 تاــعقوت ةــیبلت ىــلع فراــصملا ةردــق ىدــم ســكعت يھو  :ةیفرصملا تامدخلا ةدوج
 .ةمدقملا ةمدخلا ىوتسمو ،تایلمعلا ةقد ،ءادلأا ةعرس ثیح نم ءلامعلا
 زــیكرتلا عم ،ةمدقملا ةیلعفلا تامدخلاو ءلامعلا تاعقوت نیب قفاوتلا ىدم" اضیأ يھو
 . ةینورتكللإا تامدخلل لوصولا ةلوھسو ،ةیدامتعلاا ،ناملأا ىلع
 ،ةعیرــسو ةــقوثومو ةــقیقد ت امدــخ میدــقت ىلع فرصملا ةردق ىدم ىلإ كلذك ریشتو
 :2026، يداــیلتلا(  )ةــمدقملا تامدــخلاب مھتــقثو مھاضر ززعتو ءلامعلا تاعقوت يبلت

677 ( 
 :نئابزلا روظنم نم  ةیفرصملا تامدخلا ةدوج  سایق قرط
 ددــع ساــیقم نئاــبزلا روــظنم نــم تامدــخلا ةدوــج ساــیقل ةعئاــشلا قرــطلا رھــشأ نم
 سایقمو ، satisfactions measure  اضرلا  سایقمو ،  complaints    يواكشلا
 . ServQual measure تاوجفلا
 ساــیق يــف ةمدختــسملا  Gaps Model تاوــجفلا جذوــمن وأ تاوــجفلا ةــیرظن ربتعتو
 يرظن راطإ يھو "امادختسا رثكلااو رھشلاا تایرظنلا نم ةیفرصملا تامدخلا ةدوج
 ىوتــسمو ءلاــمعلا تاــعقوت نیــب  )ةوــجفلا وأ(قرــفلا لــیلحتو ریــسفتل مادختــسلاا عئاش
  ServQual  جذوــمن نمــض ساــسلأا يف اھریوطت متو ، ایلعف ھمیدقت متی يذلا ةمدخلا
 وأ ءلامعلا اضر ضافخنا ءارو بابسلأا مھف يف ةیرظنلا دعاستو ،ةمدخلا ةدوج مییقتل
 دق ھنأ رعشی امو ةیلاثملا ةمدخلا نم لیمعلا ھعقوتی ام نیب قرفلا يھ ةوجفلاو ، ھقیقحت

 ،حیحــص ســكعلاو ،لــیمعلا اــضر ضــفخنا ،ةوــجفلا تداز اــملك ،اــیلعف ھــیلع لــصح
 "لــیمعلاب ةسماخلاو ةمدخلا مدقمب قلعتت ةعبرأ ،تاوجف سمخ ةوجفلا جذومن نمضتیو
 ) 456 : 2025 ، ينلایكلاو ىسوم (
 جذومن وأ ) ServQual(  لاوكفریس جذومن ةقیرط وأ تاوجفلا سایقم ربتعی يلاتلابو
 ةدوــج ساــیق يــف  امادختــسا قرــطلا رــثكأو رھــشأ نــم ) Gaps Model ( تاوــجفلا
 . ةیفرصملا تامدخلا
 تاوــجفلا جذوــمن ھیلع قلطُیو ) et. al,1985  Berry ,( لبق نم جذومنلا اذھ عضوُ 
 تاــفلاتخلاا ةــلاد يــھ ةــمدخلا ةدوج نأ BZP حرتقاو Servqual  راصتخاب فرعُیو
  ةــمدخلا ةدوــج جذوــمن اوعــضو اذــل , ةدوــجلا داــعبأ لوــط ىــلع ءادلأاو عــقوتلا نیــب
 . تاوجفلا لیلحت ىلع ءانب )1(لكشلا
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 SERVQUAL ةمدخلا ةدوج جذومن )1( لكشلا
Source : parasuraman .A. et.al ( 1985 ) A Conceptual  Model of Service 

Quality  and Its  implications For Future Research , Journal of  
Marketing , VoL.49,  pp.41- 50 

 ىــلإ داــعبلأا هذــھ جمدــب ZBP, 1988 : 46) (  مھتــسارد يــف نیثحاـــــبلا ســفن ماــق و
 ) 2 ( مقر لكشلاب  حضوم وھ امك   طقف داعبأ ةسمخ

 كلھتسملا
 ) لیمعلا(

  قوسملا
 ) فرصملا(

 1 ةوجفلا
 3 ةوجفلا

 5 ةوجفلا

 4 ةوجفلا

 2 ةوجفلا

 يھفشلا قیوستلا

 

 ةكردملا ةمدخلا

 

 ةعقوتملا ةمدخلا

 كلذ يف امب ( ةمدخلا میدقت
 ةیدعبلاو ةیلبقلا تلااصتلاا
( 

 تلااصتا
 عم ةیجراخ

  ءلامعلا

 ةیصخشلا تاجایتحلاا ةقباسلا تاربخلا

 تاعقوتل ةرادلإا تاروصت
 ءلامعلا

 ىلإ تاروصتلا ةمجرت
 ةمدخلا ةدوج  تافصاوم
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 SERVQUAL  عسوتملا ةمدخلا ةدوج جذومن )  2 ( مقر لكشلا
Source : Zeithaml , Valarie .A. et.al , (1988) Communication and Control 

Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of 
Marketing , Vol. 52,p44. 

 ىودجلا كاردإ

 يعامجلا لمعلا

 ةدوج هاجت ةرادلإا مازتلا
 ةمدخلا

 فدھلا دیدحت

 ةمھملا طیمنت

 ةفیظولل فظوملا ةمئلام

 ةرادلإا تایوتسم

 راودلأا عزانت

 كردملا طبضلا

 ةفیظولل ةینقتلا ةمئلام

 2 ةوجفلا

 راودلأا ضومغ

 1 ةوجفلا

 قیوستلا ثاحبأ تاھجوت

 ةیفارشلإا طبضلا مظن

 ةیدعاصت تلااصتا

 ةیدامتعلاا

 5 ةوجفلا

 ةمدخلا ةدوج (
( 

 ةیقفلأا تلااصتلاا

 ةباجتسلاا

 ناملأا

 4 ةوجفلا

 3 ةوجفلا

 دیزملا میدقتب دعولل لیملا

 فطاعتلا

 تایداملا
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 :يلی امیف ةسمخلا داعبلاا صخلتتو
 ةزــھجلأا ، ةــیداملا تلایھــستلا لمــشت Tangibles  ةــسوململا ةــیداملا بــناوجلا .1
 . فرصملل يلخادلا میمصتلاو ماعلا رھظملا و تاینقتلاو ينابملاو
 يــف اــھب دــعو يــتلا ةــمدخلا میدــقت ىــلع ةردقلا ينعت و Reliability : ةیدامتعلاا .2
 .اھیلع دامتعلاا نكمی قیقد لكشب و ددحملا تقولا

 میدــقت و ءلاــمعلا ةدعاــسم يــف ةــبغرلا يــنعت و :Responsiveness  ةباجتــسلاا .3
 .بحر ردص لكب مھل ةیروف ةمدخ
 ھــمدقی يذــلا يــصخشلا ماــمتھلاا و ةــیانعلا ىوتــسم ينعی :Empathy  فطاعتلا .4
  ھئلامعل فرصملا

 هاــجتا ناــملأا و ةــقثلاب ســحی لــیمعلا لــعج ىــلع ةردــقلا  Assurance : ناــملأا .5
 . ھب نیلماعلاو فرصملا
 ىــلع نوــبزلا اــھب مــكحی يــتلا داــعبلأل ةیبــسنلا ةــیمھلاا نأب  KOTLER ىأترا دقو"
  ،) %19 (ناــملأا  ،)  %22( ةباجتسلاا  ، ) %32( ةیدامتعلاا: يتلااك ةمدخلا ةدوج
 ) 96: 2006، يوایحملا ( ") %11( ةیداملا )  %16 (فطاعتلا وأ ةقابللا
 : يتلآا يف سمخلا  تاوجفلا كلذك )100-99 : 2006 ,يوایحملا ( صخل دقلو
 ةــبغر ھــنأ ةرادلإا هدــقتعت اــمو نئاــبزلا ھــبغری اــم نیب فلاتخلاا نع جتنتو: 1 ةوجفلا
 .نئابزلا
 ةــفرعم نع ةرادلإا زجع ىلإ ریشی اذھ ناف ةیبلس ةوجف دوجو ةلاح يف : سایقلا ةجیتن
 .حیحص سكعلاو مھتاعقوت للاخ نم نئابزلا تابغرو تاجایتحا مھفتو
 موــقت ام نیبو نوبزلا ةبغر اھنأ ةرادلإا هدقتعت ام نیب فلاتخلاا نع جتنتو : 2 ةوجفلا
 .ةیلعفلا ةیحانلا نم ھئادأب ةمظنملا
 ةرادلإا كاردأ نم مغرلاب ھنأ ينعی اذھ ناف ةیبلس ةوجف دوجو ةلاح يف : سایقلا ةجیتن
 يــف ةــیلعف ةددــحم تافــصاوم ىــلإ تاــعقوتلا هذــھ ةــمجرت متــی مــل ھنأف نئابزلا تاعقوتل
 ىــلع ةرادلإا ةردــق مدــع وأ ةــمظنملا دراوــمب قلعتت دویق ببسب نئابزلل ةمدقملا ةمدخلا
 .حیحص سكعلاو ةمدخلا يف ةدوجلا ةفسلف ينبت
 ىوتــسم نیــبو ةدوــجلل ةددــحملا تافــصاوملا نیــب فلاتخلاا ببسب رھظتو : 3 ةوجفلا
 .يلعفلا ءادلأا
  نیــب اــفلاتخا كاــنھ نأ يــنعی اذــھ ناــف ةیبلــس ةوــجف دوــجو ةــلاح يــف : ساــیقلا ةــجیتن
 ىوتــسم يندــت ببــسب كــلذو ةرادلإا ھــكردت ام نیبو  نئابزلل ةمدقملا ةمدخلا تافصوم
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 اقفو ةمدخلا میدقتل مھل ةیعفادلا دوجو مدع وأ ةمدخلا يمدقمب ةصاخلا تاراھملاو ءادلأا
 .حیحص سكعلاو ةططخملا تافصاوملل
 صوــصخب ھــنع جیورــتلا متــی اــمو ةادؤملا ةمدخلا نیب فلاتخلاا نع جتنتو :4 ةوجفلا
 .  ةمدخلا
 يــف لــلخ دوــجو ىــلإ ریــشی اذــھ ناــف ةیبلــس ةوــجف دوــجو ةــلاح يــف : ساــیقلا ةــجیتن
 .حیحص سكعلاو , ةمدخلا ةمظنم يف ةقثلاو ةیقادصملا
 نیــب قرــفلا لــثمتو ةقباــسلا ةــعبرلأا تاوــجفلا نــم رثكأ وأ ةدحاو جاتن يھ : 5 ةوجفلا
 .ةیلعفلا ةمدخلاو ةكردملا ةمدخلا
 نئاــبزلا اــضر مدــع ىــلإ يدؤــی اذــھ ناــف ةیبلــس ةوــجف دوجو ةلاح يف : سایقلا ةجیتن
 تاــعابطنلاا نیوــكتو ىوكــشلاو رمذــتلا تلااــمتحاو , ةــمدقملا ةــمدخلا نــع عــمتجملاو
 .ةمدخلا تامظنم نع ةئیسلا
 نــم نوــكتی فرــصملا نئاــبز ىــلإ ھــجوی نایبتــسا للاــخ نــم ةــمدخلا ةدوج سایق متیو
 فرــصملا يــف يــلعفلا ءادلأا ىوتــسم لثمت يتلا تاكاردلإاب ةصاخ  تارابع ةعومجم
 هذــھ يــطغتو , ةــمدخلا ةدوجل بوغرملا يلاثملا ىوتسملا لثمت يتلاو تاعقوتلل اھلثمو
 , فطاــعتلا , ةیقادــصملاو ةــقثلا , ةباجتــسلاا , ةــیدامتعلاا : ســمخلا داــعبلأا تاراــبعلا
  . ةیسوململا
 ةــمدخلا ةدوــج ىوتــسم ةفرعم  نكمی )  تاعقوتلاو تاكاردلاا ( نینثلاا نیب ةنراقملابو
 .هلاعأ ركذ ام قفو فرصملا نئابز ىلإ ةمدقملا
 :ةیراجتلا فراصملاب ةلویسلا صفن ةلكشم و ةیدقنلا ةسایسلا
 فدــھب دــقنلا مــجح  يــف شاــمكنلااو عــسوتلا ةرادا اــھنأب" ةیدقنلا ةسایسلا فیرعت نكمی
 ) 60: 2014 ،نورخاو يمیعنلا( " ةنیعم ضارغا ىلع لوصحلا
 يــھ دوــقنلا ضرــع يــف مكحتــلا نــع ىــلولأا ةــجردلاب ةلوئــسملاو ةدــیحولا ةــھجلا نا
 تاوطخلاــب ماــیقلا ىنعی اذھف ةیعسوتلا ةیدقنلا ةسایسلا تعبتا اذإف ..يزكرملا فرصملا
  -: ةیلاتلا
 قوــسلا ةــسایسب ىمسی ام تحت يزكرملا فرصملا لبق نم ةیلاملا قارولأا ءارش )1(
 .ةحوتفملا
  . ةیراجتلا فراصملل ةبسنلاب ينوناقلا يطایتحلاا ةبسن ضفخ )2( 
 يزــكرملا فرــصملا لــبق نــم ضورــقلا ءاــطعا لیھــستو مــصخلا رعــس ضــفخ )3(
  . ةیراجتلا فراصملل
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 فرــصملا لبق نم ةعبتملا ةسایسلا نوكت ام ةداع هذھف ةیشامكنلاا ةیدقنلا ةسایسلا امأ
 اذــھ يــف ةــعبتملا تاءارــجلاا رــصحنتو يلاــملا مخــضتلا ةلكــشم نــم دــحلل يزــكرملا
  -: يلی امیف صوصخلا

 ةرئادــلا دوــقنلا نــم ردــق صاصتما مث نمو ةحوتفملا قوسلا يف ةیلاملا قارولاا عیب -1
  . داصتقلااب

 ةــیناكمأ ضفخنــتف ةــیراجتلا فراــصملل ةبــسنلاب ينوناــقلا يطاــیتحلاا ةبــسن عــفر -2
  . ضورقلا ءاطعا يف كلذل اعبت ةیراجتلا فراصملا

 ضورــقلا ءاطعا نم لیلقتلا يلاتلابو يزكرملا فرصملا لبق نم مصخلا رعس عفر -3
 ) 343 : 2024 ، يتافیولا (.ةیراجتلا فراصملل

 اھمادختــسا ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملل نــكمی يــتلا  ةلماشلا  ةدوجلا نامض  تاودأ
 :ةدوجلا قیقحتل
 .نیرمتسملا بیردتلاو يملعلا ثحبلا -
 .يعابرلا SWOT  لیلحت -
 )311 ص ، 2007 ، دیشر( Strategy clock ةیجیتارتسلاا ةعاسلا جذومن -
 للاــخ نم ترھظ يتلا تاراكتبلاا مھأ نم نا : Six Sigma  ةتسلا دویحلا جذومن -

 Motorola ةكرــش ھــتدجوأ يذــلا Six Sigma ـلا موھفم وھ ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ
 تاــیلمعلا ءادأ نیــسحت وــھ Six Sigma ـــلا نــم فدــھلا تاــنینامثلا فــصتنم يــف
 ةــعطق نوــیلم لــكل لــقأ وأ ةــعطق 3.4 ىــلإ ةــبیعملا عــطقلا ددــع اــھیف لــصی ةجردل
 كــلذ نإف ةیفرصملا  تامدخلا لاجم يفو  ) 41 : 2010  ، خیشلاو دومح (.ةجتنم
  ىــلإ ةــبیعملا تایلمعلا ددع اھیف لصی ةجردل ةیفرصملا تایلمعلا  ءادأ نیسحت ينعی

 لــك يــف  يرــشبلا روــظنملا قــفوو ھــنأ يأ  ، ةــیلمع نوــیلم لكل لقأ وأ ةیلمع 3.4
 نئاــبز ىــلإ مدــقت يــتلا ةیفرــصملا ةــمدخلا تاــیلمع نــم اــبیرقت ةــیلمع 294000

 يأ يــھ امجیــس ةتــسل ةبسنلاب ءاطخلأاو , طقف ةدحاو ةرم ءاطخلا ثدحی فرصملا
 .نئابزلا تابلطتم نع فارحنا

   ) 370 : 2010 ، ناسغ ( ةنطفلا ةمظنملل ةعستلا ئدابملا  -
 Transfer Of Technology ایجولونكتلا لقن -
 ةرثؤــمو ةماھ لماوع ةعومجم مدق Deming نأ ) 72: 2010 , برلا داج( ركذ دقو
 :ةدوجلا نامضل

 .ةیلاعلا ةدوجلا قیقحتو زاجنإب ملستو عنتقت نأ بجی ایلعلا ةرادلإا نأ •
 . لیوطلا لجلأا يف ةدوجلا نیسحتل اھجھنمو اھسفن ةمظنملا فیكت نأ بجی •
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 لــجلأا يــف )ةــھفاتلا( ةریغــصلا لكاــشملا ةــفرعم ىــلع ةــمظنملا رــصت نأ بــجی •
 . ریصقلا
  اھب میلستلا بجی وأ اھبانتجا رذعتم ھنأ ىلع لكاشملا ضعب ىلإ رظنلا لاوبقم سیل •
 . ماخلا داوملل ةیلاعلا ةدوجلا قیقحت نامض ىلع دیكأتلا •
 نیب طبرلا مدع يأ ,فیلاكتلا ةعفترم ةیلاعلا ةدوجلا نأب داقتعلاا ةیمھأ ىلع دیكأتلا •

 .ةدوجلاو فیلاكتلا
  ةضفخنملا وأ ةریقفلا ةدوجلا عبانمو رداصم دیدحت يف ةیئاصحلإا قرطلا مادختسا •
 . ةدوجلا نیسحت قرط ىلع فرعتلاو ةشقانم •
 . ةیلاعلا ةدوجلاب امتھمو لاھؤم ادعم نوكی ةمظنملا يف درف لك نأ ىلع دیكأتلا •
 .فارشلإا نیسحت •
 .رملأا لوأ يف حیحصلا ءيشلا لعف ينعتو . عبنملا دنع ةدوجلا عیجشت •
 . ةدوجلل رمتسملا نیسحتلا لجأ نم تاحارتقلاا میدقتو تاشقانملا باب حتف •

 نــم دــبلا ةیفرــصملا تامدخلا ةدوج نامضلو ھنا ) 83 : 2015 ، يرومعلا (ىریو   
 : لمعلا يف ةیلاتلا تابلطتملا ىلع دیكأتلا

 ثــحت ةعفاد ةوق نم صلاخلإا اذھ ھئشنی امو ،ىلاعتو ھناحبس Ü لمعلا صلاخإ .1
 . نقتملا لمعلاو عدبملا زاجنلإا ىلع

 لاــمعلأا ءادأ يــف ةــیتاذلا ةــباقرلا رود قــیمعتو ،ةــینلاعلاو رــسلا يف الله ةبقارم .2
 .تایلوئسملاب مایقلاو

 ، ةیملاــسلإا ةعیرــشلا ءوــض ىلع يفرصملا لمعلا يف ردصی كولس لك ةریاعم .3
 لا ثــیحب ھــتدوج ىوتــسم سیــقت ءادأ وأ لــمع لــكل رییاعم ءانب ھتاذ تقولا يفو
 . ةیملاسلإا ةعیرشلا تباوث ضراعُت

 .عادبلإا ىلع ةردقلا ةیمنتو رمتسملا نیسحتلا .4
 .ةدوجلا نع ةیلوئسملاب عیمجلا مازتلاو دھعتو يعامجلا لمعلا .5
 جمارــبل يــسیئرلا حاــجنلا حاــتفم لــثمی ةــمدخلا ةدوــجل اــیلعلا ةرادلإا دییأتو معد .6

 .فراصملا يف ةدوجلا
 . نیرمتسملا میلعتلاو بیردتلا .7
 اــھنم ةــیلخادلا فراــصملاب ةــطیحملا ةــئیبلل تاــمولعمو تاــنایب ةدــعاق ءاــنب .8

 .ةدترملا ةیذغتلاب مامتھلااو ةیجراخلاو
 .ةیمیظنتلا ةنطفلاو ةظقیلا .9
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 :ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا يف ةدوجلا نامض تاقوعم
 لــثمت  دــق تدجو ام اذإ بابسلأا نم ریثكلا كانھ نأ )85  : 2015 ، يرومعلا ( ىری

 لا لاثملا لیبس ىلع بابسلأا هذھ نمو , ةیبیللا فراصملا يف ةدوجلا قیقحت وحن قئاع
 : رصحلا

 ئدابم نع داعتبلاا ةجیتن ةلودلا ةقورأو ةزھجأ يف يرادلإا بیستلاو داسفلا لغلغت )1
 .لمعلا يف ةدوجلاب ةقلعتملا يملاسلإا نیدلا

  يعوــلا ةــلقو ,ةــفلتخملا اــھداعبأو ةدوــجلا ةفسلفل حضاولا مھفلا ایلعلا ةرادلإا داقتفا )2
 . اھتیمھأب

 لوــح ءلاــمعلا تاــبغرو تاــعقوتل اــیلعلا ةرادلإا لــبق نــم حــضاولا مــھفلا داــقتفا )3
 ةیقیوــستلا تاــساردلاو ثوــحبلا ةــلق ةــجیتن كــلذو , اــھتیعونو ةــبولطملا تامدخلا
 . يرادلإا دیقعتلا ةجیتن وأ صوصخلاب ةمزلالا

 مدــعل ةــجیتن  ةــمدخلا ةدوــج هاــجتا اــیلعلا ةرادلإا لــبق نم يقیقح مازتلا دوجو مدع )4
 تاءارــجإو تاسایس ىلإ ءلامعلا تاعقوتو تابغر ةمجرتل ةبغرلا وأ ةردقلا رفوت

 ةــیداملا تاــیناكملإا رفوــت مدــع ةــجیتن امإ كلذ ثدحیو، ةمدخلا ةدوج سكعت لمع
 رــظنلا رــصقب ىمــسی اــمیف اــھعوقو ببــسب وأ ,صوــصخلاب ةــمزلالا ةیرــشبلاو
 لــثم ةدوجلاــب اھفادــھأ طاــبترا مدع ببسب وأ , عیرسلا حبرلا قیقحت لثم يقیوستلا
 .ھثحب ةیسایس فادھأ قیقحت

 تافــصاوملا قفو ةمدخلا ءادأ ىلع يماملأا طخلا يف نولماعلا ةبغر وأ ةردق مدع )5
 نــم يــمیظنتلا وأ يرادلإا معدــلا داــقتفلا اــیلعلا ةرادلإا لبق نم ةددحملا رییاعملاو
 وأ , باــقعلاو باوتلاــب قلعتی امیف نیلماعلا نیب ةیمیظنتلا ةلادعلا ةلقو , ةرادلإا لبق
 . خلا.. رییغتلا ةمواقمل ةجیتنك

 .فراصملاب ماسقلأاو تارادلإا يف يدارفنلاا لمعلا )6
 , لــجلأا ریــصق حبرــلا ىــلإ رــظنلا لثم يقیوستلا رظنلا رصقب ىمسی امیف عوقولا )7

 خلا.... قوسلا ثوحب لھاجت , نیسفانملا لھاجت
 ةــیلخادلا ةــئیبلاب قــلعتی اــمیف كوــنبلا ىدــل تاــمولعملاو تاــنایبلل ةدــعاق رفوــت مدع )8

 .ةیجراخلاو
 بابــسلأا نــم دــیدعلا كاــنھف خلا.....لاملاو تقولاو دھجلا ثیح نم ةفلكتلا لكاشم )9

  .ةیلبقتسملا تاساردلاو ثوحبلل ثحابلا اھكرتی  لماوعلاو
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 نود ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا يف ةیدقنلا ةلویسلا رفوت مدعو صقن ثحابلا عجرُیو
 : ةیلاتلا بابسلاا دحأ ىلإ دیكأتلاو میمعتلا

 مخــضتلا عنمك دقنلا ةرادإ يف  يزكرملا فرصملا تاودأو  تاسایس دحأك نوكت دق .1
 تارھاــظملاو بغــشلا ةــلاح نــم ایبیل اھب ترم يتلا ثادحلاا دعب ةصاخ قوسلا يف
 فورــظلا تاذــب ترــم يــتلا ةھباــشملا لودــلاب  ثدح  امك  بورحلاو تابارضلااو
 .رقفلا طخ تحت نیرثكلا  لخدأ امم  راعسلاا يف ریبك مخضت اھب ثدحو

 بیــستلاو داــسفلا لــغلغت ةــجیتن ةــیراجتلا فراــصملاب ةــقثلا عزــعزت ببسب نوكی دق .2
 مدــعو لاوــملاا نــم رــیبك مــجح زاــنتكا  يلاتلابو ةلودلا ةقورأو ةزھجأ نیب يرادلاا
 . ةلویسلا صقن ىلإ ىدأ قوسلا يف اھلوادت

 يملاــعلا ھــجوتلا وــحن دارــفلاا ھــیجوتل يزــكرملا فرــصملا تاسایس دحأك نوكت دق .3
 لاوــملاا عــبتت ةــیلمع لیھــستل  ةــینورتكللاا تامدــخلاو يــنورتكللاا لوادــتلا وــھو
 مــھ اــمك باــھرلاا ةــحفاكم يــف ةــیبرغلا  لودــلا ضــعب ةــسایس نم عونك اھتبقارمو
  .نودقتعی

 ةــیراجتلا  فراــصملا عــمطو  عــشج وــھ ةلویــسلا رفوــت مدــع ءارو ببسلا نوكی دق .4
 ةــنراقم ةــینورتكللاا تامدــخلل دارــفلاا مادختــسا ةــجیتن  حابرلاا ةفعاضم يف ةیبیللا
 ةلویــسلا رفوــت  ةــیراجتلا فراــصملا ةحلــصم نــم سیل نوكی دقف ، يدقنلا لوادتلاب
 .ةینورتكللاا تلاماعتلا لثم  حابرأ اھل ققحت لا اھنوك رمتسم لكشب

 نم اھنع جتن امو ةقباسلا ثادحلاا ةجیتن ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا يف ةرادلاا لشف .5
 ةرادإ يــف لــشفلل ةبــصخ ةــئیب قــلخ يلاــتلابو ةــلودلاب يرادلاا بیــستلاو داــسفلا
 لــماعتلا بعــصی دــیقعتلا ةدیدــش ةــیئیب فورــظ يــف لمعت اھنوك ةیراجتلا فراصملا
  .  اھعم
  اــیملع اھتــساردو بابسلاا هذھ نم دكأتلا رمأ ةیلبقتسملا تاساردلل ثحابلا كرتیو
 . يملعلا ثحبلا جھانم قفو

 
 ينادیملا بناجلا

 Research Method  ثحبلا جھنم
 مزلاتو طبارت دوجو ىلع مئاقلا لماكتملا يملعلا جھنملا ىلع ھتسارد يف ثحابلا دمتعا
 ثوــحبلا نیــب ثــحابلا  طــلخ يلاتلابو ،يلمعلا عقاولا نیبو ثحبلل يملعلا  راــطلإا نیب
  .ةدحاو  ةیعلاطتسا ةسارد يف ةینادیملا ثوحبلاو ةیرظنلا ةیساسلاا
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 :ثحبلا تانایب رداصم
 اــھعمج مــت  ةیوناثلا تانایبلا : امھو تانایبلا نم نیعون ىلع ھتسارد يف ثحابلا دمتعأ
 مــت ةــیلولاا تاــنایبلاو ، ثحبلا تاعوضومب ةقلاعلا تاذ ةقباسلا تاساردلاو بتكلا نم
 ةلئــسلاا نم ةمئاق يھو ،  ضرغلا اذھل تدعأ ةینورتكلإ ةنابتسا ةمئاق للاخ نم اھعمج
 ، ثحبلا عوضوم لوح ةساردلا دارفأ ءاراو تاھاجتا سیقت يتلا ةبوتكملا تارابعلا وأ
  ةنابتسلاا ةئبعت يف نیكراشملل ةماعلا تامولعملا سایق ىلإ ةفاضلإاب
 رــیغ ، دــیاحم ، قــفاوم ، اــمامت قــفاوم يــسامخلا ترــكیل ساــیقم ثحابلا مدختسأ دقو
 تاعوــضوم لوــح ةــساردلا دارــفأ تاــھاجتا ساــیقل كلذو . امامت قفاوم ریغ ، قفاوم
 ءارا ةــیأ ةــفرعمل كــلذو ةــحوتفملا تاــباجلاا تاذ ةلئــسلاا ضعبــل ةفاــضلإاب ، ثــحبلا
 دــق ثحابلا نوكی كلذبو ، ثحبلا تاعوضوم لوح اھتفاضإ نیكراشملا بغری ةیفاضإ
   .ةیعون ىرخاو ةیمك تانایب نیب عمج ثیحب طلتخملا جھنملا بولسا مدختسا
 : Population and Sampling ثحبلا ةنیعو عمتجم
 ةــماعلا ةــیبیللا ةــیراجتلا فراصملا نئابز عیمج يف ةساردلا عمتجمل ماعلا راطلاا لثمت
 ارــظن ةــساردلا عــمتجم دارــفأ عــیمج رــصح نــم ثحابلا نكمت مدعل ارظنو ، ةصاخلاو
 68 اــھمجح غــلب ةطیــسب ةنیعل ةیعلاطتسا ةساردب ثحابلا ىفتكأ ، مھب ةمئاق رفوت مدعل
 قــفو اھدادــعا مــت يــتلا ةــینورتكللاا ةنابتــسلاا طبار ةكراشمب اھیلع لوصحلا مت ةدرفم
 . فرصملا مسأ ركذ مدعل ةحلاص ریغ ةدحاو داعبتسا مت دقو ، Google جذامن
 :Data Collection Method  تانایبلا عمج ةقیرط وأ ثحبلا ةادأ
 سایقم قفو ضرغلا اذھل تدعأ ةینورتكلإ ةنابتسا ىلع تانایبلا عمج يف ثحابلا دمتعأ
 ةــساردلا دارفأ تاھاجتا سایقل تارابعلا نم ةعومجم ىلع تنمضت ، يسامخلا ثركیل

 داعبأ ةسمخ يھو SERVQUAL جذومن قفو ةیفرصملا تامدخلا ةدوج داعبأ لوح
 . فطاعتلا ، دیكأتلا ، ةباجتسلاا  ، ةیدامتعلاا ، ةیداملا بناوجلا  :
 :Limitations Research  ثحبلا دودح
 . ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا : ةیناكملا دودحلا
 .ةصاخلاو ةماعلا ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز : ةیرشبلا دودحلا
 ةیدلایم 2026 ةنسل ) 7 / 21-1 (ویلوی رھش للاخ ةساردلا تمت : ةینمزلا دودحلا
 ةلویــسلا  ، ةیفرــصملا تامدــخلا ، ةدوجلا ، ةیراجتلا فراصملا : ةیعوضوملا دودحلا
 .  SERVQUAL  جذومن ، ةیدقنلا
  :ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب مادختساب ةیئاصحلاا بیلاسلاا
 . ثحبلا ةادأ قدصو تابث سایقل قدصلا لماعمو خابن ورك افلا لماعم مادختسا -
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 كــلذو خــلا.. يراــیعملا فارــحنلااو يباــسحلا طــسوتملاك ةــیزكرملا ةــعزنلا سییاــقم -
   ةیفرصملا تامدخلا ةدوج داعبأ لوح مھتاھاجتا سایقو ةنیعلا دارفأ فصول

 :ثحبلا ةادأ تابثو قدص
 ةیناكملإ ریشیف اھتابث امأ ، ھسایقل تعضو ام سایق ىلع اھتردق ينعی ثحبلا ةادأ قدص

 . ةساردلا دارفا سفن ىلع اھقیبطت وأ اھمادختسا دیعُأ ول جئاتنلا سفن ىلع لوصحلا
 اذإ اھسفن جئاتنلا يطعت فوس اھنأو ةمدختسملا سییاقملاو ثحبلا ةادأ تابث نم دكأتللو
 افلأ ةقیرط مادختساب ثحابلا ماق فورظلا سفن يفو ةنیعلا سفن ىلع اھقیبطت دیعأ ام
 . خابن ورك افلا لماعم میق .1. مقر لودجلا حضویو كلذ سایقل خابن ورك

 ثحبلا ةادأ تابثو قدص ) 1( لودجلا
 قدصلا خابن ورك افلا تابثلا لماعم تارابعلا ددع داـــــــــــــــعبلاا ت
 0.883 %78 5 ةیداملا بناوجلا 1
 0.888 %79 6 ةءافكلاو ةیدامتعلاا 2
 0.872 %76 4 ةباجتسلاا ةعرس 3
 0.883 %78 4 ناملأاو ةقثلا 4
 0.843 %71 4 مامتھلااو فطاعتلا 5

 0.954 %91 23 لماكلاب ةادلاا
 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب للاخ نم ثحابلا دادعا نم : ردصملا

 
 ىــلع ناــك ساــیقلا ةادأ  تاــبث لــماعم نأ . 1. مــقر لودجلل يئاصحلاا لیلحتلا ریشیو
 : يلاتلا وحنلا
ý اــفلأ ساــیقم قــفو ةــیداملا بناوجلا لوح ةساردلا دارفأ تاھاجتا سایقل تابثلا لماعم 

  . سایقلا تارابعل يلاع تابث ىلع لدی اذھو 0.78 يواسی خابنرك
ý ساــیقم قــفو ةءاــفكلاو ةــیدامتعلاا لوــح ةساردلا دارفأ تاھاجتا سایقل تابثلا لماعم 

  . سایقلا تارابعل يلاع تابث ىلع لدی اذھو 0.79 يواسی خابنرك افلأ
ý اــفلأ ساــیقم قــفو ةباجتسلاا ةعرس لوح ةساردلا دارفأ تاھاجتا سایقل تابثلا لماعم 

  . سایقلا تارابعل يلاع تابث ىلع لدی اذھو 0.76 يواسی خابنرك
ý اــفلأ ساــیقم قــفو ناــملأاو ةــقثلا لوــح ةــساردلا دارــفأ تاھاجتا سایقل تابثلا لماعم 

  . سایقلا تارابعل يلاع تابث ىلع لدی اذھو 0.78 يواسی خابنرك
ý ساــیقم قــفو ماــمتھلااو فطاــعتلا لوــح ةساردلا دارفأ تاھاجتا سایقل تابثلا لماعم 

  . سایقلا تارابعل دیج تابث ىلع لدی اذھو 0.71 يواسی خابنرك افلأ
ý اــفلأ ساــیقم قــفو لــماكلاب ةادلاا لوــح ةــساردلا دارــفأ تاــھاجتا سایقل تابثلا لماعم 

  . ثحبلا ةادلا يلاع تابث ىلع لدی اذھو 0.91 يواسی خابنرك
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 :ةساردلا دارفأ فصو
 يفــصولا لــیلحتلا ءارــجاو ةــیلولاا تانایبلا لاخدا يف pspp جمانربل ثحابلا مادختساب
 :ةیلاتلا جئاـتنلا مھأ ىلإ ثحابلا لصوت يئاصحلإاو
 فراــصملا نئاــبز فــصوب صاــخلا ) 2 ( مــقر لودــجلل يفــصولا لــیلحتلا جئاتن ریشت
 نأو ، ةــساردلا دارــفأ ددــع نم % 73.1 ةبسنب روكذلا نم مھتیبلاغ نأ ةیبیللا ةیراجتلا

 دارــفأ فــصن نــم رــثكأ نإو ، ةنــس 40 نع مھرامعأ دیزت ةساردلا دارفأ نم 77.6%
 نئاــبز نا يفــصولا لــیلحتلا جئاــتن ریــشت امك ،رانید 5000 نم لقأ  مھتابترم ةساردلا
 . ىرخلاا فراصملا نئابز نم  ةباجتساو ةبسن رثكأ ةیروھمجلا فرصم

 )ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز ( ةساردلا دارفأ فصو  ) 2 ( مقر لودجلا
 ةبسنلا راركتلا ةئفلا زمرلا ریغتملا
 %73.1 49 ركذ 1 ةفصلا

 %26.9 18 ىثنأ 2
 %100 67 عومجملا

 
 

 رمعلا

 %6 4 30 نم لقأ   - 20 1
 %16.4 11 40 نم لقأ  – 30 2
 %31.3 21 50 نم لقأ  – 40 3
 %46.3 31 قوف اــــمف  – 50 4

 %100 67 عومجملا
 %4.5 3 رانید 1000 نم لقأ 1 لخدلا

 %55.7 38 5000 نم لقا ىلإ 1000 نم 2
 %38.8 26 10000 نم لقا ىلإ 5000 نم 3
 %00 00 قوف اــــمف 10000 نم 4

 %100 67 عومجملا
 

 فرصملا
 %11.9 8 ةدحولا فرصم 1
 %40.3 27 ةیروھمجلا فرصم 2
 %16.4 11 يراحصلا فرصم 3
 %4.5 3 ایقیرفأ لامش فرصم 4
 %13.4 9 ينطولا يراجتلا فرصملا 5
 %4.5 3 دحتملا فرصملا 6
 % 3 2 ناملاا فرصم 7
 %1.5 1 نیقیلا فرصم 8
 %4.5 3 ةحاولا فرصم 9

 %100 67 عومجملا
 %40.1 27 ةیوازلا 1 ةنیدملا

 %4.5 3 سلبارط 2
 %11.9 8 ةتاربص 3
 %4.5 3 ھتارصم 4
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 %7.5 5 لیمجلا 5
 %1.5 1 ترس 6
 %1.5 1 دیلو ينب 7
 %1.5 1 نتیلز 8
 %1.5 1 سمخلا 9
 %1.5 1 ةراوز 10
 %1.5 1 نطلز 11
 %1.5 1 نزاو 12
 %1.5 1 كارب 13
 %19.5 13 تلایجعلا 14

 %100 67 عومجملا
 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب للاخ نم ثحابلا دادعا نم : ردصملا

 تامدخلا ةدوج داعبأ لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز تاھاجتا سایق
 ةیفرصملا
 ةیفرصملا تامدخلا ةدوج داعبأ لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز تاھاجتا سایقل
 , قفاوم ریغ , دیاحم , قفاوم ، امامت قفاوم : يسامخلا تركیل سایقم ثحابلا مدختسأ

 .امامت قفاوم ریغ
 طاــقن ســمخ ىــطعأ دــقف ، ةــیباجیلاا اھتروص يف تارابعلا غاص دق ثحابلا نأ ثیحو
 , قــفاوم رــیغل نیــتطقنو , دــیاحمل طاــقن ثلاــثو ، قــفاومل طاقن ةعبرأو ، امامت قفاومل
 .امامت قفاوم ریغل ةدحاو ةطقنو
 : ةیلاتلا تائفلا دحأ نیب يباسحلا طسوتملا نوكیس فورعم وھ امكو
 ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا نئاــبز لــبق نم ةدیدشلا ةقفاوملا مدع  ينعتو )1.80 –1(
 .ةنابتسلاا ةلئسأ ىلع
 ةــیبیللا ةــیراجتلا فراـــــصملا نئاــبز لبق نم ةقفاوملا مدع  ينعتو ) 2.60 – 1.81 (
 .ةنابتسلاا ةلئسأ ىلع
 ةــساردلا لــحم ةیبیللا ةیراجتلا فراـــصملا نئابز دكأت مدع ينعتو ) 3.40 – 2.61 (
 .ةنابتسلاا ةلئسأ نم
 ثــحبلا لــحم ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز نم ةقفاوملا ينعتو ) 4.20 – 3.41 (
 .ةنابتسلاا ةلئسأ ىلع
 ةــیبیللا ةیراــــــــــجتلا فراــــــصملا نئابز نم ةدیدشلا ةقفاوملا ينعتو  ) 5 – 4.21 (
 .ةنابتسلاا ةلئسأ ىلع
 تاــنایبلا دــعابت ىدم ينعی يذلاو تتشتلا سییاقم مھأ نم وھف يرایعملا فارحنلاا امأ
 میــق ریــسفتل ةبــسنلابو ,يباــسحلا طــسوتملا نــعو ضعبــلا اھــضعب نــع )تاباجتــسلاا(
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 سناــجت دازو تتــشتلا لــق اــملك رفــصلا نم ھتمیق تبرتقا املكف ، يرایعملا فارحنلاا
 ةدــعاقك و , يباــسحلا طــسوتملا ةــمیق ىــلع مھقافتاو مھتباجتسا لوح فراصملا نئابز
 دارــفأ نــم %75 اــبیرقت نأ يــنعی يراــیعم فارــحنا  1 ± يباــسحلا طــسوتملا ةــماع
 . قاطنلا اذھ نمض ةساردلا
 مــھأ ىــلإ ثحاـبلا لصوت ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE يئاـصحلإا جمانربلا مادختسابو
 :ةیلاتلا جئاـتنلا

 ةیداملا بناوجلا دعُب لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز تاھاجتا ) 3 ( لودجلا
  ت

 ةیداملا بناوجلا

 طسوتملا
 يباسحلا 

ارحنلاا
 ف

يرایعملا   

هاجتلاا  
ماعلا  

 تارایـسلا فوـقول ةـصاخ نكامأ نئابزلل فرصملا رفوی 1
 .رسیو ةلوھس لكب

 مدع 1.16 2.34
 ةقفاوملا

 مـئلام  فرـصملل يجراـخلا رـھظملاو يـسیئرلا لخدملا 2
 .باذجو

 دكأتلا مدع 1.19 3.12

 اـھب ةـقحلملا تامدخلاو راظتنلاا تلااص فرصملا رفوی 3
 .نئابزلا ةحار نامضل

 مدع 1.19 2.60
 قفاوملا

 ةقفاوم 0.99 3.52 ةقانلأاو دیجلا رھظملاب فرصملا يفظوم عتمتی 4
 لھـست  ةـقاعلاا يوذـل ةـصاخ  لخادـم  فرـصملا رفوی 5

 ةیفرصملا تامدخلا ىلع لوصحلا  ةیلمع  مھیلع
 مدع 1.13 2.58

 ةقفاوملا
 دكأتلا مدع 0.83 2.83 ةیداملا بناوجلا دعُب لوح فرصملا نئابزل ماـــعلا هاــجتلاا

 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب ىلع دامتعلااب ثحابلا دادعا نم :ردصملا
 
 ةــیراجتلا فراــصملا  نأ ىلإ  نئابزلا ءارأو تاھاجتا قفو  3 مقر لودجلا جئاتن ریشُت
 لــكب تارایــسلا فوــقول ةــصاخ نكاــمأ نئاــبزلل رفوــت لا ثــحبلاو ةساردلا لحم ةیبیللا

 نامــضل اــھب ةــقحلملا تامدــخلاو راظتنلاا تلااص مھل رفوت لا اھنأ امك ، رسیو ةلوھس
  مھیــلع لھــست  ةــقاعلاا يوذــل ةصاخ  لخادم رفوت لا فراصملا ضعب نإو  ، مھتحار
 بــناوجلا دــعُب لوــح ماــعلا هاــجتلاا ءاــجو  ، ةیفرصملا تامدخلا ىلع لوصحلا  ةیلمع
 مدــع هاــجتا يفو  دكأتلا مدع  ةئف  يف  0.83 يرایعم فارحناو 2.83 طسوتمب ةیداملا
  .3 نم لقأ  ماعلا طسوتملا نوك  ةقفاوملا
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 ةءافكلاو ةیدامتعلاا دعُب لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز تاھاجتا ) 4 ( لودجلا
  ت

 ةءافكلاو ةیداــــــــــــــــــمتعلاا

 طسوتملا
يباسحلا  

ارحنلاا
 ف

يرایعملا  

 هاجتلاا
ماعلا  

 دكأتلا مدع 0.98 2.70 .دعو امب ءافولاب مزتلی ھنإف ءيش لمعب فرصملا دعی امدنع 1
  فرــصملا تامدــخ عــم لــماعتلا يــف ةلكــشم ھــجاوأ امدــنع 2

 .اھلح يف يتدعاسمب فرصملا  ةرادإ عراست
 دكأتلا مدع 1.07 2.94

 دكأتلا مدع 1.00 2.69 .ةرم لوأ نم نئابزلل  ةدیجلا  ةمدخلا فرصملا مدقی 3
 تــقولا يــف نئاــبزلل ةیفرــصملا  تامدــخلا  فرــصملا مدــقی 4

 .اھل ددحملا
 ةقفاوملا مدع 1.00 2.58

 دكأتلا مدع 1.00 2.90 .ركذت ءاطخأ نودب مدقت فرصملا تامدخ نأ امئاد ظحلاأ 5
  ةـیدقنلا ةلویـسلا ریفوـت يـف فرـصملا ىـلع داـمتعلاا نكمی 6

 .اھیلإ ةجاحلا دنع
 ةقفاوملا مدع 0.80 1.55

 ةماتلا
 ةقفاوملا مدع 0.68 2.56 ةءافكلاو ةیداـــمتعلاا دعُب لوح ةساردلا دارفلأ ماـعلا هاـجتلاا

 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب ىلع دامتعلااب ثحابلا دادعا نم :ردصملا
 ةــیراجتلا فراــصملا  نأ ىلإ  نئابزلا ءارأو تاھاجتا قفو  4 مقر لودجلا جئاتن ریشُت
 دــنع نئاــبزلل  ةــیدقنلا ةلویــسلا ریفوــت ىــلع  ةرداــق رــیغ ثــحبلاو ةساردلا لحم ةیبیللا

  تامدــخلا میدقت  عیطتست لا اھنإ امك ، كلذ يف  اھیلع دامتعلاا  نكمی لاو  اھیلإ مھتجاح
 ةیداـــــمتعلاا دعُب لوح ماعلا هاجتلاا ناك دقلو ،اھل ددحملا تقولا يف نئابزلل ةیفرصملا
 . ةقفاوملا مدع  ةئف  يف  0.68 يرایعم فارحناو 2.56 طسوتمب ةءافكلاو

 ةباجتسلاا ةعرس دعُب لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز تاھاجتا ) 5 ( لودجلا
  ت

 ةباجتسلاا ةعرس

 طسوتملا
 يباسحلا 

ارحنلاا
ف  

يرایعملا    

 هاجتلاا
 ماعلا

 ءاــھنلإ  ددــحم دــعوم ىــلع فرــصملا نــم لــصحا ةداــع 1
 . ةبولطملا ةیفرصملا تامدخلا

 ةقفاوملا مدع 0.92 2.43

 ھـبلطی امم رثكأ ةیفاضإ ةمدخ فرصملا يف نولماعلا مدقی 2
 . نئابزلا

 ةقفاوملا مدع 0.83 2.03

 دكأتلا مدع 1.04 2.64 . نئابزلا ةدعاسمل ادادعتسا كنبلاب نولماعلا يدبی ام امئاد 3
 دكأتلا مدع 0.93 2.79 .نئابزلل  ةباجتسلاا نع نولغشنم نولماعلا نوكی لا 4

 ةقفاوملا مدع 0.71 2.47 ةباجتسلاا ةعرس دعُب لوح ةساردلا دارفلأ ماــــعلا هاــــــجتلاا
 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب ىلع دامتعلااب ثحابلا دادعا نم :ردصملا
 ةــیراجتلا فراــصملا  نأ ىلإ  نئابزلا ءارأو تاھاجتا قفو  5 مقر لودجلا جئاتن ریشت
 تامدــخلا میدــقت يــف ةــبولطملا ةعرــسلاب  بیجتــست لا  ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا
 ةیفرــصم تامدــخ مدــقت لاو  ، ةیفرــصملا تامدــخلا اــھنإ يــف رخأــتت اــھنإو ةیفرــصملا
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 طــسوتمب ةباجتسلاا ةعرس دعُب لوح ماعلا هاجتلاا امأ ، نئابزلا ھبلطی امم رثكأ  ةیفاضإ
 .ةقفاوملا مدع  ةئف  نمض ناك دقف  0.71 يرایعم فارحناو 2.47

 ناملااو ةقثلا دعُب لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا  نئابز تاھاجتا ) 6 ( لودجلا
  ت

 ناملااو ةقثلا

 طسوتملا
يباسحلا  

ارحنلاا
 ف

يرایعملا  

هاجتلاا  
ماعلا  

 دكأتلا مدع 1.07 2.61 . فرصملاب يتقث ززعی فرصملا يف نیلماعلا كولس 1
 ةقفاوم 1.05 3.41 .فرصملا عم  ةینورتكللاا  يتلاماعت يف ناملأاب رعشأ 2
 ةقفاوملا مدع 1.06 2.49 .فرصملا  عم يلماعت دنع ةماتلا ةداعسلاب رعشأ 3
 تایلمعلاب ةلماكلا ةفرعملا فرصملاب نولماعلا كلمی 4

 . ةیفرصملا
 دكأتلا مدع 1.01 3.22

 دكأتلا مدع 0.81 2.93 ناملااو ةقثلا دعُب لوح ةساردلا دارفلأ ماــعلا هاـجتلاا
 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب ىلع دامتعلااب ثحابلا دادعا نم :ردصملا

 فراــصملا نئاــبز نأ ىــلإ نئاــبزلا ءارأو تاــھاجتا قــفو  6 مــقر لودــجلا جئاتن ریشُت
 مــغر ةیفرــصملا تامدــخلا ىــلع نییــضار رــیغ ثحبلاو ةساردلا لحم ةیبیللا ةیراجتلا

 اذــھل ماعلا هاجتلاا ءاج دقو  ،فراصملا عم ةینورتكللاا مھتلاماعت يف ناملأاب مھروعش
 دــعُب لوــح نئاــبزلا  دــكأت مدــع  ةــئف يــف 0.81 يرایعم فارحناو 2.93 طسوتمب دعبلا
 .3 نم لقأ طسوتملا نوك ةقفاوملا مدع ىلإ لایم رثكأ مھیأر نكل ناملااو ةقثلا

 مامتھلااو فطاعتلا دعُب لوح ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا  نئابز تاھاجتا ) 7 ( لودجلا
  ت

 مامتھلااو فطاعتلا

 طسوتملا
 يباسحلا 

ارحنلاا
 ف

 يرایعملا  

هاجتلاا  
 ماعلا

 ةقفاوملا مدع 0.87 2.40 .  نئابزلل ایصخش امامتھا فرصملا يطعی 1
 دكأتلا مدع 1.1 3.37 . نئابزلل ادج  ةمئلام فرصملا يف لمعلا تاقوأ 2
 دكأتلا مدع 1.07 2.64  فرصملا تایولوأ نم مھئاضر قیقحتو نئابزلاب مامتھلاا 3
  لھسیو ةصاخلا تاجایتحلاا يوذ عم  فرصملا فطاعتی 4

 .ةیفرصملا  تامدخلا ىلع لوصحلا ةیلمع  مھیلع
 دكأتـلا مدع 1.05 3.04

 دكأتلا مدع 0.76 2.87 مامتھلااو فطاعتلا دعُب لوح ةساردلا دارفلأ ماـــعلا هاـــــجتلاا
 ةیبرعلا ةخسنلا PSPPIRE جمانرب ىلع دامتعلااب ثحابلا دادعا نم :ردصملا

 يــف  لــمعلا تاــقوأ نإ ىــلإ  نئاــبزلا ءارأو تاــھاجتا قــفو  7 مقر لودجلا جئاتن ریشُت
 مغرو ، نئابزلل ادج ةبسانمو ةمئلام  ثحبلاو ةساردلا لحم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا
 جئاــتنلا ریــشت اــمك  ، اھنئابزل ایفاك  ایصخش امامتھا ةیراجتلا فراصملا يطعت لا كلذ
 ةــصاخلا تاــجایتحلاا يوذ عــم فطاــعتت ثــحبلا لــحم ةــیراجتلا فراــصملا  نأ ىــلا
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 هاــجتلاا ءاــج دــقو ،ةــحاتملا ةیفرــصملا  تامدخلا ىلع لوصحلا ةیلمع  مھیلع  لھستو
 مدــع ةــئف نمــض رــخلاا وــھ  0.76 يراــیعم فارحناو 2.87 طسوتمب دعبلا اذھل ماعلا
 . ةقفاوملا مدع هاجتا يف دكأتلا
 تامدــخلا ةدوــج لوــح  ثــحبلا لــحم ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابزل  ماعلا هاجتلاا
 . لاوك فریس  جذومن قفو ةیفرصملا
 نوــبزلا اھب مكحی يتلا داعبلأل ةیبسنلا ةیمھلاا نأب KOTLER ھمدق يذلا يأرلل اقفوو
 (ناــملأا  ،)  %22( ةباجتــسلاا  ، ) %32( ةــیدامتعلاا: يتلااــك ةــمدخلا ةدوــج ىــلع

 ةــیدامتعلاا دــعب لــصحت  ، ) %11( ةــیداملا )  %16 (فطاــعتلا وأ ةــقابللا  ،) 19%
  %54 لكــشت يــھو  ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز ةقفاوم مدع ىلع ةباجتسلاا دعبو
 لكــشت يــھو اــھنم نئاــبزلا دكأت مدع ىلع داعبلاا ةیقب تلصحت امنیب ، ةیلكلا ةبسنلا نم

 مدــع ىــلا ھــجتی فراــصملا  نئابزل ماعلا هاجتلاا نأب لدی ذھو ةیلكلا ةبسنلا نم % 46
 نإ ثــیحو ، ةیفرــصملا تامدــخلا ةدوــج ىــلع ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا نئابز اضر
 لــقأ اــمئاد ناــك ةــمدخلا ةدوج داعبأ نم  دعُب لكل ماعلا هاجتلاا يف  يرایعملا فارحنلاا
 ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا نئابز نم % 75 نم رثكأ نإ كلذ ينعی حیحص دحاو نم
  .هاجتلاا اذھ وأ يأرلا اذھ نمض ةساردلا يف نیكراشملا
 : جئاـــــتنلا
 رفوــت لا ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا نإ جئاــتنلا تحــضوأ .1

 مــھل رفوــت لا اــھنأ اــمك ، رــسیو ةلوھس لكب تارایسلا فوقول ةصاخ نكامأ نئابزلل
 لا فراصملا ضعب نإو  ، مھتحار نامضل اھب ةقحلملا تامدخلاو راظتنلاا تلااص

 تامدــخلا ىــلع لوــصحلا  ةــیلمع  مھیلع لھست  ةقاعلاا يوذل ةصاخ  لخادم رفوت
 . ةیفرصملا

 ةرداــق رــیغ ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا ةــیراجتلا فراصملا نإ جئاتنلا ترھظأ .2
 يف  اھیلع دامتعلاا  نكمی لاو  اھیلا مھتجاح دنع نئابزلل  ةیدقنلا ةلویسلا ریفوت ىلع
 .اھل ددحملا تقولا يف نئابزلل ةیفرصملا  تامدخلا میدقت  عیطتست لا اھنإ امك ، كلذ

  بیجتــست لا ثحبلاو ةساردلا لحم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا نإ ىلإ جئاتنلا تراشأ .3
 تامدــخلا ءاــھنإ يــف رخأــتت اــھنإو ةیفرــصملا تامدــخلا میدقت يف ةبولطملا ةعرسلاب
 . نئابزلا ھبلطی امم رثكأ  ةیفاضإ ةیفرصم تامدخ مدقت لاو  ، ةیفرصملا

 ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا ةــیراجتلا فراصملا نئابز نإ كلذك جئاتنلا ترھظأ .4
 مھتلاماــعت يــف ناــملأاب مھروعــش مــغر ةیفرــصملا تامدــخلا ىــلع نییــضار رــیغ
 .فراصملا عم ةینورتكللاا
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 ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا يــف  لــمعلا تاــقوأ نإ ىــلإ كلذك ةساردلا جئاتن تھتنأ .5
 يــطعت لا كــلذ مــغرو ، نئاــبزلل ادــج ةبسانمو ةمئلام تناك  ثحبلاو ةساردلا لحم
 .اھنئابزل ایفاك  ایصخش امامتھا ةیراجتلا فراصملا

 عــم فطاــعتت ثــحبلا لــحم ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا نأ ىلإ كلذك جئاتنلا ریشت  .6
  تامدـــخلا ىـــلع لوـــصحلا ةـــیلمع  مھیـــلع  لھـــستو ةـــصاخلا تاـــجایتحلاا يوذ
 .ةحاتملا ةیفرصملا

 نع ثحبلا لحم ةیراجتلا فراصملا نئابز  اضر مدع ىلإ ماع لكشب جئاتنلا ریشت  .7
 .ةیفرصملا تامدخلا ةدوج

 :اھذیفنت  ةیلآو  تاـــــیصوتلا
 ةرورــضب ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا ةرادإ ثحابلا يصوی .1

 راــظتنلاا تلااــص ریفوــتو ، تارایــسلا فــقاومل ةــصاخ نكاــمأ ریفوــت ىــلع لمعلا
 ةیفرصملا ةمدخلا يقلتل مھراظتنا ءانثأ نئابزلا ةحار نامضل اھب ةقحلملا تامدخلاو
 ىــلع لوــصحلا  ةــیلمع لیھستل  ةقاعلاا يوذل ةصاخ  لخادم ریفوت ىلع لمعلاو ،
 . ةیفرصملا تامدخلا

 ةرورــضب ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا ةیراجتلا فراصملا ةرادإ ثحابلا ىصوی .2
 لكــشبو نئاــبزلل  ةــیدقنلا ةلویــسلا ریفوــتو ةدــیجلا ةرادلاا ةلویــسلا ةرادإ ىلع لمعلا
 ثــحبلا ةلكــشم رھوجب قلعتت  ةیصوتلا هذھ نإ  ثیحو  ، اھیلا مھتجاح ةیبلتل مظتنم
  .ةیلاتلا  ذیفنتلا ةیلآ ثحابلا حرتقی

 : ةحرتقملا ذیفنتلا ةیلآ
 : نــم لــك ةــساردك  ةلویــسلا ةلكــشم تــلوانت يــتلا تاــساردلا نــم دــیدعلا تمدق دقل
 نامیلـــس  ، 2024 ةزـــكلاو يلاـــمھلا ، 2025 سنوـــیو ســـیردأ ، 2023 يلقـــصلا
 يــنلایكلاو ىــسوم ، 2023 يقاــنز و يقیدــص ، 2026يداــیلتلا ، 2025 نورــخأو

 حرتقیو ، ةلویسلا صقن ةجلاعمو ةیدقنلا ةلویسلا ةرادإ يف ادج ةریثك لولح ، 2025
 ضــعب  ھــیأرل اــقفوو عــجارملاو  تاــساردلا ضــعب ىلع ھعلاطا  للاخ نم ثحابلا
 ةــجلاعم يــف ةــیقیقح ةــبغر و ةــیفاك ةــیانعو مامتھا تدجو ول  يتلا  تایجیتارتسلاا
 لكــشب تمھاــسل  ةموكحلاو يزكرملا فرصملاو فراصملا ةرادإ لبق نم ةلكشملا
 : يلاتلاك يھو ثحابلا هدقتعی ام بسح ةلویسلا ةلكشم لح يف ریبك
 فورــظلا تاذــب ترــم يتلا ةمدقتملا لودلاب ةیملاعلا ةیراجتلا فراصملا ةاكاحم -أ

  للاــخ نــم ةلكــشملا تاذ ىــلإ  تدأو اــیبیل اــھب رــمت يــتلا ةیسایسلاو ةیداصتقلاا
 .ةفرعملل يقفلاا لقنلا
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 امب ةیراجتلا فراصملا يف مھلاومأ رامثتساو  عادیإ ىلع لامعلاا لاجر عیجشت  -ب
 تامدــخلا موــسر نــم مھئاــفعا متــی نأــك ..ةیملاــسلاا ةعیرــشلاو ضراــعتی لا
 .ةلودلا رارقتسا نیح ىلإ ةیفرصملا

 رــظح نوناــق نــس ىلع لمعلل ةیبیللا ةموكحلاو يزكرملا فرصملا عم نواعتلا  -ت
 يــف اــھب ظاــفتحلاا حومسملا ةیدقنلا نم ىصقلاا دحلا دیدحتو ةیبیللا لاوملاا زنك
 ةبسنلاب ةنس بترم ىصقأ دحب نوكت نأك تاكرشلاو ةیراجتلا تلاحملاو تویبلا
 نأ دارأ نــمو ( ، لاــمعلاا لاــجرل ةبــسنلاب لاوــملاا ةاكز باصن ةمیقبو دارفلأل
 لاإ تعنصُ ام ةقرولا ةلمعلا امأ ، كلذ يف الله يقتیو ةضفلاو بھذلا زنتكیف زنتكی
 تاــبثأ عــم فراــصملاب اھعادــیإو  نیفلاــخملا لاوــمأ  ةرداــصم متــیو ، ) لوادتلل

 عــم رــملاا رركت اذإ اذكھو ، اھترداصم خیرات نم ةنس دعب اھعاجرتسا يف مھقح
 ةــیلاقتنلاا ةــلحرملا ءاھتناو ةلودلا رارقتسا نیح ىلإ .. اھعاجرتسا ةدم  ةفعاضم
 نود اذــكھ كرــتی نأ بــجی لا  ةــلود نــمأ لثمی عوضوملا نلا ،اھئاقب  لاط يتلا
 . ةجلاعم

 مــھل صخرــملا رــیغل  ةــیبنجلاا تلاــمعلا عــیب میرــجتو ءادوــسلا قوــسلا ةــعباتم  -ث
 قوــقحلا تاــبثأ عــم ءادوــسلا قوــسلاب ةدوــجوم ةــیبیل لاوــمأ يأ ةرداــصمو
 .اھترداصم خیرات نم تاونس سمخ دعب اھعاجرتساو

 لاوــمأ ةرداــصمو ءادوــسلا قوــسلا يــف بتاورلا قرح ةرھاظب فرعی ام میرجت -ج
 نــم تاونــس ســمخ دــعب  مھلاوــمأ سوؤر عاجرتسا يف مھقح تابثأو  نیفلاخملا
 . اھترداصم خیرات

 لــماعتلا نــم لادب مھتلاماعت يف ةینورتكللاا تامدخلا مادختسا ىلإ نئابزلا ھیجوت -ح
  . تلاماعتلا هذھ  ةیناجم للاخ نم كلذو ةیقرولا دوقنلاب

 عادــیإب تاطحملا باحصأ ھیجوتو ةیملاعلا راعسلاا قفو  دوقولا ىلع معدلا عفر -خ
 دوــقنلا لوادــت نامــضل ةــیراجتلا فراــصملا يــف  يموــی  لكــشب ةــیدقنلا میــقلا
 .ءانبلااو ةجوزلا ةحنم  ةفعاضم متی نأك معدلا لیدب ریفوت دعب ،اھنارودو

 ىــلع لــمعلاب ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةــیبیللا ةــیراجتلا فراــصملا ثــحابلا يــصوی .3
  مھتباجتسا نامضل  نئابزلا عم لماعتلا ةیفیك ىلع ىلولاا فوفصلاب نیلماعلا بیردت
 اــھنإ يف ریخأت يأ نودو ةیفرصملا تامدخلا میدقت يف ةبولطملا ةعرسلاب و نئابزلل
  ةیفاــضإ ةیفرــصم تامدــخ میدــقت  ىــلع  نیلماــعلا ثحو  ، ةیفرصملا تامدخلا هذھ
 . فراصملل مھئلاوو مھئاضر نامضل نئابزلا ھبلطی امم رثكأ
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 روعــش للاغتــساب ثــحبلاو ةــساردلا لــحم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا ثحابلا يصوی.4
 تامدــخلا هذــھ مــعد ىــلإ فراــصملا عــم ةــینورتكللاا مھتلاماعت يف ناملأاب نئابزلا
 كلذ ةیناجمو اھیلع لوصحلا ةیلمع لیھستو

 نع نئابزلا اضر للاغتساب ثحبلا لحم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا ثحابلا يصوی . 5
 ثــحب مــھل ادــج ةبــسانمو ةــمئلام اھنإو ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا يف  لمعلا تاقوأ
 ءلاــمز مھنأــكو نئاــبزلا  لك عم لماعتلاو نئابزلاب يصخشلا مامتھلاا ىلع نیلماعلا
 . فرصملاب

 نیذــلا نیلماــعلا میرــكتب ثــحبلاو ةــساردلا لحم ةیراجتلا فراصملا ثحابلا يصوی .6
 ةــیلمع  مھیــلع نولھــسیو ةــصاخلا تاــجایتحلاا يوذ عــم ارمتــسم اــفطاعت نودــبی
 فطاــعتلا اذــھ رارمتــسا نامضل كلذو ،ةحاتملا ةیفرصملا  تامدخلا ىلع لوصحلا
 .ھیلع نیرخلاا ثحو

 مازــتللاا ةروــضب ثــحبلاو ةــساردلا لحم ةیبیللا ةیراجتلا فراصملا ثحابلا يصوی .7
 ةدوــجلا ةــفاقث رــشن للاــخ نــم ةیفرــصملا  اــھتلاماعت يــف ةلماــشلا ةدوــجلا رییاــعمب
 Six ( ةتــسلا دوــیحلا  لــثم اــیملاع ةــفورعملا ةدوجلا تاودا مادختساو اھب نامیلااو

Sigma ( ،  تاوــجفلا جذوــمنو ، ةــمدقتملا لودــلا نــم ایجولونكتلل يقفلاا لقنلاو ، 
 خلا.. ةیجیتارتسلاا ةعاسلا جذومن ،ةدوجلا يف عئاورلا عبسلا

 
 :حــــلاصملا براضت نایب
 لمعلا ىلع رثؤت دق ةفورعم ةیصخش تاقلاع وأ يلام براضت يأ دوجو مدعب فلؤملا رقُی   
 .ةقرولا هذھ يف روكذملا

 
 :عجارملا ةمئاق
 رود ) 2025 (  ىـسوم میرـكلا دـبع طـسابلا دـبع ، سنوـی ،  يـسونسلا دـمحم لداع ، سیردإ )1

 موـلعلا ةـلجم ، يبیللا داصتقلاا يف ةلویسلا صقن ةلكشم نم دحلا يف ةیفرصملا تامدخلا ةدوج
 . 2168 – 2150 ص ص  ، 38 ددعلا ، 10  دلجملا، ةلماشلا

 تامدـخلا ةدوـج زـیزعتل لخدـمك تامولعملا ایجولونكت ) 2026( ، دمحم دلایم ىلیل ، يدایلتلا )2
 ةــیمیداكلأا تاــساردلل ةــیبیللا ةــلجملا  ، ةــیبیللا فراــصملا ىــلع ةــیقیبطت ةــسارد: ةیفرــصملا
 .689-674 ص ص 1ددعلا 4 دلجملا ، ةرصاعملا

 صـقن يـف  ةـیراجتلا فراـصملا ءادأ نیـسحت رثأ  ، ) 2023 ( ، ملاسلادبع  بجر  ، يلقصلا )3
 . 53 – 41 ص ص ،  3 ددعلا ،5 دلجملا  ، ةیلاملاو قیقدتلا ةبساحملا ةلجم ، ایبیل يف ةلویسلا

 ةعابطلل  ءافولا راد ، ىلولاا ةعبطلا ،فراصملا  ةرادإ )  )2007 حاتفلا دبع دمحم ،يفریصلا )4
 . رصم ةیروھمج ، ةیردنكسلاا ، رشنلاو
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 تامدـخلا ةدوـج  قـیقحت يـف يلخادـلا قیوـستلا رود ، ) 2015 (  ملاسلادبع بجر ، يرومعلا )5
 ةـیلك ، ةروشنم ریغ هاروتكد ةحورطأ ،ةیبیللا ةیراجتلا كونبلل ةیسفانتلا ةردقلا معدو ةیفرصملا
 .ةروصنملا ةعماج ، ةراجتلا

 راد  ،  قــیبطتلاو ةــیرظنلا ةــیلاملا ةرادلاا ، ) 2014 ( نورــخأو ،  ھــیات ناندــع ، يــمیعنلا )6
 . ندرلاا ، نامع ، ةعابطلاو عیزوتلاو رشنلل  ةریسملا

 تاــیلمعو میھاــفم تامدــخلا يــف ةدوــجلا ةرادإ ) 2006 ( ،  ناوــلع فیاــن مــساق ، يواــیحملا )7
 .ندرلاا ، نامع ، ىلولاا ةعبطلا ،عیزوتلاو رشنلل قورشلا راد ، تاقیبطتو

 يـنورتكللاا عفدـلا تاودأ روطت  )2024 ( ، دمحأ ملاسلادبع ، ةزكلا ،  میھاربا يلع ، يلامھلا )8
 ،  ةـیعامتجلااو ةیناـسنلاا موـلعلل  ةـنرد ةـعماج ةـلجم  ، ایبیل يف ةیدقنلا  ةلویسلا ةمزأ لظ يف
 . 143-122 ص ص ، 4 ددعلا 2 دلجملا

 ،سلبارـط ، ةـینطولا بـتكلا راد ، داـصتقلاا مـلع يف ةمدقم ) 2024 (، دمحم ریشب ، يتافیولا )9
  ایبیل

 عــبطلا قوــقح ( لاــمعلأا ةرادإ يــف ةــثیدحلا تاــھاجتلاا ،) 2010 ( ,دــمحم دیــس ، برــلا داــج )10
 .ةیبرعلا رصم ةیروھمج ،فلؤملل ةظوفحم رشنلاو

 ، ةزـیمتملا تاـمظنملا يف ةدوجلا ةرادا  ) 2010 ( رینم ناور ، خیشلا ، مظاك ریضخ ، دومح )11
 . ندرلاا ، نامع ، عیزوتلاو رشنلل ءافص راد

 لخدـم ةیجیتارتـسلاا ةرادلإا ,  )2007( , شـھد ناـسحأ , بلاـج ؛ اـضرلا دبع حلاص , دیشر )12
 .  نامع عیزوتلاو رشنلل جھانملا راد , يلماكت

 مقاـفت نـم دـحلا يـف ةینورتكللإا عفدلا تاقاطب رود  ) 2025 ( نورخأو ، دلایم جرف ، نامیلس )13
 ، نیرقوـب يراـجتلا فرـصم ىـلع ةـینادیم ةـسارد :ةـیبیللا ةـیراجتلا فراصملاب ةلویسلا ةمزأ
 .  113- 101  ص ص ، 3 ددعلا ، 3 دلجملا ، يملعلا ثحبلل ةیویسآورفلأا ةلجملا

 ضیـفخت يف اھرودو ةیفرصملا ةلویسلا ةرادإ ، ) 2023  ( دمحا دیس ،يقانز ، میرم ،يقیدص )14
 JMOS  )Journal of Management, Organizations and ةلجم ، ةلویسلا رطخ نم

Strategy (، 104- 93   ص ص  1 ددعلا 5 دلجملا . 
 يـف ةـلماعلا ةـیراجتلا فراـصملا يـف ةـیمظنملا ةـنطفلا )2010 ( لاـقثم ,مساقلا ؛دمحأ ,ناسغ )15

 .2 ددعلا ، 37 دلجّملا ،ةیرادلإا مولعلا  تاسارد , ندرلأا
 رـشنلل ءافـص راد ، تـنرتنلاا رـصع يـف ةلماـشلا ةدوـجلا ةرادإ ، ) 2010( ، مجن دوبع ، مجن )16

 . ندرلاا ، نامع ، عیزوتلاو
 ةدوـج تاوـجف لـیلحت ) 2025 ( ملاـسلادبع ينلایكلا ، ينلایكلا ، ملاسلادبع نیدلازع ، ىسوم )17

 فرــصملا ىــلع ةــیقیبطت ةــسارد  SERVQUAL جذوــمن مادختــساب ةیفرــصملا تامدــخلا
  26 ددـعلا ، 2 دـلجملا ، نورـشعلا سداسلا ددعلا  ساطرقلا ةلجم ، جرد عرف ينطولا يراجتلا
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