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 ٍِخص اٌرساٌح

 

عٍٝ اٌشغُ ِٓ عذَ ئعـبء لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ ؽك لذسٖ، ٠جمٝ لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ را ل١ّخ عب١ٌخ فٟ اٌّإعغبد اٌزٟ 

ٚاٌزٟ رعذ ِٓ  ٠زٛاعذ ثٙب، ؽ١ش ٠عزجش لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ اٌٛاعٙخ الأٌٚٝ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌٍّغزخذ١ِٓ،

ٌىٓ، ٌٚلأعف، ٠ٛاعٗ لغُ اٌذُ٘ اٌفٕٟ . أُ٘ اٌّإصإاد عٍٝ سػٝ اٌّغزخذ١ِٓ عٓ اٌخذِبد اٌزىٌٕٛٛع١خ عِّٛب

ص٠بدح ٔٛلعبد ٚاؽز١بعبد : ٘زٖ الأ٠بَ اٌعذ٠ذ ِٓ اٌزؾذ٠بد اٌّشرجـخ ثبٌعذ٠ذ ِٓ اٌّإصإاد، أّ٘ٙب

ٚص٠بدح رعم١ذ٘ب ثبخزلاف أٔٛاعٙب، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌعذ٠ذ عشعخ رـٛس اٌّعذاد ٚالأعٙضح اٌزىٌٕٛٛع١خ ،اٌّغزخذ١ِٓ

ِٓ اٌعٛاًِ اٌزت رغعً ِٓ اٌظعت عٍٝ لغُ اٌذُ٘ اٌفٕٟ الذ٠ُ خذِخ ف١ٕخ راد عٛدح عب١ٌخ رؾبفظ عٍٝ ِغزٜٛ 

 .ع١ذ ٠شػٟ اٌّغزخذ١ِٓ

ئر أٔٗ ٠عبٟٔ ِٓ اٌظعٛثبد رارٙب ٚرجشص اٌزؾذ٠بد لا ٠خزٍف ٚػع لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ فٟ اٌج١ئخ الأوبد١ّ٠خ وض١شا، 

اٌّب١ٌخ فٟ اٌج١ئخ الأوبد١ّ٠خ ثغجت ِؾذٚد٠خ ِظبدس اٌذعُ اٌّبدٞ ئر أْ اٌخذِبد اٌؾبعٛث١خ  ِغب١ٔخ فٟ اٌج١ئخ 

ٌّٚؾبٌٚخ ِٛاعٙخ ٘زٖ اٌّشبوً، لا ثذ ِٓ اٌزأوذ ِٓ رمذ٠ُ خذِخ ف١ٕخ راد عٛدح عب١ٌخ ٚرٌه ثم١بط . الأوبد١ّ٠خ

لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ ثشىً دٚسٞ، ئْ ل١بط الأداء ع١غبعذ أ٠ؼب فٟ اوزشبف ٔمبؽ اٌؼعف ٚثٍٛسح الأخـبء أداء 

 . ٌزغٕجٙب ٚاٌزؾغ١ٓ ِٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ

رأرٟ ٘زٖ الأؿشٚؽخ ٌزعشع ٚع١ٍخ ٌم١بط أداء لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ فٟ اٌج١ئخ الأوبد١ّ٠خ ٚرٌه ثبلأخز ثع١ٓ الاعزجبس 

رأخز الأؿشٚؽخ شىً ؽبٌخ دساع١خ ا٠ؾبئ١خ ٚرٌه ثذساعخ لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ فٟ . ٠خ ٚاٌخبسع١خِعب١٠ش اٌم١بط اٌذاخً

 . عبِعخ ث١شص٠ذ وؾبٌخ دساع١خ ٌزـج١ك ٚع١ٍخ ل١بط الأداء

عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، ِذٜ : ٟ٘ثّشاععخ الأدث١بد، رج١ٓ أْ أوضش اٌّعب١٠ش ش١ٛعب ٌم١بط أداء لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ 

اٌخذِخ اٌّمذِخ، ِذٜ اٌشػٝ اٌٛظ١فٟ ٌفش٠ك اٌعًّ فٟ اٌمغُ، ٚالاؽظبئ١بد اٌّزعٍمخ سػٝ اٌّغزخذ١ِٓ عٓ 

ِعذي اٌّشبوً اٌزٟ رؾً فٟ اٌض٠بسح الأٌٚٝ ِٚعذي اٌٛلذ إٌّمؼٟ ٌؾ١ٓ ؽً اٌّشىٍخ فٟ : ثزمذ٠ُ اٌخذِخ ِضً

 (: عٓ الأعئٍخ اٌزب١ٌخ رؾبٚي اٌذساعخ ثزٌه الإعبثخ .ئؿبس صِٕٟ ِؾذد فٟ ٚص١مخ الارفبق ث١ٓ اٌمغُ ٚاٌّغزخذ١ِٓ

ِب ٘ٛ رأص١ش ِذٜ ، و١ف ٠ّىٓ ٚطف ؿج١عخ اٌعلالخ، ئْ ٚعذد، ث١ٓ سػٝ اٌّغزخذ١ِٓ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ؟

و١ف ٠ّىٓ ل١بط أداء لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ فٟ ، سػٝ فش٠ك اٌعًّ فٟ لغُ اٌذُ٘ اٌفٕٟ عٍٝ أداء اٌمغُ ثشىً عبَ؟

عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، ِذٜ سػٝ اٌّغزخذ١ِٓ عٓ اٌخذِخ  : الأسثعخ اٌج١ئخ الأوبد١ّ٠خ ثبعزخذاَ ِعب١٠ش اٌم١بط

و١ف ٠ّىٓ  ، اٌّمذِخ، ِذٜ اٌشػٝ اٌٛظ١فٟ ٌفش٠ك اٌعًّ فٟ اٌمغُ، ٚالاؽظبئ١بد اٌّزعٍمخ ثزمذ٠ُ اٌخذِخ ؟
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٠زٛلع ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ الإعبثخ . (ثظٛسح ّٔٛرع١خ؟  DFD رظ١ُّ الاعشاءاد اٌشٚر١ٕ١خ لأعًّ اٌمغُ ثـش٠مخ

 : ٘زٖ الأعئٍخ عجش رؾم١ك الأ٘ذاف اٌزب١ٌخ عٓ

 :ل١بط أداء لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ فٟ عبِعخ ث١شص٠ذ ٚرٌه ثٛطف اٌعلالخ،ئْ ٚعذد، اٌزٟ رغّع  .1

  SERVQUAL Instrumentاٌّزغ١شاد اٌّإصشح عٍٝ الأداء عجش ؿش٠مخ رظ١ُّ أداح ل١بط رغزٕذ عٍٝ  -

  AJDI instrumentل١بط ِذٜ سػٝ فش٠ك عًّ لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ عجش اعزج١بْ ٠غزٕذ عٍٝ  -

 رغ١ّع اٌج١بٔبد الإؽظبئ١خ اٌّخشعخ ِٓ الإٌىزشٟٚٔ ٌمغُ اٌذعُ اٌفٕٟ   -

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ رغ١ّعٙب ِٓ اٌٙذف الأٚي ثبعزخذاَ اٌٛعبئً الإؽظبئ١خ اٌّخزٍفخ  .2

  DFDٔظ١ُ ع١ش الأعّبي اٌشٚر١ٕ١خ ٌمغُ اٌذعُ اٌفٕٟ ٚرٌه ثبعزخذاَ رظ١ُّ خـخ ّٔٛرع١خ ٌذ .3

عٓ اعزٕزبط رشاثؾ ٚص١ك ث١ٓ دسعخ اعفشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ٚاٌضب٠ٛٔخ اٌّغّعخ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ 

ئر أٔٗ ِٓ اٌّّىٓ ٚطف . سػٝ اٌّغزخذ١ِٓ عٓ خذِبد لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّغزخذ١ِٓ

ٚلذ رُ أ٠ؼب اعزٕزبط أٔٗ ٠ّىٓ . اٌعلالخ ث١ٓ ٘ز٠ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ثشىً ئ٠غبثٟ ئر ثبصد٠بد ئؽذاّ٘ب ٠ضداد اٌعبًِ الاخش

ثبلإػبفخ ٌزٌه رُ . اعزجبس دسعخ اٌشػٝ اٌٛظ١ف١خ ٌفش٠ك عًّ لغُ اٌذعٓ اٌفٕٟ وّإشش لأداء لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ

٠ً الإؽظبئٟ ٌٍج١بٔبد اٌّغغٍخ فٟ إٌظبَ الإٌىزشٟٚٔ ٌمغُ اٌزٛطً ئٌٝ اعزٕزبط ٚعٛد رشاثؾ ِب ث١ٓ إٌزبئظ اٌزؾً

اٌذعُ اٌفٕٟ ٚدسعخ أداء اٌمغُ ؽ١ش رعزجش لشاءاد اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٌٙزٖ اٌج١بٔبد ثّضبثخ أعىبط ٌٍٛػع 

 .  اٌؾم١مٟ لأداء اٌمغُ ئلا أٔٗ لا ٠ّىٓ الإوزفبء ثٙب وّإشش شبًِ ٠ظف ٘زا الأداء

. DFDٌخـخ ّٔٛرع١خ ٌزٕظ١ُ أعّبي لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ ِٕـم١ب ثبعزخذاَ رعشع الأؿشٚؽخ أ٠ؼب رظ١ّّب 

إٌّٛرط ٠مزشػ رظ١ّّب ٠عزّذ لزعخ ث١بٔبد ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رجٕٝ عٍٝ أعبط ثذء دٚسح ؽ١بح ؿٍت اٌخذِخ فٟ لغُ 

ئْ . اٌذعُ اٌفٕٟ ِٓ دسعخ اٌظفش ٟٚ٘ عجبسح عٓ دسعخ رعٍُ ِٚغبعذح رار١خ ِّىٕخ ثبعزخذاَ لبعذح ث١بٔبد

رظ١ُّ اٌخـخ إٌّٛرع١خ لأعّبي اٌمغُ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ رعّذ ئٌٝ ِؾبٌٚخ رؾغ١ٓ ٚرـ٠ٛش عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ 

. ٠مذِٙب لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ ١ٌظ فضؾ ثزم١١ُ الأداء ثشىً دٚسٞ ٚئّٔب أ٠ؼب ثبلإٌزضاَ ثٕظبئؼ رمذ٠ُ أفؼً خذِخ

طٛسح ٚلبئ١خ ٌزؾغ١ٓ ِغش٠بد اٌعًّ اٌذساعخ رٕظؼ لغُ اٌذعُ اٌفٕٟ فٟ عبِعخ ث١شص٠ذ ثبٌعًّ اٌؾض١ش ة

 .  ٚرلافٟ الأخـبء ٚرٌه ؽزٝ ٠زّىٓ اٌمغُ رذس٠غ١ب ِٓ ئؽذاس رغ١ش صمبفٟ ٌّغزّع اٌغبِعخ الأوبد٠ّٟ


