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 خاتمة

م الخدماث وبالإضافت الى حىدة  مً خلاٌ الدزاطت واعخمادا على ما جىاولىاه في  الفصل الاوٌ مً مبادئ حظىٍ

الخدمت في الفصل الثاوي ًخضح لىا أن عملاء البىً  كد أصبحىا  أهثر ادزاوا واهخماما بالجىدة ،وجحخل حىدة 

الخدمت مياهت في اللطاع المصسفي ، حيث أصبحذ البىىن جىلي أهميت هبيرة الجىدة وجحليم زضا العميل  مً 

أحل ذلً وحب عليها معسفت مظخىي حىدة هره الخدماث الملدمت لهم  مً أحل  جحظين مظخىاها  بهدف 

.جحليم زغباث وحاحاث العملاء بما ًدىاطب وجىكعاتهم  

:هخائج الدزاطت: أولا  

مً خلاٌ دزاطدىا لمىضىع  كياض حىدة الخدمت المصسفيت جىصلىا الى العدًد مً الىخائج في الجاهبين الىظسي 

:والميداوي  

:هحاوٌ ذهس أهمها  في ما ًلي   

  ماهيت "ضمً الجاهب الىظسي حاولىا الاحابت على الاشياليت السئيظيت الأولى مً الدزاطت والمخمثلت في

وفي اًطاز الاحابت على هره الاشياليت وفي المىاشاة " أبعاد و أهم هماذج كياض حىدة الخدمت المصسفيت ؟

مً أهم هماذج كياض حىدة الخدمت ملياض الفجىة "جم اخخباز صحت الفسضيت الاولى والتي مفادها 

 :جم الخىصل الى الىخائج الخاليت " هما ًىحد لجىدة الخدمت المصسفيت خمظت أبعاد 

: جؤهد الدزاطاث الظابلت الى وحىد خمظت أبعاد لجىدة الخدمت وهي والاحي- 1

المعداث والأحهصة والأفساد : وهي حعبر عً المظهس المحيط المادي للخدمت مثل: بعد الجىاهب الملمىطيت-

ووطائل الاجصاٌ الخابعت لملدم الخدمت  

. كدزة البىً على جلدًم الخدمت في الىكذ الري ًطلبها العميل بدكت التي ًسضها: بعد الاعخمادًت*-

. مدي طسعت ملدمي الخدمت لمطالب واحخياحاث العملاء: بعد الاطخجابت*- 

. وهى شعىز العميل بالاطمئىان اججاه الخدمت الملدمت وخلىها مً الاخطاء: بعد الأمان*- 

لصد به حظً معاملت العميل وجلدًس ظسوفه الخاصت   : بعد الخعاطف*- وٍ

: أهم هماذج كياض الجىدة هما ًلي- 2

ًسهص على الاداء الفعلي للخدمت الملدمت باعخباز أن حىدة الخدمت : ملياض الاداء الفعلي للخدمت*- 

ًمىً الحىم عنها مً خلاٌ اججاهاث العملاء  

وهى الري ًلىم على  جىكعاث العملاء  وادزاواتهم لمظخىي أداء الخدمت الملدمت : ملياض الفجىة*- 

بالفعل  ن جم كياض الفجىة بي الخىكعاث والادزاواث ذلً باطخخدام الابعاد الخمظت  وهرا ما ًؤهد 

. صحت الفسضيت السئيظيت الأولى 
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 مً الدزاطت  3   والثالثت 2ضمً الجاهب الميداوي حاولىا الاحابت على الاشياليخين السئيظخين الثاهيت

هل هىان علاكت ذاث دلالت احصائيت بين ول بعد مً أبعاد "- باليظبت  للإشياليت السئيظيت الثاهيت  والتي هي

لا جىحد فسوق ذاث دلالت إحصائيت  "وبالمىاشاة مع اخخباز صحت الفسضيت السئيظيت الثاهيت والتي هي " الخدمت ؟

ولاحابت على هه الفسضيت السئيظيت وحب عليىا  ". %0.05بين ول بعد مً أبعاد الخدمت عىد مظخىي الدلالت 

: الىاهد مً عدم وحىد فسوكاث بين ول  بعد مً أبعاد الخدمت

 

فيما ًخص بعد الملمىطيت وبعد احساء اخخباز فسق المخىططاث بين مخىطط الخدمت المخىكعت - 1*

ومىه  -  1.6750هاكص مخىطط  الخدمت الفعليت لعىصس الملمىطيت ٌظاوي 

ًىحد فسوق ذاث دلالت احصائيت بين عىاصس الملمىطيت المدزهت والمخىكعت عىد مظخىي 

%. 0.05الدلالت

 

فيما ًخص بعد الاعخمادًت وبعد احساء اخخباز فسق المخىططاث بين مخىطط الخدمت المخىكعت - 2*

هاكص مخىطط الخدمت الفعليت لعىصس الاعخمادًت اجضح وحىد فسق ًلدز ب 

 وبالخالي ًىحد فسوق ذاث دلالت احصائيت بين عىاصس الاعخمادًت المدزهت والمخىكعت مً طسف 1.7400-

% 0.05عملاء البىً عىد مظخىي الدلالت

 

فيما ًخص بعد الاطخجابت احساء فسق المخىططا ث بين عىاصس الاطخجابت المدزهت والمخىكعت اظهسث -  3*

. 0.4700-الىخائج وحىد فسق ًلدز ب 

وبالخالي ًىحد فسوق ذاث دلالت احصائيت بين عىاصس الاطخجابت المدزهت والمخىكعت مً كبل عملاء البىً عىد 

%. 0.05مظخىي الدلالت 

 

فيما ًخص بعد الامان  بعد احساء فسق المخىططاث ما بين عىاصس الامان المخىكعت والمدزهت   جىصلىا الى - 4*

،  وهي كيمت مىحبت أي لا ًىحد فسوق ذاث دلالت احصائيت بين عىاصس الامان المخىكعت 1.2950الليمت الخاليت

% . 0.05والمدزهت مً كبل عملاء البىً عىد مظخىي الدلالت

 

باليظبت لعىاصس الخعاطف وبعد احساء فسق المخىططاث مابين عىاصس الخعاطف المخىكعت والمدزهت - " 5*

 وهي كيمت مىحت ٌعني عدم وحد فسوكاث بين عىاصس الخعاطف المدزهت 1.8180جحصلىا على الليمت الخاليت ب

%. 0.05والمخىكعت عد مظخىي الدلالت 
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ومً خلاٌ اخخباز أبعاد الخدمت  الخمظت الظابلت  وحظاب فسق المخىططاث لجميع العىاصس والتي واهذ 

لا جىحد فسوق ذاث دلالت "ًمىً أن هسفض صحت الفسضيت السئيظيت  الثاهيت والتي مفادها - 1.3216كيمخه 

 .ما عادا بعدي الامان والخعاطف ".  %0.05إحصائيت  بين ول بعد مً أبعاد الخدمت عىد مظخىي الدلالت 

الى أي مدي ًدزن العملاء " فيما ًخص الاحابت على الاشياليت السئيظيت الثالثت والمخمثلت في  -1

حىدة الخدمت المصسفيت الملدمت لهم مً كبل البىً الخازجي الجصائسي بمىطلت مظخغاهم 

الجيع الظً، المظخىي الخعليمي وعدد  )حعصي إلى ول مخغير مً المخغيراث الدًمىغسافيت 

؟ (طىىاث الخعامل مع البىً

لا جىحد فسوكاث ذاث دلالت إحصائيت لجىدة الخدماث " والتي كابلها الفسضيت السئيظيت الثالثت -2

المصسفيت المدزهت مً كبل عملاء بىً الخىميت المحليت لىلاًت مظخغاهم حعصي الى ول مخغير مً 

عىد  (الجيع، الظً  ،المظخىي الخعليمي وعدد طىىاث الخعامل مع البىً ). المخغيراث الدًمىغسافيت

 %0.05مظخىي الدلالت 

 ولاحابت على هره الاشياليت ًجب الخطسق الى ول مغير ًمىغسافي على حهت 

 

  بحيث واهذ  t-teseindepanndentsambleباليظبت الى مخغير الجيع  وباطخعماٌ اخخباز -1*

ت لجميع المخغيراث ٌظاوي   وهي اهبر 0.47للجىدة الخدمت المخىكعت و% 0.41مظخىي المعىىٍ

و بالخالي ا جىحد فسوق ذاث دلالت احصائيت حعىد لمخغير % 0.05مً مظخىي الدلالت لدزاطدىا

أي هىان ججاوع في احاباث أفساد العيىت حعىد لمخغير % 0.05الجيع عد مظخىي الدلالت 

. الجيع

 

 one way novaاباليظبت لمخغير الظً وباطخخدام اخخباز الخباًً -2*

لاًجادالفسوكاث  أي عدم ججاوع للجىدة المدزهت م كبل العملاء حعصي لمخغير الظً وواهذ 

ت والخالي  باليظبت للخدمت % 0.69باليظبت للخدمت المخىكعت و% 0.90كيم مظخىي المعىىٍ

% 0.05الفعليت  وهرا ٌعني عدم وحىد فسوكاث ذاث دلالت احصائيت عىد مظخىي الدلاٌ

 لجىدة 0.94باليظبت لمخغير المظخىي الخعليمي وبعد حظاب فسق المخىططاث جبين ماًلي -3*

 لجىدة الخدمت الفعليت و هلا الليمخين هي اهبر مً مظخىي الدلالت 0.69الخدمت المخىكعت و

وبالخالي لا جىحد فسوكاث ذاث دلالت احصائيت حعصي لمخغير المظخىي الخعليمي أي % 0.05

ًىحد ججاوع  

 0.94باليظبت لمخغير عد طىىاث الخعامل مع البىً وبعد اًجاد فسق المخىططاث حيث - 4*

باليظبت للجىدة الفعليت وهلا الفسكين أهبر مً مظخىي  % 0.69باليظبت للجىدة المخىكعت و
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وبالخالي لا جىحد فسوكاث أي وحىد ججاوع في احاباث العيت المدزوطت حعصي % 0.05الدلالت 

. الى مخغير عدد طىىاث الخعامل مع البىً

 

لا جىحد فسوكاث ذاث دلالت إحصائيت "  وبالخالي ًمىً أن هلبل الفسضيت السئيظيت الثالثت

لجىدة الخدماث المصسفيت المدزهت مً كبل عملاء بىً الخىميت المحليت لىلاًت مظخغاهم حعصي 

الجيع، الظً  ،المظخىي الخعليمي وعدد طىىاث  ). الى ول مخغير مً المخغيراث الدًمىغسافيت

% 0.05عىد مظخىي الدلالت  (الخعامل مع البىً

 

: الخىصياث

اث على ول مؤطظت خدميت لرا وحب على  -1 س الخدمت أصبح مً الضسوزٍ جحظين وجطىٍ

 البىً الخازجي الجصائسي لىلاًت مظخغاهم أن حعمل على ذلً

 ضسوزة أخر بعين الاعخباز جطلعاث العملاء عىد جلدًم الخدمت  -2

الاخر بعين الاعخباز حىدة الخدمت الداخليت أي مً وحهت هظس لعاملين في البىً لانهم  -3

 ً ب والخيىٍ هم الرًً ًيخجىن الخدمت وبالخالي حىدتها مسجبطت بهم وذلً مً الخدزٍ

 والخحفيز 

: افاق الدزاطت

 .كياض حىدة الخدمت مً وحهت هظس العاملين او الادازة -1

 جطبيم هماذج اللياض على كطاعاث خدميت أخسي  -2

.  احساء ملازهت هخائج اللياض كبل وبعد عمليت الخحظين ومعالجت ميامً الضعف -3
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ثمهيد 

حعخبر البىىن في أي اكخصاد العمىد الفلسي والسهيزة الأولى لخدلُم جىحهه ومصيره وجدلُم أهدافه 

 فىجاخها طسوزة ملحت وجؼىزها ػسػا أولُا ا أنها حظاهم في حعبئت االإدخساث وحعلها جدذ جصسف ومً زم

م االإلاةم . الأعىان الاكخصادًين بغُت اطخغلالها بأهثر اهخاحُت ما ًإدي الى طع كؼاز الخىمُت على الؼسٍ

م البىيي هى مظاعدة االإإطظاث االإالُت والبىىُت على الخأكلم مع الخددًاث االإخعددة  فهدف الدظىٍ

م  التي حعترطها، واالإإطظت البىىُت هغيرها مً االإإطظاث الخدماجُت عسفذ جأخسا في اطخعماٌ الدظىٍ

ه بظبب ػبُعت وخصىصُت مىخجاتها . هأداةحظُيرً

وبىاء على هرا ٌظخىحب على البىىن أن جلخىع بأهمُت الصباةً ودزحت السطا االإؼلىبت مً ػسفهم 

واالإدافـت عليهم واهخاج ما ًمىً بُعه خظب خاحاتهم وزغباتهم وها لا ًخم الا باطخخدام الُاث وجلىُاث 

لُت مىُفت خظب مخؼلباث الظىق  واحساءاث حظىٍ

مدخل لخصويق  لخدمة  :ل المبح  الاول

ٌعخبر الخفىير في حظىي الخدماث واخدا مً الاججاهاث االإهمت الدًت التي عسفذ جىطعا في الظىىاث 

الأخير والظبب ًسحع لتزاًد الدوز الىبير للخدماث في الحُاة االإعاصسة وخاصت بعد جياملها مع االإىخجاث االإادًت 

. لخدلُم االإىفعت االإؼلىبت

م الخدماث لخصبذ  وجصاًد الاهخمام بالخدماث في الىكذ الحاطس أدي الى طسوزة دزاطت مىطىع حظىٍ

. أداة فعالت ًمىً مً خلالها الفهم العمُم لهرا االإىطىع الحُىي 

ماهية  لخدمات :ل المطل  الاول

  لخدمة فجتفرل:ل للفر  الاول

للد حعددث حعازٍف ومفاهُم الخدمت، وبالخالي طىف وعؼي بعع الخعازٍف التي أؿهستها أدبُاث 

م والأحي : الدظىٍ

م بأنها .1 ىُت للدظىٍ اليؼاػاث أو االإىافع التي حعسض "عسفذ الخدمت مً ػسف الجمعُت الأمسٍ

 1للبُع أو التي حعسض لازجباػها بظلعت معُىت 

أي وؼاغ أو اهجاش مىفعت ًلدمها ػسف ما لؼسف اخس وجيىن »: أما وىجلس فلد عسفها على أنها .2

أطاطا غير ملمىطت ولاًيخج عنها أي ملىُت، وأن اهخاحها أو جلدًمها كد ًيىن مسجبؼا بمىخج 

 2".مادي ملمىض او لا ًيىن 

3. Skinnerمىخج غس ملمىض، ًدلم مىفعت مباػسة للمظتهلً هىدُجت »:  عسفها   على أنها

 3"أعماٌ حهد بؼسي أو مُياهُيي للأفسادوالأػُاء

عملُت اهخاج مىفعت غير ملمىطت بالدزحت الأطاض، اما بدد :"بأنهاadrin et polmerوعسفها  .4

ذاتها أو هعىصس حىهسي مً مىخج خُث ًخم مً خلاٌ ػيل ها الاػياٌ الخبادٌ لاػباع 

 4"خاحاث او زغبت مشخصت لدي العمُا او االإظخفُد 

                                                           
.20،ص2008حامد الضمور ،تسوٌق الخدمات ،دار وائل للنشر ،الطبعة الرابعة،عمان ،

1
 

.165،ص2002سعٌد محمد المصري،ادارو وتسوٌق الانشطة الخدمٌة ،الدار الجامعٌة ،مصر،
2
 

.265،ص1997عملر وخٌر الدٌن ،التسوٌق المفاهٌم والاستراتٌجٌات،دار النشر مكتبة عٌن الشمس ،مصر ،
3
 

.48،ص1999عوض بدٌر الحداد،تسوٌق الخدمات المصرفٌة،البٌان للطبع والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة،
4
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اليؼاغ الغير االإلمىطالتي جدلم مىفعت للصبىن أو العمُل والتي »: بأنهاstamtonهما عسفها  .5

لبظذ بالظسوزة مسجبؼت ببُع طلعت أو خدمت أخسي، أي أن اهخاج وجلدًم خدمت معُىت لا 

 1".ًخؼلب اطخعماٌ طلعت مادًت

 

 

 خصائص  لخدمة: للفر  لثاوي

جىفسد الخدمت باالإلازهت مع الظلعت بعدد مً الظماث و الخصاةص االإخفم عليها مً كبل الباخثين 

 :االإخخصين مً أهمها

ل2: للامطموشية-لأالالا

ئن ابسش ما ًميز الخدمت عً الظلعت ان الخدمت غير ملمىطت بمعنى لِع لها وحىد مادي أبعد مً أنها 

جيخج أو جدظس زم حظتهلً ،أو ًخم الاطدىفاع منها عىد الحاحت اليها ومً الىاخُت العملُت فان عملُت الاهخاج ة 

الاطتهلان جددزان في ئهىاخد،و ًترجب على ذلً خاصُت فسعُت اخسي وهي صعىبت معاًىت ججسبت الخدمت كبل 

ػسائها بمعنى أخس أن االإظخفُد مً الخدمت لً ًيىن كادز على اصداز كسازاث وأخيام مظدىدة على جلُُم 

مدظىض ،مً خلاٌ خاطت البصس ، الؼم والخروق كبل ػساةه للخدمت هما ًفعل لى اهه اػتري طلعت مادًت 

. وهرا هلىٌ أن كساز ػساء الظلعت ًيىن أطهل بىثير مً كساز ػساء الخدمت

ل3:عدم  لحجاوض أالا عدم  لحماثل-ثاهيا

وعني بهره الخاصُت الصعىبت البالغت أو عدم اكدزة في هثير الحالاث على جىمُؽ الخدماث وخاصت 

جلً التي ٌعخمد جلدًمها على الافساد بؼيل هبير وواضح وهرا ٌعني ببظاػت أهه ًصعب على ملدم الخدة أن 

خدمت ٌ لا ٌظخؼُع طمان مظخىي حىدة اوبالخالي فهىًخعهد بأن جيىن خدماجه ممازلت أو مخجاوظت على الدوام 

. مثلما ًفعل مىخج الظلعت

ل4: لحلازمية-ثالثا

 الشخص الري ًخىلى جلدًمها فهي جخميز بعدم الاهفصاٌ ذاتها، وبينوحعني دزحت الترابؽ بين الخدمت 

يخج عً هرا الترابؽ في هثير مً الخدماث طسوزة خظىز ػالب  عً ملدميها طىاءا مىى أشخاص أو الاث ،وٍ

الخدمت الى أماهً جلدًمها ،مثل الخدماث الؼبُت الا أن هىان خدماث لا جخؼلب بالظسوزة خظىز االإظخفُد 

. شخصُا الإصىع الخدمت مثل جصلُذ الظُازاث

ل:غياب  اخزالان-ر بتا

نها بظبع عدم ملمىطُتها ئهخاججخميز الخدمت بفلدانها بعد   مالم ًخم اطخخدامها اذ ًخعرز جخصٍ

ً اعخبازاث  ترجب عليها عدم اميان الخخصٍ  مهمت فالخدمت التي لا جباع في مدة شمىُت معُىت حعد حظُلُهوٍ

خظازة وفسصت طاتعت لا وعىض، وعلُه فان االإلعد الخالي في الؼاةسة ملا ٌعخبر خظازة ػاالإا لا ًمىً خصهه 

. وبُعه لاخلا

                                                           
.265،ص2007بشٌر عباس العلاق،تسوٌقالخدمات،دار زهران للنشر والتوزٌع،عمان،-

1
 

.32بشٌر العلاق ،مرجع سابق،ص-
2
 

.29-27بشٌر العلاق،مرجع سابق،ص-
3
 

.24هانً حامد الضمور ،مرجع سابق،ص-
4
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ل1عدم  لحصوو على مطكية  لخدمة-خامصا

ان عدم اهخلاٌ االإلىُت جمثل صفت واضحت جميز بين الاهخاج الظلعي والىخاج الخدمي وذلً لأن 

غسفت فىدق الدفع ًيىن بهدف : االإظتهلً له فلؽ الحم باطخعماٌ خدمت معُىت دون ان ًمخلىها مثاٌ

الاطخعماٌ بِىما في خالت ػساء الظلعت فاالإظتهلً له الحم الخصسف بها 

ملهوم جصويق  لخدمات الا ازيج  لخصويقي لها :ل المطل  لثاوي

 جتفيف جصويق  لخدمة :ل للفر  الاول

م في مجاٌ الخدماث على اهه مىـمت مً الاوؼؼت االإخياملت والبدىر االإظخمسة التي  ٌعسف الدظىٍ

لي مخيامل ومظخمس مً خلاٌ البىاء  ج حظىٍ ٌؼترن فيها ول مً العاملين في االإىـمت وجخص بادازة مصٍ

ل  دت مع العملاء تهدف لحلُم اهؼباع اًجابي في الآحاٌ الؼىٍ والحفاؾ على جدعُم علاكاث مظخمسة ومسٍ

 2تهدف الى جدلُم االإىافع والىعىد االإخبادلت ليل أػساف جلً العلاكاث

لىٌ وىجلس م في الخدمت جم ئزس ؿاهسجين أطاطِخين: وٍ  3:أهادماج الدظىٍ

 الأشماث واالإؼاول للحل وفي ذلً ًمىً ئدزاحماًلي

 سها م لحل االإؼاول الخىـُمُت وجؼىٍ . خاحاث هرا اللؼاع الإفهىم الدظىٍ

 طسوزة اًجاد وطاةل جلىُت لخدىم في االإدخىي الحلُلي للخدماث الري ًخالف االإىخجاث .

 الحاحت الى العدًد مً االإعؼُاث الأطاطُت لخىحه اليؼاغ لهرا اللؼاع .

جخعلم بـاهسة اشدهاز الأطىاق، خُث أوزد بعع االإخخصين أن الأزكام جددد وظب الىفلاث على 

 .الاطتهلان االإخصص للخدمت

م الخدماث ٌعسف على اهه : وعلُه فان حظىٍ

مىـمت مً الأوؼؼت االإخياملت والبدىر االإظخمسة التي ٌؼترن فيها ول عاملين االإىـمت وجخصبادازة 

لي مخيامل  ج حظىٍ  مً خلاٌ بىاء و الحفاؾ على جدعُم العلاكاث مظخمسة و مسبدت مع العملاء ومظخمس االإصٍ

ل و تهدف ئلى جدلُم االإىافع و الىعىد االإبادلت ليل أػساف جلً  تهدف ئلى اهؼباع اًجابي في الأحل الؼىٍ

ب باالإلازهت مع  لُت، وذلً ختى وكذ كسٍ العلاكاث و جخخلف االإإطظاث الخدمُت على جؼبُم االإفاهُم الدظىٍ

: االإإطظاث الصىاعُت و هرا زاحع ئلى

. صغس حجم الىثير مً االإإطظاث مثل االإؼاعم، الىزػاجالحسفُت .1

م مثل ػسواث االإداطبت  .2 اعخلاد أن بعع االإؼسوعاث غير االإإهلت لاطخخدام مفاهُم الدظىٍ

. واللاهىن 

م لاطخمساز الؼلب عليها مثل  .3 اعخلاد بعع االإإطظاث أنها لِظذ بداحت الى الدظىٍ

. االإظدؼفُاث

أهمية جصويق  لخدمات  -ثاهيا

م الخدماث   لاث التي ػسأث على عالم الأعماٌ في الأوهت الأخيرة الاهخمام بدظىٍ مً بين أهم الخدىٍ

                                                           
. 27هانً حامد الضمور، نفس المرجع أعلاه،ص

1
 

.185سعٌد محمد المصري ،مرجع سابق،ص- 
2
 

 
علً تركً منال ،درٌاسة كرٌمة،المعاملات الالكترونٌة ودورها فً تحسٌن الخدمات،دراسة حالة البطاقة المغناطٌسٌة لبرٌد الجزائر ،مذكرة -

.20009/2010ضمن نٌل شهادة ماستر فً العلوم التجارٌة،تخصص تسوٌق،المدٌة،
3
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 1:هـسا لأهمُخه والتي جخمثل في

ي ٌي مىخج واخد فلؽ بل عٌخُث أن الخدمت لا جلخصس ع:  لخدمات  ابيلمة جاهبية .1

مىخجاث أو خدماث أخسي، اذ أن الخدماث الأطاطُت هي الظبب السةِس ي وذلً أدي 

باالإإطظت الخدماجُت لإزطاء خاحاث الصبىن السةِظُت هما جخلاشم الخدماث الاطاطُت مع 

ت مثل  الخدماث الثاهىٍ

خدصل عليها الصبىن كبل وازىاء وبعد : اتطومات .2  مثل خدماث اعلام الصباةً بالخصاةص وٍ

. الؼساء

 مثل حجص ميان للغراء : لحجز .3

 جدخىي هره الخدمت على االإعلىماث اليافُت عما ًجب دفعه وهُفُت الدفع : للاثورة .4

. للحصىٌ على الخدمت

جلدم هره الخدمت الخُازاث بين الؼسق بظُؼت للدفع : لدفع .5

 االإإطظت في جلدًم الىصاةدللصبىن بامياهُتهره الخدمت جخعلم : شخشارة .6

خظً معاملت الصبىن مً ػسف االإىؿفين :حصً  شحقلماو .7

ػعىز الصبىن بالأمان ػُلت ججسبخه للخدمت  : مان .8

 مً خلاٌ جلبُت الحاحاث الخاصت للصباةً وخل مؼاولهم : لحتامل مع  لحالات  لخاصة .9

. وامخصاص غظبهم

 هو ر جصويق  لخدمات -ثالثا

حعخبر الخدماث مدسن اليؼاغ الاكخصادي بما لها مً أهمُت بالغت في الحُاة الاكخصادًت ولا معنى 

لي ئذا الخدمت لإهخاج م الخدماث ومً اهملم ًسافلها وؼاغ حظىٍ  :يما ًل اهىاع حظىٍ

م في مجاٌ الخامين على وؼس الىعي الخامُني مً خلاٌ 2:جصويق خدمات  لحأمين (1 ٌعمل الدظىٍ

 .الاعلام مفاهُم الخامين عبر مخخلف وطاةل والدزاطاث، وهيؼسجىطُع البدىر 

م هخمىً مً معسفت زغباث 3جصويق خدمات  للمير ن (2  الحالُين نالصبابفي هرا الىىع مً الدظىٍ

ج اثاطتراجُجي على االإىافظين ولرلً جلجا الؼسواث الى اطخخدام واالإسجلبين والخعسف  االإصٍ

لي وذلً مً أحل جدلُل الؼلب   والخيبئي باالإبُعاثالدظىٍ

م الخدماث الظُاطُت بأهمُت هبيرة مً كبل ًدـى لم :ثقديم  لخدمات  لصياشية (3  حظىٍ

م   ًخص الاخصاب الظُاطُت التي الخدماث، وهىالدازطين ملابلت بالأهىاع الأخسي مً حظىٍ

 . االإىؿفينببرهامجها وؼاػهاوالخأزير علىحظخعله وىطُلت للخعسٍف 

م على خدماتها الؼبُت 4:جصويق  لخدمات  لصحية (4 جدخاج االإظدؼفُاث الى جؼبُم الدظىٍ

م في هرا اللؼاع مً الترهيز على الخدمت الى الترهيز  العلاحُت والىكاةُت وللد جؼىز مفهىم الدظىٍ

 الى جدلُل البِئت لهم، اطافت الاحخماعُت االإسض والحالاثعلى االإسٍع وهرا بدزاطت أهىاع 

                                                           
.28،ص2003نظام موسً سوٌدان ،التسوٌق مفاهٌم معاصرة،دار حامد للنشر التوزٌع مصر،- 

1
 

.24،ص1999زٌاد رمضان،مبادىءالتأمٌن،دار النشر والتوزٌع،عمان،الاردن،-
2
 

3
-philipkotlerdubois,monceau,merketing management, pearson éducation,12eme edition,2004,p23. 

.163محمد سعٌد المصري،مرجع سابق،ص-
4
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تالخىافظُت الحُؼت للخعسف على الامساض وأطبابها   مً أحل واالإىاطبت لها، اللاشمت وجىفير الأدوٍ

ادة عدد والخعسٍف بخدماتها االإظدؼفُاث تهخم بالتروٍج االإسحىة همابدأثجدلُم الفىاةد   لصٍ

 .االإخعاملين معها

م الخدماث 1جصويق  لخدمات  لصياحية (5  حلب الظاةدين ًىفُه ٌعخم هرا الىىع مً الدظىٍ

ً لبلد  وهرا االإخغيراث الداخلُت واالإىازد الأطاطُتثباالإلىما معين وهى ًخظمً الخعسٍف واالإظدثمسٍ

ٌ الاكخصادي والعلاكاث الاطخلساز الظُاس ي، والخازحُت واالإثلت في .  مع الدو

م في هرا االإجاٌ ٌؼيل 2:جصويق  لخدمات  للمىكية (6 مع حعدد الخدماث البىىُت أصبذ الدظىٍ

 يهخم بخدلُل الظىق والعاالإُت فهى ؿل االإىافظت االإدلُت وخاصت فيالىؿُفت الأطاطُت في البىىن 

 الجهىد لإزطاء العملاء وئػباع خاحاتهم بغُت جدلُم البىً، وجىحُه بيل فسوع واالإخىكع الحالي 

 .أهداف البىً

.ل ازيج  لخصويقي للخدمات:ل للفر  لثاوي

لي للخدماث لها ًمخاش بصعىبت أهبر مما هى علُه  ج الدظىٍ وىن الخدمت غير االإلمىطت فان االإصٍ

االإىخج، التروٍج، الدظعير، والخىشَع : باليظبت للمىخجاث االإادًت االإلمىطت، خُث جخجظم العىاصس الأزبعتوهي

ج لدؼىلا لي ليل مً الخدماث و االإىخجاث االإادًت هما ًمىً ئطافت عىاصس أخسي ئلى االإصٍ ج الدظىٍ الإصٍ

د مً طعت  لي للخدماث لتزً  ،الؼهاداث الؼبُعُت العملُاث، الأفساد:هي هره العىاصس هؼاكه، والدظىٍ

: والاحيوطيخؼسق ليل منهما 

ل3:  لخدمي اىحج-أالالا

خُث ًخم جصيُفها على خظب اطخخدامها اما اطتهلاهُت أو صىاعُت هما ًمىً جلظُمها بىاء على 

: الظلىن الؼساتي لؼلب الخدمت هماًلي

دصل عليها العمُل بأكل حهد ومً أزب : لخدمة  ايصفة (1 وهي التي ٌغلب عليها ػابع الخىساز وٍ

 .ميان مثل خدماث جىـُف االإلابع

 اللُام بعملُت والجىدة واالإلاةمت كبلوهي التي ًلىم العمُل باحساء ملازهتفي الظعس :خدمت الدظىق 

 الؼساء مثل خدماث الىلل

 :مثلوهي التي ًبرٌ مظخخدمها حهدا خاصا اة ًخدمل جيلفت اطافُت : لخدمات  لخاصة (2

 .ماًلدمه ػبِب مخخص

 كُمت والخدمت الىوهى فً جسحمت اللُمت في وكذ معين وميان معين للظلعت :  لخصتير-ثاهيا

لي وجصداد: االإجخمعهلدًت وفلا لللُمت االإعسوطت في  ج الدظىٍ  أهمُت الظعس هعىصس أطاس ي في الصٍ

 :الخالُتلأًت مإطظت وذلً للأطباب

.  واهذ الدولت حظعسهائذائهأًت طلعت أو خدمت لها طعس معين، ختى ولى واهذ جلدم بالخيلفت  (1

. أن كسازاث الدظعير لها جأزير مباػس على زبدُت االإإطظت (2

                                                           
.199،ص1999عبد السلام ابو قحفا،إدارة النشاط التسوٌقً،المكتب العربً الحدٌث،الاسكندرٌة،-

1
 

2
 -Marian BrurkwoodKMarketingPlaninigStrategie ,mise en œuvre et contrôle ,Ked Pearson,2005,p25. 

3
 -Philip Kotler,op,cit,p24. 



  الخدمة المصرفيةتسويق: الأولالفصل 
 

 
10 

لي الأخسي،  (3 ج الدظىٍ ، وجيؼُؽ الؤعلان: مثلأن كسازاث الدظعير لها جأزير عام على عىاصس االإصٍ

 .1والخىشَعاالإبُعاث 

أما باليظبت لدظعير الخدمت فعدم وىنها ملمىطت ًإدي بها الى حعلُد جددًد أطعازها لىً العدًد مً 

والبعع الأخس ٌظعس على أطاض .ملدمي الخدماث ٌظعس خدماجه على أطاض الخيالُف االإسجبؼت بأدائها 

االإىافظت أو حجم الؼلب في الظىق ،وجإدي خاصُت جللب الؼلب على الخدمت ئلى كُام العدًد مً االإإطظاث 

ت لخيؼُؽ الؼلب على الخدمت في أوكاث اهخفاض الؼلب عليها مثل  الخدمُت باطخعماٌ الخصىماث الظعسٍ

الفىادكىما ًميز حظعير الخدماث هى بسوش الخفاوض خىٌ الظعس ،وبؼيل خاص فُما ًخعلم بالصُاهت :

خدمت ًخأزس بميان أدائها ووكذ العمل ،هما ًخأزس الظعس بمهازة ومياهت وئبداع ٌوالخصلُذ ، لاطُما وأن حظعير ا

 2.كدم الخدمت ومظخىي االإىافظت في الظىق 

 3 لحوزيع-لثالثا

 . العمُل االإسجلب في االإيان والىكذ االإىاطبينوالخدماث ئلىالخىشَع هى الىُفُت التي جصل بها الظلع 

وعملُت اخخُاز كىاة جىشَع معُىت جدىمها عىامل هثيرة ،فاللىاة الفعالت هي جلً اللىاة التي جدلم 

 هاخُت أخسي هي التي جخلاءم مع ػبُعت الـسوف االإىشع ومًالخىاشن بين مصلحت االإظتهلً واالإإطظت و 

االإدُؼت بمىكف الخىشَع ومخؼلباجه مً فترة لأخسي ومً طىق لأخس ، فظلا عً مدي الخغؼُت التي جدللها ول 

كىاة، جخصف كىىاث الخىشَع بأنها أهثر بظاػت و مباػسة مً جلً االإظخخدمت في جىشَع الظلع لأن الخدماث غير 

ً و الىلل ومساكبت االإخصون وبالخالي  ملمىطت ،ولهرا فان مظخىي الخدماث أكل اهخماما بمىاطُع الخخصٍ

 .حظخخدم كىىاث أكصس ،والظبب الأخس هى لظسوزة اطخمساز العلاكت بين ملدم الخدمت ومظخخدميها

. ومً الؼسق الؼاتعت جىشَع الخدماث

 طفيقة  لحوزيع  الماشف .1

خم الخىشَع االإباػس مً االإىخج ئلى االإظتهلً بدون وطُؽ ؿً عخبر وٍ م أكصس الؼسق الخىشَع وَ  هرا الؼسٍ

 .وأهثرها بظاػت، وهى مسوز الخدماث مً االإىخج ئلى االإظتهلً النهاتي

 :طفيقة  لحوزيع غير  الماشف .2

أي ئمياهُت اطخخدام الىهلاء لخىشَع الخدماث، هما هى كاةم في مإطظاث الىلل والخأمين والظُاخت 

 . العسض، خُث حظخخدم هره االإإطظاث وهلاء في عملُت الخىشَعوالبىىن ودوز ومياجب جأحير االإظاهً 

 : لترالايج-ر بتا

ًلصد بالتروٍج اطخخدام االإإطظت لجمُع الجهىد و الأطالُب الشخصُت وغير الشخصُت لإخباز 

الصبىن بالخدمت ،وػسح مصاًاها وخصاةصها، وهُفُت الاطخفادة منها وئكىاعه بالخعامل معها واكخىاء مبُعاتها 

ج ًخيىن مً   4وللتروٍج مصٍ

 :الإعلان (1

                                                           
.384،ص1996اسعد طلعت عبد الحمٌد،التسوٌق،الاساسٌاتوالتطبٌق،الطباعة المقدمة للاعلان،مصر،-

1
 

.42،ص2000محمود جاسم الصمٌدي،مداخل التسوٌق المتقدم،دارالزهران،الطبعة الاولى،عمان،-
2
 

.43-42اسعد طلعت عبد الحمٌد،نفس المرجع المذكور اعلاه،ص-
3
 

.135بشٌر عباس العلاق،مرجع سابق،ص-
4
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ج التروٍجي الري حعخمد علُه االإإطظت في جلدًم االإعلىماث عنها وعً أخدهى   العىاصس االإهمت في االإصٍ

الؤعلان عً الخدماث مً خلاٌ عدة وطاةل منها االإجلاث والؤذاعت الظىق، ًمىًخدماتها ئلى شباةنها في 

 .والاهترهِذ

 

 : للميع  لشخص ي (2

ج التروٍجي لأي  عخمدًمثل أخد العىاصس الأطاطُت في االإصٍ  جلدًم االإىخجاث الغير االإلمىطت مإطظت، وَ

بهم واعدادهم لخلدًم  والخعسف  الصباةً والسد على اطخفظازاتهم الخدماث، وملابلتعلى الأفساد الرًً ًخم جدزٍ

 .الخدماث االإصاًا التي حعىد عليهم مً اطخخدامهم لهره علىسغباتهم، وػسح

 : الميتاتثيشيط  (3

ادة االإبُعاث الؼسهت في الاحل   خلاٌ خث االإظتهلىين الجدد اللصير، مًيهدف هرا اليؼاغ الى شٍ

 االإإطظت، هماعلى اكخىاء الخدماث الجدًدة جلدًم خىافص للمظتهلىين االإداومين على اطتهلان خدماث 

 االإبُعاث أدائهم، ولخيؼُؽٌظخخدم لخدفيز االإىشعين وزحاٌ البُع على جصسٍف الخدماث وشٍادة فعالُت 

. حظخخدم االإإطظت عدة وطاةل مىحهت للمظتهلىين مثلا جلدًم عُىاث مجاهُت

 1الإعلام (4

 وطاةل الؤعلامالجماهيري ،والتي مً خلالها جخم ئذاعت الخدماث، باطخخدامٌظخعمل وىطُلت لتروٍج 

لت مباػسة  معلىماث اخر الؼابع الؤخبازي عً االإإطظت وكدزاتها ،دون ملابل مادي مدفىع مً االإإطظت هؼسٍ

ىـس الصبىن للمعلىماث و الأخباز االإيؼىزة على أنها خلُلت واملت،ولِع على أنها ئعلان مدفىع الأحس ،خاصت  ،وٍ

. أن الؤعلام لا جخدىم االإإطظت في صُاغتها أو مدخىاه،بل ًلىم بصُاغخه مدسز الخبر في وطُلت الؤعلام

 : ازيج  لخصوقي  اوشع-لخامصا

 : لتمطيات .1

ئن وؿُفت الؼساء و الاطتهلان مهمت في ول الأطىاق،طىاء باليظبت للمجلاث الصىاعُت أو الخدمُت 

لرلً فان الاخخىاء االإباػس للمظتهلً فُما ًخعلم باهخاج أغلب الخدماث و الؤمياهُاث الفىُت ،الإياهت الخدمت 

 2جخعاؿم خاٌ العملُاث التي ًخم حساؤها عىد أداء الخدمت،مثلا االإىدة والعلاكت الؼُبت بين ملدمي الخدمت 

 : لشهاد ت  للملميتية .2

وهي الؼهاداث الىاحمت على خصىٌ شخص ما على خدمت وزطاه عنها،خُث ًمثل حصء لتروٍج عً 

جلً الخدمت مً خلاٌ ئعؼاةه أو كُامه بادلاءالسأي عً هفاءة وهىعُت جلً الخدمت وبرلً ًمثل أخد عىاصس 

لي للخدمت ج الدظىٍ  .االإصٍ

 : لىاس .3

ً عً الخدماث االإعسوطت ،مً ػسف االإإطظت والعملين فيها أًظا ًخبرون  الصبىن ًلىم باخبازالآخسٍ

ً عً ػبُعت خدماتها و هره االإعلىماث االإىلىلت عً خدماث االإإطظت حؼيل عىصسا مظافا مً عىاصس  الآخسٍ

لي للخدماث  ج الدظىٍ  .االإصٍ

                                                           
.211نظام موسى السوٌدان،مرجع سابق،ص

1
 

2
-peterdoyle,Marketing,Management and Strategy,Prenticeholl1997,p200.  
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  للمىكية  لخدمات:ل لثاوي المبح 

 حعخمد على وبصفت أطاطُت فُه أن حمُع فسوع اليؼاغ الاكخصادي في الىكذ الحالي نلا غمما 

 الجهاش االإصسفي هي التي حعلذ مً االإمىً ًدُدهاالخدماث البىىُت، والىاكع أن هره الخدماث االإخىىعت التي 

س الاكخصادًاث الحدًثت . جؼىٍ

 .جتفيف  لخدمة  للمىكية الامميز تها: المطل  الاول

:لجتفيف  لخدمة  للمىكية:ل للفر  الاول

ئن الخدمت البىىُت مصدزا لإػباع الري ٌظعى ئلى جدلُله العمُل لحاحاجه ":معلاٌعسف هاجي 

 1 مً مىـىز البىً فانها جمثل مصدزا لسبذ وزغباجه أما

عبازة عً جصسفاث وأوؼؼت وأداءاث جلدم مً ػسف :"وهىان حعسٍف أػمل لعىض بدًس الحداد 

لآخس،وهه الأوؼؼت غير ملمىطت ولا ًترجب هلل ملىُت ش يء هما أن جلدًم الخدمت ًلترن أولا عىد جلدًمها 

 2بمىخج مادي ملمىض

ؼخمل مفهىم الخدمت البىىُت على بعدًً أطاطين هما  وَ

ؼخمل على مجمىعت االإىافع التي ٌظعى العمُل الى جدلُلها مً اطخخدامه : للمتد  اىلعي .1  وَ

 .للخدمت

خمثل في مجمىعت الخصاةص و الظماث التي جخصف بها الخدمت : للمتد  لخصائص ي .2  وٍ

 .البىىُت 

 : اميز ت  لخصويقية للخدمة  للمىكية:ل للفر  لثاوي

 3:ًمىً للخدمت البىىُت ان جخميز بماًلي

 ٌعخمد اػباع الصبىن ودزحت السطا على اججاهاث مىؿفي البىً :جودة  لخدمة -لأالالا

 .كبل أن ٌعخمد على هىعُت الخدمت االإلدمت

ئن الصبىن ًبني حعامله في الخدمت على الظسوزة الرهىُت و الاهؼباع الجُد االإيىن عً البىً ،ومدي 

كدزة االإىؿف على جلدًمها ئلُه،فؼعىز الصبىن بالألفت داخل البىً وئمياهُاث جدلُم زاخخه طسوزة لخدعُم 

: جلدًم أي خدمت لرا فان مً الظسوزي 

معسفت مدي االإسوهت التي جبرلها في الخعامل وئمياهُت الخدمت ومً خلاٌ الأوزاق  -1

 .واالإظدىداث ودزحت حعلُدها

ًجب أن ٌؼعس الصبىن بأن مىؿف البىً مخخصص وخبير ومسن ومخىُف مع واكعه  -2

 .وخاحاجه

 .أن حىدة الخدماث جخأهد مً خلاٌ هـام حظلُمها للعملاء وهُفُت هرا الدظلُم -3

ت في مىاحهت االإىافظت لً ًأحي الا بخلدًم خدماث حدًدة : لحلمويف  اصحمف-لثاهيا  ان الاطخمسازٍ

س االإظخمد الإا ًلدم خالُا ،هما أن ازجباغ االإىؿف بالصباةً ًخؼالب مىه داةما الازجباغ  أو جؼىٍ

 .بالخلدم في مفاهيهم وحظهُل عملُت الاػباع باليظبت لهم وبما ًظمً الىلاء مً ػس الصباةً

                                                           
.32،ص2005تٌسٌر العجارمة نالتسوٌق المصرفً ،دار الحامد للنشروالتوزٌع،الطبعة الأولى،الاردن،--

1
 

.51،ص1994ناجً معلا ،أصول التسوٌق المصرفً،دار الصفاء للنشر،لبنلن،-
2
 

.71-70،ص2008صباح محمد أو تاٌه،التسوٌقالمصرفً،دار وائل لنشرو التوزٌعنعمان، -
3
 



  الخدمة المصرفيةتسويق: الأولالفصل 
 

 
13 

 خُث ولما هجحذ البىىن في صُاغت خدماث بىىُت ملاةمت :خطق علاقات طويطة  جل -لثالثا

لت الاحل ،مع ػبلاث مخخلفت  لسغباث االإخعاملين زخُصت الخيلفت ولما طمىذ ولاء وعلاكت ػىٍ

 .مً االإخعاملين 

لُت معهم على أطاض  وعلُه فاهه لابد مً ئًجاد علاكاث مع العملاء ووطع طُاطاث حظىٍ

. أن ًخم احظاع خاحاتهم في االإساخل الأولى مً خُاتهم العملُت

.لالا جصويقهاخصائص  لخدمات  للمىكية الاأهو عها:ل المطل  لثاوي

 خصائص  لخدمة  للمىكية :ل للفر  الاول

هـسا لخصىصُت وخظاطُت الخدماث البىىُت اذا ما كىزهذ بالخدماث الاخسي مً خُث أنها مخعددة 

 الخىطع في اطخخدام الىطاةؽ الخىىىلىحُت في جلدًم الخدماث مظخمسة، وومخىىعت وخاطعت لخغيراث 

. البىىُت

م  طخعسض الان خصاةص الخدماث البىىُت خظب وحهاث هـس بعع االإخخصين في مجاٌ الدظىٍ

البىيي  

 1:ًسي مدظً اخمد الخظسي أن الخدماث البىىُت جخميز بالخصاةص الخالُت

نها (1 . الخدماث البىىُت لِظذ مادًت ملمىطت وبالخدلُل لُمىً جخصٍ

 .الخدماث البىىُت غير كابلت للخجصةت او الخلظُم او الاهفصاٌ عىد جلدًمها (2

ع وول خدمت حدًدة ًلدمها بىً ما ًمىً لبىً االخدماث البىىُت لِظذ مدمُت ببراءة اختر (3

 اخس جلدًمها 

م الشخص ي وعلى مهازة وهفاءة ملدم  (4 حعخمد الخدمت البىىُت في جلدًمها على الدظىٍ

 .الخدمت

 2هما ٌعدد عىض بدًس الحداد الخصاةص الخالي للخدماث البىىُت 

لت جلدًم الخدمت  (5 جلدًم الخدمت البىىُت لا ًأخر ػىلا همؼُا مدددا خُث جخخلف ػسٍ

 .ودزحت جفاعل مىؿف البىً مً شبىن لأخس

 حىدة الخدمت البىىُت غير كابلت للفدصلبل كدًمها مً ػسف مىؿف البىً ئلى الصبىن  (6

 3:بالإطافتئلى هره الخصاةص هىان خصاةص أخسي هىحصها فُما ًلي

 خُث ًمىً جلدًم الخدماث البىىُت داخل خدود الدولت عبر مخخلف : هخشار  لجغف في .1

لاث االإالُت ،واصداز البؼاكاث البىيي و  مىاػلها وخازج خدود الدولت خاصت خدماث الخدىٍ

 .الؼبياث الظُاخُت  ، خُث كدم هره الخدماث للصبىن اًً ما وحد

 خُث أن ػبُعت الخعامل البىيي واي جؼلبه مً الظسعت في :ثصاعد أهمية  لتىصف  لبشفرل .2

ب االإىؿفين والسفع مً هفاءتهم ت و الأماهت وحب على البىىن جدزٍ  .الأداء والظسٍ

                                                           
.26-21،ص1982محسن أحمد الخضٌري ،التسوٌق المصرفً،المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكٌة،مكتبة الأنجلو المصرٌة،مصر-

1
 

.54-53عوض بدٌر الحداد،مرجع سابق،ص-
2
 

.234برٌش عبد القادر ،مرجع سابق،ص-
3
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 مً الصعب أن هلىم بدصس حمُع الخدماث البىىُت التي : هو ر  لخدمات  للمىكية:ل للفر  لثاوي

اصبدذ جلدمها البىىن هـسا لخعدد وجىىع الخدماث البىىُت  وعمىما ًمىً جلظُم الخدماث البىىُت على 

 1الىدى الخالي

   اوجهة لقلمار  فف د لخدمات-أالالا

I.  ل لحبويلات:

عت بالخلىع الإخخلف العملاث  .1 لاث طسَ . ػُياث عىد الؼلب وجدىٍ

ػُياث طُاخُت بيل العملاث  .2

بُع وػساء العملاث الأحىبُت هلدا  .3

ػساء وجدصُل الؼُياث بالعملت الصعبت  .4

. جلبل الخعلُماث الثابخت فُما ًخعلم بالدفعاث الدوزٍت .5

. جلبل الحىالاث الىازدة باطم الصبىن مً البىىن االإسطلت مً الخازج .6

II. لخدمات  للملماقات.

. بؼاكت الفيزا أي اةخمان جىلل في وافت أهداء العالم .1

بؼاكت البىً الالي لأي سحب هلدي فىزي ،والاطخفظاز عً السطُد ولؼلب هؼف  .2

. الحظاب ودفتر

. الىداتع بالعملت االإدلُت أو الأحىبُت

III. مخىفسة للصباةً أصحاب الىؿاةف الثابخت وبفىاةد مىخفظت : لقفالاض  لشخصية 

IV. ئًجاز طىىي ملابل زطىم بظُؼت :صىاديق إيد عالإعاهات .

V.  لحصابات 

ت بالعملاث الأحىبُت أو االإدلُت .1 . الحظاباث الجازٍ

. خظاباث الخىفير بالعملاث الأحىبُت أو االإدلُت .2

 .خظاباث جدذ الؼلب بالعملاث الأحىبُت أو االإدلُت .3

:ل  لخدمات  اقدمة لطحجار الا لشفكات -ثاهيا

وهى ػلب الباتع الى البىً بدظلُم مظدىداث للمؼتري عىد  : لحبصيل  اصخىدر .1

اللبىٌ او الدفع  بفظل الخدصُل االإظدىدي ًدلم الشحً للمؼتري اخخُاز الدفع عىد 

 .وصىٌ االإظدىداث أو البظاعت بمىحب الاجفاق مع الباتع

 وهى حعهد خؼي صادز عً البىً ،للباتعلاحساء الدفع لغاًت االإبلغ : عحماد  اصخىدر .2

االإخفم علُه وذلً ملابل جلدًم االإظدىداث و الؼسوغ الىصىص عليها في هخاب 

 .الاعخماد

هى حعهد خؼي صادز عً البىً للمظخفُد ،بظمان دفع مبالغ :خلمابات  لضمان  .3

. مدددة عىد االإؼالبت بها خلاٌ خلاٌ فترة صلاخُت الىفالت االإخعللت باهجاش ش يء معين

ل  للمىكي لخصويق:ل  لثالح للفر

                                                           
.95عوض بدٌر الحداد،مرحع سابق،ص- 

1
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م مً اهم الىؿاةف في أًت مإطظت طىآءا واهذ مإطظت صىاعُت أو  حعخبر مهمت الدظىٍ

م   ت أ مصسفُت وهرا ما حعل البىىن تهخم بالدظىٍ ججازٍ

I. 1: هىان عدة حعازٍف هرهس منها:جتفيف  لخصويق  للمىكي 

لت التي مً خلالها حظخؼُع البىىن جدلُم أهدافها وجلبُت ":  على اههmarshعسفه - الؼسٍ

ل هره الحاحاث الى ػلب خلُلي  " .خاحاث الظىق وجدىٍ

م البىيي ًمثل hodgesهما عسفه -  اًجاد وابخياز وأداء الخدماث :" فاهه ًجد أن الدظىٍ

مىً " البىىُت التي جدلم السطا و اللىاعت لدي االإظخفُد مع جدلُم السبذ للبىً وٍ

فه اًظا بأهه مجمىعت مً الأوؼؼت االإخياملت التي ججسي مً أحل دزاطت الخدمت :"حعسٍ

البىىُت وخاصت عملاء البىً الحالُين و االإسجلبين لخعسف على زغباتهم و العمل على 

ج مً الخدماث البىىُت بأكل جيلفت وبرلً  م أفظل مصٍ اػباعها ،و ذلً مً خلاٌ جلىٍ

 2.ًدلم البىً أهدافه االإخمثلت في السبدُت 

م البىيي  فهى ًمثل :  ومً خلاٌ الخعازٍف الظابلت ًمىً اعؼاء حعسٍف ػامل للدظىٍ

دزاطت اخخُاحاث الصباةً الحالُت ، وجلبُت هره الاخخُاحاث مع الاخخفاؾ بالسبدُت 

. االإىاطبت مً خلاٌ هـام ادازي ػامل ومخيامل وبىحىد الؼعىز باالإظإولُت الاحخماعُت

II.  همية  لخصويق  للمىكي  : 

عت  م البىيي في الاوهت الاخيرة خاصت في ؿل الخغيراث الظسَ للد اشدادث أهمُت الدظىٍ

التي ػهدها العالم في مجاٌ الخؼىزاث الخىىىلىحُت والاهفخاح الاكخصادي و العىلم 

م البىيي في  3:خُث خُث جىمً أهمُت الدظىٍ

م البىيي هى الحافص على خلم و ابخياز خدماث حدًدة -4  .الدظىٍ

 .اػباع زغباث الصباةً وجدلُم زطاهم -5

 .زطم صىزة اًجابُت في أذهان الصباةً -6

س والابخياز  -7  السفع مً مياهت البىً في الظىق العلمُت بالخدظين والخؼىٍ

جىلُد اهؼباعاث اًجابُت عً كدزة الخىُلُتللبىً ،ومسوهخه العلُت في الاطخجابت  -8

 .الإخغيراث الظىق البىىُت

 جيامل العمل البىيي  -9

. جسوٍج الخدماث البىىُت -10

III. ل لتو مل  اؤثفة في جصويق  لخدمة  للمىكية: 

م الخدماث البىىُت اًجابا او طلبا ،فدزاطدىا ججىب  هىان عدة عىامل جإزس على حظىٍ

م البىيي ،ومً بين  البىىن مً امياهُت الىكىع في مؼاول كد حعسكل عملها في مجاٌ الدظىٍ

 : 4هره العىامل ماًلي

                                                           
.48 محمود جاسم الصمٌدي،ردٌنةعثمامٌوسف،مرجع سلبق،ص

1
 

.197،ص2000 عبد المطلب عبد الحمٌد،البنوكالشاملة،عملٌاتهاوادارتها،الدار الجامعٌة،الاسكندرٌة،
2
 

.52ناجً معلا ،مرجع سابق،ص- 
3
 

.35-34تٌسٌر العجارمة،مرجع سابق ص- 
4
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 : لحغير في شطوك  لزبون  (1

ادة الحاصلت في معدٌ حؼغُل اليظاء و الخىحه  م البىيي فالصٍ وهي ؿاهسة واضحت في الدظىٍ

هدى اطخلؼاب الحظاباث الخاصت بالأػفاٌ ،والترهيز على الأفساد والساغبين في امخلان بُىث 

ادة العامت في  م الخلظُؽ لدي العدًد مً االإإطظاث والصٍ للظىً ،والبي والؼساء عً ػسٍ

الدخل  ازجفاع مظخىي االإعِؼت وغيرها مً الـىاهس الأخسي ،ولها عىامل أزسث في حغُير 

. طلىن الصباب مً وكذ لأخس

 :خطو  لقو هين الا لحدخلات  لحكومية  (2

هـسا لىطىح صفت الخعامل في كؼاع الخدماث البىىُت ،فاهماًصدز مً كىاهين 

عاث الحيىمُت هي الأخسي جيىن  عاث جيىن غالبا مددودة وظبُا ،هما أن الدؼسَ وحؼسَ

ت في اطخخدام ما جساه  كلُلت لىطىح الصىزة في الخعامل و اعؼاء الىخداث البىىُت الحسٍ

. مىاطبا الإعالجت اًت ؿىاهس

 : اىافصة  (3

وهي الظمت الـاهسة في هرا اللؼاع هدُجت الإسوهت الخعامل في هرا الجاهب و الظسعت في 

الخغُير و الخبدًل واجخاذ االإىاكف أمام أًت مىاكف جصدز مً البىىن االإىافظت الأخسي 

ومع اكخىاء الخلىُاث الحدًثت ولدشجُع على اطخخدامها ،بدُث ًيخج ذلً الخىىع في 

سها بمسوز الىكذ  .الخدمت وجؼىٍ

:ل بد ر  لحكىولوجي  (4

ان اطخخدام الخىىىلىحُا ٌظهم في جىطُع االإىازد وكدزة البىىن على االإىافظت في هره 

. الصىاعت الخللبت

ص  ادازة االإعلىماث  وحعد أهـمت االإدفىعاث الجدًدة اػازا حدًدا للخىشَع و الدظلُم وحعصٍ

، هرا ما ًجعل الؼلب هاةلا على الخىىىلىحُت وهي مً الادواث التي جللل مً الخيالُف 

. وطخعخمد السبدُت في االإظخلبل على جللُل جيالُف الخجهيز
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خلاصة 

ان مً أهم اطباب هجاح وػهسة االإإطظاث االإالُت و البىىُت الدولُت هى الخدلُل الجُد للمدُؽ بيل 

ما ًخؼلبه مً دزاطاث للظىق الحالي و االإسجلب ،اذ أن هره االإإطظاث لا جبدث عً البُع الإا جيخجه وهرا ما 

وان ٌظعى الُه الفىس الخللُدي للبىىن ،خُث وان الاهخمام بدىمُت الخدماث البىىُت وجىىعها هأطاض لجرب 

. الصباةً بل اججهذ الى اهخاج ما حظخؼُع بُعه

م البىيي دوزه باعخبازه اداة فعالت في جىمُت مسدودًت البىىن خُث ٌعمل على  ومً هىا ًلعب الدظىٍ

. جددًد خاحاث و زغباث الصباةً زم اكتراح خلىٌ هاجحت لها 

هما ًيبغي أن ًيىن طعي االإإطظت االإالُت أو البىىُت لخدلُم الىفاء لصباةنها ،وهرا بازجياش على طُاطت 

ت حظعى الى مىذ خدماث بىىُت واملت وحدًدة حظمذ بدبني ول العملُاث ًلدم عليها الصبىن ،هما ٌعخبر  ججازٍ

 .جأهُل االإىؿفين وجثلُفهم مظلً احبازي في مُدان االإىافظت االإلُت والبىىُت
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: ثمهيد

بػد الخؼسق لأهم الىلاغ في الجاهب الىظسي فُما ًخص مىطىع كُاض جىدة الخدمت وأهم 

الدزاطاث الظابلت التي جددر في هفع المىطىع طىىاصل دزاطدىا بالخؼسق إلى الدزاطت المُداهُت وذلً 

بخؼبُم مىطىع الدزاطت غلى غُىت مً غملاء بىً الخازجي الجصائسي بمظخغاهم وكد كظمىا الفصل الى 

لت والأدواث المظخخدمت في مػالجت المػؼُاث مىشغت في مؼلبين  ، المؼلب  مبدثين الأوٌ هخؼسق فُه إلى الؼسٍ

لت جددًد مجخمؼ الدزاطت والػُىت  ومخغيراث الدزاطت أما المؼلب الثاوي أدواث الخداًل الإخصائي  الأوٌ ػسٍ

المظخخدمت في الدزاطت أما فُما ًخص المبدث الثاوي وػسض فُه الىخائج وجفظيرها وإغؼاء الاطخيخاجاث 

لت والأدواث المظخخدمت في الدزاطت والمبدث الثاوي هخائج  ظم مبدثين غلى الىدى الخالي المبدث الأوٌ الؼسٍ وٍ

. الدزاطت واخخباز الفسوض

 المبحث الأول الطريلة والأدوات المضحخدمة في الدراصة

جم خلاٌ الدزاطت الاغخماد غلى الاطخبُان واداة لجمؼ البُاهاث الاولُت هظسا لاهدشازاطخػماله في هرا 

الىىع مً البدىر وللُاض مخغير جىدة الخدمت المصسفُت فلد اغخمدها غلى ملُاض جىدة الخدمت خظب ما 

 parasurman et all 1991اكترخه 

مجحمع وعيىة الدراصة : المططل الأول 

وجم جىشَؼ الاطخبُان غلى ،ًخمثل مجخمؼ الدزاطت في غملاء بىً الخازجي الجصائسي بىلاًت مظخغاهم 

 اطخبُان صالح 50 اطخبُان وبػد المخابػت جم اطترجاع 55غُىت مً غملاء البىً خُث جم جىشَؼ خىالي 

. للمػالجت

جخمثل الخصائص الدًمىغسافُت للػُىت هماًلي  : الخصائص الدًموغرافية لطعيىة: الفرر الأول 

:  جىشَؼ أفساد غُىت الدزاطت خظب مخغير الجيع- أولا

جىشَؼ أفساد غُىت الدزاطت خظب مخغير الجيع )III)-1جدوٌ زكم

اليظبت الخىساز الجيع 

 %58 29ذهس  

 42% 21أهثى  

 100% 50المجمىع 
. مً اغداد الؼالبت خظب هخائج الاطخبُان: المصدز
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ثوزيع عيىة الدراصة حضل محغير الجيط  :(III-1)الشكل ركم 

 
حضل هحائج الاصحبيان :المصدر

 فسد مً الػُىت هم 29  الخاص بمخغير الجيع أن خىالي 1-1ًخطح مً الجدوٌ زكم    والشيل البُاوي  زكم *

ومً هرا ًخطح أن افئت الأهبر في الػُىت  .%42 فسد هم مً الاهار أي ماٌػادٌ 21و% 58ذوىز أي ما ًلازب 

 .مدل الدزاطت هم الروىز 

 :ثوزيع أفراد عيىة الدراصة حضل محغير العمر- زاهُا

 جىشَؼ جىشَؼ أفساد غُىت الدزاطت خظب مخغير الػمس)III)-2جدوٌ زكم زكم

 40 إلى 31مً صىة 30-18مًالعمر 

صىة 

 صىة 50أكثر مً  صىة 50-41مً 

 13 11 19 7الحكرار 

 %26 %22 %38 %14اليضبة 
مً اعداد الطالبة حضل هحائج الاصحبيان : المصدر
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ثوزيع عيىة الدراصة حضل محغير الضً :) III-2(الشكل ركم

 
 مً أفساد غُىت الدزاطت %38أن ما وظبخه :) III-2(والشيل البُاوي زكم ) III-2(ًدبين مً الجدوٌ زكم 

% 25 طىت ووظبت 50-41 جتراوح أغمازهم ما بين  %22  طىت في خين 40الى31جتراوح أغمازهم ما بين  

 طىت ،هرا ٌػجي أن 30-18 مً أفساد الػُىت جتراوح أغمازهم ما بين  %14 طىت أما وظبت 50أهثر مً 

ت  .    طىت40 الى 31أهثر الػملاء في بىً الخىمُت المدلُت  هم مً الفئت الػمسٍ

: ثوزيع أفراد عيىة الدراصة حضل محغير المضحوى الدراس ي-  ثالثا

جىشَؼ أفساد غُىت الدزاطت خظب مخغير المظخىي الخػلُمي  ( III)- 3جدوٌ زكم

المظخىي 

الخػلُمي 

المجمىع جامعي زاهىي مخىطؽ ابخدائي أو أكل 

 50 24 13 10 03الخىساز 

 %100 %48 %26 %20 %06اليظبت 
مً اعداد الطالبة حضل هحائج الاصحبيان :المصدر 
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ثوزيع أفراد الغيىة حضل محغير المضحوى الحعطيمي   (III-3)الشكل البياوي ركم

 

 
حضل هحائج الاصحبيان : المصدر

  فسدا مً أفساد الػُىت لديهم 24  أن ) 3 -(III والشيل البُاوي زكم )III-3(ًخطح مً الجدوٌ زكم  

ذو مظخىي %  20، % 26 فسدا مً أفساد الػُىت ما ًلابل  وظبت 13و% 48مظخىي جامعي ما ٌػادٌ 

 %06 ف أفساد لديهم مظخىي مخىطؽ ما ٌػادٌ 03 أفساد مً الػُىت و10دزاسخي مخىطؽ ما ٌػادٌ

ثوزيع أفراد العيىة الدراصة حضل   عدد صىوات الحعامل مع البىك - رابعا

  ثوزيع العيىة حضل محغير عدد صىوات الحعامل مع البىك )III-4)جدول ركم 

عدد صىوات 

الحعامل مع 

البىك 

 05 الى 01مً أكل مً صىة 

صىوات 

 10 الى 05مً 

صىوات 

 10أكثر مً 

صىوات  

المجمور 

 50 17 09 16 08الحكرار 

 %100 %34 %18 %32 %16اليضبة 
مً اعداد الطالبة حضل هحائج الاصحبيان : المصدر 
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ثوزيع أفراد الغيىة حضل محغير عدد صىوات الحعامل مع البىك  ( III-4 )الشكل البياوي ركم

 
 

 مً افساد % 40 اغلاه أن ما وظبخه )III-4)  والشيل البُاوي زكم  )III-4)ًدبين مً  االجدوٌ زكم    

 05 الى 01 جمثل مً %26 طىىاث مً حػامل الػملاء مؼ البىً في خين 10الػُىت جمثل اهثر مً 

 طىىاث  05  اكل مً %  02،وجمثل وظبت 10 الى طىىاث الى 05مً % 16طىىاث في خين جمثل 

 طىىاث وهي مدة 10بالخالي فان اغلبُت غملاء البىً مدل الدزاطت جفىق مدة حػاملهم مؼ البىً مدة 

. وافُت للحىم غلى مظخىي  جىدة الخدمت الملدمت مً ػسف البىً

الاخحبارات المضحعمطة وطريلة جمع البياهات  : الفرر الثاوي

 مفسدة ًمىً اللىٌ أن الػُىت جدبؼ الخىشَؼ 50بما أن الػُىت حجمها : اخحبار الحوزيع الطبيعي - أولا

. الؼبُعي و بالخلي ًىىىا جؼبُم الاخخبازاث المػلمُت المىاطبت للدزاطت 
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اما فُما ًخص زباث أداة الدزاطت والي ًلصد به دزجت . الححلم مً ثبات وصدق ملياش الجودة -ثاهيا

بت منها فُما لى  الاحظاق الداخلي فُما بين مفسداث الاداة وامياهُت الحصىٌ غلى هفع الىخائج أأو هخائج كسٍ

هسزث الدزاطت  غلى غُىت أزي غير غُىت الدزاطت وفي أوكاث مخخلفت ، فلد جم الخأهد مىه باطخخدام 

 .مػامل هسوهباخ الفا  والحدوٌ المىالي ًىضح ذالً

معامل ارثباط الفا كروهباخ   : )III-5)جدول ركم  

الخدمة الفعطية الخدمة المحوكعة أبعاد الجودة 

 0.754 0.763الجواهل المطموصة 

 0.765 0.745الاعحمادًة  

 0.785 0.743الاصحجابة 

 0.764 0.759الأمان 

 0.762 0.742الحعاطف 

 0.678 0.782الاجمالي 

 

 هخائج مػامل الازجباغ الفا هسوهباخ في بػدي الخدمت المخىكػت والخدمت )III-5)ًىضح الشيل زكم 

اث الجصء الاوٌ مً الاطخبُان و المخػللت  الفػلُت، هرلً ًىضح دزجت الاحظاق الداخلي لمدخىٍ

اث 0.78وبلغ مػامل الفا  (0.74،0.75)بخىكػاث الػمُل   في خين بلغذ دزجت الاحظاق الداخلي لمدخىٍ

 واجمالي الابػاد كد فاق 0.67وبلغ مػامل الفا  (0.75،0.78)الجصء الثاوي و المخػللت بالإداء الفػلي بين

. وهي وظبت ملبىلت% 60وظبت 

 :طريلة جمع البياهات -1

مً خلاٌ الدزاطت جم الاغخماد غلى الاطخبُان هأداة لجمؼ البُاهاث الأولُت هظسا لاهدشاز اطخػماله 

بىثرة في البدىر  

وكد جم الاغخماد غلى ملُاض لُيازث الخماسخي للُاض اججاهاث غملاء بىً الخىمُت المدلُت لىلاًت 

مظخغاهم فُما ًخص الخدمت الملدمت لهم وللُاض جىدة الخدمت فلد اغخمدها غلى ملُاض الفجىة 

  بمددداجه الخمظت وهي الملىمىطُت الاغخمادًت الاطخجابت، .parasurman et al .1991هما اكترخت 

ً. الامان والخػاػف . بفلساجه الازىين والػشسٍ

: أما فُما ًخص ااطخمازو فلد جم جلظُمها الى أزبػت أجصاء هماًلي 

  خاص بالمػلىماث الشخصُت للػمُل  :الجسء الأول 

وهرا الجصء ًخػلم بالخصائص الدًمىغسافُت ليل غمُل مً الجيع، المظخىي الدزاسخي ، الػمس وغدد 

طىىاث الخػامل مؼ البىً  

 الخدمة المحوكعة: الجسء الثاوي 

خػلم هرا الجصء بخىكػاث الػملاء غً جىدة الخدماث التي ًلدمها البىً لػملائه، مً خلاٌ   21وٍ

:  وهي والخالي21 اٌ 01غبازة حػىع المددداث الخمظت للجىدة المصسفُت مً 
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المظهس المادي للخدمت مً : بعد الجواهل المطموصيةحشير الى : 04 الى 01الػبازاث مً  (1

 مػداث وأجهصة وأفساد ووطائل الاجصاٌ الخابػت لملدم الخدمت

وهي كدزة البىً غلى جلدًم الخدمت في :  حشير الى بػد الاغخمادًت 09 الى 05الػبراث مً  (2

 الىكذ الري ًؼلبها الػمُل  بدكت وجسضخي ػمىخاجه ومدي وفاء البىً بالتزاماجه 

وهي طسغت اطخجابت ملدمي الخدمت : بعد الاصحجابة حشير الى  : 13 الى 10الػبازاث مً  (3

 لاخخُاجاث الػملاء 

وهي شػىز الػملاء بالساخت و الاػمئىان  : بعد الأمانحشير الى  : 17 الى 14الػبازاث مً  (4

 بأن الخدمت الملدمت لهم وحػاملاتهم مؼ البىً جخلى مً الـخؼاء  و الأخؼاز 

وحػجي المجاملت و خظً المػاملت مؼ : حشس الى بػد الخػاػف  : 21 الى18 الػبازاث مً  (5

 الػملاء وجلدًس ظسوفهم الخاصت 

  الجسء الثالث الخدمة الفعطية :

 خصصىا هرا الجصء لإدزاواث الػملاء لمظخىي الخدمت الملدمت لهم مً ػسف بىً الخىمُت المدلُت 

:  غبازة حػىع المددداث الخمظت لجىدة الخدمت المصسفُت  وهي والخالي 22لمظخغاهم  وذلً مً خلاٌ 

مثاٌ غً أطئلت الجىاهب الملمىطُت : حشير الى بػد الجىاهب الملمىطُت  : 04 الى 01الػبازاث مً  (1

 "مىظفى البىً ًخميزون بدظً المظهس "  " للبىً مػداث وججهيزاث خدًثت " للخدمت  الفػلُت 

مثاٌ غً الاطئلت الاغخمادًت للخدمت الفػلُت هرهس : حشير الى بػد الاغخمادًت   : 09 الى 05الػبازاث مً  (2

البىً ًؤدي الخدمت الصحُدت " "غىدما ٌػد البىً بأداء غمل ما في وكذ مػين ًلتزم برلً"منها 

 "للػمُل مً أوٌ مسة 

مثاٌ غلى أطئلت الاطخجابت للدمت الفػلُت هرهس منها : حشير الى بػد الاطخجابت  : 13 الى 10الػبازاث مً  (3

 "مىظفى البىً ًلدمىن ن الخدمت الفىزٍت "

"  مثاٌ غً أطئلت الامان للخدمت الفػلُت هرهس منها : حشير الى بػد الأمان  : 17 الى 14الػبازاث مً  (4

 "حشػس بالأمان في حػاملاجً مؼ البىً 

مثاٌ غً أطئلت الخػاػف  للخدمت  الفػلُت هرهس : حشير الى بػد الخػاػف  : 22 الى 18الػبازاث مً  (5

" البىً ٌػؼًُ اهخماما فسدًا " منها 

: المططل الثاوي أدوات الححطيل الاحصائي المضحخدمة في البحث

اغخمدث مىهجُت مػالجت هره الدزاطت وبالاطخػاهت ببرمجُت الحصمت الاخصائُت للػلىم الاجخماغُت 

spss غلى اطخخدام الادواث الخالُت 

 لىصف الػُىت مً خُث خصائصها : الحكرارات واليضل المئوية 

  وذلً مً أجل مػسفت دزجت مىافلت الػملاء  بىً :المحوصطات الحضابية والاهحراف المعياري  

الاغخمادًت )الخازجي الجصائسي لىلاًت مظخغاهم غً ول بػد مً ابػاد جىدة الخدمت المصسفُت 

 (.الاطخجابت والخػاػف و الامان والملمىطُت 

  للُاض دزجت الثباث والصدق:اصحعمال معامل الارثباط الفا كروهباخ  
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 لمػسفت الفسوكاث في اطخجابت الفئاث ذاث المخغيراث الثىائُت غىد مظخىي : اخحبار فرق المحوصطين

 .0.03%الدلالت

  ًًاخحبار ثحطيل الحباone way anova :  لمػسفت الفسوكاث ذاث الدلالت ااخصائُت بين المخغير 

 .المظخللت والمخغيراث الخابػت

  للُاض دزجت حشدذ كُم اطخجاباث الػملاء غً المخىطؽ الحظابيالاهحراف المعياري 

: هحائج الدراصة واخحبار الفروض:  المبحث الثاوي

: المطل الاول هحائج الدراصة 

: ثحدًد اثجاهات اراء العيىة حول محغيرات الدراصة : الفرر الأول 

غير –مداًد –مىافم -مىافم جماما–بغسض جددًد اججاه أزاء الػُىت غلى ملُاض لُيازث الخماسخي 

. غير مىافم جماما-مىافم

 0.79=4/5ًخم خظاب ػىٌ الفئت مً خلاٌ جلظم المدي غلى غدد الفئاث أي

يىن الجدوٌ 0.79+1 الى1فخيىن كُمت الفئت الأولى مً   وهىرا بالظبت لبلُت المخىطؼاث الحظابُت الاخسي وٍ

)III-6(لت جفظير المخىطؼاث الحظابُت  : المسجحت هما ًلي الخالي الري ًبين ػسٍ

 

خم بػد ذلً خع المخىطؽ    ، زم هددد الاججاه خظب كُم weighted meanمسجح ـابي اٌــاب المخىطؽ الحعــوٍ

 

 

 5 الى 4.20 4.19الى 3.40 3.39 الى2.60 2.59 الى1.80 1.79 ال1مً المحوصط المرجح 

موافم بشدة موافم محاًد غير موافم غير موافم بشدة الحجاه 
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اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد الجواهل المطموصية للخدمة الفعطية والخدمة المحوكعة  :أولا 

  اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد الجواهل المطموصة للخدمة الفعطية)III-6)جدول ركم 

 
مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مىافم بشدة 
مداًد مىافم 

غير 

مىافم 

غير مىافم 

بشدة 
المخىطؽ 

المسجؼ 

 

الاهدساف 

المػُازي 

 

الاججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد  

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

للبىً مػداث و 

ججهيزاث خدًثت 

0 

0% 

0 

0% 

0 

0% 

10 

20% 

 

40 

80% 

غير  0.40 1.20

مىافم 

بشدة 

مظهس البىً 

جرابا و ملائما 

0 

0% 

0 

0% 

0 

0% 

39 

78% 

11 

22% 

غير  0.41 1.22

مىافم 

بشدة 

مىظفى البىً 

ًخميزون بدظً 

المظهس  

35 

70% 

15 

30% 

0 

0% 

0 

0% 

 

0% 

غير  0.46 1.30

مىافم 

بشدة 

جخلاءم المػداث 

المظخخدمت في 

البىً مؼ ػبُػت 

الخدمت الملدمت 

0 

0% 

0 

0% 

0 

0% 

18 

36% 

 

32 

64% 

غير  0.48 1.36

مىافم 

بشدة 

الجىاهب الملمىطت 

 

غير % %0.54 1.05

مىافم 

بشدة 
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 ثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد الجواهل المطموصة للخدمة المحوكعة )III-7)جدول ركم 

 

 

 

مىافم 

بشدة 
مداًد مىافم 

غير 

مىافم 

غير مىافم 

بشدة 
المخىطؽ 

المسجؼ 

 

الاهدساف 

المػُازي 

 

الاججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد  

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

البىىن الجُدة 

حظخخدم مػداث 

و جىىىلىجُا 

خدًثت 

04 

08% 

34 

68% 

01 

02% 

10 

20% 

01 

02% 
مىافم % %0.96 3.60

ًجب أن ًيىن 

مىكؼ البىً الجُد 

جرابا و ملائما 

07 

14% 

33 

66% 

02 

%4 

08 

16% 

0 

0% 
مىافم % %0.88 3.78

مىظفى البىً 

الجُد ًخميزون 

بدظً المظهس و 

أهاكت الملابع 

07 

14% 

26 

52% 

2 

4% 

15 

30% 

0 

0% 
مىافم % %1.07 3.50

المػداث 

المظخخدمت في 

البىً الجُد ًجب 

أن جيى ن مىاطبت 

لىىع الخدماث 

الملدمت 

07 

14% 

23 

46% 

06 

12% 

14 

28% 

0 

0% 
مىافم % %1.05 3.46

الجىاهب الملمىطت 

 
مىافم % %0.42 3.86

 نمً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيا:المصدر

 باججاهاث أفساد الػُىت فُما ًخص بػد الجىاهب الملمىطُت للخدمت ًًمً خلاٌ الجدولين الظابلين المخػلم

: ماًلي جاءث الىخائج نالفػلُت و المخىكػت

" جخلاءم المػداث المظخخدمت في البىً مؼ ػبُػت الخدمت الملدمت"  الػبازة التي مفادها :الخدمة الفعطية 

وجلحي اججاه الػبازة وان بغير  (%1.05)واهدساف مػُازي ًلدز ب (%1.36)واهذ بأغلى مخىطؽ خظابي مسجح 

واهدساف مػُازي  (%1.20 )بلغ" للبىً مػداث و ججهيزاث خدًثت" مىافم بشدة ،وأكل مخىطؽ خظابي

وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت غير مىافم بشدةووان جلُُم اججاه أفساد الػُىت لبػد الجىاهب   (0.40%)

%(  0.54)واهدساف مػُازي  (%1.05)الملمىطُت للخدمت الفػلُت وان بخلُُم غير مىافم بشدة بمخىطؽ مسجح 
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  ًلابلها أهبر مخىطؽ "  ًجب أن ًيىن مىكؼ البىً الجُد جرابا و ملائما"  غبازة :الخدمة المحوكعة

ووان جلُُم اججاه الػبازة بدزجت مىافم وفي الملابل وان  (0.88)واهدساف مػُازي %  3.78خظابي بلغ 

المػداث المظخخدمت في البىً الجُد ًجب أن جيى ن مىاطبت لىىع " أكل مخىطؽ مسجح للػبازة 

وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت  (%1.05)واهدساف مػُازي  (%3.46)ًلدز بـ"  الخدماث الملدمت

 مىافم 

إذا جلُُم اججاه أفساد الػُىت لبػد الجىاهب الملمىطُت للخدمت المخىكػت وان جلُُما بدزجت مىافم  

%( 0.42)واهدساف مػُازي  (%3.72)بمخىطؽ مسجح 

اثجاه افراد العيىة فيما ًخص بعد الاعحمادًة للخدمة الفعطية والمحوكع : ثاهيا 

  اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد الجواهل الاعحمادًة للخدمة الفعطية )III-8) جدول ركم 

 
 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان: المصدر

 

 

 

مىافم 

بشدة 
غير مىافم مداًد مىافم 

غير 

مىافم 

بشدة 

المخىطؽ 

المسجؼ 

 

الاهدساف 

المػُازي 

 

الإججاه 

 
الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد 

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

غىدما ٌػد البىً بأداء غمل 

ما في وكذ مػين ًلتزم برلً 

27 

54% 

23 

46% 

0 

0% 

0 

0% 

 

0% 

مداًد % %0.50 1.46

غىد مىاجهخً لمشيلت مالُت 

فئن البىً ًظهس اهخماما في 

خلها  

24 

48% 

23 

46% 

3 

6% 

0 

0% 

 

0% 

مداًد % %0.60 1.58

البىً ًؤدي الخدمت 

الصحُدت للػمُل مً أوٌ مسة  

25 

50% 

25 

50% 

0 

0% 

0 

0% 

 

0% 

مداًد % %0.50 1.50

البىً ًلدم خدماجه في الىكذ 

الري وغد به 

21 

42% 

27 

54% 

1 

2% 

1 

2% 

 

0% 

مداًد % %0.63 1.64

البىً ٌػمل غلى خلى سجلاجه 

مً الأخؼاء 

25 

50% 

24 

48% 

0 

0% 

1 

2% 

 

0% 

مداًد % %0.61 1.54

الجىاهب الاغخمادًت 

 

غير % %0.65 1.84

مىافم 



أثر جودة الخدمة المصرفية على عملاء بىك الخارجي الجسائري بمىطلة مضحغاهم : الفصل الثالث

 

 
48 

 

 اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد الجواهل الاعحمادًة للخدمة المحوكعة )III-09)جدول ركم 

 

 

 

مىافم 

بشدة 
غير مىافم مداًد مىافم 

غير مىافم 

بشدة 
المخىطؽ 

المسجؼ 

 

الاهدساف 

المػُازي 

 

الاججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد  

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

ًلتزم البىً الجُد 

بأداء غمل ما في 

وكذ مػين 

02 

04% 

42 

84% 

02 

04% 

03 

06% 

01 

02% 
مىافم % %0.69 3.82

يهخم البىً الجُد 

بمىاجهت مشاول 

غملائه البىىُت أو 

المالُت 

02 

04% 

39 

78% 

03 

6% 

05 

10% 

01 

02% 
مىافم % %0.78 3.72

البىً الجُد ًؤدي 

الخدمت الصحُدت 

للػمُل مً اوٌ 

مسة 

06 

12% 

40 

80% 

01 

02% 

03 

06% 

0 

0% 
مىافم % %0.62 3.98

البىً الجُد ًؤدي 

خدماجه في الىكذ 

الري وغد به 

06 

12% 

33 

66% 

04 

8% 

07 

14% 

0 

0% 
مىافم % %0.84 3.76

البىً الجُد ٌػمل 

غلى خلى سجلاجه 

مً الأخؼاء 

08 

16% 

38 

76% 

01 

02% 

03 

06% 

0 

0% 
مىافم % %0.65 4.02

مىافم % 0.42% 3.86الجىاهب الإغخمادًت 
 مً إعداد الطالبة بالاعحماد الاصحبيان: المصدر

 

  لها " البىً ًلدم خدماجه في الىكذ الري وغد به"  هلاخظ أن الػبازة التي مفادها :الخدمة الفعطية

وجلحي الاججاه وان %  0.63واهدساف مػُازي ًلس ب% 1.64أغلى مخىطؽ خظابي  خظابي ًلدز ب 

بدزجت مداًد ، وأكل مخىطؽ خظابي مسجح وان للػبازة غىدما ٌػد البىً بأداء غمل ما في وكذ 

وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت   (%0.50)واهدساف مػُازي ًلدز ب (%1.46)ب " مػين ًلتزم برلً

مداًد  
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% 1.84جلُُم اججاه أفساد الػُىت لبػد الاغخمادًت للخدمت الفػلُت وان جلُُما بغير مىافم بمخىطؽ خظابي 

%. 0.65ومخىطؽ اهدسافي 

  البىً الجُد ٌػمل غلى خلى سجلاجه مً الأخؼاء"  واهذ الػبازة التي مفادها :الخدمة المحوكعة "

وان جلُُم اججاه الػبازة ب % 0.65واهدساف مػُازي ًلدز ب %  4.02باهبر مخىطؽ خظابي ًلدز ب

واهذ باكل " مىافم  وفي اللابل الػبازة يهخم البىً الجُد بمىاجهت مشاول غملائه البىىُت أو المالُت

 وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت  مىافم %  0.78مخىطؽ خظابي كس ب

لاخظ أن جلُُم اججاه أفساد الػُىت لبػد الاغخمادًت للخدمت المخىكػت وان بدزجت مىافم  وٍ

% 0.42واهدساف مػُازي ًلدز ب% 3.86بمخىطؽ خظابي ًلس ب

 

أفراد العيىة فيما ًخص بعد الاصحجابة للخدمة الفعطية والمحوكعة  

   اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد جواهل الإصحجابة للخدمة الفعطية)III-10)جدول ركم 

 

 

 

 

مىافم 

بشدة 
غير مىافم مداًد مىافم 

غير مىافم 

بشدة 
المخىطؽ 

المسجؼ 

 

الاهدساف 

المػُازي 

 

الإججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد  

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

مىظفى البىً 

ًخبروهً بىكذ 

إهجاش الخدمت بدكت 

0 

0% 

0 

0% 

04 

08% 

21 

42% 

25 

50% 
غير مىافم % %0.64 1.58

مىظفى البىً 

ًلدمىن لً خدمت 

فىزٍت 

0 

0% 

0 

0% 

03 

06% 

25 

50% 

22 

44% 
غير مىافم % %0.60 1.62

مىظفى البىً 

دائما غلى إطخػداد 

لمظاغدجً 

0 

0% 

0 

0% 

01 

02% 

28 

56% 

021 

42% 
غير مىافم % %0.53 1.60

مىظفى البىً 

لِظىا مشغىلين 

للسد غلى ػلباث 

الػملاء 

0 

0% 

0 

0% 

02 

04% 

21 

42% 

27 

54% 
غير مىافم % %0.58 1.50

% 0.68% 1.84جىاهب الإطخجابت 
غير  مىافم 

بشدة 
 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان: المصدر: المصدر
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  اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد جواهل الإصحجابة للخدمة المحوكعة )III-11)جدول ركم 

 

 

 

مىافم 

غير مىافم مداًد مىافم بشدة 
غير مىافم 

المخىطؽ بشدة 

المسجؼ 

الاهدساف 

المػُازي 
الاججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد 

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

ًخىكؼ مً البىً 

الجُد جددًد وكذ 

إهجاش الخدمت 

بدكت 

11 

22% 

34 

68% 

01 

02% 

04 

08% 

0 

0 %
4.04 %0.75 %

مىافم 

بشدة 

مىظفي البىً 

الجُد ًجب أن 

ًيىهىا دائما غلى 

إطخػداد لمظاغدة 

الػملاء 

11 

22% 

22 

44% 

01 

02% 

12 

24% 

04 

08 %
مىافم % %1.29 3.48

ٌظخجُب مىظفى 

البىً الجُد 

لؼلباث الػملاء 

مهما واهذ دزجت 

إوشغالهم 

10 

20 %

19 

38 %

0 

0 %

13 

26 %

08 

16 %
مداًد % %1.44 3.20

طلىن مىظفي 

البىً الجُد 

ٌغسض الثلت لدي 

الػملاء 

14 

28 %

17 

34 %

02 

04 %

14 

28 %

03 

06 %
مىافم % %1.32 3.50

جىاهب الإطخجابت 
3.86 %

 
مىافم % 0.42

مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر: المصدر

مً خلاٌ الجدولين الظابلين  

  بأغلى " مفادها مىظفى البىً ًلدمىن لً خدمت فىزٍت" هلاخظ أن الػبازة التي :الخدمة الفعطية

وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت  (0.60)%واهدساف مػُازي ملدازه  (1.629%)مخىطؽ خظابي كدزه 

مىظفى البىً لِظىا مشغىلين للسد غلى ػلباث " غير مىافم ، واكل مخىطؽ مسجح للػبازة وان 

وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت    (%0.58)واهدساف مػُازي كدزه  ( %1.50)بمخىطؽ كدزه " الػملاء

غير مىافم  
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  ًخىكؼ مً البىً الجُد جددًد وكذ إهجاش الخدمت بدكت"  الػبازة التي مفادها :الخدمة المحوكعة "

وثلييم اثجاه العبارة كان بدرجة  (%0.75)واهحراف معياري  (%4.04)بأغلى مخىطؽ خظابي 

. موافم بشدة

 

 %( 1.84)كدزه جلُُم اججاه أفساد الػُىت لجاهب الاطخجابت وان بدزجت غير مىافم بشدة بمخىطؽ خظابي 

%(. 0.68)واهدساف مػُازي ًلدز ب 

اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد الأمان للخدمة الفعطية والمحوكعة  : رابعا

 اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد جواهل الأمان للخدمة الفعطية)III-12)جدول ركم 

 

 

 

 

مىافم 

غير مىافم مداًد مىافم بشدة 
غير مىافم 

المخىطؽ بشدة 

المسجؼ 

الإهدساف 

المػُازي 
الإججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد 

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

طلىن مىظفى 

البىً ٌغسض 

الثلت لدي 

الػملاء 

28 

56% 

19 

38% 

03 

06% 

0 

0% 

0 

0% 
1.50 %0.61 %

غير مىافم 

بشدة 

حشػس بالأمان في 

حػاملاجً مؼ 

البىً 

22 

44% 

25 

50% 

03 

06% 

0 

0% 

0 

0% 
1.62 %0.60 %

غير مىافم 

بشدة 

مىظفى البىً 

دائما لؼفاء مػً 

23 

46% 

26 

52% 

01 

02% 

0 

0% 

0 

0% 
غير مىافم % %0.54 1.56

مىظفى البىً 

لديهم المػسفت 

للإجابت غلى 

أطئلخً 

28 

56% 

18 

36% 

04 

08% 

0 

0% 

0 

0% 
1.52 %0.64 %

غير مىافم 

بشدة 

جىاهب الأمان 
1.93 %

 
غير مىافم % 0.70

 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان:المصدر: المصدر
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اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد جواهل الأمان للخدمة المحوكعة )III-13)جدول ركم 

 

 

 

مىافم 

غير مىافم مداًد مىافم بشدة 
غير مىافم 

المخىطؽ بشدة 

المسجؼ 

الإهدساف 

المػُازي 
الإججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد 

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

غملاء البىً الجُد 

ٌشػسون بالأمان 

في حػاملاتهم 

26 

52% 

0 

04 %

0 

0 %

17 

34 %

05 

10 %
مىافم % %1.61 3.54

مىظفى البىً 

الجُد ًجب أن 

ًيىهىا لؼفاء مؼ 

الػملاء 

33 

66 %

11 

22 %

01 

02 %

02 

%04 

03 

%06 
4.38 %1.12 %

مىافم 

بشدة 

مىظفى البىً 

الجُد لديهم 

المػسفت للإجابت 

غلى أطئلت الػملاء 

18 

36 %

25 

50 %

01 

02 %

05 

10% 

01 

02% 
4.08 %0.98 %

مىافم 

بشدة 

البىً الجُد ًىلي 

الػملاء اهخماما 

فسدًا 

12 

24 %

22 

44 %

0 

0% 

15 

30 %

01 

02 %
مىافم % %1.21 3.58

% 3.89جىاهب الأمان 
0.69 %

 
مىافم 

مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر: المصدر

 

  بأغلى مخىطؽ خظابي " حشػس بالأمان في حػاملاجً مؼ البىً"  هلاخظ أن الػبازة :الخدمة الفعطية

وجلُُم اججاه الػبازة وان بدزجت غير مىافم   (%0.60)واهدساف مػُازي ًلدز ب (%1.62)ًلدز ب

بمخىطؽ " طلىن مىظفى البىً ٌغسض الثلت لدي الػملاء"بشدة ،واكل مخىطؽ خظابي وان للػبازة 

وزجى اججاه الػبازة وان بدزجت غير مىافم  (%0.61)واهدساف مػُازي كدزه   (%1.50خظابي ًلدز ب

بشدة  

  مىظفى البىً الجُد ًجب أن ًيىهىا لؼفاء مؼ "  اغلى مخىطؽ مسجح وان للػبازة :الخدمة المحوكعة

بدزجت اججاه مىافم بشدة  في خين اكل   (%1.12)واهدساف مػُازي كدزه% 4.38كدزه " الػملاء

بمخىطؽ خظابي " غملاء البىً الجُد ٌشػسون بالأمان في حػاملاتهم "مخىطؽ خظابي وان للػبازة 

. وبدزجت اججاه مىافم  (%1.61)واهدساف مػُازي كدزه  (%3.54)كدزه 
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%( 3.89) جلُُم اججاه أفساد الػُىت لبػد الأمان للخدمت المخىكػت وان بدزجت مىافم بمخىطؽ خظابي ًلدز ب

%( 0.69)واهدساف مػُازي كدزه

 

 اثجاه أفراد العيىة فيما ًخص بعد الحعاطف  للخدمة الفعطية والمحوكعة :  خامضا 

  اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد جواهل الحعاطف للخدمة الفعطية)III-14)جدول ركم 

 

 

 

 

مىافم 

غير مىافم مداًد مىافم بشدة 
غير مىافم 

المخىطؽ بشدة 

المسجؼ 

الإهدساف 

المػُازي 
الإججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد 

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

البىً ٌػؼًُ 

اهخماما فسدًا 

0 

0% 

0 

0% 

03 

06% 

16 

32% 

31 

62% 
1.44 %0.61 %

غير مىافم 

بشدة 

البىً ًىفس طاغاث 

غمل ملائمت لجمُؼ 

غملائه 

0 

0% 

0 

0% 

04 

08% 

14 

28% 

32 

64% 
1.44 %0.64 %

غير مىافم 

بشدة 

البىً لدًه 

مىظفين ٌػؼىهً 

اهخماما شخصُا 

0 

0% 

0 

0% 

03 

06% 

16 

32% 

31 

62% 
1.44 %0.61 %

غير مىافم 

بشدة 

البىً ًظؼ 

مصلحخً في 

ملدمت اهخماماجه 

0 

0% 

0 

0% 

07 

14% 

16 

32% 

27 

54% 
غير مىافم % %0.72 1.60

مىظفى البىً 

ًفهمىن خاجاجً 

الخاصت 

07 

14 %

19 

38 %

11 

22 %

03 

18 %

04 

08 %
مداًد  1.16% 3.32%

غير مىافم % 0.70% 1.86جىاهب الخػاػف 
 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان:المصدر: المصدر
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 اثجاهات أفراد العيىة فيما ًخص بعد جواهل الحعاطف للخدمة المحوكعة )III-15)ل ركم جدو

 

 

 

 

مىافم 

غير مىافم مداًد مىافم بشدة 
غير مىافم 

المخىطؽ بشدة 

المسجؼ 

الاهدساف 

المػُازي 
الإججاه 

الػدد الػدد الػدد الػدد الػدد 

اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت اليظبت 

البىً الجُد ًىفس 

طاغاث غمل 

ملائمت لجمُؼ 

غملائه 

08 

16% 

39 

78% 

0 

0% 

01 

02% 

02 

04% 

 

مىافم % %0.58 4.06

البىً الجُد لدًه 

مىظفين ًىلىن 

الػملاء اهخماما 

شخصُا 

07 

14% 

40 

80% 

01 

02% 

02 

04% 

0 

0% 
مىافم % %0.57 4.04

البىً الجُد ًظؼ 

مصلحت الػمُل في 

ملدمت إهخماماجه 

07 

14% 

33 

66% 

05 

10% 

05 

10% 

0 

0% 
مىافم % %0.79 3.84

مىظفى البىً 

الجُد ًفهمىن 

الحاجاث الخاصت 

للػملاء 

09 

18% 

33 

66% 

06 

12% 

02 

04% 

0 

0% 
مىافم % %0.68 3.98

 جىاهب الخػاػف

 
مىافم % %0.49 3.98

T مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان:المصدر: المصدر
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مً خلاٌ الجدولُين الظابلين هلاخظ ماًلي  

  البىً " هلاخظ أن كل مىطؽ خظابي هى  لليل  مً  ألػبازاث الخالُت :الخدمة الفعطية

باهدساف مػُازي " البىً لدًه مىظفين ٌػؼىهً اهخماما شخصُا" و"ٌػؼًُ اهخماما فسدًا

باهدساف مػُازي " البىً ًىفس طاغاث غمل ملائمت لجمُؼ غملائه" و الػبازة  (%0.61)كدزه 

. وباججاه غير مىافم بشدة % 1.64

 البىً الجُد ًظؼ مصلحت الػمُل في "  اكل مخىطؽ خظابي للػبازة :الخدمة المحوكعة

بدزجت اججاه  (%0.79)واهدساف مػُازي كدزه (%3.84)بمخىطؽ خظابي " ملدمت إهخماماجه

مىافم  

  جلُُم دزجت اججاه افساد الػُىت لبػد الػاػف للخدمت المخىكػت وان بدزجت مىافم

 0.49واهدساف مػُازي ًلدز ب % 3.98بمخىطؽ خظابي ًلدز ب 

 دراصة الفروكات التي جعسي لطمحغيرات الدًموغرافية : الفرر الثاوي

الفروكات ذات الدلالة الاحصائية التي جعسي لمحغير الضً  - أولا

 الفسوكاث ذاث الدلالت الاخصائُت التي حػصي لمخغير الجيع(III- 16 )الجدوٌ زكم 

 

الخدمــــــــت الفػلُــــــــت الخدمــــــــــت المخىكػـــــــــت  

 

المجـاٌ 

 Fكُمتالمخىطـــــؽ الحظــــــابي 

 

مظخىي 

ت  المػىىٍ

مظخىي  Fكُمتالمخىطـــــؽ الحظــــــابي 

ت  المػىىٍ

  اهار ذوىز اهار ذوىز 

  0.80 0.66 1.71 1.33 0.96 0.002 2.69 1.12الملمىطت 

  0.20 1.6 1.66 1.45 0.78 0.73 3.13 3.35الاغخمادًت 

  0.73 0.396 1.60 1.57 0.22 1.53 3.29 3.49الاطخجابت 

  0.50 0.45 1.51 1.57 0.01 6.33 2.36 3.18الأمان 

  0.83 0.42 1.54 1.43 0.19 1.7 3.21 3.47الخػاػف 

جمُؼ 

المخغيراث 
3.33 2.96 0.68 0.41 1.44 1.54 0.52 0.47 

  إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيانمً: المصدر: المصدر

لمػسفت ما اذا وان هىان فسوكاث بين مخىطؽ اجاباث الروىز ومخىطؽ اجاباث الاهار كمىا بئجساء اخخباز 

: خُث ًخطح لىا أن ()وهرا ما ًىضحه الجدوٌ أغلاه زكم. t-test indépendante simple(ث)فسق المخىطؼاث

ت الجمُؼ كُمت مظخىي :باليضبة لمجلات الخدمة المحوكعة -1 وهي أهبر مً  (0.41) المخغيراث المػىىٍ

مظخىي الدلالتالمػخمد في الدزاطت ،وهرا ًدٌ غلى غدم وجىد فسوق ذاث دلالت اخصائُت في  (0.05)

اجاباث الػُىت حػىد لمخغير الجيع بمػجى اخس وجىد ججاوع في اجاباث الػُىت باليظبت الى مخغيراث 

. (جىاهب الملمىطُت ، الاغخمادًت ،الاطخجابت، الامان والخػاػف)الخدمت المخىكػت 
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ت لجمُؼ المخغيراث :باليضبة لطمجلات الخدمة الفعطية -2 وهي اًظا أهبر مً  (0.47)كُمت مظخىي المػىىٍ

مظخىي المػخمد في الدزاطت وهرا ًدٌ غلى غدم وجىد فسوق ذاث دلالت اخصائُت ما بين في اجاباث 

. هرا ٌػجي وجىد ججاوع في اجاباث الػُىت فُما ًخص مخغيراث الخدمت الفػلُت و الػُىت

جىاهب الملمىطُت،الاغخمادًت، )الفسوق ذاث الدلالت الاخصائُت التي حػصي لمخغير المظخىي الخػلُمي 

. (الاطخجابت، الامان والخػاػف

الفسوكاث الدلالت الاخصائُت التي حػصي لمخغير المظخىي الخػلُمي  (III- 17 )الجدوٌ زكم  

 
مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر: المصدر

 

 

: الفروق التي جعسي لمضحوى الحعطيمي - ثاهيا

لخددًد الفسوكاث ذاث الدلالت الاخصائُت بين الخدمت المخىكػت والخدمت الفػلُت التي حػىد لمخغير المظخىي 

( III- 17) هما هى مىضح في الجدوٌ  أغلاه زكم one-way Anovaالخػلُمي وظخخدم اخخباز جدلُل الخباًً 

: هماًلي 

ت لجمُؼ المخغيراث ٌظاوي : باليضبة لمجلات الخدمة المحوكعة -1 أظهسث الىخائج أن كُمت مظخىي المػىىٍ

وهي أهبر مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت مما ًدٌ غلى وجىد ججاوع في اجاباث  (0.94)

. الػُىت حػىد لمخغير المظخىي الخػلُمي، ولػلى هرا الخجاوع ٌػىد ليىن اغلبُت الػُىت هم ذوىز 

ت لجمُؼ المخغيراث ٌظاوي :باليضبة لمجلات الخدمة الفعطية -2 ( 0.69 ) هلاخظ أن كُمت مظخىي المػىىٍ

وهي أًظا أهبر  مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت مما ًدٌ غلى وجىد ججاوع في الاجاباث 

 .الػُىت لمخغير المظخىي الخػلُمي 

 

ـــــت    ــ ـــــت المخىكػــ ــ ــ ــــت الخدمـ ــ ـــــت الفػلُــ ــ الخدمـ

 

المجـاٌ 
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دائ
جامعي زـاهىي مخىطؽ ابخ

 0.29 1.27 1.36 1.21 1.2 1.0 0.79 0.33 3.02 2.75 2.90 3.33الملمىطت 

 0.56 0.69 1.58 1.40 1.60 1.66 0.49 0.80 3.46 3.09 3.02 3.13الاغخمادًت 

 0.80 0.32 3.48 3.51 3.12 3.25 0.80 0.32 3.48 3.51 3.12 3.25الاطخجابت 

 0.65 0.55 1.51 1.50 1.70 1.58 0.27 1.32 3.53 3.25 3.17 2.50الأمان 

 0.81 0.31 1.54 1.36 1.47 1.50 0.52 0.74 3.33 3.66 3.24 2.80الخػاػف 

جمُؼ 

المخغيراث 
2.8 3.24 3.66 3.33 0.13 0.94 1.80 1.82 1.79 1.89 0.48 0.69 
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  :الضًالفروكات التي جعسي لمحغير  

الفسوكاث الدلالت الاخصائُت التي حػصي لمخغيرالظً  (III- 18 )الجدوٌ زكم 

 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان:المصدر: المصدر

-oneلخددًد الفسوكاث بين الخدمت المخىكػت والفػلُت لمخغير الظً وظخخدم اخخباز جدلُل الخباًً 

way Anova  وهرا ما ًىضحه الجدوٌ أغلاه زكم(III- 18)   وجاءث الىخائج

: هما ًلي 

ت لجمُؼ المخغيراث هي  أن كُمت هلاخظ :المحوكعةباليضبة للخدمة  -1 وهي  (0.90) مظخىي المػىىٍ

أهبر مً مظخىي الدلالت المػخمد في الدزاطت وهرا ًدٌ غلى وجىد ججاوع في اجاباث أفساد 

 .%0.05 غىد مظخىي الدلالت الػُىت حػىد لمخغير الظً باليظبت  الخدمت المخىكػت

ت لجمُؼ المخغيراث هي :باليضبة للخدمة الفعطية -2 وهي  (0.69) هلاخظ أن كُمت مظخىي المػىىٍ

وهرا ًدٌ غلى وجىد ججاوع ي اجاباث  (0.05)أهبر مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت 

 أفساد الػُىت حػىد لمخغير الظً باليظبت للخدمت الفػلُت

 

 

 

 

ــــت   ــ ــ ـــــت المخىكػـ ــ ــ ــــت الخدمـ ــ ـــــت الفػلُــ ــ الخدمـ

 

المجـاٌ 

ــــابي  ــــؽ الحظــ المخىطـ

كُمـت 
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 0.83 0.29 1.32 1.27 1.21 1.32 0.24 1.44 2.46 3.18 3.14 2.92الملمىطت 

 0.14 1.91 1.69 1.63 1.36 1.60 0.88 0.21 3.23 3.09 3.36 3.28الاغخمادًت 

 0.95 0.11 3.38 3.56 3.32 3.42 0.95 0.11 3.38 3.56 3.32 3.42الاطخجابت 

 0.28 1.30 1.46 1.47 1.69 1.42 0.90 0.18 2.76 2.95 2.93 2.57الأمان 

 0.32 1.18 1.34 1.45 1.64 1.32 0.81 0.30 3.47 3.23 3.46 3.11الخػاػف 

جمُؼ 

المخغيراث 
1.82 1.85 1.88 1.84 0.19 0.90 3.06 3.24 3.20 3.06 0.48 0.69 
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الفسوكاث الدلالت الاخصائُت التي حػصي لمخغير غدد طىىاث الخػامل مؼ   (III- 19 )الجدوٌ زكم

 البىً

مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر: المصدر

 

الفروكات التي جعسي لمحغير عدد صىوات الحعامل مع البىك - زالثا

لخددًد الفسوكاث ذاث الدلالت الاخصائُت بين الخدمت المخىكػت والخدمت الفػلُت التي حػىد 

 هما هى one-way Anovaلمخغير غدد طىىاث الخػامل مؼ البىً وظخخدم اخخباز جدلُل الخباًً 

: هما ًلي (III- 19)مىضح الجدوٌ أغلاه زكم 

ت لجمُؼ المخغيراث :باليضبة لمجلات الخدمة المحوكعة -1  جظهس الىخائج أن كُمت مظخىي المػىىٍ

وهي أهبر مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت مما ًدٌ غلى وجىد ججاوع  (0.94)ٌظاوي 

في اجاباث الػُىت المدزوطت أي لا ًىجد فسوكاث في اجاباث أفساد الػُىت في الخدمت المخىكػت 

. حػىد لمخغير غدد طىىاث الخػامل مؼ البىً

ت لجمُؼ المخغيراث :باليضبة لمجلات الخدمة الفعطية -2  جظهس الىخائج أن كُمت مظخىي المػىىٍ

وهي أهبر مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت مما ًدٌ غلى وجىد ججاوع  (0.69)ٌظاوي 

 .في اجاباث الػُىت المدزوطت حػىد لمخغير غدد طىىاث الخػامل مؼ البىً

ــــت   ــ ــ ـــــت المخىكػـ ــ ــ ــــت الخدمـ ــ ـــــت الفػلُــ ــ الخدمـ
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 0.29 1.27 1.23 1.18 1.28 1.43 0.79 0.33 2.65 3.18 3.15 2.96الملمىطت 

 0.56 0.69 1.43 1.60 1.69 1.50 0.49 0.80 3.39 3.22 3.33 3.00الاغخمادًت 

 0.80 0.32 3.31 3.78 3.11 3.75 0.80 0.32 3.31 3.78 3.11 3.75الاطخجابت 

 0.65 0.55 1.46 1.62 1.71 1.50 0.27 1.32 2.60 3.68 2.48 3.06الأمان 

 0.81 0.31 1.52 1.37 1.53 1.43 0.52 0.74 3.26 3.55 3.24 3.57الخػاػف 

جمُؼ 

المخغيراث 
3.27 3.06 3.48 3.04 0.13 0.94 1.92 1.86 1.91 1.79 0.48 0.69 
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 المططل الثاوي اخحبار فرطيات الدراصة 

 

 :اخحبار الفرطية الرئيضية الثاهية: الفرر الأول 

 

هل هىان غلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين ول بػد " والمخمثلت في لاخخباز الفسطُت السئِظُت الثاهُت

لا جىجد "و بالمىاشاث مؼ اخخباز الفسطُت الفسغُت الثاهُت والتي جىص غلى " مً أبػاد الخدمت 

وللاجابت %" 0.05فسوق ذاث دلالت اخصائُت بين ول بػد مً أبػاد الخدمت غىد مظخىي الدلالت 

غلى هره الفسطُت السئِظُت وجب غلُىا الخأهد  مً غدم وجىد فسوكاث بين ول بػد مً أبػاد 

 .الخدمت 

 

 

جودة الخدمة الفعطية - جودة الخدمة المحوكعة= جودة الخدمة 

 

 واهذ الىدُجت مىجبت الفػلُت فاذا الخدمت المخىكػت والخدمت ما بين مً هىا هخدصل غلى الفجىة 

فهرا ٌػجي أن الجىدة المخىكػت أفل مً الفػلُت وهرا ٌػجي وجىد مثالُت في جىدة الخدمت وهرا ما طعى الُه 

 واهذ الىدُجت صفس فهرا ٌػجي جؼابم الخدمت المخىكػت مؼ الفػلُت أي إذا أما الخدمُت،أغلب المؤطظاث 

 واهذ الىدُجت طالبت فها ٌػجي أن الخدمت الفػلُت لا جسقى الى إذا أما وملبىلت،الخدمت في هره الحالت مسطُت 

. ما ًخىكػه الػمُل وبالخالي الىدُجت جيىن غير مسطُت

مً وطيخؼسق لاخخباز هره الفسطُت السئِظُت الى اخخباز ول بػد مً ابػاد الخدمت غلى خدي وذلً 

 :خلاٌ مػسفت مخىطؽ الخدمت المخىكػت و مخىطؽ الخدمت الفػلُت و الفسق بُنهما

 

الفسق بين المخىكؼ والفػلي لبػد الملمىطُت  (III- 20 )الجدوٌ زكم    

 

فسكالمخىطؼاث المخىطؽ الفػلي المخىطؽ المخىكؼ البػد 

غىاصس الملمىطُت 
1.1770 

 
2.9450 1.6750 -

مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر: المصدر

 

بػد الملمىطُت  مً الجدوٌ أغلاه  وبػد اجساء فسق المخىطؼاث بين الخدمت المدزهت والخدمت - 1 *

المخىكػت  اجطح ان هىان فسوق ذاث دلالت اخصائُت مابين غىاصس الملمىطُت للخدمت المخىكػت والخدمت 

 1.6750-الفػلُت كدز ب
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الفسق بين المخىكؼ والفػلي لبػد الاغخمادًت  (III- 21 )الجدوٌ زكم    

 

فسكالمخىطؼاث المخىطؽ الفػلي المخىطؽ المخىكؼ البػد 

 1.7400- 3.2600 1.5200غىاصس الاغخمادًت 

مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان :المصدر: المصدر

 

بػدالاغخمادًت   مً الجدوٌ أغلاه  وبػد اجساء فسق المخىطؼاث بين الخدمت المدزهت والخدمت - 2*

المخىكػت  اجطح ان هىان فسوق ذاث دلالت اخصائُت مابين غىاصس الملمىطُت للخدمت المخىكػت والخدمت 

 1.7400—الفػلُت كدز ب

 

الفسق بين المخىكؼ والفػلي لبػد الاطخجابت  (III- 22 )الجدوٌ زكم   

فسكالمخىطؼاث المخىطؽ الفػلي المخىطؽ المخىكؼ البػد 

 0.4700- 1.5750 1.5650غىاصس الاطخجابت 

 إغداد الؼالبت بالاغخماد غلى هخائج الاطخبُان مً: المصدز: المصدز

 

 بػدالاطخجابت    مً الجدوٌ أغلاه  وبػد اجساء فسق المخىطؼاث بين الخدمت المدزهت  -3

والخدمت المخىكػت  اجطح ان هىان فسوق ذاث دلالت اخصائُت مابين غىاصس الإطخجابت 

  -0.4700للخدمت المخىكػت والخدمت الفػلُت كدز ب

 

الفسق بين المخىكؼ والفػلي لبػد الامان    (III- 23 )الجدوٌ زكم 

فسكالمخىطؼاث المخىطؽ الفػلي المخىطؽ المخىكؼ البػد 

 1.2950 1.5500 2.8450غىاصس الامان 
مً إغداد الؼالبت بالاغخماد غلى هخائج الاطخبُان :المصدز: المصدز

 

بػدالامان   مً الجدوٌ أغلاه  وبػد اجساء فسق المخىطؼاث بين الخدمت المدزهت والخدمت  -4

المخىكػت  اجطح اهه لا ًىجد فسوق ذاث دلالت اخصائُت مابين غىاصس الأمان للخدمت 

 .1.2950المخىكػت والخدمت الفػلُت كدز ب 
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الفسق بين المخىكؼ والفػلي لبػد الخػاػف (III- 24)زكم الجدوٌ 

فسكالمخىطؼاث المخىطؽ الفػلي المخىطؽ المخىكؼ البػد 

 1.8180 1.5500 3.3680غىاصس الخػاػف 

 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان:المصدر: المصدر

 

بػد الاغخمادًت   مً الجدوٌ أغلاه  وبػد اجساء فسق المخىطؼاث بين الخدمت المدزهت والخدمت - 5*

المخىكػت  اجطح أهه لا ًىجد فسوق ذاث دلالت اخصائُت مابين غىاصس الخػاػف للخدمت المخىكػت 

 1.7400—والخدمت الفػلُت كدز ب
 

الفسق بين اجمالي المخىكؼ واجمالي الفػلي لجمُؼ الػىاصس  (III- 25 )الجدوٌ زكم .

 

فسكالمخىطؼاث المخىطؽ الفػلي المخىطؽ المخىكؼ البػد 

جمُؼ الػىاصس 
1.1770 

 
2.7986 1.3216 -

 مً إعداد الطالبة بالاعحماد على هحائج الاصحبيان:المصدر: المصدر

 

 مً خلاٌ الجدوٌ اغلاه الخاص بفسق المخىطؼاث لجمُؼ ابػاد الخدمت وبػد اجساء فسق المخىطؼاث اجطح 

  1.3216-وجىد فسق ًلدز ب

 ومً خلاٌ ول ما طبم وبػد اخخباز الابػاد الخمظت الظابم وخظاب فسق المخىطؼاث لجمُؼ الابػاد  ًمىً 

لا جىجد فسوق ذاث دلالت اخصائُت بين ول بػد "ان هسفع  صحت الفسطُت السئِظُت الثاهُت والتي مفادها 

 ما غدا بػد الأمان والخػاػف % 0.05مً ابػاد الخدمت غىد مظخىي الدلالت 

 

 :اخحبار الفرطية الرئيضية الثالثة : الفرر الثاوي 

الى أي مدي ًدزن الػملاء جىدة الخدمت المصسفُت الملدمت لهم مً كبل البىً الخاجي الجصائسي "

 "بمىؼلت مظخغاهم حػصي الى ول مخغير مً المخغيراث الدًمغسافُت 

لا جىجد فسوق ذاث دلالت اخصائُت لجىدة الخدمت المدزهت "والتي ًلابلها الفسطُت الفسغُت الخالُت 

مً كبل الػملاء بىً الخازجي الجصائسي لىلاًت مظخغاهم حػصي الى وا مخغير مً المخغيراث 

 (الجيع،الظً،المظخىي الخػلُمي وغدد طىىاث الخػامل مؼ البىً )الدًمىغسافُت 

 

الخاص بالفسوكاث ذاث الدلالت  (III- 16)مً خلاٌ الجدوٌ زكمباليظبت الى لمخغير الجيع  و -1

خُث وان الاخصائُت التي حػصي الى مخغير الجيع  باليظبت للخدمت المخىكػت  والخدمت الفػلُت  
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ت  غلى الخىالي وهلاهما أهبر مً مظخىي الدلالت  المػخمد في الدزاطت  (0.69)،(0.41)مظخىي المػىىٍ

 . غدم وجىد فسوق  في الجىدة المدزهت  حػىد لمخغير الجيع وبالخالي % 0.05

الخاص بالفسوكاث ذاث الدلالت  (III- 18)بالسجىع الى الجدوٌ زكم  باليظبت إلى مخغير الظً  -2

والخدمت الفػلُت خُث وان مظخىي الاخصائُت التي حػصي الى مخغير الظً باليظبت للخدمت المخىكػت 

ت  و %0.05غلى الخىالي وهلاهما أهبر مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت  (0.69)،(0.91)المػىىٍ

ذاث دلالت اخصائُت وجىد ججاوع في اجاباث الػُىت حػىد لمخغير الظً أي لاجىجىد فسوكاث بالخالي 

 .جلىد إلى مخغير الظً 

 

الخاص بالفسوكاث ذاث  (III- 17) الجدوٌ زكم باليظبت الى مخغير المظخىي الخػلُمي وبالسجىع إلى -3

 الدلالت الاخصائُت التي حػصي لمخغير المظخىي الخػلُمي باليظبت للخدمت المخىكػت و الخدمت الفػلُت

ت  ت المػخمد في 0.90،0.69خُث وان مظخىي المػىىٍ  غلى الخىالي وهلاهما أهبر مً مظخىي المػىىٍ

 وجىد ججاوع في اجاباث الػُىت حػىد لمخغير المظخىي الخػلُمي أي لا جىجد فسوكاث بالخالي  و الدزاطت 

 .ذاث دلالت اخصائُت جلىد إلى مخغير المظخىي الخػلُمي 

 

 الخاص (III- 19)  باليظبت إلى مخغير غدد طىىاث الخػامل مؼ البىً وبالسجىع إلى الجدوٌ زكم  -4

بالفسوكاث ذاث الدلالت الاخصائُت التي حػصي الى مخغير غدد طىىاث الخػامل مؼ البىً والخاص 

ت   غلى الخىالي وهلالهما أهبر 0.94،0.69بالخدمت المخىكػت والخدمت الفػلُت   خُث وان مظخىي المػىىٍ

مً مظخىي الدلالت المػخمدة في الدزاطت جىجد فسوكاث ذاث دلالت اخصائُت حػىد إلى مخغير غدد 

 %0.05طىىاث الخػامل مؼ البىً غىد مظخىي الدلالت 

 

وبػد الخؼسق الى مخغير غلى خدا اجطح اهه لاجىجد فسوق ذاث دلالت اخصائُت لجىدة 

الخدماث المصسفُت المدزهت مً كبل غملاء البىً الخازجي الجصائسي لىلاًت مظخغاهم حػصي 

 الى مخغيراث الدًمىغسافُت وبالخالي هلبل صحت هره الفسطُت
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 :خلاصة

 مً المصسفُت الملدمتفي الفصل الثالث جم غسض الىخائج المُداهُت المخػللت بلُاض جىدة الخدماث 

 جم غمُلا وكد 50 جم الاغخماد في دزاطخا الى غُىت ميىهت مً الجصائسي لىلاًت مظخغاهم وكدػسف بىً الخازجي 

.  الاطخجابت والخػاػفالاغخمادًت، الخمظت الملمىطُت الفجىة بمددداجهاطخخدام الاطخبُان خظب ملُاض 

  لأبػادجلُُم اججاه افساد الػبىت مدل الدزاطت وان بدجت مىافم ومىافم بشدة 

  الخدمت الفػلُت لأبػادالخدمت المخىكػت وبين غير مىافم وغير مىافم بشد 

  غادا المخىكػت ما الخدمت المدزهت والخدمت اخصائُت بينان هىان فسوق ذاث دلالت 

 بػد الامان والػاػف

 كبل المدزهت مً فسوق ذاث دلالت اخصائُت لجىدة الخدمت المصسفُت لا جىجد 

غملاء بىً الخازجي الجصائسي لىلاًت مظخغاهم  حػىد الى المخغيراث الدًمىغسافُت 

%   0.05غىد مظخىي الدلالت 
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 جمهيد

ػت التي ٌػسفها المدُؽ الػلمي للمؤطظاث ،و المخمثلت خاصت في بسوش  وطؽ الخغيراث المظخمسة و الظسَ

الخىخلاث الاكخصادًت الدولُت وما جمىده مً مصاًا جفظُلُت لمىخجاتها،إطافتإلى الاججاٍ هدى الاهفخاح الدولي 

غلى الصػُد الخجازي ،و الاطدثمازي المػلىماحي وما ًخافه ذلً مً مىافظت  لا خدود لها ،جصاًد وعي 

ت في  المؤطظاث بظسوزة الاَخمام بجىدة مىخجاتها هأخد الأطبلُاث الخىافظُت،لظمان البلاء و الاطخمسازٍ

. وطؽ المدُؽ الخىافس ي الري جيؼؽ فُه

و غلى السغم مً أن مىطىع حظُير وطمان حىدة المىخجاث المادًت و السكابت غليها خظي باَخمام هبير مىر كترة 

لت ،فان مىطىع حىدة الخدمت لم ًدظ بىفع الأَمُت ولم جبرش أَمُخه في خدمت الصبابً و هظب  شمىُت ػىٍ

. ولائهم الا مىر بداًت الثماهِىاث مً اللسن الماض ي

ومً َرا المىؼلم، خصصىا َرا الفصل لخىاوٌ الإػاز ألمفاَُمي لجىدة الخدمت المصسفُت و زطا الػمُل مً 

خلاٌ المبدثين الخالُِىالمبدث الأولمفاَُم غامت خىٌ حىدة الخدمت المصسفُت وزطا الػمُلالمبدث الثاوي    

. ملازهت الدزاطاث الظابلت و الدزاطت الخالُت
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لٌالمبحث  .ل عامت حوٌ حودة الخدمت المصرفيت الأرضا العميلممفاهي:ل الأ

اججهذ مػظم المؤطظاث إلى الاَخمام بالػمل غلى جدلُم الجىدة في مىخجاتها لظمان البلاء 

ػد مىطىع الجىدة مً المىاطُؼ التي جصدزث  ت في وطؽ المدُؽ الخىافس ي الري وؼؽ فُه وَ والاطخمسازٍ

اَخماماث الباخثين الاوادمُين والممازطين غلى خد طىاء وكد هخج غً ذلً الػدًد مً الدزاطاث والتي 

اَخمذ بمػالجت لِع مىطىع حىدة الظلؼ المادًت فدظب وإهما حىدة الخدمت هرلً، اذ ٌػخبر مىطىع حىدة 

م الخدماث . الخدمت مدل اوؼغاٌ الىثير مً الباخثين والمهخمين بمجاٌ حظىٍ

لٌلالمطلب الأهماذج كياشها   الخدمتمدخل الى حودة :ل الأ

حػد حىدة الخدمت طلاخا جىافظا مهما حظخخدمه مػظم المؤطظاث لجرب الصبابً وجدلُم الخميز 

ادة في الظىق،وفُما ًلي جىطُذ لمفهىم حىدة الخدمت ومددداتها . والسٍ

لٌ ل.مدخل الى حودة الخدمت:لالفرر  الأ

ل:الخدمت حودة مفهوم-أالألا

طيخؼسق في َرا الػىصس إلى اطخػساض بػع المفاَُم الخاصت بالجىدة همدخل لخىطُذ مفهىم 

.لحىدة الخدمت

، والتي حػني ػبُػت الشخص أو ػبُػت (Qualitas)إلى اليلمت اللاجُيُت (Qualité)ًسحؼ مفهىم الجىدة 

وكد واهذ كدًما ،حػني الدكت والإجلان،أما خدًثا فلد حغير مفهىمها بػد جؼىز غلم .الص يء ودزحت الصلابت

الإدازة ،وظهىز الإهخاج الىبير ،و الثىزة الصىاغُت،و الؼسواث الىبري،واشدًاد خدة المىافظت ،خُث أصبذ 

وطمً َرا الظُاق حػددث الخػازٍف التي أوزدَا المهخمىن بمىطىع .1المفهىم الجىدة أبػاد حدًدة ومدؼبػت

ل:الجىدة،هرهس أَمها ما ًلي 

م، الخدمت غلى أنها   ىُت للدظىٍ اليؼاػاث أو المىافؼ التي حػسض للبُؼ أو التي “غسفذ الجمػُت الأمسٍ

 2“ حػسض لازجباػها بظلػت مػُىت

هخلص مً َرا الخػسٍف، إلى أن الخدمت هي غبازة غً وؼاغ أو مىفػت جلدم للبُؼ إما بؼيل 

. مظخلل أو جيىن مصاخبت لظلػت مادًت

وؼاغ أو مىفػت ًمىً أن ًلدمها أخد الأػساف “:غسف ول مً وىجلس وأمظتروهج الخدمت غلى أنها  

 3“لؼسف آخس لا جيىن ملمىطت بالظسوزة،ولا ًيخج غنها ملىُت أي ش يء

ًمىً الىظس للجىدة مً خلاٌ زلار شواًا “ٌػسف المؤلف مأمىن طلُمان الدزازهت ،الجىدة هما ًلي  

،جسجبؽ الأولى بجىدة الخصمُم ،وهي المىاصفاث المىطىغت غىد جصمُم المىخج ،وجسجبؽ الثاهُت بجىدة 

الإهخاج،وهي المىاصفاث المدللت خلاٌ غملُت الإهخاج وجسجبؽ ، الثالثت بجىدة الأداء والتي جظهس غىد 

اث السبِظُت للمىظماث  الاطخػماٌ الفػلي للمظتهلً أو غدم زطاٍ و حػخبر في الىكذ هفظه مً الأولىٍ

ص مظخىي الىىغُت في خدماتها د حػصٍ  4 “التي جسٍ

                                                           
،عمان دار الصفاء للنشر و التوزيع،الطبعة إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمامون سليمان الدراركة،-1

 .182.،ص2006الأولى،
2

 .18.،ص2005دار وائل لنشر الطبعة الثالثة،:،الأردنتسويق الخدماتهانً حامد الضمور،-
3

 .456.،ص2007دار المرٌخ للنشر،:،ترجمة سرور علً إبراهٌم سرور،الرٌاضأساسيات التسويقفٌلٌب كوتلر وجاري امسترونج،-
 .181.مامون سليمان الدراركة،مرجع سابق،ص-4
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 :و الؼيل المىالي ًىضح ذلً

.  حىدة الخدمتم مفهى:(II-1)الشيل ركم 

 

 

 

 

 

 

 2006،داز الؼسوق لليؼس والخىشَؼ،غمان،1،غ)مفاهيم الأ عملياث الأجطبيلاث(إدارة الجودة في الخدماثكاطم هاًف ،غلىان المدُاوي،:صدرالم

. 90،ص

اطُا هما ًلي : ومً الؼيل ًمىً الخػبير غً حىدة الخدمت زٍ

 

 

اث حىدة  :  زلار مساجب هييالخدمت إٌومً خلاٌ المػادلت الظابلت ًمىً جسجِب مظخىٍ

الملدمت جمثل جىكػاث الػمُل لمظخىي حىدة الخدمت "حىدة الخدمت المخىكػت،وحػسف غلى أنها  .1

ًاخخُاحاث: وحػخمدغلى  1. الػمُلىخبراتهىججازبه الظابلت،وزلافخه،واجصاله بالآخسٍ

 في المظخىي الفػلي لأداء الخدمت فهي الجىدة التي ٌؼػس بها الصبىن الفػلُت، وجخمثلحىدة الخدمت  .2

 الخدمت،أزىاء ججسبت خصىله الفػلي غلى 

 الجىدة التي ًدزهها الصبىن غىد كُامت بالملازهت بين الجىدة المخىكػت المدزهت، وهيحىدة الخدمت  .3

. والجىدة المجسبت

 حودة الخدمت  محدداث-ثاهيا

 اَخم غدد مً الباخثين بخددًد أَم المؤػساجالمػخمدة في الخىم غلى حىدة الخدمت هرهس مً أَمهم

(Parasurman,Berry,Zeithmal,Taylor et Cronin) وجخمثل َرٍ المؤػساث في   :

 الخدمت المؼلىبت مىه ،بدزحت غالُت مً الدكت غلى أداء ملدم الخدمت بها، كدزةالاغخمادًتووػني  .1

 2والإجلان 

  

                                                                                                                                                                                     
 
1

دٌوان :فً مجلة اقتصادٌات شمال إفرٌقٌا ،الجزائر"جودة الخدمات المصرفٌة كمدخل لزٌادة القدرة التنافسٌة للبنوك "عبد القادر برٌش -

 .258..،ص2005المطبوعات الجامعٌة،العدد الثالث،دٌسمبر
2
-Pierre Eiglier, op.cit,p.76 

 جودة الخدمة

 توقعات العمٌل مستوى الجودة ادراكات العمٌل

جوكعاث العميل لمصخوى  داء-لإدران العميل لأداء الفعلي=لحودة الخدمت   
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 إلى زغبت واطخػداد ملدمي الخدماث لخدمت ومظاغدة الصبابً ،مهما واهذ الاطخجابت وحؼير .2

 1الظسوف 

 2 ملدمي الخدماث للمهازة والمػسفت اللاشمت لأداء الخدمت وحػني امخلانالىفاءة .3

والملصىد بها طهىلت الاجصاٌ وحظُير الخصىٌ غلى الخدمت مً : طهىلت الخصىٌ غلى الخدمت .4

 غدد وافي مً مىافر الخصىٌ الخدمت، وجىفيرػسف الصبىن هخلصير فلسة اهخظاز الخصىٌ غلى 

 3غليها 

 في الخػامل والاطخلباٌ الصداكتالاخترام، واللؼفاللباكت ووػني بها،جمخؼ ملدمي الخدماث بسوح  .5

 4الؼُب مؼ الخدُت والابدظامت مؼ الصبابً

 ًفهمىنها، وجلدًم الصبابً بالمػلىماث وباللغت التي المؤػس، جصوٍدالاجصاٌ ًلخط ي َرا  .6

 5الخىطُداث اللاشمت خىٌ ػبُػت الخدمت وجيلفتها 

المصداكُت وحؼير الى مساغاة ملدمي الخدماث للأماهت والصدق في الخػامل مؼ الصبابً مما  .7

ل ًىزم به في الدفاع ذلً َلومثاٌ .ًىلدالثلت بين الؼسفين  ًدافظ المدامي غلى أطساز مىوله؟وَ

 6غً كظِخه؟

ظخخدم المخاػسة والؼً في الخػامل مؼ به، غُابالأمان ووػني  .8  المؤػس، للخػبير َرا المؤطظت، وَ

ومثاٌ ذلً،ماهي دزحت الأمان المتربت . ًلدمهاوفُمًغً دزحت الؼػىز بالأمان في الخدمت الملدمت 

 7فىدق؟غلى كُام الصبىن باطدئجاز ػلت أو غسفت في 

مػسفت وجفهم الػمُل والملصىد بها،برٌ المجهىد مً ػسف ملدمي الخدماث لفهم خاحاث  .9

ؼير. والاطدؼازة والخىحيهاللاشم الىصح الخاصت وجلدًمالصبابً ومػسفت اخخُاحاتهم   َرا وَ

 8 مدي كدزة ملدم الخدمت غلى جددًد وجفهم اخخُاحاث الصبابًالمؤػس، الى

ُدؼير، الى. المؤطظاثالجىاهب المادًت الملمىطت وحؼمل الدظهُلاث المادًت المخاخت لدي  .10  المظهس وَ

. الخازجي،والمىكؼ،والخصمُم الداخلي للمىظمت،والأحهصة المظخخدمت في أداء الخدمت

والدًيىز  جصمُم المظهس الداخلي ٌخدًثت؟ وٍ الخىىىلىحُا المظخخدمت في الخدمت ذلً َلومثاٌ 

دا للصبىن؟ًخلفان  9 حىا مسٍ

 

 

 

 

                                                           
1
 Kotler et dubois,op.citK,p.453. 

2
 .24ص2005دار همومة،:جمال الدٌن لعوٌسات ،إدارة الجودة الشاملة ،أبو ظبً-

3
 256.عبد القادر برٌش،مرجع سابق،ص-

4
-kotler et Dubois,op.cit,p.453. 

5
-kotler et dubois 

6
 .444.هانً حامد الضمور ،مرجع سابق،ص

7
 .257.عبد القادر برٌش ،مرجع سابق ،ص-

8
 .445.هانً حامد الضمور،مرحع سابق،ص-

9
 .-445.المرجع نفسه،ص-
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مؤػساث جلُُم الخدمت (II- 1)حدوٌ زكم

 البُان المؤػس  

 

الجىاهب الملمىطت 

 

 للمىظمت يالخازجحاذبُت المظهس -

الخصمُم الداخلي للمىظمت -

 فب اداء والمػداث المظخخدمتخدازت الاحهصة -

الخدمت 

المظهس اللابم لملدمي الخدماث  -

 الخدمت في الاوكاث المىاطبت مالىفاء بخلدي- الاغخمادًت 

جلدًم الخدماث بؼيل صخُذ - 

مػلىماث دكُلت وصخُدت  - 

الظمان 

 

 

 في الخػامل بالأمانالؼػىز -

الثلت بملدمي الخدمت --

الخػاػف 

 

 وخظً الخلم بالأدبجدلي ملدمي الخدماث - 

فهم ومػسفت اخخُاحاث الصبابً - 

ملابمت طاغاث الػمل - 

وطؼ مصلخت الصبىن في ملدمت اَخماماث - 

الادازة الػلُا 

. جلدًس ظسوف الصبىن والخػاػف مػه-

اللؼف في الخػامل مؼ الصبىن  - 

 
كياس حودة الخدمت باشخخدام ملياس الفجوة بين الادراواث "ثابت عبد الرحمان ادريض،:المصدر

المجلت العربيت للعلوم "دراشت مىهجيت بالخطبيم على الخدمت الصحيت بدالألت هويت :الأالخوكعاث 

 .21.،ص1996مجلض اليشر العلمي ،المجلد الرابع العدد  اٌلأ ،هوفمبر :،الىويت "الإداريت
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 :الخدمت كياس حودة هماذج:لالفرر الثاوي

حظعى المؤطظاث مً أحل هظب زطا وولاء الصبابً بصفت دابمت الى الخدظين المظخمس في حىدة 

يىن ذلً مً خلاٌ حشخُص الىطؼ الخالي لجىدة خدماتها وجلُُمها ختى جلسز ما ًجب  خدماتها وٍ

 حؼير الدزاطاث إلى الملدمت، ولدشخُص وجلُُم الىطؼ الخالي لجىدة الخدمت جدظين،اللُام به مً 

 .أن َىان مجمىغت مً الىماذج للُاض حىدة الخدمت الملدمت

 الأخير إلى غملُت كُاض حىدة الخدمت حػسطذ في الظىىاث ن إ:الخدمتمفهوم كياس حودة -أالألا

 بغسض المجاٌ، وذلً المخخصصت في َرا والدزاطاث حداٌ هبير مً خلاٌ الػدًد مً البدىر 

 .الخدمتالبدث غً الىمىذج المىاطب لللُاض مً خلاٌ المددداث و الػىاصس المػبرة غً حىدة 

 

:لحودة الخدمت مً مىظور العملاءكياس -ثاهيا

I. ًمثل غدد الؼياوي التي ًخلدم بها الػملاء خلاٌ فتر شمىُت مػين ملُاطا :ملياس عدد الشياالأىل 

َاما ٌػبر غلى أن الخدماث الملدمت دون المظخىي آو ًلدم لهم مً خدماث لا ًدىاطب مؼ ادزاههم لها 

دون الخصىٌ غلُه  را الملُاض ًمىً  المىظماث الخدمُت مً اجخاذ الإحساءاث .و المظخىي الري ًسٍ وَ

 1المىاطبت لخجىب خدور المؼاول و جدظبن مظخىي حىدة ما جلدمه مً خدماث لػملائها

II. ػخبر مً أهثر الؼسق اطخخداما للُاض اججاَاث الػملاء هدى حىدة الخدمت وذلً ملياس الرضا  وَ

باطخخدام ملُاض دًىسث مً خمظت هلاغ للُاض دزحت أَمُت غىاصس الخدمت مً وحهت هظس 

الػملاء ،و غالبا ما ًخم جىحُه الأطئلت التي جلِع الأَمُت بػد خصىٌ الػملاء غلى الخدمت وذلً 

لت في  ً الملاخظاث أو الملابلاث الشخصُت،و جخميز َرٍ الؼسٍ مً خلاٌ كابمت اطخبُان ،بؼاكاث جدوٍ

أنها جمد المىظمت الخدمُت بمػلىماث َامت مخػللت بؼػىز الػملاء غً الخدمت الملدمت و حىاهب 

 2اللىة والظػف بها 

III.  اطخمسازا للجهىد المبرولت غالمُا لخىصل إلى همىذج غلمي و غملي :ملياس  داء الفعلي للخدمت 

للُاض حىدة الخدمت ًخمخؼ بدزحت غالُت مً الثلت والمصداكُت وإمياهُت الخؼبُم ،فلد جىصل 

إلى الملُاض الري ًسجىص غلى الأداء الفػلي للخدمت الملدمت باغخباز أن  (( Gronin and Taylorالباخثين 

حىدة الخدمت َرٍ ًمىً الخىم غليها مباػسة مً خلاٌ اججاَاث الػملاء ،وأهه ًمىً الخػبير غىه 

: بالمػادلت الخالُت

 

 

                                                           
،دار الشروق للنشر والتوزٌع، عمان ، 1مفاهٌم وعملٌات وتطبٌقات ،ط"ادارة الجودة فً الخدمات "قاسم ناٌف علوان المحلاوي،- 

.98-97،ص،2006
1
 

.45،ص،2006 دار الكتاب الحدٌث للتوزٌع،1،ط" اسالٌب جدٌدة فً المعاٌرة و القٌاس "-قٌاس الجودة و القٌاس المقارن"توفٌق محمد المحسن،-
2
 

الأداء الفعلً= جودة الخدمة   
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IV.  جلىم الفىسة الأطاطُت لهرا الملُاض غلى ان اللُمت التي جلدمها مىظمت الخدمت :ملياس الليمت 

للػملاء حػخمد غلى المىفػت الخاصت  بالخدماث المدزهت مً حاهب الػمُل و الخيلفت للخصىٌ غلى 

َرٍ الخدماث ، فالػلاكت بين المىفػت والظػس هي التي جددد اللُمت، فيلما شاد مظخىي المىفػت 

الخاصت بالخدماث المدزهت ولما شادث اللُمت الملدمت للػملاء  وولما شاد إكبالهم غلى ػلب َرٍ 

الخدماث ،والػىع صخُذ و بالخالي فاهه مً واحب مىظمت الخدمت اجخاذ الخؼىاث اللاشمت مً احل 

ادة المىفػت المدزهت لخدماتها بالؼيل الري ًؤدي إلى جخفُع طػس الخصىٌ غلى الخدمت،ولاػً  شٍ

أن وحىد مثل َرا الملُاض طىف ًدفؼ مىظماث الخدمت إلى جسهيز حهىدَا  هدى جلدًم خدمت مميزة 

 1.للػملاء بأكل جيلفت ممىىت

V. ادراواث العميل هموذج الفجوة/لكياس حودة الخدمت مً الأحهت هظر جوكعاث 

 همىذحا لدشخُص المظبباث السبِظُت لفجىة حىدة  BerryوZeithmamlو Parasumanػىز ول مً 

الخدمت المدزهت،أي الفجىة الفاصلت بين جىكػاث و ادزاواث المظخفُد ،أطمُاَا همىذج الفجىاث ،وكد 

شخصىا زبؼ مظبباث لهرٍ الفجىة  

غدم الخددًد الدكُم لسغباث وجىكػاث الػملاء غلى مىزدي الخدمت أن ًخأهدوا مً اػلاع  .1

اث المؼلىبت مً كبل  الادازة غلى حىاهب الخدمت الأهثر أَمُت باليظبت للمظخفُد، ووفلا للأولىٍ

. المظخفُد هفظه

كد جيىن الإدازة غير كادزة ، أو :غدم اللدزة أو غدم الاهترار بدل المؼاول التي ٌػاوي منها الػملاء .2

غير مىترزت ،في جىظُف إمياهُاتها ومىازدَا لخل المؼيلت ،هأن ًيىن مدًس المصسف مؼلػا حجم 

الظُم الري ٌػاوي مىه الػملاء في اهخظاز الخصىٌ  غلى الخدمت ،إلا أهه لا ًىترر ولا ًفػل ػِئا 

. لخللُل مً َرٍ المػاهاة

ٌػىد ذلً إلى طىء الأداء أو عجص : المػاًير المىطىغت لِظذ غلى دزحت غالُت مً الإجلان  .3

اللابمين غلى جلدًم الخدمت غلى الخػامل الصخُذ واللابم مؼ المظخفُدًً مً الخدمت ،أو 

لين بؼيل هفؤ للاجصاٌ مؼ الػملاء أو  اللابمين غلى جلدًم الخدمت المصسفُت غير مدزبين أو مؤَ

 .لاهجاش أغمالهم بمهىُت

،وحػد مظئىلت غً "فجىة الىغىد"وحػسف ب:جلدًم خدمت غير التي وغد البىً بخلدًمها للػمُل  .4

 .امخػاض الػمُل وغدم زطاٍ غً الخدمت

 

 

 

 

 

                                                           
.105،مرجع سابق،ص،"ادارة الجودة فً الخدمات "قسم ناٌف علوان المحٌاوي،- 

1
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ؼير همىذج الفجىة إلى أمياهُت وحىد خمظت أهىاع مً الفجىاث، جخمثل هما ًلي : وَ

 فجىة حىدة الخدمت همىذج (II- 02)زكم الؼيل 

Source :kotler et dubois ,op.cit,p.452. 

. 1الفجىاث الخمظت السبِظت في همىذج الفجىة أغلاٍ ًبين الؼيل

 غً الاخخلاف بين جىكػاث الصبابً لمظخىي الخدمت وادزان ادازة المىظمت لخلً الأجيخج:لالاالألىالفجوة  

 ادازة المىظمت بدكت زغباث الصبابً وهُفُت خىمهم غلى ميىهاث الخدمت ،لأن نالخىكػاث، فلدلا جدز

ا بصىزة غير صخُدت   .المػلىماث التي لديها خاػئت أو أهه جم جفظيرَ

وجيخج غً الاخخلاف بين ادزاواث إدازة المؤطظت لخىكػاث الصبابً ومىاصفاث حىدة :الفجوة الثاهيت 

 فاهه للإدازةالخدمت المىطىغُت بمػنى أهه ختى ولى واهذ خاحاث الصبابً المخىكػت مػسوفت باليظبت 

 .الملدمتلاًمىً جسحمتها الى مىاصفاث مدددة في الخدمت 

                                                           
الشارقة، مرجع تسويق الخدمات المصرفية،    أحمد محمود الزامل ناصر محمد سعود جرادات أحمد ٌوسف عرٌقات سحر محمد فوطة ،

.138،ص2001سابق، -
1
 

 

 

 

 

 

 الحاجات الشخصٌة التجارب السابقة 

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة 

 الخدمة المقدمة

معاٌٌر الخدمة ترجمة الادراكات الى 

 معاٌٌر لجودة الخدمة

 الاتصالات الخارجٌة

 ( (الموجهة للزبائن

 

 ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن

 اتصالات الكلمة النمطوقة

 الزبون

 المؤسسة الخدمية

05الفجوة   

01الفجوة   

03الفجوة   

02الفجوة   

04الفجوة   
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وحؼير الى غدم وحىد جؼابم بين مىاصفاث حىدة الخدمت المىطىغت ومىاصفاث :الفجوة الثالثت 

الدظلُم الفػلي للخدمت وكد ًسحؼ ذلً مثلا الى جدوي مظخىي مهازة ملدمي الخدماث أو خدور 

غؼب في الأحهصة والمػداث المظخخدمت في جلدًم الخدمت 

. وجيخج غً الاخخلاف بين مىاصفاث الدظلُم الفػلي للخدمت والخدمت المسوحت:الفجوة الرابعت 

وجظهس في الاخخلاف بين الخدمت المخىكػت والخدمت المدزهت أي ان الخدمت المخىكػت :الفجوة الخامصت 

لا جخؼابم مؼ الخدمت  الفػلُت وجخمثل َرٍ الفجىة في المدصلت النهابُت لجمُؼ الفجىاث الظابلت اذ 

فاهه لابد :ًخم غلى اطاطها الخىم غلى حىدة اداء المىظمت هيل ،وختى ًمىً طد الفجىة الخامظت 

مً مً طد حمُؼ الفجىاث الأزبػت خُث أن وحىد أي فجىة طلبُت مً َرٍ الفجىاث الأزبػت طىف 

ًدظبب في إخدار كصىز في الخدمت الملدمت بالفػل للصبابً ومً زم وحىد فىزكاث طلبُت بين 

 Oliverادزاواث الصبابً للخدمت الفػلُت الملدمت لهم وبين جىكػاتهم وطمً َرا الإػاز كدم الباخث 

 الخدمت الملدمت والخدمت المخىكػت نما بي همىذج غدم الخؼابم اللابم غلى فىسة الملازهت 1993طىت

فئذا كام الصبىن بالملازهت ما بين الأداء الفػلي للخدمت وجىكػاجه ووان الاهدساف اًجابُا أي أن الأداء :

الفػلي للخدمت ًفىق الخىكػاث فان الصبىن طُيىن زاطُا غلى مظخىي حىدة الخدمت الملدمت له 

لى مظخىي الخىكػاث أي الاهدساف طلبي  غىدبر طُيىن لإلا ًص وان الأداء الفػلي للخدمت اإما إذ،

. الصبىن غير زاض ي غلى مظخىي حىدة الخدمت الملدمت له

 حودة الخدماث المصرفيت الأرضا العميل :المطلب الثاوي

 إن الجهىد التي ًبرلها الباخثىن في الظابم في مجاٌ الجىدة كد جسجىص غلى حىدة الظلؼ الملمىطت دون 

الخدماث ولىً الفلظفت الظابدة خالُا جسهص غلى الجىدة في وافت المجالاث وخاصت مجاٌ الخدماث وذلً 

. هظسا لأَمُتها باليظبت المىظمت

لٌ :لمفهوم حودة الخدمت المصرفيت:لالفرر  الأ

  في الخدماث المصسفُت جيىن أخيام الصبىن خىٌ حىدة الخدمت المصسفُت غلى أطاض حىدة 

غملُت جلدًم الخدمت بالإطافت إلى الأطاض المظدىد غلى المىافؼ النهابُت التي ًجىيها الصبىن مً 

الخدمت، فالصبىن لا ًلُم خدماث المصسف غلى أطاض هؼىفاث الخظاباث التي وزدث الُه مً 

المصسف،أو َُئت الػاملين في المصسف فلؽ،واهما جلُُمه لجىدة الخدمت المصسفُت ًخم اًظا 

م للخدمت مػه، وهرلًاطدىادا الى طلىن الػاملين في المصسف خلاٌ حػاملهم   طسغت اهجاشَ

 1المصسفُت المؼلىبت

وغلى السغم مً صػىبت جلُُم الػملاء لجىدة الخدمت المصسفُت فان غلى المصازف أن جخخر 

 ليل مً   الػملاء، وػبلاالإحساءاث اللاشمت لمساكبت وجدظين حىدة الخدمت التي جلدمها لجمهىز 

(Booms) و (Lewis) كُاض لمدي مظخىي الجىدة " ،فان حىدة الخدمت المصسفُت ماَُت إلا

الملدمت مؼ جىكػاث الػمُل ، فخلدًم خدمت ذاث حىدة  

                                                           
1

.105.ص.تطبٌقً،دار البركة للنشر والتوزٌع،عمان-،مدخل نظري1أحمد أحمد محمود،تسوٌق الخدمات المصرفٌة ،ط-   
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 1"ٌػني في المدصلت أن جيىن الخدمت مخىافلت وجىكػاث الػملاء 

 أهميت الجودة في الخدماث-أالألا

له ، خُث أنها ذاث أَمُت ليل  جلػب حىدة الخدمت دوزا مهما في جصمُم مىخج الخدمت وحظىٍ

 ادزان مؤطظاث الخدمت لأَمُت ودوز جؼبُم مفهىم والمظخفُدًً وكدوشادمً ملدمي الخدماث 

ادازة الجىدة الؼاملت في جدلُم الميزة الخىافظُت ،وأصبذ مىطىع جؼبُله الأهثر اطخدىاذا 

واَخماما في مؤطظاث الأغماٌ في الػلد الأخير ،هما أن مىاطُؼ الجىدة واللظاًا المخػللت بها 

اطخدىذث غلى اَخمام الىثير مً زحاٌ الأغماٌ والخللاث والمؤجمساث الػلمُت ،وأصبذ الػملاء 

أًظا أهثر ادزاوا واَخماما بالجىدة وبالخالي ظهسث مؤطظاث حػني وتهخم بمساكبت حىدة الخدماث 

مىً جىطُذ أَمُت حىدة الخدمت فُما ًلي  : مً حمُؼ الىىاحي ،وٍ

 .إن الجىدة جؤزس غلى حجم الؼلب غلى الخدمت وغلى ذلً الري ًصىؼ الؼلب غليها 

إن الجىدة الخدمت حػد وطُلت لصىؼ المياهت الخىافظُت للمؤطظت بالملازهت مؼ المؤطظاث الأخسي  

 2المىافظت لها في الظىق 

حػخبر حىدة الخدمت أخد أَم مصادز جدلُم السبذ للمؤطظت ،فهي حظعى لخخفُع جيلفت  

 .الخدمت

حػخبر حىدة الخدمت مصدزا للمدافظت غلى الػملاء الخالُين للمؤطظت بالإطافتإلى حرب غملاء  

.  حدد

 مً اَداف المىظماث الخدمُت َى جلدًم خدماث ذاث حىدة غالُت مما :رضا العميلحعريف-ثاهيا

ا في أداء وؼاػها  ى الملُاضًدلم زطاَم فالػمُل َى طبب وحىد أي مىظمت واطخمسازَ  الري وَ

ًجب أن حظترػد به المىظمت للُاض مدي هجاخها في جدلُم الجىدة لػملائها  

م   3Edvard son et al.,2000 بين الخدماث، فلدٌػخبر زطا الػمُل مً المفاَُم المهمت في مجاٌ حظىٍ

 الػلاكت بِىه وبين ول وذلً وىن ان زطا الػملاء في مجاٌ الخدماث أَم مىه في مجاٌ الظلؼ المادًت 

 .المادًت أكىي في الخدماث مىه في الظلؼ وجدلُم الازباحمً الىمى 

 .ًليَىان الػدًد مً الخػازٍف التي وطػها الباخثىن لسطا الػمُل هلدم بػظها في فُما 

الخدمت زطا الػمُل َى اطخجابت غاػفُت زاحػت لاطخخدام المىخج أو " Oliver, 1981 )حعريف -1

 ".ام

باهه خُث ٌػسفان زطا الػمُلRust and Oliver ,1994ومً بين الخػازٍف الأهثر ذهسا هجد حػسٍف  -2

 4" ما لػىاػف اًجابُت ججازبه الصبىن لمدي ازازة إدزانةدزج»

                                                           
الشارقة، مكتبة تسويق الخدمات المصرفية، أحمد محمود الزامل ناصر محمد سعود جرادات أحمد ٌوسف عرٌقات سحر محمد فوطة ،

.133،ص2001الجامعة -
1
 

.435الضمور ،هانً حامد،مرجع سابق،ص-
2
 

3
.ueltschy,linda c,laroche, michel,Timilia, Robert Dand Yannopoulos,peter (2004),Cross-culturelInvariance of 

satisfaction and service Quality,Journal f Business Research, Vol,57,p.92. 
4
-Petrick,James F.(2004),the Roles of Quality,Value,and Satisfaction in Predicting Cruise Passengers Behavioral 

Intentions, Journal of Travel Research,Vol.42,N°.4,p.397. 
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  زطا الػمُل َى ذلً الاهؼباع الاًجابي أو الظلبي الري ٌؼػس به (kotler et al. ;2006حػسٍف  -3

ى هاجج غً ملازهت بين جىكػاث الػمُل اججاٍ مىخج ما  غمُل ما اججاٍ ججسبت ػساء او اطتهلان ، وَ

 1"وأدابه المدزن

:لالعلاكت بين حودة الخدمت المدرهت الأرضا العميل:لالفرر الثاوي

  الخدمت هموكف أالأ اججاه شاملحودة-أالألا

 الجىدة مىكف ًيىهه الػمُل مً خلاٌ الػمُل، خُث ًىحد فسق بين حىدة الخدمت وزطا 

 َرا المىكف غالبا ما ًيىن مبيُا أو مظدىدا الى طلظلت مً خبراث الخدمت، وأنجلُُمه لػسض 

 السطا فهى الىاجج النهاةي السطا، اما كُاطا الى دًىامُىُت، الجىدة أكل طابلت، وغلُه،جلُُمُت 

ه المظخفُد لػملُت جبادٌ مػُىت . للخلُُم الري ًجسٍ

 فان مظخىي السطا المخدلم مً المصازف،فلى افترطىا كُام غمُل ما بفخذ خظاب جىفير لدي أخد 

غملُت الخبادٌ طِخددد في طىء مظخىي جىكػاث الػمُل الظابلت مؼ المصسف والىاجج النهاةي الفػلي 

 2 واهذ الىخابج الفػلُت للخدمت جفىق ما وان مخىكػاالخالُت فاذاللخدمت 

لا فاهه (  إجمام غملُت فخذ خظاب الخىفير بظسغت وهفاءة غالُخين دون أن ًظؼس الػمُل للاهخظاز ػىٍ

. )طُيىن زاطُا غً الخدمت وطػُدا بها ،والا فاهه طُيىن غير زاض

مىً لىفع الػمُل أن ًدىم غلى حىدة خدم فخذ خظاب الخىفير بؼيل   خلاٌ كُامه ػامل، مًوٍ

 غلى حىدة الخدمت التي ًيبغي المصازف، لُلف غدد مً أخس، أوبئحساء ملازهاث مؼ مصسف 

 حػاملا أو جبادلا واخدا مىفسدا لً ًيىن وافُا الخالت فان َرٍ للػمُل، وفيللمصسف الأوٌ أن ًلدمها 

. للخىم غلى حىدة الخدمت

 :الخوكعاجوالإدراواث-ثاهيا

 ًؤهد َؤلاء الخىكػاث، خُث بين حىدة الخدمت وزطا الػمُل في هُفُت حػسٍف مػنى ٌالاخخلا ًىمً 

 ما الري ًيبغي غلى بىجلت مظخىي الملازهت ًصب في المدزهت، فانالباخثىن اهه غىد كُاض حىدة الخدمت 

 ًيىن مظخىي الملازهت غلى أطاض ما كد ًخىكػه المظخفُد مً الخدمت السطا،المظخفُد جىكػه بِىما في كُاض 

 مصسف َىا، بخصىصففي الخالت الأولى ما الري ًيبغي غلى المظخفُد جىكػه مً الخدمت؟ فان الخىكؼ 

 لِع فلؽ،الى خبرة الػمُل الظابلت المخػللت بفسوع غرا المصسف الري طبم للػمُل مثلا، ٌظدىد،ججازي 

 جىكؼ الػمُل وجلُُمه لجىدة خدمت َرا المصسف ٌظدىد الى أفظل ما جلدمه بالراث، اهماالخػامل مػها 

ت الخىافظُت في الخالت الثاهُت ما كد ًخىكػه الػمُل مً الخدم فان الخىكؼ ًيىن غلى ػيل . المصازف الخجازٍ

 فان المخخلفت، مؼ فسوغه ٌوحػاملاثجصىز وجيبؤ ٌظدىد الى مىكؼ المصسف الخجازي المػني و خبراجه المتراهمت 

 غلى أطاض ما جلدمه َرٍ  ًبذ الخلُُممالُت، فانوان المصسف الخجازي َرا جابػا لمؤطظت مصسفُت أو 

 .لػملائهاالمؤطظت مً خدماث 

ؤهد  أن مفهىم زطا الصبىن ًخخلف غً مفهىم حىدة الخدمت (.Brry,Zeithaml,Parasurama)الباخثىن وٍ

،فالسطا ًيخج غً الملازهت بين الخدمت المخىكػت و الخدمت المدزهت ،بِىما حىة الخدمت حؼير الى الملازهت بين 

 1.الخدمت المؼلىبت والمسغىب فيها مً كبل المظخفُد والخدمت المدزهت
                                                           

1
-kotler ,keler,k.i. ;Manceau,D. ;Dubois,B. ;Cit. ;p.172. 

.139.أحمد محمود الزامل ناصر محمد سعود جرادات أحمد ٌوسف عرٌقات سحر محمد فوطة ،مرجع سابق،ص - 
2
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 (Anderson، كام وحىدة الخدمتفي مداولت للخمُيز بين زطا المظخفُد : التراهميالرضا-ثالثا

: باطخخدام مفهىمين ازىين لسطا المظخفُد، َما

زطا المظخفُد المظدىد الى جبادٌ ججازي مددد وكد طبم الخؼسق الُه طابلا  -1

ظدىد الى ما ٌظمى ب -2 احمالي خبرة ػساء "ـــزطا المظخفُد المظدىد الى جبادلاث جساهمُت وَ

ػد َرا المفهىم مؤػسا مهما لخلُُم أداء مىزد " واطتهلان طلػت أو خدمت غبر فترة شمىُت وَ

 ما جم اغخباز أن حىدة حظدىد في جلُُمها الى وإذا. والخاطس والمظخلبلالخدمت في الماض ي 

 غلبىا أن جلس بجىدة اخخلاف بين الخدمت، فانخىم ػامل ليل خدماث التي ًلدمها مىزد 

:  الخالُتللدظفُدوحىدة الخدمتالمدزهت، للأطبابالسطا التراهمي 

 الجىدة مً دون إدزان ًمىً السطا بِىماًدخاج المظخفُد الى خبرة مؼ الخدمت ليي ًددد  -1

. خبرة فػلُت

، فان والجىدة، غلُه غىدما جيىن اللُمت مسهبا مً الظػس اللُمت،ٌػخمد زطا المظخفُد غلى  -2

 .الظػسالسطا ولِع الجىدة َى الري ٌػخمد غلى 

 السطا ٌظدىد الى الخبراث الظابلت والمخىكػت في الخالُت، بِىماأن الجىدة جسجبؽ بالإدزاواث  -3

 .المظخلُل

دوز الىلاغ بين الباخثين خىٌ أيهما ٌظبم   Taylor ًسي الخدمت؟ المظخفُد ام حىدة الاخس، زطاوٍ

,Cronin,1992) أن زطا المظخفُد ًخصدز حىدة الخدمت ،وأن هىاًا الؼساء لدي المظخفُد جسجبؽ  

بمظخىي السطا كُاطُا الى ادزاواث حىدة الخدمت ،وغلُه، فان المصسف مؼالب بأن ًبرٌ حهىدا أهبر 

ة  مؼ الجىد المصسفُت بالملازهت الظػس ،ومدي جىفير الخدمت الأخسي مثلاججاٍ غىاصس السطا 

 2. ان لا يهخم  المصسف بالجىدة غلى خظاب غىاصس أخسي مهمتيبمػًالػالُت،

لالأالدراشت الحاليت الدراشاث الصابلت الثاوي ملارهتالمبحث 

هخؼسق في َرا المبدث الى بػع الدزاطاث التي جىاولذ مىطىع حىدة الخدمت المصسفُت وهبين الفسق 

بين َرٍ الدزاطاث ودزاطدىا الخلُت هما ًلي  

لٌ  :وهي هماًلي: الأالعربيتالدراشاث الصابلت جمىىا مً الخطرق الى بعض الدراشاث الجزائريت:لالمطلب الاالأ

لٌ حامعت – ماحصخير ةرشاٌ"الزبون جلييم حودة الخدمت مً الأحهت هظر "لصليحت ركاد دراشت :لالفرر  الأ

.ل"2008-بباجىت-لخضرالحاج 

دًت الملدمت في :  مً البحثالهدف-أالألا تهدف َرٍ الدزاطت إلى الخػسف غلى مظخىي حىدة الخدماث البرً

دًت  والػمل غلى ازطاء  س حىدة الخدماث البرً د الجصابس مً وحهت هظس شبابنها ، مً احل جؼىٍ مؤطظاث بسٍ

: المظخفُدًً مىه وطمً َرا الظُاق فان َرٍ الدزاطت تهدف الى ماًلي

دًت الملدمت لهم .1 . الخػسف غلى جلُُم الصبابً لمظخىي حىدة الخدماث البرً

دًت .2 . جددًد الاَمُت اليظبُت للمػاًير التي حػخمد غليها الصبابً في جلُُمهم لجىدة الخدماث البرً

                                                                                                                                                                                     
-

1
 .140.حمد محمود الزامل ناصر محمد سعود جرادات أحمد ٌوسف عرٌقات سحر محمد فوطة ،مرجع سابق،ص

.141أحمد محمود الزامل ناصر محمد سعود جرادات أحمد ٌوسف عرٌقات سحر محمد فوطة ،مرجع سابق،ص، -
2
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د الجصابس في كُاض حىدة ما جلدمه مً  .3 جددًد كاغدة مً المػلىماث التي حظاغد ادازة مؤطظت بسٍ

دًت وجددًد أَم المػاًير التي ًىليها الصبابً أَمُت وظبُت غالُت ،خاصت غىد جلُُمهم  خدماث بسٍ

س غىد الخاحت الُه اث الخؼىٍ .  لجىدة جلً الخدماث وذلً لمػسفت أولىٍ

:  المعالجتطريلت-ثاهيا

د ولاًت طؼُف   غُىت وخلصذ الدزاطت الى طسوزة جفهم 135جىاولذ الدزاطت غُىت مً شبابً بسٍ

دًت أفظل وجدلُم زطاَم،هما أن جلُُم حىدة الخدمت َى  د مً أحل جلدًم خدمت بسٍ جىكػاث شبابً البرً

دًت الملدمت  س وجدظين حىدة الخدماث البرً . المدخل السبِس ي لخؼىٍ

:للالبحثهخائج -ثالثا

ًسجبؽ مفهىم حىدة الخدمت مً وحهت هظس الصبىن بمدي كدزة المىظمت غلى جلدًم خدمت  .1

جخؼابم مؼ جىكػاجه أو جخجاوشَا فخلدًم خدمت ذاث حىدة مخميزة ٌػني جؼابم مظخىي 

الجىدة الفػلي الري ٌػىع مدي جىافس أبػاد حىدة الخدمت مؼ جىكػاث الػملاء لهرٍ 

 .الأبػاد

دًت وزض ى الصبابً  جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصابُت بين ول مً أبػاد حىدة الخدمت البرً

دًت الملدمت . غً الجىدة اليلُت للخدمت البرً

د مدًىت طؼُف غلى الجىاهب المخػللت بالملمىطُت  .2 وحىد اهؼباع اًجابي وزطا مياجب بسٍ

 والخػاػف فلم جىً بالدزحت التي بالاطخجابتان أما الجىاهب المخػللت موالاغخمادًت والع

 الجىدة وزطا الصبابً غنها مما ًللي غلى غاجم صاوعي اللساز في َرٍ الاهؼباع غًحػؼي 

اث الجىدة  ادة مظخىٍ دًت مظؤولُت الػمل غلى جدظين َرًً الجاهبين لصٍ المؤطظاث البرً

 فيها زطا الصبابً غىه

حالت بىً ةدراس»الزبون  الخدماث البىىيت الأأثره على رضا حصويم»شليمت دراشت عبيداث :الفرر الثاوي

ل"ةًرالبو458الفلاحت الأالخىميت الريفيت الأوالت

ل:الدراشتالهدف مً -أالألا

م في اللؼاع المصسفي لاطُما في الاوطاع الساَىت  .1  ابساش الأَمُت التي ًىدظبها الدظىٍ

م البىيي وذلً مً خلاٌ جدلُل الجىاوي المخػللت  .2 مداولت اشالت اللِع والغمىض الري ًىخىف الدظىٍ

 .بالمىطىع

م داخل المؤطظت البىىُت .3 ه بظسوزة جبني طُاطت الدظىٍ  الخىىٍ

تهاابُان هُف جلػب س ي .4 م دوزا مهما في جدلُم  هجاح المؤطظت البىىُت وطمان اطخمسازٍ  طت الدظىٍ

سة بالاطافت الى جدلُل  .5 مداولت دزاطت طلىن الصبىن اججاٍ الخدماث الملدمت في بىً البدزبالبىٍ

لُت فُه  .الممازطت الدظىٍ

م وبالخالي امياهُت زفغ كدزتها  .6  السغبت في المظاَمت في جدظين مظؤولي البىً بأَمُت الدظىٍ
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مداولت لفذ اهدباٍ الباخثين إلى أَمُت المىطىع وفخذ المجاٌ لهم لإزسابه ودزاطخه مً حىاهبه  .7

. المخخلفت

 جم الاغخماد في َرا البدث غلى المىهج الاطخيباػي وذلً باجباع المىهج :طريلت المعالجت -لثاهيا

الىصفي فُما ًخص الجاهب الىظسي باغخبازٍ مىاطبا لجمؼ الخلابم والخػسٍف بمخخلف المفاَُم 

الصلت بالمىطىع بِىما جم اجباع المىهج الخدلُلي فُما ًخص الجاهب المُداوي وذلً مً خلاٌ ث ذا

سة بغُت مػسفت مدي ممازطت  فُت بالبىٍ ت غلى بىً الفلاخت والخىمُت السٍ اطلاغ الدزاطت الىظسٍ

لي في البىً  اليؼاغ الدظىٍ

 اغخمد غليها الباخث فلد جمثلذ في مساحؼ باللغت الػسبُت يالدزاطت الذأما بخصىص أدواث 

.  غساز ادواث اخسي مثل الملاخظت والملابلت الشخصُت وهرا الاطخبُانوالمرهساث غلىوالفسوظُت 

 :هخائج الدراشت-ثالثا

را ٌػني أن الفسع لا ٌظاَم في  .1 ول اللسازاث المخػللت بػمل الىوالت جأحي مً الملس السبِس ي للبىً وَ

لي للخدماث التي جلىم بخلدًمها ج الدظىٍ  جددًد المصٍ

را ًظهس مً خلاٌ المػاملت الخظىت مً ػسف ملدمي الخدمت .2  الاَخمام بالصبىن وَ

اث المخىفسةًسجىص اليؼاغ التروٍجي في الىوالت غلى حهىد البُؼ الشخص ي الى حاهب الملصلاث  .3  والمؼىٍ

 غلى مظخىي الىوالت 

ت  .4 بُت وغدم الاغخماد غلى الأطالُب الخدفيزً  زحاٌ البُؼ داخل الىوالت وميافأةهلص البرامج الخدزٍ

 .وغدم إجباع أطع غلمُت لمساكبت وجلُُم أداء زحاٌ البُؼ

.  َرا ما خلم زطا الصبابً في الىلاًتوالاحساءاث البىىُتالظسغت في أداء الػملُاث  .5

دراشت حالت بىً البرهت الجزائري  -دراشتحبلي هدى كياس حودة الخدمت المصرفيت:لالفرر الثالث

 مً الدراشت  الهدف-أالألا

كُاض حىدة الخدمت المصسفُت مً وحهت هظس الػملاء وجددًد ابػادَا   .1

مػسفت جىحه الػملاء هدى حىدة الخدمت المصسفُت  .2

جىفير كاغدة بُاهاث ومػلىماث التي حظاغد إدازة المصازف في كُاض حىدة ما جلدمه مً  .3

خدماث مصسفُت وجددًد أَم الػىامل التي ًىليها الػملاء أَمُت وظبُت غالُت خاصت غىد 

اجلُُمهم لجىدة جلً الخدمت وذلً  س غىد الخاحت الُه ثلمػسفت أولىٍ  الخؼىٍ

اخخُاز الػلاكت بين حىدة الخدمت المصسفُت وول السطا وهىاًا الؼساء  .4

ض حىدة الخدمت المصسفُت مً وحهت هظس الػملاء االخػسف غلى الىماذج الظابدة للي .5

اظهاز هُفُاث وػسق حمؼ البُاهاث غً الػملاء وهُفُت جىظُفها باطخػماٌ أدواث الخدلُل أو 

. المػالجت الاخصابُت الملابمت

 كصد الإحابت غلى الإػيالُت كام الباخث باطخخدام المىهج الىصفي الخدلُلي : المعالجتطريلت-ثاهيا

ى ما  في الجاهب الىظسي للبدث وبالاغخماد غلى الىخب المرهساث التي جىاولذ مىطىع البدث وَ

ٌظاَم في حؼىُل خلفُت غلمُت ًمىً أن جفُد في إزساء الجىاهب المخخلفت للبدث أما فُما ًخػلم 

 في جدلُل ازاء spssبالجاهب الخؼبُلي فلد جم اغخد الباخث غلى المىهج الاخصاةي باطخػماٌ بسهامج 
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غملاء بىً البرهت الجصابسي فُمل ًلدم لهم مً خدماث للىصىٌ الى اطخيخاحاث واكتراخاث حظاَم 

س وجدظين الخدمت المصسفُت  .في جؼىٍ

هخائج الدراشت -ثالثا

ًسجبؽ مفهىم حىدة الخدمت مً وحهت هظس الػمُل بمدي كدزة المىظمت غلى جلدًم خدمت جلابل  .1

جىكػاجه أو جخجاوشَا فخلدًم خدماث ذاث حىدة مخميزة ٌػني جؼابم مظخىي الجىدة الفػلي أي 

  الأبػادٌالػملاء لهرٌػىع مدي جىافس أبػاد حىدة الخدمت مؼ جىكػاث 

 .مصداكُت همىذج أداء الخدمت وكدزجه الػالُت غلى جفظير الخباًً في حىدة الخدمت .2

مصداكُت همىذج الخدمت وكدزجه غلى حشخُص ميامً الظػف في الخدماث التي ًلدمها البىً  .3

 .لػملابه

وحىد اهؼباع اًجابي وزطا الػملاء بىً البرهت الجصابسي غلى الجىدة اليلُت للخدمت المصسفُت  .4

 .إليهمالملدمت 

جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصابُت بين مخغيراث حىدة الخدمت وزطا الػمُل والىىاًا المظخلبلُت  .5

ػخبر السطا المخغير الأهثر جأزيرا غلى َرٍ الىىاًا  للخػامل مسة أخسي مؼ بخً البرهت الجصابسي وَ

الأالدراشت الحاليت ة الفرق بين الدراشاث الصابم:المطلب الثاوي

ل:ل2017لمحت عً الدراشت الحاليت لصىت :لالفرر  اٌلأ 

ومػالجتها .  اطخبُان غلى غملاء بىً الخازجي الجصابسي بىلاًت مظخغاهم50بخىشَؼ كمىال

 Excelوspssباطخخدام البرهامج الإخصاةي

ل: بين الدراشاثقالفر:لالفرر الثاوي

ل:مً حيث الهدف مً الدراشت-أالألا

I. الدزاطاث  جدؼابه ول مً الدزاطت الخالُت والدزاطاث الظابلت في وىن أن ول:أالأحه الشبه 

تهدف الى كُاض حىدة الخدمت مً وحهت هظس الػمُل  وذلً مً أحل مػسفت جىحهاث غملاء 

البىىن مدل الدزاطت ومدي زطاَم غً حىدة الخدمت الملدمت لهم مً كبل مىظفي 

المؤطظاث المػىُت  وبالخالي اطخدزان الىخابج وجصخُذ الأخؼاء أي الخغرًت الػىظُت لمػالجت 

ى ما جؼمذ الُه ول  الىلابص وجىفير ما ًدخاحه الػمُل وما ًدلم زطاٍ وبالي والىلاء وَ

 المؤطظاث الخدمُت

II- لا جخخلف الدزاطت الخالُت غً الدزاطاث الظابلت مً خُث الهدف هثيرا :أالأحه الاخخلاف 

اغلب الدزاطاث في َرا المجاٌ لها هفع الأَداف وذلً مً احل جدظين الجىدة المصسفُت 

 .الملدمت للػملاء 

ل:مً حيث طريلت المعالجت-ثاهيا 

I- لت المػالجت :أالأحه الشبه   جدؼابه الدزاطت الخالُت مؼ الدزاطاث الظابلت مً خُث ػسٍ

بدث أن اطخخدمذ الملابلت الشخصُت والاطخبُان مً احل حمؼ المػلىماث  غً الػُىت 

 لخاهد مً صخت فسطُاث الدزاة   excelو ; spssمدل ادزاطت بالإطافت الى اطخخدام بسهامج 
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،هما خلصذ الى  وحىد زطا مً كبل الػمُل غلى بػد الامان والخػاػف وغد زطاٍ غلى بػد 

 .ول مً بػد الاطخجابت والاغخمادًت والملمىطُت 

II-  في َرا الىىع مً الدزاطاث ٌظخخدم الباخثىن في اغلب الاخُان هفع :أالأحه الاخخلاف

لت المػالجت مً الملابلت الشخصُت وااطخبُان و بسهامج   وبالخلي لا ًىحد فسق هبير في spssػسٍ

لت المػالجت   .ػسٍ

ل:مً حيث هخائج الدراشت-ثالثا

I- خلصذ الدزاطت الخالُت الى ان غمُل بىً الخازجي الجصابسي باليظبت للخدمت :أالأ حه الشبه

ى بػد الامان والخػاػف في خبن َى غير زاض ي غً الابػاد  الملدمت فهى زاض ي غلى بػدًً فلؽ وَ

ى وحىد زطا . الاخسي الاغخمادًت والملمىطُت والاطخجابت را ما خلصذ الُه الدزاطت الاولى وَ وَ

 .غً بػد الاطخجابت والػاػف

II- الى أهه لا جىحد فسوق ذاث اخصابُت لجىدة الخدمت  الدزاطت الخالُت خلصذ :أالأحه الاخخلاف

المصسفُت المدزهت ممً كبل الػملاء بىً الخازجي الجصابسي لىلاًت مظخغاهم غىد مظخىي الدلالت 

اما باقي .وبالخلي الخدمت الفػلُت الملدمت للػملاء لا جسقى الى مظخىي الخدمت المخىكػت% 0.05

الدزاطاث فلد اهدث وحىد اهؼباع اًجابي غً الخدمت الملدمت مً ػسف البىىن مدل الدزاطت 

. 

 

 ًوضح الفرق بين الدراشت الحاليت الأالدراشاث الصابم(II-1) الجداٌلأ ركم

( 03)الدزاطت ( 02)الدزاطت ( 01)الدزاطت الدزاطت الخالُت 

وظعى مً خلاٌ الدزاطت الى الخػسف 

غلى مدي حىدة الخدماث المصسفُت 

الملدمت للػملاء بىً الخازجي الجصابسي 

 اطخبُان 50لىلاًت مظخغاهم وجم جىشَؼ 

م  و  spss وجمذ مػالجخه غً ػسٍ

excel 

تهدف الدزاطت الى 

مػسفت مظخىي حىدة 

دًت مً  الخدمت البرً

وحهت هظس الػملاء و 

 135كد جم جىشَؼ 

اطخبُان 

تهدف الدزاطت الى ابساش 

م في  أَمُت الدظىٍ

اللؼاع المصسفي وأزسٍ 

في جدلُم السطا وجم 

اطخخدام الملابلت 

 spssالشخصُت و

تهدف الدزاطت الى مػسفت 

جىحه الػملاء هدى حىدة 

الخدمت المصسفُت بالاطافت 

الى اخخباز الػلاكت بين حىدة 

الخدمت المصسفُت و السطا 

 .غىد الػمُل 

 

 مً إغداد الؼالبت بالإغخماد غلى الجاهب الىظسي 
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خلاصت  

 وظخخلص مً خلاٌ دزاطدىا لهرا الفصل مجمىغت مً الىلاغ هرهس أَمها فُماًلي 

ؼازوىن في  ًدصل غالبُت شبابً مىظماث الخدماث غلى ما ًؼلبىهه مً خدماث في أماهً اهخاحها وَ

نها هما َى الخاٌ في الظلؼ المادًت هما أن  اهخاحها مؼازهت مباػسة ولاًمىنهم امخلاهها أو جخصٍ

.  دابما مخػددة ومخخلفت جبػا لظسوف مػُىتجىمُؼها، فهيالمخسحاث الخدمُت لخلً المىظماث ًخػرز 

 ببظاػت المؼابلت مىاصفاث وجسحمت لخاحاث الصبابً الخميز فهي الجىدة بالظسوزة يلا حػً 

 . وان المىخج ًلبي خاحاجه أو لا ًلبيهاإذا فُما يالملسز النهااوجىكػاتهم ومً زم ًيىن الصبىن َى 

حػخبر حىدة الخدمت ملُاطا للدزحت التي ًسقى اليها مظخىي الخدمت الملدمت فػلُا لُلابل جىكػاث  

 .الصبابً

 .بهاحػخمد حىدة الخدمت بؼيل هبير غلى ملدم الخدمت والىُفُت التي جلدم  

ادة في   دَا الصبابً،ًدلم لها مصاًا اًجابُت غدًدة والصٍ جلدًم المىظمت للخدمت بالجىدة التي ًسٍ

ت واللدزة غلى المىافظت . الازباح،الىمى،الاطخمسازٍ

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

 

 : الاستبيان01   رقم الملحق

 -مستغانم- عبد الحميد بن باديس  جامعة

 التجارية والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية

 التجارية العلوم قسم

 استبيان

 الكريمة أختي الكريم، أخي

 :وبعد وبركاته، الله ورحمة عليكم السلام

  

 

 

 

 

 

 المناسب المكان ( فيxعلامة ) وضع الرجاء :الشخصية المعلومات :الأول الجزء

 أنثى           ذكر            :الجنس  -1

 سنة  50-41من          سنة 40-31من           سنة 30-18من          :العمر  -2

   سنة 50 من أكثر                                              

 جامعي          ثانوي متوسط                   أقل أو ابتدائي          الدراسي: المستوى  -3

 سنوات 5-1من                   سنة      من أقل           :البنك مع التعامل سنوات عدد  -4

 سنوات 10من  أكثر        سنوات       10-05من                                            

 

 

 يقدمها التي المصرفية الخدمات جودة قياس إلى الاستبيان هذا خلال من الباحثة تسعى

 المقدمة الخدمة وجودة المتوقعة الخدمة جودة على للتعرف وهذا ؛العملاء نظر وجهة من البنك

  التسويق في ماستر شهادة نيل لمتطلبات تكميلي بحث إطار في.العملاء قبل من فعليا

  2017 لسنة / أفضل على الحصول في الأثر بالغ له سيكون معنا الفعال تعاونكم وإن

 فقط العلمي البحث لغرض تستخدم عليها الحصول يتم التي المعلومات كافة أن علما .النتائج

 .تامة بسرية معها التعامل وسيتم
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 في الخدمات جودة من لكم يقدمه أن البنك من تتوقعون ما) : المتوقعة الخدمة:الثاني الجزء  

 .عبارة أمام كل المدرجة الخانات من واحدة في( xإشارة ) وضع منكم ، الرجاء)المقدمة

 
موافق  العبارة الرقم 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 

 بشدة

 
 الجوانب

 الملموسة

      حديثة وتكنولوجيا معدات تستخدم الجيدة البنوك 1

      وملائما جذابا الجيد البنك موقع يكون أن يجب 2

وأناقة  المظهر بحسن يتميزون الجيد البنك موظفو 3

 الملابس
     

تكون  أن يجب الجيد البنك في المستخدمة المعدات 4

 المقدمة الخدمات لنوع مناسبة
     

 
 

 الاعتمادية

      معين وقت في ما عمل بأداء الجيد البنك يلتزم 5

أو  البنكية عملاءه مشاكل بمواجهة الجيد البنك يهتم 6

 المالية
     

أول  من للعميل الصحيحة الخدمة يؤدي الجيد البنك 7

 مرة
     

      به وعد الذي الوقت في خدماته يؤدي الجيد البنك 8

      الأخطاء من سجلاته خلو على يعمل الجيد البنك 9

 
 الاستجابة

      بدقة الخدمة انجاز وقت تحديد الجيد البنك من يتوقع 10

استعداد  على دائما يكونو أن يجب الجيد البنك موظفي 11

 العملاء لمساعدة
     

 مهما العملاء لطلبات الجيد البنك موظفو يستجيب 12

 انشغالهم كانت درجة
     

      العملاء لدى الثقة يغرس الجيد البنك موظفي سلوك 13

 
 

 الأمان

      تعاملاتهم في بالأمان يشعرون الجيد البنك عملاء 14

      العملاء مع لطفاء يكونو أن يجب الجيد البنك موظفو 15

 أسئلة على للإجابة المعرفة لديهم الجيد البنك موظفو 16

 العملاء
     

      فرديا اهتماما العملاء يولي الجيد البنك 17

 
 التعاطف

      عملاءه لجميع ملائمة عمل ساعات يوفر الجيد البنك 18

اهتماما  العملاء يولون موظفين لديه الجيد البنك 19

 شخصيا
     

      اهتماماته مقدمة في العميل مصلحة يضع الجيد البنك 20

      للعملاء الخاصة الحاجات يفهمون الجيد البنك موظفو 21
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 إشارة نكم وضعم الرجاء ،)البنك طرف من فعليا لكم المقدمة الخدمة( :الفعلية الخدمة:الثالث الجزء

(x )عبارة أمام كل المدرجة الخانات من واحدة في. 

 
موافق  العبارة الرقم 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 

 بشدة

 
 الجوانب 

 الملموسة

      حديثة وتجهيزات معدات للبنك 1

      وملائما جذابا البنك مظهر 2

      المظهر بحسن يتميزون البنك موظفو 3

 طبيعة الخدمة مع البنك في المستخدمة المعدات تتلاءم 4

 المقدمة
     

 
 

 الاعتمادية

يلتزم  معين وقت في ما عمل بأداء البنك يعد عندما 5

 بدلك
     

 يظهر اهتماما البنك فان مالية لمشكلة مواجهتك عند 6

 حلها في
     

      مرة أول من للعميل الصحيحة الخدمة يؤدي البنك 7

      به وعد الذي الوقت في خدماته يقدم البنك 8

      الأخطاء من سجلاته خلو على يعمل البنك 9

 
 الاستجابة

      بدقة الخدمة انجاز بوقت يخبرونك البنك موظفو 10

      فورية خدمة لك يقدمون البنك موظفو 11

      لمساعدتك استعداد على دائما البنك موظفو 12

      طلبات العملاء على للرد مشغولين ليسوا البنك موظفو 13

 
 

 الأمان

      العملاء لدى الثقة يغرس البنك موظفو سلوك 14

      البنك مع تعاملاتك في بالأمان تشعر 15

      معك لطفاء دائما البنك موظفو 16

      أسئلتك على للإجابة المعرفة لديهم البنك موظفو 17

 
 

 

 التعاطف

      فرديا اهتماما يعطيك البنك 18

      عملائه لجميع ملائمة عمل ساعات يوفر البنك 19

      شخصيا اهتماما يعطونك موظفين لديه البنك 20

      اهتماماته مقدمة في مصلحتك يضع البنك 21

      الخاصة حاجاتك يفهمون البنك موظفو 22

 



 الملاحق

 الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي المرجح للخدمة المتوقعة 02 الملحق رقم

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

QP1 50 1,00 5,00 3,6000 ,96890 

QP2 50 2,00 5,00 3,7800 ,88733 

QP3 50 2,00 5,00 3,5000 1,07381 

QP4 50 2,00 5,00 3,4600 1,05386 

QP5 50 1,00 5,00 3,8200 ,69076 

QP6 50 1,00 5,00 3,7200 ,78350 

QP7 50 2,00 5,00 3,9800 ,62237 

QP8 50 2,00 5,00 3,7600 ,84660 

QP9 50 2,00 5,00 4,0200 ,65434 

QP10 50 2,00 5,00 4,0400 ,75485 

QP11 50 1,00 5,00 3,4800 1,29741 

QP12 50 1,00 5,00 3,2000 1,44279 

QP13 50 1,00 5,00 3,5000 1,32865 

QP14 50 1,00 5,00 3,5400 1,61889 

QP15 50 1,00 5,00 4,3800 1,12286 

QP16 50 1,00 5,00 4,0800 ,98644 

QP17 50 1,00 5,00 3,5800 1,21370 

QP18 50 2,00 5,00 4,0600 ,58589 

QP19 50 2,00 5,00 4,0400 ,57000 

QP20 50 2,00 5,00 3,8400 ,79179 

QP21 50 2,00 5,00 3,9800 ,68482 

Valid N (listwise) 50     

 

التكرارات النسبية الخاصة بعبارة للبنك معدات وتجهيزات حديثة  3الملحق رقم   

QP1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NON ACCIPTER 

FOTEMENT 
1 2,0 2,0 2,0 

NON ACCIPTER 10 20,0 20,0 22,0 

NEUTR 1 2,0 2,0 24,0 

ACCIPTER 34 68,0 68,0 92,0 

ACCIPTER FORTEMNT 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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التكرارات النسبية  الخاصة بعبارة مظهر البنك جذاب وملائم  4الملحق رقم   

QP2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NON ACCIPTER 8 16,0 16,0 16,0 

NEUTR 2 4,0 4,0 20,0 

ACCIPTER 33 66,0 66,0 86,0 

ACCIPTER FORTEMNT 7 14,0 14,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

يتمزون بحسن المظهر التكرارات النسبية الخاصة بعبارة موظفو البنك  5الملحق رقم   

QP3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NON ACCIPTER 15 30,0 30,0 30,0 

NEUTR 2 4,0 4,0 34,0 

ACCIPTER 26 52,0 52,0 86,0 

ACCIPTER FORTEMNT 7 14,0 14,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

البنك مع  بارة  تتلاءم المعدات المستخدمة النسبية الخاصة بعالتكرارات 06الملحق رقم

المقدمةطبيعة الخدمة   

QP4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NON ACCIPTER 14 28,0 28,0 28,0 

NEUTR 6 12,0 12,0 40,0 

ACCIPTER 23 46,0 46,0 86,0 

ACCIPTER FORTEMNT 7 14,0 14,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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الفروقات التي تعزي للمتغيرات الديمغرافية الخاصة بالخدمة المتوقعة 07لملحق رقم   

 متغير السن

 

 

 

 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Lower Bound Upper Bound 

tangbrmean 18-30 7 2,9286 1,02789 ,38850 1,9779 3,8792 1,50 

31-40 19 3,1447 1,01145 ,23204 2,6572 3,6322 1,00 

41-50 11 3,1818 ,98165 ,29598 2,5223 3,8413 1,00 

PLUS 50 13 2,4615 1,01984 ,28285 1,8453 3,0778 1,25 

Total 50 2,9450 1,02306 ,14468 2,6542 3,2358 1,00 

reiabrmean 18-30 7 3,2857 ,56400 ,21317 2,7641 3,8073 2,40 

31-40 19 3,3684 ,88509 ,20305 2,9418 3,7950 1,40 

41-50 11 3,0909 ,83601 ,25207 2,5293 3,6525 1,80 

PLUS 50 13 3,2308 1,17713 ,32648 2,5194 3,9421 1,40 

Total 50 3,2600 ,90554 ,12806 3,0026 3,5174 1,40 

reponrmean 18-30 7 1,5357 ,52893 ,19991 1,0465 2,0249 1,00 

31-40 19 1,5000 ,45644 ,10471 1,2800 1,7200 1,00 

41-50 11 1,6136 ,46588 ,14047 1,3007 1,9266 1,00 

PLUS 50 13 1,6731 ,35917 ,09962 1,4560 1,8901 1,00 

Total 50 1,5750 ,43814 ,06196 1,4505 1,6995 1,00 

securrmean 18-30 7 2,5714 1,07736 ,40721 1,5750 3,5678 1,25 

31-40 19 2,9342 1,21003 ,27760 2,3510 3,5174 1,50 

41-50 11 2,9545 1,22382 ,36899 2,1324 3,7767 1,75 

PLUS 50 13 2,7692 1,45581 ,40377 1,8895 3,6490 1,00 

Total 50 2,8450 1,23397 ,17451 2,4943 3,1957 1,00 

courrmean 18-30 7 3,1143 ,97199 ,36738 2,2153 4,0132 1,40 

31-40 19 3,4632 1,02427 ,23498 2,9695 3,9568 2,00 

41-50 11 3,2364 ,93731 ,28261 2,6067 3,8661 1,00 

PLUS 50 13 3,4769 1,10917 ,30763 2,8067 4,1472 1,20 
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Total 50 3,3680 1,00070 ,14152 3,0836 3,6524 1,00 

 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

tangbrmean Between Groups 4,415 3 1,472 1,444 ,242 

Within Groups 46,871 46 1,019   

Total 51,286 49    

reiabrmean Between Groups ,554 3 ,185 ,214 ,886 

Within Groups 39,626 46 ,861   

Total 40,180 49    

reponrmean Between Groups ,259 3 ,086 ,434 ,729 

Within Groups 9,147 46 ,199   

Total 9,406 49    

securrmean Between Groups ,882 3 ,294 ,183 ,907 

Within Groups 73,730 46 1,603   

Total 74,611 49    

courrmean Between Groups ,967 3 ,322 ,308 ,819 

Within Groups 48,101 46 1,046   

Total 49,069 49    
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 الملخص 

ترتكز هذه الدراسة على واحد من المواضيع المهمة التي تخص ادارة البنوك الا وهو قياس جودة الخدمة 

المصرفية من جهة نظر العميل لذا فان هذا البحث يهدف الى توضيح مفهوم الجودة في الخدمات المصرفية 

 .وعلاقتها برضا العميل ، بالاضافة الة استعراض نموذج الفجوة لقياس الجودة 

بداية فقد قمنا ببحث مكتبي وعلى صفحات الانترنيت وتمكنا من خلاله من الحصول على مواد علمية قديمة 

وحديثة تحيط بأغلب انب الموضوع وبعدها قمنا باعداد الاستبيان على ضوء ما جاء في الجانب النظري ووزع 

ستبيانات الموزعة تم تحليلها الا  على عملاء بنك الخارجي الجزائري لولاية مستغانم وبع استرجاع وفرز 

أي تم التحقق من صحة الفرضيات الدراسة  ان النتائج المتوصل اليها بينت  spssاحصائيا باستخدام برناج 

 ان رضا العميل على الخدمة المقدمة اليه هو اساس استمراره في التعامل مع البنك وزيادة ولائه 

 لخدمة ، رضا العميل ،قياس الجودة ، نموذج الفجوة.جودة االكلمات المفتاحية : الخدمة :الجودة ،

Résume 

Cette recherche vise à clarifier le concept de la qualité dans les services bancaires et sa relation a 

la satisfaction du client ainsi que pour exposer le modèle de la qualité de service  

Au début nous avons effectué une recherche documentaire et une autre sur l’internet a partir de 

laquelle nous étions en mesure d’accéder a une riche documentation qui en globe la majorité 

des aspecte du sujet  

Ensuite nous élaboré un questionnaire pour mesurer la qualité du service conformément a ce 

qui était mentionnée dans le cote théorie le questionnaire a été distribué aux clients de la 

banque extérieur d’Algérie de ville e Mostaganem après la récupérer et tri les questionnaire 

distribue ils ont été analyse statistiquement en utilisent le programmes spss et Excel  ce qui nous 

permis de vérifier la validité des hypothèses d’étude. 

Les résultats obtenus confirment l e rôle actif joue le model de mesure de la qualité dans 

l’identification des points d’amélioration et de développement les  résultat ont aussi montre que 

la satisfaction du client quant aux service qui lui sont fournis permet de préserver et 

d’augmenter sa satisfaction . 

MOTS CLET : SERVICE QUALITE QUALITE DE SERVICES SATISFACTION DE CLIENT MESURE DE 

LA QUALITE LE SERVQUAL. 
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مقدمـــــــــــــــــــــــة 

 أن هجاخها طسوزة ملحت وجطىزها ٌعد شسطا ماكخصاد، رٌعخبر جطىز البىىن السهيزة الأطاطُت في أي 

 جدذ جصسف الأعىان وحعبئت االإدخساث وحعلهاأولُا لخطىز الاكخصاد،اذ أنها حظاهم في جلدًم اللسوض 

م الصحُذمما. اهخاحُتالاكخصادًين بغُت اطخغلالها بأهثر  .  ًؤدي الى وطع كطاز الخىمُت على الطسٍ

ت مبيُت على هظام اكخصادي كائم على أطاض الخخطُط االإسهصي   كدًما، مماواهذ البىىن الجصائسٍ

أدي إلى فلدان الدوز الفعاٌ في الاكخصاد وأصبدذ الآن مظطسة الإىاحهت الخددًاث الجدًدة في ظل اكخصاد 

ً الظىق، الري م حعُين مظيرً ت عً طسٍ  يهدف إلى وطع طُاطت حظُير إطتراجُجُت وعللاهُت للمىازد البشسٍ

. ًؤمىىن بفىسة جدلُم الجىدة وإزطاء العمُل وجلبُت خاحاجه

إشكالية الدراسة -ب

وبالخالي .حعخبر حىدة الخدمت االإصسفُت أخد االإخطلباث الأطاطُت لا فاء بمخطلباث وخاحاث الصبىن 

ٌشيل كُاض حىدة الخدمت االإصسفُت إخدي االإشىلاث الأهثر أهمُت والتي جىاحه إدازة االإصازف الُىم هما أن 

االإىافظت الشدًدة في كطاع الخدماث االإصسفُت إخدي االإشىلاث الأهثر أهمُت والتي أحبرث الىثير مً االإصازف 

س الجىدة للمؤطظت  على اعخباز كُاض حىدة الخدمت واخدة مً أهم الأطالُب الأطاطُت لخدظين وجطىٍ

الخدمُت بالإطافت إلى وىهه الفاعل الأطاس ي في هظب زطا الصبىن ،إلا اهه هلمع العدًد مً الاخخلافاث في 

. الطسق و الىطائل التي ًخم مً خلالها كُاض حىدة الخدمت االإصسفُت 

. وبىاءا على ذلً جدبلىز معالم اشيالُدىا هما ًلي 

هُف ًخم كُاض الخدمت االإصسفُت هما ًدزهها و ًخىكعها عملاء بىً الخازجي الجصائسي بمىطلت 

مظخغاهم؟ 

 ًىدزج طمً الظؤاٌ السئِس ي الأطئلت الفسعُت الخالُت

 ماهي أبعاد وأهم هماذج كُاض حىدة الخدمت االإصسفُت؟ -1

 هل هىان علاكت ذاث دلالت اخصائُت ما بين ول بعد مً ابعاد الخدمت االإخىكعت والفعلُت  -2

للعملاء؟ 

الى أي مدي ًدزن العملاء حىدة الخدمت االإصسفُت االإلدمت لهم مً كبل البىً الخازجي  -3

الجيع الظً،  )الجصائسي بمىطلت مظخغاهم حعصي إلى ول مخغير مً االإخغيراث الدًمىغسافُت 

 (االإظخىي الخعلُمي وعدد طىىاث الخعامل مع البىً

 ًمىً صُاغت فسطُاث الدزاطت هما ًلي : فرضيات الدراسة-ج

  هما ًىحد لجىدة )الادزاواث/ الخىكعاث (مً أهم هماذج كُاض حىدة الخدمت  ملُاض الفجىة . -1

 .الخدمت االإصسفُت خمظت أبعاد

لا جىحد فسوق ذاث دلالت إخصائُت بين الخدمت االإدزهت مً كبل العملاء وجىكعاتهم لهره الخدمت  -2

 %.0.05عىد مظخىي الدلالت 

لا جىحد فسوكاث ذاث دلالت إخصائُت لجىدة الخدماث االإصسفُت االإدزهت مً كبل عملاء بىً  -3

الجيع، الظً   ). الخىمُت االإدلُت لىلاًت مظخغاهم حعصي الى ول مخغير مً االإخغيراث الدًمىغسافُت

 %0.05عىد مظخىي الدلالت  (،االإظخىي الخعلُمي وعدد طىىاث الخعامل مع البىً
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 البحث حدود-د

ل 2017جمذ هره الدزاطت في الفترة االإمخدة مابين فُفسي   بدزاطت عُىت مً ن، وذ2017ٌ إلى أبسٍ

عملاء بىً الخازجي الجصائسي مظخغاهم 

 اختيار الموضوع  أسباب-ه

إن اخخُازها للمىطىع هخج عً حملت مً الأطباب أهمها  

.  أهمُت حىدة الخدمت في خد ذاجه ودوزها في السبط بين البىً والعمُل- 

 . عملائهاالإلدمت معمعسفت مدي اهخمام البىً بخدظين حىدة خدماجه - 

 :البحثمنهجية -و

، الفصكمىا بخلظُم الدزاطت إلى زلازت   الأوٌ والثاوي جم اعخماد االإىهج الىصفي وذلً مً ٌفصىٌ

 الفصل الثالث جىاولىا فُه الجاهب االإُداوي اأم. كبلخلاٌ الىخب والدزاطاث التي جىاولذ هرا االإىطىع مً 

. بالاعخماد على الاطخبُان وبعع الأطالُب الؤخصائُت

 :أهمية البحث - ز

أهمُت االإىطىع االإدزوض جىبثم مً أهمُت اللطاع االإصسفي في الاكخصاد بدُث لا ًىحد اكخصاد كىي 

دون وحىد بىىن جلدم حظهُلاث مالُت ،وهرا مدي إدزان البىىن لأهمُت معسفت جىكعاث العملاء مً احل 

. جلدًم خدماث مصسفُت أفظل لىظب زطا الصبىن 

 :البحثالهدف من -ح

 :يهدف البدث إلى 

 .معسفت العلاكت بين حىدة الخدمت االإلدمت مً طسف البىىن وزطا العملاء -1

 الخعسف على جلُُم العملاء للخدماث االإلدمت لهم فعلُا  -2

 .معسفت مدي جأزير مددداث حىدة الخدماث االإصسفُت على جىكعاث العملاء -3

معسفت ما مدي جطابم ما ًخىكعه العمُل مً حىدة الخدمت االإلدمت مً طسف البىً مع ما ًجده  -4

 .فعلُا في الىاكع

خدماث جىفير كاعدة مً االإعلىماث التي حظاعد إدازة البىً في كُاض حىدة ما جلدمه مً  -5

 وجددًد أهم االإعاًير التي ًىليها الصبائً أهمُت وظبُت عالُت خاصت عىد جلُُمهم لخلً مصسفُت

. الخدماث 

 :صعوبات البحث -ط 

خلاٌ كُامىا بالدزاطت واحهىا الصعىباث الخالُت  

 كلت االإساحع االإخخصصت في دزاطت حىدة الخدمت االإصسفُت -1

 صعىبت الحصىٌ على جسخُص مً احل اللُام بخىشَع الاطخبُان على مظخىي البىً الخازجي  -2

 .مظخغاهمالجصائسي بىلاًت 

اث دزاطُت مىخفظت أخُاها مما صعب عليهم فهم الأطئلت -3  . الخعامل مع عملاء ذوي مظخىٍ
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ي خطت جىلظم الى ملدمت هامت ، فصلين ٌكصد الاالإام بمخخلف حىاهب االإىطىع جم الاعخماد ع-ه

ين و فصل   و خاجمت عامت ،بدُث جم في االإلدمت العامت طسح اشيالُت البدث والخصىز يجطبُمهظسٍ

م الدمت في االإبدث الاوٌ جطسكىا الى  العام للمىطىع ،اما الفصل الأوٌ كد خصص الإفاهُم حظىٍ

لي لها اما االإبدث الثاوي فخظمً حعسٍف الخدماث  ج الدظىٍ لها و االإصٍ ماهُت الخدماث ومفهىم حظىٍ

م البىيي ، أما الفصل الثاوي فلد خصص الإفهىم  البىىُت وخصائصها بالإطافت الى مفهىم الدظىٍ

حىدة الخدماث وزطا العمُل ،في االإبدث الاوٌ جم الخطسق الى مفهىم الجىدة وزطا العمُل بالإطافت 

الى هماذج كُاض حىدة الخدمت أما االإبدث الثاوي فخطسكىا فُه الدزاطاث الظابلت وملازهتها مع 

. الدزاطت الحالُت

لت والادواث  باليظبت للفصل الثالث فلد خصص للدزاطت االإُداهُت جم فُه الخطسق الى الطسٍ

 الاخير الثاوي وفياالإظخخدمت في الدزاطت في االإدث الاوٌ وهخائج الدزاطت واخخباز الفسوض في االإبدث 

 .الخىصُاثجلدًم خاجمت عامت جظمىذ الىخائج االإظخخلصت ومجمىعت مً 

 

 


