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 ‌أ

 :مقدمة
تأثيخ إيجابي يحتل القصاع السرخفي مخكدا حيػيا في الشطع الاقترادية والسالية بسا لو مغ  

عل التشسية الاقترادية، مغ خلال تعبئة السجخخات الكافية والتػزيع الكفء ليحه السجخخات 
عمى الاستثسارات السختمفة كسا تعتبخ السرارف في أي اقتراد العسػد الفقخي والخكيدة 
الأولى لتحجيج تػجيو ومريخه، ومغ ثع كان نجاحيا ضخورة ممحة وتصػرىا شخشا ضخوريا، 

تيجة لمتصػر الاقترادي والحزاري الحاصل في اقتراديات الجول، لع يكغ الجياز وكش
السرخفي معدولا عسا يحجث مغ تصػرات في البيئة السحيصة، فقج إنعكدت آثار تمظ 

لجى السشطسات  سرخفيالتصػرات عمى نطع وأساليب عسل السرارف، فشزج الػعي ال
سانية ما كانت لتمبي لػ لع يدتجيب الشطام والأفخاد وكثيخا مغ الحاجات السالية والائت

السرخفي لياكسا وججت السرارف نفديا ضسغ بيئة تشافدية تجتيج فييا لتقجيع أفزل 
الخجمات والتدييلات لتشسية أرباحيا، ونتيجة ليحه السشافدة يدعى كل مرخف إلى تصػيخ 

رػرة تدسح ب دبائغأساليب وشخق تعاملاتو لغخض تػصيل ما يشتجو مغ خجمات إلى ال
باع حاجاتيع ورغباتيع السالية بأحدغ الػسائل وأقل التكاليف، مسا أدى بالإدارة السرخفية بإش

في الكيفية التي يسكغ بػاسصتيا مػاجية الحاجات والخغبات الستدايجة  الجاد التفكيخإلى 
اليب في ضل بيئة تشافدية حادة، فبخزت تػجييات أكيجة نحػ تصبيق السفاليع والأس دبائغلم

 تحديغ جػدة خجماتياالتدػيكية الحجيثة في مجال الخجمات السرخفية، وتصػرت الشطخة إلى 
 .  الدبائغو  صانعا للأسػاق ت جػدةالخجمة السرخفيةفي السرارف بخصػات حثيثة فأصبح

يسارسو كافة الأفخاد في السرارف  وإداري كشذاط اجتساعي  تجػدة الخجمة السرخفيةوبخز 
سرارف سياسة تحديغ جػدة ال تتبش إشاربجءا مغ رئيديا إلى أدنى عامل فييا، وفي 

بجا واضحا سعي السؤسدات السرخفية في الاقتراديات إلى في القصاع السرخفي،  خجماتيا
بحكع  تصػيخ السشتجات والتدابق نحػ تقجيع الججيج مشيا وتعجيل وتحديغ السػجػد مشيا

تعخض السشتج السرخفي لمتقادم كغيخه مغ السشتجات، وكل ذلظ مغ أجل اختخاق الاسػاق 
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واحتلال مػقع تشافدي مخضي، إلا أن ىحا الأسمػب أدى  دبائغوجحب وكدب السديج مغ ال
إلى تصػيخ الخجمة السرخفية لا يقل شأنا عسا ىػ حاصل في تصػيخ السشتج الدمعي بذكل 

 سرخفخ الخجمات السرخفية وتحديشيا محجدا إستخاتيجيا لبقاء العام، إذ يعتبخ تصػي
واستسخاره، وتدداد أىسية التصػيخ خاصة بعج ضيػر الابتكارات التكشػلػجية الحجيثة، واستخجام 

 سرارفكخجمة الرخاف الآلي، الخجمة السشدلية )ال سرخفيةالآليات في التعاملات ال
لفخص أمام السرارف لإشباع رغبات واحتياجات الالكتخونية(، كل ىحا أدى إلى زيادة ا

 الدبائغ.مجسػعات شتى مغ 
كسا حطي مػضػع جػدة الخجمات في الدشػات الأخيخة بأىسية كبيخة سػاء عمى الرعيج 
العالسي أو السحمي، حيث دخل مفيػم الجػدة في كثيخ مغ السجالات والتخررات وذلظ 

ي لشجاحيا وضسان بقائيا واستسخارىا في بعج أن صارت جػدة الخجمة ىي السعيار الأساس
، دبائشيالتحديغ وتصػيخ خجماتيا السقجمة ل سرارفالدػق وزيادة ربحيتيا، مسا دفع معطع ال

تجاىاتيع إزاء ما يقجم ليع مغ الخجمات ولأن مفيػم جػدة الخجمة يسكغ و إ،جاىاتيعوات
مغ الحرػل عمى السعخفة اللازمة التي تدسح لو بإعادة ترسيع وتذكيل خجماتو  سرخفال

 واستقصابيع وتجاوز تػقعاتيع وصػلا إلى رضاىع.  زبائشو بسا يمبي حاجات ورغبات
 أولا: إشكالية البحث.

السؤسدات الخجمية وخرػصا السرخفية تخغب في تحقيق مكانة تدػيكية وتدعى إن كل 
في نصاق عسميا وكان ججيخ بشا معالجتيا ، حيث تسثل جػدة  والاستقخار الاستسخارإلى 

مغ ذلظ نصخح الدؤال  انصلاقاخجماتيا في سبيل جحب زبائشيا ىاجدا حكيكيا ليا ، و 
 الخئيدي التالي :

 المصرفي؟ زبون هل تؤثر جودة الخدمة المصرفية على جذب ال -
 خلال ىحا الإشكالية نصخح الأسئمة التالية:مغ 

 ؟ائغالدب جحب ورضا أبعادحدب  ما أىسية جحب الدبػن السرخفي  -1
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 ما ىي مدتػيات جػدة الخجمة السرخفية؟  -2
ماىػ تأثيخ أبعاد جػدة الخجمة السرخفية عمى جحب الدبائغ لجى الرشجوق الػششي  -3

 بخج بػعخيخيج؟ وكالة لمتػفيخ والاحتياط
 ثانيا: فرضيات البحث.-4

 تقجيع الفخضيات التالية: ارتأيشاوللإجابة عمى ىحه الأسئمة 
  وكالة بخج  كبيخة في جحب زبائغ الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط أىسيةىشاك

 دبائغجحب ورضا ال يبعجالعاليةل سدتػياتالعمى  بالاعتسادذلك بػعخيخيج
 وكالة بخج بػعخيخيج. لمرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط

  وكالة بخج  الػششي لمتػفيخ والاحتياطتتسيد الخجمات السرخفية لمرشجوق
 بأنيا ذات جػدة عالية. بػعخيخيج

  ىشاك تاثيخ لأبعاد جػدة الخجمات عمى جحب الدبائغ لمرشجوق الػششي لمتػفيخ
 .وكالة بخج بػعخيخيج والاحتياط
 ثالثا: أهمية البحث.

أىسية أبعاد نحكخ مشيا مثلا مغ خلال عجة أىسيتو  محل الجراسة يدتسج  السػضػع إن  
التي تتصمب  دبائغسخ والستدايج في حاجات ورغبات التالعرخ الحي نعير فيو والتصػر السد

، إضافة وتحقيق رضاىع دبائغتخجستيا إلى خجمات مرخفية تقػم عمى التخكيد عمى جحب ال
ذف والتعخ ف إلى إرتباشو بجانب ميع يتعمق بالدبائغ،كسا يمعب السػضػع دورا ىاما في الك

 عمى أبخز الخجمات التي يقجميا الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط وكالة بخج بػعخيخيج.
 رابعا: أهداف البحث.

 تيجف ىحه الجراسة إلى ما يمي:
 السرخفي. الدبػن التعخف إلى شبيعة وخرائز  -
 أبعاد جػدة الخجمة السرخفية.بخاز إ-
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 .دبائغتػضيح العلاقة السػجػدة بيغ جػدة الخجمة السرخفية وجحب ال -
 خامدا: منهجية البحث

قرج الاجابة عمى الإشكالية السصخوحة وإثبات مجى صحة الفخضيات تع إستخجام السشيج 
الػصفي التحميمي في الجانب الشطخي لمبحث مغ خلال الاعتساد عمى الكتب، السقالات، 

الالكتخونية التي تشاولت مػضػع البحث، وىػ مايداىع في تذكيل خمفية السمتكيات، السػاقع 
 .لمبحث شطخيةعمسية يسكغ أن تفيج في إثخاء الجػانب ال

في  ، حيث تع الاستعانة أما في الجانب التصبيقي تع كحلظ استخجام السشيج الػصفي التحميمي
لمحرػل عمى والسقابمة والسعايشة السيجانية  تبيانالاسذلظ مجسػعة مغ الأدوات أىسيا 

.  كسا تع الاعتساد عمى  وكالة بخج بػعخيخيج البيانات مغ الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط
 البخنامج الإحرائي بإستعسالSPSSلتحميل البيانات.
 ختيار الموضوعسادسا: أسباب إ

في ىحا السػضػع والتي يسكغ تمخيريا في ت عمى اختيار البحث ـــــــــــــــىشاك عجة أسباب دفع
 ما يمي:

 علاقة السػضػع بالتخرز.  -
 إمكانية الباحث مػاصمة البحث في ىحا السجال. -

 أبعاد جػدة الخجمة السرخفية في السرخف محل الجراسة._ معخفة مجى دور 
 سابعا: حدود البحث.

 ىشاك نسصيغ مغ الحجود في بحثشا ىحا وتتسثل في:
 .2222 خلال بجاية سشةتع تحجيجه الحدود الزمانية: 
 تع اجخاء الجراسة السيجانية في الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط الحدود المكانية: 

 بخج بػعخيخيج.
 



...................................مقدمة عامة..............................  
 

 
‌ج  

 : صعوبات البحث.ثامنا
لقج واجيتشا العجيج مغ الرعػبات أثشاء انجاز ىحا البحث، وقج أردنا الإشارة إلييا ليذ رغبة 
مشا في إعصاء مبخرات لشا عغ القرػر الحي يسكغ أن يذػب ىحا البحث، وإنسا رغبة مشا في 
لفت انتباه السدؤوليغ إلى ضخورة تدييل ميسة الباحث مغ جية، واعلام الصمبة بيا مغ أجل 

 الػقػع فييا مدتكبلا مغ جية ثانية، ومغ أىع ىحه الرعػبات مايمي:تفادي 
 الفتخة الصػيمة لمحجخ بدبب جائحة كػرونا صعبت عميشا اجخاء البحث -
 صعػبة الحرػل عمى السعمػمة السيجانية -
 عجم اكتخاث السدؤوليغ بأىسية السػضػع -
 إيجاد مؤسدة مرخفية لمكيام بالجراسة السيجانية. صعػبة-
صعػبة الحرػل عمى البيانات الستعمقة بالجراسة السيجانية وذلظ بدبب رفس العجيج مغ  -

 عسلاء البشظ ملء الاستبيان الستعمق بالجراسة. 
شبيعة السػضػع ذاتو الحي يتدع بقجر كبيخ مغ التعقج والتجاخل مع مػاضيع أخخى وىحا -

 ية.ماجعل الخخوج بسعمػمات تفيج السػضػع أمخا صعبا لمغا
 : تقديمات البحث.تاسعا

مغ أجل معالجتشا ليحا السػضػع بعج مقجمة عامة قسشا بتقديع البحث إلى فرميغ وأخيخا 
 خاتسة عامة لسا جاء في السحكخة.

 وىػ" مدخل نظري في أسياسيات العميل المصرفي وجودة الخدمة المصرفية "بعشػانالفصل الأول: 
السرخفي وذلظ في السبحث الأول، أما السبحث الثاني يتعمق بسفاليع وأساسيات حػل العسيل 

فتشاولشا مالية جػدة الخجمة السرخفية، وفي الأخيخ تصخقشا إلى جػدة الخجمة السرخفية 
 .وشخق قياسيا

حيث تست محاولة إسقاط ما جاء في الجانب الشطخي عمى حالة الرشجوق الفصل الثاني: 
دراسة حالة الصندوق ػ يشجرج تحت عشػان" ى الػششي لمتػفيخ والاحتياط بخج بػعخيخيج
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نطخة عامة وسشتصخق في السبحث الأول إلى "،وكالة برج بوعريرجالوطني للتوفير والاحتياط 
 حػل الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط وكالة بخج بػعخيخج، أما السبحث الثاني فيتشاول:

 قج جاء فيو:   أما السبحث الثالثالإشار السشيجي لمجراسة والأساليب الإحرائية السدتخجمة 
 .ومشاقذة نتائج الجراسةتحميل 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول
المصرفي وجودة  زبونمدخل نظري في أساسيات ال

 الخدمة   المصرفية.
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 تمييد:
لقج ازداد إدراك السؤسدات الخجمية عامة والسرخفية خاصة لزخورة تقجيع خجمات مرخفية     

أصبح أكثخ وعيا في الحرػل  دبػن القادرة عمى الرسػد أمام البجائل السشافدة، وخاصة أن 
عمى خجمات متسضدة أمام ىحا التحجؼ عمى تحقضق الجػدة في الخجمات لسا ليا مغ أىسية في 

وأثخىا في زيادة حجع الصمب عمى الخجمات، إضافة إلى تدايج اىتساميا  دبائغق لخضا التحقض
ىا وكيفية التعامل معيع وسبل السحافطة عمضيع، ومعخف الأبعاد التي يدتشج عمضيا  دبائغبال

لتقضيع جػدة الخجمة، كل ىحه الستغضخات زادت مغ حجة السشافدة بضغ السرارف والتي  الدبائغ
 تحدغ التعامل معيا مغ أجل تحقضق أىجافيا.عمضيا أن 

الحؼ يؤدؼ إلى رفع معجل الاحتفاظ بيع، الحؼ يتخجع بديادة  الدبائغوبالتالي زيادة رضا 
 الحرة الدػقية وبالتالي زيادة ربحية السرخف.

 دبػن الإلسام ببعس السفاليع العامة الستعمقة بالسرارف وال وسشحاول مغ خلال ىحا الفرل   
 والتي جاءت حدب التقديع السػالي:  وجػدة الخجمة السرخفية ،السرخفي
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 المررفي زبهن الماهية   :_ المبحث الأول
 : ماهية جهدة الخدمات المررفية.ني_ المبحث الثا

 المررفي زبهن المبحث الأول: ماهية ال
 دبائغغ مغ الالحالضضغ وجحب أكبخ عجد مسك دبػن دوما بالإحتفاظ بال السرارفتدعى         

السحتسمضغ ولا يسكشيا ذلظ إلا مغ خلال تقجيع خجمات مرخفية ذات جػدة تتػافق مع تػقعاتيع 
وإدراكاتيع، وبالتالي كدب رضاىع، وفي الأخضخ أصبح يحتل مخكد محػرؼ في دراستو والحؼ 

 .دبائغسشحاول في ىحا السبحث الػصػل إلى مفاليسو وكحا التعخيف بالعسضل ورضا ال
 .مفيهم المررف مب الأول:المط
بتصػر العسميات التجارية اقتزت الزخورة وجػد مكان يجتسع فيو العارضضغ والصالبضغ   

وىػ  ،يجاع والأخح وأشمق عمى ىحا السكان إسع بشظ أو مرخفعغ شخيق الإ ،لمشقػد لتجاوليا
 لإستغلاليا في عسميات القخض. الحؼ يدتقبل رؤوس الأمػال في شكل ودائع 

 .: نذاة المرارفأولا
إن البجايات الاولى لمعسميات السرخفية تختقي إلى عيج بابل العخاق بضغ الخافجيغ، في      

ق،م(، أما الإغخيق فقج عخفػا قبل السيلاد بأربعة قخون بجاية 4000الألف الخابع قبل السيلاد)
 .ومشح القخوضالعسميات التي تداوليا السرارف السعاصخة كتبادل العسلات، وحفع الػدائع 

وفكخة الإتجار بالشقػد فقج بجأت في العرػر الػسصى بفكخة الرخاف، فالسرارف بذكميا      
السالي ضيخت في الفتخة الأخضخة مغ القخون الػسصصغ القخن الثالث عذخ والقخن الخابع عذخ بعج 

كانت تمظ  إزدىار السجن الإيصالية خاصة "جشػة" و"فمػرندا" عمى إثخ الحخوب الرمضبية فقج
الحخوب تتصمب نفقات شائمة لغخض تجيضد الجضػش، كسا العائجيغ مشيا مغ السحاربضغ قج جمبػ 
معيع خضخات كثضخة وتخت عمى كل ىحا الشذاط تكجس في الثخوات ونسػ متدايج في العسميات 

 السرخفية.
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خورة وكان التاجخ السرخفي مغ أكثخ السدتفضجيغ مغ ىحا التحػل الكبضخ وقج قزت ض    
التعامل شضػع فكخة قبػل الػدائع لمسحافطة عميا مغ الزياع، مقابل شيادات إسسية ثع بجأ 

أؼ إنتقال الحق في قيستيا إلى حزػر الصخفضغ وفيسا بعج تحػيل الػدائع مغ إسع إلى إسع، 
بسجخد التطيضخ، وأخضخا ضيخت شيادات الإيجاع الخاممة " بجون اسع السدتفضج" الحؼ انبثق مشيا 
الذيظ وكحلظ الشقػد الػرقية، حضث لع يكتفي الريارفة بسجخد قبػل الػدائع وقج عسمػ عمى 
استثسار أمػاليع الخاصة بغقخاضيا بغضخ مقابل لمغضخ مقابل فػائج يحرمػن عمضيا مشو وفي 
مخحمة لاحقة عمى استثسا اودائع التي لجييع أؼ السال الغضخ السػدع عشجىع بإقخاضيا للأفخاد 

 .1فائجة وقج حققػا مقابل ذلظ أرباح شائمةمقابل 
ولع تقف مسارسة الريارفة عشج ىحا الحج فقج أخحوا يدسحػن لعسلائيع بدحب مبالغ تتجاوز 

 أرصجة ودائعيع وىحا ىػ الدحب عمى السكذػف.
وفي أواخخ القخن الدادس عذخ أنذئت بضػت صارفة حكػمية تقػم بحفع الػدائع والديخ      

ىكحا تصػرت السسارسات السالية مغ صخاف إلى بضت الرخف ثع إلى مرخف عمى سلامتيا و 
يرعب تاريخيا أن نحجد متى ضيخ أول مرخف لكغ الستفق عميو أن أول مرخف ىػ مرخف 

م أنذئ 1609م، وفي عام 1587سشة  -BANC DELJA PIZZA DI RIALTAالبشجقية باسع"  
 .2حػيميا عشج الصمببشظ أمدتخدام وكان غخضو الأساسي حفع الػدائع وت

قج إزدىخت الاعسال السرخفية نتيجة تجفق الخضخات والسعادن الشفيدة في القخنضغ الدادس 
 .والدابع عذخ

وعائميا ومشح بجاية القخن الثامغ عذخ زاد عجد السرارف في أوربا وكان أكثخىا صغضخا        
قخاض والتدييلات وقج زادت وضائف السرارف بالإضافة إلى الخرع فقج تػسعت في الإ

 الإئتسانية وخمق الشقػد.

                                                           
 .25ص 2000،الجدائخ،سشة  البشػك، ديػان السصبػعات الجامعية شاكخ القدويشي، محاضخات في اقتراد  1
 .43،ص1972ر الشيزة العخبية لمصباعة والشذخ، بضخوت،د.إسساعضل محمد ىاشع،محكخات في الشقػد والبشػك،دا 2
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وبسجيء الثػرة الاقترادية والجخػل في عرخ الإنتاج الكبضخ الحؼ يحتاج تدضضخه لأمػال كبضخة 
 أخحت السرارف تتػسع ىي الأخخػ.

وفي الشرف الثاني مغ القخن الثامغ عذخ إزداد عجد السرارف الستخررة في        
الأجل وىػ ضخورؼ لتكػيغ رأس السال الحؼ لا يؤتي ثساره إلا بعج الاقتخاض الستػسط والصػيل 

فتخة شػيمة ندبيا ومغ تمظ الثسار يفتخض تدجيج اقتراد الجيغ، وفي أواخخ القخن التاسع عذخ 
" أؼ شخاء معطع بجأت حخكة تخكد السرارف بػاسصة الإنجماج أو عغ شخيق الذخكة القابزة 

 .1الأخخػ  سرارفأسيع ال
ذلظ إزدياد تجخل السرارف في تشطيع أعسال السرارف وإقترخ إصجار الأوراق وقج صاحب 

الشقجية عمى مرارف معضشة عخفت بالبشػك السخكدية في حضغ قمت السرارف التجارية وخاصة 
 خمق نقػد الػدائع.

، وقج 1800وفي فخندا سشة1694الدػيج سشة والبشػك السخكدية تأخخ ضيػرىا ندبيا ففي       
اشيا في البجاية عمى إصجار الشقػد وتػلي الأعسال السرخفية الحكػمية وبجات تباشخ تزسغ نذ

وضيفتيا في الخقابة عمى الإئتسان مغ حضث كسضتو ونػعضتو وسعخه، وفي إستخجام سعخ الخرع 
كأداة لتحجيج الإئتسان وفي القخن العذخيغ إستقخت ميستيا كبشظ البشػك أؼ السقخض الأخضخ 

 . 2ليا
 .تعريف المررفثانيا: 

 لمبشظ عجة تعاريف نحكخ مشيا: 
وتعشي مرصبة وكان يقرج بيا في البجء   BANCOكمسة بشظ أصميا كمسة إيصالية       

" السرصبة التي يجمذ عمضيا الرخافػن لتحػيل العسمة ثع تصػر السعشى فيسا بعج ليقرج "مشزجة
شي السكان الحؼ تػجج فيو تمظ السشزجة التي يتع فػقيا تبادل العسلاتغ ثع أصبحت في الشياية تع

 وتجخؼ فيو الستاجخة بالشقػد.
                                                           

 .26،27شاكخ القدويشي، مخجع سبق ذكخه، ص ص 1
 .25ص ، السخجع نفدوشاكخ القدويشي،  2
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السرخف مشذأة مالية تقػم بجسع الػدائع وقبػليا ثع إقخاضيا قرج تػضيف السال وإمجاد _    
 .1السذاريع الإقترادية بسرادر التسػيل

رف تعسل _ ويعخف أيزا عمى انو مكان لإلتقاء عخض الشقػد بالصمب عمضيا أؼ أن السرا  
كأوعية تتجسع فضيا السجخخات ومغ ثع تتػلى عسمية ضخ ىحه الأمػال إلى الافخاد عمى شكل 

 .2إستثسارات أؼ أنيا حمقة وصل بضغ السجخخيغ والسدتثسخيغ
_ السرخف ىػمؤسدة تسارس تجارة الشقػد، وتقػم بجسع الػدائع ومشح القخوض وتمعب دور 

 الػسيط في العسميات السالية.
اليضئة التي تستيغ إستكبال رؤوس الأمػال مغ الأفخاد عمى شكل  ف ىػ السؤسدة أو_ السرخ 

 ودائع للإستغلاليا لحدابيا الخاص في عسميات الخرع والقخض والعسميات السالية.
_ "السرخف ىػ السؤسدة التي تتػسط بضغ شخفضغ لجييسا إمكانيات أو حاجيات متقابمة مختمفة 

تشفضحىا لمػصػل إلى ىجف و جسعيا أو تػصضميا او تشسضتيا أ بإستثسارىا أو سرخفيقػم ال
 3لقاء ربح مشاسب."أفزل 

السرخف عبارة عغ شخرية إعتبارية والتي تستيغ برفة دائسة كل  نأندتشتج في الاخضخ و 
 وضائف السرخف مغ إستكبال الػدائع، مشح القخوض وتػفضخ وسائل الجفع وتدضضخىا.

 .ياوخرائر أنهاع المرارف ثالثا:
دػ بيا للإنقدام إلى أنػاع مختمفة تتخرز كل مشيا في آداء أإن تصػر السرارف قج      

اعسال معضشة يخجع ذلظ إلى ما تتخرز مغ مدايا تطيخ في صػرة ارباح أكبخ، نتيجة إكتداب 
الخبخات الستخررة، ونتيجة التشاسق الحؼ أمكغ إيجاده مغ بضغ الأنػاع السختمفة مشيا ويسكغ 

 ػاع السرارف في مايمي:حرخ أن

                                                           
،جامعة مشتػرؼ قدشصضشة، 2001ديدسبخ 16محمد باوني، العسل السرخفي وحكسو الذخعي ، مجمة العمػم الإندانية ، العجد  1

 .130ص 
 .13 ص ، 2000 عسان، لمشذخ، وائل دار البشػك، ، إدارةالجورؼ  الخحسان عبج مؤيج،  حدضغال حدغ فلاح 2
 .07 ص، 1993 بضخوت، لبشان،،  2الصبعة ،لمشذخ، ئذفاالش دار العالع، في البشػك الجدار، جعفخ 3
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 أنهاع المرارف: - أ
وىي السؤسدة التي تذغل مكانا رئيديا في سػق الشقج وىي التي تقف عمى  البنهك المركزية_  

التجارية فسغ السدمع بيأن اليجف  سرارفقسة الشطام السرخفي وبعكذ الحالة بالشدبة لم
ذ ىػ تحقضق أقرى ربح مسكغ بل الخئيدي لدياسة البشظ السخكدؼ حتى في البلاد الخأسسالية لي

 .1خجمة لمرالح الإقترادؼ 
 ومغ وضائف البشظ السخكدؼ نحكخ: ىػ بشظ الاصجار) اصجار الشقػد (، يعتبخ بشظ الحكػمة  

) يسدظ حدابات الحكػمة ويتػلى خجمة الجيغ العام(، بشظ البشػك فيػ يقف عمى رأس الشطام 
 السرخفي.

 هدائع:ال مرارفالتجارية أو  مرارف_ ال
التجارية ىي مؤسدات إئتسانية غضخ متخررة تقػم أساسا بتمقي ودائع الأفخاد  سرارفال  

القابمة لمدحب لجػ الصمب أو بعج اجل قرضخ والتعامل برفة أساسية في الإئتسان قرضخ 
 الأجل.

التجارية نجج: قبػل ودائع، مشح الإئتسان، خرع الأوراق  سرارفوضائف المغ    
 الخ.التجارية....

 خرائص المرارف:  - ب
 .والأمان الربحية، السيولة، هي أساسية سمات بثلاث مصارفال تتميز
  الربحية: 
 السخاشخ لسقابمة أداة  ويعتبخ والسرخوفات، الإيخادات بضغ الفخق  عغ عبارة ىػ الخبح  
 نطخا الحاضخ، الػقت في الرعػد إلى وتتجو عجيجة ومدتسخة وىي البشظ، ليا يتعخض التي
 محفطة مخاشخ فػائجه، الدبائغ لمقخض أو رد عجم كسخاشخ البضئية، التيجيجات مغ ضخلمكث

زيادة  إلى البشظ إدارة وتدعى والقانػنية، الاقترادية السرخفية البضئة مخاشخ السالية، الأوراق

                                                           
 بضخوت العخبية، الشيزة ردا الجولية، الاقترادية والعلاقات والبشػك الشقػد العقاد، محمد مجحت ، قخيرة إدريذ صبحي 1

 .142ص 1983
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 مغ الأكبخ الجانب أن بسا تياإيخادا زيادة خلال وتدعى السرارف إلى زيادة ربحضتيا مغ
 .1عمى الػدائع الفػائج في تتسثل ثابتة، تكاليف ىي سرخفال مرخوفات

 :السيولة 
 سحب شمبات بيةمجا عمى القجرة في الستسثمة بالتداماتو، الػفاء عمى البشظ قجرة وتعشي  

 نقجية إلى الاستثسار بشػد تحػيل عمى البشظ قجرة تعشي وقج، شمبات الإئتسان ومقابمة السػدعضغ،
 .2لمخدارة ضالتعخ  وبجون  بدخعة سائمة
 :الأمان 
 تحجث التي الخدائخ إمتراص عمى لسرخفا قجرة سرارفال لعسميات بالأمان ويقرج  
.السرخف لأصحاب الستاح السمكية حق شخيق عغوالإستثسار  الإئتسان لعسميات نتيجة

3 
 .واستخداماتيا مرارف: مهارد الرابعا
 السكان ىحا كان سػاء مػالالأ عمى والصمب العخض التقاء مكان ىي السالية السشذآت  

أو بػرصة، والشقػد لا تصمب لحاتيا وإنسا لسا يسكغ أن تجمبو او  تأمضغ شخكات أو مرارف 
جسع السجخخات العاشمة مؤقتا مغ الجسيػر  ىػ سرارفتحققو وىكحا فإن العسل الخئيدي لم

 لغخض تقجيسيا لمغضخ التي تعتبخ مػارده :
 إنذاء عشج جسعيا يتع التي الأمػال تمظ وىي اص:المهارد الخاصة أو رأس ماليا الخ -1

 .سرخفال
 .التػفضخ حدابات الخديشة، وأذونات الػدائع في خاصة وتتسثل  :عملاءال مهارد  -2
 لأجل. وودائع الصمب تحت أؼ جارية ودائع إلى وتشقدع  :الهدائع  -3

                                                           
بػيػسف فػزية،  العػامل السؤثخة في آداء البشػك التجارية وعسمياتيا غضخ التقمضجية ، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة  1

، 2009-2008ماجدتار في العمػم التجارية تخرز دراسات مالية ومحاسبية معسقة ، جامعة فخحات عباس، سصيف، سشة 
 .8،9 ص ص

 .9بػيػسف فػزية، مخجع سابق، ص 2
 .9السخجع نفدو،ص 3
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 أو الأفخاد بػاسصة وتػضع وائج ف مقابميا يدجد ولا الصمب تحت ودائع وىي  :جارية ودائع
 وقت أؼ في سحبيا لراحبيا ويحق الحكػمات أو الأمػال، شخكات أو الذخكات الأشخاص

 .سابق إخصار دون 
 سحبيا لراحبيا يجػز ولا التجارؼ، سرخفال لجػ تػدع التي الػديعة وىي  :لأجل _ الػدائع

 .سرخفال مع عمضيا الستفق السجة انقزاء بعج مشيا إلا جدء سحب أو
 تسثل إذا اتجاه الحيغ أقخضػه، ىي لجَيْشِوِ سرخف ال قبل مغ إثبات ىي :1الخزينة أذونات_ 4

 الدشج. لأجل تبعا تتراعج فػائجا تعصى ىي ودائع لأجل، باستلام اعتخافا
 صكػك دفتخ فيو وليذ الصبيعضضغ، بالأشخاص خاص الحداب وىحا :التهفير حداب _ 5

 حخكات  تدجل وبسقتزاه
 المررفي زبهن ال فيهمم: ثانيال طمبالم

ق الى التعخف سشحاول في ىحا السصمب التصخ بالشدبة لمسرارف،  دبػن نطخا لأىسية ال       
 انػاعو.معخفة و  دبػن ال عمى 

 :زبهن تعريف الأولا: 
ذلظ السذتخؼ لمخجمات الفعمي أو الستػقع ولجيو الخغبة والقجرة  عمى أنو " دبػن يعخّف ال_ 

لأنو ىػ مفتاح يذكل اليجف الشيائي لأنو عسمية تدػيكية في شخاء تمظ الخجمة كسا أنو 
 .2نجاح السرخف أو فذمو "

عمى أنو الذخز الحؼ يتعامل معو السرخف ويتمقى الدمع والخجمات  دبػن كسا يعخّف ال_ 
مشيا، كسا لو تدسيات مغ السدتيمظ، كسا عخفت الجسعية الأمخيكية بأنو " مذتخؼ السشتجات 

 .3الستػقع " أو الخجمات الفعمي أو

                                                           
 .82،81سابق، ص ص  مخجع قدويشي، شاكخ 1
 .2006عسان، ،2طمحفػظ أحسج جػدة، إدارة الجػدة الذاممة )مفاليع وتصبيقات(، دار وائل لمشذخ والتػزيع،  2
 .504، ص 2001مرخ  بجون شبعة،،محمد عمي بخكات عمي، رضا العسلاء عغ جػدة الخجمة، جامعة عضغ الذسذ 3
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سا ك سرخفالذخز الحؼ يتمقى الدمع والخجمات مغ الىػ  :دبػن ال أؼ يسكغ القػل أن_ 
 مدتيمظ. أيزا يعتبخ 

 المررفي: زبهن تعريف ال* 
، سرخفمرخفي كل شخز شبيعي أو معشػؼ يقػم بفتح حداب لجػ ال زبػن يعتبخ _ 

 .1يزع فيو مستمكاتو ويقػم بعسميات مالية تحػل إلى حدابو
 مرخفي إذا تػفخ فيو الذخشضغ التالضضغ: زبػن سػما يسكغ إعتبار كل شخز ع

  سرخفتمظ العلاقات إلى فتح حداب لجػ الوجػد رغبة لجػ الصخفضغ أن تتحػل. 
 لإبخام علاقات مختكدة عمى العسميات السالية. دبػن وال سرخفوجػد إرادة مذتخكة بضغ ال 

 :المررفزبائن أنهاع _ ثانيا: 
 مػدع إذا تػفخت فيو جسمة مغ الذخوط متسثمة في: زبػن يعتبخ كل  المهدعهن:_ 1

 دبػن شبيعة العلاقة: تتػقف عمى العسميات التي يقػم بيا ال. 
 عمةةى التدةةجيج،  دبةةػن السخدوديةةة )قابميةةة التدةةجيج(: تعتبةةخ عسميةةة صةةعبة فةةي معخفةةة مةةجػ قةةجرة ال

لقةخوض حضةةث يعتسةج عمةةى ففةي ىةةحه الحالةة يحةةاول السرةخف إسةةتعسال بعةس السعةةايضخ فةي مةةشح ا
 .في تعاممو مع السرخف دبػن الأقجمية 

  السػدع. دبػن ملالسعالجة ومتابعة العسميات: يجب إحتخام القػانضغ أثشاء دفع حداب 
 الدائمين: زبائنال_ 2

ىةةةةع أشةةةةخاص شبيعضةةةةضغ أو معشةةةةػيضغ يتسضةةةةدون بةةةةإمتلاك مةةةةجاخضل ىامةةةةة مقارنةةةةة بالرةةةةشف        
قاريةةةةة تتصمةةةةب تدةةةةضضخ معةةةةضغ، يعةةةةاممػن معاممةةةةة خاصةةةةة مةةةةغ قبةةةةل الأول، كسةةةةا لةةةةجييع مستمكةةةةات ع

 دائسضغ وليع دور في زيارة مخدودية السرخف. زبائغكػنيع  سرخفال
 
 

                                                           
كخبالي بغجاد، تدػيق الخجمات في البشػك، مجاخمة مقجمة في السمتقى الػششي الثاني حػل السشطػمة السرخفية في ضل  1

 .2005أفخيل،  25-24التحػلات القانػنية والإقترادية وعمػم التدضضخ، السخكد الجامعي بذار، يػمي 
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 المينيين:  زبائنال _ 3
يزع ىةحا الرةشف كةل مةغ التجةار والسؤسدةات الرةغضخة والستػسةصة والحةخفضضغ وأصةحاب        

ميشيةةة وتجاريةةة، يدةةتفضجون مةةغ كةةل  دبةةائغللاء االسيةةغ الحةةخة، وتكةةػن العلاقةةة بةةضغ السرةةخف وىةةؤ 
 الخجمات السقجمة مغ قبل السرخف.

   الكبار: زبائنال _4
بخجمات مسضدة مقارنة بالأصشاف الدةابقة، فيةع يدةاىسػن بةأكبخ ندةبة  دبائغيتسضد ىؤلاء ال       

، و في رأسسال السرخف، وليحا الغخض نجج السرارف يفزمػن التعامل معيةع أكثةخ مةغ غضةخىع
السرخف يعصي الأولػية ليةع فةي كةل الخةجمات التةي تخبصيع علاقة خاصة بيع، وتبعا لحلظ نجج 

 . زبائشويقجميا إلى 
 .المررفيزبهن أىمية جذب ال: لثالمطمب الثا

والاحتفةةةةاظ بيةةةةع مةةةةغ خةةةةلال التحدةةةةضغ فةةةةي جةةةةػدة خةةةةجماتيا  لدبةةةةائغتعتسةةةةج السرةةةةارف فةةةةي جةةةةحب ا
خة مغ السيام الرعبة التي تػاجةو إدارة السرةارف، وذلةظ حضث يعتبخ تحقضق ىحه الأخض السرخفية

تكػن أحكامةو عمةى الجةػدة مةغ خةلال تقةجيع الخجمةة التةي كةان يتػقعيةا ويحكةع  دبػن بإعتبار أن ال
حضةةث سةةشتصخق فةةي  عمضيةةا عةةغ شخيةةق مقارنةةة ماحرةةل عميةةو فعةةلا مةةع ماتػقعةةو مةةغ تمةةظ الخجمةةة

 لسرخفية.مصمبشا ىحا إلى اىع ركائد تقضيع جػدة الخجمة ا
 .زبائنتهقعات الأولا: _ 

وبةةةجافع تحكيقيةةةا وتػافخىةةةا فةةةي الدةةةمعة أو  دبةةةائغىةةةي تمةةةظ الإعتقةةةادات التةةةي تتكةةةػن لةةةجػ ال      
الخجمة السقجمة لو مغ جانب السرخف الحؼ يتعامل معو، والتي يدةتخجميا كسعةايضخ لمحكةع عمةى 

 .1مدتػػ جػدة الآداء
 :2عاتو حػل مدتػيضغ ىسايبشي تػق دبػن ن الإومغ ىحا السشصمق ف 

                                                           
 .473التدػيق السفاليع والاستخاتيجيا )الشطخية والتصبضق(، مؤسدات ىػرس الجولية.ص عرام الجيغ أمضغ أبػ عمفة ،  1
 مخس، مرصفى محسػد أبػبكخ، دلضل فغ خجمة العسلاء وميارات البيع، الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ، جال الجيغ محمد 2

 . 59ص 
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 الخدمة المرغهبة: _ 1
الحرةةػل عميةةو وبالتةةالي فيةةي مةةديج  دبةةػن ىةةي ذلةةظ السدةةتػػ مةةغ الخجمةةة التةةي يتسشةةى أو يأمةةل ال

 انو يسكغ ويجب تحكيقو.   دبػن مسا يعتقج ال
 الخدمة الكافية أو الملائمة:_ 2

كةاف او مقبةػل ويسثةل مقةجار عمةى أنةو  دبةػن ويعكذ ىحا السدتػػ مغ الخجمة ما قج يشطخ إليو ال
فةةي تصمعاتةةو نحةةػ مدةةتػػ الخجمةةة. ويدةةسى الفةةخق بةةضغ الخجمةةة  دبةةػن مةةا يسكةةغ أن يتشةةازل عشةةو ال

بسشصقة التدامح وىي تعكذ ذلظ السجػ الحؼ قج لا يدةبب السخغػبة والخجمة الكافية أو السلائسة 
 .دبػن إزعاج ال

  زبائن: رضا الثانيا
عامةل أساسةةي لكيةاس جةةػدة الخةةجمات السقجمةة حضةةث أصةةبح  يعةج الخضةةا عةغ الخةةجمات السرةةخفية

بيةةةجف التعةةةخف عمةةةى الأسةةةػاق ووضةةةع الخصةةةط  دبةةةػن يحتةةةل مخكةةةدا محػريةةةا فةةةي دراسةةةة سةةةمػك ال
وجحبيع، والعسل عمةى  زبائغالتدػيكية لزسان البقاء والاستسخار الحؼ لايأتي الا عغ شخيق خمق 

 تيع ورغبةةةةةاتيع ودراسةةةةةة أنسةةةةةاشيع وكدةةةةةب ولائيةةةةةع برةةةةةفة دائسةةةةةة، عبةةةةةخ معخفةةةةةة حاجةةةةةا يعئارضةةةةةا
 وسمػكاتيع الذخائية.

     : مفيهم الرضا _ 1
مةةغ السفةةاليع التةةي أثةةارت إىتسةةام الكثضةةخ مةةغ البةةاحثضغ والسيتسةةضغ، لةةحلظ  دبةةػن يعةةج مفيةةػم رضةةا ال

 :1سشتصخق لعجة تعاريف مشيا
تج السةجرك : ىػ مدتػػ مغ إحداس الفخد الشاجع عغ مقارنة بضغ أداء السشةدبػن تعخيف رضا ال -

  وبضغ تػقعات ىحا الفخد.
الدةةخور أو عةةجم الدةةخور الةةحؼ يتةةيح عشةةج مقارنةةة  دبةةػن ميعةةخف أيزةةا عمةةى أنةةو شةةعػر يةةػحي ل -

 .دبػن الأداء السشتػج السلاحع مع تػقعات 
                                                           

،  ان، الأردنعس،1طة، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، محسػد حدضغ الػادؼ: إدارة الجػدة الذاممة في الخجمات السرخفي 1
 .42، ص2010
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 .1بالتصػرات الستعمقة بالخجمة التي قجمت إليو دبػن ال يعخف عمى أنو مقارنة تػقعات -
 ج الشاتج عغ مقارنة بضغ تػقعات لمخجمة والأداء.ىػ الحكع عمى جػدة السشتػ 

 :زبائنأىمية رضا ال _2
عمةةى اىسيةةة كبضةةخة فةةي سياسةةة أؼ مرةةخف ويعةةج مةةغ أكثةةخ السعةةايضخ  دبةةػن اليدةتحػذ رضةةا        

فعالية لمحصع عمى أدائيةا لا سةيسا عشةجما تكةػن ىةحه السرةارف متػجيةة نحةػ الجةػدة إذ أكةج كةل 
 دبةػن ال مةى الامةػر الآتيةة لأنيةا الػسةضمة السعبةخة عةغ رضةا ا( ع  Hoffman & Baston)مةغ 

 :2لأداء السرخف وىي
راضةةيا عةةغ الخجمةةة السقجمةةة إليةةو مةةغ قبةةل السرةةخف فةةإن قةةخاره بةةالعػدة إليةةو  دبةةػن الإذا كةةان  -

 سيكػن سخيعا.
إلةةى  دبةةػن العةةغ الخجمةةة السقجمةةة مةةغ قبةةل السرةةخف يقمةةل مةةغ إحتسةةال تػجةةو  دبةةػن ال رضةةا -

 مشافدة.مرارف أخخػ أو 
ستكػن لجييا القجرة عمى حساية نفديا مةغ السشافدةضغ  دبػن الإن السرارف التي تيتع بخضا  -

 ولا سيسا فيسا يخز السشافدة الدعخية.
 يتسكغ مغ تحجيج حرتو الدػقية. دبػن الإن السرخف الحؼ يدعى إلي قياس رضا  -
 مكياس لجػدة الخجمة السقجمة. دبػن اليعج رضا  -

 عن المررف. ن دبػ المحددات رضا  -3
والآداء بعةج اسةتيلاك الدةمع والخةجمات، حضةث تتعةجد  دبةػن الرضا العسضل ىػ الفجػة بةضغ تػقعةات 

والعػامةةةل السةةةؤثخة فةةةضيع وسةةةػف يةةةتع دبةةةػن ال، وبةةةضغ شبيعةةةة السحةةةجدات وتختمةةةف بةةةإختلاف السشةةةتج 
 :3التصخق إلى أىع ىحه العشاصخ وىي

 
                                                           

 .221-220ان الصائي، إدارة علاقة الدبػن، مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، عسان، ص سسم،يػسف حجيع  1
 .223، ص يػيف حجيع،،سمسان الصائي ، السخجع نفدو  2
ت عمى رضا العسلاء، دراسة حالة الرشجوق الػششي لمتعاون الفلاحي،محكخ مديان عبج القادر، أثخ محجدات جػدة الخجما 3

 .103،ص2011ماجيدتضخ،جامعة أبػ بكخ بمقايج،تمسدان، 
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 التهقع:  _   
أو الخجمةة ومةجػ تحقضةق السشةافع سشةتج في عقمةو قبةل إقتشةاء ال ػن دبالىػ الترػر الحؼ يكػنو     

فةةي ذلةةظ عمةةى السعمػمةةات التخاكسيةةة التةةي يكػنيةةا مةةغ  معتسةةجاالتةةي يخغةةب فةةي الحرةةػل عمضيةةا، 
بدةمػكو،  دبةػن الخةجمات مساثمةة وقةج يتةأثخ قةخار لأو  سشةتجخبختو الدةابقة مةغ الاسةتيلاك الفعمةي لم

سةةةا يشقةةةل إليةةةو مةةةغ أخبةةةار عةةةغ تجةةةارب الأصةةةجقاء بذةةةأن آداء وبتجاربةةةو الدةةةابقة حةةةػل الخجمةةةة وب
أو  سشةةةةتج، بالإضةةةةافة إلةةةةى ماتقجمةةةةو الاترةةةةالات التدةةةةػيكية مةةةةغ معمػمةةةةات، ووعةةةةػد عةةةةغ السشةةةةتجال

 أو الخجمة. سشتجالخجمة محل التػقع ومايشذخ مغ معمػمات عغ تمظ ال
 .الآداء المدرك _

نتيجةةة  دبةةػن الرة الةةحؼ يحرةةل عميةةو فعةةلا عةةغ مدةةتػػ الآداء أو الرةةػ  بةةخ الآداء السةةجركيع     
اسةةتعسالو واسةةتيلاكو لمسشةةتج وتقضيسةةو معتسةةجا عمةةى السعمػمةةات التخاكسيةةة التةةي يكػنيةةا مةةغ خبختةةةو 
الدابقة مغ الاستيلاك الفعمي لدمعة أو لدمع وخجمات مساثمة، يخػ أن الأىسيةة الأساسةية لةءداء 

ق التػقعات التي كػنيا العسضةل بخرةػص السجرك تكسغ في كػنو يعتبخ مخجعي لتحجيج مجػ تحق
السشتج الحؼ كان محل إختيار مغ بضغ مجسػع البجائل ويعتبخ الإدراك مةغ بةضغ السعةايضخ السعتسةجة 

 في نطخية مقاييذ السقارنة لكياس الخضا الستسثمة في)الآداء السثالي والآداء الستػسط.....(.
 .المطابقة _

حدةاس الفةخد الشةاتج عةغ مقارنةة بةضغ آداء السشةتج السةجرك وتعخف السصابقة عمى أنيا مدتػػ مغ إ
وبةةةةضغ تػقعةةةةات ىةةةةحا الفةةةةخد، وبعبةةةةارة أخةةةةخػ يسكششةةةةا القةةةةػل أن الخضةةةةا ىةةةةػ دالةةةةة لمفةةةةخق بةةةةضغ الآداء 

 وبالتالي يسكغ القػل أن ىشاك ثلاث مدتػيات يسكغ أن تتحقق وىي: والتػقعات
 التػقعات: السدتيمظ غضخ راضي. >_ الآداء 

 لتػقعات: السدتيمظ يكػن راضي._ الآداء = ا
 التػقعات: السدتيمظ يكػن راضي وسعضج لمغاية. <_ الآداء 
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 .جهدة الخدمات المررفية ة: ماهينيالثاالمبحث 
كأساس لتحقضق التسضد في مػاجية  دبائغازدادت أىسية جػدة الخجمة السرخفية السقجمة لم

بح مدتػػ جػدة آداء الخجمات السشافدضضغ في السرارف والسؤسدات السالية، حضث أص
 .السرخفية أحج الػسائل التشافدية الأساسية في السفاضمة بضغ مرخف وآخخ

 مفيهم الخدمات المررفية المطمب الأول:
ان مفيػم الخجمة السرخفية لا يختمف كثضخا عغ مفيػم الخجمات برػرة عامة، وتسثل الخجمات 

 . دبائشياف لالسرخفية مجسػعة الخجمات التي تقجميا السرار 
  :تعريف الخدمات المررفية أولا:

كسا تعخف الخجمة السرخفية أيزاً بأنيا "مجسػعة مغ الأنذصة والعسميات ذات السزسػن       
الشفعي الكامغ في العشاصخ السمسػسة وغضخ السمسػسة السقجمة مغ شخف السرخف، والتي 

التي تذكل مرجر لإتباع حاجاتيع يجركيا السدتفضجون مغ خلال ملامحيا وقيسيا السشفعية و 
ورغباتيع السالية والإئتسانية الحالية والسدتقبمية، وفي الػقت ذاتو تذكل مرجر لأرباح السرخف 

 .1مغ خلال العلاقة التبادلية بضغ الصخفضغ"
 بعجة تعاريف مختمفة مشيا: فت الخجمات السرخفيةلقج عخّ  

خرائز الطاىخة ) الإدارة ( والخرائز ة السرخفية " بأنيا مجسػعة مغ المتعخف الخج -
الزسشية ) السدتيمظ ( والخرائز الخارجية ) السجتسع ( التي يجب أن تتػافق مع 

عمى شافع والخرائز سمغ خلال إضفاء مجسػعة مغ السدايا وال دبائغإحتياجات ومتصمبات ال
  2كل خجمة"

يا "مجسػعة الأنذصة كسا عخفت الجسعية الأمخيكية لمتدػيق الخجمات السرخفية بأن -
 3"صعب سشتجوالسشافع التي تعخض لمبيع أو تمظ التي تختبط ب

                                                           
 .32، ص 2004تيدضخ العجارمة، التدػيق السرخفية، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن،   1
 .30ص  2007التػاصل العخبي لمشذخ والتػزيع، عسان،  ، عػلسة جػدة الخجمة السرخفية، دارالرخن  رعج الحدغ  2
 .42، ص 2007ناجي معلا، الأصػل العمسية لمتدػيق السرخفي، السؤسدة العالسية لمتجمضج، عسان، الأردن،   3
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( الخجمات السرخفية عمى أنيا عبارة عغ مجسػعة  2007ويعخّف ) جبخ ىذام،  -
الأنذصة والسشافع غضخ السمسػسة التي يعخضيا السرخف لمبيع وتتزسغ الحدابات الجارية 

  1بأنػاعيا وتبجيل العسلات"والتػفضخ لأجل والتحػيلات والقخوض 
 أنهاع الخدمات المررفية:_ ثانيا: 

 ضخ الذيكات ( أو عغ شخيق الصخف الآلي.خجمة الدحب بػاسصة الركػك ) دفات -
خجمة الحرػل عمى عػائج مغ خلال فتح حدابات الػدائع والتػفضخ لجػ السرارف أو  -

ذ الػقت زيادتو، ونسػه السؤسدات السالية والغخض مشيا الإحتفاظ بحلظ السال وفي نف
 ومػاجية الإحتياجات والخغبة السدتقبمية.

 خجمة تحػيل الأمػال سػاء لتدجيج الفػاتضخ أو لأؼ سبب آخخ.  -
 خجمة التأمضشات. -
 خجمة الػساشة في بيع الأسيع والدشجات. -
 خجمة تقجيع الزسانات لفتح الإعتسادات السالية لأغخاض الستاجخة. -
 سخاشخ مثل ) الدخقة والزياع (.خجمة حساية الأمػال مغ ال -
بتقمبات أسعار الرخف في خجمة الحساية مغ الأخصاء أثشاء التعامل والسخاشخ التي تتعمق  -

 السدتقبل.
 خجمة الإقتخاض مغ السؤسدات السالية أو السرخفية. -
 خجمة تبجيل الدبائغ ) عسميات صخف العسلات (. -
 خجمة إستثسار الأمػال..........الخ   -
 :  خرائص الخدمة المررفية ثالثا: -

الخجمات السرخفية تشصبق عمضيا خرائز الخجمات بذكل عام، وبعشاصخىا          
السعخوفة، ولكشيا تختمف عشيا بصخيقة أداء العاممضغ والسعجات السدتخجمة وكحلظ شبيعة 

                                                           
 .80، ص 2007جبخ ىذام، التدػيق السرخفي، جامعة الشجاح الػششية، فمدصضغ،   1
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، حضث أن خرائز الخجمات السرخفية دبائغالأنذصة والإجخاءات واختلاف حاجات ورغبات ال
 تأخح سسة واسعة وتسػيمية كافية لمعجيج مغ الجػانب والخرائز وىي:

تعتسج السرارف عمى الػدائع في تأدية جسيع خجماتيا السرخفية، ىحه الػدائع تسثل السرجر  -
 الأساسي لتسضل السرارف وتحقضق أرباحيا.

 الخجمات التي تقجم مغ قبل السرارف كثضخ متشػعة مسا يرعب مغ ميسة تدػيقيا. -
احتياج الخجمات السرخفية إلى نػعية خاصة مغ العاممضغ الأكفاء الحيغ يتسضدون بدخعة  -

 الآداء والجقة في العسل.
 تتصمب الأنذصة السرخفية في الػقت الحاضخ إستحجام أحجث التقشيات. -
صعػبة تقضيع الخجمات السرخفية لعجم مسمسػسية خرائرو السادية والشفعية، فعجم قجرة  -

لايدتصيع تقضيع شخائو ليا  دبػن العمى تقجيع عخض ممسػس لمخجمة السرخفية يجعل  السرخف
 قبل الحرػل عمضيا، وىحا يؤثخ عمى بخامج التخويج والتػزيع لمخجمة السرخفية.

مغ شخف عجم السمسػسية: الخجمات السرخفية وثقة السرخف ليذ مغ السسكغ الحكع عمضيا  -
 لتدػيقيا. سرخفسساتيا مغ مكان، أو حسميا مغ ال مذاىجة ، كحلظ المسذ، التجخبة، ثعالدبػن 

التكيّف العالي لشطام التدػيق: عادة مايتع إختيار القشاة التػزيعية السشاسبة في القصاع  -
 الخجمي وضسغ بخنامج تدػيقي وفي مدتػيات مختمفة نطخا لصبيعة الخجمة وأىسضتيا.

يجب عمى السرارف أن تجج شخيقا لإيجاد  خجمات الجسيػر تتذابو كثضخا إلى حج ما: لحا -
 التػافق وتخسيخ ذلظ في ذاكخة الجسيػر.

لإسباب شارئة أو ضخوف تقمبات الصمب: قج تحجث تقمبات في أصشاف معضشة مغ الخجمة  -
 مػسسية مثل الصمب عمى القخوض لمسذاريع الدياحية السػسسية.

 ة عسل عالية الأمخ الحؼ يديج مغ كمفةكثافة العسل: يبقى قصاع الخجمات السرخفية ذا كثاف -
 الإنتاج، ويؤثخ في سعخ السشتجا
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 : مفيهم جهدة الخدمات المررفية:المطمب الثاني
يعةةج مػضةةػع جةةػدة الخجمةةة السرةةخفية مةةغ السػاضةةيع التةةي ترةةجرت إىتسامةةات البةةاحثضغ،         

انرةةةب إىتسامةةةو  وقةةةج تػلةةةج عمةةةى ذلةةةظ العجيةةةج مةةةغ الجراسةةةات التةةةي عالجةةةت السػضةةةػع، فسشيةةةا مةةةا
بالجرجةةة الأولةةى عمةةى وضةةع تعخيةةف لجةةػدة الخجمةةة السرةةخفية وإيزةةاح مفيػميةةا، وركةةد آخةةخون 

مةةا سةةشقػم بةةو فةةي ىةةحا السبحةةث بإسةةتعخاض وشةةخح عمةةى دراسةةة أبعةةاد جةةػدة الخجمةةة، وعمةةى ضةةػء 
 معشى جػدة الخجمة وكحا تػضيح مدتػياتيا وكحا أبعادىا.

 تعريف الخدمة المررفية.: أولا
" شبيعةةة تدةةميع الخجمةةة السرةةخفية التةةي يقةةجميا السرةةخف كسةةا  Lyer, Jayaramanعخّفيةةا  -

ىي مػصةػفة فةي مجسػعةة مؤشةخات مثةل عةخض الخجمةة السشجةدة وتةأخخ وصةػل الخجمةة ومعةجل 
 .1خدارتيا"

الإتجةةةةاه أو التقةةةةجيخ الذخرةةةةي العةةةةالسي الستعمةةةةق بإمتيةةةةاز، حضةةةةث  " Parasuramanعخّفيةةةةا  -
 .2ة محجدة"يتعمق الخضا بعسمي

أو التػقةةةف  دبةةةػن العمةةةى الإبقةةةاء بتػقعةةةات عمةةةى أنيةةةا" تتعمةةةق بقةةةجرة السرةةةخف  Payneعخّفيةةةا  -
 .3عمضيا، ويسكغ ملاحطة جػدة الخجمة مغ خلال قياس نتائج الآداء"

بةةةأن جةةةػدة  دبةةةػن الالسقةةةجم لمخجمةةةة حضةةةث يةةةخػ و  دبةةةػن الويُشطةةةخ إلضيةةةا بأنيةةةا ذلةةةظ التفاعةةةل بةةةضغ  -
 .4نتو بضغ ما يتػقعو والآداء الفعمي لمخجمة"الخجمة مغ خلال مقار 

 ىي خمػ الخجمة الرخفية مغ أؼ عضب أثشاء إنجازىا. -
_ عمةةى العسةةػم تعتبةةخ الخجمةةة السرةةخفية عمةةى أنيةةا تسثةةل بعةةس الأشةةياء التةةي تشتجيةةا وتدةةتيمكيا 
السرةةةارف فةةةي نفةةةذ الػقةةةت معةةةا، فالخجمةةةة لاتةةةخػ بةةةالعضغ السجةةةخدة ولكةةةغ ولكةةةغ يسكةةةغ ملاحطةةةة 

                                                           
 .198، ص2007ت السرخفية، دار التػاصل العخبي، عسان، رعج الحدغ الرخن، عػلسة جػدة الخجما  1
 .199رعج الحدغ الرخن، نفذ السخجع الدابق، ص   2
خضخ الجيغ محمد عمي، دور أبعاد جػدة السرخفية الإسلامية في تحقضق رضا الدبػن، مجمة تكخيت لمعمػم الإدارية   3

 .33، ص 2011، سشة 7والإقترادية، السجمج 
 .13، ص 2012-2011تأثضخ جػدة الخجمات عمى تحقضق رضا الدبػن، محكخة ماستخ، جامعة ورقمة، سسيحة بمحدغ،   4
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جيةةا بعةةج وضةةػح الحقةةائق، وبالتةةةالي فةةإن أثةةخ ونتيجةةة الخجمةةةة تكةةػن ضةةاىخة وواضةةحة بسةةةخور نتائ
 الػقت. 

  الخدمة المررفية مفيهم جهدةثانيا: 
إن مفيػم الجػدة يتزسغ الخرائز السجركة لمسشتجات سػاءا الدمع أو الخجمات، التي 

 وتتشاسب معيا ولقج تعجدت تعاريفيا: دبائغتفػق تػقعات ال
بأنيا خمػ الخجمة السرخفية مغ أؼ عضب أثشاء إنجازىا، نتيجة الحكع الستعمق بتػقعات  _ تعخف

 .1السجركة عغ الخجم السرخفية والآداء الفعمي ليا دبػن ال تػقعات أو دبػن ال
أو  الدبائغالتعخيف التالي: تتعمق بقجرة السرخف عمى ملاقاة تػقعات  payane_ يعخفيا 

 .2جػدة الخجمة مغ خلال قياس الآداء التفػق عمضيا ويسكغ ملاحطة
لمخجمة السدتيجفة  دبائغأيزا: جػدة الخجمة السرخفية ىي الفخق بضغ تػقعات ال   _ كسا تعخف

 ،وذلظ مايػضحو الذكل التالي:3وإدراكيع لءداء الفعمي ليا
 .( : مفيهم جهدة الخدمة المررفية11الذكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 

 .333ص، 1111،، البيان لمطباعة والنذر، القاىرة، مرر1داد تدهيق الخدمات المررفية، طالمردر: عهض بدر الح

                                                           
 .389تيدضخ العجارمة، مخجع سابق،ص  1
 .331السخجع نفدو، ص 2
 .57ناجي السعلا، مخجع سابق،ص 3

 جمةالخجمة السرخفية السق

إدراك العسضل 
 للاداء الشاتج

تػقعات العسضل  مدتػػ الجػدة
 لمخجمة
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 .أىمية جهدة الخدمة المررفية ثالثا:
لجةةػدة الخجمةةة أىسيةةة كبضةةخة بالشدةةبة لمسرةةخف الةةحؼ ييةةجف إلةةى تحقضةةق الشجةةاح والاسةةتقخار       

، وترشيف السشتجات، لكةغ فةي ففي مجال السشتجات الدمعية يسكغ استخجام التخصيط في الانتاج
والسةةػضفضغ يتعةةاممػن معةةا مةةغ أجةةل خمةةق خجمةةة وتقةةجيسيا فةةي أعمةةى  دبةةائغمجةةال الخةةجمات فةةإن ال

 معا. دبائغمدتػػ، فعمى السؤسدات الاىتسام بالسػضفضغ وال
 :1تتسثل جػدة الخجمات السرخفية في        

 ك جػدة عالية زاد الصمب.أن الجػدة تؤثخ عمى حجع الصمب عمى الخجمة فكمسا كانت ىشا -
أن الجةةةةةػدة تعةةةةةج وسةةةةةضمة لرةةةةةشع السكانةةةةةة التشافدةةةةةية لمسرةةةةةخف بالسقارنةةةةةة بالسرةةةةةارف الأخةةةةةخػ  -

 السشافدة ليا في الدػق.
 تعتبخ جػدة الخجمة أحج أىع مرادر تحقضق الخبح لمسؤسدة. -
رةةخف، بالإضافةةة إلةةى الحةةالضضغ لمس دبةةائغتعتبةةخ الجةةػدة مرةةجر مةةغ مرةةادر السحافطةةة عمةةى ال -

 .ججد زبائغب جح
 خطهات تحقيق الجهدة في تقديم الخدمة المررفية:رابعا:  _

 لتحقضق الجػدة في تقجيع الخجمات السرخفية يجب اتباع الخصػات التالية:
 :2زبائنجذب الانتباه واثارة الاىتمام بال _1

مقةةةجم  واضيةةةار الاىتسةةةام بيةةةع مةةةغ خةةةلال السػاقةةةف الايجابيةةةة التةةةي يبةةةحليا دبةةةائغإن جةةةحب انتبةةةاه ال
وحدغ السطيخ والابتدةامة الجحابةة  دبائغالخجمة السرخفية، فالاستعجاد الشفدي والحىشي لسقابمة ال

 والدمػك الايجابي الفعال، والثقة بالشفذ.........الخ.
مةةغ أجةةل الحرةةػل عمةةى الخجمةةة  دبةةائغتعتبةخ كميةةا بسثابةةة مثضةةخ يةةؤدؼ الةةى ايقةةاض الخغبةةة لةةجػ ال

 مغ أجل  دبائغانب ذلظ فإنيا تعدز الػلاء الجائع لمالسرخفية التي يخيجىا إلى ج
                                                           

 .30ص  ،2010، جامعة مشتػرؼ، قدشصضشة، سرخفية، رسالة ماجيدتضخ ال جػدة الخجماتبمى ىجػ، قياس ج  1
بػعشان نػرالجيغ : جػدة الخجمات وأثخىا عمى رضا العسلاء، رسالة ماجدتضخن قدع عمػم التدضضخ، كمية العمػم الاقترادية  2

 .، بترخف.66،ص2007والتجارية وعمػم التدضضخ، جامعة محمد بػضياف السدضمة، الجدائخ،
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الحرةةػل عمةةى خجمةةة وتكةةخار الحرةةػل عمضيةةا باسةةتسخار ويسكةةغ تحقضةةق ذلةةظ مةةغ خةةلال السػاقةةف 
 الايجابية التالية:

 والاىتسام بيع والخغبة في تحقضق الخجمة ليع. دبائغالاستعجاد الشفدي والحىشي لسقابمة ال 
 .حدغ السطيخ 
 واضيار روح الػد والسحبة في مداعجتيع. دبائغة والجفئ في التعامل مع الالابتدامة والخق 
 بغس الشطخ عغ الجشذ والعسخ والسطيخ. دبائغالخوح الايجابية نحػ ال 
 بالدعادة في تقجيع الخجمة وأن السرخف الحؼ يعسل بو يسثل أفزل السرةارف  دبائغإشعار ال

 تأكضجا لمجػدة والاىتسام بتقجيسيا.
 ع في السقابمة والحجيث والتخمز مغ الرػر الدمبية في التعامل.عجم الترشي 
  .التخكضد عمى أن السرخف يبجأ بالعسضل ويشتيي بيفي تػفضخ الخجمة 
 .1وتحديد حاجاتيم زبائنخمق الرغبة لدى ال _ 2
تعتسج عمى السيارات البيعية والتدةػيكية لسقةجم الخجمةة  دبائغإن خمق الخغبة وتحجيج احتياجات ال 
 لسرخفية ومغ الستصمبات الأساسية كحلظ مايمي:ا
 .العخض الدميع لسدايا الخجمة السقجمة بالتخكضد عمى خرائريا ووفختيا 
  مةةع الالتةةدام  دبةةػن الالتخكضةةد عمةةى نةةػاحي القرةةػر فةةي الخةةجمات السرةةخفية التةةي يعتسةةج عمضيةةا

 بالتعامل في خجمة أحخػ لتفادؼ القرػر. دبػن البالسػضػعية في اقشاع 
 ساد كافة السعجات البيعية كػسضمة لمتأثضخ عمى حاسة الدسع الشطخ والذع والحوق .اعت 
  ليدتفدةةةخ عةةةغ كافةةةة الأمةةةػر التةةةي يجةةةب أن يدتػضةةةحيا وأن يكةةةػن مقةةةجم  دبةةةػن التةةةخك فخصةةةة

 دبةةػن الالخجمةةة السرةةخفية مدةةتعجا لمةةخد عمةةى تمةةظ الاستفدةةارات بسػضةةػعية ودقةةة، مسةةا يجعةةل 
 شاء الخجمة.مدتعجا لاستكسال إجخاءات اقت

                                                           
 .67بػعشان نػرالجيغ، مخجع سبق ذكخه، ص 1
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  التخكضةةةد عمةةةى الجػانةةةب الاندةةةانية فةةةي التعامةةةل كالتخحضةةةب، الابتدةةةامة، الذةةةعػر بأىسيةةةة تةةةػفضخ
 .دبائغالحاجات الحالية والسدتقبمية لم

 ومعالجة الاعتراضات لديو.زبهن اقناع ال _3
م بإقتشةاء الخجمةة السرةخفية ليدةت بةالأمخ الدةيل وإنسةا تتصمةب مةغ مقةج دبةػن الإن عسمية إقشةاع   

ومعالجةة الاعتخاضةات  دبةائغالخجمة العجيج مغ الجيػد الدمػكية القادرة عمى خمق القشاعة لةجػ ال
عشج الذخاء، لأن البعس يخػ بأن عسمية البيع لغ تتع دون وجػد إعتخاض مةغ  دبػن التي يبحليا ال

، لةةةةحلظ فيشةةةةاك مجسػعةةةةة مةةةةغ القػاعةةةةج التةةةةي يسكةةةةغ الاعتسةةةةاد عمضيةةةةا فةةةةي الةةةةخد عمةةةةى دبةةةةػن قبةةةةل ال
 لاعتخاضات ويسكغ تػضيحيا في مايمي.ا
 دبةػن ال وىةي )أن دبةائغأن يمتدم مقجم الخجمة السرخفية بالقاعجة الحىشية في فغ التعامل مةع ال

ولا يعسةل دبةػن الدائسا عمى حق( بحضث يجب أن يكػن مقجم الخجمة دبمػماسيا في الخد عمةى 
عتسةةج مجسػعةةة مةةغ السبةةادغ مباشةةخة ولكةةغ يجةةب أن ي دبةةػن العمةةى تأكضةةج أخصائةةو، وجيةةة نطةةخ 

 في ىحا السجال.
  الاقةةلال مةةغ الاعتسةةاد عمةةى الشفةةي السباشةةخ مةةع الاعتسةةاد عميةةو فةةي الحةةالات التةةي لايكةةػن مشيةةا

 مفخ مغ المجػء اليو.
  عمةى الخجمةة السرةخفية مةغ ناحيةة الدةعخ  دبةػن الشخيقة التعػض تقػم عمى تعػيس إعتخاض

 مثلا بإضيار جػدتيا.
  عمى قمب الاعتخاض إلى مضدة.شخيقة العكذ وتقػم 
  دبةػن الشخيقة الاستجػاب وىي أن يمجأ مقجم الخجمة السرخفية إلى تػجيو بعةس الأسةئمة إلةى 

 بحضث يكػن في الاجابة عمضيا نقج لاعتخاضو.
  وأن يطيةخ الاىتسةام واليقطةة مةع تةجويغ  دبةػن اليجب أن يكػن مقجم الخجمة مدةتسعا جضةجا إلةى

 حتى يتع إرضاء كبخيائو. دبػن البحليا الآراء والسلاحطات التي ي
  قزةةية مدةةمع بيةةا، قةةج يكةةػن  دبةةػن اليجةةب عمةةى مقةةجم الخجمةةة السرةةخفية أن لا يأخةةح إعتةةخاض

راغبةةا فةةي إقتشةةاء خجمةةة معضشةةة لكشةةو يثضةةخ الاعتةةخاض فقةةط مةةغ اجةةل إنيةةاء مقابمةةة لةةحلظ  دبةةػن ال
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تحالة التعامةةل معةةو يجةةب أن يكةةػن مقةةجم الخجمةةة السرةةخفية يقزةةا لةةحلظ، وإذا ماتأكةةج مةةغ إسةة
 يجب إنياء السقابمة بذكل لبق.

  يذةةعخ بإنيدامةةو فةةي السشاقذةةة و أنةةو قةةج انترةةخ  دبةةػن اليجةةب عمةةى مقةةجم الخجمةةة أن لا يجعةةل
 عميو لأن ىحا الذعػر قج يؤدؼ إلى فذل عسمية البيع بعج ماكادت ان تشتيي بشجاح.

 : قياسياو  : أبعاد جهدة الخدمة المررفيةالمطمب الثالث
ىةةػ ثسةةغ الشجةةاح، لةةحا  غ التسضةةد فةةي الخجمةةةق فةةي حةةضالجةةػدة ىةةي ثسةةغ الةةجخػل إلةةى الدةةػ       

 تتسثل مفاتيح الجػدة في تقجيع الخجمات وفقةا لمسعةايضخ ومػاصةفات محةجدة، حةجدىا بعةس الكتةاب
 في تقضيع جػدة الخجمة السقجمة وىي: دبػن خة ثع دمجيا في خسدة يدتخجميا البعذ
 دمة المررفية.لخأولا: أبعاد جهدة ا_ 
بذةةكل تذةةضخ إلةى قةةجرة السرةخف مقةجم الخجمةةة عمةى آداء الخجمةةة التةي وعةةج بيةا  الإعتماديةة: _1

يسكةةغ الإعتسةةاد عميةةو، وأيزةةا بجرجةةة عاليةةة مةةغ الرةةحة والجقةةة فةةالدبػن يتػقةةع أن تقةةجم لةةو خجمةةة 
 .1دقيقة مغ حضث الإلتدام بيا في الػقت والآداء تساما مثمسا تع وعجه"

لةو بذةكل ملائةع  الدةخيعة وتقةجيع الخجمةة عسضةلىي الخغبةة والإسةتعجاد لسدةاعجة ال بة:الإستجا_ 2
مةةغ استفدةةارات  دبةةائغويخكةةد ىةةحا البعةةج عمةةى السجاممةةة والمصةةف أؼ التعامةةل مةةع شمبةةات الوفةةػرؼ 

 .دبػن ملالإستعجاد لتقجيع السداعجة  تعأن تكػن السؤسدة عمى أو ، وشكاوؼ ومذاكل بدخعة
يس درجةةةة السخةةةاشخة والذةةةظ فةةةي السعةةةاملات السرةةةخفية، مثةةةال عمةةةى ذلةةةظ أؼ تخفةةة الأمةةةان:_ 3

بإسةتخجام السرةخف الآلةي، وتةؤمغ الكثضةخ مةغ السرةارف  دبائغدرجة الأمان الستختبة عمى قيام ال
عشةجما يقةخض أمػالةو عمةى سةبضل السثةال فإنةو يتػجةب عميةو  سرةخفىحا السبجأ إعتقادا مشيةا بةأن ال
ثانيةة، وىشةا يقرةج بالأمةان تأكةج ػال فةي حالةة أمةان، أؼ أنيةا سةتعػد التأكج التام مةغ أن ىةحه الأمة

 دبةةةائغالات السرةةةخف مةةةغ أمػالةةةو قةةةج ذىبةةةت لمغةةةخض السشاسةةةب كسةةةا يةةةختبط الأمةةةان بدةةةخية معمػمةةة
 سرةةخفيمةةان الومسةةا لاشةةظ فيةةو أن درجةةة الا سرةةخفالستعمقةةة بحدةةاباتيع ودرجةةة تعةةامميع مةةع ال

                                                           
 .2008، تدػيق الخجمات،عسان، الأردن، دار وائل لمشذخ، ىاني حامج الزسػر  1



 .السرخفيةالسرخفي وجػدة الخجمة  الدبػن مجخل نطخؼ في أساسيات  :لأولالفرل ا

 
21 

يعبةةخ عةةغ درجةةة الذةةعػر بالأمةةان نةةو يدةةتخجم كسؤشةةخ . كسةةا أ1سةةػف تستةةج إلةةى السدةةتقبل البعضةةج
 .2والثقة في الخجمة السقجمة ومغ يقجميا

يعشي تػفخ صفات المياقةة والتةأدب والمصةف فةي الذةخز مقةجم الخجمةة،  الإىتمام والتعاطف:_ 4
حةت يبشةي علاقةات جضةجة معيةع يدةػدىا الإحتةخام، مسةا يةؤدؼ إلةى سةيػلة  دبةائغلوكحا السػدة مةع ا

 .3والعشاية بيع دبائغوتفيع الالإترال 
لا  دبةػن تتستةع الكثةي مةغ الخةجمات بخاصةية عةجم السمسػسةية، أؼ أن ال العناصر المممهسةة:_ 5

يسكشةةو الحرةةػل عمةةى عضشةةة مشيةةا أو رؤيتيةةا أو حتةةى الذةةعػر بيةةا مةةالع يقةةع بذةةخائيا، وتقةةػد ىةةحه 
الستشافدةةةةة،  فيةسرةةةةخ السرةةةةخف إلةةةةى مػاجيةةةةة الرةةةةعػبة فةةةةي تقضةةةةيع الخةةةةجمات ال زبةةةةائغالخاصةةةةية 

وملاحطة السدتػػ الخالي، إلى جانب التخكضد الكبضةخ عمةى السرةادر الذخرةية لمسعمػمةات، لةحا 
يجب عمى إدارة السرخف أن تدتجضب ليحا مغ خلال تحفيس التعقضةج فةي الخجمةة والتأكضةج عمةى 

يمجةةأ  ػن دبةةالالسلامةةح السمسػسةةة فضيةةا والتخكضةةد عمةةى الجةةػدة، ونطةةخا لعةةجم وجةةػد دلضةةل مةةادؼ فةةإن 
لمحكع عمى جػدة الخجمات السرخفية بإستخجام وسائل غضخ مباشخة كدؤال الأصجقاء عمى سةبضل 
السثةةةال أو زيةةةادة بعةةةس فةةةخوع السرةةةخف لمتأكةةةج مةةةغ مدةةةتػػ جةةةػدة الخجمةةةة السقجمةةةة كةةةالشطخ إلةةةى 

فةةي شبيعةةة الأفةةخاد العةةاممضغ فةةي السرةةخف أو الشطةةخ فةةي شخيقةةة تدةةميع الخجمةةة والػقةةت السدةةتغخق 
 :4ومغ ىشا يجب أن تيتع البشػك بعػامل متعجدة مشياذلظ 

السعةةةةةةجات ومطيةةةةةةخ مقةةةةةةجمي الخجمةةةةةةة وأدوات ووسةةةةةةائل الإترةةةةةةال معيةةةةةةع، التدةةةةةةييلات الساديةةةةةةة، 
رةخف وديكةػره لخمةق جةػ التكشػلػجيا السدتخجمة في تقجيع الخجمة، السطيخ الجاخمي وترةسيع الس

 .دبػن مل مخيح
 

                                                           
عمي عبج الخضا الجياشي وتذفضق إبخاليع حجاد، نسحجة العلاقة بضغ إدراك جػدة الخجمة وولاء العسضل، دراسة العمػم الإدارية،   1

 .311، ص 2010، العجد 37السجمج 
 .230رعج حدغ الرخن، مخجع سابق، ص   2
 .510، ص 4مخجع سابق، ط ػرزسي حامج الىان  3
 .203الرخن، مخجع سابق، ص  رعج حدغ  4
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 .فيةم جهدة الخدمة المرر يثانيا: معاير تقي
سدة معايضخ ختبضغ مغ خلاليا ان ىشاك  1986الامخيكية عام  foromفي دراسة اجختيا شخكة 

 جػدة الخجمة ىي: لتقػيع ابعاد
اؼ العيج الحؼ يأخحه السرخف عمى نفدو بتقجيع خجمة مرخفية ذات جػدة  الجدارة بالثقة:_1

 لو . دبػن ال متسضدة تعكذ الثقة بالسرخف وتحقق ولاء ا
 سرخفاؼ السعارف والسيارات والقجرات التي يتستع بيا مػضفػا المن جهدة الخدمة: _التاكد2

 .بحضث ثقة العسضل بيا
حؼ يتعامل معو دبػن اللاتػقع الاىتسام العالي السدتػػ مغ قبل السرخف ب_الاىتمام :  3

 بحضث يدتستع با الخعاية التي يبجييا السرخف اتجاىو.
 .دبائغعة في تمبية احتياجات ورغبات الأؼ الدخ : _سرعة تقديم الخدمة 4
لفعاليات وادارات السرخف الحؼ يتمقى الخجمة مشو فيسا كانت  دبػن ال اؼ تقػيع ا :_الهاقعية5

  يمتسذ واقعضتيا . دبػن ال الخجمات التي يقجميا السرخف صغضخة او كبضخة فان ا
 مررفية.قياس جهدة الخدمات الثالثا: 
باختلاف أنػاعيا ةغ تكيذ نتائج أعساليا أو إدارتيا حتى لػ لع  يتػجب عمى السشطسات       

تحرل مغ خلال ىحه الشتائج عمى عائج، فالسعمػمات التي يتع الحرػل عمضيا تحػل أداة 
السشطسة إلى الأحدغ، وتعتبخ عسمية الكياس أحج السحاور الأساسية لتصػيخ جػدة السشتجات 

 1984سكغ قياسو لا يسكغ تصػيخه، وقج ناقر )( أن ما لا يOaklandوالخجمات فقج ذكخ)
Crosby اعتقاد بعس السؤسدات أن عسمية الكياس مكمفة لمػقت والسال حضث أكج أن السكمف )

لمسال السزيع لمػقت ىػ عجم وجػد مقاييذ، حضث لا يسكغ تحجيج مجػ تصػر أو تخاجع الكفاءة 
 الإنتاجية ومدتػػ الخجمة.
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ة الخجمة السرخفية لا يتع فقط عمى أساس معايضخ تختبط بسزسػن لجػد الدبائغإن تقضيع      
الخجمة نفديا بل يستج إلى الأسمػب الحؼ تؤدؼ بو الخجمة، ومغ ىشا بخزت بعس الشطخيات 

 :1العمسية لكياس جػدة الخجمات السرخفية والتي تعتسج عمى مجخمضغ رئيدضغ ىسا
 :المدخل الإتجاىيأولا: _ 
خل عمى أساس أن جػدة الخجمة تسثل مفيػما إتجاليا يترل بالخضا يختكد ىحا السج       

للأداء الفعمي لمخجمة السقجمة، فبالخغع مغ  دبػن الولكشو ليذ مخادفا لو، كسا انو يختبط بإدراك 
لجػدة الخجمة، إلا أنيع يخون أن لكل مغ جػدة  دبائغان الباحثضغ يعتخفػن بأىسية إدراك ال

ما يختمف عغ الأخخ، والتفدضخ الذائع ليحا الإختلاف يتسثل في أن مفيػ  دبػن الالخجمة ورضا 
ىي شكل مغ أشكال الإتجاه الحؼ يعتسج عمى عسمية  دبائغجػدة الخجمة كسا يكيسيا ويجركيا ال

 .2تقضيع تخاكسية بعضجة السجػ
 :3ويسضد بعس الباحثضغ ضسغ ىحا الإتجاه ثلاثة أبعاد مختمفة وىي       

سخافق والتدييلات والأفخاد القائسػن عمى آداء الخجمة، ىحه الأبعاد الثلاثة تع البعج السادؼ، ال
 إضافتيا إلى عشاصخ السديج التدػيقي السرخفي السعخوفة.

 :Servqual مدخل نظرية الفجهةثانيا: _ 
بذأن الخجمة وبضغ إدراكاتيع  دبائغيقػم ىحا السجخل عمى أساس أن الفخق بضغ تػقعات ال       

ية ليا يحجد مدتػػ جػدة الخجمة، وعميو فإن مدتػػ جػدة الخجمة يتحجد بالفخق بضغ الفعم
الجػدة الستػقعة والخجمة السجركة )الأداء الفعمي(، بسعشى آخخ أن جػدة الخجمة تعشي مدايخة 

 والإرتقاء إلضيا بذكل مدتسخ. دبائغتػقعات ال

                                                           
جبمي ىجػ، قياس جػدة الخجمة السرخفية، محكخة مقجمة لشضل شيادة الساجيدتضخ، كمية العمػم الإقترادية وعمػم التدضضخ،   1

 .86، ص 2006قدع العمػم التجارية، جامعة قدشصضشة، الجدائخ 
مات السرخفية التي تقجميا البشػك التجارية في الأردن، مجمة الجراسات السرخفية والسالية، ناجي معلا، قياس جػدة الخج  2

 .363، ص 1998العجد الثاني، عسان، جػان 
 .364نفذ السخجع، ص   3
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ركة تتحخك عمى مجػ يتخاوح بضغ وقج أوضحت إحجػ الجراسات الذاممة أن جػدة الخجمة السج
الجػدة السثمى ألى الجػدة السقبػلة. وبشاءا عميو فإن جػدة الخجمة السقجمة تقاس عمى الشحػ 

 التالي: 
إذا كانت الجػدة الستػقعة أكبخ مغ جػدة الخجمة السجركة )الأداء الفعمي( فإن جػدة الخجمة  _1

 .دبائغيا مغ جانب الالسقجمة تكػن أقل مغ مخضية وتتجو نحػ عجم قبػل
إذا كانت الجػدة الستػقعة مداوية لجػدة الخجمة السجركة فإن جػدة الخجمة تكػن مخضية  _ 2

 ومقبػلة في ىحه الحالةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة.
إذا كانت الجػدة الستػقعة أقل مغ الجػدة السجركة، فإن جػدة الخجمة تكػن أكثخ مغ  _3

 بذكل مدتسخ. دبائغالسثالية التي يخيجىا المخضية وتتجو نحػ الجػدة 
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 (: نمهذج الفجهات الخمدة لقياس جهدة الخدمة المررفية: 12الذكل رقم )
 
 
 
 

 

 

 

           

 الفجػة الخامدة             

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                   

 الفجػة الأولى                                                         الفجػة الخابعة                          

 

 الفجػة الثالثة                                                           

 

                                                              

 الفجػة الثانية                                                                       

 131متدهيق المررفي، مرجع سابق، صالمردر: ناجي معلا، الأصهل العممية ل

الإترةةةةةةةةةةالات والكمسة 
 السدسػعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

الحةةةةةةةةةةةةةةةةةاجةةةةةةةةات 
 الذخةةةةةةةةةةرضةةةةةةةةةةةةةةة

ةةةةابقة مع ةالخبخة الد
 السرةةةةةةةةةةةةةةخف

 الخجمة السرخفية السجركة

 الستػقعة الخجمة السرخفية

 العسضل

 مػاصفات الخجمة السقجمة بالفعل لمعسضل 

 تخجسة الإدراكات لسػاصفات جػدة الخجمة 

 إدراك البشظ لتػقعات العسضل 

 إترالات البشظ

 البشظمقجم الخجمة 
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، بضشسا الجدء الدفمي يختز بسقجم الخجمة  دبػن لباالجدء العمػؼ يتعمق ونلاحع مغ الذكل ان 
 أما تفدضخ تمظ الفجػات فيػ كسا يمي:ية سرخفال

جمة، وبضغ إدراك لسدتػػ الخ دبػن الوتشتج الفجػة عغ الإختلاف بضغ تػقعات  لى:الفجهة الأو  -
، وتعج الػسضمة الأساسية لدج ىحه الفجػة ىي إكتداب معمػمات دقيقة الدبػن  الإدارة لتػقعات

 لمجػدة ومدتػػ الآداء السصمػب. الدبػن ومػضػعية عغ تػقعات 

وبضغ  الدبػن لتػقعات  سرخفك إدارة الوتشتج عغ الإختلاف بضغ إدرا الفجهة الثانية: -
إلى  الدبػن عغ تخجسة تػقعات  سرخفمػاصفات الخجمة السقجمة بالفعل، بسعشى عجد إدارة ال

مػاصفات أداء محجدة في الخجمة السقجمة، وتعج الػسضمة الأساسية لدج ىحه الفجػة ىي وضع 
 ة.بالشدبة لجػدة الخجم دبائغأنساط ومعجلات أداء تعكذ تػقعات ال

 وتشتج بدبب الإختلاف بضغ مػاصفات الخجمة السقجمة بالفعل ةبضغ مػاصفات الفجهة الثالثة: -
أو عجم تػافخ  سرخفوذلظ بدبب عجم تػافخ السيارات اللازمة لجػ مػضفي ال ،الجػدة السحجدة

ولدج ىحه الفجػة فإن الأمخ يتصمب  ،الشطع الكافية أو عجم الإعتساد عمى تكشػلػجيا متقجمة
 رة تػافخ السػاد اللازمة والكافية علاوة عمى ضخورة تقضيع اللأداء مغ وقت لآخخ.ضخو 

وتعكذ الفجػة ما بضغ الخجمة السقجمة بالفعل وبضغ مػاصفات الخجمة التي  الفجهة الرابعة: -
بأن يقجميا مغ قبل مغ خلال شخق الإترالات الخارجية ) الإعلانات /  سرخفوعج ال

الخئيدي في ضيػر ىحه الفجػة ىػ عجم التشدضق بضغ نذاط الإنتاج  مدؤولي التدػيق ( والدبب
 سرخف، ولدج ىحه الفجػة يجب التشدضق بضغ مختمف أقدام السرخفوتدػيق الخجمات بال

 بو. الدبػن ا جبحضث يتع تشفضح ما تع وع

وتحجث نتيجة حجوث بعس أو كل ىحه الفجػات الخئيدية التي تشذأ بضغ  الفجهة الخامدة: -
 وبضغ الأداء الفعمي لمخجمة.      دبائغال تػقعات
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 :خلاصة الفرل الأول
أصةبح يمقةي إىتسامةا كبضةخا مةغ السرةخفية ندتخمز في الأخضخ أن مػضػع جػدة الخجمة     

قبةةةل السؤسدةةةات الخجميةةةة عمةةةى رأسةةةيا السرةةةارف عمةةةى ضةةةػء السشافدةةةة الذةةةجيجة فةةةي الدةةةػق 
مةةةةةغ تحةةةةةجيات فةةةةةي ىةةةةةحا الدةةةةةػق،  السرةةةةةخفية، وماتػاجيةةةةةو السرةةةةةارف والرةةةةةشاعة السرةةةةةخفية
حضةةةةث تصخقشةةةةا إلةةةةى مفيةةةةػم الدبةةةةػن ومحاولتيةةةةا الجائسةةةةة لمحرةةةةػل عمةةةةى أكبةةةةخ حرةةةةة سةةةةػقية، 

 . دبائشياالاحتفاظ بو  جحب السرارف في السرخفي الجور الحؼ تقػم بو
) مفيةةةػم الخةةةجمات خةةةجمات السرةةةخفيةالجةةةػدة ماليةةةة   تشاولشةةةا السبحةةةث الثةةةاني مةةةغ خةةةلالأمةةةا 

، حضةث جػدة الخجمات السرخفية، أبعاد جػدة الخجمة السرخفية وقياسيا(السرخفية، ومفيػم 
مةغ السيةام الرةعبة التةي تػاجةو إدارة السرةارف وذلةظ  جةػدة الخجمةة السرةخفيةيعتبخ تحقضةق 
تكػن أحكامو عمى الجػدة مغ خلال تقجيع الخجمة، بالاضةافة إلةى السشةافع  الدبػن بإعتبار أن 

ويحكةةع عمضيةةا عةةغ شخيةةق مقارنةةة ماحرةةل عميةةو فعةةلا مةةع مةةا التةةي يجشضيةةا مةةغ ىةةحه الخجمةةة،  
، وىةةةػ الدبةةةػن تػقعيةةةو مةةةغ تمةةةظ الخجمةةةة، إن مفيةةةػم جةةةػدة الخجمةةةة يختكةةةد عمةةةى وجيةةةة نطةةةخ ا

إلةى آخةخ، وىةحا يختكةد عمةى جسمةة مةغ الأبعةاد والتةي  زبةػن ا يختمف مةغ مايجعمو مكياسا ندبي
 يشطخ إلضيا كل باحث عمى حجا والستسثمة في:

 .دبػن ، سخعة الإستجابة، السرجاقية، القجرة أو الكفاءة، معخفة وتفيع الالإعتسادية
كسا إتزح أن السجخل الأكثةخ شةضػعا فةي تقضةيع جةػدة الخةجمات ىػذلةظ الةحؼ يعتسةج عمةى     

الةةحؼ يعتسةةج عمةةى معةةايضخ مختمفةةة لمحكةةع عمةةى جةةػدة الخجمةةة، لةةحلظ فإنةةو يتػجةةب  الدبةةػن حكةةع 
وعمةةى تقةةجيع خةةجمات تمبةةي حاجةةات  خفةةة ىةةحه السعةةايضخ،العسةةل عمةةى مع عمةةى إدارة السرةةارف

 يا وتمبي تػقعاتيع حتى تتسكغ مغ جحبيع وتحقضق رضاىع وكدب ولائيع.شئزبا
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:
دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

 وكالة برج بوعريريج
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 :تمهيج
السرخفي وكحلػ جؾدة الخجمة  لدبؾن لقج تظخقشا في الفرل الدابق إلى عسؾميات حؾل ا

السرخفية، ولإعيار التقارب بضؽ السعمؾمات الشغخية التي تؼ التظخق إلضيا في الفرل الدابق اختخنا 
الرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط وكالة بخج بؾعخيخيج كجراسة حالة لمتعخف عمى واقع جؾدة 

 السرخفضضؽ. دبائؽواستقظاب ال عمى جحب تأثضخهالخجمات السرخفية داخل ىحا السرخف ومجى 
 وقرج الؾصؾل إلى الأىجاف السدظخة قسشا بتقديؼ الفرل إلى ثلاث مباحث وىي كالآتي:   
 الرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط وكالة بخج بؾعخيخيج. نغخة عامة حؾل :المبحث الأول_ 

 :  الإطار السشيجي لمجراسة والأسالضب الإحرائية السدتخجمة فضيا. _المبحث الثاني
 : تحمضل ومشاقذة نتائج الجراسة._ المبحث الثالث
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 المبحث الأول:نعخة عامة حهل الرنجوق الهطني للتهفيخ والاحتياط
أجخيت دراسة الحالة بالرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والإحتياط بؾلاية بخج بؾعخيخج، ومحاولة مشا     

الإلسام بالسؾضؾع، حضث سشتظخق مؽ خلال ىحا السبحث إلى إعظاء نغخة عامة حؾل الؾكالة محل 
 الجراسة. 

 المطلب الأول: التعخيف بالرنجوق الهطني للتهفيخ والإحتياط
مظمبشا ىحا الى التعخيف بالرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط في الجدائخ سضتؼ التظخق في 

 برفة عامة، وفي ولاية بخج بؾعخيخج برفة خاصة.
 .  _ أولا: الرنجوق الهطني للتهفيخ والاحتياط في الجدائخ

يعج الرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط واحج مؽ السرارف الكبضخة بالجدائخ في مجال جسع      
سجخخات، وتقجيؼ القخوض برفة مشتغسة ومتدايجة سؾاء لمقظاع العام أو القظاع الخاص خاصة ال

قخوض الإستيلاك، ويلاحظ أن ىشاك تدايج في تؾزيع ىحه القخوض، وليحا يخى مدضخو ىحا 
)سجس  6/1ممضؾن زبؾن أي ما يعادل  6.5السرخف أنو بسشدلة العائمة، ولمجلالة عمى ذلػ ىشاك 

حا يسكؽ القؾل أن ىحا السرخف إكتدب شعبية في مجال تعبئة الإدخار وأصبحت الدكان(، لي
 عاىخة اجتساعية واقترادية تمقى الاحتخام في الجدائخ.

،حضث جاء ليعؾض  10/08/1964بتاريخ   277.64أنذئ ىحا الرشجوق بسؾجب قانؾن رقؼ     
فيؾ يعتبخ مؤسدة عسؾمية  صشجوق التزامؽ لمؾلايات والبمجيات الجدائخية أثشاء الاحتلال،

بذخرية مجنية واستقلالية مالية كسا أنو يستاز بخاصية اجتساعية تسضده عؽ باقي السؤسدات 
السالية والسرخفية الأخخى، ألا وىي: تجسيع مجخخات الأفخاد بيجف تؾفضخ احتياجاتيؼ وطمباتيؼ، 

 ستقلال إلى وقتشا الحالي، فالرشجوق في تظؾر وتؾسع بسختمف شبكاتو عبخ التخاب الؾطشي مشح الا
مكتب بخيجي مؾزعة عمى مختمف  32000وكالة وما يديج عؽ  200حضث نجج أنو يزؼ أكثخ مؽ

 أنحاء الؾطؽ.
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ومؽ خلال تدؾيقو لخجمات إبجاعية ججيجة تحرل عمى أكثخ مؽ   1997وابتجءا مؽ جؾيمية 
 حداب ججيج يتؾزع بالذكل التالي:320555

 حداب صكي.240000*
 داب تجاري جاري.ح3400*

مكتب، 3200حداب دفتخ إدخاري مؽ خلال2.428000وفيسا يخص الذبكة البخيجية فإنيا تدضخ 
 حداب.3.168.000أمام شبكة  فتدضخ أكثخ مؽ 

 _ ثانيا: الرنجوق الهطني للتهفيخ والإحتياط )وكالة بخج بهعخيخيج(.
 ، ويؾجج عمى مدتؾى البخج ثلاث وكالات:  1983أنذأت الؾكالة سشة 

_ الأولى التي مقخىا في"حي رماش عيدى بالبخج" وىي الؾكالة الخئيدية عمى مدتؾى الؾلاية 
(CNEPI.) 

وىي أيزا مؾجؾدة في البخج حي الأمضخعبج (،  CNEPII)  لثانية فيي تعتبخ الثانية مؽ حضث_ وا
 .  -373-ورقسيا ىؾ FEBORالقادر

 مارس، عجد العسال فضيا 19ومقخىا ىؾ حي ( ، CNEPIII) _ الثالثة فيي متؾاججة في رأس الؾاد
عسال مشفحون، وتعسل ىحه الؾكالة عمى تسؾيل السذاريع خاصة مشيا 07إطارات،  3عسال: 10

إطارات ومؾعفضؽ مؾعف مؽ 31الستعمقة بالدكؽ، ويعسل في الؾكالة محل الجراسة السضجانية قخابة 
والؾعيفة الأساسية ليحه الؾكالة كسا عبخ عشيا مجيخىا ىي "بيع وشخاء الشقؾد"بعبارة أخخى: تقجيؼ 
القخوض بعج ادخارىا مؽ طخف الستعاممضؽ في ىحه الؾكالة، كحلػ تتعجد الخجمات التي 

 .1:لدبائشياتقجميا
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  المطلب الثاني: الهيكل التنعيمي للرنجوق والهكالة
الييكل التشغيسي لمرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط ىؾ شكل ىخمي مختبط الحمقات ولقج مخ إن 

يتسضد اتخاذ القخارات بالسخكدية حتى في أبدط الأمؾر وتجعست إنذاء  1980بعجة تظؾرات، فقبل 
 .1992شبكات في عام

 الآتي:وفيسا يمي عخض شامل لأىؼ أقدام الييكل التشغيسي وىي متختبة حدب التشغيؼ 
 أولا: الهيكل التنعيمي للرنجوق على المدتهى المخكدي 

 الييكل التشغيسي لمرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط عمى السدتؾى السخكدي (:03الذكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 وكالة برج بوعريريجBANQUE ,CNEP.رفيالمصدر: الصندوق الوطني للاحتياط والتو

 مجمذ الإدارة

 الخئيذ السجيخ العام

 لجيؾن ا

 السكمفؾن بالتحمضل السدتذارون  السكمفؾن بالجراسة

عام مداعج مكمف 
 بالتظيضخ

مجيخ عام مكمف 
 بالإدارة

مجيخ عام مداعج 
 مكمف بالإقخاض

مجيخ عام مداعج 
 مكمف بالادخار
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 التنعيمي على مدتهى الهكالات.ثانيا: الهيكل 
 وتتفخع إلى ثلاثة أصشاف لكل صشفييكل خاص بو )صشف أ، صشف ب، صشف ج(.

: وىي أيزا الؾكالة مؽ الرشف أ وتقؾم بسيام الادخار، والإقخاض وتسؾيل الهكالة الخئيدية_ 1
 :2الدكؽ حضث يكؾن ليكميا التشغيسي كسا يمي

 دتهى الهكالة.(: الهيكل التنعيمي على م4الذكل رقم)
 

 

 

 

   

 

 .2006وكالة بخج بؾعخيخيج CNEP.BANQUE : الرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياطالمرجر
تسشح القخوض لمسقاولضؽ أي لا تسؾل _: تقؾم بسيام الإقخاض والادخار ولا _ الهكالة صنف _ب2

 عسمية الإسكان.
 _: تقؾم بسيام الإدخار ولا يسشكيا مشح القخوض للأفخاد ولا السقاولضؽ._ الهكالة صنف _ج3
 

 
                                                           

. 2006وكالة بخج بؾعخيخيج ، CNEP.BANQUE 2الرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط 

 المدير

 مصلحة الادارة والمحاسبة مصلحة التمويل مصلحة الادخار والتسويق
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 المطلب الثالث: مهام الرنجوق.
، دبائؽإن الؾعيفة الخئيدية لمرشجوق ىي الادخار وتؾفضخ الأمؾال ومشح قخوض لستظمبات ال

فة الرشجوق تؾفضخ الدضؾلة الجاىدة كي لا تقع في عجد عشج تعجد الظمبات لمقخوض، كحلػ مؽ وعي
كسا سبق ورأيشا في مخظط السرالح التي تؾجج عمى مدتؾى الؾكالة فيحه السرالح ميسة ولكل 

 مرمحة وعيفة محجدة تقؾم بيا وىحا ما سشتشاولو:
 أولا: وظيفة مرلحة التهفيخ)الادخار(:

السخآة التي تعكذ مجى فعالية وعسل الرشجوق، حضث تقؾم بجسيع تعتبخ ىحه السرمحة 
السجخلات)الادخارات( وتدؾيق خجمات وميستيا جمب مجخخات الأفخاد بسختمف مدتؾياتيؼ زيادة 

 عمى رأس ماليا يعتسج الرشجوق عمى مرجريؽ أساسضضؽ في تعبئة الادخار ىسا:
 :3_ الهدائع الادخارية لجى الطلب1

الحيؽ يقؾمؾن بإيجاع أمؾاليؼ لفتخات غضخ  دبائؽتعسل عمى تدضضخ سضؾلة الىحه الحدابات 
سحب أو دفع مجخخاتيؼ متى أرادوا، وغالبا ما يكؾن العائج )سعخ الفائجة(  دبائؽمحجدة أي بإمكان ال

في ىحه الحدابات مشخفض مقارنة مع حدابات طؾيمة الأجل، وىحه الحدابات سيمة الفتح حضث 
د استغيار بظاقة التعخيف الؾطشية وفي أي وكالة، ويتفخع إلى عجة حدابات يسكؽ فتحيا بسجخ 

 نحكخ مشيا:
 ٪2دفتخ الادخار الدكشي ويجب دفع مبمغ مالي لفتح الحداب وىؾ بسعجل فائجة تقجر ب -

 السخكدي وليذ الرشجوق. السرخف
 أيزا فتح دفاتخ ججيجة مشيا: دفتخ تؾفضخ "حج" ودفتخ تؾفضخ "عسخة" . -
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 الإيجاع لأجل:  -2
حضث يخص الأشخاص  1994ىؾ شكل ججيج مؽ أشكال جسع السجخخات، وعف سشة 

الاعتباريضؽ )مؤسدات عسؾمية وخاصة، الجسعيات، التعاونيات، وغضخىا....( دون الظبيعضضؽ وىي 
عمى شكل حدابات لأجل حضث تكؾن مجة الإيجاع مختارة ومحجدة مؽ طخف أصحابيا حضث تكؾن 

فاق مؾقع بضؽ السؾدعضؽ والرشجوق السسثل مؽ طخف مجيخ الؾكالة السعشية، ويكؾن عبارة عؽ ات
ديشار جدائخي، ويستج مؽ سشة حتى عذخ سشؾات عمى مجار  500.000مبمغ الإيجاع لايقل عؽ 

 .4مجة ثانية متفق عمضيا
، ويخزع لسعجلات فائجة متغضخة ومتدايجة حدب السبمغ والسجة، ويحدب العائج بقؾاعج بديظة

ويدسح العائج بالإستفادة مؽ قخض يسشح لمسؤسدة أو عساليا ويتؼ إستخجاع السبمغ  عشج نياية الفتخة 
 كسا يسكؽ إعادة تؾعيفو لفتخة ثانية بإجخاء عسمية إكتتاب أخخى.

 ثانيا: مرلحة القخوض والتمهيل.
التي ىحه السرمحة تقؾم بتقجيؼ القخوض ودراسة جسيع طمبات القخوض، وىي السرمحة 

 نخكد عمضيا لأن مؾضؾعشا ييتؼ بالقخوض وكيفية مشحيا والأشخاص السدتفضجون مؽ ىحه القخوض.
يتعامل الرشجوق مع كافة شخائح السجتسع، خاصة مع السؾعفضؽ، إن تقجيؼ الرشجوق لمقخوض 
خاصة مشيا الاستثسارية ) في مجال الدكؽ خاصة( فيي تتعامل مع الفئات ذوي الجخؾل الثابتة، 

 مع الحيؽ ليؼ ضسانات مادية. أو
أي الحيؽ ليؼ حداب)أو دفتخ تؾفضخ( فديدتفضجون دون  دبائشووقج أعظى الرشجوق امتيازات ل

 غضخىؼ بتخفيض ندبة الفائجة عمى ىحه القخوض وىحه السضدة انفخد بيا الرشجوق.
ؾم بيا والججيج الحي جاء بو الرشجوق كؾنو أصبح "مرخفا " أي يقؾم بشفذ السيام التي يق

 السرخف )تقجيؼ القخوض الاستثسارية( ولكشو لا يتعامل بالاستثسارات الستعمقة بالتجارة الخارجية.
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أصبح الرشجوق يجعى مرخف الأسخة وذلػ لسا لو مؽ مسضدات تتشاسب مع احتياجات 
الأسخة، كسا يتعامل الرشجوق مع شخكات سؾاء حكؾمية أو خاصة ويزع شخوط لقبؾل عخوض 

 ا وجؾد ضسانات حكيكية وشخرية.القخوض مشي
 ىشاك أنؾاع مؽ القخوض تخرص بيا الرشجوق مشيا:

 قخوض لذخاء مدكؽ لجى الخاص. -
 قخوض لذخاء مدكؽ تخقؾي لجى مقاول. -

 _ قخض لذخاء محل تجاري.
 قخض تؾسيع مدكؽ. -
 قخض تيضئة مدكؽ. -
 قخض لذخاء قظعة أرض. -
 قخض لبشاء مدكؽ. -
 تداىسي.قخض مدكؽ اجتساعي  -
 قخوض الإيجار. -

 وكل نؾع مؽ ىحه القخوض ليا شخوط لمحرؾل عمضيا، وممف واجب تقجيسو.
 ثالثا: مرلحة المحاسبة والإدارة.

تقؾم ىحه السرمحة عمى إدارة الأفخاد والسحاسبة فيسا يخص الجية السالية لمؾكالة، ومخاقبة 
ل العسميات السحاسبية مؽ إعجاد السضدانية العسميات السحاسبية السالية الذيخية والدشؾية، تقؾم بك

الافتتاحية، ججول حدابات الشتائج، حداب الشدب السئؾية لسعخفة حالة ووضعية السؤسدة، إعجاد 
 السضدانية الختامية.
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 الإحرائية المدتخجمة.والأساليب  الإطار المنهجي للجراسة :المبحث الثاني
السشيجي لمجراسة ىؾ خظؾة أساسية لمبجء في الجانب التظبيقي وذلػ بعج  الإطارتحجيج  إن

تحجيج مجتسع الجراسة الحي يتلاءم مع مؾضؾع البحث بسختمف أبعاده ويدتجضب لستظمبات وأدوات 
جسع البيانات بذكل ايجابي، ويتزسؽ ىحا السبحث وصفا للإجخاءات التي اتبعت لغخض تحقضق 

صف مشيج الجراسة، أداتيا، مجتسعيا وعضشتيا، مرادر وأسالضب جسع أىجاف الجراسة، مؽ خلال و 
البيانات والسعمؾمات وصجق أداة الجراسة وثباتيا بالاعتساد عمى البخنامج الإحرائي لمعمؾم 

 .spssالاجتساعية 
 تحجيج مجتمع عينة الجراسةالمطلب الأول: 

التحمضمي، الحي يعبخ عؽ عمى السشيج الؾصفي  يدتشج ىحا البحثمنهج الجراسة:  أولا: -
الغاىخة السجروسة كسا ىي عمى ارض الؾاقع ويرفيا بذكل دقضق وصفا وكيفا، إذ يعخف 
السشيج الؾصفي بأنو احج أشكال التحمضل والتفدضخ العمسي السشغؼ لؾصف مذكمة محجدة، 

 وتحجيجىا كسيا عؽ طخيق جسع البيانات والسعمؾمات عؽ السذكمة وترشيفيا وتحمضميا.
 مجتمع الجراسة وعينته:يا: تحجيج ثان

في كل مؽ السدتؾيات العميا، الؾسظى، الجنيا،  دبائؽاليتكؾن مجتسع البحث السدتيجف مؽ  
، وقج اعتسجنا طخيقة العضشة العذؾائية في  زبؾنا 65، والبالغ عجدىا التؾفضخ والاحتياط رشجوق ب

، حضث تؼ تؾزيع الاستبانة عمضيؼ عبخ زيارة مضجانية، زبؾنا65اختيار عضشة البحث والتي بمغ عجدىا 
استسارة وبعج فحريا لؼ نمغي أي استسارة ، وبالتالي مجتسع الجراسة يدتؾفي  62استخجع مشيا 

 مؽ السجتسع. %95.38شخوط الجراسة بسا أن ندبتو تفؾق 
 تحجيج عينة الجراسة: -1

مؽ أىؼ الأعسال التي يقؾم بيا الظالب اختيار العضشة نغخا لحاجتو الجائسة إلى استعساليا 
كأداة لجسع البيانات حضث تؼ الاعتساد عمى طخيقة العضشة العذؾائية البديظة، نغخا لسجى قجرة ىحا 
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 65ؽ الشؾع مؽ العضشات عمى تسثضل مجتسع الجراسة، فقسشا بتؾزيع الإستبيان عمى عضشة تتكؾن م
، يحتؾي عمى معمؾمات شخرية تتعمق  بشػ ببخج بؾعخيخيج لرشجوق التؾفضخ والاحتياطزبؾن 

تتعمق بسحاور الجراسة  أسئمة، بالإضافة إلى الجشذ، والعسخ، والسدتؾى التعميسي، والؾعيفةب
 جحب الدبؾن السرخفي.و ستغضخ الأول جؾدة الخجمة السرخفية والستعمقة ب

، فقج الدبائؽالاستبيان وإجخاء عسمية الفخز للإجابات السقجمة مؽ طخف  وبعج السخاجعة لقؾائؼ 
استبيان لعجم اكتساليا ولؾجؾد نقص في الإجابة  65بجل  استبيان  62تؼ الاعتساد في التحمضل عمى 

 الاستبيان، وكسا ىؾ مؾضح في الججول التالي: عباراتعش
 الجراسةعلى عينة داة الأيمثل تهزيع  (:01)الججول رقم

 النهائي المدتخجع التهزيع عجد الاستبانات

65 65 62 62 

 95.38 95.38 %100 الندبة المئهية

 عمى ضؾء نتائج الاستبيان. مؽ إعجاد الظالب السرجر:
 :تحجيج خرائص عينة الجراسة -2

قرج التعخف عمى الخرائص الذخرية لعضشة الجراسة، نتشاول الجدء الأول مؽ الإستبيان 
البيانات الخاصة بعضشة الجراسة والحي تؼ تقدسو حدب: الجشذ، العسخ، السدتؾى التعميسي، بعض 

 الؾعيفة.
  :تهزيع أفخاد العينة حدب متغيخ الجنذ 

لقج تزسشت الجراسة كلا مؽ الجشدضؽ وذلػ لتسثضل السجتسع بظخيقة سميسة، والججول التالي  
 يؾضح تؾزيع أفخاد العضشة حدب متغضخ الجشذ.
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 يهضح تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ الجنذ :(02الججول رقم )

 %الندبة المئهية التكخارات الجنذ
 61.30% 38 ذكخ
 38.70% 24 أنثى

 %100 62 الإجمالي
 .عمى ضؾء نتائج الاستبيان السرجر: مؽ إعجاد الظالب

 62والبالغ حجسيؼ إجساليضشة الجراسة أفخاد عيتبضؽ لشاأن استجابات مؽ خلال الججول أعلاه 
، أما حجؼ الإناث فقج بمغ %61.30فخدا يسثمؾن حجؼ الحكؾر بشدبة بمغت  38فخدا، نلاحظ أن 

وىحا وعميو ندتشتج أن أغمبية أفخاد العضشة مؽ جشذ الحكؾر، ، %38.70أنثى بشدبة قجرت بـ  24
 .(05سا ىؾ مؾضح مؽ خلال الذكل رقؼ )ك

 
 أفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ الجنذ ندب يهضح تهزيع(05الذكل رقم )

 ر: مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان.المرج
 
 

 ذكر
61% 

 أنثى
39% 
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 :توزٌع أفراد العٌنة حسب متغٌر العمر 

وذلػ لتسثضل السجتسع بظخيقة سميسة، والججول التالي  العسخ كسدتؾياتلقج تزسشت الجراسة  
 .العسخيؾضح تؾزيع أفخاد العضشة حدب متغضخ 

 العمخيهضح تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ  :(03الججول رقم )

 الندبة المئهية التكخارات العمخ
 9.70% 6 سنة 20أقل من 

 46.80% 29 سنة 29إلى  20من 
 22.60% 14 سنة 45إلى  30من 

 21% 13 سنة 45فهق 
 100% 62 الإجمالي

 الاستبيانمؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج  المرجر:
والبالغ حجسيؼ  حدب العسخ، أفخاد عضشة الجراسة نلاحظ ان استجاباتمؽ خلال الججول 

بشدبة  سشة 20الحيؽ بمغت أعسارىؼ اقل مؽ يسثمؾن حجؼ  ادفخ أ6فخدا، نلاحظ أن  62الاجسالي
فخدا  29سشة فقج كان عجدىؼ  29إلى  20الحيؽ بمغت أعسارىؼ مؽ ، أما حجؼ %9.70بمغت 

فخدا  14سشة فقج كان عجدىؼ 45إلى  30اما الحيؽ بمغت أعسارىؼ مؽ ، %46.80بشدبة بمغت 
 13سشة فسا فؾق فقج كان عجدىؼ  45في حضؽ الحيؽ بمغت أعسارىؼ فؾق  ،%22.60بشدبة بمغت 

 29الى 20وعميو ندتشتج أن أغمبية أفخاد عضشة الجراسة مؽ فئة العسخية ، %21بشدبة بمغت فخدا 
 .(06سا ىؾ مؾضح مؽ خلال الذكل رقؼ )كا وىح سشة،
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 العمخأفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ  ندب يهضح تهزيع(06الذكل رقم )

 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان:المرجر
   :تهزيع أفخاد العينة حدب متغيخ المدتهى العلمي 

وذلػ لتسثضل السجتسع بظخيقة سميسة،  السدتؾى التعميسيمدتؾيات لقج تزسشت الجراسة كل  
 .السدتؾى التعميسي والججول التالي يؾضح تؾزيع أفخاد العضشة حدب متغضخ

 يهضح تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ المدتهى التعليمي :(04الججول رقم )
 الندبة المئهية التكخارات المدتهى التعليمي
 22.60% 14 أقل من ثانهي 

 12.90% 8 ثانهي 
 48.40% 30 جامعي

 16.10% 10 دراسات عليا
 100% 62 الإجمالي

 .عمى ضؾء نتائج الاستبيان مؽ إعجاد الظالبالمرجر:
 62الاجساليأفخاد عضشة الجراسة والبالغ حجسيؼ  يتزح لشا ان استجاباتمؽ خلال الججول 

مدتؾى الثانؾي ، أما %22.60بشدبة بمغت فخدا مؽ مدتؾى اقل مؽ الثانؾي 14 فخدا، نلاحظ أن 
 30عجد المحيؽ مدتؾاىؼ جامعي  بمغ في حضؽ، %12.90بشدبة قجرت بـ أفخاد  8عجدىؼ فقج بمغ

بشدبة  افخاد 10عجدىؼ فقج بمغاما ذوي السدتؾى دراسات العميا ، %48.40بشدبة قجرت بـ  فخدا

 سنة 20أقل من 
10% 

 سنة 29إلى  20من 
 سنة 45إلى  30من  47%

22% 

 سنة 45فوق 
21% 
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سا ىؾ ك،وىحا ؾى الجامعيوىحا ما يبضؽ لشا ان اغمبية افخاد العضشة مؽ السدت،%16.10قجرت بـ 
 .(07مؾضح مؽ خلال الذكل رقؼ )

 
 المدتهى التعليمي يهضحتهزيعندبأفخادعينةالجراسةحدبمتغيخ:(07) الذكلخقم
 :مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيانالمرجر

  :تهزيع أفخاد العينة حدب متغيخ الهظيفة 
وذلػ لتسثضل السجتسع بظخيقة سميسة، والججول التالي  مختمف الؾعائفلقج تزسشت الجراسة كل 

 .الؾعيفة يؾضح تؾزيع أفخاد العضشة حدب متغضخ
 يهضح تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ الهظيفة :(05الججول رقم )

 الندبة المئهية التكخارات الهظيفة
 40.30% 25 طالب
 22.60% 14 مهظف

 17.70% 11 أعمال حخة
 9.70% 6 متقاعج
 9.70% 6 عاطل
 100% 62 الإجمالي

 .عمى ضؾء نتائج الاستبيان مؽ إعجاد الظالب: المرجر

 أقل من ثانوي
23% 

 ثانوي
13% 

 جامعً
48% 

 دراسات علٌا
16% 
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أفخاد عضشة الجراسة والبالغ حجسيؼ  يتبضؽ لشا أن استجاباتمؽ خلال الججول أعلاه 
ذوو وعيفة ، أما %40.30بشدبة بمغت فخدا مؽ وعيفة طالب  25فخدا، نلاحظ أن 62ليجساالإ

 فقج بمغذوي وعيفة اعسال حخة ، أما %22.60بشدبة قجرت بـ فخدا  14عجدىؼ  فقج بمغمؾعف 
ذوي الؾعيفة متقاعج ووعيفة عاطل  في حضؽ بمغ عجد، %17.70بشدبة قجرت بـ فخدا  11عجدىؼ

، وعميو ان اغمب افخاد عضشة الجراسة مؽ وعيفة طالب ، %13بشدبة قجرت بـ فخدا  6عؽ العسل ب 
 .(08لال الذكل رقؼ )سا ىؾ مؾضح مؽ خكوىحا 

 

 
 يهضح تهزيع ندب أفخاد عينة الجراسة حدب متغيخ الهظيفة( 08) الذكل رقم

 :مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان.المرجر

 أداة الجراسة: -3
 ابعج جؾدة الخجمة السرخفيةفي إطار الجراسة السضجانية وبيجف اختبار العلاقة السفتخضة بضؽ 

حضث تؼ الكيام بعجة  و فضيحه الجراسةكياس، ماختيار الاستبيان كؾسضمة ل، تؼ عمى جحب الدبؾن 
با لؾ خظؾات تشفضحية لزسان صجقيا وثباتيا، فثبات الاستبيان يعشي التأكج مؽ أن الإجابة واحجة تقخي

اتيؼ، وصجقيا يعشي التأكج مؽ أنيا سؾف تكيذ ما أعجت لكياسو ، ذتكخر تظبيقيا عمى الأشخاص 
أبعاد جؾدة الخجمة تعانة في إعجادىا بالاطلاع عمى مجسؾعة مؽ الاستبيانات الخاصة وقج تؼ الاس

 قدسضؽ رئيدضؽ: إلىوقج انقدؼ الاستبيان  دبائؽوجحب ال

 طالب
40% 

 موظف
22% 

 أعمال حرة
18% 

 متقاعد
10% 

 عاطل
10% 
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والسدتؾى التعميسي  عسخالخاص بالبيانات الذخرية لمسبحؾثضؽ وىي : الجشذ وال القدم الأول: -
 .و الؾعيفة

بابعاد جؾدة الاستبيان ويتكؾن مؽ جدأيؽ: الجدء الأول خاص  بسحاورالخاص  القدم الثاني: -
جحب ورضا ، أما الجدء الثاني فيؾ الخاص أبعاد 5عبارة مؾزعة عمى  20ويحتؾي عمى  الخجمة

 .مؾزعة عمى بعجيؽ عبارة 12ويحتؾي عمى  دبائؽال
بيان وذلػ كسا وقج تؼ استخجام مكياس ليكارت الخساسي لكياس استجابات السبحؾثضؽ لفقخات الاست

 ىؾ مؾضح في الججول التالي:
 يمثل درجات مقياس ليكارت الخماسي (:06)الججول رقم

 تسامامؾافق  مؾافق محايج غضخ مؾافق تساماغضخ مؾافق  الاستجابة

 05 04 03 02 01 الجرجة

 عمى ضؾء نتائج الاستبيان. ظالبمؽ إعجاد ال :المرجر

 البيانات والمعلهماتالمطلب الثاني: مرادر وأساليب جمع 
 مرادر جمع البيانات:أولا:  -

 تؼ الحرؾل عمى البيانات الستعمقة بالجراسة مؽ خلال مرجريؽ:
تؼ الحرؾل عمى البيانات مؽ خلال ترسيؼ استسارة وتؾزيعيا عمى عضشة  المرادر الخئيدية: -1

مؽ السجتسع البحث، ومؽ تؼ تفخيغيا وتحمضميا باستخجام بخنامج الحدمة الإحرائية الاجتساعية 
وباستخجام الاختبارات الإحرائية السشاسبة بيجف الؾصؾل إلى دلالات ذات قيسة، ومؤشخات 

 تجعؼ مؾضؾع الجراسة.
تؼ الحرؾل عمى السعظيات مؽ خلال الخسائل الجامعية والسقالات والتقاريخ  در الثانهية:المرا -2

الستعمقة بالسؾضؾع قضج البحث والجراسة، سؾاء بذكل مباشخ أو غضخ مباشخ، واليجف مؽ خلال 
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المجؾء لمسرادر الثانؾية في ىحا البحث ىؾ التعخف عمى الأسذ والظخق العمسية الدميسة في 
راسات، وكحلػ اخح ترؾر عام عؽ السدتججات التي حجثت وتحجث في مجال ىحا كتابة الج
 البحث.

 المطلب الثالث: ثبات أداة الجراسة وصجقها.
 :مؽ اجل معخفة إجخاءات الثبات والرجق للاستبيان ، وذلػ مؽ خلال

 أولا: الثبات:
 :صجق المحكمين -1
في قدؼ  الأساتحةستبيان لكل متغضخ عمي مجسؾعة مؽ الاالجراسة الستسثمة في  ة تؼ عخض أدا    

السحكسضؽ وتؼ  الأساتحةمؽ  حضث تؼ استخجاع الاستبيان 5دىؼ وعج -بجامعة محمد بؾضياف بالسدضمة
بأحكاميؼ فعجلت بعض البشؾد وححفت بعض العبارات كسا تؼ تغضضخ البجائل حدب ما أجسع  الأخح
، محايج، غضخ ، مؾافقتسامامؾافق  أصبحت للأداة والتي عمي أنيا لؼ تكؽ مشاسبة الأساتحةعميو 

 .انفي كل مؽ الاستبيمؾافق تساما، مؾافق ، 
وذلـػ بحدـاب معامـل الاسـتبيان تؼ حدـاب الاتدـاق الـجاخمي لعبـارات  الاتداق الجاخلي:صجق  -2

 .إليوي تشتسي الت لمبعجالارتباط بضؽ كل عبارة والجرجة الكمية 
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مع درجة البعد استبٌان ٌبٌن معامل ارتباط درجة كل فقرة من فقرات يهضح  :(07الججول رقم )

 .الذي تنتمً إلٌه
 مدتؾى الجلالة معامل الارتباط رقؼ العبارة البعج

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.432 01 جؾانب السمسؾسة
 0.01دال عشج مدتؾى  **0.430 02

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.465 03

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.605 04

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.621 05

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.699 06 الاعتسادية

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.458 07

 0.01دال عشج مدتؾى  **0.559 08

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,801 09

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,678 10 الاستجابة

 0.01 دال عشج مدتؾى  **0,617 11

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,480 12

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,654 13

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,630 14

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,864 15 الأمان

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,532 16

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,711 17

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,719 18 التعاطف

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,671 19

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,693 20
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 0.01دال عشج مدتؾى  **0,569 01 دبائؽجحب ال

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,426 02

 0.05دال عشج مدتؾى  *0,315 03

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,442 04

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,551 05

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,562 06

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,363 07

 0.05دال عشج مدتؾى  *0,308 08

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,731 09 دبائؽرضا ال

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,550 10

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,593 11

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,437 12

 :مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان.المرجر
عبارة قج حققت ارتباطات دالة  32معغؼ عبارات الاستبيان التي عجدىا  أنيتبضؽ مؽ الججول 

( عشج مدتؾيات الجلالة 0.86 -0.30مع درجة البعج الحي تشتسي إليو، وقج تخاوحت بضؽ )
 .السكياس صادق ما وضع لكياسو أن، وىحا ما يجل عمى 0.01و 0.05

 صجق الاتداق البنائي:-3
الاتداق البشائي أحج مقاييذ صجق أداة الجراسة، حضث يكيذ مجى تحقق يعتبخ صجق 

الأىجاف التي تدعى الأداة الؾصؾل إلضيا، ويبضؽ صجق الاتداق البشائي مجى ارتباط كل محؾر مؽ 
 محاور أداة الجراسة بالجرجة الكمية لعبارات الاستبيان مجتسعة، والججول التالي يؾضح ذلػ.
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 لأبعاد للاستبيان ح صجق الاتداق البنائي : يهض(08) ججول رقم 
 مدتهى الجلالة معامل الارتباط الاستبيان أبعاد

جهدة أبعاد
الخجمة 
 المرخفية

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,701 الملمهسية 01

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,736 الاعتمادية 02

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,696 الاستجابة 03

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,707 الامان 04

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,583 التعاطف  05

أبعاد جحب 
الدبائن 
 المرخفيين

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,937 دبائنجحب ال 06

 0.01دال عشج مدتؾى  **0,810 دبائنرضا ال 07

 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان. :المرجر
 ةللاســتبيانالكمي الجرجــةالارتبــاط بــضؽ كــل السحــؾر  و  معــاملاتنجــج أعــلاه  مــؽ خــلال الجــجول

(، عشـج مدـتؾى الجلالـة 0.93-0.58تخاوحـت قيسـت معامـل الارتبـاط مـا بـضؽ )دالة إحرائيا ، حضـث 
 .لسا وضعت لكياسو ومتدقة،صادقة  تعتبخ محاور،ومشو 0.01

 ثانيا: الثبات:
 تؼ الاعتساد عمى: متحقق مؽ ثبات استبيان الجراسة، ل

اب ىــحا السعامــل مثــل دــمج جــاىدة لحاأغمــب البــاحثضؽ عمــى بــخ عمضيــا ، ويعتســج معامةةل ألفةةا كخونبةةا  طخيقةةة -1
(SPSS كسا ىؾ مبضؽ في  الججول،)التالي: 
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 للاستبيانCronbach's Alpha: يبضؽ  قيسة معامل (09) ججول رقؼ
 النتيجة معامل ألفا كخونبا  عجد الفقخات محاور الاستبيان

 ثابت 0,659 50 الملمهسية

 ثابت 0,805 50 الاعتمادية

 ثابت 0,625 50 الاستجابة 

 ثابت 0,688 50 الامان 

 ثابت 5.685 50 التعاطف 

 ثابت 5.750 58 دبائنجحب ال

 ثابت 5.690 50 دبائنرضا ال

 ثابت 0.825 03 جميع فقخات الاستبيان

 نتائج الاستبيان.:مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء المرجر
باسـتخجام معامـل ألفـا كخومبـار  تخاوحـت بـضؽ يتبين مةن الجةجول ان معامةل ثبةات  أبعةاد الاسةتبيان 

وىـــحا مســـا يـــجل  5.8.0( أمـــا لجسيـــع فقـــخات الاســـتبيان بمغـــت قيســـة معامـــل الثبـــات  0.62-0.80)
 ؼ بجرجة جضجة ومقبؾلة مؽ الثبات.السكياس يتد أنعمى 

اســتبيان مؾضــؾع الجراســة يتدــؼ بجرجــة عاليــة مــؽ الرــجق والثبــات، مســا تعــدز  أنمســا ســبق يتزــح 
 الشتائج التي سضتؼ الحرؾل عمضيا مؽ البيانات التي تؼ جسعيا لمؾصؾل لمشتائج الشيائية لمجراسة.

 الأساليب الإحرائية المدتخجمة في تحليل البيانات: -2
بعج ترسيؼ الاستبيان واختباره وتعجيمو يتؼ تعسيسو عمى العضشة السدتيجفة مؽ الجراسة، وبعج 
جسعو مؽ السبحؾثضؽ يتؼ تحمضمو وىشاك عجة بخامج لمتحمضل الإحرائي لمؾصؾل إلى دلالات ذات 

الحدمة الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية،  spssقيسة ومؤشخات تجعؼ السؾضؾع ثؼ استخجام بخنامج 
يديل لشا البخنامج صشع القخار حيال مؾضؾع الجراسة مؽ خلال إدارتو لمبيانات وتحمضمو و 

 الإحرائي الدخيع لمشتائج، و ذلػ باستخجام الأدوات الإحرائية التالية:
 التكخارات والشدب السئؾية لمستغضخات الجيسؾغخافية. -
 جابيات أفخاد العضشة.الستؾسط الحدابي وتؼ استخجامو لسعخفة مجى ارتفاع أو انخفاض اي  -
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الانحخاف السعياري: استخجامو لمتعخف عمى مجى إجابات الأفخاد العضشة عؽ الستؾسط لكل   -
 عبارة ولكل بعج.

 معامل الثبات ألفا كخومبار وذلػ لكياس ثبات أداة الجراسة. -
 معامل الرجق وذلػ لكياس صجق أداة البحث. -
رات بالبعج الحي تشتسي إليو مؽ جية وتحجيج مجى معامل الارتباط لتحجيج مجى ارتباط قيؼ العبا  -

 جحب الدبؾن.و متغضخ  جؾدة الخجمة السرخفيةارتباط أبعاد متغضخ 
 .معامل الانحجار الخظي البديط لتحجيج اثخ أبعاد الجؾدة السرخفية عمى جحب الدبؾن  -

 : تحليل ومناقذة نتائج الجراسةلثالمبحث الثا

 الجراسة:المطلب الأول : تحليل نتائج 

 حداب خلال ، ويكؾن ذلػ مؽانيالاستبسضتؼ تحمضل إجابات مفخدات العضشة عمى عبارات 
السبحؾثضؽ  اتالسعياريةلإجابات والانحخاف الحدابية الستؾسظات

 :حؾلالسكياستستحجيجالسدتؾىالسخجحميبشاءعمصكيسةالستؾسظالحدابيكسايؾضحيالججولالسؾالي

 الحدابي المخجح ودرجته: مجالات المتهسط (10رقم) ججول

 الجرجة الحدابي المتهسط مجال

 مشخفض 2.33 -1.0

 متؾسط 2.34-3.66

 مختفع 3.67-5.00
 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان. :المرجر
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 :المرخفية الخجمة جهدة لأبعاد العينة مفخدات إجابات تحليل أولا:
 مؾضحة كسا يمي: أبعاد 5عبارة ويشجرج تحت ىحا الستغضخ  20يتكؾن مؽ 

 ة:يتهزيع استجابات أفخاد العينة حدب بعج الملمهس(: 11الججول رقم ) -1

 الستؾسط  العبارة
 الحدابي

 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.250 3.241 الترسيؼ مؽ الجاخل ملائؼ -1

 متؾسط 1.107 2.951 السخافق السختمفة متؾفخة وميدخة -2

 متؾسط 1.229 2.887 رسسييمتدم السؾعفؾن بمباس  -3

 متؾسط 1.223 3.435 قاعات الخجمة مجيدة بإشارات تؾجضيية واضحة -4

 متؾسط 1.396 3.403 معجات وطخق حجيثة في الخجمة سرخفتدتخجم مرالح ال -5

 متؾسط 1.23 3.18 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري العام
 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان. :المرجر

مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 
مسا يذضخ إلى  1.23وبانحخاف معياري بمغ  3.18بمغ  بالسمسؾسيةفقخات البعج الأول والستعمق 

، متؾسظةتقارب أراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة الأىسية 
. كسا أن إجابات أفخاد العضشة سرخفالفي  متؾسظةبجرجة  بعج السمسؾسيةمسا يفدخ عمى وجؾد 

كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل  البعج السمسؾسيةعمى عبارات 
 كسا يمي: جاءت عبارة، والتي 
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 الاتجاه، و مدتؾى 1.25و انحخاف معياري  3.24( بستؾسط حدابي 01جاءت العبارة رقؼ ) -
 . الترسيؼ مؽ الجاخل ملائؼعمى  اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال، مسا يعشي أن ؾسطمت
و 1.10و انحخاف معياري قجره  2.95( بستؾسط حدابي يقجر بـ 02جاءت العبارة رقؼ ) -

اتجاىيؼ متؾسط عمى السخافق السختمفة متؾفخة  دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسطمدتؾى 
 . وميدخة

، و مدتؾى 1.22و انحخاف معياري  2.88( بستؾسط حدابي 03جاءت العبارة رقؼ )  -
 .التدام السؾعفؾن بالمباس الخسسيعمى أن تجاىيؼ متؾسط ا دبائؽال، مسا يعشي أن تؾسط الاتجاىؼ

الاتجاه ، و مدتؾى 1.22و انحخاف معياري  3.43( بستؾسط حدابي 04جاءت العبارة رقؼ ) -
قاعات الخجمة مجيدة بإشارات تؾجضيية  عمى أن اتجاىيؼ متؾسط دبائؽالن ، مسا يعشي امتؾسط

 واضحة.
الاتجاه ، و مدتؾى 1.39و انحخاف معياري  3.40( بستؾسط حدابي 05جاءت العبارة رقؼ ) -

معجات  سرخفأنسجى استخجام مرالح العمى  اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال أن، مسا يعشي متؾسط
 وطخق حجيثة في الخجمة.
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 خاد العينة حدب بعج الاعتمادية:فتهزيع أ (: 12الججول رقم) -2

 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان. :المرجر
مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 

مسا يذضخ إلى  1.24وبانحخاف معياري بمغ  3.00بمغ  بالاعتساديةفقخات البعج الأول والستعمق 
، متؾسظةتقارب أراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة الأىسية 

. كسا أن إجابات أفخاد العضشة سرخفالفي  متؾسظةبجرجة  بعج الاعتساديةمسا يفدخ عمى وجؾد 
كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل  الاعتساديةالبعج عمى عبارات 
 كسا يمي: جاءت عبارة، والتي 

ستؾسط ال العبارة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

في ما تحتاجو مؽ  سرخفيسكشػ الاعتساد عمى مؾعفي ال -6
 خجمات

 متؾسط 1.332 3.161

 متؾسط 1.144 3.338 تتعمق بالخجمة بكل ما ىؾ ججيج مؽ معمؾمات سرخفيدودك ال -7

 متؾسط 1.142 3.193 بسذاكمكؼ واستفداراتكؼ سرخفييتؼ ال -8

 متؾسط 1.378 2.338 بتشفضح أعسالكؼ في الأوقات السحجدة سرخفيمتدم ال -9

 متؾسط 1.24 3.00 الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري العام
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 الاتجاه، و مدتؾى 1.33و انحخاف معياري  3.16( بستؾسط حدابي 06جاءت العبارة رقؼ ) -
فيسا  السرخفإمكانية اعتسادىؼ عمى مؾعفي عمى اتجاىيؼ متؾسط  ؽدبائال، مسا يعشي أن متؾسط

 . تحتاجؾنو مؽ خجمات
و 1.14و انحخاف معياري قجره  3.33( بستؾسط حدابي يقجر بـ 07جاءت العبارة رقؼ ) -

بكل  سرخفمجى تدويجىؼ ال اتجاىيؼ متؾسط عمى دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسطمدتؾى 
 . ما ىؾ ججيج مؽ معمؾمات تتعمق بالخجمة

 الاتجاه، ومدتؾى 1.14وانحخاف معياري  3.19( بستؾسط حدابي 08جاءت العبارة رقؼ )  -
بسذاكميؼ  سرخفمجى اىتسام العمى أن اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

 .واستفداراتيؼ
الاتجاه ، ومدتؾى 1.14و انحخاف معياري  2.33( بستؾسط حدابي 09جاءت العبارة رقؼ ) -

بتشفضح أعساليؼ في  سرخفمجى التدام العمى  اتجاىيؼ متؾسط سرخفال، مسا يعشي ان متؾسط
 .الأوقات السحجدة

 تهزيع أفخاد العينة حدب بعج الاستجابة: (: 13الججول رقم) -3
 الستؾسط  العبارة

 الحدابي
 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.408 2.983 الاستجابة لاستفدارات السؾعفضؽ فؾرية -10

 متؾسط 1.222 2.693 يتؼ تقبل شكاوي الدبائؽ وتعالج بدخعة -11

 متؾسط 1.167 3.419 دبائؽبديؾلة التؾاصل مع ال سرخفيتستع السؾعفؾن بال -12

 متؾسط 1.092 3.290 يتستع السؾعفؾن بالقجرة عمى فيؼ احتياجات الدبائؽ -13
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 متؾسط 1.292 2.967 مجة انتغار الخجمة مقبؾلة -14

 متؾسط 1.23 3.06 الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري العام

 المرجر: من إعجاد الطالب على ضهء نتائج الاستبيان.

مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 
مسا يذضخ إلى  1.23وبانحخاف معياري بمغ  3.06بمغ  بالاستجابةفقخات البعج الأول والستعمق 

، متؾسظةتقارب أراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة الأىسية 
. كسا أن إجابات أفخاد العضشة عمى البشػفي  متؾسط باتجاه الاستجابةبعج سا يفدخ عمى وجؾد م

كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل عبارة،  الاستجابةالبعج عبارات 
 كسا يمي: جاءت والتي 

 هالاتجا، و مدتؾى 1.40و انحخاف معياري  2.98( بستؾسط حدابي 10جاءت العبارة رقؼ ) -
 . الاستجابة لاستفدارات السؾعفضؽ فؾريةعمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

و 1.22و انحخاف معياري قجره  2.69( بستؾسط حدابي يقجر بـ 11جاءت العبارة رقؼ ) -
جتيا اتجاىيؼ متؾسط عمى مجى تقبل شكاوييؼ ومعال دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسطمدتؾى 
 . بدخعة

 الاتجاه، و مدتؾى 1.16و انحخاف معياري  3.41( بستؾسط حدابي 12جاءت العبارة رقؼ )  -
بديؾلة  سرخفبالمجى تستع السؾعفؾن عمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

 التؾاصل مع الدبائؽ.
الاتجاه ، و مدتؾى 1.09و انحخاف معياري  3.29( بستؾسط حدابي 13جاءت العبارة رقؼ ) -

تستع السؾعفؾن بالقجرة عمى فيؼ مجى عمى  اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال، مسا يعشي ان متؾسط
 .احتياجات الدبائؽ
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الاتجاه ، و مدتؾى 1.29و انحخاف معياري  2.96( بستؾسط حدابي 14جاءت العبارة رقؼ ) -
 ة السقبؾلة.مجة انتغار الخجمعمى  اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال، مسا يعشي ان متؾسط

 
 تهزيع أفخاد العينة حدب بعج الآمان:(: 14الججول رقم ) -4

 الستؾسط  العبارة
 الحدابي

 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.431 3.129 سرخفبالأمان أثشاء التعامل مع ال دبائؽشعؾر ال -15

إحتياجات مدتؾى ملائؼ مؽ الدضؾلة يكفي لدج لسرخفيتؾفخ في ا -16
 دبائؽال

 متؾسط 1.953 3.500

 متؾسط 1.273 3.403 أثشاء التعاملسرخف وجؾد ثقة بضشػ وبضؽ مؾعفي ال -17

 متؾسط 1.55 3.34 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري العام

 .مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان المرجر:
مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 

مسا يذضخ إلى تقارب  1.55وبانحخاف معياري بمغ  3.34بمغ  بالأمانفقخات البعج الأول والستعمق 
، مسا الاتجاه متؾسطأراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة 

. كسا أن إجابات أفخاد العضشة عمى عبارات سرخفالفي  متؾسط باتجاه الأمانبعج يفدخ عمى وجؾد 
 جاءت كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل عبارة، والتي  الأمانالبعج 

 كسا يمي:
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 الاتجاهتؾى ، و مد1.43و انحخاف معياري  3.12( بستؾسط حدابي 15جاءت العبارة رقؼ ) -
بالأمان أثشاء التعامل مع  دبائؽمجى شعؾر العمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

 . لسرخفا
و  0.95و انحخاف معياري قجره  3.50( بستؾسط حدابي يقجر بـ 16جاءت العبارة رقؼ ) -

مدتؾى  سرخفاتجاىيؼ متؾسط عمى مجى تؾفخ ال دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسطمدتؾى 
 . دبائؽملائؼ مؽ الدضؾلة يكفي لدج احتياجات ال

 الاتجاه، و مدتؾى 1.27و انحخاف معياري  3.40( بستؾسط حدابي 17جاءت العبارة رقؼ )  -
سرخف وجؾد الثقة بضشيؼ وبضؽ مؾعفي المجى عمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

 .أثشاء التعامل
 زيع أفخاد العينة حدب بعج التعاطف:ته (: 15الججول رقم ) -5

 الستؾسط  العبارة
 الحدابي

 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.126 3.112 كبضخ باحتخامالدبائؽ سرخف يعامل السؾعفؾن في ال -18
 متؾسط 1.132 3.354 سرخفمرمحة الدبؾن أولؾية لجى إدارة ال -19
 متؾسط 1.408 2.983 محدؾبية وتسضضد عمى أحجيتعامل السؾعفؾن مع الدبائؽ بجون  -20

 متؾسط 1.21 3.14 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري العام

 .مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان المرجر:
مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 

مسا يذضخ إلى  1.21وبانحخاف معياري بمغ  3.14بمغ  التعاطفبفقخات البعج الأول والستعمق 
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، متؾسظةتقارب أراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة الأىسية 
كسا أن إجابات أفخاد العضشة عمى  سرخف،الفي  متؾسط باتجاه التعاطفبعج يفدخ عمى وجؾد  مسا

كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل عبارة،  التعاطفالبعج عبارات 
 كسا يمي: جاءت والتي 

 الاتجاه، و مدتؾى 1.42و انحخاف معياري  3.11( بستؾسط حدابي 18جاءت العبارة رقؼ ) -
 . مجى معاممة السؾعفؾن الدبائؽ باحتخام كبضخعمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

و  1.13و انحخاف معياري قجره  3.35( بستؾسط حدابي يقجر بـ 19جاءت العبارة رقؼ ) -
أولؾية  اتجاىيؼ متؾسط عمى مجى مرمحة الدبؾن  دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسطمدتؾى 

 . سرخفلجى إدارة ال
 الاتجاه، و مدتؾى 1.40و انحخاف معياري  2.98( بستؾسط حدابي 20جاءت العبارة رقؼ )  -

مجى تعامل السؾعفؾن مع الدبائؽ بجون عمى اتجاىيؼ متؾسط  ؽدبائال، مسا يعشي أن متؾسط
 محدؾبية أو تسضد عمى احج.

 :دبائنال ورضاالعينة حدب متغيخ جحب  أفخادثانيا : تهزيع 
 مؾضحة كسا يمي: بعجيؽعبارة ويشجرج تحت ىحا الستغضخ  12يتكؾن مؽ 
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 حدب بعج جحب الدبهن  ةتهزيع أفخاد العين(: 16الججول رقم) -1
 الستؾسط  العبارة

 الحدابي
 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.392 2.790 الستؾاججة في مشظقتػ سرارفسسعة جضجة ضسؽ مجسؾعة ال سرخفلم .1

 متؾسط 1.142 3.193 تذكضمة متشؾعة مؽ الخجمات التي تمبي مختمف الستظمبات سرخفيقجم ال .2

 متؾسط 1.039 3.338 تدييلات معتبخة تجحب عجد كبضخ مؽ الدبائؽ سرخفيسشح ال .3

 متؾسط 1.307 3.112 ضتلائؼ مع احتياجات الدبائؽسرخفالتشغيؼ الجاخمي لم .4

 متؾسط 1.347 3.225 بدخعة ومخونة ودقة تشفضح مختمف السعاملاتسرخف يتسضد ال .5

 متؾسط 1.402 3.000 بديؾلةسرخف يسكؽ الؾصؾل إلى مقخ ال .6

 متؾسط 1.336 2.871 وعبخ البخيج الالكتخونيعبخ الياتف سرخف سيؾلة اترالػ بال .7

 متؾسط 1.151 2.951 أكثخ مؽ فخع يمبي حاجاتػ سرخفيؾجج بال .8

 متؾسط 1.26 3.05 الحدابي والانحخاف المعياري العامالمتهسط 

 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان.: المرجر

مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 
مسا يذضخ إلى  1.23وبانحخاف معياري بمغ  3.18بمغ  دبائؽالبجحب فقخات البعج الأول والستعمق 

، متؾسظةتقارب أراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة الأىسية 
. كسا أن إجابات أفخاد العضشة سرخفالفي  متؾسظةبجرجة  دبائؽالبعج جحب مسا يفدخ عمى وجؾد 

السعياري لكل كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف  دبائؽالبعج جحب عمى عبارات 
 كسا يمي: جاءت عبارة، والتي 
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 الاتجاه، و مدتؾى 1.39و انحخاف معياري  2.79( بستؾسط حدابي 01جاءت العبارة رقؼ ) -
 سرارفسسعة البشػ جضجة ضسؽ مجسؾعة العمى اتجاىيؼ متؾسط  الدبائؽ، مسا يعشي أن متؾسط

 . الستؾاججة في السشظقة
و مدتؾى 1.14و انحخاف معياري قجره  3.19( بستؾسط حدابي يقجر بـ 02جاءت العبارة رقؼ ) -

تذكضمة متشؾعة  سرخفمجى تقجيؼ الاتجاىيؼ متؾسط عمى  دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسط
 . مؽ الخجمات التي تمبيو مختمف الستظمبات

 الاتجاه ، و مدتؾى 1.03و انحخاف معياري  3.33( بستؾسط حدابي 03جاءت العبارة رقؼ )  -
يسشح تدييلات معتبخة تجحب  سرخفالعمى أن اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

 .عجد كبضخ مؽ الدبائؽ
الاتجاه ، و مدتؾى 1.30و انحخاف معياري  3.11( بستؾسط حدابي 04جاءت العبارة رقؼ ) -

يتلاءم مع  سرخفالتشغيؼ الجاخمي لم عمى أن اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال، مسا يعشي ان متؾسط
 .احتياجات الدبائؽ

الاتجاه ، و مدتؾى 1.34و انحخاف معياري  3.22( بستؾسط حدابي 05جاءت العبارة رقؼ ) -
يتسضد بدخعة ومخونة ودقة تشفضح  سرخفال أنعمى  اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال أن، مسا يعشي متؾسط

 .مختمف السعاملات
 الاتجاه، و مدتؾى 1.40و انحخاف معياري  3.00( بستؾسط حدابي 06جاءت العبارة رقؼ ) -

 . سيؾلة الؾصؾل إلى مقخ البشػعمى تجاىيؼ متؾسط ا العسلاء، مسا يعشي أن متؾسط
و مدتؾى 1.33و انحخاف معياري قجره  2.87( بستؾسط حدابي يقجر بـ 07جاءت العبارة رقؼ ) -

لبشػ عبخ الياتف وعبخ اتراليؼ با اتجاىيؼ متؾسط عمى العسلاء، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسط
 . البخيج الالكتخوني 
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 الاتجاه، و مدتؾى 1.15و انحخاف معياري  2.95( بستؾسط حدابي 08جاءت العبارة رقؼ )  -
 .انو يؾجج بالبشػ أكثخ مؽ فخع يمبي حاجاتػعمى اتجاىيؼ متؾسط  العسلاء، مسا يعشي أن متؾسط

 :الدبهن رضا حدب بعج  ةتهزيع أفخاد العين(: 17الججول رقم ) -2

 الستؾسط  العبارة
 الحدابي

 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.375 2.903 مخضية لػ سرخفالخجمات التي يقجميا ال .9
 متؾسط 1.084 3.145 تدتحق الدعخ والعشاء لمحرؾل عمضيا لسرخفيا االخجمات التي يقجم .10

 متؾسط 1.042 3.274 تحقق تؾقعاتو مشو سرخفيا الالخجمات التي يقجم .11

 متؾسط 1.144 3.338 بشؾك  سرارف عالية مقارنة مع السرخف يا الالخجمات التي يقجم .12

 متؾسط 1.15 3.16 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري العام

 .مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان المرجر:
مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 

مسا يذضخ إلى  1.15وبانحخاف معياري بمغ  3.16بمغ  ؾن الدب بخضافقخات البعج الأول والستعمق 
، متؾسظةتقارب أراء الأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ درجة الأىسية 

. كسا أن إجابات أفخاد العضشة عمى البشػفي  متؾسظةبجرجة  رضا الدبؾن بعج مسا يفدخ عمى وجؾد 
كانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل عبارة،  رضا الدبؾن البعج عبارات 

 كسا يمي: جاءت والتي 
 الاتجاه، و مدتؾى 1.37و انحخاف معياري  2.90( بستؾسط حدابي 09جاءت العبارة رقؼ ) -

 . الترسيؼ مؽ الجاخل ملائؼعمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط
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و 1.08و انحخاف معياري قجره  3.14( بستؾسط حدابي يقجر بـ 10جاءت العبارة رقؼ ) -
اتجاىيؼ متؾسط عمى السخافق السختمفة متؾفخة  دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسطمدتؾى 
 . وميدخة

 الاتجاه، و مدتؾى 1.04و انحخاف معياري  3.27( بستؾسط حدابي 11جاءت العبارة رقؼ )  -
 .التدام السؾعفؾن بالمباس الخسسيعمى أن اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

الاتجاه ، و مدتؾى 1.14و انحخاف معياري  3.33( بستؾسط حدابي 12جاءت العبارة رقؼ ) -
قاعات الخجمة مجيدة بإشارات تؾجضيية  عمى أن اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال أن، مسا يعشي متؾسط

 واضحة.
 .الفخضيات اختبارالمطلب الثاني: 
 أولا: الفخضيات.

 زبائنه:و رضا فً جذب صندوق التوفٌر والاحتٌاط هناك مستوٌات عالٌة ل: ولىالفخضية الأ 

 العملاء للصندوق الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط(: مستوٌات بعد جذب ورضا 18الجدول رقم)

 الستؾسط  أبعاد  العبارة
 الحدابي

 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.26 3.05 بعج جحب الدبائؽ  .1

 متؾسط 1.15 3.16 بعج رضا الدبائؽ  .2

 متؾسط 1.20 3.10 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري العام
 ضهء نتائج الاستبيان.: من إعجاد الطالب على المرجر

متغضخ مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 
مسا يذضخ إلى تقارب أراء الأفخاد  1.20وبانحخاف معياري بمغ  3.10بمغ  أبعاد جحب الدبؾن 

، مسا يفدخ عمى وجؾد متؾسط الاتجاهوتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ 
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أبعاد جحب الدبائؽ . كسا أن إجابات أفخاد العضشة عمى السرخففي  متؾسظةبجرجة  جحب العسلاء
 كسا يمي: جاءت ، والتي بعجكانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل 

 هلاتجاا، و مدتؾى 1.26و انحخاف معياري  3.05بستؾسط حدابي  جحب العسلاءبعج جاء  -01
 . جحب الدبائؽبعج عمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

و مدتؾى 1.15و انحخاف معياري قجره  3.16بستؾسط حدابي يقجر بـ  بعج جحب الدبؾن  ءجا -02
 . بعج جحب الدبؾن اتجاىيؼ متؾسط عمى  دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسط

  جحب الدبائؽمؽ خلال الشتائج الدابقة يتبضؽ لشا استجابات أفخاد عضشة الجراسة عمى أبعاد متغضخ 
في  جحب الدبائؽ السرخفضضؽالسرخفية كانت بجرجة متؾسط وىحا ما يجل عمى أن مدتؾى 

جاءت الشتائج معاكدة  ومتؾفضخ والاحتياط ببخج بؾعخيخيج متؾسط، وعميو فانل الرشجوق الؾطشي
أىسية كبضخة في جحب زبائؽ : ىشاك والتي تشص عمى ان ولىالألمفخضية الفخعية  تساما

بعج جحب ورضا بالاعتساد عمى  وذلػ الرشجوق الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط وكالة بخج بؾعخيخيج
وىحا ما يؾحي بعجم تحقق  زبائنهو رضا في جذب  ،التي تحقق مدتؾيات عالية دبائؽال

 الفخضية الأولى.
بالجؾدة التؾفضخ والاحتياط  صشجوق  طخف مؽ السقجمة السرخفية الخجمات دتتسض:  الثانيةالفخضية 

 العالية:
 السعيارية والانحخافات الحدابية، الستؾسظات بحداب الباحث قام الفخضية ىحه ىللإجابة عم

 وفقا وذلػ لخجمات السرخفية،ا أبعاد جؾدة لسحؾر السسثمة العبارات ىلاستجابة أفخاد العضشة عم
وذلػ في الججاول السمسؾسية والاعتسادية والاستجابة والأمان والتعاطف  وىي: لو السكؾنة للأبعاد

 كسا يمي: والججول التالي يمخص لشا ذلػ بقةاالد
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 محل الجراسة رنجوق : متهسطات أبعاد جهدة الخجمة المرخفية لل(19رقم) ججول

 الستؾسط  ابعاد  العبارة
 الحدابي

 الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 متؾسط 1.23 3.18 بعج السمسؾسية  .1

 متؾسط 1.24 3.00 بعج الاعتسادية  .2

 متؾسط 1.23 3.06 بعج الاستجابة  .3

 متؾسط 1.55 3.34 بعج الأمان  .4

 متؾسط 1.21 3.14 بعج التعاطف  .5

 متؾسط 1.29 3.14 المتهسط الحدابي والانحخاف المعياري العام
 نتائج الاستبيان.: من إعجاد الطالب على ضهء المرجر

مؽ خلال الججول أعلاه يتزح لشا أن الستؾسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد العضشة عمى 
مسا يذضخ إلى تقارب أراء  1.29وبانحخاف معياري بمغ  3.14بمغ  أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية

، مسا يفدخ عمى متؾسط الاتجاهالأفخاد وتسخكدىا حؾل قيسة الستؾسط الحدابي العام ىؾ ضسؽ 
جؾدة  أبعاد. كسا أن إجابات أفخاد العضشة عمى البشػفي  متؾسظةبجرجة  الخجمة السرخفيةوجؾد 

، والتي بعجكانت متفاوتة حدب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لكل  الخجمة السرخفية
 كسا يمي: جاءت 

 الاتجاهو مدتؾى  ،1.37و انحخاف معياري  2.90بستؾسط حدابي  بعج السمسؾسيةجاء  -03
 . بعج السمسؾسيةعمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

و مدتؾى 1.08و انحخاف معياري قجره  3.14بستؾسط حدابي يقجر بـ  الاعتساديةبعج  جاء -04
 . بعج الاعتساديةاتجاىيؼ متؾسط عمى  دبائؽال، مسا يعشي أن الاتجاه متؾسط
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 الاتجاه، و مدتؾى 1.04و انحخاف معياري  3.27بستؾسط حدابي  بعج الاستجابة جاء -05
 .بعج الاستجابةعمى اتجاىيؼ متؾسط  دبائؽال، مسا يعشي أن متؾسط

الاتجاه ، و مدتؾى 1.14و انحخاف معياري  3.33بستؾسط حدابي  الأمانبعج  جاء -06
 .بعج الأمانعمى  اتجاىيؼ متؾسط دبائؽال أن، مسا يعشي متؾسط
الاتجاه ، و مدتؾى 1.21و انحخاف معياري  3.14بستؾسط حدابي  التعاطفبعج  جاء -07

 بعج التعاطف.عمى  العسلاء اتجاىيؼ متؾسط أن، مسا يعشي متؾسط
مؽ خلال الشتائج الدابقة يتبضؽ لشا استجابات أفخاد عضشة الجراسة عمى أبعاد متغضخ جؾدة 

 صشجوق  عمى ان مدتؾى الخجمة السرخفية في الخجمة السرخفية كانت بجرجة متؾسط وىحا ما يجل
جاءت الشتائج معاكدة تساما لمفخضية  والتؾفضخ والاحتياط ببخج بؾعخيخيج متؾسظة، وعميو فان

لرشجوق ا طخف مؽ السقجمة السرخفية الخجمات تتسضدوالتي تشص عمى انو:  ثانيةالفخعية ال
وىحا ما يؾحي بعجم تحقق الفخضية  بالجؾدة العاليةوكالة بخج بؾعخيخيج  متؾفضخ والاحتياط ل الؾطشي

 .الثانيةا
 عمى السرخفية الخجمات ةجؾد بعادلأ ىشاك تأثضخ قؾي والتي تشص عمى انو: : الثالثة الفخضية

، ولاختبار ىحه الفخضية ندتخجم الأسمؾب الإحرائي مسرخفمدتؾى جحب الدبؾن السرخفي ل
 اختبار الانحجار الخظي البديط.

 .دبائنجهدة الخجمة على جحب ال أثخ أبعاديبين (: 20الججول رقم)
متغيخ 
 المدتقل

ثابت  متغيخ التابع
 الانحجار

معامل 
 الانحجار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحجيج

  Tقيمة
 المحدهبة

 Fقيمة 
 المحدهبة

مدتهى 
 الجلالة

أبعاد جهدة 
 الخجمة

 0.000 32.557 2.417 0.461 0.679 6.167 0.304 جحب العملاء

 .الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيانمؽ إعجاد  المرجر:
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( لشتائج الانحجار الخظي البديط الحي استخجم لسعخفة فيسا إذا كان 20يتزح مؽ الججول رقؼ)
بالسؤسدة محل الجراسة، حضث بمغ معامل  دبائنجحب العمى أبعاد جهدة الخجمة ىشاك تأثضخ في 

، وىؾ معامل ارتباط  مؾجب طخدي، مسا يفدخ وجؾد علاقة بضؽ الستغضخيؽ مؾجبة 0.679الارتباط 
جحب لو الجور الايجابي مسا يعؾد بالإيجاب عمى أبعاد جهدة الخجمة طخدية  وىحا راجع إلى أن 

اىخة محل الجراسة ونتائج نسؾذج الانحجار ، أي لا يؾجج تعارض بضؽ الذخوط الشغخية لمغدبائنال
 .دبائنالوتحقضق جحب  السقجرة لمعلاقة بضؽ أبعاد جؾدة الخجمة

مسا يعشي  0.461أما القابمية التفدضخية لشسؾذج الانحجار الستسثمة في معامل التحجيج فقج بمغت 
غضخات التي مؽ الت %46.10تفدخ بـ  ، وىحا معشاه أن تحدضؽ أبعاد جؾدة الخجمة%46.10ندبة 

 زبائؽ مؽ التغضخات التي تحجث في جحب %46.10تحجث في تحقضق السضدة التشافدية، أو أن ندبة 
( تخجع إلى عؾامل أخخى مشيا الخظأ العذؾائي. 53.90تعدى إلى أبعاد جؾدة الخجمة، والباقي )
دلالة إحرائية مدتؾى ( عشج 32.557التي بمغ قيستو ) Fوقج بضشت نتائج الاختبار التحمضل التبايؽ 

وبيحه الشتائج نخمص إلى أنو: يؾجج  0005ىي اصغخ مؽ مدتؾى الجلالة السعشؾية ( ، و 0.000)
 . دبائؽالخجمة و جحب ال ( بضؽ أبعاد جؾدة0.05أثخ عشج مدتؾى دلالة السعشؾية )

 بين متغيخات الجراسة:  رتباطيةلا االعلاقة  ثانيا:
 الإحرائي معامل بضخسؾن كسا يمي:وتبيان ىحه العلاقة ندتخجم الأسمؾب 

 
 

أبعاد الجهدة الخجمية المرخفية و  بين متغيخات الجراسة الارتباطيةالعلاقة (: 21الججول رقم )
 دبائنجحب ال

 القخار مدتهى الجلالة Rمعامل الارتباط  حجم العينة المتغيخات

 0.01دال عشج  0.000 0.511 80 دبائؽالسمسؾسية وجحب ال
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 0.01دال عشج  0.000 0.518 62 دبائؽالاعتسادية وجحب ال

 0.01دال عشج  0.000 0.514 62 دبائؽالاستجابة وجحب ال

 0.01دال عشج  0.000 0.445 62 دبائؽالأمان وجحب ال

 0.05دال عشج  0.022 0.290 62 دبائؽالتعاطف وجحب ال
 مؽ إعجاد الظالب عمى ضؾء نتائج الاستبيان. :المرجر

ول أعلاه يتبضؽ لشا أن تؾجج علاقة ارتباطية بضؽ أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية خلال الججمؽ 
 التؾفضخ والاحتياط ببخج بؾعخيخيج والتي كانت كسا يمي: صشجوق السرخفضضؽ لجى  دبائؽوجحب ال
  عشج  0.511والتي قجرت ب دبائؽىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة بضؽ بعج السمسؾسية وجحب ال

 .0.01لالة مدتؾى الج
 عشج  0.518والتي قجرت ب  دبائؽىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة بضؽ بعج الاعتسادية وجحب ال

 .0.01مدتؾى الجلالة 
 عشج  0.514والتي قجرت ب  دبائؽىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة بضؽ بعج الاستجابة وجحب ال

 .0.01مدتؾى الجلالة 
 عشج  0.445والتي قجرت ب  الدبائؽب ك علاقة ارتباطية مؾجبة بضؽ بعج الأمان وجحىشا

 .0.01مدتؾى الجلالة 
 عشج مدتؾى  0.29والتي قجرت ب  دبائؽىشاك علاقة ارتباطية بضؽ بعج التعاطف وجحب ال

 .0.05الجلالة 
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 الفرل الثاني:خلاصة 
الرشجوق الؾطشي  زبائؽتزسؽ ىحا الفرل اسقاط الجانب الشغخي وذلػ عؽ طخيق عضشة مؽ 

 دبؾن لمتؾفضخ والاحتياط  وكالة  بخج بؾعخيخيج لسعخفة دور جؾدة الخجمة السرخفية في جحب ال
وذلػ بعج تحجيج السجتسع  ،السمسؾسية، الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف :بأبعادىا الخسدة

لأخضخ أنو تؾجج لشا في ا اتزحعسضل، والتي  65الإحرائي عؽ طخيق اخح عضشة متكؾنة مؽ 
في الرشجوق  دبائؽعلاقةّ ذات دلالة احرائية بضؽ جؾدة الخجمات السرخفية وجحب ورضا ال

 .جيوكالة بخج بؾعخيخ  الؾطشي لمتؾفضخ والاحتياط
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 خاتمة:
أصبحت السرارف في الؽقت الخاىؼ مجبخة عمى تكيف خجماتيا وأدائيا مع متغيخات 

وارتفاع مدتؽى تؽقعاتو اتجاه الخجمات  الدبؽن الدؽق الحالية التي أدت إلى نسؽ ووعي 
السرخفية، نعخا لسا يطمع عميو مؼ خجمات وإمكانيات التي تقجميا السرارف وخاصة 

 العسؽمية، ولحا
يججر بيا الاىتسام بذكل كبيخ بالتدؽيق السرخفي الحي يعج ضعيفا إن لػ نقل معجوما  

لسدتؽى جؽدة تؽقعات  دبائؼال لجى السرارف، وتعتسج عمى ىحا مؼ خلال التعخف عمى تقييػ
ومحاولة  دبائؼوالتي لا تحقق إلا بتؽفخ السعمؽمات عمى مدتؽيات الجؽدة مؼ مشعؽر ال دبائؼال

قياس مجى إدراكيػ لجؽدة الخجمة السرخفية و تقييسو ليا، الأمخ الحي يدتمدم تطؽيخ الشعام 
 السرخفي.

 الفرضيات اختبارأولا: 
لمرشجوق  السرخفي الدبؽن الأىسية الكبيخة في جحب حؽل  ولىتتسحؽر الفخضية الأ -

جحب  يبعجل عاليةال السدتؽيات بالاعتساد عمى الؽطشي لمتؽفيخ والاحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج
   .بخج بؽعخيخيج وكالة التطبيكية فيدراستشا في وىحه الفخضية غيخ مثبتة ، ورضا الدبائؼ

تسيد الخجمات السرخفية لمرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ  فتتسحؽر حؽل نيةأما الفخضية الثا -
أثبت عجم تحقق ىحه  والاحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج بالجؽدة العالية، و الجانب التطبيقي

 .الفخضية
الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ في  جحب الدبؽن عمى الخجمة جؽدة  بعادلأ تأثيخىشاك  -

طخدية  مؼ خلال دراستشا وجؽد علاقة ، وىحه الفخضية مثبتةوالاحتياط وكالة بخج بؽعخيخج
 مؽجبة بيؼ ابعاد جؽدة الخجمة السرخفية وجحب الدبؽن.
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 .ثانيا: نتائج الدراسة
لتحديؼ  يدعى الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ والاحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج بإستسخار -

وتطؽيخ جؽدة الخجمة السرخفية التي يقجميا لدبائشو، وذلغ للأىسية البالغة التي يسشحيا 
 بيػ. الاحتفاظلسؽضؽع جحب الدبائؼ ومحاولة 

حدب  فخدا 26أفخاد عيشة الجراسة البالغ حجسيػ  استجابةكذفت دراستشا أن ندبة   -
يسثمؽن حجػ الحكؽر  فخد 83 " أغمب أفخاد العيشة ىػ "جشذ ذكخ ، حيث وججنا أنالجشذ
 .٪23.86بشدبة

إلى 66_ ندتشتج أن أغمب أفخاد عيشة الجراسة حدب العسخ، كان لمفئة العسخية مؼ  
 .٪ 02.36فخد بشدبة بمغت62سشة فقج بمغ عجدىػ 62

أغمب أفخاد العيشة حدب السدتؽى التعميسي، مؼ السدتؽى الجامعي حيث كان إن  -
 .٪03.06وبشدبة  فخد86عجدىػ 
حدب الؽظيفة كانؽا مؼ وظيفة طالب البالغ عجدىػ عيشة الجراسة  أفخادإن أغمب  -

 . ٪06.8طالب وندبتيػ 62
عمى جؽدة الخجمة السرخفية مؼ خلال جسمة مؼ الأبعاد التي يشعخ إلييا  الدبؽن _ يحكػ  

 جؽانب السمسؽسة، الأمان.كل باحث عمى حجا والستسثمة في الاستجابة، الاعتسادية، التعاطف، ال
يعتبخ مجخلا أساسيا نحؽ تقجيػ خجمة مرخفية أفزل  الدبؽن _ إن معخفة تؽقعات 

 .دبائؼلم
الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ _ كسا تبيؼ أيزا أن نساذج قياس جؽدة الخجمة تداعج إدارة 

عمى الؽفاء  دبائؼفي التعخف عمى مجى قجرة الخجمة السقجمة لموالإحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج 
 باحتياجاتيػ ورغباتيػ بالذكل الحي يتفق مع تؽقعاتيػ ويحقق رضاىػ.

_ يؽجج تأثيخ معشؽي ذات دلالة إحرائية تعبخ عؼ زيادة جؽدة الخجمات السرخفية ) 
الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ والاحتياط البخج( بتؽفخ الأبعاد السذكمة لجؽدة الخجمة فقج ظيخت 
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نتائجيا مؼ خلال عسمية الكياس عمى مدتؽى السرخف عبخ استخجام طخق وأدوات مذار إلييا 
سابقا، وقج تػ التؽصل إلى أن كل مشيا ذات دلالة إحرائية معشؽية، حيث بمغ معامل الارتباط 

وىؽ معامل ارتباط مؽجب وىحا راجع إلى أن الجؽانب السمسؽسة  6.763لمجؽانب السمسؽسة 
 ب عمى جؽدة الخجمات.تعؽد بالإيجا

بيشسا كان ىشاك تأثيخ الاعتسادية عمى جؽدة الخجمات بالرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ   
وىؽ معامل ارتباط مؽجب ، وبالشدبة للاستجابة  6.782والاحتياط حيث بمغ معامل الارتباط  

 فيسا يخص بعج الأمان نجج معامل الارتباط أمامؽجب طخدي،  6.222بمغ معامل الارتباط 
 وىؽ أيزا مؽجب طخدي. 6.238مؽجب طخدي، ونجج معامل ارتباط لبعج التعاطف  6.767

 قتراحاتالاثالثا: 
 يسكؼ اقتخاحو مؼ تؽصيات تشجرج ضسؼ الشقاط التالية : _ جسمة ما
عامة والرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ  السرارف الجدائخية أكثخ مؼ طخف ىتسامالا_ ضخورة 

ثخ ؤ كعؽامل ت دبائؼلاستجابة الدخيعة وتمبية مطالب البا والاحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج خاصة
 في جؽدة الخجمات السرخفية .

بذكل كبيخ  وتطؽيخىا _ إعطاء نفذ ججيج لستابعة عسمية تحديؼ جؽدة الخجمة السرخفية
 ىحا السجال. عؼ طخيق الخبخات والقجرات الستخررة في

_ الاىتسام بقزية تؽعية جشذ الإناث بالتؽجو إلى السرارف والتعخف عمى خجماتيػ 
 السقجمة مؼ أجل تذجيعيػ عمى الكيام بالتعاملات السرخفية.

_ تذجيع كل الفئات العسخية وليذ فقط الذباب، عمى  إرتياد السرارف)الرشجوق 
 ( وجعميػ زبائؼ دائسيؼ.الؽطشي لمتؽفيخ والاحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج

بكافة السدتؽيات التعميسية والؽظيفية، وجحبيػ إلى الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ  الاىتسام_ 
 والاحتياط وكالة بخج بؽعخيخيج.  
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بذكل  دبائؼحيث تذكل الخرائص الجيسؽغخافية لم دبائؼ_ تفريل الخجمة حدب نؽعية ال
 جيو الانذطة الدؽقية السشاسبة لكل فئة .واضح يسكؼ مؼ خلالو استيجاف وتجدئة الدؽق وتؽ 

مؼ خجمات  دبائشيا_ ضخورة الكيام بتبشي السرارف بخامج عمسية لتطؽيخ جؽدة ما تقجمو ل
بسا يزسؼ تعديد إدراكات وقشاعات ىؤلاء لجؽدة ما  دبائؼمرخفية ، وعمى كافة مدتؽيات ال

يقجم ليػ مؼ خجمات مرخفية، ويحقق رضاىػ عؼ تمغ الخجمات، إن مثل ىحه البخامج يجب أن 
 ورغباتيػ، والأولؽيات التي يؽلييا ىؤلاء لأبعاد الجؽدة. دبائؼترسػ في ضؽء حاجات ال

 رابعا: آفاق البحث_ 
ل جؽانبو، تبيؼ أنو تؽجج عجة مؽاضيع تتطمب دراسة _ أثشاء دراستشا لمسؽضؽع وتحمي

خاصة بل دراسات عجيجة لسعالجتيا سشطخحيا في ىحا البحث كآفاق لجراسات مدتقبمية وىي 
 كالآتي:

 _ دور جؽدة الخجمة السرخفية في زيادة الخبحية لجى السرارف.
 ة._ دور جؽدة الخجمة السرخفية في تحقيق مكانة تشافدية لمسؤسدات السالي
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 :قائمة المراجع والمرادر
  باللغة العربية:  الكتبقائمة  -1

دار الشهزة العربية لمطباعة والشذر،  "،مذكرات في النقهد والبنهك"إسساعيل محمد هاشم،  -
 2751بيروت، 

، دار الحامد لمشذر والتهزيع، عسان ،الأردن "المررفيالتدهيق "تيدير العجارمة، -
،1002. 
 . 1005، جامعة الشجاح الهطشية، فمدطين، "التدهيق المررفي"جبر هذام،  -
دليل فن خدمة العملاء ومهارت "جسال الدين محمد مرسي، مرطفى محسهد أبه بكر،  -

 .، الدار الجامعية الاسكشدرية، مرر"البيع
بيروت،   2771الطبعة الثانية، ،مشذرل سائف، دار الش"البنهك في العالم"جعفر الجزار،  -

 .لبشان
، دار وائل لمشذر، عسان، "إدارة البنهك"فلاح حدن الحدين، مؤئد عبد الرحسان الدوري،  -

1001. 
النقهد والبنهك  والعلاقات الاقترادية  "صبحي إدريس قريرة، مدحت محمد العقاد، - 

  .2761بيروت،  الشهزة العربية، دار "الدولية
، دار وائل لمشذر 1، ط"(إدارة الجهدة الذاملة)مفاهيم وتطبيقات"محفهظ أحسد جهدة،  - 

 .1004والتهزيع، عسان، 
جامعة عين الذسس، مرر،  ،"رضا العملاء عن جهدة الخدمة"محمد عمي بركات عمي،  -

1002. 
التدهيق ،المفاهيم والاستراتيجيات) النعرية والتطبيق("، عرام الدين أبه عمفة، " -

 مؤسدات ههرس الدولية.
دار صفاء لمشذر إدارة الجهدة الذاملة في الخدمات المررفية"، محسهد حدين الهادي، " -

 .2،1020عسان، الأردن، ط ،والتهزيع
والتهزيع،طبعة مؤسدة الهراق لمشذر إدارة علاقة الزبهن"، سمطان الطائي يهسف حجيم، " - 
 .1007، عسان، 2
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"، دار التهاصل العربي لمشذر عهلمة جهدة الخدمة المررفيةالررن رعد الحدن، " -
 .1005والتهزيع، عسان، 

السؤسدة العالسية لمتجميد، عسان، "الاصهل العلمية للتدهيق المررفي"،  ناجي معلا، -
 .1005الأردن، 

 .1006وائل لمشذر، عسان، الاردن، دار "تدهيق الخدمات"، _ هاني حامد الزسهر،
"، ديهان السطبهعات الجامعية، محاضرات في اقتراد البنهكشاكر القزويشي، " -

 .2771سشة
  الرسائل والمذكرات: -2

، رسالة ماجدتير، قدم جهدة الخدمات واثرها على رضا العملاء"الدين، " بهعشان نهر -
والتجارية وعمهم التديير، جامعة محمد بهضياف، عمهم التديير، كمية العمهم الاقترادية 

 .1005السديمة، الجزائر،
البشهك التجارية وعسمياتها غير التقميدية" ،  أداءبهيهسف فهزية، " العهامل السؤثرة في  -

في العمهم التجارية تخرص دراسات  ماجدتيرمذكرة مقدمة ضسن متطمبات نيل شهادة 
1007-1006حات عباس، سطيف، سشة مالية ومحاسبية معسقة ، جامعة فر   

 
رسالة ماجدتير، جامعة مشتهري، قياس جهدة الخدمات المررفية"،  جبمي هدى،" -

 .1020قدشطيشة ،
مذكرة ماستر جامعة  تأثير جهدة الخدمات على تحقيق رضا الزبهن"،بمحدن سسيحة، " -

 .1022،1021ورقمة ،
دراسة حالة الرشدوق محددات جهدة الخدمات على رضا العملاء"، أثرمزيان عبد القادر،" -

 .1022الهطشي لمتعاون الفلاحي، مذكرة ماجدتير، جامعة أبه بكر بمقايد، تمسدان،
 المجلات:

،ديدسبر، 24مجمة العمهم الإندانية، العددالعمل المررفي وحكمه الذرعي"،محمد باوني،" -
 ،جامعة مشتهري، قدشطيشة.1002
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" دور أبعاد جهدة الخدمة المررفية الإسلامية في تحقيق رضا الدين محمد عمي،خير  -
 .1022مجمة تكريت لمعمهم الإدارية والاقترادية، سشة الزبهن"،

نمذجة العلاقة بين إدراك جهدة الخدمة عمي عبد الرضا الجياشي، وتذفيق ابراهيم حداد،"  -
 .15،1020السجمددراسة العمهم الادارية، وولاء العميل"، 

 الملتقيات والأعمال الدراسية:
مقدمة في السمتقى الهطشي الثاني  مداخمة "،تدهيق الخدمات في البنهك" كربالي بغداد، -

السركز الجامعي، المنعهمة المررفية في ظل التحهلات القانهنية والاقترادية"،  حهل"
 .1003أفريل،12،13يهمي  بذار،
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