
 

 

 

 الجسيؾرية الجدائخية الجيسقخاطية الذعبية
 وزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي

 جامعة محمد بؾضياف
 

                                     عمؾم التدييخ العمؾم الاقترادية والتجارية و كمية 
     قدؼ العمؾم الاقترادية 

 ....................:تدمدميالخقؼ ال                                          
 161635095475: 1ط رقؼ التدجيل:

 161635088158: 2ط
 محكخة مقجمة ضسؽ متظمبات نيل شيادة ماستخ

 تدؾيق مرخفي :تخرص
 :بعشؾان

 

 

 

 

 الجكتؾرة:تحت اشخاف                                                                       :اعجاد الظمبة
 د. مخؾخ رزيقة  ميحة                                                                    مشرؾر ص
                                                                                                                                                                                    طيايبة امل 

 :لجشة السشاقذة
 

 الرفة الجامعة الختبة العمسية الاسؼ والمقب
 رئيدا جامعة محمد بؾضياف بالسديمة -أ –أستاذ محاضخ  

 مذخفا ومقخرا جامعة محمد بؾضياف بالسديمة -أ –أستاذ محاضخ  رزيقة مخؾخ
 مشاقذا جامعة محمد بؾضياف بالسديمة -أ –أستاذ محاضخ  

 2021/ 2020 الجامعية:الدشة 

الزبون رضا على ةالمصرفٌ الخدمة جودة رأث  

 - 904 المسٌلة وكالة BADR  الرٌفٌة والتنمٌة حةالفلا بنك حالة دراسة -



 

 

 

 
  

 

    

 



 

i 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 اهداء

 
          

الشكس لله تعبلى ثن الشكس الى هي جعل الله شكسُوب هي شكسٍ ّالدٌٌب الكسٌوبى 

 .اللراى اًبزا لٌب الدزة ّسِلا لٌب فً سجل العلن ّالوعسفخ فجصاُوب الله عٌب خٍس الجصاء

كل الاطْاز، الى كل هي سبُن فً اًجبش ُرا  الى العبئلخ ّالاقبزة ّالأصدقبء فً

  .أّ ثعٍدالجحث هي قسٌت 

 الى كل هي علوٌب حسفب هي هعلوٍي ّأسبترح.    
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 وتقديرشكر 
 

ثعد حود الله ّشكسٍ سجحبًَ ّتعبلى، ّالصلاح ّالسلام على سٍدًب هحود ّعلى الَ 

 :أتقدم ثخبلص شكسي ّتقدٌسي الى، ّصحجَ اجوعٍي

 التً لن تجخل علٌٍب ثٌصبئحِبهخْخ زشٌقخبترتً ّاخص ثبلركس الأستبذح الوشسفخ كل اس ، 

 .اًجبش ُرٍ الوركسحالقٍوخ التً كبًت عًْب لٌب فً  ثتْجٍِبتِبّ

  الى جبهعخ هحود ثْضٍبف ّكل ٍُئخ التدزٌس فٍِب، الى كل هي سبُن فً اًجبش ُرا

 .أّ ثعٍدالعول هي قسٌت 
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 السمخص: 
جػدة الخجمة السرخؼية عمى رضا الدبػف، كقج تع تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحميل أثخ 

 (BADRتصبيقيا في إشار الخجمات السرخؼية كبالتحجيج في بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية )
 .بالاعتساد عمى الاستبياف كأداة لجسع البيانات كتحميل الشتائج الستحرل عميياككالة السديمة 

 (BADR)مغ الخجمات السرخؼية لبشظيتألف مجتسع الجراسة مغ الدبائغ السدتفيجيغ 
ككالة السديمة، كلاية السديمة، الجدائخ، استخجـ الاستبياف لمحرػؿ عمى البيانات، حيث تع 

عبارة في ضػء ذلظ تع جسع البيانات كتحميميا باستخجاـ بخنامج  23ترسيع استبياف مكػف مغ 
SPSS   استسارة، كفقجاف  39اد زبػف، كتع استيخ  40، تكػنت عيشة الجراسة مغ 21الاصجار

 استسارة استبياف. 37، كخزع مشيا لمتحميل % 99استسارة، ندبة الاستيخاد 
تػصمت الجراسة أف ىشاؾ أثخ ايجابي لأبعاد جػدة الخجمة السرخؼية السقجمة )الاعتسادية، 

، كاتزح بأف بعج التعاشف ىػ السمسػسية، الاستجابة، الأماف، التعاشف( عمى رضا الدبػف 
مغ ناحية  (BADR)الأبعاد تأثيخا عمى رضا الدبػف، في حيغ البعج الأقػى لجى بشظ  أكثخ

 الجػدة ىػ بعج الاعتسادية، كالبعج الأضعف ىػ بعج السمسػسية.
كسا خمرت الجراسة بأنو لا تػجج فخكؽ ذات دلالة احرائية لمستغيخات التعخيؽية )الجشذ، 

 (ات التعامل مع البشظالسدتػى التعميسي، قصاع الشذاط، سشػ  العسخ،
 الخجمة السرخؼية، الجػدة، رضا الدبػف، بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية. الكمسات السفتاحية:
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Summary: 

This study aims to analyze the impact of banking service quality on customer satisfaction, 

and it was applied within the framework of banking services, specifically in the Bank of 

Agriculture and Rural Development (BADR), the Agency of Messila, by relying on the 

questionnaire as a tool for data collection and analysis of the results obtained. 

The study population consists of clients benefiting from the banking services of the Bank 

(BADR) Agency of M’sila, M’sila State, Algeria. The questionnaire was used to obtain data, 

where a questionnaire consisting of 23 phrases was designed in light of that, data were collected 

and analyzed using SPSS version 21, a sample was formed. The study consisted of 40 clients, 39 

forms were imported, and one lost, the import rate was 99%, and 37 questionnaires were 

analyzed. 

The study found that there is a positive impact of the dimensions of the quality of the 

banking service provided (reliability, tangibility, response, safety, empathy) on customer 

satisfaction, and it turns out that the dimension of empathy is the most influential dimension on 

customer satisfaction, while the strongest dimension of BADR Bank in terms of quality It is the 

dimension of reliability, and the weakest dimension is the dimension of tangibility. 

The study also concluded that there are no statistically significant differences for the 

definitional variables (gender, age, educational level, sector of activity, years of dealing with the 

bank). 

Keywords: banking service, quality, customer satisfaction, Bank of Agriculture and Rural 

Development. 
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 مقجمة:
في ضل التغيخات العمسية كعػلسة الشذاط السرخفي اضحى مغ الأىسية عمى السرارؼ 
تصػيخ مدتػى أداء خجماتيا السرخؼية، كمػاكبة متصمبات البيئة السرخؼية السعاصخة كالاىتساـ 
اكثخ بالجػدة في خجماتيا السعخؼية لسػاجية تحجيات قػى التغييخ السعخؼية ككدب حرز 

 غ مكانتيا التشافدية.سػؾية تعدز م
كلكغ نطخا لمتغيخات كالتصػرات السدتسخة في بيئة الشذاط السرخفي كتدايج مجة السشافدة في 

الرشاعة السعخؼية كغيخىا مغ الرشاعات بسا يجخي في العالع مغ تحػلات  تأثختالدػؽ، فقج 
القصاع السعخفي  متدارعة كتصػرات ممسػسة عجيجة، الا انو بالخغع مغ تمظ التصػرات التي مدت

لا تداؿ الخجمات السعخؼية السقجمة مغ قبل السرارؼ تترف بالشسصية كمتذابية الى حج بعيج 
في السزسػف كالامخ الحي أدى الى صعػبة بالغة لجى الدبائغ لمتسييد بيغ تمظ السعارؼ 

ميا كاختيار افزميا، كىحا ما دفع الإدارة السرخؼية لمبحث عغ كسائل كأساليب أخخى تدتخج
 أىعسبل الػقػؼ في كجو السشافدة ككانت احجى ىحه الػسائل ىي الجػدة، فالجػدة تعج احج 

الاستخاتيجيات التي تعتسجىا السرارؼ اذ تعتبخ سلاحا متسيدات تذيخ في مقتزاه كل متصمبات 
ة التصػر كالتشسية لخضا الدبػف كالاقتخاب مشو كالبحث عسا يخيجه حاليا كفي السدتقبل، كمع زياد

متصمبات الدبائغ كضيػر فخص بجيمة كالسشافدة بيغ البشػؾ أصبحت السعارؼ حداسة لمتغيخات 
 التي تحجث حداسة لمتغيخات التي تحجث في رغبات الدبائغ.

فقج اصبح رضا الدبػف محػر اىتساـ كىاجذ بالشدبة لمسؤسدات السعخؼية التي تدع  
كبقائيا كضساف نسػىا كتصػرىا كخرػصا  لكدب رضاه باعتباره الدبب الخئيدي في استسخارىا

في ضل السشافدة الكبيخة ايغ يرعب الحرػؿ عمى زبائغ ججد، مسا يجعل مدتقبميا مخىػف 
ؼياء التي تخبصيا بيع علاقة متسيدة كمتيشة كليحا ك بسجى امتلاكيا لقاعجة كبيخة مغ الدبائغ الأ

كمتيشة معيع، كذلظ بتقجيع خجمات يجب عمى السرارؼ استسالة الدبائغ كبشاء علاقات تفاعمية 
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متسيدة كمتيشة كذات ؾيسة كالتي تمبي حاجاتيع كرغباتيع سعيا لمحفاظ عمى رصيج ىامة الدبائغ 
 ككدب زبائغ ججد كنيل رضاىع.

 :الجراسة إشكالية
 شكالية الجراسة في الدؤاؿ التالي:إمغ الصخح الدابق يسكغ عخض 

، BADRعسلاء بشػ الفلاحة والتشسية الخيفية جؾدة الخجمة السرخفية عمى رضا  ما أثخ
 ؟ 904وكالة السديمة

 الأسئمة الفخعية:
 مغ الإشكالية الخئيدية تشبثق التداؤلات الفخعية الاتية:

، ككالة BADRكيف يؤثخ بعج الاعتسادية عمى رضا عسلاء بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية  .1
 السديمة؟

، ككالة BADRشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية كيف يؤثخ بعج السمسػسة عمى رضا عسلاء ب .2
 السديمة؟

، ككالة BADRكيف يؤثخ بعج الأماف عمى رضا عسلاء بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية  .3
 السديمة؟

، ككالة BADRكيف يؤثخ بعج الاستجابة عمى رضا عسلاء بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية  .4
 السديمة؟

، ككالة BADRشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية كيف يؤثخ بعج التعاشف عمى رضا عسلاء ب .5
 السديمة؟ 

 فخضيات البحث
 مغ خلاؿ تقجيع مجسػعة الأسئمة في إشكالية الجراسة، يسكغ كضع الفخضيات التالية:

دلالة إحرائية لسدتػى جػدة الخجمة السرخؼية عمى  كيػجج اثخ إيجابي ذالفخضية الخئيدية: 
 .لخيؽية بػكالة السديمةرضا الدبػف ببشظ الفلاحة كالتشسية ا
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 الفخضيات الفخعية:
 إحرائية لبعج الاعتسادية عمى رضا الدبػف ببشظ الفلاحة ةذك دلاليػجج اثخ إيجابي  .أ 

 .كالتشسية الخيؽية ككالة السديمة
كالتشسية  إحرائية لبعج الاستجابة عمى رضا الدبػف ببشظ الفلاحة ةذك دلاليػجج اثخ إيجابي  .ب 

 .الخيؽية ككالة السديمة
كالتشسية  إحرائية لبعج السمسػسية عمى رضا الدبػف ببشظ الفلاحة ةذك دلاليػجج اثخ إيجابي  .ج 

 الخيؽية ككالة السديمة.
كالتشسية  إحرائية لبعج الاماف عمى رضا الدبػف ببشظ الفلاحة كدلالةيػجج اثخ إيجابي  .د 

 الخيؽية ككالة السديمة.
كالتشسية  شف عمى رضا الدبػف ببشظ الفلاحةإحرائية لبعج التعا ةذك دلاليػجج اثخ إيجابي  .ق 

 الخيؽية ككالة السديمة.

 ؼيسا يمي: الجراسةتتجمى أىسية ىحا  :الجراسةأىسية 
احج  ،أىسية التدػيق السرخفي الحي يعتبخ جػدة الخجمة السرخؼية السقجمة لعسلاء الخارج .1

 حديغ خجماتيا.الخكائد الاساسية التي تداعج السرارؼ عمى تحديغ ربحيتيا مغ خلاؿ ت
سعي إدارة السرارؼ لتصػيخ خجماتيا ككدب رضا عسلائيا بسا يتشاسب مع حاجاتيع  .2

 كتصمعاتيع.
العػامل التي يػلييا الدبػف أىسية ندبية عالسية خاصة عشج تقييسيع لجػدة تمظ  أىعتحجيج  .3

 الخجمات، كذلظ لسعخفة أكلػيات تصػيخ الخجمات السرخؼية.
 الى تحقيق جسمة مغ الأىجاؼ مشيا: الجراسةخلاؿ ىحا تدعى مغ  :الجراسةىجاف أ
 اثخاء السجاؿ السعخفي كالخصيج العمسي حيث يعتبخ ىحا السػضػع مغ السػاضيع السيسة. .أ 
تيجؼ الى التأكج مغ صحة الاستشتاجات  BADRدراسة بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية  .ب 

 الدبػف كمعخفة مجى قػتيا.العلاقة بيغ جػدة الخجمات السرخؼية كرضا  بتأكيجالشطخية 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مقجمة
 

 د‌

 

 اضيار مجى أىسية رضا الدبػف في نجاح البشػؾ كاستسخارىا. .ج 
 سؾضؾعالأسباب اختيار 

نطخا لمطخكؼ التي يذيجىا العالع فلا بج مغ الاىتساـ بجػدة الخجمة السرخؼية كرضا  .1
 الدبػف.

 .كالستسثل في التدػيق السرخفي بالتخرز السجركس الجراسة يختبطمػضػع  .2
 مسيػؿ الذخري لسثل ىحه السػاضيع.نطخا ل .3
 جػدة الخجمة السرخؼية عمى رضا الدبػف. تأثيخلأىسية  البشػؾلفت انتباه إدارة محاكلة  .4

 السشيج السدتخجم
الإشكالية السصخكحة اعتسجنا عمى السشيج الػصفي التحميمي باعتباره مشيج  مىع للإجابة

جػدة الخجمة  تأثيخالسجركسة ) مشاسب لسثل ىحه السػاضيع بحيث سشحاكؿ كصف الطاىخة
( بالتعخؼ عمى مفاـيع الخجمة السرخؼية، جػدة الخجمة السرخؼية، الدبػف السرخؼية عمى رضا 

رضا الدبػف حيث نقػـ بعسمية التفديخ لمطاىخة ثع التخكيب كالتعسيع عمى جسيع الطػاىخ 
 .السساثمة
ج دراسة الحالة عشج اسقاط فقج اعتسجنا عمى مشي يأك السيجانما في الجانب التصبيقي أ

الجانب الشطخي عمى ميجاف البحث )عسلاء بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية بالسديمة( باعتباره مشيج 
 مشاسب بحيث سشحاكؿ التعخيف بسيجاف البحث.

  الجراسةحجود 
 يمي: كفيع جػانبو السختمفة حجدنا مجاؿ بحثشا ؼيسا الجراسة بإشكاليةمغ اجل الإحاشة 

  عمى بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية  الجراسة هتع اسقاط الجانب الشطخي ليح السكانية:الحجود
BADR .بالسديمة 

 :مغ سشة جػاف شيخ ماي الى شيخ مغ في الفتخة السستجة  الجراسةتع انجاز  الحجود الدمانية
2021. 
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 الجراسات الدابقة
الحقػل السعخفي، قسشا مغ أجػل الإلساـ بسختمػف جػانب السػضػع كسعيػا مشا لإثخاء 

بالاشلاع عمى مجسػعػة مغ الجراسػات لػتفادي التكخار كتحقيق التكامل معيا، حيث تع التصخؽ 
 كنحكخ بعزيا:، لمجراسات الدابقة التي قج تكػف ليا علاقة بسػضػع الجراسة

، الدبػف "جػدة الخجمات كاثخىا عمى رضا تحت عشػاف  بؾعشان نؾر الجيؽدراسة قاـ بيا 
سة ميجانية في السؤسدة السيشائية لدكيكجة"، رسالة ماجدتيخ تخرز: عمػـ تدييخ، فخع درا

، قدع عمػـ التدييخ، جامعة محمد خالتدػيق، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التديي
 .2007بػضياؼ بالسديمة، الجدائخ،

  السؤسدة السشائية ىجفت الجراسة لسعخفة مجى تأثيخ جػدة الخجمة في تحقيق رضا عسلاء
، ة )الاعتسادية، السمسػسة، الأمافلدكيكجة، عغ شخيق دراسة ابعاد جػدة الخجمة السرخؼي

 .الاستجابة، التعاشف (
  لجػدة الخجمات السشائية، مغ خلاؿ السؤشخات  الدبػف الجراسة الى اف تقييع نتائج خمرت

د رضا خجماتي مغ قبل ، كسا خمرت الى عجـ كجػ لأخخالخاصة بالتقييع تختمف مغ عسيل 
 شائية لدكيكجة، الستعمق بجػدة الخجمات السيشائية.يعسلاء السؤسدة الس

في بشظ سػريا  الدبػف ، "اثخ جػدة الخجمات السرخؼية عمى رضا مايا بلاكدراسة قاـ بيا 
كالسيجخ"، رسالة ماجدتيخ، تخرز: إدارة الاعساؿ التخرري، الجامعة الافتخاضية الدػرية، 

 .2016سػريا،
  ىجفت الجراسة الى التعخؼ عمى اثخ ابعاد جػدة الخجمة السرخؼية، كالستسثمة في السمسػسية

في بشظ سػرية كالسيجخ عغ شخيق  الدبػف كالاعتسادية كالأماف كالتعاشف كلاستجابة لخضا 
 دراسة ابعاد جػدة الخجمة السرخؼية.

  ة الخجمة السرخؼية السقجمة جػد لأبعادمعشػيا  تأثيخاالجراسة الى اف ىشاؾ نتائج خمرت
في حيغ  الدبػف عمى رضا  تأثيخاالأكثخ  ػ، حيث اف متغيخ السمسػسية ىالدبػف رضا  عمى
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عمى الخضا بيغ الستغيخات الأربع، ككججت الجراسة اف  تأثيخاالأقل  ػاف متغيخ الأماف ى
 .الدبػف دلالة إحرائية عمى رضا  كليذ لستغيخ التعاشف اثخ ذ

، ؾياس جػدة الخجمات مرظفى سعيج الذيخ وخالج حديؽ الكخديل مغ دراسة قاـ بيا ك
التي تقجميا السسمكة الأردنية الى السدافخيغ العخب بالاستشاد الى السجخل الاتجاىي كمجخل 

 .2008، 2العجد  ،22نطخية الفجػة، مجمة جامعة عبج العديد الدعػدية، مجمج
 تقجميا السسمكة الاردية الى السدافخيغ  ىجفت ىحه الجراسة الى ؾياس جػدة الخجمات التي

العخب كذلظ باستخجاـ نسػذجي جػدة الخجمة كأداء الخجمة إضافة الى اختبار اثخ بعس 
الستغيخات )عجد مخات الدفخ خلاؿ العاـ، جشدية السدافخ( عمى تقييع الدبائغ لجػدة 

 .الخجمات السقجمة الييع
   الخجمات السقجمة فعميا كاف متػسصا بيشسا  ىحه الجراسة الى اف مدتػى جػدةنتائج خمرت

كاف مدتػى الجػدة الستػقعة مختفعا، كقج احتل بعج الاستجابة قائسة اىتساـ السدافخيغ، بيشسا 
كاف بعج التعاشف اقميا أىسية، كسا بيشت الشتائج اف لستغيخ عجد مخات الدفخ خلاؿ العاـ، 

ا اثخ مباشخ عمى تقييع السدافخيغ جشدية السدافخ، كاختلاؼ الذخكات التي يتعامل معي
لجػدة الخجمات السقجمة الييع فعلا، في حيغ لع يكغ لجشذ السدافخ أي اثخ عمى ىحا 

 التقييع.
، "ؾياس جػدة الخجمة السرخؼية في البشػؾ العاممة معسخ ؾفارس محسؾد أببيا دراسة قاـ 

 .2005مدصيغ، ، ف1، العجد 13في قصاع غدة"، مجمة الجامعة الإسلامية، السجمج 
  التي  السقاييذ لؿياس جػدة الخجمة السرخؼية  أفزلىجفت ىحه الجراسة الى التعخؼ عمى 

يتقجميا البشػؾ العاممة في قصاع غدة كذلظ باستخجاـ نسػذجي جػدة الخجمة كأداء الخجمة 
دة الخجمة السرخؼية ككل مغ السختمفة لجػ  للأبعادكسا ىجفت الى معخفة الأىسية الشدبية 

 لخضا.ا
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   الافزل لسقاييذ  ػكلقج أضيخت نتائج الجراسة اف مؿياس أداء الخجمة غيخ السخجح ى
ؾياس كدة الخجمة السرخؼية كتفديخ التبايغ فييا، كسا أضيخت نتائج الجراسة اف بعج 

، بيشسا احتل التعاشف التختيب الأخيخ في الأىسية الدبػف الاعتسادية احتل قائسة اىتساـ 
 الدبػف يشت الشتائج كجػد علاقة ارتباط قػية ذات دلالة إحرائية بيغ رضا الشدبية، كسا ب

كجػدة الخجمات السرخؼية السقجمة كاف استسخار التعامل مع البشػؾ كزيادة كلائيع يعتسج 
 بذكل أساسي عمى تقييسيع لجػدة الخجمة السرخؼية السقجمة الييع.

خؼية"، محكخة ماجدتيخ، جامعة ، "ؾياس جػدة الخجمة السرجبمي ىجىدراسة قامت بيا 
 . 2010قدشصيشة، الجدائخ، 

  كتحجيج ابعادىا  الدبػف ىجفت الجراسة الى ؾياس جػدة الخجمة السرخؼية مغ كجية نطخ
 جػدة الخجمة السرخؼية. ػنح الدبػف كمعخفة تػجيات 

 بسجى قجرة السشطسة  الدبػف الجراسة اف مفيػـ جػدة الخجمة مغ كجية نطخ  نتائج خمرت
تتجاكزىا، فتقجيع خجمات ذات جػدة متسيدة يعشي تصابق  أكى تقجيع خجمة تقابل تػقعاتو عم

، ككد الدبػف مدتػى الجػدة الفعمي التي يعكذ مجى تػافخ ابعاد جػدة الخجمة مع تػقعات 
انصباع إيجابي كرضا عسلاء بشظ البخكة عمى الجػدة الكمية لمخجمة السرخؼية السقجمة 

 الييع.
 في عجد مؽ الجؾانب، أبخزىا:الدابقة جراسة عؽ الجراسات الىحه وتختمف 

  رضا الدبػف(، غيخات الجراسة )جػدة الخجمة السرخؼيةمتاثخاء الشطخي لسختمف محاكلة 
  ل الستغيخات الفخعية التابعة لستغيخات نسػذج الجراسة.كالاىتساـ بمحاكلة 
  التي تشاكلت ابعاد جػدة الخجمة ، استكسالا لمجراسات الدابقة ذات الرمة ىحه الجراسةتعج

مغ نػاحي الاعتسادية، السمسػسية، الاستجابة، الأماف، التعاشف، كسفتاح لمػصػؿ الى 
 .الدبػف رضا 
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 الجراسةنسؾذج 
 الذكل السػالي يػضح الشسػذج السقتخح لمجراسة الحالية.

 جراسةملالشسػذج السقتخح : 1الذكل رقع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة : مؽ اعجاد الظمبةالسرجر
 الجراسةفي ضػء الاشلاع عمى مختمف السخاجع كالجراسات الدابقة ذات الرمة بسػضػع 

الفخعية  بأبعادىا، يتزسغ الستغيخ السدتقل لجػدة الخجمة السرخؼية الجراسةتع بشاء نسػذج 
، بعج السمسػسية، بعج الاستجابة، بعج الأماف، بعج التعاشف( السدتقمة الخسدة ) بعج الاعتسادية

 كالستغيخ التابع الستسثل في رضا الدبػف.
 صعؾبات الجراسة

 الأمخ يختمف كلا عؿبات،مل مرادفة كأ لرعػبات مػاجية مغ دراسة أي إنجاز ػيخم لا
 ىا:كأبخز  أىع كلعل ،الجراسة هليح بالشدبة

 جؾدة الخجمة السرخفية الستغيخات التعخيفية
 )الستغيخ السدتقل(

 بعج الاعتسادية-
 بعج السمسؾسية-
 بعج الاستجابة-
 بعج الأمان-
 بعج التعاطف-

 الجشذ         -
 العسخ-
السدتؾى -

 التعميسي
 قظاع الشذاط-
سشؾات التعامل -

                                              مع البشػ

 رضا الدبائؽ
 )الستغيخ التابع(
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 صعػبة استخداد بالإضافة الى  السيجانية، بالجراسة ستعمقةال السعمػمات عمى الحرػؿ صعػبة
 الاستسارات مغ قبل البشظ.

 .تخػؼ إدارة البشظ مغ تدكيجنا بسعمػمات اكثخ نطخا لخرػصية الخجمة السرخؼية 
 تقديسات الجراسة

للإجابة عشج الإشكالية السصخكحة سشحاكؿ تقديع الجراسة الى فرميغ، الأكؿ نطخي كالثاني 
حيث اف الفرل الأكؿ يتعمق بالاشار الشطخي لجػدة الخجمة السرخؼية كرضا الدبائغ تصبيقي 

جػدة الخجمة السرخؼية عمى رضا زبائغ بشظ  لأثخكالفرل الثاني يتعمق بالاشار التصبيقي 
 الفلاحة كالتسية الخيؽية ككالة السديمة.

ية حػؿ الخجمة حيث اف الفرل الأكؿ يتزسغ اربع مباحث، السبحث الأكؿ مفاـيع أساس
السرخؼية كالسبحث الثاني مفاـيع أساسية حػؿ جػدة الخجمة السرخؼية كالسبحث الثالث 
فيتزسغ مفاـيع أساسية حػؿ الدبػف اما السبحث الخابع فيتزسغ مفاـيع أساسية حػؿ رضا 

 .دبػف ال
فلاحة جراسة حالة بشظ الب لمجراسة قسشا كمغ اجل اسقاط الجانب الشطخي أما الفرل الثاني 

 كالتشسية الخيؽية بالسديمة كذلظ لسعخفة كيف تؤثخ جػدة الخجمة السرخؼية عمى رضا الدبائغ.



 

 

 
 

‌

‌

 
 الفصل الأول

 

 الإطار النظري لجودة الخدمة
 المصرفية ورضا الزبائن 
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  :تسييج
تعسل اليػـ الإدارة السعخؼية عمى بشاء كتصػيخ علاقات شػيمة الأجل مع زبائشيا كذلظ 

ي تزسغ لشفديا كبالتال ،مغ خلاؿ تقجيع خجمات متسيدة تمبي احتياجاتيع كتقابل تػقعياتيع
 .الاستسخار في تأدية نذاشاتيا في ضل السحيط الحي تشذط ؼيوك البقاء 

اف السعاييخ التي يعتسج عمييا الدبائغ في الحكع عمى جػدة الخجمة السقجمة الييع 
لحلظ تختمف مغ تمظ السدتعسمة في الدمع السادية كذلظ بدبب الخرائز السسيدة لمخجمة 

ثيغ في مجاؿ الخجمات بتحجيج أىع ىحه الأبعاد كابخز أىسيتيا فقج اىتع الكثيخ مغ الباح
الخجمة كذلظ تتسكغ بػضع نساذج لؿياس جػدة  اػ كسا قام ،الشدبية مغ كجية نطخ الدبػف 

الػقػؼ عمى ك ت االييع مغ خجم متقجمةالسرارؼ مغ التعخؼ عمى درجة رضا الدبػف عمى 
 .العسل عمى معالجتيا كتحديشياك جػانب الزعف فييا 

 :فسغ خلاؿ ىحا الفرل سشحاكؿ التصخؽ الى ما يمي
  ؛الخجمة السرخؼية ماـية الأول:السبحث 
 ؛الخجمة السرخؼيةجػدة  ػؿمفاـيع أساسية ح :السبحث الثاني 
 ؛الدبػف  ػؿح مجخل مفاـيسي :السبحث الثالث  
 رضا الدبػف  ماـية :السبحث الخابع. 
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 مالية الخجمة السرخفيةالسبحث الأول: 
أعصت السرارؼ أىسية كبيخة لمدبائغ لكػنيع الخكيدة الأساسية التي تقػـ عمييا فمدفة 
الإدارة في السرارؼ، فعسمت عمى التحديغ السدتسخ لمخجمات السقجمة، كركدت عمى خجمة 

مع حاجاتيع  يتلاءـىؤلاء الدبائغ مغ خلاؿ تخصيط كترسيع البخامج التدػيؿية، بسا 
 كرغباتيع.

 يتياأىستعخيف الخجمة السرخفية و  السظمب الأول:
سشحاكؿ التصخؽ مغ خلاؿ ىحا السصمب الى عشرخيغ، حيث اف العشرخ يتسثل في 

 .بالأىسيةالتعخيف بالخجمة السرخؼية اما العشرخ الثاني يتعمق 
 أولا: تعخيف الخجمة السرخفية

اجاتيع ح لإشباعتعج الخجمة السرخؼية بسثابة السرجر الحي يدعى مغ خلالو الدبائغ 
كرغباتيع، اما مغ مشطػر السرخؼ فاف الخجمة السرخؼية لا تسثل ىجفا كرسالة كمرجرا 

 رئيديا ككحيجا لتحقيق الخبح.
 كقج تع تعخيف الخجمة في السرخؼ عمى انيا:

  مجسػعة مغ الأنذصة كالفعاليات الخجمية التي يقجميا السرخؼ بيجؼ تمبية حاجات
 1كرغبات الدبائغ.

 ة ىي مجسػعة مغ الأنذصة كالعسميات ذات السزسػف السشفعي الكامغ الخجمة السرخؼي
في العشاصخ السمسػسة كغيخ السمسػسة، كالسقجمة مغ شخؼ السرخؼ كالتي تذكل 

حاجاتيع كرغباتيع السالية كالائتسانية الالية كالسدتقبمية، كفي نفذ الػقت  لإشباعمرجرا 
 2تبادلية بيغ الصخفيغ.السرخؼ مغ خلاؿ العلاقة ال لأرباحتذكل مرجرا 

                                                 
، دار السشاىج التدؾيق السرخفي: مجخل استخاتيجي كسي تحميميمحسػد حامج الرسيجعي، رديشة عثساف يػسف،  -1

  .261، ص2001لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، 
 .82،ص2008ف، ، الصبعة الاكلى، دار حامج لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردالتدؾيق السرخفيتيديخ العجارمة،  -2
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  كتعخؼ أيزا بانيا مجسػعة مغ السيارات الذخرية كالسدتمدمات السادية كالقػاعج
القانػنية التي يتع عخضيا كانتاجيا بذكل يتػافق مع تػجيات الدبػف لاتخاذ القخارات 

 1السالية الخشيجة.
 يعخفيا كل مغ Kolter  وArmstrong  يقجميا اشباعات  أكمشافع  أكبانيا أنذصة

شخؼ )البائع( لصخؼ اخخ )السذتخي(، كىي بصبيعتيا غيخ ممسػسة، كلا يتختب عمى 
  2لا يختبط انتاجيا كتقجيسيا بسشتج مادي ممسػس.أك بيعيا نقل ممكية شيء، كقج يختبط 

التعاريف الدابقة ندتصيع القػؿ باف الخجمات السرخؼية ىي كافة الأنذصة مغ خلاؿ 
حاجات كرغبات الدبائغ، كفي  لإشباعالسرخؼ كتكػف مرسسة كالعسميات التي يسارسيا 
 السرخؼ مغ خلاؿ العلاقة التبادلية بيغ الصخفيغ. لأرباحالػقت ذاتو تذكل مرجرا 

 ثانيا: أىسية الخجمة السرخفية
اذ تحػلت  ،قصاع الخجمات بذكل كبيخ بعج الحخب العالسية الثانية ساعج نسػ

خفي يع الى الاقتراد الخجمي كقج استحػذ القصاع السراقتراديات الجكؿ مغ اقتراد الترش
في قصاع الخجمات الى مجسػعة مغ  ػالشس عمى حرة الأسج مغ ىحا التصػر، كيخجع

 3يا:أىسالأساليب مغ 
  الدخعة في التحػؿ التقشي الحي نتج عغ التصػرات البارزة في قصاع الإنتاج كانعكذ

 لسقجمة حاليا.بالشتيجة عمى حجع كنػعية الدمع كالخجمات ا

                                                 
الصبعة الاكلى، دار الاثخاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف،  تدؾيق الخجمات السالية،ثامخ البكخي، احسج الخحػمي،  -1

  82، ص2008
، مجمة اقتراديات شساؿ افخيؿيا، جؾدة الخجمات السرخفية كسجخل لديادة القجرة التشافدية لمبشؾكبخير عبج القادر،  -2

  .253، ص205جدائخ، ، ال3العجد 
، اشخكحة دكتػراه، تخرز ادارة اثخ التدؾيق الجاخمي وجؾدة الخجمات في رضا الدبؾن صالح عسخ كخامة الجخيخي،  -3

 .21-20، ص ص2006اعساؿ، جامعة دمذق، سػريا، 
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 لمخجمات عمى نصاؽ دكلي كالحي بجكره انعكذ عمى إزالة الحػاجد  عالشسػ الدخي
الجسخكية بيغ الجكؿ السختمفة، كانتذار قصاع الخجمات برػرة كبيخة كضيػر شخكات 

 متعجدة الجشديات كخاصة في مجاؿ الدياحة كالسجاؿ السرخفي.
 عامميغ كبشػعيات خاصة كىحا مغ شانو استقصاب الرشاعات الخجمية اعجاد كبيخة مغ ال

 اف يديج فخص العسل كالتذغيل.
 .التػسع في شمب الخجمات مغ الدبائغ مقارنة بالصمب عمى الدمع 

 السظمب الثاني: تقديسات الخجمة السرخفية 
انو لسغ الرعػبة حرخ جسيع الخجمات التي تقجميا السرارؼ نطخا لكػف الخجمات 

إضافة الى خزػعيا لتصػرات مدتسخة بفعل استخجاـ الػسائل السرخؼية متعجدة كمتشػعة، 
 التالي: ػالتكشػلػجية في تقجيع الخجمات السرخؼية، عسػما يسكغ تقديسيا عمى الشح

 الخجمات السرخفية التقميجيةأولا: 
كفي كل الخجمات التي يقجميا السرخؼ يػميا لدبائشو مشيا تحريل الذيكات كالحػالات 

 ىعضافة الى تقجيع كبيع كشخاء الأكراؽ السالية كغيخىا، كؼيسا يمي عخض لأكالكسبيالات، بالإ
 1 ىحه الخجمات:

 :يقبل السرخؼ الػدائع مغ زبائشو كيرشفيا عمى أساس  خجمات قبؾل الؾدائع السرخفية
أساس كدائع  أكعى، للأجلالسػدع عمى سحبيا كػدائع تحت الصمب ككدائع  قجرمجى 

 ب الجاري مغ خلاؿ الإيجاع كالدحب.  التػفيخ كخجمات فتح الحدا
 :تكػف خجمة التحريل اما داخميا حيث تسارس السرارؼ مغ خلاليا  خجمات التحريل

تكػف خارجية كاف يتع  أكالتخحيل في الحداب،  أكتدػية الجيػف عغ شخيق السقاصة 
الاتفاؽ بيغ السرجر كالسدتػرد عمى ارساؿ البزائع دكف فتح اعتساد مدتشجي لرالح 

 السرجر، حيث يقػـ السرخؼ بشقل جسيع السعمػمات كالػثائق الى السدتػرد.
                                                 

ى الجكلي، جامعة ، السمتقجؾدة الخجمات السرخفية كآلية لتفعيل السيدة التشافدية لمبشػاحسج شخشار، سارة حميسي،  -1
  . 7-6مشتػري، قدشصيشة، الجدائخ، ص ص 
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 :تيتع السرارؼ بعسميات بيع كشخاء العسلات  خجمات بيع وشخاء العسلات الأجشبية
الحرػؿ عمى ربح  كلأجلالأجشبية لغخض تػفيخ قجر كافي مشيا لسػاجية حاجة الدبائغ، 

 البيع. ؼيسا اذا كانت أسعار الذخاء اقل مغ أسعار
 :الى ىحا الشػع مغ الائتساف لتغصية احتياجاتو  الدبػف عادة ما يمجا  القخوض والدمفيات

قريخة الاجل كفي العادة تتشػع شبيعة صفات ىحه  أكالسالية السختمفة سػاء كانت شػيمة 
القخكض كذلظ باختلاؼ العخض مشيا، شخؽ سحبيا، كيؽية تحجيج الفائجة عمييا، ككحلظ 

ىا، كسا يتسيد ىحا الشػع بالييكمة، كيقرج بيحه الأخيخة تحجيج الؿيسة أقداط شخيقة تدجيج
الاستحقاؽ، الزساف، الفائجة كالغخض مغ شمبيا كتػصف ىحه العسمية في حج ذاتيا 

 بالتحميل الانتسائي.
 :)تعتبخ عسمية خرع الأكراؽ التجارية شكلا مغ  خرؼ الكسبيالات )الأوراق التجارية

السرخفي قريخ الاجل، فالػرقة التجارية سشج قانػني يتعيج بسقتزاه احج اشكاؿ الائتساف 
مبمغ معيغ الى تاجخ اخخ في تاريخ محجد كيسكغ لمسرخؼ خرع ىحا  بإيجاعالتجار 

الدشج لمتجار الحامل ليا قبل حمػؿ اجل استحقاقيا مقابل عسػلة متفق عمييا كنطخا 
  1 ائتسانيا شائع الاستخجاـ.لزخكرتيا بالشدبة لمتجار خاصة فيي تعج تدييلا

 :)تدييل ائتساني فيي عقج كتابي يتعيج  أىعكتعج  الكفالات السرخفية )خظابات الزسان
بسقتزاه السرخؼ بزساف احج عسلاءه بشاءا عمى شمب ىحا الأخيخ في حجكد مبمغ معيغ 

نا لسكفػؿ كضسا الدبػف كلسجة معيشة اتجاه شخؼ ثالث بسشاسبة التداـ ممقى عمى عائق 
لػقائعو بالتدامو اتجاه السدتفيج أي اف ىشاؾ علاقة بيغ الذخز الحي يحتاج الى الساؿ 
فيبحث عشو كشخز اخخ مقخض لو، كيكػف ىحا الأخيخ بحاجة الى ضامغ )شخؼ ثالث 

 لمسرخؼ( ليحا الجيغ في حالة الاخلاؿ بدجاده.

                                                 
، 1999، الصبعة الاكلى، دار الشيزة لمشذخ كالتػزيع، القاىخة، مرخ، تدؾيق الخجمات السرخفيةعػض بجيخ حجاد،  -1

 .95ص
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 :ية لخجمة التجارة الخارجية تع ابتكار ىحا الشػع مغ التدييلات الائتسان الاعتساد السدتشجي
ايغ يعيج السرخؼ بسػجبو لجية معيشة )السدتفيج( بجفع مبمغ معيغ ضسغ شخكط فتح 
الاعتساد لقاء تقجيع كثائق كمدتشجات تثبت تشفيح جسيع الذخكط كالاحكاـ الستفق عمييا، 

اف في ضل بػفاء بؿيسة الائتس بحيث يمتدـ بتقجيع التدييلات الائتسانية بشاءا عمى التداميا
الفػائج كالعسػلات الستفق عمييا، كيتع التخكيد في ىحا الشػع مغ التدييلات عمى سلامة 
السخكد السالي لمعسيل، كعمى ما تػفخه لو حيازة السدتشجات مغ حساية تتسثل في رىغ 

 1البزائع ككثائق التاميغ التي قج تشذا.
 :بشاءا عمى تعميسات تمقاىا يتزسغ ؾياـ السرخؼ بتدميع مدتشجات  التحميل السدتشجي

تدميع مدتشجات تجارية مقابل قبػليا،  أكدفع ؾيستيا  أكبذاف استيفاء قبػؿ ىحه السدتشجات 
 2تدميع مدتشجات كفق شخكط كتعميسات أخخى. أك

 ة التقميجية السقجمة الكتخونياالخجمات السرخفيثانيا: 
جاف الاترالات كاصبح العجيج مغ الخجمات السرخؼية بالتصػر الحاصل في مي تأثخت

تقجيسيا يتع بعيجا عغ الإجخاءات اليجكية كاستخجاـ الجعائع الػرؾية، كاصبح تقجيسيا بصخيقة 
 3ىحه الخجمات: أىعالكتخكنية ك 

 :عبارة عغ رسالة تحتػي جسيع البيانات السػجػدة في الذيظ الػرقي  الذيكات الالكتخونية
لمصخؼ الثاني كارسالو لو عبخ البخيج  العادي حيث يقػـ احج شخفي العلاقة بتحخيخه

الالكتخكني، تتكػف جسيع التػؾيعات التي يتزسشيا الذيظ الالكتخكني مغ ثع فانو يتستع 
بشفذ قػة الذيظ الػرقي في الجكؿ التي تعتسج عمى التػؾيع اليجكي كتعصيو حجة اثبات، 

ابات بشفذ كمغ مسيدات ىحه التقشية انو لا يذتخط تػفخ كل مغ الصخفيغ عمى حد

                                                 
 .95السخجع نفدو، ص -1
ز مالية كبشػؾ، جامعة العقيج اعمي ، محكخة ماستخ، تخرفعالية الخجمة السرخفية في عل العؾلسةعمي محاد اميشة،  -2

  .28، ص2015محشج اكلحاج، البػيخة، الجدائخ، 
، الصبعة الاكلى، دار الثقافة لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، الخجمات الالكتخونية عبخ الانتخنتمحسػد محمد ابػقخكة،  -3

  . 50، ص2009
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السرخؼ الحي يقػـ بعسمية السقاصة، لاف ضيػر نطاـ السقاصة الالية اعصى إمكانية 
 اجخاء السقاصة بيغ السرارؼ بعيجا عغ الإجخاءات اليجكية.

 :عسمية مرخؼية يتع بسقتزاىا نقل مبمغ مغ حداب  ػى التحؾيل السرخفي الالكتخوني
كالجانب الجائغ لمسدتفيج سػء تع ىحا  مخللأالى اخخ عغ شخيق تقييجه مغ الجانب السجيغ 

التحػيل بيغ حدابيغ مختمفيغ في نفذ السرخؼ اـ في مرخفيغ مختمفيغ كالامخ الحي 
 يرجره الدبػف يكػف بػسيمة الكتخكنية مثل الانتخنت.

 مات السالية الالكتخونية الحجيثةالخجثالثا: 
 يمي: كمغ بيغ ىحه الخجمات نحكخ ما

كىي السعاملات التي تشفح بػسائل الكتخكنية اذ تعج ممفات البيانات  ونية:السعاملات الالكتخ -أ
كالشرػص كالرػر كالاشكاؿ كالخمػز مغ السعمػمات التي يسكغ تبادليا الكتخكنيا، كتذسل 

 السعاملات الالكتخكنية مثل:
  ،القيػد التي تجكف الكتخكنيا في سجلات الحاسػب 
 السعمػمات التي يتع تبادؿ بياناتيا الكتخكنيا عمى  السعمػمات الالكتخكنية السذتسمة عمى

شكل كسائل لتمظ السعمػمات كتقيج الكتخكنيا لتعج أداة اثبات عقج يعخؼ بانو عقج الكتخكني 
 بعج اف تكػف الخسالة قج تع تػؾيعا الكتخكنيا.

اف تصػر تكشػلػجيا السعمػمات  الخجمات السرخفية عؽ بعج باستخجام الياتف: -ب
ـ كسائل الاتراؿ الحجيثة ميج ضيػر الخجمات السرخؼية عغ بعج لتمبية احتياجات كاستخجا

 1زبائغ السرخؼ كمغ أنػاع السختمفة ليحه الخجمات ما يمي:
 :تقػـ فكخة ىحه السرارؼ عمى تدكيج الخجمات السرخؼية لمدبػف في  السرارف الخمؾية

خة بيغ السرخؼ كالدبػف أي كقت كفي اي مكاف يخيج مغ خلاؿ إقامة قشاة اتراؿ مباش

                                                 
، الصبعة الاكلى، الذخكة العخبية الستحجة لمتدػيق سرخفية، انغسة السعمؾمات السالية والثامخ قجكمي، ساـ بخكات -1

  . 213، ص2010كالتػريجات، القاىخة، مرخ، 
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الشطاـ الحي يتيح استخجاـ الانتخنت مغ خلاؿ الياتف  ػكالعسل عغ شخيق الػاب، كى
 السحسػؿ، حيث يدتصيع السرخؼ عخض خجمات معمػماتية لدبائشو.

 :يتع الحرػؿ عمى ىحه الخجمة مغ خلاؿ الحاسػب الذخري السختبط  السرخف السشدلي
ادخاؿ رقع سخي تعخيفي لمدبػف كذلظ لمحرػؿ عمى مع البشظ عبخ الانتخنت مغ خلاؿ 

الاستعلاـ عغ ارصجة الحدابات كافة ليحا الفخع الحي يعسل معو، كالحرػؿ عمى كذف 
 الحداب لسعخفة الحخكات التي تست عمى الحداب.

: أصبحت تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ عشرخ التجاول الالكتخوني للأوراق السالية -ت
كفعالا لجسيع القصاعات كالسؤسدات التي تخغب في زيادة ربحيتيا  السشافدة رئيديا

كالاستسخار، ليحا فقج قاـ العجيج مغ الجكؿ العخبية مشيا الأردف بالتحػؿ الى نطاـ التجاكؿ 
 الالكتخكني للأكراؽ السالية بيجؼ مػاكبة التصػرات في العالع الستقجـ.

عمى نصاؽ كاسع خاصة في الجكؿ  اف استعساؿ ىحا الجياز اصبح الرخاف الالي: -ث
خارجو في الأماكغ العسػمية كيكػف الدبػف  أكالرشاعية حيث نججه اما داخل السرخؼ 

بالحاجة فييا الى خجمات الرخاؼ الالي كحالات الدفخ كالسصارات، السحلات الكبخى، 
سرخؼية السجسعات التجارية...الخ، لقج اتاحت ىحه الاجيدة لمعسلاء الحرػؿ عمى الخجمة ال

ساعة كشػؿ أياـ الأسبػع كبتكمفة اقل، ككحا إمكانية الحرػؿ عمى الأمػاؿ مغ أي  24/24
مكاف السيع اف يكػف السرخؼ السػدع عشجه الأمػاؿ مذارؾ في احجى شبكات ربط أجيدة 

   1الرخاؼ الالي ببعزيا البعس.
لسية، حيث نطاـ جاء لتدييل عسمية الاتراؿ مع السرارؼ العا ػى نغام سؾيفت: -ج

عيجت معطع السرارؼ للاشتخاؾ في شبكة سػيفت كىي عبارة عغ شخكة اترالات متصػرة 

                                                 

يع الصخاد،  -1 ، الصبعة الاكلى، دار كائل ادارة العسميات السرخفية السحمية والجوليةخالج اميغ عبج الله، اسساعيل ابخاـ
  .        207، ص2006لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، 
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كمتقجمة ججا تعسل عمى ربط السرارؼ ببعزيا البعس عبخ شبكة اترالات مشطسة 
  1كمحكسة تػفخ للاتراؿ الديػلة كالدخعة كالأماف.

 
 

 االسظمب الثالث: دورة حياة الخجمة السرخفية واستخاتيجياتي
استشادا الى اف الخجمات السرخؼية تسثل مجسػعة مغ الأنذصة كالسشافع التي تقجـ 

تو التدػيق بصخيقة تزسغ لمسرخؼ محافطلمدبائغ، كتسيدىا بخاصية اللاممسػسية جعميا 
عمى علاقة مدتسخة كمخبحة مع زبائشو، ىحا ما جعل السرارؼ تتبع مجسػعة مغ 

 مة مغ مخاحل حياة الخجمة السرخؼية.الاستخاتيجيات التدػيؿية حدب كل مخح
 تسخ بيا دكرة الخجمة السرخؼية مخاحل التيكالذكل التالي يسثل 

 : السخاحل التي تسخ بيا دورة الخجمة السرخفية2الذكل رقؼ 

 .2003الاردن،  دار السشاىج لمشذخ والتؾزيع، عسان، تدؾيق الخجمات، السرجر: محسؾد جاسؼ الرؼ يجعي،
   أولا: دورة حياة الخجمة السرخفية

                                                 

، محكخة ماجدتيخ، تخرز بشػؾ كتاميشات، جامعة الاتجاىات الحجيثة في مجال الخجمات السرخفيةسساح مييػب،  -2
 .110 -109، ص ص 2015، قدشصيشة، الجدائخ، 2مشتػري 
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 أكاف الخجمة السرخؼية دكرة حياة تبجا بتقجيسيا الى الدػؽ كتشتيي بانحجارىا كزكاليا 
إعادة تقجيسيا الى الدػؽ بعج تصػيخىا يعتبخ مفيػـ دكرة حياة الخجمة السرخؼية، عغ التصػر 

لمخجمة السرخؼية، كبحلظ تعتبخ أداة  في حجع التعامل عبخ الدمغ، أي التاريخ البيعي
مداعجة في التعخؼ عمى الاستخاتيجية التدػيؿية السلائسة لكل مخحمة مغ ىحه السخاحل ككحلظ 

  1الفخص التدػيؿية لتقجيع الخجمات السرخؼية الججيجة.
 :تسخ دكرة حياة الخجمة عبخ أربعة مخاحل تسثل تصػر التعامل بيا عبخ الدمغ

 الدبػف الخجمة دخػلو الدػؽ ايغ يتع تعخيف  أكىي مخحمة كلادة السشتج  مخحمة التقجيؼ:-أ
بالخجمة السرخؼية بػصف ميدتيا كخرائريا كفػائجىا كتستاز ىحه السخحمة بانخفاض ندبة 
السبيعات كارتفاع التكاليف خاصة التخكيجية لعجـ تسكيغ العجيج مغ الدبائغ التعخؼ عمى 

تشاعو التاـ بيا في مخحميا الأكلى، كأيزا تمظ التكاليف الخجمة السرخؼية مغ جية كعجـ اق
الستعمقة بتييئة نطاـ تػزيع الخجمة الحي يؤمغ إيراؿ الخجمة لمعسلاء كتصػيخ أنطسة 

 2الحاسػبي السصمػبة لتقجيع الخجمة السرخؼية.
السخاحل في دكرة حياة الخجمة السرخؼية، حيث  أىعتعتبخ ىحه السخحمة مغ  مخحمة الشسؾ:-ب

يعبخ عشيا بسخحمة جشي الأرباح، كمغ ابخز مسيداتيا الديادة السمسػسة في حجع التعامل بيا 
كبسقجار الأرباح السحققة، كبالتالي تقػد البشػؾ الى زيادة درجة التشػع في تذكيمة الخجمات، 
كتدتسخ ىحه السخحمة ما داـ حجع التعامل لع يرل الى اعمى مدتػياتو السػضػعة مغ شخؼ 

السرخؼ، كالعائج مغ الخجمة لع يرل كحلظ الى السدتػى السخغػب، ىحا يعشي انيا إدارة 
 لاتداؿ في مخحمة الشسػ.

في ىحه السخحمة يكػف حجع التعامل بالخجمة كالارباح الشاتجة مغ ذلظ  مخحمة الشزج:-ج
ادة كصل الى السدتػى الستػقع، كتتسيد الأرباح بعج ذلظ بالثبات كالاستقخار بالخغع مغ الدي

                                                 
، 2009، الصبعة الاكلى، دار الكشػز السرخؼية العمسية لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، تدؾيق الخجماتفخيج كػرتيل،  -1

  .152ص
، الصبعة الاكلى، دار اثخاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، تدؾيق الخجمات السرخفيةاحسج عخيفات كزملاءه،  -1

 . 69، ص2012
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، يقػد ىحا كمو الى تخؽيس الأسعار الانخفاض ػثع يتجو نح السدتسخة في حجع التعامل،
كتكثيف الجيػد التخكيجي كاستغلاؿ السرخؼ كل امكانياتو لمسحافطة عمى مدتػى معيغ مغ 
حجع مبيعات ىحه الخجة، كبالتالي فاف أي استخاتيجية تتبشاىا السرارؼ في ىحه السخحمة 

 ى محػريغ أساسييغ:يجب اف تختكد عم
 .أسعار مشخفزة لجحب الجسيػر 
  تخكيج مكثف يتع مغ خلالو تاكي السكانة التشافدية لمسرخؼ ابخاز السيدة التشافدية ؼيسا

 يقجمو السرخؼ.
تحجث عشجما يؤكؿ عائج السشتػج الى الانخفاض، كىحا يجؿ عمى ضعف  مخحمة الانحجار:-د

رة الى قخار تػؾيف ىحا السشتػج كالمجػء الى بجيل اخخ، السشتػج لػاقع الدػؽ، عشجما تمجا الإدا
كيخجع الكثيخ ىحا الػضع الى التقادـ التكشػلػجي كشجة السشافدة كفذل السشتػج في 

  1مػاجيتيا.
 ثانيا: استخاتيجيات دورة حياة الخجمة السرخفية    

تي تسخ بيا التي تصبقيا السرارؼ اختلاؼ السخاحل التختمف الاستخاتيجيات التدػيؿية 
 الخجمة السرخؼية:

 /الاستخاتيجية التدؾيكية في مخحمة التقجيؼ:أ
 أكفي حالة الخجمات السرخؼية الججيجة يسكغ للإدارة التدػيق اف تزع مدتػى مختفع 

مشخفس لكل متغيخ تدػيقي، كالدعخ كالتخكيج كالتػزيع، كمػاصفات الخجمة كبالتالي يسكغ 
 اتيجيات البجيمة التالية:لمبشظ اف يتبع كاحجة مغ الاستخ 

: تتزسغ ىحه الاستخاتيجية تقجيع السشتج بالدعخ مشخفس استخاتيجية الاختخاق الدخيع -1-أ
اختخاؽ الدػؽ بدخعة كالحرػؿ عمى حرة  ػكمدتػى تخكيجي مختفع كاليجؼ مغ ذلظ ى

 كبيخة يسكغ اتباع ىحه الاستخاتيجية في الحالات التالية:
                                                 

، محكخة ماجدتيخ، تخرز عمػـ التدييخ، اىسية التدؾيق السرخفي في تحديؽ العلاقة مع الدبؾن لعحكر حػرية،   -1
 .89-88، ص ص 2008ؼ السديمة، الجدائخ،فخع التدػيق، جامعة محمد بػضيا
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 دػؽ غيخ كاعي لمخجمة بجرجة كبيخة.عشجما يكػف الدبػف في ال 
 .كجػد خجمات ليا حداسية عالية لمدعخ 
 .كجػد مشافدة ججيجة 
  .تكمفة الػحجة الػاحجة مشخفزة تبعا لججكؿ الإنتاج كمشحشى الخبخة 

تتزسغ ىحه الاستخاتيجية تقجيع السشتػج الججيج بأسعار  استخاتيجية الاختخاق البظيء: -2-أ
ذلظ اف الدعخ السشخفس سػؼ يذجع عمى قبػؿ السشتػج مغ قبل مشخفزة مع تخكيج قميل، 

الدبائغ السدتيجفيغ الامخ الحي يؤدي الى تخؽيس التكاليف الكمية، كيسكغ تصبيق ىحه 
 الاستخاتيجية في الحالات التالية:

 كجػد سػؽ بحجع كبيخ. -
 تػافخ كعي شبو كامل لجى الدبػف. -
 1فيغ.الحداسية لمدعخ عالية لجى الدبائغ السدتيج -
تتزسغ الاستخاتيجية ىحه التػسع في الدػؽ كىحا عغ  استخاتيجية القذج الدخيع:-3-أ

شخيق سعخ مختفع مع تخكيج مكثف كبالتالي فيي تقػـ بخفع الدعخ لتحقيق ربح مختفع، كفي 
 الدبائغ بأىسية الخجمة. لإقشاعنفذ الػقت تشفق الكثيخ عمى التخكيج 

جخل الخجمة الى الدػؽ بدعخ مختفع كلكغ بسدتػى اقل ت استخاتيجية القذج البظيء:-4-أ
مغ التخكيج كتدتخجـ ىحه الاستخاتيجية عشجما يكػف الدػؽ محجكد الحجع كيكػف معطع 
الدػؽ كاعي باتجاه الخجمة، فالدبائغ لجييع الخغبة بجفع الدعخ السختفع مقابل الحرػؿ عمى 

بجفع سعخ مختفع مقابل الحرػؿ عمى اف الدبائغ السحتسميغ يخغبػف أك الخجمة،  أكالسشتج 
  2الخجمة.

                                                 

الصبعة الاكلى، دار كائل لمشذخ كالتػزيع،  استخاتيجيات التدؾيق،ندار عبج السجيج البخكالي، احسج محمد فيسي البخنجدي، -1
  .169-168، ص ص 2004عساف، الاردف،

الاجتساعية والثقافية والشفدية  سمؾك السدتيمػ، السؤشخاتاياد عبج الفتاح الشدػر، مبارؾ بغ فييج القحصاني، -2
 .127، ص2013، الصبعة الاكلى، دار صفاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف،التخبؾية
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 استخاتيجيات مخحمة الشسؾ: -ب
الدخيع لمدػؽ  ػتدتخجـ السرارؼ الاستخاتيجيات لمحفاظ عمى الشس ػخلاؿ مخحمة الشس

قجر الإمكاف كزيادة الأرباح كالسحافطة عمى السكانة التشافدية، كلتحقيق ىحه الأىجاؼ بإمكاف 
  1جيات التالية: السرخؼ انتياج الاستخاتي

بيجؼ جحب اكبخ عجد مغ الدبائغ الحداسيغ تجاه  تخفيض الأسعار: ةاستخاتيجي -1-ب
 الدعخ.

كذلظ بتحديغ كتصػيخ نػعية الخجمة السرخؼية  استخاتيجية تظؾيخ الخجمة: -2-ب
خرائز ججيجة كمشتجات جانبية أي مشتجات ذات احجاـ مختمفة تحسي السشتج  كبإضافة

 الأساسي.
عغ شخيق نطع تػصيل كتػزيع الخجمة  استخاتيجية التؾجو لخجمة الدبائؽ الججد: -3-ب

 السرخؼية مع التخكيد عمى التخكيج خاصة الإعلاف الى الدبائغ.
 كتتسثل ىحه الاستخاتيجية ؼيسا يمي: الاستخاتيجية التدؾيكية في مخحمة الشزج: -ت
 غ الججد عغ شخيق: يتع فييا البحث عغ  الدبائ استخاتيجية التدؾيق: -1-ت
 البحث عغ سػؽ ججيجة لع ترل الييا الخجمة السرخؼية. -
 زيادة الاستخجامات لمدبائغ الحالييغ. -
 البحث عغ الاستعسالات لمخجمة كتخكيجيا. -
بإدخاؿ تعجيلات عمى مػاصفات الخجمة الطاىخية  استخاتيجية الخجمة السرخفية: -2-ت

 2الاستخاتيجية الاشكاؿ التالية: كتأخحد كالزسشية التي سػؼ تعسل عمى جحب زبائغ جج
 جػدة الخجمة السرخؼية. -
 تحديغ ملامح الخجمة البشكية. -

                                                 

دار حامج لمشذخ كالتػزيع، عساف،  استخاتيجيات التدؾيق: مجخل كسي وتحميمي،محسػد جاسع محمد الحسيجي،  -1
  .196، ص2009الاردف،

 .92-91ص ص لعحكر حػرية، مخجع سبق ذكخه،   -2



 خفية ورضا الدبائؽرالإطار الشغخي لجؾدة الخجمة الســــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول ــــــ الفرل
 

- 24 - 

 تحديغ الشسط كالشسصية في الخجمة البشكية. -
محاكلة زيادة السبيعات مغ خلاؿ التغييخ في  استخاتيجية تعجيل السديج التدؾيقي: -3-ت

 :اكثخ مغ عشاصخ السديج التدػيقي مثل أككاحج 
 تخؽيس الدعخ. -
 تشػيع السديج التخكيجي. -
 زيادة الخجمات السراحبة لمخجمات البشكية.  -
 استخجاـ الالية في التػزيع. -
 الاستخاتيجيات التدؾيكية في مخحمة الانحجار:-ث

في ىحه السخحمة تجج الكثيخ مغ البشػؾ تفزل الخخكج مغ الدػؽ مبكخا، اذا ما قخرت 
 ة، ؼيسكشيا تصبيق بعس الاستخاتيجيات التالية:ححؼ الخجم أكالاندحاب 

يعشي استسخار البشظ في الاستخاتيجية الدابقة حتى تختفي  الاستسخار: ةاستخاتيجي -1-ث
 الخجمة مغ الدػؽ.

تتزسغ ىحه الاستخاتيجية التخكيد عمى الأسػاؽ ذات الصمب  استخاتيجية التخكيد: -2-ث
 لأخخى الزعيفة مغ ناحية الاؾباؿ عمييا.السختفع عمى الخجمة مع اىساؿ الأسػاؽ ا

كفييا تخفس تكمفة مغ اجل زيادة  استخاتيجية انياء الخجمة )إخخاجيا مؽ الدؾق(: -3-ث
 الأرباح كبالتالي زكاؿ الخجمة البشكية مغ الدػؽ.

ىع مزاميغ الاستخاتيجية الستبعة مغ شخؼ البشػؾ مغ خلاؿ أ الججكؿ التالي يمخز 
 عمى التكاليف كالارباح.  كتأثيخىالبشكية، مخاحل حياة الخجمة ا
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 بعض السزاميؽ التظبيكية لسفيؾم دورة حياة الخجمة في تخظيط الاستخاتيجية التدؾيكية: 1انجدول رقم  

 الانحجار الشزج الشسؾ التقجيؼ البيان
خرائص سؾقية 

 السبيعات
 متشامية بدخعة مشخفزة

ة ببصئ كترل متشامي
 الى القسة

 تشخفس السبيعات

 مشخفزة مشخفزة متػسصة مختفعة التكاليف
 تشخفس تختفع تختفع ندبيا سالبة الارباح

 متشاقرػف  كثيخكف  متدايجكف  قميمػف  السشافدؾن 
عشاصخ الاستخاتيجية 

 التدؾيكية
 التغمغل في الدػؽ  تػسيع الدػؽ 

انجفاع عغ الحرة 
 الدػؾية

 الإنتاجية

 مشخفزة متشاقرة عالية بشدب متشاقرة عالية ات التدؾيكيةالشفق

 التدعيخ
التكمفة+ ىامر 

 الخبح
 التسكغ مغ الدػؽ 

كضع سعخ لسػاجية 
 السشافدة

تخؽيس الدعخ 
 كالخخكج مغ الدػؽ 

 تػزيع انتقائي التؾزيع
تػزيع كثيف في كل 

 الفخكع
 تػزيع انتقائي تػزيع كثيف

 التخويج
تكثيف الإعلاف 

 خةبجرجة كبي
 تخكيد الإعلاف زيادة تكثيف الاعلاف

أك تقميل الإعلاف 
 فالتػق

 .277ص ،2003نجؼ عبؾد نجؼ، إدارة الابتكار، الظبعة الأولى، دار وائل لمشذخ والتؾزيع،  عسان، الأردن،  السرجر:

السزاميغ الاستخاتيجية الستبعة مغ شخؼ السرارؼ مغ خلاؿ  أىعىحا الججكؿ يمخز 
السرخؼية الستسثمة في استخاتيجيات مخحمة التقجيع ثع استخاتيجيات مخحمة  دكرة حياة الخجمة

عمى  كتأثيخىايمييا استخاتيجيات مخحمة الشزج كأخيخا استخاتيجيات مخحمة الانحجار  ػالشس
  1التكاليف كالارباح.

 
 
 
 
 
 

                                                 
 .277، ص 2003نجع عبػد نجع، إدارة الابتكار، الصبعة الأكلى، دار كائل لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف،   1
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 السبحث الثاني: مفاليؼ أساسية حؾل جؾدة الخجمة السرخفية:
ة الخجمة السرخؼية كالتصػرات اليائمة في تكشػلػجيا الدمع مع تدايج الاىتساـ بجػد

 السػضػعات الحيػية في بيئة الاعساؿ.   أىعكالخجمات، اذ تعتبخ مغ 
 ية جؾدة الخجمة السرخفيةأىسالسظمب الأول: تعخيف و 

تعخفشا سابقا الى تعخيف الخجمة السرخؼية، كسشتعخؼ في ىحا السصمب الى تعخيف 
 يتيا.أىسية ك جػدة الخجمة السرخؼ

 أولا: تعاريف جؾدة الخجمة السرخفية
 لجػدة الخجمة السرخؼية عجة تعاريف نحكخ مشيا:  
  عخفت جػدة الخجمة السرخؼية بانيا الجػدة التي تذسل عمى البعج الاجخائي كالبعج

 . 1ميسة في تقجيع الخجمة ذات الجػدة العالية كأبعادالذخري 
  يعخفيا(Al.prasuramanet 1985) لمخجمة  الدبػف مى انيا:" الفخؽ بيغ تػقعات ع

  .2الفعمي ليا" للأداءالسدتيجفة كادراكيع 
  عخفياZeitham and beky 1991  عمى انيا: "مجى التباعج بيغ تػقعات كرغبات الدبائغ

 .3كبيغ ادراكيع لمخجمة السقجمة"
  مغ  الدبػف تع تعخيفيا مغ قبل شاكخ إسساعيل بانيا: "الجػدة ىي ملائسة ما يتػقعو

الخجمة السرخؼية السقجمة الييع مع ادراكيع الفعمي لمسشفعة التي يحرل عمييا الدبائغ مغ 

                                                 
مأمػف سميساف دراركة، الذبمي شارؽ، الجػدة في السشطسات الحجيثة، الصبعة الأكلى، دار الرفاء لمشذخ كالتػزيع،  -1

 .181، ص2002عساف، الأردف، 
2
- systems and gestao: « service quality:bye and cognitive assessment, managing service 

quality, vol15, N05.Service research center ;karlstad, sweden,2007,p:4 » 

3- Samy.M and Ahmed ; « the relation ship between service quality and satisfaction on 

costomer loyalty »,school of doctorat studies, (euro pean union),2011,p ;33  
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ىي التي  الدبػف خلاؿ نتيجة حرػليع عمى الخجمة لحا فالخجمة الججيجة مغ كجية نطخ 
  .1تتفق كتتصابق مع تػقعاتيع"

 ":ميسة في  كإبعادالذخري تمظ الجػدة التي تذسل عمى البعج الاجخائي كالبعج  كسا تعخؼ
 السحجدةتقجيع الخجمة ذات الجػدة العالية، كيتكػف الجانب الاجخائي مغ الشطع كالإجخاءات 

 .2لتقجيع الخجمات
اف جػدة الخجمات السرخؼية، تيتع بسعخفة كدراسة احتياجات  مغ التعاريف الدابقة نجج

تػقعات الدبائغ كادراكيع  كرغبات الدبائغ كالعسل عمى اشباع ىحه الخغبات كالتعخؼ عمى
لمخجمة السقجمة، كبالتالي محاكلة تخؽيس الفجػة بيغ تػقعات الدبائغ كالخجمة السقجمة فعميا، 

إرضاء الدبػف كتجديج الانتساء كالػلاء لمسرخؼ  ػكذلظ لمحرػؿ عمى اليجؼ الخئيدي كى
اكثخ قجرة مى جػدة مغ خلاؿ تقجيع خجمات نػعية كأداء مرخفي متسيد، كىحا لمحرػؿ ع

 كسا يػضحو الذكل التالي:عمى السشافدة، 
 : مفيؾم جؾدة الخجمة السرخفية 3 انشكم رقم

 
 
 
 
 
 
 

، الظبعة الثانية، دار السديخة لمشذخ والتؾزيع، عسان، الدبؾن خزيخ عاعؼ حسؾد، إدارة الجؾدة وخجمة  السرجر:
 .216، ص2007الأردن،

                                                 
، دار كائل لمشذخ ، التدؾيق السرخفي مجخل معاصخاياد عبج الالو خشفخ، خالج تػفيق العداؼ، عبج الفتاح الغخاـ -1

 .25، ص 2015كالتػزيع، عساف، الاردف، 
، 2010شذخ كالتػزيع، الصبعة الاكلى، عساف، الاردف، دار اسامة لم الادارة السالية والسرخفية،محمد عبج الخالق،  -2

 .146ص

 الخجمات السرخفية السقجمة

  لمخجمة الدبؾن تؾقعات  الشاتج لأداء الدبؾن ادراكات 
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لمشاتج مع تػقعاتيع لو فانيع سيكػنػف  الدبػف ل انو اذا تػافقت ادراكات يػضح الذك
راضيغ عغ ىحه الخجمة، اما اذا فاؽ الشاتج التػقعات فاف الخجمة  تعتبخ متسيدة، اما اذا 

 تربح رديئة. فإنياناتج الخجمة  أكحجث العكذ فاف الشاتج لع يخؽ الى مدتػى التػقعات 
 السرخفيةية جؾدة الخجمة أىسثانيا: 

تعتبخ جػدة الخجمة السرخؼية امخا ضخكريا بالشدبة لمسؤسدات الخجمية كذلظ بغخض 
 1 يمي: تحقيق الاستقخار كالشجاح، كتكسغ أىسية الجػدة في تقجيع الخجمة ما

اذ تدايج اعجاد السشطسات التجارية التي تقجـ الخجمات اكثخ مغ أي  مجال الخجمة: ؾنس .1
ؿ نرف شخكات الاعساؿ التجارية الامخيكية يتعمق نذاشيا كقت مزى، فعمى سبيل السثا

 السشطسات السترمة بالخجمات مازاؿ مدتسخا بالتػسع. ػبالخجمات، إضافة الى نس
اذ مغ السعمػـ اف بقاء الذخكات كالسذاريع يعتسج عمى حرػليا عمى  ازدياد السشافدة: .2

السشتجات ىحه السذاريع  القجر الكافي مغ السشافدة، لحلظ فاف تػفخ جػدة الخجمة في
 كالخجمات يػفخ ليا العجيج مغ السدايا التشافدية.

اف تتع معاممتيع برػرة جيجة يكخىػف التعامل مع السشطسات التي  :لمدبؾن الفيؼ الأكبخ  .3
تخكد عمى الخجمة، فلا يكفي تقجيع مشتجات ذات جػدة كسعخ معقػؿ بجكف تػفخ السعاممة 

 .لمدبػف الجيجة كالفيع الأكبخ 
أصبحت الذخكات تحخص في الػقت الحالي  :الدبؾن السجلؾل الاقترادي لجؾدة خجمة  .4

عمى ضخكرة استسخار التعامل معيا كتػسيع قاعة عسلائيا، كىحا يعشي اف الذخكات يجب 
 الدبػف اف تدعى فقط الى اجتحاب زبائغ كعسلاء ججد، كلكغ يجب عمييا اف تحافع عمى 

 مغ اجل ضساف ذلظ.   الدبػف القرػى لػدة خجمة الحالييغ كمغ ىشا تطيخ الأىسية 
 
 

                                                 

، الصبعة الاكلى، دار صفاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، ادارة الجؾدة الذاممة وخجمة العسلاءمأمػف سميساف الجراركة،  -1
  .194، ص2005الاردف، 
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 السظمب الثاني: ابعاد جؾدة الخجمة السرخفية ومدتؾياتيا  
 مدتػياتيا. أىعابعاد جػدة الخجمة السرخؼية ك  الى السصمب سشتصخؽ في ىحا

 أولا: ابعاد جؾدة الخجمة السرخفية
   1سثمة في:ىشاؾ ثلاث ابعاد مغ جػدة الخجمة الست: grongoosنسؾذج  حدب

 :كالتي يخى انو يسكغ الػصػؿ الييا عغ شخيق الإجابة عمى التداؤؿ  الجؾدة الفشية
السصخكح اماـ مدؤكلي البشظ "ما الحي يتع تقجيسو لمعسيل؟"، كىحا البعج يختز في الرػرة 

 الدبػف كالحي يسكغ ؾيامو بذكل مػضػعي عغ شخيق  الدبػف الشيائية لمخجمة السقجمة الى 
 نفدو.

 كىي التي تختبط بعسمية أداء الخجمة نفديا، كالكيؽية التي يتع بيا تقجيع  جؾدة الؾعيفية:ال
الخجمة كيعبخ عشيا بالتداؤؿ السصخكح "كيف تتع عسمية تقجيع الخجمة؟"، حيث يترل ىحا 

ابعاد الجػدة كالحي يذتسل  أىع، كيعج ىحا البعج الدبػف الجانب بالتفاعل بيغ مقجـ الخجمة ك 
مػضف الخجمة باعتبار اف ىحه الأخيخة عبارة عغ أداء كليذ مشتج مادي،  عمى سمػؾ

كعميو فاف الاىتساـ بتجريب مػضفي مؤسدة مرخؼية في كيؽية التعامل مع الدبائغ يعتبخ 
 التدػيق عمى مدتػى السؤسدة. لإدارةالذغل الذاغل 

 :السرخؼية،  كىي الرػرة لتي تعكذ انصباعات الدبائغ حػؿ السؤسدة الرؾرة الحىشية
كاف الرػرة الحىشية لجى الدبائغ تتكػف مغ الجػدة الفشية كالجػدة الػضيؽية لمخجمات التي 
تقجميا السؤسدة، كالتي سػؼ تؤثخ بذكل مباشخ في اخح صػرة حػليا في الستعامل 

 معيا.
: كقج حجد الباحثيغ ابعاد جػدة parasurman and allابعاد جػدة الخجمة حدب 

  1يمي: الخجمة عمى ما

                                                 
مجمة العمػـ الاقترادية،  ى رضا العسيل،جؾدة الخجمة السرخفية واثخىا عمىاجخ محمد السمظ، الصاىخ محمد احسج عمي،  -1

  .57، ص2016، الدػداف، 17، السجمة 1العجد 
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 :الدخعة في تقجيع الخجمة كتػفيخىا في الػقت السشاسب، كيعج مغ الخرائز  التؾقيت
 السجة التي يدتغخقيا الدبػف في تمقي خجمة معيشة. ػالسيسة مغ كجية نطخ الدبػف، كى

 :السعاممة التي يحرل عمييا الدبػف عشج تمقي الخجمة مغ قبل  ػكى التقجيخ والاحتخام
 الذعػر بالاحتخاـ كالتقجيخ كالاىتساـ كحدغ السعاممة. ػق الخجمي كىالعامميغ في السخف

 :كىي الحرػؿ عمى الخجمة بديػلة دكف معػقات ميسا كانت، بحيث  سخعة الؾصؾل
 .للأعحارتديل عمى الدبػف تمقي الخجمة السخغػبة بذكل شبيعي دكف خمق 

 :طخة جيجة لمدبػف كىي تقجيع الخجمة لمدبػف بذكل صحيح كدقيق بحيث تعصي ن الجقة
 مثلا: الجقة في السػاعيج، كالجقة في التشفيح كاجخاء الخجمة.

 :كىي القجرة كالسيارة الزخكرية التي يجب اف تتػفخ لجى مقجـ الخجمة في تقجيسو  الكفاءة
 لمخجمة كتمبيو لحاجات كرغبات الدبػف.

 :مة بمباقة كاحتخاـ ىي الرفة التي يجب اف تتػفخ لسقجـ الخجمة، كىي تقجيع الخج المياقة
 .كادب كالسعاممة الحدشة كالػدية مع الدبائغ مغ اجل كدب رضا الدبػف 

 :كمػاءمة الخجمة في ضػء الدبػف كيعكذ الجيج السبحكؿ لمتعخؼ عمى احتياجات  الفيؼ ،
تمظ السعخفة، كسا يتزسغ ىحا الجانب تػفيخ الاىتساـ الذخري لمعسيل، كسيػلة التعخؼ 

 عميو.
عاد جػدة الخجمة مغ خلاؿ دراسات الباحثيغ، حيث تػاصمػا الى الابعاد كقج تع دمج اب

 التالية كالتي تعتسج عمييا في دراستشا، كىي:
 :تعبخ عغ مجى كفاء البشظ بالتداماتو كتدميع الخجمة السرخؼية حدب الػعػد  الاعتسادية

ا فيي ية الاعتسادية اكثخ مغ تعخيفيأىسصحيح، كاف  ػكبذكل مػثػؽ كدقيق كعمى نح
 تذبو الإفلاس، عشجما لا يقجـ البشظ الخجمة كسا كاف الػعج.

                                                                                                                                                         
، الصبعة الاكلى، دار الفكخ لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، الجؾدة الذاممةشاكخ احسج الرالح، خالج محمد العخيسي،  1

  .81-80، ص2015
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 :كتقجيع الخجمات السلائسة ليع، اذ اف بقاء  الدبػف ىي الاستعجاد لسداعجة  الاستجابة
مشتطخيغ بجكف سبب مقمق يخمف ادراكات سمبية غيخ ضخكرية لمجػدة، كسا تذيخ  الدبػف 

 الدبػف لفعاؿ كالفػري مع كل متصمبات الاستجابة الى قجرة البشػؾ عمى التعامل ا
بانيع محل تقجيخ  الدبػف كالاستجابة لذكاكييع كالعسل عمى حميا بدخعة كبكفاءة مسا يجفع 

 مغ البشظ الحيغ يتعاممػف معو.
 :الدبػف ت الالتساس السباشخ مع ىي كافة السدتمدمات السادية كالتجييدات ذا السمسؾسية، 

التدييلات  كإضيار الدبػف خجمة اعمى مغ تػقعات يشتطخ اف تكػف السمسػسات في ال
 1السعجات، الأشخاص، كسائل الاتراؿ...الخ. :السادية

 :أك الخصأمغ  ػباف الخجمة السرخؼية السقجمة تخم الدبػف الاشسئشاف مغ قبل  ػى الأمان 
بتجسيع السعمػمات اللازمة،  الدبػف الذظ كيعبخ عغ البعج السادي كالشفدي، كلحلظ يقػـ 

 بإجخاءاجل اف يحرمػف عمى مدتػى الثقة كالأماف السصمػباف، قبل اف يقػمػا مغ 
 العسميات السرخؼية.

 :الدبػف فقط، ف كأرقاـيقبمػف اف تتع معاممتيع  الدبػف اف العيج الحي كاف ؼيو  التعاطف 
امخ مسيد،  ػشخشيع ى أكالاف يخغبػف اف تتع معاممتيع بذكل انداني، كيتػقعػف شمبيع 

السرخفي كالخغبة في تقجيع افزل  الى ابجاء ركح الرجاقة مع الدبػف  تعاشفكيذيخ ال
كمعاملاتيع بذكل شخري، كيشجح ذلظ في غالب الأحياف في  ،الخجمات، حدب رغباتيع

 2.بأسسائيع الدبػف السرارؼ الرغيخة كمشاداة 
 
 
 

                                                 

الػراؽ لمشذخ كالتػزيع، الصبعة الاكلى، عساف، الاردف، ، مؤسدة عؾلسة جؾدة الخجمة السرخفيةرعج حدغ الرخف،  -1
 . 230، ص2007

 93محسػد جاسع الرسيجعي، رديشة عثساف يػسف، مخجع سبق ذكخه، ص -2
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 بعاد تقييع جػدة الخجمة السرخؼية.كالججكؿ التالي يبيغ ا
 : ابعاد تقييؼ جؾدة الخجمة السرخفية2 انجدول رقم

 التعخيف البعج
 السعتسجية )عػف الذيء ججيخ بالثقة كالاعتساد( السرجاقية

 شظ (أك مغ الخصخ )مخاشخة،  ػالخم الامؽ
 إمكانية الػصػؿ اليو كسيػلة الاتراؿ. سيؾلة الؾصؾل لمذيء

 السحافطة عمى اخبارىع بالمغة التي يدتصيعػف فيسياك  الدبػف الاستساع الى  الاترالات
 كالتعخؼ الجقيق عمى احتياجاتيع. الدبػف كضع الجيػد لسعخفة  الدبؾن فيؼ ومعخفة 

 اضيار التدييلات السادية، السعجات، الأشخاص، ككسائل الاتراؿ...الخ السمسؾسية
 قيقيح كدحص ػالقجرة عمى انجاز الػعػد لمخجمة عمى نح الاعتسادية

 الاستجابة
كالاستجابة عمى  الدبػف قجرة البشظ عمى التعامل الفعاؿ مع كل متصمبات 

 شكاكييع كالعسل عمى ليا بدخعة ككفاءة.
 امتلاؾ السيارات كالسعخفة السصمػبة الكفاية

 لصف )كياسة(، مخاعاة السذاعخ كالرجاقة للأشخاص الاتراؿ كالػدية. )الجماثة( الكياسة
العجارمة، "التدؾيق السرخفي"، دار حامج لمشذخ والتؾزيع، الظبعة الأولى، عسان،  تيديخ السرجر:

 .332، ص2005الأردن، 
يسثل ىحا الججكؿ ابعاد تقييع جػدة الخجمة السرخؼية، كالستسثمة في عذخة ابعاد ثع 

، الدبػف ذكخىا كالتالي السرجاؾية، الامغ، سيػلة الػصػؿ لمذيء، الاترالات، فيع كمعخفة 
، الاستجابة، الكفاية، الكفاية، الكياسة ليتع ؼيسا بعج دمجيا الى خسذ ةالاعتساديلسمسػسة، ا

 1ابعاد.
 ا: مدتؾيات جؾدة الخجمة السرخفيةثاني

 يسكغ التسييد بيغ ثلاث مدتػيات لجػدة الخجمة السرخؼية ىي:
 :لخجمة كتعخؼ عمى انيا "تسثل تػقعات الدبػف لسدتػى جػدة ا جؾدة الخجمة الستؾقعة

السقجمة، كتعتج عمى: احتياجات الدبػف، كخبخاتو، كتجاربو الدابقة، كثقافتو كاترالو 
 .بالأخخيغ

                                                 

 .332تيديخ العجارمة، مخجع سبق ذكخه، ص -1
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 :الخجمة، فيي الجػدة لتي يذعخ  لأداءكتتسثل في "السدتػى الفعمي  جؾدة الخجمة الفعمية
 بيا الدبػف اثشاء تجخبة حرػلو الفعمي عمى الخجمة".

العػامل السؤثخة عمى درجة رضا الدبػف، كتعج  عأىتعتبخ جػدة الخجمة السقجمة مغ 
 جػدة الخجمة السقجمة مؤشخا تشافديا ميسا تعتسج عميو السشطسات في تجعيع مخكدىا التشافدي.  

، الإدارةكيشطخ الباحثػف الى جػدة الخجمات مغ كجية نطخ داخمية تعبخ عغ مػقف 
الجاخمية عمى أساس الالتداـ كأخخى خارجية تعبخ عغ مػقف الدبائغ، كتقػـ كجية الشطخ 

بالسػاصفات التي تكػف الخجمة قج صسع عمى أساسيا جػدة السصابقة، اما كجية الشطخ 
 الخارجية فتخكد عمى جػدة الخجمة السجركة مغ قبل الدبائغ.  

ندتشتج اف جػدة الخجمة ىي مجى التصابق بيغ الحاجة كما قجـ فعلا، كاذا لع يتحقق 
اعمى مغ الجػدة  أكل أي سشجج انفدشا اماـ مدتػى اقل مغ الجػدة ىحا التصابق فيشاؾ خم

بالسعمػمات  بإفادتوكبرفة أكضح جػدة الخجمة تعشي خجمة الدبػف بصخيقة تخضيو كذلظ 
 1الجؾيقة كاحتخاـ كقتو كالاىتساـ الجائع بو.

 2 كىشاؾ أيزا مغ ميد بيغ خسدة مدتػيات لجػدة الخجمة السرخؼية ىي:
 عة مغ قبل الدبائغ كتتسثل في الجػدة التي يخى الدبائغ كجػب كجػدىا.الجػدة الستػق 
  بذأنياالجػدة كسا تجركيا إدارة السرخؼ كما تخاه مشاسبا. 
 .الجػدة الفشية السحجدة بسػجب السػاصفات الشػعية لمخجمة السرخؼية اف كججت 
 .الجػدة الفعمية التي تؤدي بيا الخجمة الجػدة السخكجة لمعسلاء 

 

                                                 

مقايج، تمسداف، ، محكخة ماجدتيخ، جامعة ابي بكخ باثخ محجدات جؾدة الخجمة عمى رضا العسيلمدياف عبج القادر،  -1
 43-42، ص2012الجدائخ، 

، دار السديخة لمشذخ كالتػزيع كالصباعة، عساف، الاردف، الاصؾل العمسية لمتدؾيق السرخفيناجي الحيب معلا،  -2
 .99، ص2015
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شى مفيػـ التدػيق الحجيث الحي يقػؿ اف السؤسدة الخجمية ىي التي تكػف مػجية كيتب
 :1نجعع مفيػـ جػدة الخجمة كسا يجركيا الدبائغ كذلظ للأسباب التالية فإنشابالدبائغ، 

  نػايا  أكقج لا يكػف لمسؤسدة الخجمية معخفة بالسعاييخ اليامة السحجدة لاختيار الدبائغ
سية الشدبية التي يػلػنيا لكل معيار مغ ىحه السعاييخ فشتاج الجراسات الأى أكالذخاء لجييع 

ربسا  ،تذيخ الى اف السؤسدات السالية تػلي مػضػع الخرػصية كالدخية اىتساما كبيخا
تخصئ السؤسدة الخجمية في تقجيخىا لمكيؽية التي يجرؾ بيا الدبائغ أداء خجمات تتشافذ 

 تعتخؼ السؤسدة الخجمية بحؿيقة اف حاجات فييا السؤسدة مع مؤسدات أخخى، قج لا
 الدبائغ قج تتصػر استجابة لمتصػر في الخجمات السقجمة ليع.

 السظب الثالث: أدوات قياس جؾدة الخجمة السرخفية
بالخغع مغ التصػر اليائل الحي حجث عمى السقاييذ السدتخجمة في مجاؿ لجػدة 

مات غاية في الرعػبة، كذلظ بدبب الدمع، مازالت عسمية ؾياس الجػدة في قصاع الخج
الاختلاؼ في الابعاد السكػنة لجػدة الخجمة، ككحا تعجد كجيات الشطخ كتفاكت الادراكي 
لمعسلاء كاختلاؼ شخقيع في الحكع عمى جػدة الخجمات كبالتالي لا يسكغ كضع معاييخ ثابتة 

ج لؿياسيا، الا اف ما ادى الى ضيػر عجة نساذػ كتعسيسيا عمى جسيع السؤسدات الخجمية، كى
ذلظ لا يسشع مغ كجػد معاييخ مذتخكة يسكغ تصبيقيا عمى بعس السؤسدات الخجمية 

نساذج تقييع كؾياس جػدة الخجمات، كؼيسا  أىعالستذابية كالستساثمة مغ بيشيا البشػؾ، كمغ 
  2يمي شخح مفرل لحلظ:

ائعة في اشار مغ الصخؽ الذ ؾياس جػدة الخجمة السرخؼية مغ مشطػر عسلاء الخارج:
 يمي: ىحا السجخل ما

                                                 
 .187، ص2008، دار كشػز السعخفة العمسية لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، تدؾيق الخجماتفخيج كػرتل،  -1
، الصبعة العخبية الاكلى، دار الذخكؽ لمشذخ كالتػزيع، عساف، الاردف، ادارة الجؾدة في الخجماتنايف عمػاف، قاسع  -2

 .108-96، ص2006
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خلاؿ فتخة زمشية معيشة مؿياسا  الدبػف يتسثل عجد شكاكى مكياس عجد الذكاوى:  -1-1
ما يقجـ ليع مغ خجمات ؿ  كىاما يعبخ عمى اف الخجمات السرخؼية السقجمة دكف السدتػى، ا

اس يسكغ البشػؾ يتشاسب مع ادراكاتيع ليا كالسدتػى الحي يبغػف الحرػؿ عميو، كىحا السؿي
التعجيلات السشاسبة كتجشب حجكثيا، كتحديغ مدتػى جػدة ما تقجمو  أكمغ اتخاذ الإجخاءات 
 مغ خجمات لعسلائيا.

جػدة  ػنح الدبػف اكثخ السقاييذ استخجاما لؿياس اتجاىات  ػىمكياس الخضا:  -1-2
يو الأسئمة الخجمات السرخؼية السقجمة، كخاصة بعج حرػليع عمييا، كذلظ عغ شخيق تػج

جػدة الخجمة السقجمة ليع كجػانب القػة كالزعف بيا،  ػنح الدبػف التي تكذف عغ شعػر 
، لتحقيق الخضا الدبػف ىحا ما يسكغ البشػؾ مغ تبشي استخاتيجية لمجػدة ملائسة لاحتياجات 

 ما يقجـ ليع مغ خجمات مرخؼية. ػنح
مغ التصخؽ الى عشرخيغ عشج التحجث عغ ىحا السػضػع لا بج  مكياس الفجؾة: -1-3

 أساسييغ يتؿبلاف لتحجيج الفجػة في الجػدة لمخجمة.
  الشاتجة عغ خبخات التعامل مع  للأداءالشقصة السخجعية  أكىي السعاييخ  :الدبؾن تؾقعات

ما  أكاف تكػف في الخجمة  الدبػف يعتقج  الخجمة كالقابمة لمسقارنة، تراغ في شخكط ما
 سػؼ يحرل عمييا.

  الخجمة فعميا كسا قجمت ليع، كيسكغ التعبيخ  الدبػف الشقصة التي يجرؾ بيا  :بؾن الد ادراكات
 .  الدبػف تػقعات -عغ ىحا الشسػذج بالسعادلة التالية: جػدة الخجمة=الادراؾ الفعمي

 1كحدب ىحا السجخل ىشاؾ خسذ فجػات: 
بشكية اف رغبة تعتقجه الإدارة ال كما الدبػف : تشتج عغ الاختلاؼ بيغ ما يخغبو فجؾة البحث .1

 .الدبػف قج لا تستمظ الترػر الرحيح عسا يخيجه  فالإدارة، الدبػف 
، الدبػف تعتقجه الإدارة السرخؼية انو رغبة  : تشتج عغ الاختلاؼ بيغ مافجؾة الترسيؼ .2

كعجـ قجرتيا عمى  الدبػف مغ الشاحية الفعمية، أي ادراـ الإدارة لتػقعات  بأدائوتقػـ  كبيغ ما
                                                 

 .108-96السخجع نفدو، ص  - 1
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قعات الى مػاصفات محجدة لمجػدة فعمية لمخجمة السقجمة لمعسيل، بدبب تخجسة ىحه التػ 
عجـ قجرة الإدارة البشكية عمى تبشي فمدفة الجػدة في  أكالقيػد قج تتعمق بسػارد البشظ، 

 عجـ اقتشاعيا بيحه التػقعات...الخ. أكالخجمة، 
يغ مدتػى تطيخ بدبب الاختلاؼ بيغ السػاصفات السحجدة لمجػدة كب فجؾة التدميؼ: .3

 أكالأداء الفعمي ليا، بدبب تجني مدتػى السيارات الخاصة بسقجمي الخجمة السرخؼية 
 عجـ التحفيد...الخ أكعجـ كجػد دافعية ليع لتقجيع الخجمة كفق ما خصط ليا، 

تشتج بيغ جػدة الخجمة السؤداة كبيغ ما تع التخكيج ليا، كمغ بيغ أسبابيا  فجؾة الاترال: .4
 كيج.  السبالغة في التخ 

اكثخ مغ الفجػات الأربعة الدابقة كتسثل الفخؽ بيغ  أكنتاج كاحجة  الفجؾة الحكيكية: .5
 الخجمة السجركة كالخجمة الفعمية. 

متػافقيغ، كاف تػقعات  أكتطيخ أصلا الا بػجػد شخفيغ سػاء مشاقزيغ  الفجػات لا
 الدبػف ػف تػقعات كىحا الذكل يرػر الفجػات ك الدبػف جػىخ رضا  ػكادراؾ جػدة الخجمة ى

 كادراكاتو ىي السخكدية في تدميع الخجمة السستازة.
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 فجؾات جؾدة الخجمة (Servqual): نسؾذج 4 الذكل رقؼ

‌

 .346، ص2005تيديخ العجارمة، التدؾيق السرخفي، الظبعة الأولى، دار حامج لمشذخ والتؾزيع، الأردن،  السرجر:

لؿياس جػدة الخجمة السرخؼية، حيث انو يعتسج  servqualنسؾذج  الذكلثل ىحا يس
مغ الخجمة الستمقاة كتػقعاتيع السدبقة عغ الخجمة،  الدبػف يجركو  عمى السقارنة بيغ ما

اعتسادا عمى الابعاد الخسدة لمجػدة كىي: الاعتسادية، السمسػسية، الاستجابة، الأماف، 
 1التعاشف.

                                                 

  .346السخجع نفدو، ص -1
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نسػذج يتستع بجرجة عالية مغ الثقة كالسرجاؾية كإمكانية  ػى داء الفعمي:مكياس الأ -1-4
الى انو يسكغ الحكع عمى جػدة الخجمة  (gronin,and tayler)التصبيق كتػصل كل مغ 

 كالسعادلة التالية تػضح ذلظ: جػدة الخجمة=الأداء الفعمي الدبػف مباشخة مغ خلاؿ اتجاىات 
ة الأساسية ليحا السؿياس عمى الؿيسة التي تقجميا تقػـ الفكخ  مكياس الكيسة: -1-5

كالتكمفة لمحرػؿ  الدبػف السرارؼ لعسلائيا، كالسشفعة الخاصة بالخجمات السجركة مغ جانب 
عمى ىحه الخجمات، فالعلاقة بيغ السشفعة كالدعخ ىي التي تحجد الؿيسة كيسكغ التعبيخ عشيا، 

 الؿيسة=السشفعة/الدعخ.
 السرخفية مؽ وجية نغخ مقجمي الخجمة السرخفيةقياس جؾدة الخجمة  -2

يدسي ىحا السؿياس بسؿياس الجػدة السيشية، يتشاكؿ قجرة السؤسدات الخجمية السرخؼية 
 عمى الػفاء بخجماتيا الستشػعة مغ خلاؿ الاستخجاـ الأمثل لسػاردىا الستاحة.

ارد كالسجخلات ىسا يدتشج ىحا السخل عمى فكخة السػ  قياس الجؾدة بجلالة السجخلات: -2-1
جػىخ الخجمة السرخؼية، فاذا ما تػفخت لمسؤسدات الخجمية السرخؼية البشاء السشاسب، 
التجييدات، السعجات، الكفاءات، القػانيغ كالمػائح كالشطع السشاسبة، كالاىجاؼ السحجدة 

 كالػاضحة...الخ، كاف لداما تحقيق جػدة الخجمة السرخؼية.
 أكيخكد ىحا السجخل عمى جػدة العسميات  العسميات "التفاعل":قياس الجؾدة بجلالة  -2-2

 أكالسخاحل السختمفة لتقجيع الخجمة السرخؼية السصمػبة، كيعتسج عمى مجسػعة مغ السؤشخات 
السعاييخ التي تػضح الشدب السقبػلة لكافة عشاصخ أنذصة الخجمات السرخؼية السقجمة، 

 لكي يتع ترشيف ىحه الخجمات كخجمات جيجة. كالتي يجب اف تدتػفييا كافة ىحه العشاصخ
مغ السقاييذ الحي يتعمق بالشتائج ػ ى قياس جؾدة الخجمات بجلالة السخخجات: -2-3

 الشيائية لجػدة الخجمة السرخؼية، كمغ الصخؽ السدتخجمة ليحا السجخل:
 :يتع اجخاء مقارنات بيغ السدتيجؼ كالأداء الفعمي لمخجمة السرخؼية الؿياس السقارف 

 بغخض معخفة جػانب الزعف كمحاكلة تلاقييا مدتؿبلا.
  بخرػص جػدة الخجمات السرخؼية السقجمة. الدبػف استقراء رضا 
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  استقراء العامميغ في البشظ لمػقػؼ عمى كافة السذاكل كالسعيقات التي حالت دكف
 تحقيق الأداء السشذػد.

   الذامل: السشغؾر قياس الجؾدة مؽ -3
جاخل الدابقة مغ تقجـ في ؾياس الجػدة كتقػيسيا الا انيا يغمب رغع ما أسيست بو الس

عمييا شابع الجدئي مسا أدى الى ضخكرة السعالجة الذاممة في ؾياس جػدة الخجمة السرخؼية 
 1السقجمة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 .108قاسع نايف عمػاف، مخجع سبق ذكخه، ص-1
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 السبحث الثالث: مفاليؼ أساسية حؾل الدبؾن 
كجحب اكبخ عجد مسكغ مغ أي مؤسدة للاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ  أكدعى البشظ ي

الدبائغ السحتسميغ، كفيسيع كتمبية حاجاتيع كرغباتيع، كلا يسكغ ذلظ الا مغ خلاؿ تقجيع 
كمشو سشحاكؿ تصخؽ في ىحا السبحث الى ذات الجػدة كبالتالي تكدب رضاىع،  الخجمات

 .كالعػامل السؤثخة في سمػكومفيػـ الدبػف 
 السظمب الأول: تعخيف الدبؾن 

 السؤسدة  أكالسعشػي الحي يقػـ بفتح حدابات لجى البشظ  أكالذخز الصبيعي  ػالدبػف ى
 .1الؿياـ بالعسميات السالية السختمفة أكبيجؼ إيجاع أمػاليع 

 مغ ػ سمعة( كى أكيقػـ بالذخاء لمسشتج )خجمة  أكمغ يستمظ الخغبة ػ يعخؼ أيزا الدبػف ى
 .2تجاري  أكمذتخي صاعي  أكخارج السشطسة كقج يكػف مدتيمظ نيائي 

 قخاراتو بعػامل داخمية مثل  كتتأثخالسدتخجـ الشيائي لخجمات السؤسدة،  ػالدبػف ى
 3الذخرية كالسعتقجات كالجكافع كبعػامل خارجية مثل الأصجقاء.

معشػي يتعامل  أكيسكغ القػؿ باف الدبػف ؿ شخز مادي مغ خلاؿ التعاريف الدابقة 
 مع السؤسدة كيذخي مشتجاتيا.

 ي: دورة حياة الدبؾن السظمب الثان
تعخؼ دكرة حياة الدبػف عمى انيا الفتخة التي تتخاكح ما بيغ بجاية تعامل الدبػف مع 
السشتجات السؤسدة )بشظ( مغ جسع السعمػمات كالتعخؼ عمييا حتى الػصػؿ الى مخحمة 

                                                 

"، مجيخية الشذخ لجامعة قالسة، بجكف ذكخ شبعة، قالسة، التجاريةالجؾدة ميدة التشافدية في البشؾك كسيمة حسجاكي، " -1
 .27، ص2009الجدائخ 

، 2008، عساف، الاردف، 1"، دار اليازكري العمسية لمشذخ كالتػزيع، ط، ادارة لجؾدة الذاممةعيدى قجادة، الصائي رعج -2
 .114ص
، الصبعة الاكلى، دار الرفاء، عساف، الاردف، دبؾن ادارة السعخفة دارة معخفة العلاء فخحات شالب، اميخ الجشابي،  -3

 .59، ص2009
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مختمف يػضح كالذكل التالي شيائي عغ مشتجات السؤسدة )البشظ(، التخمي ال كالػلاء أ
 حل التي يسخ بيا الدبػف في علاقتو مع البشظ.السخا

 العلاقة بيؽ الدبؾن والبشػ: 5 الذكل رقؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: P,Kolter,B,Dubois,Marketing Management,edition pearson, paris, 13
eme

 

Edition 13, p184. 

 غيخ السؤىلالدبؾن  السحتسللدبؾن ا الدبؾن السذكؾك

 ججيجالدبؾن ال

 سعيجالدبؾن ال

 ؾفيالدبؾن ال

 لدبؾن التابعا

 الدبؾن الدفيخ

 الدبؾن الذخيػ

 غيخ الفعالالدبؾن 
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 1ريل ؼيسا يمي:كىحه السخاحل نػضحيا بالتف
 :احتساؿ إمكانية  أككل الدبائغ السػجػديغ في الدػؽ يكػنػا محل شظ  الدبؾن السذكؾك

 تعامميع مع السؤسدة.
  :يؤىل البشظ )مؤسدة( الدبػف السذكػؾ لاف يكػف زبػف محتسل بتحفيده، الدبؾن السحتسل

لجيو احتساؿ اف السقخبيغ يتجاكز مخحمة الذظ كيطيخ  أكؼبعج عسمية التذاكر مع الحات 
يربح  لأنويربح زبػف البشظ )مؤسدة( كيسكغ اف تشتيي دكرة حياة الدبػف بسجخد بجايتيا 

 زبػف غيخ مؤىل كبجكف عائج.
  :لى ك علامة السؤسدة لمسخة الأأك استقخار الدبػف السحتسل عمى شخاء مشتج الدبؾن الججيج

 يؤىمو ليربح ضسغ قائسة زبائغ.
  :لى يقػـ الدبػف بتقييع قخار الذخاء ؼيكػف راض عغ ك الذخاء الأ بعج عسميةالدبؾن السعيخ

 السشتج كمدتعج لتكخار عسمية الذخاء مخة أخخى.
  :بعج كل عسمية شخاء، ىحا ما يػلج لجيو تعمق  يدداد مدتػى الخضا لجيوالدبؾن الؾفي

 السؤسدة )بشظ( كبالتالي يربح كؼيا.أك بالعلامة 
  :علامات مؤسدة كبالتالي أك ء لجيو تسذ كل مشتجات تتصػر حالة الػلاالدبؾن تابع

السؤسدة اكثخ تصػر مغ كلاء السشج كعغ ىحه الحالة تتػلج أك تعتبخ حالة الػلاء لمعلامة 
 مخحمتيغ السقبمتيغ.

  :الدبػف الػفي لا يكفي بذخاء مشتجات كعلامات السؤسدة كبالتالي  ػىالدبؾن الدفيخ
 د الاخخيغ عمى الذخاءيربح بسثابة أداة تخكيجية في تحفي

  :في ىحه السخحمة الستصػرة مغ دكرة حياة الدبػف يتػلج لجيو تعمق كبيخ الدبؾن الذخيػ
السشتج كيربح مغ الرعب تغييخه بجعمو يذعخ بانو شخؼ مغ الاشخاؼ أك بالعلامة 

 الأساسية في السؤسدة التي ثبتت استحقاقيا لػلائو.

                                                 

1- Philip,Kolter,B,Dubois,Marketing Management,edition pearson, paris, 13
eme

 

Edition 13, p183. 
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غ السؤسدة )بشظ( يبقى قائسا في كل مخحمة مغ الا اف احتساؿ فقجاف الدبػف كتخميو م
 اف الدبػف يربح غيخ فعاؿ.أك مخاحل سابقة 

 السظمب الثالث: أنساط الدبؾن 
 1ىشاؾ عجه أنػاع مغ الدبائغ كذلظ حدب السعيار الستبع في التجدئة.

 الترشيف عمى أساس الخرائص الذخريةأولا: 
شخرية يسكغ اف يتعامل بيا الدبػف حيث ادرج الباحثػف تحت ىحا السعيار عجة أنساط 

 كىي:
 :يترف بقمة الكلاـ، كيرعب كذف ما يجكر في ذىشو. الدبؾن الرامت 
 :يترف بالتكمع شػاؿ الػقت، مجادؿ، يحب الشقاش، اجتساعي، متحسذ  الدبؾن الثخثار

 غيخ مشصقي الخد لحا يحتاج الى اىتساـ بالغ.
 :الأسئمة كالخغبة في الاخفاء بانتباه كيقطة  السداجية ككثخةك يترف بالخجل  الدبؾن الدمبي

كبصئ في اتخاذ القخارات، كشخؽ التكامل معو تكػف مغ خلاؿ الربخ كمعخفة الأسباب 
 التي تؤدي الى بصئ في اتخاذ القخار كتجعيع حجيث معو.

 :بشدعة عسيقة الى شظ كعجـ الثقة، ثع الميجة  الدبػف يترف ىحا  الدبؾن الستذكػ
شصػي عمى سخخية لسا يقػلو الغيخ لو، كشخيق التعامل معو تكػف في عجـ التي ت ةالتيكسي

 مجادلتو.
 :السشجفع كشعػره بالثقة السفخشة، كعادة يمجا لسقاشعة الحجيث،  الدبػف ىػ  الدبؾن السغخور

 كيسكغ التعامل معو بسدايختو كمجاممتو.
 :لييا عمى انيا عسمية يترف بعجـ قجرتو عمى اتخاذ قخار بشفدو، كيشطخ ا الدبؾن الستخدد

غيخ مدتقخ في رايو، كمغ شخؽ التعامل معو اشعاره باف فخض الاختبار  ػصعبة كى
 امامو محجكد.

                                                 
، 2001، محكخة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، الجدائخ، ، اىسية جؾدة الخجمات الرحية في تحقيق رضا الدبؾن كالة عائذة -1

 .93ص
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 :صعػبة إرضاء متيجع للأخخيغيترف بدخعة الغزب، الإساءة  الدبؾن الغزبان ،
 .واستيعابيحتاج الى التحمي بالربخ عشج التعامل معو كمحاكلة 

 :تفاخخ الجائع كاتخاذ قخارات سخيعة سمػكو استيلاكي، تجحبو يترف بال الدبؾن الشدوعي
 .السطاىخ اكثخ مغ السزاميغ لا ييتع بالسعمػمات التفريمية

 الترشيف عمى أساس أىسية شخرية الدبؾن بالشدبة لمسؤسدةثانيا: 
 مغ خلاؿ الأرباح التي يحققيا الدبػف لمسؤسدة يسكغ ترشيفو الى:

 ثخ مخدكدية يستاز بسدتػى كلاء عالي لخجمات السؤسدة.الأك ػالدبػف الاستخاتيجي: ى 
  الدبػف التكتيكي: اقل مخدكدية مغ الدبػف الاستخاتيجي لكشو يحتل مكانة ميسة ضسغ

 انذغالات السؤسدة مغ خلاؿ سعييا لخفعو الى مدتػى الأفزل.
  السؤسدة الدبػف الخكتيشي: ىحا الشػع مغ الدبائغ يتداكى احتساؿ استسخاره في التعامل مع

 يسثل فخصة كتيجيج لمسؤسدة. ػمع احتساؿ قصعو كانيائو لمعلاقة معيا، في
 : مدتؾيات تؾقعات الدبؾن والعؾامل السؤثخة فييا  الخابعالسظمب 

اف تػقعات الدبػف عغ الخجمة ىي بحج ذاتيا معتقجات كأفكار معيشة يحسميا الدبػف 
ليقخر جػدة أداء مشتج معيغ كيشطخ الى  مقاييذ ثابتة يعػد الييا أكتكػف بسثابة معاييخ 

 تبادليع لمخجمة.ك التػقعات في مفيػـ جػدة الخجمة كػنيا تشبؤات مغ الدبائغ ىيئة تعامميع 
 مدتؾيات تؾقعات الدبؾن أولا: 

 كىي: مدتػيات تػقعات الدبػف ىشاؾ ثلاثة 
 الخجمة السصمػبة: كتعكذ ما يخيجه الدبائغ 
 يكػف الدبائغ عمى استعجاد لتقبمو السعيار الحي ؼيو تتحقق  الخجمة الكاؼية: السدتػى الحي

 حالة القبػؿ عشج الدبائغ.
 .الخجمة التي يتع التشبؤ بيا: مدتػى الخجمة الحي يعتقج الدبائغ بانو يسكغ اف يحجث 
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 ثانيا: العؾامل السؤثخة في تؾقعات الدبؾن 
 1الى ثلاثة كىي:العػامل السؤثخة في تػقعات الدبػف تشقدع  

العػامل السؤثخة في الخجمة السصمػبة: الاحتياجات الذخرية كفمدفة الدبػف بخرػص  .1
بقاء الخجمة كالسادية التي يكػف عمييا الدبػف، ك الخجمة كالتي تتعمق بالحالة الشفدية 

 الكثيفة كىي عػامل مدتقمة كساكشة تقػد الدبائغ الى درجة عالية مغ السحاسبة.
الكاؼية: كىي مدتػى الخجمة التي يججىا الدبػف مقبػلة بذكل  العػامل السؤثخة في الخجمة .2

 عاـ كىحه العػامل قريخة السجة كىي: 
 .كثافة الخجمة السؤقتة 
 .ادراؾ بجائل الخجمة 
 .ادراؾ الدبػف لجكر الخجمة 
 .عػامل ضخؼية 
 .تشبؤات الخجمة 
 2العػامل السؤثخة في الخجمة السصمػبة كالستشبئ بيا كىي: .3
 لمخجمة الػعػد الػاضحة 
 .الػعػد الزسشية لمخجمة 
  الكمسة السشصػقة 
 الخبخة الدابقة. 
 
 
 
 

                                                 
 .15، ص2010/2011، محكخة ماجدتيخ، كرقمة، دور جؾدة الخجمات في تحقيق رضا الدبؾن زكز فاشسة الدىخاء،  -1
 .15السخجع نفدو، ص -2
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 مالية رضا الدبؾن السبحث الخابع: 
الغاية التي تخغب الػصػؿ اليو  ػاصبح الخضا يحتل مخكدا محػريا في الجراسة كى

نتيجة الجيج السبحكؿ التي تقػـ بو اثشاء تقجيع خجمة كمغ خلاؿ ىحا السبحث  ػالسؤسدة كى
 شحاكؿ التصخؽ الى مفاـيع عامة حػؿ رضا الدبػف.س

 يتوأىسالسظمب الأول: تعخيف رضا الدبؾن و 
 أولا: تعخيف رضا الدبؾن 

يعخؼ الدبػف انو مدتػى مغ إحداس الفخد الشاتج عغ السقارنة بيغ الأداء السجرؾ 
 .1كتػقعاتو

مقارنة بيغ  الحكع عمى الجػدة السشتػج الشتاج عغ ػى zeithimal et callكسا يعخؼ 
 2لمخجمة كالأداء. الدبػف تػقعات 

تقييع يثبت باف التجخبة كانت عمى مجرؾ الأقل مثمسا كاف مغ  ػى huntيعخفو 
 .3السفتخض اف تكػف 

 4لسدتػى إجابة السعاملات لحاجياتو كتػقعاتو. الدبػف ادراؾ  ػى jeanكعخفو 
ري يشبع مغ داخل شعػر شخ ػيتزح اف لخضا الدبػف ى التعاريف الدابقةمغ خلاؿ 

سمعة مقجمة لو فاذا كانت اقل مغ تػقعاتو ؼيكػف غيخ راضي عغ  أكخجمة  ػالفخد نح
راض اما اذا فاقت تػقعاتو سيكػف سعيج ككفي  ػالخجمة، كاذا كانت مصابقة تػقعاتو في

 السشتػج السقجـ لو. أكلمخجمة 
 
 

                                                 
 .71، ص2002، دار الجامعية، مرخ، قخاءات في ادارة التدؾيقمحمد فخيج الرحغ،  -1

2
-monique zallinger et eric lamarque, marketing et shaegrie de la banque,3

eme
edition dunod, 

paris,1999 ,p73 
3
-christian derbaix, joel bree, comportement du consommateur edition economics, paris, 2000, 

p505. 
4
-jean.M,la satisfuction qualite dans les services,afnor, paris,2001,p108  
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 ثانيا: أىسية رضا الدبؾن 
 1تتسثل أىسية رضا الدبػف ؼيسا يمي:

 خمق كلاء مغ قبل الدبػف لمبشظ 
 زيادة تكخار تعاملات الدبػف مع البشظ 
 رسع بخنامج كخصط عسل البشظ 
 .تصػيخ جػدة السشتج كتحقيق ميدة تشافدية لمبشظ في الدػؽ 
 .نجاح السشطسة في تحقيق الأرباح مغ خلاؿ حاجات كمتصمبات الدبػف 
 الساؿ. اكثخ مغ ػالدبائغ الحيغ يذعخكف بالخضا يقجمػف ما ى 
 .يعج رضا الدبػف مؿياسا لجػدة البشظ 

 السظمب الثاني: خرائص رضا الدبؾن 
يسكغ التعخؼ عمى شبيعة الخضا مغ خلاؿ الخرائز الثلاث السػضحة في الذكل 

 الاتي:
 : خرائص رضا الدبؾن 6 الذكل رقؼ

 
 
 
 
 
 
 
 

Source ; Daniel rey, musura et deveiopper la satisfaction des 2eme tirage editiond 

organisation,paris, 2001, p24. 

                                                 
، محكخة ماستخ، عمػـ اقترادية كتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة عمى خجمات الشقلرضا الدبؾن ديجي عبج الغاني،  -1

 .4ص ،2014قرجي مخباح، كرقمة، 

 الجؾدة السجركة
 الجؾدة الستؾقعة

 الخضا التظؾري 
 )يتغيخ مع الدمؽ(

 الخضا الشدبي
 )متعمق بالتؾقعات(

 الخضا الحاتي
ادراك الدبؾن()  
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 1كتتسثل خرائز الخضا كالتالي:
ىشا بعشرخيغ أساسييغ شبيعة كمدتػى التػقعات  الدبػف يتعمق رضا الخضا الحاتي:  (1

الذخرية لمدبػف مغ جية كالادراؾ الحاتي لمخجمات مغ جية أخخى، فشطخة الدبػف ىي 
لا  الدبػف خة الػحيجة التي يسكغ اخحىا بعيغ الاعتبار ؼيسا يخز مػضػع الخضا، فالشط

يحكع عمى جػدة الخجمة مغ خلاؿ ما  ػيحكع عمى جػدة الخجمة بػاقعية كمػضػعية في
الحي يخى باف الخجمة السقجمة بانيا مغ الخجمات السشافدة،  الدبػف يتػقعو مغ الخجمة، ف

جػدة مغ الخجمات السػجػدة في الدػؽ كمغ ىشا تطيخ أىسية اخخ بانيا اقل  الدبػف يخاىا 
السصابقة( الى الشطخة الخارجية التي -الانتقاؿ مغ الشطخة الجاخمية التي تخكد عمى )الجػدة

الخضا(، فالسؤسدة يجب اف لا تقجـ خجمات كفق مػاصفات كمعاييخ -تعتسج عمى )الجػدة
 .دبػف المحجدة، كانسا تشتج كفق ما يتػقعو كيحتاجو 

لا يتعمق الخضا ىشا بحالة مصمقة كانسا بتقجيخ ندبي فكل زبػف يقػـ  الخضا الشدبي: (2
بالسقارنة مغ خلاؿ نطختو لسعاييخ الدػؽ، فالخغع مغ اف الخضا ذاتي الا انو يتغيخ حدب 
محتػيات التػقع، ففي حالة زبػنيغ يدتعسلا نفذ الخجمة في نفذ الذخكط يسكغ اف يكػف 

يفدخ لشا بانو  ختمف تساما لاف تػقعاتيسا حػؿ الخجمة مختمف، كىحا ماراييسا حػليا م
ليدت الخجمات الاحدغ ىي التي تباع بسعجلات كبيخة، فالسيع ليدت اف تكػف الاحدغ 

 2 كلكغ يجب اف تكػف اكثخ تػقعا مع تػقعات الدبائغ.
التػقع مغ  مغ خلاؿ تصػيخ ىحيغ السعياريغ: مدتػى  الدبػف يتغيخ رضا  الخضا التظؾري: (3

جية كمدتػى الأداء السجرؾ مغ جية أخخى، فسع مخكر الػقت يسكغ لتػقعات الدبػف اف 
تصػيخ السعاييخ الخاصة بالخجمات السقجمة،  أكتعخؼ تصػرا نتيجة لطيػر خجمات ججيجة 

الدبػف  لجػدة الخجمة، الحي  للإدراؾكذلظ بدبب زيادة السشافدة، كنفذ الذيء بالشدبة 

                                                 
، محكخة الساجدتيخ، عمػـ اقترادية كالتجارية جؾدة الخجمات السرخفية واثخىا عمى رضا الدبؾن بػعشاف نػر الجيغ،  -1

 .115ص ،2007كعمػـ التدييخ، جامعة محمد بػضياؼ السديمة، 
 115بػعشاف نػر الجيغ، مخجع سبق ذكخه، ص -2
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تصػرا خلاؿ عسمية تقجيع الخجمة اف ؾياس رضا الدبػف، اصبح  اىػ أيزؼ يسكغ اف يعخ 
يتبع نطاـ يتػافق مع ىحه التصػرات عغ شخيق الاخح في الحدباف جسيع التغيخات 

 .الحاصمة
 السظمب الثالث: محجدات رضا الدبؾن   

تي تتسثل في ثلاث ابعاد أساسية كىي ال انفق الباحثػف عمى اف محجدات الخضا الدبػف 
 1مغ خلاليا نعخؼ مدتػى الخضا كىي:

يسكغ الاتفاؽ برفة عامة عمى اف التػقعات ماىي الا احتسالات يذكميا  التؾقعات: (1
إيجابية، قج يمجا الدبػف الى استخجاـ أنػاع مختمفة  أكالدبػف يسكغ اف تكػف سمبية 

 .مغ التػقعات عشج ؾيامو بتكػيغ راي معيغ عغ مدتػى أداء الخجمة ما
تطيخ أىسية الأداء في الجراسات الخاصة بالخضا عغ كػنو مؿياس  ء الفعمي:الادا (2

مبدط يكغ الاعتساد عميو لمتعبيخ عغ الخضا كذلظ مغ خلاؿ سؤاؿ الدبائغ عغ كجية 
الخجمة، كمغ ناحية أخخى تكسغ أىسيتو في كػنيا  لأداءنطخىع في الجػانب السختمفة 

 معيار لمسقارنة بيشو كبيغ التػقعات.
السصابقة تشتج عشجما يتداكى الأداء الفعمي مع نطيخه  :ظابقة /عجم السظابقةالس (3

الستػقع، اما عجـ السصابقة تذيخ الى درجة الانحخاؼ أداء الخجمة عمى السدتػى 
الستػقع الحي يدبق عميو شخاء الخجمة يجب السلاحطة اف الخضا يحجث مع كل مغ 

  2ا يحجث في عجـ السصابقة الدالبةالسصابقة كعجـ السصابقة مػجبة اما عجـ الخض

 
 
 

                                                 
محكخة الساستخ، عمػـ اقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ،  دور الشقل الجؾي في كدب رضا الدبؾن،دلاؿ بالاشخش،  -1

 .8-7، ص ص2015جامعة قرجى مخباح، كرقمة، 
 .8-7دلاؿ بالأشخش، مخجع سبق ذكخه، ص ص  -2
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 السظمب الخابع: أساليب قياس رضا الدبائؽ  
الستعمقة بؿياس رضا الدبػف كالتي  بالأسالي)البشػؾ( العجيج مغ تدتخجـ السؤسدات 

  1تتسثل في:
 الكياسات الجقيقةلا: أو 

 اف الؿياسات الجؾيقة متعجدة، يسكغ اف نحكخ البعس مشيا:
  :الحيغ ليع علاقة شػيمة  الدبػف ىشاؾ مغ يؿيذ ىحه الحرة بتحجيج عجد الحرة الدػؾية

 أكمع البشظ )مؤسدة(،مقجر رقع الاعساؿ السشجدة مع عسلائيا كتشػعيا سػاء الإجسالي 
الخاص بعسل الدبػف حيث اف ىحا السقجار يسكغ اف يقمز في حالة شعػر الدبائغ بحالة 

ػف فييا راض بسا تقجمو السؤسدات )بشػؾ( عجـ الخضا كسا قج تقع في الحالة التي يك
 بالإضافة الى كسية السذتخيات.

 )مقجار الشذاط السشجد  ػمغ خلاؿ معجلات نس: معجؿ الاحتفاظ بالدبػف )اقجمية الدبائغ
مصمقة كىي تعبخ عغ  أكمع الدبائغ الحالييغ، كسا قج يكػف ىحا الؿياس برفة ندبية 

 دات( بعلاقتيع دائسة معيع.الدبائغ الحيغ احتفطت بيع بشػؾ )مؤس
  الدبػف رقع الاعساؿ السشجد مع  بإجسالي أكجمب زبائغ ججد يعبخ عشو بعجد الدبائغ الججد 

  .الججد
  لى اتصػر عجد الدبائغ يسكغ اعتبار تدايج الدبائغ أداة لمتعبيخ عغ رضا الدبػف بالإضافة

كفاء ؾيسة ككسية  السقاييذ الدابقة ىشاؾ مقاييذ أخخى، معجؿ إعادة الذخاء معجؿ
 السخدكدات.

 
 
 

                                                 
، كمية عمػـ الاقترادية 5، مجمة عمػـ الاندانية، العجد رضا الدبؾن الخارجي عؽ الجؾدةقياس عمي عبج الله،  -1

 .32-30، ص2008كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، الجدائخ، 
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 بحؾث التقخيبية: ثانيا: 
لا  لأنياعجـ الخضا  أكالؿياسات الجؾيقة قج لا تعبخ حؿيقة عغ شعػر الدبػف بالخضا 

مغ  الدبػف تأخح بعيغ الاعتبار تػقعاتو، اما الؿياسات التقخيبية فيي تعتسج عمى انصباعات 
 خلاؿ الاستساع ليع.
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 لاصة الفرل:خ
يتو بالشدبة لمسرارؼ كتخكيدىا عمى رضا أىسيطيخ التصػر الحي عخفتو الجػدة ك 

الدبػف، كندتشتج اف مفيػـ الجػدة لمخجمات يتعمق بسجى قجرة السرخؼ عمى كدب رضا 
الدبػف الشاتج عغ تمبية حاجات كرغبات الدبػف حدب تػقعاتو كسا يسكغ تقييع الدبػف 

لابعاد الخسذ لجػدة الخجمة السرخؼية الستسثمة في بعج الاعتسادية السرخفي الخارجي عمى ا
كالسمسػسية كالأماف كالاستجابة كالتعاشف، التي يعتبخ الدبػف فييا السحجد الأساسي لجػدة 
الخجمة السرخؼية لعجميا بشاء عمى تػقعاتو السدتقبمية كاحتياجاتو الذخرية كلسػاقفو كتجاربو 

الفعمي لمخجمة السعخؼية مسا يفخض عمى مرارؼ عجة تحجيات  للأداءالدابقة كادراكو 
جػدة الخجمة السرخؼية ككحلظ لتحقيق افزل جػدة في أداء  لأبعادالتخكيد كالاىتساـ اكثخ 

 الخجمة السرخؼية كالتصمع لسدتػى عالي لخضا الدبائغ.



 

 

 
 

‌

‌

 
 
 
 

 الثانيالفصل 
 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
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 تسييج:  
ية في مجاؿ الاىتساـ بجػدة ي لمسرارؼ الجدائخ سمبػية التقخب اكثخ مغ الػاقع الع

الى اختيار بشظ الفلاحة كالتشسية  ارتأيشاخجماتيا السرخؼية كمعخفة اثخىا عمى رضا الدبائغ، 
ككالة السديمة، لػلاية السديمة كجراسة حالة ىحه السرارؼ، مغ خلاؿ  BADRالخيؽية 

 غزبائقيق رضا لتبييغ اثخ جػدة الخجمة السرخؼية عمى تح كأداة الاعتساد عمى الاستبياف 
 BADRبشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية حيث قسشا بتػزيع استبياف عمى عيشة مغ لدبائغ لبشظ 

 ككالة السديمة.
قرج الػصػؿ الى اىجافشا، قسشا بسعالجة الإحرائية لمبيانات السدتخخجة مغ الاستبياف 

ؼ عمى ، كذلظ بيجؼ التعخ SPSSباستخجاـ البخنامج الاحرائي لمحدمة الاجتساعية 
 خرائز عيشة لجراسة كاختيار فخضيات الجراسة في اشار الأىجاؼ التي سعت الى تحؿيقيا.

  التعخيف بالسؤسدة محل الجراسة؛ الأول:السبحث 
  مشيجية الجراسة؛ الثاني:السبحث 
 ؛السبحث الثالث: عخض البيانات ونتائج التحميل الاحرائي 
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  الجراسة التعخيف بالسؤسدة محلالسبحث الأول: 
فاف بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية يدعى  الدبػف مغ اجل الاستجابة لاحتياجات كرغبات 

الى استحجاث مشتجات كخجمات مرخؼية كيعسل جاىجا عمى تشػيعيا مغ قخكض للاستثسار، 
اؽ الشقجية كذلظ حتى يتسكغ مغ قخكض الدكغ، البصاقات البشكية كالسػزعات الالية للأكر 

الحالييغ كجحب عسلاء ججد كمغ جية أخخى ييجؼ الى زيادة مػارد  الدبػف السحافطة عمى 
 البشظ لكي يتحقق التػازف في ـيكل مػارد السرخؼ كاستخجاماتو.

 ؾر بشػ الفلاحة والتشسية الخيفيةوتظ نذأةالسظمب الأول: 
، كتتسيد 1983ية الخيؽية بالسديمة في ؼيفخي لبشظ الفلاحة كالتشس 904انذات الػكالة 

مشصقة السديمة بديميا الػاسع كاعتساد سكانيا عمى الدراعة بالجرجة الأكلى، كتيجؼ ككالة 
السديمة الى الشيػض بالقصاع الدراعي بالسشصقة كالى تمبية حاجات الجسيػر كإعصاء دكر 

 اكثخ في الشذاط الاقترادي. 
سػمية تقػـ بتقجيع خجمات بشكية متشػعة لمستعامميغ اف ككالة السديمة مؤسدة ع

الخاص، حيث تقع ككالة السديمة في الحي الإداري كالحي  أكالاقترادييغ سػاء لمقصاع العاـ 
 1 يقع في كسط السجيشة، كالػكالات التابعة لفخع البشظ في السديمة:

  08( تقع عمى الصخيق الػششي رقع 28300) 903ككالة سيجي عيدى رمدىا. 
  ( تقع في حي فمدصيغ.28200) 905ككالة بػسعادة رمدىا 
  ( تقع في السخكد التجاري.28400) 906ككالة عيغ السمح رمدىا 
  ( تقع عمى الصخيق الخئيدي.28500) 907ككالة حساـ الزمعة رمدىا 

 
 
 
 

                                                 

 بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية، ككالة السديمة. كثائق -1
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 ىجاف بشػ الفلاحة والتشسية الخيفيةأالسظمب الثاني: ميام و 
كنذاشات متشػعة كعمى مدتػى  بأعساؿالخيؽية الى الؿياـ يمجا بشظ الفلاحة كالتشسية 

عاؿ مغ الجػدة لمػصػؿ الى استخاتيجية تجعميا مؤسدة مرخؼية كبيخة كشاممة، تحطى بثقة 
 كالافخاد. الدبػف 

 أولا: ميام بشػ الفلاحة والتشسية الخيفية 
حة كالتشسية كفقا لمقػانيغ كالقػاعج السعسػؿ بيا في السجاؿ السرخفي، فاف بشظ الفلا

 1 الخيؽية مكمف بالؿياـ بالسياـ التالية:
  تشفيح جسيع العسميات السرخؼية كالاعتسادات السالية عمى اختلاؼ اشكاليا شبقا لمقػانيغ

 كالتشطيسات الجاري العسل بيا.
 .تشسية مػارد كاستخجامات البشظ عغ شخيق تخؾية عسميتي الادخار كالاستثسار 
 جة، مع تصػيخ السشتجات كالخجمات القائسة.انتاج خجمات مرخؼية ججي 
 .تصػيخ شبكتو كمعاملاتو الشقجية 
  تقديع الدػؽ السرخؼية كالتقخب اكثخ مغ ذكي السيغ الحخة، التجار كالسؤسدات الرغيخة

 كالستػسصة.
  .الاستفادة مغ التصػرات العالسية في مجاؿ العسل السرخفي 

 ةىجاف بشػ الفلاحة والتشسية الخيفيأثانيا: 
  كمغ اىع الأىجاؼ السدصخة مغ شخؼ ادارة البشظ في السجى القريخ كالستػسط ما يمي:

 .تػسيع كتشػيع مجالات تجخل البشظ كسؤسدة مرخؼية شاممة 
 .تحديغ نػعية كجػدة الخجمات 
  الدبػف تحديغ العلاقات مع. 
 .الحرػؿ عمى اكبخ حرة مغ الدػؽ 
  الخبحيةتصػيخ العسل السرخفي قرج تحقيق اقرى قجر مغ. 
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كىحا بتػفيخ مرالح تتكفل بسصالبيع  الدبػف دعى البشظ الى التقخب اكثخ مغ يكسا 
كانذغالاتيع، كالحرػؿ عمى اكبخ قجر مغ السعمػمات الخاصة باحتياجاتيع ككاف البشظ 

  1يدعى لتحقيق ىحه الأىجاؼ بفزل ؾيامو بسا يمي:
 .رفع حجع السػارد باقل تكاليف 
 سا يخز التعاملات.تػسيع نذاشات البشظ ؼي 
  الرعبةتدييخ صارـ لخديشة البشظ بالجيشار كالعسمة . 

 في تقجيؼ الخجمة (BADR)السظمب الثالث: الدياسات الستبعة مؽ طخف 
يعتسج بشظ الفلاحة كالتشسية الخيؽية في تػزيع خجماتو السرخؼية عمى التػزيع السباشخ 

لمبشظ السشتذخة عبخ كامل التخاب الػششي،  كغيخ السباشخ، السباشخ يتسثل في الفخكع السختمفة
اما التػزيع غيخ السباشخ فيتسثل في السػزعات الالية للأكراؽ الشقجية التي تقع خارج مبشى 

 البشظ، كالذبابيظ الالية للأكراؽ الشقجية كالتي تقع دخل مبشى البشظ.
 شسية الخيفيةخف بشػ الفلاحة والتأولا: السشتجات والخجمات السرخفية: السقجمة مؽ ط

 ىحه السشتجات كالخجمات ما يمي: أىعمغ 
  دفتخ التػفيخ بجر(L.E.B)‌livret depangne badr 
 دفتخ التػفيخ اشباؿ(L.E.G)‌Livret depagne junior 
   بصاقة بجر carte badr 
  بصاقة ما بيغ البشػؾ(C.I.B) 
  بجر للاستذارةBadr consulte 
  الخجمات عغ بعجTeletratement 
 جاعات لاجل  الايles depots a terme  
  الرشجكؽ اذكنات‌les bons de caisse 
  حداب بالعسمة الرعبةles comptes devises 

                                                 
 مرمحة السػارد البذخية. -1
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 ثانيا: تظؾيخ الخجمات السرخفية في بشػ الفلاحة والتشسية الخيفية
تساشيا مع التصػرات التي تذيجىا الداحة السرخؼية الجدائخية قاـ بشظ الفلاحة كالتشسية 

الى جانب  الدبػف ة بإعادة ترسيع ـياكمو كانذصتو اخحا في اعتباره علاقة البشظ بالخيؽي
السشتجات كالخجمات السرخؼية التي قجميا في الدػؽ، بيجؼ مػاجية السشافدة كالحفاظ عمى 

 مكانتو في الدػؽ السرخؼية الجدائخية كبشظ رائج في مجاؿ العسل السرخفي.
 بشظ الجمػس 
 بشظ الػقػؼ 
 سذخرةالخجمات ال 
 خجمات الدػؽ الالي 
 .1ارساؿ الذيظ عبخ الرػرة 
   .السقاصة الالكتخكنية  
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  مشيجية الجراسة :الثاني السبحث
لستغيخات  الجراسة ، الى لسختمف الاحراءات الػصؽية ىحا السبحث سػؼ نتصخؽ في 

 .بسجتسع كعيشة الجراسة كأدكات جسع البيانات كأساليب تحميمياجانب التعخيف 
 والعيشة الجراسة مجتسع: الأول السظمب

لػكالة  الفلاحة كالتشسية الخيؽيةتألف مجتسع الجراسة كعيشتيا مغ زبائغ بشظ        
السديمة، كتع تصبيق أداة الجراسة )الاستبياف( عمى بعس مفخدات مجتسع الجراسة البالغ 

( 39ياف، كاستخجاع )استب (40كقج تع اختيارىع عذػائيا، كتع تػزيع ) زبػف  (40ىع)عجد
 ، كالججكؿ السػالي يػضح تػزيع عيشة الجراسة:استبياف

 : تؾزيع عيشة الجراسة3  الججول رقؼ

 التكخار 
 40 العيشة

 39 السدتجؾبيؽ
 % 100 الشدبة

 21الشدخة   SPSSبخنامج بالاعتساد عمى مخخجات  الظمبة عجاد إ السرجر: مؽ
 2 مشيا استبياف 39 مشيا استخجاع تع استبياف 40 تع تػزيعلاؿ الججكؿ الدابق مغ خ

 إجخاء كتع لمتفخيغ، قابمة غيخ تحتػييا التي السعمػمات حيث تالفة كأ للاستخجاـ قابمة غيخ
 استسارة الباؾية. 37كافة التحميلات عمى

 جسع البيانات أساليب :السظمب الثاني

عمى الجانب الشطخي تع ترسيع استبياف بعج الاشلاع  مغ اجل تحقيق اىجاؼ الجراسة
الدابقة التي تشاكلت نسػذج الجراسة عمى الجراسات ، كبالاعتساد الستعمق بسػضػع الجراسة

 :الاستبياف مغالحالية، كقج تكػف 
السدتػى الجشذ، الدغ، يذتسل عمى البيانات الخاصة بالسدتجيب، كتتزسغ)  الجدء الاول:

ىحه ، حيث اف اليجؼ مغ اعتساد (الشذاط، سشػات التعامل مع البشظالتعميسي، قصاع 
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الاخيخة في الفخكؽ التي تطيخ بيغ إجابات مفخدات العشاصخ في الجراسة ىػ معخفة دكر ىحه 
 عمى فقخات الاستبياف.العيشة 

، كالتي تحتػي عمى مجسػعة مغ العبارات تكػف تع اعجاد قائسة الاستقراء الجدء الثاني:
أكزاف تخجيحية لكل مػافق بذجة، مع اعصاء غيخ مػافق بذجة الى بالتجرج مغ ة عمييا الاجاب
قج تع تبػيب لاجابات السدتقرى مشيع عمى العبارات ، كمغ خلاؿ التحميل الاحرائي اجابة

 قائسة الاستقراء الى محػريغ: 
رخؼية تأثيخ ابعاد جػدة الخجمة السييجؼ الى ؾياس  (:15-1مؽ) عبارة السحؾر الاول -

 عمى رضا الدبػف؛
الى ؾياس تأثيخ رضا الدبػف عمى جػدة ييجؼ  :(23 -15عبارة مؽ  السحؾر الثاني) -

 .الخجمة السرخؼية
( السكػف مغ خسذ درجات لتحجيج درجة أىسية Likertكسا تع اعتساد مؿياس ليكارت )

 كل بشج مغ بشػد الاستبياف، كذلظ كسا ىػ مػضح في الججكؿ السػالي:
 *: مكياس ليكارت الخساسي4قؼالججول ر 

 مؾافق بذجة مؾافق محايج غيخ مؾافق مؾافق بذجة غيخ 
 5 4 3 2 1 الؾزن 

 21الشدخة   SPSSبخنامج الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات  عجاد إ السرجر: مؽ
: الإحرائي بخنامجال في تفخيغيا تع كالتي السدتخجعة الاستسارات عمى بالاعتسادككحلظ 

 مختمف كاستخلاص ،21 الشدخة SPSS اخترارا الاجتساعية لمعمػـ الإحرائية الحدـ

                                                 

يدتخجـ لؿياس الاتجاىات في كثيخ مغ السػضػعات، بحيث يطيخ السفحػص ما إذا كاف يػافق بذجة  مكياس ليكارت:* 
ى ؾيع تتخاكح ما بيغ السػافقة بذجة أك عجـ السػافقة بذجة، أكلا يػافق بذجة أك متخددا عمى كل عبارة، كتتجرج السػافقة كتعص
(، لا أكافق بذجة 2(، لاأكافق )3(، متخدد)4(، مػافق )5فسثلا كفقا لمسؿياس الخساسي يكػف الدمع كالآتي: مػافق بذجة )

البة، كلتحجيج اتجاىات (، كالجرجة السختفعة ىشا تجؿ عمى الاتجاىات السػجبة كالجرجة السشخفزة تجؿ عمى الاتجاىات الد1)
 .السفحػص العامة نحػ القزية مثار البحث يسكغ جسع درجاتو عمى كافة الفقخات الػاردة في السؿياس
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 إثبات إلى لمػصػؿ البحث مػضػع تخجـ نتائج إلى الػصػؿ لغخض تحميميا تع كالتي الشتائج
 .السصخكحة للإشكالية كاضحة إجابة إلى كالػصػؿ ،نفييا كأ الفخضيات

 الاحرائيلتحميل السظمب الثالث: أدوات ا
ك بالاستعانة ببخمجة الحدمة الاحرائية اعتسجت مشيجية معالجة بيانات ىحه الجراسة 

عمى  21الشدخة spps(statistical package for social science)لمعمػـ الاجتساعية 
 استخجاـ الأدكات التالية:

  خرائريا؛التكخارات كالشدب السئػية لػصف بيانات العيشة مغ حيث 
 كالتشسية الخيؽية عمى كل ستػسصات الحدابية لسعخفة درجة مػافقة عسلاء بشظ الفلاحة ال

 ؛(الاعتسادية، السمسػسية، الاستجابة، الاماف التعاشفمؤشخ مغ مؤشخات جػدة الخجمة )
  عغ الستػسط الحدابي؛ الدبػف درجة تذتت ؾيع استجابات الانحخاؼ السعياري لؿياس 
  اختبار تبايغANOVA؛ 
 يمي: لجراسات الدابقة فقج تع تقييع مؿياس ليكارت كسا حدب ا 

 تقييؼ مكياس ليكارت: 5 الججول رقؼ

 1                 2,5                  3,5                      5 
 مشخفزة                  متػسصة                      عالية درجة السػافقة
 سمبي                      حيادي                     ايجابي مدتػى التقييع
 مشخفزة                   متػسصة                       كبيخة درجة الخضا

 21الشدخة   SPSSبخنامج الظمبة بالاعتساد عمى مخخجات  عجاد إ السرجر: مؽ
 

 
 
 
 



 عخض وتحميل نتائج الجراسة السيجانيةـــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثاني الفرل

 

- 62 - 

 لتحميل الاحرائي السبحث الثالث: عخض البيانات ونتائج ا
 ،، الدغالى تحميل البيانات الذخرية مغ جشذسػؼ نتصخؽ في ىحا السبحث 

صجؽ سشػات التعامل مع البشظ ككحلظ سػؼ نتصخؽ الى السدتػى التعميسي، قصاع الشذاط، 
 .كثبات الاستبياف ككحلظ مقارنة  الستػسصات الحدابية

 . الذخرية البيانات تحميل السظمب الاول: 
 :جشذال -/1

 الجشذ لستغيخ كفقا الاستبياف لبيانات تفخيغا يسثل أدناه الججكؿ
 : تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ الجشذ.6  الججول رقؼ

 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئؾية التكخار 
 62,2 62,2 62,2 23 ذكخ
 37,8 37,8 37,8 14 أنثى

 100,0 100,0 100,0 37 السجسؾع
 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات :السرجر

: بػ تقجر متداكية ذكػر بشدبة السبحػثيغ أغمب أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 .السبحػثيغ مغ % 37.8: بػ تقجر إناث الباؾية الشدبةك  ،62.2%

 :الدؽ -/2
 .الدغ لستغيخ كفقا الاستبياف لبيانات تفخيغا يسثل أدناه الججكؿ

 الدؽ متغيخ حدب السبحؾثيؽ تؾزيع :7  الججول رقؼ

 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية التكخار 
 5,4 5,4 5.4 2 30إلى  20مغ 

 54,1 54,1 54,1 20 سشػات 40إلى  31مغ 
 32,4 32,4 32,4 12 سشػات 50إلى  41مغ 

 8,1 8,1 8,1 3 سشة 50أكثخ مغ 
 100,0 100,0 100,0 37 السجسػع

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات :السرجر
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 سشة 40ك 31 بيغ تتخاكح أعسارىع السبحػثيغ أغمب أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 في  سشة، 50ك 41 بيغ أعامخىع السبحػثيغ غم %. 32 ندبةك ،%54.1: بػ تقجر بشدبة
 8.1 السبحػث العيشة في ندبتيع بمغت قج سشة 50 أعسارىع تفػؽ  الحيغ الأشخاص أف حيغ
 الأشخاص إجسالي مغ سشة 30 إلى 20 بيغ تتخاكح أعسارىع% 5.4 ندبة بيشسا ،%

 .السبحػثيغ
 :التعميسي السدتؾى  -/3

 .التعميسي السدتػى  لستغيخ كفقا ستبيافالا لبيانات تفخيغا يسثل أدناه الججكؿ
 تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ السدتؾى التعميسي. :8  الججول رقؼ

 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية تكخار 
 16,2 16,2 16,2 6 أقل مغ الستػسط

 10,8 10,8 10,8 4 ثانػي 
 54,1 54,1 54,1 20 جامعي

 18,9 18,9 18,9 7 دراسات عميا
 100,0 100,0 100,0 37 السجسػع

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر 

 ،%54.1 :بشدبة جامعي مدتػاىع السبحػثيغ أغمب أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 مغ أقل مدتػاىع % 16.2 ندبة بيشسا عميا، دراسات السبحػثيغ مغ % 18.9 ندبةك 

 .% 10.8  ثانػي  مدتػى  ىع مغ ندبة تتجاكز لا بيشسا الستػسط،
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 :الشذاط قظاع -/4
 الشذاط قصاع لستغيخ كفقا الاستبياف لبيانات تفخيغا يسثل أدناه الججكؿ

 .تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ قظاع الشذاط :9  الججول رقؼ
 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية التكخار 

 18,9 18,9 18,9 7 صشاعي
 32,4 32,4 32,4 12 خجماتي
 29,7 29,7 29,7 11 فلاحي

 18,9 18,9 18,9 7 ميغ حخة
 100,0 100,0 100,0 37 مجسػع

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
 ندبتيع بمغت الخجمات قصاع إلى السشتسيغ أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ

 بيشسا ،% 29.7: بػ تقجر الفلاحي القصاع إلى يشتسػف  الحيغ ندبة أف حيغ في ،32.4%
 . %18.9 بشدبة الحخة كالسيغ الرشاعي القصاع بيغ الشدب تداكت

 :البشػ مع التعامل سشؾات -/5
 البشظ مع التعامل سشػات لستغيخ كفقا الاستبياف لبيانات تفخيغا يسثل أدناه الججكؿ

 تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ سشؾات التعامل مع البشػ. :10 الججول رقؼ
 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية التكخار 

 29,7 29,7 29,7 11 أقل مغ سشتيغ
 29,7 29,7 29,7 11 اتسشػ  5مغ سشتيغ إلى 

 29,7 29,7 29,7 11 سشػات 10إلى  5مغ 
 10,8 10,8 10,8 4 10أكثخ سشة أك

 100,0 100,0 100,0 37 السجسػع
 .الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر

 خسذ إلى سشتيغ مغك أ سشتيغ مغ أقل ليع مغ أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 تقجر كالتي الشدبة نفذ لجييع تداكت البشظ مع تعامل سشػات عذخة إلى خسدة  مغك أ سشػات
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: بػ تقجر البظ مع تعامل سشػات عذخ مغ أكثخ لجييع الحيغ ندبة أف حيغ في ،%29.7: بػ
10.8 %. 

 والظبيعية الاستبيان وثبات صجق السظمب الثاني: 
 ياف كذلظ لمتأكج مغ صجؽ كثبات فقخاتيا.سشحاكؿ في ىحا السصمب ؾياس فقخات الاستب

 الاستبيان فقخات الفخع الأول: ثبات
 .كخكنباخ ألفا باستخجاـ معامل الاستصلاعية العيشة عمى الثبات خصػات إجخاء تع
 كخونباخ ألفا طخيقة

 Instrument( بسدتػى مػثػؾية أداة الؿياس )Content validity)ييتع صجؽ السحتػى 

Reliability خلاؿ تقييسيا كالعسل عمى تحديشيا، كسا تجؿ أيزا عمى الجرجة التي تعكذ ( مغ
، تع الاستبيافالأداة عشج ؾياس السجاؿ السحجد لمسحتػى السخاد ؾياسو، كلمتحقق مغ ثبات 

 السدتخجمة الأكزاف ثبات لحداب شخيقة تعتبخ أندب كخكنباخ(، حيثألفا استخجاـ معامل )
سل تالاتجاه، كىي ملائسة لأداة الجراسة الحالية كػنيا تذ قاييذم أك كالاستبيانات البحػث في

نيا تدتخجـ لمحرػؿ عمى الثبات عشجما تكػف الأداة مغ أبعاد أك أعمى عجة أبعاد، حيث 
( ككمسا اقتخبت مغ الػاحج كمسا 1 – 0) مجالات، كعادة ما تتخاكح ؾيسة معامل ألفا كخكنباخ

 .عكذ قػة التساسظ الجاخمي لمسؿياس
 :جؾدة الخجمة السرخفية الاول  ابعاد سحؾرالثبات -1

عغ شخيق التشاسق الجاخمي باستخجاـ معادلة ألفا كخكنباخ  تع حداب ثبات ىحا البعج
القائسة عمى أساس حداب معجؿ ارتباشات العبارات ؼيسا بيشيا بالشدبة للأبعاد أك لمبعج ككل، 

 كسا ىػ مبيغ بالججكؿ التالي:
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 عؽ طخيق ألفا كخونباخجؾدة الخجمة السرخفية  محؾر أبعادثبات  : 11  الججول رقؼ
 عجد العبارات ألفا كخونباخ 

 3 0,794 البعج الأول

 3 0,904 البعج الثاني

 3 0,911 البعج الثالث

 3 0,850 البعج الخابع

 3 0,998 البعج الخامذ

 15 0,944 عبارات البعج ككل

 .21الشدخة  .SPSSة بالاعتساد عمى مخخجات مبعجاد الظإلسرجر: مؽ ا
، كبالشدبة لمبعج (0,794) ىي الأكؿ معامل ألفا كخكنباخ بالشدبة لمبعج نلاحع أف ؾيسة

ىي ، كبالشدبة لمبعج الخابع (0,911)ىي (، كبالشدبة لمبعج الثالث 0.904) ىي الثاني
ل ألفا ممعا ت ؾيسة، في حيغ قجر (0,998)ىي، أما بالشدبة لمبعج الخامذ (0,850)

ككميا ؾيع تجؿ عمى أف ىحا السؿياس ، (0.944) ىي ككل الاكؿسحػر بالشدبة لم كخكنباخ
جػدة الخجمة  الاكؿ لابعادمسحػر ثابت، كمشو ندتصيع القػؿ بأف ؾيسة الثبات بالشدبة ل

 .مقبػلة السرخؼية
 : الدبؾن الثاني رضا  سحؾرالثبات -2 

ات ىحا البعج عغ شخيق التشاسق الجاخمي باستخجاـ معادلة ألفا كخكنباخ تع حداب ثب
كسا ىػ مبيغ ، الثانيسحػر حداب معجؿ الارتباشات بيغ عبارات ال القائسة عمى أساس

 بالججكؿ التالي:
 عؽ طخيق ألفا كخونباخ رضا الدبؾن ثبات محؾر  : 12  انجدول رقم

 الثانيسحؾر عبارات ال
 عجد العبارات ألفا كخونباخ

0,954 8 
 .21الشدخة  .SPSSة بالاعتساد عمى مخخجات مبعجاد الظإالسرجر: مؽ 

تدل على  اجدعالية وهي نسبة ، (0,95) نلاحع أف ؾيسة معامل ألفا كخكنباخ ىي

لشدبة ليحا كمشو ندتصيع القػؿ بأف ؾيسة الثبات با ،ثانيالمحور الالداخلي لأسئلة  الاتساق
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يعتبخ الاستبياف ثابت كيسكغ اف نجخي عميو  0,6مقبػلة، حيث اذا فاؽ ىحا السعامل  سحػرال
 باقي التحاليل.

 ستبيانالا : صجقالثانيالفخع 
يؤكج الرجؽ الطاىخي عمى ضخكرة اتفاؽ مجسػعة مغ السختريغ بسجاؿ الجراسة عمى 

ف أداة الؿياس تشاسب أد ؾياسو، ك أف السؿياس السخاد استخجامو سػؼ يعكذ بجقة ما يخا
السفيػـ أك الطاىخة التي يخاد ؾياسيا، كبسعشى آخخ التأكج مغ أنيا أداة  ؾياس جيجة ليحه 

 الطاىخة.
 الاستبياف عمىأسئمة  عخض تع ،(Face Validity)كلمتحقق مغ الرجؽ الطاىخي 

ج مغ مجى السحكسيغ مغ ذكي الاختراص مغ أساتحة مختريغ، كذلظ لمتأك مغ مجسػعة
 ححؼ يمدـ مغ ما صلاحيتيا كأداة لجسع البيانات، كبعج استخجاع الاستبيانات تع إجخاء

 .ليحا الغخض إعجاده تع نسػذج في تدجيميا بعج مقتخحاتيع  ضػء في كتعجيل
 بحداب كذلظ الجراسة، عيشة الاستبياف عمى لفقخات الجاخمي الاتداؽ حداب تع

 يمي: كسا لو التابعة الكمية لمسحػر الجرجةك  فقخة كل بيغ الارتباط معاملات
 السرخفية:ابعاد جؾدة الخجمة   الأول سحؾرال لفقخات الجاخمي الرجق -1

تع حداب صجؽ ىحا البعج عغ شخيق حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبارة 
ية للأبعاد تسي إليو، كفي السخحمة الأخيخة ارتباط الجرجة الكمتشلمبعج الحي  بالجرجة الكمية

 .ليوإتشتسي  ككل الحي  سحػر الثانيبالجرجة الكمية لم
 ( الاعتساديةالارتباط بيؽ العبارات والجرجة الكمية لبعج:) 

 الأكؿتع حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبارة بالجرجة الكمية لمبعج 
 :كسا ىػ مػضح في الججكؿ التالي ،( بسعامل الارتباط بيخسػف الاعتسادية)
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 مرفؾفة ارتباطات عبارات بعج )الاعتسادية( مع درجتو الكمية :13  الججول رقؼ

 الجرجة الكمية لمبعج لعبارات
1العبارة   4,231 

2العبارة   4,886 

3 العبارة   4,752 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادبة ممؽ إعجاد الظ السرجر:
كميا دالة  ،مع الجرجة الكمية لو ككل الاكؿالارتباشات بيغ عبارات البعج  أف نلاحع

عبارات، حيث تخاكحت ؾيع الارتباط 3يا كعجدى (α=0,01إحرائيا عشج مدتػى الجلالة )
 ك ،كالجرجة الكمية لمبعج ككل العبارة الأكلىكاف بيغ  ،كػأعمى ارتباط 0.89بيغ فييا ما 

كالجرجة الكمية لمبعج ككل،  الثالةكاف بيغ العبارة الارتباط الأدنى اما متػسط   ارتباط  0.88
 .( صادقالاعتسادية) الاولالبعج كعسػما يسكغ القػؿ بأف 

 :)الارتباط بيؽ العبارات والجرجة الكمية لبعج )السمسؾسية 
تع حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبارة بالجرجة الكمية لمبعج      

 كسا ىػ مػضح في الججكؿ التالي: ،سػسية( بسعامل الارتباط بيخسػف )السمثانيال
 مرفؾفة ارتباطات عبارات بعج )السمسؾسية( مع درجتو الكمية: 14  انجدول رقم

 الجرجة الكمية لمبعج العبارات
 0,912 4العبارة 
 0,927 5العبارة 
 0,912 6العبارة 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادجاد الظالبة مؽ إع السرجر:
مع الجرجة الكمية لو ككل كميا دالة  الثانيالارتباشات بيغ عبارات البعج  نلاحع أف   

عبارات، حيث تخاكحت ؾيع الارتباط   كعجدىا ثلاث( α=0,01إحرائيا عشج مدتػى الجلالة )
كأدنى   ،الجرجة الكمية لمبعج ككلك  5 بارة كاف بيغ الع ،كػأعمى ارتباط 0,927  فييا ما بيغ

كدرجة الكمية لمبعج ككل، كعسػما يسكغ القػؿ بأف البعج الأكؿ  6ك4كاف بيغ العبارة  ارتباط
 .)السمسػسية( صادؽ
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 ( الاستجابةالارتباط بيؽ العبارات والجرجة الكمية لبعج:) 
 الثالثمية لمبعج تع حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبارة بالجرجة الك

 كسا ىػ مػضح في الججكؿ التالي:  ،( بسعامل الارتباط بيخسػف الاستجابة)
 ( مع درجتو الكميةالاستجابةمرفؾفة ارتباطات عبارات بعج ) : 15  انجدول رقم

 الجرجة الكمية لمبعج العبارات
7العبارة  0,915 
8العبارة   0,925 
9 العبارة  0,936 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظمبة  السرجر:
كميا دالة  ،مع الجرجة الكمية لو ككل الثالثالارتباشات بيغ عبارات البعج  نلاحع أف

عبارات، حيث تخاكحت ؾيع الارتباط  ثلاثكعجدىا  (α=0,01إحرائيا عشج مدتػى الجلالة )
  0,925ك ،كالجرجة الكمية لمبعج ككل 9كاف بيغ العبارة  ،رتباطكػأعمى ا 0,936فييا ما بيغ 

 7كادنى ارتباط كاف بيغ العبارة  كالجرجة الكمية لمبعج ككل 8كاف بيغ العبارة  متػسط ارتباطك
 .( صادقالاستجابة) الثالثالبعج ، كعسػما يسكغ القػؿ بأف كالجرجة الكمية لمبعج

 الامان:ية لبعج الارتباط بيؽ العبارات والجرجة الكم 

الخابع تع حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبارة بالجرجة الكمية لمبعج 
 )الأماف( بسعامل الارتباط بيخسػف ، كسا ىػ مػضح في الججكؿ التالي:

 والأمان( مع درجتو الكمية مرفؾفة ارتباطات عبارات بعج ) : 16  انجدول رقم

 الجرجة الكمية لمبعج لعباراتا
 0,868 10العبارة 
 0,865 11 العبارة
 0,903 12العبارة 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظالبة  السرجر:
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دالة إحرائيا  ،الخابع مع الجرجة الكمية لو ككل الارتباشات بيغ عبارات البعج نلاحع أف
  بيغعبارات، حيث تخاكحت ؾيع الارتباط فييا ما  3كعجدىا  (α=0,01عشج مدتػى الجلالة )

كارتباط  0.868ك ،كالجرجة الكمية لمبعج ككل 12كأعمى ارتباط كاف بيغ العبارة  0,903
العبارة كأدنى ارتباط كاف في  كالجرجة الكمية لمبعج ككل،  10ة كاف بيغ العبار  متػسط 

 .صادقالامان ع البعج الخابكغ القػؿ بأف كعسػما يس 0,865رجة الكمية لو بسقجار جالك 11
  لبعج التعاطف:الارتباط بيؽ العبارات والجرجة الكمية 

تع حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبارة بالجرجة الكمية لمبعج الخامذ 
 بسعامل الارتباط بيخسػف، كسا ىػ مػضح في الججكؿ التالي: التعاشف

 مع درجتو الكمية التعاطف مرفؾفة ارتباطات عبارات بعج  :17  انجدول رقم

 الجرجة الكمية لمبعج العبارات
13العبارة   0,956 
14العبارة   0,919 
15العبارة   0,833 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظمبة  السرجر:
كميا دالة  ،ذ مع الجرجة الكمية لو ككلالخام الارتباشات بيغ عبارات البعج نلاحع أف

عبارات، حيث تخاكحت ؾيع الارتباط فييا  3كعجدىا  (α=0,01إحرائيا عشج مدتػى الجلالة )
 0,919ك ،كالجرجة الكمية لمبعج ككل13رة العباكاف بيغ  كػأعمى ارتباط 0,956 ما بيغ 

كالجرجة الكمية لمبعج  0,833بؿيسة  15  كاف بيغ العبارةط متػسط انا أدنى ارتباط كارتبا
 .صادقالتعاطف  البعج الخامذ ككل، كعسػما يسكغ القػؿ بأف 
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 ككل: الاولالارتباط بيؽ الأبعاد والجرجة الكمية لمسحؾر  -2
تع حداب الارتباط بيغ الجرجات الكمية للأبعاد مع الجرجة الكمية للاستبياف ككل حيث 

(، كسا ىػ مػضح في α=0,01مدتػى الجلالة ) جاءت ىي الأخخى كميا دالة إحرائيا عشج
 الججكؿ التالي:

 مرفؾفة ارتباطات الجرجات الكمية للأبعاد مع الجرجة الكمية لمسحؾر ككل :18  انجدول رقم

 ةالجرجة الكمي السحاور والجرجة الكمية
 0,854 الاعتساديةالبعج الأول 

 0,775 يةالسمسؾسالبعج الثاني 

 0,244 الاستجابة الثالث البعج

 4,881 الخابع الامان البعج

 4,834 التعاطف  الخامذ البعج

 **(.α=0001)الارتباط دال عشج مدتؾى الجلالة 
 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظالبة  السرجر:

الجرجة الكمية لمسحػر ككل كؿ مع الجرجة الكمية لمبعج الأ ارتباطؾيسة  نلاحع أف   
 0,775الجرجة الكمية لمبعج الثاني مع الجرجة الكمية لمسحػر ككل فقج بمغ  ارتباط أما 0,854

بيشسا   0,850الجرجة الكمية لمبعج الثالث مع الجرجة الكمية لمسحػر ككل فقج بمغ  ارتباط أما
 ارتباطأما  0,881ككل فقج بمغ الجرجة الكمية لمبعج الخابع مع الجرجة الكمية لمسحػر  ارتباط

كىحا يعشي أف  0,834مع الجرجة الكمية لمسحػر ككل فقج بمغ  الخامذ الجرجة الكمية لمبعج
 .)جؾدة الخجمة السرخفية( صادق الاكؿالسحػر 
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 الثاني رضا الدبؾن: سحؾرال لفقخات الجاخمي الرجق-3
سحػر ة بالجرجة الكمية لمتع حداب أك تقجيخ الارتباشات بيغ درجة كل عبار      

 كسا ىػ مػضح في الججكؿ التالي: ،بسعامل الارتباط بيخسػف  (رضا الدبؾن )ثانيلا
 مع درجتو الكمية محؾر رضا الدبؾن مرفؾفة ارتباطات عبارات  : 19  انجدول رقم

 سحؾرالجرجة الكمية لم العبارات
 0,645 16العبارة 

 4,114 17العبارة 

 4,719 18العبارة 

 4,142 19العبارة 

 4,111 20العبارة 

 0,121 21العبارة 

 0,778 22العبارة 

 0,762 23العبارة 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادبة ممؽ إعجاد الظ السرجر:
مع الجرجة الكمية لو كميا دالة  الثاني  سحػرالارتباشات بيغ عبارات ال نلاحع أف

، حيث تخاكحت ؾيع الارتباط فييا ةعبار  8( كعجدىا α=0,01إحرائيا عشج مدتػى الجلالة )
 0,645 ك ،ككل سحػركالجرجة الكمية لم 21كاف بيغ العبارة  ،ارتباط كأعمى 0,783ما بيغ 
 ككل، كعسػما يسكغ القػؿ بأف سحػركالجرجة الكمية لم 16كاف بيغ العبارة  ،ارتباط كأدني

 .صادؽ رضا الدبػف  الثاني سحػرال
تذيخ إلى ارتباط مػجب ذا علاقة  اف معاملات الارتباط ندتخمز مغ الججاكؿ الدابقة

في عبارات تقابميا زيادة اك نقراف ابعادىا  شخدية مػجبة كقػية اي زيادة اك نقراف
 كمحاكرىا. 
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 :الظبيعية اختبارالفخع الثالث: 
 شخؼ مغ السقتخحة الإجابات معطع  بأف يتبيغ KS سسيخنػؼ كمسشجخكؼ اختبار خلاؿ مغ
 مغ أقل Sig ؾيسة كانت إذا حيث ،شبيعي غيخ تػزيعا تتػزع الاستبياف أسئمة عمى السبحػثيغ

 جلك أ معطع تعتبخ لحا ،شبيعي تػزيعو يعتبخ كالعكذ شبيعي غيخ تػزيعو يعتبخ لمدؤاؿ 0.05
 أف كيسكغ شبيعي غيخ تػزيعا تتػزع الاستبياف أسئمة عمى السبحػثيغ شخؼ مغ السقتخحة الإجابات

 التحاليل للاستبياف. باقي نجخي 
 الاختبارات اللامعمسية

 ممخص اختبار الفخضية :20  انجدول رقم
  فخضية العجم             الاختبار                           سيجسا            القخار        

 عيشة كاحجة مغ إختبار      يمتدـ البشظ بػعػده كبادائو للأعساؿ          0.000       ارفس فخضية
 في الاكقات السحجدة، التػزيع شبيعي   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                 العجـ                    

 0,93معياري  كانحخاؼ 3.49بستػسط                                                               

  
 1                

يسكشظ الاعتساد عمى مػضفي البشظ في       عيشة كاحجة مغ اختبار               0.000     ارفس فخضية
                                                                 جسيع العسميات ، التػزيع شبيعي بستػسط       كمسشجخكؼ سسيخنػؼ           العجـ                    

 0,67كانحخاؼ معياري  4,00                                                                     

       
 2                          

تحخص ادارة البشظ عمى اف تكػف       عيشة كاحجة مغ إختبار               0.50     احتفع بفخضية
الدبائغ سميسة ، التػزيع شبيعي       كمسشجخكؼ سسيخنػؼ          مات العجـ                   خج

 1.01كانحخاؼ معياري  3.59                                                             بستػسط

      
  3 

قػـ البشظ بإعلاـ الدبػف عغ الػقت ي      عيشة كاحجة مغ اختبار                1.16    احتفع بفخضية
                                                             السشاسب لتقجيع الخجمة، التػزيع شبيعي           كمسشجخكؼ سسيخنػؼ              العجـ                 

 1.01كانحخاؼ معياري  3.41بستػسط                                                                   

 
 4 

 لجى السػضفيغ استعجاد دائع لسداعجة        عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.22ارفس فخضية  
 الدبائغ ، التػزيع شبيعي بستػسط          كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                 العجـ                   

 1,00كانحخاؼ معياري  4.00                                                                     

  
 5 

 يبتدع السػضفػف بذكل دائع اثشاء        عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.34ارفس فخضية  
 يع شبيعي  تقجيسيع الخجمة، التػز          كمسشجخكؼ سسيخنػؼ             العجـ                     

 1.09كانحخاؼ معياري    3,84 بستػسط                                                                

 
 6 

           يستمظ البشظ معجات التكشػلػجيا الحجيثة      عيشة كاحجة مغ اختبار            0.15ارفس فخضية  
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 التػزيع  كالتجييدات اللازمة لمعسل،        كمسشجخكؼ سسيخنػؼ        العجـ                     
  3.68لمعسل، التػزيع شبيعي بستػسط                                                              

 1.03كانحخاؼ معياري                                                                      

  7 

 التشطيع كالسطيخ اللائق لمسػضفيغ جيج    عيشة كاحجة مغ اختبار               0.03ارفس فخضية  
 كانحخاؼ  4.03التػزيع شبيعي بستػسط      كمسشجخكؼ سسيخنػؼ          العجـ                    

 0.73معياري                                                                         

 
  8 

 يتستع البشظ بسػقع ملائع كيديل        عيشة كاحجة مغ اختبار             0.36ارفس فخضية   
 كمسشجخكؼ سسيخنػؼ     الػصػؿ اليو ، التػزيع شبيعي بستػسط           العجـ                    

                                                          1.12خاؼ معياري  كانح  3.84                                                                

 
 9 

 يذعخ الدبػف بالأماف بتعاممو مع البشظ      عيشة كاحجة مغ اختبار              0.04ارفس فخضية   
 كانحخاؼ 3.92التػزيع شبيعي بستػسط       كمسشجخكؼ سسيخنػؼ          العجـ                     

 0,98معياري                                                                            

   
 10 

 تتع السعاملات في البشظ عمى درجة    عيشة كاحجة مغ اختبار                 0.14أرفس فخضية  
                   ة مغ الدخية ، التػزيع شبيعي عالي    كمسشجخكؼ سسيخنػؼ               العجـ                   

 1,28كانحخاؼ معياري   3.73 بستػسط                                                             

 
 11 

 كالخارجيةخ البشظ الحساية التامة الجاخمية يػف     عيشة كاحجة مغ اختبار             2.95  احتفع بفخضية
                                       ، التػزيع شبيعيمغ شخؼ أعػاف الامغ      كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                                العجـ

                           1.47كانحخاؼ معياري  3.11بستػسط                                                                

 
 12 

 الخكح السخحة كالرجاقة في التعامل مع   عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.29خضية  أرفس ف
 3.57الدبػف، التػزيع شبيعي بستػسط    كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                 العجـ                   

                                                            1.44حخاؼ معياري كان                                                                        

  
 13 

 التػزيع ،يعامل مػضفي البشظ الدبائغ بمباقة   عيشة كاحجة مغ اختبار                 0.13ارفس فخضية  
 كانحخاؼ معياري  3.81شبيعي بستػسط   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                 العجـ                   

                                                                  1.29 

   
 14 

 يرغي السػضفػف لسذاكل الدبائغ كانذغالاتيع  عيشة كاحجة مغ اختبار               0.08ارفس فخضية  
 كانحخاؼ  3.95شبيعي بستػسط  التػزيع     كمسشجخكؼ سسيخنػؼ              العجـ                  

 1.31معياري                                                                           

  
 15 

  يقػـ البشظ بتحديغ خجماتو باستسخار      عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.00أرفس فخضية  
 كانحخاؼ 4,43التػزيع شبيعي بستػسط         سشجخكؼ سسيخنػؼكم             العجـ                    

 0,77معياري                                                                              

  
 16 
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 اشعخ بالارتياح عشج تعاممي مع مػضفي    عيشة كاحجة مغ اختبار                   0.09أرفس فخضية  
  3,89، التػزيع شبيعي بستػسط البشظ     كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                                 العجـ     

  1.05 كانحخاؼ معياري                                                                          

  
 17 

 قبل السػضفػف الدبائغ استؿبالا يدت       عيشة كاحجة مغ اختبار                    0.29أرفس فخضية  
 التػزيع شبيعي  ،جيجا لكدب رضاىع   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                                     العجـ   

           1,19معياري كانحخاؼ  3.97بستػسط                                                                    

 
 18 

 في حالة مػاجيات لسذكمة فإف مػضف   عيشة كاحجة مغ اختبار                   0.03أرفس فخضية   
 البشظ يدعى لحميا بججية، التػزيع شبيعي  كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                   العجـ                  

 0,85خاؼ معياري كانح 4.32بستػسط                                                                   

  
 19 

 البشظأنرح اصجقائي كاقاربي لمتعامل مع    عيشة كاحجة مغ اختبار                 0.07أرفس فخضية  
 كانحخاؼ  4,08التػزيع شبيعي بستػسط     كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                العجـ                   

 095معياري                                                                                

 
 20 

 يقجـ البشظ خجمات مابعج البيع بذكل      عيشة كاحجة مغ اختبار                    0.07فخضية  ارفس 
  4.14 شبيعي بستػسط جيج، التػزيع    كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                     العجـ                  

  0,86كانحخاؼ معياري                                                                           

  
 21 

 اكقات دكاـ عسل البشظ مشاسبة لمدبػف   عيشة كاحجة مغ اختبار                       0.01أرفس فخضية  
  3.89يع شبيعي بستػسط التػز          كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                العجـ                     

 0,91كانحخاؼ معياري                                                                           

 
 22 

 تجج نفدظ راض عغ مايقجمو لظ       عيشة كاحجة مغ اختبار                       0.38ارفس فخضية  
 3,27البشظ، التػزيع شبيعي بستػسط   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                   العجـ                      

 1,47كانحخاؼ معياري                                                                             

 
 23 

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
 مغ السقتخحة الإجابات معطع  بأف يتبيغ KS ؼسسيخنػ  كمسشجخكؼ اختبار خلاؿ مغ

 Sig ؾيسة كانت إذا حيث ،شبيعي غيخ تػزيعا تتػزع الاستبياف أسئمة عمى السبحػثيغ شخؼ
 تعتبخ لحا ،شبيعي تػزيعو يعتبخ كالعكذ شبيعي غيخ تػزيعو يعتبخ لمدؤاؿ 0.05 مغ أقل

 غيخ تػزيعا تتػزع الاستبياف أسئمة عمى السبحػثيغ شخؼ مغ السقتخحة الإجابات جلك أ معطع
 .الاستبياف عمى التحاليل باقي نجخي  أف كيسكغ شبيعي

 



 عخض وتحميل نتائج الجراسة السيجانيةـــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثاني الفرل

 

- 76 - 

 Tواختبار ستؾدنت الحدابية الستؾسظات مقارنة السظمب الثالث:
   ةالحدابي اتالستؾسظالفخع الأول: مقارنة 

   لمسحؾر الأولالستؾسط الحدابي -1
 السخخجات عمى شاتحرم SPSS البخنامج في الاستبياف بيانات تفخيغ خلاؿ مغ

 :التالية
 السحؾر الاول لأسئمة السبحؾثيؽ لإجابات الحدابية لمستؾسظات الحدابي الستؾسط :21  انجدول رقم

 العشاصخ 
الستػسط 
 الحدابي

 الانحخاؼ

 0,932 3,49 37 يمتدـ البشظ بػعػده كبأدائو للأعساؿ في الأكقات السحجدة
 0,667 4,00 37 عتساد عمى مػضفي البشظ في جسيع العسمياتيسكشظ الا

 1,013 3,59 37 تحخص إدارة البشظ عمى أف تكػف خجمات الدبائغ سميسة
 1,013 3,41 37 يقػـ البشظ بإعلاـ الدبػف عغ الػقت السشاسب لتقجيع الخجمة

 1,000 4,00 37 لجى السػضفيغ استعجاد دائع لسداعجة الدبائغ
 1,093 3,84 37 ػضفػف بذكل دائع أثشاء تقجيسيع لمخجمةيبتدع الس

يستمظ البشظ معجات التكشػلػجيا الحجيثة كالتجييدات اللازمة 
 لمعسل

37 3,68 1,029 

 0,726 4,03 37 التشطيع كالسطيخ اللائق لمسػضفيغ جيج
 1,118 3,84 37 يتستع البشظ بسػقع ملائع كيديل الػصػؿ إليو

 0,983 3,92 37 ف بتعاممو مع البشظيذعخ الدبػف بالأما
 1,283 3,73 37 تتع السعاملات في البشظ عمى درجة عالية مغ الدخية

يػفخ البشظ الحساية التامة الجاخمية كالخارجية مغ شخؼ أعػاف 
 1,468 3,11 37 الأمغ

 1,444 3,57 37 الخكح السخحة كالرجاقة في التعامل مع الدبػف 
 1,288 3,81 37 ائغ بمباقةيعامل مػضفي البشظ الدب

 1,311 3,95 37 يرغي السػضفػف لسذاكل الدبائغ كانذغالاتيع
   37 العشرخ الرالح

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
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 السحؾر الاول  الاسئمة  اباتلإجالستؾسط الحدابي الستؾسظات الحدابية  :22  انجدول رقم
 الانحخاؼ الستػسط الحدابي العشاصخ 

 5,1206 3,7297 37 ؿ: أبعاد جػدة الخجمة السرخؼيةك السحػر الأ
   37 الؿيسة الرالحة

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
 لإجابات الحدابية لمستػسصات يالحداب الستػسط أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ

 أف يعشي مسا القبػؿ، مشصقة في كقػعيا يعشي مسا( 3) الستػسط يفػؽ  السحػر أسئمة حػؿ
 .القبػؿ مشصقة في يقع ككل السحػر

 الثاني لمسحؾرالستؾسط الحدابي -2
 السخخجات عمى تحرمشا SPSS البخنامج في الاستبياف بيانات تفخيغ خلاؿ مغ

 :التالية
 :الثاني السحؾر لأسئمة السبحؾثيؽ لإجابات الحدابية لمستؾسظات الحدابي الستؾسط: 23 مانجدول رق

 الانحخاؼ الستػسط الحدابي العشاصخ 
 0,765 4,43 37 يقػـ البشظ بتحديغ خجماتو باستسخار

 1,048 3,89 37 أشعخ بالارتياح عشج تعاممي مع مػضفي البشظ
 1,190 3,97 37 ل السػضفػف الدبائغ استؿبالا جيجا لكدب رضاىعيدتقب

 0,852 4,32 37 في حالة مػاجيتظ لسذكمة فإف مػضف البشظ يدعى لحميا بججية
 0,954 4,08 37 أنرح أصجقائي كأقاربي لمتعامل مع البشظ
 0,855 4,14 37 يقجـ البشظ خجمات ما بعج البيع بذكل جيج

 0,906 3,89 37 مشاسبة لمدبػف  أكقات دكاـ عسل البشظ
 1,465 3,27 37 تجج نفدظ راض عغ ما يقجمو لظ البشظ

   37 العشرخ الرالح
 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر          
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 السحؾر الثاني ابية لاجابات الاسئمة  الستؾسط الحدابي الستؾسظات الحد :24  انجدول رقم

 الانحخاؼ الستػسط الحدابي العشاصخ 
 6,1591 4,0000 37 السحػر الثاني: رضا الدبػف 

   37 العشرخ الرالح
 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر

 لإجابات الحدابية سصاتلمستػ  الحدابي الستػسط أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 أف يعشي مسا القبػؿ، مشصقة في كقػعيا يعشي مسا( 3) الستػسط يفػؽ  السحػر أسئمة حػؿ

 .القبػؿ مشصقة في يقع ككل السحػر
 T ستؾدنت اختبارالفخع الثاني: 

 : الأول لمسحؾر T ستؾدنتاختبار -1
 لسخخجاتا عمى تحرمشا SPSS البخنامج في الاستبياف بيانات تفخيغ خلاؿ مغ

 :التالية
 ككل لمسحؾر T ستؾدنت اختبار :25  انجدول رقم

 اختبار العيشة الؾاحجة

 

 3ؾيسة الاختبار= 

t df Sig. (2-tailed)  الفخؽ 
Difference of the 

C  I 95% 
 الأدنى

 جػدة أبعاد: الأكؿ السحػر
 السرخؼية الخجمة

12,190 44 0,000 0,71852 0,5997 

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
 مسا 0.05 مغ أقل السحػر ككل لمسحػر Sig ؾيسة أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ

 .القبػؿ مشصقة في كقػعيا يعشي
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 :  الثاني لمسحؾر T ستؾدنتاختبار -2
 السخخجات عمى تحرمشا SPSS البخنامج في الاستبياف بيانات تفخيغ خلاؿ مغ

 :التالية
 ككل لمسحؾر T ستؾدنت اختبار: 26   انجدول رقم

 اختبار العيشة الؾاحجة

 
 3= ؾيسة الاختبار

T df Sig. (2-tailed)  الفخؽ 
Difference of the C  I 95%  

Lower 
 0,6275 0,7714 0,000 44 10,8 ف الدبػ  رضا :الثاني السحػر

 بالاعتساد عمى بيانات الاستبيان 21الشدخة   SPSSالسرجر: مخخجات بخنامج 
 مسا 0.05 مغ أقل السحػر ككل لمسحػر Sig ؾيسة أف نلاحع أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ

 .القبػؿ مشصقة في كقػعيا يعشي
 وتحميل التبايؽ السذتخك الارتباط تحميل السظمب الخابع:

 لفخع الأول: تحميل الارتباط السذتخكا
 السخخجات عمى تحرمشا SPSS البخنامج في الاستبياف بيانات تفخيغ خلاؿ مغ

 :التالية
 السحاور بيؽ السذتخك الارتباط مرفؾفة:  27  انجدول رقم

 
السحػر الاكؿ: أبعاد جػدة 

 الخجمة السرخؼية
السحػر الثاني: 

 الدبػف  رضا

 السحػر الاكؿ: 
 أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية

 **0,639 1 ارتباط بيخسػف 
Sig. (2-tailed)  0,000 

N 37 37 

 السحػر الثاني: رضا الدبػف 
 1 **0,639 ارتباط بيخسػف 

Sig. (2-tailed) 0,000  
N 37 37 

  0.01الارتباط ميؼ عشج ندبة 
 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 دخةالش  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
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 الارتباط معامل أف نجج السذتخؾ الارتباط بسرفػفة الخاص أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 زاد كمسا أنو أي السحػريغ، بيغ شخدي ارتباط كجػد يعشي مسا 0.639 بمغ قج السحػريغ بيغ

 .بشظال زبػف  رضا  مدتػى  معو زاد السرخؼية الخجمة جػدة أبعاد اعتسادية
 :التبايؽ تحميلالفخع الثاني: 

 السخخجات عمى تحرمشا SPSS البخنامج في الاستبياف بيانات تفخيغ خلاؿ مغ
 :التالية

 التبايؽ تحميل ججول: 28   انجدول رقم

 أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية ؿ:ك السحػر الأ
 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 0,000 6,866 0,549 14 7,681 السجسػعات

Within Groups 1,758 22 0,080   

Total 9,440 36    
 

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر

 مغ أقل  SIG السعشػية مدتػى   نجج التبايغ بتحميل الخاص أعلاه الججكؿ خلاؿ مغ
 عمى السرخؼية الخجمة جػدة أبعاد الأكؿ لمسحػر تأثيخ كأ خأث كجػد يعشي مسا 0,05

 .الخيؽية كالتشسية الفلاحة بشظ زبػف  رضا الثاني السحػر
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 :خلاصة
 ككالة الخيؽية كالتشسية الفلاحة بشظ زبائغ مغ مجسػعة عمى الاستبياف تػزيع خلاؿ مغ

 ثلاثيغ بيغ أعسارىع تتخاكح أغمبيع ذكػر البشظ زبائغ معطع أف إلى التػصل تع السديمة، كلاية
 الخجمات بارزيغ قصاعيغ إلى يشتسػف  جامعي التعميسي مدتػاىع معطسيع سشة، أربعيغك 
 .سشػات 10ك سشتيغ بيغ لسجة البشظ مع تعامل معطسيعك  الفلاحي،ك 

 عالي صجؽ كحلظك  عاؿ بثبات يتستع أنو تبيغ للاستبياف الأكلية الاختبارات إجخاء كبعج
 التحاليل مختمف بإجخاء يدسح مسا ،شبيعي غيخ تػزيعا تتػزع الاستبياف أسئمة غمبأ ك  ججا،

 .الاستبياف عمى الإحرائية
 أبعاد الأكؿ لمسحػر الحدابية الستػسصات معطع أف بيغ للاستبياف الإحرائي التحميل

 لسعطع ككحلظ ،القبػؿ مشصقة في تقع ككل الثاني لمسحػر ككحلظ السرخؼية الخجمة جػدة
 مشصقة ضسغ تقع ككل الثاني السحػرك  السرخؼية الخجمة جػدة أبعاد الثاني السحػر سئمةأ

 .القبػؿ
 تقع السرخؼية الخجمة جػدة أبعاد الأكؿ السحػر إجابات أف" ستػدنت" إحرائية بيشت

 كأف ،الخيؽية كالتشسية الفلاحة بشظ زبػف  رضا الثاني لمسحػر ككحلظ القبػؿ،  مشصقة ضسغ
 الخجمة جػدة أبعاد الأكؿ السحػر بيغ قػية علاقة كجػد السذتخؾ تباطالار  مرفػفة

 التبايغ تحميل بيغ كسا الخيؽية، كالتشسية الفلاحة بشظ زبػف  رضا الثاني السحػرك  السرخؼية
 .الدبػف  كرضا الخجمة جػدة أبعاد بيغ تأثيخ كجػد
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 خاتسة:
صمق الجػدة في خجماتيا بعج مختكد أساسي نجاح البشػؾ كزيادة قجرتيا التشافدية فاف مش

تدعى لبمػغو في ضل اقتراد الدػؽ، كتعتسج في ىحا الدعي عمى التعخؼ عمى تقييع الدبائغ 
كسدتػى جػدة الخجمة السقجمة ليع، كرفع مدتػاىا بسا يحقق رغبات كحاجات الدبائغ كيفػؽ 

عمى ؾياس كتقييع جػدة  تػقعاتيع، كقج استيجؼ الجدء التصبيقي مغ البحث تدميط الزػء
في السديمة محل الجراسة مغ جية كذلظ مغ اجل الكذف عغ درجة رضاىع  الخجمة السرخؼية

 .عشيا كنػاياىا السدتقبمية
   نتائج الجراسة

لقج تسكغ مغ خلا ىحه الجراسة الإجابة عغ التداؤؿ الخئيدي الستعمق باثخ جػدة خجمة 
الشتائج التي تدشى لشا الخخكج بيا  أىعكيسكغ تقديع  مرخؼية عمى رضا الدبػف بػلاية السديمة

 :مغ ىحه الجراسة الى قدسيغ
 الشتائج السدتسجة مؽ الجدء الشغخي أولا: 
  يختبط مفيػـ الجػدة السرخؼية مغ كجية نطخ الدبػف بسجى قجرة السؤسدة السرخؼية عمى

 .تتجاكزىا أكتقجيع الخجمات تقابل تػقعاتو 
 سا مغ مرادر السحافطة عمى الدبائغ الحالييغ لمسؤسدة تعتبخ الجػدة مرجرىا مي

شعػر عاشفي يشتاب الدبػف نتيجة  أكعبارة عغ حالة نفدية  ػما الخضا فيأ ،السرخؼية
 .السقارنة بيغ أداء الخجمة كالتػقعات

 تختمف الأساليب ؾياس رضا الدبػف في البشػؾ تعتسج: الؿياسات الجؾيقة، البحػث التقخيبية. 
 شتائج السدتسجة مؽ الجراسة السيجانيةالثانيا: 

 :ع الخخكج بسجسػعة مغ الشتائجتمحل الجراسة،  السؤسدةمغ خلاؿ الجراسة السيجانية في 
 انصباع إيجابي كرضا الافخاد عيشة الجراسة عغ الخجمات السرخؼية التي يقجما البشظ  كجػد

 ؛بالسديمة في محل الجراسة برفة عامة
 ؛ظ محل الجراسة كانت مختفعةدرجة رضا الدبػف في البش 
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  تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ متغيخات جػدة خجمة كرضا الدبػف. 
 الاقتخاحات

اف نقجـ بعس الاقتخاحات  اارتأيشعمى ضػء الشتائج الستػصل الييا مغ خلاؿ ىحه الجراسة 
 :التي نخاىا مشاسبة

 نذخ ثقافة جػدة الخجمة السرخؼية بيغ السػضفيغ. 
 ؛جػدة الخجمة السرخؼية بأبعادىتساـ زيادة الا  
  دراسة لؿياس كتقييع جػدة الخجمات التي  بإجخاءؾياـ البشػؾ عمى مجار فتخات زمشية مختمفة

 ؛تقجـ لمدبائغ كىحا التخؼ عمى درجة رضاىع عشيا
 إقامة بخامج تجريبية التي تخكد عمى التشسية السيارات الدمػكية لسقجمي خجمة. 
   فاق الجراسةآ

لشا مغ خلاؿ ىحه الجراسة معالجة ىحا السػضػع في حجكد الإشكالية السصخكحة كحدب حاك 
يسكغ اعتبار ىحه الجراسة  السعمػمات كالسعصيات الستػفخة، كالتي امكغ الحرػؿ عمييا، كمشو لا

تبقى بعس الشقاط تدتجعي فتح أبػاب  لأنوقج أحاشت بكل جػانب السػضػع كبكل ابعاده، 
ة كليحا الرجد نقتخح عجدا مغ السػاضيع التي يسكغ اف تذكل مػاضيع فاؽ عمسية ججيجأك 

 :مدتقبمية
  ؛في رضا الدبػف  تأثيخاابعاد الجػدة الأكثخ  أىعبشاء نسػذج احرائي لتحجيج 
 ؛دراسة مقارنة بيغ جػدة الخجمة السرخؼية في البشػؾ العسػمية كالخاصة 
  جية نطخ الدبائغ.تقييع جػدة الخجمة السقجمة في العسل السرخفي مغ ك 
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 اســتسارة اســـتبـــيان :01السمحق رقؼ 
 الجسيػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية

 جامعة محمد بػضياؼ
العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ :كمية  

: العمػـ التجاريةقدؼ  
 

يانـــتبـــتسارة اســاس  
 كبخكاتو.  الدلاـ عميكع كرحسة الله
أضع بيغ أيجيكع ىحا الاستبياف الحي أعج بيجؼ الحرػؿ عمى البيانات  إنو ليصيب لي أف

" تأثيخ جؾدة :  بػكالة السديمة بعشػاف BADRحالة لعيشة مغ زبائغ بشظ الستعمقة بجراسة 
بجامعة محمد  " رسالة ماستخ"كىحا في إشار إعجاد  الخجمة السرخفية عمى رضا الدبؾن "

إلى معخفة مجى أىسية جػدة الخجمة بالشدبة لمدبػف كفي ىحا بػضياؼ بػلاية السديمة كاليادفة 
السداىسة الجادة في إنجاز ىحه الجراسة كىحا بتخريز بعس كقتكع الذاف نمتسذ مغ سيادتكع 

 الثسيغ للإجابة التي تخكنيا تتػافق مع آرائكع في ىحا السػضػع. 
كلكع كل التقجيخ  كلمعمع فإف السعمػمات السقجمة تدتخجـ لغخض البحث العمسي فقط،

 كالاحتخاـ، شاكخيغ اسيامكع كتعاكنكع. 
 إشخاؼ الأستاذة:                                                       الصالبتيغ: إعجاد 

   د. مخػخ رزيقة                                                     شيايبة أمل 
       مشرػر صميحة 

 

 

 2021-2020: ةالجامعيالدشة 
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 السحؾر الأول: البيانات الذخرية 

 أرجؾ مشكؼ تعبئة البيانات التالية: 

 أنثى    ذكخ    الجشذ: -1

 سشة 50إلى  41مغ       سشة  40إلى  31مغ         سشة  30إلى  20مغ     العسخ: -2

  سشة فسا فػؽ  51مغ   

 السدتػى التعميسي:  -3

  ثانػي            اقل مغ متػسط 

  دراسات عميا      جامعي

 قصاع الشذاط  -4

   خجماتي    صشاعي 

 متقاعج                   ميغ حخة     فلاحي 

 سشػات التعامل مع البشظ  -5

 سشة أكأكثخ 11          سشػات 10 إلى 5 مغ       سشػات  5إلى  سشتيغمغ       سشتيغ  أقل مغ 

 

 
 
 
 
 
 



 السلاحق

 

- 94 - 

 فً المربع الذي ٌعبر عن وجهة نظرك ( ✓)ثاني: الخجاء وضع إشارة السحؾر ال

  محور أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة 

 غيخ مؾافق محايج مؾافق مؾافق بذجة العبارات
غيخ مؾافق 

 بذجة
      السحجدة الأكقاتيمتدـ البشظ بػعػده كبأدائو للأعساؿ في  01
      العسميات  يسكشظ الاعتساد عمى مػضفي البشظ في جسيع 02
       سميسةأف تكػف خجمات الدبائغ  عمى تحخص إدارة البشظ 03
      يقػـ البشظ بإعلاـ الدبػف عغ الػقت السشاسب لتقجيع الخجمة  04
      لجى السػضفيغ استعجاد دائع لسداعجة الدبائغ  05
      يبتدع السػضفػف بذكل دائع أثشاء تقجيسيع لمخجمة 06
      ظ البشظ معجات التكشػلػجيا الحجيثة كالتجييدات اللازمة لمعسل  يستم 07
       التشطيع كالسطيخ اللائق لمسػضفيغ جيج  08
      يتستع البشظ بسػقع ملائع كيديل الػصػؿ إليو  09
      يذعخ الدبػف بالأماف بتعاممو مع البشظ  10
      الدخية  مغ عاليةتتع السعاملات في البشظ عمى درجة  11
يػفخ البشظ الحساية التامة الجاخمية كالخارجية مغ شخؼ أعػاف  12

 الأمغ
     

      الخكح السخحة كالرجاقة في التعامل مع الدبػف  13
      يعامل مػضفي البشظ الدبائغ بمباقة  14
       كانذغالاتيعيرغي السػضفػف لسذاكل الدبائغ  15
      خجماتو باستسخار يقػـ البشظ بتحديغ  16
      أشعخ بالارتياح عشج تعاممي مع مػضفي البشظ  17
      يدتقبل السػضفػف الدبائغ استؿبالا جيجا لكدب رضاىع  18
      في حالة مػاجيتظ لسذكمة فإف مػضف البشظ يدعى لحميا بججية 19
      أنرح أصجقائي كأقاربي لمتعامل مع البشظ  20
      شظ خجمات ما بعج البيع بذكل جيجيقجـ الب 21
      أكقات دكاـ عسل البشظ مشاسبة لمدبػف  22
      تجج نفدظ راض عغ ما يقجمو لظ البشظ  23
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 قائسة الأساتحة السحكسيؽ للإستبيان :02السمحق رقؼ 
 الجسيػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية

 جامعة محمد بػضياؼ
دية كالتجارية كعمػـ التدييخالعمػـ الاقترا :كمية  

: العمػـ التجاريةقدؼ  
 

مقجمة للأساتحة لتحكيؼ الاستبيان تسارة ــاس  
 الخاص بسحكخة الساستخ أكاديسي

" تأثيخ جؾدة الخجمة السرخفية عمى رضا الدبؾن تحت عشؾان:   
  دراسة حالة بشػ الفلاحة والتشسية الخيفية وكالة السديمة

: العمػـ التجاريةقدؼ  
ص: تدؾيق مرخفيتخر  

 الخقؼ الأستاذ التؾقيع
 01 د. بؾبعاية حدان 
 02 د. بجار عاشؾر 
حؾحؾ محمدؽ د. ب   03 

 تقبمؾا مشا فائق الاحتخام
 

 إشخاؼ الأستاذة:                                                       الصالبتيغ: إعجاد 
   د. مخػخ رزيقة                                                     شيايبة أمل 

       مشرػر صميحة 
 

 

 2021-2020: الجامعيةالدشة 
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 بياف مع كفقخاتو، كمكػناتو الاستبياف حػؿ رأيكع بإبجاء الكخاـ أساتحتي التفزل يخجى
 تداؤلاتي عمى إجابتكع أرجػا كسا مشاسبة، تخكنيا التي كالتػجييات الزخكرية السلاحطات

 :التالية
 الجراسة؟ غخض كتخجـ كاضحة الاستبياف فقخات ىل. 1
 إليو؟ تشتسي متغيخ كل عغ تعبخ الاستبياف فقخات أف ىل. 2
 الجراسة؟ متغيخات مغ متغيخ كل إلى إضافتيا يسكغ أخخى  فقخات ىشاؾ ىل. 3
 لبجائ تقتخح فيل " كلا "الجػاب كاف إذا مشاسبة؟ Likert)) بسؿياس  الخاصة الؿياس بجائل أف ىل. 4

 ؟أخخى 
 :الأساتحة كملاحطات لإجابات السخرز القدع

........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................................
........................................................................................................

........................................................................................................
........................................................................................................

........................................................................................................ 
 .أعسالكع في الجائع كالتػفيق بالشجاح لكع تسشياتشا مع العمسية، لمسديخة خجمة تعاكنكع عمى شكخا
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 SPSS: مخخجات بخنامج 03السمحق رقؼ 
 تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ الجشذ. :06الججول

 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئؾية التكخار 
 62,2 62,2 62,2 23 ذكخ
 37,8 37,8 37,8 14 أنثى

 100,0 100,0 100,0 37 السجسؾع
 الاستبيان ناتبيا عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات :السرجر

 الدؽ متغيخ حدب السبحؾثيؽ تؾزيع :07الججول

 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية التكخار 
 5,4 5,4 5.4 2 30إلى  20مغ 

 54,1 54,1 54,1 20 سشػات 40إلى  31مغ 
 32,4 32,4 32,4 12 سشػات 50إلى  41مغ 

 8,1 8,1 8,1 3 سشة 50مغ  أكثخ
 100,0 100,0 100,0 37 السجسػع

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات :السرجر

 تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ السدتؾى التعميسي. :08الججول رقؼ
 بة التخاكسيةالشد الشدبة الرالحة الشدبة السئػية تكخار 

 16,2 16,2 16,2 6 أقل مغ الستػسط
 10,8 10,8 10,8 4 ثانػي 
 54,1 54,1 54,1 20 جامعي

 18,9 18,9 18,9 7 دراسات عميا
 100,0 100,0 100,0 37 السجسػع

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر 
 
 
 
 
 



 السلاحق

 

- 98 - 

 تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ قظاع الشذاط. :09  الججول رقؼ
 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية التكخار 

 18,9 18,9 18,9 7 صشاعي
 32,4 32,4 32,4 12 خجماتي
 29,7 29,7 29,7 11 فلاحي

 18,9 18,9 18,9 7 ميغ حخة
 100,0 100,0 100,0 37 مجسػع

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج خجاتمخ: السرجر
 : تؾزيع السبحؾثيؽ حدب متغيخ سشؾات التعامل مع البشػ.10 الججول رقؼ

 الشدبة التخاكسية الشدبة الرالحة الشدبة السئػية التكخار 
 29,7 29,7 29,7 11 أقل مغ سشتيغ

 29,7 29,7 29,7 11 سشػات 5مغ سشتيغ إلى 
 29,7 29,7 29,7 11 سشػات 10إلى  5مغ 

 10,8 10,8 10,8 4 10أكثخ سشة أك
 100,0 100,0 100,0 37 السجسػع
 .الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر

 عؽ طخيق ألفا كخونباخجؾدة الخجمة السرخفية  ادثبات محؾر أبع : 11  الججول رقؼ
 عجد العبارات ألفا كخونباخ 

 3 0,794 البعج الأول

 3 0,904 البعج الثاني

 3 0,911 البعج الثالث

 3 0,850 البعج الخابع

 3 0,998 البعج الخامذ

 15 0,944 عبارات البعج ككل

 .21الشدخة  .SPSSة بالاعتساد عمى مخخجات مبعجاد الظإالسرجر: مؽ 
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 عؽ طخيق ألفا كخونباخرضا الدبؾن ثبات محؾر  : 12  انجدول رقم

 الثانيسحؾر عبارات ال
 عجد العبارات ألفا كخونباخ

0,954 8 
 .21الشدخة  .SPSSة بالاعتساد عمى مخخجات مبعجاد الظإالسرجر: مؽ 

 مرفؾفة ارتباطات عبارات بعج )الاعتسادية( مع درجتو الكمية :13  الججول رقؼ

 الجرجة الكمية لمبعج لعبارات
1العبارة   4,231 

2العبارة   4,886 

3العبارة    4,752 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادبة ممؽ إعجاد الظ السرجر:
 مرفؾفة ارتباطات عبارات بعج )السمسؾسية( مع درجتو الكمية: 14  انجدول رقم

 الجرجة الكمية لمبعج العبارات
 0,912 4العبارة 
 0,927 5العبارة 
 0,912 6العبارة 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظالبة  السرجر:
 ( مع درجتو الكميةالاستجابةفة ارتباطات عبارات بعج )مرفؾ  : 15  انجدول رقم

 الجرجة الكمية لمبعج العبارات
7العبارة  0,915 
8العبارة   0,925 
9العبارة   0,936 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظمبة  السرجر:
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 والأمان( مع درجتو الكمية اطات عبارات بعج )مرفؾفة ارتب : 16  انجدول رقم
 الجرجة الكمية لمبعج العبارات

 0,868 10العبارة 
 0,865 11 العبارة

 0,903 12العبارة 
 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظالبة  السرجر:

 مع درجتو الكميةالتعاطف  ات بعج مرفؾفة ارتباطات عبار  :17  انجدول رقم
 الجرجة الكمية لمبعج العبارات

13العبارة   0,956 
14العبارة   0,919 
15العبارة   0,833 

 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظمبة  السرجر:
 لأبعاد مع الجرجة الكمية لمسحؾر ككلمرفؾفة ارتباطات الجرجات الكمية ل :18  انجدول رقم

 ةالجرجة الكمي السحاور والجرجة الكمية
 0,854 الاعتساديةالبعج الأول 

 0,775 السمسؾسيةالبعج الثاني 

 0,244 الاستجابة الثالث البعج

 4,881 الخابع الامان البعج

 4,834 التعاطف  الخامذ البعج

 **(.α=0001)الارتباط دال عشج مدتؾى الجلالة 
 .21الشدخة  .SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادمؽ إعجاد الظالبة  السرجر:
 مع درجتو الكمية محؾر رضا الدبؾن مرفؾفة ارتباطات عبارات  : 19  انجدول رقم

 سحؾرالجرجة الكمية لم العبارات
 0,645 16العبارة 

 4,114 17العبارة 

 4,719 18العبارة 

 4,142 19العبارة 

 4,111 20العبارة 

 0,121 21العبارة 

 0,778 22العبارة 

 0,762 23العبارة 

 .21. الشدخة SPSSعمى مخخجات  بالاعتسادبة ممؽ إعجاد الظ السرجر:
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 ممخص اختبار الفخضية :20  انجدول رقم
  فخضية العجم             الاختبار                           سيجسا            القخار        

 عيشة كاحجة مغ إختبار      يمتدـ البشظ بػعػده كبادائو للأعساؿ          0.000       ارفس فخضية
 في الاكقات السحجدة، التػزيع شبيعي   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                 العجـ                    

 0,93كانحخاؼ معياري  3.49بستػسط                                                               

  
 1                

يسكشظ الاعتساد عمى مػضفي البشظ في       عيشة كاحجة مغ اختبار               0.000     ارفس فخضية
                                                                 جسيع العسميات ، التػزيع شبيعي بستػسط       كمسشجخكؼ سسيخنػؼ           العجـ                    

 0,67كانحخاؼ معياري  4,00                                                                     

       
 2                          

تحخص ادارة البشظ عمى اف تكػف       عيشة كاحجة مغ إختبار               0.50     احتفع بفخضية
الدبائغ سميسة ، التػزيع شبيعي       كمسشجخكؼ سسيخنػؼ          خجمات العجـ                   

 1.01كانحخاؼ معياري  3.59                                                             بستػسط

      
  3 

يقػـ البشظ بإعلاـ الدبػف عغ الػقت       عيشة كاحجة مغ اختبار                1.16    احتفع بفخضية
                                                             السشاسب لتقجيع الخجمة، التػزيع شبيعي           كمسشجخكؼ سسيخنػؼ              العجـ                 

 1.01كانحخاؼ معياري  3.41بستػسط                                                                   

 
 4 

 لجى السػضفيغ استعجاد دائع لسداعجة        عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.22ارفس فخضية  
 الدبائغ ، التػزيع شبيعي بستػسط          خنػؼ  كمسشجخكؼ سسي               العجـ                   

 1,00كانحخاؼ معياري  4.00                                                                     

  
 5 

 يبتدع السػضفػف بذكل دائع اثشاء        عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.34ارفس فخضية  
 تقجيسيع الخجمة، التػزيع شبيعي           كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                       العجـ           

 1.09كانحخاؼ معياري    3,84بستػسط                                                                 

 
 6 

 لتكشػلػجيا الحجيثةيستمظ البشظ معجات ا      عيشة كاحجة مغ اختبار            0.15ارفس فخضية  
 التػزيع  كالتجييدات اللازمة لمعسل،     كمسشجخكؼ سسيخنػؼ           العجـ                     

  3.68لمعسل، التػزيع شبيعي بستػسط                                                              
 1.03كانحخاؼ معياري                                                                      

          
  7 

 التشطيع كالسطيخ اللائق لمسػضفيغ جيج    عيشة كاحجة مغ اختبار               0.03ارفس فخضية  
 كانحخاؼ  4.03التػزيع شبيعي بستػسط      كمسشجخكؼ سسيخنػؼ          العجـ                    

 0.73معياري                                                                         

 
  8 

 يتستع البشظ بسػقع ملائع كيديل        عيشة كاحجة مغ اختبار             0.36ارفس فخضية   
 كمسشجخكؼ سسيخنػؼ     الػصػؿ اليو ، التػزيع شبيعي بستػسط           العجـ                    

 
 9 
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                                                          1.12كانحخاؼ معياري    3.84                                                                
 يذعخ الدبػف بالأماف بتعاممو مع البشظ      عيشة كاحجة مغ اختبار              0.04ارفس فخضية   

 كانحخاؼ 3.92التػزيع شبيعي بستػسط       كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                      العجـ         
 0,98معياري                                                                            

   
 10 

 درجة تتع السعاملات في البشظ عمى    عيشة كاحجة مغ اختبار                 0.14أرفس فخضية  
                   عالية مغ الدخية ، التػزيع شبيعي     كمسشجخكؼ سسيخنػؼ               العجـ                   

 1,28كانحخاؼ معياري   3.73 بستػسط                                                             

 
 11 

 كالخارجيةخ البشظ الحساية التامة الجاخمية يػف    ة مغ اختبار عيشة كاحج             2.95احتفع بفخضية  
 مغ شخؼ أعػاف الامغ، التػزيع شبيعي                                         كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                   العجـ                

                           1.47كانحخاؼ معياري  3.11بستػسط                                                                

 
 12 

 الخكح السخحة كالرجاقة في التعامل مع   عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.29أرفس فخضية  
 3.57الدبػف، التػزيع شبيعي بستػسط    كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                 العجـ                   

                                                            1.44كانحخاؼ معياري                                                                         

  
 13 

 التػزيع يعامل مػضفي البشظ الدبائغ بمباقة،   عيشة كاحجة مغ اختبار                 0.13ارفس فخضية  
 كانحخاؼ معياري  3.81شبيعي بستػسط   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                                   العجـ 

                                                                  1.29 

   
 14 

 تيعيرغي السػضفػف لسذاكل الدبائغ كانذغالا  عيشة كاحجة مغ اختبار               0.08ارفس فخضية  
 كانحخاؼ  3.95التػزيع شبيعي بستػسط      كمسشجخكؼ سسيخنػؼ              العجـ                  

 1.31معياري                                                                           

  
 15 

 لبشظ بتحديغ خجماتو باستسخار يقػـ ا      عيشة كاحجة مغ اختبار                  0.00أرفس فخضية  
 كانحخاؼ 4,43التػزيع شبيعي بستػسط         كمسشجخكؼ سسيخنػؼ             العجـ                    

 0,77معياري                                                                              

  
 16 

 اشعخ بالارتياح عشج تعاممي مع مػضفي    كاحجة مغ اختبار     عيشة               0.09أرفس فخضية  
  3,89البشظ ، التػزيع شبيعي بستػسط     كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                   العجـ                   

  1.05كانحخاؼ معياري                                                                           

  
 17 

 يدتقبل السػضفػف الدبائغ استؿبالا        عيشة كاحجة مغ اختبار                    0.29أرفس فخضية  
 التػزيع شبيعي  ،جيجا لكدب رضاىع   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                       العجـ                 

           1,19كانحخاؼ معياري  3.97بستػسط                                                                    

 
 18 

   في حالة مػاجيات لسذكمة فإف مػضف   عيشة كاحجة مغ اختبار                   0.03أرفس فخضية   
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 البشظ يدعى لحميا بججية، التػزيع شبيعي  كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                   العجـ                  
 0,85كانحخاؼ معياري  4.32بستػسط                                                                   

 19 

 أنرح اصجقائي كاقاربي لمتعامل مع البشظ   عيشة كاحجة مغ اختبار                 0.07أرفس فخضية  
 كانحخاؼ  4,08عي بستػسط التػزيع شبي    كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                العجـ                   

 095معياري                                                                                

 
 20 

 يقجـ البشظ خجمات مابعج البيع بذكل      عيشة كاحجة مغ اختبار                    0.07ارفس فخضية  
  4.14 جيج، التػزيع شبيعي بستػسط    كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                     العجـ                  

  0,86كانحخاؼ معياري                                                                           

  
 21 

 اكقات دكاـ عسل البشظ مشاسبة لمدبػف   عيشة كاحجة مغ اختبار                       0.01أرفس فخضية  
  3.89التػزيع شبيعي بستػسط          كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                جـ                     الع

 0,91كانحخاؼ معياري                                                                           

 
 22 

 جج نفدظ راض عغ مايقجمو لظ  ت     عيشة كاحجة مغ اختبار                       0.38ارفس فخضية  
 3,27البشظ، التػزيع شبيعي بستػسط   كمسشجخكؼ سسيخنػؼ                   العجـ                      

 1,47كانحخاؼ معياري                                                                             

 
 23 

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 شدخةال  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
 السحؾر الاول لأسئمة السبحؾثيؽ لإجابات الحدابية لمستؾسظات الحدابي الستؾسط :21  انجدول رقم

 العشاصخ 
الستػسط 
 الانحخاؼ الحدابي

 0,932 3,49 37 يمتدـ البشظ بػعػده كبأدائو للأعساؿ في الأكقات السحجدة
 0,667 4,00 37 يسكشظ الاعتساد عمى مػضفي البشظ في جسيع العسميات
 1,013 3,59 37 تحخص إدارة البشظ عمى أف تكػف خجمات الدبائغ سميسة

 1,013 3,41 37 يقػـ البشظ بإعلاـ الدبػف عغ الػقت السشاسب لتقجيع الخجمة
 1,000 4,00 37 لجى السػضفيغ استعجاد دائع لسداعجة الدبائغ

 1,093 3,84 37 يبتدع السػضفػف بذكل دائع أثشاء تقجيسيع لمخجمة
يستمظ البشظ معجات التكشػلػجيا الحجيثة كالتجييدات اللازمة 

 لمعسل
37 3,68 1,029 

 0,726 4,03 37 التشطيع كالسطيخ اللائق لمسػضفيغ جيج
 1,118 3,84 37 يتستع البشظ بسػقع ملائع كيديل الػصػؿ إليو

 0,983 3,92 37 الدبػف بالأماف بتعاممو مع البشظ يذعخ
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 1,283 3,73 37 تتع السعاملات في البشظ عمى درجة عالية مغ الدخية
يػفخ البشظ الحساية التامة الجاخمية كالخارجية مغ شخؼ أعػاف 

 1,468 3,11 37 الأمغ

 1,444 3,57 37 الخكح السخحة كالرجاقة في التعامل مع الدبػف 
 1,288 3,81 37 ضفي البشظ الدبائغ بمباقةيعامل مػ 

 1,311 3,95 37 يرغي السػضفػف لسذاكل الدبائغ كانذغالاتيع
   37 العشرخ الرالح

 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
 السحؾر الاول الحدابية لإجابات الاسئمة   الستؾسط الحدابي الستؾسظات :22  انجدول رقم

 الانحخاؼ الستػسط الحدابي العشاصخ 
 5,1206 3,7297 37 السحػر الأكؿ: أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية

   37 الؿيسة الرالحة
 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر

 :الثاني السحؾر لأسئمة السبحؾثيؽ لإجابات الحدابية لمستؾسظات الحدابي الستؾسط: 23 انجدول رقم
 الانحخاؼ الستػسط الحدابي العشاصخ 

 0,765 4,43 37 يقػـ البشظ بتحديغ خجماتو باستسخار
 1,048 3,89 37 أشعخ بالارتياح عشج تعاممي مع مػضفي البشظ

 1,190 3,97 37 ؿبالا جيجا لكدب رضاىعيدتقبل السػضفػف الدبائغ است
 0,852 4,32 37 في حالة مػاجيتظ لسذكمة فإف مػضف البشظ يدعى لحميا بججية

 0,954 4,08 37 أنرح أصجقائي كأقاربي لمتعامل مع البشظ
 0,855 4,14 37 يقجـ البشظ خجمات ما بعج البيع بذكل جيج

 0,906 3,89 37 أكقات دكاـ عسل البشظ مشاسبة لمدبػف 
 1,465 3,27 37 تجج نفدظ راض عغ ما يقجمو لظ البشظ

   37 العشرخ الرالح
 الاستبيان بيانات عمى بالاعتساد 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر          
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 السحؾر الثاني الستؾسط الحدابي الستؾسظات الحدابية لاجابات الاسئمة   :24  انجدول رقم
 الانحخاؼ الستػسط الحدابي العشاصخ 

 6,1591 4,0000 37 السحػر الثاني: رضا الدبػف 
   37 العشرخ الرالح
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 ككل لمسحؾر T ستؾدنت اختبار :25  انجدول رقم

 اختبار العيشة الؾاحجة

 

 3ؾيسة الاختبار= 

t df Sig. (2-tailed)  الفخؽ 
Difference of the 

C  I 95% 
 الأدنى

 الخجمة جػدة أبعاد: الأكؿ السحػر
 0,5997 0,71852 0,000 44 12,190 السرخؼية
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 ككل لمسحؾر T ستؾدنت اختبار: 26   دول رقمانج

 اختبار العيشة الؾاحجة

 
 3ؾيسة الاختبار= 

T df Sig. (2-tailed)  الفخؽ 
Difference of the C  I 95%  

Lower 
 0,6275 0,7714 0,000 44 10,8 الدبػف  رضا: الثاني السحػر

 بالاعتساد عمى بيانات الاستبيان 21الشدخة   SPSSمج السرجر: مخخجات بخنا
 السحاور بيؽ السذتخك الارتباط مرفؾفة:  27 انجدول رقم

 
السحػر الاكؿ: أبعاد جػدة 

 الخجمة السرخؼية
السحػر الثاني: 

 رضا الدبػف 

 السحػر الاكؿ: 
 أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية

 **0,639 1 ػف ارتباط بيخس
Sig. (2-tailed)  0,000 

N 37 37 

 السحػر الثاني: رضا الدبػف 
 1 **0,639 ارتباط بيخسػف 

Sig. (2-tailed) 0,000  
N 37 37 

  0.01الارتباط ميؼ عشج ندبة 
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 التبايؽ تحميل ججول: 28  انجدول رقم

 السحػر الأكؿ: أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية
 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 0,000 6,866 0,549 14 7,681 السجسػعات

Within Groups 1,758 22 0,080   

Total 9,440 36    
 

 الاستبيان بيانات عمى تسادبالاع 21 الشدخة  SPSS بخنامج مخخجات: السرجر
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