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امصلاة وامسلام ادة لإتمام هذا امؼمل المتواضع و الإر الله الذي منحني املدرة و  الحمد

 س يدنا محمد صلى الله عليه وسلم. والمرسلين ػلى أ شرف المرسلين وخاتم امنبيين

وشكر لله الذي أ نار لي طريق امؼلم و منحني املدرة وامصبر و وفلني في انجاز هذا 

 امؼمل المتواضع الذي أ هديه اإلى

أ غلى ما أ ملك في اموجود، اإلى من رباني وسهرا ػلى تؼليمي وزرػا 

 و هجتهاا اإلى من فيا حب امؼلم و المؼرفة، اإلى ريحان حياتي

 حنانها امفياض أ مي امغامية حفظها اللهأ نارت بحبها و 

 مثلً ال ػلىمرشدي اإلى طريق امنور و اإلى غلٌد نجاحي و 

 أ بي امؼزيز حفظه الله كدوتيو 

 ، يوسف، خالدماريةاإلى اإخوتي ال غزاء: 

 نجاة الدقموسي  أ ملكاإلى أ غلى ما 

 وغاميتي دهيا مؼروفي رحمها الله 

 



 
  

 سمخصال
تشجرج الجراسة في إشار تصػيخ وتحديغ مدتػى الخجمات السرخفية السقجمة لمدبػف والخقي بيا، برػرة مدتسخة 

مع حاجبات ومتصمبات عسلبئيا ويحقق رضا مػضفييا، وصػلا لتحقيق السدتػى الأمثل مغ الإشباع  بسا يتلبئع
 القجرة التشافدية. دلمسؤسدات السرخفية، بيجؼ تشسية حرتيا في الدػؽ وتعطيع الخبحية وتعدي

فقج ىجفت الجراسة إلى معخفة الأثخ الحي تؤديو جػدة الخجمة السرخفية عمى أداء السؤسدات السرخفية، مغ 
خلبؿ حخص البشػؾ عمى تحديغ جػدة خجمتيا باستخجاـ البحػث والجراسات، كػسيمة لتجسيع السعمػمات والبيانات، 

داء، فقج تع إجخاء ىحا الاستعخاض عمى عيشة وتعخؼ عمى دور الخجمة السرخفية وأبعادىا ووضع معاييخ لقياس الأ
مغ عسلبء بشظ القخض الذعبي الجدائخي، مع اتخاذ أداة الاستبياف واستخجاـ الأسمػب الاحرائي باستعساؿ البخنامج 

الحي يدفخ عمى نتائج وبيانات العيشة، كػف جػدة الخجمة السرخفية تداىع بقجر معيغ في رفع  SPSSالاحرائي 
 السرخفية، مسا يشعكذ ايجابيا عمى أداء البشظ وفعاليتو.   أداء السؤسدات

 السؤسدات السرخفية.، الخجمة السرخفية، جػدة الخجمات السرخفية الكمسات السفتاحية:
 

Summary 
The study falls within the framework of developing and improving the level of 

banking services provided to the customer and upgrading them, on an ongoing basis, 
in line with the needs and requirements of its customers and achieving the 
satisfaction of its employees, in order to achieve the optimal level of satisfaction for 
banking institutions, with the aim of developing its market share, maximizing 
profitability and enhancing competitiveness. 

The study aimed to find out the impact of the quality of banking service on the 
performance of banking institutions, through the keenness of banks to improve the 
quality of their service by using research and studies, as a means of collecting 
information and data, and identifying the role of banking service and its dimensions 
and setting standards for measuring performance. A sample of clients of the Algerian 
People's Loan Bank, taking the questionnaire tool and using the statistical method 
using the SPSS statistical program, which results in the results and data of the 
sample, since the quality of banking service contributes to a certain extent in raising 
the performance of banking institutions, which reflects positively on the bank's 
performance and effectiveness. 
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 ت فيالكثيخ مغ السػاجيات والتحجيات التي تدببوالعالسية  السحميةالداحة السرخفية  تذيجت
استغلبؿ إمكانياتيا وتعطيع مسا جعل ىحه السؤسدات تدعى إلى  في بيئة الأعساؿ،الكثيخ مغ التحػلات 

التي تزسغ  مغ خلبؿ ما تقجمو مغ خجمات مرخفية ،عاليةتحقيق درجات الكفاءة بجػدة قجراتيا في 
وذلظ  ،في الدػؽ السرخفي إعصاء أفزمية لا يسمكيا الأخخوف و  مدتسخبذكل ونسػىا تصػرىا 
تسكشيا مغ  مى تصػيخ مشتجاتيا بقجرات متسيدةوالتخكيد ع جابة الدخيعة لحاجات السدتيمظبالاست

 . والعسل عمى تقميميامدتقبلب  السحتسمةمػاجية السخاشخ 
عسمياتيػػا ائفيػػا و البشػػػؾ فػػي تحخيػػظ دواليػػب الاقترػػاد، مػػغ خػػلبؿ وض نطػػخا للؤىسيػػة التػػي تحتميػػاو 

الػحي  يدػس   مغ أىػع السؤسدػات السكػنػة لشطػاـ السػالي فيي ،شقجيةالسالية و اللدياسات  وفقاالسرخفية و 
تػػؤدي وتدػػييلبت ستػاز بػػو مػػغ أعسػػاؿ وخػػجمات ت لسػػا وذلػػظبتبػادؿ الأمػػػاؿ بػػيغ السػػجخخيغ والسدػػتثسخيغ، 

وواحػجة مػغ أىػع  الفقخي لمجياز السرخفي فػي الجولػة باعتبارىا العسػد، والتشسية الاقترادإلى رفع كفاءة 
تحقيػق الأربػاح إمػا عػغ شخيػق مػا  ييجؼ إلػى بجوره الحيو ، دعائع لشذاط الاقترادي في صػرتو الخاىشة

الشسػػػ تحقيػػق  إلػػى دػػعىي كسػػا خمقػػو مػػغ نقػػػد الػدائػػع،غ خػػجمات مرػػخفية وإمػػا عػػغ شخيػػق مػػا يقجمػو مػػي
مسا يدتمدـ عمى اجية بتحديشيا وتصػيخىا، وبالتالي زيادة إنت ة التشسية وزيادة الػلاء لمسؤسداتودفع عجم

السرارؼ التأقمع مع ىحه التحجيات ومقاومة أثارىا وتحديغ الخجمات السرػخفية السقجمػة بيػجؼ يزػسغ 
ت أصب  ىشاؾ وعػي لػجى السؤسدػات ومع تدايج الاىتساـ بجػدة الخجمازيادة جػدتيا وقجرتيا التشافدية، 

كػنيػػػا السختكػػػد الخجميػػػة بأىسيػػػة الجػػػػدة فػػػي تقػػػجيع الخػػػجمات وأثخىػػػا عمػػػى أداء السؤسدػػػات السرػػػخفية، 
ة الدػػقية وذلظ لسداىستيا في تقميل التكاليف وتػسػيع الحرػالأساسي لتصػيخ خجماتيا وتعديد جػدتيا 

أي أف نجػػاح  تحدػػيغ فػػي أداء البشػػػؾ السرػػخفية،و شعكذ إيجابيػػا عمػػى تحقيػػق مسػػا يػػ ،والإنتاجيػػة لمبشػػظ
ىحه السؤسدػات يعتسػج بجرجػة كبيػخة عمػى مػجى اسػتجابة السرػارؼ لعشاصػخ وأبعػاد الجػػدة التػي يػجركيا 

عػػغ شخيػػق تقيػػيع الشتػػائج الستحرػػل عمييػػا مػػع مػاكبػػة التصػػػرات وأحػػجث الػسػػائل التكشػلػجيػػة  ،العسػػلبء
 .  السدتخجمة في تقجيع الخجمات

أحػج  قجمػويالبشػػؾ ودليػل عمػى جػػدة مػا نجػاح عج مقياس ي يغلمسدتيمك تقجيع الخجماتفإف وعميو 
بغيػة تسكيشيػا عمى تحقيػق الأىػجاؼ الاسػتخاتيجية لمسرػخؼ، مبشية أساسا التي  ،الأشخاؼ لمصخؼ الأخخ

 عمى استقصاب أكبخ عجد مغالسخىػف بقجرتو  مغ الاستسخار في أداء نذاشيا بذكل جيج وضساف نسػىا
مػغ خػلبؿ قيػاس أثػخ جػػدة الخجمػة وذلظ  ،التعاملبت وتمبية حاجات ورغبات أكبخ عجد مغ السدتيمكيغ

الأمػػخ الػػحي يتػػي   ،السرػػخفية عمػػى أداء السؤسدػػات السرػػخفية بالاعتسػػاد عمػػى نسػػاذج ومؤشػػخات لقياسػػو
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مدػػػتػى الأداء، مػػػغ إمكانيػػػة تحجيػػػج الأخصػػػاء وكيفيػػػة معالجتيػػػا ورسػػػع سياسػػػات مشاسػػػبة لخفػػػع وتحدػػػيغ 
إلػػى تحقيػػق  التػػي تدػػعىلجػػػدة الخجمػػة السقجمػػة نجػػاح السؤسدػػات السرػػخفية يعتسػػج عمػػى اوبالتػػالي إف 

 حفاظ عمى عسلبءه بقيستو الدػقية.يزسغ بقاءه في الدػؽ والالحي نجاح البشظ في مسارسة نذاشو 
  أولا: الإشكالية الخئيدية

في الدػؽ السرخفي كػنيا تحتل مخكدا ميسا في تدعى البشػؾ لمسحافطة عمى مكانتيا وسسعتيا 
 وجػدة بكفاءة مدتػى تػقعات عسلبئيافي ليحا وجب عمييا أف تقجـ الخجمات  ،الاقتراد الػششي

جػدة الخجمة السحخؾ الخئيدي لتشسيتو وذلظ لسا تحققو مغ مبجأ تدييل السعاملبت باعتبار أف  عالية،
ومغ خلبؿ ىحا البحث تحديغ جػدة الخجمة السرخفية. كسجخل تسيد في الأداء السرخفي وكألية ل

 ندعى للئجابة عمى الإشكالية الخئيدية الأتية: 
 ؟ لخجمة السرخفية عمى أداء السؤسدات السرخفيةجؾدة ا ما مجى تأثيخ

 ع شخح الأسئمة الفخعية التالية: ومغ أجل التصخؽ إلى السػضػع مغ مختمف جػانبو ت
 ؟الخجمة السرخفية  السقرػد بالجػدة ما -1
 ؟ السؤسدات السرخفية في تحديغ أداء السرخفية  الخجمات ساىستىل  -2
والأماف السمسػسية والاعتسادية )بعج حي يعدى إلى لايػجج أثخ إيجابي ذو دلالة إحرائية ىل  -3

 ؟   بشظ القخض الذعبي الجدائخي في أداء السؤسدات السرخفية عمى  (والاستجابة والتعاشف
  الفخضيات الجراسةثانيا: 

 نطخا لصبيعة الجراسة قسشا بإرفاؽ الإشكالية أعلبه بالفخضيات التالية: 
تعج جػدة الخجمات السرخفية معيار لجرجة تصابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات  -1

 .السدتيمكيغ
ساىست الخجمات السرخفية في تحديغ أداء السؤسدات السرخفية مغ خلبؿ مختمف أبعاد  -2

 . الخجمة السرخفيةجػدة 
بشظ القخض الذعبي في أداء السؤسدات السرخفية دلالة إحرائية عمى  ذو أثخ إيجابيػجج ي -3

التفاعل بيشيسا عشج مدتػى الأعساؿ وتأثيخات  وباختلبؼالستغيخات والعيشات  حدبوذلظ الجدائخي 
  .(a0.05)دلالة 

  والتي تع تجدئتيا إلى عجة فخضيات جدئية كسا يمي:



 المقذمت
 

 
 ج

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج السمسؾسيةيػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج الاعتساديةيػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج الاستجابةيػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  الخارجيداخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج الأمانيػجج أثخ ذو دلالة احرائية 
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة 

 داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  تعاطفبعج الللالة احرائية يػجج أثخ ذو د
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  ثالثا: أىسية الجراسة
جػدة الخجمة السرخفية بتكسغ أىسية الجراسة في محاولة الػقف عمى كل الجػانب الستعمقة 

  :كالاتيوىي ، وأثخىا عمى أداء السؤسدات السرخفية
مجى فعالية القصاع السرخفي في تحديغ مغ أدائو باعتبار جػدة كد مػضػع الجراسة حػؿ تيخ  -

 ؛ أداء السؤسدات السرخفيةالخجمة السرخفية سبيل لتحقيق 
 ؛داخل السؤسدات السرخفيةجػدة الخجمة السرخفية إضيار شبيعة  -
وحخص عمى أداء السؤسدات السرخفية معخفة مجى تأثيخ جػدة الخجمة السرخفية عمى  -

 استسخارية تعامميا مع عسلبئيا؛ 
 السحجدة ليا؛ الأبعادفي السؤسدات وضخورة الأخح الاعتبار الخجمة السرخفية أىسية  -
وأدائيا في السؤسدات  جػدة الخجمات السرخفيةالستعمقة  بجسيع الجػانب محاولة الإلساـ -

 ؛ السرخفية
 ؛ داخل البشػؾجػدة الخجمة السرخفية السعخفة العمسية حػؿ مػضػع رصيج إثخاء  -
 . السرخفية يات العسل داخل السؤسدةميػلشا الذخري ليحا السػضػع وفزػلشا لسعخفة حيث -
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  رابعا: أىجاف الجراسة
 يدعى ىحا البحث إلى تحقيق الأىجاؼ التالية: 

  وأىع ما  داخل السؤسدات السرخفيةجػدة الخجمة السرخفية مفاىيع حػؿ أىع تدميط الزػء عمى
  بو؛ تد تتس
 ؛السؤسدات السرخفيةلجى  العسيلو العلبقة بيغ جػدة الخجمة السرخفية  التعخؼ عمى  
 معخفة مجى مداىسة الجػدة التي تشتجيا البشػؾ في تحديغ الأداء؛ 
  ؛السؤسدات السرخفيةفي رفع أداء  جػدة الخجمة السرخفيةمحاولة معخفة مجى تأثيخ 
 البشػؾأداء  في كفاءتياودرجة  الخجمات السرخفية تػضي  أىسية مػضػع.   

  خامدا: أسباب اختيار السؾضؾع الجراسة
 : اختيار مػضػع الجراسة وىيتع ىشاؾ العجيج مغ الأسباب والجوافع التي تع عمى أساسيا 

 الأسباب ذاتية:  -1
 السػضػع بالتخرز الحي نجرسو؛  ارتباط 
 البشظمى ىحا الشػع مغ السػاضيع وواقعو داخل تدميط الزػء ع . 
 الأسباب مؾضؾعية: -2
  ؛أداء السؤسدات السرخفيةفي الخجمة السرخفية الأىسية البالغة التي تتسيد بيا معخفة  
  وحب دراسة السػضػع بذكل أعسق لإثخاء الخصيج السعخفي؛  الاشلبعالخغبة في 
 قػـ عمييا.والآليات التي تالخجمات السرخفية  أىسية عمى التعخؼ  

  سادسا: مشيج الجراسة
سشيج الػصفي التحميمي، والحي جاء في سعيشا لجسع اعتسجنا في دراستشا ليحا السػضػع عمى ال

الأسمػب الإحرائي في تحميل أراء تع الاعتساد عمى  فقجالسعمػمات التي تخز الجانب الشطخي، 
 spssبخنامج فيو استخجاـ  والحيوذلظ فيسا يتعمق بالجانب التصبيقي  البشظداخل والعسلبء العامميغ 

التي  ومعالجة وتحميل البيانات ،BEA الخارجي الجدائخ البشظمغ أجل إسقاط الجراسة عمى حالة 
  . وأثخىا في رفع أداء السؤسدات السرخفية جػدة الخجمة السرخفيةتيجؼ إلى معخفة 
  الجراسةسابعا: صعؾبات 

 مغ الرعػبات التي واجيتشا أثشاء قيامشا بإنجاز البحث، ىي:
 ؛ جسع السخاجع ذات الرمة بالسػضػع صعػبة 
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 ؛ بسشذغلبتيعالعامميغ  لارتباطوذلظ نطخا  عامل الػقت 
  ؛ داخل البشظ السؤسدات السرخفية الستغيخنقز الجراسات التي تتشاوؿ 
  عمييا؛ الاشلبعأغمب الػثائق مكاف التخبز تعتبخ مغ الأسخار الإدارية يرعب 
 .صعػبة الحرػؿ عمى الجراسات الدابقة حػؿ السػضػع 

 حجود الجراسة ثامشا: 
 يتحجد مػضػع الجراسة بالسجالات التالية: 

 :الخارجي الجدائخبشظ  عمى اقترخ السجاؿ السكاني السجال السكاني BEA  ؛الأغػاطولاية  
 :جخاء الجراسة التصبيقية وجسع البيانات واستخلبص الشتائج وتفديخييا خلبؿ تع إ السجال الدماني

 ؛2023-2022العاـ الجراسي 
 :جػدة الخجمة  أىع مفاىيع السعتسجة والستسثمة في عمى الجراسةاقترخت  السجال السؾضؾع

 . وأثخىا عمى أداء السؤسدات السرخفيةالسرخفية 
 تاسعا: الأدوات السدتعسمة في الجراسة 

غتيغ العخبية مسخاجع بالمات والبيانات فقج اعتسجنا عمى الأما عغ الجراسة ومرادر السعمػ 
والإنجميدية الستخررة في السػضػع، ىحا إلى جانب الاعتساد عمى الخسائل والسحكخات الجامعية 

 BEA الخارجي بشظ الجدائخعمى  التصبيقية كسا اعتسجنا في الجراسة ،الكتب والسقالاتومجسػعة مغ 
وأثخىا عمى أداء السؤسدات جػدة الخجمة السرخفية ئي تشاولت جد الاستبانة والتي  عمى، و ولاية الأغػاط

استبياف اعتسجت  44قج تع استخجاع ف،  مػضف 50سؤاؿ مػزعة عمى  30والسكػف مغ  ،السرخفية
الخساسي في تقييع الاستسارة لديػلة وثبات الشتائج فزلب  عمييا الجراسة وتع استخجاـ أسمػب ليكارت

يو بالشدبة لكل متغيخ مغ الستغيخات ة فخصة أماـ الفخد لكي يعبخ عغ رأعغ مػضػعية السقياس لإتاح
 في الاستبياف.

 الجراسات الدابقة عاشخا: 
الخجمة جػدة تػجج العجيج مغ الجراسات البحثية التي تشاولت بالجراسة والتحميل مػضػع 

  ، ومغ بيشيا نحكخ:و أداء السؤسدة السرخفيةالسرخفية 
تحديؽ أداء البشؾك (: بعشؾان "دور الخجمات السرخفية الإلكتخونية في 2017) كاىشة حخكات -1

"، محكخة مقجمة ضسغ القخض الذعبي الجدائخي وكالتي أـ البػاقي وعيغ مميمةدارسة حالة  -التجارية
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، كمية العمػـ الاقترادية مالية وبشػؾ، تخرز الاقتراديةمتصمبات نيل شيادة الساستخ في العمػـ 
 .التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة العخبي بغ مييجي أـ البػاقيو 

ػلي الػكالات البشكية محل الجراسة اىتساما كبيخا بجػدة الخجمات ت: ىجفت الجراسة إلى
بعس الشساذج وشخؽ قياس جػدة الخجمات السرخفية مشيا نسػذج سميط الزػء عمى السرخفية، مع 

كػنيا ضخورة حتسية  ،أداء الخجمة ونسػذج جػدة الخجمة ودورىع في تحديغ أداء السؤسدات السرخفية
في السؤسدات البشكية مغ أجل استسخار ىحه الأخيخة في محيط تدػده السشافدة الذخسة، والتي مغ 

ومغ أجل تحقيق ىحا اليجؼ  ،ضساف مغ أجل وفاء الدبائغ التي تعجية بيشيا جػدة الخجمات السرخف
وجب عمى البشظ وضع خارشة شخيق بالإضافة إلى مقاربة تذاركية بيغ كل الستجخميغ بغخض جسع 

فقج تع اختيار بشظ القخض الذعبي الجدائخي وكالة أـ البػاقي ووكالة  ،الجيػد وتػجييا لتحديغ الأداء
تقييع تأثيخ جػدة الخجمات السرخفية وذلظ اعتسادا عمى بيانات الاستبياف الحي  عيغ مميمة ومحاولة

والحخص والدعي عمى تقجيع خجمات مرخفية ذات  عمييايعبخ عغ أراء مػضفي الػكالتيغ والػقػؼ 
 ئيا. جاـ وإجخاءات تداىع في تحديغ أداجػدة عالية، مغ خلبؿ استخ

في زيادة القجرة جؾدة الخجمة السرخفية  أثخ(: بعشؾان "2019) ميخود ىاجخ وآخخون  -2
محكخة مقجمة  "،دراسة حالة بشظ القخض الذعبي الجدائخي وكالة السجية- التشافدية لمبشؾك التجارية
كمية العمػـ ، تخرز اقتراد نقجي وبشكي، العمػـ الاقتراديةفي  الساستخضسغ متصمبات نيل شيادة 

 . يحي فارس بالسجية، جامعة الاقترادية وعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ
التعخؼ عمى جػدة الخجمات السرخفية وأثخىا عمى زيادة القجرة التشافدية في  ىجفت الجراسة إلى:

( خاصة، والتعخيف بجػدة البشػؾ التجارية الجدائخية عامة وبشظ القخض الذعبي الجدائخي )وكالة السجية
ة اكتدابيع في سػؽ السرخفي واختبار العلبقة الخجمة السرخفية وبالقجرة التشافدية لمبشػؾ وشخيق

محل الجراسة لسدتػى جػدة الجدائخية القائسة بيشيسا، بالإضافة إلى تقييع زبائغ البشػؾ التجارية 
الخجمات السرخفية السقجمة ليع مغ ناحية إدراكيع لمسدتػى السقجـ ليع وتحميل مدتػى كل بعج مغ 

أي بعج مغ ىحه الأبعاد التجارية الجدائخية، وىحا لمتعخؼ عمى  أبعاد جػدة الخجمة السرخفية في البشظ
أثخ جػدة الخجمة ىػ الأكثخ تأثيخ عمى تحقيق القجرة التشافدية لمبشػؾ التجارية الجدائخية والتعخؼ عمى 

السرخفية عمى زيادة رضا الدبائغ وولائيع وتحقيق نتائج مخضية لمبشػؾ التجارية الجدائخية، فمقج درسشا 
مجتسع الجراسة جسيع زبائغ وكالة القخض الذعبي الجدائخي  الأثخ حدب وجية نطخ الدبائغ وشسلىحا 

فقج تػصمشا إلى أف الاىتساـ  بالسجية، مغ خلبؿ اختيار عيشة مديخة مكػنة مغ زبائغ ىحه الػكالة
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ذعبي بالجػانب التدػيقية والسعاييخ الاقترادية والتجارية لمشذاط السرخفي في البشظ القخض ال
الجدائخي وكالة السجية قج ساىع في تصػيخ مدتػى جػدة الخجمة السرخفية في البشظ أي أف الخجمة 

 الستػقعة مغ الدبائغ كانت مداوية لمخجمة الفعمية وبالتالي زيادة قجرتو التشافدية.
–أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى تشافدية البشؾك ( بعشؾان: "2020) وأخخون  آمال الدايد -3
"، 2016-2014سة مقارنة بشظ القخض الذعبي الجدائخي وبشظ البخكة الجدائخي وكالتي الػادي درا

كمية العمػـ ، بشػؾ، تخرز العمػـ الاقتراديةفي  الساستخمحكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة 
  .الذييج حسة لخزخ بالػادي، جامعة الاقترادية وعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ

 لمبشػؾ، التشافدية القجرة تعديد في السرخفية الخجمة جػدة دور إبخاز إلى:ىجفت الجراسة 
 ىحه عػلجت البشػؾ فقج تشافدية في السرخفية الخجمة جػدة مداىسة مجى سعخفةبالجراسة  ومذكمة
 جػدة وعلبقة التشافدية وماىية السرخفية الخجمة جػدة مفيػـ اشتسل عمىو  نطخي  شق في السذكمة
 الذعبي )القخض الػادي وكالتي بيغ السقارنة لجراسة تصبيقي وشق البشػؾ. بتشافدية السرخفية الخجمة
 باستخلبص لشا سس  ما مشيسا، ىحا لكل السقجمة الخجمات الجدائخي( عمى البخكة وبشظ الجدائخي 
 تشافدية تحجيج عمى كبيخ أثخ السرخفية الخجمة لجػدة أف أىسيا: والتػصيات الشتائج مغ مجسػعة
 ذلظ السصمػبة، احتياجاتيع مع تشدجع وأف العسلبء لتػقعات مصابقتيا بسجى ، فيي تتحققالبشػؾ
 رضا ىػ السرخفية الخجمة لجػدة الخئيدي السقياس تعجكسا بالبشػؾ.  الذاممة الجػدة إدارة باعتساد
 إلى يؤدي مسا العسلبء لتػقعات الرحي  الفيع فقجاف نتيجة الخضا ىحا قياس الرعػبة مغ العسيل،
 مدتعجة غيخ الجدائخية السصمػب، باعتبار البشػؾ بالذكل التػقعات مع تتػافق لا مرخفية خجمات تقجيع

 الأجشبية، بالبشػؾ مقارنة خجماتيا تشػع وقمة أعساليا رقع وتػاضع رأسساليا لانخفاض السشافدة لسػاجية
 بيشيسا.  متكافئة غيخ السشافدة يجعل مسا
أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى أداء البشؾك  (: بعشؾان "2021) نؾر الجيؽمخطاني  -4

وكالة قالسة، وبشظ الفلبحة والتشسية  CPAدراسة ميجانية ببشظ القخض الذعبي الجدائخي -التجارية 
BADR محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساستخ في الإدارة السالية، كمية العمػـ "، وكالة قالسة

 . قالسة 1945ماي  8الاقترادية وعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة 
 أىسية مغ بيا الستعمقة السفاىيع وأىع السرخفية الخجمة بجػدة التعخيف: ىجفت الجراسة إلى

 في الجػدة مفيػـ ادخاؿ حيث يعتبخ .قياسيا أساليب استعخاض مع الخجمة ومدايا جػدة وأبعاد
 وتحقيقيا نذاشيا استسخار أجل ضساف مغ البشػؾ التي تعتسجىا الأساسيات مغ السرخفية الخجمات
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 أىع في ىحه الجراسة عمى فقج تع الاعتسادا يذيجىا القصاع، التي السشافدة ضل في خاصة لمشسػ
 لقياس عمييا الاعتساد يسكغ التي والشساذج الخجمة السرخفية، وجػدة البشكي الستعمقة بالأداء السفاىيع
 ومقياس الذكاوي  عجد نسػذج الى أداء الخجمة اضافة ونسػذج  Servequelنسػذج  مثل: الجػدة
 تحديغ في الأبعاد ىحه تصبيق ودور الخجمة السرخفية جػدة أبعاد تقجيع عمى ركدنا كسا العسيل، رضا
 تحقيق وكحا تصمعاتو ومػاكبة الدبػف  كدب ولاء التكاليف، تقميل ناحية مغ خاصة التجارية البشػؾ أداء

 جيج مغ مدتػى  تحققاف الػكالتيغ أف دراستشا خلبؿ مغ الييا وصمشا التي الشتائج أىع فسغ بيغ. الأرباح
يتأثخ  لا الجراسة محل الػكالتيغ في البشكي الأداء أف تبيغ لكغ السقجمة، الخجمة وجػدة ناحية الأداء
 .أخخى  عػامل الى يخجع نساإو  السقجمة الخجمة بسدتػى جػدة

  عذخ: ىيكل الجراسة حادي
 : مغ أجل الإلساـ بشتائج البحث، قسشا بتقديع الجراسة إلى فرميغ

، الإطار الشغخي لجؾدة الخجمة السرخفية وأداء السؤسدات السرخفيةالفرل الأوؿ يكسغ في  -1
أساسيات حػؿ  والسبحث الثاني، الخجمة السرخفيةعسػميات حػؿ  السبحث الأول ثلبثبحيث يتشاوؿ 

 ؛ تقييع أداء جػدة الخجمة السرخفية والسبحث الثالث، الخجمة السرخفيةجػدة 
ثلبث ، والحي جدأناه إلى BEAالجدائخ الخارجي حالة بشػ كسغ في دراسة الفرل الثاني ي -2

الجراسة  والسبحث الثاني ،BEAالجدائخ الخارجي لبشظ عاـ تقجيع  السبحث الأولبحيث يتشاوؿ  مباحث
  حػؿ نتائج الجراسة والاختبارات الإحرائية.  الثالث السبحثالأداة، والسيجانية واختبار 
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 تسييج
في ضل تػجو الشذاط الاقترادي عبخ مختمف السياديغ العالسية يسكغ اعتبار الخجمات 
السرخفية الدبب الخئيدي في تبايغ السكانة التي تحتميا السرارؼ، كػنيا تعتسج وبجرجة كبيخة عمى 
الجػدة والشػعية الخجمات السقجمة، فكمسا كانت الخجمات ذات جػدة وكفاءة عالية كمسا زاد أداء 

سؤسدات السرخفية، وبالتالي تزسغ لشفديا البقاء والاستسخارية في تأدية نذاشاتيا في ضل محيط ال
 الحي تشذط فيو. 

ولا تقترخ أىسية الجػدة الخجمة السرخفية عمى السؤسدات لػحجىا بل تدعى إلى السداىسة 
أف تترف  بػضع إجخاءات تيجؼ إلى تذجع وإنجاح علبقاتيا وتحقيق بمػغ نذاشاتيا، حيث لابج

السؤسدات السرخفية بالسخونة والديػلة والدخعة مسا يتي  تػسيع دائخة التعامل بيا أو عبخىا مسا يؤمغ 
 الحساية والتكامل بيغ السعمػمات والخجمات السرخفية. 

 وعمى ضػء ما سبق سشقػـ بتقديع ىحا الفرل وفق ثلبث مباحث عمى الشحػ التالي: 
 عسػميات حػؿ الخجمة السرخفية  تزسغالسبحث الأول 
 يجور عمى أساسيات حػؿ جػدة الخجمة السرخفية  السبحث الثاني
 سػؼ نتكمع عمى تقييع أداء جػدة الخجمة السرخفية  السبحث الثالث
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 السبحث الأول: عسؾميات حؾل الخجمة السرخفية 
متعجدة تحتل فييا الخجمة أىسية  إف لمخجمة أىسية كبيخة في الحياة السعاصخة، فيشاؾ مجالات

بالغة، فعسػما إف مفيػـ الخجمة السرخفية لا يختمف كثيخا عغ مفيػـ الخجمة برفة عامة فيػ يقػـ 
بتقجيع الأنذصة والعسميات السالية لمدبػف والستعمقة بالقيسة والسدوديغ لمخجمة السرخفية كػنيا تيجؼ إلى 

ليع السشفعة، مغ عسل أو جيج غيخ ممسػس الحي يبحؿ لتمبية تمبية حاجات ورغبات السدتفيجيغ وتقجيع 
 وسج احتياجات الآخخيغ.

 نذأة ومفيػـ الخجمة السرخفيةالسظمب الأول: 
تعج الخجمة السرخفية أحج الخكائد الأساسية التي يعتسج عمييا في وضع الاستخاتيجية التدػيقية 

تصػرات بفزل ما تقجمو لعسلبئيا مغ رغبات العامة لمبشظ، فقج عخفت مجالا كبيخا مغ التغيخات وال
 واحتياجات سػاء مغ الأفخاد أومغ الييئات والسشطسات الأخخى.

 أولا: نذأة الخجمة السرخفية
  :يمي فيسا مدايخة لمتصػر الاقترادي والسػجدة مخاحل بعجة السرخفية الخجمة مخت

  الترشيع قبل ما مخحمة في السرخفية الخجمة الأولى: السخحمة - أ
 تسيدت ولقج احتياجاتيا وتػفيخ والريج الدراعة عمى السخحمة ىحه في السجتسعات اعتسجت لقج

 التالية:  بالخرائز السخحمة ىحه
 السخحمة ىحه تترف لحلظ وخجمات سمع مغ تحتاجو ما تشتج أسخة كل أف حيث :الحاتي الاكتفاء -

 مرخفي؛  أو مالي نذاط وجػد أي بعجـ
 في فائس ضيػر حجث بالإنتاج، التخرز إلى الأسخ تػجو بعج :الإنتاج مؽ الفائض تبادلية -

 وأف أخخى، بدمعة سمعة مقايزة خلبؿ مغ وذلظ بالدمع السبادلة عسمية إلى إجخاء دفع مسا الإنتاج،
 السرخفية الخجمات إلى بالشدبة أما شػعية، شخرية، بديصة، الفتخة تمظ في تقجـ التي كانت الخجمات

 التبادؿ؛  عسمية ضيػر ىػ الفتخة ىحه بو اترفت ما أىع ولكغ بعج تطيخ لع معالسيا فإف
 والخجمات الدمع تكافؤ لعجـ وذلظ والسقايزة التبادؿ عسمية إجخاء لرعػبة نطخا :الشقؾد عيؾر -

 عسمية إلى التػاصل مغ الأفخاد تسكغ وسيصة سمع إيجاد إلى دفع ذلظ فإف والقيسة، مغ حيث الجػدة
 السالية؛  الأنذصة شبيعة في كبيخ تحػؿ حقق والحي الشقػد ضيػر إلى أدى مسا تبادؿ مخضية،
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يستمكػف  أفخاد ىشالظ أصب  أف وبعج والشقػد، والفزية الحىبية السدكػكات ضيػر بعج :الإيجاع -
 ىحه تعتبخ وبحلظ السعابج في بإيجاعيا قامػا والزياع، الدخقة مغ عمييا يخذػف  ثخوات وأصبحػا

 الإيجاع؛  وىػ إلا بديط بذكل السرخفية والخجمات السرارؼ لفكخة البجايةالسخحمة 
 أخحوا ىؤلاء وأف الرياغ، لجى ثخواتيع إيجاع إلى الثخوات أصحاب لجا لقج :والقخوض الإيجاع -

 بطيػر تسيدت السخحمة ىحه أف قريخة، لفتخة القخض ويكػف  معيشة، فائجة لقاء بإعصاء القخوض يقػمػف 
 القخوض؛  مش  مقابل فائجة عمى الرياغ حرػؿ وكحلظ الإيجاع خجمة إلى إضافة خجمة القخوض

 إلى الفائجة، عمى والتحريل والقخوض الإيجاع مغ الرياغ عسل تصػر :السرارف عسل بجاية -
 السقايزة عسمية لإجخاء البشكشػت أوراؽ وإصجار مرارؼ بإنذاء وقامػا بيشيع والتعاوف فيسا التشديق

 1أوراؽ البشكشػت. وإصجار الفائجة القخوض، الإيجاع عمى اقترخت الفتخة ىحه في السرخفية الأنذصة إف
  الترشيع مخحمة في السرخفية الخجمة الثانية: السخحمة - ب

 الرشاعية، السذاريع في استثساره إلى أصحابو دفع مسا الساؿ رأس بتخاكع السخحمة ىحه تسيدت
 أكثخ السرارؼ إلى أكبخ بذكل الحاجة ضيخت وىشا الثخوات زيادة إلى أدى الاستثسار ىحا وأف

 خبخة لجيو إداري  تشطيع ليا كياف ذات مؤسدات تسثل جعميا الحي بذكل الدابقة الفتخات مغ تخرز
 مش  في إمكانياتيا السرارؼ، وزيادة ماؿ رأس وزيادة الإيجاع مبالغ لديادة نتيجة وذلظ بالعسل،
 2الاستثسارات؛ واعصاء القخوض

  الرشاعي التقجـ مخحمة في السرخفية الخجمة الثالثة: السخحمة - ج
 أصبحت حيث السرخفية الخجمة تقجيع في الستصػرة التكشػلػجيا باستخجاـ السخحمة ىحه تتسيد

مغ  الستصػرة، والتقشيات الحجيثة الأساليب استخجاـ في بيشيا فيسا تتدابق السؤسدات السالية والسرخفية
والاستثسار  والاقتخاض الإيجاع فعسمية مشيع، مسكغ قجر أكبخ وجمب الدبائغ ورغبات حاجات تمبية أجل

 بل الصائمة وأصحاب السذاريع الكبخى فقط، الثخوات أصحاب عمى مقترخة في ىحه الفتخة لع تبقى

                                                           
 السشاىج دار تحميمي، كسي استخاتيجي مجخل في السرخفي التدؾيق ،يػسف عثساف رديشة الرسجي، جاسع محسػد 1

 . 45ص  ،2005الأردف، الدشة  الأولى، عساف، الصبعة والتػزيع، لمشذخ
)دراسة حالة القخض الذعبي البشكي  الشذاط تفعيل في الالكتخونية السرخفية الخجمات تدؾيق دور الله، عبج سميسة 2

العمػـ  كميةتخرز تدػيق، التجارية،  العمػـ في الساجدتيخ شيادة ضسغ متصمبات نيل مقجمة محكخة بباتشة(،الجدائخي 
 . 29، ص 2009-2008باتشة، الدشة  لخزخ، الحاج جامعة التجارية، العمػـ قدع التدييخ، وعمػـ الاقترادية
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 تحػيل القخوض، شمب الإيجاع، خلبؿ مغ وذلظ السرخفية بالخجمة يصالبػف  الأفخاد أصب  أغمب
 1السرخفية؛ الخجمات مغ وغيخىا الائتساف بصاقة شمب السرارؼ،إلى  الأجػر

 ما أىع الخاىشة والطخوؼ الرشاعي التقجـ بعج ما مخحمة في السرخفية الخجمة الخابعة: السخحمة - د
 تحقيق والعسل عمى السرخفية التكشػلػجيا دور تعاضع ىػ السخحمة، ىحه في السرخفي القصاع يسيد

 الخجمة تقجيع نطع ووسائل تصػيخ بغية والاترالات، السعمػمات تكشػلػجيا ثسار مغ القرػى  الاستفادة
  2الأداء. والدخعة في بالكفاءة تتدع السرخفية لمخجمة ججيجة تصبيقات وابتكار السرخفية،
صشاعة  وفي السرخفية الخجمات في السمحػظ والتشػع الكبيخ التحػؿ ىحا أف فيو شظ لا ومسا
الأنذصة  مختمف في الدخيع والشسػ التصػر واقع فخضيا ضخورة بسثابة كاف عامة برفة السرارؼ
 3السختمفة. العالع دوؿ في الاقترادية

 ثانيا: مفيؾم الخجمة السرخفية
تعخؼ الخجمة عمى أنيا كل الخجمات التي تتزسغ كل الأنذصة الاقترادية التي مخخجاتيا 

 مرجرا تذكل ذاتو الػقت وفي والسدتقبمية، الحالية ورغباتيع حاجاتيع لإشباع مرجرا تذكلليدت 
مشتجات مادية، وىي بذكل عاـ تدتيمظ عشج وقت إنتاجيا وىي شكل أساسي غيخ ممسػس  لأرباح

 4لسذتخييا.

                                                           
محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة  السرخفية،التدؾيق الإلكتخوني وأثخه عمى جؾدة الخجمات  مدعػدي راوية، 1

 التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ الساجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز إدارة العسميات التجارية، كمية
 . 51، ص 2014-2013، الدشة 3جامعة الجدائخ 

في  مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ محكخة ،السرخفية لمخجمات التدؾيقي السديج دراسة محمد، آيت محمد 2
الجدائخ،  خجة، بغ يػسف بغ جامعة التدييخ، وعمػـ الاقترادية العمػـ التجارية، كمية العمػـ نخرز التجارية، العمػـ
 . 05، ص 2009-2008الدشة 

، 2009 الأردف، الدشة عساف، والتػزيع، لمشذخ أسامة دار ،السرخفي والتدؾيق التجارية البشؾك بصخس، جمجة سامخ 3
 . 149ص 

 .18، ص 2005، دار وائل لمشذخ والتػزيع، الأردف، الصبعة الثالثة، الدشة تدؾيق الخجماتىاني حامج السزسػر،  4
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 السمسػسة العشاصخ في الكامغ السشفعي السزسػف  ذات والعسميات الأنذصة مغ مجسػعة وىي
 وقيسيا السشفعية ملبمحيا خلبؿ مغ العسلبء يجركيا والتي السرخؼ، قبل مغ والسقجمة وغيخ السمسػسة،
 1والتي السرخؼ.

ىي أحج الأنذصة التي يقػـ بيا البشظ بقرج مداعجة زبائشو في نذاشيع السالي وجحب زبائغ 
ججد مقابل عسػلة، وزيادة مػارده السالية، ولا يتعخض عشج أدائيا لسخاشخ التجارة، فالخجمات السرخفية 

 ا التالية:تؤدي لمبشظ السداي
  تعتبخ وسيمة لمجعاية والإعلبف عغ البشظ؛ 
 .2تؤدي إلى زيادة مػارد البشظ  

( عمى أنيا الدمع غيخ السمسػسة أو عمى الأقل AMAكسا عخفتيا الجسعية الأمخيكية لمتدػيق )
يجب أف تكػف كحلظ، فإذا كانت غيخ ممسػسة كميا يسكغ تبادليا بذكل مباشخ مغ السشتج إلى 

فيي لا يسكغ أف تشقل أو تخدف كسا أنيا قج تكػف قابمة لمفداد فػرا، والدمع الخجمية صعبة  السدتعسل،
التحجيج فيي تأتي إلى الػجػد في الػقت نفدو الحي تذتخى وتدتيمظ فيو، كسا أنيا تتخكب مغ عشاصخ 

ـ بعس غيخ ممسػسة وغيخ قابمة لمفرل أو العدؿ وىي تتصمب غالبا مذاركة الدبػف مغ خلبؿ استخجا
 3الأساليب اليامة، كسا أنيا يسكغ أف تباع مغ خلبؿ نقل السمكية، وليذ ليا عشػاف محجد.

 ممسػسة غيخ مشفعة إنتاج عسمية ىي الخجمة أف بالقػؿ الخجمة ،Adrain Palmerوعخفيا 
 شكل أي خلبؿ مغ يتع حيث ممسػس، مشتج مغ جػىخي  كعشرخ أو ذاتيا بحج إما الأساس، بالجرجة

 4السدتفيج. أو العسيل لجى مذخرة رغبة أو حاجة إشباع التبادؿ أشكاؿ مغ

                                                           
)دراسة  جؾدة الخجمات السرخفية ودورىا في تحقيق رضا العسلاء في السرارف الخاصةأحسج خيزخ أحسج،  1

، العجد 03، السجمج JFBE، مجمة اقتراد الساؿ والأعساؿ 2019استصلبعية عمى عسلبء السرارؼ في مجيشة بغجاد 
 .433، ص 2019، الدشة 01

، الذخكة العخبية الستحجة لمتدػيق والتػريجات، اقتراديات تكشؾلؾجيا الخجمة السرخفيةعبج السصمب عبج الحسيج،  2
 .21-20، ص 2010الدشة جسيػرية مرخ العخبية، 

، 2007، مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، الدشة عؾلسة جؾدة الخجمة السرخفيةرعج حدغ الرخف،  3
 .61ص 

 .38، ص 2012دار اليازوري العمسية، الصبعة الأولى، عساف، الدشة  ثقافة الخجمة،بذيخ علبؽ،  4



 النظري لجودة الخذمت المصرفيت وأداء المؤسساث المصرفيتالإطار               الفصل الأول          

 

 7 

 الأشخاؼ أحج يقجمو أف يسكغ أداء أو عسل أي باعتبارىا الخجمة إلى Philip Kotler ونطخ
 انتاجو وأف شيء، أي ممكية عشو يشتج ولا ممسػس، غيخ أساسي بذكل يكػف  حيث الأخخ، لمصخؼ
 .1 السادية بالدمع يختبط أف يسكغ لا أو يسكغ

ومغ الشاحية التدػيقية ىي عبارة عغ ترخفات أو أنذصة أو أداء يقجـ مغ شخؼ إلى شخؼ 
آخخ، وىحه الأنذصة تعتبخ غيخ ممسػسة ولا يتختب عمييا نقل ممكية أي شيء، كسا أف تقجيع الخجمة قج 

فعاليات الخجمة كسا تعج مغ بيغ الأنذصة و  2يكػف مختبصا أو غيخ مختبط بسشتج مادي ممسػس.
 3السرخفية التي يقجميا السرخؼ لغخض تمبية حاجات ورغبات الدبائغ.

وتعخؼ أيزا أنيا مختمف الأنذصة والعسميات البشكية ذات السزسػف الشفعي، والكامشة في 
العشاصخ السمسػسة وغيخ السمسػسة والسقجمة مغ قبل البشظ لمدبائغ والستعامميغ، والتي تذكل أساس 

  4اتيع السالية والشقجية وتذكل في الػقت ذاتو مرجر رب  البشظ.إشباع رغب
كسا تعخؼ عمى أنيا مجسػعة مغ الأنذصة والفعاليات التي يقجميا البشظ بغخض تمبية حاجات 
ورغبات الدبائغ. أما الخجمة السرخفية فيي مشتج غيخ ممسػس يقجـ السشافع لمسدتفيج نتيجة لاستخجاـ 

 5جيج بذخي أو آلي.
  خرائرياالخجمة السرخفية و  مسيداتالسظمب الثاني: 

تبخز أىسية الخجمات السرخفية مغ خلبؿ السدايا التي يحققيا السرخؼ والشجاح في صشاعة 
الأعساؿ السرخفية وتقجيسيا لمعسلبء في مدتػيات ملبئسة، والتي تشصبق وبذكل عاـ عمى الخجمات 

 السدتخجمة في تقجيسيا.  السرخفية الستعمقة بأداء العامميغ والسعجات

                                                           
لمشذخ  الػراؽ مؤسدة والتػزيع، لمشذخ العخبي التػاصل دار السرخفية، الخجمة جؾدة عؾلسة الرخف، حدغ رعج 1

 .06ص  ،2007والتػزيع، سػريا، الدشة 
دار وائل لمشذخ والتػزيع،  قياس جؾدة الخجمات السرخفية السقجمة في السرارف التجارية،ربى محمد تدييخ الدقاؿ،  2

 . 55، ص 2016الصبعة الأولى، الأردف، الدشة 
دار صفاء لمشذخ والتػزيع، الصبعة  السديج التدؾيقي وأثخه في الرؾرة الجركة لمدبائؽ،علبء فخحاف شالب وآخخوف،  3

 .81، ص 2010الأولى، عساف، الأردف، الدشة 
ص  ،2005دار الحامج لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، الصبعة الأولى، الدشة ، التدؾيق السرخفيتيديخ العجارمة،  4

31 . 
سشغؾمة السرخفية في عل التؾجو نحؾ اقتراد الدؾق تحجيث الخجمة السرخفية لسؾاجية اختلالات العادؿ رحاؿ،  5

، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز اقتراد التشسية، كمية في الجدائخ
 .20، ص 2014-2013باتشة، الدشة  -العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الحاج لخزخ
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 أولا: مسيدات الخجمة السرخفية 
 يمي:  ما في إبخازىا يسكغ الأخخى  الخجمات بقية عغ تختمف مػاصفات السرخفية لمخجماتإف 

  :البشػؾ معطع تقجميا بشظ أي يقجميا التي الخجمات إفتذابو ما تقجمو البشؾك مؽ خجمات 
السشافديغ  عغ التسيد محاولة إلى ذلظ يجفعو حيث بشظ أي تػاجو تدػيقية مذكمة أوؿ وىحه الأخخى،
 العالية؛  بالجػدة تترف خجمات بسدتػى 

  :وكل السرخفية الخجمات مغ واسعة تذكيمة الػاحج البشظ يقجـتعجد وتشؾع الخجمات السقجمة 
عمى  يحتع الحي الأمخ معشية، ورغبات خرائز ذوي  عسلبء خجمة ولكل خرػصياتيا ليا خجمة

 ليا الاستجابة ومحاولة والخغبات الخرائز ىحه عمى التعخؼ أجل مغ مجيػدات بحؿ البشظ مػضفي
 1السصمػبة؛ والجػدة السشاسب وبالدعخ السشاسبيغ والسكاف الػقت في لمعسيل وتحقيقيا

  :لمدبائغ متسيدة خجمات بتقجيع الانفخاد في البشػؾ بيغ السشافدة تذتجشجة السشافدة بيؽ البشؾك 
 مغ معيغ مدتػى  عمى السحافطة في البشظ ميسة مغ يرعب الحي الأمخ مشيع أكبخ عجد وجمب

 البشظ؛  فييا يشذط التي الستغيخة البيئية لمطخوؼ السشافدة نطخا
  :أحج في البشظ خدارة فإف الأمػاؿ في التعامل لحداسية نطخاأىسية عشرخ الثقة في البشػ 

 الديػلة تػفيخ عغ البشظ عجد إلى يؤدي الأمخ الحي الدبائغ لجى تخػفا تشذئ قج السالية العسميات
 كسا أخخى، بشػؾ إلى وتحػليع الدبائغ تخػؼ عغ الشاتجة العادية غيخ الدحب حخكة اللبزمة لسػاجية

 الثقة ونقز البشظ صػرة اىتداز إلى يؤدي قج السشاسبة والأرباح الإيخادات تحقيق عغ عجد البشظ أف
 الدبائغ؛  لجى
  :قشػات بػاسصة تػزيعيا ثع مخكديا الخجمة إنتاج البشظ يدتصيع لاالاعتساد عمى تؾزيع السباشخ 

 السشتذخة فخوعو شخيق عغ مباشخة خجماتو يقجـ البشظ ولكغ السادية لمدمع بالشدبة الحاؿ ىػ كسا تػزيع
 البشظ يدتخجـ الخجمة تقجيع في الذخرية الشاحية ولأىسية مشيع، قخيبا ويكػف  الدبائغ رغبات لتمبية
 الخجمات؛  بعس تقجيع في حجيثة شخيقة

  :الجياز بيغ الػثيقة العلبقة إفارتباط نذاط البشػ بالدياسة الاقترادية والشقجية لمجولة 
 الاقترادية الحالة فبشاء عمى بالآخخ ويتأثخ يؤثخ كلب مشيسا تجعل الاقترادي والشذاط السرخفي

 عمى لمتأثيخ والائتسانية الشقجية الأدوات مغ مجسػعة ويدتخجـ قخارات السخكدي  البشظ يتخح لمجولة
                                                           

1 Me Iver.L & C Naylor.G, Marketing financial services, Institute of bankers, 1998, p 
14.  
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 والأدوات القخارات بيحه البشػؾ تتأثخ ذلظ خلبؿ ومغ السػضػعة، الأىجاؼ حدب الاقترادية الشػاحي
  1تقجميا. التي السرخفية والخجمات السشتجات شبيعة عمى ذلظ ويشعكذ

 ثانيا: خرائص الخجمة السرخفية
 تتسيد الخجمة السرخفية بعجـ السمسػسية وعجة خرائز ومغ أبخز ىحه خرائز نجج: 

  :تترف الخجمات السرخفية بأنيا غيخ ممسػسة حيث إنيا لا تذغل حيدا مشتجات غيخ ممسؾسة
مغ الفخاغ، فالخجمة السرخفية تتسيد بأنيا تباع أولا ومغ ثع يذعخ الدبػف بقيسة التعامل بيا ومجى 

 2جاتو بسعشى أنو يمسذ مداياىا بعج التعامل بيا وليذ قبل التعامل بيا؛إشباعيا لحا
  :)إف مغ خرائز الخجمة أنيا تتسيد بعجـ إمكانية الفرل تكامل الخجمة السرخفية )التلازم

بيغ إنتاجيا وتػزيعيا بسعشى أنو لا يسكغ إنتاج الخجمة وتخديشيا ومغ ثع بيعيا لحلظ فإف أسمػب البيع 
 3ة السرخفية ىػ أسمػب البيع السباشخ مغ خلبؿ شبكة فخوع البشظ؛الػحيج لمخجم

  :لا يسكغ تخديغ الخجمة السرخفية لحيغ الحاجة إلييا في وقت لاحق عجم القابمية لمتخديؽ
ويذار إلى تمظ الخاصية بفشائية الخجمة، وبالتالي انرخاؼ العسيل دوف الحرػؿ عمييا، وىي التي 

 4غيخ السدتخجمة؛ يصمق عمييا الخجمة السرخفية
  :إف الخجمات السرخفية التي تقجميا البشػؾ لا تختمف عغ الحاجة إلى ىؾية ومفيؾم خاص

بعزيا إلا في حجود ضيقة فيي عمى قجر كبيخ مغ التذابو والشسصية، الأمخ الحي يؤدي بخجل 
التدػيق إلى البحث عغ عشاصخ معيشة يسكغ مغ خلبليا تسييد السشتجات السرخفية التي يقجميا البشظ 

 جميا البشػؾ الأخخى؛ التابع لو عغ تمظ السشتجات التي تق
  :تقػـ البشػؾ بإنذاء شبكة فخوع ليا حتى تدتصيع تقجيع وعخض خجماتيا الانتذار الجغخافي

 لمػصػؿ إلى أكبخ شخيحة مسكشة مغ السشتفعيغ وتمبية حاجات ورغبات أكبخ قجر مغ الدبائغ؛ 
                                                           

)حالة بشظ البخكة  الإسلامية دور السؾارد البذخية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبغ لخزخ بغ كخوش،  1
ة الأعساؿ، كمية العمػـ الجدائخي(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في عمػـ التدييخ، تخرز إدار 

 . 106، ص 2015، الدشة 2الاقترادية وعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة البميجة 
)دراسة حالة بشػؾ ، أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى تحقيق السيدة التشافدية لمبشؾك التجارية الجدائخية إلياـ نايمي 2

ولاية قدشصيشة(، أشخوحة دكتػراه في العمػـ الاقترادية، تخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية وعمػـ التدييخ، 
 . 30-29، ص 2016-2015، الدشة -أـ البػاقي  -جامعة العخبي بغ مييجي 

، دار جي، كسي، تحميميمجخل استخاتي -التدؾيق السرخفي رديشة عثساف يػسف، محسػد جاسع الرسيجعي،  3
 . 65، ص 2001السشاىج لمشذخ والتػزيع، عساف، الصبعة الأولى، الدشة 

 . 259، ص 2007، دار الجامعة الججيجة، مرخ، الدشة إدارة البشؾك في بيئة العؾلسة والانتخنتشارؽ شو،  4
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  :الخجمات السرخفية تقجـ البشػؾ مجسػعة واسعة متشػعة مغ السجى الؾاسع لمخجمات السرخفية
لأف التشػع في تقجيع الخجمات السختمفة يحقق احتياجات ورغبات الدبػف، كسا يقمل مغ تخكد السخاشخ 

  1في العسل السرخفي؛
  :إف بيع مشتجات مالية يتخجع بذخاء خصخ، لحا عمى البشظ العسل السؾازنة بيؽ الشسؾ والسخاطخ

  2حر مغ السخاشخ؛عمى إيجاد تػازف بيغ التػسع في نذاشاتو والح
 :تعتسج البشػؾ عمى الػدائع في تأدية أغمب خجماتيا السرخفية والتي تسثل  الاعتساد عمى الؾدائع

 السرجر الأساسي لتسػيل البشػؾ وتحقيق الأرباح؛ 
 :يتسيد الصمب عمى الخجمات السرخفية بالتحبحب،  الظمب عمى الخجمات السرخفية متحبحب

خأ عمى الحياة الاقترادية برفة عامة، وما ليا مغ آثار عمى القصاعات ويخجع ذلظ لمتغيخات التي تص
 الأخخى؛ 

 :إف الخجمات السرخفية غيخ ممسػسة وعميو يرعب لسذ  صعؾبة تقييؼ الخجمات السرخفية
الخرائز السادية والسشفعية ليا، ولعجـ قجرة البشظ عمى تقجيع عخض ممسػس لمخجمة السرخفية، فإف 

 3تقييع شخائو ليا وىحا ما يؤثخ عمى بخامج التخويج والتػزيع لمخجمة السرخفية؛الدبػف لا يدتصيع 
 :إف التصػرات التكشػلػجية الحجيثة في  استخجام أحجث التقشيات في تقجيؼ الخجمات السرخفية

مجاؿ الأجيدة والبخمجيات وسعت مغ الخيارات الستاحة أماـ الدبائغ كسا ساعجت البشػؾ عمى إعادة 
  4مغ خلبؿ أجيدة الياتف وشبكة الانتخنت.ياتيا السرخفية وتشػيع خجماتيا، كتقجيسيا مثلب ىشجسة عسم

  أنػاع ودورة حياة الخجمة السرخفيةالسظمب الثالث: 
مغ أجل التعخؼ عمى أنػاع الخجمة السرخفية بجقة لابج مغ تحجيج دورة حياة الخجمة السرخفية 

 التي تتسيد بيا والتي تؤدي إلى نجاحيا تقجميا. 

                                                           
مخجع سبق ذكخه،  التجارية الجدائخية، أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى تحقيق السيدة التشافدية لمبشؾكإلياـ نايمي،  1

 .30ص 
2 Monique Zollinger, Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 4eme édition, 
édition DUNOD, Paris, 2004, p 29.  

سبق  ، مخجعمجخل استخاتيجي، كسي، تحميمي -التدؾيق السرخفي رديشة عثساف يػسف، محسػد جاسع الرسيجعي،  3
 .65ذكخه، ص 

مخجع سبق ذكخه،  أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى تحقيق السيدة التشافدية لمبشؾك التجارية الجدائخية،إلياـ نايمي،  4
 . 31-30ص 
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 أولا: أنؾاع الخجمة السرخفية
 البشكي لمشذاط الأكبخ الجانب تسثل للؤشخاص البشػؾ تقجميا التي السرخفية الخجمات إف
 فعسػما لمعسلبء مرخفية خجمة وأفزل أحدغ تقجيع أجل مغ الجيػد وتعديد تحقيق إلى دائسا وتدعى
 مختمف، أنػاع في وتتسثل(الػدائع  قبػؿ مثل خجمات للؤفخاد السرخفية الخجمات مغ نػعيغ لجييا البشظ

 )وتتسثل الائتسانية التدييلبت تقجيع خجمات ،)بالدبائغ والادخارية، الخاصة الجارية والػدائع، الحدابات
 وتحريل وصخؼ مثل: )إصجار تقميجية أخخى  مرخفية خجمات ،)أنػاعيا بسختمف القخوض في

  1الخ(....الذيكات
 الخجمة السرخفية التقميجية:  - أ

وقج سسيت الخجمة السرخفية التقميجية بحلظ بدبب تدامغ الػضائف مع التصػر التاريخي لمعسل 
 السرارؼ وىي: 

الػضيفة في الصخؽ والأساليب التي تقتخض بيا السرارؼ التجارية تتجدج ىحه قبؾل الؾدائع:  -1
 وىي كالاتي:  2أمػاؿ السجخخيغ،

 الصمب( وتتسثل في نػعيغ:  تحت حدابات أو الجارية الحدابات) ىي الجارية: الؾدائع 1.1
 محجدة بشدبة وتحتفع الػدائع مغ الشػع ىحا التجارية السرارؼ تقبل الظمب: تحت الؾدائع 

 فػائج؛  عمييا تجفع ولا وقت، أي في سحبيا الػدائع ىحه لأصحاب ويحق عمييا، قانػنيكاحتياشي 
 إخصار بعج إلا مشيا، الدحب في الحق لأصحابيا تعصي لا التي الػدائع ىي لأجل: الؾدائع 

يتسيد  الػدائع مغ الشػع ىحا لأف ونطخا فائجة، عمى الحرػؿ مقابل محجدة، مجة انقزاء أو السرخؼ
القانػني  الاحتياشي مغ أقل قانػني احتياشي ندبة عميو يفخض ما عادة فإنو الشدبي، بالثبات

  3الصمب. تحت الػدائع السفخوض عمى
 

                                                           
)دراسة حالة البشظ الػششي بسجيشة قدشصيشة(،  تقييؼ جؾدة الخجمات الرخفية مؽ وجية نغخ الدبائؽشخؼ عقػف،  1

، السجمج 42، الجدائخ، العجد 2مجمة المػـ الإندانية، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة قدشصيشة 
 . 206، ص 2014، الدشة 01

 .23، ص 1996دار الشبأ، الجدائخ، الدشة  السرارف الإسلامية،جساؿ لعسارة،  2
 نطخ مغ وجية ميجانية )دراسةالعسلاء  لجى السرخفي الؾعي نذخ في السرخفي الجياز دور حجاد، يع عسخسم 3

 قدع الأعساؿ، إدارة في مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ محكخة غدة(، في قصاع التجارية السرارؼ عسلبء
 . 35ص  ،2013الدشة فمدصيغ،  غدة، الإسلبمية، الجامعة التجارة، كمية الأعساؿ، إدارة
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 الإيجاع. شيادات التػفيخ، ودائع محجد، لأجل الػدائع وىي الادخارية: الؾدائع 2.1
 أصحابيا ويعصى مجخخات، صػرة في السرخؼ لجى بإيجاعيا الدبائغ يقػـ التي ىي الػدائع

 لفتخة السرخؼ لجى ثابتا يبقى ما عادة الػدائع مغ الشػع وىحا والدحب، الإيجاع دفعات فييا تقيج دفاتخ
 مشيا: الرفات الػدائع ببعس ىحه وتتسيد 1لمسػدعيغ. فػائج عشو السرخؼ يجفع لحلظ الدمغ مغ شػيمة
  2الجخل. في والديادة السرخفي الػعي نسػ مع نسػىا اشخاد مبالغيا، صغخ

 السالية في الأوراؽ الاستثسار في وتتسثلالخجمات الستعمقة بالاستثسار في الأوراق السالية:  -2
 خجمات السذاريع الاستثسارية، رؤوس أمػاؿ في السداىسة العسلبء، لرال  السالية الأوراؽ إدارة محافع

 الججوى  دراسة السالية، الاستثساراتتقجيع  العسلبء، لرال  الاستثسار أمشاء خجمات السالية، اليشجسية
 حه الخجمات جج محجودة في السرارؼالعسلبء وتجج الإشارة أف ى لرال  لمسذاريع الاقترادية

  3الجدائخية نطخ الزعف التعامل بالأدوات السالية الاستثسارية وضعف الدػؽ السالي أي البػرصة؛
ت التي تتقاضى عمييا السؤسدة وىي الخجماتقجيؼ القخوض التدييلات لسؤسدات الأعسال:  -3

 السرخفية فػائج ومغ أىع ىحه الخجمات: 
  :حيث تقػـ السؤسدات السرخفية بتقجيع خجمات تقجيؼ القخوض والتدييلات لسؤسدات الأعسال

 قخوض لسحتاجييا، وىي تتبايغ بيغ القخوض شػيمة الأجل، قخوض متػسصة الأجل؛ 
  :خرع الأوراؽ التجارية شكل مغ أشكاؿ التدميف حيث يعتبخ خجمات خرؼ الأوراق التجارية

  4السرخفي؛
 شالبا  السرخؼ إلى الكسبيالة بتقجيع السدتفيج يقػـ :البيع أساس عمى الكسبيالات خرؼ خجمات

السدتفيج  كاف الحي الجيغ البيع ىحا بسػجب السرخؼ فيسمظ الػرقة، تسثمو الحي الجيغ بيع أي خرسيا،
 1إليو. فعلب يجفعو الحي الدعخ لقاء الكسبيالة محخر ذمة في يسكشو

                                                           
 محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة ،الجدائخية البشؾك أداء عمى السرخفية الخجمات تحخيخ أثار رشيجة، دناف 1

 جامعة التدييخ، وعمػـ التجارية والعمػـ الاقترادية كمية العمػـ والسالية، نقػد تخرز الساجدتيخ في عمػـ التدييخ،
 . 04، ص 2014الدشة  ،3 الجدائخ

 . 278، ص 2005دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية، مرخ، الدشة  إدارة البشؾك،محمد سعيج، أنػر سمصاف،  2
 الساجدتيخ، شيادة لشيل مقجمة ضسغ متصمبات محكخة العسلاء، رضا عمى التدؾيقي السديج أثخ عتيق، خجيجة 3

 ،2012الدشة  تمسداف، بمقايج، بكخ أبػ جامعة التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية كمية العمػـ دولي، تدػيق تخرز
 . 74-73 ص

، ص 2008دار إثخاء والتػزيع، الصبعة الأولى، الأردف، الدشة  تدؾيق الخجمات السرخفية،زكي خميل السداعج،  4
95-96. 
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 الخجمات السرخفية الحجيثة:  - ب
 مجخد مغ لمسرخؼ الشطخة تغيخت فقج نذاشيا وزيادة التجارية السرارؼ أعساؿ لاتداع ونطخا

 وزيادة لمسجتسع السرخفية الخجمات تأدية إلى تيجؼ كبيخة مؤسدة إلى واقخاضيا الأمػاؿ لتجسيع مكاف
 والعسل البصالة مغ والحج الاقترادي الازدىار إلى ذلظ أدى فقج الجولة في التشسػية السذاريع تسػيل
 حجيثة وضائف ضيػر إلى أدى كمو وىحا الفخد لجى السعيذة مدتػى  ورفع السالي التزخع وقف عمى

 التالية:  الػضائف في سشجسميا التجاري  لمسرخؼ
 بالسرخؼ؛ ثقتيع لشيل التشسػية ومذاريعيع بأعساليع يتعمق فيسا لمعسلبء استذارية أعساؿ تقجيع 
 الدكشية؛ السذاريع وتسػيل دعع في السداىسة 
 العسلبء؛ لحداب وحفطيا السالية الأوراؽ وبيع شخاء 
 العسلبء؛ لرال  التجارية الأوراؽ تحريل 
 الزساف؛ خصاب إصجار 
 لمخارج؛ العسمة تحػيل 
 الدياحية؛ الذيكات إصجار 
  دشجية؛ال الاعتسادات فت 
 لمعساؿ؛ الحجيجية الخدائغ تأجيخ 
 الائتسانية؛  البصاقة خجمات 
 و السحمية؛ الأجشبية العسلبت وبيع شخاء 
 الأجشبية؛ الذيكات وبيع شخاء 
 العساؿ؛ و مستمكات أعساؿ إدارة 
 .2الرخاؼ الآلي  
 
 

                                                                                                                                                                                
 البشػؾ العسػمية لبعس حالة )دراسةالسرخفية  الخجمات جؾدة تحديؽ في السعخفة إدارة دورالجيلبلي،  ميدػمي 1

 مالية، كمية عمػـ تخرز التدييخ عمػـ في الساجدتيخ شيادة نيل متصمبات ضسغ مقجمة محكخة الجمفة(، بسجيشة العاممة
 . 82، ص 2017-2016فارس بالسجية، الدشة  يحي التدييخ، جامعة وعمػـ التجارية والعمػـ الاقترادية العمػـ

الدشة  الأردف، عساف، الأولى، والتػزيع، الصبعة لمشذخ صفاء دار والبشؾك، الشقؾد الحمبي، رياض العرار، راشج 2
 . 71-70ص  ،2000
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 الخجمات السرخفية الإلكتخونية:  - ج
تتزسغ الخجمات السرخفية الإلكتخونية عجة جػانب والتي تيجؼ إلى معخفة مدتػى التعامل 

 السالي الإلكتخوني، وىع: 
 الخصيج، معخفة حدابو، مع التعامل مغ الدبػف  تسكغ مرخفية خجمة وىي الشاطق: السرخف -1

 مكاف؛  أي ومغ وقت، أي في الياتف باستخجاـ لآخخ حداب مغ مبالغ وتحػيل
 مرخفية خجمات عمى الحرػؿ السرخؼ لدبائغ الخجمة ىحه تدس  السرخفية: السشدلية الخجمة -2

 السرارؼ مغ السقجمة السرخفية الخجمات مع مقارنتيا وكحا مكاتبيع، في أو مشازليع في وىع معيشة
 1الأخخى؛

 خلبؿ مغ البصاقات باستخجاـ احتياجاتو معطع شخاء حامميا يدتصيع الالكتخونية: الجفع بظاقات -3
 الرخؼ؛  آلات

 أماكغ في بشذخىا السرخؼ يقػـ آلات شخيق عغ الخجمة ىحه تقجـ الآلي: الرخاف خجمة -4
 2الحكية؛ البصاقات شخيق عغ باستخجاميا الدبػف  يقػـ حيث مختمفة،

 خلبليا مغ والتي والخجمية، التجارية السؤسدات لجى تشتذخ آلات وىي البيع: نقظة خجمات -5
 الكتخونيا الآلات ىحه تترل حيث الحكية، البصاقات شخيق عغ مذتخياتيع بدجاد الدبائغ يقػـ

 السعشي؛ الدبػف  حداب مغ فػرا السدتحق بخرع يقػـ الأخيخ وىحا بالسرخؼ،
 بالسشدؿ التمفديػف  جياز بيغ الرشاعية، الأقسار ربط عغ عبارة وىػ الخقسي: التمفديؾن  خجمات -6

 الأنتخنت شبكة أو السرخؼ، لحاسب الجخػؿ يسكغ أنو حيث السرخؼ، حدابات وبيغ أو العسل
 تع التي القشػات أحجث التمفديػف مغ ويعتبخ الدخي، الخقع إدخاؿ شخيق عغ السرخفية وتشفيح العسميات
 سية في ىحه الخجمةفي مشازليع. السيدة الأسا الدبائغ مع التعامل مغ السرارؼ تسكغ ابتكارىا حيث

 3حاسػب ولا إنتخنت؛أنيا لا تحتاج لػجػد أجيدة 

                                                           
 .77 ، ص2008مرخ، الدشة  القاىخة، والتػريجات، لمتدػيق الستحجة العخبية الذخكة ،السرارف إدارةجبخ،  ھذاـ 1
ص  ،2003الدشة  لبشاف، العخبية، السرارؼ اتحاد مجمة ،العخبية السرارف في البحث محاور الغشجور، كامل حافع 2

87 . 
 نيل متصمبات ضسغ مقجمة محكخة الدبؾن، نغخ وجية مؽ الجدائخ في السرخفية الخجمات جؾدةحديبة العخبي،  3

 والعمػـ الاقترادية العمػـ والسرخفية، كمية السالية العسميات تدػيق التجارية، تخرز العمػـ في الساجدتيخ شيادة
 . 50، ص 2016-2015، الدشة 3 الجدائخ التدييخ، جامعة وعمػـ التجارية
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 وحجات صػرة تأخح ممسػسة، غيخ وسيمة عغ عبارة الشقػد الالكتخونية: والذيكات الشقؾد -7
 لكي بالدبػف  الخاص الكسبيػتخ لجياز الرمب القخص عمى ججا آمغ مكاف في وتخدف  الكتخونية
 الدجاد عسميات لإتساـ يدتخجـ الذيظ أما والتسػيل، البيع، الذخاء، عسميات إتساـ في يدتخجميا
 1الأنتخنت؛ عبخ الالكتخونية الذيكات وتبادؿ تحخيخ ويتع وسيط، خلبؿ شخفيغ مغ بيغ الالكتخونية

 تعتسج والتي الأنتخنت، بسرارؼ يدسى ما ضيخ التكشػلػجي التصػر ضل في الأنتخنت: مرارف -8
 الاستفادة عمى قادرا الأخيخ ىحا يرب  حيث والدبػف، السرخؼ بيغ للبتراؿ كػسيمة الأنتخنت عمى
 جياز استخجاـ مغ خلبؿ عمييا والحرػؿ السرخؼ، يقجميا التي السختمفة السرخفية الخجمات مغ

 عغ ذلظ وكل آخخ، مزيف استخجاـ خلبؿ مغ أو بالسزيف، يدسى لجيو مػجػد شخري كسبيػتخ
 2البذخي. السرخؼ بإشار السباشخ للبتراؿ الحاجة وبجوف  بعج

 ثانيا: دورة حياة الخجمة السرخفية 
 الخجمة وتسخ حياتيا، مخاحل عبخ والأرباح التصػر عغ السرخفية الخجمة حياة دورة تعبخ
 السخاحل وىحه أخخى  خجمة أو السشتج حياة دورة بيا تسخ التي السخاحل بشفذ حياتيا خلبؿ السرخفية

 بحجع السخاحل ىحه تختبط حيث الانحجار، مخحمة الشزج، مخحمة الشسػ، مخحمة التقجـ، مخحمة ىي:
 السرخفية:  الخجمة حياة دورة يػض  التالي الذكل عشيا، الشاتجة السحققة الأرباح أو الخجمة مبيعات

 
 
 
 
 
 

                                                           
 شيادة نيل متصمبات ضسغ مقجمة ذكخة ،الجدائخية البشؾك أداء عمى السرخفية الخجمات تحخيخ أثار رشيجة، دناف 1

 التدييخ، جامعة وعمػـ التجارية والعمػـ الاقترادية العمػـ كمية ومالية، نقػد تخرز العمػـ التدييخ، في الساجدتيخ
 .08-07، ص 2014-2013، الدشة 3الجدائخ 

 دكتػراه  وتحجيات(، أشخوحة )واقعوالسرخفية  السالية الخجمات قظاع عمى السالية العؾلسة انعكاسات إبخاىيع، مديػد 2
، 2011-2010الجدائخ، الدشة  ،3الجدائخ  جامعة التدييخ، والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ التدييخ، كمية عمػـ
 .91ص 
 



 النظري لجودة الخذمت المصرفيت وأداء المؤسساث المصرفيتالإطار               الفصل الأول          

 

 16 

 دورة حياة الخجمة السرخفية: 01الذكل رقؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أشخوحة  البشكي، العسيل رضا عمى أثخىا ودراسة البشكية الخجمات جؾدة تقيؼ قصاؼ، فيخوز السرجر:
 خيزخ، محمد جامعة التجارية، وعمػـ التدييخ وعمػـ الاقترادية العمػـ كمية التدييخ، عمػـ في دكتػراه 

 .71، ص 2011بدكخة، الدشة 
بالخجمة  العسلبء تعخيف يتع أيغ الدػؽ  دخػلو الخجمة أو السشتج ولادة مخحمة ىيمخحمة تقجيؼ:  -1

وارتفاع  السبيعات ندبة بانخفاض السخحمة ىحه وتستاز وفػائجىا وخرائريا ميدتيا بػصف البشكية
جية وعجـ  مغ البشكية الخجمة عمى التعخؼ الدبائغ مغ العجيج تسكيغ لعجـ التخويجية تكاليف خاصة

 الحي الخجمة تػزيع نطاـ بتييئة الستعمقة التكاليف تمظ وأيزا الأولى، مخحمتيا في التاـ بيا إقشاعو
 1الخجمة البشكية؛ لتقجيع السصمػبة الحاسػبي أنطسة وتصػيخ لمعسلبء إيراؿ الخجمة يؤمغ

 لإقباؿ نطخا السبيعات حجع ازداد العسلبء، رغبات إرضاء في الخجمة نجحت كمسامخحمة الشسؾ:  -2
 يذجع ما السرخؼ، ربحية فتختفع ججد، عسلبء كدب إلى اقتشائيا إضافة عمى الحالييغ العسلبء

 مغ السرخفية الخجمة عمى تحديشات إجخاءات يجب البشظ لحا مساثمة، خجمة لتقجيع الاخخيغ السشافديغ
 خلبؿ:

                                                           
دار إثخاء لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، الأردف، الدشة  تدؾيق الخجمات السرخفية،أحسج عخيفات وزملبءه،  1

 . 69، ص 2012
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 الخجمة؛  وجػد مػاصفات في والتحديغ التصػيخ ادخاؿ 
 قصاعات مدتػى  عمى ونذخىا الخجمة وعخض السشفي الدػؽ  في ججيجة أجداء عغ البحث 

 التدػيق؛  مشافح وتػسيع الدػؽ، في عخيزة
 مقارنة بسداياىا مشافعيا، لإضيار وإنسا فقط بالخجمة التعخيف ليذ بيجؼ الاعلبف عمى التخكيد 

 بغيخىا؛
 سػؽ  مغ متتابعة أجداء كدب بغخض ذلظ أمكغ كمسا الخجمة أسعار تحفيس عمى العسل 

 التعامل في تحجث التي التغيخات لتتبع متكامل معمػمات نطاـ تػفيخ عمى البشظ العسلبء ويجب
  1مدتقبلب. الػضع عميو بسا سيكػف  التشبؤ كحلظ و الججيجة، بالخجمة

 إلى السخحمة ىحه الباحثػف  يقدع حيث بدابقاتيا، مقارنة السخحمة ىحه وتصػؿمخحمة الشزج:  -3
 نطخا الديادة، في استسخار السبيعات تعخؼ حيث الراعج الشزػج مخحمة أوليا مخاحل فخعية، ثلبثة

 السدتقخ، الشزػج حالة إلى ثع العسلبء، عجاد إلى الخجمة مدتيمكي مغ ججيجة قصاعات لجخػؿ بعس
 واقترار الصمب ججد عسلبء دخػؿ لتػقف نتيجة معيغ مدتػى  عمى بالثبات فييا السبيعات وتترف

 لتحػؿ نتيجة التجىػر إلى السبيعات فتسيل السشحجر الشزػج مخحمة وثالثا الحالييغ، العسلبء عمى
 2بجيمة. أو أخخى  خجمات لذخاء العسلبء

 ىحه في البشػؾ تعسل وبالتالي بيا، التعامل حجع في استقخار أكثخ البشكية الخجمة تكػف  حيث
  3الخجمة. ىحه عمى الصمب لقمة وذلظ الدػقية حرتيا عمى الحفاظ عمى الفتخة

 إلى البشػؾ بعس تحػلت الدبعيشيات مشترف في الجارية الحدابات نحكخ ذلظ عمى وكسثاؿ
 زيادة بيجؼ مجانا الذيكات دفاتخ تقجيع وبالتحجيج جارية حدابات مقابل بالكامل مجانية خجماتتقجيع 

 البشػؾ مغ كبيخة أعجاد دخػؿ بسجخد تحػلت ما سخعاف الاستخاتيجية ىحه لأف السشتج، السبيعات ليحا
                                                           

محكخة  العخبي الأردف(، البشظ حالة )دراسة السرخفي التدؾيق سياسات الإلكتخوني التدؾيق دورجساؿ بػعتخوس،  1
-2008قدشصيشة، الدشة  مشتػري  والسانجسشت، جامعة الاقتراد في الساجدتيخ شيادة نيل ضسغ متصمباتمقجمة 
 . 27، ص 2009

 عمػـ في دكتػراه  أشخوحة ،البشكي العسيل رضا عمى أثخىا ودراسة البشكية الخجمات جؾدة تقيؼ قصاؼ، فيخوز 2
بدكخة، الدشة  خيزخ، محمد جامعة التدييخ، عمػـ قدع التجارية، وعمػـ التدييخ وعمػـ الاقترادية العمػـ التدييخ، كمية

 . 73-72، ص 2011
)دراسة ميجانية بشظ الفلبحة والتشسية الخيفية أىسية التدؾيق السرخفي في تحديؽ العلاقة مع الدبؾن لعحور صػرية،  3
ق، جامعة بػضياؼ السديمة، حالة وكالة مديمة(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في التدػي –

 . 89، ص 2008الدشة 
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 ذلظ الػقت ومشح وأرباحيا البشػؾ عػائج تقمرت لحلظ كشتيجة السشتج، ىحا نفذ الدػؽ لتقجيع إلى
 حداباتعمى خجمة فت  ال مشخفزة رسػـ ندبة تزع صارت حيث أكثخ عقلبنية البشػؾ أصبحت

  1الأمخ الحي تشتج عشو تحقيق الأرباح بعج عاـ كامل مغ الخدائخ؛
 عمى التعامل بيبػط تتسيد حيث السرخفية، لمخجمة الذيخػخة مخحمة وىيمخحمة الانحجار:  -4

 وتقػـ تقجيسيا، عغ التػقف في جيجا تفكخ السرارؼ بعس تجعل كبيخة السرخفية بجرجة الخجمة
 فاعمية أكثخ وتكػف  محميا تحل ججيجة مرخفية خجمات إدخاؿ في والبجء مغ الدػؽ، تجريجيا بدحبيا

  2العسلبء. إشباع حاجات في
 لطيػر يحجث وىحا البشػؾ، جسيع قبل مغ السقجمة الخجمات مدتػى  يشخفس السخحمة ىحه في
 شمبيا إذا تقجـ سػؼ الخجمة فإف لسخحمة ىحه ففي أفزل برػرة الدبائغ حاجات تذبع ججيجة خجمات
 إيقاؼ عمى الخجمات سيجيخ مقجمي عمييا الصمب انخفاض فإف السخحمة نياية وفي برخاحة، الدبػف 
  3 .مشيا التخمز ويجب ليع بالشدبة مخبحة عادت ما الخجمات لأف كميا الإنتاج

 ىي الشسػ مخحمة بيشسا البصئ، بالشسػ تتسيد التي السخحمة ىي التقجيع مخحمة أف نلبحع سبق مسا
حققت  الخجمة لأف الشسػ فييا يقل التي مخحمة ىي الشزػج ومخحمة لمخجمة، الػاسع الدػؽ  قبػؿ مخحمة
مشخفس  الأداء فييا يكػف  التي القجرة ىي الانحجار ومخحمة السحتسميغ، الدبائغ جسيع لجى القبػؿ

 ومتخاجع.
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 70مخجع سبق ذكخه، ص  تدؾيق الخجمات السرخفية، أحسج عخيفات وزملبءه، 1
 كمية دكتػراه في عمػـ التدييخ، أشخوحة الجدائخ، في السرخفية الخجمات وتحخيخ تظؾيخ متظمبات لخزخ، أحسج بغ 2

 . 27، ص 2012-2011، الدشة 3الجدائخ  جامعة التدييخ، تخرز تدييخ، والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ
محكخة مقجمة مغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في  دور جؾدة الخجمة في تحقيق رضا العسيل،عسخوش نجػى،  3

 .23، ص 2013-2012تدػيق، جامعة مشتػري قدشصيشة، الدشة 
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  السبحث الثاني: أساسيات حؾل جؾدة الخجمة السرخفية
تكتدب جػدة الخجمة السرخفية قجرة السرخؼ عمى الاستجابة لتػقعات الدبائغ ومتصمباتيع أو 
التفػؽ عمييا، فسغ خلبؿ الجػدة تدعى السرارؼ لجعع قجراتيا مغ خلبؿ تقجيع الخجمات السستازة التي 

 تعدز مػقف السرخؼ ومكانتو في الدػؽ السدتيجفة. 
 رخفية و أىسيتياالسظمب الأول: مفيؾم جؾدة الخجمة الس

تعج السرارؼ أحج السؤسدات التي تقجـ مشتجات غيخ ممسػسة وتسارس أنذصة تدػيقية وتحاوؿ 
التخكيد عمى خجماتيا كسجخل لديادة قجراتيا التشافدية لخجمة عسلبئيا بأكثخ كفاءة، فسغ خلبؿ ىحا 

 السصمب سػؼ يتع التصخؽ إلى مختمف مفاىيع الخاصة بجػدة الخجمة السرخفية. 
 دة الخجمة السرخفية أولا: مفيؾم جؾ 

 تختمف السمسػسة الدمع في فالجػدة السرخفية الخجمة لجػدة محجد تعخيف وضع الرعب مغ
 البذخي  العشرخ ولتػاجج السرخفية الخجمات لرفات وذلظ السرخفية الخجمة في الجػدة السجركة عغ

 يعتسج السرخفية الخجمة جػدة عمى الحكع أف وكحلظ لمسرخؼ( عسيل(لمخجمة  ومتمقي لمخجمة كسقجـ
 العسيل.  رأي عمى

 مادي بسقابل كاف ذلظ سػاء لمدبػف  معيشة مشافع بتحقيق تتعمق أنذصة فيي عبارة عغ مجسػعة
 جسعية فقج عخفتيا 1زبائشو. إلى مقابل بجوف  مجانية خجمات أحيانا السرخؼ يقجـ فقج مقابل، بجوف  أو

 مع مختبصة تقجـ التي أو لمبيع تعخض التي السشافع أو الأنذصة عغ عبارة بأنيا الأمخيكية التدػيق
 2السباعة. الدمعة

 أو ومتصمباتيع العسلبء لتػقعات الاستجابة عمى السرخؼ قجرة السرخفية الخجمة جػدة وتعشي
 الخجمة تقجيع خلبؿ مغ التشافدية قجرتيا لجعع السرارؼ تدعى الجػدة خلبؿ فسغ التفػؽ عمييا،
 السرخفية الخجمات جػدة وتكسغ السدتيجفة. الدػؽ  في ومكانتو السرخؼ مػقف تعدز السستازة التي

 وليذ العسيل ىػ الخجمة جػدة مدتػى  تقييع عمى الحقيقي الحكع فإف عميو إدراكات العسلبء، في

                                                           
الأردف، الدشة  عساف، والشذخ، لمصباعة وائل دار ،البشؾك إدارة في السعاصخة الاتجاىات جػدة، رمزاف، محفػظ زياد 1

 . 307، ص 2000
، ص 2015دار الجشادرية لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، الدشة  التدؾيق السرخفي،عبج الكخيع أحسج جسيل،  2

117 . 
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 والعامميغ العسلبء بيغ العلبقات مغ سمدة أنيا عمى السرخفية الخجمة تعخؼ جػدة كسا السرخؼ
  1أفزل. خجمة تقجيع عمى قادريغ أفخاد باختيار العلبقة تمظ عمى تحديغ العسل ويجب بالسرخؼ

 الستصمبات ىحه تحجيج عمى السرخؼ قجرة ودراسة الدبائغ متصمبات إرضاء أنيا عمى تعخؼ
 مغ يدعى أف يجب عالية جػدة ذات خجمات تقجيع عسمية السرخؼ تبشى فإذا التقائيا، عمى والقجرة
 الدبائغ بيغ العلبقات مغ سمدمة ىي السرخفية الخجمة فجػدة الدبائغ، متصمبات التفػؽ عمى خلبليا

 أفزل لتقجيع الأكفاء السػضفيغ باختيار العلبقة ىحه تحديغ عمى العسل يجب لحا السرخؼ، ومػضفي
 2السرخفية. لمخجمات

لمخجمة مع كسا تعخؼ جػدة الخجمات السرخفية عمى أنيا معيار لجرجة تصابق الأداء الفعمي 
 3تػقعات الدبائغ ليحه الخجمة.

 السقجمة الخجمة مدتػى  إلييا يخقى التي لمجرجة مقياس تعج السرخفية الخجمة جػدة فإف وعميو
 الفعمي الجػدة مدتػى  تصابق يعشي متسيدة جػدة ذات خجمة تقجيع فإف وبالتالي تػقعاتيع، ليقابل لمعسلبء

 لأبعاد العسلبء تػقعات تصابق مجى في يكسغ السرخفية الخجمة جػدة فسفيػـ العسلبء، تػقعات مع
 السقجمة الخجمة في بالفعل الأبعاد تمظ تػافخ مجى يعكذ الحي الفعمي الأداء ومدتػى  الخجمة جػدة
 4ليع.

وعخفت جػدة الخجمات السرخفية بكػنيا الخرائز والرػرة الكمية لمسشتج التي تقػي القجرة 
أو ضسشية لمدبػف، وإنيا خمػ الخجمة مغ أي عيب أثشاء إنجازىا وأنيا نتيجة عمى إشباع حاجات معيشة 

  5الحكع الستعمقة بتػقعات الدبػف السجركة عغ الخجمة والأداء الفعمي ليا.

                                                           
-سراؼ التجارية بسحافطة الجرب )دراسة ميجانية ال أثخ جؾدة الخجمات عمى رضا العسلاءعسخ عمي بابكخ الصاىخ،  1

 .83، ص 2019، الدشة 14السسمكة العخبية الدعػدية(، السجمة العخبية لمشذخ والتػزيع، العجد 
)دراسة نطخية(، مجمة العمػـ  أىسية دراسة العلاقة بيؽ شبكة الانتخنت وجؾدة الخجمة السرخفيةرعج حدغ الرخف،  2

 . 07، ص 2005الاقتراد، جامعة محمد خيزخ بدكخة، الدشة ، كمية 05، السجمج 08الإندانية، العجد 
، 1999، دار البياف لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، مرخ، الدشة تدؾيق الخجمات السرخفيةعػض بجيخ الحجاد،  3

 . 336ص 
أثخ جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية عمى رضا والتدام عسلاء البشػ الإسلامي الفمدظيشي، شاىخ محمد عبيج،  4

 . 138، ص 2021، الدشة 04، العجد 29مجمة الجامعة الإسلبمية لمجراسات الاقترادية والادارية، السجمج 
 .329، مخجع سبق ذكخه، ص التدؾيق السرخفيتيديخ العجارمة،  5



 النظري لجودة الخذمت المصرفيت وأداء المؤسساث المصرفيتالإطار               الفصل الأول          

 

 21 

كسا تعخؼ عمى أنيا إرضاء لستصمبات الدبائغ ودراسة قجرة البشظ عمى تحجيج ىحه الستصمبات 
عسمية تقجيع خجمات ذات جػدة عالية يجب أف يدعى مغ خلبليا التفػؽ والقجرة التقائيا فإذا تبشى البشظ 

  1عمى متصمبات الدبائغ.
 ثانيا: أىسية جؾدة الخجمة السرخفية 

 والاستقخار، الشجاح تحقيق إلى تيجؼ التي لمسشطسات بالشدبة كبيخة أىسية الخجمة جػدة تكتدي
 الدبائغ بانتطار السشتجات وترشيف الإنتاج، في التخصيط استخجاـ يسكغ الدمعية السشتجات مجاؿ ففي
 مدتػى، أعمى عمى وتقجيسيا الخجمة خمق أجل مغ يعسمػف  السػضفيغ فإف الخجمات مجاؿ في لكغ
 بأىسية تعشى الخجمية السشطسات مغ كغيخىا الإسلبمية والبشػؾ بالسػضفيغ، الاىتساـ السشطسات وعمى
 ما يمي:  في نحكخىا العػامل مغ لجسمة السرخفية الخجمة تقجيع في الجػدة

 الخجمة: مجال نسؾ - أ
 نرف فسثلب وقت مزى، أي مغ أكثخ الخجمات تقجـ التي التجارية السشطسات أعجاد تدايجت إذ 

 نسػ السشطسات السترمة أف إلى إضافة بالخجمات نذاشيا يتعمق الأمخيكية التجارية السشطسات
 بالتػسع؛  مدتسخا مداؿ بالخجمات

  السشافدة: ازدياد - ب
 مغ السدايا التشافدية؛  العجيج ليا يػفخ والخجمات السذاريع مشتجات في الخجمة جػدة تػفخ

 لمعسلاء: الأكبخ الفيؼ - ج
 تػفخ بجوف  وسعخ معقػؿ جػدة ذات خجمات تقجيع يكفي فلب جيجة، برػرة معاممتيع أف تتيع 
 2.لمعسلبء الأكبخ والفيع الجيجة السعاممة

 :في تتسثل بالغة أخخى  أىسية الخجمة السرخفية في لمجػدة كسا
إف تػفيخ خجمات مرخفية تخضي العسلبء مغ شأنيا أف تديج مغ ربحية البشظ  تحقيق الخبح: -1

وذلظ مغ خلبؿ تخفيس تكاليف الخصأ وتخريز مػارد أقل لسعالجة الانحخافات عغ العسل، ومعالجة 
فاظ بالعسيل الحي يداعج عمى جحب عسلبء ججد، إدارة الذكاوى، كسا أف الخب  يتحقق مغ خلبؿ الاحت

الأمخ الحي يقمل مغ استخجاـ الػسائل التخويجية، وإف تخسيخ صػرة البشظ لجى العسلبء مغ شأنو أف 

                                                           
 .32، مخجع سبق ذكخه ص ىسية دراسة العلاقة بيؽ شبكة الانتخنيت وجؾدة الخجمة السرخفيةأرعج حدغ الرخف،  1
مخجع سبق ذكخه، ص الإسلامية،  دور السؾارد البذخية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبغ لخزخ بغ كخوش،  2

150-151 . 
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يحقق زيادة حجع الػدائع، والخجمة الستسيدة تتي  الفخصة لمبشظ رفع الأسعار والعسػلات وتحقيق 
 الأرباح؛ 

إف تحديغ أداء العامميغ وتحديغ مياراتيع وكفاءاتيع واستخجاـ شاقاتيع  الاحتفاظ بالعامميؽ: -2
ومعاملبتيع باحتخاـ وتقجيخ يداعج عمى تقميل معجؿ دوراتيع وتقميل تكاليف تجريبيع، وحقيقة أف البشػؾ 

 الأكثخ نجاحا ىي التي تدعى لتػجيو عسل مػضفييا نحػ خجمة العسلبء وإرضائيع؛
أدركت البشػؾ أىسية التخكيد عمى العسيل باعتباره السحػر الخئيدي  لقج الاحتفاظ بالعسلاء: -3

لمشذاط السرخفي، كسا أدركت أىسية الاحتفاظ بو لمسشافع التي يسكغ أف يجشبيا البشظ مغ ذلظ، فجػة 
 الخجمة السرخفية تدعى لإبقاء العسيل واستسخاره في التعامل؛ 

ق صػرة جيجة لجى العسلبء، ومغ خلبؿ تداىع الخجمة الجيجة في خمجحب العسلاء الججد:  -4
الاترالات الإيجابية بيغ العسلبء وزملبئيع ومعارفيع ونقل صػرة جيج عغ البشظ إلييع يؤدي ذلظ إلى 

 1جحب عسلبء ججد لمسشطسة؛
أصبحت السؤسدات الخجمية في الػقت الحالي تخكد عمى تػسيع حرتيا  السجلؾل الاقترادي: -5

ؤسدات الدعي مغ أجل اجتحاب ججد، ولكغ يجب كحلظ السحافطة عمى الدػقية لحلظ لا يجب عمى الس
  2الدبائغ الحاليغ، ولتحقيق ذلظ لابج مغ الاىتساـ أكثخ بسدتػى جػدة الخجمة.

 السظمب الثاني: مدتؾيات وخرائص جؾدة الخجمة السرخفية
والقابمة لمقياس مغ جػدة  الآراء متبايشة تعج مغ بيغ السدتػيات لمدبائغ السقجمة الخجمة إف جػدة

تشاسب إدراكاتيع وتػقعاتيع، مسا يدتمدـ ضخورة تصػر الشطاـ السرخفي كأساس لتحقيق التسيد في 
مػاجية السشافديغ، وذلظ اعتسادا عمى مجسػعة مغ السدتػيات والخرائز تتسثل في إدراؾ العسيل 

 لسحتػى الخجمة السرخفية. 
 
 
 

                                                           
أشخوحة دكتػراه في عمػـ السرخفية،  الخجمات جؾدة تحديؽ في الإلكتخونية الإدارة مداىسة مجى خيخة، بيمػؿ 1

يحي  بغ أحسج التدييخ، جامعة والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ كمية التدييخ، تخرز إدارة وتدييخ السؤسدة،
 .103، ص 2022-2021الػنذخيدي تيدسديمت، الدشة 

 . 151، ص 2001عساف، الدشة  دار الرفاء لمشذخ والتػزيع، إدارة الجؾدة الذاممة،مأمػف الجراركة وآخخوف،  2
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 فيةأولا: مدتؾيات جؾدة الخجمة السرخ 
 الالكتخونية وىي: الخجمة السرخفية لجػدة مدتػيات خسدة تسييد يسكغ

  :يخغب التي السػاصفات تمظ أي الخجمة جػدة لسدتػى  الدبائغ تػقعات وتسثلالجؾدة الستؾقعة 
 وتجاربو وخبخاتو ورغباتو الدبػف  عمى احتياجات وتعتسج السقجمة، السرخفية الخجمة في تػفخىا الدبػف 
 1بالآخخيغ؛ واترالو وثقافتو الدابقة

  :وىي ما تجركو إدارة السرخؼ وتخى أنيا مشاسبة، ويقرج بيا الجػدة التي الجؾدة السجركة
يتمقاىا العسيل مغ خلبؿ مقارنتو بيغ الجػدة الستػقعة والجػدة السجخبة، فإذ كاف مدتػى الجػدة 

ػى الجػدة السجركة التي يتمقاىا العسيل الستػقعة غيخ واقعية وأعمى مغ الجػدة السجخبة فبحلظ تكػف مدت
 2مشخفزة؛

  :وىي تمظ الجػدة التي تحجد بالسػاصفات الشػعية لمخجمة؛الجؾدة القياسية 
  :وىي الجػدة التي تؤدي بو الخجمة فعلب؛الجؾدة الفعمية 
  :3وىي الجػدة التي وعج بيا الدبائغ مغ خلبؿ الحسلبت التخويجية.الجؾدة السخوجة لمدبائؽ 

فالعسيل البشكي في تقييسو لمجػدة السرخفية وبشاءا عمى السعاييخ الدابقة التي حجدىا بشفدو يقػـ 
بسقارنة الخجمة التي تمقاىا مع الخجمة التي كاف يتػقعيا، ومغ ثع يبشي قخاره لمحكع عغ مجى جػدة 

سجركة تكػف غيخ خجمات البشظ فإذا كانت الخجمة الستػقعة أعمى مغ الخجمة السجركة فإف الخجمة ال
مخضية بالشدبة لو وبالتالي الجػدة غيخ مقبػلة نيائيا وتدداد الفجػة كمسا زاد التبايغ والانحخاؼ، أما 
عشجما تكػف الخجمة السجركة تفػؽ الخجمة الستػقعة فاتجاه الخجمة السجركة يكػف ايجابيا وأكثخ مغ 

العسلبء لجػدة الخجمة السرخفية لا يتع فقط مخضي نحػ الجػدة السثالية، ويبقى أف نذيخ إلى أف تقييع 
عمى أساس التػقعات، أو معاييخ تختبط بسزسػف الخجمة نفديا، بل يستج إلى الأسمػب الحي تؤدي بو 

 4الخجمة وىػ السفيػـ الجػىخي لجػدة الخجمة الحي يدعى إليو السؤسدات السرخفية.

                                                           
 . 80مخجع سبق ذكخه، ص الدبؾن،  نغخ وجية مؽ الجدائخ في السرخفية الخجمات جؾدةحديبة العخبي،  1
)دراسة حالة القخض  جؾدة الخجمات السرخفية وعلاقتيا بتشافدية البشؾك في عل إدارة الجؾدة الذاممةمعخفي فخيج،  2

وكالة باتشة(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز –الذعبي الجدائخي 
 . 41، ص 2008-2007نقػد وتسػيل، كمية العمػـ الاقترادية والتدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخة، الدشة 

 . 276ق ذكخه، ص مخجع سب التدؾيق السرخفي،تيديخ العجارمة،  3
مخجع سبق ذكخه، جؾدة الخجمات السرخفية وعلاقتيا بتشافدية البشؾك في عل إدارة الجؾدة الذاممة، معخفي فخيج،  4

 . 41ص 
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 ثانيا: خرائص جؾدة الخجمة السرخفية 
 الخجمات فإف السرخفي، التدػيق حاؿ في السختريغ الكتاب بعس نطخ وجيات حدب
  :كالآتي نجرجيا بخرائز تتستع السرخفية

 ممسػسة؛  مادية ليدت السرخفية الخجمات 
 تقجيسيا؛  عشج الانفراؿ أو التقديع أو لمتجدئة قابمة غيخ السرخفية الخجمات 
 لبشظ يسكغ ما بشظ يػججىا ججيجة خجمة وكل اختخاع ببخاءة محسية ليدت السرخفية الخجمات 

 تقجيسيا؛  أخخ
 الخجمة؛  مقجـ وكفاءة ميارة وعمى الذخري التدػيق عمى تقجيسيا في السرخفية الخجمة تعتسج 
 التي المحطة نفذ في وتدتيمظ تشتج فيي وتخديشيا، مقجما السرخفية الخجمة إنتاج يسكغ لا 

 لصمبيا؛  العسمي فييا يتقجـ
 عمى والحرػؿ لفحريا لمدبػف  وإرساليا الخجمة مغ عيشات إنتاج البشظ لسػضف يسكغ لا 

 الذخاء؛  قبل جػدتيا عمى مػافقتو
 عشج أخصاء أو عيػب وجػد حالة في ثانية مخة للبستجعاء قابمة غيخ السرخفية الخجمات 

 البشظ؛  مػضف أماـ الػحيج البجيل ىسا العسيل وتخضية الاعتحار الحالة ىحه تقجيسيا، ففي
 الدبػف؛  إلى البشظ مػضف شخؼ مغ تقجيسيا قبل لمفحز قابمة غيخ السرخفية الخجمة جػدة 
 ودرجة الخجمة تقجيع شخيقة تختمف حيث محجدا نسصيا شكلب يأخح لا السرخفية الخجمات تقجيع 

 1لأخخ. زبػف  مغ البشظ مػضف تفاعل
 :فيسا يمي نػجدىا السرخفية لمخجمات أخخى  خرائص ىشاؾ الخرائز ىحه إلى بالإضافة

 مشاشقيا  مختمف عبخ الجولة حجود داخل السرخفية الخجمات تقجيع يسكغ حيث الجغخافي: التفتت
والذيكات  البشكية البصاقات وإصجار السالية، التحػيلبت خجمات خاصة بالخارج الجولة حجود وخارج

 وجج؛  ما حيث لمدبػف  تقجـ الخجمات ىحه حيث الدياحية
 عمييا؛  الصمب خمق عمى السرخفية الخجمات عخض قجرة زيادة 
 السرخفية؛  الخجمات عمى الصمب مخونة ارتفاع 

                                                           
مقاؿ في مجمة اقتراديات  جؾدة الخجمات السرخفية كسجخل لديادة القجرة التشافدية البشؾك،بخير عبج القادر،  1

 .  254، ص 02جمج ، الس03شساؿ إفخيقيا، العجد 
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 في الدخعة مغ يتصمبو وما السرخفي التعامل شبيعة أف حيث البذخي: العشرخ أىسية تراعج 
 والخفع البشظ مػضفي تجريب فإف البشػؾ ليا تتعخض التي السخاشخ حجع وكبخ والأمانة، والدخية الأداء

 حاسسا؛  أمخا يعتبخ مغ كفاءتيع
 1فيو. الثقة درجة لمخجمة مقجـ البشظ باسع السرخفية الخجمات ارتباط  

 السظمب الثالث: أبعاد ومدايا جؾدة الخجمة السرخفية 
 وضع يسكغ لا بأنو الباحثػف  انتيى وقج وأبعادىا، الخجمة حػؿ الجراسات في الحجيث كثخ لقج
 ىشاؾ أف بل الخجمية، السشطسات جسيع عمى وتعسيسيا وأبعادىا الخجمات جػدة لقياس ثابتة معاييخ
 لقياس السشاسبة السقاييذ بتصػيخ الخجمية القصاعات مغ قصاع كل يقػـ أف ضخورة إلى ماسة حاجة
 بعس عمى تصبيقيا يجكغ مذتخكة معاييخ وجػد يسشع لا ذلظ أف إلا شخفو، مغ السقجمة الخجمة جػدة

 الستذابية.  الخجمية السشطسات
 أولا: أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية

 تتسثل لحا الشجاح، ثسغ ىػ الخجمة في التسيد حيغ في الدػؽ  إلى الجخػؿ ثسغ ىي الجػدة
 بعذخة الكتاب بعس حجدىا قج محجدة ومػاصفات لسعاييخ وفقا الخجمات تقجيع في الجػدة مفاتي 
 تشقدع أبعاد جػدة السقجمة، الخجمة جػدة تقييع في العسيل يدتخجميا خسدة في دمجيا تع معاييخ

 الخجمات السرخفية إلى ما يمي:
 :Functional Qualityالبعج الؾعيفي  - أ

 التفاعل تتصمب وىي الخجمة، تقجـ بيا التي والكيفية الخجمية السرادقة عمى الشػع ىحا يخكد
 السرخفية مغ خجماتيا لتعديد جػدة السرارؼ إدارة تدعى أف ويجب وزبائشو السرخؼ بيغ الشفدي
 وقياس الدبائغ، وتػقعات احتياجات ومتابعة السرخفية، الخجمة لجػدة الاستخاتيجي اليجؼ خلبؿ
 الدبػف. ورضا الجػدة
تتسثل في شخيقة وأسمػب تقجيع الخجمة لمعسيل، والتي تختبط أساسا بالتفاعل الشفدي و 

 والاجتساعي بيغ مقجـ الخجمة ومتمقييا، ويسكغ الاستجلاؿ عمييا بسا يمي: 
ويتسثل في تػشيج العلبقات مع العسلبء ومحاولة كدب رضاىع وولائيع لمبشظ بتػفيخ التعامل:  -1

 احتياجاتيع والاىتساـ بيع، وأف يتدع التعامل بالمباقة والأدب والاحتخاـ بيغ مقجـ الخجمة والعسيل؛ 

                                                           
 . 52مخجع سبق ذكخه، ص  تدؾيق الخجمات السرخفية،عػض بجيخ لحجاد،  1
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يقرج بيا ميارات التعامل والأداء الجيج مغ شخؼ السرخفي، وقجرتو عمى الكفاءة أو القجرة:  -2
يع احتياجات عسلبئو وأدائيا بذكل صحي ، وتعكذ ميارات الأداء الجيج رسع صػرة حدشة عغ تف

 البشظ؛ 
وتذيخ إلى مبادرة مقجـ الخجمة إلى التقخب مغ العسلبء لسداعجتيع، وتمبية الاستجابة:  -3

 احتياجاتيع، والخد عمى استفدارتيع برفة تمقائية، والاستجابة بدخعة فػرية في تقجيع الخجمة؛ 
ويعكذ مدتػى قجرة مقجـ الخجمة عمى فيع احتياجات العسلبء ومػاءمة فيؼ ومعخفة العسيل:  -4

 الخجمة في ضػء تمظ السعخفة، وبحؿ الجيج لسعخفة انذغالات العسيل الاىتساـ بو عمى نحػ خاص؛ 
وتعشي الأمانة والدسعة في البشظ ومقجـ الخجمة، وثقة واقتشاع الثقة والسرجاقية في الأداء:  -5
  1لعسيل بيسا وبسجى مرجاقية وأمانة البيانات والسعمػمات الستحرل عمييا.ا

 :Technical Qualityالبعج الفشي )الجؾدة الفشية(  - ب
 الستسيدة والسعارؼ الخبخات ذوي  السرخؼ مػضفي عمى الاعتساد الجػدة مغ الشػع ىحا تصمبي

 خصط السعقجة مثل: السرخفية الخجمات الشػع ىحا ويلبئع الستشػعة وإجخاءاتيا السرخفية بالخجمات
  2واضحا. رئيديا متصمبا معخفة تعج حيثPension blans والسعاشات  التقاعج

 تتسثل لحا الشجاح، ثسغ ىػ الخجمة في التسيد حيغ في الدػؽ  إلى الجخػؿ ثسغ ىي فالجػدة
 بعذخة الكتاب بعس حجدىا قج محجدة ومػاصفات لسعاييخ وفقا الخجمات تقجيع في الجػدة مفاتي 
 وىي:  السقجمة، الخجمة جػدة تقييع في العسيل يدتخجميا خسدة في دمجيا تع معاييخ

 أي وثبات، ودقة باعتسادية السصمػبة الخجمة إنجاز عمى القجرة وىي: Reliabiliyالاعتسادية  -1
 أف وبسا عميو. يعتسج دقيق بذكل السػعػدة السرخفية الخجمة إنجاز عمى السرخؼ قجرة إلى تذيخ
 السختبصة تمظ خرػصا وعػدىا عمى تحافع التي السرارؼ معاملبتو مع يجخي  أف يخيج العسيل

                                                           
)دراسة حالة القخض  جؾدة الخجمات السرخفية وعلاقتيا بتشافدية البشؾك في عل إدارة الجؾدة الذاممةمعخفي فخيجة،  1

ساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الوكالة باتشة(،  –الذعبي الجدائخي 
-2007تدػيق نقػد وتسػيل، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخ، الدشة 

 . 34ص ، 2008
)دراسة ميجانية عمى البشظ أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى رضا الدبؾن صلبح الجيغ مفتاح سعج الباىي،  2

الأردف(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في إدارة الأعساؿ، كمية -لبمي الأردني في عسافالإس
 34-33، ص 2016الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط، الأردف، الدشة 
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 وذلظ الدبػف  بتػقعات دراية عمى تكػف  أف السرارؼ عمى يجب ولحا لمخجمة، الجػىخية بالسسيدات
 عشيا؛ بالبحث

 ومداعجة بدخعة الخجمة تقجيع عمى السرخؼ قجرة ىي: Responsivenessالاستجابة  -2
 مغ العسلبء شمبات مع التعامل أي والمصف السجاممة عمى البعج ىحا ويخكد باستسخار. العسلبء

 بدخعة؛  ومذاكل وشكاوي  استفدارات
 والذظ؛  الخصػرة مغ والخمػ السرخؼ مع السعاملبت في الدخية ضساف: Securityالأمان  -3
 الخجمة مقجـ شخز في والتأدب المياقة صفات تػافخ يعشي: Empathyالاىتسام والتعاطف  -4

 مسا الاحتخاـ يدػدىا معيع جيجة علبقات يبشي حتى مع العسلبء، والرجاقة والسػدة الكياسة وكحلظ
 بيع؛  والعشاية العسلبء وتفيع الاتراؿ سيػلة إلى يؤدي

 الأجيدة وىي البشظ لجى الستاحة السادية التدييلبت مطيخ ىي: Tangiblesالسمسؾسة  -5
 الشقج( ومدتمدمات وحداب لتجقيق الآلي، معجات )الرخاؼ لمبشظ التابعة الاتراؿ ووسائل والسعجات
 1لمعسلبء. الخاحة

 الرؾرة الحىشية لمبشػ:  - ج
وىي الرػرة التي تعكذ انصباعات العسلبء حػؿ البشظ، وأف الرػرة الحىشية لجى العسلبء 

  2البشظ الستعامل معو.تتكػف مغ الجػدة الفشية والجػدة الػضيفية لمخجمات التي قجميا 
 
 
 
 
 
 

                                                           
)دراسة حالة بعس البشػؾ في الجدائخ(،  أثخ التدؾيق الالكتخوني عمى جؾدة الخجمات السرخفيةشخوؼ فزيمة،  1

والعمػـ  اقترادية العمػـ محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في التدػيق، التخرز تدػيق، كمية
 . 30، ص 2010-2009التدييخ، جامعة مشتػري قدشصيشة، الدشة  التجارية عمػـ

(، محكخة BNA)دراسة حالة البشظ الػششي الجدائخي  تشافديةجؾدة الخجمات السرخفية وآثارىا عمى الأسساء روتاؿ،  2
مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق العسميات السالية والسرخفية، كمية 

 . 54ص ، 2015-2014، الدشة 03العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ 
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 أبعاد جػدة الخجمة السرخفية: 02الذكل رقؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
)دراسة تصبيقية  الخجمات السرخفية الالكتخونية وأثخىا في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبلبؿ راحػ، السرجر: 

محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة للآراء عيشة والإدارييغ العامميغ بالسرارؼ التجارية العاممة في مجيشة البميجة(، 
العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ،  رز مالية ونقػد، كميةخالساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، الت

 .86ص ، 2015-2014جامعة الجكتػر يحي فارس بالسجية، الدشة 
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 ثانيا: مدايا جؾدة الخجمة السرخفية
ومغ أىع السدايا التي تعػد عمى السشطسة الخجمة ومشيا السرارؼ مغ تخكيد الجيػد عمى 

 الخجمات، تتسثل في:تحديغ جػدة 
 التشافدية؛ الزغػط مػاجية وبالتالي البشػؾ الستسيدة بقية عغ فخيجة تشافدية ميدة تحقيق 
 السرخفية؛ العسميات في الأخصاء قمة بدبب أقل تكاليف تحسل 
 أكبخ؛ وعسػلات أسعار لتقاضي البشػؾ أما الفخصة تتي  الستسيدة الخجمة إف 
 ججد؛ عسلبء وجحب الحالييغ بالعسلبء الاحتفاظ عمى البشظ قجرة تديج الستسيدة الخجمة إف 
 إضافية مرخفية خجمات لبيع الفخصة تتي  الستسيدة الخجمة إفCross Selling ؛ 
 مغ ججد عسلبء وإقشاع تػجيو في لمبشظ بيع مشجوبي بسثابة العسلبء مغ تجعل الستسيدة الخجمة إف 

  1والدملبء. الأصجقاء
 بػ:  السرخفيةتتسيد جؾدة الخجمة كسا 

 الأجيدة  عمى أكبخ مبالغ تشفق أف البشػؾ عمى الصػيل، السجى في العسميات تكمفة انخفاض
السجى  عمى لا تحتاج الإلكتخونية البشػؾ كػف  القريخ، السجى في والبخمجيات والذبكات الإلكتخونية
 أقل؛  ستكػف  التكاليف أف يعشي مسا أقل، السػضفيغ عجد وسيكػف  فعمية فخوع البعيج إلى

 مغ بكثيخ أقرخ وقت تأخح الياتف أو الإنتخنت عبخ السرخفية فالخجمات الخجمات، سخعة 
 مرخفية؛ خجمة أي بتشفيح والقياـ الحىاب لمبشظ

 عسمية  فإف إلكتخونيا، تحفع والسرخفية الذخرية السعمػمات كل لأف والتحميل، السقارنة سيػلة
 مغ بكثيخ أسيل شمبيا، حالة في وارساليا أليا الشتائج واستخخاج والتحميل السقارنة وعسل استخجاعيا

 عسميا يجويا؛
 ومكاتب  مباف إلى تحتاج لا الإنتخنت بشػؾ لأف السرخفية، الرشاعة لجخػؿ أقل حػاجد

السراريف التذغيمية،  مغ يقمل السػضفيغ عجد وانخفاض التقميجية، بالبشػؾ مقارنة ضسشية ومرخوفات
 تكمفة؛ وأقل أسيل السرخفية الرشاعة إلى الجخػؿ وبالتالي

 قميمة  السػضفيغ وأعجاد إلكتخونيا محفػضة السعمػمات لأف السرخفية، الأعساؿ ىيكمة إعادة سيػلة
 أسيل؛ نحػ عمى تكػف  الييكمة واعادة أيدخ، التغييخ فإف الإنتخنت بشػؾ في

                                                           
 .378، ص 2015الجار الجامعية، مرخ، الدشة  ، التدؾيق السرخفي مجخل اقترادي،سصمب عبج الحسيجعبج ال 1
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 أسعار  ومقارنة الإنتخنت، لبشػؾ الإلكتخونية السػاقع إلى الجخػؿ خلبؿ مغ لمعسلبء، أكثخ خيارات
 التقميجية؛ لمبشػؾ الفعمية الديارة خلبؿ مغ إلا يحجث لا وىحا الأفزل، واختيار الفائجة

 بشػؾ كػف  الإنتخنت، خجمة تتػفخ ما حيث الجولة، خارج السرخفية السشتجات تدػيق إمكانية 
 1الجغخافية. الحجود لا تقيجىا الإنتخنت

 عغ خجماتيا لتسييد كػسيمة البشػؾ بو تؤخح فاعلب تشافديا سلبحا، تعج البشكية الخجمة فجػدة
 الشاحيتيغ: مغ البشػؾ بيغ السشافدة مجالات تقجيع ويسكغ إرباحيا لتعطيع مشافدييا

 تذكيمة حيث مغ كبيخة بجرجة العسلبء عمى وتؤثخ السمسػسة، السادية أي الكسية: الشاحية -1
 السقجمة؛ السشتجات وجػدة البشكية الخجمات

 البشكية الخجمة مدتػى  بتسكيغ وذلظ ثابتة بجرجة العسلبء نفدية عمى وتؤثخ: الكيفية الشاحية -2
 2ورغباتيع. العسلبء احتياجات مع السقجمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 23-22مخجع سبق ذكخه، ص أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى رضا الدبؾن، صلبح الجيغ مفتاح سعج الباىي،  1
 . 338مخجع سبق ذكخه، ص  تدؾيق الخجمات السرخفية،عػض بجيخ حجاد،  2
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 السبحث الثالث: تقييؼ أداء جؾدة الخجمة السرخفية
 السدتسخ بجػدة خجماتياؿ التحديغ تدعى السرارؼ إلى كدب عسلبئيا برفة دائسة مغ خلب
 غ حيث تػقعات العسلبء وترػراتيع،السرخفية، والغخض مشيا ىػ قياس جػدة الخجمات السرخفية م
 ػـ عميو تعامل العسيل مع السرخؼ،فجػدة الخجمات السرخفية تعج مغ بيغ العشاصخ الأساسية التي يق
 وذلظ باختلبؼ شخؽ قياس الجػدةخخ ويختمف رأي العسلبء بذأف الخجمات السقجمة إلييع مغ عسيل لآ

 مغ مرخؼ لأخخ ومغ مػضف لآخخ.
 السظمب الأول: صعؾبات قياس جؾدة الخجمة السرخفية العؾامل السؤثخة فييا 

 ىحه وتتكػف  الخجمة، ليحه السختمفة العسلبء تػقعات عمى مرخفية خجمة أي ترسيع يعتسج
 عمى عجة عػامل مختمفة.  التػقعات

 جؾدة الخجمة السرخفيةأولا: صعؾبات قياس 
 جػدة تحديغ عمى الخجمية السشطسات أغمب تخكد دائسة تشافدية ميدة تحقيق محاولة في
 و بالجقة يتدع لمجػدة مقياس تػافخ يجب التحديغ، عسمية عغ قبل الحجيث أنو إلا خجماتيا،

 .وتحميل الانحخافات الأداء تقييع أجل مغ السػضػعية
 ا: أىسي مغ الخجمية لمسؤسدات السدايا مغ العجيج الجػدة قياس عسمية تتي 

 أـ ليع بالشدبة ملبئسة السشطسة تتخحىا التي الإجخاءات كانت إذا وما العسلبء يحتاجو ما معخفة 
 لا؛
 مكافأة  يتدشى حتى وذلظ السشخفس الأداء ذوي  و السختفع الأداء معجلات ذوي  الأفخاد معخفة

 أدائيع؛  لتحديغ الآخخيغ أو دفع الستسيد
 عمى التعخؼ و الخجمات جػدة تقييع في يداعج سمفا محجد معيار وفق الفعمي الأداء قياس 

 الشتائج عغ فعلب السحققة الشتائج نقز حالة في السعيار ىحا إلى الػصػؿ دوف  التي تحػؿ الأسباب
 الستاحة السػارد استخجاـ لحدغ اللبزمة التصػيخ أو التغييخ قخارات اتخاذ يتع عمى ذلظ بشاء السػجػدة،
 بأقل تكمفة؛ عائج أقرى وتحقيق

 يداعج مسا عسلبئيا و الخجمية السؤسدة مغ كل يخز فيسا سيئ ىػ ما و جيج ىػ ما تحجيج 
 1 .خالسدتس التحديغ تحقيق و الصخفيغ مغ كل مرال  بيغ لمتػازف  عمى الػصػؿ
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 أداة  وترسيع قياسو يجب ما تعخيف مػضػعيغ: عمى السخترػف  ركد الخجمات جػدة لقياس
 مجاؿ في عميو ىػ عسا صعػبة أكثخ ىحه القياس عسميات لكغ البيانات لجسع مشاسبة الأكثخ القياس
 يمي: الرعػبة فيسا تكسغ السمسػسة، الدمع

 القياـ بعج إلا ذلظ إدراؾ يسكغ فلب لمعسيل، بالشدبة حتى صعب أمخ الخجمة جػدة تقييع إف -1
 عمى الحكع بالتالي الذخاء، عسمية قبل معايشتيا يدتصيع التي الدمع عكذ عمى بعسمية الذخاء

 مػاصفاتيا وجػدتيا؛
 الخجمة جػدة تعتسج ىشا مغ الخجمة، إنتاج في ميسا دورا البذخي  العشرخ يمعب الخجمات في -2

 .العسلبء باحتياجات تػجييع مغ أكثخ بالسياـ أفخاد مػجييغ عمى
 نتحج فإنشا بالتالي الخجمة، إنتاج عسمية في السدتفيج مذاركة عمى تعتسج الخجمة جػدة أف كسا

 عغ دقيقة معمػمات إلى السشطسة تحتاج ىشا والسدتفيج، الخجمة مقجـ بيغ تفاعمية عسمية عغ ىشا
 يجعل ما ىحا القياس، أساليب تشػيع يجب العسلبء تعجد مع بيا، الػفاء ومحاولة العسلبء احتياجات

 صعبا؛  أمخا الخجمة لجػدة ثابت مقياس تػافخ
 أف يجب ىشا و لأخخى  فتخة مغ يتغيخ إنسا ثابتا، عمييا الصمب يكػف  لا الخجمات بعس ىشاؾ -3
 مختمفة؛ أوقات في عسمية القياس تتع
 يرعب مسا القخار، في السؤثخة الأشخاؼ تتعجد وبالتالي بسفخده الذخاء قخار السذتخي  يتخح لا قج -4

 1.الستعجدة الجػدة للؤشخاؼ قياس
 :مشيا الخجمة جؾدة قياس في الرعؾبات مغ عجدا السجيخوف  يػاجو ذلظ إلى إضافة

  لمشطاـ والسدتخجميغ السرسسيغ ىؤلاء إلساـ لعجـ نطخا مترجعة القياس نطع مغ الكثيخ تكػف 
 الشتائج؛  تدتخجـ وكيف مشو والغخض يقاس بالحي بالسعخفة الكافية

  يختار أف يسكغ فبيشسا الخجمة، سمدمة خلبؿ الجػدة الأحياف أغمب في يقيدػف  لا السجيخوف 
 العسيل قياسات عمى الآخخ بعزيع يخكد أف فيسكغ فقط، الجاخمي الأداء قياسات التخكيد عمى بعزيع
 الفعمي التجاخل قبل تبجأ الجػدة تػفيخ فعسمية مشيسا، كل بيغ اتداف ىػ يمدـ ما فقط، وبالصبع الخارجية

 الجاخمي؛ الأداء مدتػى  خارجيا السجركة الجػدة تقجيخ يعكذ الأحياف أغمبفي  العسيل، مع
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 يكفي الحالات مغ الكثيخ ففي التػقعات، مغ ذاتو حج في يديج أف مكغ العسيل إدراكات قياس 
 العسيل.  ناحية مغ بالتػقع مختفع إحداس لإنتاج الجػدة تحديغ ذكخ

 كل عمى وتعسيسيا الخجمات جػدة لقياس ثابتة معاييخ وضع يرعب سبق مسا انصلبقا
 لخرائز مشاسبة مقاييذ بتصػيخ قصاع كل لقياـ ماسة حاجة تطيخ وىشا الخجمية السؤسدات
 مقجمي أىجاؼ بيغ التػازف  مغ نػع تحقيق السقاييذ ىحه تزسغ أف عمى يقجميا التي الخجمات
 في السختريغ أف إلا ككل، السشطسة أىجاؼ تحقيق بالتالي واحج، آف في الخجمة وشالبي الخجمات
 1الخجمات. جػدة قياس خلبليا مغ مكغ مذخكة معاييخ وضع وحاولػا اجتيجوا الخجمات جػدة دراسة

  ثانيا: العؾامل السؤثخة في جؾدة الخجمة السرخفية
 تتأثخ جػدة الخجمات لسرخفية بسجسػعة مغ العػامل نحكخىا في التالي:

الدسات الطاىخة في القصاع السرخفي وذلظ نتيجة لسخونة تعج السشافدة مغ أىع السشافدة:  -1
التعامل فيو والدخعة في التغييخ والتشػع مع ضخورة الاستعجاد التاـ لمتعامل مع أية ضػاىخ قج ترجر 
عغ البشػؾ الأخخى، كسا يعج عامل السشافدة مغ أقػى العػامل التي تجفع البشػؾ إلى الإسخاع لاستخجاـ 

 تراؿ الحجيثة لتقجيع الخجمات؛الأنتخنت ووسائل الا
إف أكثخ ما يغيخ في سمػؾ العسلبء ىػ ما يتصمب اكتداب السعخفة  :العسلاء سمؾك في التغيخ -2

في كيفية استخجاـ وشخيقة التعامل مع الأجيدة الحجيثة والبصاقات السرخفية، عشج إتساـ إجخاءات 
 التعامل؛

خجمات، كسا أف استخجاـ التكشػلػجيا يداىع والحي يحجث ثػرة في مجاؿ الالتكشؾلؾجي:  التظؾر -3
 بذكل فعاؿ في تػسيع السػارد وقجرة البشػؾ عمى السشافدة في بيئة تتدع بالجيشاميكية والتشػع؛

السيسة الخئيدية لمتدػيق في جحب العسلبء، والسحافطة عمى استسخارية والجؾدة:  العسيل علاقات -4
لخجمات السرخفية، عمى اعتبار أف العسيل يزع العلبقة معيع والحخص عمى ارضائيع كميا عغ ا

 الجػدة في مقجمة أولػياتو؛
تحخص البشػؾ دائسا عمى تعسيق العلبقة بيشيسا وبيغ العسلبء لخمق نػع مغ الؾلاء:  تعسيق -5

أف الأنتخنت تعسل عمى زيادة فخص اتراؿ العسيل بسرخفو يقرج الحرػؿ  اعتبارالػلاء لمبشظ، وعمى 
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مغ خجماتو في نصاؽ مكاف وزماف أوسع، ذلظ يؤدي إلى تػشيج العلبقة بيشيسا  عمى أكبخ قجر مسكغ
 1وخمق نػع مغ الػلاء الستججد.

 وفق الشقاط التالية: عؾامل الجؾدة الخجمات السرخفيةكسا يسكغ إدراج 
 السرخفية: لمخجمة الدبائؽ تؾقعات في السؤثخة العؾامل - أ

 بخرػص الدبػف  وفمدفة الذخرية الاحتياجاتىي السظمؾبة:  الخجمة في السؤثخة العؾامل -1
 وساكشة مدتقمة عػامل وىي الدبػف، عمييا يكػف  التي والسادية الشفدية بالحالة تتعمق الخجمة، والتي

 الحداسية؛  مغ عالية إلى درجة الدبائغ تقػد
 عاـ، بذكل مقبػلة الدبػف  يججىا التي الخجمة مدتػى  ىي الكافية: الخجمة في السؤثخة العؾامل -2

 لجور الدبػف  إدراؾ الخجمة، بجائل إدراؾ السؤقتة، الخجمة كثافة وىي: الأجل قريخة وىحه العػامل
 الخجمة؛  تشبؤات عػامل ضخفية، الخجمة،

 الزسشية الػعػد لمخجمة، الػاضحة الػعػد ىي بيا: الستشبئ الخجمة في السؤثخة لعؾامل  -3
 الدابقة. الخبخة السشصػقة، الكمسة لمخجمة،

 اؾ العسيل لجػدة الخجمة السرخفيةمحجدات إدر : 03الذكل رقؼ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
)دراسة  التدؾيق الإلكتخوني وأرثو عمى جؾدة الخجمات السرخفيةعسخاف عمي أبػ خخيز، مرصفى أحسج شكذظ،  1

 . 165-164، ص 2015، الدشة 02، السجمج 17(، السجمة الجامعية، العجد ميجانية زليتغ

 الملموسٌة 

 الاعتمادٌة

 الاستجابة

 الأمان 

 التعاطف والتفانً

 الخدمة المتوقعة 
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 جودة الخدمة 

 بيا الخجمة الستشبئ الطخوؼ السؤقتة إدراؾ دور الخجمة إدراؾ بجائل الخجمة تكثيف الخجمة
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الاحتياجات 
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 .362ص مخجع سبق ذكخه،  ،التدؾيق السرخفي تيديخ العجارمة،السرجر: 
 السرخفية:  الخجمة لجؾدة الدبائؽ إدراكات في السؤثخة العؾامل - ب
 الدبػف  مػاجية عشج الخجمة عغ الانصباع يحرل الحقيقية(: )المحغات السؾاجية خجمة -1

 الخجمة، تقجيع سخعة الاستقباؿ، حيث مغ الدابقة خبختو يدتخجـ حيث التفاعل، وىي لحطة لمسرخؼ،
 ع: أنػا  ثلبثة إلى تقديسيا ويسكغ الجقة،

 مثل السختمفة، الإلكتخونية الخجمات خلبؿ مغ السرخؼ مع الدبػف  يتفاعل :بعج عؽ السؾاجية -
 ىحه في ثقتو مجى خلبؿ مغ الخجمة جػدة عمى ىشا الدبػف  ويحكع الائتساف، بصاقات الآلي، الرخاؼ

 معو؛  يتعامل الحي السرخؼ الخجمات وحجع
 تكػف  لكشيا الياتف، شخيق عغ الخجمة عمى الحرػؿ وىي الانتخنت: أو بالياتف السؾاجية -

 إلى فيخجع الأنتخنت، عمى الخجمة أما الجػدة، عمى الدبػف  حكع في تؤثخ الرػت نبخة لأف تعقيجا أكثخ
 والسرجاقية؛  للؤماف تػفيخ السرخؼ مجى
 في السػضفيغ مع التفاعل خلبؿ مغ لػجو وجيا التعامل ويكػف  لؾجو: وجيا السؾاجية -

 .السرخؼ
 لأنو لمخجمة، الدبػف  ادراكات في السؤثخة الخئيدية العػامل مغ ويعج الخجمة: ملامح أو دليل -2

 السلبم  وفيسا يمي السرخؼ، مع تفاعل أو تعامل أي في لمخجمة مطيخ أو دليل دائسا عغ يبحث
  1الدبػف. خبخة تذكل التي لمخجمة الخئيدية

 نساذجياو السظمب الثاني: طخق قياس جؾدة الخجمة السرخفية 
 ومجى خجماتيا، جػدة لقياس نساذج عجة عمى خاصة والسرارؼ عامة، السشطسات معطع تعتسج

 سشتعخض يمي وفيسا زبائشيا، ورغبات لحاجات إشباعيا مجى وكحا السختمفة، الجػدة مصابقتيا لسعاييخ
  .السرخفية الخجمات جػدة بشساذج تقييع مخورا الصخؽ  ىحه لأىع

 السرخفيةأولا: طخق قياس جؾدة الخجمة 
تدعى البشػؾ مغ أجل كدب رضا الدبػف برفة دائسة إلى التحديغ السدتسخ في جػدة خجماتيا 
السرخفية، وتػاصمت الجراسات التي استيجفت قياس تػقعات وإدراكات الدبائغ لجػدة الخجمة 

 نحكخىا:السرخفية، ومغ بيغ أىع السقاييذ التي يسكغ الاعتساد عمييا لقياس جػدة الخجمات السرخفية 
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 قياس جؾدة الخجمات مؽ مشغؾر الدبائؽ: - أ
 مقاييذ تتسثل في:  5يزع 

تسثل الذكاوي التي يتقجـ بيا الدبائغ خلبؿ فتخة زمشية معيشة مقياسا ىاما مقياس عجد الذكاوي:  -1
يعبخ عمى أف الخجمات السقجمة دوف السدتػى أو ما يقجـ ليع مغ خجمات لا يتشاسب مع إدراكيع ليا 
والسدتػى الحي يخغبػف الحرػؿ عمييا وىحا السقياس يسكغ البشػؾ مغ اتخاذ الإجخاءات السشاسبة 

 السذاكل وتحديغ مدتػى جػدة الخجمات التي تقجميا؛  لتجشب حجوث
مغ أكثخ الصخؽ استخجاما لقياس اتجاىات العسلبء نحػ جػدة الخجمة السقجمة، مقياس الخضا:  -2

 غالبا ما يتع تػجيو أسئمة تقيذ الأىسية الشدبية السكتدبة بعج حرػؿ العسلبء عمى الخجمة؛
مكانية قياس جػدة الخجمة مغ خلبؿ يقػـ عمى افتخاض إ :SERVQUALمقياس الفجؾة  -3

 الفجػة بيغ الخجمة التي يتػقعيا العسلبء والخجمة السقجمة فعلب ويتع قياسيا مغ خلبؿ خسدة فجػات: 
  :تسثل الاختلبؼ بيغ تػقعات العسلبء وإدراؾ السرخؼ ليحه التػقعات؛الفجؾة الأولى 
  :لعسلبء ومػاصفات الخجمة السرسسة؛تسثل الفجػة بيغ إدراؾ السرخؼ لتػقعات االفجؾة الثانية 
  :تسثل الفجػة بيغ مػاصفات الخجمة وبيغ الخجمة السقجمة فعلب؛الفجؾة الثالثة 
  :عبارة عغ الفجػة بيغ الخجمة السقجمة وبيغ وعػد السرخؼ؛الفجؾة الخابعة 
  :الانحخاؼ في جػدة الخجمة السقجمة لمعسيل عغ عبارة عغ الاختلبفات أو الفجؾة الخامدة

 1الخجمة الستػقعة.

 
يخكد عمى الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة : SERVPERFمقياس الأداء الفعمي لمخجمة  -4

باعتبار جػدة الخجمة يسكغ الحكع عمييا مغ خلبؿ اتجاىات العسلبء ويسكغ التعبيخ عشيا بجػدة 
 خجمة تداوي الأداء الفعمي؛ ال
 
 2أساس ىحا السقياس ىػ العلبقة بيغ الدعخ والسشفعة الستحرل عشيا.مقياس القيسة:  -5

                                                           
، دار الذخوؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، الصبعة الأولى، الدشة إدارة الجؾدة في الخجماتقاسع نايف، عمػاف السحياوي،  1

 .98 -97، ص 2006
، مخجع سبق ذكخه، ص أىسية دراسة العلاقة بيؽ شبكة الانتخنيت وجؾدة الخجمة السرخفية الرخف، رعج حدغ 2

253 . 

 الإدراكات -جودة الخدمة = التوقعات 

 جودة الخدمة = الأداء الفعلً 
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 قياس جؾدة الخجمات مؽ مشغؾر مقجمي الخجمة )مقاييذ الجؾدة السيشية(: - ب
ويكػف تتشاوؿ قجرة السؤسدة عمى الػفاء بخجماتيا الستشػعة مغ خلبؿ الاستخجاـ الأمثل لسػاردىا 

 بقياس الجػدة بجلالة السجخلبت، قياس الجػدة بجلالة العسميات، أيزا قياس الجػدة بجلالة السخخجات:
يدتشج ىحا السقياس عمى اعتبار السجخلبت جػىخ الخجمة قياس الجؾدة بجلالة السجخلات:  -1

حجدة والػاضحة وجػدتيا وتتسثل ىحه السجخلبت في التجييدات والسعجات، كفاءة العامميغ، الأىجاؼ الس
 والدبػف السدتفيج لتمقي الخجمة وغيخىا؛

يخكد ىحا السقياس عمى السخاحل السختمفة لتقجيع الخجمة  قياس الجؾدة بجلالة العسميات: -2
 1السصمػبة والتي يتع عمى أساسيا ترشيف الخجمات كخجمات ججيجة؛

لإنجاز لمشتائج الشيائية يتعمق ىحا السقياس بالإنجاز أو عجـ اقياس الجؾدة بجلالة السخخجات:  -3
 2مغ الخجمة التي يدعى إلييا الدبػف.

 قياس الجؾدة مؽ السشغؾر الذامل:  - ج
لأف السقاييذ الدابقة ذات شابع جدئي فكاف مغ الػاجب وضع نسػذج شامل يسكغ تسثيمو 

 بالذكل السػالي: 
 قياس الجػدة مغ السشطػر الذامل: 04الذكل رقؼ 

  التحديؽ السدتسخ
  

 

 

 

  

 معالجة السذاكل
                                                           

)دراسة حالة بشظ الفلبحة والتشسية تقييؼ جؾدة الخجمات السرخفية ودراسة أثخىا عمى العسيل البشكي فيخوز قصاؼ،  1
 -جامعة محمد خيزخ  التدييخ، والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ كميةالخيفية(، أشخوحة الجكتػراه في عمػـ التدييخ، 

 .102، ص 2011-2010، الدشة -بدكخة 
 . 98-97مخجع سبق ذكخه، ص  إدارة الجؾدة في الخجمات، قاسع نايف، عمػاف السحياوي، 2

 جودة مقدمً الخدمة 

 جػدة عالية جػدة رضا العسيل

 جودة منخفضة 

 تقٌٌم جودة

 الخدمة
 القٌاسنتائج  معاييخ جػدة الخجمة 
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الجور الؾسيط لجؾدة الخجمة السجركة في تحجيج أثخ الاترالات التدؾيقية في ثائخ فارس، عبج الله الجشابي، السرجر: 
، الدػداف، الدشة السيدة التشافدية   .99، ص 2017، أشخوحة الجكتػراه في إدارة الأعساؿ، جامعة الشيميغ، الخخشػـ

 ثانيا: نساذج تقييؼ جؾدة الخجمة السرخفية
ما بيغ  الفجػة مقجار عمى ويدتشج ىحاف الشسػذجاف السقجمة الخجمة جػدة لقياس نسػذجيغ ىشاؾ

يقػداف إلى الخضا  المحاف وتػقعاتو الدبػف  إدراكات عمى يدتشجاف أي السجركة الستػقعة والخجمة الخجمة
 أولا.

  وىي:نسؾذج جؾدة الخجمة:  - أ
 يخيجه عسا الرحي  الترػر تستمظ لا قج فالإدارةالإدارة:  وترؾر الدبؾن  تؾقعات ما بيؽ الفجؾة -1

 خجمة الإبجاع ولكغ الػاقع فإفمى يخغبػف في الحرػؿ ع الدبائغ بأف السرخؼ إدارة تفكخ الدبائغ، فقج
  الدبائغ يخغبػف في الحرػؿ عمى خجمة الافتخاض؛

 لخغبات صحي  ترػر الإدارة لجى يكػف  فقجالخجمة:  جؾدة وميدان الإدارة ترؾر بيؽ الفجؾة -2
 سخيعة خجمات تقجيع السػضفيغ مغ الإدارة تصمب فقج إلا أف لا تزع قياسا لأداء معيغ فقط، الدبائغ
 تقجيسيا؛  مجاؿ في فجػة يخمق مسا الكسية الشاحية مغ عجدىا أو الخجمات نػع ىحه تحجيج دوف 

 أو محجدا تجريبا يتمقػا أف لمعامميغ يسكغ حيثوتقجيسيا:  الخجمة جؾدة خرائص بيؽ الفجؾة -3
 قج أو، مشيع مصمػب ما تحقيق في راغبيغ غيخ أو قادريغ أنيع غيخ أو شاقتيع تفػؽ  بأعساؿ يقػمػا أف

 بالذكل الخجمة تقجيع مغ يزعف مسا مصػؿ بذكل لمدبائغ معيشة كالاستساع قياسات يتعخضػف عمى
 السصمػب والشػعية السصمػبة؛

 التي بالترخيحات الدبائغ تػقعات تتأثخ حيثالخارجية:  والاترالات بالخجمة القيام بيؽ الفجؾة -4
 فيو مبالغا كاف الإعلبف أف تػقعو يكتذف يخالف ما لمدبػف  ضيخ فإذا وإعلبف الذخكات يجؿ بيا مسثمػ

 يتػقعو؛  الدبػف  ما كاف شػه قج بحلظ الاتراؿ الخارجي
 الاداء الدبػف  يقيذ عشجما الفجػة تطيخ حيثالستؾقعة:  والخجمة السترؾرة الخجمة بيؽ الفجؾة -5

 بصخيقة مختمفة ولا تكػف نػعية الخجمة كسا كاف يترػر. 
 نسؾذج الفجؾة السظؾر:  - ب

ويعتبخ  Lovelockإف أساس ىحا الشسػذج لا يختمف جػىخيا عغ سابقو وقج وضع ىحا الشسػذج 
 أكثخ تفريلب مغ الشسػذج الدابق لاحتػائو عمى مؤشخات لع تكغ مػجػدة سابقا. 
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تسثل الاختلبؼ بيغ ما يعتقج مجيدو الخجمات : The Knowledge Gapفجؾة السعخفة  -1
 حػؿ ما يتػقع أف يحرل عميو السدتفيج مغ الخجمات وحاجات وتػقعات الفعمية؛ 

تسثل الاختلبؼ بيغ إدراؾ الإدارة لتػقعات : The Standard Gapفجؾة السعاييخ القياسية  -2
 الدبػف ومعاييخ الجػدة السعتسجة لتدميع الخجمة؛ 

تسثل الاختلبؼ بيغ السعاييخ السحجدة لتدميع الخجمة : The Delivery Gapفجؾة التدميؼ  -3
 والأداء الفعمي الخجمة ضسغ ىحه السعاييخ؛ 

تسثل الاختلبؼ بيغ ما : Internal Communication Gapفجؾة الاترالات الجاخمية  -4
ومدتػى الججارة  تعمغ السشطسة الخجمة عغ ججارة خجماتيا وتسيدىا وبيغ ما يعتقج لو حػؿ ججارة الخجمة

 وماذا تدتصيع السشطسة فعلب أف تقجمو؛ 
الاختلبؼ بيغ ما يدمع فعلب وما يجركػف الدبائغ : The Perceptions Gapفجؾة الإدراك  -5

 بأنيع استمسػا )لأف الدبائغ غيخ قادريغ عمى تقييع نػعية الخجمة بجقة(؛ 
الاتراؿ مغ قبل مجيدي الاختلبؼ بيغ جيػد : The Interprétation Gapفجؾة التفديخ  -6

 الخجمة )قبل تدميع الخجمة( والػعػد التي تقصع، وما يعتقج بأنيع وعجو بأف يحرمػا عميو؛
الاختلبؼ بيغ ما يتػقعػف الدبائغ أف يحرمػا عميو : The Service Gapفجؾة الخجمة  -7

  1وإدراكيع لمخجمة السدتمسة.
 نسؾذج الأداء: - ج

بيا  نتيجة لمجراسات التي قاـ 1992، ضيخ خلبؿ سشة frepvreSويعخؼ ىحا الشسػذج باسع 
 (، وتعخؼ الجػدة وفقا ليحا الشسػذج مفيػما اتجاىيا يختبطninole dTA relTaTكل مغ الباحثيغ )

بإدراؾ العسيل للؤداء الفعمي لمخجمة السقجمة، ومشو فإنو عبارة عغ تقييع الأداء عمى أساس مجسػعة 
 السقجمة.مغ الأبعاد السختبصة بالخجمة 

ويقػـ ىحا الشسػذج عمى أساس أف نسػذج الفجػة غيخ ملبئع لقياس جػدة الخجمة، وذلظ 
 لاعتساده عمى قياس رضا العسلبء بجلا مغ قياس جػدة الخجمة.

ومشو فقج قاـ الباحثاف بتصػيخ ىحا الشسػذج وقياسو عمى أربعة قصاعات خجمية )السرارؼ، 
ف السلببذ ومصاعع الػجبات الدخيعة(، وقج وججوا أف ىحا مخاكد الأمخاض السعجية، شخكات تشطي

                                                           
خجع سبق متحميمي،  كسي استخاتيجي مجخل في السرخفي التدؾيق ،يػسف عثساف رديشة الرسجي، جاسع محسػد 1

 .104ذكخه ص 
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الشسػذج أكثخ ملبئسة لقياس جػدة الخجمة مغ الشسػذج الدابق، ويلبحع أف ىحا الشسػذج يعتسج عمى 
قياس الجػدة بعجىا شكلب مغ أشكاؿ الاتجاىات نحػ الأداء الفعمي لمخجمة، ولع يختمف السقياس الججيج 

الشسػذج الأوؿ )الفجػة( في الأبعاد الخئيدية السدتخجمة في قياس جػدة  )الأداء( عغ السقياس أو
الخجمة، ويتسيد ىحا الشسػذج مغ وجية نطخ مؤيجيو بالبداشة وسيػلة الاستخجاـ وبديادة درجة 

 مرجاقيتو وواقعيتو لأنو يدتبعج عسميات الصخح بيغ تػقعات العسيل وإدراكاتو لسدتػى الخجمة. 
 ع الجػدة وفق ىحا الشسػذج الافتخاضات التالية: وتتزسغ عسمية تقيي

 تحجد تػقعات العسيل حػؿ الخجمة في غياب الخبخة برػرة أولية لسدتػى تقييسو لجػدتيا؛  -1
إف عجـ رضا العسيل عغ مدتػى الخجمة السقجمة يقػده إلى مخاجعة السدتػى الأولي لمجػدة بشاءا  -2

 خبخة العسيل الدابقة الستخاكسة؛  عمى
بخات الستخاكسة مع السرخؼ ستقػد إلى مخاجعات إدراكية أخخى لسدتػى الجػدة، وبالتالي إف الخ -3

العسيل لسدتػلى الخجمة يكػف محرمة لكل عسميات التعجيل الإدراكي التي يقػـ بيا العسيل  فإف تقييع
ج في الخجمة، وىكحا فإف رضا العسيل عغ مدتػى الأداء الفعمي لمخجمة لو أثخ مداعفيسا يخز جػدة 

لمجػدة، وعشج تكخار التعامل مع السرخؼ فإف الخضا يرب  أحج السجخلبت  تذكيل إدراكات العسيل
 ومشو فإف الاتجاه كأسمػب لتقييع جػدة الخجمة يتزسغ الأفكار التالية: الخئيدية في عسمية التقييع.

  الأداء الحالي لمخجمة يحجد بذكل كبيخ تقييع العسيل لجػدة الخجمة السقجمة فعميا مغ السرخؼ؛ 
  ارتباط الخضا بتقييع العسيل لجػدة الخجمة أساسو الخبخة الدابقة، أي أف عسمية تخاكسية شػيمة

 الأجل ندبيا؛ 
 لتقييع أساسية ركيدة الخ( ... الاستجابة، )الاعتسادية، الجػدة لسدتػى  السحجدة السؤشخات تعتبخ -

 1الخجمة وفق ىحا الشسػذج. مدتػى 
 
 
 
 
 

                                                           
، مخجع سبق ذكخه، ص الخجمات السرخفية الالكتخونية وأثخىا في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبلبؿ راحػ،  1

95-96 . 
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 نساذج تقييع جػدة الخجمة السرخفية :05الذكل رقؼ 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دار السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة،  الأصؾل العمسية لمتدؾيق السرخفي،ناجي ذيب معلب،  مرجر:
 .105، ص 2015الصبعة الأولى، الأردف، الدشة 
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  السظمب الثالث: العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة السرخفية والسؤسدات السرخفية
مات لتحقيق الجػدة في تختكد علبقة جػدة الخجمة السرخفية بالسؤسدات السرخفية عمى مقػ 

تقجيع الخجمات السقجمة مغ شخؼ السرارؼ وعمى الاستخاتيجيات التدػيقية التي تتبشاىا كالجػدة 
والتسيد فيي تعج مغ بيغ السقػمات ذات الأىسية والأكثخ الحػافد السادية التي تداعج عمى تصبيق 

 بخنامج جػدة الخجمات السرخفية بشجاح.
 أولا: مقؾمات جؾدة الخجمة السرخفية 

 مؾاكبة أحجث التظؾرات التكشؾلؾجية في العسل السرخفي:  - أ
 السعمػماتية التقشيات لأحجث الاستخجاـ بتكثيف خاص بذكل الستقجمة الجوؿ اىتست حيث
 فخع داخل تتع التي السرخفية العسميات تخفيس ىجؼ لتحقيق السرخفي، السجاؿ في والاترالات
 العسميات جسيع وتتع السرخفية، العسميات إجسالي مغ %10 ندبة تتعجى لا أصبحت حيث السرخؼ،
 الخجمة تقجيع وآليات شبيعة في ممحػضة تغيخات عميو تختب ما وىػ إلكتخونية قشػات بػاسصة الأخخى 

 :أىسيا مغ السرخفية
 تقمز عغ فزلب السجفػعات، لعسميات الحقيقية التكمفة سيسا ولا التذغيل تكمفة انخفاض -

 استخجاـ الشقػد؛
 الإلكتخونية؛ والذبكات الائتساف بصاقات ومشيا الإلكتخونية، الجفع وسائل استخجاـ أىسية تدايج -
 التي السشدلية السرخفية بالخجمات يدسى ما وضيػر والدماف، السكاف قيػد مغ الدبائغ تحخيخ -

 السرارؼ؛  لدبائغ والجيج تػفخ الػقت
الآلي  الرخاؼ أجيدة مثل قبل، مغ معخوفة تكغ لع لدبائشيا خجمات تقجيع مغ السرارؼ تسكيغ -

 والسرخؼ الإلكتخونية بالسرارؼ يدسى ما ضيػر إلى بالإضافة بالتميفػف، الفػاتيخ سجاد وخجمات
  .السحسػؿ

 تشؾع الخجمات السرخفية:  - ب
 زبائشيا احتياجات كافة تمبية السرارؼ عمى لداما أصب  الذاممة السرارؼ مفيػـ إلى وصػلا

 السرارؼ قبل مغ متدايج اىتساـ عمى تدتحػذ أصبحت التي التجدئة صيخفة عمى خلبؿ التخكيد مغ
 :نجج الخجمات ىحه أىع ومغ الساضية، الدشػات القميمة خلبؿ

 السشدلية؛ والأجيدة والديارات سكشية وحجات شخاء مثل الذخرية بالقخوض الاىتساـ 
 الرغخ والستشاىية الرغيخة لمسذخوعات القخوض بتقجيع الاىتساـ. 
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الخجمات  بعس تقجيع إلى حاجة ىشاؾ فإف التجدئة، صيخفة عمى التخكيد أىسية إلى وبالإضافة
 :مثل الحجيثة

 التسػيمي؛  التأجيخ 
 السذتخكة؛ القخوض 
 التجارية؛  الفػاتيخ خرع 
 الترجيخ.  التدامات شخاء 

 ذلظ عمى وكسثاؿ والرخؼ الفائجة أسعار تقمبات مخاشخ مغ والتغصية التحػط خجمات تقجيع
 :نجج
 والسدتقبميات؛  الخيارات عقػد -1
  .الآجمة الفائجة أسعار واتفاقيات الآجمة العقػد -2
 الارتقاء بالعشرخ البذخي:  - ج

نسػذج  إلى وصػلا متكاممة استخاتيجيات عجة تبشي البذخي  العشرخ أداء بسدتػى  الارتقاء يتصمب
  :يمي ما مشيا ونحكخ الفعاؿ. السرخفي

 عمى السرخفية الكػادر لتجريب الكبخى  السرارؼ أو العالسية الخبخة بيػت بأحج الاستعانة -
 وغيخىا؛ والدػيفت الإنتخنت مثل: الحجيث العرخ أدوات استخجاـ

 التكشػلػجيا أدوات لاستيعاب الخارج في تجريبية ودورات لبعثات السرارؼ عاممػا ارساؿ -
 تصبيقيا؛ وكيفية معيا التعامل وشخؽ  العالسية السرارؼ السدتخجمة في

 والابجاع الابتكار بأىسية تتعسق التي السرارؼ عاممي لجى الستصػرة السفاىيع بعس تخسيخ -
 التحخر مع ججد زبائغ كدب في والسداىسة السرخفية الخجمات وتصػيخ الحجيثة، ومػاكبة التكشػلػجيا

 العسل؛  سيخ تعػؽ  التي القيػد الخوتيشية مغ
 1الػضيفية. السدتػيات لتشاسب التجريبية الأىجاؼ صياغة ضخورة -

 ثانيا: أساليب تحديؽ جؾدة الخجمة السرخفية 
تعجدت أراء الباحثيغ والجارسيغ حػؿ أساليب جػدة تحديغ جػدة الخجمات السرخفية، أىع ىحه 

 الأساليب يسكغ ايجازىا كالآتي:
 

                                                           
 . 94، مخجع سبق ذكخه، ص السرخفية الخجمات جؾدة تحديؽ في السعخفة إدارة دورالجيلبلي،  ميدػمي 1
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 مؾاكبة أحجاث التظؾرات التكشؾلؾجية في العسل السرخفي:  - أ
 التكشػلػجيا دور تعاضع ىػ العػلسة عرخ في السرخفي العسل يسيد ما أىع أف في شظ لا
 بغية والاترالات، السعمػمات تكشػلػجيا ثسار مغ القرػى  الاستفادة تحقيق عمى والعسل السرخفية

 بالكفاءة تتدع السرخفية لمخجمة ججيجة تصبيقات وابتكار السرخفية الخجمات تقجيع ووسائل تصػيخ نطع
 .والعذخيغ الحادي القخف  في السرخفية لمرشاعة الستدارع الإيقاع مع يتلبءـ بسا الأداء، والدخعة في
 السعمػمات تقشيات لأحجث الاستخجاـ بتكثيف خاص بذكل الستقجمة الجوؿ اىتست وقج

 البشظ فخع داخل تتع التي السرخفية العسميات انخفاض ىجؼ لتحقيق السرخفي السجاؿ والاترالات في
 بػاسصة الأخخى  العسميات جسيع تتع بيشسا العسميات، إجسالي مغ بالسئة 10 تتجاوز لا أصبحت حيث
 تغيخات عميو تتختب ما وىػ الالكتخونية، البيع ونقاط الآلي الرخاؼ أجيدة مثل الكتخونية قشػات

 :أىسيا مغ السرخفية الخجمة وآليات تقجيع شبيعة في ممحػضة
 استخجاـ تقميز عغ فزلب السجفػعات، لعسميات الحقيقية التكمفة خاصة التذغيل تكمفة انخفاض 

 الشقػد؛ 
 التي السرخفية السشدلية بالخجمات يعخؼ ما وضيػر والدماف السكاف قيػد مغ العسلبء تحخيخ 

 البشػؾ؛  لعسلبء والجيج الػقت تػفخ
 سجاد  وخجمات الآلي رؼ ا الز أجيدة مثل قبل مغ معخوفة تكغ لع لعسلبئيا خجمات تقجيع

  1الالكتخونية. بالبشػؾ يدسى ما وضيػر بالياتف الفػاتيخ
 الارتقاء بالعشرخ البذخي لتحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية:  - ب

 تبحليا التي الجيػد مغ فبالخغع السرخفي، بالأداء للبرتقاء الخكائد أىع مغ البذخي  العشرخ يعج
 في العمع إليو تػصل ما أحجث مغ بالاستفادة السرخفية الخجمة لتصػيخ الأخيخة الدشػات في السرارؼ

 تصػيخ يػاكبيا لع ما الشتائج محجودة تطل سػؼ الجيػد ىحه أف إلا السرخفية، والسعخفة التقشية مجاؿ
 أفزل وتحقيق السرخفية الخجمة تقجيع مدتػى  رفع يتزسغ بسا بالسرارؼ العامميغ لإمكانيات
 .السرارؼ في البذخية لمسػارد استثسار

                                                           
أشخوحة  عمى جؾدة الخجمة السرخفية في السرارف التجارية الجدائخية، أثخ التدؾيق الالكتخونيبػزرورة ليشجة،  1

، 2دكتػراه في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة البميجة 
 . 138، ص 2017-2016الدشة 
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 مغ عجد تبشي يتصمب البذخي  العشرخ أداء بسدتػى  الارتقاء إلى الإشارة يسكغ ىشا ومغ
 :مشيا نحكخ فعاؿ، مرخفي نسػذج إلى لمػصػؿ الستكاممة الاستخاتيجيات

 عمى السرخفية الكػادر لتجريب الكبخى  السرارؼ أو العالسية الخبخات أحجث مغ الاستفادة 
 الانتخنت؛  مثل الحجيثة الأدوات استخجاـ

 الحجيثة والأساليب الأدوات لاستيعاب والخارج بالجاخل تجريبية لجورات السرارؼ مػضفي إرساؿ 
 العالسية؛  السرارؼ في السدتخجمة

 الحػافد أسمػب باستخجاـ والإبجاع الجيج بحؿ عمى والسججيغ الستسيديغ العامميغ تذجيع 
 والسكافآت؛ 

 1العامميغ. تجاه مدؤولياتيع وتحجيج والإشخافية الإدارية القيادة اختراصات تصػيخ 
 الاىتسام ببخامج التدؾيق الجاخمي:  - ج

 ولكغ الستسيد، الأداء تحقيق مغ السرخؼ يسكغ لا قج العامميغ أفزل عمى الحرػؿ مجخد إف
 الشيائي وأف اليجؼ الخجمة، جػدة تحديغ نحػ الايجابي والاتجاه الخغبة العامميغ لجى يتػافخ أف يجب

 وعمى بو، العشاية وتحقيق العسيل بأىسية الإدراؾ وزيادة الخجمة مقجـ تحفيد في يتسثل الجاخمي لمتدػيق
 الحداسية مغ عالية بجرجة تتستع داخمية بيئة خمق إلى الجاخمي التدػيق ييجؼ الاستخاتيجي السدتػى 
 اتجاىو؛  السػجية والجيػد لمعسيل بالشدبة

 الاستخجام السدتسخ لمجراسات والبحؾث: - د
 تفذل في أنيا إلا خجماتيا، جػدة مدتػى  وتحديغ تصػيخ عمى السرارؼ مغ العجيج تحخص

 استخجاـ البحػث إلى أدى مسا مشيا، العسيل يتػقعو عسا واضحا فيسا تسمظ لا لأنيا ذلظ، تحقيق
  2ليا؛ الفعمي للؤداء وتقييساتيع لمخجمة العسلبء تػقعات عغ الفيع وتحقيق السعمػمات لتجسيع كػسيمة
 
 

                                                           
 محكخة السرخفية، الخجمات جؾدة تحديؽ عمى وتأثيخه الالكتخوني التدؾيق تظبيق فخص تقؾيؼ محسػد، حدغ سيى 1

 تذخيغ، جامعة الأعساؿ، إدارة قدع الاقتراد، كمية الأعساؿ، إدارة في الساجدتيخ شيادة مقجمة ضسغ متصمبات لشيل
 . 80-79، ص 2013الدشة  الدػرية، العخبية الجسيػرية

)مغ وجية نطخ فمدظيؽ  في الإسلامية العاممة السرارف الخجمات جؾدة مدتؾى  ، قياسالخالجي فزل فتحي أيسغ 2
غدة،  الإسلبمية الجامعة التجارة، كمية شيادة الساجدتيخ في إدارة الأعساؿ، لشيل مقجمة ضسغ متصمبات محكخة العسلبء(،
 . 50، ص 2006الدشة 
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 تظبيق السفيؾم الحجيث لمتدؾيق السرخفي:  - ه
 تذيجىا التي الستلبحقة التصػرات ضل في ممحا أمخا الحجيث السرخفي التدػيق مفيػـ تبشي يعج
 زيادة في السفيػـ ىحا يداىع حيث السشافدة، احتجاـ في ملبمحيا أىع تبمػرت والتي السرخفية، الداحة
 وضائف ركائد أىع ومغ واستخجاماتو، البشظ مػارد ىيكل في التػازف  تحقيق ثع ومغ البشظ مػارد

 :عمييا التخكيد يجب التي الحجيث السرخفي التدػيق
 ورغباتو؛  احتياجاتو ومعخفة السختقب العسيل نحػ بالدعي العسيل صشاعة أو خمق 
 إيجاد يكفل بسا الجيجة، السذخوعات وتحجيج ودراستيا الاقترادية الفخص اكتذاؼ في السداىسة 

 جيج؛  عسيل
 مدتسخ بذكل العسلبء واحتياجات رغبات إشباع يكفل بسا السرخفية الخجمات مديج ترسيع 

 العسلبء؛  لاحتياجات وافية بجراسة القياـ بعج وذلظ العسيل، رضاء يكفل
 التي  والاجتساعية الاقترادية لمبيئة الكاممة بالسعايذة السرخفي التدػيق مدئػلػ قياـ ضخورة

 احتياجاتيع وتحجيج السالية العسلبء قجرات تحميل في العمسي السشيج استخجاـ مع البشظ، بيا يعسل
 وأدوات أساليب استخجاـ خلبؿ مغ وذلظ معيع، يتلبءـ الحي السرخفية الخجمات مديج وترسيع
 الخجمة؛  تقجيع وسيمة أو نػعية في سػاء تقميجية غيخ ابتكاريو

 انفراـ  أي لأف الأخخى، السرخفية والػضائف السختمفة التدػيقية الػضائف بيغ التكامل تحقيق
 الأىجاؼ تحقيق إلى يؤدي لغ وبالتالي السياـ، ووضػح الخؤية وحجة عمى يؤثخ تعارض أو بيشيسا

 السخجػة؛
 العامميغ ومعاونة السرخفي الشذاط فيع في ىامة تحميمية أداة  الحجيث السرخفي التدػيق يعتبخ 

 السرخفي؛ العسل ومتابعة ومخاقبة الدياسات رسع في بالبشظ
 واتجاىاتو؛ الدػؽ  تصػرات وتحميل وفحز وجسع الدػؽ  ببحػث القياـ 
 العسلبء انصباعات قياس تتزسغ والتي السرخفي الدػؽ  مغ السختجة السعمػمات ومتابعة مخاقبة 
 يتعيغ التي والدمبية الإيجابية الأوجو وتحجيج عشو ورضاىع لو تقبميع ومجى السقجمة الخجمات مديج عغ

 مشيا؛ الاستفادة
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 بتحديغ  الاىتساـ خلبؿ مغ بيع الاحتفاظ مغ البشظ تسكغ لمعسلبء مشاسبة مرخفية بيئة تييئة
 بعس فييع تتػافخ مسغ العسلبء مع يتعامل مغ انتقاء شخيق عغ العسيل لجى السرخفي الانصباع

  1والكفاءة. والثقة والحكاء المباقة مثل السسيدة الرفات الذخرية
 مؾاكبة السعاييخ السرخفية الجولية:  - و

 صانعي عمى فخضت ىامة تصػرات مغ العالسية السرخفية الداحة بو تسػج ما ضػء في
 الدلبمة تحقيق إلى الخامية والسعاييخ القػاعج مغ العجيج وضع الجولية والسشطسات السرخفية الدياسة

 والارتقاء خجماتيا تشػيع إلى سعييا في سياؽ القػاعج ىحه بسخاعاة مصالبة فالبشػؾ الجولية، السرخفية
 2السرخفية؛ بالدػؽ  السقجمة الخجمة بسدتػى 

 تفعيل دور الجولة وبشػ الجدائخي لتظؾيخ أداء الجياز السرخفي:  - ز
 وقتشا في قرػى  أىسية الجولة تػلييا التي الخئيدة الأىجاؼ أحج السرخفي الجياز تصػيخ يعج
 تفعيل في السرخؼ السخكدي  فييا بسا السختمفة ومؤسداتيا الجولة بو تقػـ الكبيخ الجور وبالتالي الحالي
 :خلبؿ مغ وذلظ التصػيخ ىحا
 ضل في خاصة الجولية السرخفية الداحة عمى السدتججات لسلبحقة التذخيعي القصاع تييئة 

 العاـ؛  الاقترادي والتحخر العػلسة
 السرخفي  الجياز أداء ضساف يدتيجؼ الحي لمسرارؼ السػحج القانػف  إصجار في الإسخاع

لسػاجية  يؤىمو ما السرخفي الجياز لجعع السالي القصاع وتصػيخ العالسية الاتجاىات ومجاراة  وسلبمتو،
 الخارجية؛  السشافدة

 أشخاؼ بيغ العلبقة تشطع التي الالكتخوني الجفع بشطع الخاصة التذخيعات سغ في الإسخاع 
 نداعات وفس أية الالكتخوني التػقيع تػثيق عمى للئشخاؼ ىيئة تأسيذ دراسة جانب إلى ىحا العسمية،

 الائتساف؛  بصاقات نداعات في لمشطخ متخررة دوائخ وعسلبئيا وانذاء السرارؼ بيغ تشذا قج

                                                           
سبق ذكخه، ص  مخجعالإسلامية،  دور السؾارد البذخية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبغ لخزخ بغ كخوش،  1

193-194. 
، مخجع سبق ذكخه، ص الإسلامية دور السؾارد البذخية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبغ لخزخ بغ كخوش،  2

194 . 
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 السخاشخ الستعجدة مع ليتلبءـ السرارؼ عمى السخكد لمسرخؼ والإشخافي الخقابي الجور تصػيخ 
 بازؿ لجشة عغ السشتجات تقجيع عمى الستدايج إقباليا ضل في السرارؼ ليا تتعخض أصبحت التي

 تعجيلبت.  مغ عمييا شخا وما 1997
  تشسية ثقافة تشغيسية تجعؼ الجؾدة: - ط

عمى " الخجمة أداء" و  الجػدة" ترب  أف تقجيسيا في والتسيد الخجمات جػدة تحقيق يتصمب
 تحقيقو إلى ويدعػف  الرخؼ في السػضفيغ جسيع بو يؤمغ تشطيسيا شعارا مخة أوؿ في الرحي  الػجو
 بحيث تتدع وخمقيا السرخؼ ثقافة تييئة السرارؼ مجيخي  عمى يتعيغ حيث ،العسمي الػاقع في

 وحل مذكلبت مشاقذة في السذاركة عمى وحثيع بالسرخؼ السػضفيغ كافة تذجيع الآتية: بالرفات
 حالة لا تػجج بأنو قشاعة السػضفيغ لجى يكػف  وأف اختراصيع، دائخة في تقع التي الخاصة العسل
 جسيع يعسل والتقجيخ، وأف التقييع أساس ىػ التسيد لتحقيق السدتسخ التحدغ أف يجرؾ وأف للؤداء مثالية

 والشطخ وقت وقػعيا الأخصاء مػاجية تتع وأف تالية، لسخحمة خصا أي انتقاؿ مشع عمى السػضفيغ
  1السػضفيغ. بيغ والتعاوف  الجساعي العسل وتذجيع لمتحديغ، فخص أنيا عمى للؤخصاء

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
مخجع  السرخفية، الخجمات جؾدة تحديؽ عمى وتأثيخه الالكتخوني التدؾيق تظبيق فخص تقؾيؼ محسػد، حدغ سيى 1

 . 82سبق ذكخه، ص 
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 خلاصة الفرل
لقج رأيشا مغ خلبؿ استعخاضشا في ىحا الفرل إلى مفيػـ جػدة الخجمة السرخفية وأثخىا عمى 
أداء السؤسدات السرخفية كػنيا تعج أحج سبل الكفيمة مغ خلبؿ ما تقجمو مغ كفاءات، باعتبار 
السرخؼ الكياف العزػي الحي يختبط بالسجتسع و يتػاجج و يتفاعل معو و يقػـ عمى خجمتو مغ خلبؿ 
التعجيل والتصػيخ، فيػ يعج ضسغ مجخل الحي تتأثخ بو كقجرة تشافدية، حيث تججر الإشارة إلى جػدة 
الخجمة السرخفية كدلبح تشافدي يدتخجـ لجحب العسلبء ومفتاح نجاح أي مؤسدة ومحػر اىتساميا 

  وخصػة نحػ مػاجية التحجيات السختمفة عغ شخيق دراسة دقيقة لفيع حاجات ورغبات العسلبء.
كػنيا تختكد عمى أبعاد ونساذج في تصبيق جػدة الخجمة بسا ليا مغ مدايا تؤثخ وبذكل كبيخ 
عمى ربحية السرخؼ فيػ بسثابة وسيمة فعالة تيجؼ إلى إرضاء وتعديد غايات، وسعي إلى تحقيقيا 
وفق الغخض وكدب الخضا مغ خلبؿ الأداء الحي يعكذ مجى جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ 

 ت السرخفية.السؤسدا
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 تسييج 
 أداء السؤسدات السرخفيةعمى  وأثخىاجؾدة الخجمة السرخفية سشحاوؿ في ىحا الفرل دراسة 

 أثخوإعصاء تفاصيل أكثخ وشخح دقيق بػلاية الأغػاط،  BEAالجدائخ الخارجي البشػ عمى مدتػى 
ميجانية عمى أرض الػاقع وذلظ بجراسة  سشحاوؿ إسقاشيا عمى السؤسداتجػدة الخجمة السرخفية 

لتحميل  SPSS واستخجاـ بخنامج معتسجيغ في ذلظ عمى الاستبياف كأداة رئيدية لجسع السعمػمات
  .البيانات

 وعمى ضػء ما سبق سشقػـ بتقديع ىحا الفرل وفق مبحثيغ عمى الشحػ التالي:
 BEAالجدائخ الخارجي لبشظ عاـ تقجيع قسشا ب السبحث الأول
 واختبار الأداة  مشيجية الجراسة السيجانيةسشتصخؽ إلى   السبحث الثاني
  نتائج الجراسة والاختبارات الإحرائيةحػؿ  السبحث الثالث
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  BEAالجدائخ الخارجي لبشػ عام تقجيؼ السبحث الأول: 
مغ أىع البشػؾ عمى السدتػى الػششي لسا لو مغ أىسية اقترادية الجدائخ الخارجي البشظ يعتبخ 
مغ السشذآت السالية التي تتأجخ بالشقػد والسداىسة في التشسية الاقترادية مغ خلبؿ يعتبخ و واجتساعية، 

لى نذأتو وبعس السعمػمات إالتصخؽ و  BEAبشظ الجدائخ الخارجي ويسكغ تقجيع مجالاتو ونذاشاتو 
  .الستعمقة بو ومختمف الشذاشات التي يقػـ بيا

 BEAالجدائخ الخارجي البشػ نذأة وتعخيف السظمب الأول: 
 بشػ القخض الذعبي الجدائخي نذأة  - أ

بخأس ماؿ  1967أكتػبخ  1في  67/204تأسذ البشظ الخارجي الجدائخي بسػجب السخسػـ رقع 
ديشار عمى شكل مؤسدة مالية وششية، يتسثل ىجفيا الخئيدي في تدييل وتشسية مميػف  20 قجره

والاقترادية لمجدائخ مع باقي دوؿ العالع، والتكفل بكل العسميات التي ليا علبقة مع  العلبقات السالية
 بشظ خارجي يتع تأسيدو تبعا لقخارات تأميغ القصاع البشكي. الخارج، وىػ ثالث وآخخ
. 1968الجدائخ الخارجي عمى ىيكمو الشيائي إلا في الفات  مغ شيخ جػاف ولع يتحرل بشظ 

عخؼ ىحا البشظ عجة تغيخات في ىيكمو وىحا عمى إثخ ىيكمة السؤسدات والتغيخات الجحرية التي  وقج
الرادر في  88/01، وأصب  بحلظ شخكة أسيع حدب نز القانػف 1980الحكػمة سشة  أجختيا
لية السؤسدات. وقاـ بخفع رئذ مالو إلى مميار ديشار يسمكيا ما يعخؼ الخاص باستقلب 17/01/1988

السداىسة، والتي تسثل القصاعات السكػنة لمسحفطة التجارية لمبشظ، وىي قصاع  سابقا برشجوؽ 
 الكيسياء، الريجلة، الالكتخونيات...الخ. السحخوقات، الخجمات، البشاء،

 ديشار جدائخي مغ شخؼ وزارة السالية، ويبمغ رقع حجد رأس ماؿ البشظ الجدائخي الخارجي بسميار
مميار وست مئة مميػف ديشار، وبيحا فيػ يحتل السختبة الأولى في الجدائخ والعاشخة في إفخيقيا  أعسالو

 البشػؾ التجارية. مغ حيث تختيب
 وكالة مشتذخة في التجسعات الحزارية الكبخى  81 البشظ الجدائخي الخارجي يتذكل مغ شبكة بػ

السشاشق الرشاعية ومخاكد إنتاج البتخوؿ، وقج أعصت التػجيات الأخيخة نحػ تحخيخ التجارة الخارجية و 
 قػية لسبادلات البشظ، وحجع السػارد وكحا العخوض الججيجة. دفعة
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 ويتز  حجع السعاملبت التي يقػـ بيا البشظ بحجع الذبكة التي يتعامل معيا، والتي وصمت حػالي
 مغ التجارة الخارجية% 62بمج، كسا يديخ بشظ الجدائخ الخارجي  80مخاسل مػزع عمى حػالي  2800

  1ج.لمبم
 :تشغيؼ إدارة البشػ - ب

 تتكػف إدارة البشظ مسا يمي:
 وىي تتكػف مسا يمي: الخئاسة: -1
 الخئيذ السجيخ العاـ؛ -
 مجيخ عاـ مكمف بالالتدامات؛ -
 مكمف بالعلبقات الجولية؛ مجيخ -
 .؛.سكخيتاريا/عاـ.أميغ  -
 نجج مجيخ وفخوع مختبصة مباشخة بالخئاسة؛ -
 مجيخ السخاقبة العامة. -
 GDP: وعيفة الخئيذ السجيخ العام  1-1

 يقػـ بػضيفتيغ عمى مدتػى البشظ:
 ؛ : رئيذ مجمذ الغجارةالؾعيفة الأولى -
 . : مجيخ عاـالؾعيفة الثانية -

 ووزعت ميامو عمى الذكل التالي:
 ؛ الطخوؼ باسع السؤسدةالعسل في كل  -
 مياميع، الات وتحجيػجغيل في الػكػالتذ يقخر ويمغي السجيخوف، إنذاء القانػف الجاخمي لمسؤسدة، -

 ؛الأجػر والسش 
 ؛ تحجيج وتػزيع التحػيلبت والتدييخ -
 ؛ الذخاكة التبادؿ، البيع، قبػؿ وترخيحات السذتخيات، -
 ؛ في الجدائخ والخارجالػكالات والسكاتب  و غمق الفخوع،أإنذاء إقامة  -
  ؛استلبـ كل مدتحقات الذخكة ولو صلبحية السفاوضة وسحب كل الحدابات -

                                                           
  . 96، ص 2007ديػاف السصبػعات الجامعية، الصبعة الدادسة، الجدائخ، الدشة تقشيات البشؾك، الصاىخ لصخش،  1
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 ؛ فت  خصػط قخض مؤكجة أو عغ شخيق الاعتساد السدتشجي في الذخوط التي يخاىا مشاسبة -
 ؛استجعاء الجسعيات العامة وإقخار ججوؿ الأعساؿ -
 ؛عية العامة ذات الاستعساؿ السحجدتقييع الأرصجة الاحتياشية القانػنية واحتياشات الجس -
  تسثيل الذخكة لجى العجالة ومسارسة كل الستابعات القزائية سػاء في حالة الستابعة أو الجفاع. -

  BEAالجدائخ الخارجي بشػ  وعائفالسظمب الثاني: 
يعتبخ البشظ الخارجي بشكا تجاريا وعمى ىحا الأساس فيػ يسارس كل السياـ والػضائف السشػط 

 تجاري، ويسكغ تقديع ىحه الػضائف إلى تقميجية وأخخى حجيثة: ببشظ
 :وتتسثل فيسا يمي :الؾعائف التقميجية - أ
  ،فت  الحدابات الجارية وقبػؿ الػدائع عمى اختلبؼ أنػاعيا )تحت الصمب، ادخار لأجل

  لإشعار(؛ وخاصة
والزساف، ومغ أىع أشكاؿ تذغيل مػارد البشظ مع مخاعاة مبجأ التػفيق بيغ الديػلة والخبحية 

 والاستثسار ما يمي: التذغيل
 مش  القخوض والدمف السختمفة وفت  الحدابات الجارية السجنية؛ 
 ؛لتجارية وخرسيا والتدميف بزسانياتحريل الأوراؽ ا 
 التعامل بالأوراؽ السالية مغ أسيع وسشجات بيعا وشخاء؛ 
 سدتشجية ومش  القخوض لمسػرديغ أو تسػيل التجارة الخارجية مغ خلبؿ فت  الاعتسادات ال

 غيخىا مغ التقشيات؛و  السدتػرديغ
 تقجيع الكفالات وخصابات الزساف لمعسلبء؛ 
 التعامل بالعسلبت الأجشبية بيعا وشخاء والذيكات الدياحية والحػالات الجاخمية مشيا والخارجية؛ 
 ؛الذيكات السدحػبة عمييا تحريل الذيكات السحمية عغ شخيق غخفة السقاصة، وصخؼ 
 السداىسة في إشار أسيع وسشجات شخكات السداىسة؛ 
 تأجيخ خدائغ لعسلبئيا، والخاصة بالسجػىخات والسدتشجات والأشياء الثسيشة. 
 :وتتسثل فيسا يمي :الؾعائف الحجيثة - ب
  متخررة؛إدارة أعساؿ العسلبء وتقجيع الاستذارات الاقترادية والسالية ليع مغ خلبؿ دائخة  
  تسػيل الإسكاف الذخري مغ خلبؿ الإقخاض العقاري، والججيخ بالحكخ أف لكل بشظ تجاري

  للئقخاض يجب أف لا يتجاوزه؛ سقف محجد
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  السداىسة في خصط التشسية الاقترادية وىشا يتجاوز البشظ التجاري الإقخاض لأجاؿ متػسصة
  ؛ندبيا وشػيمة

  دخػؿ البشػؾ في التجارة والتسػيل الجولي، فالبشظ التجاري تقجيع خجمات مالية عالية مغ خلبؿ
الذخكات السدتػردة حتى يتع الاستيخاد وتدػيق السشتجات، كسا يسج البشظ التجاري الذخكات  يزسغ
الجشديات بالقخوض، وتقجيع الشريحة والتحميل الفشي للؤسػاؽ كسا يقػـ ببيع وشخاء الأوراؽ  الستعجدة
 جشبي لحداب العسيل.الشقج الأ السالية أو

 وىشاؾ وضائف أخخى لا تقل أىسية عغ الػضائف سابقة الحكخ، مغ أىسيا:
: في السجتسعات ذات التخصيط الاقترادي السخكدي يتع تػزيع كافة الأمػاؿ وعيفة التؾزيع -

للئنتاج، أو إعادة الإنتاج الستػلجة مغ مرادر خارجية عغ السذخوع نفدو عغ شخيق الرخؼ،  اللبزمة
اوؿ ىحا الشذاط في ضل ذلظ بالصخؽ الائتسانية ولا تػجج أي مؤسدة أخخى غيخ السرارؼ تد  تع ذلظوي

 ؛ الشطاـ
: تتػلى السرارؼ في السجتسعات ذات التخصيط السخكدي عسمية تػجيو وعيفة الإشخاف والخقابة -

  الأمػاؿ الستجاولة إلى استخجاماتيا السشاسبة. ومتابعة
 BEAبشػ الجدائخ الخارجي ل التشغيسيييكل ال السظمب الثالث:

 :بشػ القخض الذعبي الجدائخي الييكل التشغيسي   - أ
 كسا يمي:  BEAالجدائخ الخارجي بشظ يطيخ الييكل التشطيسي 
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 BEA: الخصة العزػية البشيػية لمبشظ الخارجي الجدائخي 06 الذكل رقؼ
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخئيذ السجيخ العام

 السخاقبة العامةمجيخية 

 خمية الاحراء

مجيخية السػارد البذخية والتكػيغ؛ 
 مجيخية الإدارة العامة؛ 
مجيخية الجراسات القانػنية؛ 
 مجيخية الاتراؿ؛ 
.خمية الأمغ 

 الأمؽ العام 

مجيخية الفخوع السذتخكة والعلبقات الجولية؛ 
 السجيخية الجولية؛ 
مجيخية التجارة الخارجية؛ 
 العسميات.مجيخية 

 نيابة السجيخية العامة لمعلاقات الجولية

 مجيخية التعيجات مع الذخكات
 الكبخى؛ 

مجيخية السخكدية لمذبكة؛ 
 مجيخية التعيجات مع السؤسدة

 الرغيخة والستػسصة؛ 
.مجيخية السشازعات 

 نيابة مجيخية التعيجات

 خمية الاستخاتيجية؛ 
 خمية التشطيع؛ 
 خمية مجيخية السحاسبة؛ 
 مجيخية الإعلبـ الألي؛ 
مجيخية السخاقبة والتدييخ 

 نيابة مجيخية السالية والتظؾر

 BAE: مغ إعجاد الصالبة باعتساد عمى وثائق بشظ الجدائخ خارجي السرجر
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 تحميل: 
 فيسا يمي: خلبيا ومجيخيات تديخ وتشفح مختمف ميامو وتتسثػليتكػف البشظ الخارجي الجدائخي مغ 

 وىي تتفخع إلى خلبيا وتقػـ كل خمية بالجور السشاسب ليا. :نيابة مجيخية السالية والتظؾر -1
 :مغ مياـ خمية الاستخاتيجيات خمية الاستخاتيجيات: 1-1
 ؛ تشفيح الجراسات الاستخاتيجية -
 ؛إقامة مخصط تشسػي لمبشظ -
 ؛ سشػات بسخصصات سشػية وعمى مجى عجةالقياـ  -
 مداعجة اليياكل الأخخى لتحقيق البخامج السدصخة. -
 دورىا يتسثل فيسا يمي: خمية التشغيؼ: 1-2
شخؼ  تصبيق إعادة التشطيع لميياكل السخكدية والػكالات بشاءا عمى ىيكل تشطيسي مػافق عميو مػغ -

 ؛ مجمذ الإدارة
 ؛ زاة اليياكل الأخخى السعشيةالعسل عمى إيجاد ضخؼ تدييخ بالسػا -
 ؛ مدؤولية السخاقبة العامة لمحدابات -
 ؛ نذخ قػانيغ السحاسبة -
 ؛ تقشية السحاسبة البشكية -
 السذاركة والتفكيخ في تكيف البشظ ضسغ محيط قانػني. -
 مغ بيغ مياميا نحكخ ما يمي: مجيخية الإعلام الآلي: 1-3
 ؛ تػجييي للئعلبـ الآلي مخصط السذاركة في وضع -
 ؛ وضع جياز لمسعمػمات البشكية -
 ؛ متابعة وصيانة التصبيقات السعمػماتية -
 صيانة آلات وأجيدة الإعلبـ الآلي. -
 وتقػـ الإدارة بالسياـ التالية: :مجيخية الخديشة 1-4
 ؛ ضساف ومتابعة وتسػيل الػكالات -
 ؛ حداب الػضعية السالية لمبشظ -
 ؛ تػفيخ السالية بالجيشار لمبشظ -
 ؛ العسمة الرعبة ومخكدية بيع وشخاء العسمة الرعبةمخكد لتدييخ  -
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 تحزيخ التػجييات والاقتخاحات لمجشة الخديشة. -
  تتسثل مياميا في ما يمي: :ميام مجيخية مخاقبة التدييخ 1-5
 ؛ مخاقبة التكمفة لكل مخكد نذاط -
 وضع ججوؿ مخاقبة عسمية. -
 يكمف نائب السجيخ العاـ بسا يمي: :نيابة مجيخية التعيجات -2
 ؛ الإشخاؼ عمى سياسة البشظ في السجاؿ التجاري والتعيجات -
الرغيخة  بخى والسؤسدػاتالكػ التشديق مع مجيخيات الذبكة فيسا يخز التعيجات مع الذخكات -

 ؛ والستػسصة ومعالجة التخاعات
 ؛ الإشخاؼ عمى لجشة الدياسة التجارية لمبشظ -
 السذاركة في اجتساعات المجشة التذخيعية. -

 مجيخية التعيج إلى ما يمي:تشقدع 
 : وىي :السجيخية السخكدية لمذبكة 1-2
 ؛تحجيج إمكانيات تشفيح السخصصات العسمية لمدياسة التجارية 
 ؛إنجاز مذاريع السخصصات التجارية 
 ؛ تشديق التشذيط 
 ؛متابعة ومخاقبة الشجاعة التجارية لمبشظ 
 ؛ تصػيخ وتخقية السشتػج في إشار التدػيق 
  ؛ الذبكة البشكية في السجاؿ التقشي التجاري مداعجة 
 .السذاركة في إنذاء بخامج التكػيغ 
 وىي:  :السجيخية الجيؾية 2-2
 ؛ تحت الإشخاؼ السباشخ لمسجيخية السخكدية لمذبكة وتكمف السجيخية معا -
 ؛ التشديق عمى السدتػى الجيػي في السيجاف والتشديق التجاري  -
 ؛ اليا الجغخافيتدييخ ممف السشازعات في إشار مح -
 ؛ متابعة بخامج التكػيغ عمى السدتػى الجيػي  -
 مختبصة عزػيا بالسجيخية الجيػية ومياميا: الؾكالة: 2-3
 ؛ متعاممييا مغ أشخاص ومؤسدات صغيخة ومتػسصةمع  إنذاء علبقة فعالة 
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 ؛ تحميل وتدييخ ممفات لتسػيل الأشخاص والسؤسدات الرغيخة والستػسصة 
  تسػيل الدبػف مغ الشاحية الإدارية والسحاسبة سػاء بالجيشار أو بالعسمة الرعبة.معالجة عسميات 
 تتمخز ميسة السجيخية في: :مجيخية التعيجات مع الذخكات الكبخى  2-4
 .الجخػؿ في علبقة تجارية 
 .متابعة وتدييخ السشازعات السػكمة إلييا 
 ميا ىي:ميا :مجيخية التعيجات مع السؤسدات الرغيخة والستؾسظة 2-5
 شخؼ دراسة ممفات تسػيل مذاريع الأشخاص والسؤسدات الرغيخة والستػسصة السقتخحػة مػغ -

 ؛ الػكالات
 ؛اتخاذ قخارات السػافقة عمى شمبات التسػيل في إشار نذاشيا -
 متابعة وتدييخ ممفات السشازعات السػكمة إلييا. -
 وتقػـ بسا يمي: :مجيخية السشازعات والجراسات القانؾنية 2-5

 مداعجة ومتابعة السجيخية الجيػية باليياكل التابعة ليا في معالجة التخاعػات الشاشػئػة عمػى -
 ؛ السدتػيات السػكمة إلييا

 عغ علبقات البشظ مع الغيخ. السحافطة عمى حقػؽ البشظ مغ جخاء السشازعات الشاجسة -
ثلبث مجيخيات رئيدية وتتسثل فيسا وىي تشقدع بجورىا إلى  :نيابة السجيخية العامة لمعلاقات الجولية-3

 يمي:
 ؛ تػفخ لمذبكة السػارد السالية الستحرل عمييا 
 ؛إنجاز الأوامخ البشكية في الإشار القانػني 
 ؛ السذاركة في تصػيخ وتخقية الرادرات 
  تقػـ بسختمف الجراسات حػؿ الاتفاقيات التي فييا قخض السذتخي. 

 بالعسميات التالية:تقػـ  :مجيخية العسميات مع الخارج 3-1
 ؛ التسػيل( )الخديشة، تدييخ وسائل الجفع الجولية لمبشظ 
 ؛ الاعتساد السدتشجي حداب بالعسمة الرعبة ووكالة البيع 
 ؛ تتع في ىحا القدع مختمف العسميات السحاسبية 
 .تتع في مجيخية العسميات مع الخارج عسميتيغ ىسا: تحػيل العسمة الرعبة وجمب العسمة الرعبة 
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البشظ تقػـ بسختمف التحميلبت والجراسات لفائجة  :مجيخية الفخع السذاركة والعلاقات الجولية 3-2
بػضع مختمف التقاريخ بعج الجراسة والقياـ بسختمف العسميات  ع أيزػاالخارجي الجدائخي وىي تيتػ
 الإحرائية وتتسثل فيسا يمي:

الستعمقة بحخكة الأعساؿ وجمب الأمػاؿ مغ تقاـ فيو جسيع الجراسات  قدؼ التحميل والجراسة: -
البشػؾ تخجـ التجارة ويتخرز قدع العلبقات الجولية بجسيع الجراسات الستعمقة  مختمف البشػػؾ أي إف

 ؛ الأجانب وحل السذاكل التي تحجث في الػكالات بالرفقػات مػع
بالجراسػات حػػؿ والسقرػد بو التقخيخ الحي يقجـ مغ شخؼ السكتب الستخرز  تقخيخ الجراسة: -

العسميات السقامة مغ الخارج الستسثمة في جمب أو تحػيل البمج السحػؿ والسدتقبل بعج ذلظ يبعػث  جسيػع
 ؛ مكاف خاص بالإحراء والأرقاـ إلى
 وتختز بجراسة الجيغ الخارجي. الجراسة: -
 ميام ودور مجيخية الفخوع السذاركة والعلاقات الجولية: -
 ؛ سدتػى الػششي والجوليإنذاء فخوع البشظ عمى ال 
 ؛ القياـ بجراسات الشجاعة لمفخوع 
 ؛دراسة واقتخاح الاشتخاكات 
 ؛ تصػيخ واقتخاح شبكات السخاسميغ الأجانب 
 ؛ البحث عغ التسػيشات الخارجية 
 التفاوض مع شخوط التسػيل. 
 مغ مياميا: :الأمانة العامة -4
 ؛ التشديق بيغ السجيخيات السػضػعة تحت ترخفيا -
 ؛ البشػؾ بكل الػسائل لزساف نذاشوإمجاد  -
 ؛ السدؤولية الكاممة عمى تصبيق الإجخاءات الستخحة في السجاؿ الأمشي -
 .السذاركة في اجتساعات المجاف التذخيعية -

 وتتفخع الأمانة إلى:
 :مجيخية السؾارد البذخية والتكؾيؽ 4-1
 ؛ الستبعة مغ قبل البشظ تدخيخ كل السػارد البذخية لمبشظ في إشار السحاور الاستخاتيجية العامة -
 ؛ تكييف محسل الػسائل لمشذاشات الججيجة -
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 ؛ تصػيخ مدتػى التكػيغ -
 . التػاصل داخل البشظ -
 :مجيخية الإدارة العامة 4-2

 مدؤوليتيا تتسثل في:
 .تدييخ الػسائل وتػضيفيا لخجمة البشظ وتصبيقيا عمى مدتػى السؤسدة -
 :مجيخية الاترال 4-3
 لمبشظ والتعخيف بالسؤسدة.مدؤوليتيا في التػاصل الخارجي  -
 ؛ تذارؾ إلى جانب اليياكل الأخخى في القياـ بحسلبت إشيار خاصة في ميجاف التدػيق 
 تدييخ وتصػيخ مخكد التػثيق العاـ لجى البشظ. 
 :مجيخية الجراسات القانؾنية 4-4
 ؛مداعجة وإرشاد الييكل في السجاؿ القانػني 
 .تدييخ والسحافطة عمى الػثائق القانػنية 
 يتسثل دورىا في: خمية الأمؽ:  4-5
 تصبيق الػسائل الػقاية مغ أجل سلبمة السستمكات والأشخاص والقيع التابعة لمبشظ. -
 : BEAالبشػ الجدائخ الخارجي الييكل التشغيسي   - ب
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  بالأغػاط  BEAالبشظ الخارجي الجدائخي : السخصط لػكالة 07الذكل رقؼ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مخكد السحاسبة
CENTRE COMPTABLE 

 أمؽ وشبو بشكي 
SECRET ET PARA BANCAIRE 

 مرمحة الرشجوؽ 
SERVICE CAISSE 

 
 فخع الذباؾ

SECTION GUICHET 
 

 القابس الخئيدي
CAISSIER PRINCIPAL 

 
 شباؾ التخميز

GUICHET PAYEUR 
 

 شباؾ الرخؼ اليجوي 
GUICHET CHANGE MANUEL 

 
 فخع خمف الذباؾ

SECTION ARRIERE GUICHET 
 

 الجفع
VIREMENT 

 
 السحفطة السالية والسقاصة
PORTEFEUILLE ET 

COMPENSATION 

 مرمحة العسميات التجارية الخارجية
SERVICE OF COMMERCE EXT 

 فرع التوطٌن و التنمٌم

SERVICE DOMIC APUREMENT  
 

 فرع الاعتماد المستندي

SECTION CREDOCS 

 فرع التحصٌل المستندي لعملٌات التصدٌر

SECTION REMDOCS OP. 
EXPORT 

 
 فرع الحسابات بالعملة الصعبة الخاصة

CPTES DEVIS SPEC CAISSE 
 

 السحفطة السالية والسقاصة
VIREMENT 

 

 مرمحة الأمانة والسعاىجات
SERVICE SECRET. ENGAGMT 

 

 الأمانة الإدارية والسعاىجات
SECT. ADM. ENGAGEMENTS 

 فخع السػارد 
SECTION RESSOURCES 

 

 فرع المنازعات

SERVICE RELATION CLIENTELE 
 

 مرمحة التدييخ الإداري 
SERVICE GEST ADMINISTRATIVE 

 
 فرع تسٌٌر الوسائل

SECTION GESTION DES MOYENS  

 فخع الإعلبـ و السحاسبة
SECTION INFOR. COMTABLE 

 مرمحة علبقات الدبائغ
SERVICE  REATON CLIENTELE 

 الخئيذ السجيخ العام
DIRECTEUR D'AGENCE 

 

 BAE: مغ إعجاد الصالبة باعتساد عمى وثائق بشظ الجدائخ خارجي السرجر
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  : تتكػف مغ ثلبثة فخوع ىي:DRDالجولية التشغيؼ العام لسجيخية العلاقات 
 .السداىسة في الجولي :الأول الفخوع -
 .: فخع القخوض الحخةالفخع الثاني -
 : فخع الزسانات ويتخكب مغ مرمحتيغ:الفخع الثالث -
  ؛"التدييخ"مرمحة  -
 ".الإصجار"مرمحة  -

  :مغ مياميا: مرمحة التدييخأولا: 
الػثائق  الحي يكػف متبػعا بػثائق مغ شخؼ السدتػرد.استقباؿ السدتفيج مغ أجل بجء التشفيح  - أ

 وتتسثل في:
 شيادة السدتفيج تبيغ عجد السرجر عمى الػفاء؛  -
 .عخض حكع أو قخار قزائي في مزسػنة عجد السرجر عمى الػفاء بالالتدامات -
 استقباؿ تعميسات مغ السخاسميغ الأجانب ىحه التعميسات و تتمخز في:   - ب
وتدجيل كل العشاصخ التي تخز العقج والأشخاؼ التي ييسػيا الأمخ  إرساؿ شمب إصجار مفرل -

 وكحلظ نػع الزسانات تشجد؛ 
لو ميسة القياـ بتدػية التمكذ السخقع ومخاقبة تصابق التػقيعات مغ أجػل التػأكػج بػأف التعميسات أو  -

 شمب الإصجار مشفح بصخيقة جيجة مغ شخؼ البشظ الخارجي؛ 
 الجدائخي الخارجي مع السخاسميغ؛ التفاوض حػؿ شخوط البشظ -
 تدييخ الالتداـ؛  -
 .فييا تحزيخ الزساف، البشظ ممدـ بالجفع لأوؿ شمب بجوف احتجاج -

إذف مرمحة التدييخ ىي السكمفة بإنجاز عقػد الزسانات ومغ مياميا الخئيدية معالجػة ودراسػة 
 شمبات الزساف التي تسخ بسخحمتيغ:

 الزسان:السخحمة الأولى: استقبال طمب 
  يراغ الصمب مغ شخؼ السخاسل عغ شخيق البخيج أو التمكذ أو سػيفث؛ 
  الزساف؛ عشج استلبمو، ىحه السرمحة تقػـ بسخاقبة مزسػف الصمب مغ أجل التػأكػج مػغ صػحػة 
 افتتاح السمف. 
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 السخحمة الثانية: إنذاء ممف الزسان:
يز عقػد الزسانات ووسائل التبميغ مرمحة التدييخ تقػـ بجراسة تحميل عشاصخ السمف قبل تمخ -

 لسختمف الأشخاؼ؛  
  تبميغ السخاسل الأجشبي عغ شخيق إرساؿ الزسانات السعصاة؛ 
  (.18462محاسبة العسمية عغ شخيق وثائق مخررة لتدجيل الزسانات )صشف 

 التي تذسل عمى ندختيغ:
  ندخة تػضع في السمف؛ 
 ندخة محاسبة تػجو إلى تحخيخ الزساف. 

  مرمحة الإصجارثانيا: 
 مغ مياـ ىحه السرمحة معالجة مختمف أنػاع الزسانات البشكية التي تقجـ إلى الدبػف.
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  واختبار الأداة لثاني: مشيجية الجراسة السيجانيةالسبحث ا
جل يقية، مغ أبحث وصفا للئجخاءات التي يتع اتباعيا في تشفيح الجراسة التصبسيتشاوؿ ىحا ال

ف مغ خلبؿ شخح مجسػعة مشيج الجراسة ووصف مجتسع الجراسة وعيشتيا، وإعادة أداة الاستبياتعخيف 
ـ الأدوات الإحرائية اللبزمة لتحميل نتائج دتخجسشو  spssسشدتخجـ بخنامج  امغ الأسئمة، كس

 الاستبياف.
 الجراسة وعيشة تحجيج مجتسع مشيجية الجراسة و السظمب الأول: 

  مشيجية الجراسةأولا: 
لقج تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي وذلظ مغ أجل تحقيق أىجاؼ الجراسة، لأف ىحا 

عمى معمػمات كافية ودقيقة عغ مػضػع محجد في  ةالأسمػب يعخؼ بأنو مغ أساليب التحميل السختكد 
جؾدة  مجى تأثيخعمى  التعخؼ بغخضذلظ و  مجراسةلمتاحة و  ةث مػجػدايتشاوؿ أحج البحث، حيث

فقج محل الجراسة، داخل البشظ الجدائخي الخارجي  الخجمة السرخفية عمى أداء السؤسدات السرخفية
 مرجريغ في جسع البيانات: أساسييغ و نػعيغ  عمى اعتسجت ىحه الجراسة

  السرادر الثانؾية: - أ
 تقيات التي كتبت في مػضػعمة مغ الكتب والسجلبت العمسية والسيوتتزسغ السرادر الشطخ 

ع تحجيج والتي في ضػئيا ت، جؾدة الخجمة السرخفية عمى أداء السؤسدات السرخفية مجى تأثيخ
 مذكمة الجراسة وفخضياتيا؛ 

  السرادر الأولية: - ب
اعتسجت ىحه الجراسة عمى الاستبياف مغ أجل جسع البيانات مغ عيشة الجراسة ومغ ثع تفخيغيا 

الإحرائي، واستخجاـ الاختبارات الاحرائية السشاسبة بيجؼ الػصػؿ  spssوتحميميا باستخجاـ بخنامج 
  إلى نتائج ومؤشخات تجعع مػضػع البحث.

  مجتسع وعيشة الجراسةتحجيج ثانيا: 
ار عيشة عذػائية نجخي عمييا الجراسة وتكػف الشتائج كبخ حجع مجتسع الجراسة قسشا باختينطخا ل

داخل ولقج تع تػزيع الاستبياف الأغػاط، لبشظ الجدائخي الخارجي بػلاية افيسا بعج عامة عمى أفخاد 
 استسارة مغ السجتسع الأصمي.  44استسارة وتع استخجاع  50، حيث تع تػزيع البشظ
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  السظمب الثاني: أداة جسع وتحميل البيانات
في ىحا السصمب سشعخض الأداة السعتسجة في الجراسة ومختمف السخاحل التي مخت بيا، ومغ 

 . الاستبيافخلبؿ معاملبت الرجؽ والثبات بإضافة إلى أدوات التحميل الإحرائي لبيانات 
  أداة جسع البياناتأولا: 

عمى الاستبياف في جسع البيانات اللبزمة لسػضػع الجراسة والحي يسكغ تعخيفو عمى  الاعتسادتع 
وىػ وسيمة اتراؿ الشاس التجخيبي أي إجخاء بحث ميجاني عمى جساعة محجدة مغ  الاستقراءأنو: 

خيقيا اكتذاؼ أبعاد مػضػع ش، ويحتػي عمى مجسػعة مغ السؤشخات يسكغ عغ والسبحػث بيغ الباحث
ليحا قسشا بإعجاد  بحػث،خيق أسئمة تخز القزايا التي نخيج معمػمات عمييا مغ السشالجراسة عغ 

عميو بعج عمسية التحكيع ومػافقة ذلظ استبياف أولي مغ أجل استخجامو في جسع البيانات والسعمػمات و 
العمػـ الاقترادية ثميجي كمية في جامعة عسار  الاختراصالسحكسيغ ذوي الأساتحة مغ شخؼ 

 . بالأغػاط والتجارية وعمػـ التدييخ
عمى آرائيع تع تعجيل واستبعاد عجة أسئمة والأخصاء وصياغة بعس العبارات فاستقخ  وبشاء

( لعيشة مكػنة استبيانالاستبياف عمى صػرتو الشيائية، وكسخحمة ثانية تع تػزيع الاستبياف في شكل )
يغ تع الػصػؿ إلييع ا عجد الأفخاد الحالدمغ الحي وضعشاه كسخجعية وكح ودفي حج ،مػضف 50مغ 

 إجابة صالحة.  44في الجراسة عمى  واعتسجت 44تع استخجاع  ومخاسمتيع برفة شخرية،
 كالتالي:  محػريغولقج تع تقديع الاستبياف إلى 

، الفئة العسخية)الجشذ، في:  خاد العيشة وتتسثلالستعمقة بأف بالبيانات الذخرية قدع خاص -
  (؛مجة التعامل مع البشظ، الجخل، الخبخة السيشيةالسدتػى التعميسي، 

أداء  عمى Likretحدب نسػذج  السرخفية ةقياس أبعاد جػدة الخجمحيث شسل  الثاني: السحؾر -
( والسكػف السمسػسية، الاعتسادية، الأماف والسػثػقية، الاستجابة، التعاشف) وىي السؤسدات السرخفية

 سؤاؿ؛  25مغ 
  .أسئمة 12 شسلو  بأداء السؤسدات السرخفيةخاص بالأسئمة الستعمقة  فيػ السحؾر الثالث: -

فقخة وكانت إجابة كل عبارة مغ محاور الجراسة وفق أسمػب  37ولقج بمغ عجد فقخات الاستبياف 
 ليكارت الخساسي كسا يمي: 
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  الخساسي سمع ليكارت درجات مقياس: 01الججول رقؼ 
 غيخ مؾافق بذجة غيخ مؾافق محايج مؾافق مؾافق بذجة

5 4 3 2 1 
 مغ إعجاد الصالبة.  السرجر:

الخساسي الحي يعبخ عغ الخيارات )غيخ مػافق، غيخ مػافق،  وبسا أنشا استخجمشا مقياس ليكارت
محايج، مػافق، مػافق بذجة(، ىػ متغيخ تختيبي، والأرقاـ التي تجخل في البخنامج تعبخ عغ أوزاف 

تع حداب السجى بيغ أكبخ  أو الفئات بسقياس ليكارت الخساسيالاجابات، ولتحجيج شػؿ الخلبيا 
( ثع تقديسو عمى عجد درجات السقياس لمحرػؿ في الأخيخ عمى شػؿ الخمية 1=4-5وأصغخ قيسة )
(، بعج ذلظ تع إضافة ىحه القيسة إلى أقل قيسة في السقياس، وذلظ لتحجيج الحج 0.8=5/4الرحيحة )

 أو الفئات كسا يمي:  (، وىكحا أصب  شػؿ الخلبيا1.8=1+0.8الأعمى الأوؿ خمية أو فئة )
 لالتيا دإجابات الأسئمة و : 02الججول رقؼ 

 الستؾسط الحدابي للإجابات الخمد الإجابة عؽ الأسئمة
 ]1.8 – 01] 01 غيخ مػافق بذجة
 ]2.6 – 1.8] 02 غيخ مػافق
 ]3.4 – 2.6] 03 محايج
 ]4.2 – 3.4] 04 مػافق

 ]05 – 4.2] 05 مػافق بذجة
 مغ إعجاد الصالبة.  السرجر:

  الاستبيانلإحرائي لبيانات التحميل اأدوات ثانيا: 
بأدوات التحميل الإحرائي  الاستعانةمغ أجل القياـ بالتحميل الإحرائي لبيانات الاستبياف تع 

السشاسبة لسثل ىحه الجراسة والتي يتع الحرػؿ عمى نتائجيا مباشخة بعج تفخيغ بيانات الاستبياف مغ 
 science statical)الحدمة الإحرائية لمعمػـ الإحرائية لمعمػـ الإجتساعية  spssخلبؿ بخمجة 

packag for social)  لإحرائية: عيغ مغ الأساليب احيث تع استخجاـ نػ 
  يمي: ما استخجمشاأساليب الإحراء الؾصفية:  - أ

  ؛الاستبيافلسعخفة درجة مػافقة العيشة عمى كل عبارة مغ عبارات الؾسط الحدابي:  -
  لبياف مجى تخكد أو تذتت إجابات مفخدات العيشة عغ الستػسط الحدابي؛السعياري:  الانحخاف -
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بيغ إجابات السبحػثيغ، وىػ عبارة عغ ندبة مئػية  الاندجاـ لتحجيج مجى: الاختلافمعامل  -
% 50أكبخ مغ  الاختلبؼكاف معامل إذا % ىشاؾ تذابو في إجابات عيشة الجراسة أما 50)أقل مغ 

عيشة  لاستجاباتل معخفة الأىسية الشدبية جابات عيشة الجراسة( وذلظ مغ أجفإف ىشاؾ اختلبؼ في إ
   .أداء السؤسدات السرخفيةاسة حػؿ الجر 
  يمي: ما استخجمشا :الاستجلاليأساليب الإحراء  - ب
خلبؿ معخفة صجؽ  أي مغ الاعتساديةلقياس : alpha s cronbach ألفا كخونباخ اختبار -

 ؛ وثبات البيانات
مغ أجل تحجيج أثخ الستغيخات السدتقمة في الستغيخ التابع ومغ ثع البديط والستعجد:  الانحجار -

  الإجابة عمى فخضيات الجراسة.
  صجق وثبات بيانات الجراسة اختبار السظمب الثالث:

 ؤديالجراسة ت الأداة  لأنو ،مغ خلبؿ ىحا السصمب سيتع التعخؼ عمى صجؽ وثبات أداة الجراسة
 بلب البحث تجعل الشتائج وسلبمة صحة وعجـ بأكسميا، الجراسة نتائج وسلبمة صحة إلى بالزخورة

  .العالييغ والثبات الرجؽ ذات اختيار الأداة  عمى حخصشا لحلظ .قيسة
  صجق الأداةأولا: 

تؤدي إلى جسع البيانات بجقة ومجى  الاستبانةوىي عسمية التأكج مغ أف الفقخات التي تحتػييا 
تعبيخ فقخاتيا عغ أبعاد الجراسة، وأف كل بعج مسثل بذكل مجسػعة مغ الأسئمة تعكدو فعميا، ولتحقيق 
ذلظ تع عخض الاستبانة عمى مجسػعة مغ الأساتحة السخترة، ومغ ثع تع عخضيا عمى السذخؼ العاـ 

بجامعة الأغػاط كفخد مغ السؤسدة وذلظ لمتأكج  ييخالعمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدفي كمية 
 . والتعخؼ عمى مجى فيع العبارات والكمسات السدتخجمة ودرجة وضػحيا وسيػلتيا

لسعاملبت الارتباط بيغ  معامل بيخسؾن باستخجاـ  ،"الاتداق الجاخمي للأداة"كسا تع التأكج مغ 
 كل فقخة مغ فقخات الاستبانة مع السحػر الحي تشتسي إليو، كسا تػضحو الججاوؿ التالية: 

 السمسؾسية  معاملبت الارتباط لسحػر: 03الججول رقؼ 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 العبارة

 **0.761 **0.919 *0.351 **0.919 **0.535 الستؾسط
  spss.22  عمى مخخجاتمغ إعجاد الصمبة بشاء : السرجر
  α=0.01 ** ذات دلالة عشج مدتػى 
  α=0.05 * ذات دلالة عشج مدتػى 



 دراست ميذانيت                                                                          الفصل الثاني 
 

 69 

 الاعتسادية لسحػر معاملبت الارتباط: 04الججول رقؼ 
 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 العبارة

 0.564 *0.381 **0.494 **0.635 **0.474 الستؾسط
  spss.22  مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات: السرجر
  α=0.01 ** ذات دلالة عشج مدتػى 
  α=0.05 * ذات دلالة عشج مدتػى 

 مان والسؾثؾقيةالأ معاملبت الارتباط لسحػر: 05الججول رقؼ 
 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 العبارة

 **0.861 **0.788 **0.872 **0.623 **0.548 الستؾسط
  spss.22  مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات: السرجر
  α=0.01 ** ذات دلالة عشج مدتػى 
  α=0.05 * ذات دلالة عشج مدتػى 

 الاستجابة لسحػر معاملبت الارتباط: 06الججول رقؼ 
 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 العبارة

 **0.747 **0.784 **0.723 **0.548 **0.760 الستؾسط
  spss.22  مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات: السرجر
  α=0.01 ** ذات دلالة عشج مدتػى 
  α=0.05 * ذات دلالة عشج مدتػى 

 التعاطف لسحػر معاملبت الارتباط: 07الججول رقؼ 
 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 العبارة

 **0.486 **0.948 **0.906 **0.912 **0.929 الستؾسط
  spss.22  مغ إعجاد الصمبة بشاء عمى مخخجات: السرجر
  α=0.01 ** ذات دلالة عشج مدتػى 
  α=0.05 * ذات دلالة عشج مدتػى 
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  ثبات الأداةثانيا: 
، ويقرج بو إمكانية الحرػؿ عمى نفذ "الاتداق في نتائج الأداة"يعخؼ الثبات عمى أنو 

الشتائج فيسا لػ أعيج استخجاـ نفذ الأداة في نفذ الطخوؼ، وقج قسشا بقياس الثبات باستعساؿ السعامل 
(ALPHA CRONBACH)  وذلظ باستخجاـ بخنامجSPSS.22 :وىػ ما سيتع تػضيحو فيسا يمي 

  نتائج اختبار ألفا كخونباخ الكمي :08الججول رقؼ 
 ألفا كخونباخ العباراتعجد 

37  0.754  
 SPSS26.0مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:  

 وىػ (0.754الكمي يداوي ) ALPFA CRONBACHنلبحع مغ الججوؿ أعلبه أف معامل 
 أي أف عيشة الجراسة تتستع بثبات وعميو يسكششا القػؿ أف أداة القياس تستاز بثبات جيج، (0.6أكبخ مغ )

 عمى الاستبياف في قياس الستغيخاتودرجة تجانذ داخمي مختفعة، مسا يعشي إمكانية الاعتساد 
 اءاالسجروسة نطخا لقجرتو عمى إعصاء نتائج مػافقة لإجابات السدتجػبيغ اتجاه عبارات الاستبياف، بش

 صالحة لياتووالثبات مسا يجعميا  عمى ذلظ الأداة السدتخجمة لمجراسة تتستع بجرجة كبيخة مغ الرجؽ
 ؛ الجراسة وتجعل الباحثيغ مصسئشيغ لتصبيقيا

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 دراست ميذانيت                                                                          الفصل الثاني 
 

 71 

  نتائج الجراسة والاختبارات الإحرائية: السبحث الثالث
 سة التصبيقية حيث سيحتػي عمى عخضسشقػـ مغ خلبؿ ىحا السبحث بتحميل نتائج الجرا

 ىحا السبحث عمى اختباركسا سيذسل خرائز العيشة السجروسة، وكحا عمى عخض نتائج الجراسة، 
 أفخاد عيشة الجراسة حػؿ العباراتالفخضيات، ومغ أجل الػصػؿ إلى ذلظ يشبغي عميشا تحميل إجابات 

 الستغيخ التابع محػرو ، الستغيخ جػدة الخجمة السرخفيةالتي تزسشتيا السحاور والستسثمة في محػر 
  .أداء السؤسدات السرخفية

  ةعخض خرائص العيشالسظمب الأول: 
فيسا يخز الجدء الأوؿ جابات الإمغ أجل معخفة خرائز العيشة السجروسة تع الاعتساد عمى 

 ، وىػ ما سشػضحو فيسا يمي: الاستسارةلمعيشة السجروسة مغ 
 الجشذ: متغيخ العيشة حدب أفخاد تؾزيع  -1

  كسا يمي: الجشذ متغيخيتػزع أفخاد عيشة الجراسة حدب 
  الجشذمتغيخ العيشة حدب أفخاد تػزيع  :09رقؼ  الججول

 الشدبة السئؾية التكخار الفئات
 % 59.10 26 ذكؾر
 % 40.90 18 الإناث

 %100 42 السجسؾع
 SPSS26.0مخخجات عمى  بالاعتسادمغ إعجاد الصالبة  السرجر:

 
 
 
 
 
 
 
 
 

59% 

41% 

الجشذتسثيل البياني لحجع تػزيع العيشة حدب متغيخ : 08الذكل رقؼ    

 ذكػر
 إناث
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 09عمى معصيات الججوؿ رقع  بالاعتسادمغ إعجاد الصالبة  السرجر:
إناث  %40.9بيشسا،  %59.1أغمبية أفخاد العيشة ىع ذكػر، مسثميغ بشدبة  نلبحع مغ الذكل أف

  وىحا يعكذ شسػلية الجراسة عمى الجشديغ ولػ كاف بذكل متفاوت بيشيسا.
 : الفئة  العسخيةمتغيخ العيشة حدب  أفخاد تؾزيع -2

 في الذكل التالي: الفئة العسخيةمتغيخ يسكغ تػضي  تػزيع العيشة حدب 
  يةالعسخ الفئة أفخاد العيشة حدب متغيخ تػزيع  :10رقؼ  الججول

 الشدبة السئؾية التكخار الفئات
 %22.70 10 سشة 30إلى  20مؽ 

 %38.60 17 سشة 40 إلى مؽ 30مؽ 
 %18.20 8 سشة 50 إلى مؽ 40مؽ 

 % 20.50 9 سشة فأكثخ 50
 %100 44 السجسؾع

  SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  10عمى معصيات الججوؿ رقع  بالاعتسادمغ إعجاد الصالبة  السرجر:
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الفئة العسخيةتسثيل البياني لحجع تػزيع العيشة حدب متغيخ : 09الذكل رقؼ   
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%، 39وذلظ بشدبة  "40-31" نلبحع مغ الذكل أف أغمبية أفخاد العيشة تتسخكد في الفئة العسخية
سشة" بشدبة  50% يمييا فئة "أكثخ مغ 23" في السخكد الثاني بشدبة 30-20ثع تأتي الفئة العسخية "

 %.18بشدبة مغ   50-41ىي قل فئة و . وصلب الى أ02%
 السدتؾى التعميسي: متغيخ العيشة حدب أفخاد تؾزيع  -3

 كسا يمي: السدتؾى التعميسيمتغيخ يتػزع أفخاد العيشة حدب 
  السدتؾى التعميسيأفخاد العيشة حدب متغيخ تػزيع  :11رقؼ  الججول
 الشدبة السئؾية التكخار الفئات
 %6.80 3 ثانؾي 
 %52.30 23 جامعي

 %18.20 8 دراسات عميا
 %22.70 10 أخخى 

 %100 40 السجسؾع
  SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 11عمى معصيات الججوؿ رقع  بالاعتسادمغ إعجاد الصالبة  السرجر:
 
 

7% 

52% 18% 

23% 

 السدتؾى تسثيل البياني لحجع تػزيع العيشة حدب متغيخ : 10الذكل رقؼ 
 التعميسي

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا

 أخرى
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نخبة مغ ذوي السؤىلبت مغ خلبؿ الذكل أعلبه يسكغ استخلبص أف  دراستشا كانت بيغ أيجي 
حيث أف  % والستكػف مغ ذوي السدتػى الجامعي والجراسات العميا70 العمسية العالية بسا يعادؿ

مدتػى" دراسات  اأم %52جامعي" بشدبة السدتػى الغالب عمى أفخاد العيشة الإحرائية ىػ السدتػى "
، كسا %7"ثانػي وأقل"  كانػا بشدبة ، بيشسا الأفخاد ذوي السدتػى التعميسي السشخفس %18عميا" بشدبة 

 %. 23أف ىشاؾ فئة مغ تمقػا تعميسا خاص بشدبة 
 : الخبخة السيشيةمتغيخ العيشة حدب أفخاد  تؾزيع  -4

 في الذكل التالي: الخبخة السيشيةمتغيخ يسكغ تػضي  تػزيع العيشة حدب 
   الخبخة السيشيةأفخاد العيشة حدب متغيخ تػزيع  :12رقؼ  الججول

 الشدبة السئؾية التكخار الفئات
 %20.5 9 سشؾات  5أقل مؽ 

 %22.7 10 سشؾات  10إلى  6مؽ 
 %45.5 20 سشؾات  15إلى  10مؽ 

 %11.4 5 سشؾات 15أكثخ مؽ 
 %100 44 السجسؾع

  SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 12عمى معصيات الججوؿ رقع  بالاعتسادمغ إعجاد الصالبة  السرجر:
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تسثيل البياني لحجع تػزيع العيشة حدب متغيخ الخبخة السيشية: 11الذكل رقؼ    
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مغ خلبؿ الذكل أعلبه يسكغ استخلبص الخبخة السشيية عالية لجى أفخاد العيشة حيث كانت 
بيشسا جاءت  %45.5سشة خبخة بشدبة  15إلى  10الأغمبية في صال  مغ لجييع خبخة ميشية ما بيغ 

 %22.7، %20.5سشػات متقاربة بالشدبة التالية  10-6سشػات ومغ  5نتيجة مغ لجييع أقل مغ 
 سشة.  15مغ حجع العيشة لجييع خبخىع تفػؽ  %11.4بالتختيب. وفي الأخيخ فقط 

 : متغيخ الجخلالعيشة حدب أفخاد  تؾزيع  -5
 التالي:في الذكل الجخل متغيخ يسكغ تػضي  تػزيع العيشة حدب 

 الجخلأفخاد العيشة حدب متغيخ تػزيع  :13رقؼ  الججول
 الشدبة السئؾية التكخار الفئات

 %15.9 7 30.000إلى  18.000مؽ 
 %29.5 13 50.000إلى  30.000مؽ 
 %45.5 20 60.000إلى  50.000مؽ 

 %9.1 4 فسا فؾق  60.000مؽ 
 %100 44 السجسؾع

  SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 13عمى معصيات الججوؿ  بالاعتسادمغ إعجاد الصالبة  السرجر:
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الجخلتسثيل البياني لحجع تػزيع العيشة حدب متغيخ : 12الذكل رقؼ    
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ويمييا مغ  %45.5بشدبة  60.000إلى  50.000يتستع أغمب أفخاد العيشة بسدتػى دخل مغ 
بشدبة   30.000إلى  18.000ثع مغ لجييع مغ  %29.5بشدبة  50.000إلى  30.000لجييع مغ 

 .60.000مغ حجع العيشة لجييع دخل بسدتػى يفػؽ   %9.1وأخيخا فقط  % 15.9
  السظمب الثاني: تحميل إجابات أفخاد العيشة

ومجى تأثيخىا  مػضفي بشظ الجدائخي الخارجي عمى جػدة الخجمة لسرخفية لاختبار مجى مػافقة 
الأغػاط عمى محاور الاستبياف، تع حداب الستػسصات الحدابية  عمى أداء السؤسدة السرخفية 

 والانحخافات السعيارية وىحا ما تػضحو الججاوؿ التالية: 
  السمسؾسيةاتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحػر  :14رقؼ  الججول

رقؼ 
 العبارة

 العبارات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 مؾافق 0.725 3.79 البشظ معجات حجيثة تديل خجمة العسيليستمظ  01
 مؾافق 0.670 4.06 يستاز البشظ بترسيع داخمي مشاسب لتقجيع الخجمات 02

03 
مؾافق  0.632 4.29 مػقع البشظ ملبئع ويسكغ الػصػؿ إليو بديػلة

 بذجة
 مؾافق 0.670 4.06 يتستع مػضفػ البشظ بحدغ السطيخ  04

لػحات ارشادية تبيغ لمدبائغ إمكاف الحرػؿ عمى يػفخ البشظ  05
 الخجمة مغ أوؿ مخة

 مؾافق 1.266 3.38

X1  مؾافق 0.188 3.92 السمسؾسيةالستؾسط والانحخاف الكمي لسحؾر 

 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
 3.92( يتز  الستػسط الحدابي لعبارات السحػر بعج السمسػسية 14مغ خلبؿ الججوؿ رقع )

( وىػ ما يؤكج 4.20-3.40وىػ الستػسط الحي يقع في الفئة "مػافق" مغ مقياس ليكخت الخساسي )
ىي أقل  05، كسا نلبحع بأف العبارة 03مػافقتيع، كسا نلبحع أف أكبخ ندبة مػافقة كانت عمى العبارة 

، أما العبارة الأكثخ تجاندا في 1.266د العيشة وذلظ بانحخاؼ معياري قجره تجاندا في إجابات أفخا
وعميو بشاء عمى إجابات العسلبء  0.632بانحخاؼ كعياري قجره  03إجابات أفخاد العيشة فكانت العبارة 

أي أف أفخاد عيشة الجراسة يػافقػف  ،(السمسؾسية)أعلبه تػجج مػافقة عامة عمى عبارات السحػر الأوؿ 
  عمى أف البشظ يتسيد بسمسػسية ذات كفاءة عالية في استخجامات التي يقجميا.
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  الاعتساديةاتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحػر : 15الججول رقؼ 
رقؼ 
 العبارة

 العبارات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 يحخص البشظ عمى تقميل الػقت السدتغخؽ لصمب الخجمة 06
 وتدميسيا دوف تأخيخ

 مؾافق 1.36 3.40

 مؾافق 1.06 3.77 يعتسج العسلبء عمى البشظ في حل مذاكميع 07

مقجمػ الخجمات السرخفية الإلكتخونية يحخصػف عمى تقجيع  08
 نرائ  لعسلبئيع والالتداـ بػعػدىع

 مؾافق 0.860 4.02

والرفحة تػفخ لظ إدارة البشظ إمكانية الاستفدار عبخ الياتف  09
 الخاصة بيع لمتػاصل مع العسيل حػؿ خجماتو السرخفية

 مؾافق 1.41 3.45

يػفخ البشظ خجمات مرخفية إلكتخونية كشافحة آلية والقجرة عمى  10
 ساعة 24/24تمقي الخجمة 

 مؾافق 0.698 4.00

X2  مؾافق 0.087 3.73 الاعتساديةالستؾسط والانحخاف الكمي لسحؾر 

 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
 ( وىػ3.73الستػسط الحدابي لعبارات السحػر الاعتسادية ) ( يتز 15مغ خلبؿ الججوؿ رقع )

 وىػػػ مػػا يؤكػػج ( 4.20-3.40)الستػسػػط الػػحي يقػػع فػػي الفئػػة  "مػافػػق " مػػغ مقيػػاس ليكػػخت الخساسػػي 
 حيػػث بمػػغ الستػسػػط الحدػػابي 08عمػػى العبػػارتيغ مػػػافقتيع، كسػػا نلبحػػع أف أكبػػخ ندػػبة  مػافقػػة كانػػت 

ىي الأقل تجاندا فػي إجابػات أفػخاد  09، كسا نلبحع بأف العبارة 4.02لسػافقة أفخاد العيشة عمى العبارة 
، أمػػا العبػػارة الأكثػػخ تجاندػػا فػػي إجابػػات أفػػخاد العيشػػة فكانػػت 1.41العيشػػة وذلػػظ بػػانحخاؼ معيػػاري قػػجره 

وعميػو بشػاء عمػى إجابػات العسػلبء أعػلبه  تػجػج مػافقػة عامػة  0.698قػجره بانحخاؼ معياري  10العبارة 
إدارة البشػظ تػػفخ أي أف أفخاد عيشة الجراسة مػػافقيغ عمػى أف  )الاعتسادية(،عمى عبارات السحػر الثاني 

إمكانيػػة الاستفدػػار عبػػخ اليػػاتف والرػػفحة الخاصػػة بيػػع لمتػاصػػل مػػع العسيػػل حػػػؿ خجماتػػو السرػػخفية 
كسػػػا يجػػػب عمييػػػا أف تعسػػػل عمػػػى تقميػػػل الػقػػػت الفاصػػػل بػػػيغ شمػػػب الخجمػػػة وتقػػػجيسيا دوف  يػػػةالالكتخون
 تأخيخ. 
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  مان والسؾثؾقيةالأاتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحػر : 16الججول رقؼ 
رقؼ 
 العبارة

 العبارات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

11 
مؾافق  0.347 4.45 التعامل مع البشظأشعخ بالثقة والأماف عشج 

 بذجة

يتع التعامل مع بياناتي بدخية مصمقة في السعمػمات والسعاملبت  12
 وعشج استخجاـ الخجمات السرخفية

 مؾافق 0.829 3.90

يػفخ البشظ اجخاءات أمشية مشاسبة مغ شاقع حخاسة وأجيدة  13
 مخاقبة

 مؾافق 0.788 4.15

14 
التي يقجميا العسيل لمسػقع الإلكتخوني تػفيخ الدخية لمبيانات 

 لمبشظ
مؾافق  0.251 4.43

 بذجة

15 
يحاوؿ البشظ معخفة حاجات ورغبات العسيل بذكل مدتسخ لكي 

 يذعخ بالأماف 
مؾافق  0.509 4.34

 بذجة

X3  الامان والسؾثؾقيةالستؾسط والانحخاف الكمي لسحؾر 
مؾافق  0.286 4.25

 بذجة
 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:

( يتز  الستػسط الحدابي لعبارات السحػر الاماف و السػثػقية 16مغ خلبؿ الججوؿ رقع )
( وىػ 5 -4.20الخساسي ) وىػ الستػسط الحي يقع في الفئة "مػافق بذجة" مغ مقياس ليكخت 4.25

، كسا نلبحع بأف 11ما يؤكج مػافقتيع بذجة، كسا نلبحع أف أكبخ ندبة مػافقة كانت عمى العبارة 
، أما العبارة 0.829ىي أقل تجاندا في إجابات أفخاد العيشة وذلظ بانحخاؼ معياري قجره  12العبارة 

وعميو بشاء  0.251بانحخاؼ كعياري قجره  14الأكثخ تجاندا في إجابات أفخاد العيشة فكانت العبارة 
أي  )الأمان والسؾثؾقية(،عمى إجابات العسلبء أعسلبه تػجج مػافقة بذجة عمى عبارات السحػر الثالث 

أف أفخاد عيشة الجراسة يػافقػف بذجة عمى أف البشظ يستاز بالثقة والأماف عشج التعامل مع العسلبء 
 ملبت السرخفية. إلكتخونيا دوف مخاشخ في إنجاز السعا
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  الاستجابةاتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحػر : 17الججول رقؼ 
رقؼ 
 العبارة

 العبارات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

مقجمػ الخجمات السرخفية يحخصػف عمى تقجيع نرائ   16
 لعسلبئيع

 مؾافق 1.1092 3.97

السرخفية الإلكتخونية ولاحتياجات استجابة بشظ لمخجمة  17
 العسلبء ميسا كانت درجة الانذغاؿ

 مؾافق 1.431 3.31

18 
يزع البشظ صفحة خاصة عمى شبكة الأنتخنت لتدييل 

 التػاصل بدخعة
مؾافق  0.678 4.20

 بذجة
 مؾافق 1.393 3.04 يتجاوب البشظ بدخعة لمذكاوي واستفدارات العسلبء 19
 مؾافق 0.813 3.97 ارشادية الكتخونية لتدخيع خجمة العسيليػفخ البشظ لػحات  20
X4  مؾافق 0.531 3.70 الاستجابةالستؾسط والانحخاف الكمي لسحؾر 

  spss.22  مخخجات مغ انصلبقامغ إعجاد الصمبة : السرجر
( نلبحع الستػسط الحدابي لسػافقتيع عمى عبارات السحػر الاستجابة 17مغ خلبؿ الججوؿ رقع )

( 4.2-3.40( وىػ الستػسط الحي يقع في الفئة الخابعة "مػافق " مغ مقياس ليكػخت الخساسػي )3.70)
حيث بمغ متػسط مػافقػة   19وىػ ما يؤكج مػافقتيع، كسا نلبحع أف أقل ندبة مػافقة كانت عمى العبارة 

( مقارنػػة بالستػسػػصات الأخػػخى، بيشسػػا أكبػػخ ندػػبة مػافقػػة كانػػت عمػػى 3.04عمػػى العبػػارة )أفػػخاد العيشػػة 
( وىػ الستػسط الحي 4.20حيث بمغ الستػسط الحدابي لحياد أفخاد العيشة عمى ىحه العبارة ) 18العبارة 

بػارة ( كسػا نلبحػع بػأف الع5 –4.2يقع في الفئة الخامدة  "مػافق بذجة " مغ مقيػاس ليكػخت الخساسػي )
(، أمػػا العبػػارة 1.431ىػػي الأقػػل تجاندػػا فػػي إجابػػات أفػػخاد العيشػػة و ذلػػظ بػػانحخاؼ معيػػاري قػػجره ) 17

(. وعميػو بشػاء 0.678بػانحخاؼ معيػاري قػجره ) 18الأكثخ تجاندا في إجابات أفخاد العيشة فكانت العبارة 
اؾ مػافقػػػة لأفػػػخاد عيشػػػة ، ىشػػػ)الاستتتتجابة(عمػػػى إجابػػػات العسػػػلبء ىشػػػاؾ مػافقػػػة لعبػػػارات السحػػػػر الخابػػػع 

 الجراسة عمى أف البشظ يدتجيب لمخجمة السرخفية الإلكتخونية واحتياجات العسلبء.  
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  التعاطفاتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحػر : 18الججول رقؼ 

رقؼ 
 العبارة

 العبارات
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

ضخوؼ واحتياجات عسلبئيا وتدعي إلى تخاعي إدارة البشظ  21
 تحقيقيا

 محايج 1.173 3.11

 محايج 1.266 3.38 يػفخ البشظ ساعات عسل مشاسبة لعسلبئو 22

يقػـ السػضف بسلء البيانات السصمػبة في السعاملبت مع  23
 البشظ عػضا عغ العسيل

 محايج 1.190 3.29

رضاىع يحخص البشظ عمى تمبية مرال  العسلبء لكدب  24
 واىتساماتيع

 محايج 1.274 3.06

يطيخ السػضف معخفة شخرية بالعسيل ويحخص عمى  25
 التخحيب بو 

 مؾافق 0.649 4.15

X5  مؾافق 0.747 3.40 التعاطفالستؾسط والانحخاف الكمي لسحؾر 

X  جؾدة الخجمة لالستؾسط والانحخاف لمسحؾر الكمي
 السرخفية 

 مؾافق 1.145 3.80

 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
( نلبحػػػػع الستػسػػػػط الحدػػػػابي لسػػػػػافقتيع عمػػػػى عبػػػػارات السحػػػػػر 18مػػػػغ خػػػػلبؿ الجػػػػجوؿ رقػػػػع )

( 4.2 – 3.4الخساسػي ) ( وىػ الستػسط الحي يقع فػي الفئػة الثالثػة "مػافػق" مػغ مقيػاس ليكػخت3.80)
حيػػث بمػػغ متػسػػط  2118وىػػ مػػا يؤكػػج مػػػافقتيع، كسػػا نلبحػػع أف أقػػل ندػػبة مػافقػػة كانػػت عمػػى العبػػارة 

( مقارنػة بالستػسػصات الأخػخى،  بيشسػا أكبػخ ندػبة مػافقػة كانػت 3.11محايجة أفخاد العيشة عمػى العبػارة )
( وىػػػػ 4.15لعيشػػػة عمػػػى ىػػػحه العبػػػارة )حيػػػث بمػػػغ الستػسػػػط الحدػػػابي لسػافقػػػة أفػػػخاد ا 25عمػػػى العبػػػارة 

كسػػا نلبحػػع  (4.2 – 3.4الستػسػػط الػػحي يقػػع فػػي الفئػػة الخابعػػة "مػافػػق" مػػغ مقيػػاس ليكػػخت الخساسػػي )
(، أمػا 1.274ىي الأقل تجاندا فػي إجابػات أفػخاد العيشػة وذلػظ بػانحخاؼ معيػاري قػجره ) 24بأف العبارة 

(. 0.649بػػانحخاؼ معيػػاري قػػػجره ) 25فكانػػت العبػػػارة  العبػػارة الأكثػػخ تجاندػػػا فػػي إجابػػات أفػػػخاد العيشػػة
 ، ىشػػاؾ مػافقػػة)التعتتاطف(وعميػػو وبشػػاء عمػػى إجابػػات العسػػلبء ىشػػاؾ مػافقػػة لعبػػارات السحػػػر الخػػامذ 

إدارة البشػػػظ تػػػتفيع لأفػػػخاد عيشػػػة الجراسػػػة عمػػػى أف البشػػػظ يػػػػفخ سػػػاعات عسػػػل تشاسػػػب العسيػػػل وعمػػػى أف 
 الاحتياجات الخاصة لمدبائغ وتخاعي ضخوفيع. 
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 أداء السؤسدة السرخفية  اتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحػر: 19الججول رقؼ 

 العبارات رقؼ العبارة
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه

 مؾافق 0.615 4.11 يتستع البشظ بثقافة تشطيسية تجعع الجػدة الخجمة 01

يدعى البشظ إلى الحفاظ عمى زبائشيا وجحب زبائغ ججد  02
 باستخجاـ أساليب تدػيقية

 مؾافق 0.127 3.86

 مؾافق 0.772 4.13 يدتخجـ البشظ نساذج وأساليب فعالة لقياس الأداء السالي 03

يدعى البشظ إلى تحديغ وتصػيخ أنطستو وأجيدتو لزساف  04
 راحة السػضفيغ

 مؾافق 1.175 3.81

 مؾافق 0.801 4.11 ييتع البشظ بجرجة رضا مػضفيو لمحفاظ عمى الكفاءات 05

 مؾافق 1.366 3.72 جيج أداء عمى تقجيع السػضف يداعج العسل محيط 06

 ومقتخحاتيع الستعمقة آرائيع تقجيع عمى السػضفيغ تذجع 07
 الأداء بتحديغ

مؾافق  0.539 4.29
 بذجة

في البشظ ليا علبقة وثيقة بتصػر مؤشخات  الثقة الستدايجة 08
 الأداء السالي

 مؾافق 1.042 3.93

يخكد السرخؼ عمى تخفيس التكاليف كآلية لتصػيخ  09
 خجماتو

 مؾافق 0.999 3.97

 محايج 0.877 2.77 زيادة الأداء نطيخ مادية ومعشػية تحفيدات لمسػضفيغ تقجـ 10

ويداىع في تػجيو يستاز أداء البشظ باستقخار وثبات  11
 السدار نحػ السدار الأفزل والرحي 

 مؾافق 0.977 4.00

 مؾافق 1.080 3.88 الدبائغ راضػف عغ الخجمات السقجمة إلييع 12

Y 
أداء السؤسدة الستؾسط والانحخاف الكمي لسحؾر 

 السرخفية 
 مؾافق 0.079 3.88

 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
يسكغ القػؿ أف ىشاؾ مدتػى عالي مغ أداء السؤسدة السرخفية مغ خلبؿ الستػسط الحدابي 

جيج كسا وييتع البشظ بجرجة رضا  أداء عمى تقجيع السػضف يداعج العسل محيطحيث أف  3.88الكمي 
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تداعج يدتخجـ البشظ نساذج وأساليب فعالة لقياس الأداء السالي مػضفيو لمحفاظ عمى الكفاءات حيث 
 ، تأتي ىحه الشتيجة بانحخاؼ معياري يعكذ الاتفاؽ العاـ.بثقافة تشطيسية تجعع الجػدة الخجمة عمى بشاء

  السظمب الثالث: تحميل الشتائج واختبار فخضيات الجراسة
في ىحا السصمب سشحاوؿ إضيار شبيعة العلبقة بيغ الستغيخات السدتقمة الستسثمة في جػدة 

والستغيخ التابع  ، الاعتسادية، الأماف والسػثػقية، الاستجابة، التعاشف(السمسػسية)السرخفية  ةالخجم
، ثع سشختبخ استقلبلية الستغيخات السدتقمة وفي الأخيخ سشقػـ بإجخاء رخفيةأداء السؤسدات الس

الاختبارات الإحرائية السشاسبة لفخضيات الجراسة التصبيقية، وذلظ مغ أجل قبػؿ الفخضيات أو 
عسمشا في ذلظ نسػذج الانحجار الخصي الستعجد لسعخفة العلبقة بيغ الستغيخات السدتقمة رفزيا، وقج است

 . (SPSS.22، )بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج (α<0.05)والستغيخ التابع، وذلظ عشج مدتػى دلالة 
 طبيعة العلاقة بيؽ الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع:  -1

جػدة الخجمات السرخفية سشحاوؿ ىشا إضيار شبيعة العلبقة بيغ الستغيخات السدتقمة بأبعاد 
، الاعتسادية، الأماف والسػثػقية، الاستجابة، التعاشف( والستغيخ التابع السمسػسية)مغ الستسثمة في كل 

  .أداء السؤسدات السرخفية
 الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابعججوؿ يسثل معاملبت الارتباط بيغ  :20 ججول رقؼ

 معامل الارتباط بيؽ
أداء السؤسدة و 

 السرخفية

 الاعتسادية السمسؾسية
الامان 

 والسؾثؾقية
 التعاطف الاستجابة

0.422** 0.175 0.272 0.267 0.280 
 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:

  0.01** ارتباط ذو دلالة عشج مدتػى معشػية 
  0.05رتباط ذو دلالة عشج مدتػى معشػية ا *

أف فقط بعج السمسػسية ىػ مغ كانت لجيو القيسة الجالة الاحرائية مغ خلبؿ الججوؿ يطيخ لشا 
** مسا يعشي وجػد علبقة شخدية متػسصة بيغ السمسػسية وبيغ أداء السؤسدة السرخفية، 0.422ب 
 . خلبؼ باقي الأبعاد عمى

 اختبار فخضيات الجراسة:  -2
بعج عخض وتحميل مختمف اتجاىات أفخاد عيشة الجراسة حػؿ السحاور التي تزسشيا الاستبياف 

  .)α ≥(0.05نقػـ باختبار الفخضيات عشج دلالة 
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 الفخضية الخئيدة الأولى:  2-1
لجى  أداء السؤسدة السرخفيةثخ ذو دلالة لجػدة الخجمة السرخفية عمى أ: لا يػجج الفخضية الرفخية

 .)α ≥(0.05فخاد عيشة الجراسة عشج مدتػى معشػي أ
فخاد ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةثخ ذو دلالة لجػدة الخجمة السرخفية عمى أيػجج  :الفخضية البجيمة

 .)α ≥(0.05عيشة الجراسة عشج مدتػى معشػي 
  :الفخضية الفخعية الأولى 

فخاد عيشة ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةعمى  السمسػسيةثخ ذو دلالة لبعج أ: لا يػجج الفخضية الرفخية
 .)α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 

فخاد عيشة ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةعمى  السمسػسيةثخ ذو دلالة لبعج أيػجج  :الفخضية البجيمة
 .)α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 

  :الفخضية الفخعية الثانية 
فخاد عيشة ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةخ ذو دلالة لبعج الاعتسادية عمى أث: لا يػجج الفخضية الرفخية

 .)α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 
فخاد عيشة ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةثخ ذو دلالة لبعج الاعتسادية عمى أيػجج  :الفخضية البجيمة

 .)α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 
 :الفخضية الفخعية الثالثة 

لجى  أداء السؤسدة السرخفيةماف والسػثػقية عمى ثخ ذو دلالة لبعج الأأ: لا يػجج الفخضية الرفخية
 .)α ≥(0.05فخاد عيشة الجراسة عشج مدتػى معشػي أ

فخاد ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةماف والسػثػقية عمى ثخ ذو دلالة لبعج الأأيػجج  :الفخضية البجيمة
 .)α ≥(0.05عيشة الجراسة عشج مدتػى معشػي 

 :الفخضية الفخعية الخابعة 
فخاد عيشة ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةثخ ذو دلالة لبعج الاستجابة عمى أ: لا يػجج الفخضية الرفخية

 .)α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 
خاد عيشة أفلجى  أداء السؤسدة السرخفيةالاستجابة عمى  ثخ ذو دلالة لبعجأيػجج  :الفخضية البجيمة

 . )α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 
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 :الفخضية الفخعية الخامدة 
خاد عيشة أفلجى  أداء السؤسدة السرخفيةثخ ذو دلالة لبعج التعاشف عمى أ: لا يػجج الفخضية الرفخية

 .)α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 
فخاد عيشة ألجى  أداء السؤسدة السرخفيةثخ ذو دلالة لبعج التعاشف عمى أيػجج  :الفخضية البجيمة

 . )α ≥(0.05الجراسة عشج مدتػى معشػي 
 لاختبار فخضيات الجراسة استخجمشا الانحجار الخصي الستعجد.  

 الانحجار الخصي الستعجدنتائج تحميل  :21الججول رقؼ 
الستغيخات 
 السدتقمة

معامل 
 الانحجار

معامل  Tاختبار 
 R²التحجيج

معامل 
 Rالارتباط

 Fاختار 
 sig السعشؾية Fقيسة  sig السعشؾية tقيسة 

 الثبات
 السمسؾسية
 الاعتسادية

 مان والسؾثؾقيةلأا
 الاستجابة
 التعاطف

0.936 
0.422 
0.073 
0.183 
0.162 
-0.105 

1.224 
3.720 
0.431 
1.150 
0.936 
-1.167 

0.228 
0.001 
0.669 
0.257 
0.355 
0.250 

    

 0.404 0.636 5.158 0.001 

 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
، كسا (sig≤0.05)( وىي أقل مغ 0.001نلبحع مغ الججوؿ أف مدتػى السعشػية قج بمغ )

مسا يعشي وجػد علبقة بيغ الستغيخات السدتقمة والستغيخ  0.636يداوي نلبحع أف معامل الارتباط 
مغ التغيخ في  %(40)( أي أف 0.404التابع ونلبحع بالإضافة إلى ذلظ أف معامل التحجيج يداوي )

  جػدة الخجمة السرخفية ، والباقي يخجع إلى عػامل أخخى. تفدخه أبعاد أداء السؤسدة السرخفيةمدتػى 
 الفخضية الخئيدية الاولى:  2-2

، مسا 0.05وىي أقل مغ  0.001تداوي  sig( تحرمشا عمى قيسة 22مغ خلبؿ الججوؿ )
، ويسكغ القػؿ أف أفخاد العيشة يخوف أف H1وقبػؿ الفخضية البجيمة  H0يعشي رفس الفخضية الرفخية 



 دراست ميذانيت                                                                          الفصل الثاني 
 

 85 

حا ما ، وىعيشة الجراسةلجى أفخاد  أداء السؤسدة السرخفيةعمى ىشاؾ أثخ لجػدة الخجمة السرخفية 
 بيشسا باقي الفخضيات جاءت بالعجـ. ،ثخأكجتو الفخضية الفخعية الأولى والخامدة في وجػد الأ

  :الفخضية الفخعية الأولى 
، وىحا 0.05وىي أقل مغ  0.001تداوي  sig( تحرمشا عمى قيسة 22مغ خلبؿ الججوؿ رقع )
ومشو يسكغ القػؿ أف أفخاد العيشة يخوف  H0ورفس الفخضية الرفخية  H1يعشي قبػؿ الفخضية البجيمة 

 .)α ≥(0.05عشج مدتػى معشػي  أداء السؤسدة السرخفيةعمى  السمسػسيةثخ لبعج أأف ىشاؾ 
   :الفخضية الفخعية الثانية 

، وىحا 0.05مغ  أقلوىي  0.669تداوي  sig( تحرمشا عمى قيسة 22مغ خلبؿ الججوؿ رقع )
ومشو يسكغ القػؿ أف أفخاد العيشة لا  H0 الفخضية الرفخية وقبػؿ H1الفخضية البجيمة رفس يعشي 

 .)α ≥(0.05عشج مدتػى معشػي   أداء السؤسدة السرخفيةثخ لبعج الاعتسادية عمى أيخوف أف ىشاؾ 
   :الفخضية الفخعية الثالثة 

، 0.05وىي أكبخ مغ  0.603تداوي  sig( تحرمشا عمى قيسة 22مغ خلبؿ الججوؿ رقع )
ومشو يسكغ القػؿ أف أفخاد العيشة  H0 لرفخيةوقبػؿ الفخضية ا H1وىحا يعشي رفس  الفخضية البجيمة 

 عشج مدتػى معشػي  أداء السؤسدة السرخفية عمىالاماف والسػثػقية لا يخوف أف ىشاؾ أثخ لبعج 
0.05)≤ α(. 

   :الفخضية الفخعية الخابعة 
، 0.05وىي أكبخ مغ  0.355تداوي  sig( تحرمشا عمى قيسة 22مغ خلبؿ الججوؿ رقع )

ومشو يسكغ القػؿ أف أفخاد العيشة  H0وقبػؿ الفخضية الرفخية  H1وىحا يعشي رفس الفخضية البجيمة 
 .)α ≥(0.05عشج مدتػى معشػي  أداء السؤسدة السرخفيةعمى لبعج الاستجابة لا يخوف أف ىشاؾ أثخ 

   :الفخضية الفخعية الخامدة 
، 0.05مغ  أكبخ وىي 0.250تداوي  sig( تحرمشا عمى قيسة 22مغ خلبؿ الججوؿ رقع )

ومشو يسكغ القػؿ أف أفخاد العيشة  H0الفخضية الرفخية  وقبػؿ H1الفخضية البجيمة  رفسوىحا يعشي 
  (α ≤0.05).عشج مدتػى معشػي  أداء السؤسدة السرخفية ثخ لبعج التعاشف عمىأيخوف أف ىشاؾ 
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 الفخضية الخئيدية الثانية:  2-3
أداء السؤسدة لا تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى  الفخضية الرفخية:

الخبخة ، السدتػى التعميسيتعدى إلى الستغيخات الذخرية والػضيفية: )الجشذ، الفئة العسخية،  السرخفية
 . )α ≥(0.05( الجخل، السيشية

أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية البجيمة: 
الخبخة ، السدتػى التعميسي)الجشذ، الفئة العسخية، تعدى إلى الستغيخات الذخرية والػضيفية:  السرخفية
  .)α ≥(0.05 (الجخل، السيشية

 الفخضية الفخعية الأولى:  
أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى  لاالفخضية الرفخية: 

 .)α ≥(0.05تعدى إلى متغيخ الجشذ عشج مدتػى  السرخفية
أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية البجيمة: 

 .)α ≥(0.05تعدى إلى متغيخ الجشذ عشج مدتػى  السرخفية
  :الفخضية الفخعية الثانية 

أداء السؤسدة لا تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية الرفخية: 
 .)α ≥(0.05تعدى إلى متغيخ الفئات العسخية عشج مدتػى  السرخفية

أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية البجيمة: 
 . )α ≥(0.05تعدى إلى متغيخ الفئات العسخية عشج مدتػى  السرخفية

  :الفخضية الفخعية الثالثة 
أداء السؤسدة لا تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية الرفخية: 

 .)α ≥(0.05عشج مدتػى  السدتػى التعميسيتعدى إلى متغيخ  السرخفية
أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية البجيمة: 

 . )α ≥(0.05عشج مدتػى  السدتػى التعميسيتعدى إلى متغيخ  السرخفية
  :الفخضية الفخعية الخابعة 

أداء السؤسدة لا تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية الرفخية: 
  .)α ≥(0.05عشج مدتػى  الخبخة السيشيةتعدى إلى متغيخ  السرخفية
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أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى  الفخضية البجيمة:
  .)α ≥(0.05عشج مدتػى  السيشيةالخبخة تعدى إلى متغيخ  السرخفية

  :الفخضية الفخعية الخامدة 
أداء السؤسدة لا تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية الرفخية: 

 .)α ≥(0.05عشج مدتػى  الجخلتعدى إلى متغيخ  السرخفية
أداء السؤسدة تػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى الفخضية البجيمة: 

 .)α ≥(0.05عشج مدتػى  الجخلتعدى إلى متغيخ  السرخفية
 اختبار الفخضيات الفخعية:  -3
 اختبار الفخضية الأولى:  3-1

 ،ذكخ، أنثى((وذلظ لكػف متغيخ الجراسة ذو خيارات ثشائية  ،ولىبجاية اختبار الفخضية الأ
 يػض  ذلظ. ( 25) لمعيشات السدتقمة والججوؿ رقع  T testاستخجمشا اختبار
 أداء السؤسدة السرخفيةلمعيشات السدتقمة الجشذ حػؿ  T test)نتائج اختبار): 22الججول رقؼ 
 P.valuer درجة الحخية F Sig  T أداء العامميؽ

 0.008 42 2.789- 0.000 46.837 الجشذ
 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:

بالشدبة لمجشذ مسا يجفعشا لقبػؿ  0.5قل مغ أ 0.000مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه اتز  لشا أف 
نو  تػجج فخوؽ معشػية بيغ متػسصي السجسػعتيغ فيسا يتعمق أأي  %5الفخضية البجيمة بسدتػى دلالة 
 حيث:  ،أداء السؤسدة السرخفية باستجابة عيشة الجراسة حػؿ 

تعدى  أداء السؤسدة السرخفيةتػجج فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى 
 .(α ≤0.05)الجشذ عشج مدتػى  إلى متغيخ

 الثانية والثالثة والخابعة والخامدة((اختبار باقي الفخضيات الفخعية:  3-2
  ىػ مػض  في الججوؿ التالي:  كسا anova تع اختبخاىا عغ شخيق 
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السدتػى  ،الفئة العسخية (لمعيشات السدتقمة ANOVAنتائج تحميل التبايغ الأحادي  :23لججول رقؼ ا
 أداء السؤسدة السرخفيةحػؿ  (الجخل ،الخبخة السيشية ،التعميسي

 السرجر الستغيخ
مجسؾع 
 السخبعات

درجة 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

F SIG 

 العسخيةالفئة 

بيؽ 
 السجسؾعات

2.393 3 0.798 
31.577 0.000 

خلال 
 السجسؾعات

1.011 40 0.25 

السدتؾى 
 التعميسي

بيؽ 
 السجسؾعات

1.949 3 0.650 
17.855 0.000 

خلال 
 السجسؾعات

1.455 40 0.36 

 الخبخة السيشية

بيؽ 
 السجسؾعات

1.686 3 0.562 

13.079 0.000 
خلال 

 السجسؾعات
1.718 40 0.43 

 الجخل

بيؽ 
 السجسؾعات

1.001 3 0.334 
5.557 0.003 

خلال 
 السجسؾعات

2.403 40 0.060 

 SPSS.22مغ إعجاد الصالبة انصلبقا مغ مخخجات  السرجر:
  0.01لارتباط داؿ إحرائيا عشج مدتػى ا *

  0.05لارتباط داؿ إحرائيا عشج مدتػى ا **
وبالتالي نخفس  0.05قل مغ أأف كل قيع مدتػى الجلالة  أعلبهأضيخت لشا نتائج الججوؿ 

نو تػجج فخوؽ ذو أفخوض العجـ الثانية والثالثة والخابعة والخامدة ونقبل الفخضيات البجيمة ليا، أي 
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)الفئة تعدى لمستغيخات  أداء السؤسدة السرخفيةدلالة إحرائية في اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػى 
  (.الجخل ،الخبخة السيشية ،التعميسيالسدتػى  ،العسخية
حلظ نقبل الفخضية الخئيدية الثانية وذلظ لػجػد فخوؽ دالة إحرائيا في اتجاىات أفخاد العيشة وب

السدتػى )الجشذ، الفئة العسخية، تعدى لمستغيخات الػضيفية والر أداء السؤسدة السرخفيةحػؿ مدتػى 
 .)α ≥(0.05عشج مدتػى معشػية ، (الجخل، الخبخة السيشية، التعميسي
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 : خلاصة الفرل

وبعج التعخؼ عمى مختمف الجػانب السحيصة بالجراسة وأدوات البحث السدتخجمة في جسع 
البيانات والستسثمة في الاستبياف والسقابمة، وبعج إثبات صحة الاستبياف مغ خلبؿ مختمف الأدوات 

وقج تػصمت الجراسة إلى عجة نتائج، ومغ أىسيا تحجيج سسات الإحرائية )الثبات والرجؽ( 
وخرائز السجتسع السجروس والعيشة السجروسة، وبعج ذلظ مكششا القياـ بالجراسة التفريمية مغ خلبؿ 

، حيث تػصمشا إلى إثبات صحة بعس الفخضيات  SPSSالاعتساد عمى بخنامج التحميل الإحرائي
امة يػجج دور ذو دلالة احرائية لجػدة الخجمة السرخفية السصخوحة ورفس بعزيا. لكغ برفة ع

الحي يسثل الستغيخ التابع في ىحه  أداء السؤسدات السرخفية عمىوأثخىا كستغيخ مدتقل لمجراسة 
الجراسة، كسا أنشا وججنا فخوؽ في اتجاىات أفخاد عيشة الجراسة في تحديغ جػدة الخجمة تعدى لستغيخ 

راستشا اتز  لشا أىسية استخجاـ جػدة الخجمة السرخفية ، التي تداعج الجشذ والػضيفة، مغ خلبؿ د
وتجعع وتديل عسمية الاتراؿ مع العسلبء مغ جية ودراسة احتياجاتيع ورغباتيع مغ جية أخخى، مسا 

 .والخفع مغ مدتػى أداء السؤسدات السرخفية يحدغ ىحه العلبقة ويحافع عمييا و كدبيا عسلبء ججد
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جؾدة الخجمة السرخفية بتصخقشا لمجانب الشطخي والحي أبخزنا فيو مختمف الجػانب الستعمقة  جبع
معبو تالجور الحي و  ،القخض الذعبي الجدائخي بشظ مدتؾى  عمى وأثخىا في أداء السؤسدات السرخفية

 تعديد سسعتيا بحلظ محاولة ،التي تقجميا ىحه السؤسدات السرخفية الخجمات وتصػيخ تحديغ في
 وتصػيخ لتسيدتحقيق ا بيجؼالسرارؼ  مع معاممتيع وزيادة ثقتيع ونيل عسلبئيا كدبوتحديغ أدائيا و 

 . التشافدية لقجرةا
فقج شيج العالع الكثيخ مغ التغيخات والتصػرات الستدارعة أدت إلى الاىتساـ بسػضػع جػدة 

مسا جعل البشػؾ تدعى إلى تحقيق درجة  في رفع أداء السؤسدات السرخفية، االخجمة ومجى تأثيخى
السرخفية  الخجماتالتي تحتميا للؤىسية نطخا  وذلظ ،عاليةقترادية التي تزسغ ليا ندبة نسػ اكفاءة 
مغ خلبؿ استعساؿ  ،كفيمة لتمبية حاجاتيعالخجمات لاتحقيق أىجاؼ وتػجيات الستعامميغ وتقجيع في 

بجرجة و يعتسج  ىحه السؤسداتأف نجاح أي ، عوإدراكاتيسياسات ومشاىج مختمف تتساشى مع تػجياتيع 
السمسػسية، الاعتسادية، ) باستخجاـ أبعادىا الجػدة لعشاصخبة السرارؼ كبيخة عمى مجى استجا

أدت ىحه التصػرات الحاصمة  فقجاتجاه زبائشيا لتزل في أفزمية دائسة، الاستجابة، الأماف، التعاشف( 
وجػد علبقة ارتباط بيغ سيػلة الاستخجاـ وتػفيخ الػقت مغ أجل إلى  عمى مدتػى الخجمات السرخفية
الحي تحخص البشػؾ  ارئيديباعتبارىا عشرخا ، وفقا لتػقعات السخغػبة الارتقاء إلى السدتػى السصمػب

 لديادة القجرة التشافدية. أىع السجاخل الأساسية  لأنو أحجعمى تجراكو، 
السؤسدات الأخخى، لابج مغ تبشي قاعجة  عمىسرخفي ومغ أجل الحفاظ عمى تقجـ القصاع ال

الجػدة وذلظ لسػاكبة التصػرات السختمفة والدعي بصخؽ التي تيجؼ إلى الحفاظ عمى الجػدة العالية 
نعكاس لايؤدي إلى ا الحيمغ أجل تحقيق أداء مدتجاـ ومستاز،  ،وتعديد جػدة الخجمات السرخفية

يؤثخ عمى سمػكيع وولائيع وبالتالي أدائيع و  ،إدارة السرخؼفي  العسلبء وزيادة ثقتيع لسيػلاتيجابي الإ
 .في العسل
 الشتائج التالية:  تػصمشا إلى عخضياإجابة الإشكالية التي سبق شخح بعج 

  الشتائج العامة لمجراسةأولا: 
  : التاليةتػقفشا عشج بعس الشقاط وحرمشا عمى الشتائج لسػضػع، دراسة ىحا امغ خلبؿ 

 ؛  جػدة الخجمات السرخفية عمى تػقعات وحاجات الدبائغ تخكد -
 يتصمب تػفيخ خجمات مرخفية ذات جػدة عالية يشتج عشيا ربحية أعمى؛ -
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استقصاب عسلبء ججد عمى السجى الستػسط والصػيل الأمخ الحي يعسل عمى زيادة الحرة  -
 الدػقية ويشعكذ ايجابيا عمى الأرباح؛ 

إبخاز مفيػـ الجػدة في الخجمات السرخفية سػاء مغ ناحية تػقعات أو مغ ناحية إدراكات  -
 زبائشيا؛ 

 تقجيع الخجمات بالكسية والشػعية التي تتفق مع الصمب عمييا مغ شالبي الخجمات؛  -
تحديغ جػدة الخجمة السرخفية والسداىسة في الاحتفاظ عمى العسلبء الحالييغ لمسرخؼ وكدب  -

 ؛ عسلبء ججد
مباشخة مع العسلبء لزساف الاىتساـ  السترميغ السػضفيغ تجريب عمى رارؼالسالتخكيد  ضخورة -

بجػانب الخجمة سػاء الستعمقة بالأداء الشيائي أو بمحطات الرجؽ أثشاء التفاعل بيغ مقجـ الخجمة 
 ؛  السرخفة والعسيل

تقجيع خجمة ذات جػدة عالية وبأسعار مشافدة الأمخ الحي يعسل عمى تعطيع القيسة لجى العسلبء  -
 وبالتالي تحقيق رضاىع وولائيع؛ 

تعتسج جػدة الخجمة السرخفية عمى تصبيق مختمف أبعادىا في تحديغ أداء البشػؾ والسداىسة  -
 ؛في تحقيق جػدة الخجمة السقجمة لكدب عسلبئيا وتقميل التكاليف

يعج نسػذج قياس جػدة لخجمة السرخفية مغ أبخز السؤشخات التي يعتسج عمييا البشظ لتعخؼ  -
 عمى مجى تحقيق الخجمات التي يقجميا لخغبات عسلبئو ومػاكبتيع لتصمعاتيع وتحقيق رضاىع؛

يتصمب نطخ السؤسدة السرخفية مغ الداوية الاستخاتيجية لخجمة الدبائغ والتخكيد عمى تقميل   -
 يف وتػفيخ الستصمبات مسا يزسغ استسخارية تعاممو معو؛التكال

 . تحخص عمى تقجيع الأماف لدبائشيا وشعػرىع بالثقة عشج التعامل مع البشظ -
 ثانيا: اختبار فخضيات الجراسة 

 مغ خلبؿ دراستشا لمجانب الشطخي لمسػضػع، فإنشا تػصمشا إلى بعس الشتائج فيسا يمي: 
رغبات السدتيمكيغ تعتبخ جػدة الخجمة وسيمة لتحقيق الفخضية صحيحة:  الفخضية الأولى:

عغ وتسيدىا ، فالخجمة السرخفية تعج أساس نجاح وتحقيق والاستسخارية السؤسدة السرخفية وتػقعاتيع
باقي السجالات، فيي تعتبخ الدلبح الاستخاتيجي لمسؤسدة ييجؼ إلى تجعيع ميدتيا التشافدية كػنو 

  .جػدة لخجمات مغ خلبؿ مختمف أبعاده يداىع في تحديغ
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ساىست الخجمات السرخفية في تحديغ أداء السؤسدات : صحيحةالفخضية  الفخضية الثانية:
السرخفية مغ خلبؿ مختمف أبعاد جػدة الخجمة السرخفية بعج السمسػسية والاعتسادية والأماف 

 والاستجابة والتعاشف. 
 كسا يمي: جدئيةتع تجدئتيا إلى عجة فخضيات الفخضية الثالثة: 

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج السمسؾسيةيػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج الاعتساديةيػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج الاستجابةيػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

  الخارجيداخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  لبعج الأمانيػجج أثخ ذو دلالة احرائية 
 . (a0.05)مدتػى دلالة  الجدائخي عشج

  داخل البشظ  أداء السؤسدات السرخفيةعمى  تعاطفبعج الليػجج أثخ ذو دلالة احرائية
 . (a0.05)الجدائخي عشج مدتػى دلالة  الخارجي

 ثالثا: الاقتخاحات التؾصيات الجراسة
  استػقفتشا بعس الشقاط وتحرمشا عمى تػصيات عجة مغ بيشيا: دراستشا ليحا السػضػع مغ خلبؿ 

تصػيخ الخجمات السرخفية في السؤسدات السرخفية والعسل عمى جحب عسلبء والسحافطة  -
 عمييع وزيادة القجرة التشافدية؛ 

تكػف ذات جػدة عالية تخضي لكي  تبشي استخاتيجية تحديغ الخجمات السرخفية وتصػيخىا -
 ؛ ورغبات العسلبء  ميػلات

تحجيج نقط القػة والزعف والعسل عمى تحديشيا وتصػيخىا وفق احتياجات ورغبات العسلبء  -
 بغية كدب رضاىع وزيادة ولائيع؛

 ؛تغييخات جػىخية في شبيعة العسل في القصاع البشكي والسالي خمقالعسل عمى  -
معاييخ كأوؿ خصػة لتصػيخ الجػدة السرخفية وتحجيج جػدة الخجمة بشاءا عمى تػقعات وضع  -

  ؛ العسلبء
 ؛ تأكيج وإثبات ريادة السرخؼ وتفػقو الجائع نحػ الججيج والابتكار في مجاؿ الرشاعة السرخفية -
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 ؛ الحالييغتػسيع التعامل مع الدبائغ الحالييغ إلى سج وإشباع فجػة تصػر رغبات وأذواؽ الدبائغ  -

 تعديد مكانة والػضع التشافدي لمسرخؼ في الدػؽ مع التػسع واكتداب مقجرة البقاء فيو؛  -

عمى سخعة الأداء لتمبية احتياجات العسلبء والتخكيد عمى التخصيط الجيج لتػفيخ  تذجيع -
 الكػادر السرخفية السجربة والسؤىمة والقادرة عمى تقجيع الخجمات السرخفية بامتياز.

 الجراسة : آفاق رابعا
جؾدة الخجمة عغ مجى  وفي الأخيخ يسكغ القػؿ أف بحثشا ىحا يعج بسثابة محاولة الكذف

، كسا الأغػاط بػلاية ببشظ القخض الذعبي الجدائخي  وأثخىا عمى أداء السؤسدات السرخفيةالسرخفية 
صػرة مخترخة لأبعاد متغيخات الجراسة ومفاىيسيا والعلبقة السػجػدة بيشيسا، ولػ أنشا حاولشا إعصاء 

غيخ أف الأىسية التي يكتدبيا ىحا السػضػع تفت  الأفاؽ لبحػث ودراسات أخخى أكثخ تفريلب وتعسقا 
 في السدتقبل، وىي: 

 استخاتيجية تشسية الخجمة السرخفية في ضل التصػر التكشػلػجي؛ -
 ؛ ة في تخقية جػدة الخجمة لجى السؤسدات السرخفيةدور البشػؾ التجاري -
 ؛ قياس أثخ جػدة الخجمة السرخفية في زيادة القجرة التشافدية بالسؤسدات السرخفية -
  .عمى جػدة الخجمة السرخفية السؤسدات السرخفيةرضا  أثخدراسة  -



 

 

 المراجع



 المراجع
 

 97 

 أولا: السخاجع بالمغة العخبية 
   الكتب - أ

دار إثخاء لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى،  تدؾيق الخجمات السرخفية،أحسج عخيفات وزملبءه،  .1
 . 2012الأردف، الدشة 

 . 2012دار اليازوري العمسية، الصبعة الأولى، عساف، الدشة  ثقافة الخجمة،بذيخ علبؽ،  .2
دار الحامج لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، عساف،  التدؾيق السرخفي،تيديخ العجارمة،  .3

 .  2005الأردف، الدشة 
 . 1996دار الشبأ، الجدائخ، الدشة  السرارف الإسلامية،جساؿ لعسارة،  .4
 العخبية، السرارؼ اتحاد مجمة ،العخبية السرارف في البحث محاور الغشجور، كامل حافع .5

 . 2003الدشة  لبشاف،
 الأولى، والتػزيع، الصبعة لمشذخ صفاء دار والبشؾك، الشقؾد الحمبي، رياض العرار، راشج .6

 . 2000الدشة  الأردف، عساف،
دار  قياس جؾدة الخجمات السرخفية السقجمة في السرارف التجارية،ربى محمد تدييخ الدقاؿ،  .7

 . 2016وائل لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، الأردف، الدشة 
مجخل استخاتيجي، كسي،  -التدؾيق السرخفي رديشة عثساف يػسف، محسػد جاسع الرسيجعي،  .8

 .2001، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عساف، الصبعة الأولى، الدشة تحميمي
 والتػزيع، لمشذخ العخبي التػاصل دار السرخفية، الخجمة جؾدة عؾلسة الرخف، حدغ رعج .9

 .2007لمشذخ والتػزيع، سػريا، الدشة  الػراؽ مؤسدة
، مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، عؾلسة جؾدة الخجمة السرخفيةرعج حدغ الرخف،  .10

 . 2007الأردف، الدشة 
لأردف، دار إثخاء والتػزيع، الصبعة الأولى، ا تدؾيق الخجمات السرخفية،زكي خميل السداعج،  .11

 .2008الدشة 
 والشذخ، لمصباعة وائل دار ،البشؾك إدارة في السعاصخة الاتجاىات جػدة، رمزاف، محفػظ زياد .12

 .2000الأردف، الدشة  عساف،
 عساف، والتػزيع، لمشذخ أسامة دار ،السرخفي والتدؾيق التجارية البشؾك بصخس، جمجة سامخ .13

 . 2009 الأردف، الدشة



 المراجع
 

 98 

، دار الجامعة الججيجة، مرخ، الدشة في بيئة العؾلسة والانتخنتإدارة البشؾك شارؽ شو،  .14
2007 . 

ديػاف السصبػعات الجامعية، الصبعة الدادسة، الجدائخ، الدشة تقشيات البشؾك، الصاىخ لصخش،  .15
2007. 

دار الجشادرية لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى،  التدؾيق السرخفي،عبج الكخيع أحسج جسيل،  .16
 . 2015الدشة 

، الذخكة العخبية الستحجة اقتراديات تكشؾلؾجيا الخجمة السرخفيةعبج السصمب عبج الحسيج،  .17
 . 2010لمتدػيق والتػريجات، جسيػرية مرخ العخبية، الدشة 

الجار الجامعية، مرخ، الدشة  ، التدؾيق السرخفي مجخل اقترادي،عبج السصمب عبج الحسيج .18
2015 . 

دار صفاء  التدؾيقي وأثخه في الرؾرة الجركة لمدبائؽ،السديج علبء فخحاف شالب وآخخوف،  .19
 . 2010لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، عساف، الأردف، الدشة 

، دار البياف لمشذخ والتػزيع، الصبعة الأولى، تدؾيق الخجمات السرخفيةعػض بجيخ الحجاد،  .20
 .  1999مرخ، الدشة 

، دار الذخوؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، جماتإدارة الجؾدة في الخقاسع نايف، عمػاف السحياوي،  .21
 .2006الصبعة الأولى، الدشة 

دار الرفاء لمشذخ والتػزيع، عساف، الدشة  إدارة الجؾدة الذاممة،مأمػف الجراركة وآخخوف،  .22
2001 . 

 كسي استخاتيجي مجخل في السرخفي التدؾيق ،يػسف عثساف رديشة الرسجي، جاسع محسػد .23
  .2005الأردف، الدشة  الأولى، عساف، الصبعة والتػزيع، لمشذخ السشاىج دار تحميمي،

، دار وائل لمشذخ والتػزيع، الأردف، الصبعة الثالثة، تدؾيق الخجماتىاني حامج السزسػر،  .24
 . 2005الدشة 

مرخ، الدشة  القاىخة، والتػريجات، لمتدػيق الستحجة العخبية الذخكة ،السرارف إدارةجبخ،  ھذاـ .25
2008 . 
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 مجلات  - ب
جؾدة الخجمات السرخفية ودورىا في تحقيق رضا العسلاء في السرارف أحسج خيزخ أحسج،  .1

، مجمة اقتراد الساؿ 2019)دراسة استصلبعية عمى عسلبء السرارؼ في مجيشة بغجاد  الخاصة
 . 2019، الدشة 01، العجد 03، السجمج JFBEوالأعساؿ 

مقاؿ في  كسجخل لديادة القجرة التشافدية لمبشؾك،جؾدة الخجمات السرخفية بخير عبج القادر،  .2
 .02، السجمج 03مجمة اقتراديات شساؿ إفخيقيا، العجد 

)دراسة  أىسية دراسة العلاقة بيؽ شبكة الانتخنت وجؾدة الخجمة السرخفيةرعج حدغ الرخف،  .3
، كمية الاقتراد، جامعة محمد خيزخ بدكخة، 05، السجمج 08نطخية(، مجمة العمػـ الإندانية، العجد 

 .  2005الدشة 
أثخ جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية عمى رضا والتدام عسلاء البشػ شاىخ محمد عبيج،  .4

، العجد 29والادارية، السجمج  مجمة الجامعة الإسلبمية لمجراسات الاقتراديةالإسلامي الفمدظيشي، 
 . 2021، الدشة 04
)دراسة حالة البشظ الػششي  تقييؼ جؾدة الخجمات الرخفية مؽ وجية نغخ الدبائؽشخؼ عقػف،  .5

بسجيشة قدشصيشة(، مجمة المػـ الإندانية، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة 
 . 2014، الدشة 01ج ، السجم42، الجدائخ، العجد 2قدشصيشة 

)دراسة ميجانية السراؼ  أثخ جؾدة الخجمات عمى رضا العسلاءعسخ عمي بابكخ الصاىخ،  .6
، الدشة 14السسمكة العخبية الدعػدية(، السجمة العخبية لمشذخ والتػزيع، العجد -التجارية بسحافطة الجرب 

2019 . 
وأرثو عمى جؾدة  التدؾيق الإلكتخونيعسخاف عمي أبػ خخيز، مرصفى أحسج شكذظ،  .7

 .  2015، الدشة 02، السجمج 17)دراسة ميجانية زليتغ(، السجمة الجامعية، العجد  الخجمات السرخفية
  السحكخات - ج
  :محكخات الجكتؾراه  
، أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى تحقيق السيدة التشافدية لمبشؾك التجارية إلياـ نايمي .1

)دراسة حالة بشػؾ ولاية قدشصيشة(، أشخوحة دكتػراه في العمػـ الاقترادية، تخرز تدػيق، الجدائخية 
-2015، الدشة -أـ البػاقي  -كمية العمػـ الاقترادية وعمػـ التدييخ، جامعة العخبي بغ مييجي 

2016 . 
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ي دكتػراه ف أشخوحة الجدائخ، في السرخفية الخجمات وتحخيخ تظؾيخ متظمبات لخزخ، أحسج بغ .2
الجدائخ  جامعة التدييخ، تخرز تدييخ، والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ كمية عمػـ التدييخ،

 .2012-2011، الدشة 3
أشخوحة السرخفية،  الخجمات جؾدة تحديؽ في الإلكتخونية الإدارة مداىسة مجى خيخة، بيمػؿ .3

 والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ كمية دكتػراه في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة وتدييخ السؤسدة،
 . 2022-2021يحي الػنذخيدي تيدسديمت، الدشة  بغ أحسج التدييخ، جامعة

أثخ التدؾيق الالكتخوني عمى جؾدة الخجمة السرخفية في السرارف التجارية بػزرورة ليشجة،  .4
أشخوحة دكتػراه في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ  الجدائخية،

 .2017-2016، الدشة 2التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة البميجة 
، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، الصبعة التدؾيق السرخفيتيديخ العجارمة،  .5

 .  2005الأولى، الدشة 
 أشخوحة ،البشكي العسيل رضا عمى أثخىا ودراسة البشكية الخجمات جؾدة تقيؼ قصاؼ، فيخوز .6

 التدييخ، عمػـ قدع التجارية، وعمػـ التدييخ وعمػـ الاقترادية العمػـ التدييخ، كمية عمػـ في دكتػراه 
 . 2011بدكخة، الدشة  خيزخ، محمد جامعة

)دراسة حالة تقييؼ جؾدة الخجمات السرخفية ودراسة أثخىا عمى العسيل البشكي فيخوز قصاؼ،  .7
والعمػـ  اقترادية العمػـ كميةبشظ الفلبحة والتشسية الخيفية(، أشخوحة الجكتػراه في عمػـ التدييخ، 

 .2011-2010، الدشة -بدكخة  -جامعة محمد خيزخ  التدييخ، التجارية عمػـ
 )واقعوالسرخفية  السالية الخجمات قظاع عمى السالية العؾلسة انعكاسات إبخاىيع، مديػد .8

 جامعة التدييخ، والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ التدييخ، كمية عمػـ دكتػراه  وتحجيات(، أشخوحة
 . 2011-2010الجدائخ، الدشة  ،3الجدائخ 

 :محكخات الساجدتيخ  
)دراسة حالة البشظ الػششي  عمى التشافديةجؾدة الخجمات السرخفية وآثارىا أسساء روتاؿ،  .1

(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز BNAالجدائخي 
تدػيق العسميات السالية والسرخفية، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة 

  . 2015-2014، الدشة 03الجدائخ 



 المراجع
 

 101 

 في الإسلامية العاممة السرارف الخجمات جؾدة مدتؾى  ، قياسالخالجي فزل حيفت أيسغ .2
شيادة الساجدتيخ في إدارة  لشيل مقجمة ضسغ متصمبات محكخة )مغ وجية نطخ العسلبء(،فمدظيؽ 
 . 2006غدة، الدشة  الإسلبمية الجامعة التجارة، كمية الأعساؿ،

 وأثخىا في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةالخجمات السرخفية الالكتخونية بلبؿ راحػ،  .3
محكخة )دراسة تصبيقية للآراء عيشة والإدارييغ العامميغ بالسرارؼ التجارية العاممة في مجيشة البميجة(، 

مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، التخرز مالية ونقػد، كمية 
-2014وعمػـ التدييخ، جامعة الجكتػر يحي فارس بالسجية، الدشة العمػـ الاقترادية والعمػـ التجارية 

2015. 
 الإسلامية دور السؾارد البذخية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفيةبغ لخزخ بغ كخوش،  .4

)حالة بشظ البخكة الجدائخي(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في عمػـ التدييخ، 
، 2العمػـ الاقترادية وعمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة البميجة تخرز إدارة الأعساؿ، كمية 

 . 2015الدشة 
 البشظ حالة )دراسة السرخفي التدؾيق سياسات الإلكتخوني التدؾيق دورجساؿ بػعتخوس،  .5

 والسانجسشت، جامعة الاقتراد في الساجدتيخ شيادة نيل محكخة مقجمة ضسغ متصمبات العخبي الأردف(،
 . 2009-2008قدشصيشة، الدشة  مشتػري 

 مقجمة محكخة الدبؾن، نغخ وجية مؽ الجدائخ في السرخفية الخجمات جؾدةحديبة العخبي،  .6
 السالية العسميات تدػيق التجارية، تخرز العمػـ في الساجدتيخ شيادة نيل متصمبات ضسغ

-2015، الدشة 3 الجدائخ جامعةالتدييخ،  وعمػـ التجارية والعمػـ الاقترادية العمػـ والسرخفية، كمية
2016 . 

 لشيل مقجمة ضسغ متصمبات محكخة العسلاء، رضا عمى التدؾيقي السديج أثخ عتيق، خجيجة .7
 أبػ جامعة التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية كمية العمػـ دولي، تدػيق تخرز الساجدتيخ، شيادة
 . 2012الدشة  تمسداف، بمقايج، بكخ
محكخة مقجمة ضسغ  ،الجدائخية البشؾك أداء عمى السرخفية الخجمات تحخيخ أثار رشيجة، دناف .8

 الاقترادية كمية العمػـ والسالية، نقػد تخرز الساجدتيخ في عمػـ التدييخ، متصمبات نيل شيادة
 . 2014الدشة  ،3الجدائخ جامعة التدييخ، وعمػـ التجارية والعمػـ
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 ضسغ مقجمة ذكخة ،الجدائخية البشؾك أداء عمى السرخفية الخجمات تحخيخ أثار رشيجة، دناف .9
 الاقترادية العمػـ كمية ومالية، نقػد تخرز العمػـ التدييخ، في الساجدتيخ شيادة نيل متصمبات
 .2014-2013، الدشة 3الجدائخ  التدييخ، جامعة وعمػـ التجارية والعمػـ
 ميجانية )دراسةالعسلاء  لجى السرخفي الؾعي نذخ في السرخفي الجياز دور حجاد، سميع عسخ .10

مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة  محكخة غدة(، في قصاع التجارية السرارؼ عسلبء نطخ مغ وجية
فمدصيغ،  غدة، الإسلبمية، الجامعة التجارة، كمية الأعساؿ، إدارة قدع الأعساؿ، إدارة في الساجدتيخ

 .  2013الدشة 
)دراسة البشكي  الشذاط تفعيل في الالكتخونية السرخفية الخجمات تدؾيق دور الله، عبج سميسة .11

 العمػـ في الساجدتيخ شيادة ضسغ متصمبات نيل مقجمة محكخة حالة القخض الذعبي الجدائخي بباتشة(،
 الحاج جامعة التجارية، العمػـ قدع التدييخ، وعمػـ العمػـ الاقترادية كميةتخرز تدػيق، التجارية، 
 .2009-2008باتشة، الدشة  لخزخ،

 جؾدة تحديؽ عمى وتأثيخه الالكتخوني التدؾيق تظبيق فخص تقؾيؼ محسػد، حدغ سيى .12
 كمية الأعساؿ، إدارة في الساجدتيخ شيادة مقجمة ضسغ متصمبات لشيل محكخة السرخفية، الخجمات
 . 2013الدشة  الدػرية، العخبية الجسيػرية تذخيغ، جامعة الأعساؿ، إدارة قدع الاقتراد،

)دراسة حالة بعس  التدؾيق الالكتخوني عمى جؾدة الخجمات السرخفية أثخشخوؼ فزيمة،  .13
البشػؾ في الجدائخ(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في التدػيق، التخرز 

-2009التدييخ، جامعة مشتػري قدشصيشة، الدشة  والعمػـ التجارية عمػـ اقترادية العمػـ تدػيق، كمية
2010 . 

)دراسة أثخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى رضا الدبؾن فتاح سعج الباىي، صلبح الجيغ م .14
الأردف(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة -ميجانية عمى البشظ الإسلبمي الأردني في عساف

 . 2016الساجدتيخ في إدارة الأعساؿ، كمية الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط، الأردف، الدشة 
ة السرخفية لسؾاجية اختلالات السشغؾمة السرخفية في عل التؾجو تحجيث الخجمعادؿ رحاؿ،  .15

، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ نحؾ اقتراد الدؾق في الجدائخ
الاقترادية، تخرز اقتراد التشسية، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الحاج 

 . 2014-2013باتشة، الدشة  -لخزخ
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محكخة مقجمة مغ متصمبات نيل  دور جؾدة الخجمة في تحقيق رضا العسيل،عسخوش نجػى،  .16
 .-2012شيادة الساجدتيخ في تدػيق، جامعة مشتػري قدشصيشة، الدشة 

)دراسة ميجانية بشظ أىسية التدؾيق السرخفي في تحديؽ العلاقة مع الدبؾن لعحور صػرية،  .17
الة وكالة مديمة(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساجدتيخ في ح –الفلبحة والتشسية الخيفية 

 . 2008التدػيق، جامعة بػضياؼ السديمة، الدشة 
مقجمة ضسغ متصمبات نيل  محكخة ،السرخفية لمخجمات التدؾيقي السديج دراسة محمد، آيت محمد .18

 وعمػـ الاقترادية العمػـ التجارية، كمية العمػـ نخرز التجارية، في العمػـ شيادة الساجدتيخ
 .  2009-2008الجدائخ، الدشة  خجة، بغ يػسف بغ جامعة التدييخ،

 . 2005دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية، مرخ، الدشة  إدارة البشؾك،محمد سعيج، أنػر سمصاف،  .19
محكخة مقجمة ضسغ  التدؾيق الإلكتخوني وأثخه عمى جؾدة الخجمات السرخفية، مدعػدي راوية، .20
 العمػـ مبات نيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز إدارة العسميات التجارية، كميةمتص

 . 2014-2013، الدشة 3جامعة الجدائخ  التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية
 جؾدة الخجمات السرخفية وعلاقتيا بتشافدية البشؾك في عل إدارة الجؾدة الذاممةمعخفي فخيج،  .21

وكالة باتشة(، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة –)دراسة حالة القخض الذعبي الجدائخي 
الساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز نقػد وتسػيل، كمية العمػـ الاقترادية والتدييخ، جامعة محمد 

 .  2008-2007خيزخ بدكخة، الدشة 
افدية البشؾك في عل إدارة الجؾدة جؾدة الخجمات السرخفية وعلاقتيا بتشمعخفي فخيجة،  .22

محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل وكالة باتشة(،  –)دراسة حالة القخض الذعبي الجدائخي  الذاممة
شيادة الساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز تدػيق نقػد وتسػيل، كمية العمػـ الاقترادية والعمػـ 

 . 2008-2007الدشة  التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخ،
 حالة )دراسةالسرخفية  الخجمات جؾدة تحديؽ في السعخفة إدارة دورالجيلبلي،  ميدػمي .23

 في الساجدتيخ شيادة نيل متصمبات ضسغ مقجمة محكخة الجمفة(، بسجيشة العاممة البشػؾ العسػمية لبعس
 التدييخ، جامعة وعمػـ التجارية والعمػـ الاقترادية العمػـ مالية، كمية عمػـ تخرز التدييخ عمػـ
 .  2017-2016فارس بالسجية، الدشة  يحي
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 ثانيا: السخاجع بالمغة الأجشبية
 
1. Me Iver.L & C Naylor.G, Marketing financial services, Institute of 
bankers, 1998.  
2. Monique Zollinger, Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la 
banque, 4eme édition, édition DUNOD, Paris, 2004.  
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 الملاحق



 

 

 العلمي والبحثالعالي  التعليموزارة 

 ثليجي الأغواطجامعة عمار 

 العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم تسييركلية 

 التجاريةعلوم ال  :قسم

 تسويق مصرفيتخصص: 

 

 

 استبيان
 أخي الكخيؼ/ أختي الكخيسة

 الدلام عميكؼ و رحسة الله تعالى و بخكاتو

* العمؾم التجارية * في إشار التحزيخ لسحكخة التخخج لشيل شيادة الساستخ في تخرز 
"دراسة حالة البشظ جؾدة الخجمة السرخفية وأثخىا عمى أداء السؤسدات السرخفية بػ:  السعشػنة

مغ  يذخفشا أف نتقجـ إلى سيادتكع السحتخمة بيحا الإستبياف وكالة الأغػاط" BEAالخارجي الجدائخي 
 أجل مداعجتشا في الإجابة عمى الأسئمة السصخوحة بغية خجمة البحث العمسي.

 في الخانة السشاسبة.)×( ليحا نخجػ تعاونكع في الإجابة عمى أسئمة الإستبياف بػضع علبمة 
كسا نحيصكع عمسا أف كافة السعمػمات سيتع التعامل معيا بدخية تامة و تدتعسل فقط لأغخاض البحث 

 كل أمانة عمسية.العمسي و ب

   :لبةمؽ إعجاد الظا

 نجلبء خيػرة  -
 

 

 
2023-2022: الجامعيةالدشة   



 

 

  السحؾر الأول: البيانات الذخرية

  في الخانة السشاسبة:)×( ع علامة الخجاء وض

 الجشذ:    .1
 أنثى         ذكخ                        

 :  الفئة العسخية .2
 سشة فأكثخ 50سشة          50-40مغ     سشة       40-30مغ          سشة  30-20مغ 

 

 السدتؾى التعميسي:  .3
 جامعي               دراسات عميا              أخخى          ثانػي      

 

 الخبخة السيشية:  .4
 سشة 15سشة           أكثخ مغ  15-10سشػات           10-6سشػات           5أقل مغ 

 
 

 لجخل: ا .5
 50.000إلى  30.000مغ                   30.000إلى  18.000مغ 
 فسا فػؽ  60.000مغ                   60.000إلى  50.000مغ 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

  

  

  



 

 

 جؾدة الخجمة السرخفية : الأولالسحؾر 

 العبارات الخقؼ
غيخ 
مؾافق 
 بذجة

 مؾافق
 بذجة

 محايج مؾافق
 غيخ
 مؾافق

 السمسؾسيةالبعج الأول: بعج 

      يستمظ البشظ معجات حجيثة تديل خجمة العسيل 01

      يستاز البشظ بترسيع داخمي مشاسب لتقجيع الخجمات 02
      مػقع البشظ ملبئع ويسكغ الػصػؿ إليو بديػلة 03
      يتستع مػضفػ البشظ بحدغ السطيخ  04

05 
الحرػؿ عمى يػفخ البشظ لػحات ارشادية تبيغ لمدبائغ إمكاف 

       الخجمة مغ أوؿ مخة

 البعج الثاني: بعج الاعتسادية

06 
يحخص البشظ عمى تقميل الػقت السدتغخؽ لصمب الخجمة 

      وتدميسيا دوف تأخيخ

      يعتسج العسلبء عمى البشظ في حل مذاكميع 07

08 
مقجمػ الخجمات السرخفية الإلكتخونية يحخصػف عمى تقجيع 

      لعسلبئيع والالتداـ بػعػدىعنرائ  

09 
تػفخ لظ إدارة البشظ إمكانية الاستفدار عبخ الياتف والرفحة 
      الخاصة بيع لمتػاصل مع العسيل حػؿ خجماتو السرخفية

10 
يػفخ البشظ خجمات مرخفية إلكتخونية كشافحة آلية والقجرة عمى 

      ساعة 24/24تمقي الخجمة 

 الأمان والسؾثؾقيةالبعج الثالث: بعج 

      أشعخ بالثقة والأماف عشج التعامل مع البشظ 11

12 
يتع التعامل مع بياناتي بدخية مصمقة في السعمػمات 

      والسعاملبت وعشج استخجاـ الخجمات السرخفية

13 
يػفخ البشظ اجخاءات أمشية مشاسبة مغ شاقع حخاسة وأجيدة 

      مخاقبة



 

 

 
 
 
 
 
 

14 
لمبيانات التي يقجميا العسيل لمسػقع الإلكتخوني تػفيخ الدخية 

      لمبشظ

15 
يحاوؿ البشظ معخفة حاجات ورغبات العسيل بذكل مدتسخ لكي 

      يذعخ بالأماف 

 البعج الخابع: الاستجابة

16 
مقجمػ الخجمات السرخفية يحخصػف عمى تقجيع نرائ  

      لعسلبئيع

17 
الإلكتخونية ولاحتياجات استجابة بشظ لمخجمة السرخفية 

      العسلبء ميسا كانت درجة الانذغاؿ

18 
يزع البشظ صفحة خاصة عمى شبكة الأنتخنت لتدييل 

      التػاصل بدخعة

      يتجاوب البشظ بدخعة لمذكاوي واستفدارات العسلبء 19
      يػفخ البشظ لػحات ارشادية الكتخونية لتدخيع خجمة العسيل 20

الخامذ: التعاطفالبعج   

21 
تخاعي إدارة البشظ ضخوؼ واحتياجات عسلبئيا وتدعي إلى 

      تحقيقيا
      يػفخ البشظ ساعات عسل مشاسبة لعسلبئو 22
23 

يقػـ السػضف بسلء البيانات السصمػبة في السعاملبت مع البشظ 
      عػضا عغ العسيل

24 
رضاىع يحخص البشظ عمى تمبية مرال  العسلبء لكدب 

      واىتساماتيع

25 
يطيخ السػضف معخفة شخرية بالعسيل ويحخص عمى 

      التخحيب بو 



 

 

 
 أداء السؤسدات السرخفية: الثانيالسحؾر 

  

 

 العبارات الخقؼ
غيخ 
مؾافق 
 بذجة

 مؾافق
 بذجة

 محايج مؾافق
 غيخ
 مؾافق

      يتستع البشظ بثقافة تشطيسية تجعع الجػدة الخجمة 01

02 
يدعى البشظ إلى الحفاظ عمى زبائشيا وجحب زبائغ ججد 

      باستخجاـ أساليب تدػيقية

      يدتخجـ البشظ نساذج وأساليب فعالة لقياس الأداء السالي 03

04 
يدعى البشظ إلى تحديغ وتصػيخ أنطستو وأجيدتو لزساف 

      راحة السػضفيغ

      الكفاءاتييتع البشظ بجرجة رضا مػضفيو لمحفاظ عمى  05

      جيج أداء عمى تقجيع السػضف يداعج العسل محيط 06

07 
 ومقتخحاتيع الستعمقة آرائيع تقجيع عمى السػضفيغ تذجع

      الأداء بتحديغ

08 
الثقة الستدايجة في البشظ ليا علبقة وثيقة بتصػر مؤشخات 

      الأداء السالي

09 
كآلية لتصػيخ يخكد السرخؼ عمى تخفيس التكاليف 

      خجماتو

      زيادة الأداء نطيخ مادية ومعشػية تحفيدات لمسػضفيغ تقجـ 10

11 
يستاز أداء البشظ باستقخار وثبات ويداىع في تػجيو السدار 

      نحػ السدار الأفزل والرحي 

      الدبائغ راضػف عغ الخجمات السقجمة إلييع 12


