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 المَرط:

خحلِق أٔىساف الدراسة، تّم  ىسفت ىشه الدراسة إلى اًخـّصف ؿلى ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات      ة، وً في اًحنوك الجزائصً

زًؽ كائمتي اس خخِان ؿلى مس خوى كل من مسراء وعملاء ىشه اًحنوك، باًنس حة ًـَنة المسٍصٍن؛ تم ثعميم كائمة اس خخِان ًلِاس أٔتـاد هؼام ثعوٍص وثو 

( 70المـَومات، أٔما ؾَنة عملاء اًحنوك؛  فتم ثعميم كائمة اس خخِان أٔدصى وزؾت ؿَيهم ًلِاس أٔتـاد حودة الخسمة، وكس استرحؽ ودضؽ ٌَخحََي )

داهة، وتّم اًخحلق من ظسق وزحات الٔداثين، واثضح من ذلال اًنخائج وحود أٔثص ذي دلالة احعائَة ل )المخعَحات اًفنَة، المخعَحات اسد 

ة( ؿلى اًخشرًة( ؿلى تحسين حودة الخسمة اًحنىِة، تُنما ؾىست اًنخائج ؿسم وحود ثبزٔير مـنوي ل )المخعَحات المادًة والماًَة، المخعَحات الٕاد ارً

 سين حودة الخسمة اًحنىِة. وؿلى ووء اًنخائج؛ ذَعت الّدراسة إلى ؿسد من اًخوظَات.تح 

ة. اًكللٌت الدالة:  هؼام المـَومات، حودة الخسمة، اًحنوك الجزائصً

Abstract: 

     This study aimed at identifying the effect of information system on improving the quality of 

the Algerian banking services. And to achieve the study objectives, two questionnaires were 

developed and distributed on the level of each of the managers of these banks, as well as their 

customers, with respect to a sample of managers, a list of survey designed has brought to them to 

measure the dimensions of information systems, and the sample of bank's clients has brought to 

them an other list of survey designed to measure the quality of banking service dimensions, (72) 

questionnaires were returned and analyzed. Validity and reliability of the two questionnaires 

were computed. The results of the study refer to significant statistical effect of information system 

(technical requirements, human requirements) on improving the quality of services in banks 

sample study. The study also shows that there was no significant statistical effect of information 

system (material and financial requirements, administrative requirements) on improving the 

quality of services in banks sample study. In the light of the findings some recommendations are 

given. 
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 ملسمة:

ت بمكاهة واسـة ذات أٔهمَة في كل المجالات، حِر ثعورت أٔهؼمة المـَومات بخعى سرًـة وثـسدت ثعحَلاتها في جمَؽ تحؼى هؼم المـَوما     

ة، وثـس المـَومات اًتي ثنذجيا الٔهؼمة مورداً أٔساس َاً من موارد المنؼلٌت ؿلى مخخَف أٔصكاًيا.  Laudonإذ ٌضير ) المس خويات والٔوضعة الٕادارً

& Laudon, 2006)
 (1)

ة ٌَمسٍصٍن لٔن أٔكَة منؼلٌت الٔؾلٌل تحخاجها ٌَحلاء واًنجاح من ذلال مساهمتها في ثوس َؽ أٔ   ن هؼم المـَومات ضرورً

ضح اًوظول إلى المواكؽ اًحـَسة، ثلسيم سَؽ وذسمات خسًسة، إؿادة جضىِي اًوػائف وثسفلات اًـمي، وحتى ثلَير ظصًلة اًـمي في المنؼمة. وأٔو

(Al. Adailehأٔنّ هؼم ا )خحلِق منافؽ كِمّة ٌَمنؼمة ثخضمن: رفؽ الاهخاحِة دورة ، لمـَومات في المنؼمة جس خـمي ٌَحعول ؿلى مزايا ثنافس َة وً

 .دعم اًلصارات اًخىذَىِة والاستراثَجَة، منخج كعيرة، أٔتمخة اًلصار اًدضلَلً

وجسيي عمََاتها، والاس خفادة منها في مجالات مذـسدة ذاظة إلى ثخني اًـسًس من اًنؼم اًتي تحكميا وهدِجة لذلك؛  جسـى مخخَف المؤسسات      

َّحات اًصئُس َة في الٕادارة المـاصرة. وىشا رقحة منها في إرواء عملائها، ما ثـَق منها تخحسين مس خوى الجودة اًتي  لٔنها ثسرك ثـخبر أٔحس أٔهم المخعَ

ق روا اًـمَي  الذي ثـخبره ىسفيا وقصويا اٍنهائي، وىشا ما يمثي مهمة ظـحة لٔكَة اًحنوك أٔنَّ اس تمصارٍتها وفـاًَتها يمىن أٔن ثضُمن فلط ؾن ظصً

 اًتي ثضؽ ثبهَٔساً كويًا ؿلى ؿلاكات اًـمَي.  

ة في ص تّى       ة في منبىٓ ؾن كّل ىشه اًخعّورات في خاهة المـَومات، فلس ثبثٔصّت تشلك المؤسسات الجزائصً ولم حىن تُئة الٔؾلٌل الجزائصً

ذلك كعاع اًحنوك الذي ًـخبر محور الدراسة الحاًَة، إذ جسـى تسورىا إلى ثعوٍص هؼم مـَوماتها، ونشلك؛ تناء كاؿسة تَانات  اًلعاؿات بما في

ن مخخَف المـَومات، واًتي يمىن إتاحتها في اًوكت المناسة، إلى خاهة تحسٍثها ثضكل مس تمصّ،  يمىن اًصحوع إٍيها، وثـؼيم الاس خفادة  حتّى ثخضمَّ

مجال تحسين الخسمات اًحنىِة، ذاظةً وأٔنَّ اًـمَي اًَوم ًححر ؾن كيم ؿاًَة لما يحخاخو من سَؽ وذسمات، لذلك؛ ؿلى اًحنوك أٔن تحافغ في  منها

 ؿلى فـاًَتها ونفاءتها تعورة مس تمصة في ثلسيم ذسماتها وفلاً ًصقحات عملائها.

ؿلى  اًححرهؼام المـَومات وتحسين حودة الخسمات اًحنىِة، وتمحورت مضكلة ومن ىشا المنعَق؛ فلس رنز اًححر الحالي ؿلى اًـلاكة تين      

 اًنحو اًخاّلي:

 ما ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة ذسمات اًحنوك الجزائصًة ؟      

 . أىٔساف اًححر:0

ة المخـَلة جكل من هؼم المـَومات وحودة الخسمات اًحنىِة. -  اًخـصف ؿلى المفاىيم اًنؼصً

 ََي ؿلاكة الارثحاط واًخبزٔير تين هؼم المـَومات وحودة الخسمات اًحنىِة.تح  -

َّق والملترحات اًخوّظَات من لٍوؿة ثلسيم - ة فيما ًخـَ         حودة الخسمات اًحنىِة.ؿلى  هؼام مـَومات تبثٔص ٌَحنوك الجزائصً

 اًححر: أٔهمَة .3

 يمىن أٔن ثخضح أٔهمَة اًححر في اًنلاط اًخاًَة:

ًخحسيات واًضلوظات المتزاًسة اًتّي تحَط تلعاع اًحنوك من كل خاهة وفي كل مجال، حزًس من أٔهمَة المـَومة، ودورىا في نجاح ىشا إنّ ا -

اًلعاع واس تمصاره، إذ نجس أٔنّ ثوافص المـَومة المناس حة، وفي اًوكت المناسة ًمٌىَّن من ثلسيم ذسمات تنىِة ذات حودة مناس حة وسـص 

 منافس.

ت حودة الخسمة وكِاسيـا والخسمات اًحنىِة، نلٌ ثـس اس خجاتة لما ظاًحت تو ىشه ثـخبر  - الدراسة الحاًَة امذسادا ٌلدراسات اًساتلة اًتى ثناوً

س من دراسات الجودة فى كعاؿات ذسمِة أٔدصى، وفى تلاد أٔدصى.  الدراسات من ضرورة إحصاء مزً

ك محي الدراسة ؿلى تحسين حودة ذسماتها، و الملسمة، الٔمص الذي ٌساؿس إدارات اًحناًخـصف ؿلى أٔوخو اًلعور في أدٓاء الخسمة اًحنىِة  -

 وثعوٍصىا باًضكل الذي ٌض حؽ حاخات اًـملاء ورقحاتهم.

َّي الٔهمَة اًـمََة ٌَححر في أٔهمَة - ن أٔنثر كعاع اًحنوك، فلس تّم ادذَار ىشا اًلعاع لٔهمَخو اًىديرة في دعم الاكذعاد اًوظني، نلٌ أٔهوّ م حتمث

ِّعالات والمـَومات  .اًلعاؿات ثبثٔصّاً بما ٌضيسه اًـالم من اهفذاح وثعور في حىنوًوحِا الٕاث
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 . فصوض اًححر:0

ة ًنؼام المـَومات ؿلى لا رنز اًححر الحالي ؿلى ادذحار اًفصض اًصئُسي اًخاّلي:  تحسين حودة ذسمات اًحنوك الجزائصًة.ًوخس أٔثص ذو دلالة مـنوً

 ًساتلة:. الدراسات ا5

(0440وتسر،  دراسة )اًض َخ
 (0)

: 

إلى اًخـصف ؿلى مس خوى اس خزسام هؼم المـَومات في تحلِق الميزة اًخنافس َة، واًـلاكة تين ىسف اًحاحثان من ذلال ىشه الدراسة       

المـَومات له أٔثص إيجابي ؿلى كل من حودة  المخعَحات اًخنؼيمَة واًخلنَة ًنؼم المـَومات والميزة اًخنافس َة. وكس أٔػيصت اًنخائج أٔنّ اس خزسام هؼم

ة اًخلن  َة ًنؼم المنخجات، واًس َعصة ؿلى الٔسواق، والٕاتساع، واًخعوٍص، ونفاءة اًـمََات. وكس خاءت هخائج اًخحََي الٕاحعائي المخـَلة بالجاىزً

 ا في ذلك من أٔثص إيجابي ؿلى الميزة اًخنافس َة.المـَومات وثبزٔيرىا ؿلى الحعة اًسوكِة ًخؤنس ؿلى أٔهمَة الاسدثمار في ثلنَة المـَومات لم

(0404دراسة )اًصجى، 
 (3)

: 

ة في تحلِق الميزة اًخنافس َة، وتّم اًخوظي إلى وحود ؿلاكة ارثحاط       ىسف من ذلاًيا إلى تحسًس الدور الذي ثؤدًو هؼم المـَومات الٕادارً

ة ذات دلالة إحعائَة تين هؼم المـَومات الٕادار  ة، وثوفص اًـوامي اًخىنوًوحِة، ومس خوى إيجاتَة كوً ًة تبتٔـادىا المخخَفة ) ثوفص اًـوامي الٕادارً

ي ًحنم أدٓص، مس خوى اًـوائق أٔمام الداذَين الجسد  الٔفصاد ( وتحلِق الميزة اًخنافس َة تبتٔـادىا ) مس خوى الخسمة، مس خوى رفؽ كلف اًخحوً

  ر اًخنافسي، مس خوى دفغ اًخكاًَف( في المعارف محي الدراسة.ٌَسوق، مس خوى اًخحاًفات الاستراثَجَة، مس خوى الاس خرحا

(0400دراسة )جن ظاظة، 
 (0)

: 

ىسفت ىشه الّدراسة إلى تَان مسى ثبزٔير هؼام مـَومات الموارد اًخشرًة تبتٔـاده المخخَفة، المتمثلة في: )هؼام اًخوّػَف، هؼام الٔحور      

لامة، هؼام ثلِيم الٔداء( ؿلى تحلِق المزايا اًخنافس َة تبتٔـادىا المتمثلة واًصّواثة، هؼام الحوافز، هؼام اًخسّرًة واً  ة واًسَّ حَّ خعّوٍص الميني، هؼام اًعِّ

ثوظَّت الّدراسة إلى وحود ثبزٔير ذو دلالة   في: )تخفِغ اًخكاًَف، الجودة، الٕاتساع( باًخعحَق ؿلى اًشركات المخـسدة الجنس َات في سورًة. وكس

ة ًنؼام مـَو   مات الموارد اًخشرًة ؿلى تحلِق المزايا اًخنافس َة المتمثلة في: )تخفِغ اًخكاًَف، الجودة، الٕاتساع(.  مـنوً

(0407دراسة ) جن ظاظة، 
 (5)

: 

ًعناؾي ىسفت الّدراسة إلى اًخـّصف ؿلى ثبزٔير ثفاؿي هؼم المـَومات وإدارة المـصفة ؿلى تحلِق المزايا اًخنافس َة في ؾَنة من منؼلٌت اًلعاع ا     

اًخكاًَف، والخسمي في الجزائص. وكس أٔػيصت اًنخائج وحود ثبزٔير ًنؼام المـَومات ؿلى تحلِق المزايا اًخنافس َة محي الدراسة والمتمثلة في )تخفِغ 

 الجودة، الٕاتساع(.            

( Boudreau,Broderick & 1990دراسة )
 (6)

:  

اًخشرًة، حىنوًوحِا المـَومات، والميزة اًخنّافس َة، وتّم اًخوّظّي إلى أٔنّ اًخعّحَلات الحاسوتَة في إدارة شمَت اًـلاكة تين كّل من إدارة الموارد      

ِّلة في هؼم مـالجة المـاملات، هؼم دعم اًلصار، واًنؼم الخحيرة جساهم في تحلِق مزايا ثنافس َة ٌَشرنة بما في  ذلك تخفِغ الموارد اًخشرًة والمتمث

 ، والٕاتساع.اًخكّاًَف، الجودة

( Boudreau,Broderick & 1991دراسة )
 (7)

: 

شمَت ملاتلة مؽ مسٍصي أٔنثر ؾشر شركات رائسة     


بارزة في اس خزسامها ًنؼم مـَومات الموارد اًخشرًة، وكس تّم اًخوّظّي إلى روا مسراء  ؛

 تمثلة في: تخفِغ اًخكّاًَف، الجودة، والٕاتساع.  ىشه اًشركات ؿلى اًنؼام وثبًَٔسهم لٕامكاهَة تحلِق اًنؼام ٌَمزايا اًخنافس َة الم 

(Wang & Wang, 2006دراسة )
 (8)

: 

يا ىسفت ىشه الدراسة إلى اًخـصف ؿلى ثبزٔير الٔهترهُت ؿلى حودة الخسمة في اًلعاع المصرفي، وكس أٔػيصت هخائج ىشه الدراسة أٔن الٔهترهُت ً      

 لمسرنة ٌَزتون، نلٌ أٔن حودة الخسمة كس تحسنت منش اس خـلٌل الٔهترهُت في اًلعاع المصرفي.ثبزٔير مـنوي وإيجابي ؿلى حودة الخسمة اًحنىِة ا

(waqqad, 2012 -Siam, Al khateeb, alدراسة )
 (9)

 : 

                                                           

 ALCOA, Armstrong World Industries, AT & T, Becton- Dickinson, Chevron Corporation, Data General 

corporation, Digital Equipment corporation, Mobil Corporation, Aetna Life & Casualty company, and NCR 

corporation.  
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ىسفت ىشه الدراسة إلى اًخـصف ؿلى مسى اس خـلٌل حىنوًوحِا المـَومات في دعم إدارة الجودة اًضاملة، وكس حسدت ىشه الدراسة فلط      

( اًعناؾَة في ؾُلٌن. وكس أٔػيصت اًنخائج  أٔن حىنوًوحِا المـَومات يمىن Soharلمسٍصي أٔكسام اًـمََات في المنؼلٌت المخخَفة في منعلة سوىار )

 أٔن تحسن عمََات اًـمي وحودة المنخج والاهخاحِة.

(Alinizi, 2014  Ensourدراسة )
 (04)

: 

ة ؿلى حودة الخسمة الملسمة، في خامـة ثحوك في الممَىة اًـصتَة  ىسفت ىشه الّدراسة إلى اًخـصف ؿلى أٔثص      حىنوًوحِا هؼم المـَومات الٕادارً

وكس أٔػيصت هخائج الّدراسة أٔن: ثعورات الموػفين في خامـة ثحوك حول حىنوًوحِا المـَومات كاهت في  اًسـودًة من وجهة هؼص الموػفين.

ة، زيادة اًىفاءة تين الموػفين، تحسين مس خوى ؿالي، وىشا يمىن أٔن يحسن اس خـلٌل  أٔهؼ مة المـَومات الحسًثة ًدسيَي الٕاحصاءات الٕادارً

ة الخسمة الملسمة المخصخات، وثوفير اًوكت والمال. نلٌ أٔن المخليرات اًفصؾَة اًخاًَة )الٔجهزة، اًبرامج، الٔمن والملاءمة ًلاس خـلٌل( ًيا أٔثص ؿلى حود

 اًسـودًة. في خامـة ثحوك في الممَىة اًـصتَة

( Benabou Bentata 2017 ,دراسة )
 (10)

: 

ىسفت ىشه الدراسة إلى اًخـصف ؿلى أٔثص نفاءة هؼم المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة، وكس أٔػيصت اًنخائج وحود ؿلاكة      

سمة، ملاءمة المـَومات، نفاءة اًـامَين( وأٔتـاد حودة ارثحاط إيجاتَة ذات دلالة احعائَة تين أٔتـاد نفاءة هؼم المـَومات )هوؾَة الٔجهزة المس خز

ًىفاءة  الخسمة اًحنىِة )الٔص َاء المادًة المَموسة، الاؾتمادًة، الٔمان، الاس خجاتة ٌَـمَي، اًخـاظف مؽ اًـمَي(، نلٌ إثضح وحود ثبزٔير مـنوي

ة.  هؼم المـَومات ؿلى تحسين حودة  ذسمات اًحنوك الجزائصً

ق ذهصه، ثخفق ىشه الدراسة مؽ الدراسات اًساتلة ؿلى مسى أٔهمَة حىنوًوحِا وهؼم المـَومات في ذسمة أٔىساف وثوجهات وفي ووء ما س ح     

الماًَة، منؼلٌت الٔؾلٌل، تُنما تخخَف الدراسة الحاًَة ؾن الدراسات اًساتلة في حصنيزىا ؿلى أٔثص هؼم المـَومات من حِر: )المخعَحات المادًة و 

، المخعَحات اًخشرًة، المخعَحات الٕادارًة( ؿلى تحسين حودة الخسمة اًحنىِة، نلٌ تخخَف أًٔضاً من حِر المجال اًـملً الّذي تّم فِو المخعَحات اًفنَة

اشرة دراسة مذليرات اًححر وىو اًحنوك الجزائصًة اًتّي جضيس منافسة متزاًسة ذاظةً في ػي اًدسيَلات الممنوحة ٌَمسدثمص الٔحنبي ًخوس َؽ ومد

 ظو في كعاع اًحنوك في الجزائص.وضا

 . الٕاظار اًنؼصي:6

 هؼام المـَومات: المفيوم والمخعَحات 6-0

   مفيوم هؼام المـَومات:  6-0-0  

( Laudon & Laudon, 1996ؾصف )      
 (00) 

لٍوؿة من اًـناصر المتراتعة لدؽ )أٔواسترخاع(، مـالجة، تخزٍن، »هؼام المـَومات ؿلى أٔهو: 

ق ـَومات لدعم ظنؽ اًلصار واًصكاتة في المنؼلٌت، إوافة إلى مساؿسة المسٍصٍن واًـامَين في تحََي المضاكل، ثعور المواوَؽ المـلسة، وذَوثوزًؽ الم

 «.منخجات خسًسة

(Vidal et Petit, 2009)واكترح كل من      
 (03) 

فا وػَفِا بالدرخة الٔولى:  صوض المـَومات وػَفة هؼم المـَومات هي اهخاج وتخزٍن ؾ»ثـصً

لة ثفاؿََة ًنؼام اًلصار   «ًنضاط اًنؼام اًـمََاتي، ومن ثم ووـيا تحت اًخصرف، ثضكل ؿام أًٔضا تعصً

(Reix et al., 2011وحاول كل من )     
 (00)

ف أٔنثر حسازة:   هؼام المـَومات ىو »في نخابهم هؼم المـَومات وإدارة المنؼلٌت، اكتراح ثـصً

 «.حتماؾَين اًتي تخزن وتحول ؾصوض المـَومات واًعصق اًـمََاثَةلٍوؿة من اًفاؿَين الا

 مذعَحات هؼام المـَومات: 6-0-0

 المخعَحات المادًة والماًَة:

ة.       وحتمثي بالٔجهزة واًض حكات المس خزسمة في هؼم المـَومات بما في ذلك الادصاج والادذال ووحسات المـالجة المصنزً

 المخعَحات اًفنَة:

 ًبرمجَات اًتي جس خزسم في جضلَي وإدارة أٔجهزة اًنؼام بالٕاوافة ٌَبرامج اًخعحَلِة المس خزسمة في أٔداء اًـمي.وهي ا    

 المخعَحات اًخشرًة:

 وهي الجية المسؤولة ؾن ظَاهة اًنؼام ومـالجة المضكلات اًتي ًواجهيا المس خزسمون أٔثاء اس خزسام هؼام المـَومات.  
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 المخعَحات الٕادارًة:

 لمخـَلة تسعم الٕادارة اًـََا في اًحنوك لاس خزسام هؼم المـَومات وتلسرة اًنؼام المس خزسم ؿلى اًضفافِة.وهي ا   

 

 حودة الخسمة: المفيوم واٍنموذج 6-0

 ثـصًف الخسمة: 6-0-0

ض تمي ؿلى كل  Gidhagen (1993ؾُصّفِت الخسمة في دراسة )      الٔوضعة اًتي تحسث تين ك: "المفيوم الذي له أٔنثر أٔو أٔكي حصهَة مجصد، وٌ

فاً باًخبهَٔس Quinn et al. (1990)اًـمَي، موػفو الخسمة، والموارد المادًة لمزود الخسمة، والملسمة وحي لمضاكل اًـمَي" واكترح  ؿلى  ثـصً

فِو، وثلسم لمس تهَىيا تليم  دعائط الخسمة نلًٌلً: " ثخضمن كل الٔوضعة الاكذعادًة باًنخائج اًلير مادًة، عموماً جس تهلك في اًوكت الذي ثنذج

لة؛  مفيوم الخسمة ك: "سَؽ أٔو منافؽ مجصدة اًتي ثنذج  Mucuk (2001) وضح مجصدة مثي: المنفـة، اًترفِو، اًصاحة، أٔو اًعحة". تنفس اًعصً

أًٔضاً اًعحَـة المجصدة  Kotler (2001) أٔجصز وجس تهلك ثضكل أنٓي، لا يمىن أٔن تخزن وثنلي، وحتميز تـسم امذلاك المس خـمي لحق المَىِة". وكس  

 ٌَمنخج، وأٔصكال المَىِة في عمََة الاهخاج، وؾصّف الخسمة وشيء: " الذي لا ًؤدي إلى مَىِة سَـة مَموسة ؾنس اس تهلاويا"، ك: "هوع منخج

( Saglik, Gulluce, Kaya, Ozhan, 2014ٌض تمي ؿلى أٔوضعة مجصدة المـصووة من ظصف إلى الدٓص ولا جس خَزم مَىِة ". )
 (05)

 

 ثـصًف الجودة: 6-0-0

 Awwad, Al( ثـصًفاً ٌَجودة ؿلى أٔنها: اًلسرة ؿلى ارواء حاخات وثوكـات اًـملاء. )B. Bregman and B. Klefsjo, 1994اكترح )    

khattab, Anchor, 2013)
 (06)

 

ف ممازلة ٌَجودة، مثلًا: الملِاس اًعناؾي اًَابا      Japanese Industrial Standardني )وكس أٔؾعى ؿسد من اًحاحثين ثـارً

"JISZ8101"( ومنؼمة المـَار الدولي )International Standard Organization "ISO 8402-1986"  ف ( أٔؾعت هفس اًخـصً

(Yang, 2012ٌَجودة ك: لٍوؿة  الميزات والخعائط ٌَسَـة/ الخسمة اًتي تحسد اًلسرة ؿلى ارواء حاخات وثوكـات اًـملاء. )
 (07)

 

صى )     (Canard, 2009وٍ
 (08) 

 أٔن حودة المنخج حصثحط تبرٔتـة مصاحي:

 المؤسسة ثفيم المنخج اهعلاكا من ثوكـات اًـمَي؛ -

 المؤسسة تحلق منخج معاتق ٌَخعور؛ -

 اًـمَي ًسرك المنخج المحلق من ظصف المؤسسة؛ -

 اًـمَي ًلارن المنخج الذي حعي ؿََو تخوكـاثو. -

 حودة الخسمة: 6-0-3

يمىن أٔن ثوظف حودة الخسمة بادذعار وؼاىصة مـخبرة ضمن س َاق ثعورات وثوكـات اًـمَي حول الخسمة الملسمة. ًيشا؛ هفس الخسمة      

 يمىن أٔن ثسرك ؿلى أٔنها ذات حودة ؿاًَة من ظصف مس تهلك، وذات حودة منرفضة من كدي مس تهلك أدٓص.

د ثوكـات وثعورات اًـمَي حودة الخسمة.      فإذا كاهت الخسمة الملسمة لا ثلاتي أٔو لا ثخجاوز ثوكـات اًـمَي، إذن حودة الخسمة  وتُحسِّ

س خىون مسرنة ؿلى أٔنها منرفضة؛ أٔما إذا تجاوزت اًخوكـات، إذن حودة الخسمة س خىون مسرنة ؿلى أٔنها ؿاًَة. بالاؾتماد ؿلى ىشه اًنؼصة؛ 

 أٔداء الخسمة كدي ثلسيم الخسمة، وثوكـات اًـمَي ٌَزسمة الملسمة. حودة الخسمة يمىن أٔن ثـصف كاًفصق تين ثوكـات اًـمَي حول

( حودة الخسمة كملارهة أٔداء الخسمة المخوكـة والخسمة المسرنة، وظوروا Parasuraman, Zeithaml Berry, 1985وكس وظف )     

( نسرخة امكاهَة Edwardsson, 1998( ًلِاس حودة الخسمة في حس ذاتها. تُنما ؾصفت حودة الخسمة من كدي )SERVQUALأٔسَوب )

فاً مضابهاً لارواء ثوكـات اًـمَي بالخسمة الملسمة. من Kandampully, 1998ملاتلة ثوكـات اًزبائن وتحسًس حاخاتهم ورقحاتهم. وأٔؾعى ) ( ثـصً

( Saglik, Gulluce, Kaya, Ozhan, 2014( حودة الخسمة كملارهة الٔداء بالمـاًير المثاًَة. )Tead, 1993جهة أٔدصى؛  ؾصف )
 (09)

    

حودة وٍتمثي اًلصض اًصئُسي لجودة الخسمة في كِاس اًفصق تين الٔداء الٔظلً الملسم ٌَـملاء وثوكـاتهم. وؿََو؛ اًشرنة اًتي ثنجح في تحلِق      

( Saeed, Iqbal, Lodhi  Sami, 2014ذسمة ؿاًَة س خلود في اًـالم اًخنافسي، وسيرثفؽ مصنزىا اكذعاديًا تين المنؼلٌت اًصائسة )
 (04)

. 
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 أٔتـاد/ نموذج حودة الخسمة: 6-0-0

إدراك المس تهلك لجودة الخسمة ىو عمََة مـلسة. ًيشا؛ أٔتـاد ؿسًسة لجودة الخسمة تم اكتراحها. أٔنثر اًنماذج ص َوؿاً ىو نموذج       

(SERVQUAL  ق الخسمة، والمعور من كدي ( SERVQUAL). نموذج .Parasuraman et al  ( 1988 ,1985)(، المس خـمي في جسوً

لك ًـتمس ؿلى اًفجوة المسرنة تين حودة الخسمة المس خَمة وحودة الخسمة المخوكـة، وتم ثخني ىشا اٍنموذج ؿلى نحو واسؽ ًخووَح إدراك المس ته

(Ravichandran, Mani, Kumar, Prabhakaran, 2010: 118لجودة الخسمة )
 (00)

. 

، اًىفاءةالخعائط المَموسة/ المادًة، الموزوكِة، الاس خجاتة،  :( تخلسم ثسريجي اًـشرة أٔتـاد المخضمنة.Parasuraman et alوكس ظحق )    

ات الاحترام، المعساكِة، الٔمان/ اًسلامة، اًصاحة، الٕاثعال، وفيم المس تهلك في أٔرتؽ كعاؿات ذسمِة مخخَفة: )اًحنوك، شركات اًياثف، تعاك

ملترح في  00( الذي ًخضمن SERVQUAL)، ومن ثم ظوروا ملِاس 0988ة واظلاح المنخج( في دراس تهم ؿام الٕائتمان، وذسمات ظَاه

( Saglik, Gulluce, Kaya, Ozhan, 2014خمسة أٔتـاد، حتمثي في : )
 (20)

 

 مؼيص المحاني، الٔدوات والٔجهزة، والموػفون أٔزناء ثلسيم ذسمة اًشرنة، الخعائط المَموسة/ المادًة:

 اًلسرة ؿلى ثلسيم الخسمة الموؾودة تبسَٔوب دكِق وموزوق، وكِة:الموز

خلسيم ذسمة فورًة، الاس خجاتة:  اًصقحة لمساؿسة اًـمَي وً

 الموػفون الميشتون، واسـو الٕاظلاع، واًلادرون ؿلى ذَق الاحساس باًثلة في اًزبائن، الٔمان:

 ىتمام اًضر ل ٌَزبائن.دفؽ الاهدداه اًفصدي ٌَشرنة إلى اًزبائن، وإػيار الا اًخـاظف:

 ( الموالي:0(، والٔتـاد الملترحة من ظصف باحثين أدٓصٍن موضحة في الجسول رقم )SERVQUALالٔتـاد المخضمنة في ملِاس )     

 (: وجهات اًنؼص المخخَفة ؿلى أٔتـاد حودة الخسمة0الجسول )

 الٔتـاد اًحاحثين

Christian Gronroos  ػَفِة، حودة المنضبةٔالجودة اًخلنَة، الجودة اًو 

Lehtinen الجودة المادًة، الجودة اًخفاؿََة، ظورة المنضبٔة 

Parasuraman, Zeithaml Berry  ،الخعائط المَموسة/ المادًة، الموزوكِة، الاس خجاتة، الٔمان

 اًخـاظف

Sasser, Olsen, Wycaff .المس خوى المادي، اًدسيَلات، الموػفون 

Source: )Saglik, Gulluce, Kaya, Ozhan, 2014  (  
(03)

 

 . منهجَة اًححر: 7

 . منهج اًححر اًـَمي المس خزسم:7-0

اؾتمست الدراسة منهجَة اًححر اًوظفي اًخحََلً، فـلى ظـَس اًححر اًوظفي، تّم إحصاء المسح المىذبي والٕاظّلاع ؿلى الدراسات      

ة والمَساهَة. أٔمّا ؿلى ظـَس اًححر المَسا ني اًخحََلً، فلس تّم اس خزسام اس خخِان ًلصض اًىضف ؾن أرٓاء المسراء في كل من واًححوث اًنؼصً

اًعصق الٕادارة اًوسعى واًـََا حول ؿسد من المخليرات واًفصوَات اًتّي ثـسّ أٔساس ىشا اًححر اًـَمي. وسُتّم تحََي كافة اًحَانات، واس خزسام 

 .) Statistical Package for Social Sciences (الٕاحعائَة ٌَـَوم الاحتماؾَة الٕاحعائَة المناس حة لمـالجتها من ذلال جصنامج: الحزمة 

 . مجتمؽ وؾَنة اًححر:7-0

ة ونشا عملائها. فداًنس حة ًلِاس هؼام       تم إحصاء الدراسة المحساهَة ؿلى مس خوى كل من مسراء الٕادارة اًـََا واًوسعى في اًحنوك الجزائصً

ة تَف ؿسدهم )المـَومات؛ فلس تم ثوحِو اس خخ  تنس حة  ( منها 70( اسدداهة، وكس تم استرخاع )80ِانات الدراسة ًـَنة من مسراء اًحنوك الجزائصً

أٔما باًنس حة ًلِاس حودة الخسمات اًحنىِة؛ فلس تم إحصاء الدراسة ؿلى مس خوى عملاء اًحنوك  وهي وس حة استرخاع حِسة.  (85.71%)تَلت 

ين كير اًـملاء وأًٔضاً  المنؼلٌت، من الدراسة اًـملاء الٔفصاد، واسددـست منؾَنة الدراسة   الحكم فى اًخحيز احتمالات ًخلََي( المليمين) الجزائصً
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( إذ سـت اًحاحثة ٌَحعول ؿلى هفس درخة الاس خجاتة المحللة 70). وكس تَف ؿسد الاس خخِانات اًتي تم استرخاؾيا اًحنىِة الخسمات حودة ؿلى

 راء اًحنم.من ؾَنة مس

 : أٔداة اًححر 7-3

 تّم ثعوٍص كائمتي الاس خخِان بالاس خفادة من الٔدتَات والدراسات اًساتلة، وىشا نلًٌلً:  وظف الٔداة: 7-3-0

 اس تمارة الاس خلعاء الموجهة ٌَمسراء:

لٔفصاد ؾَنة الدراسة )اًنوع، والمؤىي اًـَمي، ادذط ىشا الجزء باًحَانات والمـَومات اًضرعَة واًوػَفِة )المخليرات الديملصافِة(  الجزء الٔوّل:

 والمس خوى الٕاداري، وس نوات الخبرة(.

( المخعَحات 5-0( فلصة ثلُس هؼم المـَومات، حِر كاست اًفلصات من )08ثضمن ىشا الجزء لٍوؿة من اًفلصات تَف ؿسدىا ) الجزء اًثاني:

( المخعَحات اًخشرًة، وكاست اًفلصات من 00 -04اًفنَة، تُنما كاست اًفلصات من ) ( فلاست المخعَحات9-6المادًة والماًَة، أٔمّا اًفلصات من )

ة. 05-08)  ( المخعَحات الٕادارً

 اس تمارة الاس خلعاء الموجهة ٌَـملاء:

ي اًـَمي، والدذي، ادذط ىشا الجزء باًحَانات والمـَومات اًضرعَة )المخليرات الديملصافِة( لٔفصاد ؾَنة الدراسة )اًنوع، والمؤى الجزء الٔوّل:

 واًـمص(. 

( فلصة ثلُس حودة الخسمة اًحنىِة موزؿة ؿلى خمسة ؾوامي هي: ؿامي الٔص َاء المادًة المَموسة كاس خو اًفلصات 35اص تمي ؿلى ) الجزء اًثاني:

-00، وكاست اًفلصات من ) ( ؿامي الٔمان04 -07( فلاست ؿامي الاؾتمادًة ، تُنما كاست اًفلصات من )06-7( ، أٔمّا اًفلصات من )6-0من )

 ( ؿامي اًخـاظف مؽ اًـمَي.35-09( ؿامي الاس خجاتة ٌَـمَي ، وكاست اًفلصات من )08

ٌَخحلق من مسى ظسق محخوى الٔداثين، تم ؾصويلٌ ؿلى تـغ المحكمين من ذوي الادذعاص، ًلصض تحىيميلٌ واًخحلق  . ظسق الٔداة:7-3-0

 ذش بالملاحؼات واًخـسًلات الملترحة ؿلى تـغ اًفلصات؛ وافق المحكمون ؿلى نموذي  الاس خخِان.من ظسق محخوى فلصاتهلٌ، وتـس أٔن تم الٔ 

 .(Cronbach’s Alphaتّم اًخوظي إلى كيمة اًثحات من ذلال مـامي ). زحات الٔداة: 7-3-3

 Cronbach’s Alphaادذحار الموزوكِة مـامي (: 0الجسول )

    

ثحات أًٔضاً نلٌ حتمخَّؽ ( وىشا ًـني أٔنّ الملاًُس المس خزسمة حتمخَّؽ باً 0,60كّل كيم مـامي اًثحّات أٔنبر من ) من الجسول أٔؿلاه؛ أٔنّ  ًخضح  

 باًعلاحِة.

 ًلس تّم اس خزسام الٔساًَة الاحعائَة اًخاًَة:  . المـالجة الٕاحعائَة:8

ة(. الٔساًَة اًوظفِة:  ومن تُنها: )الٔؿساد، اًنسة المئوً

، تحََي الٕانحسار  ر الخعي اًخس َطوكس تّم اؾتماد ؿسد من الادذحارات ٌَخبنٔس من صحة فصوض اًححر ومنها: )تحََي الٕانحسا الٔساًَة اًخحََََة:

 (.Cronbach’s Alphaمـامي الخعي المخـسد، مـامي الارثحاط س حيرمان، 

  :. ادذحار اًفصوض9

ًوخس ثبزٔير  لاثلوم ىشه الّدراسة ؿلى ادذحار ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة،  وًنط فصض اًخبّزٔير ؿلى ماًلً:      

 في اًحنوك الجزائصًة. م المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسماتمـنوي ًنؼا

 ولادذحار صّحة اًفصض اًصئُسي ٌلدراسة؛ كامت اًحاحثة بماًلً:

 تين هؼام المـَومات وكّل تـس من أٔتـاده ؿلى حسة وحودة الخسمات اًحنىِة.  حساب مـامي الارثحاط اًخس َط :0

 الّدلالة P-Value اتكيمة مـامي اًثح ؿسد اًفلصات الٔتـاد

ة 0,000 0,644 18 هؼام المـَومات   حوىصً

ة 0,000 0,891 35 حودة الخسمة  حوىصً

ة 0,000 0,902 53 كافةّ مذليّرات الاسدداهة  حوىصً
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ي اًخس َط.كِاس ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حود: 0  ة الخسمات اًحنىِة باس خزسام أٔسَوب الانحسار الخعِّ

ي المخـسد. .3  كِاس ثبزٔير أٔتـاد هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة باس خزسام أٔسَوب الانحسار الخعِّ

 مات اًحنىِة.مـامي الارثحاط اًخس َط تين هؼام المـَومات وكّل تـس من أٔتـاده ؿلى حسة وتحسين حودة الخس أٔولاً:

 مـاملات ارثحاط تحسين حودة الخسمات اًحنىِة مؽ هؼام المـَومات وكّل تـس من أٔتـاده:(3الجسول )

 حودة الخسمة المخليّرات هؼام المـَومات ومذليّراثو اًفصؾَة

 -0,009- مـامي الارثحاط  المخعَحات المادًة والماًَة

ة   0,939 المـنوً

 كير مـنوي الّدلالة

 مـامي الارثحاط  عَحات اًفنَةالمخ 
0,740  

ة   0,000 المـنوً

 مـنوي الّدلالة

 مـامي الارثحاط  المخعَحات اًخشرًة
** 

0,759 

ة    0,000 المـنوً

 مـنوي الّدلالة

 مـامي الارثحاط  المخعَحات الٕادارًة
0,272

   
 

ة    0,021 المـنوً

  مـنوي     الّدلالة

 ـامي الارثحاطم هؼم المـَومات
**
0,731 

ة   0,000 المـنوً

 مـنوي الّدلالة

 ًخضح من الجسول أٔؿلاه ماًلً:

ة )حودة الخسمات اًحنىِة لا ثوخس ؿلاكة ارثحاط تين مذلير المخعَحات المادًة والماًَة و  -  (.0,05ؾنس مس خوى المـنوً

ة ) تـلاكةحودة الخسمات اًحنىِة مذلير المخعَحات اًفنَة ٍصثحط مؽ  - )اًصجى، (. وىشا ًخفق مؽ دراسة 0,01موحدة ؾنس مس خوى المـنوً

0404.) 

ة )حودة الخسمات اًحنىِة مذلير المخعَحات اًخشرًة ٍصثحط مؽ  - )اًصجى، (. وىشا ًخفق مؽ دراسة 0,01تـلاكة موحدة ؾنس مس خوى المـنوً

0404.) 

                                                           


 .(tailed -2) 0,01المس خوى   ثـني أٔنّ الارثحاط مـنوي ؾنس 


 .(tailed -2) 0,05المس خوى   ثـني أٔنّ الارثحاط مـنوي ؾنس 
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ة ٍصثحط مؽ  - ة )تحودة الخسمات اًحنىِة مذلير المخعَحات الٕادارً )اًصجى، (. وىشا ًخفق مؽ دراسة 0,05ـلاكة موحدة ؾنس مس خوى المـنوً

0404.) 

ة )حودة الخسمات اًحنىِة مذلير هؼام المـَومات ٍصثحط مؽ  - (. وىشا ًخفق مؽ دراسة )جن ظاظة، 0,01تـلاكة موحدة ؾنس مس خوى المـنوً

  (.Bentata  Benabou 2017 ,دراسة )(،  0407(، )جن ظاظة، 0400(، )جن ظاظة، 0400

ي اًخس َط. ثاهَاً: كِاس ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة  باس خزسام أٔسَوب الانحسار الخعِّ

 هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة من ذلال مـامي الانحسار الخعي اًخس َط، والموضحة دعواثو فيماًبتٔي: تّم كِاس ثبزٔير     

 مَرط نموذج الانحسار لادذحار أٔثص هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة:(0رقم ) الجسول

 الخعبٔ المـَاري ٌَخلسٍص مـامي الانحسار المعحح مـامي الانحسار مـامي الارثحاط

0,731 0,535 0,528 0,228 

َة، أٔي نموذج الانحسار، وأٔنّ ) الخسمات%( من الانحصافات اًكلَّة في كيم حودة  53,5يمىن ثفسير ىشا؛ أٔنّ )       46,5ثفسّّىا اًـلاكة الخعِّ

نْ في اٍنموذج.  %( من اًخحّاًنات حصحؽ إلى ؾوامي ؾضوائَة كٔن حىون ىناك مذليّرات مهمّة لم ثضَُمَّ

ر أٔثص هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة ٌَخبّنٔس من صّحة اٍنموذج لادذحا (Analysis of Varianceهخائج تحََي اًخحّاٍن ًلانحسار ):(5الجسول رقم )

 الخسمات اًحنىِة

 Fمس خوى دلالة  المحسوتة Fكيمة  مذوسط المصتـات لٍوع المصتـات درخة الحصًة المعسر

 0,000 80,419 4,141 4,191 1 الانحسار

 0,052 3,648 70 الخعبٔ 

  7,839 71 اًكليّ

ة      %(، أٔي أٔنّ  5، بمس خوى دلالة )H0(، اًتّي ثسؾونا إلى رفغ فصض اًـسم، P-Value = 0,00 < 0,05 ، )Fإنّ كيمة مس خوى مـنوً

 .نموذج الانحسار مـنوي

ي اًخس َط لادذحار أٔثص هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة:(6الجسول رقم )  هخائج تحََي الانحسار الخعِّ

 Tس خوى دلالة م  المحسوتة Tكيمة  Beta الخعبٔ المـَاري B المخليّرات

 0,199 1,295  0,372 0,482 اًثاتت

 0,000 8,968 0,731 0,094 0,841 هؼام مـَومات الموارد اًخشرًة

( أٔنّ هؼام المـَومات له ثبزٔير مـنوي ؿلى T(، وادذحار )Beta(، ومن مذاتـة مـامي )6ًخضّح من اًنخائج الٕاحعائَة اًواردة في الجسول )     

  %(. 5( وهي دالّة إحعائَاً ؾنس مس خوى الّدلالة )0,731( له )Betaاًحنىِة، حِر تَلت كيمة مـامي )تحسين حودة الخسمات 

(، 0440وتسر،  )اًض َخ دراسة مؽ هخائج اًـسًس من الّدراسات، ومنها: تحسين حودة الخسمات اًحنىِةفي هؼام المـَومات ثخفق هدِجة مساهمة      

 ,Broderick & Boudreau, 1990( ،)Broderick & Boudreau(، )0407، )جن ظاظة، (0400(، )جن ظاظة، 0400)جن ظاظة، 

1991 ،)(Siam, Al khateeb, al- waqqad, 2012،) (Ensour  Alinizi, 2014 ،)(, 2017 Bentata  Benabou.)  

ي المخـسد. باس خزسام أٔسَوب هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِةأٔتـاد ثاًثا: كِاس ثبزٔير   الانحسار الخعِّ

  ًبتٔي: هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِة من ذلال مـامي الانحسار الخعي المخـسد، والموضحة دعواثو فيما تّم كِاس ثبزٔير     
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 اًحنىِة مَرط نموذج الانحسار المخـسد لادذحار ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات:(7الجسول رقم )

 الخعبٔ المـَاري ٌَخلسٍص مـامي الانحسار المعحح مـامي الانحسار مـامي الارثحاط

0,859 0,739 0,723 0,174 

َة، وأٔنّ ) %( من الانحصافات اًكلَّة في كيم مذليّر حودة الخسمة 73,9يمىن ثفسير ىشا؛ أٔنّ )      %( من اًخحّاًنات  26,1ثفسّّىا اًـلاكة الخعِّ

نها اٍنموذج لٔنّها لم حىن مووؽ دراسة اًحاحثة أٔو حصحؽ ًـامي اًعسفة، وكيمة حصحؽ ؿلى ؾ وامي ؾضوائَة كٔن حىون ىناك مذليّرات مهمّة لم ًخضمَّ

ًـود إلى هؼام المـَومات،  مـامي الانحسار ىشه؛ جضكل وس حة ثفسير هحيرة وذات أٔهمَة عمََة، حِر أٔنّ ماًفوق هعف اًخحّاٍن في حودة الخسمة

ات تحسين حودة الخسمة.   مماّ  ًسؾو إلى ضرورة اس خزسام هؼام  المـَومات كٔهم مؤشّرِ

 ثبزٔير هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِةهخائج تحََي اًخحّاٍن ًلانحسار المخـسد ٌَخبنٔس من صّحة اٍنموذج لادذحار :(8الجسول رقم )

 Fمس خوى دلالة  المحسوتة Fكيمة  ـاتمذوسط المصت لٍوع المصتـات درخة الحصًة المعسر

 0,000 47,330 1,448 5,790 4 الانحسار

 0,031 2,049 67 الخعبٔ 

  7,839 71 اًكليّ

ة      %(، ثسؾونا إلى رفغ فصض  5( وهي أٔكي من مس خوى الّدلالة )0,00والملسرة ب )، Fمن الجسول أٔؿلاه، ًخضح أٔنّ مس خوى مـنوً

 ـنوي.اًـسم، أٔي أٔنّ الانحسار م 

 الموضح في الجسول أٔدناه.T ولمـصفة ثبزٔير كّل مذليّر مس خلي ؿلى المخليّر اًخاّتؽ تعورة اهفصادًة، هَجبٔ إلى ادذحار

 ـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمات اًحنىِةالمهخائج تحََي الانحسار المخـسد لادذحار أٔثص هؼام : (9الجسول رقم )

 Tمس خوى دلالة  المحسوتة Tكيمة  Beta الخعبٔ المـَاري B المخليّرات

 0,002 3,281  0,299 0,982 اًثاتت

 0,208 1,273 0,083 0,042 0,054 المخعَحات المادًة والماًَة

 0,000 6,285 0,466 0,047 0,294 المخعَحات اًفنَة

 0,000 6,566 0,509 0,052 0,343 المخعَحات اًخشرًة

 0,658 0,444 0,030 0,061 0,027 المخعَحات الٕادارًة

، المخعَحات اًفنَة(؛ أٔنّ كل من )T(، وإدذحار )Beta(، ومن مذاتـة مـاملات )9ًخضح من اًنخائج الٕاحعائَة اًواردة في الجسول )     

ة، المخعَحات المادًة والماًَة، وأٔن كل من )ودال إحعائَاً ( ًيا ثبزٔير موحة المخعَحات اًخشرًة سين حودة تح ( كير مؤثصان ؿلى المخعَحات الٕادارً

 ولاتسّ من اسددـادىلٌ من اٍنموذج ؾنس اس خزسام اٍنموذج لٔقصاض اًخنّدؤ.  الخسمة،

 . هخائج اًححر:04

ة موحدة مؽ تحسين حودة الخسمةثحيّن أٔنّ  .0 ة )اًحنىِة  هؼام المـَومات ٍصثحط تـلاكة مـنوً  (.0,01ؾنس مس خوى مـنوً

ة موحدة تين مذعَحاثوخس ؿلاكات ارثحاط  .0 ة( و تحسين حودة الخسمةمـنوً ؾنس مس خوى اًحنىِة  ت هؼام المـَومات )اًفنَة، اًخشرًة، والٕادارً

ة )  (.0,05مـنوً

ة ) حودة الخسمات اًحنىِةلا ثوخس ؿلاكة ارثحاط تين مذلير المخعَحات المادًة والماًَة و . 3  (.0,05ؾنس مس خوى مـنوً

ُّيا كاهت فيما تين )حودة الخسمة - المخعَحات اًخشرًةثحيّن أٔنّ أٔكوى ؿلاكات الارثحاط كاهت فيما تين ). 0 ة(، وأٔكَ حودة  - المخعَحات الٕادارً

  .(الخسمة
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 ، وأٔوضحت اًنخائج ماًلً: هؼام المـَومات ؿلى تحسين حودة الخسمة يخخبر فصض الدراسة مسى ثبزٔير

ِّص 5  .ِةهؼام المـَومات إيجاتَاً وثضكل مـنوي ؿلى تحسين حودة الخسمة اًحنى . ًؤث

ِّص 6  .( إيجابًا وثضكل مـنوي ؿلى تحسين حودة الخسمة اًحنىِةالمخعَحات اًخشرًة، المخعَحات اًفنَةكل من ). ًؤث

ِّص  .7 ة، المخعَحات المادًة والماًَةكل من )لا ًؤث  .( ؿلى تحسين حودة الخسمة اًحنىِةالمخعَحات الٕادارً

، المخعَحات اًفنَة)، ورفضو فيما ًخـَق ب (المخعَحات الٕادارًة، المخعَحات المادًة والماًَة)ب وباًخاّلي؛ تّم كدول فصض الدراسة فيما ًخـَق      

 .(المخعَحات اًخشرًة

 . ثوظَات اًححر:00

لصض الٕافادة منها يمىن ثلسيم اًخوظَات اًخاًَة: ،اؾتماداً ؿلى اًنخائج الملسمة    وً

م يمثَون المسذي اًسَيم ًضلٌن حودة الخسمات اًحنىِة من ذلال تهَئة تُئة اًـمي المناس حة، ًندلي ؿلى إدارات اًحنم الاىتمام بالموػفين، في .0

وػفين وتحفيزهم ماديًا ومـنويًا، ونشا محاولة اهخلاء أٔفضي الموػفين، وووؽ أٔسس لادذَارهم وفق أٔهم الميارات اًتي زخت أٔهمَة ثوافصىا لدى الم

 باًحنم ممن لهم إثعال مداشر باًـملاء.

ضرورة ثوافص أٔهؼمة ٌَخـامي مؽ صكاوي اًـملاء، وجضجَؽ اًـملاء ؿلى اًخلسم باًضكاوي في حالة وحودىا، وحـي كنوات الٕاثعال مؽ مصانز  .0

 المسؤوًين في اًحنم مفذوحة أٔمام اًـملاء في حالة وحود صىوى.

، ممّا ًسؾو إلى الاس تمصار في الاسدثمار ين حودة الخسمة اًحنىِةتحسأٔوضحت هخائج الّدراسة المَساهَة وحود ثبزٔير مـنوي ًنؼام المـَومات ؿلى  .3

ات   .تحسين حودة الخسمة اًحنىِةفي هؼم المـَومات، وضرورة اس خزسامها كٔهم مؤشّرِ

خلاف أٔي اًخحّسًر المس تمصّ لٔهؼمة اًدضّلَي في اًحنوك محي الّدراسة تين مسّة وأٔدصى، ٌَخبّنٔس من أٔنّها لا ثـصكي عمي أٔهؼمة المـَوم .0 ات ، وً

 ثوكـات يمىن أٔن تحسث ثضكل مفاي ء.

ق من تين أٔؾضائو مسراء مذرععين  .5 جضىِي فصًق عمي ًخولىَّ مذاتـة وثنؼيم الٔهؼمة اًلائمة، وفق أٔسس ؿَمَة سَيمة، ؿلى أٔن ًضم ىشا اًفصً

 وثنفِش ثلك الٔهؼمة. من جمَؽ الٔكسام، واًلائمين ؿلى ىشا اًنؼام في اًحنم، ونشلك فنَين مذرععين في ثعميم

ثسرًة اًلائمين ؿلى أٔهؼمة المـَومات والمس خفِسٍن منها ؿلى أٔهؼمة اًدضّلَي ثضكل ؿام، من ذلال إرسالهم في دورات مذرعّعة تبهٔؼمة  .6

، ويجة أٔن لا ثلذصر عمََة اًدضّلَي، وإدضاؾيم إلى ادذحارات ؿلى الٔهؼمة اًتّي دُرِّتوا ؿَيها، ًَتّم اًخبّنٔس من خسوى ثسرٍبهم ؿلى ثلك الٔهؼمة

ة ىشه ؿلى هَفِة اس خزسام الٔهؼمة فلط، تي يجة أٔن جضمي أًٔضاً إدراك كسرات الٔجهزة واًبرمجَات المس خزسمة.   اًخسّرً

 زيادة دعم الٕادارة اًـََا لمس خزسمي هؼام المـَومات واًلائمين ؿََو من ذلال:

اتهم المخخَفة، واس خعلاع أرٓائهم حول المضكلات اًتّي ثواجهيم ؾنس اس خزسام اًنؼام جضجَـيم ؿلى اس خزسام هؼام المـَومات وثفيم احذَاخ .7

 حتّى ًتّم اًخلَّة ؿَيها.

 الاىتمام تخوفير أٔجهزة وص حكات حسًثة ثخلاءم واحذَاخات المس خزسمين من حِر أٔدوات الٕادذال والٕادصاج، واًسّّؿة الملائمة لٕانجاز اًـمي. .8

 ثَبي احذَاخات مخخَف المس خزسمين، واًتّي ثخلاءم مؽ الٔجهزة واًض حكات المس خزسمة في اًـمي. ثوفير اًبرمجَات اًتّي  .9

إشراك مس خزسمي اًنؼام من الٕادارًين في مخخَف المس خويات واًخّرعّعات في ثعوٍص هؼام المـَومات، وثلسيم اكتراحات حول اًنؼام، ًكي  .04

 هؼام المـَومات.ًخكامي الجاهة الٕاداري مؽ الجاهة اًخلّني في 
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