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 خدمات البنوك التجارية حول الزبائن اتجاهاتتقييم 
  بالمسيلة 409لعينة من زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  استطلاعيةدراسة 

Evaluation of customers' trends about commercial banks services 

An exploratory study of a sample of customer of Agriculture and Rural 

Development Bank 904 M'sila  

  1عمِش طميرة
 samira.ammiche@univ-msila.dz ،جؼائغال ، حاملت مدمض بىطُاف باالإؿُلت 1

ش الاؾخلام:  :                 29/10/2021جاعٍ ش اللبىٌ ش اليكغ:               10/11/2021جاعٍ      31/12/2021جاعٍ
 

 : ملخظ

عينة ، وذلك باستطلاع الزبائن عن خدمات البنوك التجارية ىاتاتجاتقييم إلى  ا البحثهدف ىذي
أسلوب  اختيارزبون، حيث تم  52قدرىا  بالمسيلة 409زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية عشوائية من 

  .عبارة  22تضمن الذي  الاستقصاء عن طريق الاستبيان
 مأن أغلب اتجاىاته اي  خددماتو، حيثاتجاه إيج محل الدراسة البنك توصل إلى أن لزبائن الوقد تم 

السرية والأمان جوىر المعاملات بين الزبائن أن  ويعود ذلك إلىنحو كل العبارات كانت ضمن الموافقة، 
 0.90معياري قدر بــ  وانحراف 9.44قدره توس  حساي  في ىذا البنك، وذلك بم ومقدمي اخددمة
ت، الخضماث، ا :ُتولماث مفخاخ  .لخضماث البىىُت، اججاهاث الؼبائً، بىً بضع االإؿُلتالبىىن الخجاعٍ

  .JEL : G21،G29،M39 اثجطنُف

Abstract:  
The aim of this research is to Evaluate the customer trends on commercial bank 

services, by examining a random sample of 52 customers of BADR bank 904 of 

Msila. The questionnaire method was selected, which included 12 phrases  

It was concluded that the customers of this bank had a positive trend for its 

services. This is because confidentiality and security are in the core of 

transactions between customers and service providers in this bank. That's in an 

average arithmetic of 4.96 and a standard deviation of 0.47. 

 Keywords: commercial bank; services; bank services; customers' trends 

customers; BADR  Msila. 

Jel Classification Codes: G21، G29،M39. 
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 ملدمت .1

ت مً االإاؾؿاث الاكخصاصًت االإهمت في  حلخبر الاكخصاصًت  اثاللؼاكالبىىن الخجاعٍ

لضمه مً الىػىُت هيل واللؼاكاث الخضمُت كلى وحه الخصىص، وجيبم ؤهمُتها مً ؤهمُت ما ج

خُث الىؾاػت االإالُت، والخصىٌ كلى الفىائع االإالُت مً زلاٌ وؿُفت زضماث مخىىكت مً 

لخصىٌ كلى الىصائم مً حهت، وجلضًم اللغوض لأصخاب العجؼ االإالي مً زلاٌ كملُاث ا

م الاكخصاصًت االىـاللغوض والائخمان مً حهت ؤزغي، وهظا ما مً قإهه صكم االإغهؼ االإالي في 

جإزير اًجابي كلى الخىمُت الاكخصاصًت، الصخيء الظي  لهظا فةن صكم هظه االإاؾؿاث له، للضولت

 .الىبري والأؾاؾُت في بىاء الهُيل الاكخصاصي للضولتغوائؼ ذ ؤخض الصبخل اًاهله

 اث، جيبم مًكلى البىً اللمل كلى جىفير زضممً الظغوعي  ؤصبذطلً  زلاٌومً 

جضفم الخضمت البىىُت مً ملضميها في البىىن التي حؿهل كملُت  خؼلباثوجىفير االإ ػبائىه جىكلاث

مً الخدضًاث الىبيرة التي  ؤصبذهؿب عطاهم، وهظا ما هم، حظببلى هالاء الؼبائً، ؾلُا في 

ت في الىكذ الغاهً نى البى جىاحهها. االإسخلفت، وبالىـغ بلى زصىصُت زضماتها االإخىىكت و ،الخجاعٍ

لخدؿين صائم باؾخمغاع لخدضًض اججاهاث ػبائنها هدى زضماتها االإلضمت وطلً جمهُضا فهي جدخاج 

 ث حىصة كالُت، جغضخي خاحاث وعغباث الؼبائً، لخضماث طاهظه اوابخياع ؤفظل لخيىن 

جلُُم هُف ًمىً  الخالُت: تمً زلاٌ الؼغح الؿابم هؼغح الاقيالُ الاشيالُت: .1.1

ت اججاهاث  ،الؼبائً كً زضماث البىىن الخجاعٍ

للإحابت كلى ؤؾئلت الاقيالُت فةهىا هداوٌ ازخباع الفغطُت الغئِؿُت : الفسغُاث  .1.2

 الخالُت:

فُت  هىان اججاه بًجابي باالإؿُلت كً الخضماث البىىُت  904ػبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

 االإلضمت في هظا البىً الخجاعي 

 جخمثل ؤهضاف البدث في الىلاغ الغئِؿُت الخالُت:البدث:  أهداف.  3.1

 ببغاػ ؤهمُت اللؼاق البىيي طمً هُيل الاكخصاص الىػجي. -

 ها.الخلغف كلى الخضماث البىىُت وؤقيالها وػبائن -
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فُت باالإؿُلت  -  . 904اؾخؼلاق الاججاه اللام لؼبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

غحىة مً هظا البدث جم للىصىٌ بلى الىخائج والأهضاف االإ بهضفالبدث:  منهجُت .4.1

االإغاحم مً زلاٌ اصة الللمُت الخصىٌ كلى االإ اؾخسضام االإىهج الىصفي الخدلُلي، خُث جم

ت  وطلً ؾلُا الإىاهبت الخؼىعاث االإفاهُمُت الخاصلت في هظا ، االإخلللت باالإىطىقالىـغٍ

وجىػَلها كلى  كباعة12مً  جم الخصىٌ كلى البُاهاث مً زلاٌ جصمُم اؾخماعةاالإجاٌ، هما 

غها وجدلُلها باؾخسضام بغهامج الخؼمت و  منها52اؾترحاق  ، وجممفغصة55جلضع كُىت  جفغَ

  .25اليسخت الؤخصائُت الاحخماكُت 

ت، زدماتها وشبائنها:الإطاز الن -2  ظسي: الإطاز المفاهُمي لماهُت البنىن الخجازٍ

ت:  -2-1  ماهُت البنىن الخجازٍ

ف االإلضمت مً ؤبغػ الخلاعٍف  البنً الخجازي: حعسٍف -أ  ت، هجضلبىىن افي حلغٍ  ًلي: ما الخجاعٍ

هى ماؾؿت حلمل وىؾُؽ مالي بين مجمىكخين عئِؿِخين مً اللملاء، مجمىكت مً اللملاء  -

مجمىكت مً اللملاء جدخاج الأمىاٌ و ع الأمىاٌ وجدخاج بلى الخفاؾ كلُه لخىمُخه، لها فائ

 .(13، صفدت 2006)الصيرفي،  و هلاهماؤاو الدكغُل  الاؾدثماع همها ؤلأغغاض مسخلفت 

لغف ؤًظا بإهه االإاؾؿت التي جخلامل بالائخمان، فهى ًدصل كلى وصائم الغي - لؼي وَ ر وَ

ملابلها وكىصا جدذ الؼلب ؤو بلض ؤحل مدضص، وهظا الائخمان الظي ًلضمه البىً ًضزل طمً 

ت مً الأفغاص  ؤصىله لأهه ًمثل خلا له كبل الغير فهى بظلً ًلىم بخجمُم االإىاعص الاصزاعٍ

  .(5، صفدت 1996ىضي، )اله واالإكغوكاث بغغض الخىؿُف الاؾدثماعي ؤو الاؾتهلاوي

هى ميكإة مالُت جىصب كملُاتها الغئِؿُت كلى ججمُم الىلىص الفائظت كً خاحت الجمهىع ؤو  -

ميكأث الأكماٌ، لغغض اكغاطها للغير وفم ؤؾـ ملُىت، ؤو اؾدثماعها في ؤوعاق مالُت )ؤؾهم 

ب كليها ؤي ؤن وؾىضاث مدضصة(، هما ٌلغف البىً كلى ؤهه ميان لالخلاء كغض الأمىاٌ بالؼل

البىىن حلمل هإوكُت جخجمم فيها االإضزغاث ومً زم جخىلى كملُت ضخ هظه الأمىاٌ بلى الأفغاص 

ً ً واالإؿدثمغٍ )الخؿُجي و  كلى قيل كغوض واؾدثماعاث ؤي ؤنها خللت الىصل بين االإضزغٍ

 .(13، صفدت 2000الضوعي، 
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ٌ  جلىم ماؾؿاثهه كباعة كً بإ َلغفو  -  الآحاٌ مدضصة ؤو الؼلب كىض جضفم الىصائم بلبى

 ٌ ل كملُاث وجؼاو  وصكم الخىمُت زؼخه ؤهضاف یدلم بما وزضمخه والخاعجي الضازلي الخمىٍ

 طلً في بما والخاعج الضازل في االإالي والاؾدثماع والاصزاع الخىمُت كملُاث وجباقغ الاكخصاص الىػجي

 للأوطاق وفم ومالیت ججاعیت مصغفیت كملیاث مً یؿخلؼم وما غوكاثاالإك االإؿاهمت في بوكاء جلً

 . (24، صفدت 2000)الخخفي،  البىً االإغهؼي  یلغعها التي

ت هي ماؾؿاث وم جلىم بخلضًم  اكخصاصًتً زلاٌ ما ؾبم وؿخيخج ؤن البىىن الخجاعٍ

بائنها في ؾىق ًخم باالإىافؿت بين البىىن الأزغي التي زضماث مخلضصة ومخىىكت طاث ػابم مالي لؼ 

  ػبائنها.جلضم حكىُلت مً الخضماث تهضف مً زلالها بقباق خاحاث وعغباث 

ي بلضة مميزاث ججلله مسخلفا كً بلُت االإجالاث بىىحًخميز اللمل ال :بنييالعمل ال زطائظ -ب 

 :(562، صفدت 2008)البرواعي و آزغون،  الخضمُت الأزغي، ومً ؤبغػها

لا ًمىً الإؿه ؤو خمله ؼبىن لل بىًوهي حلجي ببؿاػت ؤن ما ًلضمه ال منخجاث غير ملمىطت: -

جيخج وحؿتهلً  بىىُتالخاصُت ًدبين ؤن ول الخضماث ال ؤو زؼهه، ؤو ججغبخه، ومً زلاٌ هظه

 .مباقغة كىض جلضًمها مً ػغف ملضم الخضمت

بىىُت وهي زاصُت الخلاػم والتي حلجي ؤن بهخاج الخضماث ال خدماث:عدم ججصئت ال -

حؿخغل وجىجؼ كلى هدى مخيامل صون هلص في ؤي ػغف مً ؤػغافها فهي واؾتهلاهها متزامىان، 

 .االإىفلت الؼماهُت واالإياهُت لها ؾلُا لخدلُم

م:  لنظامبنىُت ال الخدمت جىافم - غكت في مً ػبُلت اللمل االإصغفي الخميز بالؿالدظىٍ

م، وهظا كض اولىـ كلى الخضماث االإلضمت بكتى صىعها وؤقيالها والتي حاءث  الخغير والخىىَ

م الؿائض خالُا ؤو االإخؼىع،  فةن الخضمت الصغفُت ًمىً وبالخالي مىافلت وملائمت لىـام الدؿىٍ

فةن  الخلىُاث الخضًثت مً الآلاث واالإلضاث والبرامج، وكلُه اؾخسضامؤن جخىافم وجخىُف وفم 

لي ًخم   .اؾخسضامهملـم الخضماث االإصغفُت جخلاءم مم ؤي هـام حؿىٍ
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حلمل كلى جلضًم  بىىُتاؾؿاث البالغغم مً ؤن حمُم االإ الخدمت: في والخميز الخطىضُت -

، بلا ؤن ول مصغف ًداوٌ ؤن ًىفغص للؼبائًمضي واؾم مً الخضماث جلبُت للخاحاث االإسخلفت 

 ؼىع، ؾلُا مىه لخمُيز زضماجه كً زضماث االإصاعف الأزغي، بسضماجه ومً زم جمُيزها بلمل مخ

بىىن الملغوفت لضي بىىن بطا واهذ الخضماث الاؾاؾُت لل :للخدماث المدي الىاطع -

باالإضي الىاؾم والكمىلُت كلى الغغم مً ؤنها جلضم  احؿمذواللملاء، فةن هظه الخضماث كض 

  .االإصغفي والبِئت التي ٌلمل فيها وحلغف بملضلاث وهفاءة مخباًىت جبلا لؼبُلت الجهاػ 

ا، خخمبىىن ؤمغا حاث والؼلباث باجذ الاؾخلاهت بالهـغا لخىىق الخاالجغسافي:  الدشدذ  -

ت الاهدكاع الىاؾم للوهظ ما ًبرع   اللضًضة فيها.وجلضًم الخضماث بىىن الخجاعٍ

جدضر في البىىن اليكاغ الخضمي جغافم  التي االإساػغ نإوالمساطسة:  النمى ما بين المىاشهت -

الؿلبُت كلى االإصغف واؾخمغاع كمله ووكاػه، ما ٌلجي االإىاػهت بين  له ؤزاعهبؿغكت وكلى هدى 

ت االإؿائلالىمى واالإساػغ التي حلخبر مً   التي لا ًمىً ججاهلها في هظا اللؼاق. الظغوعٍ

ف وجىىق هظا الؼلب كض ًدؿم بلضم الاؾخلغاع بؿبب الخباًً في الـغو  الطلب: في الخللباث -

لها جإزيراتها كلى اللؼاق التي ؿىكُت ال كخباعاثمً الا  الخاحاث ؤو لأؾباب مىؾمُت ؤو غيرها

 بىيي هيل.ال

وبمسخلف ػبائىه ججاه بىً لوهظه االإؿاولُت جيبم مً مؿاولُت االائخماهُت:  المظؤولُت -

 .ؼبائًصىع الخلامل هدماًت الىصائم ومياؾب ومصالح ال

ن ؤزغا واضخا كلى هثافت في اللامل الضولي وجىؾُم عكلت اللمل جغ الخىؾم ف: العمل هثافت -

 الغغم مً اؾخسضام الخلىُاث الخضًثت والآلُاث والبرمجُاث. طلً باللمل، و 

ؤهمُتها في الاكخصاص الىػجي وؤصبدذ الخاحت بليها  بىىنللض ؤزبدذ ال أهمُت المطازف: -ج 

ا ت، وهظا ما ؤصي بضوعه بلى ؤهمُت جفلُلها لؼٍ  .صة هفاءتها وفلالُتها في بػاع مهامها ووؿائفهاطغوعٍ

 :(36، صفدت 2017)زلُل،  جبرػ ؤهمُت االإصاعف في الىلاغ الخالُتو 

 .االإصاعف هي ؤهم الىؾؼاء االإالُين في جلضًم الخضماث االإالُت واالإصغفُت 
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 .ت  الخصىٌ كلى الىصائم مثل الىصائم الجاعٍ

 للضفم الغئیؿیت الىؾیلت هي االإصاعف . 

 جلضًم الائخمان واللغوض االإخىىكت ليل ؤهىاق اللملاء. كلى كضعة االإصاعف 

 .اللضعة كلى حلب االإضزغاث بمسخلف ؤهىاكها 

 .اللضعة كلى اللُام ببلع االإهام الخسصصُت هفخذ الاكخماصاث االإؿدىضًت 

  لضولتالىلضیت ل جؼبُم الؿیاؾت زلاٌ مً الخإزير كلى الاكخصاص . 

ت: -د  مثل مفهىم الؼبائً بكيل كام في ؤولئً الاشخاص الظًً خً شبائن البنىن الخجازٍ

خللىن االإسغحاث النهائُت منها.ًخلاملىن مم االإىخجاث التي جيخجها االإ ، 2015)الضعاصهت،  اؾؿت وٍ

ىخج والخضمت، ؤي ؤنها حؿخسضم فهم الأشخاص ؤو الكغواث التي حكتري االإ، (182صفدت 

االإؿخسضم الأزير للمىخج ؤو الخضمت، وبهظا االإلجى جيىن االإاؾؿت وخضة واخضة ًيبغي كليها ؤن 

 .   (251، صفدت 2007)الؿامغائي،  جبظٌ كصاعي حهضها لإعطاء هظا الؼبىن 

  : ماهُت الخدماث البنىُت -2-2

م لإزغاء  مً ىان اللضًضه مفهىم الخدمت: -أ  فاث االإلضمت مً الباخثين في مجاٌ الدؿىٍ الخلغٍ

  :هظهغا وول منها تهخم بسصائص ملُىت لهظا الإفهىم الخضمت، ومً ؤبغػ ه مفهىم الخضمت،

م حملُت كغفذ - ىُت الدؿىٍ  التي ؤو للبُم حلغض التي االإىافم ؤو اليكاػاث بإنها الخضماث الأمغٍ

 .(29، صفدت 2017)ػعػاع و بكاغت،  لُىتم بؿللت لاعجباػها حلغض

 لؼغف ػغف ما ًلضمها مىفلت ؤو بهجاػ ؤو وكاغ ؤي ؤنها كلى الخضماث كغف ؤما وىجلغ فلض -

 بمىخج مغجبؼا كض ًيىن  جلضًمها ؤو بهخاحها وبن ملىُت ؤًت كنها ًيخج ولا ملمىؾت غير وجيىن  ؤزغ،

 .(17، صفدت 2002)الظمىع،  ًيىن  لا ؤو ملمىؽ ماصي

االإيائً وطلً للضم  االإاؾؿاث ؤو وكاغ ؤو كمل ًدصل كلُه االإؿخفُض مً زلاٌ الأفغاص،  -

 )الكُاق و  جلضًم الخضماث بمىخج ؤو كض لا ًغجبؽ وكض ًغجبؽملمىؾُت هظا اليكاغ ؤو اللمل 

 .(92االإىسخي، صفدت 
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 الخضمت حلغٍف كً االإصغفُت الخضمت حلغٍف هثيرا ًسخلف لا مفهىم الخدمت البنىُت: -ب 

 كام، ليىنها لا جسغج كً الؿُاق اللام للخصائص االإميزة لللؼاق الخضمي: بكيل

فهي جلً اللملُاث طاث االإظمىن الىفعي اليامً في مجمىكت اللىاصغ االإلمىؾت وغير  -

ضعهت مً كبل الأفغاص واالإاؾؿاث مً زلاٌ صلالتها وكُمتها االإىفلُت، التي حكيل االإلمىؾت، واالإ

مصضع بقباق خاحاتهم االإالُت والائخماهُت الخالُت واالإؿخلبلُت، وحكيل في الىكذ هفؿه مصضع 

، )الىاصي و الىا الغبدُت للمصغف مً زلاٌ كلاكت جباصلُت بين الؼغفين"  .(15، صفدت 2012ػٌ

لؿض  آزغ لؼغف جلضًمها االإصغف ٌؿخؼُم مىفلت ؤو وكاغ ؤي هي االإصغفُت الخضمتؤن هما  -

ً لؿلىن الضوافم جسلم التي الخاحاث الخضمت  ججاوب ومضي الخضمت مً ومىكفهم االإكترً

م والتي  االإصغفُت الخضمت خُاة مغاخل مً مغخلت ؤًت في الخاحاث جلً مم واؾتراجُجُاث الدؿىٍ

لُت جبجي اؾتراجُجُاث الؤصاعة مً جخؼلب وكضم  الخضمت لللامت الؼبىن  ولاء صعحت مً حلؼػ  حؿىٍ

 .(45، صفدت 2008)حىصي و الصائغ،  ىبتاالإؼل الىلاء كلى صعحت الخإزير في للمىافؿين الؿماح

ً كباعة كً مىفلت ووكاغ غير ؤًظا هظل االإصغفُت ًمىً اللىٌ ؤن الخضمت هومى  

 ؤهىاكهم وخاحاتهم وعغباتهم. ازخلافالبىً بخلضًمها بلى ػبائىه كلى ملمىؽ ًسخص 

لُت كً جلً الخصغفاث ؤو  زطائظ الخدمت البنىُت: -ج  حلبر الخضمت مً الىاخُت الدؿىٍ

كنها الأوكؼت ؤو الآصاء الظي ًلضم مً ػغف بلى ػغف وجيىن في كمىمها غير ملمىؾت ولا ًترجب 

 ـما ًلي:بالخضماث  مً غيرها كً "، وجخميز(126، صفدت 2011)الىلؿت،  هلل للملىُت

 لصض الملمىطُت: عدم ٌ  ؤو عئٍتها ًمىىه لا الؼبىن  ؤن بها وٍ  الكلىع  منها ؤو كلى كُىت الخصى

لت فةن ملمىؾت غير ؤنها وبما بكغائها، ًلم لم ما بها ؤًظا  االإؿىكين مً كبل حىصتها غاكبتم ػغٍ

 عطا كلى بكيل ؤؾاسخي حلخمض االإصغفُت الخضمت حىصة للُاؽ ػغق  ابخياع جم لظلً كلُلت، جيىن 

 .(107، صفدت 2019)كؼاف و بؼكغاعي،  ولائهم وكُاؽ الؼبائً

  :وكذ االإصغفُت الخضمت اؾتهلان ًخم ثخُ لضمها،وم الخضمت بين الترابؽ صعحت ؤيالخلاشمُت 

 الؼبائً لأن الخضمت جلضًم هـم جدؿين مداولت االإصغف بلى بصاعة ًلىص الظي الأمغ للؼبىن، جلضًمها
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ً غير   كاصعٍ
 
 مؿىقي كلى ًجب لظا الكغاء، كبل الخضمت االإصغفُت حىصة كً الخىم كلى صائما

 .(256، صفدت 2006)االإؿاكض،  ملمىؾُت ؤهثر ًجللىها ؤن االإصغفُت الخضمت

 :نها، ًمىً لا الخضماث ؤن ؤي الفنائُت م ٌلض لا لظلً جسؼٍ  ػاالإا مكيلت لها الفىاء الؿغَ

 (57، صفدت 2012)الأػمل،  كليها الؼلب جللب في االإكيلت ولىً مؿخلغ كليها الؼلب

 اللىامل مً بخإزير مجمىكت االإصغفُت الخضماث حىصة في الخغُير كابلُت جـهغ ُير:الخغ كابلُت 

 (256، صفدت 2006)االإؿاكض،  .الخضمت فُه جاصي الظي والؼمان واالإيان ،الافغاص مهاعاث ؤهمها

  :مً ما االإصغف لخضمت جلضًم هدُجت الؼبىن  بلى االإصغف مً االإلىُت جيخلل لا بملجىاللاملىُت 

 .(57، صفدت 2012)الأػمل،  .لها االإخللي الؼبىن  بلى زضماجه

 هـغوف كىامل للضة جىمُؽ الخضمت اؾخدالت ؤو صلىبت جغحم وهىا الخنمُط: ضعىبت 

 اجساط مً بض لا ُتالخضمت االإصغف حىصة ولظمان االإدُؼت بالخضمت، والاحخماكُت االإاصًت اللمل

ب :ؤهمها والؤحغاءاث الخضابير مً مجمىكت ت االإىاعص جضعٍ  ملاًير وجدضًض الؼبىن، كلى زضمت البكغٍ

 .(57، صفدت 2012)الأػمل،  .بدىفُظها والالتزام الخضمت لأصاء ملُىت وؤهماغ

 البلض هى الخضماث وجىػَم مغاخل الؤهخاج في وػبائىه االإصغف بين الخفاكل بن الصبىن: إكدام 

م بهخاج في الؼبىن  الظي ًللبه البالغ للضوع  وطلً الخضمت االإصغفُت، لجىصة ؤهمُت الأهثر  وحؿىٍ

  .(256، صفدت 2006)االإؿاكض،  .االإصغفُت الخضماث

 :(2020)خلبُت،  لضًض مً الخضماثجلضم البىىن الخجاعي ال الخدماث البنىُت: أهىاع -د 

  ت حمُم ؤهىاق ا مسخلفت  الىصائم،جلبل البىىن الخجاعٍ ً فغص  وبالخالي فهي جىفغ للمضزغٍ

ت لاؾدثماع مضزغاتهم. هىان ا  وصائم حاعٍ ومضزغاث ووصائم لأحل وقهاصاث بًضاق جمثل فغص 

ت كصيرة الأمض  .اؾدثماعٍ

 ت زضماتها االإصغفُت لجمُم اللملا ء، ؤي ؤنها لا جلخصغ كلى زضمت جلضم البىىن الخجاعٍ

 .كؼاق ملين صون اللؼاكاث الأزغي، ولا بفئت ملُىت صون ؤزغي 

https://masary.net/%d8%a3%d9%81%d8%b6%d9%84-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%88%d9%83-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d8%ac%d9%86%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%b9%d9%88%d8%af%d9%8a%d8%a9/
https://masary.net/%d8%a3%d9%81%d8%b6%d9%84-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%88%d9%83-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d8%ac%d9%86%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%b9%d9%88%d8%af%d9%8a%d8%a9/
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  ا مسخلفت مً اللغوض، ؾىاء واهذ كصيرة ؤو مخىؾؼت ؤو ت ؤهىاك  جمىذ البىىن الخجاعٍ

ا مخىىكت للملترطين لت الأحل، مما ًىفغ فغص   .ػىٍ

 ًل مجمىكت مخىىكت م ت في جمىٍ ت الخغٍ م الصىاكُت والؼعاكُت  للبىىن الخجاعٍ االإكاعَ

ت والخضمُت في قيل كغوض ؤو حؿهُلاث ائخماهُت  .والخجاعٍ

  ت جلضًم مجمىكت مخىىكت مً الخضماث االإصغفُت. بالإطافت بلى ًمىً للبىىن الخجاعٍ

، ًمىنهم جلضًم كضص مً الخضماث ”كبىٌ الىصائم ومىذ اللغوض“الخضماث االإصغفُت الخللُضًت 

زغي مثل الخضماث الآلُت وصعاؾاث الجضوي والاؾدكاعاث االإالُت والخضماث غير الخللُضًت الأ 

 .الصخصُت لللملاء وغيرها

مىً  ، صفدت 2006)االإؿاكض،  ي الىلاغ الأؾاؾُت الخالُتال هظه الخضماث ازخصاع وٍ

، ماث خفف الأوعاق االإالُتزض، جدصُل الكُياث، جلضًم اللغوض، بؾخلباٌ الىصائم  : (257

لاث، الآلي زضماث الصغاف،الؤلىتروهُت الضفم وؾائل  الؤلىتروهُت. الخدىٍ

فُت  -3  بالمظُلت. 904الجاهب الخطبُلي: إطخطلاع جىحهاث شبائن بنً الفلاح والخنمُت السٍ

فُت ووالت  -3-1  المظُلت: 904جلدًم بنً الفلاخت والخنمُت السٍ

فُت ووالت الخعسٍف بىوالت الفلاخت وا -أ  جإؾـ بىً الفلاخت والخىمُت : المظُلت 904لخنمُت السٍ

فُت في الجؼائغ ؾىت  جمادى  11الصادر بتاريخ  22/101المرسوم الرئاسي رقم خؿب  1982الغٍ

ــق لـ 1402الأولــى  وهى كباعة كً قغهت مؿاهمت بغؤؽ ماٌ ًلضع بـ ، 1322مارس  13هجري الموافـ

ووالت  288الجؼائغ اللاصمت قاعق الللُض كميروف، وهى ًخفغق بلى ملُاع صج ملغها الغئِسخي  33

باالإؿُلت بخضي  904ووالت فغق مىدكغة كبر وافت التراب الىػجي الجؼائغي، خُث حلخبر  36وكغابت 

، ًخمثل ملغها الخالي بالحي الؤصاعي وؾؽ 1983هظه الىوالاث والتي جإؾؿذ في فُفغي ؾىت 

ت للاؾخغلاٌ في ولاًت االإؿُلت والتي حكغف كلى كضة مضًىت االإؿُلت، وهي جابلت لل ت الجهىٍ مضًغٍ

 ووالاث هي:

  .ووالت بىؾلاصة 

 .ووالت ؾُضي كِسخى 
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 .ووالت كين االإلح 

 ووالت خمام الظللت. 

فُت ووالت  -ب  ًلىم بىً الفلاخت : المظُلت 904زدماث ومنخجاث ووالت الفلاخت والخنمُت السٍ

فُت بيافت الأكماٌ االإصغفُت الخللُضًت؛ هلبىٌ الىصائم بمسخلف اللملاث في قيل  والخىمُت الغٍ

ل االإكغوكاث في كؼاكاث وكاغ مسخلفت، بلض ؤن وان وكاػه  ت مخىىكت؛ جمىٍ ؤوكُت اصزاعٍ

ل كملُاث الخجاعة الخاعحُت، جإؾِـ والؤؾهام في عئوؽ  خصغا فلؽ كلى اللؼاق الفلاحي، جمىٍ

م الؤصضاعاث الجضًضة للأوعاق االإالُت، هما ًلىم ؤًظا ببلع  ؤمىاٌ االإكغوكاث، وبصاعة وحؿىٍ

لاث الىلضًت هدُجت  لت في مجاٌ الخدىٍ الخضماث االإميزة لىباع اللملاء؛ هلُامه بخلاملاث ؾغَ

ف الضولُت  فُما ًلي:  ها الأؾاؾُت وجخمثل زضمات، اقتراهه في قبىت ؾىٍ

ت:الحظاباث ال - ين الظًً ًماعؾىن وكاػاث  جازٍ كمل الأشخاص الؼبُلُين واالإلىىٍ وَ

ت.  ججاعٍ

 :مىحهت لجمُم الأفغاص ؤو الجماكاث التي لا جماعؽ ؤي وكاغ ججاعي. خظاباث الشُياث 

ؾىت، ًيىن الضفم فُه  02زصص هظا الضفتر الإً جلل ؤكماعهم كً  دفاجس جىفير الأشباٌ: -

ل م الخدىٍ  الخللائي ؤو الأوجىماجُيي، بصىعة هلضًت ؤو كً ػغٍ

حؿمذ هظه البؼاكت بسخب الأمىاٌ مً االإىػق الآلي، خُث ًمىً بؾخلمالها بطاكت بدز:   -

 للسخب مً وافت االإىػكاث الآلُت الأزغي.

 وهي خؿاباث الافغاص الظًً ًخللىن كملاث صلبت في خؿابتهم.خظاباث العملت الأحنبُت:  -

 لماؾؿاث.جمىذ اللغوض للأفغاص ولمنذ اللسوع:  -

لاث المطسفُت:  -  ؾىاء واهذ صازلُت ؤو زاعحُت، ؤو بين البىىن.الخدىٍ

 : مثل زضماث الضفم والخدصُل.زدماث أزسي  -
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 منهج الدزاطت، مجخمعها، وعُنتها -3-2

االإىهج الىصفي الخدلُلي، الظي ٌلبر كً منهج الدزاطت: جم الإعخماد في هره الدزاطت على  -أ 

 ظه الىعكت البدثُت. الـاهغة االإغاص صعاؾتها في ه

فُت  مجخمع الدزاطت وعُنتها: -ب  ًخمثل مجخمم الضعاؾت في ػبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

باالإؿُلت، وكض جم الاكخماص كلى ؤؾلىب االإلاًىت اللكىائُت في ازخُاع كُىت البدث  904ووالت 

عائهم خىٌ مىطىق آ اؾخؼلاقػبىها، خُث جم جىػَم الاؾدباهت كليهم بغُت  55والتي بلغ كضصها 

وهي  % 94.54فلؽ، ؤي بيؿبت اؾترحاق بلغذ  اؾدباهت 52منها الضعاؾت، وكض جم اؾترحم 

اليؿبت النهائُت للاؾخبُاهاث الصالخت للخدلُل واالإلالجت الؤخصائُت وفلا للبرهامج الخؼمت 

 وهلخص طلً في الجضوٌ الخالي:،  SPSS V.25الؤخصائُت في الللىم الاحخماكُت 
 

: هخائج جىشَع الإطخبُان على عُنت الدزاطت01ٌ الجدو   

عدد الاطخبُاهاث 

 المىشعت

عدد الاطخبُاهاث 

 المظترحعت

عدد الاطخبُاهاث 

 غير مظترحعت

العدد النهائي للاطخبُاهاث 

 الطالحت للدزاطت

55 52 3 52 

100.00% 94.55% 5.45% 94.55% 

 SPSS V.25مج كخماص كلى مسغحاث بغهااالإصضع : مً بكضاص الباخث بالا 
 

 الأدواث المظخسدمت في الدزاطت: -3-3

في بػاع الضعاؾت االإُضاهُت وبهضف اؾخؼلاق جىحهاث الؼبائً فُما ًسص الخضماث الإطخبُان:  -أ 

فُت بىوالت االإؿُلت، جم ازخُاع الاؾخبُان  االإلضمت لهم مً ػغف بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

ها بالاػلاق كلى مجمىكت مً الاؾخبُاهاث الخاصت وىؾُلت لللُاؽ، وكض جم الاؾخلاهت في بكضاص

ت التي حلخجي بالؼبائً، جظمً الاؾخبُان  الأكؿام الخالُت: اللؿم الأوٌ ًخللم باالإللىماث الىـغٍ

باالإللىماث الصخصُت لأفغاص كُىت الضعاؾت واللؿم الثاوي، بهخم بخىحهاث الؼبائً هدى 

فُت الخضماث االإلضمت مً بىً الفلاخت والخىمُت ال  .904ت باالإؿُلغٍ
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جم الؤكخماص في بكضاص االإلُاؽ كلى الؿلم الترجُبي الظي ًدضص طلم لُيازث الخماس ي:  -ب 

بةؾخسضام ملُاؽ لُىغث الخماسخي  الؤحاباث االإدخملت ليل كباعة مً كباعاث االإلُاؽ، وطلً

(Likert scaleاالإخضعج لإؾخجاباث ؤفغاص اللُىت كلى كباعاث ؤبلاص االإلُاؽ وفم جض ) عج زماسخي

 بضائل والتي ؤكؼُذ لها الأوػان الخالُت: 5والظي ًخظمً 

 ٌ  : ًىضح الأوشان المعطاة للبدائل المخاخت في الملُاض02حدو

 البدائل

غير مىافم 

 بشدة
 مىافم بشدة مىافم مداًد غير مىافم

 5 4 3 2 1 الىشن

كُم المخىطط 

 الحظابي

بلى  1مً 

1.80 

بلى  1.81مً 

2.60 

بلى  2.61مً 

3.4 

بلى  3.41مً 

4.2 
 5بلى  4.21مً 

 كالي مخىؾؽ مىسفع دزحت المىافلت

 بًجابي مخىؾؽ ؾلبي جلُُم الإججاه

 االإصضع: مً بكضاص الباخث جم بهجاػه بىاء كلى صعاؾاث ؾابلت.

 

هفـ الىخائج بلض  اؾخسغاجوالضكت وبميان  الاحؿاقٌكير الثباث بلى معامل ألفاهسوهبار:  -ج 

الضعحاث كىض جىغاع الخجغبت،  احؿاقهثر مً مغة، ؤو هى ببؿاػت: مضي بحغاءاث الخؼبُم لأ

م ملامل ؤلفا  واهؼلاكا مً هظا كمىا بالخدلم مً زباث الأصاة االإؿخسضمت في الضعاؾت كً ػغٍ

 هغوهبار هما هى مىضح في الجضوٌ االإىالي:

 :ملامل الثباث ؤلفا هغوهبار 03الجدوٌ زكم

 معامل ألفاهسوهبار عدد العبازاث

12 926. 

 SPSS V.25كلى مسغحاث بغهامج  بالاكخماصاالإصضع: 

 

م ؤلفاهغوهبار باليؿبت  ًلاخف مً زلاٌ الجضوٌ الؿابم ؤن كُمت ملامل الثباث كً ػغٍ

 .( وهى ًخصف بضعحت كالُت مً الثباث واالإىزىكُت.926للمجمىق الىلي لللباعاث كض بلغ )
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ن االإخىؾؽ الخؿابي ًمثل مخىؾؽ خُث ؤ :والاهدساف المعُازي الحظابي  المخىطط -د 

الؤحاباث ليل كباعة وول ما وان هظا ؤهبر ول ما واهذ صعحت االإىافلت ؤهبر ومً زم صعحت جؼبُم 

صعحت حكدذ الؤحاباث ول ما وان ؤكل  فهى ًمثلهظا اللىصغ ؤهبر، ؤما الاهدغاف االإلُاعي 

ًمىىىا جدضًض الاججاه اللام باليؿبت للمخىؾؽ ول ما واهذ بحاباث اللُىت ؤهثر جلاعبا وكلُه 

 الإؿخىي االإىافلت للُىت الضعاؾت في ول كىصغ.

كصض الخلغف كلى الخصائص الصخصُت  الشخطُت لعُنت الدزاطت:  جدلُل البُاهاث -3-4

للُىت الضعاؾت، جىاوٌ الجؼء الأوٌ مً الؤؾخبُان بلع البُاهاث الخاصت بلُىت الضعاؾت والظي 

  ، االإؿخىي الخللُمي، الىؿُفت ، هىضخه هما ًلي:جم جلؿمه خؿب: الجيـ، اللمغ

للض جظمىذ الضعاؾت هلا مً الجيؿين وطلً  جدلُل عُنت الدزاطت خظب مخغير الجنع:  -أ 

لت ؾلُمت، والجضوٌ الخالي ًىضح جىػَم ؤفغاص اللُىت خؿب مخغير الجيـ.  لخمثُل االإجخمم بؼغٍ

 عجىشَع أفساد عُنت الدزاطت خظب مخغير الجن :04الجدوٌ 

ت الخىسازاث الجنع  %النظبت المئىٍ

 59.68% 37 ذهس

 40.32% 15 أهثى

 %100 62 الإحمالي

 االإصضع:SPSS V.25كلى مسغحاث بغهامج  بالاكخماصاالإصضع: 

مً زلاٌ الجضوٌ ؤكلاه ًدبين لىا ؤن اؾخجاباث ؤفغاص كُىت الضعاؾت والبالغ حجمهم 

%، ؤما حجم 59.68الظوىع بيؿبت بلغذ  فغصا ًمثلىن حجم 37فغصا، هلاخف ؤن  52بحمالي 

 %، وكلُه فةن ؤغلبُت ؤفغاص اللُىت مً الظوىع.40.32ؤهثى بيؿبت كضعث بـ  15الؤهار فلض بلغ 

اث اللمغ وطلً  جدلُل عُنت الدزاض خظب مخغير العمس: -ب  للض جظمىذ الضعاؾت ول مؿخىٍ

لت ؾلُمت، والجضوٌ الخالي ًىضح جىػَم ؤفغاص  اللُىت خؿب مخغير اللمغ. لخمثُل االإجخمم بؼغٍ
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 ٌ  الدزاطت خظب مخغير العمس عُنتجىشَع أفساد  :05الجدو

ت الخىسازاث العمس  النظبت المئىٍ

 15.38% 8 طنت 30أكل من 

 21.15% 11 طنت 45وأكل من  30من 

 50.00% 26 طنت 60وأكل من  45من 

 13.46% 7 طنت 60فىق 

 100% 52 الإحمالي

 SPSS V.25لى مسغحاث بغهامج ك بالاكخماصاالإصضع: 

مً زلاٌ الجضوٌ هلاخف ان اؾخجاباث ؤفغاص كُىت الضعاؾت خؿب اللمغ، والبالغ 

 30ؤفغاص ًمثلىن حجم الظًً بلغذ ؤكماعهم اكل مً  8فغصا، هلاخف ؤن  52حجمهم الاحمالي 

 فلض وان ؾىت 45وؤكل مً  30مً ؤما حجم الظًً بلغذ ؤكماعهم  ،15.38%ؾىت بيؿبت بلغذ

 ؾىت 60وؤكل مً  45مً %، ؤما الظًً بلغذ ؤكماعهم 21.15فغصا بيؿبت بلغذ  11كضصهم 

ؾىت فلض  60%، في خين الظًً بلغذ ؤكماعهم فىق 50فغصا بيؿبت بلغذ  26فلض وان كضصهم 

%، وكلُه فةن ؤغلبُت ؤفغاص كُىت الضعاؾت مً فئت 13.46ؤفغاص بيؿبت بلغذ  7وان كضصهم 

ت مً   ؾىت.  60مً وؤكل  45اللمغٍ

اث جىشَع أفساد العُنت خظب مخغير المظخىي العلمي:  -ج  للض جظمىذ الضعاؾت ول مؿخىٍ

لت ؾلُمت، والجضوٌ الخالي ًىضح جىػَم ؤفغاص اللُىت  تالخللُمُ وطلً لخمثُل االإجخمم بؼغٍ

 خؿب مخغير االإؿخىي الخللُمي.

 الخعلُميًىضح جىشَع أفساد عُنت الدزاطت خظب مخغير المظخىي : 06الجدوٌ 

ت الخىسازاث المظخىي الخعلُمي  النظبت المئىٍ

 23.08% 12 أكل من ثاهىي 

 17.31% 9 ثاهىي 
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 51.92% 27 حامعي

 7.69% 4 أزسي 

 100% 52 الإحمالي

 SPSS V.25كلى مسغحاث بغهامج  بالاكخماصاالإصضع: 

%،  23.08فغصا بمؿخىي اكل مً الثاهىي بيؿبت بلغذ 12ؤن مً زلاٌ الجضوٌ هلاخف 

 27%، في خين بلغ كضص اللظًً مؿخىاهم حامعي 17.31بيؿبت كضعث بـ فهم ؤما مؿخىي الثاهىي 

اث الخللُمُت %، اما 51.92فغصا بيؿبت كضعث بـ  افغاص بيؿبت  4فلض بلغ كضصهمبلُت االإؿخىٍ

 غلبُت افغاص اللُىت مً االإؿخىي الجامعي، ؤوهظا ما ًبين ان  %،7.69كضعث بـ 

والجضوٌ  الىؿائف،للض جظمىذ مجمىكت مً  عُنت خظب مخغير الىظُفت:جىشَع أفساد ال -د 

 الخالي ًىضح جىػَم ؤفغاص اللُىت خؿب مخغير الىؿُفت.

 ٌ  ًىضح جىشَع أفساد عُنت الدزاطت خظب مخغير الىظُفت :07الجدو

ت الخىسازاث الىظُفت  النظبت المئىٍ

 13.46% 7 طالب

 48.08% 25 مىظف

 26.92% 14 مخلاعد

 11.54% 6 أزسي 

 100% 52 الإحمالي

 SPSS V.25كلى مسغحاث بغهامج  بالاكخماصاالإصضع: 

مً زلاٌ الجضوٌ ؤكلاه ًدبين لىا ؤن اؾخجاباث ؤفغاص كُىت الضعاؾت والبالغ حجمهم 

%، ؤما االإىؿفين فلض 13.46ؤفغاص مً فئت الؼلبت بيؿبت بلغذ  7فغصا، هلاخف ؤن 52الؤحمالي 

فغصا بيؿبت  14%، ؤما االإخلاكضًً فلض بلغ كضصهم48.08بت كضعث بـ فغصا بيؿ 25بلغ كضصهم 

%، ؤي ؤن اغلب  11.54ؤفغاص بيؿبت كضعث بـ 6%، في خين بلغذ الفئت الباكُت  26.92كضعث ب ـ

 افغاص كُىت الضعاؾت مً وؿُفت االإىؿفين.

 



 
  عمِش طميرة

                        

262 

 

  جدلُل جىحهاث عُنت الدزاطت: -3-5

عى مً زلاله ملغفت الاججاه اللام للُىت وهى الجؼء االإهم في هظه الضعاؾت والظي وؿ

فُت باالإؿُلت كلى  الضعاؾت خُث ًدخىي، هظا الاؾخبُان االإىحه لؼبائً بىً الفلاح والخىمُت الغٍ

كباعة جظمىذ اللىاصغ اللامت التي ًمىً ؤن ًدضص مً زلالها ػبائً الخضماث البىىُت  12

كلى االإخىؾؽ الخؿابي ليل كباعة في جىحهاتهم ججاه البىىن التي جلضمها، خُث جم الاكخماص 

 وكلى الاهدغاف االإلُاعي في جدضًض الاججاه هما جم الاقاعة بلى طلً ؾلفا،  االإىافلت،جدضًض صعحت 

، هلاخف ؤن ؤغلب اججاهاث ؤفغاص كُىت الضعاؾت هدى ول لاخممً زلاٌ الجضوٌ الو 

فُت ووالت االإؿُلت بــــ )جىحهاث ػبائً بىً الفلاخت والخىمُت ا اللباعاث االإخلللت طمً  واهذ 904لغٍ

ت والأمان حىهغ االإلاملاث االإىافلت، ووان ؤكلى مخىؾؽ خؿابي لللباعة اللاقغة وهي ؤن  الؿغٍ

، 0.47ملُاعي كضع بــ  واهدغاف 4.96بلغ مخىؾؼها الخؿابي  الظي الخضمتبين الؼبائً وملضمي 

بمخىؾؽ  ً وملضمي الخضماث فُه.االإل اهخماماثهى كلى كمت  الؼبىن  11عكم  جليها اللباعة

 .0.27ملُاعي  واهدغاف 3.08خؿابي كضع بـــ 

 وهظا ما هىضخه في الجضوٌ الخالي:

 االإاقغاث الؤخصائُت الخاصت باللباعاث. :08لجدوٌ ا

 
مىافم 

 بشدة
 مداًد مىافم

غير 

 مىافم

غير 

مىافم 

 بشدة

 المخىطط

 الحظابي

الاهدساف 

 المعُازي 

الإججاه 

 العام

جلُُم 

 ججاهالإ

 1العبازة 

 

 ًؤهد البنً أن الاهخمام بالصبىن أهم من إهجاش عمل آزس.

 إًجابي مىافم 0,57 3,58 0 2 18 32 0

 2العبازة 
 شبائن البنً الحالُين ٌظاهمىن في حلب شبائن حدد.

 إًجابي مىافم 0,75 3,42 0 4 26 18 4

 3العبازة 
ازة المخىسزة من طسف الصبىن   .هدف البنً هى الصٍ

 إًجابي مىافم 0,65 3,88 0 4 2 42 4

 4العبازة 
 ٌظخطُع مىظفى البنً غبط النفع في المىاكف الطعبت.

 إًجابي مىافم 0,44 4,04 0 0 4 42 6

 ًدظى الصبىن بدظن الاطخلباٌ من طسف مىظفي البنً. 5العبازة 
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 إًجابي مىافم 0,00 4,00 0 0 0 52 0

 6العبازة 
 ت مع حمُع العملاء.ًخعامل البنً بعدال

 إًجابي مىافم 0,68 3,35 0 6 22 24 0

 7العبازة 
 علاكت مىظفي البنً مع العمُل الخازجي علاكت طُبت على الدوام.

 إًجابي مىافم 0,36 3,85 0 0 8 44 0

 8العبازة 
عت للسد على شياوي الصبائن. اث البنً الاطخجابت الظسَ  من أولىٍ

 إًجابي مىافم 0,50 3,58 0 0 22 30 0

 9العبازة 
 يهخم مىظفى البنً بمشاول العملاء والإحابت على اطخفظازاتهم.

 إًجابي مىافم 0,19 3,96 0 0 2 50 0

 10العبازة 
ت جامت مع معاملاث ومعلىماث الصبائن.  مىظفى الىوالت ًخعاملىن بظسٍ

 إًجابي مىافم 0,47 4,69 0 0 0 16 36

 11العبازة 
 ى الملً بالنظبت للبنً ومىظفُه.ٌعخبر الصبىن ه

 إًجابي مىافم 0,27 4,08 0 0 0 48 4

 12العبازة 
 شبائن الىوالت زاغين على الخدماث الملدمت.

 إًجابي مىافم 0,60 3,73 0 4 6 42 0

 SPSS V.26كلى مسغحاث بغهامج  بالاكخماصاالإصضع: مً بكضاص الباخثت 

 زاجمت .4

فائع الأمىاٌ وجدخاج ؤصخاب ت حلمل وىؾُؽ مالي بين ماؾؿه تن الخجاعٍى لبىحلخبر ا

الأمىاٌ لأغغاض مسخلفت  ىن دخاحؤصخاب العجؼ االإالي الظًً ًبلى الخفاؾ كلُه لخىمُخه، و 

ضًمه لخضماث غير لًخميز بخفي اللؼاق البىيي ، خُث ؤن اللمل او الدكغُل او هلاهما الاؾدثماع و

م، جخىافم مم ول ؤهـمت الدمخلاػمت و ملمىؾت،  ت بدكختها الجغغافي مخاػ جهما ؿىٍ البىىن الخجاعٍ

 خههظا اللؼاق له ؤهمُفٍخميز بالخلباث في الؼلب كلى زضماجه، لىً مم طلً و في عبىق الىػً 

مً  ، وهظاللضولت الىلضًت اثالؿیاؾجؿُض ج زلاٌ مً الىػجي الخإزير كلى الاكخصاص مً خُث  

ت.، ٌ كلى الىصائم الخصى للؼبائً مً خُث  هلضًم زضماجج  زلاٌ جلضًم  ،مثل الىصائم الجاعٍ

 هي، هما ؤن البىىن اللضعة كلى حلب االإضزغاث بمسخلف ؤهىاكها.، الائخمان واللغوض االإخىىكت 

وبالخالي فالبىىن هي مغهؼ لللضًض مً الخضماث الي ًدخاحها الؼبىن في . للضفم الغئیؿیت الىؾیلت

 جلبُت اخخُاحاجه االإالُت واالإصغفُت.



 
  عمِش طميرة

                        

264 

 

فُت ووالت لى غغاع طلً فةن وك الضعاؾت فةهه  مدل االإؿُلت: 904بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

ت،  صفاجغ جىفير  ،خؿاباث الكُياثًلضم حكىُلت مخىىكت مً الخضماث مثل الخؿاباث الجاعٍ

لاث ،  خؿاباث اللملت الأحىبُت ،الأقباٌ : مثل زضماث الضفم زضماث ؤزغي ،  االإصغفُتالخدىٍ

 لً فهى ًدـى بلضص هبير مً الؼبائً. ، لظوالخدصُل

 النخائج:. 1.4

فُت ووالت كُىت مً  اؾخلصاءمً زلاٌ  باالإؿُلت،  904ػبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

، %59.68طوىع بيؿبت بلغذ ؤغلبهم ػبىها،  55النهائي  بلغ كضصها كُىت ككىائُتاالإخمثلت في 

ت   مًهم اؾخجابات، هما ؤن 50.00%بيؿبت  تؾى 60وؤكل مً  45مً ًيخمىن بلى الفئت اللمغٍ

مً ؤما االإىؿفين ، %51.92جامعي بيؿبت كضعث بـ ي الؿخى وان مً االإ الخللُميي ؿخى خُث االإ

 ًلي: وحاءث اججاهاث هخه اللُىت هما %،48.08تهم خىالي وؿبذ فلض بلغكُىت الضعاؾت 

فُت  - لت ججاه الخضماث االإلضمت لهم باالإؿُ 904الاججاه اللام لؼبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

لُت اللامت لهظا البىً  حاءث باالإىافلت، ؤي ؤنها ماقغاث بًجابُت، مما ًاهض ؤن الفلؿفت الدؿىٍ

 جخجه هدى بقباق خاحاث وعغباث الؼبىن، والؿعي بلى هؿب عطاه وولائه.

فُت  - االإلضمت لهم باالإؿُلت ججاه الخضماث  904الاججاه اللام لؼبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

ت جامت مم ملاملاث ومللىماث وان بإهبر مىافلت هدى جثمين كباعة:  مىؿفى الىوالت ًخلاملىن بؿغٍ

 .0,47واهدغاف  4,69بمخىؾؽ خؿابي  الؼبائً.

فُت  - باالإؿُلت ججاه الخضماث االإلضمت لهم  904الاججاه اللام لؼبائً بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

بمخىؾؽ خؿابي  ًخلامل البىً بلضالت مم حمُم اللملاء.باعة: وان بإكل مىافلت هدى جثمين ك

 .0.68واهدغاف  3.35

 . الإكتراخاث2.4

لُت التي ؤصث بلى جدلُم الخىحهاث اللامت الاًجابُت ججاه زضماث  - ؼ االإماعؾاث الدؿىٍ حلؼٍ

 البىً.
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لخلاػف الاهخمام بةصاعة الجىصة وجفلُل ؤبلاصها مً خُث الاكخماصًت، الاؾخجابت، الأمً، ا -

 واالإلمىؾُت.

طغوعة جثمين وصكم مماعؾاث الافغاص ملضمي الخضماث في اهدؿاب مهاعاث جغفم مً ؾلف  -

 جىكلاث الؼبائً.

 جإصُل زلافت " الؼبىن ؤولا وكبل ول شخي" لضي مىؿفي الخؽ الامامي للبىً. -

ت والأمان" في البىً، ػاالإا ؤن طلً ًدضخى بإهبر بحماق مً ػغف الؼ  - بائً عفم قلاع " الؿغٍ

 خىٌ الخضماث االإلضمت لهم مً بىىهم.

الاهدباه لدكدذ اججاه الؼبائً فُما ًسص "كضالت الخلامل مم الؼبائً" مً زلاٌ صعاؾت  -

 زصائص ول فئاث الؼبائً وحلضًل الخضماث االإلضمت بما ًخلاءم مم طلً.

 . كائمت المساحع:5
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