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   الملخص

ئلى  ئؿهــاز الللاُت بين حــىدة  اطتالدز  هره تهدي    

ـــــه مً أبلاد ًــىـــُت  الخدمـــت البىُٕــــت وما جدـخىٍ

ووؿُـٌــــــُت و صىزة ذهىُت للبىٗ و حىدة الللاُت و ما 

ه مً أبلـاد الثِـت و الالــتزام و جأزُـسهما كلــــــــى  جدخـــىٍ

ٍ . اللــمـــــلاء البلد الثالث الا و هى زطــا و بالخلسٍ

 الىـسي للمٌاهُم الظابِت.

و ازساءًا للمىطىق خاولىا  الخؼسَ لهرا االإٌهىم 

ت اللاملت في الِؼاق مً زلا٘   باخدي البىىْ الخجازٍ

ٌُت  دزاطت للُىت كملاء بىٗ الٌلاخت و الخىمُت السٍ

بىلاًت الأهىاغ ، ومداولت الخسوج ببلع الىخائج 

كلى اًجاد  والخىصُاث االإمًٕ أن حظاكد البىىْ

ُِت في صُان مىطىق  بلع الخلى٘  الإؼألها الدظىٍ

 الللاُت  مم اللمــــلاء و حىدة هره الللاُت.

حىدة الخدمت البىُٕت،  حىدة اليلماث الدالت:     

 .اللملاء زطابىٗ(، –الللاُت )كمُل 

 

 

       Résumé  
           This study aims to Show the 

relationship Between Quality banking 

service and what they contain from a 

technical and functional dimensions and 

mental image of the bank, and The Quality 

of the Relationship And the content of the 

dimensions of trust and commitment And 

their impact The third dimension Which is 

Customer satisfaction, And previous 

theoretical definition of the concepts. 
         A development to the topic we tried 

to address of this concept in one of the 

commercial banks operating in the sector 

through the study of a sample clients 

BADR BANK Area wilaya Laghouat, and 

try to out some results and 

recommendations for possible help the 

banks to find some solutions to their 

marketing problems, In formulating the 

relationship with the Customer and the 

quality of this relationship. 
   Key words: Quality banking service, The 

Quality of the Relationship (Customer- 

Bank), Customer satisfaction. 

 

وزاصت مم الاهٌخاح الاُخصادي  ، البىىْ جىاحه التي الِظاًا أھم مً الخدماث حىدة حلخبر ملدمت: 

الري حاءث به الاصلاخاث الاُخصادًت ومنها البىُٕت وجىاًع البىىْ اللاالإُت كلى الظىَ البىُٕت 

ت،  بخِدیم جھخم لھایجل بما البىىْ  جلٗ كلى هٌظها جٌسض التي اللىامل مً الٕثير جىحد خیث الجصائسٍ

لاث مم جخلاءم زدماث خاحاتهم، الأمس الري ًخؼلب منها الخىحه باالإٌاهُم الخدًثت  وجلبي الصبائً جىُ

ص  ّ البىٖي الخدًث والري مىه الاهخمام بجىدة زدماتها االإِدمت وحلصٍ وجؼبُِها مً مىؼلّ ومٌهىم الدظىٍ
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لت جٌي  الللاُت بالثِت و الالتزام االإؼلىبين  للىصى٘ الى حىدة في هرا الخىحه وبىاء كلاُاث ػُبت و ػىٍ

لاث اللملاء  و جىمي السطا و الىلاء لديهم .  بخىُ

 طدخمدىز اػٖالُدىا خى٘ الظإا٘ الجىهسي االإخمثل في: :دزاطتال إشياليت - 1

 ؟العملاء بالبىىن الخجازيت  زطاعلى عميل( -)البىًعلاكت حىدة الخدمت البىىيت و حىدة علاكت  ما

٘  ھرا جدذ یىدزج و     : الخالیت الٌسكُت الدظاؤلاث السئیع الدظاؤ

 مٌهىم الخدمت وما زصائصها؟ زم ما مٌهىم حىدة الخدمت البىُٕت؟ ما -

ت حىدة الخدمت؟ -  ما هي أهم االإِاًِع والأبلاد الإلسً

 بىٗ( ؟ وما أهم أبلادها؟ –ما مٌهىم حىدة الللاُت )كمُل  -

 ما هى زطا اللملاء وأهمُخه للبىٗ؟ -

ٌُت بالأهىاغ  وزطا اللملاء كً م - هره ا هى واُم حىدة الخدماث ببىٗ الٌلاخت والخىمُت السٍ

 الخدماث؟ 

:  للئحابت كلى الدظاؤلاث الٌسكُت والاػٖالُت مدل الدزاطت جم وطم الٌسطُت دزاطتفسطیت ال - 2

 السئِظُت:

 عملاء بالبىىن.ال زطاهىان علاكت بحن  حىدة الخدمت البىىيت و حىدة هره العلاكت على 

 جھدي  ھره الدزاطت ئلى ما یلي:أهداف و أھمیت الدزاطت :  -3

ذ الساهً، خیث جمثل البىىْ المخسْ  - جيبم أھمیت ھره الدزاطت مً أھمیت ُؼاق البىىْ في الىُ

ل الخىمُت وما ًيبغي النهىض بهرا الِؼاق. وبالخالي حىدة  دزاطت أبلاد ًان الأو٘ للملُاث جمىٍ

ت زطا ــــــىدة الللاُت بين البىـالخدماث و ح ىْ و كملائها له أهمُت ٓبيرة. ٓما أن ُُاض و ملسً

 اللملاء له هٌع الأهمُت بمٖان.

تهدي الدزاطت الى الخلسي كلى مددداث حىدة الخدماث البىُٕت  وأهم الىِائص التي جىاحهها  -

ت للمٌهىم و االإؼأل التي حلترطها لإ   كملائها. ءزطاالبىىْ الجصائسٍ

٘  الىـسیت االإٌاھیم جىطیذ -  اللملاء. زطاالخدمت وحىدة الللاُت و  حىدة خى

 اللملاء بالبىٗ. زطاالخدلُل و الخلسي كلى الللاُت االإىحىدة بين حىدة الخدماث البىُٕت و  -

 :خدود الدزاطت - 4

 ٌُت  لٌس الحدود البشسيت ق : جم ئحساء الدزاطت كلى  كُىت مً كملاء بىٗ الٌلاخت و الخىمُت السٍ

 مدًىت الأهىاغ.؛ 

 الى 13/12/2014: جم ئحساء الدزاطت زلا٘ الٌترة االإمخدة مً  الحدود الصماهيت و المياهيت 

ألت الاهىاغ . 12/02/2015 ٌُت  لى   ببىٗ الٌلاخت و الخىمُت السٍ
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 مىهج البدث -5

 الجاهب ما ًسص ًٌي  البدث، أطئلت كلى الؤحابت في الخدلُلي الىصٌي االإىھج كلى الاكخماد جم       

ذ مم مىطىكىا ،  و االإِالاث ٕخبال خم الاكخماد كلى الىـسٍ  في أما .الاهترهذ مىاُم ئلى بالإطاًت التي  اػترٓ

 االإِدمت البىٕیت الخدمت حىدة كلى الخلسي بھدي الاطخبُان أداة اطخسدام جم ًِد الخؼبُِي، الجاهب

 كىھا، ٓما جم زطاھم الصبائً ودزحت هـس وحھت مًو حىدة الللاُت  البىٗ مدل الدزاطت ػسي مً

البرامج االإخسصصت للمظاكدة كلى جدلُل البُاهاث و جىـُمها ٓبرهامج ا٘  ػسیّ كً ملالجت البیاهاث

Spss. 

 ٘ َ  مً زلا٘ االإىطىق ھرا ملالجت وطىداو ت له و اللىاصس ئلى الخؼس أهم ملاالإه  زم مداولت  ابساش الىـسٍ

ت اللاملت بالجصائس الا وهى بىٗ الٌلاخت و الخىمُت الُِام بدزاطت خالت  للملاء  ئخدي البىىْ الخجازٍ

ت الللاُت االإىحىدة بين مخويراث الدزاطت. ٌُت بمدًىت الأهىاغ الإلسً  السٍ

 الاطاز المفاهيمي لجىدة الخدمتأولا: 

 :خصائصها مفهىم الخدمت و -1

ها ٔل مً    ًِدمها ػسي  ئػباكاثو ىاًم االإوؼؼت أو الأبأنها الخدمت  Armstrongو   Kotler ٌلسً

د ًسجبؽ أو لا ًسجبؽ  لؼسي آزس وهي بؼبُلتها هير ملمىطت، ولا ًترجب كلى بُلها هِل ملُٕت ش يء، وُ

 (1) "ئهخاحها وجِدًمها بمىخج مادي ملمىض

ٌها كلى أنها: "و   أطاطا وجٖىن  ، لؼسي آزس ما ػسي ًِدمها مىٌلت أو ئهجاش أو وؼاغ أيجم حلسٍ

مسجبؼا بمىخج مادي ملمىض أو لا  ًٖىن  ُد وجِدًمها ئهخاحها وئن ، ملُٕت أًت كنها جيخج ولا ، ملمىطت هير

 . (2)"ًٖىن 

 :( 3) جخمحز الخدمت بمجمىعت خصائص  وخظب  هي الخدمت: خصائص -2

َ  التي الخىاص أهم مً للمع الِابلُت حلخبر: -intangibilité -اللاملمىطيت .أ   الظلم بين جٌس

 جٌِد الخاصُت وهره مادي ُٓان لها لِع الخدمت أن الخاصُت هره وجىضح .والخدماث االإادًت

 أو الإظها، زلا٘ ومً مدظىض جُُِم كلى بىاء وأخٖام ُسازاث ئصداز كلى الِدزة االإؼتري 

ها، مًٕ ػسائها ُبل زؤٍتها أو ػمها أو جروُ  : ئلى اللاملمىطُت مٌهىم جِظُم وٍ

 الأمً؛ دماثز مثل الٖاملت، االإلمىطُت بلدم جخصٍ زدماث -

 الخىـٍُ؛ زدماث مثل ، االإلمىض للص يء مظاًت ُُمت حلؼي زدماث -

س زدماث -  الخجصئت. مدلاث زدماث مثل ملمىطت، مىخجاث جىً

ولني بالخلاشمُت جلاشم كملُت الؤهخاج والاطتهلاْ  : - Inséparabilité- الخلاشميت )عدم الاهفصاٌ( .ب 

ذ وأنها حلخمد في .وحؼير هره الخاصُت ئلى أن ملـم الخدماث جيخج  وحظتهلٗ في هٌع الىُ

 جِدًمها كلى الاجصا٘ الشخص ي بين مِدم الخدمت والصبىن.
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حلني هره الخاصُت، كدم الِدزة كلى جىخُد وجىمُؽ  : -  variabilité -الخدمت ججاوع عدم .ج 

ِت جِدًم الخدمت مً شبىن لأزس خظب دزحت الخٌاكل بين مِدم  الخدمت، ئذ جسخلٍ ػسٍ

ٌاءة وطلىْ مِدمي الخدماث ووًِا لـسوي الخدمت والصب ىن، ومٖان وشمان جِدًمها، وٓ

 ملُىت.

 مادًا ػِئا ولِع حهد أو أداء هي الخدمت لان هـسا: -- Périssabilité-عدم اللدزة على الخخصيً .د 

نها ٌظخدُل ًاهه ملمىطا  االإادًت، الظلم في الخا٘ هى ٓما الصمىُت، باالإىٌلت ما ٌلسي لخلّ جسصٍ

ذ الخدمت في جسصًٍ ًمًٕ لا ًاهه أزسي  وبلبازة ذ ئلى كليها ًُه ػلب لا وُ  ػلب ًُه ًىحد وُ

 وفي . الخدمت وجِدًم ئهخاج في االإظخسدمت االإلداث والأحهصة جسصًٍ بالؼبم ًمًٕ خين في و كليها

ادة خالت ذ في الخدمت كلى الؼلب شٍ  ًان ومنها وجِدًمه ئهخاحه ًمًٕ بما ملين باالإِازهت وُ

 .حُد بؼٖل الخدمت أداء الِدزة كلى كدم وزبما الاهخـاز، طخٖىن  الخخمُت الىدُجت

أنها جخظمً مجمىكت مً  البىُٕت  ًخطح مً زلا٘ مٌهىم حىدة الخدمت :حىدة الخدمت البىىيت   -3

م هرا ٌلني  البىىْ االإلاًير التي كلى اطاطها ًِازن كملاء بين مظخىي ادائها الٌللي و مظخىي ادائها االإخىُ

و الباخثين في طبُل  االإٌٕسون. ولِد حلددث حهىد  البىُٕت  ىاْ مجمىكت ابلاد لجىدة الخدمتان ه

 جددًد جلٗ الأبلاد.

 : (4) بالخدماث الخاصت الثلازت الأبلاد زلا٘ مًكامت  بصٌت الخدمت حىدة حلسٍٍ ًمًٕ

 .ملُىت الإؼٖلت والخٕىىلىحُا الللم جؼبُّ في ًخمثل والري الخِني البلد 

 ذلٗ وجمثل اللمُل ئلى الٌىُت الجىدة هِل كملُت ًيها جخم التي الٌُُٕت أي الىؿٌُي البلد 

 . الخدمت ٌظخسدم الري واللمُل الخدمت مِدم بين و الاحخماعي يـالخٌاكل الىٌظ

 . الخدمت ًُه جإدي الري االإٖان وهي االإادًت الؤمٖاهُاث 

ظٍُ آزس بان حىدة الخدمت جِظم ئلى حاهبين هما   : (5) وٍ

ِت جِدًم الخدمت ئلى اللملاء و التي ًدٕم كليها اللملاء   حىدة الأداء: وهي جلٗ االإخللِت بؼسٍ

 الخدمت؛ أزىاء جِدًم

 ًدٕم كليها اللملاء بلد أداء الخدمت و خصىلهم كليها.  الجىدة التيحىدة المخسحاث: وهي  

٘  الصبىن  أخٖام: ًان ما عً حىدة الخدماث البىىيتأ  حىدة أطاض كلى جٖىن  تبىُٕلا الخدمت حىدة خى

 ،تالخدم مً الصبىن  ًجىيها التي النهائُت االإىاًم كلى االإظدىد الأطاض ئلى بالإطاًت الخدمت جِدًم كملُت

اث أطاض كلىبىٗ ال زدماث ًُِم لا ًالصبىن   هُئت أو ،بىٗال مً ئلُه وزدث التي الخظاباث ٓؼىً

 في اللاملين طلىْ ئلى أًظا ٌظدىد ُتبىٕال لخدمتا لجىدة جُُِمه وئهما ًِؽ، ًُه البىٗ في اللاملين

رلٗ مله، حلاملهم زلا٘ بىٗال ىـس ُتبىٕال للخدمت ئهجاشهم طسكت وٓ  حىدة ئلى كادة االإؼلىبت . وٍ

 الدازلُت الىـس وحهت جِىم خين في .الخازحُت والأزسي  ئخداهما دازلُت هـس وحهتي مً ُتبىٕال الخدمت
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 وحهت ًان أطاطها، كلى صممذ ُد ُتبىٕال الخدمت جٖىن  التي الُِاطُت باالإىاصٌاث الالتزام أطاض كلى

ص الىـس ها ٓما ُتبىٕال الخدمت حىدة كلى جسٓ  كً الدازلُت الىـس وحهت حلبر ٓرلٗ . بىٗال شبائً ًدزٓ

ٍ أث كً الخازحُت الىـس وحهت حلبر خين في الؤدازة مىُ  التي الخدمت حىدة الإظخىي  الصبائً مدز

 .(6)ًخلِىنها

أث في ًٕمً ُتبىٕال الخدمت حىدة مٌهىم نأو  دؼٖل الصبائً مدز لاتهم طىء في وٍ  كىدما جىُ

ّ مٌهىم ًٖىن   بمِاًِع جِاض أن ًجب الخدمت حىدة ًان ولهرا .للخؼبُّ مدلا الخدًث يبىٖال الدظىٍ

أث جسجبؽ بين  الخٌاكل مدصلت بأنها ُتبىٕال الخدمت حىدة ئلى الىـس ًمًٕ ٓما .كنها وحلبر الصبائً بمدز

 حىدة الإساُبت وجدظين اللاشمت جخسر الؤحساءاث أن البىىْ وكلى هٌظه. بىٗبال جخللّ كىاصس وبين الصبىن 

 الإدي ُُاض ئلا هي ما ُتبىٕال الخدمت حىدة ًان ما طبّ لٖل ِاوًو  .الصبائً لجمهىز  جِدمها التي الخدمت

لاث االإِدمت مم الجىدة مظخىي   جٖىن  أن النهائُت المخصلت في ٌلني حىدة اثذ زدمت ًخِدًم .الصبىن  جىُ

لاث مخىاًِت الخدمت  بهدي جدُِّ بىٗال ًىؿٌها أن ًجب ميزة الخدمت حىدة وحلد. الصبىن  مم جىُ

َ  مٖاهخه ٘  ئلا ا واخدابىٖ ججد لا جٖاد أطاطُت جىاًظُت ٓميزة ُتبىٕال الجىدة أهمُت وبظبب .بالظى داو  وٍ

س  (7).ًِدمها التي ُتبىٕال الخدمت جؼىٍ

مًٕ الخٖلم كً أهم  يز الجهىد كلى جدظين المصاًا التيوٍ حىدة  حلىد كلى البىىْ مً وزاء جسٓ

 : (8)زدماتها في الآحي

دة كً بُِت البىىْ وبالخالي الِدزة كلى مىاحهت الظوىغ الخىاًظُت.   جدُِّ ميزة جىاًظُت ًسٍ

 ُت.بىٕلجدمل جٖالٍُ اُل بظبب ُلت الأزؼاء والخدٕم في أداء اللملُاث ا 

م الأطلاز واللمىلاث وجدُِّ أزباح آبر.   أن الخدمت االإخميزة جدُذ الٌسصت للبىٗ ئمٖاهُت زً

أن الخدمت االإخميزة وذاث الجىدة اللالُت جمًٕ البىٗ مً الاخخٌاؾ بالصبائً الخالُين وحرب  

 شبائً حدد.

شبائً حدد مً  ئُىاقالبىٗ ٓمىدوبي بُم في جىحُه و أن الخدمت االإخميزة ججلل مً شبائً  

 الأصدُاء والصملاء.

لِد حلددث الدزاطاث التي جىاولذ مِاًِع حىدة الخدمت و ازجٕصث  :ملاًيع و أبعاد حىدة الخدمت -4

وأزير هِاغ وحد٘ واطم بين الباخثين   SERV-PERFو     SERV-QUALاطاطُين أهمها  مُِاطينخى٘ 

 خى٘ االإُِاض الٕثر ُبىلا.

 بلاد حىدة الخدمت لٕلا مً الىمىذحين الظابِين:أومً زلا٘ ما طُأحي طىىضح 

 :   Parasuraman ; Gronroos  مً لٕلا     SERV-QUAL ملياض .أ 

 أن هىاْ زلار أبلاد اطاطُت لجىدة الخدمت و هي: 1984طىت   Gronroos لِد اُترح 
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 :ًهي مظخىي ما ًدصل كلُه اللملاء أزىاء حلاملاتهم مم مىـمت الخدمت أو الجىدة الفىيت 

 أداء الخدمت النهائُت التي ًدصل كليها اللملاء مً مىـمت الخدمت؛ بلبازة أزسي هي مظخىي 

 :ِت التي ًِدم بها الخدمت لللملاء و جسجبؽ هره الجىدة  الجىدة الىظيفيت هي الٌُُٕت أو الؼسٍ

 بالخٌاكل الشخص ي بين بائم الخدمت و مؼتريها؛ 

 :دزْ بها اللملاء مىـمت الخدمت وجخٖىن هره هي الٌُُٕت التي ً الجىدة الرهىيت للمىظمت

ّ ٓلا مً الجىدة الٌىُت و الجىدة الىؿٌُُت بجاهب مجمىكت  الصىزة بصٌت أطاطُت كً ػسٍ

اطلاز االإىـمت أو اللىامل الخازحُت مثل الاجصالاث اللىامل الدازلُت مثل اكلاهاث و  مً

 الؼٌهُت بين اللملاء.

جٌصُل الابلاد الظابِت  ئلى Gronroosُل ما حاء به الى جٌص  1988طىت  Parasuramanوأطاي 

حىدة الخدمت  اليهم  و بصس ي الىـس كً هىكُت الخدمت   لخُُِم ءاللملاالى كؼسة ملاًير ٌظخسدمها  

ت  وهي ٓما ًلي: الاكخمادًت، الاطخجابت، الٌٕاءة، الٌىزٍت، الُٕاطت، الاجصا٘، الثِت، الأمان، ًهم ملسً

 بدمج ٔل الأبلاد في زمع وهي:   1988طىت  لمىطت. الا أهه ُاماللملاء، الجىاهب االإ

 ت بالخدمت االإِدمت مثل الجىاهب االإلمىطت: و حؼمل حمُم الأدلت و الدظهُلاث االإادًت االإسجبؼ

 االإظخسدمت في أدائها و اللاملين باالإىـمت؛ االإلداثالأحهصة و 

 بؼٖل ًمًٕ الاكخماد كلُه؛ الاكخمادًت: وحلٕع ُدزة االإىـمت كلى أداء الخدمت بدُت و 

 الاطخجابت :  هي اطخلداد مىؿٌي الخدمت الإظاكدة اللملاء و جِدًم زدمت ًىزٍت لهم؛ 

  ت االإىؿٌين بلملهم و ُٓاطتهم في الخلامل مم اللملاء و ُدزتهم كلى بث الثِت الأمان: وهى ملسً

 في هٌىطهم؛

 دي.الخلاػٍ: هى الاهخمام الري جىحهه االإىـمت لٖل كمُل كلى خ 

لاث اللملاء وبين ئدزاْ الادازة لهره  1988طىت  Parasuraman وأوضح   أن الٌجىة بين جىُ

لاث جخٖىن مً زمع ًجىاث كلى الىدى الخالي:  الخىُ

  ت الادازة الفجىة لاث و جسحم للدم ملسً لاث اللملاء لخلٗ الخىُ لاث اللملاء و جىُ بين جىُ

ده اللملاء ولا ٍُٓ ًدٕم اللمُ  ل كلى ما جِدمه الُه الادازة؛بدُت الإا ًسٍ

  لاث اللملاء و االإىاصٌاث الٌللُت المخددة للجىدة، ًِد حلسي الفجىة بين ادزاْ الؤدازة لخىُ

لاث و السهباث   ئلا أنها   ئلى مىاصٌاث مدددة في الخدمت االإِدمت؛ لا جترحمالادازة الخىُ

  ِدمت بالٌلل في الىاُم .بين مىاصٌاث حىدة الخدمت االإىطىكت و مظخىي الخدمت االإالفجىة  

  بين مظخىي الخدمت االإِدمت بالٌلل و بين الىكىد التي جِدمها مىـمت الخدمت مً الفجىة

 زلا٘ اجصالاتها الخازحُت مم اللملاء؛
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  لاتهم ججاه حىدة هره الخدمت .الفجىة  بين ادزاْ اللملاء الإظخىي الأداء الٌللي للخدمت  و جىُ

 ٌجىاث الخمظت ٓما كسطها صاخبها.و الؼٖل الخالي ًىضح هره ال

 حىدة الخدمت و الفجىاثًىضح همىذج  كياض  01 الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Jean Jack  Lambin, Le Marketing stratégique et opérationnel , Dunod Edition , Paris ,France, 2002:(9)المصدز

p.345. 

حلسض : 1992طىت  Cronin ; Taylorلٖل مً   SERV-PERF  للخدمت ملياض الأداء الفعلي   .ب 

لاث، وكدم ملائمخه للصىاكاث   SERV-QUAL مُِاض لللدًد مً الاهخِاداث منها همىض بىاء الخىُ

ت، ٓما أهه مإطع كلى همىذج السطا و  المخخلٌت، و حلِد اللملُاث الخظابُت، مم طلٍ ُدزجه الخيبإٍ

زخلاًاث في مٖىهاث الجىدة مً صىاكت لأزسي مم لِع الاججاهاث، وجٌاوث مِدزجه  كلى جٌظير الا 

 ; Croninاهسٌاض مِدزجه كلى  ػسح الخوير في حىدة الخدمت ُُاطا باالإُِاض الثاوي الري وطله ٔل مً 

Taylor   مُِاض 1992طىتSERV-PERF   ٗالري ًىضح ادزاْ اللملاء للؤداء الٌللي للخدمت و ذل

الاجصالاث الؼٌهُت بين 

 اللملاء

الخبرة و الخجازب  اخخُاحاث اللملاء

 الظابِت

لت  الخدمت االإخىُ

ت  الخدمت االإدزٓ

مىاصٌاث الخدمت 

 االإِدمت بالٌلل

الاجصالاث الخازحُت 

 باللملاء

أث الى  جسحمت الادزا

مىاصٌاث حىدة 

 الخدمت

لاث  أث الادازة لخىُ ادزا

 اللملاء

5الٌجىة   

4الٌجىة   

3الٌجىة   

2الٌجىة   

1الٌجىة   



 الجزائر ، 1جامعة سطيف –جارية وعلوم التشيير تكلية العلوم الاقتصادية وال

 أحمد بن مويزة..........................................بنك( على رضاء العملاء -عـــلاقة جـــــودة الخدمة البنكية و جودة العلاقة)عميل

 016  6111 -11العدد                                        مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير                        

. و ا لري ٌلخمد كلى الُِاض االإباػس  لللملُاث الٌللُت االإسجبؼت بأداء ٓمُِاض ملد٘ بدًل للمُِاض الأو٘

الخدمت، ، بالاكخماد كلى الأبلاد الخمظت   لجىدة الخدمت االإخمثلت كلى الجىاهب االإادًت االإلمىطت، 

الاكخمادًت، الاطخجابت، الأمان، الخلاػٍ، ومً زلا٘ هره الأبلاد أوص ى الباخثان باطخسدام هرا 

ص كلى الأداء الٌللي للخدمت مِازهت االإُِاض هـسا  لظهىلت الخؼبُّ و البظاػت في الُِاض ٓما أهه ًسٓ

 .(10)الإِاًِع حىدة الخدمت. و ٌلخبر هرا االإُِاض أٓثر االإِاًِع صلاخُت للدزاطاث االإخللِت بجىدة الخدمت

لُل دزحت كدم جيؼأ حىدة الللاُت مً ُدزة مِدم الخدمت كلى جِ الاطاز العام لجىدة العلاكت:زاهيا:

لت بين ػسفي الللاُت، ــــالخأٓ د و الُِين لدي اللملاء و هرا مً زلا٘ الخلاملاث االإخخالُت  و الللاُت الؼىٍ

ه اللملاء  ولِد ُدم همىذج لجىدة الللاُت ًبدث في ػبُلت و هخائج و مِدماث حىدة الللاُت خظبما ًدزٓ

 وهى ٓما مبين اطٌله.

 العلاكت مخعدد الأبعاد.ًىضح همىذج لجىدة  02الشيل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
،    زطالت  المىزد في الظىق الصىاعيت –همىذج ملترح لهييل العلاكت بحن المشتري :  كبد االإىلم زحب حيهان :(11) المصدز

 .211. ص 2001دٓخىزاه في الخجازة ، ٔلُت الخجازة ، حاملت كين الؼمع، مصس، 

ؼير مصؼلح حىدة الللاُت الى حىدة الخلاملاث مم اللملاء، وجإدي الجىدة اللالُت للللاُت  وَ

لت االإدي وهي بدوزها مخوير مخلدد الأبلاد، ًِد وطم ٓثيرا مً الباخثين بلدي الثِت و  ئلى كلاُاث ػىٍ

طىِىم . ومً هرا االإىـىز  (12)السطا مً أبلاد حىدة الللاُت و جم ئطاًت بلد الالتزام الى هرًً البلدًً

 الالتزام و جأزيرهما كلى بلد السطا ٓىاجج لهما. ٌهىم الثِت و بالخلسض الى م

ّ بالللاُاث و ئدازة كلاُت اللملاء الإا لها مً جأزير ُىي  الثلت في العلاكت: -1 وهي أخد أهم أبلاد الدظىٍ

ٌها ادة الاخظاض بالأمان في الللاُت ،وجِلُل االإىاوم و الاكتراطاث التي ُد حلُّ اطخمسازها. جم حلسٍ  كلى شٍ

كلى أنها: " اكخِاد ٔل ػسي أن اخخُاحاجه طىي جخدِّ في االإظخِبل مً زلا٘   Andersonمً ُبل 

 الثلت:

 في االإىـمت مِدمت الخدمت؛-

 ي مىؿٌي الخدمت ) الؼباْ(ف-

 الالتزام:

 الاخخٌاؾ بالللاُت مم االإىـمت -

 مِدمت الخدمت؛   

 الاخخٌاؾ بالللاُت مم مىؿٌي-

 الخدمت.

 السطا:

 كً االإىـمت مِدمت الخدمت؛-

 كً مىؿٌي الخدمت.-

 

 الثلت:

 ت اللملاء في االإىـمت ؛زِ-

 زِت اللملاء في مىؿٌي الخدمت.-

 الالتزام:

ت الللاُت -  التزام اللملاء باطخمسازٍ

 مم االإىـمت ؛ 

ت الللاُت - التزام اللملاء باطخمسازٍ

 مىؿٌي الخدمت.

 السطا:

 زطا اللملاء كً االإىـمت ؛-

 زطا اللملاء كً مىؿٌي الخدمت.-

 

الثلت 

الصدق 

الجزاهت 

المياهت 

  المهىيت 

الظمعت 

 جىحه طىيل الأحل 

: العملاء  الطسف الثاوي: المىظمت ملدمت الخدمت الطسف الاوٌ
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لاث   اث  الؼسي الازس." وهي اكخِاد اًجابي أو جىُ اث الؼسي الآزس جصسً لؼسي ما  بأن أًلا٘ أو جصسً

أهذ أو  اء بالىكىد ػٌهُت  ، (13)الاكخماد كليها مم ئمٖاهُت  مٕخىبت،طخٖىن مسطُت باليظبت له.  ًهي الىً

 وحؼمل الثِت في الللاُت كلى اللىاصس الخالُت:

اء بالىكىد و اللهىد االإِدمت؛ -  الىً

 في  الللاُت. الاكخماد كلى الؼسي الآزس -

جلٗ الخصيٌُاث وهىاْ اللدًد مً الخصيٌُاث المخخلٌت للىاصس الثِت في الللاُت، خُث جسخلٍ 

 :(14)ًليفي ُُاض الثِت في الللاُت.  و مً أهم كىاصس الثِت ما الأطالُب االإظخسدمت بازخلاي الأدواث و 

ت( )زِت كِلاهُت  - لديها الِدزة   ىـمتأن االإ ءفي الللاُت: حؼير ئلى مدي اكخِاد اللملاصدَ و ملسً

 .و اكخمادًت و الخبرة  الإِابلت مخؼلباجه في الللاُت بٌٕاءة و ًلالُت

لديها  ىـمتيز(: حؼير ئلى مدي اكخِاد اللملاء أن االإالخأزير وخب الخير وزِت الخدٌزِت حلاػٍ ) -

 الخاًص للخٌاؾ كلى مىاًم اللملاء.السهبت و 

 : (15) و ًيخج كلى الثِت في الللاُت وحىدتها  اللدًد مً الىخائج الاًجابُت ملخصت ٓما ًلي -

 جِلُل الاخظاض بالمخاػسة الىاجج كً الللاُت؛ -

ادة هره الثِت ختى مم ُصىز في الأدا - ء في الأحل الِصير للثِت في ملالجت الازخلالاث والىِائص شٍ

 ؛ملالجتهاكلى  ىـمتو ُدزة االإ

 جِلُل جٖالٍُ الخلامل أزىاء الللاُت؛ -

 جدظً زطا اللملاء كً الللاُت باكخبازها أخد أهم مسسحاث الثِت في الللاُت. -

لاُت و اطخمسازها في الآحا٘ التزام اللمُل بالللاُت ٌلؼي مإػسا كلى هجاح الل  :بالعلاكتالالتزام  -2

ٍ  خى٘ مٌهىم  لت، زاصت الإا هرا البلد مً ازجباغ ُىي بباقي الابلاد ، و بالسهم مً جباًً الخلازٍ الؼىٍ

ه      هى اطخمساز الللاُت و الخٌاؾ كليها.    الالتزام  الا انها اجٌِذ كلى أن الهدي السئِس ي -ALًِد كسً

Rubaiee et AL-Nazer    "مظخِبلا، اطخمسازها مً الخأٓد كلى واللمل بالللاُت الاطخمساز في السهبت 

جب ين زهبت هى الللاُت في الاطخمساز أن ًٖىن  وٍ  في مىاًم لهم ًدِّ طىي ذلٗ بأن لإًمانهم الؼسً

ت طمني حلهد الىاجخت، وبأهه الللاُاث مٌاجُذ أهم مً الالتزام أن ، ولاػٗ االإظخِبل  الللاُت لاطخمسازٍ

أء بين ه     .(16) "الؼس ٘  في الصبىن  زهبت اهه " Berry  (2002:)وكسً  التي الللاُت في كالُت دزحت ئلى الىصى

وكلى اللمىم ًمًٕ أن ولخبر أن الالتزام بالللاُت ًخظمً اللىاصس ، (17)"االإىزد ججاهه التزام كلى جد٘

  (:18) الخالُت

ذ؛   ان الالتزام بالللاُت  ُد ًأزر ػٖل حلهد طمني أو صسٍ
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الالتزام ٌلخمد كلى ما ًِدمه ٔل ػسي مً جطخُاث في الأحل الِصير مِابل ما ًدِِه مً  ان 

ل؛  مىاًم في الأحل الؼىٍ

 ان الالتزام يهدي ئلى الخٌاؾ كلى اطخمساز جلٗ الللاُت.  

 : (19)اػٖالا ملُىت مبِىت ٓما ًلي  ىـمتلًٕ احمالا ُد ًأزر الالتزام مً ػسي  اللملاء و االإ 

ين لإزباث الللاُت وئػالتها  و السهبت في اطخمساز الالتزام ال  شخص ي : بىحىد  ئزادة مً الؼسً

ير الاخخُاحاث ُدز ما  ىـمتخاصت كىدما ًثّ اللملاء في ُدزة االإ ىـمتالللاُت مم االإ كلى جىً

 أمًٕ؛ 

 ُ ً ــالالتزام الأزلاقي اللاػٌي: ئخظاض وػلىز بمخابلت الللاُت والمخاًـت كليها مً الؼسً

 ؛ىـمتاهتها ًهي حلٕع زهبت اللملاء بؼلىزه بالاهخماء هدى االإصُو 

الالتزام الهُٕلي: كدم ئمٖاهُت ججاهل الللاُت االإىحىدة طابِا في خالت الؤزلا٘ بالالتزام ومداولت  

 ججىب الخظائس.

ٌاث و الأػٖا٘ المخخلٌت للالتزام  ُد ولٍٕ كلى حلسٍٍ الالتزام  كلى طىء الخدلُل الظابّ للخلسٍ

ذ للخٌاؾ با ّ بالللاُاث و الري ٌلخبر بمثابت حلهد طمني أو صسٍ لللاُت بأهه أخد الأبلاد االإهمت للدظىٍ

ت الللاُت، ومً زلا٘ ُُام ٔل ػسي بخِدًم بلع الخطخُاث في الأحل الِصير للاطخٌادة  كلى اطخمسازٍ

لت.  مً مىاًم جلٗ الللاُت في الآحا٘ الؼىٍ

ّ  الخدًث للملاء المخىز الاطاس ي و هِؼت الازجٖاش الٌلخبر زطا ازالثا: زطا العملاء:   تي ًِىم كليها الدظىٍ

ّ الو  ، مما ًدًم و ًدخم كل بالخصىص في البِئت الخىاًظُت التي حلمل بها البىىْ خالُا   ي بىٖالدظىٍ

ام الخام اللاملين بالبىىْ الاهخمام بجىاهبه و الظعي لإزطاء اللملاء بالجىدة االإؼلىبت و الالتز الِائمين و 

ً زِت ٓبير  هم. ولِد حلددث حلازٍٍ و مٌاهُم  السطا .  ةبسدمت كملائهم لخٖىٍ و اطخمساز الخلامل مً ػسً

كمِا في هرا الؼأن، خُث ٌلخبر بأن لسطا اللملاء ٌلخبر مً الخلازٍٍ الأٓثر    huffmanئلا أن حلسٍٍ 

ت ل لاث اللملاء مم الجىدة االإدزٓ   ٖل مً كىاصس الخدمت". زطا اللملاء هى" مِازهت لخىُ

   والاطخسدام الاطتهلآُت زبرجه زلا٘ مً الصبىن  خٕم" كلى أهه : وجم حلسٍٍ زطا الصبىن مً ُبل ٔىجلس

لاجه جُُِمه كً الىاجج م" والأداء للمىخج لخىُ  .( 20) االإخىُ

سدام ئذ هى: " كبازة كً مِازهت الأداء االإدزْ للخدمت بلد اطخ لملاءوهجد حلسٍٍ آزس لسطا ال

لاجه االإظبِت كً أداء هرا لاث الصبىن، ًان هرا  بخىُ االإىخج، ًان ًؼل الأداء الٌللي للخدمت في مِابلت جىُ

 االإِدمت الخدمت أهذ وئذا صخُذ واللٕع الخدمت هره كً السطا كدم مًمً ػأهه أن ًجلله في خالت 

لاث جؼابّ (21)" زاطُا شبىها ًجلله زم ومً ئلُه ٌظعى الري الؤػباق له ًدِّ هرا ًان الصبىن  جىُ
. 

لاث الصبىن  ٍ الظابِت ًمًٕ الِى٘ أن زطا اللملاء هى الٌسَ بين جىُ ومً زلا٘ الخلازٍ

االإظبِت لأداء االإىخج وبين الأداء الٌللي  للمىخج، أي أن الصبىن جٖىن له صىزة أو ًٕسة كً الؤػباق الري 
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ًهى الؼلىز  والٌللُت لهرا االإىخج باليظبت له. ًِدمه االإىخج وبلد اطتهلآه له جخطح الصىزة النهائُت

و الىاجج كً االإِازهت بين مظخىي الأداء االإدزْ للمىخج بلد ػسائه واطتهلآه مم   االإخىلد لدي اللملاء 

مًٕ ئكؼاء جصىز كام خى٘ مٌهىم السطا مً زلا٘ الؼٖل الآحي. م ُبل الؼساء. وٍ  مظخىي الاداء االإخىُ

 سطاهمىذج ال ًىضح 03  الشيل

 

 

 

 

 

 
Source (22)  : Monique zollinger ،Eric Lamarque : Marketing et Stratégie de La Banque, 4 eme édition, Edition 

Dunod, Paris, France, 2004,, P74. 

 ًُسسج أو خصىله كلى زدمت ما االإىخىج ػساء كملُت كىد للصبىن  بأن ًخطح الخصىز الظابّزلا٘  مً

 :الخالُخين الىدُجخين باخدي

لاجه كًو الخدمت  للمىخىج الٌللُت الخصائص شادث ئذا بالسطا وػلىزه اًجابُت ُُمت   أو جىُ

 ؛ملها جخؼابّ

لاجه شادث ئذا السطا وكدم طلبُت ُُمت   .له الٌللُت الخصائص كً االإىخىج لخصائص جىُ

( 23) الى زلار اهىاق هي جىكعاث العملاء 1976طىت   Dayولِد صىٍ 
. 

لاث  م الخىُ اللملاء الخصى٘ كليها  كً ػبُلت و اداء الظللت أو الخدمت: وهي االإىاًم  التي ًخىُ

 اطخسدام الظللت أو الخدمت هٌظها،مً ػساء و 

م أن ًخدملها اللملاء في   لاث كً جٖالٍُ الظللت أو الخدمت: وهي الخٖالٍُ التي ًخىُ الخىُ

ذ والجهد االإبرو٘ في كملُت الدظىَ و حمم االإللىماث  طبُل الخصى٘ كلى االإىخجاث مثل الىُ

 كً الللاماث االإىحىدة في الظىَ بالإطاًت ئلى طلس ػساء الظللت أو الخدمت؛

ً مثل   م للؤًساد الآزسٍ لاث كً االإىاًم او الخٖالٍُ الاحخماكُت:  وهي زد الٌلل االإخىُ الخىُ

طخدظان أو كدم الأُازب و الأصدُاء وذلٗ كىد ػساء الٌسد للظللت أو الخدمت و ًأزر ػٖل الا 

 الاطخدظان للمىخج االإؼتري.

لاث اللملاء الى زلازت  1984طىت  Woodside et Pittsومً هاخُت أزسي ُام ٓلا مً  بخصيٍُ الخىُ

 أهىاق ٓما ًأحي:

جىكعاث 

 الأداء المدزن

 زطا العملاء المطابلت
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م جىاًسها في   ت : وهي ملخِداث االإظتهلٗ كً الخصائص و الصٌاث التي ًخىُ لاث الخيبإٍ الخىُ

 االإىخج،

ت: وه  لاث االإلُازٍ ي ملخِداث االإظتهلٗ أو اللمُل كً الأداء الري ًجب أن ًٖىن كلُه الخىُ

 االإىخج؛

لاث االإِازهت:  وهي ملخِداث اللملاء أو االإظتهلٕين كً أداء كلامت مىخج ملين باالإِازهت   الخىُ

 بالللاماث االإىاًظت.

ِها ًِىم الأًساد  إدزان العملاءأما كً   ىـُم و جٌظير و ج بازخُازًُِصد بها اللملُت التي كً ػسٍ

ً صىزة ملُىت كنها، مثلا  االإللىماث االإخىاًسة في البِئت المخُؼت و ذلٗ للخىصل ئلى ملان و مٌاهُم وجٖىٍ

  لدي هإلاء اللملاء...الخ. مىـمتالجىاهب االإلمىطت للمىخج، طلس االإىخج، الصىزة الرهىُت لل

اث زلازت هىاْ و بالخالي التي  – La conformité -  خالت المطابلت و التي جيخج كًاللملاء   زطا مً مظخىٍ

م الري ًـهس ُبل كملُت الؼساء"  .  (24)"حلني دزحت اهدساي  آداء االإىخج كً مظخىي  الخىُ

(25)الخالُت وهجد الخالاث الثلار 
: 

أن أداء  لاث مً أٓبر االإىخج ئذا   حدا زاض ي صبىن ال ← الخىُ

أن أداء  لاث ٌظاوي  االإىخج ئذا    .اض يز  صبىن ال ← الخىُ

أن أداء  لاث مً أُل االإىخج ئذا   .زاض ي هير صبىن ال ← الخىُ

لد مً أٓثر االإلاًير ىـمٌظخدىذ زطا الصبىن كلى أهمُت ٓبيرة في طُاطت أي م  زطا العملاء : أهميت ت وَ

 Hoffmanت مخىحهت هدى الجىدة. ئذ أٓد ٔل مً  ىـمًاكلُت للخٕم كلى أدائها لاطُما كىدما جٖىن هره االإ

et Baston  ىـمتكلى الأمىز الآجُت لأنها الىطُلت االإلبرة كً زطا الصبىن باليظبت لأداء االإ 1997 طىت 

 (26)ألاحي
: 

 ؛ حدد شبائً ًىلد مما للآزسًٍ طِخددر ًاههاالإىـمت  أداء كً زاطُا الصبىن  أن ئذا 

طُٖىن  ئليها ىدةبالل ُسازه ًان ،االإىـمت ُبل مً ئلُه االإِدمت الخدمت كً زاطُا الصبىن  أن ئذا 

لا  ؛طسَ

ئلى  الصبىن  جىحه اخخما٘ مً طُِلل االإىـمت ُبل مً ئلُه االإِدمت الخدمت كً الصبىن  زطا ئن 

 ؛مىاًظت أزسي  اثىـمم

 ولا االإىاًظين مً هٌظها خماًت كلى الِدزة لديها طخٖىن  الصبىن  بسطا تهخم التي االإىـمت ئن 

ت االإىاًظت ًُما ًسص طُما  ؛ الظلسٍ

 مسة االإظخِبل في االإىـمت مم الخلامل ئلى طُِىده ئلُه االإِدمت الخدمت كً ىن الصب زطا ئن 

 أزسي؛
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االإىـمت  ًِىد مما ئلُه االإِدمت بالخدمت ًخللّ ًُما للمىـمت كٕظُت حورًت الصبىن  زطا ًمثل 

س زدماتها ئلى  ؛ االإظتهلٗ ئلى االإِدمت جؼىٍ

ُت خصتها ددًدج مً جخمًٕ الصبىن  زطا ُُاض ئلى حظعى التي االإىـمت ئن    زطا ٌلد؛الظىُ

 .االإِدمت الخدمت لجىدة مُِاض الصبىن 

 وجدظُنها ٌٓاءتها لخُُِم مإػساث جِدًم كلىاالإىـمت  ٌظاكد الصبىن  زطا أن كلى ًظلا هرا 

 : الاحي زلا٘ مً الأًظل هدى

٘  الظُاطاث جِدًم    ؛ زطاه في جإزس التي جلٗ وئلواء بها االإلمى

 آزائه طىء في وػمىخاجه الصبىن  زهباث لخدمت وحسخيرها لخىـُمُتا االإىازد لخسؼُؽ دالت ٌلد  

 ؛كٕظُت حلد حورًت التي

بُت البرامج ئلى خاحتهم ومدي االإىـمت في اللاملين أداء مظخىي  كً الٕؼٍ   مظخِبلا. الخدزٍ

 دزاطت خالت لعيىت مً عملاء بىً الفلاخت و الخىميت السيفيت بىلاًت الأغىاط :زابعا

خُث اصبدذ اللدًد مً  اللملاء.ىطىق حىدة الخدمت والللاُت مم اللملاء ٓثيرا بسطا ازجبؽ م       

االإىـماث وزاصت منها الخدمُت و التي منها البىىْ جىلي اهخمام بهرا االإىطىق , بما في ذلٗ الباخثين و 

و  تهالخدماىدة ــــــــــوهجد البىىْ زاصت ججد صلىبت في ٌُُٓت ًهم و اكؼاء ح, الدازطين الإثل هره البدىر 

. وبهرا ًان مؼٖلت الدزاطت جخمدىز خى٘ كلاُت أزس جىػُد الللاُاث مم اللملاء  بما ٌظاهم في زطاهم 

تكملاء اخد البىىْ  زطاكلى  و الللاُتحىدة الخدمت  ٌُت  الجصائسٍ الا وهى بىٗ الٌلاخت و الخىمُت السٍ

  بمىؼِت الاهىاغ.

زظم الىـام االإصسفي الجصائسي لىمؽ جىـُم خدد لجصائسي: خصائص وممحزاث الجهاش المصسفي ا   -1

ُىاكد كمله وأزس ُدزجه كلى الخأُلم مم حويراث المخُؽ الاُخصادي واالإالي، ئذ طاهمذ هره الاكخبازاث في 

 : (27)ئزطاء زصائص كامت اجصٍ بها هرا الىـام وجـهس مً زلا٘ 

لسأطماله وطُؼستها كلى الدظُير أزس كلى طُؼسة الدولت كلى الىـام االإصسفي مً زلا٘ امخلآها  

 طُاطاث أداء هرا الىـام.

ِت   ًسحم للظلؼاث اللمىمُت دوز جددًد صلاخُاث االإإطظاث اللاملت في هرا الىـام بؼسٍ

ت. صٍ  مسٓ

ل الاُخصاد، خُث جخمًٕ الظلؼاث اللمىمُت مً مساُبت   ىت الدوز الُِادي في جمىٍ ًسحم للخصٍ

ت أًظا.الخدًِاث الىِدًت لهرا الى ِت ئدازٍ  ـام وجىحيهها بؼسٍ

ُت اللاملت في هرا الىـام، وذلٗ مً زلا٘ الدوز الري جِىم   جدازل طلؼاث االإإطظاث االإصسً

صي الجصائسي الإا  لذ للبىٗ االإسٓ ا، واالإهام التي أؤ أهذ مصسً ىت في مىذ الِسوض ٓما لى  به الخصٍ
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أن ًمىذ الِسوض للِؼاق الٌلاحي، أما االإصاز  ت ًِد ُامذ بخِدًم أوؼأ خُث  ي الخجازٍ

 ُسوض لِؼاكاث لِظذ مً ازخصاصها.

ىت وهُمىتها كلى االإصازي طاهم بِظؽ واًس في طلبُت   ئن الخلاؿم في الدوز الري ُامذ به الخصٍ

 دوز االإصازي بسصىص حلبئت الادزاز وجىشَم الِسض وزطم الظُاطاث الؤُساطُت.

ت ألغى اكخماد الىـام االإصسفي كلى مظخىي واخد للمها  صي والبىىْ الخجازٍ م بين البىٗ االإسٓ

صي.  طلؼت االإساُبت للبىٗ االإسٓ

جىشَم الِسوض كلى االإإطظاث مً ػسي االإصازي ًخم بدون طماهاث ، مما ولد جساخي في دزاطت  

ُت، هرا ما أزس طلبا كلى  ومخابلت ومساُبت كملُت الؤُساض مً ػسي االإإطظاث االإصسً

خُث مًٕ مً جسآم دًىن االإصازي كليها بؼٖل أزس كلى  تالاُخصادًاالإإطظاث اللمىمُت 

 الخىاشن االإالي لهره االإصازي وبالخالي الخىاشن االإالي للبلاد.

ت االإإطظاث اللمىمُت بٌخذ خظابين   اللمل بمبدأ الخىػين االإظبّ والىخُد واالإخمثل في ئحبازٍ

ُين في االإصسي الري جم جىحيهها له ، ٓما لا ًدّ الإصسي  أهذ  خىاقالاممصسً كً الخىػين لى 

ُت االإلمى٘ بها،  أن ذلٗ  باكخبازاالإإطظت لا حظخجُب ئلى االإلاًير واالإِاًِع الٕلاطُُٕت االإصسً

 ُد جم بِساز مً وشازة االإالُت.

ًِىم الىـام االإصسفي كلى مبدأ الخسصص واالإخمثل في جسصُص ٔل مصسي بالخٌٕل بخمىٍل  

ا ًِؽ.مجمىكت مً ًسوق الؤُخصاد الىػني، ئلا  أن هـسٍ  أن ذلٗ 

صي لا ًمخلٗ طلؼت خُُِِت   ئن الىـام االإصسفي ذو مظخىي واخد وذلٗ باكخباز أن البىٗ االإسٓ

ت.  كلى االإصازي الخجازٍ

 ولًٕ مم مؼلم الدظلُىاث، وحدث البىىْ اللمىمُت هٌظها جىاحه زلار ملؼُاث حدًدة:       

 الخىـُم الخرز للؤوؼؼت. 

يزها كلى الظىَ وحلبئت الادزازاث.جىـُم كملُاث ئكادة الخم  ل وجسٓ  ىٍ

 اهٌخاح الظىَ كلى االإىاًظت الخاصت. 

ت ذاث أطهم ، و هى مإطظت مالُت وػىُت  بىً الفلاخت و الخىميت السيفيت:بالخعسيف  -2 جخسر ػٖل ػسٓ

حلىد ملُٕخه للِؼاق اللمىمي، أطع هرا البىٗ في ئػاز طُاطت ئكادة الهُٖلت التي جبىتها الدولت بلد 

م  زأطمالها  ،( 28)1982مازض 13االإإزر في  106-82ئكادة هُٖلت البىٗ الىػني الجصائسي بمىحب مسطىم زُ

س الِؼاق السئِظُت في مهمخه ملُاز دًىاز حصائسي. 33االإسجل هى  ص االإىاػّ الصزاعي و  جؼىٍ ٌُتحلصٍ في ، السٍ

ًظم أٓثر   . مٕخبا ئُلُمُا 39و  ًسكا 300جظم  أٓثر مً  ًسكا، وػبٕت خالُا 140مً أن مٖىن البداًت 

ت والؤُلُمُت والمخ الاػازاث 7000مً  صٍ وأهمُت الِىة لُت. ٓثاًت ػبٕخه واالإىؿٌين دازل الهُأل االإسٓ
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جماػُا مم الِىاهين والِىاكد و  .(29)ػبٕت كلى االإظخىي الىػنيله أو٘ بىٗ  BADRججلل  اللاملت لدًه

ت االإٌلى٘ في مجا٘ اليؼاغ االإصسفي ٌُت مٖلٍ بالُِام باالإهام الخالُت:طازٍ  ، ًان بىٗ الٌلاخت والخىمُت السٍ

ُت   أػٖالها ػبِا للِىاهين  ازخلاياالإالُت كلى  والاكخماداثجىٌُر حمُم اللملُاث االإصسً

 والخىـُماث الجازي اللمل بها.

س الخدماث الِائمت.  ُت حدًدة مم جؼىٍ  ئوؼاء زدماث مصسً

س ػبٕخه وملاملاجه الىِدًت   بؼاُت الِسض. باطخددار جؼىٍ

ُت كملُتي  واطخسداماثجىمُت مىازد   ّ جسُ  .والاطدثماز الادزازالبىٗ كً ػسٍ

ُت والخِسب أٓثر مً ذوي االإهً الخسة واالإإطظاث الصويرة واالإخىطؼت.   جِظُم الظىَ االإصسً

 مً الخؼىزاث اللاالإُت ًُما ًسص الخِىُاث االإسجبؼت باليؼاغ االإصسفي. الاطخٌادة 

ً في ئػاز طُاطت الِسوض ذاث ومً أح ُت حدًدة للمدزسٍ ل ئكؼاء مىخجاث وزدماث مصسً

س ُدزاث جدلُل المخاػس وئكادة جىـُم الِسض، ٓما خدد طماهاث مخصلت  االإسدودًت، ُام البىٗ بخؼىٍ

 امخُاشاثبحجم الِسوض وهى ًؼبّ ملدلاث ًائدة جخماش ى وجٖلٌت االإىازد ، مم مداولت الخصى٘ كلى 

بُت.  طسٍ

 : شياليتالا  -3
ً
, ًمًٕ ئؿهاز مؼٖلت الدزاطت بصىزة أٓثر حلاء مً زلا٘ ئزازة الظإا٘  اطدىادا

ً
الإا ذٓس آهٌا

حىدة الخدمت و حىدة العلاكت مع العملاء هل جىحد علاكت ذاث دلالت اخصائيت بحن   السئِس ي الخالي :

 ؟عملاء بىً الفلاخت و الخىميت السيفيت  زطاعلى 

 لظابّ ًمٕىىا ػسح بلع الاطئلت الٌسكُت ٓما ًأحي:و للئحابت كلى الظإا٘ ا

 اللملاء؟ زطاما ػبُلت الللاُت بين حىدة الخدمت و  

 اللملاء؟ زطاكمُل( و  -ما ػبُلت الللاُت بين حىدة الللاُت )بىٗ 

ِا للؤطئلت الظابِت ًاهىا هصىن مجمىكت مً الٌسطُاث ٓما ًلي:الفسطياث -4  :  وً

ت جىحد كلاُت ػسدًت ذاث دلالت اخ   اللملاء.  زطابين حىدة الخدمت و   %5صائُت كىد مظخىي ملىىٍ

ت   كمُل(  -بين حىدة الللاُت )بىٗ  %5جىحد كلاُت ػسدًت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي ملىىٍ

 اللملاء. زطاو 

: لوسض الاحابت كً الأطئلت الظابِت و الاػٖالُت السئِظُت و الخدِّ مً الٌسطُاث جم عيىت الدزاطت -5

ٌُت بىلاًت الأهىاغ جم ازخُازهم جىحُه ا طخبُان الى مجمىكت مً كملاء بىٗ الٌلاخت و الخىمُت السٍ

 ًسد  خُث صممذ اطخمازة اطئلت مٖىهت مً زلازت أحصاء: 150كؼىائُا  و االإِدز كددهم ب

  ٌ  : مخللّ بأبلاد حىدة الخدمت االإخمثلت في الجىدة )الٌىُت، الىؿٌُُت، الرهىُت للمىـمت (الجصء الأو

 كبازاث 10مٖىن مً 
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 10مخللّ بأبلاد حىدة الللاُت االإخمثلت في بلدًً وهما) الثِت و الالتزام(.  مٖىن مً الجصء الثاوي :  

 كبازاث.

 كبازة. 14مخللّ بسطا اللملاء و االإٖىن مً الجصء الثالث:  

ى و كسض  بُاهاجه و لوسض اأطاليب جدليل البياهاث:   -6 لىصى٘ الى لخدلُل ًِساث الاطخبُان  وجٌسَ

)بسهامج الخصم الاخصائُت للللىم الاحخماكُت (  و اطخسدام   spssالىخائج االإسهىبت طيظخلين ببرهامج ا٘ 

م لٖل دزحت لدظهُل االإلالجت  مُِاض لُٕسث ذو زمع دزحاث لخُُِم احاباث اللملاء خُث جم اكؼاء زُ

 (.1(؛      هير مىاًّ بؼدة )2ير مىاًّ )(؛     ه3( ؛     مداًد )4( ؛   مىاًّ )5ألخالي: مىاًّ بؼدة )

وبلد الخصى٘ كلى مجمىكت مً الىخائج الاخصائُت و التي مً طمنها االإخىطؽ الخظابي لمخخلٍ     

اللبازاث وحب جددًد دزحت االإىاًِت جم اطخيخاج الجدو٘ الخالي لخددًد دزحت االإىاًِت مبُني كلى اطاض 

 مُِاض لُٕسث.

 طؽ االإسجحاالإخى  االإظخىي  الترجِب

 1.79الى  1مً  هير مىاًّ بؼدة 1

 2.59الى  1.8مً  هير مىاًّ 2

 3.39الى  2.6مً  مداًد 3

 4.19الى  3.4مً  مىاًّ 4

 5الى  4.2مً  مىاًّ بؼدة 5

جم الخدِّ مً صدَ الأداة مً زلا٘ كسض  الاطخمازة كلى مجمىكت مً الأطاجرة صدق الاطخمازة:  -

لت في هرا المجا٘ ، وػلب منهم  ئبداء السأي خى٘ ًِساث  الاطدباهت وذلٗ مخسصصين ولهم زبرة ػ ىٍ

بدري وحلدًل واُتراح ًِساث حدًدة ومىاطبت الأداة الإىطىق الدزاطت، وبىاء كلى ملاخـاث الأطاجرة جم 

 حلدًل أداة الدزاطت.

ار الٌا مً احل حل اطخسدام ملامل زباث للؤداة جم اطخسدام ملامل ٓسوهبأمً زباث الاطخمازة:  -

جددًد الاحظاَ الدازلي لٌِساث الاطخمازة،  وحؼير الُِم الىازدة في الجدو٘ الآحي أن الأداة جخمخم بدزحت 

 زباث مىاطبت وجٌي بأهساض هره الدزاطت 

 ٌ  معامل الفا هسوهباخ لمحاوز الاطخبيان ًىضح 01 الجدو

 الصدق  الثباث عدد الفلساث البيان المحىز 

 0.885 0.784  10 تحىدة الخدم 1

 0.883 0.779 10 بىٗ(-حىدة الللاُت) كمُل 2

 0.808 0.653 14 زطا كملاء البىٗ 3

 0.939 0.888 34 المحاوز مشخملت 

 Spss: بالاكخماد  كلى مسسحاث  بسهامج ا٘ المصدز
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 0.888مما ًلاخف كلى الجدو٘ أن ُُمت ملامل الٌا ٓسوهبار الاحمالُت للبازاث الاطخبُان بلوذ 

و بلوذ ُُمت ملامل  0.784ٓما حظاوي ُُم ملامل ٓسوهبار لللبازاث االإخللِت بأبلاد حىدة الخدمت ب 

ل   0.653أما كً ملامل المخىز الثالث ًٖاهذ   0.779بىٗ( واالإِدز ب  -ٓسوهبار لجىدة الللاُت )كمُل ؤ

 . % 60ض ججاوشها ا٘ المخاوز حاءث مسجٌلت كً اليظبت االإِبىلت لثباث الاطخبُان و التي ًٌتر 

 ًخٖىن الاطخبُان االإىطىق للدزاطت مً الجصاء الخالُت::  الاطخبيانعسض مدخىي وهخائج   -7

 مل مم البىٗ و الجهاث االإخلاملت؛: مخللّ بلسض البُاهاث الدًموساًُت و مدة الخلا حصء عام 

  ٌ الرهىُت  ،ىؿٌُُتال ،الٌىُت):  : مخللّ بأبلاد حىدة الخدمت االإخمثلت في الجىدةالجصء الأو

 :كبازاث 10( مٖىن مً للمىـمت

 10مخللّ بأبلاد حىدة الللاُت االإخمثلت في بلدًً وهما) الثِت و الالتزام(.  مٖىن مً الجصء الثاوي :  

 كبازاث.

 .كبازة 14مخللّ بسطا اللملاء و االإٖىن مً الجصء الثالث:  

دزوطت خظب ٔل مدىز مً زلا٘ جددًد طىداو٘ جدلُل هخائج احاباث اللُىت االإ هخائج الاطخبيان:  -8

 .سث ومداولت الخللُّ كلى الىخائجاالإخىطؽ االإسجح و مجا٘ دزحت االإىاًِت كلُه و ذلٗ اطدىادا الإُِاض لُٕ

 الجصء المخعلم بالمعلىماث الشخصيت و الدًمغسافيت. .أ 

 اليظبت المئىيت العدد الخعيحن 

 الجيع
 %89.33 134 ذهس 

 %10.66 16 اهثى

 العمس

18-30 25 16.66% 

30-40 62 41.33% 

40-50 30 20     % 

 %   22 33 طىت 50اهثر مً 

 مدة الخعامل مع البىً

 %29.33 44 اكل مً طىت

 %15.33 23 طىت 1-3

 %38.66 58 طىت 3-5

 %16.66 25 طىىاث 5اهثرمً

 المظخىي الخعليمي

 %   46 69 اكل مً الثاهىي 

 %48.66 73 حامعي

 % 5.33 8 اث عليادزاط

 حهت الخعامل

 %      8 12 شخص عادي

 %26.66 40 مؤطظاث و هيئاث خىىميت

 %65.33 98 مؤطظاث و هيئاث خاصت 

 : مً اكداد الباخثالمصدز      

٘  ًبين الدًموساًُت و الللمُت و مدة الخلامل  للمخويراث الىصٌي الخدلُل هخائجالظابّ  الجدو

% مً كُىت الدزاطت هم مً  89.33 كُىت الدزاطت. ئذ ًدبين أن ما وظبخه أًساد مً للمظخجُبين مم البىٗ 

 .آثر اُبا٘ كلى الخلامل مم البىٗلرٔىز مما ُد ٌؼير ئلا أن الرٔىز ا
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طىت وهي الوالبُت لهره اللُىت.  40طىت الى  18% هم ممً جتراوح أكمازهم بين  58وأن ما وظبخه 

أهذ ما بين  وأن أٓثر مدة للخلامل مم البى مم كدم ئهما٘    %38.66طىىاث ئلى زمع طىىاث بيظبت  3ٗ 

د،  %29.33كدد االإظخجىبين الرًً جِل مدة الخلامل مم البىٗ بظىت بيظبت   الخدلُل هخائج بُيذ وُ

د  %46الجاملُين بالإطاًت الى وظبت  مً هم %48.66 أن وظبت الىصٌي هي الٌئت الِل مً الثاهىي وُ

خظاطُت الخلامل مم البىٗ ومخؼلباث الخلامل مله مً وزائّ و مظدىداث ٌظخلصم ًيها ٌلىد ذلٗ الى 

أهذ اليظبت الأٓثر هي االإإطظاث والهُئاث الخٖىمُت مً  االإإهل الللمي، أما كً حهت الخلامل ًِد 

ت للخىاص بيظبت  ومسده الى ػبُلت البىٗ الري  % 65.33مِاولين و ججاز ومإطظاث زدمُت مملىٓ

 مم الخىاص بدزحت ٓبيرة. ًخلامل

ٌ  .ب  : و ًمثل مجمىكت الاطئلت االإخللِت  بأبلاد حىدة الخدمت االإخمثلت في الجىدة جدليل هخائج المحىز الأو

ت  والجدو٘ ًـهس الىخائج .  الٌىُت ، الىؿٌُُت، الصىزة االإدزٓ

 ٌ . ًىضح 02 الجدو  مجاٌ المخىططاث الحظابيت لفلساث المحىز الأوٌ
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 مىاًّ 3.82 0 15 21 90 24 .ىاصٌاث خدًثت في جصمُمه و زدماجهًمخاش البىٗ بم - 1

 مىاًّ 3.52 9 27 18 69 27 ًِدم البىٗ زدماث حُدة وبلا أزؼاء. - 2

ت و زبرة - 3 مً ػسي البىٗ و مىؿٌُه في  هىاْ ملسً

 الخلامل مم خاحاث اللملاء.
15 75 18 33 9 3.36 

 مداًد

جىاحد البىٗ بالِسب مً اللملاء ٌظاكد كلى جدُِّ  - 4

 خاحاث كملائه.
12 69 18 39 12 3.2 

 مداًد

ًدسص كما٘ البىٗ كلى جِدًم االإظاكدة و الىصح لٖل  - 5

 اللملاء مم البىٗ.
6 57 24 54 9 2.98 

 مداًد

س البىٗ كلى  وطائل الاكلام و الاجصا٘ التي حظاكد  - 6 ًخىً

 كلى جلبُت خاحاث اللملاء و الخىاصل ملهم.
15 42 15 66 12 2.88 

 مداًد

لت مـً ػسي اللما٘ لخل ٔل  - 7 هىاْ اطخجابت طسَ

 االإؼأل التي حلترض اللملاء
3 36 60 39 12 2.86 

 مداًد

اي مؼأل مم ػىا٘ مدة الخلامل مم البىٗ لم اجلِى  - 8

 البىٗ أو مىؿٌُه.
6 42 36 42 24 2.76 

 مداًد

كىد الخٌٕير بالُِام بملاملت أو زدمت  بىُٕت ًاوي أججه  - 9

 ئلى هرا البىٗ لجىدة الخدماث التي ًِدمها. 
9 36 33 48 24 2.72 

 هير

 مىاًّ

 دمداً 2.42 36 66 9 27 12 ًدخل البىٗ مٖاهت جىاًظُت مً بين البىىْ اللاملت. - 10
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 Spss: بالاكخماد  كلى مسسحاث  بسهامج ا٘ المصدز
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أن مخىطؼها  مما ًلاخف    مما ًجلل مظخىي الاحاباث مداًد أي  3.052أن حمُم اللبازاث 

اباث ٔل كبازة كلى كدم وحىد جىحه ملين هدى االإىاًِت أو كدمه، و هره الىخائج لا حلٕع بالظسوزة اح

أن البىٗ له مىاصٌاث خدًثت في جصمُمه   خدي ًللى طبُل االإثا٘  هلاخف الٌِساث التي جم ػسح ًُما ئذا 

 3.52و  3.82خىطؽ ب و الظإا٘ كً مدي جِدًم البىٗ لخدماث مالُت حُدة و بلا أزؼاء  ًِد ُدز االإ

أهذ أهلب الٌِساث جمُل الى مجا٘ المخاًد  . مما ًىلٕع كلى المجا٘ االإخجه باالإىاًِت. و كلى الخىالي

لت و جِدًم الىصح مً  وزاصت ما ازجبؽ بالجىاهب الىؿٌُُت للبىٗ  ٓظإا٘ مخللّ ب الاطخجابت الظسَ

س وطائل الاكلام و الاجصا٘  بالبىٗ  التي  ُدز مخىطؽ ػسي اللما٘ و االإىؿٌين لللملاء  و ٓرلٗ كدم جىً

أهذ احابذ اللملاء االإظخِصين ٓرلٗ ، و ًُما ًخللّ بالصىزة ا 2.88ب  ت لللملاء كً البىٗ ًِد   الإدزٓ

ألظإا٘ االإِدم كً االإٖاهت التي ًدخلها البىٗ مً بين البىىْ اللاملت ، الأمس الري اكٕع  مخجه الى الخُاد 

أن مخىطؽ الٌِسة ب مٖاهُت  الخدى٘ الى بىىْ ازسي  و كلى الظإا٘ االإِدم لللملاء خى٘ ا  أي 2.72التي 

 كدم مىاًِت اللملاء االإظخِصين  كلى الخمظٗ بالبىٗ لجىدة زدماجه.

 -و ًمثل مجمىكت الاطئلت االإخللِت  بأبلاد حىدة كلاُت الخدمت  ) بىٗجدليل هخائج المحىز الثاوي:  .ج 

 كمُل( االإخمثلت في الثِت ، الالتزام، و الجدو٘ ًـهس الىخائج .

 ٌ  لساث المحىز الثاوي.مجاٌ المخىططاث الحظابيت لف ًىضح 03 الجدو
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أزّ في كما٘ ومىؿٌي البىٗ و الىصح االإِدم مً   1

هم؛  ػسً

 مىاًّ 3.8 0 18 15 96 21

 بىٗ لخدماث هىاْ زِت مً ػسي اللملاء كلى جِدًم ال 2

 حظخجُب لٖل لخاحاتهم و زهباتهم.

 مىاًّ 3.74 3 27 12 72 36

م أن أكخمد كلى هرا البىٗ في االإظخِبل 3  مىاًّ 3.7 6 21 15 78 30 أجىُ

هىاْ هىاًا خظىت مً ػسي مىؿٌي البىٗ في جدُِّ  4

ت بين اللملاء و البىٗ.  الأهداي االإؼترٓ

 مىاًّ 3.48 0 30 27 86 9

لاحي دائما.ًِابل أد 5  مداًد 3.38 6 30 30 69 15 اء البىٗ لٖل جىُ

 مداًد 3.14 6 42 33 63 6 ًلتزم البىٗ بخِدًم زدماث زالُت مً الأزؼاء؛ 6

هىاْ اكخماد كلى وكىد مىؿٌي البىٗ االإِدمت مً  7

هم؛  ػسً

 مداًد 3.12 6 48 30 54 12

ٌؼلس كما٘ و مىؿٌي هرا البىٗ بمظئىلُت ٓبيرة كىد  8

 م الخدماث الى اللملاء.جِدً

 مداًد 2.84 6 75 15 45 9

 مىاًّ هير 2.5 12 90 12 33 3 طأخاو٘ الاطخمساز في كلاُتي مم البىٗ ُدز االإظخؼاق. 9

 مىاًّ هير 2.46 24 69 27 24 6 لِع لدي اًت ًٕسة للخدى٘ الى بىٗ لآزس. 10

14 الفلساث مشخملتمخىطط  
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 Spss: بالاكخماد  كلى مسسحاث  بسهامج ا٘ المصدز
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كمُل(  و التي جسجٕص أطاطا كلى بلدًً  -طنهخم في هرا المخىز بدزاطت أبلاد حىدة الللاُت ) بىٗ

في هره الدزاطت دون الخؼسَ الى بلد آزس و هى الاجصا٘ وما له مً أزس كلى الللاُت.  ًمً زلا٘ اللبازاث 

 ًمٕىىا ان هِى٘ أن مخىطؽ الاحاباث كلى المخىز الثاويحاباث االإخدصل كليها االإىطىكت و الىخائج مً الا 

مظخِص ي  117. الا اهىا  هلاخف  خىالي  3.216لها ب    الاهدسايمخىطؽ ٖٓل جخجه ئلى الخُاد  خُث ُدز 

دون باالإىاًِت  كلى أن هىاْ زِت مىحىدة  في البىٗ و مىؿٌُه في جِدًم الىصح  بمخىطؽ ُدز أٓ بر ًإٍ

كمُل  أهه لِع لديهم الىُت في حوُير البىٗ   30أي ما ًمثل   % 20ٓما اهه باللٕع هىاْ ما وظبخه  3.74ب

مً اللملاء ًِسون  36ء في الخلامل مم البىٗ ، وما ًِازب وهى ما ًد٘ كلى كدم الالتزام مً ػسي اللملا

ص الالتزام بالللاُت. أما الٌِساث الأزسي بمداولت الاطخمساز في كلاُتهم مم البىٗ ُدز االإظخؼاق في هُت لخل صٍ

أهذ بالخُاد خُث هلاخف كلى لاحي دائما. وهرا  الِائلت أهه  الٌِسة  ًٖلها  ًِابل أداء البىٗ لٖل جىُ

لاث مً ػسي اللملاء.   3.38بمخىطؽ   مما ًد٘ كلى كدم زِت هاججت كً كدم جدِّ الخىُ

بلدي الثِت و الالتزام هير مدِِان بالِدز الٖافي ألا أهه ًلاخف وزلاصت لهرا المخىز ًمًٕ الِى٘ أن          

لىد هرا الى طبب أن البىٗ مدل الدزاطت جابم لِؼاق  كلى وحىد مجا٘ الثِت أٓبر مً الالتزام بالللاُت  وَ

ت لهرا البىٗ مً ػسي الدولت و مً زِاًت المجخمم الجصائسي للاكخماد كلى ًالخٖىمت و ما ًدبله  مً خما

ىىْ الىػىُت بلٕع البىىْ الأزسي و ما زبذ كنها مً ججاوشاث ، وكدم الاهٌخاح كلى الِؼاق الخاص . الب

أما كً الالتزام ًىلاخف كدم الالتزام مً ػسي كملاء هرا البىٗ  و مً ػسي مىؿٌي البىٗ في جِدًم 

ّ البىٖي  أو الٖادز الى كدم  امخلاْ البىىْ لثِاًت ال -اطاطا -مً االإمًٕ  الىصح و الالتزام و ٌلىد دظىٍ

 البؼسي  هبر االإإهل.

: و ًمثل مجمىكت الاطئلت االإخللِت  بسطا كملاء البىٗ كً الخدمت  جدليل هخائج المحىز الثالث .د 

 والجدو٘ ًـهس الىخائج .

 مجاٌ المخىططاث الحظابيت لفلساث المحىز الثالث ًىضح 04الجدوٌ 
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 مىاًّ 4.1 0 12 6 87 45 اها زاض كلى البىٗ الري احلامل مله. 1

 مىاًّ 4.08 3 9 3 93 42 بملاودة الخلامل مم البىٗ. أُىم 2

 مىاًّ 3.94 3 12 15 81 39 اطلاز زدماث البىٗ حد جىاًظُت. 3

 لت مً الخدماث االإالُت التي جسقى الىهىاْ حؼُٕ 4

 جؼللاحي

 مىاًّ 3.78 6 21 6 84 33

هىاْ جىُم الإدي جدُِّ لخدماث ذاث مىاًم أٓبر مً  5

 ػسي البىٗ. 

 مىاًّ 3.72 9 21 18 57 45

 مداًد 3.28 9 24 45 60 12 هىاْ اخترام مً ػسي مىؿٌي البىٗ. 6

دت لي و  7  مداًد 3.24 6 33 39 63 9 بظُؼت.احساءاث و بِئت اللمل بالبىٗ مسٍ
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 مداًد 3.1 6 45 30 66 3 .يل اللمل حد ملائمت طاكاث 8

ُت ػاملت. 9  مداًد 3.06 6 63 9 60 12 ٌظاهم البىٗ في جِدًم زدمت مصسً

هىاْ ػلىز بخِدًم البىٗ لظُاطاث زدمت اللملاء  10

 بخميز.

 مداًد 2.98 21 24 48 51 6

حي مم البىٗ الى شملائي طأخاو٘ الخٖلم كً كلاُا 11

 وأصدُائي.

 مداًد 2.94 3 63 27 54 3

أكخبر مىخجاث وزدماث البىٗ الأولى جٌظُلا مً بين  12

.  البىىْ اللاملت في الظىَ

 مداًد 2.76 6 72 42 12 18

 أها زاض ي كلى الخدظِىاث االإظخمسة التي ًِىم بها البىٗ 13

س زدماجه.  لخؼىٍ

 مداًد 2.72 12 54 54 24 6

ت هىكُت الخدماث  14 هىاْ اجصا٘ دائم مً البىٗ  الإلسً

 االإِدمت لي.

 هير 2.56 39 27 45 39 0

 مىاًّ 

19 مخىطط الفلساث مشخملت 
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 Spss: بالاكخماد  كلى مسسحاث  بسهامج ا٘ المصدز

ز الرًً جم اطخجىابهم كً مجمىكت ًِساث مخللِت بسطا كملاء بىٗ البدلالج هرا المخىز ٌ

ـهس الجدو٘ أن هىاْ اججاه الإٌسداث اللُىت  هدى الخُاد  زطاهم  للخدماث االإِدمت مً ػسي البىٗ ، وٍ

، وكلى طىء هرا الأزير هجد اللبازاث   3.30لإحمالي االإخوير الخابم و هى زطا اللملاء و ذلٗ بمخىطؽ كام 

أهذ " اها زا بملاودة الخلامل  أُىمض كلى البىٗ الري احلامل مله." و " التي هالذ أكلى دزحاث الاجٌاَ 

 ."اطلاز زدماث البىٗ حد جىاًظُت". "هىاْ حؼُٕلت مً الخدماث االإالُت التي جسقى الى مم البىٗ."

مما ٌؼير كلى أن اللىامل   3.78، 3.94، 4.08، 4.1جؼللاث اللملاء" بمخىطؼاث مسجٌلت كلى الخىالي 

ٗ و أطلاز الٌائدة االإِترخت مً البىٗ ـاللملاء جسجبؽ بؼٖل ٓبير هي أطلاز البى الأٓثر جأزيرا في زطا

لاث اللملاء كً هره  رلٗ الى جىُ بالإطاًت ئلى جىىق الخدماث أو حؼُٕلت الخدماث االإلسوطت. وٓ

م الإدي جدُِّ لخدماث ذاث مىاً م الخدماث و هى ما لاخـىاه في اللبازة اللاخِت و االإخمثلت في " هىاْ جىُ

وهى أهم ش يء في كملُت السطا باليظبت لللملاء . أما كً باقي  3.72أٓبر مً ػسي البىٗ" بمخىطؽ 

أهذ  ت زطا اللملاء كً الاخترام االإخباد٘ مً ػسي اللبازاث ًٖلها  أهذ جداو٘ ملسً جخجه بالخُاد  و

زطا اللملاء و التروٍج اللملاء أو طاكاث اللمل التي جىاطب اللملاء وكً جٌظُلهم الإىخجاث البىٗ أو كً 

د٘ ذلٗ كلى أن  ـللصملاء و الأصدُاءللبىٗ  و بالخدظِىاث التي ًساها اللملاء بأنها بؼُئت و هير مخجددة وٍ

و هي طلٌُت ، وهجد كدم االإىاًِت   % 20مظخِص ي مً ًسون أن هىاْ جدظِىاث بيظبت  30ما ًِازب ا٘

 لللبازة التي ًسون بان البىٗ ًِىم بالخىاصل ملهم.

ىضح الجدو٘ الخالي  الاخصاء الىصٌي للمخويراث ملخص هخائج التي جىاولتها الدزاطت.    وٍ
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 ًىضح الملاًيع الاخصائيت الىصفيت لمخغحراث الدزاطت. 05الجدوٌ 

 الاهدساف المعيازي  المخىطط الحظابي المخغحراث  المحىز 

 ٌ  0.66 3.052 حىدة الخدمت الاو

 0.68 3.216 (بىٗ-حىدة الللاُت) كمُل الثاوي

 0.64 3.30 زطا كملاء البىٗ الثالث

 0.66 3.19  المحاوز الثلار

 Spss: بالاكخماد  كلى مسسحاث  بسهامج ا٘ المصدز

 جم صُاهت الٌسطُاث ٓما ًلي:   وهخائجها: اخخباز صحت الفسوض زابعا:

 : السئيظيت فسطياثال -1

 اللملاء.  زطاحىدة الخدمت و  بين  %95 زِتجىحد كلاُت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي  

كمُل(  -بين حىدة الللاُت )بىٗ    %95جىحد كلاُت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي زِت  

 اللملاء.  زطاو 

 : و هي الٌسطُاث االإلدومت و اللٕظُت للٌسطُاث الظابِت و االإخمثلت   في: الفسطياث البدًلت

 اللملاء.  زطابين حىدة الخدمت و   %95لا جىحد كلاُت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي زِت  

كمُل(  -بين حىدة الللاُت )بىٗ    %95لا جىحد كلاُت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي زِت  

  اللملاء. زطاو 

: لوسض الاخاػت و مىاُؼت الٌسطُاث الظابِت طىِىم  بدظاب ملامل الازجباغ لهره جدليل الازجباط -2

ازجباغ بين االإخويراث    % 76.2أي     r=0.762 و االإِدز ب   spssا٘  الدزاطت و االإِدز خظب هخائج بسهامج

الظابِت ، خُث ًد٘ هرا االإلامل كلى وحىد ازجباغ ػسدي ُىي بين ٔل االإخويراث الظابِت و هي المخىز 

و الري ًد٘ كلى مدي الثِت في جِدًس   r 2= 0.581 الأو٘ و الثاوي و الثالث، أما ملامل الخددًد ًِدز ب

 خوير الخابم.االإ

ئذ طىِىم بدزاطت مدي ملائمت زؽ اهدداز البُاهاث و الٌسطُت  : جدليل جباًً خط الاهدداز -3

ت التي جىص كلى ان زؽ الاهدداز ًلائم البُاهاث االإلؼاة بدُث الىخائج االإظخسسحت مىضخت ٓما  الصٌسٍ

 5.487مجمىق مسبلاث الاهدداز:  ًلي:

 3.960مجمىق مسبلاث البىاقي:  

 9.447االإسبلاث الٕلي: مجمىق  

ت للاهدداز:    2دزحت الخسٍ

ت للبىاقي :     148دزحت الخسٍ

 2.744ملد٘ مسبلاث الاهدداز:  
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 0.084ملد٘ مسبلاث البىاقي:  

  32.567ُُمت ازخباز جدلُل الخباًً لخؽ الاهدداز هى :  

و بالخالي هِبل  0.05و هي أُل مً مظخىي دلالت الٌسطُت االإلدومت  0.000ئن مظخىي دلالت الازخباز 

 الٌسطُت وزؽ الاهدداز ًلائم بُاهاث الاطخبُان

: وهى الىخائج منها مُل و جِاػم زؽ الاهدداز مم مدىز التراجِب ، الري طِخم مً حدوٌ المعاملاث -4

 زلاله الاحابت كً الٌسطُاث االإخللِت بسؽ الاهدداز و مىه لدًىا: 

- Y= a+bx خُث مً الجدو٘ هجد أن a=1.445 

 زطاملادلت زؽ الاهدداز البظُؽ للمدىز الأو٘ )حىدة الخدمت( مم المخىز الثالث ) أما مُل   -

 b=0.273 اللملاء(ًهى

كمُل(( مم المخىز -أما مُل ملادلت زؽ الاهدداز البظُؽ للمدىز الثاوي )حىدة الللاُت )بىٗ -

 b=0.319 اللملاء(ًهى زطاالثالث ) 

 و بالخالي هجد المعادلخحن الخاليخحن: 

 y=1.445+0.273ت للمدىز الأو٘ ) حىدة الخدمت البىُٕت( ٓمخوير مظخِل ًهي: باليظب 

 y=1.445+0.319بىٗ(( ٓمخوير مظخِل ًهي:  -باليظبت للمدىز الثاوي ) حىدة الللاُت )كمُل 

 أن: ًىجد  Sig أما ًُما ًخللّ بدزاطت ُُم الدلالت  

 0.000ظخِل الأو٘ ًِظاوي كلى ًسطُت مُل زؽ الاهدداز للمخوير االإ Sigهدُجت ازخباز  

 0.003كلى ًسطُت مُل زؽ الاهدداز للمخوير االإظخِل الثاوي ًِظاوي  Sigهدُجت ازخباز  

 0.002مِؼم زؽ الاهدداز ًِظاوي كلى ًسطُت  Sigهدُجت ازخباز  

 0.05ووًّ الىخائج الظابِت ًٖل الٌسطُاث مِبىلت لأنها جدِّ الٌسطُت االإلدومت أُل مً 

: مً زلا هخائج الخدلُل الاخصائي ًاهىا هِبل الٌسطُاث االإىطىكت طابِا و فسطياثهخائج اخخباز ال -5

 هي الٌسطُاث السئِظُت التي جخظمً :

كملاء بىٗ  زطابين حىدة الخدمت و   %95جىحد كلاُت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي زِت  

 البدز. 

كمُل( و  -الللاُت )بىٗبين حىدة     %95جىحد كلاُت ذاث دلالت اخصائُت كىد مظخىي زِت  

 كملاء بىٗ البدز .  زطا

       
 
حىدة الخدمت وحىدة العلاكت مع جىحد علاكت ذاث دلالت اخصائيت بحن    بأهه ِس  ومىه احمالا ه

 ت الأغىاط. لمىطلت ولاًعملاء بىً الفلاخت و الخىميت السيفيت  زطاالعملاء على 
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   :خاجمت

ت لجىدة الخدمتبلد الخؼسَ الى االإٌ             همُت زطا  أوحىدة الللاُاث بين البىٗ و كملائه و  اهُم الىـسٍ

ت  كملائه وظدىج بأن ىُت والصىزة االإدزٓ   لجىدة الخدماث وزاصت البىُٕت بما جدمله مً أبلاد وؿٌُُت وً

ًخأحى ذلٗ بالى الأهمُت كلى زطا اللملاء واطخمساز الخلامل مم البىٗ ، ولً  جأزيرمً اللملاء كً االإإطظت 

كمُل(،  -جميز وزدمت لللملاء مً زلا٘ ئزطاء الثِت االإخبادلت بين أػساي الخباد٘ )بىٗجم جدُِّ  ائلا ئذ

والالتزام  ٓرلٗ مً ػسي البىٗ كلى جدُِّ خاحاث وزهباث اللملاء باطخمساز  وبأًظل مً االإىـماث 

ل ذلٗ لخلّ الاهؼباق الخظً و الخميز ال  -البىىْ –االإخىاًظت  ىؿٌُي والٌني  للبىٗ والري طُيخج زطا ؤ

ص الخىاًس ي لها في الِؼاق االإصسفي.   كملائه بالٌٕاءة و الٌلالُت االإؼلىبخين  وهرا لبىاء االإسٓ

ت كامت والتي حظاكد  د جِدًمها الى البىٗ مدل الدزاطت و البىىْ الخجازٍ ومً أهم الخىصُاث التي هسٍ

ّ و مظيري واللاملين بالبىىْ وزاصت مىؿٌي ال  زطاء اللملاء ما ًلي:ئزدمت اللملاء مما ٌظاهم كلى دظىٍ

 ،ٗالبىٖي و ما ًدمله مً مظامين جىاًظُت لخدمت أهداي البى ّ  طسوزة الاهخمام بالدظىٍ

  ًلت االإدي مم اللملاء الإا  له م ت الللاُاث الؼىٍ طسوزة الاهخمام ببىاء و الخٌاؾ كلى اطخمسازٍ

 كً الخدماث  البىُٕت االإِدمت و الري ًخدِّ بما ًأحي: اللملاء  زطاأزس ُىي و مباػس كلى 

  ٗبىاء الثِت في الللاُت مم اللملاء: و التي جمثل المخسْ الأو٘ لبىاء و اطخمساز كلاُاتهم مم البى

ًلدم جدِّ زِت اللملاء ًىلٕع بالظلب كلى زطا اللملاء و مىه جدىلهم الى االإىاًظين وما له 

ص الخىاً  س ي للبىٗ؛مً ازؼاز كلى االإسٓ

  الخلهد بالالتزام بالللاُت مم اللملاء: ًُجب أن ًخلهد البىٗ و اللاملين به  بالالتزام بللاُاتهم

مم اللملاء، وذلٗ مً زلا٘ الخٌاؾ كلى اطخمساز الللاُت مم اللملاء كلى االإدي البلُد 

ير االإسوهت الٖاًُت للخلامل ملهم/م لت لخاحاتهم وزهباتهم وجىً ما ٌؼلس اللملاء والاطخجابت السَ

 بأهمُت جلٗ الللاُت،

  ٗم مً مظخىي أداء الخدمت النهائُت االإِدمت و بٌٕاءة كالُت و بأًظل مً االإىاًظين و ذل السً

ت و الٖادز البىٖي االإىحه لخدمت اللملاء.   مً زلا٘ جاهُل االإىازد البؼسٍ

 ِت التي ًِدم بها الخدمت لللملاء، وجبظُؽ الاحساءاث لإجم ام الصٌِاث بين جدظين الؼسٍ

 البىــــٗ و كملائه و ئكداد طُاطاث و اطتراجُجُاث في هرا المجا٘؛

   ص صىزة البىٗ و ٌُُٓت ئدزاْ اللملاء لبىـــٗ و زدماجه االإِدمت وهرا بالخلسٍٍ الدائــــــم و حلصٍ

 الاهصاث الإؼألهم و مداولت خلها الخِسب مً اللملاء و 
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