
أ  

جهدة الخدمات السررفية وأثرىا عمى اختيار العسيل 
 في البشهك التجارية اليسشية لمسررف

الدوليدراسة ميدانية على بنك اليمن 

داد الطلابـــــــــــــــــــــــإع
 ام عمهي ــــــابتد

 لىشادي حسهد الجب
 نهر ىاني عقيل

 دى بمســــــــــــــــــــــــن
 صدام عبد الله

/ ƥǋƗǀƣǁƐ ƹƐƥƪƐ

ǎǋǂƬǁƐ ƣǄƟǄ/ƣ

ǏǆǘǐƜ üǐƳƑǄƨƐ/ƣ

م0202

 جامعة السدتقبل
 كمية العمهم الإدارية

قدم العمهم السالية والسررفية



 ب   
 

 

 

 

 



 ج   
 

 

 
 

  :قال تعالى

 

 (عِلمًْاوَقُلْ رَبِّ زِدْنِِ )
 (111سورة طه: اليٓة)

  



 د   
 

 
 الإىـــــــــداء

 
 إلى أبائشا الأعزاء

 إلى أمياتشا الغاليات

 زاءــإلى أخهانشا الأع

 إلى وطششا الغالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ه   
 

 
 
 
 
 

 الذكر والتقدير

يطيب  لشا  في  ىذا  السقام  وبعد  ىذا  الجيد  وىذا  العسل  الدؤوب  

من اجمو  ان  نذكر  الله  عز  وجل  عمى الذي  وصمشا الميل  بالشيار  

 مشة و  كرمة  عميشا  حتى  اتسسشا  ىذا  العسل

 واعترافاً بالفزل لأىمو واتباعا لقهلة صمى الله عميو وسمم

 )  من  لم  يذكر  الشاس لم يذكر الله ( 

 فجزيل الذكر والتقدير الى الدكتهر/

 إسساعيل جيلاني .د

 وكل الكادر العامل في الكمية

 وإلى كل من ساىم او ساعدنا في إنجاز وإتسام بحثشا ىذا .
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 ممخص البحث

وأثخىا عمى اختيار  تشاولت ىحه الجراسة )جؽدة الخجمات السرخفية في البشؽك التجارية اليسشية
دراسة ميجانية عمى بشغ اليسؼ الجولي(، وىجفت لمتعخف عمى أثخ جؽدة  العسيل لمسرخف

 اختيار العسل لمسرخف )دراسة تطبيكية بشغ اليسؼ الجولي.الخجمات السرخفية عمى 
السخكد الخئيدي  -( مؼ العامميؼ والسؽظفيؼ في بشغ اليسؼ الجولي60تكؽن مجتسع البحث عجد )
ولأجل تحقيق أغخاض ىحه  ( استبانة.60( استبانة واستخد مشيا )65صشعاء، حيث تػ تؽزيع )

( فقخة مؽزعة عمى 26قسشا بتطؽيخ استبانة مكؽنة مؼ ) الجراسة وجسع البيانات مؼ مجتسع الجراسة
 ستة مجالات.

(، حيث  SPSSتػ تحميل البيانات باستخجام حدمة التحميل الاحرائي لمعمؽم الاجتساعية ) 
استخجم مشيا الستؽسط الحدابي، الانحخاف السعيارؼ، قيػ معاملات ألفا كخونباخ، وقج تؽصمت 

 الجراسة إلى عجة نتائج أىسيا:
 تأثيخ وعلاقة وجؽد الستعجد الانحجار بتحميل السدتخجمة الفخضيات الاختبار نتائج وأظيخت  - 

مع اختيار العسل لمسرخفي  التجارية البشؽك في السرخفية الخجمات جؽدة متغيخ أبعاد بيؼ قؽية
 البشغ محل الجراسة في
العسيل لمسرخف وأىسيا اظيخ الشتائج أن ىشاك العجيج مؼ العؽامل التي تؤثخ عمى اختيار  -

 تؽافخ الجؽدة بأبعادىا السختمفة.
 وقج عخضت الجراسة مجسؽعة مؼ التؽصيات أىسيا:

وتحديؼ  تطؽيخ يكؽن  وأن والتسيد لمسشافدة كاستخاتيجية الخجمة جؽدة البشغ إدارة تتبشى أن .1
 إلى يحتاج أولؽياتيا كسا في بعج السمسؽسية  وىحا مؼ البشغ يقجميا التي الخجمات جؽدة
 وطخق التفكيخ فييا. وأىجافيا وسياساتيا، ثقافة السؤسدة في تغييخات إحجاث

أن تتبشى أدارة البشغ ضخورة تؽفيخ انعسة لمتعامل مع شكاوػ العسلاء وىحا يذجع العسلاء  .2
عمى تقجيػ الذكاوػ في حالة وجؽدىا ,وجعل قشؽات الاترال مع مخاكد السدئؽليؼ في 

ء في حالة وجؽد شكاوػ بحيث يكؽن ىجف السرخف كد  السرخف مفتؽحة أمام العسلا
 .العسلاء والسحافعة عمييػ وتحقيق رضائيػ 
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Abstract  
This study dealt with (the quality of banking services in Yemeni 

commercial banks and its impact on the customer’s choice of the bank, a 

field study on the International Bank of Yemen), and aimed to identify 

the effect of the quality of banking services on choosing to work for the 

bank (an applied study of the International Bank of Yemen. 

The research community consisted of (60) workers and employees in the 

International Bank of Yemen - the main center, Sana'a, where (65) 

questionnaires were distributed and (60) were retrieved from them. In 

order to achieve the objectives of this study and collect data from the 

study population, we developed a questionnaire consisting of (26) items 

distributed into six domains. 

The data were analyzed using the statistical analysis package for the 

social sciences (SPSS), where the arithmetic mean, standard deviation, 

and values of Cronbach's alpha coefficients were used, and the study 

reached several results, the most important of which are: 

 - The results of the test showed the hypotheses used in the multiple 

regression analysis and the existence of a strong influence and 

relationship between the dimensions of the variable of the quality of 

banking services in commercial banks with the choice of work for the 

banker in the bank in question. 

- The results showed that there are many factors that affect the customer’s 

choice of the bank, the most important of which is the availability of 

quality in its various dimensions. 

The study presented a set of recommendations, the most important of 

which are: 

1. That the bank’s management adopt service quality as a strategy for 

competition and excellence, and that developing and improving the 

quality of services provided by the bank be among its priorities as in the 

tangibility dimension. This requires changes in the institution’s culture, 

policies, goals and ways of thinking about it. 

2. The bank’s management should adopt the necessity to provide systems 

for dealing with customers ’complaints. This encourages customers to 

submit complaints if they exist, and to make the channels of 

communication with the officials’ centers in the bank open to customers 

in the event of complaints, so that the bank’s goal is to win customers, 

maintain them, and achieve their satisfaction. 
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 انفصم الأول
 الإطار انعاو نهبحث

 :الدقذمت
العسل  مجال في الأىسية مؼ العالي القجر ذات السؽضؽعات أحج البحث عمى ىحا يختكد

 إن العسيل اختيار عمى السرخفية الخجمات جؽدة أثخ قياس مؽضؽع وىؽ ألا السرخفي،
 مؼ البشؽك إدارات تمغ يسكؼ السرخفية الخجمات جؽدة بكياس أثخ التجارية  البشؽك قيام
 جؽدة سمػ تحديؼ في التخقي تدتطيع حتى السرارف بيئة في التشافدي مؽقعيا معخفة
 مقيالبحث ي ىحا أن كسا الاستقخار ىجفي الاستسخار و ليا يحقق مسا السرخفية خجماتيا
 وسسات خرائص ذات فئات إلى العسلاء بترشيف الإدارة قيام أىسية عمى الزؽء

 تلاءم بحيث السرخفية الخجمات تذكيل أو تطؽيخ يسكشيا ذلغ عمى مذتخكة وبشاء
 تحديؼ في البشؽك عاتق عمى يقع فإنو الغاية ىحه ولتحقيق كل فئة، ومتطمبات احتياجات
 بسا الخجمات تمغ وتطؽيخ لتشؽيع ناجحة وخطط بخامج السرخفية بؽضع خجماتيا جؽدة
 .كافة العسلاء وتؽقعات لتطمعات يخقى

 برؽرة عامة، السرخفي التدؽيق مفيؽم عمى الزؽء إلقاء البحث إلى ىحا وييجف 
 وجؽدة البشؽك التجارية برؽرة خاصة في السقجمة السرخفية جؽدة الخجمات ودراسة
 السرخفية الخجمة تقجيػ في تؤثخ التي الدمبية والعؽامل الإيجابية العؽامل ومعخفة تقجيسيا,
 القؽة نقاط لتحجيج الجؽدة ىحه قياس بج مؼ ولا العسلاء، رضا السطمؽبة لتحقيق بالجؽدة
 تعديد مؼ يسكشيا الحؼ لعسلائيا، الأمخ يقجميا التي البخامج والخجمات في الزعف ونقاط
 مرخفية خجمات وعخوض تقجيػ وبالتالي الزعف نقاط عمى التغم  ومحاولة القؽة نقاط
 محتسميؼ . عسلاء وجحب عسلائيا الحالييؼ رضا تحقق أفزل
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 :انبحث  مشكهت
 أنيا تعتقج معيشة جؽدة لسدتؽػ  وفقا   ومتعجدة متشؽعة مرخفية خجمات البشؽك بتقجيػ تقؽم
بيػ  والاحتفاظ السرخف عسلاء رضا لتحقيق السطمؽبة التشافدية السيدة خلاليا مؼ تحقق
 رغبات وفق تبشى أن يج  السقجمة الخجمات جؽدة وتطؽيخ تحديؼ عسمية أن إلا

 تقييػ مدتؽػ  عمى التعخف محاولة في البحث تكسؼ مذكمة فإن وعميو واحتياجات العسلاء
 .البشغ قبل مؼ ليػ السقجمة لجؽدة الخجمات البشغ عسلاء

 الاجشبيةعؼ البشؽك  التجاريةوتتسحؽر مذكمة البحث في ان ىشاك قرؽر في اداء البشؽك 
فشجج اختلاف في درجات تفزيل العسلاء في  تعامميػ بيؼ البشؽك غيخ السحمية والبشؽك 
السحمية لا يأتي ذلغ غلا مؼ خلال الدياسيات التدؽيكية السرخفي التي تتبعيا البشؽك في 

  .تقجيػ خجماتيا
 :التالي الرئيدي الدؤال خلال البحث من مذكمة صياغة ويسكن
بشغ اليسؼ )دراسة تطبيكية  اختيار العسل لمسرخف عمى السرخفية الخجمات جؽدة أثخ ما

 (؟الجولي
 ويتفرع من الدؤال الرئيدي الأسئمة الفرعية التالية: 

 ما تأثيخ السمسؽسية  عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 ما تأثيخ الاعتسادية عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 الأمان عمى اختيار العسيل لمسرخف.ما تأثيخ   -
 ما تأثيخ التعاطف عمى اختيار العسيل السرخف. -
 ما تأثيخ الاستجابة عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 ما تأثيخ رضا العسلاء عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 

 ذاف انبحث:ــأه
 يسعى البحث لتحميك الأهداف التالية:

)دراسة  اختيار العسل لمسرخف عمى السرخفية الخجمات جؽدة أثخ التعخف عمى -
 .تطبيكية بشغ اليسؼ الجولي

 الفرعية التالية:  الأىدافالرئيدي  اليدفويتفرع من 
 العؽامل السؤثخة عمييا. ومعخفةمفيؽم جؽدة الخجمات التعخف عمى  .1
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 .العؽامل السؤثخة عمى اختيار العسيل لمسرخف الحؼ يتعامل معوالتعخف عمى  .2
 التي يستمكيا السرخف عمى اختيار العسيل لمسرخف. تأثيخ الامكانياتالتعخف عمى  .3
 عمى اختيار العسيل لمسرخف. وشفافيتو السرخف مرجاقيةتأثيخ  التعخف عمى .4
 وانتذاره عمى اختيار العسيل لمسرخف. البشغتأثيخ لسؽقع  التعخف عمى .5

 
 انبحث: أهميت

( وذلغ عمى الشحؽ والأىسية العسميةالأىسية العمسية أىسية البحث مؼ ناحتيؼ )تأتي 
 :التالي

 الأىسية العمسية لمبحث وتتسثل في الشقاط التالية:
 يداىػ البحث في الإضافة إلى التخاكػ العمسي والسعخفي السؽجؽد في ىحا السجال. -
يفتح البحث السجال أمام الباحثيؼ والجراسيؼ لإجخاء السديج مؼ الجراسات والأبحاث  -

 مدتكبلا .
 البحث في إثخاء السكتبات اليسشية والعخبية بالججيج في ىحا السجال.يداىػ  -

  :الأىسية العسمية لمبحث وتتسثل في الشقاط التالية
ية والعسل عمى تطبيقييا يداىػ في البشكأن التعخف عمى أىسية الجؽدة في الخجمات  -

 .تحقيق البشغ لأىجافو
لمسرخف والعسل عمى تؽفيخىا أن التعخف عمى العؽامل السؤثخة عمى اختيار العسل  -

 .يداىػ في تحقيق الجؽدة والكفاءة لمبشغ
ية يداىػ في زيادة الاقبال عمى البشغ ويديج مؼ البشكأن تحقيق الجؽدة في الخجمات  -

   .احتسال اختيار العسل لمبشغ
 

 فرضياث انبحث:
 يدعى البحث لمتأكد من صحة الفرضيات التالية:

 السرخفية عمى اختيار العسيل لمسرخف.يؽجج تأثيخ لمجؽدة الخجمات  -
 ويتفرع من الفرضية الرئيدية الفرضية الفرعية التالية :

 يؽجج تأثيخ لمسمسؽسية  عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 يؽجج تأثيخ للاعتسادية عمى اختيار العسيل لمسرخف. -



  4 
 

 يؽجج تأثيخ للأمان عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 مى اختيار العسيل السرخف.يؽجج تأثيخ لمتعاطف ع -
 يؽجج تأثيخ  للاستجابة عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 يؽجج تأثيخ رضا العسلاء عمى اخيار العسيل لمسرخف. -
 

 مىهح انبحث
 تتشاول في البحث طخيقة بأنو يعخف والحؼ .يدتخجم البحث السشيج الؽصفي التحميمي

وتؽصيف  وأبعادىا ظخوفيا تحجيج خلال مؼ السذكمة أو لمعاىخة القائػ الؽضع تفديخ
 يقؽم السذكمة أو لمعاىخة متكامل دقيق عسمي وصف إلى الانتياء بيجف بيشيا العلاقات

 (.-2002بيا ) المحمح  , أبؽ بكخ السختبطة عمى الحقائق
 

 أداة انبحث 
حيث تػ الاستعانة بالجراسات الدابقة  البحث استسارة الاستبانة كأداة لمبحث يدتخجم

 .لترسيػ الاستسارة وعخضيا عمى مذخف البحث لاعتسادىا وتؽزيعيا عمى افخاد العيشة
 

 مجخمع انبحث:
 .السخكد الخئيدي صشعاء –والسؽظفيؼ في بشغ اليسؼ الجولي كافة العامميؼ  
 

 عيىت انبحث:
مؼ العامميؼ والسؽظفيؼ في بشغ اليسؼ  (60حيث تػ اختيار عجد ) عيشة عذؽائية

 .السخكد الخئيدي صشعاء -الجولي
 

 :انبحــث حذود
جؽدة الخجمات السرخفية في تتسثل الحجود السؽضؽعية في الحذود الدىضىعيت: 

البشؽك التجارية اليسشية وأثخىا عمى اختيار العسيل لمسرخف " دراسة تطبيكية عمى بشغ 
 اليسؼ الجولي
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 الدسخقمالدخغير 
 الدخغير انخابع

خىدة الخذماث 
 الدصرفيت

اخخيار انعميم 
 نهمصرف

السخكد الخئيدي  –بشغ اليسؼ الجولي في لسكانية ا تتسثل الحجود   :كاويتالد ذودالح
 صشعاء.

 .م2019العام الأكاديسي الدمانية  تتسثل الحجود   :زماويتان ذودالح
موظفً وموظفات بنن ( من 66عدد )البذخية  تتسثل الحجود    :الحذود انبشريت

 الٌمن الدولً المركزي الرئٌسً
 

 مخغيراث انبحث:
 : جؽدة الخجمات السرخفية الستغير السدتقل

 اختيار العسل لمسرخف الستغير التابع:
 نمىرج انبحث:

 
 
 

 
 
 
 

 
 مصطهحاث انبحث:

 السقجمة الخجمة مدتؽػ  مطابقة لأثخ قياس بأنيا الخجمة جؽدة تعخف : الخدمة جهدة
 ثابت أساس عمى العسيل تؽقعات مطابقة معشاه جؽدة ذات خجمة فتقجيػ لتؽقعات العسيل،

 لبشغ الخجمة تقجيػ لعسمية الدبؽن  بو يقؽم الأثخ طؽيل إدراكي تقييػ أيزا  عؼ عبارة وىي
 ندبيا   مكياسا   يجعميا ما وىؽ العسيل، نعخ وجية عمى الخجمة يختكد جؽدة مفيؽم إن ما،

 عؼ عمييا يحكػ الحؼ العسيل تقييػ عمى جؽدة الخجمة وتعتسج لآخخ، عسيل مؼ يختمف
 .(2010،  الجياشي  (الخجمة تمغ مؼ تؽقعو ما مع فعلا   عميو حرل ما مقارنة طخيق

 بتغم  يترف الحؼ الشفعي السزسؽن  ذات العسميات مؼ مجسؽعة ىي  :يةالبشك الخدمة
 أو الأفخاد قبل مؼ تجرك التي السمسؽسية، العشاصخ عمى السمسؽسية العشاصخ غيخ
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 السالية حاجاتيػ لإشباع مرجرا تذكل التي الشفعية وقيسيا خلال دلالاتيا، مؼ السؤسدات
 وذلغ السرخف، لخبحية مرجرا   نفدو الؽقت في والسدتقبمية، وتذكل الحالية والائتسانية

 .الطخفيؼ بيؼ تبادلية علاقة خلال مؼ
 .الخجمة مقجم عمى العسيل اعتساد إمكانية أثخ تعشى وىي :الاعتسادية
 لجػ الحىشية الرؽرة لتحديؼ السادية السمسؽسية عمى السرارف تخكد  :السمسهسية
 تؽفخىا التي الحجيثة التقشيات لمسبشى، الخارجي السعيخ ومشيا خجماتيا عؼ العسلاء
 .الأخخػ  السرارف مدتؽػ  تفؽق  بخجمات يتسيد بأن السرخف تخيلا   لتعطي لمعسلاء

 والخغبة بأىسيتو، وإشعاره الدبؽن  عمى والحخص الرجاقة روح إبجاء وىؽ :مدى الاىتسام
 .(2004-)شعذاعة  حاجاتو حد  الخجمة تقجيػ في

 أو الخطأ مؼ تخمؽ ليػ السقجمة الخجمة بأن الدبائؼ قبل مؼ الاطسئشان وىؽ : الأمان
 وقجرة والكياسة المطافة أيزا   وتذسل والسادؼ، الشفدي الاطسئشان شاملا   أو الذغ الخطخ

 .وكدبيا الثقة بشاء ومدتخجميو عمى السرخف
 

 حقسيماث انبحث:
 تم تقديم البحث عمى الشحه التالي 

 ويتزسن مبحثين  لمبحثالفرل الأول: الإطار العام 
 السبحث الأول: خطة البحث وإجخاءاتو
 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة.

 ويتزسن:  لمبحث الشظري الفرل الثاني: الإطار 
 جؽدة الخجمات السرخفية السبحث الأول: 
 البشؽك التجارية في اليسؼ السبحث الثاني: 
 السيدانية ويتزسن مبحثين: الدراسةالفرل الثالث: 

 السبحث الأول: وصف مجتسع البحث ومشياجيتو.
 السبحث الثاني: اختبار صحة الفخضيات

 عرض الشتائج والتهصياتالفرل الرابع: 
 الشتائج

 التؽصيات
 قائسة السخاجع والسرادر

 السلاحق
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 الاستبيانات
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 انثاويالدبحث 
 انذراساث انسابقت

تؽجج العجيج مؼ الجراسات التي تشاولت جؽدة الخجمات السرخفية وأثخىا عمى رضا العسيل 
 واختيار العسيل لمسرخف وأىسيا ما يأتي:

 م(2014محمد أحسد )دراسة  -1
 بعشهان: قياس جهدة الخدمة السررفية )دراسة حالة بشك البركة الجزائري(:

 تحقيق الأىداف التالية: ييدف ىذا البحث إلى 
 قياس جؽدة الخجمات السرخفية مؼ وجية نعخ العسلاء وتحجيج أبعادىا.-1
 معخفة تؽجيات العسلاء نحؽ جؽدة الخجمات السرخفية. -2
تؽفيخ قاعجة مؼ السعمؽمات التي تداعج إدارات السرارف في قياس جؽدة ما تقجمو  -3

 مؼ خجمات مرخفية .
التي يؽلييا العسلاء أىسية ندبية عالية خاصة عشج تقييسيػ لجؽدة تحجيج أىػ العؽامل  -4

 تمغ الخجمات وذلغ لسعخفة أولؽيات التطؽيخ عشج الحاجة إليو.
 اختبار العلاقة بيؼ جؽدة الخجمة السرخفية والخضا. -5
 التعخف عمى الشساذج الدائجة لكياس جؽدة الخجمة السرخفية مؼ وجية نعخ العسلاء. -6

بعشهان: أثر أبعاد جهدة الخدمة السررفية عمى رضا العسلاء في البشك العربي دراسة  -2
 )دراسة ميدانية في مديشة الزرقاء(

إلى التعخف إلى أثخ أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية، والسعاييخ التي يدتشج  ىجف ىحا البحث
عميو العسيل في تحجيج جؽدة الخجمة السرخفية السقجمة، ومعخفة السجاخل الدياسية 
لتحديؼ أداء البشغ العخبي الحؼ يمع  الجور ألأساسي في تحقيق الخضا لمعسلاء، كسا 

ادية، السمسؽسة، التعاطف، سخعة الاستجابة، ىجف إلى التعخف عمى أثخ كل مؼ الاعتس
عسيلا مؼ  418وبعج الأمان في رضا عسلاء البشغ العخبي، وتػ اختيار عيشة تكؽنت مؼ 

خلال فخوع البشغ العخبي، ووزعت عمييػ أداة البحث لتعكذ مجػ رضاىػ عؼ جؽدة 
مشتائج التالية: والتي مؼ خلاليا تػ التؽصل ل استبانة 398الخجمة السقجمة واستخجع مشيا 

أن ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيؼ أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية ورضا العسلاء 
مجتسعة وعجت جسيع الأبعاد ليا قجرة تفديخية مختمفة لمخضا أكثخىا يعؽد للاستجابة وأقميا 
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لمسمسؽسية، يحخص البشغ العخبي عمى مؽاكبة التطؽر التكشؽلؽجي وذلغ باستخجام 
ت والسعجات السرخفية ذات التقشية الستطؽرة والعالية لتقجيػ أفزل الخجمات التجييدا

لمعسلاء، كسا أن البشغ العخبي يشتيج تشفيح خجمات العسلاء بالؽقت السحجد بالإضافة إلى 
أنو يحث مؽظفيو عمى بشاء الثقة بيشو وبيؼ العسيل وييتػ بسذاكل العسلاء ويعسل عمى 

يحخص عمى أن تكؽن الاعتسادية أحج عشاصخ الجؽدة الاستجابة الدخيعة كسا أنو 
السرخفية السقجمة في فخوعو بالإضافة إلى تؽفيخه مشعؽمة مؼ الرجق والطسأنيشة 
والزسان لعسلائيا لتحقيق الخضا لجييػ، واستجابتو لذكاوؼ العسلاء واستفداراتيػ وأخحىا 

ياجات الخاصة، مع أنو بعيؼ الاعتبار، كسا تؽصمت إلى عجم اىتسام البشغ بحوؼ الاحت
يحخص عمى التعامل مع العسلاء بالمطافة عشج استكباليػ والاىتسام باحتياجاتيػ، وأن 
مدتؽػ رضا العسلاء عؼ التعاطف ىؽ الأقل بيؼ أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية، وكانت 
مؼ أىػ تؽصيات ىحه البحث: إظيار السمسؽسية بذكل أفزل لمعسلاء ليتدشى ليػ الذعؽر 

حداس بيا حتى تشعكذ عمى رضاىػ، وتجري  السؽظفيؼ وتطؽيخ مياراتيػ عمى تقجيػ والإ
العسل السدتسخ  الخجمة السرخفية، وإيجاد آلية لمخد عمى الحالات الطارئة دون تأخيخ،

والاىتسام بتطؽيخ أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية لمحفاظ عمى رضا العسلاء، والبحث عؼ 
 تحقيق رضا العسلاء.العؽامل الأخخػ السداىسة في 

  2010)دراسة)الجياشي, -3
)دراسة ميدانية في  بعشهان: نسذجة العلاقة بين إدراك جهدة الخدمة وولاء الزبهن:

 قطاع البشهك التجارية في الأردن(.
إلى التعخف عمى الجور الحؼ تمعبو الخرائص التشعيسية في تعجيل  ىدف ىذا البحث

العلاقة بيؼ إدراك جؽدة الخجمة وولاء العسيل لمبشغ مقجم الخجمة، والتعخف عمى درجة 
إدراك الدبؽن وأبعاد جؽدة الخجمة التي يدتمسيا مؼ البشغ مقجم الخجمة، التعخف عمى 

امل معو، والتعخف عمى درجة تأثيخ حالة درجة ولاء العسيل الأردني لمبشغ الحؼ يتع
أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية عمى درجة ولائو لمبشغ مقجم الخجمة، تػ ، إدراك العسيل

شسمت كافة عسلاء البشؽك السختارة ، استبانة 900واستخجع  استبانة 1000تؽزيع 
التي مؼ خلاليا تػ التؽصل مجسؽعة مؼ الشتائج مشيا: أن ىشاك علاقة بيؼ إدراك 
جؽدة الخجمة وولاء العسيل لػ تكؼ كثيخة بل أغمبيا كان يجرس العلاقة بيؼ إدراك 
 الجؽدة وولاء العسيل، والاىتسام بجؽدة الخجمة وانعكاساتيا عمى رضا العسيل، الحؼ
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يدال مكياس إدراك جؽدة الخجمة مؼ السقاييذ السعتسجة في الجراسات الحجيثة، كسا تػ 
التأكج مؼ تأثيخ حالة إدراك العسيل لجؽدة الخجمة السرخفية في حالة ولاء العسيل 
لمسشذأة الخجمية مقجمة الخجمة في القطاع السرخفي الأردني، كسا تبيؼ مؼ نتائج 

نت أكثخ نجاحا  في تحقيق حالة الإدراك لجؽدة خجماتيا البحث أن البشؽك الأجشبية كا
السرخفية مؼ البشؽك الأردنية السحمية وأن عسلاء البشؽك الأجشبية ىػ أكثخ ولاء مؼ 

 عسلاء البشؽك السحمية )الأردنية(.
وكان مؼ أىػ التؽصيات في نياية ىحا البحث إلى ضخورة قيام البشؽك الأردنية بذكل 

السرخفية الاىتسام العالي ومتابعة الأداء التدؽيقي  خجمةخاص بإيلاء جؽدة ال
لمتعخف عمى تؽقعات العسلاء وقياس درجة إدراكيػ لمخجمة السرخفية، والى ضخورة 
اىتسام البشؽك بحالة الؽلاء لجػ العسيل وبخاصة عشج عيشة البشؽك التي كان متؽسط 

لبشؽك الأجشبية وفي نفذ الؽلاء لجػ عسلائيا أقل بالسقارنة مع متؽسط ولاء عسيل ا
الؽقت عمى البشؽك التي كان متؽسط الؽلاء فييا عاليا  أن تعدز وتحافع عمى مدتؽػ 
الؽلاء لجػ زبائشيا، كسا أوصت بزخورة قيام البشؽك السحمية الأردنية بالتحخؼ عؼ 
أسباب تفؽق البشؽك الأجشبية في تحقيق حالة إدراك وحالة ولاء أعمى لجػ عسلائيا، 

الباحثيؼ العخب والأردنييؼ خرؽصا  إلى التحخؼ عؼ مذكلات التدؽيق  ودعؽة
السرخفي فيسا يتعمق بجؽدة الخجمة والؽلاء وغشاء الأدب التدؽيقي بالجراسات 

 السيجانية.
 دراسة)الخفاجي(  -4

بعشهان: رضا الزبهن كستغير وسيط بين جهدة الخدمة وولاء الزبهن)دراسة حالة في 
 مررف بابل الأىمي(:

إلى اختبار أثخ الستغيخ الؽسيط رضا الدبؽن في العلاقة بيؼ جؽدة ييدف ىذا البحث 
 الخجمة وولاء الدبؽن، ويدعى إلى بيان أثخه في تعديد ولاء الدبؽن.

 860)وقج جسعت البيانات باستخجام استبيان بعج أن تػ أخح مجتسع البحث البالغ) 
ؼ سشة ولا زال مدتسخا ، واختيخ زبؽن مسؼ تعامل مع مرخف بابل الأىمي لأكثخ م

، وقج أظيخت الشتائج وجؽد علاقة ذات دلالة (412)واعتسج مشيا  (440)مشيػ 
معشؽية بيؼ جؽدة الخجمة وولاء الدبؽن، كسا أشارت الشتائج إلى وجؽد اثخ أبعاد رضا 
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الدبؽن في العلاقة بيؼ جؽدة الخجمة وولاء الدبؽن. وبالاعتساد عمى ىحه الشتائج 
عجد مؼ الاستشتاجات مشيا إدراك عيشة البحث أن جؽدة الخجمة لػ تكؼ  صيغت

بالسدتؽػ السطمؽب مؼ وجية نعخ الدبائؼ. إذ إنيا لػ تعدز الؽلاء بذكل عالي لجييػ 
تجاه خجمات السرخف عيشة البحث، وأنو يدتحدؼ أن يتػ الاىتسام بخضا الدبؽن لا 

 أن دوره يشعكذ عمى ولاء الدبؽن.
ات ىي ضخورة الاىتسام باعتساد جؽدة الخجمات السقجمة لمدبائؼ لكي وأىػ التؽصي

يكؽن السرخف قادر ا عمى التشافذ مع السرارف الآن ومدتكبلا مؼ خلال معخفة 
 آراء الدبائؼ بيجف تقجيػ الاستذارات لكي تتحقق جؽدة الخجمات لمسرخف.

 2009)رشاد وآخرون, دراسة)حشهن, -5
بعشهان: العلاقة بين أبعاد جهدة الخدمة السررفية ورضا العسلاء في السرارف  

 التجارية:
إلى التعخف إلى العلاقة بيؼ أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية ورضا  ىجف ىحا البحث

كسا ىجف إلى التعخف عمى متغيخات البحث  العسلاء في السرارف التجارية،
لتعاطف، الأمان، ومؼ أجل أىجاف البحث تػ الاعتسادية، السمسؽسية، الاستجابة، ا

مؼ عسلاء البشؽك التجارية، وتؽصل البحث إلى  103تتكؽن مؼ  استبانةتؽزيع 
 الشتائج التالية:

تبيؼ أنو تؽجج علاقة ما بيؼ متغيخات البحث وىي: )الاعتسادية، السمسؽسية، 
في مجيشة  الاستجابة، التعاطف، الأمان(، ورضا العسلاء في السرارف التجارية

 وبشاء عمى نتائج البحث تػ وضع التؽصيات التالية: طؽلكخم،
ضخورة العسل عمى إجخاء وتشفيح دراسات أخخػ مساثمة لسؽضؽع العلاقة بيؼ  -1

أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية ورضا العسلاء في السرارف التجارية بحيث تتشاول 
 .بذكل مؽسع مجتسع دراسي أعمى

جراسات في السجالات والجوريات العمسية ومؼ أجل مداعجة ضخورة نذخ نتائج ال -2
صانعي القخار عمى اتخاذ القخارات التدؽيكية اليادفة لتحقيق نتائج أفزل في سياق 

 تحقيق رضا العسلاء عشج مدتؽيات تشافدية.
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 التعقيب عمى الدراسات الدابقة:
قياس جؽدة يلاحع مؼ الاطلاع عمى الجراسات الدابقة، أن مشيا ما يجور حؽل 

الخجمات السرخفية السقجمة ومدتؽػ أداء تمغ السرارف وذلغ مؼ وجية نعخ 
عسلائيا، وقج استخجمت ىحه الجراسات عجة مجاخل ونساذج لكياس مدتؽػ الخجمة 
السرخفية السقجمة، فسشيػ مؼ استخجم نعخية الفجؽة مؼ خلال إجخاء دراسة مؼ ثلاثة 

 مخاحل استيجفت 
لتي تزسشت تحجيج مفيؽم جؽدة الخجمة مؼ وجية نعخ العسلاء، وا السرحمة الأولى :

 والتعخف عمى كيفية تقجيػ العسلاء لجؽدة الخجمات السقجمة.
فاستيجفت إيجاد أداة قياس لكياس تقييػ العسلاء لجؽدة أما السرحمة الثانية : 

 الخجمات السقجمة. 
فيجفت إلى التعخف عمى أسباب الفذل في تقجيػ خجمات ذات  أما السرحمة الثالثة:

جؽدة مشاسبة، وكان مؼ نتيجة ىحا البحث وضع الإطار الشعخؼ لجؽدة الخجمة، 
بالإضافة إلى أن ىشاك عجد كبيخ مؼ الستغيخات التي يسكؼ أن تداىػ في تفديخ 

لسحجد لكؼ ىحا رضا العسلاء مشيا الدعخ وطخيقة السعاممة، وتؽفخ الخجمة في الؽقت ا
البحث اىتػ أيزا  بالعؽامل ذات الأبعاد الشفدية أكثخ مؼ اىتسامو بالأبعاد السادية، 
باعتبار أن العامل الشفدي يعتبخ عاملا حخجا  في مجال الخجمات السرخفية فيحا 
البحث يدتخجم أبعاد جؽدة الخجمات السرخفية، وثقة العسلاء برفتيا عؽامل مفدخة 

كسا يلاحع مؼ الجراسات الدابقة بأنيا ، الخجمات السرخفية لخضا العسلاء عؼ
تشاولت مؽضؽعات متعجدة، مثل الاعتسادية، الأمان، التعاطف، الاستجابة، 

وتسيد ىحا البحث عؼ الجراسات  ،السمسؽسية كسا أن ىحا البحث شسل ىحا الجؽان 
العسل  اختارالدابقة بأنو تخرص في دراسة أثخ جؽدة الخجمات السرخفية عمى 

البشؽك التجارية فقط ولػ تذسل البشؽك  لمسرخف مؼ خلال إجخاء الجراسة عمى 
الأخخػ الإسلامية، كسا أنو ركد عمى جؽدة الخجمة السرخفية وأىجافيا ومداياىا 

والتعخف أيزا  عمى مجػ قجرة الخجمة السقجمة  اختيار العسيل لمسرخفوتأثيخىا عمى 
ورغباتيػ بالذكل الحؼ يتفق مع تؽقعاتيػ ويحقق  لمعسلاء عمى الؽفاء باحتياجاتيػ

رضاىػ والتعخف إلى مؽاطؼ الزعف ومعالجتيا وقج ركد ىحا البحث عمى ضخورة 
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اختيار العامميؼ في الجياز السرخفي وفقا  لسعاييخ التؽظيف العمسية والاستسخار في 
رأؼ  عقج دورات لحلغ وتقؽية نعام الخقابة عمى السرارف وعمى ضخورة استطلاع

الجسيؽر حؽل تمغ الخجمات وتطؽيخىا، كسا أن الإطار الشعخؼ ليحا البحث عبخ عؼ 
التؽجيات الحجيثة في مجال العسل السرخفي في البشؽك التجارية كسا أنو ركد عمى 
جؽان  عجيجة، كان ذلغ مؼ خلال قياس الجؽدة لمخجمات السقجمة لمعسلاء والعسل 

 عمى معالجة الثغخات.
 
 

 الدراسة الحالية والدراسات السابمة:الفرق بين 

بحث الدراسات السابمة اثر ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة على رضا العملاء ونمذجة 

العلالة بٌن ادران جودة الخدمة وولاء العملاء، ولٌاس جودة الخدمة المصرفٌة 

ورضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة وولائه والعلالة بٌن ابعاد جودة 

دمة المصرفٌة ورضا العملاء، بٌنما دراستنا الحالٌة اثر جودة الخدمات الخ

 المصرفٌة فً البنون التجارٌة الٌمنٌة واثرها على اختٌار العمٌل للمصرف. 
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 الفرل الثاني
 :  لمبحث الشظري الإطار 
 الخجمات السرخفيةجؽدة السبحث الأول: 
 البشؽك التجارية في اليسؼالسبحث الثاني: 
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 انفصم انثاوي
 نهبحث انىظريالإطار 

 مقذمت: 
 سؽف نتشاول في ىحا الفرل الاطار الشعخؼ لمبحث حيث سيتػ تقديسو كالتالي: 

 السبحث الأول: جؽدة الخجمات السرخفية. 
 السبحث الثاني: البشؽك التجارة في اليسؼ. 
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 خىدة الخذماث الدصرفيت الدبحث الأول:  
 مفيهم جهدة الخدمة السررفية :

إن عسمية تعخيف جؽدة الخجمة السرخفية عسمية صعبة مقارنة بجؽدة الدمع عمى  
السرخفية تختمف عؼ الجؽدة في الدمع اعتبار أن الجؽدة السجركة في الخجمة 

السمسؽسة التي تعتسج عمى معاييخ معيشة، أما في الخجمة السرخفية يكؽن تقييػ الدبؽن 
لجؽدة الخجمة عمى أساس جؽدة عسمية التقييػ والسشافع التي يحرل عمييا مؼ الخجمة 
 وطخيقة تعامل مؽظفي السرخف مع الدبؽن، فزلا  عؼ الدخية والخرؽصية ودقة
السعمؽمات والدخعة في تقجيػ الخجمة السرخفية، ويتزح بأن ىشاك صعؽبة في إيجاد 
 تعخيف محجد لمخجمة السرخفية وذلغ ناتج عؼ طبيعة الخجمات السرخفية غيخ
السمسؽسة، فسثلا  ىشاك تفاوت في ميارات العامميؼ ونؽعية العسلاء والاختلاف في 

 (.-2008أوقات تقجيػ الخجمة )بطخس

 :السررفية لخدمةخرائص ا
الخجمة غيخ ممسؽسة: تعتبخ الخجمة غيخ ممسؽسة لا يسكؼ رؤيتيا أو تحوقيا أو  -1

لسديا أو سساعيا وذلغ قبل شخائيا كالدمع السادية، وحتى يدتطيع العسلاء  التعخف 
عمى مجػ جؽدة الخجمة السقجمة، فيػ يبحثؽن عؼ علامات ممسؽسة يدتطيعؽن مؼ 

حلغ فإن مؼ أىػ ميام مقجمي خلاليا تكؽيؼ ترؽر عؼ مجػ جؽدة الخجمة، ول
الخجمة ىؽ إبخاز ىحه العشاصخ السمسؽسة في الخجمة السقجمة، فسثال  في الخجمة 
السرخفية تتسثل العشاصخ السمسؽسة في الجؽان  السادية السخئية لمخجمة، كالأجيدة  
السدتخجمة والحاسؽب وآلات عج الشقؽد، وآلالات الحاسبة، وكذؽف الحداب 

لترسيػ والجيكؽر الجاخمي وغيخ ذلغ مؼ السخافق والتدييلات السؽجؽدة بالإضافة إلى ا
في البيئة السادية لمسرخف ولحلغ فإن نجاح السرخف في بيع خجماتو يج  أن 

 السمسؽسة يعتسج عمى تحؽيل اللا ممسؽس إلى ممسؽس وذلغ عؼ طخيق إبخاز العشاصخ
 .السقجمة الخجمة  جؽدة عؼ العسلاء لجػ جيج انطباع يكؽن  حتى وذلغ الخجمة، في
: تتسيد الخجمة بالفشاء بحيث لا يسكؼ تخديشيا وذلغ لبيعيا أو استخجاميا الفشاء -2

في وقت الحق، فإذا عجد السرخف عؼ الإقخاض لفتخة معيشة يكؽن قج خدخ الفائجة 
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عؼ تمغ الفتخة، وبسا أن السرارف والسؤسدات الخجمية بذكل عام تؽاجو أوقات 
خجماتيا مختفعا ، وفتخات أخخػ يكؽن مشخفزا ، ويلاحع مؼ ىحه  يكؽن الطم  عمى

  الخرائص صعؽبة تحجيج وقياس جؽدة الخجمة مقارنة بالعشاصخ السمسؽسة
 .( -2010)الجياشي 

 أىسية جهدة الخدمة السررفية:
إن الجيؽد التي بحليا الباحثؽن في الدابق في مجال الجؽدة قج تخكدت عمى جؽدة 

دون الخجمات، ولكؼ الفمدفة الدائجة حاليا  تخكد عمى الجؽدة في الدمع السمسؽسة 
إن درجة الخضا عؼ ، كافة السجالات وخاصة مجال الخجمات وذلغ نعخا  لأىسيتيا

جؽدة الخجمة يكؽن مؼ خلال مقارنة ما كان يتؽقعو الدبائؼ الحرؽل عميو، وما 
السجال نفدو إلى أن يحرمؽن عميو بعج الاستفادة مؼ الخجمة، ويذيخ )كؽتمخ( في 

الدبؽن عشجما يحرل عمى ما كان يتؽقع الحرؽل عميو، فإنو سيكؽن راضيا ، وإذا لػ 
يحرل عمى ما كان يتؽقعو فإنو سيكؽن غيخ راض، وإذا حرل عمى أكثخ مسا 
 ة.يتؽقع لو، فإنو سؽف يكؽن سعيجا ، وىحا يتعمق بطبيعة الحال بجؽدة الخجمة السقجم

 
عمى: )الاعتسادية، والأمان، ومجػ الاىتسام ،والاستجابة،  تعتسج جؽدة الخجمةو 

والسدتمدمات السادية( والعسل عمى معالجة الفجؽات، والتغم  عمييا، وذلغ مؼ خلال 
التعخف إلييا، ورسػ استخاتيجيات لسعالجة فجؽة جؽدة الخجمة، وذلغ مؼ خلال إجخاء 

الحرؽل عميو، وتذجيع  البحؽث، والجراسات، وجسع السعمؽمات عسا يخغ  العسيل
 عاممي الخط الأمامي في السرارف.

إن إدارة البشغ الشاجحة عمييا أن تدعى إلى تؽفيخ مدتمدمات تشفيح أبعاد جؽدة 
الخجمة عشج تقجيػ الخجمات السرخفية، وأن تعسل عمى تحفيد العامميؼ، ودفعيػ إلى 
العسل عمى سج الفجؽة مؼ خلال الأداء الجيج، والاستجابة الدخيعة لطمبات الزيؽف، 

عخف إلى الاعتخاضات، وتقجيػ جسيع التداىلات وفيػ السذاكل التي يؽاجيؽنيا والت
 .(2007) الجبمي، السشاسبة ليػ، والؽفاء بالؽعؽد التي قطعت ليػ
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 :السررفية  أبعاد جهدة الخدمةمراحل تطهر 
أن لجؽدة الخجمة ثالثة أبعادا  تتسثل  (Parasuraman&Zeithmal)يخػ كل مؼ 

 في:
 السادية لمخجمة، مثل التجييدات والسباني.: التي تزػ السعاىخ  الجؽدة السادية -1
 التي تتعمق برؽرة السشعسة لجػ العسلاء. : جؽدة السشعسة -2
الشاتجة عؼ التفاعل بيؼ مؽظفي السكات  الأمامية والعسلاء  : الجؽدة التفاعمية -3

بالإضافة إلى التفاعل فيسا بيؼ العسلاء، كسا ميد الباحثؽن أنفديػ بيؼ الجؽدة 
 بعسمية تقجيػ الخجمة، الجؽدة السختبطة بسخخجات الخجمة.السختبطة 

 فيرى أن لجهدة الخدمة ثالثة أبعاد وىي: (Gronroos)أما 
: التي تجي  عمى الدؤال: ما الحؼ يحرل عميو العسيل؟ فالجؽدة الجهدة الفشية -1

الفشية تعشي ما يتػ تقجيسو لمعسيل فعلا ، ويسكؼ قياسيا بذكل مؽضؽعي عؼ طخيق 
 (.2000سيل كأؼ بعج فشي لمسشتج) أبؽ مؽسى,الع
الجؽدة الؽظيفية: التي تجي  عمى الدؤال كيف حرل عميو؟ فالجؽدة الؽظيفية  -2

تعشي الكيفية التي قجمت بيا الخجمة لمعسيل، وبالتالي فسؼ الرع  تقجيخىا بطخيقة 
 مؽضؽعية كسا ىؽ الحال في الجؽدة الفشية.

: تعكذ انطباعات العسلاء عؼ السشعسة، والتي تتؽقف الرهرة الذىشية لمسشظسة -3
 بالجرجة الأولى عمى الجؽدة الفشية والجؽدة الؽظيفية. 
 بالإضافة إلى عشاصخ أخخػ أقل أىسية تتسثل في:

عؽامل خارجية تزػ العادات والأيجيؽلؽجيات، والكمسة السشقؽلة، وعؽامل داخمية تزػ  
 التدعيخ والعلاقات العامة.أنذطة التدؽيق التقميجية كالإشيار، 

إن القجرة التشافدية في جؽدة الخجمة عمى مدتؽػ السرارف تعشي بأن السرخف 
يستمغ ميدة تشافدية إذا كان يستمغ القجرة عمى خمق قيسة لعسلائيا قادر ا عمى إشباع 

تشافدية فعالة، تؤكج اختلافيا وتسيدىا عؼ مشافدييا  استخاتيجيةرغباتيػ مؼ خلال 
ا مؼ مؽاجيتيػ، وزيادة حرتيا في الدؽق، وتحقق معجل ربحية تزسؼ ليا وتسكشي

 البقاء، والشسؽ، والاستسخار في الدؽق.
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ومؼ أىسية القجرة التشافدية في جؽدة الخجمة قجرتيا عمى تحقيق ثلاثة احتياجات 
 أساسية وتغطيتيا وىي:

تحديؼ سسعة خمق قيسة قادرة عمى تمبية احتياجات العسلاء والحفاظ عمييػ و  -1
  البشغ.

الاحتفاظ بحرة مشاسبة لمبشغ في الدؽق تحقق ليا ربحية عالية وتزسؼ ليا  -2
 البقاء والاستسخار في الدؽق. 

تحقيق التسيد الإستخاتيجي لمبشغ عؼ السشافديؼ في الخجمات السقجمة مشو  -3
في ظل لمعسلاء، مؼ خلال التسيد في السؽارد والكفاءات والإستخاتيجيات السطبقة 

 2008 ).) بطخس _ السشافدة الدائجة

 : أبعاد جهدة الخدمة السررفية
 ىشاك خسدة أبعاد لجؽدة الخجمة السرخفية التي تقجميا السرارف وىي كسا يأتي:

: ويقرج بيا التدييلات السادية والسعجات والسعيخ الخارجي  السمسؽسية -1
 لمسؽظفيؼ.

 الخجمة بذكل مدتقل ودقيق. : وتعشي القجرة عمى إنجاز الاعتسادية -2
 : الخغبة في مداعجة العسيل وتطؽيخ الخجمة السقجمة. الاستجابة -3
مجػ الاىتسام بالدبائؼ وتقجيخ ظخوفيػ حيث ييتػ ىحا البعج بسدتؽػ العشاية  -4

 (.2009والاىتسام الذخري السقجم لمعسيل  )الدبئي،
 : وتعشي إعطاء الثقة والأمان لمعسيل. الأمان -5

 إدراك قيسة الخدمات السررفية:
ويعخف الإدراك بأنو عسمية استكبال الأفخاد لمسثيخات تسييجا  لتخجستيا إلى استجابات 
)سمؽك(، وىحا يعشي أن الإدراك ىؽ عسمية فيػ البيئة السحيطة بالإندان وإعطائيا 
معشى، أؼ ىؽ ملاحعة الفخد لذيء أو علاقة أو حجث معيؼ مؼ خلال حؽاسو 

ة إدراكا  واحجا  ومتطابقا  بل ىؽ مختمف ومتبايؼ الخسدة، ولػ يكؼ إدراك الأفخاد لمعاىخ 
 عمى الجوام. 
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فسا قج يكؽن مسلا  وكئيبا  لذخص قج يكؽن في مشتيى الخوعة والجسال لذخص آخخ، 
وما يعتقجه العسيل في الخجمة اليؽم قج لا يكؽن في الخجمة غجا ، وىحا ىؽ الدخ في 

عخض أو ما يقؽم بو الآخخون اختلاف وجيات الشعخ وفي اختلاف الآراء بذأن ما ي
 2008) .  -مؼ سمؽكيات وترخفات )السؤذن

وتعتبخ الخجمة السرخفية مرجرا  لسا يدعى العسيل إلى تحكيقو مؼ إشباعات لحاجاتو 
ورغباتو، ولحلغ فإن التؽجيات الحجيثة في التدؽيق السرخفي قج أولت العسيل أىسية 

ام التدؽيق في السرخف، الأكثخ مؼ ذلغ خاصة باعتباره الخكيدة التي يدتشج إلييا نع
فإن تقييػ العسيل لمخجمة وحكسو عمى جؽدتيا تكسؼ في إدراكات العسيل وتؽقعاتو، 
ونعخ ا لأن ىحا التقييػ يختمف باختلاف السعاييخ السدتخجمة مؼ قبل العسلاء، والتي 

العسيل غالبا  ما تتفاوت بيشيػ فإنو يسكؼ التسييد بيؼ ثلاثة مدتؽيات مؼ إدراك 
 لمخجمة السرخفية وىي:

: وتتسثل في إدراك العسيل لمخجمة السرخفية في مجسؽعة الخدمة الجهىر -1
السشافع التي تمبي الحاجات السالية أو الائتسانية الأساسية لمعسيل وبالتالي فإن ىحا 
الإدراك ىؽ الجافع الخئيدي الحؼ يقف وراء الطم  عمى الخجمة والحؼ غالبا  ما يكؽن 

 ليا  في طبيعتو.أو 
: حيث تذتسل عمى أكثخ مؼ مجخد الخجمة الجؽىخ، بل يتعجاه  الخدمة الحقيقية -2

إلى مجسؽعة الخرائص السختبطة بيا، والتي تعبخ عؼ مدتؽػ متقجم مؼ الطم  
عمى تمغ الخجمة فيؽ يسثل درجة مؼ الجؽدة الشدبية، البحث عؼ كافة العسلاء بل 

عمى الخجمة السرخفية بأنو اختيارؼ ويخزع لسعاييخ تمغ الفئة التي يترف طمبيا 
 اختيار محجدة.

ىحا السدتؽػ يعبخ عؼ مزسؽن خجمي متكامل يخقى  : الخدمة السدعسة -3
بالخجمة السرخفية إلى مدتؽػ تفزيل وتؽقعات العسيل وليحا فإنو يتزسؼ مفيؽم 

السدايا الخجمة خجمة الجؽىخ والحكيكية بالإضافة إلى مجسؽعة مؼ الخرائص و 
 .-2011)صلاح  الدجة الشدبية السقتخنة بتقجيسيا )أبؽ كذغ،

 قياس مدتهى جهدة الخدمات السررفية:
 ىشاك خسدة مدتؽيات لجؽدة الخجمات السرخفية يسكؼ تحجيجىا كسا يأتي:
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: مؼ قبل العسلاء والتي تسثل مدتؽػ الجؽدة مؼ الخجمات  الجؽدة الستؽقعة -1
 يحرمؽا عمييا مؼ السرخف الحؼ يتعاممؽن معو. السرخفية التي يتؽقعؽن أن

: وىي ما تجركو إدارة السرخف في نؽعية الخجمة التي يتقجميا  الجؽدة السجركة -2
 لعسلائيا والتي تعتقج أنيا تذبع حاجاتيػ ورغباتيػ بسدتؽػ عال.

: وىي الطخيقة التي تؤدؼ بيا الخجمة السرخفية مؼ قبل مؽظفي  الجؽدة الفشية -3
 خف والتي تخزع لمسؽاصفات الشؽعية لمخجمة السرخفية السقجمة.السر

: وىي التي تؤدػ بيا الخجمة وتعبخ عؼ مجػ التؽافق والقجرة في  الجهدة الفعمية -4
استخجام أسالي  تقجيػ الخجمة بذكل جيج يخضي العسلاء أؼ بعبارة أخخػ كيف يخفع 

 جمة السرخفية.مؽظفي البشغ مؼ مدتؽػ تؽقع العسلاء لمحرؽل عمى الخ
: أؼ مجػ الخضا والقبؽل التي يسكؼ أن يحرل عميو  الجهدة السرجهة لمعسلاء -5

 -2011 )  السرخف مؼ عسلائو عؼ تمقييػ لتمغ الخجمات ) أبؽ كذغ وآخخون 
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 الدبحث انثاوي
 انبىىك انخداريت في انيمه

 أولَا: نذأة  البشهك  في الجسيهرية اليسشية :

السرددخفي اليسشددي بسخاحددل مختمفددة مددؼ التطددؽر والشسددؽ مشددح قيددام ثددؽرة لقددج مددخ القطدداع 
م والتددي كانددت نقطددة تحددؽل والعسددل عمددى فددغ الارتباطددات الشقجيددة 1962سددبتسبخ  26

والسرخفية بالخارج بإنذداء السؤسددات السردخفية الؽطشيدة، وإنيداء التبعيدة السردخفية 
مدددايؽ  22لسباركدددة فدددي قبدددل وبعدددج تحقيدددق الؽحدددجة ا كسدددا مدددخ بسخاحدددل تطدددؽر ،لمخدددارج
، م(2009-1990م ، وكحلغ قبل وبعج تشفيدح بخندامج الإصدلاح الاقتردادؼ )1990

وسددؽف نخكددد فددي ىددحا التحميددل عمددى مخحمددة مددا بعددج تشفيددح بخنددامج الإصددلاح الشقددجؼ 
 -م:2009-1995والسرخفي لمفتخة مؼ 

 م2009-1994لمفترة من  ( هيكل القطاع السررفي اليسشي1جدول رقم )

 البشغ
تدددددددددددددددددددددددددددددددداري  

 التأسيذ
 ممكية رأس السال

 رأس السال

 )بسلاييؼ الخيالات(
 عجد الفخوع

 2009 1994 2009 1994 الشدبة الجية
 22 16 6000 150 %100 عام 1971 البشغ السخكدؼ اليسشي

 %51 عام 1962 البشغ اليسشي للإنذاء والتعسيخ
100 7500 34 40 

 %49 خاص
 29 31 8500 130 %100 عام 1969 البشغ الأىمي اليسشي
 3 2 3155 50 %100 أجشبي 1972 يؽنايتج بشغ ليستج

 10 4 5639 176 %100 أجشبي 1972 البشغ العخبي السحجود
 5 4 3183 127 %100 أجشبي 1975 كاليؽن بشغ التسؽيل والاستثسار

 13 3 6137 125 %100 خاص 1993 البشغ التجارؼ اليسشي
 8 3 4797 97.5 %100 خاص 1979 بشغ اليسؼ والكؽيت

 %25 خاص 1979 بشغ اليسؼ الجولي
96.3 5100 4 17 

 %75 أجشبي
 1 1 3601 27.0 %100 أجشبي 1982 مرخف الخافجيؼ

 %70 عام 1976 البشغ الرشاعي اليسشي
90.6 

 2 -- 
 %30 خاص

 2 3 200 172.5 %93 عام 1977 بشغ التدميف للإسكان
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 %7 خاص

 %86.7 عام 1982 بشغ التدميف التعاوني والدراعي
241.1 6000 25 46 

 %13.3 خاص

 2001 بشغ اليسؼ والخميج
 %1 عام

 %77 خاص 2 -- 1250 --
 %22 أجشبي

 22 -- 14763 -- %96.7 خاص 1996 بشغ التزامؼ الإسلامي
 %3.3 أجشبي

 1995 البشغ الإسلامي لمتسؽيل
 %4.5 عام

 %73.5 خاص 5 -- 3568 --
 %22 أجشبي

 14 -- 6044 -- %85 خاص 1997 بشغ سبأ الإسلامي
 %15 أجشبي

 6 -- 5460 -- %75 خاص 2002 بشغ اليسؼ والبحخيؼ الذامل
 %25 أجشبي

 %100 أجشبي 2007 بشغ قطخ الؽطشي
 6000  1 

 الإجسالي
   

1583 95897 132 246 
 البشغ السخكدؼ اليسشي، التقخيخ الدشؽؼ، أعجاد متفخقة. -السرجر:

 تعيدددخ بياندددات الجدددجول أعدددلاه أن القطددداع السردددخفي اليسشدددي تؽسدددع بذدددكل كبيدددخ فدددي
 -م، وىحا يتزح مؼ خلال السؤشخات التالية:2009-1994الفتخة 

مميدؽن دولار(  20يعدادل مميدار ريدال )مدا  16ارتفع رأس مدال القطداع السردخفي مدؼ  -1
مميددؽن دولار( فددي نيايددة عددام  468مميددار ريددال )مددا يعددادل  96م إلددى 1994فددي عددام 
% أؼ أن رأس مال القطاع السرخفي 379م، وبستؽسط معجل نسؽ سشؽؼ قجره 2009

ضدعف بالدجولار خدلال الفتدخة، ويخجدع  23ضدعف، ومدا يقدارب  61ارتفع بسا يديج عؼ 
السال في القطاع السرخفي إلى الإجخاءات التي أتخحىا  الدب  الأساسي في نسؽ رأس

البشغ السخكدؼ اليسشي في دفع وتحفيدد البشدؽك عمدى زيدادة رؤوس أمؽاليدا وإتبداع الآليدة 
 الجولية. I التراعجية في الديادة والؽفاء بستطمبات معاييخ بازل

بشدغ عدام  17م إلدى 1994بشدغ عدام  13كسا زاد عدجد البشدؽك العاممدة فدي الديسؼ مدؼ  -2
فخعدا  فدي  132م، كسا زادت عجد فخوع القطاع السرخفي العاممة في اليسؼ مؼ 2007

م، أؼ بستؽسددط معددجل نسددؽ 2009فخعددا  فددي نيايددة عددام  224م إلددى 1994نيايددة عددام 
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% خدلال الفتدخة، وىدحا يعكدذ بذدكل واضدح تؽسدع القطداع السردخفي وانتذداره 4سشؽؼ 
ع الدددب  إلددى اسددتتباب الأمددؼ فددي جسيددع فددي مختمددف محافعددات الجسيؽريددة، كسددا يخجدد

 محافعات الجسيؽرية وتشافذ البشؽك لمؽصؽل إلى مختمف مشاطق الجسيؽرية.

التشدؽع فدي ليكدل القطدداع السردخفي اليسشدي، إذ نجدج إلددى جاند  البشدغ السخكددؼ يؽجددج  -3
ثلاثة بشؽك محمية مختمطة )عام + خاص( واثشان بشؽك مذتخكة  بشغ عام واحج، ونحؽ

خددداص+أجشبي(، وأربعدددة بشدددؽك مذدددتخكة )خددداص + أجشبدددي(، بالإضدددافة إلدددى )عدددام +
خسدددة بشددؽك أجشبيددة واثشددان خدداص محمددي وأربعددة بشددؽك إسددلامية، وىددحا التشددؽع يعكددذ 
مدددجػ اسدددتفادة القطددداع السردددخفي السحمدددي مدددؼ الخبدددخات الفشيدددة والإداريدددة والتكشؽلؽجيدددة 

القطاع السرخفي اليسشي، كسا الأجشبية، واتداع السشافدة مسا يخجم تحدؼ ورفع كفاءة 
نلاحددع بددأن ممكيددة رأس السددال لمقطدداع العددام إلددى إجسددالي رأس مددال القطدداع السرددخفي 

%، فيسدددا تبمدددغ حردددة القطددداع الخددداص مدددؼ إجسدددالي رأس السدددال 21بالكامدددل يدددداوؼ 
% ، وىدحا 30%، في حيؼ تبمغ حرة القطاع الأجشبي 49لمقطاع السرخفي بالكامل 
ص والأجشبددددي تمعدددد  الددددجور الأساسددددي فددددي نذدددداط القطدددداع يؽضددددح بددددأن القطدددداع الخددددا

السردددددخفي اليسشدددددي، وىدددددحا يعكدددددذ تؽجدددددو الحكؽمدددددة وبخندددددامج الإصدددددلاح الاقتردددددادؼ 
وسياسات البشغ السخكدؼ اليسشي في تقميص دور القطاع العام وإتاحدة الفخصدة لمقطداع 

 م(.2006) تقخر البشغ السخكدؼ اليسشي،الخاص.

السؤشددخات لتطددؽر القطدداع السرددخفي اليسشددي )بددجون ( أىددػ 2كسددا يؽضددح الجددجول رقددػ )
م، وكانددددددت نتددددددائج الدياسددددددات 2009-1995البشددددددغ السخكدددددددؼ( خددددددلال الفتددددددخة مددددددؼ 

 -والإجخاءات التي أتخحىا البشغ طيمة ىحه الفتخة كالآتي:

م لتردل إلدى 2006-1995ارتفعت أصدؽل القطداع السردخفي اليسشدي خدلال الفتدخة   -
 178مميار ريال في حيؼ لدػ تكدؼ سدؽء  1677د م ب2006أعمى مدتؽػ ليا في عام 
% خدلال 27م، أؼ بستؽسط معجل نسؽ سدشؽؼ قدجره 1995مميار ريال في نياية عام 

الفتددددخة، وىددددحا يخجددددع إلددددى زيددددادة رؤوس أمددددؽال البشددددؽك وزيددددادة الؽدائددددع وكددددحلغ زيددددادة 
 الاحتياطيات الخارجية ليا مع تحدؼ كبيخ في أداء البشؽك.

 م2009-1995القطاع السررفي خلال الفترة من ( تطهر 2جدول رقم )
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 )السبالغ بالسميار ريال(

 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 2000 1999 1995 البيان
 1677 1545 1300 1040 784 686 563 464 376 311 242 178 أصؽل القطاع السرخفي
معدددددددددددجل نسدددددددددددؽ أصدددددددددددؽل 

 %9 %19 %25 %33 %14 %22 %21 %24 %21 %28 %14 %152 القطاع السرخفي*

 143 119 86 71 49 37 31 28 24 19 19 5 رأس السال والاحتياطيات
معدددددجل نسدددددؽ رأس السدددددال 

 %20 %38 %21 %46 %31 %20 %12 %16 %23 %4 %7 %63 * والاحتياطيات

 %13 %12 %12 %12 %11 %12 %12 %11 %10 %9 %8 %3 * ندبة كفاية رأس السال

 1342 1233 1051 851 638 574 474 388 307 250 190 98 إجسالي الؽدائع             
 778 747 587 438 321 309 236 189 145 122 90 48 الؽدائع بالخيال

 565 486 464 413 317 264 239 199 162 128 100 50 الؽدائع بالعسمة الأجشبية
 %9 %17 %23 %33 %11 %22 %22 %26 %23 %32 %14 %96 معجل نسؽ الؽدائع*

 940 685 656 472 406 344 251 185 151 139 103 36 إجسالي الائتسان             
حجدددددػ الائتسددددددان لمقطدددددداع 

 404 424 359 266 226 186 139 110 96 76 63 24 الخاص

 520 257 289 2027 180 159 112 75 55 63 40 1 حجػ الائتسان الحكؽمي
الائتسددددددددددددددددددان السسشدددددددددددددددددددؽح 

العامددددددددددددددددة لمسؤسدددددددددددددددددات 
 والسختمطة

11 0 0 0 0.3 0.3 0 0.04 3 7 4 16 

 %37 %4 %39 %16 %18 %37 %36 %23 %8 %35 %14 %104 ندبة نسؽ الائتسان*
ندددبة الائتسددان إلددى حجددػ 

 %70 %56 %62 %55 %64 %60 %53 %48 %49 %56 %54 %37 * الؽدائع

 428 309 278 275 171 165 159 152 121 103 71 37 الأصؽل الخارجية
 %39 %11 %1 %61 %4 %4 %5 %26 %18 %45 %9.2 %640 معجل الشسؽ*

 التقخيخ الدشؽؼ أعجاد متفخقة. البشغ السخكدؼ اليسشي، --السرجر:

 م.2009البشك السركزي اليسشي، نذرة التطهرات الشقدية والسررفية، ديدسبر  -

مميار ريال  5ارتفعت رؤوس الأمؽال والاحتياطيات الخاصة بالبشؽك مؼ حؽالي كسا -
م وبستؽسدددط 2009مميدددار ريدددال فدددي نيايدددة عدددام  143م لتردددل إلدددى 1995فدددي عدددام 

% خددلال الفتددخة، ويخجددع الدددب  فددي ذلددغ إلددى تؽجددو البشددغ 31معددجل نسددؽ سددشؽؼ قددجره 
مؽاليا وتكؽيؼ احتياطيدات السخكدؼ اليسشي في دعػ وتذجيع البشؽك إلى زيادة رؤوس أ
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لسؽاجيدددة السخددداطخ السحتسمدددة وتقؽيدددة مخاكدىدددا الساليدددة والؽفددداء بالسعددداييخ والستطمبدددات 
 –الجسيهريـة اليسشيـة  –التقريـر الاقترـادي الدـشهي  ).I الجولية ومشيا اتفاقيدة بدازل

 (62-61م، صـ 2006وزارة التخطيط والتعاون الدولي، 
ؼ اليسشددي قددج نجدح فددي تحقيددق ىددجف ميددػ مددؼ أىددجاف أن البشددغ السخكددد  ويسكششدا القددؽل

بخندددامج إصدددلاح القطددداع السدددالي فقدددج اسدددتطاعت كافدددة البشدددؽك اليسشيدددة بشددداء  وتعديدددد 
قؽاعجىا الخأسسالية وتسكشت مؼ الؽفاء بشدبة كفاية رأس السال حد  السعاييخ الجولية 

ماليددا  %، بددل أن بعددب البشددؽك حققددت ندددبة كفايددة فددي رأس8لمجشددة بددازل والبالغددة 
كستؽسددط لددجػ كافددة   فاقددت تمددغ الشدددبة بكثيددخ، كسددا وصددمت ندددبة كفايددة رأس السددال

 98ارتفعدددت إجسدددالي الؽدائدددع مدددؼ ، كسدددا م2009% فدددي نيايدددة عدددام 13البشدددؽك إلدددى 
م، أؼ 2009مميددار ريددال فددي نيايددة عددام  1342م إلددى 1995مميددار ريددال فددي عددام 

مميدار  48بالخيدال مدؼ حدؽالي %، كسا ارتفعت الؽدائع 26 بستؽسط معجل نسؽ سشؽؼ 
مميدددار ريدددال وكدددحلغ ارتفعدددت الؽدائدددع بدددالعسلات  778م إلدددى 1995ريدددال فدددي عدددام 
مميدددار ريددددال فددددي عددددام  565م إلددددى 1995مميددددار ريدددال فددددي عددددام  50الأجشبيدددة مددددؼ 

م، والسلاحددع انخفدداض ندددبة الؽدائددع بالددجولار إلددى إجسددالي الؽدائددع فقددج كانددت 2009
%، ويخجددع الدددب  42م 2009بمغددت فددي عددام  م فددي حدديؼ1995% فددي عددام 51.2

في زيدادة الؽدائدع إلدى زيدادة الثقدة والدؽعي مدؼ قبدل الجسيدؽر والستعدامميؼ فدي القطداع 
ارتفعددت قددجرة الجيدداز السرددخفي اليسشددي عمددى التذددغيل والتؽظيددف  ، وكددحلغالسرددخفي

 % مؼ حجػ الؽدائع في عام37مميار ريال وندبة  36لمسؽارد )الائتسان( مؼ حؽالي 
% مددددؼ حجدددػ الؽدائددددع فدددي عددددام 70مميدددار ريددددال ونددددبة  940م إلدددى حددددؽالي 1995
% مددؼ إجسددالي حجددػ الائتسددان، وتعتبددخ ندددبة 55م، يسثددل الائتسددان الحكددؽمي 2009

الائتسان مقبؽلة إلا أنيا ما تدال متؽاضعة وبالتدالي فدإن كفداءة الجيداز السردخفي فدي 
 -:زعف إلى ما يميتؽظيف الأمؽال مازالت محجودة، ويعدػ سب  ىحا ال

محجودية التعامل السرخفي مدؼ قبدل الجسيدؽر والمجدؽء إلدى التسؽيدل الدحاتي بعيدجا  عدؼ  -
 التعامل السرخفي.

تجشدد  البشددؽك التجاريددة مددشح القددخوض طؽيمددة ومتؽسددطة الأجددل للاسددتثسارات السحميددة  -
 خؽفا  مؼ تعثخىا وعجم القجرة عمى سجادىا.
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ردغيخة والستؽسدطة مدع أنيدا تسثدل الشددبة الأكبدخ مدؼ تجش  البشؽك إقخاض السشذدتت ال -
 حجػ السشذتت التجارة والرشاعة في اليسؼ.

 ضعف دور القزاء في حساية حقؽق البشؽك، وطؽل فتخة التقاضي. -
تخكيددد القطدداع السرددخفي عمددى تسؽيددل الددؽاردات والتجددارة فددي الدددمع السرددشعة وضددعفو  -

ج والرشاعة وتسؽيل الردادرات، كسدا يخكدد في تسؽيل قطاعات الدراعة والبشاء والتذيي
 عمى الائتسان قريخ الأجل.

مميدار ريدال فدي  37ارتفعت صافي الأصؽل الخارجية لمقطاع السرخفي اليسشي مؼ  -5
م، بستؽسدددط معدددجل نسدددؽ 2009مميدددار ريدددال فدددي نيايدددة عدددام  428م إلدددى 1995عدددام 

السردخفي اليسشدي  %، والججيخ بالحكخ بأن الأصدؽل الخارجيدة لمقطداع62سشؽؼ قجره 
م، وىددددحا يخجددددع إلددددى زيددددادة 2009% مددددؼ إجسددددالي حجددددػ الأصددددؽل لعددددام 26تسثددددل 

التعدداملات الخارجيددة بدديؼ البشددؽك والعددالػ الخددارجي )تسؽيددل التجددارة الخارجيددة( وتبشددي 
أحج ركائد بخنامج الحكؽمة سياسة الدؽق السفتؽح وحخية انتقال الأمؽال، والتي كانت 

 (62-61م، 2010الإصلاح ) السقطخؼ، 
م وأكتدؽبخ عدام 1962بعج قيام ثؽرتي سبتسبخ عام  تطهر البشهك في الجسيهرية اليسشية:

م نذأ الجياز السرخفي الؽطشي السدتقل متسدثلا  بإنذداء البشدغ اليسشدي للإنذداء 1967
%(، وندددبة 51م والتدي تددداىػ فيددو الحكؽمدة بشدددبة )1962أكتددؽبخ  28والتعسيدخ فددي 

ص اليسشي، حيث كان البشغ التجارؼ الؽحيج الستؽاجج فدي شدسال %( لمقطاع الخا49)
الددؽطؼ، والددحؼ كددان يقددؽم بسيددام ووظددائف البشددغ السخكدددؼ اليسشددي إلددى جاندد  خجماتددو 

م حيددث انزددست الدديسؼ لعزددؽية صددشجوق الشقددج 1970السرددخفية التقميجيددة حتددى عددام 
يج الخأسدددسالي، الددجولي ومددا تختددد  عميددو مددؼ إتبددداع سياسددة الانفتدداح الاقتردددادؼ، والددش

م، ودخمت عجد مدؼ البشدؽك التجاريدة الأجشبيدة 1971وأُنذأ البشغ السخكدؼ اليسشي عام 
لسداولدددة أعساليدددا السردددخفية فدددي الجددددء الذدددسالي مدددؼ الددديسؼ. حيدددث بمدددغ عدددجد البشدددؽك 

( بشددؽك 10م حددؽالي )1987فددي عددام  –وطشيددة وأجشبيددة  –التجاريددة فددي شددسال الدديسؼ 
وعدجد قميدل جدجا  مشيدا ىدي بشدؽك وطشيدة فأغمبيدا فدخوع لبشدؽك ( فخعدا ، 52رئيدو لجييا )

(. مثل: السردخف الستحدج السحدجود  1996أجشبية مخكدىا في خارج اليسؼ ) الجعيذ 
في مجيشة صشعاء، و)حبي ( بشغ في مجيشة الحجيجة، والبشغ البخيطاني لمذخق الأوسط 
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و)سديتي( بشدغ فدي م، وفدخع لبشدغ )الأنجوسدؽيذ( 1971في مجيشة تعد وذلدغ فدي عدام 
م تأسدذ بشدغ الديسؼ والكؽيدت بخأسدسال كدؽيتي 1979م، وفدي عدام 1972صشعاء عام 

% يسشيددا (، وفددخع لسرددخف الخافددجيؼ العخاقددي 100يسشددي ) أصددبح رأسددسال البشددغ حاليددا  
(، التقخيخ الدشؽؼ 2006السخكدؼ اليسشي،)البشغ  -م ) تقخيخ 1981الجشدية في عام 

 .(76-73ة لمبحؽث، صشعاء، ص، الإدارة العام2006لعام 

أما في الجدء الجشؽبي مؼ اليسؼ فقج شيج تطؽرا  في العسل السرخفي بجرجة أكبخ مدؼ   
الجدء الذسالي، وذلغ بدب  السكانة التاريخية والتجاريدة التدي تتسيدد بيدا مجيشدة عدجن، 
ة حيث كان السدتعسخ البخيطاني سدببا  رئيددا  فدي تأسديذ فدخوع لدبعب البشدؽك الأجشبيد
لخجمددة مرددالحو، فانتذددخت العجيددج مددؼ البشددؽك الأجشبيددة فددي جشددؽب الددؽطؼ مثددل: فددخع 

م، وفددخع البشددغ البخيطدداني لمذددخق الأوسددط وفددخع 1951البشددغ الذددخقي فددي عددجن عددام 
م افتددتح فدددخع لبشددغ )شدددارتخد(، 1953م، وفدددي عددام 1952لمبشددغ الأىمددي اليشدددجؼ عددام 

م وفددي نفددذ الدددشة افتددتح البشددغ 1954وكددحلغ فددخع بشددغ )حبيدد ( الباكدددتاني فددي عددام 
م افتدتح البشدغ العخبدي 1956الذخقي فخعيؼ لو في مجيشتي السكدلا وسديئؽن، وفدي عدام 

فخعا  لو في عجن وافتتح البشغ الأىمي اليشجؼ فخعيؼ في كدل  مدؼ مدجيشتي لحدج وأبديؼ. 
%( لكبدددار 60م تأسدددذ أول بشدددغ وطشدددي بخأسدددسال مذدددتخك بشددددبة )1966وفدددي عدددام 
%( أجشبي وىؽ بشغ الجشؽب العخبي، وأستسخ ذلغ الؽضع 40يؼ وندبة )التجار اليسشي

م حيدث تدػ تدأميػ جسيدع السردارف السؽجدؽدة 1979حتى صدجر قدخار التدأميػ فدي عدام 
شدي تستمكدو الجولدة بشددبة في جشؽب اليسؼ، وحل مكانيا البشغ الأىمي اليسشي كبشغ وط

  (. 24م،1997 ،الدشفي%( )100)
م شيجت اليسؼ تأسيذ بشؽك ججيجة مثل: البشغ 1990في عام  وبعج قيام دولة الؽحجة

م 1998م، والبشغ الؽطشي لمتجارة والاستثسار في عام 1993التجارؼ اليسشي في عام 
م. كسدا شديج 2001م(، وبشدغ الديسؼ والخمديج عدام 2005) وقج أعمدؼ إفلاسدو فدي عدام 

تددداري  الددديسؼ  القطددداع السردددخفي اليسشدددي دخدددؽل ثلاثدددة بشدددؽك إسدددلامية لأول مدددخة فدددي
م 1996( لعام 21%( بعج صجور قانؽن البشؽك الإسلامية رقػ )100بخأسسال يسشي )

  ليشعػ عسل السرارف الإسلامية، وىي:
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ــك التزــامن الإســلامي الــدولي  ، والبشددغ الإسددلامي اليسشددي، وبشددغ سددبأ الإسددلامي.بش
خك م بخأسددددسال مذددددت2002وتددددبعيػ افتتدددداح بشددددغ الدددديسؼ والبحددددخيؼ الذددددامل فددددي عددددام 

وعمددى صددعيج التطددؽرات السرددخفية اسددتطاع القطدداع ، %(25%( و)أجشبددي75)يسشددي
السردخفي اليسشدي مددؼ تحقيدق نتددائج طيبدة عددزت الثقددة بدالبشؽك اليسشيددة، ويتجمدى ذلددغ 

(، التقخيدخ الددشؽؼ لعدام 2006مؼ خلال السلاحعات التالية: البشدغ السخكددؼ اليسشدي،)
  .( 76-73، الإدارة العامة لمبحؽث، صشعاء، ص2006

يمعد  رأسدسال البشدؽك دورا  ىامدا فدي السحافعددة عمدى مدلاءة ومتاندة وضدعيا، ذلددغ أن و 
مؼ وظائف رأس السال ىؽ حساية أمؽال السؽدعيؼ مؼ أية خدائخ محتسمة قج يتعخض 
ليا البشغ. وعميو أدركت بعب البشؽك العاممة في اليسؼ الأثخ الإيجابي لخفع رأسساليا 

خخػ خطؽرة السشافدة القادمة التي سدتؽاجييا مدع تؽجدو الديسؼ مؼ ناحية، ومؼ ناحية أ
نحؽ الانزسام إلى اتفاقية تحخيخ الخجمات والتدي مشيدا الخدجمات السردخفية، وبالتدالي 
دخدؽل بشددؽك خارجيدة عسلاقددة إلدى ليكددل الشعدام السرددخفي اليسشدي، مسددا سديعطي تمددغ 

ية القادمة فعسجت بعدب البشؽك القجرة عمى السشافدة والتكيف مع السدتججات السرخف
البشددؽك العاممددة فددي الدديسؼ لخفددع رأسددساليا بذددكل تددجريجي تشفيددحا  لقددخار البشددغ السخكدددؼ 

م بذدأن رفدع 2004( لعدام 12اليسشدي ) صدجر قدخار مجمدذ إدارة البشدغ السخكددؼ رقدػ )
%( عؼ رأس السال 200بشدبة زيادة ) -رأسسال البشؽك العاممة إلى ستة مميارات ريال

%( مددؼ 20عمددى أن يدددتؽفي كددل بشددغ ندددبة ) -( مميددار ريددال يسشددي2بددالغ )الحددالي ال
م وانتيداء  فدي 2005الديادة السطمؽبة مؼ رأس السال السجفؽع كل سشة ابتدجاء  مدؼ عدام 

( مميدددؽن ريدددال. )البشدددغ السخكددددؼ 800م. إؼ بستؽسدددط زيدددادة سدددشؽية )31/12/2009
صدددشعاء،  ة العامدددة لمبحدددؽث،"، الإدار 2005(،"التقخيدددخ الددددشؽؼ لعدددام 2005اليسشدددي، )

 (77ص

قابدل م م2006%( عدام 25ومدؼ ثدػ أرتفدع السخكدد السدالي لمجيداز السردخفي بشددبة ) 
ارتفعت إجسالي أصدؽل البشدؽك التجاريدة والإسدلامية ، و %( في العام الدابق14ندبة )
( مميدار ريدال بسعدجل 1040( مميار ريال ليردل إلدى )256م بسقجار )2006في عام 

%( عدؼ العدام 14ل وبسعدجل )( مميدار ريدا98%( مقابل نسدؽ مقدجاره )33نسؽ حؽالي )
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ارتفعدت الأصدؽل الخارجيدة الردافية لمبشدؽك التجاريدة والإسدلامية بسقدجار ، كسدا الدابق
%( فددي عددام 61( مميددار ريددال بسعددجل نسددؽ بمددغ )275( مميددار ريددال ليرددل إلددى )97)

رتفعددت الأىسيددة الشدددبية %( فددي العددام الدددابق. حيددث ا2م، مقابدل نسددؽ ندددبتو )2006
م إلددددى حددددؽالي 2005%( عددددام 22للأصددددؽل الخارجيددددة إلددددى إجسددددالي الأصددددؽل مددددؼ )

ارتفعدت نددبة الاحتياطيددات ) العسمدة فدي خددائؼ البشددغ + ، كسدا م2006%( عدام 26)
%( فددددي نيايددددة عددددام 20الأرصددددجة لددددجػ البشددددغ السخكدددددؼ اليسشددددي( إلددددى الؽدائددددع مددددؼ )

م 2006م، إلا أنيددا انخفزددت فددي عددام 2005%( فددي نيايددة عددام 24م إلددى )2004
%(، وقددج يعدددؽد الدددب  فددي ذلدددغ الددى رفدددع ندددبة الاحتيددداطي 18لترددل إلددى حدددؽالي )

%( إلددى 20م مددؼ )2005الإلدامددي عمددى ودائددع العسددلات الأجشبيددة فددي أواخددخ يؽنيددؽ 
م، بالإضددافة إلددى 2006%( فددي نيايددة فبخايددخ 20%( ثددػ عددؽدة تخفيزددو إلددى )30)

ارتفعدت اسدتثسارات البشدؽك فدي  ، وقدجلات السحميدة والأجشبيدة نفددياعسزيادة الؽدائدع بدال
م بسعدجل 2006( مميدار ريدال فدي عدام 103الأوراق السالية وشيادات الإيجاع بسقجار )

بمدغ إجسدالي الائتسدان ، و %( فدي العدام الددابق4نسؽ مقجاره )%(، مقابل 52نسؽ بمغ )
( مميار ريال بسعدجل 260لي )م حؽا2006السقجم مؼ البشؽك لمقطاع الخاص في عام 

تسكشددت البشددؽك التجاريددة ، و الددابق%( فددي العددام 21%( مقابددل معددجل نسدؽ )17نسدؽ )
م بسقددجار 2006والإسددلامية العاممددة فددي الدددؽق اليسشددي مددؼ زيددادة حجددػ ودائعيددا عددام 

( مميدار ريدال مقابدل 851%( لترل إلدى حدؽالي )33( مميار ريال بشدبة نسؽ )213)
%( فددي العددام الدددابق، 11( مميددار ريددال تسثددل ندددبو نسددؽ )64ؽالي )زيددادة مقددجارىا حدد

م لمديدادة فدي ودائدع العسدلات الأجشبيدة بسعدجل 2006حيث يعدػ نسؽ الؽدائع في عام 
%(، والؽدائددع تحدددت الطمدد  بالخيدددال 35%(، وودائددع شددبو الشقدددج بالخيددال بشددددبة )30)

لبشددغ السخكدددؼ اليسشددي غ متؽسددط ندددبة كفايددة رأس السددال )يقددؽم ا، وبمدد%(44بشدددبة )
بتقييػ وتردشيف البشدؽك العاممدة فدي الديسؼ وفقدا  لسعداييخ دوليدة مثدل معيدار لجشدة بدازل 

لمقطداع السردخفي اليسشدي حدؽالي  (لكياس ملاءة البشدؽك مشيدا معيدار كفايدة رأس السدال
م، وتحددددشت ىددحه الشدددبة تدددجريجيا  حتددى وصددمت فدددي 1997%( فددي نيايددة عددام 6,0)

%(، وىدحه نددبة عاليدة مقارندة بسعيدار لجشدة بدازل 12لى حدؽالي )م إ2005نياية عام 
%( مددع الأخددح بعدديؼ الاعتبددار أن 8التددي تحددجد ألا تقددل ندددبة كفايددة رأس السددال عددؼ )
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 54م،2005،يحيدي)عجدا بديطا مؼ البشدؽك كفايدة رأسدساليا غيدخ مخضدية أو بالددال 
م 2005ل عددامي تؽسددعت بذددكل ممحددؽظ دائددخة الخددجمات السرددخفية والساليددة خددلا(، و 
( فخعا  ججيجا  لعجد مؼ البشؽك العاممة في اليسؼ )البالغ 23م، فقج افتتح عجد )2006و

بشكدا  رئيددا (، وتددػ التؽسدع فدي تقدجيػ الخددجمات السردخفية الالكتخونيدة تمبيددة  15عدجدىا 
لتشدددامي حاجدددة التعامدددل بالخدددجمات الحجيثدددة وذلدددغ مدددؼ خدددلال تخكيددد  أجيددددة الردددخاف 

)البشددددغ م2006( جيددددازا  حتددددى أواخدددخ عددددام 142والتددددي بمددددغ عدددجدىا )( ATMالآلدددي )
 "، الإدارة العامدددة لمبحدددؽث،2005(،" التقخيدددخ الددددشؽؼ لعدددام 2005السخكددددؼ اليسشدددي،)

 .(77صشعاء، ص

    انبىىك انخداريت الدخخصصت في انيمه
 اليسشيالبشغ الاىمي  .1
 البشغ التجارؼ اليسشي .2
 البشغ العخبي .3
 بشغ الاسكان .4
 والتعاوني الدراعيبشغ التدميف  .5
 بشغ اليسؼ الجولي .6
 بشغ اليسؼ والخميج .7
 بشغ اليسؼ والكؽيت .8
 والتعسيخ للإنذاءبشغ اليسشي  .9

    

https://yemen-nic.info/guides/banks/bay.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bty.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bty.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/barab.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/barab.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/btas.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/btas.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bttz.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/byd.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/byd.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bykh.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bykh.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bykw.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/bykw.pdf
https://yemen-nic.info/guides/banks/byanta.pdf
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 انفصم انثانث
 الديذاويت انذراست

 
 السبحث الأول: وصف مجتسع البحث ومشياجيتو.

 اختبار صحة الفرضياتالسبحث الثاني: 
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 انفصم انثانث
 الديذاويت انذراست

 السبحث الأول: وصف مجتسع البحث ومشياجيتو.

 مجخمع انبحث:
 .السخكد الخئيدي صشعاء –كافة العامميؼ والسؽظفيؼ في بشغ اليسؼ الجولي  

 عيىت انبحث:
السخكد الخئيدي  -عيشة عذؽائية مؼ العامميؼ والسؽظفيؼ في بشغ اليسؼ الجولي

 ( استسارة.60صشعاء حيث تػ تؽزيع )
 أداة انبحث
 .البحث استسارة الاستبانة كأداة لمبحث يدتخجم
 أداة انذراست:
  عمى استسارة الاستبانة كأداة لمجراسة السيجانيَّة. ؼيالباحثاعتسج 

د ( فقدخة  26تكدؽن مدؼ )تو   ( فقددخات،5ثلاثدة محداورت تزدسؼ السحدؽر الأول )سة إلدى مقدَّ
، فيسددا تزددسؼ السحددؽر الثالددث والأخيددخ )5وتزددسؼ السحددؽر الثدداني ) ( فقددخة، 3( فقددخات 

كسدا ىدؽ مؽضدح فدي  معيشدة   بدجيل مدؼ تمدغ البدجائل قيسدة   كدلَّ  البداحثؽن  ىأعط ،وبالتالي
 :الآتي ججولال

 وفك لمعامل ليكرت الخماسي  البدائل المستخدمة في الاستبيان مع ليمها

 غيخ مؽافق بذجة غيخ مؽافق محايج مؽافق مؽافق بذجة البجيل
 1 2 3 4 5 الكيسة

 
 :صــذق وثبــاث أداة الاسخبيان

دخا  عدؼ ومعب    أن يدكؽن الذكدل العام لمسكياس معقدؽلا   :يقردج بو :الصدق الـظـاهـر  -1
تػ فيدو مدخاعداة السدعيدخ العام لمسكياس ومدجػ مشاسبدتو تالسفديؽم السدخاد قيداسدو، حيث 

  :وذلغ مؼ حيث تلمسبدحؽثيؼ

 ة.وضدؽح تعميدساتو وصدحة تدختيبيا لمخدطؽات الأساسيَّ  -1
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 .السبحؽثؽن  يالكي يفديس تبدداطدة وتديديل فقدخاتو  -2
 مدخاعاة الددمؼ الحؼ قدج يدتغدخقو السبحؽث في الإجابة عمى السكياس.  -3
 السبحؽثيؼ. لجػنؽع الأسئمة ومجػ مخاعاتيا لإثارة الاستجابات السشاسبة   -4
 سيدؽلة الإمكاندات لعسميات طبدعو وتردحيدحو وتفديخ نتائدجو.  -5
ولاسيسا في مخاحل بشائو  ,عشج بشاء السكياس ىحا الشؽع مؼ الرجق ملائسا   ويعج  
لأنو يفيج في معخفة مجػ صلاحية الفقخات في قياس الستغيخ السخاد قياسو  تالأولى

 العاىخؼ لمسكياس بعخضو عمى مجسؽعة   وتػ إجخاء اختبار الرجق،ومجػ صمتيا بو
مؼ السحكسيؼ مؼ ذوؼ الخبخة والاختراص في السجال الحؼ يكيدو السكياس، الحيؼ 

  .لكياسو عجَّ يكيذ ما أُ  مؼ وجية نعخىػ ما إذا كان السكياس السعج   رواقخ 
لمثبات  لكياس ثبات الاستبانة تػ استخجام معامل الفا كخونباخ :ثبـاث مقياس انذراست

 تمؼ صدجق الاستبانة وثباتياالحؼ يقؽم عمى احتداب الؽسط الحدابي، وقج تػ التأكج 
 .وصلاحيتيا لتحميل الشتائج واختبار فخضياتيا

 الدراسة:ة السدتخدمة في الأساليب الإحرائي  
 وصف فقراث الاسخبيان:

الخاصة بكل   يتكؽن الاستبيان مؼ قدسيؼ أساسييؼ، بالإضافة إلى السقجمة والخسالة 
 استبيان:

السؤىل، مدتؽػ ، العسخ: معمؽمات تتعمق بأفخاد العيشة، مثل: )الجشذ، القدم الأول -1
 الجاخل

 محاور:  ستة السعمؽمات الستعمقة بفقخات الاستبيان، ويتكؽن مؼ  القدم الثاني: -2
  السمسؽسية ) السخافق السادية والسعجات(السحهر الأول: 

 ) السهثهقية والقدرة عمى أداء الخدمة بدقة(الاعتسادية: السحهر الثاني
 الزسان والرجق والطسأنيشة()الأمان السحهر الثالث: 

 : التعاطف ) فيػ العسلاء والاىتسام بيػ(السحهر الرابع
 العسلاء وتقجيػ خجمات سخيعة( لسداعجة: الاستجابة ) الاستعجاد السحهر الخامس
 : رضا العسلاءالسحهر الدادس
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 انىخائح الدخعهقت بىصف انعيىت:
 . متغير الجشس:1

 )الجشس(لستغير يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً  (1رقم ) جدول
 الشدبة السئؽية التكخارات الشؽع الاجتساعي

 56.7% 34 ذكخ
 43.3% 26 ىثأن

 100.0 60 الإجسالي الكمي
( أن العيشة تكؽنت مؼ الحكؽر والإناثت حيث بمغ عجد 1تبيؼ مؼ الججول رقػ )

(، وبشدبة  بمغت 26%(، فيسا بمغ عجد الإناث )56.7(، وبمغت ندبتيػ )34الحكؽر)
%(ت أؼ أنَّ أغم  السبحؽثيؼ كانؽا مؼ الحكؽر، والذكل التالي يؽضح ذلغ 43.3)

 بذكل  أفزل:
 (الجشسالشهع )لستغير الدراسة وفقاً  يهضح خرائص عيشة (1الذكل رقم )
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 . متغير العسر:2
 ( يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً لستغير )العسر(2جدول رقم )

 الشدبة السئؽية التكخارات العسخ
 %33 20 ( سشة35( سشة إلى )25مؼ )
 %50 30 ( سشة40( سشة إلى أقل مؼ )31مؼ )

 %17 10 فسا فؽق ( 40)
 100.0 60 الإجسالي الكمي

( سشة إلى أقل 31مؼ ))رىػ ابمغ أعستأفخاد العيشة الحيؼ  ( أنَّ 2تبيؼ مؼ الججول رقػ )
 وبشدبة   ،( مفخدة30)عجدىػ  بمغ حرؽل عمى السختبة الأولى حيث (( سشة40مؼ )
تسثل أغم  الفئات العسخيَّة، وىحا يؤكج أنَّ أغم  الفئات  وىي (%50بمغت ) مئؽية  

، في حيؼ أن أفخاد العيشة الحيؼ تكؽن ما العسلمؼ الفئات الذابة وفي سؼ  السبحؽثة
 ،(20) عجدىػ بمغ جاءوا في السختبة الثانية (( سشة35( سشة إلى )25مؼ )أعسارىػ )

فقج  ،(فسا فؽق ( 40)بمغ أعسارىػ )تا أفخاد العيشة الحيؼ أمَّ  ، (%33وبشدبة بمغت )
 تة وقخيبة مؼ الؽاقع( وىحه الشتائج مشطكيَّ %17) بمغت وبشدبة   ،(10) عجدىػ بمغ

ما  الأعسار الكبيخة دائسا   وؼ لأن السؽظفيؼ ذ تكؽن أغم  السؽظفيؼ مؼ فئة الذباب
 والذكل التالي يؽضح ذلغ بذكل  أفزل:، تػ إحالتيػ إلى التقاعجت

 (العسر)لستغير يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً  (2الذكل رقم )

 

سنة إلى ( 25)من 
, 26, سنة( 35)

33% 

سنة إلى ( 31)من 
,  سنة( 46)ألل من 

36 ,56 % 

فما  )46(
,  16, فوق

 سنة( 35)سنة إلى ( 25)من  17%

(  46)سنة إلى ألل من ( 31)من 
 سنة

 فما فوق( 46)
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 :العمسي السؤىلمتغير . 3
 (لستغير)السؤىل يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً  (3رقم ) جدول

 الشدبة السئؽية التكخارات السؤىل
 %83 50 بكالهريهس
 %12 7 ماجدتير
 %5 3 دكتهراه

 100.0 60 الإجسالي

"ت حيدث بكـالهريهسأن أغمد  السبحدؽثيؼ حاصدميؼ عمدى شديادة "الجدجول مدؼ  نلاحدع 
ددا ومؽظفددة ، وبشدددبة  مئؽيددة  بمغددت 50بمددغ عددجدىػ ) %(، حيددث جدداءت فددي 70)( مؽظف 

درجة السختبة الأولى، وىي ندبة مختفعة، فيسا جاء في السختبة الثانية الحاصمؽن عمى 
%(، وحمَّت 12( مؽظفيؼ ومؽظفات، وبشدبة بمغت )7، حيث بمغ عجدىػ )الساجدتيخ

(، وبشدددبة 3حيددث بمددغ عددجدىػ )، الحاصددميؼ عمددى درجددة الددجكتؽراه فددي السختبددة الثالثددة 
 %(، والذكل التالي يؽضح ذلغ بذكل  أفزل:5مئؽية بمغت )

 (لستغير)السؤىل يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً  (3الذكل رقم )

 
 
 

, 56, بكالورٌوس
83% 

12, 7, ماجستٌر % 
5, 3, دكتوراه % 

 المؤهل

 بكالورٌوس

 ماجستٌر

 دكتوراه
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 :مدتهى الدخلمتغير . 4
 (مدتهى الدخللستغير) ( يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً 4) جدول رقم

 السئؽيةالشدبة  التكخارات مدتهى الدخل
 %75 45 ألف 50.000  –ألف  30.000
 %17 10 ألف 100.000 –ألف  60.000
 %8 5 الف 150.000-ألف  110.000

 %100 60 الإجسالي
أغم  السبحؽثيؼ مؼ  أنَّ  بسدتؽػ الجخلالخاص  (4مؼ الججول الدابق رقػ )نلاحع 

( 45( )ألددف 50.000  –ألددف  30.000ذوؼ الددجخل الستددجني حيددث بمددغ عددجد الفئددة )
%( وجددداءت فدددي السختبدددة الأولدددى ، فيسدددا جددداءت فدددي 75مؽظدددف ومؽظفدددة ونددددبة بمغدددت )

( حيدددددددث بمددددددددغ ألدددددددف 100.000 –ألدددددددف  60.000السختبدددددددة الثانيدددددددة مدددددددؼ ذوؼ الدددددددجخل )
ألددف  110.000%(، وجداءت فددي السختبددة الأخيدخة الفئددة )17( وبشدددبة بمغددت )10عدجدىػ)

%( الذدكل التدالي يؽضدح 8تتجداوز ) ( وبشدبة لدػ5( حيث بمغ عجدىػ )الف 150.000-
 ذلغ برؽرة افزل.

 (مدتهى الدخللستغير ) يهضح خرائص عيشة الدراسة وفقاً  (4الذكل رقم )

 
 
 

  

45, 75% 

10, 17% 

5, 8% 

 ألف 56.666  –ألف  36.666

 ألف 166.666 –ألف  66.666

 الف 156.666-ألف  116.666
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3.59, 19% 

3.89, 21% 

3.73, 20% 

3.51, 19% 

3.81, 21% 

تتوفر لدى المصرف التجهٌزات 
والمعدات ذات تمنٌة متطورة 

   وعالٌة

تعد المرافك  والصالات صحٌة 
 وجذابة للعملاء

ٌتمتع موظف المصرف بالمظهر 
 الحسن الذي ٌجذب العملاء

ٌتلاءم المظهر العام للمصر مع 
طبٌعة الخدمات التً ٌمدمها 

 للعملاء

 يالرئيد البحث بدؤال الستعمقة الشتائج :أولا
 الإجابة جلأ ومؼ عمى اختيار العسيل لمسررف السررفية الخدمات جهدة أثر ما
 مؼ فقخة لكل السعيارؼ  والانحخاف الحدابية الستؽسطات استخخاج تػ الدؤال ىحا عؼ
 :ذلغ تبيؼ التالية والججاول الأداة، فقخات

 )السمسهسية(بالسحهر الاولالخاصة  السعيارية والانحرافات الحدابية الستهسطات : (5جدول رقم )

 الفقخات  م
الستؽسدددددددددددط 
 الحدابي

الانحدددددددخاف 
 الجرجة السعيارؼ 

 السمسهسية)السرافق السادية والسعدات(السحهر الأول: 
 متؽسطة 0.329 3.59 تتؽفخ لجػ السرخف التجييدات والسعجات ذات تقشية متطؽرة وعالية  1
 كبيخة 1.479 3.89 تعج السخافق  والرالات صحية وجحابة لمعسلاء 2

 متؽسطة 0.493 3.73 يتستع مؽظف السرخف بالسعيخ الحدؼ الحؼ يجحب العسلاء 3

 متؽسطة 0.822 3.51 يتلاءم السعيخ العام لمسرخ مع طبيعة الخجمات التي يقجميا لمعسلاء 4

 متؽسطة 0.986 3.81 لعسمية الحرؽل عمى الخجمة يديلترسيػ السبشي وتختيبو الجاخمي  5

 متؽسطة 0.821 3.706 الجرجة الكمية
 في السمسؽسية جؽان  تؽفخ درجة أن الدابق الججول في البيانات خلال مؼ يتزح

 الحدابية الستؽسطات فتخاوحت بيؼ الكبيخة والستؽسطة، البشؽك التجارية تخاوحت ما
 جؽان  لتؽفخ  الكمية بالجرجة يتعمق وفيسا ، (3.89) ( إلى3.51 بيؼ) ما عمييا

 الحدابي الستؽسط بجلالة وذلغ متؽسطة كانت فقج  التجارية البشؽك في السمسؽسية
 درجة أن إلى الشتيجة  ىحه وتذيخ (0.821وبانحخاف معيار بمغ) (3.706الحؼ)
 .متؽسطة التجارية البشؽك في السمسؽسية جؽان  تؽفخ

 الخاصة بالسحهر الاول السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات5رقم ) الذكل
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3.38, 21% 

3.19, 19% 

3.19, 19% 

3.38, 21% 

3.35, 20% 

ٌلتزم المصرف بأداء الاعمال 
 فً الأولات المحددة

ٌؤدي المصرف الخدمة بشكل 
 صحٌح ومن المرة الأولى 

ٌؤدي المصرف الخدمة فً 
 الموعد المتفك علٌه

ٌحتفظ المصرف بسجلات 
 حسابات واضحة ودلٌمة

 ):الدوليبشك اليسن التجارية ) البشهك في الاعتسادية فعالية درجة ما :  ثانيا
السعيارؼ  والانحخاف الحدابية الستؽسطات استخخاج تػ الدؤال ىحا عؼ الإجابة اجل ومؼ
  :  ذلغ بيان يمي وفيسا الأداة، فقخات مؼ فقخة لكل

 (الاعتساديةالثاني)الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات6جدول رقم )

 الفقخات  م
الستؽسدددددددددددط 
 الحدابي

الانحدددددددخاف 
 الجرجة السعيارؼ 

 الاعتسادية) السهثهقية السقدرة عمى أداء الخدمة بدقة(: الثانيالسحهر 
 متؽسطة 0.493 3.38 يمتدم السرخف بأداء الاعسال في الأوقات السحجدة 1
 متؽسطة 0.657 3.19 يؤدؼ السرخف الخجمة بذكل صحيح ومؼ السخة الأولى  2

 متؽسطة 0.657 3.19 السؽعج الستفق عميويؤدؼ السرخف الخجمة في  3

 متؽسطة 0.493 3.38 يحتفع السرخف بدجلات حدابات واضحة ودقيقة 4

5 
يؽظددف السرددخف خيددخات مسيدددة للاعتسدداد عمددييػ فددي تقددجيػ الخددجمات 

 بجؽدة عالية 
 متؽسطة 0.329 3.35

 متؽسطة 0.525 3.298 الجرجة الكمية
البشدؽك  فدي الاعتساديدة تدؽفخ درجدة أن الددابق الجدجول فدي البياندات خدلال مدؼ يتزدح

 بديؼ) مدا عمييدا الحددابية الستؽسدطات فتخاوحدت ،كان جسع درجاتيا متؽسدطةالتجارية 
 فدي السمسؽسدية جؽاند  لتدؽفخ  الكميدة بالجرجدة يتعمدق وفيسدا ، (3.38) ( إلدى3.19
 (3.298الدحؼ) الحددابي الستؽسدط بجلالدة وذلدغ متؽسدطة كاندت فقدج  التجاريدة البشدؽك

 جؽاند  تدؽفخ درجدة أن إلدى الشتيجدة  ىدحه وتذديخ (0.525وبدانحخاف معيدار بمدغ)
 .متؽسطة التجارية البشؽك في الاعتسادية

 الثاني)الاعتسادية(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات6رقم ) الذكل
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 الزسان والردق والطسأنيشة(الأمان)  :ثالثا
 لكل  السعيارؼ  والانحخاف الحدابية الستؽسطات استخخاج تػ الدؤال ىحا عؼ الإجابة اجل ومؼ
 :ذلغ بيان يمي وفيسا  الأداة، فقخات مؼ فقخة

 الثالث)الامان(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات7جدول رقم )

 الفقخات  م
الستؽسدددددددددددط 
 الحدابي

الانحدددددددخاف 
 الجرجة السعيارؼ 

 الأمان) الزسان والردق والطسأنيشة(: الثالثالسحهر 
 متؽسطة 1.973 3.46 العاممؽن في السرخف يسكؼ الؽثؽق بيػ. 1
 متؽسطة 1.644 3.41 أعذخ بالأمان عشج تعاممي مع العامميؼ في السرخف 2

3 
يتستدددع العددداممؽن فدددي السردددخف بالسعخفدددة الكافيدددة للإجابدددة عدددؼ اسدددئمة 

 السختمفةالعسلاء 
 متؽسطة 0.329 3.18

 متؽسطة 1.315 3.35 الجرجة الكمية
البشدؽك  فدي الأمدان تدؽفخ درجدة أن الددابق الجدجول فدي البياندات خدلال مدؼ يتزدح

 بديؼ) مدا عمييدا الحددابية الستؽسدطات فتخاوحدت ،كان جسع درجاتيا متؽسدطةالتجارية 
 البشدؽك فدي الأمدان جؽاند  لتؽفخ  الكمية بالجرجة يتعمق وفيسا ، (3.46) ( إلى3.18
وبدانحخاف  (335الدحؼ) الحددابي الستؽسدط بجلالدة وذلدغ متؽسدطة كاندت فقدج  التجاريدة

 فدي السمسؽسدية جؽاند  تدؽفخ درجدة أن إلدى الشتيجدة  ىدحه وتذديخ (1.315معيدار بمدغ)
 متؽسطة التجارية البشؽك

 الثالث)الأمان(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات7رقم ) الذكل

 

3.46, 34% 

3.41, 34% 

3.18, 32% 

العاملون فً المصرف ٌمكن 
 .الوثوق بهم

أعشر بالأمان عند تعاملً مع 
 العاملٌن فً المصرف

ٌتمتع العاملون فً المصرف 
بالمعرفة الكافٌة للإجابة عن 

 اسئلة العملاء المختلفة
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 التعاطف )فيم العسلاء والاىتسام بيم(  :رابعاً 
 لكل  السعيارؼ  والانحخاف الحدابية الستؽسطات استخخاج تػ الدؤال ىحا عؼ الإجابة اجل ومؼ
 :ذلغ بيان يمي وفيسا  الأداة، فقخات مؼ فقخة

 الرابع )التعاطف(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات8جدول رقم )

 الفقخات  م
الستؽسدددددددددددددددددددددددددط 

 الحدابي
الانحدددددددخاف 
 الجرجة السعيارؼ 

 التعاطف )فيم العسلاء والاىتسام بيم(: الرابعالسحهر 
 متؽسطة 1.973 3.46 ييتػ السرخف بسذاكل العسلاء ويج  عؼ استفداراتيػ 1
 متؽسطة 1.644 3.41 السيحب والمباقةالعامميؼ في السرخف يتسيدون بالدمؽك  2

 متؽسطة 1.805 3.435 الجرجة الكمية
البشدؽك  فدي التعداطف تدؽفخ درجدة أن الددابق الجدجول فدي البياندات خدلال مدؼ يتزدح

 بديؼ) مدا عمييدا الحددابية الستؽسدطات فتخاوحدت ،كان جسع درجاتيا متؽسدطةالتجارية 
 فدي السمسؽسدية جؽاند  لتدؽفخ  الكميدة بالجرجدة يتعمدق وفيسدا ، (3.46) ( إلدى3.41
 (3.435الدحؼ) الحددابي الستؽسدط بجلالدة وذلدغ متؽسدطة كاندت فقدج  التجاريدة البشدؽك

 جؽاند  تدؽفخ درجدة أن إلدى الشتيجدة  ىدحه وتذديخ (1.805وبدانحخاف معيدار بمدغ)
 .متؽسطة التجارية البشؽك في التعاطف

 الرابع)التعاطف(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات8رقم ) الذكل

 
 

3.46, 64% 

1.973, 36% 
1

2
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 الاستجابة)الاستعداد لسداعدة العسلاء وتقديم خدمات سريعة(  :خامداً 
 لكل  السعيارؼ  والانحخاف الحدابية الستؽسطات استخخاج تػ الدؤال ىحا عؼ الإجابة اجل ومؼ
 :ذلغ بيان يمي وفيسا  الأداة، فقخات مؼ فقخة

 الخامس)الاستجابة(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية الستهسطات( : 8جدول رقم )

 الفقخات  م
الستؽسدددددددددددط 
 الحدابي

الانحدددددددخاف 
 الجرجة السعيارؼ 

 الاستجابة)الاستعداد لسداعدة العسلاء وتقديم خدمات سريعة(: الخامسالسحهر 
 قميمة  4.274 2.43 يحجد السرخف وقت انجاز الخجمة بجقة . 1
 متؽسطة 0.493 3.22 تقجم الخجمة لمعسلاء بذكل فؽرؼ. 2
 متؽسطة 0.000 3.14 العاممؽن في السرخف لجييػ الاستعجاد الجائػ لسداعجتي. 3
 قميمة  4.274 2.43 العاممؽن في السرخف يمبؽن الطمبات فؽرا  ميسا كانت درجة انذغاليػ 4

 متؽسطة 1.315 3.35 الجرجة الكمية
البشدؽك  فدي الاسدتجابة تدؽفخ درجدة أن الددابق الجدجول فدي البياندات خدلال مدؼ يتزدح

 بديؼ) مدا عمييدا الحددابية الستؽسدطات فتخاوحدت ،كان جسع درجاتيا متؽسدطةالتجارية 
 البشدؽك فدي الأمدان جؽاند  لتؽفخ  الكمية بالجرجة يتعمق وفيسا ، (3.43) ( إلى3.14
وبدانحخاف  (335الدحؼ) الحددابي الستؽسدط بجلالدة وذلدغ متؽسدطة كاندت فقدج  التجاريدة

 فدي الاسدتجابة جؽاند  تدؽفخ درجدة أن إلدى الشتيجدة  ىدحه وتذديخ (1.315معيدار بمدغ)
 متؽسطة التجارية البشؽك

 الخامس)الاستجابة(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات8رقم ) الذكل

 

2.43, 21% 

3.22, 29% 3.14, 28% 

2.43, 22% 

ٌحدد المصرف ولت انجاز 
 .الخدمة بدلة 

تمدم الخدمة للعملاء بشكل 
 .فوري

العاملون فً المصرف لدٌهم 
 .الاستعداد الدائم لمساعدتً

العاملون فً المصرف ٌلبون 
الطلبات فوراً مهما كانت 

 درجة انشغالهم
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3.38, 15% 

3.19, 
14% 

3.19, 14% 

3.38, 15% 

3.35, 14% 

3.14, 
14% 

3.18, 14% 

تتوفر لدى المصرف أبنٌة 
وصالات جذابة واجهزة 

 .حاسوبٌة متطورة

سرعة انجاز الخدمة ٌحمك 
 .رضا العملاء

ٌمدم المصرف خدمات 
بمستوى راق لعملائه بهدف 

 .ارضائهم

ٌمدم المصرف مستوى 
خدمات ما بعد البٌع تزٌد من 

 .ولاء العملاء للمصرف

 ):بشك اليسن الدوليالتجارية ) البشهك في رضا العسلاء :  سادساً 
السعيارؼ  والانحخاف الحدابية الستؽسطات استخخاج تػ الدؤال ىحا عؼ الإجابة اجل ومؼ
  :  ذلغ بيان يمي وفيسا الأداة، فقخات مؼ فقخة لكل

 الدادس)رضا العسلاء(الخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات6جدول رقم )

 الفقخات  م
 الستؽسددددط
 الحدابي

الانحدددددددددددخاف 
 الجرجة السعيارؼ 

 رضا العسلاء: الدادسالسحهر 
 متؽسطة 0.493 3.38 تتؽفخ لجػ السرخف أبشية وصالات جحابة واجيدة حاسؽبية متطؽرة. 1
 متؽسطة 0.657 3.19 سخعة انجاز الخجمة يحقق رضا العسلاء. 2

 متؽسطة 0.657 3.19 يقجم السرخف خجمات بسدتؽػ راق لعسلائو بيجف ارضائيػ. 3

 متؽسطة 0.493 3.38 يقجم السرخف مدتؽػ خجمات ما بعج البيع تديج مؼ ولاء العسلاء لمسرخف. 4

 متؽسطة 0.329 3.35 نؽنع الخجمات السعخوضة تمبي متطمبات العسلاء. 5

 متؽسطة 0.000 3.14 دقة انجاز الخجمة يحقق رضا العسلاء. 6

 متؽسطة 0.329 3.18 مسا يعدز رضا العسلاء.يتعامل السؽظفؽن بسرجاقية  7

 متؽسطة 0.422 3.258 الجرجة الكمية
البشدؽك التجاريدة  فدي رضدا العسدلاء تدؽفخ درجدة أن الددابق الجدجول فدي البياندات خدلال مدؼ يتزدح

 (3.38) ( إلدى3.14 بديؼ) مدا عمييا الحدابية الستؽسطات فتخاوحت ،كان جسع درجاتيا متؽسطة
 متؽسطة كانت فقج  التجارية البشؽك في رضا العسلاء جؽان  لتؽفخ  الكمية بالجرجة يتعمق وفيسا ،

 الشتيجة  ىحه وتذيخ (0.525وبانحخاف معيار بمغ) (3.298الحؼ) الحدابي الستؽسط بجلالة وذلغ
 متؽسطة. التجارية البشؽك في رضا العسلاء جؽان  تؽفخ درجة أن إلى

 (رضا العسلاء)الدادسالخاصة بالسحهر  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات6رقم ) الذكل
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 فرضياث انبحث:
 يدعى البحث لمتأكد من صحة الفرضيات التالية:

 يؽجج تأثيخ لمجؽدة الخجمات السرخفية عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 ويتفرع من الفرضية الرئيدية الفرضية الفرعية التالية :

 لمسمسؽسية  عمى اختيار العسيل لمسرخف.يؽجج تأثيخ  -
 عمى اختيار العسيل لمسرخف. للاعتساديةيؽجج تأثيخ  -
 عمى اختيار العسيل لمسرخف. للأمانيؽجج تأثيخ  -
 يؽجج تأثيخ لمتعاطف عمى اختيار العسيل السرخف. -
 يؽجج تأثيخ  للاستجابة عمى اختيار العسيل لمسرخف. -
 عمى اخيار العسيل لمسرخف.يؽجج تأثيخ رضا العسلاء  -
 

 بكافة السجالات الخاصة  السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات7جدول رقم )

الستهســـــــــــــــــــــــــــط  السجــــال
 الحدابي

الانحــــــــــــــــــراف 
 السعياري 

 مدتهى  قيسة )ت(
 الدلالة 

 0.00 16.135 0.821 3.706 السمسؽسية

 0.00 10.347 0.525 3.298 الاعتسادية

 0.00 5.116 1.315 3.35 الأمان

 0.00 11.446 1.805 3.435 التعاطف

 0.00 5.316 1.315 3.35 الاستجابة

  15.132 0.422 3.258 رضا العسلاء

 0.00 10.582 1.0338 3.3995 الإجسالي
 

  



  46 
 

 جسيع عمى الجلالة مدتؽػ  قيسة أن الدابقة الججول في البيانات خلال مؼ نلاحع
 الرفخية الفخضية قبؽل عجم عمى يجل (  وىحا0.05)   مؼ اقل كانت الفخضيات
 :يمي كسا الشتيجة تكؽن  فبتالي

 مسمسؽسيةل( α ≥0.05 ) الجلالة مدتؽػ  عشج إحرائية دلالة ذات علاقة ىشاك-1
 اختيار العسيل لمسرخف. وبيؼ

 لاعتساديةل( α ≥0.05 ) الجلالة مدتؽػ  عشج إحرائية دلالة ذات علاقة ىشاك-2
 العسيل لمسرخف.اختيار  وبيؼ

 وبيؼ الأمان( α ≥0.05 الجلالة) مدتؽػ  عشج إحرائية دلالة ذات علاقة ىشاك-3
 اختيار العسيل لمسرخف.

 التعاطف( α ≥0.05 ) الجلالة مدتؽػ  عشج إحرائية دلالة ذات علاقة ىشاك-4
 اختيار العسيل لمسرخف. وبيؼالاىتسام 

 بيؼ (α ≥0.05 ) الجلالة مدتؽػ  عشج إحرائية دلالة ذات علاقة ىشاك-5
 اختيار العسيل لمسرخف. وبيؼ الاستجابة

رضا  بيؼ (α ≥0.05 ) الجلالة مدتؽػ  عشج إحرائية دلالة ذات علاقة ىشاك 5-
 اختيار العسيل لمسرخف وبيؼ العسلاء

 ومسا سبق يتبيؼ ان نتائج البحث اثبتت فخضيات البحث الخئيدية والفخعية. 
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 الفصل الرابع 

 النتائج 

 التوصيات 
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 انفصم انرابع
 انىخائح وانخىصياث

 انىخائح
عمى  البحث إلييا تؽصل التي الشتائج إجسال لباحثيؼ يسكؼ والتحميل خلال البحث مؼ

 الشحؽ التالي:
 وجؽد الستعجد الانحجار تحميلب السدتخجمة الفخضيات الاختبار نتائج أظيختو   -

مع  التجارية البشؽك في السرخفية الخجمات جؽدة متغيخ أبعاد بيؼ قؽية تأثيخ وعلاقة
 البشغ محل الجراسة اختيار العسل لمسرخفي في

اظيخ الشتائج أن ىشاك العجيج مؼ العؽامل التي تؤثخ عمى اختيار العسيل لمسرخف  -
 وأىسيا تؽافخ الجؽدة بأبعادىا السختمفة.

الجراسة ييتػ بذكل متؽسط بتؽفيخ الجؽدة في الخجمات بأبعادىا أن البشغ محل  -
نعخا  لمعخوف الاقترادية التي تسخ بيا البلاد والشاتجة عؼ العجوان  السختمفة

 والحرار الاقترادؼ. 
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 :التهصيات

 نهصي البشك في السقدمة الخدمات جهدة وتحدين ولتطهير البحث نتائج ضهء في
 :يأتي بسا
 يكؽن  وأن والتسيد لمسشافدة كاستخاتيجية الخجمة جؽدة البشغ إدارة تتبشى أن .1

كسا في بعج  أولؽياتيا مؼ البشغ يقجميا التي الخجمات وتحديؼ جؽدة تطؽيخ
 ،وسياساتيا ثقافة السؤسدة في تغييخات إحجاث إلى يحتاج السمسؽسية  وىحا

 طخق التفكيخ فييا.و  وأىجافيا
تؽفيخ انعسة لمتعامل مع شكاوػ العسلاء وىحا يذجع أن تتبشى أدارة البشغ ضخورة  .2

جعل قشؽات الاترال مع مخاكد العسلاء عمى تقجيػ الذكاوػ في حالة وجؽدىا ,و 
في السرخف مفتؽحة أمام العسلاء في حالة وجؽد شكاوػ بحيث يكؽن  ليؼالسدئؽ 

 . ىجف السرخف كد  العسلاء والسحافعة عمييػ وتحقيق رضائيػ
عؼ مدتؽػ  درجة الخضا انخفاض أسبابخف بالؽقؽف عمى ضخورة قيام السر .3

 .لعسلائو    أداء الخجمات السرخفية التي يقجميا 
البشغ الاىتسام بالعامميؼ فيػ السجخل الدميػ لزسان جؽدة الخجمات  إدارةإن تتبشى  .4

السرخفية مؼ خلال تييئة بيئة عسل مشاسبة لخجمة العسلاء وتحفيدىػ ماديا" 
مؼ خلال وضع أسذ لاختيارىػ وفق أىػ السيارات التي ثبت وذلغ  ,ومعشؽيا"

 اىسية تؽافخىا لجػ العامميؼ بالسرخف مسؼ ليػ اترال مباشخ بالعسلاء .
تؽقعات العسلاء لسدتؽػ بيؼ ضخورة قيام أدارة البشغ بالعسل عمى تزيق الفجؽة  .5

 السقجمة ورد الفعل حتى يتػ الخضا عؼ الخجمة. الجؽدة 
 إجخاء السديج مؼ الجراسات والأبحاث في ىحا السجالؼ بييؽصي الباحث .6
 مدتكبلاالاستفادة مؼ نتائج البحث وتؽصياتو ومقتخحاتو  يؼيقتخح الباحث .7
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 الأخج............................... المحترمىن/ المحترماثالأخ/ 
 تحية طيبة وبعد:

نزع بيؼ اديكػ استبيان بعشؽان) جؽدة الخجمات السرخفية في الشبؽك التجارية اليسشية 
واثخىا عمى اختيار العسمي لمسرخف( دراسة تطبيكية عمى بشغ اليسؼ الجولي مؼ اجل 

في كمية العمؽم الإدارية تخرص عمؽم مالية الحرؽل عمى درجة البكالؽريؽس 
 ومرخفية
 وعميو:

فشخجؽ مشكػ التكخم بالخد عمى الاستبانة عمسا بان السعمؽمات التي ستقجمؽنيا تدتخجم 
 لغخض البحث العمسي

  

 جامعة السدتقبل
 كمية العمهم الإدارية

 قدم العمهم السالية والسررفية
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 الخصائص انشخصيت
 

 الجشس .1

 أنثى       ذكخ             

 العسر : .2

 ما فؽق  40           31-40                            25-30

 السؤىل العمسي: .3

 دبمؽم                   ثانؽية عامة       

 ماجدتيخ       بكالؽريؽس                       

 دكتؽراه               

 مدتهى الدخل: .4

 ألف 50.000 –الف  30.000

 الف 100.000 –الف  60.000

 ألف 150.000 –ألف  110.000
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 :البيانات السعمهماتية
مهافق  الفقرة م

 بذدة
غير  محايد مهافق

 مهافق
غير مهافق 

 بذدة

 السحهر الأول: السمسهسية)السرافق السادية والسعدات(
تتدددؽفخ لدددجػ السردددخف التجييددددات والسعدددجات ذات تقشيدددة متطدددؽرة   .1

 وعالية 
     

      تعج السخافق  والرالات صحية وجحابة لمعسلاء  .2
      الحدؼ الحؼ يجحب العسلاءيتستع مؽظف السرخف بالسعيخ   .3
يددتلاءم السعيددخ العددام لمسرددخ مددع طبيعددة الخددجمات التددي يقددجميا   .4

 لمعسلاء
     

لعسميدددة الحردددؽل عمدددى  يدددديلتردددسيػ السبشدددي وتختيبدددو الدددجاخمي   .5
 الخجمة

     

 الاعتسادية) السهثهقية السقدرة عمى أداء الخدمة بدقة(: الثانيالسحهر 
      الاعسال في الأوقات السحجدةيمتدم السرخف بأداء   .1
      يؤدؼ السرخف الخجمة بذكل صحيح ومؼ السخة الأولى   .2
      يؤدؼ السرخف الخجمة في السؽعج الستفق عميو  .3
      يحتفع السرخف بدجلات حدابات واضحة ودقيقة  .4
يؽظدددددف السردددددخف خيدددددخات مسيددددددة للاعتسددددداد عمدددددييػ فدددددي تقدددددجيػ   .5

 الخجمات بجؽدة عالية 
     

 الأمان) الزسان والردق والطسأنيشة(: الثالثالسحهر 
      العاممؽن في السرخف يسكؼ الؽثؽق بيػ.  .1
      أعذخ بالأمان عشج تعاممي مع العامميؼ في السرخف  .2
يتستع العاممؽن في السرخف بالسعخفة الكافية للإجابة عؼ اسئمة   .3

 العسلاء السختمفة
     

 )فيم العسلاء والاىتسام بيم(التعاطف : الرابعالسحهر 
      ييتػ السرخف بسذاكل العسلاء ويج  عؼ استفداراتيػ  .1
      العامميؼ في السرخف يتسيدون بالدمؽك السيحب والمباقة  .2
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مهافق  الفقرة م
 بذدة

غير  محايد مهافق
 مهافق

غير مهافق 
 بذدة

 الاستجابة)الاستعداد لسداعدة العسلاء وتقديم خدمات سريعة(: الخامسالسحهر 
      يحجد السرخف وقت انجاز الخجمة بجقة .  .1
      تقجم الخجمة لمعسلاء بذكل فؽرؼ.  .2
      العاممؽن في السرخف لجييػ الاستعجاد الجائػ لسداعجتي.  .3
العدداممؽن فددي السرددخف يمبددؽن الطمبددات فددؽرا  ميسددا كانددت درجددة   .4

 انذغاليػ
     

      السحهر الدادس: رضا العسلاء
تتدددؽفخ لدددجػ السردددخف أبشيدددة وصدددالات جحابدددة واجيددددة حاسدددؽبية   .1

 متطؽرة.
     

      سخعة انجاز الخجمة يحقق رضا العسلاء.  .2
      يقجم السرخف خجمات بسدتؽػ راق لعسلائو بيجف ارضائيػ.  .3
يقددددجم السرددددخف مدددددتؽػ خددددجمات مددددا بعددددج البيددددع تديددددج مددددؼ ولاء   .4

 العسلاء لمسرخف.
     

      نؽنع الخجمات السعخوضة تمبي متطمبات العسلاء.  .5
      يحقق رضا العسلاء. دقة انجاز الخجمة  .6
      يتعامل السؽظفؽن بسرجاقية مسا يعدز رضا العسلاء.  .7

 


