
 
 ى رضا العنلاء وأثرها عل الاداريةجودة الخدمات 

دراسة ميدانية على شركة المتحدة للتأمين

/أعداد الطالبات 

مي العلفي 

امنة زيد

آية سيلان

ريم الحبشي

 آلاء زبارة

اشراف الدكتور/

جمال جويد 

0202

 وزارة التعليه العالي والبحث العلني
 جامعـــــة المستقبـــــل 

 للعلوو الإدارة وتكنولوجيا المعلومات
 والمالية الإدارية العلوو كلية

 اعنال  تخصص إدارة
 

  
 



أ 

 



ب 

شكر وتقدير :



ج 

الاهداء :



د 

ممخص البحث

(، وىجفت لمتعخف ػدة الخجمات الادارية وأثخىا عمى رضا العسلاءجتشاولت ىحه الجراسة )
التحقق مغ العلاقة بيغ و  ،مات الادارية السقجمة في الذخكاتالتعخف عمى جػدة الخج عمى

جػدة الخجمات الادارية مغ وجية نطخ العسلاء وابعاد الجػدة التي تذتسل عمى عشاصخ 
 .اشفاىسيا السمسػسية والاعتسادية والاستجابة والأمانة والتع

ولأجل تحقيق  ،شخكة كاك بشظ( مغ العامميغ والسػضفيغ في 50تكػن مجتسع البحث عجد )
 .أغخاض ىحه الجراسة وجسع البيانات مغ مجتسع الجراسة قسشا بتصػيخ استبانة

(، حيث  SPSSجتساعية ) تع تحميل البيانات باستخجام حدمة التحميل الاحرائي لمعمػم الا
استخجم مشيا الستػسط الحدابي، الانحخاف السعيارؼ، قيع معاملات ألفا كخونباخ، وقج 

 تػصمت الجراسة إلى عجة نتائج أىسيا:
 التي جيجة.  أضيخت الشتائج أن  الجػدة الكمية لمخجمات  (1
 أضيخت الشتائج أن العسلاء راضيغ الى حج ما عغ الخجمات.   (2
 أضيخت الشتائج أن  العسلاء سيقػمػا بتعاملات اكثخ في الدشػات القادمة.  (3
 جحابو. تكػن  سػف السستازهو  الساديو أضيخت الشتائج أن التدييلات (4
 حميا. في صادقا مااىتسا يطيخ سػف لسذكمو العسلاء مػاجية أضيخت الشتائج أن  عشج (5
 بجقو. الخجمو انجاز بػقت العسلاء يخبخون  الذخكة سػف أضيخت الشتائج أن  مػضفي (6

 وقج عخضت الجراسة مجسػعة مغ التػصيات أىسيا:
 امتلاك معجات حجيثة.   الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (1
 السستازة.  تػفيخ التدييلات الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (2
 تحجيج الػقت الجقيق لاداء العسل. الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (3
تأدية الخجمة الرحيحة لمعسيل مغ أول مخة.  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (4
تقجيع خجمات فػرية لمعسلاء. الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (5
جػ العسلاء مغ خلال الخد عمىغخس الثقة ل الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (6
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   -:حقدمالم
في  ةفي عالع اليػم العجيج مغ التحجيات ولعل ابخزىا ىػ تشامي حجة السشافد الذخكاتتػاجو 

, ضيػر الذخكات متعجدة الجشديات , ة, حخية التجار ةضل الانتذار الػاسع للأسػاق العالسي
جيا , زيادة متصمبات العسيل وتدارع حخكة التصػر في مجال تكشػلػ ةزيادة التكتلات الاقترادي
 السعمػمات والاترالات .

لدبائشيا  ةالى الاىتسام بجػدة ماتقجم الذخكاتولسػاجية ىحه التحجيات فقج اتجيت معطع ىحه 
وتعديد أوضاعيا  ةلديادة وتصػيخ قجراتيا التشافدي ةمغ سمع وخجمات كأحج السجاخل الخئيدي

 في الأسػاق التي تشذط فييا .

كبيخه سػاء عمى الرعيج العالسي  ةبأىسي ةالاخيخ  ةدمشيال ةفي الفتخ  ةلقج حزيت قزية الجػد
في كثيخ مغ السجالات والتخررات وأصبحت العجيج  ةأو السحمي حيث دخل مفيػم الجػد

عمى وعي كامل بزخورة تػاججىا وتصبيقيا في مختمف اعساليا وتخرراتيا  الذخكاتمغ 
ػفخىا الذخكات والسؤسدات والدمع التي ت ةعمى السشتجات الاستيلاكي ةولع تقترخ الجػد

عشػانا لمكثيخ مغ الخجمات التي تقجميا الإدارات  ةبل عمى العكذ أضحت الجػد ةالكبيخ 
 . ةوالخاص ةوالييئات والجيات العام

 ةالخجمي الذخكاتفقج اصبح التشافذ في تقجيع أرقى الخجمات ىجفا تدعى لتحكيقو الكثيخ مغ 
ىي السعيار الأساسي لشجاحيا وضسان  ةالخجموذلظ بعج أن صارت جػدة  الذخكاتومشيا 

  .بقائيا واستسخارىا في الدػق وزيادة ربحيتيا

وقياسيا مغ السػاضيع التي الادارية وتحجيجا جػدة الخجمات  مػضػع جػدة الخجماتيعتبخ 
وقج نتج عغ ذلظ العجيج مغ الجراسات التي عالجت السػضػع الباحثيغ ترجرت اىتسامات 

فالبخغع مغ اتفاقيع عمى ضخورة قياس جػدة الخجمو كأحج السجاخل مفو مغ جػانبو السخت
الاساسيو لتصػيخ الجػده وتحديشيا في السؤسدات الخجميو الا انيع لع يتفقػا عمى كيفية 

 قياسيا والستغيخات السختبصو بيا .
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  -مشكهح انثحج :
دفعيا إلى الاتجاه  بذكل عام الذخكاتتكسغ مذكمة البحث بان نسصية الخجمات التي تقجميا 

نحػ تحديغ الخجمات بسا يلائع حاجات عسلائو لمفػز بخضاىع وولائيع بيجف تشسية الحرة 
لمتصػر  الاداريةوصػلا لتعطيع ربحيتيا , وقج تعخضت الخجمات  شخكة الدػقية لكل 

 التجريجي الشػعي والكسي إلا أنيا في نفذ الػقت لع تدمع مغ الانتقادات مغ قبل العجيج مغ
عسلائيا الأمخ الحؼ يجفعيا إلى تصػيخ وتحديغ خجماتيا لسعالجة تمظ الانتقادات . لحا فان 

مغ خلال دراسة عمسية ميجانية اصبح مصمبا الذخكات  قياس جػدة الخجمات التي تقجميا 
ميسا وذلظ لتمسذ جػانب القرػر والزعف في ىحه الخجمة والسداعجة عمى دعسيا 

لع تخزع ليحا الشػع مغ  الباحثاتىحا القصاع عمى حج عمع  وتصػيخىا خاصة وان خجمات
 : الاتي تتسثل بالدؤال  الجراسة مذكمة  ومسا سبق فأن الجراسة

 ؟ءواثرها عمى رضا العملاماهي أهم محددات وأبعاد جهدة الخدمات في نظر العملاء // 

   -اهميح انثحج :
 :تدتسج ىحه الجراسة أىسيتيا مسا يمي

السقجمة لعسلائيا أحج الخكائد جػدة الخجمات الادارية  الجراسة مغ أىسية تشبع أىسية ىحه (1
عمى تحديغ ربحيتيا مغ خلال تحديغ خجماتيا وكدب  الذخكاتالأساسية التي تداعج 

 . حرة سػقية ججيجة
في اليسغ عمى الذخكات  إن الشتائج التي ستتػصل إلييا ىحه الجراسة ستداعج إدارات  (2

 . الاداريةا تحديغ وتصػيخ خجماتي
 الذخكاتالتي تقجميا ىحه  الاداريةنحػ الخجمة  ةاليسشيالذخكات  معخفة تػجيات عسلاء  (3

 . بيجف تصػيخىا

  -أهداف انثحج:
 الى تحقيق مجسػعو مغ الاىجاف عمى الشحػ التالي :  ةتدعى الجراس

 .الذخكاتالسقجمة في  الاداريةالتعخف عمى جػدة الخجمات  (1
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مغ وجية نطخ العسلاء وابعاد الجػدة  الاداريةبيغ جػدة الخجمات التحقق مغ العلاقة   (2
 . السمسػسية والاعتسادية والاستجابة والأمانة والتعاشف عشاصخ اىسيا التي تذتسل عمى

 

   -فرضياخ انثحج :
وبيغ ابعاد قياسيا الخجمة الإدارية تػجج علاقو ذات دلالو احرائيو بيغ جػدة  (1

 )السمسػسيو ، الاعتساديو ، الاستجابو ، الأمان ، التعاشف (  .
 بيغ رضا العسلاء .  و الخجمة الإدارية تػجج علاقو ذات دلالو احرائيو بيغ جػدة  (2
 وبيغ ولاء العسلاء . الخجمة الإدارية تػجج علاقو ذات دلالو احرائيو بيغ جػدة  (3
 

  -منهجيح انثحج :
تع استخجام السشيج الػصفي التحميمي في الجانب الشطخؼ لمبحث مغ خلال الاعتساد عمى 

يداىع في التي تشاولت مػضػع البحث وىػ ما ةالكتب والسقالات والجوريات الستخرر
لمبحث , أما فيسا يتعمق  ةتذكيل خمفيو عمسيو يسكغ ان تفيج في اثخاء الجػانب السختمف

بالجانب التصبيقي فقج تع الاعتساد عمى تػزيع الاستبيانات التي مغ خلاليا يتع الحرػل عمى 
 وتحميميا . ةمغ عيشة الجراس ةالبيانات الاولي

 

    -حدود انثحج :
 .  صشعاء -كة الستحجة لمتأميغ شخ  تتسثل الحجود السكانية في / ةانيالحجود السك

 .2019/2020العام الجامعي  في ةالدمانيتتسثل الحجود  /  ةالحجود الدماني

العامميغ والعسلاء في ادارة الخجمات في شخكة  في البذخيةتتسثل الحجود الحجود البذخية/ 
 الستحجة لمتأميغ. 
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    -مصادر جمع انثياناخ :

 مرجريغ أساسييغ لمسعمػمات ىسا: اتاستخجم الباحث
 المرادر الثانهية:
معالجههة الإشههار الشطههخؼ لمبحههث عههغ مرههادر البيانههات  فههي اتأتجههو الباحثهه

 الثانػية والتي تتسثل بالآتي:
 الكتب والسخاجع العخبية والأجشبية ذات العلاقة. -1

 الجوريات والسقالات. -2

 الأبحاث والجراسات الدابقة التي تشاول مػضػع البحث. -3

في التقاريخ الجورية والشذخات الستخررة السشذهػرة عهغ تقيهيع الأداء الهػضي -4
 والعػامل السؤثخة فيو.

البحث والسصالعهة فهي مػاقهع الإنتخنهت السختمفهة التهي تتحهجث عهغ مػضهػع  -5
 البحث.

 المرادر الأولية:
إلى جسع البيانات  اتالباحث ئغلسعالجة الجػانب التحميمية لسػضػع البحث لج

الأولية مغ خلال الاستبانة وىي الأداة الخئيدية لمبحث حيث تػفخ الػقت والجيج 
قائسة والتي ستتزسغ ، خريراً ليحا الغخض كأداة رئيدية وقج صسست

جػدة الخجمات الادارية واثخىا الاستبيان مجسػعة أسئمة تيجف إلى التعخف عمى 
 عمى رضا العسلاء. 

 : انثحجصطهحاخ م

 : تعريف الرضا 

ل عمييها مهغ بأنو احداس الفخد بالستعة الشاتج عهغ أداء السشهتج أو الكيسهة الستحره
استيلاك السشتج مقارنو بتػقعو قبل الاستخجام . الخضا متعمهق بالإحدهاس والقبهػل 
والدههعادة والحسههاس والبيجههة , ومههغ ىشهها يتزههح أن الخضهها نههػع مههغ الحكههع السبشههي 

 (352،   2005عمى الاساس وىػ عسمية نفدية في السقام الاول , ) العجارمة ، 
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 : رضا العملاء 

ػػ جػدة الخجمة السجركة مغ قبل العسيهل ومهجػ إشهباعيا لختباتهو يدتشج عمى مدت
وحاجاتو التي يدعى الييا ، ومدتػػ الخضا يتحجد بالسقارنة مغ التػقيعات والشاتج 

 ( 353،  2005الفعمي , ) العجارمو
  
 :  الجهدةفههم م

الجقة  وكانت تعشي قجيساً ، و شبيعة الذيء ودرجة صلابتوأشبيعة الذخز تعشي 
  (21، 2005، عمػان). تقانوالإ
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  -: حاندراضاخ انطاتق
 الدراسات العربية:

 (2011)  نائل صفدي واخريندراسة  -أ

مجػ رضا العامميغ واثخه عمى جػدة الخجمات السقجمة ىجفت ىحه الجارسة الى التعخف عمى 
مغ قبل شخكة الاترالات الفمدصيشية مغ وجية نطخ العامميغ، ولتحقق ىجف ىحه الجراسة تع 
تصػيخ استبانة وتع التأكج مغ صجقيا ومعامل ثباتيا، وبعج عسمية جسع الاستبانات تع 

 (, SPSSعية )معالجتيا باستخجام الخزمة الاحرائية لمعمػم الاجتسا

ولقج اضيخت نتائج الجراسة ان ىشاك رضا لمعامميغ في شخكة الاترالات الفمدصيشية بشدبة 
%( واتزح ان ىشاك رضا عغ شبيعة وضخوف العسل حيث بمعت ندبة 72.8مختفعة بمغت )

 %(.74.8الخضا )

 (2005دراسة رشدي عبد المطيف وادي و يهسف حدين عاشهر ) - ب

التي تقجميا السرارف العاممة في  الاداريةىحه الجراسة إلى تقييع جػدة الخجمات ىجفت 
 نطخ عسلائيا و ذلظ باستخجام نسػذج جػدة الخجمة. قصاع غدة مغ وجية

و لقج أضيخت نتائج الجراسة وجػد فجػة في جسيع أبعاد الجػدة الخسدة، حيث كانت تػقعات 
السقجمة ليع، كسا أضيخت الشتائج أن  الاداريةجمات مسا يجركػنو حكيقة في الخ العسلاء أعمى

 الأمان أما أسػؤىا فكان عشرخ التعاشف. أفزل أبعاد الجػدة ىػ عشرخ

 (2005دراسة فارس محمهد أبه معمر )  -ج

التي  الاداريةىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى أفزل السقاييذ لكياس جػدة الخجمة 
ع غدة و ذلظ باستخجام نسػذجي جػدة الخجمة و أداء في قصا العاممة الذخكاتتقجميا 

إلى معخفة الأىسية الشدبية للأبعاد السختمفة لجػدة  الخجمة )مع أو بجون تخجيح( ، كسا ىجفت
و كل مغ الخضا  الاداريةالخجمة  ، بالإضافة إلى اختبار العلاقة بيغ جػدة الاداريةالخجمة 

 و نية الذخاء.
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ة أن مكياس أداء الخجمة غيخ السخجح ىػ أفزل السقاييذ لكياس و لقج أضيخت نتائج الجراس
و تفديخ التبايغ فييا ، كسا أضيخت نتائج الجراسة أن بعج الاعتسادية  الادارية جػدة الخجمات

بيشسا احتل التعاشف التختيب الأخيخ في الأىسية الشدبية .كسا  احتل قائسة اىتسام العسلاء ،
إحرائية بيغ رضا العسلاء و جػدة  تباط قػية ذات دلالةبيشت الشتائج وجػد علاقة ار 

و زيادة ولائيع  الذخكاتالسقجمة و أن استسخار العسلاء في التعامل مع  الاداريةالخجمات 
 السقجمة إلييع. الاداريةيعتسج بذكل أساسي عمى تقييسيع لجػدة الخجمة 

 (2005دراسة م.أ.الفهزان )  - د

الدعػدية و ذلظ  الذخكاتفي أحج  الاداريةس جػدة الخجمة ىجفت ىحه الجراسة إلى قيا
: أبعاد لجػدة الخجمة الادارية وىيالخجمة، حيث اعتسج الباحث ستة  باستخجام نسػذج جػدة

 التعاشف، الجػانب السمسػسة، و الػصػل إلى الخجمة. الاعتسادية، الاستجابة، الأمان،

اد الجػدة الدتة ، حيث كانت تػقعات العسلاء و لقج أضيخت نتائج الجراسة وجػد فجػة في أبع
إدراكيع ، كسا بيشت الشتائج أن عشرخ الأمان احتل قائسة اىتسام العسلاء بيشسا احتمت  تفػق 

 التختيب الأخيخ. الجػانب السمسػسة

 (2002دراسة وفاء ناصر المبيريك )  -ـه

الشدائية في السسمكة العخبية الدعػدية،  الادارية ىجفت ىحه الجراسة إلى قياس جػدة الخجمات
آراء و تػجيات العسيلات نحػ ىحه الخجمات ، و لقج استخجمت الباحثو ليحا  وذلظ لسعخفة

بأبعادىا الخسدة )الستسثمة في : السمسػسية، الاعتسادية،  الغخض مكياس أداء الخجمة
 الاستجابة، الأمان و التعاشف(.

الشدائية  الاداريةجراسة وجػد انصباع ايجابي عغ الجػدة الكمية لمخجمة و لقج أضيخت نتائج ال
% مغ  97عبخت عشو السذاركات في الجراسة و التي عكدت ذلظ  في السسمكة كسا

ارتباط شخدية بيغ أربعة مغ أبعاد ىحا السكياس  العيشة،كسا بيشت الشتائج عغ وجػد علاقة
علاقة ذات دلالة إحرائية  سكياس في إضيارلسدتػػ الجػدة الكمية لمخجمة، و أخفق ال

 .الاداريةللأمان عمى الجػدة الكمية لمخجمة 
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 (2004دراسة صلاح عبد الرحمن مرطفى الطالب)  -و

الإسلامية في السسمكة الأردنية  الاداريةىجفت ىحه الجراسة إلى قياس جػدة الخجمات 
 باستخجام نسػذج أداء الخجمة. الياشسية ، و ذلظ

الإسلامية لجػ  الاداريةضيخت نتائج الجراسة وجػد انصباع ايجابي عغ جػدة الخجمات و لقج أ
الجػانب السادية السمسػسة ، الاستجابة و التعاشف أما في مجال الاعتسادية و  العسلاء في

 الأمان فمع تكغ بالجرجة التيتخضييع.

 الدراسات الأجنبية:

 Maria Aparecida Gouvêa and Ana Carolina Raduan( 2008ـ ) أ
Masano  

قجميا التي ت الاداريةىجفت ىحه الجراسة إلى تحجيج أفزل الشساذج لكياس جػدة الخجمات 
دة الخجمة بكل مغ الخضا و ساو باولػ )البخازيل( ، و إبخاز علاقة جػ  في مجيشة الذخكات

مغ نسػذج جػدة الخجمة )مع أو بجون تخجيح( و نسػذج  ، وقج استخجم ليحا الغخض كلالػلاء
 أداء الخجمة ) غيخ السخجح فقط(.

مكياس أداء الخجمة ىػ أندب  ولقج أضيخت نتائج الجراسة أنو مغ بيغ الشساذج السدتعسمة فإن
كسا بيشت الشتائج وجػد علاقة ارتباط قػية بيغ كل مغ جػدة  جػدة الخجمة، نسػذج لكياس

 مغ جية أخخػ. الخجمة مغ جية والخضا و الػلاء

  Izah Mohd Tahir and Nor Mazlina Abu Bakar( 2007ـ  ) ب

التجارية في  الذخكاتالتي تقجميا  الاداريةىجفت ىحه الجراسة إلى تقييع جػدة الخجمات 
ى تقييع مدتػػ رضا العسلاء عشيا، و الذخقي في ماليديا( ، بالإضافة إل ماليديا )الداحل

 جػدة الخجمة . استخجم الباحثان ليحا الغخض نسػذج

كان  الذخكاتو لقج أضيخت نتائج الجراسة أن جػدة الخجمات السقجمة فعميا مغ شخف ىحه 
العسلاء، أما فيسا يخز أىسية أبعاد جػدة الخجمة فقج احتل بعج الاستجابة  أقل مغ تػقعات
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التعاشف التختيب الأخيخ. كسا بيشت الشتائج أن رضا  العسلاء بيشسا احتلقائسة اىتسام 
 العسلاء عغ جػدة الخجمات السقجمة إلييع كان ضعيفا.

  Karin Newman( 2001ه ) ج

دة الخجمة كػسيمة تذخيرية في ىجفت ىحه الجراسة إلى البحث في كيفية استخجام نسػذج جػ 
و  1997و  1993عذخة بشػك تجدئة بالسسمكة الستحجة و ذلظ في الفتخة مابيغ  أحج أفزل

عسمية الكياس .كسا ىجفت إلى الكذف عغ العلاقة بيغ استعسال  إبخاز السذاكل التي تشتج في
 نسػذج جػدة الخجمة و إدارة جػدة الخجمة.

السذاكل الشاتجة عغ عسمية الكياس ناجسة عغ الفرل بيغ ولقج أضيخت نتائج الجراسة أن 
و إدارة التدػيق و السػارد البذخية ، كسا بيشت الشتائج أن تصبيق نسػذج  إدارة جػدة الخجمة

الخجمة يربح عسمية لا فائجة مشيا إذا لع يشطخ إليو كجدء  جػدة الخجمة كػسيمة لكياس جػدة
 ككل. ذخكة مكسل لشذاشات ال

  J.Clement Sudharar ,D.Israel and M.Selvam( 2006ـ  ) د

اليشجية  الذخكاتىجفت ىحه الجراسة إلى قياس جػدة الخجمات التي تقجميا مجسػعة مغ 
 )عيشة مغ أربعة بشػك:

اثشيغ عامة و اثشيغ خاصة(، و ذلظ باستخجام نسػذج جػدة الخجمة بخسدة عذخة بعجا كسا 
 (Allred and Addams,2001. ) جاء في دراسة

العامة تحديغ أدائيا و خاصة في  الذخكاتو لقج أضيخت نتائج الجراسة أنو يتػجب عمى 
العجالة، السعاممة ، و الأىع مغ ىحا كمو إمكانية الػصػل إلى الخجمة و  جانب السمسػسية ،

الخاصة فيي بحاجة إلى التخكيد عمى  الذخكاتيتعمق ب مجاممة السػضفيغ لمعسلاء ، أما فيسا
 خجماتيا إلى العسلاء. ب : الاعتسادية ، السرجاقية ، والأمغ في عسمية تقجيعجػان
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 انفصم انثاني / الإطار اننظري نهثحج :
 

 ة السحمية أصبحتأفخزت الستغيخات العالسية وتفخز تحجيات تشافدية متعاضسة، وكأن السشافد
تحخيخ الخجمات السالية والادارية  لا تكفي فجاءت السشافدة العالسية نتيجة عػلسهة الشذاط  و

لتمقي بتحجياتيا عمى عاتق الإدارة الادارية، وأصبح تصػيخ الخجمات الادارية و مػاكبة 
الخجمات  التصػرات التكشػلػجية الستلاحقة في مجال الرشاعة الادارية، والاىتسام بجػدة

 .لمذخكاتوتحقيق رتبات العسلاء أحج السجاخل الخئيدية لديادة وتصػيخ القجرة التشافدية 
 



- 12 - 

 المثحج الأول / مفهىو وخصائص ومميساخ الخدماخ الاداريح:

 المطهة الأول / مفهىو الخدماخ الاداريح:   
ء يقجم مغ يسكغ تعخيف الخجمات برػرة عامة بأنيا عبارة عغ ترخفات أو أنذصة أو أدا

شخف إلى شخف آخخ وىحه الأنذصة تعتبخ غيخ ممسػسة ولا يتختب عمييا نقل ممكية أؼ 
 (1)شيء كسا أن تقجيع الخجمة قج يكػن مختبط أو غيخ مختبط بسشتج مادؼ ممسػس

بأنيا أنذصة أو مشافع أو إشباعات يقجميا  Kotler&Armstrong (2)كسا يعخفيا كل مغ 
السذتخؼ(، وىي بصبيعتيا غيخ ممسػسة، ولا يتختب عمى بيعيا شخف )البائع( لصخف آخخ )

 نقل ممكية شيء، وقج يختبط أو لا يختبط إنتاجيا وتقجيسيا بسشتج مادؼ ممسػس.
وقج يخمط البعس بيغ الدمع والخجمات، والتفخقة الػاضحة بيغ الدمع والخجمات تكسغ في أن 

فعمى سبيل السثال عشجما ندتأجخ غهخفة الخجمة ليدت شيئا ماديا ممسػسا ولا يسكغ تسمكيا، 
في الفشجق لا نأخح شيئا ماديا عشجما نتخك الفشجق، و إنسا نحرل عمى درجة مغ الإشباع 

وىي الخجمة التي تمقيشاىا وىي شيء غيخ ممسػس، كحلظ الحال عشجما نتقجم إلى الذخكة  
مى شيء مادؼ لإجخاء عسمية تحػيل مبمغ مغ السال لأحج الأقارب فإنشا لا نحرل ع

 ممسػس، وإنسا نحرل عمى الإشباع والخضى مغ خلال تحػيل مبمغ مغ السال.

 المطهة انثاني / خصائص ومميساخ الخدماخ الاداريح:
بخغع الاتفاق بيغ السفكخيغ حػل خرائز الخجمات فإن السلاحع أن ىشاك اختلاف عمى 

شذاط  مغ ناحية ومغ الخرائز السسيدة لمخجمات الادارية نطخا لصبيعة وخرػصية ال
ناحية أخخػ نطخا لصبيعة الخجمات الادارية وتعجدىا وتشػعيا وخزػعيا لتغيخات مدتسخة.  
وندتعخض فيسا يمي خرائز الخجمات الادارية حدب أراء بعس الكتاب السختريغ في 

 مجال تدػيق الخجمات الادارية.
 (3)يخػ محدغ الخزيخؼ أن الخجمات الادارية تترف بخرائز أىسيا

  .يسكغ تخديشيا الخجمات الادارية ليدت مادية مجدسة وبالتالي فيي غيخ قابمة لمتمف ولا -1
الخجمات الادارية ليدت محسية ببخاءة الاختخاع وكل خجمة ججيجة يػججىا شخكة  ما  -2

 يسكغ لذخكة  آخخ تقجيسيا.
 تقجيسياالخجمات الادارية غيخ قابمة لمتجدئة أو التقديع أو الانفرال عشج  -3
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تعتسج الخجمات الادارية عمى التدػيق الذخري بجرجة كبيخة، حيث تعتسج في تقجيسيا  -4
 عمى الاترال الذخري بيغ مقجم الخجمة و العسيل.

 الخرائز التالية لمخجمات الادارية: (4)كسا يعجد عػض بجيخ الحجاد 
ي نفذ لا يسكغ صشع الخجمة الادارية مقجما أو تخديشيا فيي تشتج وتقجم ف -1

 المحطة التي يتقجم الدبػن لصمبيا.
لا يسكغ لسػضف الذخكة  إنتاج عيشات مغ الخجمة وإرساليا لمدبػن لمحرػل  -2

 عمى مػافقتو عغ جػدتيا قبل الذخاء.
الخجمات الادارية غيخ قابمة للاستجعاء مخة أخخػ، في حالة وجػد أخصاء في  -3

العسيل ىسا البجيل الػحيج أمام  إنتاجيا أو عيػب عشج تقجيسيا فإن الاعتحار وتخضية
 مػضف الذخكة .

جػدة الخجمة الادارية غيخ قابمة لمفحز بػاسصة مػضف الذخكة  قبل تقجيسيا  -4
 لمدبائغ.

أن تقجيع الخجمة الادارية غيخ نسصي وتختمف شخيقة تقجيع الخجمة مغ زبػن لآخخ  -5
 .العسيلحدب درجة التفاعل بيغ مػضف الذخكة  و 
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نثاني / جىدج الخدماخ الاداريح واتعاد قياضها كمدخم المثحج ا
 نسيادج انقدرج انتنافطيح نهشركح :

 المطهة الأول / مفهىو جىدج الخدماخ الاداريح واتعاد قياضها :
، يغيعج مػضػع جػدة الخجمة الادارية مغ السػضػعات التي ترجرت اىتسامات الباحث  

ي عالجت السػضػع، فسغ الجراسات ما انرب وقج تػلج عغ ذلظ العجيج مغ الجراسات الت
اىتسامو بالجرجة الأولى عمى وضع تعخيف لجػدة الخجمة وإيزاح مفيػميا، وركد آخخون 

 عمى دراسة  أبعاد جػدة الخجمة وشخق قياسيا.
والستابع ليحه السجيػدات يلاحع أن ىشاك تبايشا في تمظ السجيػدات فيسا يتعمق بػضع 

الخاصة  سفاليعدارية، ونخػ أن مغ السفيج استعخاض بعس التعخيف لجػدة الخجمة الا
 بتعخيف الجػدة برػرة عامة كسجخل لتػضيح تعخيف ومفيػم جػدة الخجمة الادارية. 

حيث تخكدت الجيػد الخاصة بتعخيف وقياس الجػدة مغ الشاحية التاريخية عمى قصاع الدمع 
شدبة لمدمع السادية يعتبخ غيخ كافي السادية إلا أن تػافخ السعخفة عغ مفيػم الجػدة بال

لتحقيق الفيع الػاضح لسفيػم الجػدة في صشاعة الخجمات، والخجمات الادارية عمى وجو 
الخرػص، وتدتسج الرعػبة في تعخيف جػدة الخجمة مغ الخرائز السسيدة لمخجمات 
 الادارية والتي سبق ذكخىا حيث تعجدت رؤػ الكتاب في مجال مفيػم جهػدة الخجمات

في أربعة أبعاد رئيدية ىي: الخجمة   Schwartz(1989()5)الادارية، حيث حجدىا 
 الادارية، أسمػب تقجيسيا و خجمة العسيل، والسػارد و الإمكانيات السادية والإلكتخونية.

بشسػذج  نسػذج الفجػات والحؼ عخف أيزا   (6)(1991وزملاؤه) Parasuramanبيشسا قجم 
(PZBاخترارا لأسساء ال )باحثيغ الثلاثة الحيغ شػروا الشسػذج ، ووفقا ليحا الشسػذج 

  SERVQUAL   فإن الأبعاد الخئيدية التي تقاس بيا جػدة الخجمة الادارية ىي: الإعتسادية
سخعة الاستجابة ، القجرة أو الكفاءة ، سيػلة الحرػل عمى الخجمة ، المباقة، الاترال 

 ، الجػانب السادية السمسػسة) السكػنات السادية(.السرجاقية،الأمان ، معخفة وفيع العسيل 
 وفيسا يمي تفريل لكل عشرخ مغ العشاصخ )الأبعاد( الدابقة السفدخة لجػدة الخجمة الادارية:
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 Reliabilityالإعتمادية     -1.1
وتعشي ثبات الأداء و إنجاز الخجمة بذكل سميع وأحدغ مغ السخة الأولى ووفاء 

 لعسيل بو، وىحا يتزسغ:لسا تع وعج ا الذخكة 
 دقة الحدابات والسمفات وعجم حجوث الأخصاء.      -
 تقجيع الخجمة الادارية يذكل صحيح.       -
 تقجيع الخجمة في السػاعيج السحجدة وفي الػقت السرسع ليا.       -
 ثبات مدتػػ أداء الخجمة.       -

   Responsivenessسرعة الاستجابة من قبل العاممين  – 2.1
وتذيخ إلى رتبة و استعجاد العامميغ بالذخكة  في تقجيع الخجمة ومداعجة الدبائغ والخد عمى  

 .  العسيلاستفداراتيع والدخعة في أداء الخجمة، والاستجابة الفػرية لصمب 
 Competenceالقدرة أو الكفاءة  -3.1

الخجمة، وتكػيشيع عمى روح  وتعشي امتلاك العامميغ بالذخكة  لمسيارة و السعخفة اللازمة لأداء
 . العسلاءالاترال وتفيع 

 Accessسههلة الحرهل عمى الخدمة   -4.1
ويتزسغ ىحا سيػلة الاترال وتيديخ الحرػل عمى الخجمة مغ شخف العسيل وذلظ  بقرخ 
فتخة انتطار الحرػل عمى الخجمة، وملاءمة ساعات العسل لمعسيل، وتػفخ عجد كافي مغ 

 الخجمة.مشافح الحرػل عمى 
 Courtesyالمبــاقة  – 5.1

وتعشي أن يكػن مػضفي الذخكة  وخاصة مغ ليع اترال مع الدبائغ عمى قجر مغ الاحتخام 
 وحدغ السطيخ ، والتستع بخوح الرجاقة  والػد و الاحتخام لمدبائغ .

 Communicationالاترال  -6.1
وتقجيع التػضيحات والذخح اللازم ويقتزي تدويج الدبائغ بالسعمػمات وبالمغة التي يفيسػنيا، 

 حػل شبيعة الخجمة وتكمفتيا، والسدايا الستختبة عغ الخجمة، والبجائل السسكشة.
   Credibilityالمرداقية   -7.1

وتتزسغ  مخاعاة الذخكة  للأمانة والرجق في التعامل مع الدبائغ  مسا يػلج الثقة بيغ 
 الصخفيغ لان العسل  قائع عمى أساس الثقة.
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  Securityالأمــان  -8.1
ويعكذ ذلظ خمػ السعاملات مع الذخكة  مغ الذظ والخصػرة، ويتزسغ الأمهان السادؼ 

 والسالي وسخية السعاملات.
 Knowing The Customerمعرفة وتفهم العميل  -9.1

وتعشي بحل الجيج لفيع احتياجات العسيل ومعخفة احتياجاتو الخاصة، الاىتسام الفخدؼ 
 معخفة العسيل الجائع لمذخكة ، وتقجيع الشرح والاستذارة  والتػجيو اللازم.و  بالعسيل،
   Physical Assetsالجهانب المادية المممهسة) المكهنات المادية(  -10.1

وتذسل التدييلات السادية السدتخجمة في العسل بجءا بالسطيخ الخارجي لمذخكة  وتييئتو مغ 
 السدتخجمة في أداء الخجمة.      الجاخل والأجيدة السدتخجمة والػسائل

فكمسا تسكغ الذخكة  مغ التحكع في ىحه الأبعاد أمكشو تقجيع خجمات بجػدة عالية، وبإمكانو 
 تصػيخ الخجمات وتحقيق السيدة التشافدية.

فجػدة الخجمة الادارية تختبط وتعتسج عمى احتياجات و تػقعات العسلاء، فإذا تع تقجيع خجمة 
 .وتػقعات العسلاء أو تتفػق عمييا قيل أن الخجمة تترف بالجػدة تتفق مع احتياجات

إن جػدة الخجمة تعتبخ مكياس لمجرجة التي يخقى إلييا مدتػػ الخجمة لتقابل تػقعات 
وأن الجػدة التي يجركيا العسيل لمخجمة ىي الفخق بيغ تػقعات العسيل لأبعاد جػدة  ،العسلاء

 ذ مجػ تػافخ ىحه الأبعاد بالفعل.الخجمة وبيغ الأداء الفعمي الحؼ يعك
إن تقجيع الخجمة بالجػدة التي يخيجىا العسلاء وبذكل مدتسخ يعتبخ ىجف أساسي لمذخكة  

 ويحقق لو مدايا إيجابية كديادة الأرباح و الشسػ والاستسخارية في الدػق والقجرة عمى السشافدة.
 عجة أنػاع( 8)1985م عا Parasuramanوقج تزسغ نسػذج الفجػات الذييخ الحؼ قجمو 

 مغ الجػدة وىي:
الجػدة الستػقعة: وتسثل تػقعات العسيل لسدتػػ جػدة الخجمة، وتعتسج عمى احتياجات  -أ

 العسيل وخبخاتو وتجاربو الدابقة وثقافتو واترالو بالآخخيغ.
الجػدة السجركة مغ قبل الإدارة: وتسثل مجػ إدراك الذخكة  لاحتياجات وتػقعات زبائشو   -ب

 وتقجيع الخجمة الادارية بالسػاصفات التي أدركيا لتكػن في السدتػػ الحؼ يخضي الدبػن.



- 17 - 

الجػدة السخوجة: وتعشي السعمػمات الخاصة بالخجمة وخرائريا  وما تعيج الذخكة    -ج 
بتقجيسو والتي يتع نقميا إلى الدبائغ مغ خلال السديج التخويحي مغ إعلان وتخويج شخري 

 ومصبػعات
لخجمة الفعمية السقجمة لمدبػن:وتعشي أداء العامميغ بالذخكة  لمخجمة وتقجيسيا شبقا ا  -د 

لمسػاصفات التي حجدىا الذخكة ، وىي تتػقف بلا شظ عمى ميارة العامميغ وحدغ تكػيشيع 
وتجريبيع وقج تختمف الخجمة السقجمة وجػدتيا مغ شخكة  لآخخ وفي نفذ الذخكة  مغ عامل 

 الشدبة لمعامل الػاحج حدب حالتو ونفديتو ومجػ إرىاقو في العسل.لآخخ، وقهج تختمف ب
الخجمة السجركة :  وىي تقجيخ الدبػن لأداء الخجمة الفعمي) الخجمة الفعمية السقجمة لو(  -ىه 

والتي تعتسج إلى حج كبيخ عمى مجػ تػقع الدبػن، فسثلا إذا كانت الخجمة الادارية الفعمية 
دقيقة مثلا( 15، فإذا كان يتػقع الحرػل عمييا في زمغ أكبخ )دقائق 10تقجم لمدبػن في 

فإن الدبػن يجرك الخجمة الادارية عمى أنيا عالية الجػدة، أما في حالة العكذ فإن تقجيخ 
 الدبػن لمخجمة الادارية بأنيا مشخفزة الجػدة.

ة السقجمة إذن فجػدة الخجمة الادارية تعتبخ مكياس لمجرجة التي يخقى إلييا مدتػػ الخجم
لمعسلاء ليقابل تػقعاتيع، وبالتالي فإن تقجيع خجمة ذات جػدة متسيدة يعشي تصابق مدتػػ 
الجػدة الفعمي مع تػقعات العسلاء، فسيسػم جػدة الخجمة الادارية يكسغ في مجػ تصابق 
تػقعات العسلاء لأبعاد جػدة الخجمة ومدتػػ الأداء الفعمي الحؼ يعكذ مجػ تػافخ تمظ 

 د بالفعل في الخجمة السقجمة ليع .الأبعا
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المطهة انثاني / جىدج الخدمح الاداريح كمدخم لاكتطاب وتعسيس 
 انقدرج انتنافطيح نهشركح  : 

 جهدة الخدمة الادارية كميزة تنافدية :   -1.2
تتعجد الإستخاتيجيات التشافدية الادارية فيشاك التشافذ بالػقت و التشافذ بالتكمفة والتشافذ 

 وىػ محػر اىتسامشا في ىحا البحث. (9)جػدةبال

تعج جػدة الخجمة الادارية سلاحا تشافديا فاعلا أصبحت الذخكات تأخح بيا كػسيمة لتسيد 
تحت مطمة إدارة  –خجماتيا عغ مشافدييا لتحقيق السيدة التشافدية، ويتصمب التشافذ بالجػدة 

 : (10)في الذخكة  عجة مقػمات أىسيا –TQMالجػدة الذاممة 
استميام حاجات الدبائغ وتػقعاتيع كأساس لترسيع الخجمات وكافة وضائف ونطع        -

الذخكة ، أؼ اعتبار الدبػن ىػ السحػر الخئيدي الحؼ تجور حػلو كل إستخاتيجيات 
 الذخكة .

 جعل الجػدة عمى رأس أولػيات الإدارة العميا في الذخكة .       -
 دة لجػ كل العامميغ بالذخكة زرع وتشسية ثقافة الجػ        -
 اختيار وتجريب وحفد العامميغ لتقجيع أداء متسيد قائع عمى الابتكار  فشيا وتدػيكيا.       -
تبشي فمدفة تأكيج الجػدة السشدجسة مع مبجأ الجػدة مغ السشبع والأداء الدميع مغ        -

 السخة الأولي بجلا مغ تبشي فمدفة مخاقبة الجػدة.
 بشي مفيػم التحديغ السدتسخ تحت مطمة إدارة الجػدة الذاممة.ت       -
 استخجام التكشػلػجيا الستقجمة لمسعمػمات في ترسيع وتقجيع الخجمات الادارية.       -

والذخكات يسكشيا أن تجشي العجيج مغ السدايا في حالة تقجيع خجمات عاليهة الهجػدة  و 
لاء السدتيمظ ودفعو لاستسخار التعامل معيا وتقل اكتداب ميدة تشافدية حيث يسكشيا زيادة و 

حداسيتو لمدعخ، ويسكغ الذخكة  مغ زيادة إرباحو والحرػل عمى نريب وحرة سػقية 
 . (11)أكبخ

السدايا التي تعػد عمى الذخكات مغ وراء تخكيد الجيػد عمى  (12)ويمخز عػض بجيخ الحجاد
 تحديغ

 جػدة خجماتيا في الآتي:
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فدية فخيجة عغ بكية الذخكات وبالتالي القجرة عمى مػاجية الزغػط تحقيق ميدة تشا -
 التشافدية.

 تحسل تكاليف اقل بدبب قمة الأخصاء والتحكع في أداء العسميات الادارية. -
أن الخجمة الستسيدة تتيح الفخصة لمذخكة  إمكانية رفع الأسعار والعسػلات وتحقيق أرباح  -

 اكبخ.
ت الجػدة العالية تسكغ الذخكة  مغ الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ أن الخجمة الستسيدة وذا -

 وجحب زبائغ ججد.
أن الخجمة الستسيدة تجعل مغ زبائغ الذخكة  كسشجوبي بيع  في تػجيو و إقشاع زبائغ ججد  -

 مغ الأصجقاء والدملاء.
 

 جهدة الخدمة واكتداب القدرة التنافدية لمذركة  :  -2.2
قيغ، أما الأول فيػ قجرة التسيد عمى السشافديغ، وأما الثاني فيػ القجرة لمقجرة التشافدية ش   

عمى مغازلة فاعمة ومؤثخة لمدبائغ مغ خلال جػدة كل مغ ترسيع الخجمة وتقجيسيا، ولا شظ 
الذقيغ  أن الشجاح في الذق الثاني متػقف عمى الشجاح في الذق الأول، ويؤدؼ الشجاح في

الحرة  أعمى لمعسيل وكدب رضا ه وولائو ومغ ثع إلى زيادةإلى الشجاح في تقجيع مشفعة 
 . (13)الدػقية لمذخكة 

 معايير القدرة التنافدية لمذركة   : 1.2.2
مؤشخات  أحجػ تتعجد معاييخ القجرة التشافدية لمذخكة  والتي يسكغ اعتبارىا مغ زاوية أخخ   

  (14)سعاييخ كسا يميجػدة الإدارة والتحكع في التدييخ، ويسكغ تحجيج أىع ىحه ال
 مجػ تبشي مفيػم وأسمػب إدارة الجػدة الذاممة. -1
 مجػ الاىتسام بالتجريب السدتسخ لمعامميغ وحجع السخررات التي تخصج لحلظ. -2
 مجػ الاىتسام ببحػث التصػيخ . -3
مجػ وجػد تػجو تدػيقي ، أؼ استميام حاجات ورتبات الدبائغ  كأساس لترسيع  -4

يجيات وسياسات الأداء  و الخجمة الادارية، والدعي أىجاف واستخات
 السدتسخللاستجابة لحاجات ورتبات الدبائغ والتكيف مع متغيخاتيا. 
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 مجػ زرع وتشسية روح الفخيق الػاحج عمى مختمف مدتػيات الذخكة . -5
 مجػ تػفخ العسالة الادارية السؤىمة -6
 .مجػ استخجام أحجث تكشػلػجيا الرشاعة الادارية -7
 الحرة الدػقية لمذخكة  وندبتيا إلى إجسالي الحرة الدػقية لمجياز . -8
 القجرة عمى التعامل مع الستغيخات البيئية  السحمية والعالسية. -9

 إدارة الجهدة الذاممة كمدخل لزيادة القدرة التنافدية لمذركة  : -2.2.2
ضيخت الحاجة إلى تبشي إدارة  لقج أدت العػلسة  إلى زيادة السخاشخ التشافدية ، ومغ ثع   

الذاممة كسجخل لتعديد وزيادة القجرة التشافدية، فالذخكات تتشافذ عمى جمب العسلاء  الجػدة
 ، ىحه حكيقة قائسة ، لكغ مجخل وأدوات التشافذ يكسغ معطسيا في إدارة الجػدة الذاممة.

  خؼ ، وثقافة تشطيسية ىي ثػرة  إدارية ججيجة  وتصػيخ فك  TQMوإدارة  الجػدة الذاممة   
ججيجة، أصبحت السجخل الخئيدي إلى التصػيخ والتحديغ السدتسخ الحؼ يذسل كافة مخاحل  

ومشاحي الأداء  ويذكل مدؤولية تزامشية بيغ الإدارة العميا لمذخكة  وكافة الأقدام والإدارات 
العسميات مشح وفخوع العسل، سعيا لإشباع حاجيات الدبائغ ، ويذسل نصاقيا  كافة مخاحل 

بجغ التعامل مع السػرديغ مخورا بعسميات الترسيع  والتذغيل  وحتى تقجيع الخجمة 
 .(15)لمدبػن 

 سبل التميز بجهدة الخدمة الادارية ضمن مدخل الجهدة الذاممة : -3.2.2
مع تدايج حجة السشافدة وتشػع وتدايج رتبات الدبائغ أصبح مغ الأىسية بسكان خمق قجرة     

وتشذأ سهبل  ة لمذخكة  تييئ لو تسيدا عمى مشافديو في مجال أو اكثخ وبجرجة أو اكثهخ،تشافدي
 : (16)ومقػمات تييئة وتشسية القجرة التشافدية لمذخكة  مغ السرادر التالية

تحميل البيئة الجيسػغخافية مغ حيث ليكل وخرائز الدبائغ بسا يداعج في دراسة  -1
 فة الخجمات التي يخغبػنيا.وتحميل اتجاىاتيع ورتباتيع ومعخ 

تحميل اتجاىات السشافدة الادارية تكشػلػجيا وتدػيكيا،  وذلظ بجراسة وتقييع السشافدة في  -2
الدػق الادارية والتعخف عمى الخجمات السقجمة مغ شخف الذخكات والسؤسدات السالية 

 الأخخػ، والتعخف عمى الإستخاتيجيات التدػيكية التي يتبشاىا السشافدػن.
ترسيع أو تبشي استخاتيجيات تشافدية مثل استخاتيجية الجػدة، والتسيد والتخكيد و  -3

 التحالف الإستخاتيجي وغيخىا.
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 تبشي مجخل إدارة الجػدة الذاممة كخيار استخاتيجي. -4
اعتساد مبجأ جػدة الخجمة والتحديغ السدتسخ وتصػيخ الخجمة في ليكل الخجمات السقجمة  -5

 غ ضخورات الأداء  .كزخورة أساسية م
 اعتبار الدبػن كحجخ الداوية في ترسيع الخجمة الادارية وقياس جػدتيا و تصػيخىا.  -6
   استخجام تكشػلػجيا السعمػمات كدلاح تشافدي، مع مخاعاة تشاسب مجػ استيعابه  7 

التكشػلػجيا الادارية السدتعسمة مغ شخف الدبائغ، ومغ أمثمة السجالات التي يسكغ 
خجمات الرخف  جام تكشػلػجيا السعمػمات فييا لإثخاء مديج الخجمات الادارية،استخ
و البصاقات الذخكة ية والياتف  والذخكة  السشدلي و الذخكة  عبخ  ATMالآلي

 الإنتخنت.  
وبالخغع مغ تعجد الإستخاتيجيات التشافدية تبقى استخاتيجية الجػدة مغ أىع الإستخاتيجيات   

ب عمى الذخكة  تبشييا لديادة وتصػيخ قجراتو التشافدية والرسػد في وجو التشافدية التي يج
الحادة التي أصبحت تسيد الدػق الادارية، فجػدة الخجمة الادارية ىي أساس ثقة  السشافدة

صشاعة قائسة أساسا عمى الثقة، وجػدة الخجمة الادارية لا تأتي إلا نتاجا لتبشي  في العسيل
 اممة.  فمدفة إدارة الجػدة الذ
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المثحج انثانج /  متطهثاخ تطىير جىدج الخدماخ الاداريح وزيادج 
 :حانيمني نهشركاخانقدرج انتنافطيح 

لقج أضحى لداما عمى الذخكات اليسشيو أن تدعى بخصػات متدارعة نحػ تصػيخ جػدة 
تػاجو الخجمات الادارية السقجمة، حتى تدتصيع الارتقاء إلى مدتػػ التحجيات الستبايشة التي 

العسل  خلال القخن الحادؼ والعذخيغ ويسكغ في ىحا الخرػص تحجيج عجد مغ محاور 
 :  (17)العسل الخئيدية لتصػيخ جػدة الخجمات الادارية والتي تتسثل فيسا يمي

 

 المطهة الأول / مىاكثح أحدث انتطىراخ انتكنىنىجيح في انعمم  :
تعاضع دور التكشػلػجيا الادارية والعسل  لاشظ أن أىع ما يسيد العسل  في عرخ العػلسة ىػ

عمى تحقيق الاستفادة القرػػ مغ ثسار تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات، بغية تصػيخ نطع 
ووسائل تقجيع الخجمات الادارية وابتكار تصبيقات ججيجة لمخجمة الادارية تتدع بالكفاءة 

شاعة الادارية في القخن الحادؼ والدخعة في الأداء، بسا يتػاءم مع الإيقاع الستدارع لمر
 والعذخيغ.

وقهههج اىتسهههت الهههجول الستقجمهههة بذهههكل خهههاص بتكثيهههف الاسهههتخجام لأحهههجث تقشيهههات السعمػمهههات 
والاترهههالات فهههي السجهههال  لتحقيهههق ىهههجف انخفهههاض العسميهههات الاداريهههة التهههي تهههتع داخهههل فهههخع 

العسميههات % مههغ إجسههالي العسميههات بيشسهها تههتع جسيههع 10الذههخكة  حيههث أصههبحت لا تتجههاوز 
الأخخػ بػاسصة قشػات إلكتخونية مثل أجيهدة الرهخف الآلهي ونقهاط البيهع الإلكتخونيهة، وىهػ مها 

 تختب عميو تغيخات ممحػضة في شبيعة وآليات تقجيع الخجمة الادارية مغ أىسيا :
  انخفاض تكمفة التذغيل ولا سيسا التكمفة الحكيكية لعسميات السجفػعات، فزلا

 قػد. عغ تقمز استخجام الش
  تدايهههج أىسيهههة اسهههتخجام وسهههائل الهههجفع الإلكتخونيهههة ومشيههها بصاقهههات الائتسهههان والذهههيكات

 الإلكتخونية والشقػد الإلكتخونية.
  أدػ ذلظ إلهى تحخيهخ العسهلاء مهغ قيهػد السكهان والدمهان وضيهػر مها يعهخف بالخهجمات

 . التي تػفخ الػقت والجيج لعسلاء الذخكات ”Home Banking“السشدلية الادارية 
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  وأخيهههخاً فقهههج أدػ تصبيهههق التقشيهههات الحجيثهههة إلهههى تسكهههيغ الذهههخكات مهههغ تقهههجيع خهههجمات
وخهجمات سههجاد  ATMلعسلائيها لهع تكههغ معخوفهة مههغ قبهل مثهل أجيههدة الرهخاف الآلههي 

 الفػاتيخ بالتميفػن وضيػر ما يدسى بالذخكات الإلكتخونية والذخكة  السحسػل.
سغ لتعطيع استفادتيا مغ التصبيقات التكشػلػجية ولعل أىع السحاور التي يجب أن تتبشاىا الي

 الحجيثة في العسل  تتسثل فيسا يمي :    
 InformationTechnologyهههه زيهههادة الإنفهههاق الاسهههتثسارؼ فهههي مجهههال تكشػلػجيههها السعمػمهههات 

باعتبههاره أىههع الأسهههمحة التههي تحههخص الذهههخكات عمههى اقتشائيهها لمرهههسػد فههي حمبههة السشافدهههة 
 .  وتقجيع خجمات متصػرة

الإسخاع في تشفيح شبكة الاترال بيغ السخكد الخئيذ لكل شخكة  وباقي فخوعهو بسها يزهسغ  ه
سهخعة تههجاول البيانهات الخاصههة بههالعسلاء وإجهخاء التدههػيات اللازمههة عمييها،  بالإضههافة إلههي 

 الارتباط بالذبكات الإلكتخونية الخاصة بالذخكات والسؤسدات السالية الأخخػ.  
لتقجيع خجمات متشػعة مثل تدجيل أوامخ الجفع التي  ATMي استخجام اله ضخورة التػسع ف ه

 يصمبيا العسلاء.
التػسع في إصجار البصاقات البلاستيكية مثل الكخوت الحكية نطخا لمجور الكبيخ التي تمعبو  ه

في تأميغ السعاملات الاداريهة الإلكتخونيهة السختبصهة بالتجهارة الإلكتخونيهة حيهث تتهػافخ فييها 
 صخ الحساية ضج عسميات التدويخ والتدييف وسػء الاستخجام. عشا

 

 المطهة انثاني / تنىيع الخدماخ الاداريح :
في ضل السشافدة السحتجمة التي أصبحت تػاجييا الذخكات ليذ فقط مغ قبل الذخكات 
السشافدة ولكغ مغ السؤسدات السالية غيخ الادارية الأخخػ، ولا سيسا بعج مػجة التحخر مغ 

قيػد التي سادت في العقجيغ الأخيخيغ، وإزاء ىحا التحجؼ يعج لداما عمى الذخكات إذا أرادت ال
الاستسخار عمى الداحة أن تقجم حدمة متكاممة مغ الخجمات الادارية تجسع ما بيغ التقميج ؼ 
والسدتحجث، وما بيغ الخجمات التي تشتجيا صيخفة الجسمة وخجمات التجدئة، وذلظ حتى 

حتفاظ بعسلائيا وفى ىحا الإشار يجب عمى الذخكات تمبية كافة احتياجات تدتصيع الا
العسلاء لمػصػل إلى مفيػم الذخكات الذاممة مع التخكيد عمى صيخفة التجدئة التي أصبحت 
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تدتحػذ عمى اىتسام متدايج مغ قبل الذخكات خلال الدشػات القميمة الساضية ، ومغ أىع ىحه 
 الخجمات :  
قخوض الذخرية والتي تدتخجم لتسػيل الاحتياجات الذخرية والعائمية مثل ه الاىتسام بال

 شخاء وحجات سكشية وسيارات وأجيدة مشدلية.
 الاىتسام بتقجيع القخوض لمسذخوعات الرغيخة والستشالية الرغخ. ه

وبالإضافة إلى أىسية التخكيد عمهى صهيخفة التجدئهة خهلال ىهحه السخحمهة فهإن ىشهاك حاجهة إلهي 
 س الخجمات الحجيثة أو التػسع في القائع مشيا مثل: تقجيع بع

  Financial Leasingالتأجيخ التسػيمى  ه 
  Syndicated Loansالقخوض السذتخكة  ه
  Factoringخرع الفػاتيخ التجارية  ه
  Forfaitingشخاء التدامات الترجيخ  ه
تقههجيع خههجمات التحههػط والتغصيههة مههغ مخههاشخ تقمبههات أسههعار الفائههجة والرههخف مثههل عقههػد  ه

 الخيارات والسدتقبميات، بالإضافة إلي العقػد الآجمة واتفاقيات أسعار الفائجة الآجمة. 

 المطهة انثانج / الارتقاء تانعنصر انثشري :
للارتقاء بالأداء  فعمى الخغع غشى عغ البيان أن العشرخ البذخػ يعج مغ الخكائد الأساسية 

مغ الجيػد آتى بحلتيا إدارات الذخكات في الدشػات الأخيخة لتصػيخ الخجمة الادارية،  إلا أن 
ىحه الجيػد سػف تطل محجودة الشتائج ما لع يتػاكب معيا تصػيخ لإمكانيات العامميغ 

دارية بسا يزسغ رفع وقجراتيع اللازمة لاستيعاب التصػرات الستلاحقة في مجال الخجمات الا
 مدتػػ تقجيع الخجمة الادارية وتحقيق أفزل استثسار لمسػارد البذخية في الذخكات اليسشيو.

ىههحا ويتصمههب الارتقههاء بسدههتػػ أداء العشرههخ البذههخػ تبشههى عههجد مههغ الاسههتخاتيجيات الستكاممههة 
 لمػصػل إلى نسػذج "  الفعال" نحكههخ مشههيا مهها يمي : 

بيػت الخبخة العالسية أو الذخكات الكبخػ لتجريب الكػادر الادارية عمى  * الاستعانة بأحج
 وغيخىا . SWIFTاستخجام أدوات العرخ الحجيث مثل الإنتخنت والدػيفت

إرسهههههال مهههههػضفي الذهههههخكات لبعثهههههات تجريبيهههههة فهههههي الخهههههارج لاسهههههتيعاب أدوات التكشػلػجيههههها  *
 فية تصبيقيا في اليسغ .السدتخجمة في الذخكات العالسية وشخق التعامل معيا وكي
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تخسهههيع بعههههس السفهههاليع الستصههههػرة لهههجػ مههههػضفي الذهههخكات التههههي تتعمهههق بأىسيههههة الابتكههههار  *
والإبهجاع ومػاكبهة التكشػلػجيهها الحجيثهة، وتصههػيخ السشتجهات الاداريهة والسبههادرة لكدهب عسههلاء 

 ججد مع التحخر مغ القيػد الخوتيشية التي تعػق سيخ العسل. 
ف التجريبيههة لتشاسهههب السدههتػيات الػضيفيهههة بحيههث يهههتع التخكيههد عمهههى يجههب صههياغة الأىهههجا *

تشسيهههة وصهههقل ميهههارات حدهههغ الترهههخف والقهههجرة عمهههى التفهههاوض والتخصهههيط واتخهههاذ القهههخار 
وتصبيهههق مبهههجأ  قيهههادات السدهههتقبل  برهههػرة أكثهههخ فعاليهههة وذلهههظ بإعصهههاء الفخصهههة لمعشاصهههخ 

مهغ تتهػافخ لهجييع الكفهاءة والرههفات الذهابة لتهػلى الػضهائف الكياديهة ، عمهى أن يههتع اختيهار 
مهع تدويهجىع بهالبخامج التجريبيهة السشاسهبة خارجيها وداخميها فهي  الذخرهية التهي تهؤىميع لهحلظ

السجالات الادارية والسالية ، مع التهجريب العسمهي عمهى مجهالات العسهل التهي لهع يدهبق ليهع 
ة واتخهههاذ القهههخارات العسهههل بيههها حتهههى يرهههبحػا قهههادريغ فهههي السدهههتقبل عمهههى السخاقبهههة والستابعههه

 السشاسبة لحل السذاكل التي قج تعتخض الأداء .
إلههدام كافههة العههامميغ بالذههخكات بتمقههي بههخامج تجريبيههة عمههى اسههتخجام تكشػلػجيهها الاترههالات  *

والحاسههب الآلههي باعتبههاره عشرههخا رئيدههيا لتحقيههق التصههػيخ السصمههػب فههي ميههارات مههػضفي 
 الذخكات .

والسجهههجيغ عمهههى بهههحل مديهههج مهههغ الجيهههج واسهههتشياض شاقهههاتيع  تذهههجيع العهههامميغ الستسيهههديغ *
الإبجاعيهههة وذلهههظ باسهههتخجام أسهههمػب الحهههػافد والسكافههه ت إمههها برهههػرة ماديهههة أو عهههغ شخيهههق 

 التخقية لػضائف أعمى .
ضههههخورة مذههههاركة العههههامميغ فههههي وضههههع أسههههاليب تصههههػيخ الأداء وىههههػ مهههها يزههههسغ التههههداميع  *

 وحساسيع عشج التصبيق .

 تطىير انتطىيق  :  المطهة انراتع / 
يعهههج تبشهههى مفيهههػم التدهههػيق  الحهههجيث أمهههخا ممحههها فهههي ضهههل التصهههػرات الستلاحقهههة التهههي تذهههيجىا 
الداحة الادارية، والتهي تبمهػرت أىهع ملامحيها فهي احتهجام السشافدهة، حيهث يدهاىع ىهحا السفيهػم 

تو ، ومهغ في زيادة مػارد الذخكة  ومغ ثع تحقيق التػازن في ليكهل مهػارد الذهخكة  واسهتخجاما
 أىع ركائد وضائف التدػيق الحجيث التي يجب التخكيد عمييا :  

 خمق أو صشاعة العسيل بالدعي نحػ العسيل السختقب . ه
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السداىسة في اكتذاف الفخص الاقترادية ودراستيا وتحجيج السذخوعات الجيجة، بسها يكفهل  ه
 إيجاد عسيل جيج .

باع رتبات واحتياجات العسهلاء بذهكل مدهتسخ ترسيع مديج الخجمات الادارية بسا يكفل إش ه
 يكفل رضاء العسيل ، وذلظ بعج الكيام بجراسة وافية لاحتياجات العسلاء . 

ضهههخورة قيهههام مدهههئػلػ التدهههػيق  بالسعايذهههة الكاممهههة لمبيئهههة الاقترهههادية والاجتساعيهههة التهههي  ه
الساليهة وتحجيهج  يعسل بيا الذخكة  ، مع استخجام السشيج العمسي في تحميل قهجرات العسهلاء

احتياجاتيع وترسيع مديج الخجمات الادارية الحؼ يتلاءم معيع، وذلظ مهغ خهلال اسهتخجام 
 أساليب وأدوات ابتكاريو غيخ تقميجية سػاء في نػعية أو وسيمة تقجيع الخجمة . 

تحقيهههق التكامهههل بهههيغ الػضهههائف التدهههػيكية السختمفهههة والػضهههائف الاداريهههة الأخهههخػ ، لأن أؼ  ه
بيشيسا أو تعارض يؤثخ عمى وحجة الخؤية ووضػح السيام ، وبالتالي لغ يؤدػ إلهى  انفرام

 تحقيق الأىجاف السخجػة . 
يعتبخ التدػيق الحجيث أداة تحميمية ىامة في فيع الشذاط  ومعاونهة العهامميغ بالذهخكة  فهي  ه

 رسع الدياسات ومخاقبة ومتابعة العسل  .
 ميل تصػرات الدػق واتجاىاتو .الكيام ببحػث الدػق وجسع وفحز وتح ه
مخاقبهة ومتابعهة السعمػمهات السختههجة مهغ الدهػق  و التهي تتزههسغ قيهاس انصباعهات العسههلاء  ه

عهههغ مهههديج الخهههجمات السقجمهههة ومهههجػ تقهههبميع لهههو ورضهههاىع عشهههو وتحجيهههج الأوجهههو الإيجابيهههة 
 والدمبية التي يتعيغ الاستفادة مشيا . 

ذهخكة  مههغ الاحتفهاظ بيهع مهغ خهلال الاىتسهام بتحدههيغ تييئهة بيئهة مشاسهبة لمعسهلاء تسكهغ ال ه
الانصباع  لجػ العسيل عغ شخيق انتقهاء مهغ يتعامهل مهع العسهلاء مسهغ تتهػافخ فهييع بعهس 

 الرفات الذخرية السسيدة مثل المباقة والحكاء والثقة والكفاءة . 
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 المطهة الخامص / مىاكثح المعايير الاداريح اندونيح :

الدهههاحة الاداريههة العالسيههة مهههغ تصههػرات ىامههة فخضهههت عمههى صهههانعي فههي ضههػء مههها تسههػج بههو 
الدياسههة الاداريههة والسؤسدههات الجوليههة وضههع العجيههج مههغ القػاعههج والسعههاييخ الخاميههة إلههى تحقيههق 
الدلامة الادارية الجولية، فهإن الذهخكات اليسشيهة مصالبهة بسخاعهاة ىهحه القػاعهج فهي سهياق سهعييا 

سدههههتػػ الخجمههههة السقجمههههة بالدههههػق الاداريههههة، ومههههغ بههههيغ أىههههع إلههههى تشػيههههع خههههجماتيا والارتقههههاء ب
 السجالات التي يشبغي العسل عمى مػاكبتيا نحكخ ما يمي:

 أ ـ تدعيم القهاعد الرأسمالية :
تحتهههل قزهههية تهههجعيع رؤوس أمهههػال الذهههخكات أىسيهههة متشاميهههة بػصهههفيا خهههط الهههجفاع الأول عهههغ 

لأزمههات ، فزههلا عههغ أىسيتيهها فههي أمههػال السههػدعيغ وصههسام الأمههان فههي مػاجيههة الرههجمات وا
بإصههجار  (*)مههشح قههجرة أكبههخ لمذههخكة  عمههى تشػيههع خجماتههو ، ومههغ ثههع فقههج اىتسههت لجشههة بههازل

مذخوعيا الثهاني بذهأن كفايهة رأس السهال لػضهع قػاعهج ججيهجة تعكهذ السخهاشخ الحكيكيهة التهي 
تخفههع الحههج  يػاجييهها العسههل  فههي الػقههت الههخاىغ ، وعمههى الههخغع مههغ أن السقتخحههات الججيههجة لههع

%( إلا أن ادراج أنههػاع 8الأدنههى لسعههجل كفايههة رأس السههال عههغ السدههتػػ السعسههػل بههو حاليهها )
ججيجة مغ السخاشخ يسكغ أن يؤدػ إلي زيادة كبيخة في الحجع السصمهق لستصمبهات رأس السهال 

. 
 ب ـ تطهير الدياسات الائتمانية بالذركات :
ى السخاشخ الادارية التي احتمت فييا قػاعج مشح حجدت لجشة بازل رؤيتيا الخاصة بالخقابة عم

الائتسهان مكانههة ىامهة ، وقههج اشهتسمت تمههظ القػاعهج عمههى ضهخورة كفايههة القػاعهج الإرشههادية لسههشح 
الائتسهههان ، وكفايهههة سياسهههات تقيهههيع جهههػدة الأصهههػل ، وكفايهههة مخررهههات الهههجيػن السعجومهههة، 

بة مههغ رأس السههال ترههل إلههى ووضهع ضههػابط لمحههج مههغ مخههاشخ التخكههد والتههي تقههجر عههادة بشدهه
25. % 
يجههب أن تحههجد الدياسههة الائتسانيههة لكههل شههخكة  اختراصههات الجيههات السدههئػلة عههغ مههشح  

الائتسان بالذهخكة  مهع زيهادة فاعميهة دور إدارة التفتهير بالذهخكة  فهي الخقابهة عمهى عسميهات 
 الائتسان .

  Risk Managementجـ ـ الاهتمام بإدارة المخاطر
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تو الرشاعة الادارية مغ انفتهاح غيهخ مدهبػق عمهى الأسهػاق الساليهة العالسيهة في ضػء ما شيج
والتصههػر الدههخيع لمتقههجم التكشػلههػجي ، فزههلا عههغ تشههامي اسههتخجام الابتكههارات الساليههة أصههبحت 
الرههههشاعة الاداريههههة تختكههههد فههههي مزههههسػنيا عمههههى فههههغ إدارة السخههههاشخ ولاشههههظ أن حدههههغ إدارة 

 صة وىى :السخاشخ يتصمب ثلاثة مخاحل متخاب
 * تعخيف السخاشخ التي يتعخض ليا العسل  .

 * القجرة عمى قياس تمظ السخاشخ برفة مدتسخة مغ خلال نطع معمػمات مشاسبة .
* قجرة الإدارة عمى مخاقبة تمظ السخاشخ قياساً بسعاييخ مشاسبة واتخاذ القخارات الرهحيحة فهي 

وىهػ مها يتصمهب جيهج متػاصهل يسثهل الػقت السشاسب لتعطيع العائج مقابل تحجهيع السخهاشخ، 
صهههسيع العسهههل  ، ومهههغ السعهههخوف أن العسهههل  يتعهههخض لمعجيهههج مهههغ السخهههاشخ والستسثمهههة فهههي 

مخهههاشخ الائتسهههان  العسميهههات الاداريهههة ، أسهههعار العائهههج ، الدهههيػلة ، الاسهههتثسار، الدهههسعة و  
 الالتدام بالقػانيغ السعسػل بيا فزلا عغ السخاشخ الإلكتخونية.

تمهظ السخهاشخ وأىسيهة قياسهيا وإدارتيها بأسهمػب عمسهي ه لاسهيسا وأن معهجل كفايهة  ونطهخا لتشهػع 
رأس السهههال وفقههها لمسقتخحهههات الججيهههجة لمجشهههة بهههازل يعتسهههج عمييههها برهههػرة رئيدهههية ه فهههإن عمهههى 
الذخكات اليسشية أن تبجأ عمى الفهػر باتخهاذ العجيهج مهغ الإجهخاءات لتحقيهق ذلهظ مهغ خهلال مها 

 يمى :
إدارة السخاشخ مغ خلال تحقيهق القهجرة عمهى قيهاس كافهة أنػاعيها وإنذهاء العسل عمى حدغ  -

إدارات خاصههة لػضههع ومتابعههة تشفيههح الدياسههة الستبعههة بالشدههبة لمسخههاشخ، وأخههخػ لستابعههة 
تشفيح الدياسات الائتسانية السػافق عمييها وتقػيهة دور الخقابهة الجاخميهة وتفعيهل دورىها بحيهث 

 يا بجلا مغ التعامل معيا بأسمػب رد الفعل.تدتصيع تػقع السخاشخ قبل حجوث
 تجريب الكػادر الادارية برفة مدتسخة في ىحا السجال. -

 د ـ وضع آلية للإنذار المبكر بالذركات :
مهع تعههاضع الاىتسهام بسػضههػع سهلامة الشطههام السهالي ومههع التػجيهات القػيههة لتهجعيسيا مههغ قبههل 

لذخكة  الجولييغ ولجشة بازل لمخقابهة الاداريهة، السؤسدات الجولية وفى مقجمتيا صشجوق الشقج وا
فههإن ىشههاك حاجههة ماسههة لإنذههاء وحههجات لمتشبههؤ السبكههخ بالأزمههات الاداريههة بالذههخكات اليسشيههة، 
وذلههظ لمعسههل عمههى زيههادة قههجرة الذههخكات عمههى الاسههتخجام الكههفء لسػاردىهها ومػاجيههة السخههاشخ 

ة صانعي القهخار فهي التعهخف عمهى أيهة التي قج تػاجييا عشج الكيام بأعساليا، فزلا عغ معاون
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اخهتلالات خاصههة فههي السههجػ القرههيخ واقتههخاح أىهع الأسههاليب والإجههخاءات التههي تعههالج السػقههف 
 أولًا بأول قبل تفاقع السذكلات.

وفى ىحا الدياق يسكغ شخح عجد مغ التػصيات التي يجب أخحىا في الاعتبار عشج إنذاء  
 وحجات الإنحار السبكخ ، نحكخ مشيا :

ضخورة تػفيخ نطام جيهج للاترهالات لجسهع السعمػمهات الجقيقهة والكافيهة فهي الػقهت السلائهع  *
 وتحميميا لاتخاذ قخارات سميسة ووضع ترػر شامل للأوضاع داخل الجياز  .

إيجههاد مجسػعههة مشاسههبة مههغ السؤشههخات الكياسههية والسعياريههة التههي  يسكههغ مههغ خلاليهها التشبههؤ  *
 وف كل شخكة  ، والػضع الاقتراد لمجولة .بالسخاشخ  وذلظ في ضػء ضخ 

دراسة الأزمات الادارية الدابقة التي حجثت بالجول الشاشئة واستخلاص الهجروس السدهتفادة  *
 مشيا لمجياز  والعسل عمى تلافى الأخصاء التى وقعت فييا .

أسمػب عمسي تػافخ الكيادات التي تتستع بالثقافة الإدارية والتي يسكشيا التعامل مع الأزمة ب *
 مغ مشصمق خبختيا في السجال.

 
 هـ ـ تحديث نظم الإدارة والدياسات الادارية :

أصههبح تحههجيث نطههع الإدارة والكيههادات الاداريههة يحتههل أىسيههة متشاميههة فههي الآونههة الأخيههخة وذلههظ 
إلههى الحههج الههحؼ حههجا بمجشههة بههازل إلههى وضههع عشاصههخ مثههل ) الخبههخة ونػعيههة الإدارة والصبيعههة 

للأشهههخاص والقهههجرة عمهههى اتخهههاذ قهههخار السخهههاشخة( ضهههسغ العػامهههل التهههي تػضهههع فهههي الكياديهههة 
الاعتبههار عشهههج تحجيههج مدهههتػيات رأس السههال السشاسهههبة لكههل شهههخكة  ، كسهها أن الكيهههادة الشاجحهههة 

 تتكيف مع السدتججات وتحدغ وإدارة السخاشخ وتعسل عمى تقميل حجع الخدائخ .
 

 ح  المركسي نتطىير أداء الجهاز : تفعيم دور اندونح وانشرك :المطهة انطادش
يعج تصػيخ الجياز  أحج الأىجاف الخئيدية التي تػلييا الجولة أىسية قرػػ في وقتشا 
الحاضخ باعتبار أنو مدألة مريخية في مدتقبل الاقتراد اليسشي، لحا فإنشا لا يسكغ أن 

لذخكة  السخكدؼ نغفل الجور الحؼ يسكغ أن تمعبو الجولة ومؤسداتيا السختمفة وبالأخز ا
 في تفعيل ىحا التصػيخ  والتحجيث وىػ ما سشػضحو فيسا يمي :  
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ه تييئة السشاخ التذخيعي ليتلاءم مع السدتججات عمى الداحة الادارية الجولية خاصة في 
 ضل العػلسة والتحخر الاقترادؼ العالسي ، وفى ىحا الإشار يجب العسل عمى ما يمي:  

قابي والأشخاف لمذخكة  السخكدؼ عمى الذخكات ليتلاءم مع السخاشخ ه تصػيخ وتقػية الجور الخ 
العجيجة التي أصبحت تتعخض ليا الذخكات في ضل إقباليا الستدايج عمى تقجيع السشتجات 
الادارية السدتحجثة ، بحيث تتع عسمية التصػيخ في ضػء السبادغ الخقابية التي صجرت عغ 

 .(19)تعجيلات  وما شخأ عمييا مغ 1997لجشة بازل عام 
ه العسل عمى تجعيع قػاعج السحاسبة والسخاجعة بالذخكات ، وتػحيجىا وفقا لمسعاييخ 

 الجولية.
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 الفصل الثالث: الإطار الميداني

 التمهيد 

٠ٕبلش ٘زا اٌفصً اٌّعبٌجبث الإحصبئ١ت اٌّسخخذِت فٟ حح١ًٍ اٌب١بٔبث ٚالإفبدة ِٕٙب، 

 ع اٌع١ٕت ِٚحبٚس أدٚاث اٌذساست .٠ٚشخًّ اٌفصً عٍٝ جذاٚي حفص١ٍ١ت ٌخٛص٠

 مناقشة  المتغيرات الديموغرافية لعينة البحث: 

لذس٘ب  اداسة اٌخذِبث فٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓحُ اخخ١بس ع١ٕت عشٛائ١ت ِٓ ِٛظفٟ 

( ِٛظف ِٚٛظفت ٚرٌه ٌبحذ دٚس جٛدة اٌخذِبث الاداس٠ت ٚارش٘ب عٍٝ سضبء 55)

 اٌعّلاء . 

 

 (1ججول رقع )
 حدب الشػعبيشة تػزيع الع

 انُسبت انًئىَت % انتكراراث انفئت

 62.0 31 روش

 38.0 19 أزٝ

 100.0 55 الإجًبنٍ

  

 الحكػر( ،ومغ %38( بشدبة تقجر به )19والبالغ عجدىع ) ،الاناث يلاحع مغ الججول ان

 (.%62( بشدبة )31لعجد )
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 (2ججول رقع )
 العسخ حدب بتػزيع العيشة 

 ُسبت انًئىَت %ان انتكراراث انفئت

 44.0 22 سٕت 25 ِٓ الً

 48.0 24 سٕت 35 ِٓ الً إٌٝ 25 ِٓ

 8.0 4 سٕت 45 ِٓ ألً إٌٝ 36 ِٓ

 100.0 55 الإجًبنٍ

 

العسخ ان اغمب فئة ىي الفئة العسخية حدب متغيخ  افخاد العيشةيبيغ تػزيع  الججول الدابق  
%( 44سشة بشدبة ) 25ة اقل مغ %( يمي ذلظ الفئ48سشة بشدبة ) 35إلى اقل مغ  25مغ 

 %(.  8سشة بشدبة )45إلى اقل مغ  36واخيخاً الفئة مغ 
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 : ( 3ججول رقع ) 
 حدب السؤىلبتػزيع العيشة  

 انتكراراث انًؤهم و
انُسبت انًئىَت 

% 

 8.0 4 رب٠ٛٔت 1

 8.0 4 عبٌٟ دبٍَٛ 2

 70.0 35 بىبٌٛس٠ٛط 3

 14.0 7 ع١ٍب دساسبث 4

 100.0 55 الإجًبنٍ

الججول أعلاه تػزيع العيشة بحدب متغيخ السؤىل، حيث تبيغ أن اغمب افخاد العيشة يحسمػن 
%( واخيخاً ثانػية 14%( يمي ذلظ الفئة دراسات عميا بشدبة )70)مؤىل البكالػريػس بشدبة 

 %(.  8%( وبشفذ الشدبة لمفئة دبمػم عالي بشدبة )8عامة بشدبة )
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 :(4ججول رقع )
  الترشيف الػضيفي  العيشة بحدب  تػزيع

  

 انُسبت انًئىَت % انتكراراث انفئت

 8.0 4 ِذ٠ش

 86.0 43 اداسٞ

 6.0 3 ِخخص

 100.0 55 الاجًبنٍ

الترشيف الػضيفي يأتي الترشيف الادارؼ الججول أعلاه يبيغ تػزيع السػضفيغ حدب متغيخ 
%( واخيخاً فئة مختز بشدبة 8%( يمي ذلظ فئة مجيخ بشدبة )86في اعمى مختبة بشدبة )

(6 .)% 
 

 
 

 



- 35 - 

 :(4ججول رقع )
  عجد سشػات الخبخة  تػزيع العيشة بحدب 

  

 انُسبت انًئىَت % انتكراراث عذد سُىاث انخبرة 

 54.0 27 سٕٛاث 5 ِٓ الً

 38.0 19 سٕٛاث 10 إٌٝ 6 ِٓ

 8.0 4 سٕت 15 ِٓ الً إٌٝ 11 ِٓ

 100.0 55 الاجًبنٍ

، حيث تبيغ أن اعمى عجد سشػات الخبخةيغ تػزيع السػضفيغ حدب متغيخ الججول أعلاه يب
%( يمي ذلظ الفئة 54سشػات  بشدبة ) 5لأفخاد العيشة الحيغ لجييع خبخة اقل مغ ندبة لمفئة 

 %(.8سشة بشدبة ) 15إلى  11%( ثع الفئة مغ 38سشػات بشدبة ) 10إلى  6مغ 
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 بناء اداة الدراسة

ادبيات الجراسة وبعج الاشلاع عمى الجراسات الدابقة ذات الرمة بسػضػع  بعج الاشلاع عمى

الجراسة والاستفادة مشيا في بشاء الاستبانة التي تعتبخ ىي اداة الجراسة وتع عمى ىحا الاساس 

 صياغة عجد مغ العبارات التي تغصي محاور الجراسة. 

خح ب رائو حتى وصمت الاستبانة تع عخض الاداة في صػرتيا الاولية عمى السذخف وقج تع الا

الاستبانة عمى  وقج تػزعت، عبارة( 25مغ )الشيائية تكػنت الاستبانة الى شكميا الشيائي و 

 :( محاور عمى الشحػ التالي2)

 جػدة الخجمات الادارية.  (1

 رضاء العسلاء عمى الذخكة.  (2

 (Validityصدق الأداة:)

ار الرجق الطاىخؼ، الحؼ ييجف لإجخاء لمتأكج مغ صلاحية أداة الجراسة تع عسل اختب   

الاستبانة وملاءمتيا لمسبحػثيغ، ومجػ وضػح تعميسات جسع  عباراتالحكع عمى مطيخ 

في ىحا الذأن، كسا تع التحقق مغ  بالسذخفالبيانات، وصحة التختيب؛ حيثُ تست الاستعانة 

اسو، وذلظ ( مغ حيث ارتباشو بالسػضػع السخاد قيContent Validityصجق السحتػػ )

( ، ونتج عغ ذلظ تعجيل صياغة عجد مغ Trustees) السحكععغ شخيق عخض الأداة عمى 

الفقخات وتع ححف عجد آخخ وإضافة بعس الفقخات التي تع اقتخاحيا مغ قبل السحكسيغ/ 

 .(20واستقخ الاستبيان في صػرتو الشيائية عمى ) 
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 عمى السحاور( يبيغ عجد فقخات الاستبانة مػزعة 5ججول رقع )

 عذد انفقراث انًحبور و

 7 جػدة الخجمات الادارية  .1

 13 رضاء العسلاء عمى الذخكة  .2

 25 إجًبنٍ عذد انفقراث

 صدق الاتساق الداخلي:      

يعتبخ الاتداق الجاخمي لمسقاييذ مؤشخاً عمى تجانذ مكػنات السكياس الحؼ يكيذ مفيػماً أو 
متخابصة مع بعزيا كسجسػعة تكيذ  العباراتن تكػن نطخية معيشة، وبتعبيخ آخخ يشبغي أ

مفيػماً معيشاً وأن يتػفخ في كل فقخة في الػقت نفدو القجرة عمى قياس السفيػم نفدو؛ حيثُ 
يسكغ التعخف عمى مجػ التشاسق الجاخمي لمسكياس عغ شخيق الارتباط بيغ الفقخات السكػنة 

ػن( بيغ درجة كل فقخة مغ فقخات السحػر لو، ولأجل ذلظ تع احتداب معامل الارتباط )بيخس
والجرجة الكمية لمسحػر الحؼ تشتسي إليو، وذلظ بحدب متغيخات الجراسة، ونلاحع ذلظ مغ 

 خلال :
 ( يعبيم الارتببط )بُرسىٌ(  نهًحىر الاول 6جذول رقى )

 ارتببط انفقرة بًجبنهب رقى انًحىر

1.  0.804** 

2.  0.798** 

3.  0.904** 

4.  0.810** 

5.  0.945** 

6.  0.941** 

7.  0.840** 

 (5.55 ≥( *عُذ يستىي دلانت )5.51 ≥**عُذ يستىي دلانت )
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 ( يعبيم الارتببط )بُرسىٌ(  نهًحىر انثبٍَ 6جذول رقى )

 ارتببط انفقرة بًجبنهب رقى انًحىر

8.  0.779** 

9.  0.804** 

15.  0.778** 

11.  0.302* 

12.  0.802** 

13.  0.707** 

14.  0.784** 

15.  0.852** 

16.  0.965** 

17.  0.365* 

18.  0.965** 

19.  0.802** 

25.  0.776** 

 (5.55 ≥( *عُذ يستىي دلانت )5.51 ≥**عُذ يستىي دلانت )

 

 ثبات الاستبانة 

وقج ( لمتحقق مغ الثبات (Cronbach's Alphaكسا تع عسل اختبار معامل ألفا كخونباخ 

قجرة الاداة بذكل يسكغ معو التأكج مغ  تجل عمى ثبات الأداة  وىي قيسة مختفعة( 0.964بمغ )

 .عمى اجابات ذات مػثػقية تسكغ مغ تعسيع الشتائج
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 تحليل عبارات الاستبانة:

التعخف عمى الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية  البيانات بيجف يتزسغ عخض 
 عمى الشحػ الآتي: لعبارات الاستبانةوالػزن الشدبي والتقجيخ المفطي 

ههعت تههع التخكيههد عمههى محاولههة اسههتخجام  عبههارات واضههحة ومفيػمههة لمسبحههػثيغ؛ حيههثُ وُض 
غيهههخ -لا أعهههخف-مػافهههق-الاسهههتبانة ضهههسغ مكيهههاس ليكهههخت الخساسهههي )مػافهههق بذهههجة عبهههارات

بعههج الانتيههاء مههغ جسههع الاسههتبيانات وتههجقيقيا تههع تفخيغيهها وتبػيبيهها  غيههخ مػافههق بذههجة(.-مػافههق
ئية لمعمههههػم الاجتساعيههههة وإدخههههال البيانههههات إلههههى الحاسههههػب باسههههتخجام بخنههههامج الحدمههههة الإحرهههها

(Statistical Package for Social Sciences) ( والتي يخمد ليا بهSPSS.) 
إلهههى خسههذ فئهههات متقاربهههة فهههي  مكيههاس ليكهههخت الخساسهههي والههحؼ يقدهههع وقههج تهههع اسهههتخجام 

الصههههػل تقخيبههههاً كههههػن السكيههههاس خساسههههي، وحُههههجد مههههجػ تمههههظ الستػسههههصات ليههههحه الفئههههات ودرجههههة 
( التهي تعبهخ عهغ مػافهق 5جابهات تبهجأ مهغ الػاحهج الرهحيح وتشتيهي بهخقع )، بسها ان الإالسػافقهة

( وبالتههالي فههإن 5-4()4-3()3-2( )2-1بذههجة فههإن الفتههخات ىههي اربههع فتههخات ولههيذ خسههذ )
 .0.8=5÷4شل كل فتخة ليدت واحج صحيح وإنسا أقل 

وىكههههحا  2ولهههذ  1.8وعميهههو فهههإن الفتهههخة الاولهههى سهههتبجأ مههههغ الػاحهههج الرهههحيح وتشتيهههي بهههه 
 والججول التالي يػضح ذلظ:

 تهزيع درجات المهافقة حدب المتهسطات الحدابيمقياس الحكم عمى  7 جدول 
 

 

 (2019)اٌّصذس : إعذاد اٌببحز١ٓ 

الخاصة فقخات الكسا تع استخجام الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لتقييع   
، وتجل الانحخافات السعيارية السشخفزة عمى تػافق السبحػثيغ في إجاباتيع، بسجالات الجراسة

؛ حيثُ تع وضع معيار للاستفادة مغ قيع الانحخافات واندجاميا وعجم وجػد تذتت فييا
السعيارية فإذا ضيخت قيع الانحخافات السعيارية أكبخ مغ نرف قيسة الستػسط الحدابي دل 
ذلظ عمى عجم التجانذ، وكمسا اقتخبت قيسة الانحخاف السعيارؼ مغ الرفخ أصبحت 

 البيانات قخيبة مغ التجانذ. 

 ل١ّت اٌبذ٠ً
 اٌحذٚد اٌحم١م١ت ٌٍّخٛسظ اٌحسببٟ

 دسجت الأطببق
 اٌحذ الأعٍٝ اٌحذ الأدٔٝ

 غُر يىافق بشذة 1.55 1 1

 غُر يىافق 2.65 1.81 2

 يحبَذ 3.45 2.61 3

 يىافق 4.25 3.41 4

 يىافق بشذة 5 4.21 5
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 تحليل محاور الدراسة  
 ور الأول: جودة الخدمات الادارية:المح

( قهههيع الستػسهههصات الحدهههابية والانحخافهههات السعياريهههة والهههػزن 8يػضهههح الجهههجول رقهههع )
 .الأولالشدبي وتقييع فقخات السحػر 

 ( قُى انًتىسطبث انحسببُت والاَحرافبث انًعُبرَت نفقراث انًحىر الأول8جذول رقى )

رقى 

 انفقرة
 انترتُب انفقرة

 انًتىسط

 بٍانحسب

الاَحراف 

 انًعُبرٌ

انىزٌ 

انُسبٍ 

 نهًتىسط

انذلانت 

 انهفظُت
 Tقًُت 

يستىي 

 انذلانت

1.  

ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ حّخٍه احذد 

ٚسبئً اٌخىٌٕٛٛج١ب اٌخٟ حسُٙ فٟ 

 حس١ًٙ حمذ٠ُ اٌخذِت 

3 4.3800 .87808 87.60% 
ِٛافك 

 بشذة
35.272 0.00 

2.  
اٌّعذاث اٌّصبحبٗ ٌٍخذِٗ جزابٗ فٟ 

 ذة ٌٍخأ١ِٓ ششوت  اٌّخح
 0.00 37.151 ِٛافك 83.20% 79179. 4.1600 7

3.  
حٍخضَ اٌششوت بخمذ٠ُ اٌخذِبث فٟ 

 اٌٛلج اٌّحذد بذْٚ حأخ١ش
5 4.2000 1.08797 84.00% 

ِٛافك 

 بشذة
27.297 0.00 

4.  

عٕذ ِٛاجٙخه ٌّشىٍٗ ِب فأْ ششوت 

اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ حظٙش ا٘خّبِب صبدلب 

 فٟ حٍٙب 

2 4.4000 .63888 88.00% 
ِٛافك 

 بشذة
48.699 0.00 

5.  
ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ حؤدٞ اٌخذِٗ 

 اٌصح١حٗ ٌٍع١ًّ ِٓ اٚي ِشٖ 
4 4.2600 .89921 85.20% 

ِٛافك 

 بشذة
33.499 0.00 

6.  
ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ حمذَ اٌخذِبث 

 فٟ اٌٛلج اٌزٞ ٚعذث بٗ
 0.00 30.058 ِٛافك 83.60% 98333. 4.1800 6

7.  

ًّ عٍٝ خٍٛ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ حع

سجلاحٙب ِٓ الأخطبء فٟ حمذ٠ّٙب 

 ٌٍخذِبث ٌٍعّلاء 

1 4.5200 .70682 90.40% 
ِٛافك 

 بشذة
45.218 0.00 

 %86.00 74385. 4.3000 انًتىسط انعبو نهًحىر الأول
ِٛافك 

 بشذة
40.876 5.55 

 :التالي( 8يتزح مغ خلال الججول )
نحهههههههههههههخاف معيهههههههههههههارؼ ( وا4.38يدهههههههههههههاوؼ ) (.1الستػسهههههههههههههط الحدهههههههههههههابي لمفقهههههههههههههخة رقهههههههههههههع ) -

%( 87.6والههههههههػزن الشدههههههههبي يدههههههههاوؼ ) (بذههههههههجة مػافههههههههقوبجلالههههههههة لفطيههههههههة )( 0.87808)
( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 35.272) Tوقيسهههههههههههههة ( 3وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )

لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)
 وسههههههائل احههههههجث ستمههههههظت لمتههههههأميغ الستحههههههجة شههههههخكةشههههههبو إجسههههههاع لههههههجػ السبحههههههػثيغ عمههههههى 

 .الخجمة تقجيع تدييل في تديع التي التكشػلػجيا

( وانحهههههههههههههخاف معيهههههههههههههارؼ 4.16يدهههههههههههههاوؼ ) (.2الستػسهههههههههههههط الحدهههههههههههههابي لمفقهههههههههههههخة رقهههههههههههههع ) -
%( وكههههههههان 83.2والههههههههػزن الشدههههههههبي يدههههههههاوؼ ) (مػافههههههههقوبجلالههههههههة لفطيههههههههة )( 0.79179)
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لههههههحلظ ( 0.000( بسدههههههتػػ دلالههههههة احرههههههائية )37.151) Tوقيسههههههة ( 7تختيههههههب الفقههههههخة )
تبههههخ ىهههههحه الفقههههخة ذات دلالهههههة إحرههههائية،  مسههههها  يهههههجل عمههههى وجهههههػد شههههبو إجسهههههاع لهههههجػ تع

 .لمتأميغ الستحجة  شخكة في جحابو لمخجمو السراحبو السعجاتالسبحػثيغ عمى 

( وانحههههههههههههههخاف معيههههههههههههههارؼ 4.2يدههههههههههههههاوؼ ) (.3الستػسههههههههههههههط الحدههههههههههههههابي لمفقههههههههههههههخة رقههههههههههههههع ) -
%( وكهههههان 84والهههههػزن الشدهههههبي يدهههههاوؼ ) (بذهههههجة مػافهههههقوبجلالهههههة لفطيهههههة )( 1.08797)

لههههههحلظ ( 0.000( بسدههههههتػػ دلالههههههة احرههههههائية )27.297) Tوقيسههههههة ( 5تختيههههههب الفقههههههخة )
تعتبههههخ ىهههههحه الفقههههخة ذات دلالهههههة إحرههههائية،  مسههههها  يهههههجل عمههههى وجهههههػد شههههبو إجسهههههاع لهههههجػ 

 .تأخيخ بجون  السحجد الػقت في الخجمات بتقجيع الذخكة تمتدمالسبحػثيغ عمى 

( وانحههههههههههههههخاف معيههههههههههههههارؼ 4.4يدههههههههههههههاوؼ ) (.4الستػسههههههههههههههط الحدههههههههههههههابي لمفقههههههههههههههخة رقههههههههههههههع ) -
%( وكهههههان 88والهههههػزن الشدهههههبي يدهههههاوؼ ) (بذهههههجة مػافهههههقوبجلالهههههة لفطيهههههة )( 0.63888)

لههههههحلظ ( 0.000( بسدههههههتػػ دلالههههههة احرههههههائية )48.699) Tوقيسههههههة ( 2تختيههههههب الفقههههههخة )
تعتبههههخ ىهههههحه الفقههههخة ذات دلالهههههة إحرههههائية،  مسههههها  يهههههجل عمههههى وجهههههػد شههههبو إجسهههههاع لهههههجػ 

 تطيههههههخ لمتههههههأميغ الستحههههههجة شههههههخكة فههههههأن مهههههها لسذههههههكمو مػاجيتههههههظ عشههههههجالسبحههههههػثيغ عمههههههى 
 .حميا في صادقا اىتساما

( وانحهههههههههههههخاف معيهههههههههههههارؼ 4.26يدهههههههههههههاوؼ ) (.5الستػسهههههههههههههط الحدهههههههههههههابي لمفقهههههههههههههخة رقهههههههههههههع ) -
%( 85.2والههههههههػزن الشدههههههههبي يدههههههههاوؼ ) (بذههههههههجة مػافههههههههقوبجلالههههههههة لفطيههههههههة )( 0.89921)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 33.499) Tوقيسهههههههههههههة ( 4وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
تبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد لهههههحلظ تع( 0.000)

 الرههههحيحو الخجمههههو تههههؤدؼ لمتههههأميغ الستحههههجة شههههخكةشههههبو إجسههههاع لههههجػ السبحههههػثيغ عمههههى 
 .مخه اول مغ لمعسيل

( وانحهههههههههههههخاف معيهههههههههههههارؼ 4.18يدهههههههههههههاوؼ ) (.6الستػسهههههههههههههط الحدهههههههههههههابي لمفقهههههههههههههخة رقهههههههههههههع ) -
%( وكههههههههان 83.6والههههههههػزن الشدههههههههبي يدههههههههاوؼ ) (مػافههههههههقوبجلالههههههههة لفطيههههههههة )( 0.98333)

لههههههحلظ ( 0.000( بسدههههههتػػ دلالههههههة احرههههههائية )30.058) Tوقيسههههههة ( 6تختيههههههب الفقههههههخة )
تعتبههههخ ىهههههحه الفقههههخة ذات دلالهههههة إحرههههائية،  مسههههها  يهههههجل عمههههى وجهههههػد شههههبو إجسهههههاع لهههههجػ 

 .بو وعجت الحؼ الػقت في الخجمات تقجم لمتأميغ الستحجة شخكةالسبحػثيغ عمى 

( وانحهههههههههههههخاف معيهههههههههههههارؼ 4.52)يدهههههههههههههاوؼ  (.7الستػسهههههههههههههط الحدهههههههههههههابي لمفقهههههههههههههخة رقهههههههههههههع ) -
%( 90.4والههههههههػزن الشدههههههههبي يدههههههههاوؼ ) (بذههههههههجة مػافههههههههقوبجلالههههههههة لفطيههههههههة )( 0.70682)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 45.218) Tوقيسهههههههههههههة ( 1وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)
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 خمهههههههػ عمهههههههى تعسهههههههل لمتهههههههأميغ الستحهههههههجة شهههههههخكةشهههههههبو إجسهههههههاع لهههههههجػ السبحهههههههػثيغ عمهههههههى 
 .لمعسلاء لمخجمات تقجيسيا في الأخصاء مغ سجلاتيا

( وبتقدير ندبي 0.74( وانحراف معياري )4.30جاء المتهسط العام لممحهر ) وبذكل عام
 %(. 86لممتهسط بمغ )
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 المحور الثاني : رضاء العنلاء على الشركة:
خافهههات السعياريهههة والهههػزن ( قهههيع الستػسهههصات الحدهههابية والانح8يػضهههح الجهههجول رقهههع )

 .الثانيالشدبي وتقييع فقخات السحػر 
 ( قُى انًتىسطبث انحسببُت والاَحرافبث انًعُبرَت نفقراث انًحىر انثب8ٍَجذول رقى )

رقى 

 انفقرة
 انترتُب انفقرة

 انًتىسط

 انحسببٍ

الاَحراف 

 انًعُبرٌ

انىزٌ 

انُسبٍ 

 نهًتىسط

انذلانت 

 انهفظُت
 Tقًُت 

يستىي 

 انذلانت

8.  
ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ 

 ٠خبشٚٔه بٛلج أجبص اٌخذِت بذلٗ
 0.00 29.081 ِٛافك 82.45% 99232. 4.1224 12

9.  
ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ 

 ٠مذِْٛ ٌه خذِٗ فٛس٠ٗ 
9 4.3265 .92168 86.53% 

ِٛافك 

 بشذة
32.859 0.00 

15.  
ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ 

 عذحه ٠ىْٛٔٛ دائّب عٍٝ اسخعذاد ٌّسب
4 4.5208 .61849 90.42% 

ِٛافك 

 بشذة
50.641 0.00 

11.  

ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ ١ٌسٛ 

أبذا ِشغ١ٌٛٓ جذا ٌٍشد عٍٝ طٍببث 

 اٌعّلاء

 0.00 39.048 ِٛافك 77.08% 68384. 3.8542 13

12.  
سٍٛن ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ 

 ٠غشط اٌزمٗ ٌذٜ اٌعّلاء 
11 4.2292 .75059 84.58% 

ِٛافك 

 بشذة
39.037 0.00 

13.  
حشعش ببلأِبْ فٟ حعبِلاحه ِع ششوت 

 اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ 
7 4.4375 .61562 88.75% 

ِٛافك 

 بشذة
49.940 0.00 

14.  
ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ دائّب 

 ِٙزب١ٓ ِعه
3 4.5208 .71428 90.42% 

ِٛافك 

 بشذة
43.850 0.00 

15.  
ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ ٌذ٠ُٙ 

 ٗ عٍٝ أسئٍخهاٌّعشفٗ ٌلاجبب
2 4.5833 .49822 91.67% 

ِٛافك 

 بشذة
63.735 0.00 

16.  
ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ ١ٌٛ٠ه ا٘خّبِب 

 فشد٠ب 
6 4.4583 .82406 89.17% 

ِٛافك 

 بشذة
37.483 0.00 

17.  
ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ ٠ٛفش سبعبث 

 عًّ ِلائّٗ ٌج١ّع عّلائٗ
1 4.6042 .64378 92.08% 

ِٛافك 

 بشذة
49.549 0.00 

18.  
شوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ ٌذ٠ُٙ ِٛظف١ٓ ش

 ٠ٌٛٛٔه ا٘خّبِب شخص١ب 
5 4.4583 .82406 89.17% 

ِٛافك 

 بشذة
37.483 0.00 

19.  
ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ ٠ضع ِصٍحخه 

 فٟ ِمذِت ا٘خّبِبحٗ
10 4.2917 .89819 85.83% 

ِٛافك 

 بشذة
33.104 0.00 

25.  
ِٛظفٟ ششوت اٌّخحذة ٌٍخأ١ِٓ 

 ٠فّْٙٛ اٌحبجبث اٌخبصٗ به
8 4.4167 .64687 88.33% 

ِٛافك 

 بشذة
47.304 0.00 

 %87.46 55471. 4.3728 انًتىسط انعبو نهًحىر انثبٍَ
ِٛافك 

 بشذة
55.182 5.55 

 :التالي( 8يتزح مغ خلال الججول )
( وانحهههههههههخاف معيهههههههههارؼ 4.1224يدهههههههههاوؼ ) (.8الستػسهههههههههط الحدهههههههههابي لمفقهههههههههخة رقهههههههههع )    -

%( وكهههههههان 82.45لشدهههههههبي يدهههههههاوؼ )والهههههههػزن ا (مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.99232)
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( 0.000( بسدههههههههههتػػ دلالههههههههههة احرههههههههههائية )29.081) Tوقيسههههههههههة ( 12تختيههههههههههب الفقههههههههههخة )
لههههحلظ تعتبههههخ ىههههحه الفقههههخة ذات دلالههههة إحرههههائية،  مسهههها  يههههجل عمههههى وجههههػد شههههبو إجسههههاع 

 انجهههههههاز بػقهههههههت يخبخونهههههههظ لمتهههههههأميغ الستحهههههههجة شهههههههخكة مهههههههػضفيلهههههههجػ السبحهههههههػثيغ عمهههههههى 
 .بجقو الخجمة

( وانحهههههههههههخاف معيهههههههههههارؼ 4.3265يدهههههههههههاوؼ ) (.9قهههههههههههخة رقهههههههههههع )الستػسهههههههههههط الحدهههههههههههابي لمف -
%( 86.53والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.92168)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 32.859) Tوقيسهههههههههههههة ( 9وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)

 لههههههظ يقههههههجمػن  لمتههههههأميغ الستحههههههجة شههههههخكة مههههههػضفيػثيغ عمههههههى شههههههبو إجسههههههاع لههههههجػ السبحهههههه
 .فػريو خجمو

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.5208يدههههههههههاوؼ ) (.10الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 90.42والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.61849)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 50.641) Tوقيسهههههههههههههة ( 4وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
حلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد لههههه( 0.000)

 دائسههههها يكػنهههههػن  لمتهههههأميغ الستحهههههجة شهههههخكة مهههههػضفيشهههههبو إجسهههههاع لهههههجػ السبحهههههػثيغ عمهههههى 
 .لسداعجتظ استعجاد عمى

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 3.8542يدههههههههههاوؼ ) (.11الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( وكهههههههان 77.08ي يدهههههههاوؼ )والهههههههػزن الشدهههههههب (مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.68384)

( 0.000( بسدههههههههههتػػ دلالههههههههههة احرههههههههههائية )39.048) Tوقيسههههههههههة ( 13تختيههههههههههب الفقههههههههههخة )
لههههحلظ تعتبههههخ ىههههحه الفقههههخة ذات دلالههههة إحرههههائية،  مسهههها  يههههجل عمههههى وجههههػد شههههبو إجسههههاع 

 لمههههخد جههههجا مذههههغػليغ أبههههجا ليدههههػ لمتههههأميغ الستحههههجة شههههخكة مههههػضفيلهههجػ السبحههههػثيغ عمههههى 
 .العسلاء شمبات عمى

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.2292يدههههههههههاوؼ ) (.12لحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع )الستػسههههههههههط ا -
%( 84.58والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.75059)

( بسدهههههههههههتػػ دلالههههههههههههة احرههههههههههههائية 39.037) Tوقيسههههههههههههة ( 11وكهههههههههههان تختيههههههههههههب الفقهههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)

 يغهههههخس لمتهههههأميغ الستحهههههجة شهههههخكة مهههههػضفي سهههههمػكاع لهههههجػ السبحهههههػثيغ عمهههههى شهههههبو إجسههههه
 .العسلاء لجػ الثقو

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.4375يدههههههههههاوؼ ) (.13الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 88.75والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.61562)
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( 0.000احرهههههههائية ) ( بسدهههههههتػػ دلالهههههههة49.94) Tوقيسهههههههة ( 7وكهههههههان تختيهههههههب الفقهههههههخة )
لههههحلظ تعتبههههخ ىههههحه الفقههههخة ذات دلالههههة إحرههههائية،  مسهههها  يههههجل عمههههى وجههههػد شههههبو إجسههههاع 

 .لمتأميغ الستحجة شخكة مع تعاملاتظ في بالأمان تذعخلجػ السبحػثيغ عمى 

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.5208يدههههههههههاوؼ ) (.14الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 90.42الهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ )و  (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.71428)

( 0.000( بسدهههههههتػػ دلالهههههههة احرهههههههائية )43.85) Tوقيسهههههههة ( 3وكهههههههان تختيهههههههب الفقهههههههخة )
لههههحلظ تعتبههههخ ىههههحه الفقههههخة ذات دلالههههة إحرههههائية،  مسهههها  يههههجل عمههههى وجههههػد شههههبو إجسههههاع 

 .معظ ميحبيغ دائسا لمتأميغ الستحجة شخكة مػضفيلجػ السبحػثيغ عمى 

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.5833يدههههههههههاوؼ ) (.15الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 91.67والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.49822)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 63.735) Tوقيسهههههههههههههة ( 2وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)

 السعخفهههههو لهههههجييع لمتهههههأميغ الستحهههههجة شهههههخكة مهههههػضفي شهههههبو إجسهههههاع لهههههجػ السبحهههههػثيغ عمهههههى
 .أسئمتظ عمى للاجابو

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.4583يدههههههههههاوؼ ) (.16الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 89.17والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.82406)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 37.483) Tوقيسهههههههههههههة ( 6وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)

 .فخديا اىتساما يػليظ لمتأميغ الستحجة شخكةشبو إجساع لجػ السبحػثيغ عمى 

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.6042يدههههههههههاوؼ ) (.17الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 92.08والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.64378)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 49.549) Tوقيسهههههههههههههة ( 1وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)

 عسههههههل سههههههاعات يههههههػفخ لمتههههههأميغ الستحههههههجة شههههههخكةشههههههبو إجسههههههاع لههههههجػ السبحههههههػثيغ عمههههههى 
 .عسلائو لجسيع ملائسو

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.4583ؼ )يدههههههههههاو  (.18الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 89.17والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.82406)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 37.483) Tوقيسهههههههههههههة ( 5وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)



- 46 - 

 يػلػنهههههظ مهههههػضفيغ لهههههجييع لمتهههههأميغ تحهههههجةالس شهههههخكةشهههههبو إجسهههههاع لهههههجػ السبحهههههػثيغ عمهههههى 
 .شخريا اىتساما

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.2917يدههههههههههاوؼ ) (.19الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 85.83والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.89819)

( بسدهههههههههههتػػ دلالههههههههههههة احرههههههههههههائية 33.104) Tوقيسههههههههههههة ( 10وكهههههههههههان تختيههههههههههههب الفقهههههههههههخة )
ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد  لهههههحلظ تعتبههههههخ( 0.000)

 فههههههي مرههههههمحتظ يزههههههع لمتههههههأميغ الستحههههههجة شههههههخكةشههههههبو إجسههههههاع لههههههجػ السبحههههههػثيغ عمههههههى 
 .اىتساماتو مقجمة

( وانحههههههههههخاف معيههههههههههارؼ 4.4167يدههههههههههاوؼ ) (.20الستػسههههههههههط الحدههههههههههابي لمفقههههههههههخة رقههههههههههع ) -
%( 88.33والهههههههػزن الشدهههههههبي يدهههههههاوؼ ) (بذهههههههجة مػافهههههههقوبجلالهههههههة لفطيهههههههة )( 0.64687)

( بسدهههههههههههههتػػ دلالهههههههههههههة احرهههههههههههههائية 47.304) Tوقيسهههههههههههههة ( 8وكههههههههههههان تختيهههههههههههههب الفقهههههههههههههخة )
لهههههحلظ تعتبههههههخ ىههههههحه الفقهههههخة ذات دلالههههههة إحرههههههائية،  مسههههها  يههههههجل عمههههههى وجههههههػد ( 0.000)

 يفيسههههههههػن  لمتههههههههأميغ الستحههههههههجة شههههههههخكة مههههههههػضفيشههههههههبو إجسههههههههاع لههههههههجػ السبحههههههههػثيغ عمههههههههى 
 .بظ الخاصو الحاجات

 

( وبتقدير ندبي 0.55انحراف معياري )( و 4.37جاء المتهسط العام لممحهر ) وبذكل عام
 %(. 87.46لممتهسط بمغ )
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 اختبار فرضيات الدراسة

 
 وفقبً نًتغُر انعًر 

( لمتعخف (One Way ANOVAقام الباحثيغ بإجخاء اختبار تحميل التبايغ الاحادؼ 
 حعضٜ ٌّخغ١ش اٌعّش  عمى الفخوق في تقجيخ أفخاد العيشة 

 

خخببس حح١ًٍ اٌخبب٠ٓ الأحبدٞ ٌٍخعشف عٍٝ اٌفشٚق فٟ : ٠ب١ٓ ٔخبئج ا(12ججول رقع )

 اٌعّش حمذ٠ش أفشاد اٌع١ٕت حعضٜ ٌّخغ١ش 
 انذلانت انهفظُت يستىي انذلانت Fقًُت  انًحىر 

 دالغُر  0.288 1.278 جػدة الخجمات الادارية 

 دالغُر  0.491 0.722 رضاء العسلاء عمى الذخكة 

 

 (الإحصبئٍ انتحهُم َتبئج عهً بدببلاعتً انببحثٍُ، إعذاد :انًصذر)

 

" الججولية  F" السحدػبة اقل مغ قيسة "  F( أن قيسة " 12يتزح مغ الججول رقع )
وفق لسحاور الاستبانة أؼ أنو لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابة 

 . اٌعّشالسبحػثيغ عمى فقخات السحاور تُعدػ إلى متغيخ 
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 ٍوفقبً نًتغُر انؤهم انتعهًُ

( لمتعخف (One Way ANOVAقام الباحثيغ بإجخاء اختبار تحميل التبايغ الاحادؼ 
 حعضٜ ٌّخغ١ش اٌّؤً٘ اٌخع١ٍّٟ عمى الفخوق في تقجيخ أفخاد العيشة 

 

: ٠ب١ٓ ٔخبئج اخخببس حح١ًٍ اٌخبب٠ٓ الأحبدٞ ٌٍخعشف عٍٝ اٌفشٚق فٟ (12ججول رقع )

 ١ّٟاٌّؤً٘ اٌخعٍحمذ٠ش أفشاد اٌع١ٕت حعضٜ ٌّخغ١ش 
 انذلانت انهفظُت يستىي انذلانت Fقًُت  انًحىر 

 دالغُر  0.022 3.533 جػدة الخجمات الادارية 

 دالغُر  0.071 2.512 رضاء العسلاء عمى الذخكة 

 

 (الإحصبئٍ انتحهُم َتبئج عهً ببلاعتًبد انببحثٍُ، إعذاد :انًصذر)

 

" الججولية  Fمغ قيسة " " السحدػبة اقل  F( أن قيسة " 12يتزح مغ الججول رقع )
وفق لسحاور الاستبانة أؼ أنو لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابة 

 . اٌّؤً٘ اٌخع١ٍّٟالسبحػثيغ عمى فقخات السحاور تُعدػ إلى متغيخ 
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 وفقبً نًتغُر سُىاث انخبرة

( لمتعخف (One Way ANOVAقام الباحثيغ بإجخاء اختبار تحميل التبايغ الاحادؼ 
 حعضٜ ٌّخغ١ش سٕٛاث اٌخبشة ى الفخوق في تقجيخ أفخاد العيشة عم

 

: ٠ب١ٓ ٔخبئج اخخببس حح١ًٍ اٌخبب٠ٓ الأحبدٞ ٌٍخعشف عٍٝ اٌفشٚق فٟ (12ججول رقع )

 سٕٛاث اٌخبشة.حمذ٠ش أفشاد اٌع١ٕت حعضٜ ٌّخغ١ش 
 انذلانت انهفظُت يستىي انذلانت Fقًُت  انًحىر 

 دالغُر  0.128 2.150 جػدة الخجمات الادارية 

 دالغُر  0.445 0.824 رضاء العسلاء عمى الذخكة 

 

 (الإحصبئٍ انتحهُم َتبئج عهً ببلاعتًبد انببحثٍُ، إعذاد :انًصذر)

 

" الججولية  F" السحدػبة اقل مغ قيسة "  F( أن قيسة " 12يتزح مغ الججول رقع )
في استجابة  وفق لسحاور الاستبانة أؼ أنو لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية

 السبحػثيغ عمى فقخات السحاور تُعدػ إلى متغيخ سشػات الخبخة. 
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 انفصم انراتع: اننتائج وانتىصياخ

 المثحج الأول: اننتائج
تػصمت الباحثات إلى مجسػعة مغ الشتائج مغ خلال تحميهل البيانهات وتتسثهل ىهحه الشتهائج فهي 

 الاتي :
 التي جيجة.  أضيخت الشتائج أن  الجػدة الكمية لمخجمات (7
 أضيخت الشتائج أن العسلاء راضيغ الى حج ما عغ الخجمات.   (8
 أضيخت الشتائج أن  العسلاء سيقػمػا بتعاملات اكثخ في الدشػات القادمة.  (9

 جحابو. تكػن  سػف السستازهو  الساديو أضيخت الشتائج أن التدييلات (10
 في صادقا مااىتسا يطيخ سػف لسذكمو العسلاء مػاجية أضيخت الشتائج أن  عشج (11

 حميا.
 الخجمو انجاز بػقت العسلاء يخبخون  الذخكة سػف أضيخت الشتائج أن  مػضفي (12

 بجقو.
 فخديا. اىتساما العسلاء ػليت سػف أضيخت الشتائج أن  الذخكة  (13
 اىتساما العسلاء يػلػن  مػضفيغ الجيي يكػن  سػف أضيخت الشتائج أن  الذخكة  (14

 شخريا.
 لمعسلاء. ةالخاص الحاجات يفيسػن  سػف ة الذخك أضيخت الشتائج أن  مػضفي (15
 قجم الخجمات في الػقت الحؼ وعجوا بو. ت الذخكة محل الجراسةأضيخت الشتائج أن   (16
 العسيل بػقت انجاز الخجمة بجقة. تخبخ  الذخكة محل الجراسةأضيخت الشتائج أن   (17
مرمحة العسيل في مقجمة تزع  الذخكة محل الجراسةأضيخت الشتائج أن    (18

 سامات. الاىت
 غخس الثقة لجػ العسلاء. ت الذخكة محل الجراسةأضيخت الشتائج أن  سمػك مػضفي  (19
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 المثحج انثاني: انتىصياخ
 

 خرج البحث بمجمهعة من التهصيات وهي كالتالي: 
 امتلاك معجات حجيثة.   الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (7
 السستازة.  تػفيخ التدييلات الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (8
 تحجيج الػقت الجقيق لاداء العسل. الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (9

 تأدية الخجمة الرحيحة لمعسيل مغ أول مخة.  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (10
 تقجيع خجمات فػرية لمعسلاء.  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (11
جػ العسلاء مغ خلال الخد عمى غخس الثقة ل الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (12

 شمبات العسلاء والتعامل معيع بذكل ميحب والاستعجاد الجائع لسداعجتيع. 
عامة والسػضفيغ خاصة بجعل مرمحة العسيل  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (13

 في مقجمة اىتساماتيع. 
 فيع الاحتياجات الخاصة بالعسلاء.  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (14
 تقجيع الخجمة التي وعج بيا بذكل دقيق.  الذخكةخػ الباحثات بانو يجب عمى ت (15
 مداعجة العسلاء وتقجيع الخجمات الفػرية.  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (16
العسل عمى رفع جػدة الخجمات التي يقجميا  الذخكةتخػ الباحثات بانو يجب عمى  (17

 الذخكة  بذكل مدتسخ. 



- 52 - 

 

 

 قائمح المراجع
 

أحسج سيج مرصفى، إدارة الجػدة الذاممة  كسجخل لمتشافدية  في الرشاعة الادارية،  .1
 25اعة بجبي ، السجمج مجمة أفاق اقترادية، مخكد البحػث غخفة التجارة والرش

 .148، ص 2004سشة  97العجد
 .150أحسج سيج مرصفى، مخجع سبق ذكخه ، ص  .2
 .156أحسج سيج مرصفى، مخجع سبق ذكخه ، ص  .3
أحسج محمد أبػ بكخ مكاوؼ ، أثخ جػدة الخجمات الادارية عمى زيادة القجرة التشافدية  .4

لمبشػك، دراسة تصبيكية عمى الذخكات السرخية، رسالة دكتػراه غيخ مشذػرة، أكاديسية 
 .27ص 2001الدادات ،مرخ 

 .31أبػبكخ مكاوؼ ، مخجع سبق ذكخه ، ص أحسج محمد .5
 .30أحسج محمد أبػبكخ مكاوؼ ، مخجع سبق ذكخه، ص .6
، الجخيجة الخسسية  2004أفخيل28الرادرة بتاريع  04-01ة  الجدائخ رقعتعميسة شخك .7

 .27رقع
حسج احسج عبج الشبي ،أثخ الستغيخات البيئية عمى استخاتيجية تخصيط الخجمات الادارية ،  .8

 .44، ص 1999الدقازيق كمية التجارة ،رسالة دكتػراه   غيخ مشذػرة جامعة 
 .2002سشة  34شخكة  الإسكشجرية ، الشذخة الاقترادية ، السجمج   .9

 شخكة  الإسكشجرية ، الشذخة الاقترادية ، مخجع سبق ذكخه  .10
ػضفي الذخكات لسدتػػ الخجمة عػض بجيخ الحجاد ، تحميل إدراك العسلاء وم .11

الادارية بالذخكات السرخية،السجمة العمسية لكمية التجارة جامعة أسيػط ، مرخ،العجد 
 .1990سشة 17

عػض بجيخ الحجاد ، تدػيق الخجمات الادارية، دار البيان لمصباعة والشذخ، مرخ  .12
 336ص  1999

عػض بجيخ الحجاد، تحميل إدراك العسلاء ومػضفي الذخكات لسدتػػ الخجمة  .13
 الادارية، مخجع سبق ذكخه.

لجشة بازل، سسيت بيحا الاسع ندبة إلى مجيشة بازل الدػيدخية التي تعقج فييا  .14
 اجتساعاتيا



- 53 - 

محدغ احسج الخزيخؼ، التدػيق ، السجخل الستكامل لحل السذكلات الذخكة ية،  .15
 .26-21، ص1982مكتبة الأنجمػ السرخية 

 .87محمد حسج عبج اليادؼ الخويذ، مخجع سبق ذكخه ، ص .16
محمد حسج عبج اليادؼ الخويذ، نسػذج مقتخح لكياس جػدة الخجمات الادارية بجولة  .17

 ، رسالة قصخ
 
 

 : الالكترونيةالمراجع 

 .62، ص 2002دكتػراه غيخ مشذػرة، كمية التجارة جامعة عيغ شسذ جسيػرية مرخ،  
 (2)- P.kotler&G.Armstrong; principles of marketing services, edition 

prentice hall ;1196;p 66. 
 

 

 

  




