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 شكخ وتقجيخ

 عمى خيخ السخسميؽ سيجنا كنبيشا محمد عميو الرلاة كالدلاـبدؼ الله كالرلاة كالدلاـ 

 الذكخ لخب العالسيؽ الحؼ كىبشا العقل كحدؽ التجبيخ كالتؾكل أكلا

ثانيا نتؾجو بالذكخ الجديل إلى كل مؽ قجـ لشا يج السداعجة سؾاء مؽ قخيب أك بعيج لإنجاز 
 .طيبة بتدامة أك بكمسةاىحا العسل الستؾاضع كلؾ بكمسة تذجيع أك ب

 كنخص بالحكخ أستاذنا الفاضل أطاؿ الله في عسخه أمجه بالرحة كالعافية، الأستاذ السذخؼ

 إلى جسيع الأساتحة كسا نتؾجو بالذكخ كالامتشاف ، تؾفيق حؾيذيتي

 كسا نتقجـ بأحخ تذكخاتشا إلى كل العمؾـ التجاريةكطمبة قدؼ 

 .مؽ جاىج مؽ أجل رفع راية العمؼ كالسعخفة

 خ ندأؿ السؾلى عد كجل أف يجعمشا مسؽ يكثخ ذكخه كيحفعكفي الأخي

 أمخه كأف يغسخ قمؾبشا بسحبتو كيخضى عشا.
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 اهداء

 

 فييا ىجفشا كاف اعؾاـ مديخة ثسار نقظف اليؾـ نحؽ كىا خظؾةب بجأناىا عسخنا مؽ مزت اياـ

 لسا كأخيخا   أكلا   لله فالحسج الرعاب كانت ميسا لتحكيقو يؾـ كل في ألية ندعى ككشا كاضحا  

 بجانبي كانت التي الغالية ميلأ الى نجاحي اىجؼ. العغيؼ الشجاح ىحا الى لمؾصؾؿ كفقشا

 الى نجاحي اىجؼ كأيزا   ، دربي لتشيخ تحتخؽ  شسعة ككانت مزت التي السخاحل كل في

 الرعاب تحسل في لي كتذجيعو حياتي مخاحل كل في الفزل لو كاف الحؼ العديد كالجؼ

 رفيقة الجرب الى نجاحي اىجؼ كأيزا   الشجاح ىحا لتحقيق لمؾصؾؿ كالسثابخة

 ك شخيكة الحياة كداعسي في كل نجاح زكجتي الغالية

 .والي كصمت ما الى اصل فا في لو كاف مؽ كلكالى  

 بؽحفص                            
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 السمخص :

 بؾلاية بشكيؽ لجػ للاستيخاد التؾطيؽ قخار عمى السرخفية الخجمات جؾدة دكر أثخ الى الجراسة  ىحه تيجؼ
 السشيج اتباع عمى ثالباح اعتسج كسا الجدائخؼ، الخميج كبشػ  الجدائخؼ الخارجي البشػ ىسا ك غخداية

ا التحميمي، الؾصفي  محل البشكيؽ زبائؽ مؽ عيشة عمى مؾزعة البيانات لجسع الاستبياف أداة  مدتخجم 
 في مباشخ ا أثخ ا السرخفية الخجمات لجؾدة أف الشتائج اكصمت حيث إحرائي ا الشتائج تحميل كتؼ. الجراسة

 دكر ا تمعب الإجخاءات كشفافية السؾعفيؽ، كفاءة السعاملات، سخعة مثل عشاصخ أف تبيؽ ك التؾطيؽ، قخار
ا  بيشسا الجؾدة، مؤشخات بعض في الخاص البشػ تفؾؽ  السقارنة أعيخت كسا ،الدبائؽ استقظاب في حاسس 
 كالاستقخار بالثقة تتعمق أخخػ جؾانب في بأفزمية العسؾمي البشػ احتفع

 لمبشؾؾ التشافدية القجرة لديادة أساسي ا مجخلا   يعج الخجمات جؾدة تحديؽ أف إلى الجراسة خمرت مشو ك
 تكؾيشية، دكرات إقامة في التكثيف ك البذخية السؾارد تجريب في الاستثسار بزخكرة كأكصت الجدائخية،

 .أفزل بذكل الدبائؽ حاجيات لتمبية الحجيثة التكشؾلؾجيا كتؾعيف الإجخاءات، كتبديط
 الجدائخية، البشؾؾ الدبائؽ، استقظاب للاستخاد، لتؾطيؽا السرخفية، الخجمات جؾدة :السفتاحية الكمسات

 التشافدية
Summary  :  

 

This study aims to examine the impact of banking service quality on the deci-
sion to localise imports at two banks in the province of Ghardaia, namely the 

Algerian Foreign Bank and the Algerian Gulf Bank. The researcher adopted a 
descriptive analytical approach, using a questionnaire to collect data from a 

sample of customers of the two banks under study. The results were analysed 
statistically, revealing that the quality of banking services has a direct impact on 

the decision to localise. It was found that factors such as transaction speed, staff 
efficiency and transparency of procedures play a decisive role in attracting cus-

tomers. The comparison also showed that the private bank outperformed the pu-
blic bank in some quality indicators, while the public bank retained its advan-

tage in other aspects related to trust and stability. 
The study concluded that improving service quality is essential to increasing the 

competitiveness of Algerian banks and recommended investing in human re-
sources training, intensifying training courses, simplifying procedures, and em-
ploying modern technology to better meet customer needs. 

Keywords: quality of banking services, localisation of imports, customer attrac-
tion, Algerian banks, competitiveness . 
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ــم ـــقدمـــــــــــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ـــ  ةــ
 

 أ 
 

 :مقجمة

 في الاستيخاد تؾطيؽ استخاتيجية تعديد في السرخفية الخجمات دكر استكذاؼ إلى لسحكخةا ىحه تيجؼ

يا السؾضؾع ىحا يعجُُ  ،كالعامة الخاصة البشؾؾ بيؽ مقارنة مع الجدائخ،  الجدائخؼ الاقتراد سياؽ في حيؾ 

 مؽ مختمفة بجؾان التحميل ىحا سيتشاكؿ ،الاقترادؼ استقلاؿ كتعديد دخمو مرادر تشؾيع إلى يدعى الحؼ

ءا السحكخة، را كالاشكالية، العشؾاف مؽ بج   الجراسة نتائج إلى كصؾلاك  الدابقة، كالجراسات بالسشيجية مخك 

 . العمسية جؾدتيا لتعديد كاقتخاحات بشاءة ملاحغات تقجيؼ عمى التخكيد مع كتؾصياتيا،

 : الإشكال طخح -أ

 الدبائؽ استقظاب في الجدائخية البشؾؾ قبل مؽ السقجّمة السرخفية الخجمات جؾدة تداىؼ مجػ أؼ إلى-

 للاستيخاد؟ التؾطيؽ في الخاغبيؽ

 السجاؿ؟ ىحا في كالخاصة العسؾمية البشؾؾ بيؽ الاختلاؼ أكجو كما

 :الفخعية الاشكالية-ب

 لمتؾطيؽ الدبائؽ كاستقظاب السرخفية الخجمات جؾدة بيؽ إحرائية دلالة ذات علاقة تؾجج  ىل - 1

 ؟.للاستيخاد

 ؟ )خاص/عسؾمي) البشػ طبيعة باختلاؼ السرخفية الخجمات جؾدة تختمف ىل- 2

 .؟البشػ اختيار حؾؿ الدبؾف  قخار في تمعب عشاصخ تؾجج ىل- 3

  : الجراسة فخضيات - ج

 لمتؾطيؽ الدبائؽ كاستقظاب السرخفية الخجمات جؾدة بيؽ إحرائية دلالة ذات علاقة تؾجج -1

 .للاستيخاد

 قجرة عمى يشعكذ مسا ،(خاص/عسؾمي) البشػ طبيعة باختلاؼ السرخفية جماتالخ جؾدة تختمف - 2

 .الاستقظاب



ــم ـــقدمـــــــــــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ـــ  ةــ
 

 ب 
 

 قخار في جؾىخي ا دكر ا السؾعفيؽ ككفاءة السعمؾمات، كضؾح الإجخاءات، سخعة مثل عشاصخ تمعب -3
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 :كؾنو في البحث ىحا أىسية تكسؽ

ا يلامذ • ا عسمي ا كاقع   .الخارجية التجارة كىؾ الجدائخؼ، الاقتراد في حداس 

 .السدتؾرديؽ الدبائؽ متظمبات مع يتلاءـ بسا خجماتيا جؾدة تحديؽ نحؾ البشؾؾ تؾجيو في يداىؼ •

 .الخارجية كالتجارة الخجمة، كجؾدة البشكي، التدؾيق مفاليؼ بيؽ يخبط •

 : الجراسة جذنسؽ  - د

 ظةككسي مكسمة الستغيخات السحجدة كالتابعة السدتقمة الستغيخات عمى السقتخح الشسؾذج يعتسج -

  : السدتقمة الستغيخات-  1
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 .السمسؾسة كالعشاصخ التعاطف، الاماف،

 .السقارنة إلى ييجؼ ترشيفي متغيخ كىؾ( عسؾمي بشػ/  خاص بشػ البشػ) طبيعة -

 :التابعة لستغيخاتا - 2 

 .)التؾطيؽ لعسميات البشػ دعؼ الدبائؽ، استقظاب) الاستيخاد تؾطيؽ استخاتيجية تعديد 



ــم ـــقدمـــــــــــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ـــ  ةــ
 

 ج 
 

  ووسيطة مكسمة متغيخات-  3 

 العسلاء رضا -
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 البحت محل بالسؾضؾع الستعمقة السعمؾمات عمى الحرؾؿ صعؾبة

 :الجراسة محتؽى  -ز

 :التالي الذكل عمى تؾزيعيؼ تؼ فرميؽ عمى الجراسة تحتؾؼ

 الخجمات جؾدة الأكؿ السبحث تزسؽ مبحثيؽ، عمى احتؾػ حيث الشغخؼ طارالإ تزسؽ: الأكؿ الفرل

  الدابقة الجراسات لسختمف عخض تزسؽ الثاني السبحث أما البشكي، كالتؾطيؽ السرخفية

 الخارجي بشػ ك الخميج ببشػ مؽ لكل غخداية بؾلاية بشكيؽ التظبيكية الجراسة تزسؽ: الثاني الفرل

 الأكؿ السبحث تزسؽ مبحثيؽ، عمى احتؾػ ، البشكيؽ كلا زبائؽ إلى استبياف يؼتقج عمى كاستشج الجدائخؼ

الجراسة.    مشاقذةك  نتائجفقج تزسؽ  الثاني السبحث أما الجراسة مشيجية



 

 

 

 

 

 

  :الأوللفصل ا 

 انب  الظرييالج
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 تسييج :

 البشؾؾ أصبحت ة،العالسي الأسؾاؽ عمى الستدايج كالانفتاح الستدارعة الاقترادية التحؾلات عل في

 الحؼ الاستيخاد مجاؿ في سيسا لا الجكلية، التجارة حخكة دعؼ في محؾري ا دكر ا تمعب السالية كالسؤسدات

 الخجمات جؾدة أىسية تبخز الدياؽ، ىحا كفي. الؾطشية الاقترادات لشسؾ الأساسية الخكائد أحج يُعجّ 

 – كمؤسدات كتجار مدتؾرديؽ مؽ – ائؽالدب استقظاب عمى البشؾؾ قجرة في حاسؼ كعامل السرخفية

 خارجية قشؾات إلى المجؾء مؽ بجلا   السحمي، السرخفي الشغاـ ضسؽ السالية عسمياتيؼ تؾطيؽ عمى كحثّيؼ

 .رسسية غيخ أك
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 السرخفية و استقطاب الدبائؼ السطمب الأول جؽدة الخجمة

 : مفيؾـ جؾدة الخجمة السرخفية الفخع الأول 

ك التي تعشي طبيعة الذخص  Qualitas عسؾما إلى الكمسة اللاتيشية Quality فيؾـ الجؾدةيخجع م 

  .1أك طبيعة الذيء ك درجة الرلابة ، ك قجيسا كانت تعشي الجقة ك الإتقاف

 :تعخيف الجؽدة بذكل عام-(1

 فسؽ أشيخ تعخيفات الجؾدة ىؾ

كالتي تؾلج  ائص لسشتج أك خجمة،تعخيف الجسعية الأمخيكية ك ىي" مجسؾعة السؾاصفات كالخر -

 2."القجرة لإشباع الحاجات السعمشة أك الزسشية

 3الجؾدة ىي مجػ مظابقة الخجمة أك السشتج لتؾقعات كاحتياجات الدبؾف. -

 جؽدة الخجمة في الدياق السرخفي: -(2

 مؽ اىسيا: لآخختعجدت تعاريف جؾدة الخجمة السرخفية مؽ اقتراد 

ة ىي خمؾ الخجمة مؽ أؼ عيب أثشاء انجازىا ، نتيجة لمحكؼ الستعمق ة السرخفيمجؾدة الخج -

 4بتؾقعات الدبؾف أك العسيل السجركة مؽ الخجمة البشكية ك الأداء الفعمي ليا

 

تقُاس جؾدة الخجمة السرخفية بقجرة البشػ عمى تمبية احتياجات الدبائؽ بجقة، سخعة، كفعالية مع  - 

   5معيؼ.الحفاظ عمى العلاقة التفاعمية 

                                                                 

مأمؾف الجراركة ك الذبمي طارؽ "، الجؾدة في السشغسات الحجيثة" .عساف ، دار الرفاء لمشذخ ك التؾزيع ، الظبعة  - 1
  15، ص  2002الأكلى ، 

 يؾسف جحيؼ سمظاف الرافي ك ىاشؼ فؾزؼ دباس العبادؼ " ، إدارة علاقات الدبؾف ، " مؤسدة الؾراؽ لمشذخ  - 2
  110,ص 2009ك التؾزيع ، الظبعة الأكلى، 

3
 ISO 9000 Quality Management-  

 . 43ص ،   2005ة الثالثة ، الزسؾر ىاني حامج ، " تدؾيق الخجمات " ، دار كائل لمشذخ كالتؾزيع ، الظبع -4
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988): SERVQUAL Model

 5
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 ابعاد جؽدة الخجمة السرخفية : -(3 

 1:تتسثل أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية في 

كىي القجرة عمى إنجاز الخجمة السظمؾبة بالاعتسادية كدقة  (RELIABILITY):الاعتسادية  

 .كثبات أؼ تذيخ إلى قجرة السرخؼ عمى إنجاز الخجمة السرخفية السؾعؾدة بذكل دقيق يعتسج عميو

 ف العسيل يخيج أف يجخؼ معاملاتو مع السرخؼ الحؼ يحافع عمى كعؾده خرؾصا تمػكبسا أ

السختبظة بالسسيدات الجؾىخية لمخجمة، كلحا يجب عمى السرارؼ أف تكؾف عمى دراية بتؾقعات الدبؾف 

 كذلػ بالبحث عشيا

ىي قجرة السرخؼ عمى تقجيؼ الخجمة بدخعة كمداعجة  (RESPONSIVENESS):الاستجابة   

كيخكد ىحا البعج عمى المظف أؼ التعامل مع طمبات العسلاء مؽ استفدارات  .لعسلاء باستسخارا

 .كشكاكػ كالسذاكل بدخعة

 .ضساف الدخية في السعاملات مع السرخؼ كالخمؾ مؽ الخظؾرة كالذػ (SECURITY):الأمان 

 مقجـيعشي تؾافخ صفات المياقة كالتأدب في الذخص  (EMPATHY):الاىتسام والتعاطف 

الخجمة ككحلػ السؾدة كالرجاقة مع العسلاء، حتى يبشي علاقات جيجة معيؼ يدؾدىا الاحتخاـ مسا 

 .يؤدؼ إلى سيؾلة الاتراؿ كتفيؼ العسلاء كالعشاية بيؼ

ىي مغيخ التدييلات السادية الستاحة لجػ البشػ  (TANGIBLE  ITMS):العشاصخ السمسؽسة 

 كىي الأجيدة كالسعجات

كمدتمدمات الخاحة  )الرخاؼ الآلي، معجات لتجقيق كحداب الشقج(ؿ التابعة لمبشػ، ككسائل الاترا

 .لمعسلاء
                                                                 

ية العمؾـ مفاطسة سمساني، جؾدة الخجمات السرخفية كأثخىا عمى تحقيق رضا الدبؾف، محكخة ماستخ , قدؼ عمؾـ التدييخ, ك 1
 28.ذكخه، ص 2014-2013الاقترادية ك التجارية كعمؾـ التدييخ, جامعة مديمة , سشة 
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 :مؼ اعجاد الباحث 1الذكل رقػ 

 

 احج اشيخ ادكات قياس الجؾدة  SERVQUAL نسؾذجيعج 

 أو مكياس الفجؽة SERVQUALنسؽذج  -

اكيؼ لسدتؾػ جؾدة الخجمة السقجمة بالفعل كمؽ كيعتسج عمى مقارنة تؾقعات الدبائؽ بذاف الخجمة كادر 

 1:ثؼ يتؼ تحجيج ىحه الفجؾة بيؽ التؾقعات كالادراكات كيسكؽ التعبيخ عشيا بالسعادلة التالي

  PGES – PS  ثحي : 

PG : Gap Perceived الفجؾة الادراكية 

  Expected Service Perceive : ES  الخجمة الستؾقعة 

Service:   PS لسجركةالخجمة ا 

 

                                                                 

أساليب حجيثة في السعاييخ ك الكياس، دار الشيزة  :تؾفيق محمد عبج السحدؽ، قياس الجؾدة ك الكياس السقارف  -1
  .58، دمذق، ص 2004العخبية، 

ابعاند جودة 
 الاعتمادية  الدصيفية الخدمة

  الاستجابة

 الامان

العناصر 
موسةالمل  

 الاهتمام 

 التعاطف
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 :فجؽة جؽدة الخجمة 2الذكل رقػ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

كزملائو في دراساتيؼ أف الفجؾة بيؽ تؾقعات الدبائؽ  Parasuramanكلقج أكضح 

 كبيؽ إدراؾ الإدارة ليحه التؾقعات تتكؾف في حكيقتيا مؽ خسذ فجؾات 

 

 

 

 

 

 

 عندما يكون

 الخدمة المدركة <الخدمة المتوقعة 

 عندما يكون

 الخدمة المدركة >الخدمة المتوقعة 

 توقعةالخدمة الم   –  دركة الخدمة الم =   فجوة جودة الخدمة    :بمعنى أن

 قيمة سانلبة قيمة موجبة

 DISSATIFACTOIN عدم اليضان             SATIFACTOINرضان العميل 
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 الخدمة المدركة

مواصفات الخدمة المقدمة 
 بالفعل

ادراكات الادارة لمواصفات جودة 
 الخدمة

ادراكات الادارة لمواصفات 
 الخدمة جودة

  11رقم الفجوة

 03الفجوة رقم 

 05الفجوة رقم 

 العميل احتياجات

 الخدمة المتوقعة

عن طريق الأقارب و  تالاتصالا
 الأصدقاء

اتصالات المنظمة بالعملاء 
 بخصوص الخدمة الموعودة

 الخبرة والتجارب السابقة

 

 1::كسا يؾضحيا الذكل التالي

 

SERVQUAL   -  ؽدة الخجمة:نسؽذج لكياس ج 3شكل رقػ 

 

 

 

 

 

  

 01الفجؾة رقؼ                                                                                       

 04الفجؾة رقؼ 

 

 

 

 

 

 

 التدؽيق الاستخاتيجي لمخجمات، دار السشاىج لمشذخ ، محمد محسؽد مرطفى :السرجر

 234،ص2003ان، الأردن،و التؽزيع، الطبعة الأولى، عس 
                                                                 
 -47توفيق محمد عبد الوحسن هرجع سبق ذكره ,ص

1
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 :1عمى خسذ فجؾات كىي SERVQUALيعتسج نسؾذج 

 : ما بيؼ تؽقعات الدبؽن و ترؽر الإدارة01الفجؽة رقػ  -أ

يشبغي عمى مؾردؼ الخجمة أف يتأكجكا تساما مؽ أف الإدارة مظمعة تساما عمى خاصيات الخجمة الأكثخ 

 .قبل السدتفيج نفدو أىسية بالشدبة لمسدتفيج، كبالأكلؾيات السظمؾبة مؽ

 : بيؼ ترؽر الإدارة وميدان جؽدة الخجمة02الفجؽة رقػ  -ب

مسدتفيج كانيا تقجر ىحه حتى كاف كانت الإدارة مظمعة عمى خاصيات الخجمة الأكثخ أىسية بالشدبة ل

فقج ، فإنيا تكؾف غيخ قادرة اك ببداطة غيخ مكتخثة في زج امكانياتيا ك مؾاردىا لحل السذكمة، الأىسية 

يكؾف مؾرد الخجمة مظمع عمى حجؼ الزيق الحؼ يعاني مشو السدتفيجكف مؽ خجماتو ك ىؼ يشتغخكف في 

 السعاناةطؾابيخ مسمة لمحرؾؿ عمى الخجمة الا اف ىجا السؾرد لا يكتخث ك لا يفعل شيئا لتقميص حجؼ 

 .ىحه

 : بيؼ خرائص جؽدة الخجمة وتقجيسيا03فجؽة رقػ  -ج

معاييخ الجؾدة قج تؼ كضعيا بذكل صحيح، ك طبقا لتؾقعات السدتفيجيؽ فاف ىشا ك حتى لؾ افتخضشا اف 

احتساؿ باف تكؾف ىحه السعاييخ عمى درجة عالية مؽ الاتفاؽ، ك ىحا يعؾد الى سؾء أداء اك عجد القائسيؽ 

عمى تقجيؼ الخجمة عمى التعامل الرحيح ك اللائق مع السدتفيجيؽ مؽ الخجمة، ك قج يحرل اف يكؾف 

لقائسؾف عمى الخجمة غيخ مجربيؽ اك مؤىميؽ بذكل جيج للاتراؿ مع السدتفيجيؽ اك انجاز أعساليؼ بذكل ا

 .كفء اك اف ىؤلاء العامميؽ لا يعخفؾف بالزبط كاجباتيؼ ك مياميؼ

 : بيؼ الكيام بالخجمة والاترالات الخارجية04الفجؽة رقػ -د
                                                                 

 263، ص ، 2007زيع، عساف ، الاردف ، بذيخ العالق، حسيج الظائي، تدؾيق الخجمات، دار زىخاف لمشذخ ك التؾ  - 1
.264  
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بتقجيؼ خجمة ذات مدتؾؼ اك نؾع معيؽ، ك اد بيا ك قج تحرل مذكمة أخخػ عشجما تتعيج مؤسدة الخجمة 

في الؾاقع السيجاني الفعمي تقجـ شيئا اخخ، ك تعخؼ ىجه الحالة بفجؾة الؾعؾد ك تعج مدؤكلة عؽ امتعاض 

 .ك عجـ رضا السدتفيجيؽ مؽ الخجمة

 :  بيؼ الخجمة السترؽرة و الخجمة الستؽقعة05الفجؽة رقػ -ه

 ك لا تكؾف نؾعيتو كسا كاف يترؾر دبؾف الأداء بظخيقة مختمفةحيث تغيخ الفجؾة عشجما يكيذ ال

 :التدؾيق البشكي  الفخع الثاني

 :مفيؽم التدؽيق البشكي -(1

ىؾ جدء مؽ الشذاط الادارؼ لمبشػ الحؼ يزظمع بتؾجيو تجقق الخجمات كالسشتجات السرخفية إلذباع  -

 1لبشػ رغبات مجسؾعة معيشة مؽ العسلاء، بسا يحقق تعغيؼ ربحية ا

ىؾ مجسؾع الأنذظة التدؾيكية التي تعتسجىا السؤسدة السرخفية لتعديد علاقتيا بالدبائؽ كتحقيق ميدة  -

 2تشافدية.

 3استخاتيجيات استقطاب الدبائؼ في البشؽك: -(2

  حدؽ السعاممة مع الدبائؽ ك الاىتساـ بخأييؼ 

 شؾؾالتشؾع في السشتجات الائتسانية احج الأفكار جحب الدبائؽ لمب 

  تحجيج مؾقع البشػ كفخكعو 

  الاعتساد عمى الؾسائل التكشؾلؾجية 

 إنياء الأمية السالية لمدبائؽ عؽ طخيق تثكيفيؼ في السشتجات السالية 

                                                                 
 كالتحؾلاتجسعي عسارؼ، " التدؾيق في السؤسدة السرخفية الجدائخية" ، ممتقى السشغؾمة السرخفية الجدائخية  - 1

 5، ص. 2004 .، كاقع كتحجيات، جامعة تبدةالاقترادية
2

  Lovelock & Wirtz (2011): Services Marketing- 
 

 

/ عمى 02/06/2025يؾـ  -   www.iqqraeب العسلاء ك التفؾؽ عمى السشافديؽ , مؾسؾعة اقخاء, اساليب جج -3 
  11:15الداعة 

http://www.iqqrae/
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 تدييل الإجخاءات 

 )عسؾلات ،  عخكض تشافدية )رسؾـ

 ( التحؾؿ الخقسيOnline Banking, E-trade) 

 خجمات السخافقة السرخفية 

 اتالدخية كحساية البيان 

يعخؼ الؾلاء عمى انو السيل الجاخمي لمدبائؽ نحؾ التسدػ بو  الؽلاء البشكي وعلاقتو بجؽدة الخجمة : -(3

أك التغييخ مؽ عشج السدكد الحالي، لمخجمة كيكؾف عشجما يبقى الدبؾف مع السدكد الاصمي لمخجمة حتى لؾ 

مع مدكد الخجمة ، كنريحتو  قجـ السشافذ عخكؼ اكثخ فائجة بالإضافة الى الاستسخار في التعامل

 1مع نفذ السؾرد  للأقارب كالاصجقاء بالتعامل

 السطمب الثاني: التؽطيؼ للاستيخاد

 الفخع الاول : السفيؽم وإجخاءات التؽطيؼ

 تعخيف التؽطيؼ للاستيخاد -(1

 ـبو السدتؾرد مؽ أجل تخريص العسمة الرعبة لاستيخاد الدمع كفق ا  لقؾانيؽ ىؾ إجخاء مرخفي إلدامي يقؾ

 2التجارة الخارجية.

 مخاحل التؽطيؼ البشكي -(2

  :يجب ان يفتح البشغ الؽسيط السعتج السؽطؼ ممف التؽطيؼ يدسح لو فتح حداب تؾطيؽ

 3بستابعة عسمية التؽطيؼ

                                                                 
1
اثخ جؾدة الخجمة السرخفية في كلاء الدبائؽ لمبشؾؾ الاردنية , دراسات العمؾـ ’ ىاني حامج الزسؾر ’ فاطسة محمد حمؾز  - 

 5491, ص  2012,  1العجد  39السجمج  ’الادارية 

 الستعمق بالتجارة الخارجية بالجدائخ  94-21تشفيحؼ رقؼلا ـالسخسؾ  -2

ربيع الثاني عام  58الوؤرخت في  64الونشور بالجريدة الرسويت الجزائريت العدد 74-70هن النظام رقن  74نض الوادة  -3
 م5770هايو سنت  46ه 4751
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  التجارية كالعقج , الفاتؾرة الذكمية , سشج الظمب الشيائي , ككل السعمؾمات  الؾثائقتقجيؼ مختمف

 1معمؾمات الظخفيؽالتي تحتؾؼ عمى 

 دراسة السمف مؽ طخؼ البشػ 

 ... :إصجار رقؼ التؾطيؽ 

 2.. الحرؽل عمى رقػ التؽطيؼ 

 تشفيح العسمية بعج مؾافقة بشػ الجدائخ 

 دور البشغ في عسمية التؽطيؼ: -(3

 3مخاقبة الؾثائق : مخاقبة ممفات التؾطيؽ السرخفي ك التحؾيل مؽ قبل الؾسيط السعتسج السؾطؽ  

 تؾجيياتتقجيؼ ال 

 4احتخاـ آجاؿ الخد كإنجاز التؾطيؽ 

 تدييل العسميات بالعسمة الأجشبية 

 السذاكل الذائعة في التؽطيؼ البشكي -(4

 بطء الإجخاءات 

 نقص التؾاصل 

 تعقيج الذخكط 

 عجـ كضؾح التعميسات 

 تقاريخ مجمذ الشقج كالقخض + شيادات الستعامميؽ الاقترادييؽ

 
                                                                 

  نفذ السخجع 31الجخيجة الخسسية الجدائخية العجد  01-07غاـ رقؼ مؽ الش 32نص السادة  - 1
  السخجع نفدو 01-07مؽ الشغاـ  30نص السادة  - 2
  السخجع نفدو 01-07مؽ الشغاـ  52نص السادة  - 3
  40السخجع نفذ 01-07مؽ الشغاـ 40نص السادة 4-
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 بشكي في الجدائخالفخع الثاني : واقع التؽطيؼ ال

 الإجخاءات السرخفية السختبطة بالتؽطيؼ للاستيخاد -(1

إلى إلدامية تسخيخ العسميات التجارية الخارجية عبخ  (domiciliation bancaire) يذيخ التؾطيؽ البشكي

القشؾات السرخفية الخسسية. كتخزع عسميات الاستيخاد في الجدائخ لإجخاءات دقيقة حجدتيا تعميسات بشػ 

 ة.لجدائخ ككزارة التجار ا

 1:أىػ الإجخاءات السرخفية

 فتح ممف التؽطيؼ: 

 ـالسدتؾرد بفتح ممف تؾطيؽ لجػ بشػ معتسج، مخفق ا  ، (Proforma Invoice) شكمية بفاتؾرةيقؾ

 شيادة تدجيل الستعامل الاقترادؼ، كرخرة الاستيخاد 

 التحقق مؼ الؽثائق: 

 .لبزائع لقائسة السشتجات السدسؾح استيخادىاالبشػ يتأكج مؽ صحة السدتشجات كمظابقة ا

 آليات الجفع: 

)اعتساد مدتشجؼ، تحؾيل بديط، الجفع السدبق( مع التقيّج بالقيؾد التشغيسية عمى العسمة الرعبة 

 .كالتحؾيلات

 الستابعة بعج الذحؼ: 

 ـالبشػ بتتبع كصؾؿ الؾثائق الأصمية كمظابقتيا مع البزائع السدتؾردة  .يقؾ

 اريخ الجورية لبشغ الجدائخإعجاد التق: 

 ـبتقجيؼ بيانات عؽ التؾطيؽ كمرجر العسمة السدتعسمة  .البشؾؾ تُمد

 1تطؽر تعامل الدبائؼ مع البشؽك في ىحا السجال -(2

                                                                 
  2020افخيل  06ارجية الرادرة يؾـ عسميات التجارة الخ بذاف تؾطيؽ 2020-05تعميسة بشػ الجدائخ,- 1
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 .أدػ التغيخ في البيئة الاقترادية كالخقسية إلى تغيخ جؾىخؼ في طخيقة تفاعل السدتؾرديؽ مع البشؾؾ

 :معاىخ التطؽر

 الخقسشة: 

 .ساد خجمات الإنتخنت البشكي كالسشرات الإلكتخكنية لفتح ممفات التؾطيؽ كتتبع السعاملاتاعت

 ارتفاع الؽعي التشعيسي: 

 .أصبح العسلاء أكثخ دراية بالإجخاءات، مسا يقمل مؽ عجد الأخظاء كالتأخيخ في السمفات

 السقارنة بيؼ البشؽك: 

الجة ممفات التؾطيؽ، مدتؾػ التفاعل، السدتؾردكف أصبحؾا يشتقؾف البشػ بشاء  عمى سخعة مع

 .كخجمات ما بعج التؾطيؽ

 طمب خجمات استذارية مخافقة: 

السدتؾردكف صاركا يتؾقعؾف مؽ البشؾؾ تقجيؼ استذارات قانؾنية كجسخكية مخافقة، كليذ فقط تشفيح 

 .العسميات

 تحجيات الخجمة السرخفية في ىحا الدياق -(3

بشؾؾ الجدائخية تؾاجو مجسؾعة مؽ التحجيات التي تؤثخ في قجرتيا عمى عمى الخغؼ مؽ التقجـ، ما تداؿ ال

 :تقجيؼ خجمة عالية الجؾدة في مجاؿ التؾطيؽ

 2:أىػ التحجيات

 البيخوقخاطية وكثخة الؽثائق: 

 .الإجخاءات ما تداؿ معقجة كتفتقخ إلى التبديط، مسا يؤدؼ إلى تأخيخ معالجة السمفات

                                                                                                                                                                                                           
  -Benyoucef & Boutaleb (2022), Customer Perceptions of Bank Service Quality in Algeria :دراسة 1

Kherbouche & Benslimane (2023), Banking Services and Trade Facilitation in Emerging Markets2 -.دراسة  
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 بشؽكنقص التكؽيؼ الستخرص لأعؽان ال: 

 .يشعكذ عمى دقة معالجة السمفات كاستيعاب خرؾصيات الاستيخاد

 ضعف التخريص حدب القطاع: 

ات جك السشت غياب خجمات مخررة لسدتؾردؼ السؾاد الحداسة )كالجكاء، التجييدات الرشاعية

 .( يُزعف رضاىؼسخيعة التمف

 خؽف البشؽك مؼ العقؽبات والخقابة: 

 .لحؼ يعظل أحيان ا العسميات السذخكعةيؤدؼ إلى تفزيل الححر السفخط ا

 العلاقة بيؼ جؽدة الخجمة واستقطاب الدبائؼ لمتؽطيؼ -(4

 الدبائؽ يسيمؾف لاختيار البشؾؾ التي تؾفّخ خجمة سخيعة، كاضحة، كفعالة لتدييل عسميات التؾطيؽ.

 خخ.كمسا ارتفعت جؾدة الخجمة، زادت ثقة الدبؾف بالبشػ، كقلّ احتساؿ تغييخه لستعامل آ

 البشؾؾ التي تعتسج رقسة الاجخاءات ك تحديؽ تجخبة الدبؾف تحقق تفؾؽ تشافديا.

 الجراسات الدابقة :السبحث الثاني

 في ىحا السبحث نحكخ أىؼ الجراسات الستعمقة بالسؾضؾع ك أىؼ الفخكقات بيؽ الجراسات كدراستشا الحالية.

 :الجراسات بالمغة العخبية السطمب الاول

دور التدؽيق السرخفي في زيادة بعشؽان  ) سامخ قاسػ، ريدان نرّؽر، يارا حكست عيدى (مقال ل -(1

نُذخت في   دراسة ميجانية عمى السرارف التجارية في الداحل الدؽري  –القجرة التشافدية لمسرارف 

 2014سشة الشذخ  .والقانؽنيةمجمة جامعة تذخيؼ ـ سمدمة العمؽم الاقترادية 

يتشاكؿ البحث دكر التدؾيق السرخفي في زيادة القجرة التشافدية لمسرارؼ التجارية الدؾرية مؽ خلاؿ 

كزيادة القجرة التشافدية ليحه  دراسة العلاقة بيؽ كل مؽ )الخجمات السرخفية كالتدعيخ كالتخكيج كالتؾزيع(

السرارؼ. ك دراسة الاختلاؼ بيؽ السرارؼ التجارية العامة كالخاصة في استخجاميا لعشاصخ السديج 
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التدؾيقي السرخفي. اعتسج البحث عمى السشيج الؾصفي, كشسل مجتسع البحث جسيع العامميؽ في 

تؾزيع الدتبياف ( عاملا , تؼّ 527الغ عجدىؼ )السرارؼ التجارية العامة كالخاصة في الداحل الدؾرؼ, كالب

 :التؾصل إلى الشتائج الآتيةمؽ اجل الحرؾؿ عمى السعمؾمات ك 

 ـمديج الخجمات السرخفية في السرارؼ التجارية   -  كجؾد علاقة طخدية كمقبؾلة ذات دلالة بيؽ استخجا

 .كقجرتيا عمى السشافدة في الدؾؽ السرخفية

 ـكل مؽ )تدعيخ الخجمات السرخفية, التخكيج كجؾد علاقة طخدية   - كضعيفة ذات دلالة بيؽ استخجا

لمخجمات السرخفية, تؾزيع الخجمات السرخفية( في السرارؼ التجارية كقجرتيا عمى السشافدة في الدؾؽ 

 .السرخفية

 عجـ كجؾد فخكؽ جؾىخية بيؽ السرارؼ العامة كالخاصة في استخجاميا لعشاصخ السديج التدؾيقي -

السرخفي )الخجمات السرخفية, التدعيخ, التخكيج, التؾزيع( لتعديد قجرتيا عمى السشافدة في الدؾؽ 

 .السرخفي

 

)دكتؽر ندار بؼ عبج الله و الجكتؽر عسخ عمي بابكخ الطاىخ( بعشؽان اثخ جؽدة ـل انيةميج دراسة -(2

الخجمات السرخفية عمى رضا العسلاء دراسة ميجانية بالسرارف التجارية محافعة الجرب بالسسمكة 

 2019، ديدسبخ14لمشذخ العمسي، العجد  نُذخت في السجمة العخبية 2019سشة العخبية الدعؽدية 

رضا العسلاء في ىحه  تيجؼ الجراسة الى التعخؼ عمى اثخ ابعاد جؾدة الخجمات السرخفية عمى 

السرارؼ التجارية استخجـ في ىحه الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي في جسع البيانات في الجراسة 

السسمكة العخبية -التظبيكية ك تحميميا. يتسثل مجتسع الجراسة في عسلاء السرارؼ التجارية بسحافغة الجرب

الجراسة الي أف البعج الافزل مؽ ناحية عسيل ك قج خمرت  110الدعؾدية, ك لقج بمغ حجؼ العيشة 



 الظريي الجانب                                                                  الأول الفصل

10 
 

الجؾدة لجػ السرارؼ التجارية بسحافغة ىؾ بعج السؾثؾقية/الاعتسادية يميو بعج التعاطف ثؼ السمسؾسية 

 يميو بعج الاماف , أما البعج الاضعف بعج الاستجابة. 

في الحفاظ عمى و ) ريان عسخ وعياش ( : بعشؽان اثخ تطؽيخ الخجمات البشكية لـ ستخمحكخة ما -(3

حيث تؼ ترسيؼ استبياف الكتخكني لجسع  :2020 سشة لجدائخي ا ولاء الدبؽن ببشغ القخض الذعبي

مفخدة كسا تؼ الاعتساد عمى اسمؾب الانحجار البديط  50السعمؾمات الاكلية مؽ عيشة الجراسة السكؾنة مؽ 

 ـبخنامج ات ،كتؼ التؾصل الى كجؾد اثخ ذك لتحميل بيانات ك اختبار الفخضي SPSS ك الستعجد باستخجا

دلالة احرائية لتظؾيخ خجمات بشكية مجتسعة في الحفاظ عمى كلاء الدبؾف ككحلػ أكصت الجراسة 

  . بتحديؽ الجؾدة الخجمة كاستخجاـ اجيدة التكشؾلؾجيا الحجيثة

، بعشؽان: دور إستخاتيجيات التدؽيق السرخفي في  )دغسان راضية و بؼ سعادة مفيجة(مقال -(4 

مجمة 2020عام الجدائخ ’ عؼ جامعة ابؼ خمجون تيارت ،  تشسية القجرة التشافدية لمسرارف

ىجفت ىحه الجراسة إلى البحث في مفيؾـ كأىسية  :9، السجمج الاقتراديات السالية البشكية وإدارة الأعسال

لمقجرة التشافدية في عل بيئة  السيسةالتدؾيق السرخفي ك إلقاء الزؾء عمى استخاتيجياتو ك إبخاز الجؾانب 

لتاريخي لجراسة الحكخ اتبع الباحث السشيج الؾصفي التحميمي ك السشيج ا سالفةمتغيخه كلتجديج الاىجاؼ 

ا ستخاتيجيات التدؾيكية كخكيدة أساسية لتشسية القجرة التشافدية ك تؾصل إلى جسمة مؽ الشتائج أىسيا إف 

صياغة استخاتيجيات التدؾيق السرخفي تداىؼ بالجرجة الاكلى في تعديد القجرة التشافدية ك تعدز السخكد 

 .التشافدي لمسرخؼ في القظاع السرخفي

بعشؽان تأثيخ أبعاد الرؽرة الحىشية  07/01/2025اطخوحة الجكتؽراه مؼ اعجاد وليج بؽتخعة  -(5

 ء البشؽك العسؽمية والخاصة فيلاء دراسة تطبيكية لعيشة مؼ عسلاالعس لاءلمبشؽك الجدائخية عمى و 

ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة تأثيخ أبعاد  ،بؽلاية قالسة 1945ماي  08جامعة  الذخق الجدائخي 

الرؾرة الحىشية )البعج السعخفي، البعج الؾججاني كالبعج الدمؾكي (عمى كلاء العسلاء في البشؾؾ التجارية في 
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استسارة عمى عسلاء البشؾؾ العسؾمية كالخاصة في  509كلغخض تحقيق ذلػ تؼ تؾزيع  .الذخؽ الجدائخ ؼ

الذخؽ الجدائخؼ أيؽ استخجمت مجسؾعة مؽ الاساليب الاحرائية في بخنامج الحدمة الاحرائية لمعمؾـ 

حيث  .، لعخض كتحميل نتائج الجراسة ثؼ اختبار فخضيات الجراسة السؾضؾعةSPSS26V.الاجتساعية

لرؾرة الحىشية ا لأبعادتؾصمت الجراسة إلى جسمة مؽ الشتائج أىسيا: كجؾد أثخ معشؾؼ ذك دلالة إحرائية 

إلى كجؾد فخكؽ جؾىخية تعدػ  بالإضافةعمى كلاء عسلاء البشؾؾ العسؾمية كالخاصة في الذخؽ الجدائخؼ، 

 .لمستغيخات الجيسغخافية

 : الجراسات الدابقة بالمغة الاجشبيةالسطمب الثاني

تحت عشؽان (  Raj anantha) مقال ل -(1   

 The Impact of customer satisfaction-on-customer loyalty and  intentions 

to Malaysia in sector-banking the in switch ,2010 

 ـبخامج  تأثيخىجفت الجراسة الى معخفة   spssرضا العسلاء عمى كلائيؼ ك نؾاياىؼ لتبجيل البشؾؾ باستخجا

ية كتؾصمت الى اف ىشاؾ علاقة طخدية بيؽ رضا العسلاء ك كلائيؼ كلكؽ اعيخت اف ىشاؾ علاقة سمب

 لتبجيل البشؾؾ العسلاءمع نؾايا 

 

  :      تحت عشؽان (, bouketir djabar and hassani abdelkarim)لدراسة  -(2

impact samplestudy-of banking service on Customer satisfaction 
2017يؽنيؽ 30، في 1، العجد 17السجمج  بالجدائخ،مجمة العمؽم الإندانيةذخ في ن  

 :ىجفت الجراسة الى

 دائخؼ فيؼ كتحميل ابعاد الجؾدة كمدتؾػ رضا العسلاء في القظاع السرخفي الج (1

 لجؾدة الخجمة في البشؾؾ  تأثيختحجيج ابعاد الاكثخ  (2
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 تحجيج الجؾدة السجركة لخجمة العسلاء في البشؾؾ (3

 جؾدة الخجمة في البشؾؾ التجارية كصف ابعاد (4

 بأبعادتؾصمت الجراسة الى كجؾد فخؽ احرائي كبيخ بيؽ تؾقعات كترؾرات العسلاء فيسا يتعمق 

 بيؽ تؾقعات ك ترؾرات العسلاء الخجمة الخسدة ك كجج فجؾة سمبية

   Gentiana Mjaku  لمسؤلف السقال-(3

 The Impact of Service Quality and Customer Satisfaction on 3شؾاف بع

Banking Services 

 ,(Faculty of Economics) كمية الاقتراد ,(Department of Marketing) قدػ التدؽيق

 .(University of Tetova) جامعة تيتؽفا

International Journal of Scientific and Research Publications :السجمة السجمج  ,

  2020، سبتسبخ 9، العجد 10

 (North Macedonia) ا الذساليةمقجوني

تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحميل العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة كرضا العسلاء في القظاع السرخفي، مؽ خلاؿ 

مخاجعة الأدبيات العمسية ذات الرمة. تؾضح الجراسة أف جؾدة الخجمات السقجمة مؽ البشؾؾ تعج مؽ 

العسلاء، كالحؼ بجكره يؤثخ عمى كلاء العسلاء، كسسعة العؾامل الأساسية التي تؤثخ عمى مدتؾػ رضا 

 .البشػ، كربحيتو عمى السجػ الظؾيل

تذيخ الشتائج إلى أف ىشاؾ علاقة إيجابية قؾية بيؽ جؾدة الخجمة كرضا العسلاء، حيث أف تقجيؼ خجمات 

يمعب دكر ا مؾثؾقة، سخيعة، كشخرية يديج مؽ مدتؾػ رضا العسيل. كسا تبخز الجراسة أف رضا العسلاء 
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كسيظ ا بيؽ جؾدة الخجمة كالأداء السالي لمبشػ، مسا يجعل تحديؽ جؾدة الخجمة ىجف ا استخاتيجي ا ضخكري ا 

 .لمبشؾؾ

 

 بعشؽان: تايمؽر وفخانديذ و كؽجشت بيدنذ ـلمقال  -(4

Effects of service quality and customer satisfaction on loyalty of bank 

customers  

 Cogent Business & Management Taylor & Francis :ةمجل

 0202بدولة اندونيسيا سنة 
 العسلاءعمى كلاء  تأثخؾامل التي السمخص : جؾدة الخجمة ك رضا العسلاء ىسا جداءاف مؽ الع

 Hadji Cheikh . Yahia Cherif Belaid . Abed Abdelkrim):مقال ل -(5     

Gherici بعشؽان ) 

Digital Transformation And Its Role In Improving The Quality Of Banking 

Service     31/03/2025بتاريخ  247-231مجمة العمؽم الاقترادية الجدائخية العجد ص 

تبحث ىحه الؾرقة البحثية في مجػ كعي البشؾؾ العاممة في الجدائخ بالتحؾؿ الخقسي كتأثيخه عمى جؾدة 

لسحجدات التحؾؿ الخقسي كأبعاد جؾدة الخجمة  NRI، تؼ اعتساد مؤشخ خجماتيا. كلتحقيق ىحا اليجؼ

السرخفية لترسيؼ أداة بحث، كىي استبياف يتكؾف مؽ قدسيؽ. تؼ إعجاد استبياف مكؾف مؽ قدسيؽ كتؾزيعو 

ا، كىؾ ما يسثل إجسالي عجد البشؾؾ كالؾكالات  1330فخع مرخفي مؽ إجسالي  300عمى عيشة مؽ  فخع 

د علاقة كثيقة بيؽ امتلاؾ البشؾؾ الجدائخية لسؤشخات التحؾؿ في الجدائخ. كخمرت الجراسة إلى كجؾ 

 الخقسي كتحديؽ جؾدة خجماتيا السرخفية، كإف بجرجات متفاكتة.

 

 

https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268054
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268055
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#255421
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#255421
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  ك الجراسة الحالية الجراسات الدابقة السقارنة بيؽ:السطمب الثاني

  :لمغة العخبية و الجراسة الحاليةلسقانة بيؼ الجراسات اسابقة با -(1

 اوجه الاختلاف اوجه الشبه الدراسات السابقة

) سامخ قاسؼ، ريداف مقاؿ ؿ

 ر، يارا حكست عيدى (نرّؾ 

دكر التدؾيق السرخفي بعشؾاف 

في زيادة القجرة التشافدية 

دراسة ميجانية  –لمسرارؼ 

عمى السرارؼ التجارية في 

نُذخت في   الداحل الدؾرؼ

مجمة جامعة تذخيؽ ػ سمدمة 

  .العمؾـ الاقترادية كالقانؾنية

 .2014سشة الشذخ 

 

كلا الجراستيؽ تتذابو في ما 

 يمي:

 ـالسشيج الؾصفي استخ - جا

 التحميمي في جسع البيانات

 السقارنة بيؽ البشػ العسؾمي -

 ك البشػ الخاص 

تختمف الجراسة الدابقة عؽ الجراسة 

 الحالية فيسا يمي : 

نية حيث االحجكد السكانية ك الدم -

اف الجراسة الدابقة كانت في عاـ 

دكلة سؾريا اما الجراسة  2014

 2025الحالية فكانت في سشة 

 بالجدائخ

تظخقت الجراسة الحالية الى جؾدة  -

الخجمات السرخفية في استتخاتيجية 

عسميات التؾطيؽ للاستخاد اما الجراسة 

يتشاكؿ البحث دكر التدؾيق الدابقة 

 السرخفي في زيادة القجرة التشافدية 

الجراسة الحالية تؼ تؾزيع الاستبياف -

عمى زبائؽ البشكيؽ اما الجراسة 
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ؼ تؾزيع الاستبياف عمى الدابقة فت

 عساؿ البشؾؾ التجارية

ؿ)دكتؾر ندار بؽ عبج  مقاؿ 

الجكتؾر عسخ عمي  - الله

بعشؾاف اثخ  )بابكخ الظاىخ 

جؾدة الخجمات السرخفية عمى 

دراسة ميجانية لاء رضا العس

بالسرارؼ التجارية محافغة 

الجرب بالسسمكة العخبية 

نُذخت  2019الدعؾدية سشة 

خبية لمشذخ في السجمة الع

، ديدسبخ 14العمسي، العجد 

2019 

كلا الجراستيؽ تتذابو في ما 

 يمي:

لتعخؼ إلى أثخ أبعاد جؾدة ا - 

الخجمة السرخفية عمى رضا 

 العسلاء في السرارؼ التجارية

 ـالسشيج الؾصفي  - استخجا

 التحميمي في جسع البيانات

تختمف الجراسة الدابقة عؽ الجراسة 

 الحالية فيسا يمي : 

الحجكد السكانية ك الدمشية حيث  -

اف الجراسة الدابقة كانت في عاـ 

بالسسمكة العخبية الدعؾدية اما  2019

الجراسة الحالية فكانت في سشة 

 بالجدائخ 2025

تظخقت الجراسة الحالية الى  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة الدابقة 

 اكتفت بجؾدة الخجمات السرخفية

)رياف عسخ  محكخة ماستخ

كعياش(: بعشؾاف اثخ تظؾيخ 

الخجمات البشكية في الحفاظ 

الدبؾف ببشػ القخض  كلاءعمى 

 2020الذعبي الجدائخؼ

كلا الجراستيؽ تتذابو في ما 

 يمي:

 ـالاستبياف لجسع - استخجا

 السعمؾمات

الحجكد السكانية ك الستسثمة في -

 البشؾؾ الجكلة الجدائخية 

اثخ الخجمة البشكية في كلاء -

تختمف الجراسة الدابقة عؽ الجراسة 

 الحالية فيسا يمي : 

كانت الجراسة الدابقة عمى بشػ  -

 عسؾمي اما الجراسة الحالية فكانت 

 عمى بشػ عسؾمي ك بشػ خاص

الية الحجكد الدمشية فالجراسة الح -

اما الجراسة  2025كانت سشة 
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 الدبؾف 

كلا الجراستيؽ استعسمتا بخنامج -

spss لتحميل الشتائج  

ستيؽ اىتست بؾلاء ر كلا الجا -

 الدبؾف 

 2020الدابقة في سشة 

تظخقت الجراسة الحالية الى  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة الدابقة 

اكتفت باثخ تظؾيخ الخجمات 

 السرخفية

)دغساف راضية ك بؽ مقاؿ

، بعشؾاف: دكر  سعادة مفيجة(

إستخاتيجيات التدؾيق 

السرخفي في تشسية القجرة 

عؽ ،  ارؼالتشافدية لمسر

’ جامعة ابؽ خمجكف تيارت 

مجمة 2020عاـ الجدائخ 

الاقتراديات السالية البشكية 

 ، 9، السجمج كإدارة الأعساؿ

 ) سامخ قاسؼ، ريداف مقاؿ ؿ

كلا الجراستيؽ تتذابو في ما 

 يمي:

 ـالسشيج الؾصفي  - استخجا

 التحميمي في جسع البيانات

كانت الجراسة عمى السرارؼ  -

 ائخيةالتجارية الجد 

 

 

 

تختمف الجراسة الدابقة عؽ الجراسة 

 الحالية فيسا يمي : 

تظخقت الجراسة الحالية الى  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة الدابقة 

 استخاتيجيات التدؾيق

الحجكد الدمشية فالجراسة الحالية  -

اما الجراسة  2025كانت سشة 

 2020الدابقة في سشة 
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 :الدراسة الحالية الدراسات السابقة باللغة الاجنبيةين بمقارنة  - -(2

 اوجه الاختلاف اوجه الشبه الدراسات السابقة

) Raj anantha)مقاؿ ؿ 

 The Impact of تحت عشؾاف 

customer satisfaction-

on-customer loyalty and 

intentions to Malaysia in 

sector-banking the in 

switch 

  م2011سشة 

 كلا الجراستيؽ تتذابو في ما يمي:

 دراسة رضا الدبائؽ-

 ـبخنامج  - مؽ  spssاستخجا

 اجل تحميل الشتائج

 

تختمف الجراسة الدابقة عؽ 

 الجراسة الحالية فيسا يمي : 

الحجكد السكانية ك الدمشية  -

حيث اف الجراسة الدابقة كانت 

اما بجكلة ماليديا  2010في عاـ 

الجراسة الحالية فكانت في سشة 

 بالجدائخ 2025

تظخقت الجراسة الحالية الى  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة 

الدابقة فتظخقت الى دراسة رضا 

 الدبائؽ ككلائيؼ لمبشؾؾ

 و ”Djebar Bouketir“مقال ل

“Abdelakrim Hassani 

 Impact ofتحت عنوان 

Banking Service Quality 

on Customer Satisfaction 

– Sample Study 

 :كلا الجراستيؽ تتذابو في ما يمي

البعج السكاني ك الستسثل في -

 البشؾؾ الجدائخية

تشاكلت الجراستيؽ ابعاد جؾدة -

تختمف الجراسة الدابقة عؽ 

 الجراسة الحالية فيسا يمي : 

البعج الدمي حيت اف الجراسة 

اما  2017الدابقة كانت في 
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 2025الحالية في سشة  الخجمة  1106ٌونٌو

 السقاؿ بعشؾاف :

The impact of service 

quality and customer 

satisfaction on banking 

services     

 Gentiana Mjaku للوؤلفت 3

 قسن التسويق :القسن

(Department of 

Marketing), كليت الاقتصاد 

(Faculty of Economics), 

 University of) جاهعت تيتوفا

Tetova). 

 International Journal :الوجلت

of Scientific and Research 

Publications,  العدد 47الوجلد ،

  5757، سبتوبر 2

 North) هقدونيا الشواليت

Macedonia) 

اثخ جؾدة تشاكلت لا الجراستيؽ ك

 عمى الدبائؽ الخجمة السرخفية

تختمف الجراسة الدابقة عؽ 

 الجراسة الحالية فيسا يمي : 

الحجكد السكانية ك الدمشية  -

حيث اف الجراسة الدابقة كانت 

دكلة مقجكنيا  2020في عاـ 

الذسالية  اما الجراسة الحالية 

 بالجدائخ 2025فكانت في سشة 

الجراسة الحالية الى تظخقت  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة 

الدابقة اكتفت بجؾدة الخجمات 

 السرخفية

 Effects of service :لاقه

quality and customer 

satisfaction on loyalty of 

bank customers 

 Achmadالوؤلف 3 

في اثخ كلا الجراستيؽ تتذابو 

جؾدة الخجمة السرخفية عمى 

 زبائؽ البشؾؾ

تختمف الجراسة الدابقة عؽ 

 الجراسة الحالية فيسا يمي : 

الحجكد السكانية ك الدمشية  -

حيث اف الجراسة الدابقة كانت 
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Supriyanto, Bambang Budi 

Wiyono, Burhanuddin 

Burhanuddin  بدولت اندونيسيا

 Cogentهجلت ’  5754سنت 

Business & Management 

(Taylor & Francis 

 

دكلة مقجكنيا  2020في عاـ 

الذسالية  اما الجراسة الحالية 

 بالجدائخ 2025فكانت في سشة 

تظخقت الجراسة الحالية الى  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة 

الدابقة اكتفت بجؾدة الخجمات 

 السرخفية

 Hadji):مقاؿ ؿ

Cheikh . Yahia Cherif 

Belaid . Abed Abdelkrim 

Gherici بعشؾاف ) 

Digital Transformation And 

Its Role In Improving The 

Quality Of Banking Service  
مجمة العمؾـ الاقترادية الجدائخية    

بتاريخ  247-231العجد ص

31/03/2025 

 

تشاكلت ابعاد كلا الجراستيؽ 

كتست  السرخفية جؾدة الخجمة

 2025في دكلة الجدائخ سشة 

  كاستخجمت السشيج الؾصفي

 

تختمف الجراسة الدابقة عؽ 

 الجراسة الحالية فيسا يمي : 

تظخقت الجراسة الحالية الى  -

التؾطيؽ البشكي اما الجراسة 

الدابقة اكتفت بجؾدة الخجمات 

 السرخفية

https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268054
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268054
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268054
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268055
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#268055
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#255421
https://asjp.cerist.dz/en/article/265317?utm_source=chatgpt.com#255421
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 خلاصة الفرل:

 استقظاب في محؾري ا دكر ا تمعب السرخفية الخجمة جؾدة أف عمى التأكيج يسكؽ الفرل، ىحا تاـخ في   

 عمييا الستحرل كالسشافع العسمية جؾدة عمى يعتسج لمخجمة الدبؾف  تقييؼ أف كسا عمييؼ كالحفاظ الدبائؽ

 كمداج أذكاؽ ؼاختلا مع تتشاسب متشؾعة أساليب تبشي البشؾؾ مؽ يتظمب مسا السؾعفيؽ تعامل كطخيقة

 لأبعاد معشؾية دلالة ذؼ أثخ كجؾد مختمفة دراسات أعيخت كقج .كالسشفعة بالخضا شعؾرىؼ لزساف الدبائؽ

 لتكؾيؽ السمسؾسة كعشاصخىا الجؾدة ىحه قياس أىسية يبخز ما كىؾ ، الدبائؽ رضا عمى الخجمة جؾدة

 الدبائؽ، لاستقظاب كسيمة فقط ليذ مةالخج جؾدة تحديؽ عمى التخكيد إف ، العسلاء لجػ إيجابي انظباع

.كاستجامتيا السرخفية السؤسدة نجاح في يداىؼ مسا ككلائيؼ، رضاىؼ تحقيق في حاسؼ عامل ىؾ بل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 دراسة ميدانية
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ــج:  تسيي

بعج تشاكؿ الجانب الشغخؼ في الفرل الأكؿ، كالحؼ تزسؽ مفاليؼ جؾدة الخجمات السرخفية كأبعادىا،   

عخاض أىؼ الجراسات الدابقة ذات الرمة، يأتي ىحا الفرل لخبط الإطار الشغخؼ بالؾاقع بالإضافة إلى است

العسمي مؽ خلاؿ دراسة حالة لعيشة مؽ العسلاء كالستعامميؽ مع القظاع السرخفي، كسشدتعخض في ىحا 

تحجيج  الإطار كاقع جؾدة الخجمات السرخفية السقجمة، كأثخىا في تعديد التؾطيؽ للاستيخاد، كذلػ بيجؼ

 مجػ مداىسة ىحه الخجمات في دعؼ السشذآت السحمية كتقميل الاعتساد عمى الاستيخاد الخارجي.

 كفي ىحا الدياؽ، سيشقدؼ الفرل إلى مبحثيؽ رئيدييؽ:

 السبحث الأكؿ: ندتعخض فيو السشيجية كالأدكات السدتخجمة في الجراسة.

تحميميا كمشاقذتيا في ضؾء الإطار الشغخؼ السبحث الثاني: نقجـ فيو الشتائج الستحرل عمييا، مع 

 كالأىجاؼ السخسؾمة.
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 السبحث الاول: الطخيقة والأدوات السدتخجمة في الجراسة

يدتعخض ىحا القدؼ السشيجية العمسية كالخظؾات الإجخائية الستبعة في دراسة أثخ جؾدة الخجمات السرخفية 

مى القظاع السرخفي الجدائخؼ كيتزسؽ كصفا  تفريميا  في تعديد التؾطيؽ للاستيخاد، مع التخكيد ع

لسجتسع الجراسة كعيشتيا، كمخاحل ترسيؼ أداة جسع البيانات، بالإضافة إلى ضسانات الرجؽ كالثبات 

 السعتسجة في البحث.

 السطمب الأول: طخيقة الجراسة

السرخفي، حيث شسمت العيشة  تؼ اختيار مجتسع الجراسة كعيشتو بعشاية لزساف تسثيل الشتائج لؾاقع القظاع

عسلاء كمجراء فخكع بشكية مختارة مؽ مؤسدات مالية كىي بشػ خميج الجدائخ ك البشػ الخارجي الجدائخؼ 

في كلاية غخداية. كتؼ تحجيج خرائص السجتسع السدتيجؼ بجقة، مع تؾضيح معاييخ اختيار العيشة كتبخيخ 

 حجسيا.

في ترسيؼ الاستبياف كأداة رئيدية لجسع البيانات، حيث تؼ  اعتسجت الجراسة عمى مشيجية عمسية دقيقة

تظؾيخه عبخ مخاحل متعجدة لكياس متغيخؼ الجراسة: جؾدة الخجمات السرخفية )بأبعادىا السختمفة مثل 

مؽ خلاؿ )السمسؾسية، السؾثؾقية، الاستجابة، الزساف، كالتعاطف( كدكرىا في دعؼ التؾطيؽ للاستيخاد 

 (مي كتقميل الاعتساد عمى الؾارداتتحفيد التسؾيل السح

كلزساف مرجاقية الأداة البحثية، خزع الاستبياف لمتحكيؼ مؽ قبل أساتحة متخرريؽ في الاقتراد 

كالعمؾـ السالية بجامعة غخداية، كتؼ تعجيل فقخاتو بشاء  عمى ملاحغاتيؼ. كسا تؼ التحقق مؽ صجؽ كثبات 

 الأداة باستخجاـ اختبارات إحرائية مشاسبة.

، مع تؾعيف الأساليب الؾصفية )مثل SPSSأما التحميل الإحرائي لمبيانات، فقج تؼ باستخجاـ بخنامج 

الستؾسظات كالانحخافات السعيارية( كالتحميمية )مثل تحميل الانحجار كالارتباط( لاختبار فخضيات الجراسة 

 لاستيخاد.كتقييؼ العلاقة بيؽ جؾدة الخجمات السرخفية كدكرىا في تعديد التؾطيؽ ل
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 أولا :مشيجية الجراسة 

ركدت ىحه الجراسة عمى تحميل تأثيخ جؾدة الخجمات السرخفية في دعؼ التؾطيؽ للاستيخاد، كتؼ تشفيحىا 

 عمى مخحمتيؽ رئيديتيؽ:

 السخحمة الشعخية:

تقجيؼ إطار مفاليسي شامل لستغيخات الجراسة، بسا في ذلػ تعخيف جؾدة الخجمات السرخفية كأبعادىا، 

 مفيؾـ التؾطيؽ للاستيخاد كأىسيتو في الاقتراد الؾطشي.ك 

 استعخاض أبخز الجراسات الدابقة ذات الرمة.

 السخحمة التطبيكية:

ترسيؼ كتؾزيع استبياف عمى عيشة مؽ العسلاء كالستعامميؽ مع البشؾؾ، مع ضساف الدخية كمؾضؾعية 

 الخدكد.

ستخلاص الشتائج كتفديخ العلاقة بيؽ الستغيخيؽ لا SPSSمعالجة البيانات إحرائيا  باستخجاـ بخنامج 

 السجركسيؽ.

 ثانيا: مجتسع كعيشة الجراسة: 

قبل التظخؽ الى مجتسع الجراسة سؾؽ نحاكؿ تقجيؼ لسحة تعخيفية لمسؤسدة محل الجراسة الا كىي السؤسدة 

 كسيتؼ تقجيسيا كسا يمي :

 التعخيف بالبشكيؼ محل الجراسة الفخع الاول:

 (:BEAرجي الجدائخي)البشغ الخا 1

 نذأة البشغ الخارجي الجدائخي: 1-1

مميؾف ديشار جدائخؼ بعج  20،بخأس ماؿ قجره  1967أكتؾبخ  01في 67/204انذئ بسؾجب السخسؾـ رقؼ 

 قياـ الجدائخ بتأميؼ مجسؾعة مؽ البشؾؾ الاجشبية ك ؼ:
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 لمتجارة الخارجية.  الحؼ بجكره قج ضؼ البشػ الفخندي1967أكتؾبخ  12بشػ كخيجؼ الميؾني في 

 الذخكة العامة.

 بشػ البحخ الأبيض الستؾسط.

 البشػ الرشاعي لمجدائخ.

 بشػ الرشاعي لمجدائخ.

 بشػ باركيمد الفخندي.

مخ بعجة مخاحل خلاؿ تظؾره، فمعب دكر التدييل )تقجيؼ القخكض(،ك التشسية في مجاؿ التخظيط الؾطشي 

 ـبكل ك العلاقات الاقترادية ك السالية بيؽ الج دائخ ك الجكؿ الأخخػ، تسثل دكره الأساسي في الكيا

 العسميات البشكية بيؽ السؤسدات الرشاعية الكبخػ ك السؤسدات الأجشبية.

ك الحؼ يتعمق باستقلالية 1988جانفي12السؤرخ في 02-88ك خلاؿ الثسانيشات ك بفزل تظبيق القانؾف 

ة ،ك يعتبخ مؽ البشؾؾ الاكلى التي تحؾلت إلى السؤسدة ،عخؼ البشػ الخارجي الجدائخؼ تغيخات ججيج

 .1988جانفي 12في 61-88مؤسدات مدتقمة مؽ مخسؾـ 

 تعخيف البشغ الخارجي الجدائخي: 1-2

ىؾ مؤسدة حكؾمية تؼ إنذاؤىا في فتخة الاستقلاؿ بعج تأميؼ البشؾؾ الاجشبية بسؾجب السخسؾـ رقؼ 

دائع مسمؾكة لمجكلة ك يخزع لمقانؾف التجارؼ ،ك يعتبخ بشػ ك   1967أكتؾبخ 01الرادر في 67/204

 ـبعجة  ،مقخه الخئيدي في الجدائخ العاصسة، كانت ميستو تسؾيل التجارة الخارجية أما حاليا فيقؾ

اختراصات مثل مشح الاعتسادات عشج الاستيخاد ك إعظاء ضسانات لمسرجريؽ الجدائخييؽ لتدييل 

السدتؾػ الخارجي ك السحمي، مشح أنؾاع مختمفة مؽ  مياميؼ، ك مؽ خرائرو تسؾيل الاستثسارات عمى

 ـ القخكض )القخكض الاستثسارية، الاستيلاكية، قخكض تذغيل الذباب، اعتسادات مدتشجيو....الخ(،ك يقؾ

 كحلػ بتدييل العلاقات الاقترادية مع مختمف دكؿ العالؼ.
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 وظائف البشغ الخارجي الجدائخي: 1-3

 شج تأسيدو مجسؾعة مؽ الؾعائف مؽ أىسيا:أسشجت لمبشػ الخارجي الجدائخؼ ع

ك كحلػ إقخاض السيؽ الحخة ك قظاع السياه  ،أيا كاف نؾعيا،PEMاقخاض السؤسدات الرغيخة كالستؾسظة 

 ك الخؼ.

 تقجيؼ قخكض متؾسظة ك طؾيمة الاجل خاصة تسؾيل الدكؽ ك البشاء ك الخؼ  كالريج البحخؼ  

 ج تظؾر دكر البشػ الخارجي الجدائخؼ في تسؾيل القظاع الخاص كفقا لمستظمبات الاقترادية الججيجة ،فق

ك العاـ، ك أصبح لو حخية التعامل مع كافة الشذاطات الاقترادية مالية كانت أك تجارية، ك قج كضع 

 أىجافا لسدايخة ىحا التظؾر نحكخ أىسيا فيسا يمي: 

 دبائؽ.تحقيق لا مخكدية القخار لإعظاء نؾع مؽ السخكنة لكدب الؾقت ك ال

 تحديؽ ك جعل التدييخ أكتخ فعالية مؽ أجل ضساف التحؾلات اللازمة .

 التؾسع ك نذخ الذبكة ك اقتخابو مؽ الدبائؽ.

 تحديؽ ك تظؾيخ شبكة السعمؾمات ك كحا الؾسائل التقشية الحجيثة.

 عمى مدتؾػ مختمف مخاكد السدؤكليةتقؾية الخقابة 

 اية البشغ الخارجي الجدائخي و كالة غخد -1-4

 تقجيػ البشغ الخارجي الجدائخي و كالة غخداية:1-4-1

فيفخؼ 24في  1954نؾفسبخ 1أنذأت ككالة البشػ الخارجي الجدائخؼ بؾلاية غخداية الستؾاججة في شارع 

إلى تحديؽ ك تؾسيع خجمات البشػ ك تشفيح BEA–ك تدعى ىحه الؾكالة كغيخىا مؽ ككالات 1976

يذ مرمحة ئك أكؿ ر  تحكيقيا ، ككاف أكؿ مجيخ لمؾكالة ىؾ ايت يؾثي،الدياسات التي يدعى البشػ الى 

 التجارة الخارجية بؽ قيجه عبج القادر  ك اكؿ رئيذ مرمحة الالتدامات  ك القخكض ىؾ نايمي محمد 
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دائسيؽ، ك يؾجج بشػ  10ك أكؿ رئيذ مرمحة الرشجكؽ ىؾ بؽ رابح مؾسى ك بمغ عجد السدتخجميؽ فييا 

 .غخدايةحج في خارجي جدائخؼ كا

 (3الييكل التشعيسي: انعخ السمحق ) 1-4-2

يعتبخ السسثل الخئيدي لمبشػ الخارجي الجدائخؼ عمى مدتؾػ كلاية غخداية، حيث  مؽ  مجيخ الؽكالة :

ميامو مخاقبة جسيع السرالح التابعة لمؾكالة، ك تقجـ تقخيخ دكريا لمسجيخية العامة عؽ إنجاز الاعساؿ 

 بالبشػ. كالبخامج الستعمقة

 يداعج السجيخ في ميامو ك يخمفو في حالة غيابو. نائب السجيخ:

 ـىحه السرمحة بتحؾيلات إلى الخارج ك عسميات التؾطيؽ ك كحلػ فتح  مرمحة التجارة الخارجية : تقؾ

 الاعتسادات السدتشجية لمعسميات الستعمقة بالتجارة الخارجية، اؼ تقؾـ دكر الؾسيط بيؽ الستعامميؽ

 ك الترجيخ  دالاستيخاانب في عسميات ك الاج 

 كىي بجكرىا تشقدؼ إلى قدسيؽ : مرمحة الرشجوق:

 ـبستابعة كل الإجخاءات الستعمقة بفتح الحدابات ك التأكج مؽ تؾفيخ جسي ع الذخكط قدؼ الؾدائع :ك يقؾ

 ات الإيجاع ك الدحب مؽ حدابات السؾدعيؽ.يالقانؾنية ك متابعة عسم

 ـبكبض قدػ الذباك: ك دفع السبالغ الشقجية لمعسلاء، ك إعجاد جخد حخكة الشقج كتدجيميا ،العسل عمى  يقؾ

 تظبيق الأنغسة ك الإجخاءات السعتسجة مؽ طخؼ السجيخ.

 ك تشقدؼ إلى ثلاثة أقداـ  مرمحة الالتدامات:

 ـىحا القدؼ بستابعة مختمف الحالات الستشازع فييا، ك تعيؽ السحاميؽ الحيؽ قدػ السشازعات: يقؾمؾف  يقؾ

 بتسثيل البشػ أماـ السحاكؼ ك متابعة تشفيح الحكؼ بعج إصجاره 

ييتؼ ىحا القدؼ بتشفيح الإجخاءات ك التعميسات بذؤكف القخض كفق لمسبادغ السعتسجة  قدػ ادارة الالتدامات:

 مؽ قبل الإدارة.
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اء نغخة عؽ كيفية مؽ ميامو دراسة علاقات البشػ مع الدبائؽ ك ذلػ بإعظ قدػ العلاقات مع الدبائؼ:

 تعاملات البشػ داخميا ك خارجيا  كاىؼ الإجخاءات الستبعة مؽ البشػ.

 الييكل التشعيسي لمبشغ الخارجي الجدائخي  3الذكل: 
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قسم العلاقات مع  الخارجٌة
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مصلحة التجارة 

 الخارجٌة

قسم التحوٌلات 

 المالٌة

 مصلحة الصندوق

 

 السكرتارٌة مصلحة الالتزامات

 قسم التجارة

قسم ادارة  الشبابٌك

 الالتزامات

المنازعات قسم  

 المــــــديـــــــر
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 رجي وكالة غخداية: تتسثل اىجاف البشغ  كسا يمي: أىجاف البشغ الخا 1-4-3

يق إدخاؿ تقشيات طخ ت اللازمة لمتظؾيخ التجارؼ، عؽ تحديؽ التدييخ مؽ اجل ضساف التحؾيلا -

ججيجة في ميجاف التدييخ ك التدؾيق مثل البظاقات التي تعسل بيا البشؾؾ فيسا يخص تعاملاتيا 

 الجاخمية كغيخىا مؽ التقشيات.

 بائؽ، عؽ طخيق التؾسع ك نذخ الذبكة ك العسل عمى الديخ السحكؼ لمسؾارد البذخية الاقتخاب الد  -

 ك الاخح بالسذاركة عمى الرعيج الؾطشي ك الخارجي.

 تحديؽ ك تظؾيخ الانغسة السعمؾماتية ك الاتراؿ. -

 تقجيؼ الؾسائل السادية ك التقشية حدب الاحتياجات. -

 تابعة.تقؾية نغاـ السخاقبة داخل كل السجيخيات ال -

 تحقيق اكبخ ربح مسكؽ، عؽ طخيق تقجيؼ خجمات مرخفية ججيجة. -

 فتح ككالات ك فخكع في الخارج. -

 تحقيق اكبخ ربح مسكؽ ،عؽ طخيق تقجيؼ خجمات مرخفية ججيجة. -

 تحقيق ك تذجيع تسؾيل العسميات التجارية مع باقي دكؿ العالؼ. -

 ي.تحقيق أقرى قجر مؽ الخبحية عؽ طخيق تظؾيخ العسل السرخف -

 الخجمات البشكية السقجمة مؼ البشغ الخارجي و كالة غخداية: 1-4-4

 ـالبشػ  ككالة غخداية كغيخه مؽ البشؾؾ بتقجيؼ عجة خجمات مؽ أجل تحقيق أىجافو ك دخؾؿ مجاؿ  beaيقؾ

 ىاتو الخجمات فيسا يمي : تتسثلالسشافدة البشكية ك 

 :ـالبشػ بتدميؼ ك استلا سحب و إيجاع الامؽال  ـ السبالغ لمعسلاء السبالغ مشو كضعيا في حيث يقؾ

 الحداب العسيل مع تدجيل العسميتيؽ في الحداب.
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 : يقؾـ البشػ بجراسة العسيل ك فتح الحدابات البشكية بعج أف تتحقق  فتح حدابات خاصة بالعسلاء

 شخكط فتح الحداب.

 : ض مؽ العسلاء ز يقؾـ البشػ باستلاـ ممفات القخك استلام السمفات الخاصة بطمبات القخوض

 دراستيا دارسة دقيقة مؽ أجل أخج قخار السشح القخض مؽ عجمو.

 :يقؾـ البشػ بزساف العسميات  مشح اعتسادات وضسانات لمسرجريؼ و السدتؽرديؼ السحمييؼ

الخاصة بالتجارة الخارجية كيزسؽ لكل ذؼ حق  حقو لمسرجر ك السدتؾرد الخارجي ك السحمي 

 ؾدة ك الكسيات السظمؾبة ك كصؾؿ الامؾاؿ اؼ يزسؽ كصؾؿ الدمعة بالج

 :ـك ايجاع الذيكات السقجمة مؽ العسلاء مؽ اجل  إيجاع و استلام البشكية  يقؾـ البشػ باستلا

 عسميات الخرؼ ك إعادة الخرؼ.

 :ـبجراسة السذاريع السقجمة إليو لسعخفة ما يشاسبيا مع  تسؽيل مذاريع الاقترادية الكبخى  يقؾ

 ـالبشػ بتسؾيمو.الدياسة الشقجية ا  لسظبقة مؽ الجكلة فإذا تؾفخت ىحه الذخكط في السذخكع يقؾ

 : تقجيػ خجمات لمسؤسدات العسؽمية و كحا الدبائؼ الخؽاص في إطار العسل 

 ـالبشػ بتقجيؼ عجة خجمات لمسؤسدات العسؾمية ك كجا الخؾاص في إطار شخكط البشػ مؽ اجل  حيث يقؾ

 تحقيق أىجافو.

 شكية السسشؽحة لمعسلاء و إخزاعيا لذخوط السجيخية في حالة القخوض ذات دراسة القخوض الب

يقؾـ البشػ بجراسة دقيقة حؾؿ القخض مؽ اجل معخفة إمكانية تقجيؼ القخض مؽ  السبالغ اليامة:

عجمو، كفي حالة القخكض ذات السبالغ الكبيخة فيجب عمى البشػ مؽ إخزاع ذلػ القخض لذخكط 

 قخار تقجيسو اك رفزو.السجيخية مؽ اجل اتخاد 
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 :حيث يقؾـ البشػ بتسؾيل  تسؽيل عسميات الاستيخاد و الترجيخ مع الييئات و شبكات البشغ

عسميات الاستيخاد ك الترجيخ الخاصة بالتجارة الخارجية مع ىيئات ذات علاقة بالبشػ فقط بيشسا 

 لا يقؾـ بتسؾيل العسميات التي تقاـ مع بمجاف لا تتعامل معيا الجدائخ 

 :ك تدسح 1995استخجاـ البشػ الخارجي الجدائخؼ ىحه البظاقة لأكؿ مخة في عاـ  بطاقة الدحب،

 ـ ىحه البظاقة لحامميا بدحب مبمغ نقجؼ معيؽ أسبؾعيا)يحجد البشػ سقفو الأعمى(،باستخجا

ك يسكؽ الدحب  السؾزعات الآلية الستؾاججة في عجة أماكؽ مثل مكاتب البخيج ،السظارات...الخ،

افة السؾزعات الآلية للأكراؽ البشكية لمذبكة الشقجية السرخفية التي تذتخؾ فييا كل مؽ مؽ ك

 البشؾؾ التالية:

CCP- EL BARAKA-CNEO-BEA-BADAR-CPA. 

 :تسشح لمعسلاء أصحاب حدابات بالعسمة الرعبة ك يتؼ استخجاميا خارج  بطاقة فيدا الجولية

خيات مؽ الدمع ك الخجمات مؽ التجار الؾطؽ في عسميات سحب ك تدؾية مجفؾعات السذت

أكرك ك عمى 30،ك تكمفة ىحه البظاقة تقجر بحؾالي international visaالسشتدبيؽ لذبكة 

دج  10.000أشيخ مؽ الاستفادة مؽ ىحه البظاقة أف يحافع في حدابو عمى  ثلاثةالعسيل بعج 

 أكرك كحج أدنى. 1520بالعسمة الؾطشية ك عمى حؾالي 

 :AGBميج الجدائخي :بشغ الخ  -2

 :AGBنذأة بشغ الخميج الجدائخ 2-1

مميار  100بسؾجب القانؾف الجدائخؼ بخأس ماؿ قجره  2003ديدسبخ 15تأسذ بشػ الخميج الجدائخ في 

 (، يسمكيا ثلاثة بشؾؾ  كىي:100000000000ديشار جدائخؼ )

 (BURGANBANK بكيسة )60% 

 %30( بكيسة TUNIS INTERNATIONAL) BANKكبشػ تؾنذ العالسي  
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كىي بشؾؾ تشتسي إلى مجسؾعة ( JORDAN KOWEIT BANKمؽ البشػ الأردني الكؾيتي ) %10 

 مذاريع الكؾيت القابزة.

، يسارس عسمو في بيئة اقترادية كبشكية مميئة 2004كبشػ الخميج الجدائخ بشػ تجارؼ بجأ عسمو في 

 بالتغيخات كالتقمبات.  

اد ة في التشسية الاقترادية كالسالية لمجدائخ، بإعظاء كتقجيؼ السشذآت كالأفخ ميستو الأساسية السداىس كتتسثل

 السشتجات كالخجمات السالية كالحمؾؿ الأكثخ حجاثة مؽ حيث الدخعة كالتشفيح. مجسؾعة كاسعة كمتظؾرة مؽ

فق مع ما اضافة تمبية تؾقعات عسلائو كيقجـ بشػ الخميج الجدائخ الخجمات السرخفية التقميجية التي تتؾا 

 تسميو الذخيعة الإسلامية.

 التعخيف بالؽكالة بشغ الخميج غخداية: 2-2

اف بشػ الخميج ككالة غخداية يعتبخ أحج أىؼ البشؾؾ السؾجؾدة بالؾلاية نغيخا لجؾدة الخجمات ك التدييلات 

 السقجمة لعسلائو.

 مؾعفيؽ 8كبمغ عجد مدتخجميو 

 دايةالييكل التشعيسي لبشغ الخميج وكالة غخ  2-3

يعتبخ السسثل الخئيدي لمبشػ كىؾ السدؤكؿ عؽ التشغيؼ الإدارؼ كالتذغيمي لمؾكالة كتشسيتيا  مجيخ الؽكالة:

التجارية مع الاىتساـ السدتسخ بإدارة الجؾدة كالسخاطخ ككحا تحقيق الأىجاؼ الاستخاتيجية كالسالية التي 

 حجدتيا إدارة البشػ؛

اؼ عمى فخيق السبيعات كتحخيكيؼ كتشذيظيؼ كالإشخاؼ عمى تدييخ كمؽ ميامو الإشخ  السدـؤول التجـاري:

محافع العسلاء كضساف إدارتيؼ كتدكيج العسلاء بجسيع السشتجات التي يقجميا البشػ كمياـ أخخػ متشؾعة 

 في إطار تحقيق الخغبات؛
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جاؼ كىؾ السذخؼ عمى أميؽ الرشجكؽ كعامل الذباؾ كالأعؾاف مؽ أجل تحقيق أى السذخف الإداري:

الؾكالة التي بشيت مؽ أجميا كتكسؽ ميستو الأساسية في تقجيؼ الخجمة لمعسلاء في إطار تحقيق الجؾدة 

 ـبزساف إدارة الارشيف كمياـ أخخػ؛  كالتأكج مؽ تشفيح العسميات السرخفية كيقؾ

ا البشػ، مدتذػار مبيعػات العسػلاء السؤسدػات: مؽ ميامو تجييد العسل مؽ مجسؾعة السشتجات التي يقجمي

كحا إدارة حدابات العسلاء كتدييخ كالزساف الاحتياطي، كإدارة قخكض الاعتبار، معالجة عسميات مع 

 الجكؿ الأجشبية؛

 ـبشفذ عسميات مدتذار العسلاء السؤسدات لكؽ لرالح الأفخاد  مدتذار مبيعات العسلاء الأفخاد: يقؾ

 ة للأفخاد كتجسيع كتحميل القخكض؛كديخ حدابات العسلاء مؽ الأفخاد كتدييخ القخكض السؾجي

مشجكب إدارؼ: مؽ ميامو إدارة الحدابات كالخظط عمى ممفات العسلاء ككحلػ تدييخ دفاتخ الركؾؾ 

كالترخيح بالذيكات غيخ السجفؾعة ككحلػ تجييد السعاملات كتؾفيخ الفؾاتيخ كالذيكات كتحؾيل جسيع 

 الأكراؽ التجارية؛

عؽ الرشجكؽ كعؽ ضسانو بذكل مدتسخ كعسميات الرشجكؽ مع العسلاء  كىؾ السدؤكؿ أمــيؼ الرــشجوق:

 كسا أنو يديخ عمى ضساف تدؾية الحدابات؛ 

يعسل عمى ضساف الديخ الحدؽ بذكل مدتسخ لسختمف العسميات مع احتخاـ الإجخاءات  عامــــل الذــــباك:

ككضع استعخاض دكاعي  السعسؾؿ بيا في البشػ بتشفيح عجة مياـ أخخػ ضخكرية لحدؽ سيخ العسل

 للأنذظة كتقجيؼ الاقتخاحات. 
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 ولاية غخداية الجدائخي الخميج الييكل التشعيسي لمبشغ  4الذكل : 

 

 

 

 

 AGBالسرجر مؼ اعجاد الطالب بشاء عمى السعمؽمات السقجمة مؼ طخف البشغ 
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 تحجيج مجتسع الجراسة و العيشة الفخع الاول:

 مجتسع الجراسة :

(في كلاية BEAك   AGBجتسع الجراسة مؽ العسلاء كالستعامميؽ مع السؤسدات السرخفية )يتكؾف م

 BEAزبؾف لبشػ  38ك  AGBزبؾف مؽ بشػ  26زبؾف مؾزعؾف كسا يمي  64غخداية. ك البالغ عجدىؼ 

عسيلا  يسثمؾف مختمف الذخكات  30كلأغخاض ىحه الجراسة، تؼ اختيار عيشة بديظة تكؾنت مؽ 

سحمية التي تعتسج عمى عسميات التؾطيؽ في عسمياتيا التجارية كالاستيخادية، كقج تؼ تؾزيع كالسؤسدات ال

 استبيانا  رقسي عمى أفخاد العيشة السختارة

 ثالثا: أداة الجراسة:

تؼ اعتساد الاستبياف كأداة رئيدية في ىحه الجراسة لتحميل العلاقة بيؽ جؾدة الخجمات السرخفية كدكرىا في 

تعديد التؾطيؽ للاستيخاد، كقج تؼ ترسيؼ الأداة البحثية بشاء  عمى مخاجعة مشيجية لمجراسات الدابقة في 

 خيجة لمقظاع السرخفي الجدائخؼ.مجاؿ الخجمات السرخفية كسياسات التؾطيؽ، مع مخاعاة الخرائص الف

 مخت عسمية تظؾيخ الاستبياف بالسخاحل التالية:

 السخحمة التحزيخية:-1

  إعجاد الإطار الأكلي للاستبياف مع التخكيد عمى قياس جؾدة الخجمات السرخفية بسختمف أبعادىا

 )الكفاءة، السؾثؾقية، الاستجابة، الزساف، كالتعاطف(

 ىحه الخجمات في دعؼ سياسات التؾطيؽ للاستيخاد ترسيؼ محؾر خاص لكياس أثخ 

 مخحمة السخاجعة الأكاديسية:-2

 عخض السدؾدة الأكلية عمى السذخؼ العمسي لتقييؼ مجػ ملاءمتيا لأىجاؼ الجراسة 

 إجخاء التعجيلات الأكلية كفقا  لمتؾجييات العمسية 
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 مخحمة التحكيػ العمسي:-3

 حة الستخرريؽ في الاقتراد كالعمؾـ السالية بجامعة تقييؼ الاستبياف مؽ قبل نخبة مؽ الأسات

 غخداية

 تزسيؽ السلاحغات الكيسة التي ساىست في تحديؽ دقة كمؾثؾقية الأداة البحثية 

 مخحمة التطبيق السيجاني:-4

  تؾزيع الشدخة الشيائية عمى عيشة الجراسة السكؾنة مؽ العسلاء كالستعامميؽ مع السؤسدات

 السرخفية

 ؾضيحية تذخح أىسية السذاركة في تعديد الفيؼ العمسي لجكر القظاع السرخفي في إرفاؽ رسالة ت

 دعؼ الاقتراد السحمي

 تزسؽ الاستبياف محؾريؽ رئيدييؽ:

 تقييػ جؽدة الخجمات السرخفية السقجمة-1

 تحميل تأثيخ ىحه الخجمات في تعديد التؽطيؼ للاستيخاد-2

ل دقيق، مع مخاعاة السعاييخ العمسية في صياغة الفقخات كقج تؼ ترسيؼ الأسئمة لكياس ىحه الجؾانب بذك

 كتختيبيا، مسا يزسؽ الحرؾؿ عمى بيانات مؾثؾقة قابمة لمتحميل الإحرائي الجقيق.

  الجدء الأول: البيانات الذخرية 

 :الجدء الثاني يتزسؼ السحاور التالية 
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 ((: محاور الجراسة وعجد فقخات كل مجال1-2الججول رقػ ))

 عدد الفقيات المحور اليقم

 10-10 بعد الدلموسية 10

 01-10 بعد الاعتماندية 10

 00-00 بعد الاستجانبة 10

 01-00 بعد الأمانن 10

 00-00 بعد التعانطف 10

 00-00 دعم البظك لعمليانت التوطين للاستيراد 10

 00-00 رضان العملاء  10

 00 المجموع الكلي للعبانرات

 

 الاستبيانعمى  ااعتسادمؼ إعجاد الطالب 

 السطمب الثاني : الأدوات الإحرائية السُدتخجمة لتحميل البيانات

لتحقيق أىجاؼ الجراسة حؾؿ "دكر جؾدة الخجمات السرخفية في دعؼ التؾطيؽ للاستيخاد"، تؼ استخجاـ 

السشيجية مجسؾعة متكاممة مؽ الأدكات الإحرائية كالبخامج التحميمية لزساف دقة الشتائج كمؾثؾقيتيا، كفق 

 التالية:

 أولًا: الأساليب الإحرائية:

: لكياس متؾسط تقييسات العيشة لجؾدة الخجمات السرخفية كأثخىا عمى الستؽسط الحدابي .1

 التؾطيؽ.
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 : لتحميل درجة تجانذ آراء السبحؾثيؽ حؾؿ متغيخات الجراسة.الانحخاف السعياري  .2

 ابات عمى بشؾد الاستبياف.: لتؾضيح أنساط تؾزيع الاستجالتكخارات والشدب السئؽية .3

 لفحص اتداقية أدكات الكياس كمؾثؾقية البيانات. معامل ثبات كخونباخ ألفا: .4

 : لتحميل قؾة كاتجاه العلاقة بيؽ جؾدة الخجمات السرخفية كدعؼ التؾطيؽ.معامل ارتباط بيخسؽن  .5

 لمتحقق مؽ التؾزيع الظبيعي لمبيانات. سسيخنؽف:-اختبار كؽلسؽغؽروف .6

 : لتحجيج دلالة متؾسظات التقييسات الإحرائية.عيشة الؽاحجةلم Tاختبار  .7

 لسقارنة الفخكؽ في الآراء حدب الستغيخات الجيسؾغخافية.(: ANOVAتحميل التبايؼ الأحادي ) .8

 ثانيًا: البخامج الإحرائية:

 لتشفيح التحميلات الإحرائية الستقجمة كاختبار الفخضيات.: SPSSبخنامج  -1

 لبيانات.: لتشغيؼ اExcelبخنامج  -2

 : كأساس لترسيؼ استبياف الجراسة، حيث تؼ تخميد الخيارات كالتالي:مكياس ليكخت الخساسي  -3

 : غيخ مؽافق بذجة1

 : غيخ مؽافق2

 : محايج3

 : مؽافق4

 : مؽافق بذجة5

مؽ أجل استظلاع كدراسة كتحميل آراء كإجابات السذاركيؽ في الاستبياف، تؼ الاستعانة بسكياس ليكارت 

 كسا يغيخ في الججكؿ التالي:5إلى 1كتخميد خيارات السكياس مؽ  الخساسي،
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 ( : مكياس ليكارت الخساسي2-2الججول رقػ )

 لا يوافق بشدة لا يوافق محانيد يوافق  يوافق بشدة

5 4 3 2 1 

 15 المجموع

 5 عدد الاختيانرات

 3 الدتوسط الحسانبي

 مؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان

 ب طؾؿ الفئة انظلاقا مؽ:كيتؼ حدا

  5-1=  4الكيسة الرغخى =  –السجى = الكيسة الكبخى 

  = 4/ 5=  0.80طؽل الفئة 

فتربح الأكزاف السخجحة لسكياس الجراسة كالتي سشعتسج عمييا لتحجيج اتجاه الإجابات حدب الججكؿ 

 التالي:

 (: الاوزان السخجحة لسكياس الجراسة3-2الججول رقػ )

 الدستوى ت الدقيانساختيانرا المجانل

 مظخفض غير موافق بشدة 1779-1من 

 غير موافق 2759-1781من 

 متوسط محانيد 3739-2761من 

 ميتفع موافق 4719الى  3741من 

 موافق بشدة 5الى  4721من 

  

 مؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان
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 ا: أداة الجراسةثثال

ا ج ؾىخي ا في البحث العمسي، حيث يعكذ مجػ اتداؽ نتائج الأداة عشج يُعتبخ ثبات الأداة البحثية مفيؾم 

استخجاميا في نفذ الغخكؼ كعمى نفذ العيشة،  كيذيخ الثبات إلى قجرة الأداة عمى إنتاج نتائج مدتقخة 

كمتساثمة عشج تظبيقيا بذكل متكخر، كلزساف تحقيق ىحا السعيار الأساسي لمجؾدة في الأداة السدتخجمة 

( كأداة إحرائية لتقييؼ الاتداؽ Cronbach's Alphaجراسة، تؼ اعتساد "معامل ألفا كخكنباخ" )في ىحه ال

ا كمؾثؾقية لتحجيج مجػ  الجاخمي لبشؾد الاستبياف أداة الكياس، كيعتبخ أحج أكثخ السقاييذ الإحرائية شيؾع 

 ـالبخنامج الإحرائي التجانذ كالاتداؽ بيؽ بشؾد الأداة البحثية، كلإجخاء التحميل بجقة، تؼ استخ  SPSSجا

 لتحميل بيانات الجراسة كحداب معامل ألفا كخكنباخ ، كقج أسفخت الشتائج عمى ما يمي :

 (Cronbach Alpha(: يؽضح اختبار معامل الثبات لسحؽري الجراسة )4-2الججول رقػ )

 alphaمعانمل الثبانت  عدد الفقيات الأبعاند –الدتغيرات 

 1.809 00 جودة الخدمانت الدصيفية

 1.800 10 دعم البظك لعمليانت التوطين للإستيراد

 1.989 10 رضان العملاء 

 1.801 00 المجموع الكلي 

 

 SPSSمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بشاءا عمى مخخجات بخنامج 

خجاـ معيار ( تؾضيح لشتائج اختبار معامل الثبات الجاخمي لأبعاد الجراسة باست4-2جاء في الججكؿ رقؼ )

كخكنباخ ألفا ، كذلػ بيجؼ قياس درجة الاتداؽ الجاخمي لمفقخات السكؾنة لكل محؾر مؽ محاكر 

( فقخة، حرل عمى 25الاستبياف. أعيخت الشتائج أف محؾر "جؾدة الخجمات السرخفية" الحؼ يتزسؽ )
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مؽ التجانذ كالتخابط  ، مسا يجؿ عمى تستع الفقخات بجرجة عالية 0.978أعمى قيسة لسعامل الثبات بمغت 

( فقخات، معامل 6الجاخمي. فيسا سجل محؾر "دعؼ البشػ لعسميات التؾطيؽ لمؾاردات" الحؼ اشتسل عمى )

،  0.898( فقخات 6، بيشسا بمغ معامل الثبات لسحؾر "رضا العسلاء" كالسؤلف مؽ ) 0.915ثبات بمغ 

البشؾد الجاخمية لمسحاكر السحكؾرة. أما بالشدبة  كىي قيؼ تعُج مختفعة كمخضية إحرائي ا، كتذيخ إلى استقخار

، كىؾ ما يؤكج  0.930( فقخة، فقج بمغ معامل كخكنباخ ألفا 37لمسجسؾع الكمي للاستبياف الحؼ يتكؾف مؽ )

أف الأداة السدتخجمة تتستع برجؽ كثبات عاؿٍ، كبالتالي فيي مشاسبة كأداة مؾثؾقة لجسع البيانات كتحقيق 

 أىجاؼ البحث.

 عا: صجق الاتداقراب

 صجق الاتداق الجاخمي:

لزساف تحقيق الرجؽ كالاتداؽ الجاخمي لأداة جسع البيانات السدتخجمة في ىحه الجراسة، تؼ إجخاء تحميل 

إحرائي باستخجاـ "معامل ارتباط بيخسؾف" ،  كقج ىجؼ ىحا التحميل إلى قياس مجػ العلاقة التخابظية بيؽ 

 بياف كالجرجة الكمية لمسحؾر الحؼ تشتسي إليو تمػ الفقخة.درجات كل فقخة مؽ فقخات الاست

 ( صجق الاتداق الجاخمي لعبارات مقاييذ الإستبيان 5-2الججول رقػ: )

  

 معانمل الارتبانط   الأبعاند –الدتغيرات  

Pearson 
عظد مستوى الدلالة 

 SIGالإحصانئية 
 التعليق

 دال 0.00 1.081** جودة الخدمانت الدصيفية

 دال 1.11 1.800** ك لعمليانت التوطين للإستيراددعم البظ

 دال 1.11 1.000** رضان العملاء 

 

 مؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة البخنامج التحميل الإحرائي
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(عخض لشتائج اختبار صجؽ الاتداؽ الجاخمي لعبارات مقاييذ الاستبياف، 5-2جاء في الججكؿ رقؼ )

( بيؽ درجات Pearson Correlation Coefficientامل ارتباط بيخسؾف )كذلػ مؽ خلاؿ حداب مع

كل فقخة كالجرجة الكمية لمسحؾر الحؼ تشتسي إليو، كبيجؼ التحقق مؽ مجػ تجانذ الفقخات في قياسيا 

لمسفيؾـ ذاتو، ك أعيخت الشتائج أف جسيع السحاكر الثلاثة السكؾنة للاستبياف حققت علاقات إيجابية كقؾية 

(، مسا يجؿ عمى Sig. = 0.00) 0.01جرجة الكمية لكل محؾر، كبسدتؾػ دلالة إحرائية أقل مؽ مع ال

معشؾيتيا الإحرائية، فقج سجل محؾر "دعؼ البشػ لعسميات التؾطيؽ لمؾاردات" أعمى قيسة لسعامل الارتباط 

سلاء" بسعامل ، ثؼ محؾر "رضا الع 0.790، تلاه محؾر "جؾدة الخجمات السرخفية" بكيسة  0.944بمغت 

. ىحه الشتائج تعكذ درجة عالية مؽ الاتداؽ الجاخمي بيؽ الفقخات داخل كل محؾر،  0.716ارتباط بمغ 

كتؤكج أف الأداة البحثية السدتخجمة مبشية بشاء  صحيحا ، كأف الفقخات الخاصة بكل بعج تسثل بؾضؾح 

 لبشية للاستبياف ككل.الستغيخ الحؼ تدعى إلى قياسو، مسا يعدز مؽ صجؽ السحتؾػ كصجؽ ا

 ثالثًا: تؽزيع البيانات

( لتحميل البيانات Central Limit Theoremفي إطار الجراسة تؼ تظبيق نغخية الشياية السخكدية )

مفخدة مؽ الدبائؽ ، كسا ىؾ  30باستخجاـ أساليب إحرائية دقيقة كعمسية، كنغخ ا لأف حجؼ العيشة بمغ 

ا طبيعي ا، كقج أتاح لشا ىجا مؾضح في مشيجية الجراسة، فإنشا ن تؾقع أف تكؾف البيانات مؾزعة تؾزيع 

الافتخاض استخجاـ الأساليب الإحرائية الكياسية التي تعتسج عمى افتخاض التؾزيع الظبيعي، مثل اختبارات 

معاملات الارتباط، كاختبارات الجلالة الإحرائية، كالتحميلات الأخخػ ذات العلاقة، التي كفخت إطار ا 

 حميل البيانات كاستخلاص نتائج مؾثؾقة يسكؽ الاعتساد عمييا.لت

مؽ خلاؿ تظبيق نغخية الشياية السخكدية، يسكششا افتخاض أف العيشة البحثية السأخؾذة مؽ مجتسع الجراسة 

تعكذ بذكل معقؾؿ خرائص السجتسع الأصمي، كىحا الافتخاض يسثل حجخ الداكية لتعسيؼ الشتائج 

 لجراسة إلى السجتسع بأكسمو، مسا يعدز قؾة الاستشتاجات كمؾثؾقيتيا.السدتخمرة مؽ عيشة ا
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 : الجراسة الؽصفية لستغيخات الجراسة

في سياؽ اختبار الفخضيات، تؼ إجخاء اختبارات إحرائية مثل اختبار شابيخك كيمػ )لتقييؼ مجػ تؾافق 

ج ما إذا كانت البيانات تتبع التؾزيع البيانات مع التؾزيع الظبيعي، كبشاء  عمى نتائج الاختبارات، تؼ تحجي

(، فيحا يذيخ إلى أف البيانات لا تتبع التؾزيع H₀الظبيعي أـ لا. إذا تؼ رفض الفخضية الرفخية )

 (. كعمى ذلػ، تؼ كضع الفخضيتيؽ التاليتيؽ:H₁الظبيعي، ما يؤدؼ إلى قبؾؿ الفخضية البجيمة )

 الظبيعي.البيانات تتبع التؾزيع  (:H₀الفخضية الرفخية )

 البيانات لا تتبع التؾزيع الظبيعي. (:H₁الفخضية البجيمة )

 كالججكؿ التالي يؾضح الشتائج:

 ( نتائج اختبار التؽزيع الطبيعي لسحاور الجراسة6-2الججول رقػ )

 اختبانر شانبيرو ويلك المحـور

 درجة الدوافقة Z SIGالإحصانئية العيظة

 يتبع التوزيع الطبيعي  2001. 8111. 01 جودة الخدمانت الدصيفية

 يتبع التوزيع الطبيعي  2001. 8911. 01 دعم البظك لعمليانت التوطين للإستيراد

 يتبع التوزيع الطبيعي  2001. 9071. 01 رضان العملاء 

 

 SPSS v26 1مؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بالاعتساد عمى نتائج 

ختبار التؾكزيع الظبيعي لسحاكر الجراسة الثلاثة، حيث تؼ ( عخض لشتائج ا6-2جاء في الججكؿ رقؼ )

( كىؾ مؽ الاختبارات السشاسبة لمعيشات الرغيخة Shapiro-Wilk Testاستخجاـ اختبار شابيخك كيمػ )

ملاحغة(. أعيخت الشتائج أف جسيع السحاكر الثلاثة )جؾدة الخجمات السرخفية، دعؼ البشػ  50)أقل مؽ 

                                                                 
 محؾرؼ الجراسة-تبار التؾزيع الظبيعي لمبيانات,اخ11انغخ لمسمحق رقؼ    1
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( استجابة، قج حققت شخط التؾزيع 30ردات، كرضا العسلاء(، كالتي شسمت كل مشيا )لعسميات التؾطيؽ لمؾا

في  0.200)كتحجيجا   0.05.( لاختبار شابيخك كيمػ أكبخ مؽ Sigالظبيعي، حيث كانت الكيؼ السعشؾية )

عي. جسيع السحاكر(، مسا يجؿ عمى عجـ رفض الفخضية الرفخية القائمة بأف البيانات تتبع التؾزيع الظبي

كبحلػ، يسكؽ القؾؿ إف بيانات الجراسة مؾزعة تؾزيعا  طبيعيا  ، كىؾ ما يتيح استخجاـ الاختبارات السعمسية 

(Parametric Tests ،في التحميلات اللاحقة، مثل تحميل الانحجار الخظي البديط أك الستعجد )

ميسا  لسؾثؾقية الإجخاءات  كاختبارات الارتباط باستخجاـ معامل بيخسؾف، فإف ىحه الشتيجة تعُج دعسا  

 الإحرائية السدتخجمة في تحميل بيانات الجراسة.

 السبحث الثاني : الشتائج والسشاقذة 

 السطمب الأول : عخض وتحميل نتائج الجراسة

 الؽصفي لعيشة الجراسةتحميل ال: الاولالفخع 

 متغيخ الجشذ -1

حدب  ادرللاستي نيوطالت مًدًرىا في دع فيةرالمص ماتدالخ دةوج(: تقديػ 7-2الججول رقػ )

 الجشذ.

 الشدب السئؽية التكخارات الفئات

 %011 01 ذكي

 100 01 المجموع

 

 Spssمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي 

( تؾزيع أفخاد العيشة مؽ زبائؽ البشكيؽ حدب متغيخ الجشذ ، كقج أعيخت 7-2جاء في الججكؿ رقؼ )

% ، دكف كجؾد أؼ 100( مذاركا  ىؼ مؽ الحكؾر بشدبة 30دىؼ )الشتائج أف جسيع أفخاد العيشة البالغ عج
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تسثيل لمفئة الشدائية، كمؽ ىحا التحميل، يسكؽ استشتاج أف بيئة مذاركة الدبائؽ خاضعة بالكامل لفئة  

الحكؾر، مسا يذيخ إلى طبيعة الؾعائف أك السياـ التي تتظمبيا عسميات التؾطيؽ للاستخاد، أك ربسا إلى 

ية أك تشغيسية تحؾؿ دكف دخؾؿ الإناث إلى ىحا القظاع. كسا تعكذ ىحه الشتيجة ضخكرة معؾقات ثقاف

إجخاء دراسات مدتقبمية تيجؼ إلى تؾسيع قاعجة العيشة لتذسل مختمف القظاعات السرخفية بيجؼ تحقيق 

 تسثيل ججرؼ أكثخ شسؾلية.

 متغيخ الفئة العسخ -2

 ب العســخ.((: تقديػ زبائؼ البشكيؼ حد8-2الججول رقػ ))

 الشدب السئؽية التكخارات الفئات

 %10.01 11 سظة 31أقل من 

40–30 51 00.01% 

50–41 14 00.01% 

 %00.01 10 سظة 51أكثي من 

 100 01 المجموع

 

 Spssمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي 

ؾزيع الدبائؽ حدب الفئة العسخية ، فقج تخاكحت أعسار أفخاد العيشة ( الحؼ يؾضح ت8-2كفق ا لػ الججكؿ رقؼ )

 41سشة، حيث كانت أعمى ندبة مذاركة في الفئة العسخية مؽ  50سشة إلى أكثخ مؽ  30بيؽ أقل مؽ 

% ، بيشسا سجمت 33.3سشة كبشدبة  50% ، تمييا الفئة العسخية الأكثخ مؽ 46.7سشة بشدبة  50إلى 

 % عمى التؾالي.16.7% ك30.3سشة ندبتي  40 – 30سشة ك 30الفئات الأقل مؽ 
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سشة ىؼ الأكثخ تسثيلا  ضسؽ  50ك  41التي تتخاكح اعسارىؼ بيؽ  الدبائؽكتذيخ ىحه الشتيجة إلى أف 

العيشة، كىؾ ما قج يعكذ استقخارا  كعيفيا  لجػ ىحه الفئة، أك تخكيدا  أكبخ عمى الخبخة كالكفاءة في السشاصب 

بإدارة الخجمات السرخفية كدعؼ التؾطيؽ لمؾاردات. كمؽ ثؼ، فإف ىحه الشتيجة تعُج مؤشخا  ميسا  ذات العلاقة 

 حؾؿ طبيعة القؾػ العاممة في القظاع السرخفي السدتيجؼ.

 متغيخ نؽع السؤسدة-3

حدب  للاستيخاد دعػ التؽطيؼ في دورىاً السرخفية  الخجمات جؽدة((: تقديػ 09-2الججول رقػ ))

 دة.نؽع السؤس

 الظس  الدئوية التكيارات الفئانت

 %10.01 10 فيدية

 %00.01 10 صغيرة

 %00.01 01 متوسطة

 %00.01 00 كبيرة

 100 01 المجموع

 

 Spssمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي 

( أف معغؼ العيشة تتخكد 10-2رقؼ )فيسا يتعمق بتؾزيع الدبائؽ حدب نؾع السؤسدة ، فقج أعيخ الججكؿ 

% ، تمييا السؤسدات 36.7في السؤسدات الكبيخة كالستؾسظة ، حيث بمغت ندبة السؤسدات الكبيخة 

% 6.7% ( كالفِخدية )23.3% ، بيشسا كانت الحرة الأقل لمسؤسدات الرغيخة )33.3الستؾسظة بشدبة 

بذكل رئيدي عمى السؤسدات الكبيخة كالستؾسظة (، كىحا التؾزيع يذيخ إلى أف القظاع السرخفي يدتحؾذ 

الحجؼ ، كالتي يُفتخض أنيا تستمػ البشية التحتية كالسؾارد البذخية كالسالية السشاسبة لتبحث عؽ تقجيؼ 
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خجمات مرخفية عالية الجؾدة، فزلا  عؽ بحتيا عمى دعؼ عسميات التؾطيؽ لمؾاردات. كسا تبخز أىسية 

 لسؤسدات الرغيخة كالفخدية لتعديد مذاركتيا في ىحا السجاؿ.اتخاذ سياسات داعسة لتظؾيخ ا

 : متغيخ إسػ البشغ-4

 نيوطالت مًدًرىا في دع فيةرالمص ماتدالخ دةوج((: تقديػ مؽظفي 10-2الججول رقػ ))

 .ادرللاستي

 الظس  الدئوية التكيارات الفئانت

AGB 00 00.01% 

BEA 00 00.01% 

 100 01 المجموع

 

 Spssب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي مؼ إعجاد الطال

( الحؼ يعخض تؾزيع أفخاد العيشة حدب اسؼ البشػ ، فقج تؾزعت الاستجابات 10-2كبحدب الججكؿ رقؼ )

، بيشسا بمغت ندبة مذاركة  BEA 53.3%بيؽ بشكيؽ أساسييؽ، حيث بمغت ندبة مذاركة مؾعفي بشػ 

كيعكذ ىحا التؾزيع تؾازن ا ندبي ا بيؽ مذاركات الدبائؽ مؽ البشكيؽ، مسا  ، AGB 46.7%مؾعفي بشػ 

يعدز مؽ صلاحية كتسثيمية العيشة كيؤكج قجرتيا عمى تقجيؼ انظباع شامل كمؾضؾعي حؾؿ كاقع جؾدة 

الخجمات السرخفية كدكرىا في دعؼ التؾطيؽ لمؾاردات. كسا يذيخ إلى تشؾع آراء السذاركيؽ مؽ بشؾؾ 

 مسا يداىؼ في غشى كثخاء نتائج الجراسة.مختمفة، 

 الفخع الثاني: تحميل عبارات متغيخ أبعاد جؽدة الخجمات السرخفية

السعيارؼ أبعاد جؾدة الخجمات  الانحخاؼ (: يؾضح نتائج الستؾسط الحدابي ك11-2الججكؿ رقؼ )

 السرخفية
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الدتوسط  العبانرات اليمز
 الحسانبي

الانحياف 
 الدعيانري

الأهمية 
 %سبيةالظ

 الترتي 

 الدلموسية:  11البعد رقم 

 10 متوسطة 9221. 3.33 التطورات وتواك  حديثة البظك تجهيزات¨ 11

 10 ميتفعة 1.019 4.16 وعملي مييح البظك فيوع تصميم 02

 10 متوسطة 6601. 3.33 لائقان رسميان زيا ييتدون البظك موظفو 03

 10 متوسطة 6211. 3.40 الفهم وسهلة واضحة  الدكتبية الدواد 14

 10 ميتفعة 9641. 4.03 فعانلة الإلكتروبية والأجهزة الصياف أجهزة 15

 ميتفعة 7161. 3.65 الدلموسيةمجموع الدتوسط الحسانبي والإنحياف الدعيانري لبعد 

 الإعتماندية :  12البعد رقم 

 10 متوسطة 8271. 3.26 المحدد الوقت في بوعوده يفي البظك 11

 10 ميتفعة 8441. 4.10 أخطانء دون الدعانملات يذتظف يتم 02

 10 ميتفعة 1.030 3.80 بإستميار الجودة بظفس الخدمة يقدم البظك 03

 10 ميتفعة 6211. 4.40 التعانقدية البظك إجياءات في ثقة أجد 14

 10 ميتفعة 7391. 3.93 للمشكلات فعانلة حلولا البظك يقدم 15

 ميتفعة 6821. 0.81 الإعتمانديةف الدعيانري لبعد مجموع الدتوسط الحسانبي والإنحيا

 الإستجانبة:  13البعد رقم 

 10 ميتفعة 9991. 4.03 الدوظفون على إستعداد للمسانعدة دون تيدد 11

 10 متوسطة 7391. 3.26 البظك يوفي قظوات تواصل فعانلة 02
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 10 ميتفعة 8171. 3.56 الدوظفون على إستعداد للمسانعدة دون تيدد 03

 10 متوسطة 8551. 3.40 وقت الإبترانر في البظك معقول 14

 10 متوسطة 6211. 2.40 يتم إبلاغي بتطورات ملفي أولا بأول 15

 متوسطة 7221. 0.00 الإستجانبةمجموع الدتوسط الحسانبي والإنحياف الدعيانري لبعد 

  الأمانن: 14البعد رقم 

 10 ميتفعة 9491. 4.16 جيدة معيفة ويملكون مؤهلون البظك موظفو 11

 10 متوسطة 9521. 3.30 البظك مع التعانمل عظد بالأمانن أشعي 02

 10 ميتفعة 1.019 4.16 تامة بسيية مستظداتي مع التعانمل يتم 03

 10 متوسطة 8601. 2.86 بوضوح وإلتزامانتي حقوقي لي يوضح البظك 14

 10 طةمتوس 7141. 3.20 والشفانفية العمل قواعد يحترمون البظك موظفو 15

 ميتفعة 7351. 0.00 الأماننمجموع الدتوسط الحسانبي والإنحياف الدعيانري لبعد 

   التعانطف  :15البعد رقم 

 10 مظخفضة 6211. 2.40 كيقم وليس خانصة كحانلة معي التعانمل يتم 11

 10 متوسطة 8021. 2.66 جيدا مؤسستي إحتيانجانت يفهمون الدوظفون 02

 10 متوسطة 7271. 3.43 وضعيتي حس  انملالتع في ميوبة البظك يرهي 03

 10 ميتفعة 8081. 4.36 ملفي مع للتعانمل كانف وقت تخصيص يتم 14

 10 ميتفعة 6681. 4.36 بمشكلاتي البظك موظفي من حقيقيان إهتمانمان أجد 15

 ميتفعة 6611. 0.00  التعانطف مجموع الدتوسط الحسانبي والإنحياف الدعيانري لبعد

 

 Spss 1عتسادا عمى الإستبياف بؾاسظة بخنامج التحميل الإحرائي مؽ إعجاد الظالب إ 

                                                                 
 ,تحميل البيانات الجيسؾغخافية لمعيشة,05انغخ لمسحمق رقؼ    1
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( عخض لشتائج تحميل عبارات أبعاد جؾدة الخجمات السرخفية مؽ حيث 11-2جاء في الججكؿ رقؼ )

الستؾسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالأىسية الشدبية كالتختيب ، كذلػ استشادا  إلى آراء أفخاد العيشة مؽ 

دة. أعيخت الشتائج أف البعج الكمي لجؾدة الخجمات السرخفية يتستع بسدتؾػ عاـ مختفع ، زبائؽ السؤس

، كىؾ ما يذيخ إلى كجؾد تقييؼ إيجابي ندبيا   3.57حيث بمغ الستؾسط العاـ لجسيع الأبعاد مجتسعة نحؾ 

ج حرل بعج مؽ قبل السؾعفيؽ حؾؿ جؾدة الخجمات السقجمة. فيسا يتعمق بالأبعاد الفخعية الخسدة، فق

( ، بيشسا 3.44( كبعج "التعاطف" )3.54، يتبعو بعج "الأماف" ) 3.90"الاعتسادية" عمى أعمى متؾسط بمغ 

( أقل متؾسط بيؽ الأبعاد، مع تحجيج بعض الفقخات فيو مدتؾيات انخفاض 3.33سجل بعج "الاستجابة" )

يؼ أكلا  بأكؿ كالتي حققت أقل متؾسط ( الستعمقة بإبلاغ العسلاء بتظؾرات ممفات05ممحؾعة مثل العبارة )

(. مؽ ناحية أخخػ، أعيخ بعجا "السمسؾسية" ك"الاستجابة" مدتؾيات متفاكتة، حيث تخاكحت قيؼ 2.40)

(، مع كجؾد فؾارؽ داخل كل بُعج بيؽ الفقخات ذات التقييؼ السختفع كالفقخات 3.65 – 3.33الستؾسط بيؽ )

( مؽ بُعج السمسؾسية كالستعمقة بترسيؼ 02تؼ ترشيف العبارة )ذات التقييؼ الستؾسط أك السشخفض. كسا 

التختيب الأكؿ( ، كالعكذ بالشدبة  -فخكع البشػ بأنيا الأكثخ أىسية بشدبة تختيب أكلؾية بمغت )مختفعة 

( مؽ بُعج التعاطف التي احتمت السختبة الخابعة مؽ حيث التقييؼ. ىحه الشتائج تعكذ مجػ تبايؽ 01لمعبارة )

الخضا الؾعيفي أك الانظباع الإيجابي لجػ السؾعفيؽ تجاه مختمف أبعاد الخجمة السرخفية ، مسا  درجة

يذيخ إلى ضخكرة التخكيد عمى تحديؽ الجؾانب التي حرمت عمى تقييؼ متجفٍ، خاصة في أبعاد 

ل الاستجابة كالتعاطف، لخفع مدتؾػ جؾدة الخجمات السقجمة كتعديد ثقافة التؾجو نحؾ العسيل داخ

 السؤسدة.

 الفخع الثالث: تحميل عبارات متغيخي دعػ البشغ ورضا العسلاء 

دعػ البشغ ورضا  –السعياري  الانحخاف (: يؽضح نتائج الستؽسط الحدابي و12-2الججول رقػ )

 العسلاء 
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الدتوسط  العبانرات اليمز
 الحسانبي

الانحياف 
 الدعيانري

الأهمية 
 %الظسبية

 الترتي 

 10 متوسطة 7041. 3.16 التوطين إجياءات في تسهيلات البظك يوفي 11

 10 متوسطة 6911. 3.26 الإستيراد عظد الصعبة العملة مظح في ميوبة هظانك 02

 10 ميتفعة 8971. 3.56 التوطين ملفانت في توجيهان أو بصانئح البظك يقدم 03

 10 مظخفضة 6741. 2.40 التمويل في  والدتوسطة الصغيرة الدؤسسانت البظك يسانعد 14

 10 ميتفعة 1.229 3.93 بعد عن التوطين تسهل إلكتروبية إجياءات توجد 15

 10 مظخفضة 7271. 2.43 غيره من أكثي الإستيراد عملية يسهل لأبه البظك مع أتعانمل 16

 متوسطة 6741. 0.01 دعم البظك لعمليانت التوطينمجموع الدتوسط الحسانبي والإنحياف الدعيانري لمحور 

 10 ميتفعة 1.186 3.80 معي الدوظفين تعانمل عن راض انا 17

 10 متوسطة 9641. 3.03 توقعانتي تلبي البظك خدمانت جودة 18

 10 متوسطة 8581. 3.23 التجانري بشانطي في حقيقيان شييكان البظك في أجد 19

 10 متوسطة 8941. 2.60 مستبقان البظك هدا في التعانمل في سأستمي 11

 10 متوسطة 1.178 3.30 البظك داه مع بالتعانمل الآخيين أوصي 11

 10 ميتفعة 9821. 4.00 البظك هدا سأفضل آخيى بدائل هظانك كانبت إدا 12

 متوسطة 8281. 0.00 رضان العملاء مجموع الدتوسط الحسانبي والإنحياف الدعيانري لمحور 

 Spssمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي 

( عخض لشتائج تحميل عبارات متغيخؼ دعؼ البشػ لعسميات التؾطيؽ كرضا 12-2الججكؿ رقؼ ) جاء في

العسلاء مؽ حيث الستؾسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالأىسية الشدبية كالتختيب ، كذلػ استشادا  إلى 

طيؽ حقق متؾسظا  آراء أفخاد العيشة مؽ زبائؽ البشؾؾ. أعيخت الشتائج أف محؾر دعؼ البشػ لعسميات التؾ 

، كىؾ ما يرشف ضسؽ السدتؾػ الستؾسط ، مع تفاكت ممحؾظ بيؽ الفقخات مؽ حيث  3.40عاما  بمغ 
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( الستعمقة بؾجؾد إجخاءات إلكتخكنية تديل التؾطيؽ عؽ بعج عمى 05درجة التقييؼ، حيث حرمت العبارة )

( الخاصة بتؾفيخ الجعؼ 04ة )، كترشيف "مختفع"، بيشسا سجمت العبار  3.93أعمى تقييؼ بستؾسط بمغ 

، كترشيف "مشخفض". أما فيسا  2.40السالي لمسؤسدات الرغيخة كالستؾسظة أقل تقييؼ بستؾسط بمغ 

، أؼ ضسؽ السدتؾػ الستؾسط أيزا ، مع  3.32يتعمق بسحؾر رضا العسلاء ، فقج بمغ الستؾسط العاـ 

(: "إذا كانت ىشاؾ بجائل 12مثل العبارة ) سيظخة ندبية لمفقخات ذات التقييؼ السختفع في بعض الجؾانب

(: "أنا راضٍ عؽ تعامل السؾعفيؽ معي" 07، كالعبخة ) 4.00أخخػ سأفزل ىحا البشػ" بستؾسط بمغ 

(: "سأستسخ في التعامل مع ىحا البشػ مدتكبلا " أقل 10، في حيؽ سجمت العبارة ) 3.80بستؾسط بمغ 

ىحه الشتائج تعكذ مجػ تبايؽ مدتؾػ الإدراؾ الؾعيفي .  2.60تقييؼ ضسؽ ىحا السحؾر بستؾسط بمغ 

كالخضا لجػ العسلاء تجاه الخجمات السقجمة مؽ البشػ ، كسا تذيخ إلى كجؾد فخص لمتحديؽ خاصة في 

مجاؿ تقجيؼ الجعؼ السالي لمسؤسدات الرغيخة كالستؾسظة كاستقظاب العسلاء للاستسخار في التعامل مع 

 البشػ.

 فخضيات الجراسة راختباالفخع الخابع: 

 فخضية الفخوق  اختبارأولا : 

: تختمف جؾدة الخجمات السرخفية باختلاؼ طبيعة البشػ )عاـ/خاص(، مسا الفخضية الخئيدية الأولى

 يشعكذ عمى قجرة الاستقظاب. 
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 (Independent Samples t-testلمسجسؽعات السدتقمة ) T( : اختبار 13-2الججول رقػ )

 الدتغير اتالدتغير 
 البظك

 عدد

 العيظة

الدتوسط 
 الحسانبي

الإنحياف 
 الدعيانري

 قيمة leveneإختبانر 

T 

SIG 

 .Sigإحتمانلية  Fقيمة 

(2-tailed) 

جودة الخدمانت 
 الدصيفية

00.80 0001. 9.000 0351. 0.00 00 عانم

9 

.0071 

 3091. 0.88 16 خانص 

     

 Spssسطة بخنامج التحميل الإحرائي مؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽا

 Independent Samplesلمسجسؾعات السدتقمة ) T( نتائج تحميل اختبار 13-2جاء في الججكؿ رقؼ )

t-test كالحؼ تؼ استخجامو لاختبار كجؾد فخكؽ إحرائية ذات دلالة معشؾية في متؾسط درجات جؾدة ، )

 Levene’s(، كقج أعيخت نتائج اختبار ليفيؽ )الخجمات السرخفية بيؽ نؾعي البشؾؾ )العاـ كالخاص

Test لسعادلة التبايؽ قيسة إحرائية بمغت )F = 8.543  كمدتؾػ دلالةSig. = 0.000  مسا يذيخ ،

إلى عجـ تداكؼ التبايشات بيؽ السجسؾعتيؽ كبالتالي تؼ الاعتساد عمى الرف الدفمي مؽ الشتائج 

(Assuming unequal variances.) 

،  Sig. (2-tailed) = 0.007كمدتؾػ دلالة  t = 14.978يخت نتائج الاختبار قيسة كمؽ ثؼ، أع

(، مسا يعشي كجؾد فخؽ إحرائي ذا دلالة معشؾية بيؽ 0.05كىي قيسة أقل مؽ مدتؾػ الجلالة السعيارؼ )

 14متؾسظي جؾدة الخجمات السرخفية في البشؾؾ العامة كالخاصة . حيث حرمت البشؾؾ العامة )بعجد 

(، بيشسا  0.035مع انحخاؼ معيارؼ ضئيل ) 4.24تجابة( عمى متؾسط أعمى في جؾدة الخجمات بمغ اس

 مع انحخاؼ معيارؼ أكبخ 2.99استجابة( متؾسظا  أقل بمغ  16سجمت البشؾؾ الخاصة )بعجد 

 (، كىؾ ما يجؿ عمى تفاكت أكبخ في آراء العامميؽ فييا. 0.309) 
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خية التي تشص عمى عجـ كجؾد فخؽ بيؽ نؾعي البشؾؾ، كالسؾافقة عمى كبالتالي، يسكؽ رفض الفخضية الرف

الفخضية البجيمة القائمة بأف ىشاؾ فخقا  في جؾدة الخجمات السرخفية باختلاؼ طبيعة البشػ )عاـ/خاص(، 

كىؾ ما يعدز أىسية دراسة الخرائص السؤسدية كتأثيخىا عمى تقجيؼ خجمات مرخفية عالية الجؾدة، 

 د قجرة ىحه السؤسدات عمى استقظاب العسلاء كدعؼ عسميات التؾطيؽ لمؾاردات.كبالتالي تعدي

 ثانيا: إختبار فخضيات علاقة الإرتباط

تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمات السرخفية كاستقظاب  الفخضية الخئيدية الثانية:

 الدبائؽ لمتؾطيؽ للاستيخاد.

 (Pearson Corrélationارتباط بيخسؽن ) ( : إختبار معامل14 -2الججول رقػ )

 Sig. (2-tailed) معانمل الإرتبانط بيرسون الدتغيرات

دعم البظك لعمليانت التوطين 
 والإستيراد

.970
**

1 .000 

 جودة الخدمانت الدصيفية

 

 Spssمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي 

 Pearson Correlation( نتائج تحميل معامل ارتباط بيخسؾف )14-2جاء في الججكؿ رقؼ )

Coefficient كالحؼ تؼ استخجامو لاختبار طبيعة العلاقة بيؽ متغيخَؼ جؾدة الخجمات السرخفية كدعؼ ، )

البشػ لعسميات التؾطيؽ كالاستيخاد . أعيخت الشتائج كجؾد علاقة إيجابية قؾية ججا  بيؽ الستغيخيؽ، حيث 

، كىؾ ما يذيخ إلى علاقة خظية مباشخة شجيجة القؾة . كسا كانت قيسة  0.970معامل الارتباط  بمغ قيسة

(، مسا يجؿ عمى أف 0.05، كىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة السعيارؼ ) Sig. = 0.000الجلالة الإحرائية 

 % .1ىحه العلاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ 
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التي تشفي كجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ الستغيخيؽ، كبالتالي، يسكؽ رفض الفخضية الرفخية 

كالسؾافقة عمى الفخضية البجيمة القائمة بأف ىشاؾ علاقة قؾية بيؽ جؾدة الخجمات السرخفية كدرجة دعؼ 

البشػ لعسميات التؾطيؽ كالاستيخاد، كتؤكج ىحه الشتيجة أىسية تحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ قبل 

عاملا  محخكا  في تعديد قجرتيا عمى استقظاب العسلاء كتحقيق مديج مؽ الكفاءة في دعؼ  البشؾؾ باعتبارىا

عسميات التؾطيؽ، مسا يدتجعي مؽ السؤسدات السرخفية التخكيد عمى تظؾيخ كتحديؽ أدائيا الخجمي 

 كؾسيمة فاعمة لتعديد مكانتيا التشافدية كخجمة أغخاض التشسية الاقترادية.

 ة التأثيخ ثالثا: إختبار فخضي

تمعب عشاصخ مثل سخعة الإجخاءات، كضؾح السعمؾمات، ككفاءة  إختبار الفخضية الخئيدية الثالثة :

 السؾعفيؽ دكرا جؾىخيا في قخار الدبؾف حؾؿ اختيار البشػ. 

 (Multiple Regression Analysis( : اختبار تحميل الانحجار الستعجد )15-2الججول رقػ )

B0 

 الثانبت

B1 

جودة 
دمانت الخ

 الدصيفية

 

B2 

دعم 
 البظك

 

معانمل 
التحديد 

R2 

 مستوى الدلالة  F DF SIGقيمة  Rقيمة 

1.000 1.090 .4831 0.902 0.950 000.800 27 1.111 1.10 

 Y=B0+B1+B2⋅X+ϵ معاندلة الإنحدار :

 

 Spssمؼ إعجاد الطالب إعتسادا عمى الإستبيان بؽاسطة بخنامج التحميل الإحرائي  

 Multiple Linear Regression( نتائج تحميل الانحجار الخظي الستعجد )15-2جكؿ رقؼ )جاء في الج

Analysis الحؼ تؼ استخجامو لاختبار مجػ تأثيخ متغيخَؼ جؾدة الخجمات السرخفية كدعؼ البشػ ، )
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الشيائية لعسميات التؾطيؽ لمؾاردات عمى قخار الدبؾف باختيار البشػ . أعيخت الشتائج أف معادلة الانحجار 

 كانت عمى الذكل التالي:

Y=0.612+0.785X1+0.483X2+ϵ 

 حيث:

B0=0.612 .)يسثل الكيسة الثابتة )السقظع الرادؼ لمسعادلة : 

B1=0.785 .يعكذ تأثيخ جؾدة الخجمات السرخفية عمى القخار : 

B2=0.483 .يعكذ تأثيخ دعؼ البشػ لتؾطيؽ الؾاردات عمى القخار : 

% 90.2، أؼ أف نحؾ  0.902( قيسة R²الشسؾذج، فقج بمغ معامل التحجيج )كمؽ حيث مؤشخات جؾدة 

مؽ التبايؽ في قخار اختيار البشػ يسكؽ تفديخه مؽ خلاؿ الستغيخات السدتقمة السجرجة في الشسؾذج ، كىؾ 

( قيسة Rما يجؿ عمى قجرة عالية لمشسؾذج عمى التفديخ كالتشبؤ. كسا سجل معامل الارتباط الستعجد )

 ، مسا يذيخ إلى كجؾد علاقة قؾية كخظية بيؽ الستغيخ التابع كالستغيخات السدتقمة. 0.950

بسدتؾػ دلالة  123.945إحرائية بمغت  Fأما بالشدبة لاختبار معشؾية الشسؾذج الكمي، فقج أعيخت قيسة 

Sig. = 0.000 ( مسا يعشي أف الشسؾذج ككل ذا 0.05، كىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة السعيارؼ ،) دلالة

 إحرائية ، كبالتالي فإف الستغيخات السدتقمة مجتسعة ليا تأثيخ معشؾؼ في تفديخ قخار الدبؾف.

كبالتالي، يسكؽ القؾؿ بأف الفخضية الخئيدية الثالثة مجعؾمة إحرائي ا ، حيث أكجت الشتائج أف جؾدة 

السؤثخة في قخار العسلاء  الخجمات السرخفية كدعؼ البشػ لتؾطيؽ الؾاردات تعُجاف مؽ العؾامل الأساسية

باختيار البشػ ، كىؾ ما يدتجعي مؽ السؤسدات السرخفية تعديد ىحه الجؾانب لتحديؽ تشافديتيا كجحب 

 السديج مؽ العسلاء.
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 السطمب الثاني: مشاقذة الشتائج

تختمف جؾدة الخجمات السرخفية باختلاؼ طبيعة البشػ )عاـ/خاص(، مسا يشعكذ عمى  الفخضية الأولى:

 رة الاستقظاب.قج

أشارت الفخضية إلى أف الاختلاؼ في طبيعة الإدارة، كالييكل السؤسدي، كآليات اتخاذ القخار بيؽ البشؾؾ 

العامة كالخاصة ، تُديؼ بذكل مباشخ في تبايؽ جؾدة الخجمات السقجمة لمعسلاء، كقج أعيخت الشتائج أف 

نة بالبشؾؾ الخاصة، كىؾ ما قج يُفدخ بؾجؾد البشؾؾ العامة حققت مدتؾيات أعمى في جؾدة الخجمات مقار 

استقخار تشغيسي، كمؾارد بذخية أكثخ تأليلا ، كبشية تحتية أكثخ تظؾرا  في بعض السؤسدات العامة. في 

السقابل، قج تؾاجو البشؾؾ الخاصة تحجيات تتعمق بػ التكيف مع متظمبات الدؾؽ بدخعة، كتؾفيخ خجمات 

خبحية كجؾدة الخجمة ، كمؽ ثؼ، فإف طبيعة البشػ لا تؤثخ فقط عمى الأداء مبتكخة، كتحقيق التؾازف بيؽ ال

الخجمي، بل تسثل عاملا  محخكا  في استقظاب العسلاء كبشاء الثقة لجييؼ ، خاصة في مجالات الجعؼ 

 السالي لعسميات التؾطيؽ كالاستيخاد، حيث يتظمب الأمخ دقة كسخعة كشفافية في التعامل.

تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمات السرخفية كاستقظاب الدبائؽ  الفخضية الثانية:

 لمتؾطيؽ لمؾاردات.

تذيخ ىحه الفخضية إلى أف التحديؽ في جؾدة الخجمات السرخفية لو انعكاس مباشخ عمى قجرة البشػ عمى 

ت الخجمات السقجمة جحب العسلاء كتحفيدىؼ عمى التعامل معو في عسميات التؾطيؽ لمؾاردات، فكمسا كان

أكثخ فعالية، كأكثخ مخكنة، كأكثخ تكيّفا  مع احتياجات العسيل، زادت فخص استقظابو كاستسخار تعاممو مع 

 البشػ.

كقج أعيخت الشتائج أف ىشاؾ ارتباطا  قؾيا  بيؽ جؾدة الخجمة كمدتؾػ الجعؼ الحؼ يقجمو البشػ في مجاؿ 

يتعامل مع البشػ فقط مؽ مشظمق الدعخ أك السخكنة السالية، بل التؾطيؽ ، كىؾ ما يؤكج أف الدبؾف لؼ يعج 

مؽ مشظمق التجخبة الذاممة كالثقة في الأداء السؤسدي،  كمؽ ىشا، تغيخ أىسية بشاء ثقافة خجمية داخل 



 الفرل الثاني :                                                الجراسة السيجانية

58 
 

السؤسدات السرخفية تخكد عمى العسيل كتحاكي احتياجاتو ، خاصة في مجالات التجارة كالاستيخاد التي 

 بيؽ الجؾانب الإدارية كالسالية كالتقشية. تتظمب تكاملا  

 

: تمعب عشاصخ مثل سخعة الإجخاءات، كضؾح السعمؾمات، ككفاءة السؾعفيؽ دكرا  جؾىخيا  الفخضية الثالثة

 في قخار الدبؾف حؾؿ اختيار البشػ.

بل بعؾامل  تؤكج ىحه الفخضية أف القخار البشكي لجػ العسيل لا يتأثخ فقط بالعؾامل السالية أك التدعيخ،

خجمية مباشخة تتعمق بتجخبة التعامل مع البشػ . كتذيخ الشتائج إلى أف العؾامل غيخ السالية مثل سخعة 

الإجخاءات، كضؾح السعمؾمات، كاحتخافية السؾعفيؽ، تعُج مؽ العشاصخ الأساسية التي تبشي صؾرة إيجابية 

 لمبشػ لجػ العسيل ، كتعُدز مؽ رضاه ككلائو.

طيؽ لمؾاردات، حيث يتظمب الأمخ سخعة في الإنجاز، كدقة في التشفيح، ككضؾح في ففي سياؽ التؾ 

التؾاصل ، فإف غياب أؼ مؽ ىحه العشاصخ أدػ إلى إعاقة عسميات الاستيخاد، كزيادة التكاليف غيخ 

 السباشخة، كفقجاف الثقة في البشػ .

، كتبشي الحمؾؿ الخقسية، كتبديط كبالتالي، فإف تحديؽ تجخبة العسيل مؽ خلاؿ تظؾيخ الأداء البذخؼ

 الإجخاءات، يُعج مؽ الخكائد الأساسية لتعديد تشافدية البشؾؾ كدكرىا في دعؼ التؾطيؽ .
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 خلاصة الفرل:

تؤكج الشتائج أف جؾدة الخجمات السرخفية ليدت مجخد معيار إدارؼ أك تقييسي داخمي، بل ىي محخؾ 

امل جحب كتسيّد تشافدي في الدؾؽ ، كسا أف طبيعة البشػ )عاـ أك رئيدي لمثقة بيؽ العسيل كالبشػ، كع

خاص(، كمدتؾػ الجعؼ الحؼ يقجمو لمتؾطيؽ، كتجخبة العسيل أثشاء التعامل، كميا تتفاعل لتذكل صؾرة 

شاممة عؽ قجرة البشػ عمى تحقيق الأىجاؼ الاقترادية كالتجارية . كمؽ ثؼ، فإف الاستثسار في تظؾيخ 

فية، كتحديؽ بيئة العسل، كبشاء ثقافة العسيل أكلا ، يُعج مؽ الأكلؾيات الاستخاتيجية التي لا الخجمات السرخ 

 غشى عشيا لتعديد دكر البشؾؾ في دعؼ التؾطيؽ لمؾاردات كدفع عجمة التشسية الاقترادية .



 

 

 

 
 

 

 

 خاتمة 
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 الخاتسة :

طيؽ الاستيخاد في الجدائخ، كتدمط لجكر الخجمات السرخفية في تعديد تؾ  يلا قيساتحمتقجـ ىحه السحكخة    

فإف الشتائج السدتخمرة تذيخ ،  الزؾء عمى الفخكقات بيؽ البشؾؾ الخاصة كالعامة في ىحا الدياؽ

الدبائؽ كدعؼ استخاتيجيات  لاستقظابلبؾضؾح إلى أىسية جؾدة الخجمات السرخفية كعامل محفد 

 .التؾطيؽ

 :الشتائج الستؽصل إلييا (1

 :الجانب الشعخي  -

أعيخت الجراسة أف مفيؾـ جؾدة الخجمات السرخفية لا يقترخ فقط عمى الجؾانب التقشية أك الإجخائية، بل 

يستج ليذسل البعج الإنداني، كالسخكنة التشغيسية، كالقجرة عمى تمبية احتياجات العسيل في سياؽ متغيخ 

ة كمدتؾػ الجعؼ الحؼ يقجمو كتشافدي ، كسا أكضحت الشتائج أف ىشاؾ ارتباطا  كثيقا  بيؽ جؾدة الخجم

البشػ لعسلائو في مجاؿ التؾطيؽ لمؾاردات ، مسا يعدز مؽ أىسية بشاء نسؾذج خجمي يختكد عمى 

الاستجابة الدخيعة، كالذفافية، كالكفاءة السؤسدية ، كمؽ الشاحية الشغخية أيزا ، أكجت الجراسة أف طبيعة 

تؾػ الأداء، بل ىي متغيخ يتفاعل مع عؾامل داخمية البشػ )عاـ/خاص( ليدت عاملا  ثابتا  في تحجيج مد

  كخارجية متعجدة مثل الييكل الإدارؼ، كنؾعية السؾارد البذخية، كاستخجاـ التكشؾلؾجيا، كسياسات العسلاء

 :الجانب التطبيقي -

ة مؽ حيث التظبيق العسمي، أعيخت الشتائج أف البشؾؾ العامة تتفؾؽ حاليا  مؽ حيث جؾدة الخجمات مقارن

بالخاصة، خاصة في الجؾانب الستعمقة بالاستقخار، كالأماف، ككفاءة السؾعفيؽ ، كمع ذلػ، فإف البشؾؾ 

الخاصة تتسيد بػ السخكنة في التعامل، كالدعي السدتسخ نحؾ الابتكار الخقسي، كتكيّفيا مع الستظمبات 

ضؾح السعمؾمات، كاحتخافية الحجيثة لمتجارة كالاستيخاد ، كسا بيّشت الجراسة أف سخعة الإجخاءات، ك 
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السؾعفيؽ، تعُج مؽ العؾامل الحاسسة التي تؤثخ في قخار الدبؾف باختيار البشػ ، كىؾ ما يدتجعي إعادة 

 .الشغخ في ترسيؼ عسميات العسل كتجريب الكؾادر كتظؾيخ البشية التحتية الخقسية

 :اختبار الفخضيات (2

 :اسة، كقج تؾصمت الشتائج إلى الآتيتؼ اختبار ثلاث فخضيات رئيدية خلاؿ ىحه الجر 

الفخضية الأولى: تػ تأكيج وجؽد فخوق ذات دلالة إحرائية في جؽدة الخجمات السرخفية بيؼ البشؽك  •

 .العامة والخاصة، مع تفؽق البشؽك العامة

ػ الفخضية الثانية: تػ تأكيج وجؽد علاقة قؽية وذات دلالة إحرائية بيؼ جؽدة الخجمات السرخفية ودع •

 .البشغ لعسميات التؽطيؼ لمؽاردات

الفخضية الثالثة: تػ إثبات أن عشاصخ مثل سخعة الإجخاءات، وضؽح السعمؽمات، وكفاءة السؽظفيؼ ليا  •

 .تأثيخ مباشخ في قخار الدبؽن حؽل اختيار البشغ

 :الاقتخاحات لمجراسة (3

 :التالية التؾصيات تقجيؼ يسكؽ كالتحميل، الشتائج عمى بشا ء

  :العامة بشؽكلم -

 كالسؾثؾقية الاستقخار جؾانب في كخاصة السرخفية، الخجمات جؾدة مدتؾػ عمى الحفاظ -

 نقاط مؽ للاستفادة لمدؾؽ، الججيجة الستظمبات مع التكيف كسخعة السخكنة تحديؽ عمى التخكيد -
 .الخاصة البشؾؾ قؾة

 : الخاصة لمبشؽك -

  .كاستقخا را جؾدة أكثخ مرخفية خجمات لتقجيؼ البذخية كالسؾارد التحتية البشية تعديد -

 عمى التخكيد مع ،الاستيخاد تؾطيؽ تجعؼ كمتظؾرة مبتكخة خجمات تقجيؼ في مخكنتيا مؽ الاستفادة -
 كالكفاءة الدخعة
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 :للاستيخاد لتؽطيؼ السؽجية الخجمات تطؽيخ  -

 بعسميات الستعمقة ؾماتالسعم في الذفافية كزيادة كتبديظيا، ،الإجخاءات سخعة عمى التخكيد -
  .التؾطيؽ

 الاستذارات كتقجيؼ التؾطيؽ ممفات مع التعامل في كفاءتيؼ لديادة لمسؾعفيؽ تجريب بخامج تظؾيخ -
 لمدبائؽ اللازمة

  .بعجُُ  عؽ التؾطيؽ عسميات كتتبع لتدييل الخقسية التكشؾلؾجيا في الاستثسار -

 : الدياسات لرانعي -

 الاستيخاد لعسميات تؾطيؽ خجمات تظؾيخ في البشؾؾ يجعؼ محفدك  مخف  تشغيسي إطار تؾفيخ -

 .  الاجخاءات كتبديط الجيؾد لتشديق الحكؾمية كالسؤسدات البشؾؾ بيؽ الذخاكة تذجيع  - 

 :آفاق الجراسة السدتقبمية (4

 :، مشياشكمت  الجراسة بابا  كاسعا  أماـ الجراسات السدتقبمية التي يسكؽ أف تتشاكؿ مؾضؾعات مختبظة بيا

تؾسيع نظاؽ الجراسة ليذسل أكثخ مؽ نؾع مؽ البشؾؾ ، مثل البشؾؾ الإسلامية أك البشؾؾ الاستثسارية،  •

 .لسقارنة جؾدة خجماتيا في مجاؿ التؾطيؽ

دراسة تأثيخ الثقافة التشغيسية داخل البشؾؾ عمى جؾدة الخجمات السقجمة ، كخاصة مؽ حيث الكيادة،  •

 .الفخيق كمذاركة السؾعفيؽ، كركح

باعتبارىؼ شخيحة ميسة تعتسج عمى الجعؼ  (SMEs) التخكيد عمى رضا العسلاء الرغار كالستؾسظيؽ •

 .السرخفي في عسميات الاستيخاد

مقارنات دكلية بيؽ أنغسة التؾطيؽ في بمجاف مختمفة، لاستخلاص التجارب الشاجحة كنقميا إلى البيئة  •

 .السحمية
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 معانمل الثبانت : جودة الخدمانت الدصيفية
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.978 25 

 

 دعم البظك لعمليانت التوطين للإستيراد

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.915 6 

 

 رضان العملاء 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.898 6 

 
 

Correlations 

 الخدمات جودة 

 المصرفٌة

 رضا البنك دعم

 العملاء

 الخدمات جودة

 المصرفٌة

Pearson Correlation 1 .970
**

 .944
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 30 30 30 

Pearson Correlation .970 البنك دعم
**

 1 .940
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 30 30 30 

Pearson Correlation .944 العملاء رضا
**

 .940
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Tests of Normality 

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. 

 200. 30 811. المصرفٌة الخدمات جودة

 200. 30 891. البنك دعم

 200. 30 907. العملاء رضا

a. Lilliefors Significance Correction 

 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 30 رذك 

 

 
 

 
 العمرية_الفئة

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

 3.3 3.3 3.3 1 سنة 30 من أقل

40–30 5 16.7 16.7 20.0 

50–41 14 46.7 46.7 66.7 

 100.0 33.3 33.3 10 سنة 50 من أكثر

Total 30 100.0 100.0  

 
 المؤسسة_نوع

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 فردٌة 

 30.0 23.3 23.3 7 صغٌرة

 63.3 33.3 33.3 10 متوسطة

 100.0 36.7 36.7 11 كبٌرة

Total 30 100.0 100.0  

 

 البنك_إسم
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 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid AGB 14 46.7 46.7 46.7 

BEA 16 53.3 53.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 

Deviation 

 67134. 3.5747 30 المصرفٌة الخدمات جودة

 71618. 3.6533 30 الملموسٌة

 92227. 3.3333 30 التطورات وتواكب حدٌثة البنك تجهٌزات¨

 1.01992 4.1667 30 وعملً مرٌح نكالب فروع تصمٌم

 66089. 3.3333 30 لائقا رسمٌا زٌا ٌرتدون البنك موظفو

 62146. 3.4000 30 الفهم وسهلة واضحة  المكتبٌة المواد

 96431. 4.0333 30 فعالة الإلكترونٌة والأجهزة الصراف أجهزة

 68229. 3.9000 30 الإعتمادٌة

 82768. 3.2667 30 ددالمح الوقت فً بوعوده ٌفً البنك

 84486. 4.1000 30 أخطاء دون المعاملات تنفٌذ ٌتم

 1.03057 3.8000 30 بإستمرار الجودة بنفس الخدمةة ٌقدم البننك

 62146. 4.4000 30 التعاقدٌة البنك إجراءات فً ثقة أجد

 73968. 3.9333 30 للمشكلات فعالة حلولا البنك ٌقدم

 72270. 3.3333 30 الإستجابة

 99943. 4.0333 30 تردد دون للمساعدة إستعداد على الموظفون

 73968. 3.2667 30 فعالة تواصل قنوات ٌوفر البنك

 81720. 3.5667 30 تردد دون للمساعدة إستعداد على الموظفون

 85501. 3.4000 30 معقول البنك فً الإنتظار وقت

 62146. 2.4000 30 بأول أولا ملفً بتطورات إبلاغً ٌتم

 73560. 3.5400 30 الأمان

 94989. 4.1667 30 جٌدةة معرفة وٌملكون مؤهلون البنك موظفو

 95231. 3.3000 30 البنك مع التعامل عند بالأمان أشعر

 1.01992 4.1667 30 تامة بسرٌة مستنداتً مع التعامل ٌتم

 86037. 2.8667 30 بوضوح وإلتزاماتً حقوقً لً ٌوضح البنك

 71438. 3.2000 30 والشفافٌة العمل قواعد ٌحترمون البنك موظفو

 66162. 3.4467 30 التعاطف
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 62146. 2.4000 30 كرقم ولٌس خاصة كحالة معً التعامل ٌتم

 80230. 2.6667 30 جٌدا مؤسستً إحتٌاجات ٌفهمون الموظفون

 72793. 3.4333 30 وضعٌتً حسب التعامل فً مرونة البنك ٌظهر

 80872. 4.3667 30 ملفً مع للتعامل كاف وقت تخصٌص ٌتم

 6687. 4.367 30 بمشكلاتً البنك موظفً من حقٌقٌا إهتماما أجد

Valid N (listwise) 30   

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Devia-

tion 

 70439. 3.1667 30 البنك دعم

 69149. 3.2667 30 التوطٌن إجراءات فً تسهٌلات البنك ٌوفر

 89763. 3.5667 30 الإستٌراد عند الصعبة العملة منح فً مرونة هناك

 67466. 2.4000 30 التوطٌن ملفات فً توجٌها أو نصائح البنك ٌقدم

 1.22990 3.9333 30 التموٌل فً والمتوسطةة الصغٌرة المؤسسات البنك ٌساعد

 72793. 2.4333 30 بعد عن التوطٌن تسهل إلكترونٌة إجراءات توجد

 67466. 3.4000 30 غٌره من أكثر الإستٌراد عملٌة ٌسهل لأنه البنك مع أتعامل

Valid N (listwise) 30   

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 82870. 3.3278 30 العملاء رضا

 1.18613 3.8000 30 معً الموظفٌن تعامل عن راض انا

 96431. 3.0333 30 عاتًتوق تلبً البنك خدمات جودة

 85836. 3.2333 30 التجاري نشاطً فً حقٌقٌا شرٌكا البنك فً أجد

 89443. 2.6000 30 مستقبا البنك هدا فً التعامل فً سأستمر

 1.17884 3.3000 30 البنك هدا مع بالتعامل الآخرٌن أوصً

 98261. 4.0000 30 البنك هدا سأفضل آخرى بدائل هناك كانت إدا

Valid N (listwise) 30   
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 إختبانر الفيضية اليئيسية الأولى:
Group Statistics 

الب_إسم 

 نك

N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 الخدمات جودة

 المصرفٌة

AGB 14 4.2400 .03508 .00938 

BEA 16 2.9925 .30922 .07731 

 

 
Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

 Equal variances assumed 8.543 .007 14.978 28 .000 المصرفٌة الخدمات جودة

Equal variances not assumed   16.020 15.441 .000 

 

 
قة ذات دلالة إحصانئية بين جودة الخدمانت الدصيفية توجد علاإختبانر الفيضية اليئيسية الثانبية: 

  .واستقطانب الزبائن للتوطين للاستيراد
 

Correlations 

 الخدمات جودة 

 المصرفٌة

 Pearson Correlation 1 المصرفٌة الخدمات جودة

Sig. (2-tailed)  

N 30 

Pearson Correlation .970 البنك دعم
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

Pearson Correlation .944 العملاء رضا
**

 

Sig. (2-tailed) .000 
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N 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

تلع  عظانصي مثل سيعة الإجياءات، وضوح الدعلومانت، إختبانر الفيضية اليئيسية الثانلثة : 
 لزبون حول اختيانر البظك7 وكفانءة الدوظفين دورا جوهييا في قيار ا

 
Model Summary 

Model R R 

Squar

e 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the Es-

timate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Chang

e 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 .950
a
 .902 .895 .26916 .902 123.94

5 

2 27 .000 

a. Predictors: (Constant), لبنكا دعم  المصرفٌة الخدمات جودة ,

 
Coefficientsa 
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1 (Constant) 0.612 .303  -2.016 .054 -1.234 .011 

 الخدمات جودة

لمصرفٌةا  

.674 .305 .546 2.207 .036 .047 1.301 

 1.080 114.- 108. 1.660 411. 291. 483. البنك دعم

a. Dependent Variable: العملاء رضا 

 

 

 

 

 


