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  وعرفانشكر 

  
ʤॻحʙان الʸحʙالله ال ʤاسǺ  

  
  له وصॼʴه ومʧ والاه الى يʨم الʙيʧ.الʶلام على مʧ لا نʰي Ǽعʙه وعلى آالĺ ʙʺʴ والʸلاة و 

  نʙʺʴه حʺʙا ʛʽʰؗا ونʛȞʷه شʛȞا ʛʽʲؗا على تॽɾʨقه لʻا وتقʙيʛنا على اتʺام
  هʚا العʺل الʺʨʱاضع، ونʛجʨ حʧʶ الʱʵام والʜʳاء.

ʥضى ولʛى تʱح ĺ ʙʺʴضا. الʛال ʙعǼ ʙʺʴال ʥول ،ʗʽإذا رض ʙʺʴال  
  قال الʛسʨل صلى الله علॽه وسلʦ "مʧ لا ʛȞʷǽ الʻاس لا ʛȞʷǽ الله"

  ن نʱقʙم ǼالʛȞʷ الʨافʛ والʨفʛʽ لأساتʚة جامعة مʽلة خاصةأ لا ʶǽعʻا إلا
ॽʺة فارس" لقʨʰله إشʛاف وتأʻʲʴǼ ʛʽʡا، وعلى ؗل الʺʶاعʙة   الاسʱاذ الʺʛʷف "رؗ

  والʸʻائح الॽʁʺة والʺفʙʽة الʱي أرشʙنا بها، ؗʺا نʛȞʷه جȄʜل الʛȞʷالʱي قʙمها لʻا، 
  على وقʱه الȑʚ خʸʸه في تॽʴʸح وتقʦǽʙ وتʨجॽه مʹʺʨن هʚا العʺل.

  كʺا لا نʶʻى ان نʱقʙم ǼالʛȞʷ الȄʜʳل لعʺال مʕسʶة بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة فʛجʨʽة.
  ابʶʱامة. والʛȞʷ لؔل مʧ قʙمʨا لʻا الʴॽʸʻة واعانʨنا ولȞǼ ʨلʺة ॼʽʡة أو 

  
  



 

 

  
    

  
  
  
  

  هʗاءإ
  هȑʙ ثʺʛة جهȑʙ هʚا:ا 

  الى الʨالʙيʧ الʧʽʺȄʛؔ نʛʽʤ تʱʽȃʛهʺا وصʛʰهʺا واللʚان
  ادعʨ الله أن يʻʰي لهʺا بʱʽا في الʻʳة وʻȞʶȄهʺا ॽɾه 

  وʻʰʶȞȄي رضاهʺا.
ل العائلة ʛʽʰؗها وصغʛʽها، الى ؗل الاهل   الى أخʱي وؗ

  والاقارب والاحॼاب والأصʙقاء
  ء الʺʨʷار الʙراسي مʧ الابʙʱائي الى جʺॽع زملا

.ʦالعل ʖلʡ ا فيʙعى جاهʶǽ ʧامعي، الى ؗل مʳالى ال  
  
  

ȏʗمه 



 

 

  
  
  
  
  
  
  
ʗاءإه  

  
  بي مॽʻʺʱا دوام الʴʸة والعاॽɾة.إلى أمي وأاهȑʙ عʺلي هʚا 

  الى جʺॽع أصʙقائي وزملائي في الʟʸʵʱ دون اسʻʲʱاء.
.ʗʰʰأح ʧي ومʻʰاح ʧالى م  

Ȅʛق ʧني مʙساع ʧع مॽʺالى ج.ʙʽعǼ ʧاو م ʖ  
  
  
  

  مʦلʦد                                             
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:ʝʳلʸال  
 ʘʴॼاف الʙاه Șʽقʴʱن، ولʨȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة الʨج ʦॽʽاز تقʛراسة الى ابʙه الʚه ʗفʙه

لأدب الȑʛʤʻ وتʛȄʨʢ اسॽʰʱانه لॽʁاس ارتأيʻا الاعʱʺاد على الʺʻهج الʨصفي والʴʱلʽلي، حʘʽ قʺʻا ʶʺǼح ا
زʨȃن Ǽفʛجʨʽة، وتʦ تʴلʽل  43ولقʙ اشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة على  Netqualمʱغʛʽات الʙراسة، اعʙʺʱنا على مॽʁاس 

 .)spssالॽʰانات واخॽʱار الفʛضॽات Ǽالاعʱʺاد على الʛزمة الإحʸائॽة (
ا الʨȃʜن مʧ خلال جʺॽع اǼعاد جʨدة تʨصلʗ نʱائج هʚه الʙراسة الى ان جʨدة الʙʵمات لها أثʛ على رض

  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة.
تʨصلʻا في الاخʛʽ الى مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات اهʺها ان على بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة تʧʽʶʴ جʨدتها مʧ خلال 

ʺॽة الʺعلʨمات، الاعʱʺادǽة، تʦॽʺʸ الʺʨقع، الȄʛʶة والامان). (   سهʨلة الاسʙʵʱام، نॽɺʨة وؗ
  الʗʳمة الالʙʯؒونॻة.، رضا الʦȁʚن، الʗʳمات الإلʙʯؒونॻة جʦدة: الؒلʸات الʸفʯاحॻة

 
Conclusion : 

Le but de cette étude est de mettre en valeur la qualité des services électroniques vis 
à vis du client, et pour atteindre ces objectifs on a adopté une approche descriptive 
et analytique où une revue de littérature sur la qualité des services électroniques a 
été effectuée. Un questionnaire basé sur l’échelle Netqual a été élaboré, pour tester 
les variables de l’étude, et effectué sur un échantillon de 43 personnes choisis dans 
la ville de Ferdjioua. Les données ont été analysées et les hypothèses testées à l’aide 
du logiciel de statistiques pour les sciences sociales (Spss). 

Les résultats de cette étude démontrent que la qualité des services a une influence 
sur la satisfaction des clients à travers toutes les dimensions de la qualité des sévices 
électroniques. 

Finalement, on a détecté un groupe de recommandation, la plus importante d’entre 
eux c’est que la banque de développement local doit améliorer sa qualité à travers 
(la facilité d’utilisation, la qualité et la quantité d’information, la fiabilité, la 
conception du site web, la sécurité et la confidentialité). 

Mots clés :la qualité des services électroniques. Le service électronique. la 
satisfaction des clients 
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 مقʗمة عامة

 ب
 

ʷǽهʙ العالʦ في هʚا العقʙ تʨʢرات هائلة في نʤام الاتʸالات الʛقʺي، مع اسʛʺʱار انʵفاض تؔالॽفه 
هʦ، وȄʛʡقة نقل الأمʨال مʺا يʕدȑ إلى تغʛʽʽ جʚرȑ في Ȅʛʡقة وأسلʨب أداء الأفʛاد والʺʕسʶات لأعʺال

 ،ʗنʛʱعلى الإن ʦعات القائʨفʙʺام الʤة ونॽة والʺالॽونʛʱؔمات الالʙʵفي ال ʛʽʰؗ ʨʺإلى ن ȑدʕي ʥلʚ والʺعلʨمات، وؗ
 ʧʽʽʺǽالأكاد ʧا مʛʽʰؗ اماʺʱمة اهʙʵدة الʨة ومʺارسة جȄʛʤن ʗʽʤامل حʷع والȄʛʶال ʛʽغʱا الʚل هʣ وفي

لʽها على أنها وسائل ʧȞʺǽ مʧ خلالها الʱعʛʽʰ بʧʽ الʺʕسʶات الʺʻافʶة والʺʺارسʧʽ على حʙ سʨاء، وتʦ الʛʤʻ إ
ʖʶ رضا الȃʜائʧ، وعلॽه فإن مʱاǼعة جʨدة الʙʵمات في مʕسʶات ؗلا  ॽɽǼة الاسʨʴʱاذ على الʸʴة الॽʀʨʶة وؗ

ʝافʻʱعلى ال ȍفاʴقاء والॼاجة إلى الʴفعها الʙاص تʵالعام وال ʧʽاعʢالق.  
ا الȃʜائʧ جعلʗ هʚا الأخʷǽ ʛʽهʙ تغʛʽا ʛʽʰؗا في وॽɺه اتʳاه الʨʳدة ن مʶاهʺة جʨدة الʙʵمة في رضإ

سॼاب عʙة لأمʺا دفع الʛʽʲؔ مʧ الʺʙيʧȄʛ والॼاحʧʽʲ لʚʰل أفʹل الʳهʨد لʳʺع الʱفاصʽل عʧ عʻاصʛ الʨʳدة 
الة أهʺها رضا الʨȃʜن والॽʴȃʛة، وانʢلاقا مʺا سȘʰ حاولʗ مʕسʶة بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة دخال إفʛجʨʽة Ǽ وؗ

ʺارسات إدارȄة حʙيʲة مʨاكॼة العʛʸ والʨʶق القʢاعي الȑʚ تعʺل ॽɾه، عȘȄʛʡ ʧ عʛʸنة خʙماتها، غʛʽ أن م
نʳاحها في تلॽʰة حاجات وتʨقعات الȃʜائʧ وȃالȞʷل الʴǽ ȑʚقȘ رضاهʦ يʢʱلʖ مʻها الاهʱʺام Ǽʹʺان جʨدة 

  .خاماتها الالʛʱؔونॽة مʧ خلال الʛʴص على تȘʽʰʢ معايʛʽ الʨʳدة فʽها

 ؤل الʙئʴॻي:الʴʯا 
  هʨ مȐʨʱʶ رضا زȃائʧ بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة عʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʺقʙمة؟ ما

 الأسʭلة الفॻɸʙة:
  هʨ مȐʨʱʶ الʛضا لȐʙ الȃʜائʧ تʳاه Ǽعʙ سهʨلة الاسʙʵʱام؟ ما 
ʺॽة الʺعلʨمات؟ تʳاه الȃʜائʧ لȐʙ الʛضا مȐʨʱʶ  هʨ ما    Ǽعʙ نॽɺʨة وؗ
  Ǽعʙ الاعʱʺادǽة؟ تʳاه ئʧالȃʜا لȐʙ الʛضا مȐʨʱʶ  هʨ ما 
  Ǽعʙ تʦॽʺʸ الʺʨقع؟ تʳاه الȃʜائʧ لȐʙ الʛضا مȐʨʱʶ  هʨ ما 
   Ǽعʙ الأمʧ والȄʛʶة؟ تʳاه الȃʜائʧ لȐʙ الʛضا مȐʨʱʶ  هʨ ما

 فʙضॻات الʗراسة:
  جاǼة على الاشȞالॽة الʛئॽʶॽة للʙراسة والاسʯلة الفॽɺʛة نʹع الفʛضॽات الʱالॽة:للإ

 ةॻʴॻئʙة الॻضʙالف: 

 ائȃʜال ʦॽʁǽ.تفعʛʺال Ȑʨʱʶʺة في الʨʽجʛالة ف   ʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
 :ةॻɸʙات الفॻضʙالف  
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  امʙʵʱلة الاسʨسه ʙعǼ ʘʽح ʧة مʨʽجʛالة ف ʦॽʁǽ الȃʜائʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

  في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

  ةॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʧائȃʜال ʦॽʁǽ ةॽʺ الة فʛجʨʽة مʧ حǼ ʘʽعʙ نॽɺʨة وؗ بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

  الʺعلʨمات في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

  ة فيǽادʺʱالاع ʙعǼ ʘʽح ʧة مʨʽجʛالة ف ʦॽʁǽ الȃʜائʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

  الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

 ʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻʰة بॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʧائȃʜال ʦॽʁǽ قعʨʺال ʦॽʺʸت ʙعǼ ʘʽح ʧة مʨʽجʛالة ف لॽة وؗ

  في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

  ʧة والأمȄʛʶال ʙعǼ ʘʽح ʧة مʨʽجʛالة ف ʦॽʁǽ الȃʜائʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

  أهॻʸة الʗراسة:
لʛʱؔونॽة وأثʛها على رضا تʖʱؔ هʚه الʙراسة مʧ الʙراسات القلʽلة الʱي تʻاولʗ جʨدة الʙʵمة الا

 ʛʽان الʺعايǼ ةॽونʛʱؔمات الإلʙʵة مع الȃʛʳة وذات تʴاجʻات الʶسʕʺال ʦʤالإضافة إلى إدراك معǼ نʨȃʜال
في حʨʸل زȃائʻها على الʙʵمات و الʛئॽʶॽة لʙʴʱيʙ الʳʻاح والفʷل لʗʶॽ في وجʨد مʨقع إلʛʱؔوني لها، 

  .ॽةǼأسعار مʵʻفʹة، بل في تقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة عال
للʘʴ على ॽʀام ʙȄʜʺǼ مʧ الʙراسات الʱي تʧʽʰ  الʙراسة خʨʢة مʙʰئॽة مʧ خلال ما سȘʰ تعʙ هʚه

ʧائȃʜرضا ال Șʽقʴة في تॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨة دور جॽʺأه.  
  ʧي مʱامل الʨالع ʠعǼ ء علىʨʹال Ȍॽلʶة تॽانȞفي إم ʧʺؔراسة تʙه الʚة لهॽة العʺلॽʺإن الأه

ʢوت ʧʽʶʴة شأنها العʺل على تॽʺʻʱال ʥʻة بʶسʕف مʛʡ ʧة مॽʻة الʺعॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة الʨج ʛȄʨ
  .Ș رضاهʽʦفʛجʨʽة Ǽʺا يʱلاءم مع احॽʱاجات الȃʜائʧ لʴʱق لʨؗالة الʺʴلॽة

 اهʗاف الʗراسة:
  ى:تʶعى هʚه الʙراسة ال

  رضا Ȑʙف على مʛعʱةاالॽلʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻف بʛʡ ʧمة مʙة الʺقॽونʛʱؔمات الإلʙʵال ʧع ʧائȃʜؗال لʨةل 

 .فʛجʨʽة

   دةʨعاد جǼأ ʙيʙʴا إلى تʹǽف أʙا تهʺؗ ،ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʦॽʽتق

 .الʙʵمة الʛʱؔونॽة
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  ةॽلʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻة بʶسʕʺة لॼʶʻالǼ عʨضʨʺة الॽʺاز أهʛؗالة إبʨوف  لʛʤل الʣ ة خاصة فيʨʽجʛف

حʙة الʺʻافʶة والʨصʨل الى جʺلة مʧ الʨʱصॽات الʴالॽة والʺʢॽʴة Ǽالʨȃʜن والʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي واشʙʱاد 

 .والʴلʨل الʱي تʶاعʙ هʚه الʺʕسʶة على زȄادة جʨدة خʙماتها Ǽʺا ǽقابل رضا زȃائʻها

 اسॺاب اخॻʯار الʦʸضʦع:
 

 .ماتʙʵدة الʨʳǼ ةʛʽفي الآونة الاخ ʙايʜʱʺام الʺʱالاه 

 .نʨȃʜرضا ال ʖʶؗ مة فيʙʵدة الʨة جॽʺاه لأهॼʱالان ʗلف 

 ة في الॼɼʛمة.الʙʵدة الʨʳة لʛʽʰؗ ةॽʺي اهʢة لا تعȄʛائʜʳة الॽمʙʵات الʶسʕʺن الʨؗ ،عʨضʨʺال ʧع ʘʴॼ 

 مʹهॻʱة الʗراسة وادواتها:
ذلʥ مʧ أجل الإجاǼة على الإشȞالॽة والʶʱاؤلات الʺʛʢوحة و عʙʺʱ في هʚه الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي ن

الʙʵمات والʙʵمات الالʛʱؔونॽة  حʨل ʦॽʂ عامةساǼقا، وʱȄعلȘ الʳانʖ الȑʛʤʻ للʺʨضʨع والȑʚ سʻʱʻاول ॽɾه مفا
للʺʨضʨع دراسة اعʙʺʱنا في الʳانʖ الॽʰʢʱقي ʺا ؗ ،وجʨدتها وʛʡق ॽʀاسها Ǽالإضافة إلى مفاʦॽʂ حʨل الʛضا

الة حالة ॽʀاس رضا الʨȃʜن عʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة ʨؗج لʛة.فʨʽ  
سॼʱانة والʱي اعʙʺʱنا علʽها في جʺع الॽʰانات مʧ مʱʳʺع الʙراسة، ثʦ أما أدوات الʙراسة فʲʺʱʱل في الا
  .Spssمعالʳة هʚه الॽʰانات مʧ خلال بʛنامج 

 :الʗراسة صعȁʦات
ʦأه ʧات مȃʨعʸا: الʻʱي واجهʱال  

 .روناʨؗ ةʴل جائʣ ة خاصة فيॽانʙʽʺراسة الʙاء الʛة اجȃʨصع 
 .ةॼʱȞʺل الى الʨصʨر الʚاجع وتعʛʺقلة ال 
 اصʨʱة الȃʨف.صعʛʷʺاذ الʱوالأس ʘʴॼالǼ لʽمʜل مع ال 
  ʧفا مʨخ ʧائȃʜد الʙاجع في عʛت ʖʰʶǼ راسةʙنا في الʙʽي تفʱانات الॽʰʱالاس ʧم ʙيʙل على العʨʸʴر الʚتع

 .Covid-19العʙوǼ Ȑفʛʽوس 

 الʗراسات الʴاǺقة:
، والʙراسات والاسʱعانة بها في الʨʴॼث، اتعʛʰʱ الʙراسات الʶاǼقة مʧ اهʦ الʺعايʛʽ الʱي يʦʱ اسʙʵʱامه

  .فالॼاحʘ علॽه ان ʙʻʱʶǽ في مʛجعʱʽه الفȄʛؔة الى عʙد مʧ الʙراسات الʱي تʙʵʱʶم لʨؔʱن ذات صلة Ǽالʺʨضʨع
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نʻʱاول ॽɾʺا يلي دراسات ساǼقة ذات الʸلة ʨʺǼضʨع الʙراسة والʺʲʺʱلة في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 
جʨانʖ  أحʨʙع ȞʷǼل خاص او مʗʶ هʚه الʙراسات ذات صلة Ǽالʺʨض سʨاء لʺʕسʶة بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة او
  :الʺʨضʨع ولقʙ تʦ تقʦॽʶ الʙراسات الى

 .ةॽȃʛراسات العʙال  

 .ةॽʰʻراسات الأجʙال 

  الʗراسات العॻȁʙة: )1
) Ǻعʹʦان " أثʙ جʦدة خʗمات الʦȜʲمة الإلʙʯؒونॻة في أجهʚة الʗʳمة الʗʸنॻة على 2009(دراسة الʱʸالي، -

 ." رضا مʯلقي الʗʳمة

سة إلى تʴلʽل أثʛ جʨدة خʙمات الʨȞʴمة الإلʛʱؔونॽة في أجهʜة الʙʵمة الʺʙنॽة على رضا هʙفʗ الʙرا
ي الʙʵمة وʨؔʱȄن مʱʳʺع الʙراسة مʧ مʨʺʳعة عʨʷائॽة مʧ الʙوائʛ الʨȞʴمॽة الʱي تقʙم الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة قلʱم

ولʴʱقȘʽ أهʙاف هʚه  ) مʛاجع888ها (ʙدحʘʽ ؗانʗ عʻʽة الʙراسة عʻʽة عʛضॽة لʺʛاجعي تلʥ الʙوائʛ بلغ ع
  الʙراسة تʦ تʛȄʨʢ اسॼʱانة لعʻʽة الʙراسة وتʴلʽلها.

 ʦائج ؗان تʱʻال ʧعة مʨʺʳراسة إلى مʙه الʚخلال ه ʧل مʨصʨزهاالʛأب:  
  ʧʽثʨʴॼʺة للॽنʙʺمة الʙʵة الʜمة في أجهʙة الʺقॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶʺل ʧʽثʨʴॼʺرات الʨʸإن ت

  .ت مʛتفعةءقʙ جا
 ة جاإن درجة رضا الॽنʙʺمة الʙʵة الʜمة في أجهʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧع ʧʽثʨʴॼʺتفعةءʛت م.  

Ǽ ةॽونʛʱؔمة الإلʨȞʴمات الʙدة خʨʳة لॽائʸذو دلالة إح ʛاك أثʻعة (اأهʺʱʳعادها مǼة لإʨة وقǽادʺʱع
ʛʽفʨوت ʗقʨال ʛʽفʨقة والأمان وتʲة والǼاʳʱة) على درجة رضادالؔلفة الʺا الاسॽɾفاʷوال ʙهʳال ʛʽفʨة وتǽ  لقيʱم

  الʙʵمة في أجهʜة الʙʵمة الʺʙنॽة.
ʛʱؔونॽة لʷʱʺل ؗل الʨزارات والʙوائʛ والʺʕسʶات لوتʨصي الʙراسة ʛʹǼورة الʨʱسع بʱقʦǽʙ الʙʵمات الا

وضʛورة الȘȄʨʶʱ الفعال لʙʵمات  ،الʨȞʴمॽة، ولاسʛʺʱار والʨʱسع في نʛʷ الʲقافة الالʛʱؔونॽة في الʺʱʳʺع الأردني
  ʧ خلال ابʛاز فʨائʙها، واسʙʵʱام نʤام الʨʴافʜ لʺʙʵʱʶمي الʨȞʴمة الإلʛʱؔونॽة.الʨȞʴمة الإلʛʱؔونॽة م

ثȂʙʻة بʥʻ جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة وسʸعة الʱامعات أ) Ǻعʹʦان " العلاقة ال2012ʯدراسة عʦدة (  -
 .دراسة على عʻʹة مʥ الʱامعات الʳاصة "

ʛʱونॽة للʺʨاقع الالʛʱؔونॽة في الʳامعات هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى معʛفة العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمات الؔ
-الأردنॽة الʵاصة وسʺعة تلʥ الʳامعات مʧ وجهة نʛʤ الʢلॼة، واسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʱغʛʽات ( الʨʺʷلॽة 

Ǽعاد لʨʳدة الʺʨقع الإلʛʱؔوني، ومʱغʛʽات أالاسʳʱاǼة) ؗ–الʺʨثॽʀʨة -دقʱها -حʙاثة الʺعلʨمات -الʳʺالॽة 
Ǽعاد للʶʺعة، واسʙʵʱمʗ الॼاحʲة في الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي وتʦ أؗ الʛضا)–الاحʛʱام –(الاعʳاب 

) ʡالॼا، وتʨصلʗ الʙراسة إلى أن الʳامعات الاردنॽة تʱʺʱع ʶǼʺعة حʻʶة وان 1524تʨزȄعه اسॼʱانة على (
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ʺȐʨʱʶ لʧؔ جʨدة الʦॽʺʸʱ ؗانǼ ʗ ،تقʙمها الʳامعات لǼ ʗʶॽالʺȐʨʱʶ الʺʢلʨب الʱيجʨدة الʺعلʨمات والʙʵمات 
جʙʽ وانه يʨجʙ اثʛ مॼاشʛ لʨʳدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة على سʺعة الʳامعات واوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة العʺل 

  على تʧʽʶʴ الʙʵمات والʺعلʨمات الʺʨʱفʛة في الʺʨاقع الالʛʱؔونॽة للʳامعات.
  

ʹǺ ( ʣعʹʦان" العʦامل الʓʸثʙة على رضا العʸلاء عʥ الʗʳمات الإلʙʯؒونॻة ل2011ʮسʙور،  دراسة( -
  ".فلʥʻʠʴ في قʠاع غʚة

 ʥʻʰة لॽونʛʱؔمات الإلʙʵال ʧة على رضا العʺلاء عʛثʕʺامل الʨف إلى العʛعʱراسة إلى الʙال ʗفʙه
 –الȄʛʶة والʨʸʵصॽة  -فلʧʽʢʶ في قʢاع غʜة مʧ وجهة نʛʤ العʺلاء وفقا للأǼعاد الʱالॽة (سʛعة الاسʳʱاǼة 

لالي )، وأسʙʵʱم الॼاحʘ الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي وتʦ انʷʱار الʛʸاف ا -سʛعة الʙʵمة  -الʱؔلفة  -الʲقة 
تʨصلʗ الʙراسة إلى أن رضا  ،مʧ عʺلاء بʥʻ فلʧʽʢʶ 370جʺع الॽʰانات مʧ خلال اسॼʱانة تʦ تʨزȄعها على 

% وأن الǽ ʥʻʰقʙم خʙمة إلʛʱؔونॽة جʙʽة مقارنة 72العʺلاء عʧ الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة لʥʻʰ فلʧʽʢʶ بॼʶʻة 
ʱʺي تʱؔلفة الʱالǼ وق ذاتʛف ʙجʨة وأنه لا يʜاع غʢة في قʶافʻʺك الʨʻʰها في الʱتؔلف ʧفʹة وأقل مʵʻانها مǼ از

 ʗة، وأوصॽɾاʛغʨʺǽʙات الʛʽغʱʺلل Ȑʜة تعॽونʛʱؔمات الإلʙʵال ʧامل رضا العʺلاء عʨة في عॽائʸدلالة إح
لʛʸاف الآلي وȂصلاحها الʙراسة ʛʹǼورة العʺل على تقلʽل زمʧ إنʳاز الʺعاملات الإلʛʱؔونॽة، وصॽانة أجهʜة ا

  .فʨر تعʛضها لأȑ خلل
ثʙها على رضا أ) جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة و 2017عʗʮ الॻʸʴع حʥʴ الʲلʮي،  مʓمʥ(دراسة  -

 ʛق بلʙنامج بʙدراسة حالة على ب" ʥʻمʗʳʯʴʸة –الʚغ ."  
 ʧʽمʙʵʱʶʺها على رضا الʛة وأثॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨف على جʛعʱراسة إلى الʙه الʚه ʗفʙه ʘʽح

 ȑʚراسة والʙات الʛʽغʱذج ومʨʺاء نʻب ʦث ʧمات ومʨالʺعل ʦʤاح نʳʻل ʧʽن وماكلʨذج ديلʨʺاد إلى نʻʱالاس ʦت
يʙرس العلاقة بʧʽ جʨدة الʺعلʨمات وجʨدة الʤʻام وجʨدة الʙʵمة والʙعʦ الفʻي والفʨائʙ الʺʴʱققة والاسʙʵʱام مع 

 ʙ400راسة حالة وتʦ تʨزȄع اسॼʱانة الʙراسة على الʛضا، ثʦ تʦ تȘʽʰʢ الʙراسة على مʨقع بʛق بلʝ في غʜة ؗ
) اسॼʱانة مʻها، وقʙ أʣهʛت الʱʻائج أن جʺॽع العʨامل مʴʱققة 360مʧ مʙʵʱʶمʧʽ مʨقع بʛق بلʝ وتʦ اسʛʱداد (

) ، ؗʺا أʣهʛت أن جʨدة الʙʵمة مʧ أهʦ العʨامل تʴققا في الʤʻام،  78.89في مʨقع بʛق بلʝ بॼʶʻة (% 
في الʤʻام هʨ الʙعʦ الفʻي، وأʣهʛت أǽʹا أهʺॽة الʺʱغʛʽات الʺʕثʛة على الʺʱغʛʽ الʱاǼع  وأن آخʛ العʨامل تʴققا

ʖʽتʛʱعلى ال ʧʽمʙʵʱʶʺرضا ال ʨوه:  
الʺʻافع الʺʴʱققة مʧ الʺʨقع، ومʧ ثʦ الاسʙʵʱام، ومʧ ثʦ جʨدة الʙʵمة، جʨدة الʤʻام، ومʧ ثʦ جʨدة 

  .الʺعلʨمات، وأخʛʽا الʙعʦ الفʻي
عʺل على نʛʷ الʨعي Ǽأهʺॽة اسʙʵʱام الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة، وأهʺॽة دعʦ الإدارة وقʙ أوصʗ الʙراسة Ǽال

لʛȄʨʢʱ وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة، إضافة إلى عʺل اتʸالات وزȄارات مʙʽانॽة دورȄة بʻقاȋ الॽʰع 



 مقʗمة عامة

 خ
 

والʙʱرʖȄ  (الʺʙʵʱʶمʧʽ) والاسʱʺاع لآرائهʦ ومقʛʱحاتهʦ الʱي تʶاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة،
ॽɿॽة اسʙʵʱامها للʺʙʵʱʶمʧʽ الʙʳد، وزȄادة الاهʱʺام Ǽالʙعʦ الفʻي لʺʨقع بʛق  وشʛح ؗافة العʻاصʛ في الʺʨقع وؗ

  .بلʝ، خاصة Ǽالʤʻام الآلي للʰʱلॽغ عʧ الʺʷاكل

  الʗراسات الأجʹॻʮة: )2

 Hamadi 2010:( " The Impact Of Quality of Online Banking on Customer(دراسة 
Commitment  "  

 ʛʰمة عʙة الʺقॽɾʛʸʺمات الʙʵة لل هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تʨضॽح العلاقة الॽʰʰʶة بʧʽ الʨʳدة الʺʙرؗ
 ʛودراسة أث ،ʧائȃʜدة على رضا الʨʳال ʛدراسة أث ʗʺب، وتʛفي الʺغ ʧائȃʜام الʜʱورضا وال ʗنʛʱاقع الإنʨم

ʘʽام، حʜʱضا على الالʛال ʛأث ʥلʚ تॽʀ ʦاس جʨدة الʙʵمة ǼأǼعادها ( سهʨلة  الʨʳدة على الʜʱام الȃʜائʧ، وؗ
الاسʙʵʱام، والʦॽʺʸʱ، والȄʛʶة، والأمان، والʺعلʨمات، وتʨفʛʽ الʨقʗ، والʱفاعلॽة) والʱي تʺʲل الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل، 

داة للʙراسة، وتʨؔنʗ عʻʽة أوالالʜʱام ؗʺʱغʛʽ تاǼع، والʛضا ؗعامل وسȌॽ، وذلʥ مʧ خلال اسʙʵʱام الاسॽʰʱان ؗ
ʧ مʙʵʱʶمي الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ الإنʛʱنʗ، وأʣهʛت نʱائج هʚه الʙراسة وجʨد علاقة سॽʰʰة م 233الʙراسة 

ʚلʥ وجʨد أثʛ إʳǽابي مॼاشʛ لʨʳدة الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة على الʛضا  ة ورضا الȃʜائʧ. وؗ بʧʽ الʨʳدة الʺʙرؗ
ॽة وجʨد أثʛ ضʅॽɻ لʨʳدة والالʜʱام، وأن لعامل الʛضا أثʛا إʳǽابॽا مॼاشʛا على الʜʱام العʺلاء، ورفʹʗ فʛض

 ʧʽʽفʛʸʺن الʨȞǽ أن ʖʳǽ أنهǼ راسةʙال ʗوأوص ،Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ ضاʛد الʨام في حالة وجʜʱمة على الالʙʵال
ॽة  ʨؗلʶا الǽاʨʻز الʜخلالها أن تع ʧم ʧȞʺǽ ةॽʳॽاتʛʱل اسʲʺنها تʨؗ ،ضاʛامل الʨع ʜȄʜة تعॽʺة في أهʻʽعلى ب

ʧائȃʜال Ȑʙالʺفʹلة ل.  
 Ȝॻʀل الʗراسة:

  فʸلʧʽ ؗʺا يلي: دراسة ومعالʳة مʨضʨع الʘʴॼ مʧ جʺॽع جʨانॼه تʦ تقʦॽʶ الʘʴॼ إلى مʧ أجل
  نʦȁʚال ʙʢوجهة ن ʥة مॻونʙʯؒمات الالʗʳدة الʦج ʤॻʻل الأول: تقʶه الى الفʺॽʶتق ʦت ʘʽح ،

 ʗʴاني فؔان تʲال ʘʴॼʺة، الॽونʛʱؔمة الإلʙʵل الʨعامة ح ʦॽʂان مفاʨʻعǼ الأول ʘʴॼʺال ،ʘاحॼثلاث م

 ʨمॽات حʨل الʨʳدة، اما الʺʘʴॼ الʲالʘ فʻʱاولʻا ॽɾه عʺʨمॽات حʨل رضا الʨȃʜن.مʶʺى عʺ

 ةʦʻجʙالة ف ʦؕة لॻلʲʸة الॻʸʹʯال ʣʹه دراسة حالة بॻɼ تʹاولʹا ʗاني: فقʰل الʶه الفʺॽʶتق ʦوت ،

الة فʛجʨʽة"،  ʨؗة لॽلʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻب" ʟȃʛʱل الʴة مʶسʕʺال ʦǽʙالأول تق ʘʴॼʺال ʧʺʹت ʘʽح ،ʧʽʲʴॼالى م

 اما الʺʘʴॼ الʲاني فقʙ تʹʺʧ مʻهॽʳة الʙراسة الʺॼʱعة وتفʛʽʶ الʱʻائج.

وفي الاخʛʽ قʙمʻا خاتʺة تʹʺʗʻ الʨʱصॽات والʱʻائج الʺʵʱʶلʸة على الʺʧʽȄʨʱʶ الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي 

 والʱي نʛاها ملائʺة.
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:ʗʻهʸت 
   Ǽʘʽاد العالʺي حʸʱة في الاقʲيʙʴال ʛاهʨʤال ʧالي مʴال ʛʸمات في العʙʵاع الʢقǼ امʺʱف  ،ات الاهʛع

تʨسعا ʛʽʰؗا في الʨʻʶات الأخʛʽة وذلʥ راجع الى الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الهائل في مʳال الاتʸال وتقॽʻة الʺعلʨمات 
الʙʳيʙة والʺʨʢʱرة وخلȘ مʻافʶة شʙيʙة والȞॼʷة العالʺॽة (الانʛʱنʗ) مʺا أدȐ الى ʣهʨر العʙيʙ مʧ الʙʵمات 

ʖʶ رضا العʺلاء ولهʚا فان مʱاǼعة  ،وشʛسة بʧʽ الʺʕسʶات الʙʵماتॽة ॽɽǼة الاسʨʴʱاذ على الʸʴة الॽʀʨʶة وؗ
جʨدة الʙʵمات في مʕسʶات ؗلا القʢاعʧʽ العام والʵاص تʙفعها الʴاجة الى الॼقاء والاسʛʺʱارȄة والʴفاȍ على 

.ʝافʻʱال  
يʢʱلʖ مʧ  ،هʚه الʺʕسʶات في تلॽʰة حاجات وتʨقعات العʺلاء وȃالȞʷل الʴǽ ȑʚقȘ رضاهʦغʛʽ ان نʳاح    

افʛادها الاهʱʺام Ǽʹʺان جʨدة خʙماتها الالʛʱؔونॽة مʧ خلال الʛʴص على تȘʽʰʢ معايʛʽ الʨʳدة فʽها ومʨاكʱʰها 
  للعʛʸنة.
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  الʖʲॺʸ الأول: مفاʤॻʀ عامة حʦل الʗʳمة الإلʙʯؒونॻة.
    الالʛʱؔونॽة ومʱʵلف سʨف نʛʢʱق مʧ خلال هʚا الʺʘʴॼ الى ماॽʂة الʙʵمة (ȞʷǼل عام) ومفهʨم الʙʵمة   

  انʨاعها ومȄʨʱʶاتها ȞʷǼل خاص.
 ʔلʠʸة: ولالأ الॻʀمة ماʗʳال  

   ʘʽة حॽمʨʽاته الॽفي ح ʛʽʰؗ لȞʷǼ ماتʙʵان الʶعʺل الانʱʶǽ، سʨʺمل ȑج مادʱʻعلى م ʙʺʱعǽ ها ماʽو   ف Ȑʛاخ
ʚا اهʺʱʽها لعʛض اʨس ومʧ خلال هʚا الʺʢلʖ سʨف نʛʢʱق غʛʽ ملʺ لʺفاʦॽʂ الʺʱʵلفة للʙʵمة وخʸائʸها وؗ

  وتॽʻʸفاتها.

  :مفهʦم الʗʳمة وخʶائʶها .1
 مفهʨم الʙʵمة::  1.1

 :نʛؗʚ مʧ بʻʽها ،تʨجʙ عʙة تعارʅȄ للʙʵمة   
 ॽʰض للʛي تعʱافع الʻʺات او الʡاʷʻعلى انها " ال ȘȄʨʶʱة للॽȞȄʛة الامॽɻʺʳفها الʛض تعʛي تعʱع او ال

ʻʽلعة معʶǼ هاʡاॼ1ة".لارت 

  ʧʺمقابل ث ʥهلʱʶʺال Ȑʙل لʨʰضا والقʛال Șقʴي تʱات الॽات والعʺلʡاʷʻع الॽʺا على انها " جʹǽف اʛوتع
 2.ودون ان يʧʺʹʱ تقǽʙʺها أȑ خʢا "

  ʥهلʱʶل عام تȞʷǼ ة وهيǽات مادʳʱʻم ʗʶॽجاتها لʛʵي مʱة الǽادʸʱة الاقʢʷؗل الأن ʧʺʹʱمات تʙʵال "
 3عʙʻ وقʗ انʱاجها وتقʙم ॽʀʺة مʹافة وهي ȞʷǼل أساسي غʛʽ ملʺʨسة لʺȄʛʱʷها ".

 ) اماzeitaml et binter ʙا) فقʨانها "  قالǼ ʗʶॽجاتها لʛʵي مʱة الǽادʸʱة الاقʢʷؗل الأن ʧʺʹʱمات تʙʵال
 ʛʽل أساسي غȞʷǼ ة مʹافة وهيʺॽʀ مʙاجها وتقʱان ʗوق ʙʻع ʥهلʱʶل عام تȞʷǼ ة، وهيǽات مادʳʱʻم

 4".لʺʨسة لʺȄʛʱʷها م

تʨؔن ، مʧ خلال الʱعارʅȄ الʶاǼقة نʱʻʱʶج ان الʙʵمة هي ॼɺارة عʧ مʳʱʻات تلʰي حاجات ورॼɼات العʺلاء   
 غʛʽ ملʺʨسة او مʛتʢॼة ʶǼلع مادǽة ولا يʱʻج عʻها انʱقال اǽة ملॽؔة.

 : خʸائʟ الʙʵمة: 1.2
لʺʱفȘ علʽها مʛʡ ʧف الॼاحʧʽʲ تʜʽʺʱ الʙʵمة Ǽالʺقارنة مع الʶلع ʳǼʺلة مʧ الʶʺات والʸʵائʟ ا   

 ʧوم ʧʽʸʸʵʱʺزالʛأب ʟائʸʵه الʚ5:ه   

                                  
1( Michel bolfet،marketing des service touristiques et hôteliers ellipse édition 2001,p21) 
2   (Ph kotler et B Dubois , Marketing management , 11 eme édition pearson education Paris 2004,p54)     

  )15، ص2006(نظام موسى سويدان، التسويق مفاهيم معاصرة،   3
  )2002. 18ص ،هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات(  4
  )27ص 22، ص 2020،(هاني حامʙ الʹʺʨر، تȘȄʨʶ الʙʵمات  5
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 ) ةॻسʦʸاللاملintangibility(: الأصلǼ سةʨʺمل ʛʽمات غʙʵاس  ،الʶوقها والإحʚت ʖعʸال ʧم ȑأ
وهʚا ما ʜʽʺǽها عʧ الʶلعة. فالاتʳاهات والآراء حʨلها يʦʱ الʘʴॼ عʻها قʰل  ،بها ورؤʱȄها قʰل شʛائها

فهʻاك خʙمات تǼ ʜʽʺʱعʙم ، عʺلॽة الʛʷاء قǽ ʙعʙʺʱ على الʛʰʵات الʶاǼقة ʛؔاروت، الʨʸʴل علʽها
الʺلʺʨسॽة الؔاملة (كʙʵمات الامʧ) وهʻاك خʙمات تعʢي ॽʀʺة إضاॽɾة للʷيء الʺلʺʨس (كʙʵمات 

(ʧʽامʱال.  
 ) ةॻلازمʯالinseparability(: هاʺǽʙلى تقʨʱي ȑʚال ʟʵʷمة ذاتها والʙʵال ʧʽب ȋاॼي درجة الارتʻتع، 

وعلॽه فان اسʱهلاك خʙمة معʻʽة قʙʴǽ ʙث جʜئॽا او  ،أȑ مʧ الʸعʖ فʸل الʙʵمات على مقʙمها
  اما الʙʵمات فهي تॼاع ثʦ تʱʻج وتʱʶهلʥ. ،فالʶلع تʱʻج وتॼاع وتʱʶهلʥ، كلॽا في لʤʴة وقʗ انʱاجها

 ʛانʱʯم الʗم/ عʗاثل ( عʸʯالinconsistensy(: ماتʙʵة للॽʢʺن ʛʽاد معايʳǽإ ʖعʸال ʧفؔل  ،م
وعلى الʛغʦ مʧ مʴاولة العʙيʙ مʧ الʺʤʻʺات ، نʨع مʧ أنʨاع الʙʵمات لها ʛʡق مʱʵلفة في ॽɿॽؗة ॽʀاسها

 Ȑʨʱʶم ʝنف ʦǽʙتق ʧم ʙأكʱها الʽعل ʖعʸال ʧجاتها الا انه مʛʵم Ȑʨʱʶʺل ʛʽة وضع معايॽمʙʵال
ʚلǼ ʥالॼʶʻة للʨȃʜن فانه مʧ الʸعʖ علॽه ان ʦȞʴǽ على الʨʳدة قʰل عʺلॽة ال، الʨʳدة   ʛʷاء.وؗ

 ةॻمة ( / الفʹائʗʳة الॻة هلامॻوالʚالperishability(: ʧȄʜʵʱقابلة لل ʛʽمات غʙʵال ʧم ʙيʙفؔلʺا  ،الع
انʵفʹʗ فʛصة تʻȄʜʵها. Ǽʺعʻى اخʛ ان درجة عʙم الʺلʺʨسॽة تʙȄʜ  ،ملʺʨسॽة للʙʵمةلازادت درجة ال

وهʚا ʧȞʺǽ الʛʤʻ  ،مॽةوهʚا ما ʳǽعل تؔلفة الʧȄʜʵʱ مʵʻفʹة في الʺʤʻʺات الʙʵ، مʧ درجة الفʻائॽة
  الॽه ʳॽʱʻؗة إʳǽابॽة لʵاصॽة الفʻائॽة.

 ةॻؒلʸقال الʯم انʗه  صفة :عʻȞʺǽ لʽʺلان الع ʥمة وذلʙʵال ʧلعة عʶال ʜʽʺة صفة تॽؔقال الʺلʱم انʙع
 ،اسʱعʺال الʙʵمة لʺʙة معʻʽة دون امʱلاكها ؗاسʱعʺال غʛفة في فʙʻق او مقعʙ في الʢائʛة عʝȞ الʶلعة

   .للʺʱʶهلʥ حȘ امʱلاكها والʛʸʱف فʽهاالʱي ʨȞǽن فʽها 

 :أهॻʸة الʗʳمة .2
ففي الʙʰاǽة ؗان الاهʱʺام  ،دولة ǽةالاقʸʱادȑ لأ ت ǽعʝȞ مʛاحل الʨʺʻان الاهʱʺام Ǽقʢاع الʙʵما   

ʜا على الʙʽʸ والʻʸاعات الاسʛʵʱاجॽة ؗʺʛحلة أولى ʛؗي  ،الأساسي مʱع والॽʻʸʱحلة الʛم ʥتلي ذل ʦث
ʙأبʸرة الʨʲة الǽاʙلفةت مع بʱʵʺاعات الʻʸة في الॽʺالإدارة العل ȏادॼم Șʽʰʢة وتॽɺاʻ، حلة أوتʛʺتي الى ال

 ʛʽمات غʙم خʙي تقʱات الʺʤʻʺال ʥبها تل ʙʸقȄمات وʙʵاعة الʻعلى ص ʜʽ ʛؗʱة وهي الʛʽة والأخʲالʲال
  ملʺʨسة لعʺلائها تʺʜʽا عʧ القʢاع الʻʸاعي.

ʛؗʚالǼ ʛيʙʳوال، ʺॽɺʙدور ت ʖمات يلعʙʵاع الʢق ʨʺان ن Ȑʛاعات الأخʢاجة الى  ،ي للقʴداد الʜت ʘʽح
 ʧة ومॽʻة والفȄارات الإدارʷʱالاس ʦǽʙة في تقʸʸʵʱʺات الʺʤʻʺوال ʧʽامʱات ال ʛؗة وشॽɾʛʸʺمات الʙʵال

ʦث،  ʧʽؔهلʱʶʺال ʧمة العʺلاء مʙخ ʖانʳǼ Ȑʛة الأخǽادʸʱاعات الاقʢمة القʙل خʺʷॽل ʙʱʺǽ فان دوره
.ʧʽʽهائʻال  
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قʙ ازداد الʙور الȑʚ يلॼɻه مʳال الʙʵمات وخاصة ॽɾʺا يʱعلȐʙʺǼ Ș مʶاهʺʱها ف ،وعلى الʸعʙʽ الʙولي   
Ǽالإضافة الى ما تʨفʛه الʺʤʻʺات الʺʱʵلفة  ،في اجʺالي الʙخل القʨمي وعʙد الافʛاد العاملʧʽ في هʚا الʺʳال

  .في القʢاع الʙʵمي مʧ فʛص عʺل جʙيʙة ومʨʻʱعة

 :تॻʹʶفات الʗʳمة .3
  6للʙʵمات وهي ؗالاتي: هʻاك العʙيʙ مʧ الॽʻʸʱفات   
 الأول ʅॽʻʸʱال: ʙʽفʱʶʺق/الʨʶن/الʨȃʜال ʖʶمات حʙʵال ʦॽʶتق 

  مʙي تقʱمات الʙʵة وهي الॽهلاكʱمات اسʙاعخॼل لإشʽʺʳʱاحة / الॽʶل الʲة مॽʸʵحاجات ش. 

 ʷʻʺمات الاعʺال / الʙم آخʙي تقʱمات الʙʵاعت وهي الॼحاجات لإش.  ʨات ؗʺا هʺʤʻʺال

دارȄة والʺʴاسॽʰة والقانʨنॽة   فهي مʨجهة للʺʙʵʱʶم الʻʸاعي / الʴال في الاسʷʱارات الإ

 الʺȑʛʱʷ الʻʸاعي.

 انيʲال ʅॽʻʸʱمة :الʙʵال ʦǽʙة في تقǽادʺʱالاع ʖʶمات حʙʵال ʦॽʶتق 

 ل الأʲة مʛʽʰؗ رجةʙان بʶها على الانʺǽʙفي تق ʙʺʱمات تعʙخ ʧʽامʴʺاء والॼʡ 

 لʲة مʛʽʰؗ رجةʙات بʙوالʺع ʧائȞʺعلى ال ʙʺʱمات تعʙاف الآ :خʛʸع الالي والॽʰليال.  

 رغʦ ؗل هʚا فॽʢʱʶʻع القʨل Ǽانه مهʺا ؗانʗ درجة الاعʱʺادǽة في تقʦǽʙ الʙʵمة الا ان العʛʸʻو 

  الʖʳǽ ȑʛʷॼ ان ʨȞǽن له الʙور الʛئʶॽي في تقǽʙʺها.

 ʘالʲال ʅॽʻʸʱها :الʺǽʙتق ʧالى أماك ʙʽفʱʶʺر الʨʹورة حʛض ʖʶمات حʙʵال ʦॽʶتق: 

 ر الʨʹح ʖلʢʱمات تʙخʛفʶة / الॽاحʛʳات الॽل العʺلʲمة مʙʵال ʦǽʙان تقȞʺل ʙʽفʱʶʺ. 

 اراتॽʶانة الॽمات صʙل خʲمة مʙʵال ʦǽʙان تقȞʺل ʙʽفʱʶʺر الʨʹح ʖلʢʱمات لا تʙخ. 

 عǼاʛال ʅॽʻʸʱال: ʙʽفʱʶʺالǼ الʸدرجة الات ʖʶمات حʙʵال ʅॽʻʸت: 

 اميʴʺوال ʖʽʰʢمات الʙل خʲي عالي مʸʵال شʸمات ذات اتʙخ. 

 اʸمات ذات اتʙعةخȄʛʶال ʦاعʢʺمة الʙل خʲم Ȍسʨʱي مʸʵل ش. 

 اف الاليʛʸمة الʙوخ ʗنʛʱالان ʛʰع ȘȄʨʶʱمة الʙل خʲم ʠفʵʻي مʸʵال شʸمات ذات اتʙخ. 

 ʝامʵال ʅॽʻʸʱمة :الʙʵة في أداء الȃʨلʢʺة الʛʰʵال ʖʶمات حʙʵال ʅॽʻʸت: 

 ʧʽضʛʺʺاء والॼʡمات الأʙل خʲة مॽʻمات مهʙخ. 

  اسةʛʴمة الʙل خʲة مॽʻمه ʛʽمات غʙخʝǼالʺلا ʅॽʤʻمات تʙوخ.  

                                  
6   ،Șʽʰʢʱة والȄʛʤʻال ʧʽب ʘيʙʴال ȘȄʨʶʱال ȏادॼون، مʛا واخȄʛ   ) 264 262 263صفʴات  2008(زؗ
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 ادسʶال ʅॽʻʸʱجهة :الʨʺة الॽالعʺل ʖʶمات حʙʵال ʅॽʻʸت:  

الʺʱʶفʙʽ شॽʸʵا لؔي ʸʴǽل على  حʹʨرفʛاد وتʢʱلʖ خʙمات معالʳة الʻاس وهي خʙمات مʨجهة للأ
  :الʙʵمة

 ةʳمات معالʙخ ʙʽفʱʶʺلؔات الʱʺجهة الى مʨمات مʙلؔات وهي خʱʺʺال. 

 ماتʙالعقلي وهي خ ʛʽʲʺمات الʙخ ʧيʙʽفʱʶʺل الʨجهة الى عقʨات مʡاʷاو ن. 

  ʛʽالغ ʦداتهʨجʨʺاو ل ʧيʙʽفʱʶʺلؔات الʱʺʺجهة لʨسة مʨʶʴم ʛʽمات غʙمات وهي خʨة الʺعلʳمة معالʙخ

 .ملʺʨسة مʲل معالʳة الॽʰانات والʺعلʨمات

 عǼاʶال ʅॽʻʸʱها :الʱعॽʰʡ ʖʶمة حʙʵال ʅॽʻʸت: 

 ةॽʴʸمة الʙʵورة ؗالʛمات ضʙخ.  

 ʙل خʲة مॽمات ؗʺالʙهخॽɾʛʱة والॽلʶʱمات ال. 

  :تعʃȂʙ الʗʳمة الالʙʯؒونॻة :الʠʸلʔ الʰاني
 وتقॽʻة الاتʸالات الʺعلʨمات تʨʻؔلʨجॽا مʧ الاسʱفادة إلى عامة ʸǼفة الإلʛʱؔونॽة الʙʵمات مقʙمʶǽ ʨعى   
 ا مʧوتȄʨʴلهالʙʵمات  وتʶهʽل الʱأثʛʽ في الʨʻؔʱلʨجॽا دور يʛؔʻ حʙأ ولا للعʺلاء، الʙʵمات وتʨفʛʽ تقʦǽʙ في

حʘʽ تعʙ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة شȞل جʙيʙ مʧ الʙʵمات الا انها تʱʵلف  ،خʙمات الʛʱؔونॽة ىخʙمات تقلǽʙʽة ال
  عʻها في الʛʽʲؔ مʧ الʸʵائʟ وʧȞʺȄ اسʙʵʱامها في العʙيʙ مʧ الʺʳالات.

  :تعʃȂʙ الʗʳمة الالʙʯؒونॻة .1
 :لييما  الʙʵمة الالʛʱؔونॽة د مفهʨمʴʙنمʧ بʧʽ الʱعȄʛفات الʨاردة    

  ) ʧفها ؗل مʛعrust et lemon 2001(:  " اسع على انهاʨارها الʡف في اʛة تعॽونʛʱؔمات الالʙʵان ال

تȑʨʢʻ على تقʦǽʙ خʙمة عʛʰ وسائل وشȞॼات الʛʱؔونॽة مʲل الانʛʱنʗ " ؗʺا يʛʤʻ للʙʵمات الالʛʱؔونॽة 

Ǽانها "تقʦǽʙ خʙمات للʳʺهʨر سʨاء ؗانʗ في شȞل تعلʦॽ الʛʱؔوني او بʨʻك الʛʱؔونॽة او حʨȞمة الʛʱؔونॽة 

 ʧع ʘʴॼر العلʺي والʨʢʱة الॼاكʨر ومʨهʺʳرضا ال Șʽقʴاره وتʺʲʱواس ʗقʨال ʛʽفʨالاعʺال وت ʛʽʶॽف تʙبه

 7 .الॽʁʺة الʺʹافة والʨʳدة العالॽة

 ) ʖʶاما حZethamel et al:(  اॽجʨلʨʻؔام تʙʵʱاسǼ د وأداءʨأفعال وجه ʧارة عॼɺ ف على "انهاʛفهي تع

  8".تʷʺل خʙمة الॽʰع وخʙمة الȃʜائʧ وخʙمات الʨʱصʽلالʺعلʨمات و 

                                  
  ).73ص، 2017/2018 .، معايʛʽ تقʦȄʨ جʨدة خʙمات الʨȞʴمة الإلʛʱؔونॽة في ʣل اقʸʱاد الʺعʛفة(بʨراس نادǽة 7
8 ʙالعʹايلة ونهى خال ʙʺʴأ(علي م ، Șʽʰʢت ʛث ʛʽدة امعايʨة جॽونʛʱؔمات الالʙʵها علىلʛات وأثॼالʢة  .رضا الʴ2017. 310صف(  
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على انها ॼɺارة عʧ خʙمات تقʙم عʛʰ شȞॼات  :مʧ خلال الʱعȄʛفʧʽ الʶاǼقʧʽ نعʛف الʙʵمة الالʛʱؔونॽة   
ʗقʨافة والʶʺار الʸʱف اخʙبه ʙعǼ ʧها عʽلقʱمة ومʙʵمي الʙمق ʧʽعامل بʱال ʦʱȄو ʗنʛʱل الانʲة مॽونʛʱؔال.  

ʖالʰال ʔلʠʸةأن :الॻونʙʯؒمات الالʗʳاع الʦ:  
  9سʨف نʛʢʱق مʧ خلال هʚا الʺʢلʖ الى مʱʵلف الʙʵمات الالʛʱؔونॽة.   

    :أجهʚة الʙʶاف الالي .1
تعʙ مʧ اول الأدوات الʱي ساعʙت على  )Cash Dispensing Unitsن أجهʜة صʛف العʺلة الʻقǽʙة (إ   

 ʦهʰʴخلال س ʧف مʛʸʺال ʚافʨن ʧة عʙʽعǼ مات للعʺلاءʙخ ʦǽʙجه تقʨʱة (دون الǽʙعʺلة نق ʧن مʨاجʱʴǽ ؗل ما
حʙ جʨانʖ أوقʙ تʦ تʛȄʨʢ هʚا الʳهاز الȌॽʶॼ الى ما ǽعʛف الان Ǽاسʦ الʸارف الالي والʲʺǽ ȑʚل  ،للʺʸاف)

  .للأمʨالالȄʨʴʱل الالʛʱؔوني 
اخل حʘʽ نʙʳه اما د ،لقʙ انʛʷʱ هʚا الʳهاز على نʢاق واسع خاصة في الʙول الʻʸاॽɺة وȃعʠ الʙول الʻامॽة

الʺʕسʶات او في الأماكʧ العʺʨمॽة الʱي ʨȞǽن فʽها الʨȃʜن ʴǼاجة الى خʙمات الʛʸاف الالي ؗالʺʳʺعات 
  ..... الخالʺʢارات، الʳʱارȄة

  :الʔʲʴ الالي الॺʸاشʙ (الʗʸفʦعات الالʙʯؒونॻة) .2
ت للʺʕسʶة هي Ȅʛʡقة سهلة وʢॽʶȃة في اجʛاء الʺʙفʨعات الʺʛؔʱرة ؗʺا انها تʨفʛ الʳهʙ والʨقʗ والʻفقا   

 ʧع مʨʻا الʚه ʙʽفȄقا. وॼʶه مǼ حʛʸʺال ʦʸʵالǼ فيʛʸʺال ʖانʳوني في الʛʱؔفع الالʙب الʨف أسلʛعȄن وʨȃʜوال
 ʛʽاتʨخلال ارسال ف ʧد مʙʴʺها الʙعʨا وفي مॽن تلقائʨȃʜي على الʱعات الʨفʙʺاد الʙة في سॽونʛʱؔمات الالʙʵال

مॼاشʛة دون اللʨʳء الى تʛȄʛʴ شȞॽات مʺا ǽقلل الʳهʙ  عʛʰ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني وʦʱȄ خʸʺها مʧ حʶاǼه الʵاص
 ʧة عʳاتʻامات الʛالغ ʙيʙʶن تʨȃʜال ʖʻʳوت ʗقʨؔلفة والʱهوالʛة في  تأخॽقات مالʴʱʶم ʧه مॽما عل ʙيʙʶفي ت

  تارȄخ اسʴʱقاقها.

  :الॺʸاشʙنʢام الإيʗاع  .3
    ʖاتʛن ؗالʨȃʜها الʽل علʸʴʱي يʱالغ الॼʺاع الʙام على إيʤʻا الʚعʺل هǽ ȑʛهʷاعي الʺعاش، الʺʱالاج ʧʽامʱال ،

شȞॽات الإعانات الʨȞʴمॽة وغʛʽها مʧ الʺʙفʨعات ʨʸǼرة مॼاشʛة ودورȄة ومʛؔʱرة لȐʙ الʺʕسʶة الʱي تʱعامل 
  معه ȞʷǼل الي.

ومʧ اجل اسʱفادة العʺʽل مʧ هʚه الʙʵمة الالʛʱؔونॽة الʙʴيʲة علॽه ان ǽفʨض الʳهة الʱي تقʨم بȄʨʴʱل الʺॼالغ 
ॽة الॽة الʺالȄʛهʷعاته الʨفʙيها مʙل ȐʛالأحǼ يها اوʙعʺل لǽ يʱهة الʳمع ال Șʰʶʺالاتفاق الǼ ʦʱا يʚه وهǼاʶʴا ل

ʛاشॼʺاع الʙام الإيʤن ȘȄʛʡ ʧة عʶسʕʺالǼ هǼاʶقاضاه الى حʱي ȑʚلغ الʰʺل الȄʨʴن و  ،على تʨȃʜل الʸʴǽ اʚȞه
.ʛʽدون تأخ ʖاسʻʺال ʗقʨاء وفي الʻوع ʙون جهʙقاته بʴʱʶعلى م  

                                  
  بتصرف) 107.ص.2005(ميهوب سماح، الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية،  9
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    الʗولॻة:لالʙʯؒوني للʗʸفʦعات الȂʦʲʯل ا .4
مʧ الʺعʛوف ان الʺʕسʶات تقʙم لعʺلائها خʙمة الȄʨʴʱلات الʵارجॽة حǽ ʘʽعʢي الʨȃʜن تعلॽʺة لʺʕسʱʶه    

تلغʛاف والʱلʝؔ مع  ،ؗان يʦʱ هʚا الȄʨʴʱل Ǽاسʙʵʱام الʙȄʛʰ ،بȄʨʴʱل نقȑʙ خارجي لʸالح زʨȃن في الʵارج
 Ȑʙة لʣʨفʴة مȄʛة سʛفʷسالة لʛال ʧʺʹل.تȄʨʴʱة لʹʺان سلامة الʶسʕʺال  

حʛصʗ الʺʕسʶات على مʨاكॼة الʨʢʱرات العالʺॽة في مʳال  ،ونʳॽʱة لʨؔن هʚه العʺلॽة ʯʽʢǼة ومȞلفة   
عʺلʗ هʚه الأخʛʽة على ادخال نʤام  ،الاتʸالات وتʺاشॽا مع الʨʢʱر الʺʶʱارع في تقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة

 ʛعǽ ȑʚولي والʙال ȑʙقʻل الȄʨʴʱفي ال ʙيʙج) ʗفȄʨة سȞॼʷǼ فSwift ةȃʨلʢʺعة الʛʶال Șʽقʴاجل ت ʧم (
حʙث الʱقॽʻات في مʳال الاتʸالات Ǽعʙʽة الʺȐʙ وʚؗا أللȄʨʴʱلات الʻقǽʙة الʙولॽة. وتʙʵʱʶم لʨʱفʛʽ هʚه الʙʵمة 

ʛتʨʽʰʺؔة الʜال  أجهʸات ȋʨʢʵǼ ةʢॼتʛʺام والʤʻا الʚة في ه   مʱʶأجʛة.الʺʨجʨدة في الʺʕسʶات الʺʷارؗ

Ǻاʙال ʔلʠʸة :عالॻونʙʯؒمة الالʗʳالات الʱم:  
   الʺʨالي:ʧȞʺǽ تʙʴيʙ مʳال الʙʵمات الالʛʱؔونॽة مʧ خلال الȞʷل 

 ʦل رقȞʷة: 01الॽونʛʱؔمات الالʙʵال الʳم  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
 59بʨراس نادǽة، بʨعʷة مॼارك، تʧʽʶʴ الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة Ǽالاعʱʺاد على معايʛʽ الʨʳدة، الʜʳائʛ، ص الʺʙʸر: 

 الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʧʽ الʺʕسʶات.  .أ
 الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʧʽ الʺʕسʶة والʨȞʴمة.  .ب
  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʧʽ الʺʕسʶة والʨȃʜن.  .ت
 لʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʧʽ الʨȞʴمة والʺʨاʧʡ.ا  .ث

     ʻʡاʨفاعل مع عʺلائها او مʱاص تʵاع الʢاع العام او القʢفي الق ʗاء ؗانʨة سʶسʕʺل ان الȞʷال ʧʽʰها يʽ
 ʧلفة مʱʵʺاع الʨالأن ʧʺʹʱة وتʙاعʸاة الʻخلال الق ʧرديها مʨفاعل مع مʱا تʺʻʽازلة بʻاة الʻخلال الق ʧم

  :الʱفاعلات جʺॽع او جȏʜ مʧ الʷʻاʡات الʱالॽة
 الॼʱادلات الʱفاعلॽة الʺʙʻʱʶة للʺعلʨمات.  .أ

 الʺʨردون / الʺʜودون 

ــــʺة ـــ   الʺʤʻــ
  
  

 لʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʙاخلॽة

 العʺلاء / الʺʨاʨʻʡن 
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 تفاعلات الʱفاوض.  .ب

 قات الʛʱوȄج.فتʙ  .ت

 قات الʶلع والʙʵمات.فتʙ  .ث

ت الالʛʱؔونॽة جʺॽع هʚه الʱفاعلات والʙʱفقات Ǽاسʻʲʱاء الʺʱʻج الʺادȑ وانʱقاله في ؗلʱا وتʧʺʹʱ الʙʵما   

القʻاتʧʽ الʻازلة والʸاعʙة. فالʙʵمات في القʻاة الʻازلة تʧʺʹʱ عʙة مفاʦॽʂ مʧ بʻʽها إدارة العلاقات مع الʨȃʜن 

ʧʡاʨʺن  ،او الʨȃʜة الǽادة الؔفاءة  ،رعاȄف الى زʙج وهي تهʱʻʺج للȄوʛʱالʅॽؔالʱال ʟॽاة  ،وتقلʻاما في الق

ʧرديʨʺالǼ ات لها علاقةʡاʷة نʙع ʧʺʹʱة تॽونʛʱؔمة الالʙʵة فان الʙاعʸال ،ʧȄʨʺʱادر الʸم،  ʖȄرʙʱال ʜاكʛم

  وتهʙف الى تʧʽʶʴ الʙʵمة الʺقʙمة للȃʜائʧ وتʨسॽع الʨʶق.

   ॽونʛʱؔمات الالʙʵل في الʲʺʱة تॽونʛʱؔمات الالʙʵال الʳه فان مॽوعلʱي تʱهاة الʶة نفʶسʕʺال ʧʽما ب ʦ ،

  10.وما بʧʽ الʨȞʴمة وجʺهʨرها ،والʺʕسʶة وعʺلائها ومʨرديها

  

  

                                  
  )16-15.ص 2019-2018(قزانية حسام، حساني عبد الكريم، أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبائن.  10
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  .عʦʸمॻات حʦل الʦʱدة :الʖʲॺʸ الʰاني
   ʅȄʛعʱال ʧة مॽونʛʱؔدة الالʨʳع الʨضʨل مʨات حॽاساس ʘʴॼʺا الʚاول في هʻʱʻدة  ،سʨات جॼلʢʱوم ȏادॼم

ʚلʥ اǼعادها.   الʙʵمات الالʛʱؔونॽة وؗ

  :مفهʦم الʦʱدة الالʙʯؒونॻة :ولالʠʸلʔ الأ 
تʙʵʱʶمه معʦʤ الʺʕسʶات لʚʳب الȃʜائʧ وتʴقȘʽ الʜʽʺʱ والȄʛادة في الʨʶق  ،تعʙ الʨʳدة سلاحا تʻافॽʶا مهʺا   

  وجʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة: ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ سʨف نقʙم تعʅȄʛ للʨʳدة ȞʷǼل عام

  :الʦʱدةمفهʦم  .1
  11:هʻاك اخʱلاف وتॼايʧ في مفهʨم الʨʳدة   

- ) ʛʷف ȑرا ʖʶدة حʨʳالFisherʛʰتع ( ʱدرجة ال ʧاو أع ʟائʸن خʨؗ ازا اوʱʺن الأداء مʨ لȘ والʜʽʺʱ وؗ

Ǽعʠ خʸائʟ الʺʱʻج (سلعة او خʙمة) مʺʱازة عʙʻ مقارنʱها مع الʺعايʛʽ الʺʨضॽɺʨة مʧ مʨʤʻر الʺʤʻʺة 

 او مʧ مʨʤʻر الʨȃʜن.

  مةʙخ ʦǽʙاج وتقʱة على انʺʤʻʺرة الʙق Ȑʙدة هي مʨʳالؔʺال.ال ʧب مʛʱتق 

 اتॽاد والعʺلʛمات والافʙʵة والǽات الʺادʳʱʻʺالǼ ةʢॼتʛم ʛʺʱʶم ʧʽʶʴة ت ʛؗدة هي حʨʳة ،الʢॽʴʺة الʯʽʰوال 

.ʧائȃʜقعات الʨالة مع تʴه الʚه Șابʢʱت ʘʽʴǼ 

  ضʛمع حالة الع ʖاسʻʱا يʺȃاجها وʱماتها او انʙفي خ ʛʽʽغʱاء الʛة على اجʺʤʻʺرة الʙق Ȑʙدة هي مʨʳال

 ʖلʢق.والʨʶفي ال 

   ʛʽʲؔها الʛʽقة وغǼاʶال ʅȄعارʱخلال ال ʧم، ʰʺدة الʙعʱʺاولات الʴʺال ʧم ʦغʛانه على ال Ȏنلاحʚ فʛʡ ʧولة م

ؗانʗ هʚه الأخʛʽة مفهʨما مʨضॽɺʨا  إذاالا انهʦ له يʱفقʨا على تعʅȄʛ مʨحʙ للʨʳدة ما  ،الॼاحʧʽʲ في هʚا الʺʳال

ادراكه بʨاسʢة الʨȃʜن) او مفهʨم شʸʵي (يʙʴʱد مʧ خلال (يʨجʙ في الʺʱʻج ذاته ʛʸǼف الʛʤʻ عॽɿॽؗ ʧة 

  فʛد لॽɿॽؔة اشॼاع الʺʱʻج لʴاجʱه)ال إدراك

 جʦدة الʗʳمة الالʙʯؒونॻة:مفهʦم  .2
  

 ) فهاʛعZeitgaml et al 2000 ل اوʰاء قʨلفة سʱʵم ʛʤوجهان ن ʧمة مʙʵاو الادراك لل ʦانها " الفهǼ (

ʗنʛʱة الانȞॼها على شʺǽʙتق ʙعǼ، ان ت ʧȞʺȄق وʨʶʱة الॽؗفاءة وفعال ʦॽʽعلى انها تق ʦاء ،فهʛʷال،  ʦॽلʶت

" ʗنʛʱالان ʛʰات عʳʱʻʺمات والʙʵ12.ال 

                                  
11 .ȑاوॽʴʺان الʨعل ʅǽنا ʦدة في (قاسʨʳمات. ادارة الʙʵ24/25.ص2006ال(  

  
  )2010، 49(شيروف فضيلة، أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية ص  12
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 ) فهاʛعZeithaml.2002( انهاǼ  ʗنʛʱة الانȞॼقع على شʨʺهل الʶǽ Ȑʙم ȑق،" الى أʨʶʱاء، الʛʷال  ʦॽلʶʱال

 13.«وفعالॽة ȞǼفاءة 

 ) فʛعSantos.2003ʺامل للعʷال ʦȞʴوال ʦॽʽقʱانها " الǼ ( وحةʛʢʺة الॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʧلاء ع

 14في الʨʶق الافʛʱاضي ". 

مʧ خلال ما سȘʰ نعʛف جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة على انها " تقʦॽʽ الʨȃʜن لʶهʨلة الʨʸʴل على الʙʵمات    
  عʛʰ الȞॼʷات الالʛʱؔونॽة وما يʨʱقعه ".

  مʠʯلॺات جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة: :الʠʸلʔ الʰاني
    ʖʶدة حʨʳب إدارة الʨأسل Șʽʰʢات تॼلʢʱل مʲʺي تʱال ʛاصʻعة عʶʱاك قائʺة لʻدة هʨʳي للȞȄʛالأم ʙالʺعه

  :15الʷاملة في جʺॽع الʺʕسʶات سʨاء ان ؗانʗ صʻاॽɺة ام خʙمॽة
 وت ʦاملةأدعʷدة الʨʳنامج إدارة الʛʰا لॽالإدارة العل ʙʽاعها :يʻʱاق ʧع مॼʻي ȑʚوال،  ʧʽʶʴʱورة الʛʹǼ انهاʺǽوا

Ȅʨʢʱةوالʶسʕʺامل للʷال ʛ. 
 رضاه Șʽقʴل والعʺل على تʽʺالعǼ جهʨʱال:  ʧʽʽاخلʙوال (ʧʽفʙهʱʶʺال) ʧʽارجʵالعʺلاء ال ʥل ذلʺʷȄو

 .الʷاملة(عʺال الʺʕسʶة) فالعʺʽل هʨ مʛتʜؔ ؗل الʺʳهʨدات في فلʶفة إدارة الʨʳدة 
 ةʯʽة تهʶسʕʺاخ العʺل وثقافة الʻة :مʶسʕʺالǼ ʧʽاد العاملʛاد الافʙاع ʨا هʻإدارة واق ʖʽل أسالʨʰقǼ ʦعه

ؗʺا انه مʛهʨن ȐʙʺǼ  ،مʺا ǽقلل او ǽقʹي عʧ مقاومʱهʦ للʱغʛʽ ،وضʺان تʹامʻهʦ ،الʨʳدة الʷاملة
 .الʺʕسʶةاسॽʱعاب ثقافة 

  اس الأداءॽʀةॽاجʱدة للإنʨʳللأ :ولل Șʽقʙاس الॽʁام قادر على الʤد نʨفي وج ʥل ذلʲʺʱȄو Șعلʱا يʺॽɾ داء
 .والʨʳدة Ǽالإنʱاجॽة

 ة الإدارةȄʛʷॼارد الʨʺةا :الفعالة للॽʺة الأهȄʛʷॼارد الʨʺاملة ن للʷدة الʨʳل إدارة الʽفي تفع Ȑʨʸاذ  ،الق
" ʨعʙيDemingاعيʺʳة العʺل الʛؔعلى ف ʜ ʛؗʱام يʤالى إقامة ن "، ʛʺʱʶʺال ʖȄرʙʱة في  ،وال والʺʷارؗ

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال Ȍʢافآت ،وضع خȞʺال Ȍȃق العʺل ورʛأداء فǼ،  Șʽقʴن رضا ودورها في تʨȃʜال. 
 ʛʺʱʶʺال ʖȄرʙʱوال ʦॽعلʱة  :الॽʺح له أهʹʱاملة يʷدة الʨʳإدارة ال ʛʽلف معايʱʵʺة لǽاʻعǼ ʟʴفʱʺان ال

 ȑʛʷॼال ʛʸʻالع ʖȄرʙة وتॽʺʻت،  ʥات تلॼلʢʱʺǼ فاءʨاجل ال ʧار مʛʺʱاسǼ ʥن ذلʨȞǽ ص على انʛʴوال
 .الʨʳدةالʺعايʛʽ الʱي الهʙف مʻها ضʺان القʙرة على انʱاج 

                                  
13 (Ilias Santourdis, p19 ,Greece, 2009.) 

  )2016 ،31(صلاح الدين مفتاح سعد الباهي، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن، الأردن، ص 14
  ).1997، 84خالʙ بʧ سعʙʽ عʙʰ العʜȄʜ، إدارة الʨʳدة الʷاملة، مॼʱȞة الʺلʥ فهʙ الॽʻʡʨة، الʶعʨدǽة، ص( 15
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 ادة اॽʁاملةالʷدة الʨʳؗافة  :لقادرة على إدارة ال Șʶʻي ȑʚال ȑرʨʴʺال ʛʸʻفة عامة هي العʸǼ ادةॽʁان ال
 Ȑʛالأخ ʛاصʻالاداء ،الع ʙانʶȄع وǼاʱȄح ،وʸʻم الʙقȄافات في  ،وʛʴان ʧقع مǽ ʙح ما قॽʴʸʱة لʙاعʶʺوال

 .الاداء
  ماتʨام معلʤاملة لإدارةإرساء نʷدة الʨʳال :ال ʧمات مʨام الʺعلʤن ʛʰʱعǽ يʱة الॽالʺهʺة والأساس ʜائ ʛؗ

اذ ان تʙفȘ الʺعلʨمات ووصʨلها لʺʱʵلف فعالॽات الʺʕسʶة  ،تقʽʹʱها مʢʱلॼات إدارة الʨʳدة الʷاملة
 .دور إدارة الʨʳدة الʷاملة داخلها أكǽʛʲفعل 

 ȋاʷʻات الȄʨʱʶع مॽʺدة على جʨʳق عʺل الʛل فʽȞʷام :تʶوضائف واق ʧأعʹاء م ʥذل ʦʹȄلفة  وʱʵم
   ʺॽع فعالॽات الʺʕسʶة في بʚل الʳهʨد الازمة في إرساء نʤام الʨʳدة.قʙʸ اشʛاك ج

ومʧ خلال تॼʱعʻا لʺʢʱلॼات إدارة الʨʳدة، ʻʻȞʺǽا القʨل ان مȐʙ نʳاح تȘʽʰʢ هʚا الʺʻهج الإدارȑ الʙʴيʘ في 
ʥل ذلʽة في تفعʶسʕʺاد الʛع افॽʺاهʺة جʶة وم ور ، ؗʺا ان الʙمʱʵلف الʺʕسʶات انʺا يʨʱقف على مȐʙ مʷارؗ

  .الʺʨʴرȑ لؔل هʚه الʳهʨد ʙʻʱʶǽ لॽʁادة الʺʕسʶة

  اǺعاد جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة  :ʰالʖلالʠʸلʔ ا
واخʛون الʺʲʺʱلة في الʺلʺʨسॽة  (Parasurman)ن الاǼعاد الʱقلǽʙʽة لʺفهʨم الʨʳدة الʱي اقʛʱحها الॼاحʘ إ   

وهʨ ما دفع  ،ॼة في الʺʳال الالʛʱؔونيوالʺʨثॽʀʨة والاسʳʱاǼة والʹʺان والʱعاʡف تॼʸح مʱقادمة وغʛʽ مʻاس
الॼاحʧʽʲ في تȘȄʨʶ الʙʵمات الى ضʛورة تʅॽʽؔ الاǼعاد الʱقلǽʙʽة وتʛȄʨʢ أداة ॽʀاس جʙيʙة مʻاسॼة لॽʶاق 

  ة الانʛʱنʗ.اادخال اǼعاد خاصة Ǽقʻو  ،العʛض الالʛʱؔوني
  :مʧ أسلʨب ॽʀاسوفي الʙʳول الʺقابل سʛؗʚʻ اǼعاد جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة مع ما يʻاسʰها    
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  ) اǼعاد جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة01الʙʳول (

ʯاǺهاسʤ الॻɿʸاس  عʗد   وؕ
  العʻʹة  الʯʸغʙʻات الʯاǺعة  الاǺعاد  الʦʹʮد

Netqual (bressolles 
2006) 18  

 امʙʵʱلة الاسʨسه 
 ةॽɺʨمات نʨة الʺعلॽʺ  وؗ

 ةǽادʺʱالاع 
 قعʨʺال ʦॽʺʸت 
 ةȄʛس / ʧالام  

  الʛضا

803  ʛفʶالة ال زʨȃن وؗ
ʚال ʛفʶال ʜʳʴǼ اʨقام ʧي

او ʡلʖ عʛض الاسعار 
ʗنʛʱعلى الان  

e-s qual 
(Parasurman et al 

2005)  
22  

 الفعالॽة 
 احʛʱام الالʜʱامات 
 تʨفʛ الʤʻام 
  احʛʱام الʨʸʵصॽة 

  

ة   الॽʁʺة الʺʙرؗ
  الʨلاء

مʧ مʙʵʱʶمي  653
 amazon.comمʨقع 

مʙʵʱʶمي  مʧ 253و
 walmart.comمʨقع 

الʚيʧ قامʨا بʲلاثة 
ت على الاقل مȄʛʱʷا
  الاخʛʽة أشهʛ 3خلال 

etailQ (wolfinbarger 
et gilly 2003) 14  

 قعʨʺال ʦॽʺʸت 
 ʧʽؔهلʱʶʺمة الʙخ 
  / ʧــــــ ـــــــــ ـــــــــ ـــــة الامــــ ـــــــــ ــــــــ الʺʨثॽʀʨــــــ

  الʨʸʵصॽة

الʛضا / الʺʨقف 
تʳاه الʺʨقع / 
نॽة الʨلاء / 
جʨدة الʙʵمة 

  الؔلॽة

مʖʽʳ مʧ عʻʽة  1013
ʧʽؔهلʱʶʺدائʺة لل  

webQual (barnes et 
vidgen 2001)  22  

سهʨلة اسʙʵʱام الʺʨقع /  
ʦॽʺʸʱال 

 جʨدة الʺعلʨمات 
ــــــــة   ــــ ـــــة (الʲق ــــــʨدة الʱفاعلॽـــــــ الʳــــــ

  )والʱعاʡف

/  

اسॽʰʱان على ثلاثة  380
 Ȍʵات على الॼʱȞاقع مʨم

تʦ تقॽʽʺها مʛʡ ʧف 
  الʢلॼة

Site Qual (yoo et 
donthu)  09  

 سهʨلة الاسʙʵʱام 
 ʦॽʺʸʱال 
  والامʧسʛعة الʺعالʳة  

الʨʳدة الؔلॽة 
ʨقف للʺʨقع / الʺ

تʳاه الʺʨقع / 
نॽة الʛʷاء 
  وتʛؔار الȄʜارة

ʡالʖ الʚيʧ قامʨا  47
 ʦॽʽقʱ4ب  ʗنʛʱاقع انʨم

ʦارهॽʱاخ ʧة مȄارʳت  

  بʛʸʱف .126ص  2018بʧ الॽʷخ الفقʨن رشʙʽة.: الʺʙʸر

   ʧʽʲاحॼرها الʨʡ يʱة الॽونʛʱؔمة الالʙʵدة الʨعاد جǼا ʦول اعلاه اهʙʳال ʛهʤǽ، لافʱاخǼ ةʛʽه الاخʚلف هʱʵوت 
  ي:. سʻقʨم ʛʷǼحها على الʨʱالاسالʰʽها وॽʀاسها
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ة للʙʵمات الالʛʱؔونॽةتقʨم هʻاك العʙيʙ مʧ الʙراسات الʱي     وॽɾʺا يلي  ،بʱقʦǽʙ اقʛʱاحات لॽʁاس الʨʳدة الʺʙرؗ
ة للʙʵمات الالʛʱؔونॽة   16 :وهي ،ملʟʵ عʧ خʺʶة دراسات لॽʁاس الʨʳدة الʺʙرؗ

  اسॻɿمSite qual 
   ॽʁʺال ʛȄʨʢت ʦت ʙف لقʛʡ ʧاس مdouthu وyou ةʻدة  ،2000 سʨʳاس الॽʁل ʗȄʛراسة أجʙب Șعلʱي ʨوه

ʗنʛʱاقع الانʨمات مʙʵة ل وقʙ أجʗȄʛ هʚه الʙراسة على الʢلॼة اللʚيʧ قامʨا ǼالȄʜارة او الʱفاعل مع مʨاقع  ،الʺʙرؗ
 ʗنʛʱاقع انʨار في ثلاثة مʴǼالاǼ مʨقǽ ʖالʡ كل) ʗنʛʱالان ʛʰع ȘȄʨʶʱلفة)الʱʵم.  

ʗ هʚه الʙراسة الى وضع مॽʁاس يʨؔʱن مʧ تʶعة بʨʻد تʦ تʨزȄعها على أرȃعة اǼعاد أساسॽة اعʛʰʱت قʙ تʨصل
 :وهي ،كʺعايʛʽ لʱقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة

الʺعالʳة ، سʛعة esthétique designلل مʨقعالʦॽʺʸʱ الʳʺالي ، ease of use (سهʨلة الاسʙʵʱام
processing speed ،اقعʨʺفي ال ʧالام security( 

   ʗنʛʱاقع الانʨة في مȃʛʳʱال ʛاصʻا على عȄʛʸان حʲاحॼال ʜ ولǽ ʦقʨمʨا ʛʺǼاجعة تॽʰȄʛʳة لʱʻائʳهʦ  ،لقʙ رؗ
ʧʽʽاضʛʱالاف ʧȄʛʱʷʺال ʧة مʻʽح  ،على عʺʶǽ ود لاʙʴʺد الʨʻʰد الʙل ان عʨالق ʧȞʺǽ اءؗʺاʢإعǼ  ةॽʁॽʁرة حʨص

Ȍʵاء على الʛʷة الȃʛʳت ʙʽتعق ʧاملة ع فالعʻاصʛ الʱي تॽʀ ʦاسها لا تʷʺل تقʦॽʽ جʨدة  ،ʥعلاوة على ذل ،وؗ
او تʧʽʺʲ الʺʨثॽʀʨة واحʛʱام الالʜʱامات في الʺʨقع (احʛʱام مʨاعʙʽ  ،الʺعلʨمات او العʛض الʺقʙم في الʺʨاقع

ʦॽلʶʱة. ،الॽونʛʱؔمة الالʙʵدة الʨج ʦॽʽة في تقॽأساس ʛاصʻه العʳان ه ʘʽع ...الخ) حॽʰال ʙعǼ مات ماʙخ  

  اسॻɿمlWeb qua 
   ) ʧقام ؗل مvidgen وbames(  ةʻ2001س  ʗنʛʱاقع الانʨمة في مʙʵدة الʨج ʦॽʽف الى تقʙدراسة ته ʦǽʙقʱب

 ʗʽʺبس: web qual  لفةʱʵالات مʳقه في مॽʰʢت ʦت ʙا فيوقʺǼ  Ȍʵات على الॼʱȞʺاقع الʨم ʥاقع ذلʨوم
ما Ǽالʛد على الاسॽʰʱان الʺʱعلʡ Șالʖ اللʚيʧ قا 380وقʙ أجʗȄʛ هʚه الʙراسة على  ،Ǽالʺʜاد على الȌʵ الॽʰع

Ȍʵات على الॼʱȞم ʗنʛʱاقع انʨمة في ثلاثة مʙʵدة الʨʳل ʦॽʽقʱاس  ،بॽʁʺال ʧʺʹʱالى  22ي ʗʺʶي قʱا والʙʻب
 :ثلاثة اǼعاد وهي

 :وتفاعل الʨȃʜن مع الʺʨقع إدراكوالʱي تʛʽʷ الى العʻاصʛ الʨاقॽɻة مʲل ॽɿॽؗة  :سهʨلة اسʙʵʱام الʺʨقع  .أ

أȑ العʻاصʛ  ،الخ الʺʨقع؟الإʴǼار في الʺʨقع؟ هل تʦॽʺʸ الʺʨقع مʻاسʖ مع نʨع هل هʻاك سهʨلة في 

ʱقع. يالʨʺلة الʨوسه ʦॽʺʸʱالǼ ةʢॼتʛʺدة الʨʳالǼ Șعلʱت 

والʱي تʛʽʷ الى جʨدة الʺȐʨʱʴ الʺقʛʱح في الʺʨقع (الʺعلʨمات  :جʨدة الʺعلʨمات الʺʱاحة على الʺʨقع  .ب

 ʙʵʱʶم).دॽʀقة وملائʺة ȞʷǼل مʻاسʖ مʧ وجهة نʛʤ الʺ

                                  
دراسة تʴلʽلॽة للʺʨاقع الالʛʱؔونॽة واسʙʵʱاماتها في مʳال الǼ ȘȄʨʶʱالʺʕسʶات الاقʸʱادǽة الʜʳائȄʛة  ،(بʧ الॽʷخ الفقʨن رشʙʽة. أʛʡوحة دʨʱؗراه  16

  ) 2018. 127ص-121ص
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 ،الʱي تʛʽʷ لʨʳدة تفاعل الʙʵمة الʺقʙمة مع الʺʙʵʱʶمʧʽ لʺʨقع الانʛʱنʗ :جʨدة الʱفاعلॽة في الʺʨقع  .ت

 ،تʶلʦॽ الʺʳʱʻات ،الʱي تʙمج عʻاصʛ الʲقة والʱعاʡف (مʷاكل امʧ الʺعلʨمات وامʧ العʺلॽات الʳʱارȄة

 .الʟॽʸʵʱ والاتʸال مع مʜود الʙʵمة)

م عʺلॽة الʛʷاء على الȌʵ لان ؗل الأسʯلة ʧȞʺǽ ان تʨؔن ؗاملة بʙون تʺا Web qualلا ʷǽʺل مॽʁاس    
 تأخʚلا  نهاإفحʱى وان ؗانʗ هʚه الʺقارȃة تعʢي مʕشʛا مهʺا على ادراك الʺʙʵʱʶمʧʽ  ،اسʱؔʺال عʺلॽة الʛʷاء

خʙمة  ،الʶʱلʦॽ، الʙفع، الʢلʖ، الاخॽʱار، Ǽعʧʽ الاعॼʱار ؗل الʨʳانʖ دورة حॽاة الʙʵمة على الȌʵ (الإʴǼار
لان Ǽعʠ جʨانʖ  ،فهʚا الʺॽʁاس لا ǽقʨم ॽʁǼاس ؗامل لʨʸʱرات جʨدة الʙʵمة ،)خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع ،الʨȃʜن 

ʨʳء الى الʢلॼة Ǽغʛض تقʦॽʽ الʨʸʱرات الʺʱعلقة ʨʳǼدة الʙʵمة فاللǼالʹافة الى ذلʥ  ،تȃʛʳة الʙʵمة تʦ تʳاهلها
لȘȄʨʶʱ زȄارة وتفاعل مع ثلاثة مʨاقع الʨʶʱق (ʡلʖ مʡ ʧلॼة ا للانʱقاداتالالʛʱؔونॽة هʚؗ ʨلʥ ؗان عʛضة 

(ʦارهॽʱاخ ʧم ʗنʛʱالان ʛʰر ،عʛؔʱل مȞʷǼ ʗنʛʱن الانʨمʙʵʱʶǽ ةॼلʢلاء الʕؗان ه ʨى لʱح ʖʱؔاء الʛʷل،  ʘʽح
 ʥمة مع ذلʙʵارب الʳت ʧم ʙيʙالع ʦيهʙل ʧيʚي الʻقع الʺعʨʺال ʧائȃز ʧة مʻʽء الى عʨʳالأفʹل الل ʧانه ؗان م

  .ʺا شاملا لʨʳدة الʙʵمة في الʺʨقع Ȟʷǽل الʺॽʁاس تقॽʽوȃالʱالي لا ،الʺʨقع

  اسॻɿمqual-s-e 
    ʧاس مॽʁʺا الʚه ʛȄʨʢت ʦف تʛʡparasurmanوzeithmal وmalhorta ʙراسة  وقʙال ʗȄʛعلى أج

مع الاشʛʱاȋ مʧ الॼاحʧʽʲ وجʨب  walmart.comلʺʨقع  مʙʵʱʶم 253و amazon.comلʺʨقع    مʙʵʱʶم
ʧاء مʛʷة الॽعʺل Șʽقʴروسة تʙʺاقع الʨʺا على الأقل  ،الʨقام ʙا قʨنʨȞǽ اتوانȄʛʱʷلاثة مʲفي  بʙاقع  أحʨʺال

  :بʙʻا قʗʺʶ الى أرȃعة اǼعاد وهي 22الأخʛʽة وʧʺʹʱȄ هʚا الʺॽʁاس  أشهʛالʶاǼقة خلال ثلاثة 
قʙرة الʺʱʶهلʧʽؔ للʨصʨل الى مʨقع الانʛʱنʗ والعʨʲر على مʳʱʻات مʛغʨب فʽها او  :فعالॽة الʺʨقع  .أ

 جهʙ مʺǼ .ʧȞأدنىوʖʳȄ ان يʴʱقȘ هʢا الʨصʨل  ،علʨمات الʺʛتʢॼة بهاالʺ

الʺʳʱʻات في الʨقʗ  تʶلʦॽ ،الʺʵازن امʱلاك الʺʳʱʻات في  ،الʙʵمة الʺʨعʨد بها دقة :الالʜʱاماتاحʛʱام   .ب

 الʺʙʴد.

 الفʻي للʺʨقع أȑ تʨفʛه وتʷغʽله. Ǽالأداءاو الʺʨثॽʀʨة الʺʛتʢॼة  :اتاحة الʤʻام  .ت

ة وان  الʱأكʙʵʱʶʺ: ʙمʧʽاحʛʱام خʨʸصॽة ال  .ث ʛؗʱʷن مʨؔاء لا تʛʷك الʨلʶǼ علقةʱʺمات الʨان الʺعلǼ

 الʺعلʨمات الʺالॽة امʻة.

   ʗنʛʱالان ʛʰمة عʙمة الʺقʙʵدة الʨرات جʨʸاس تॽʁا لॽاسا أساسॽʁقة مǼاʶعة الȃعاد الأرǼل الاȞʷمع  ،ت
ثلاثة اǼعاد أخȐʛ الى جانʖ هʚه  حʙدوا 2002الʶاǼقة الʱي قʙمها الॼاحʧʽʲ سʻة  ملاحʤة انه في الʙراسة

   :هي) و E-recS-Qual( سʺʗʽ ب ،الاǼعاد الأرȃعة
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الʱؔفل Ǽالʶلع  مȞʷل،قʙرة الॼائع على الȌʵ على تقʦǽʙ معلʨمات ملائʺة للʺʱʶهلʥ لʺا هʻاك  :الʱفاعل  .ج

.Ȍʵالʹʺانات على ال ʛʽفʨدة وتʛʱʶʺال 

 الامʙاد.و تؔالʅॽ الʻقل  ،الʙʶʱيʙ :الʱعʠȄʨ  .د

مʴادثات مॼاشʛة مع الʺʣʨف مʜود الʙʵمة عʛʰ الانʛʱنʗ او  Ǽإجʛاءانॽة ॽʀام الʺʱʶهلʥ امȞ :الاتʸال  .و

 عʛʰ الهاتف.

في  الʱأخʛʽحʘʽ ان هʚه الاǼعاد الʲلاثة الأخʛʽة تʺʲل جانʖ حʺاǽة الʙʵمة في حالة حʙوث مȞʷلة معʻʽة (   
ʦॽلʶʱأ ،الʢʵال ʦॽلʶʱه ال ،في الʚان ه ʘʽع ...الخ) حॽʰال ʙعǼ مة ماʙرات وخʨʸاس تॽʁدة لʙʴم ʛʽغ ʛاصʻع

ة الا في حالة ما  وȃالʱالي تʛتʜؔ الاǼعاد ، مʲلة او يʨاجهʨن مȞʷل معʧʽؗان لȐʙ الʺʱʶهلʧʽؔ ا إذاالʨʳدة الʺʙرؗ
 ʦॽʽقʱن لʨؔهلʱʶʺمها الʙʵʱʶǽ يʱال ʛʽالʺعاي ʥة في تل الأساسॽة الʱي تʝॽʁ جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة الʺʙرؗ

 على الʖȄʨ وعʙʻما يʨاجهʨن أȑ مʷاكل في اسʙʵʱام الʺʨقع. مȄʛʱʷاتهȄʛʢǼ ʦقة روتॽʻʽة

  اسॻɿم E TAILQ :  
    ʧف ؗل مʛʡ ʧاس مॽʁʺا الʚه ʛȄʨʢت ʦتWolfinbarger وGilly 2003  ةʻʽراسة على عʙال ʗȄʛأج ʙوق

 ʧنة مʨؔʱ1013م ʗنʛʱمي الانʙʵʱʶم ʧم ʖʽʳم ، ʧاس مॽʁʺا الʚن هʨؔʱالى  14ي ʦʶا مقʙʻامل وهي 4بʨع: 
 عʺلॽة الʢلʖ). ،الʟॽʸʵʱ ،الʺعلʨمات ،اخॽʱار الʺʳʱʻات ،(الإʴǼار: ʦ الʺʨقعتॽʺʸ  .أ

سهʨلة العʨدة الى  ،الإجاǼة على الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني للȃʜائʧ ،(الʺʶاعʙة على الȌʵ :خʙمة الʺʱʶهلʧʽؔ  .ب

ʧȄاوʻف ،العʡعاʱفاعل). ،الʱال 

 مȐʨʱʶ الʨʳدة الʺʨعʨد Ǽه). ،ȃة(تʶلʦॽ الʺʳʱʻات او الʙʵمات الʺʢلʨ  :الʺʨثॽʀʨة واحʛʱام الالʜʱامات  .ت

  (امʧ الʙفع وسȄʛة الॽʰانات الॽʸʵʷة).: الامʧ واحʛʱام الʨʸʵصॽة  .ث

، هʙف الॼاحʲان مʧ خلال هʚا الʺॽʁاس الى ॽʀاس جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة مʧ خلال وضع اǼعاد شاملة   
حʛʱام الʨʸʵصॽة والʺʨثॽʀʨة/ وعلى الʛغʦ مʧ ذلʥ فهʚا الॽʁاس يʛʽʲ العʙيʙ مʧ الʶʱاؤلات فان Ǽعȑʙ الامʧ/ ا

الا ان العلاقة بʧʽ الʙʻʰيʧ الاخʧȄʛ  ،احʛʱام الالʜʱامات تʤهʛ درجة ʛʽʰؗة مʧ الʴʸة ووصف للʨʻʰد الʱي تʺʲلها
فعلى سʽʰل الʺʲال ʱʷǽʺل Ǽعʙ تʦॽʺʸ مʨقع الانʛʱنʗ على جʨانʖ الʺعلʨمات  ،مॼʱايʧ مʹʺʨنهاو تʙʰو اقل اتʶاقا 

  ॽʱار الʺʳʱʻات وسʛعة انʳاز الʺعاملات.الʺعʺقة ومȐʨʱʶ الʟॽʸʵʱ واخ
ʧʺʹʱامها  يʺʱواه ʧائȃʜاجات الॽʱة احॽʰلʱادها لʙعʱاس Ȑʙة ومʶسʕʺالǼ لةʸʱمات مʨمعل ʧائȃʜمة الʙعʺل خ ʙعǼ

ʦاكلهʷل مʴǼ،  مةʙʵدة الʨج ʦॽʽقʱن ذات صلة بʨؔت ʙق Ȑʛعاد أخǼا ʥلʚ وفي حॽʁقة الامʛ تʱʴاج هʚه الاǼعاد وؗ
Ȅʜن الى مʨȃʜل الʰق ʧها.مʱʽاقʙʸʺǼ مʜʳال ʧȞʺǽ ىʱار حॼʱالاخ ʧم ʙ  
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  اسॻɿمNet Qual : 
فالʺʱغʛʽ الʱاǼع هʨ رضا الȃʜائʧ  ، 2006سʻة  bressollesلقʙ تʦ تʛȄʨʢ هʚا الʺॽʁاس مʛʡ ʧف    

ʧʽʽاضʛʱالاف،  ʧة مʻʽع ʗي شʺلʱراسة الʙال ʗȄʛأج ʙة 855ولقॽʺقʛات الʳʱʻʺوال ʛفʶقعي الʨم ʧم،  ʦت ȑʚو ال
 ʦال بهʸونيالاتʛʱؔان الॽʰʱاسǼ ʦابهʨʳʱاس ʦقع وتʨʺال ʧاء مʛʷة الॽعʺل ʙعǼ ونيʛʱؔالال ʙȄʛʰال ȘȄʛʡ ʧع،  ʙعȃو

في شȞله الʻهائي ʧȞʺǽ مʧ خلاله تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة  NetQualالʺعالʳة الʻهائॽة تʦ الʨʸʴل على مॽʁاس 
ʺॽة ،(سهʨلة الاسʙʵʱام :الالʛʱؔونॽة والȑʚ يʨؔʱن مʧ خʺʶة اǼعاد هي تʦॽʺʸ  ،الاعʱʺادǽة ،الʺعلʨمات نॽɺʨة وؗ

  الامʧ/الȄʛʶة). ،الʺʨقع
ʛʽʷǽ هʚا الॼعʙ الى الʨʳدة الॽɿॽʣʨة. ومع ذلʥ ففي حالة الॽʰع عʛʰ الانʛʱنʨȞǽ ʗن  :سهʨلة الاسʙʵʱام  .أ

 ʙعॼا الʚهʛʲأك  ʛʶفǽ ʘʽة. حǽʙʽقلʱمة الʙʵدة الʨʳة لॽاسॽʁعاد الǼالا ʧلف عʱʵا ومʜʽʺلحتʢʸة  مॽقابل)

ॽɿॽة تॽʺʸʺه ام في الʺʨاقع الاسʙʵʱام) في  الʺʱاجʛ الʱقلǽʙʽة على انه سهʨلة الʻʱقل في الʺʛʳʱ وؗ

مʙʵʱʶم الانʛʱنʗ للʺʨقع  إدراكالالʛʱؔونॽة (سهʨلة الاسʙʵʱام) يʛʱجʦ على انه الॽɿॽؔة الʱي يʦʱ فʽها 

ʻʱقل بʧʽ هل مʧ الʶهل ال :الالʛʱؔوني والʱفاعل معه والʧȞʺǽ ȑʚ الʱعʛʽʰ عʻه مʧ خلال الʕʶال الʱالي

 صفʴات الʺʨقع؟

ان ॽɼاب الاتʸال الȑʙʶʳ مع الʺʜود اثʻاء عʺلॽة الʛʷاء عʛʰ الانʛʱنʗ  :نॽɺʨة و ؗʺॽة الʺعلʨمات  .ب

وʢʱȄلʖ مʧ الʨȃʜن الالʛʱؔوني الاعʱʺاد على قʙرته الʵاصة  ،ǽعʜز الʴاجة الى الʨضʨح ودقة الʺعلʨمات

حʘʽ هʚا الॼعʝॽʁǽ ʙ تʨʸرات  ،م Ǽعʺلॽة الʛʷاءعلى تʙʴيʙ الʺʳʱʻات او الʙʵمات الʺʢلȃʨة مʧ اجل الॽʁا

ʺॽة الʺعلʨمات الʳʱارȄة او الʱقॽʻة الʺʱعلقة Ǽالʺʳʱʻات والʙʵمات ومʜود  الʺʙʵʱʶم ॽɾʺا يʱعلȘ بʨʻع وؗ

 ʛاصʻه العʚت هʛؗا ما ذʛʽʲ الʱي و الهامة في عʺلॽة الʛʷاء عʛʰ الانʛʱنʗ  ؗالأسॼابالʙʵمة وعقʙ الॽʰع وؗ

 مॼاشʛ في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الʱقلǽʙʽة.لʦ يʦʱ اسʷؔʱافها ȞʷǼل 

في سॽاق الʙʵمة الʱقلǽʙʽة فان الاعʱʺادǽة هي الॼعʙ الʶائʙ في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة ؗʺا انه  :الاعʱʺادǽة  .ت

Ǽعʙ مهʦ في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة والʱي يʦʱ تعȄʛفها " قʙرة مʜود الʙʵمة على تقʦǽʙ الʙʵمة 

ا انه Ǽعʙ مهʦ في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة والȑʚ يʲʺʱل في قʙرة الॼائع ؗʺ ،الʺʨعʨدة ʙʳǼارة ودقة "

واحʛʱام مʨاعʙʽ  ،عʛʰ الانʛʱنʗ على الʨفاء بʨعʨده وشʛوȋ الॼʱادل (تقʦǽʙ الʺʱʻج او الʙʵمة الʺʢلȃʨة

.(ʦॽلʶʱال 

ام الʨʸر هʚا الॼعʙ يهʳǼ ʦʱʺال تʦॽʺʸ الʺʨقع مʧ خلال رسʨماته والʨانه واسʙʵʱ :تʦॽʺʸ الʺʨقع  .ث

ة ومقاʡع الفʙʽيʨ والʨʻا ʛؗʴʱʺم الʨسʛز والʨمʛوالʚف ʥاشة وما الى ذلʷة في الʳمʙʺه  ،الʚؗل ه ʘʽح

 العʻاصʛ تʶاعʙ في خلȘ الʨʳ الافʛʱاضي للʺʨقع.
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الǽ ȑʚعʛʰ على شعʨر و الأمان هʨ الʺʢʸلح الʺʙʵʱʶم في مʳال الʙʵمات الʱقلǽʙʽة  :مʧ والȄʛʶةالأ  .ج

ʺǼ قة والأمانʲالǼ نʨȃʜمةالʙʵود الʜ. ʗنʛʱاص على الانʵالأش ʧʽال بʸد اتʨم وجʙن  ،ان عʨȃʜلي الʨي

مʧ يȑʨʢʻ على ففي سॽاق الʳʱارة الالʛʱؔونॽة فالأ ،ʧ وسȄʛة الʺعاملات عʛʰ الانʛʱنʗلأمأهʺॽة ʛʽʰؗة ل

اما احʛʱام الʨʸʵصॽة فانه يʧʺʹʱ ، حʺاǽة الʺʙʵʱʶم مʧ مʵاʛʡ الاحॽʱال والʶʵائʛ الʺالॽة في الʺʨقع

اǽة الॽʰانات الॽʸʵʷة الʵاصة Ǽالʨȃʜن وعʙم اسʱعʺالها ȄʛʢǼقة سʯʽة.حʺ



 تقʤॻʻ جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة مʥ وجهة نʙʢ الʦȁʚن  :الفʶل الأول

19 
 

 .الʖʲॺʸ الʰالʖ: عʦʸمॻات حʦل رضا الʦȁʚن 
ʚا ʛʡق ومʙʴدات تʴقȘʽ رضا     سʛʢʱʻق مʧ خلال هʚا الʺʘʴॼ الى الʱعʅȄʛ بʛضا الʨȃʜن واهʺʱʽه، وؗ

  الʨȃʜن، وفي الأخʛʽ سʻʱʻاول أسالॽʀ ʖʽاس رضا الʨȃʜن. 

  .: مفهʦم رضا الʦȁʚن وأهʯʻʸهالʠʸلʔ الأول
 :مفهʦم رضا الʦȁʚن  .1

لأن فهǽ  ʦعʙ الʨȃʜن الʺʛʴك الأساسي للʺʕسʶة، فهي تʶعى دائʺا لإرضائه والʨʸʴل على ولائه،   

حاجاته يʙȄʜ مʧ قʙرة الʺʕسʶة للʨصʨل إلى أفʹل مȐʨʱʶ للʨʺʻ، فالʺʕسʶات الʱي لها قʙرة على إرضاء 

  .ʱʸها الॽʀʨʶة والʨʱسع والʨʺʻ والȄʜادة في الأرȃاح مʱʶقʰلازȃائʻها تʧȞʺʱ مʧ الʺʴافʤة على ح

 ʛتلʨؗ فʛع  :(Kotler)  هʱمقارن ʧة عʳاتʻة الأمل الॼʽعة او خʱʺالǼ نʨȃʜاس الʶن إحʨȃʜلأداءرضا ال 

  17الʺʨʱʻج الʺقʙم له بʨʱقعاته الʶاǼقة عʧ هʚا الʺʨʱʻج

 ʧف ؗل مʛع (Raad & Hall) ن على أنه: درجة إدراك اʨȃʜة في رضا الʶسʕʺة الॽفاعل Ȑʙن مʨȃʜل

 18تقʦǽʙ الʺʳʱʻات الʱي تلʰي احॽʱاجاته ورॼɼاته ". 

  ." لفةʱʵم ʦॽʽات تقॽعʺل ʧة عʳاتʻة الॽʶفʻالة الʴأنه: " الǼ اʹǽف أʛعǽ 19كʺا 

 ʛتلʨȟ فهʛعȄو (P.kotler)  قعاتهʨت ʧة عʳاتʻة الॽهلاكʱة الاسʛʰʵإلى ال ʛʤʻالǼ لʽʺالع ʦȞانه: حǼ

 20لأداء الʺʙرك.Ǽالॼʶʻة للʺʱʻج وا

 ʅȄʛتع  ) Olivier:( ."مة ماʙج أو خʱʻام مʙʵʱة راجعة لاسॽɿʡة عاǼاʳʱاس ʨل هʽʺ21رضا الع 

 ʅȄʛتع) hunt: (." فʡاʨللع ʦॽʁت ʨل هʽʺ22رضا الع 
  هلاكه أوʱائج اسʱʻؗ هاʽل علʸʴǽ يʱة الʺॽʁال ʧي عʰلʶابي أو الʳǽر الإʨعʷأنه: الǼ فʛعǽ كʺا

  ʳʱ23ارب الʺاضॽة مع الʺʱʻج الȑʚ تʦ شʛاؤه ".اسʙʵʱامه، ورضا الʨȃʜن ǽعʻي ال

مʧ خلال الʱعارف الʶاǼقة نʻʱʶج Ǽأن الʛضا شعʨر وȂحʶاس نفʶي ǽعʛʰ عʧ الفʛق بʧʽ أداء الʶلعة    

ة وتʨقعات الʨȃʜن، وʚȃلʧȞʺǽ ʥ الʜʽʽʺʱ بʧʽ ثلاثة مȄʨʱʶات:   أو الʙʵمة الʺʙرؗ

 

  

                                  
  )140.ادارة علاقات الʨȃʜن، الأردن، دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع ص2017(حʧʽʶ ولॼɺ ʙʽاس، احʺʙ عʙʰ مʨʺʴد الʻʳابي. 17
  )33، العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، ص2017(محمد خثير، أسماء مرايمي،  18
  )367ت من وجهة نظر العملاء ص ، قياس ابعاد جودة الخدما2013(احمد بن عيشاوي،  19
  ) مرجع سابق.367(احمد بن عيشاوي ص  20
  )2010، 79(هدى جبلي، قياس جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل، ص 21
  ). مرجع سابق2010،78(هدى جبلي، ص، 22
  ). مرجع سابق140، ص2017(الجنابي  23
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 قعاتʨʱال ʧن           الاداء اقل مʨȃʜدة الʨراض.          اللاج ʛʽغ 

 دةʨʳقعات             الʨʱلل ȑاوʶن راض.                الأداء مʨȃʜال 

 .اʙن راض جʨȃʜة            الॽدة العالʨʳقعات         الʨʱال ʧم ʛʰؗ الأداء 

ȃة، وʶسʕʺل والʽʺالع ʧʽفي بʡالعا ȋاॼعا ما الارتʨن Șلʵدة تʨʳال ʧة مॽات العالȄʨʱʶʺفان ال ،ʥلʚȃو Șلʵǽ اليʱال

  هʚا الارتॼاȋ الʨلاء والʨفاء للʺʕسʶة.

 هॻʸة رضا الʦȁʚن:أ .2
أʣهʛت الʙراسات أن رضا العʺʽل يʕثʛ تأثʛʽا اʳǽابॽا على نʳاحات الʺʤʻʺة الॽʴȃʛة والʺʤʻʺات غʛʽ الॽʴȃʛة،    

  لʚا فان عʙدا مʧ الʺʤʻʺات الʛʽʰؔة تʹع اهʱʺاما خاصا بʛضا العʺلاء.
أهʺॽة ʛʽʰؗة في سॽاسة أȑ مʕسʶة، وȄعʙ أكʛʲ الʺعايʛʽ فعالॽة للʦȞʴ على أدائها وʨʴʱʶȄذ رضا الʨȃʜن على 

  لاسॽʺا تʨؔن هʚه الʺʕسʶة مʨʱجهة نʨʴ تʴقȘʽ الʨʳدة.
  وتʛʰز أهʺॽة رضا الʨȃʜن في ʨؗنه:

  الʺʱعا واحȄʛن سʨȞॽها سʽدة الʨالعǼ ارهʛة فان قʶسʕʺل الʰق ʧه مॽمة الʙمة الʺقʙʵال ʧا عॽإذا ؗان راض

 الʨȃʜن الى مʕسʶة أخȑʛ يॼقى مʵʻفʹا.تʨجه 

  ʟʵǽ اʺॽɾ ةʶسʕʺة للॽʶȞة العǽʚغʱن الʨȃʜل رضا الʲʺǽة الى الʶسʕʺد الʨقǽ ه مʺاॽمة الʙمة الʺقʙʵ

 تʛȄʨʢ خʙماتها الʺقʙمة.

 الؔلʺة ؗ إذا ȘȄʛʡ ʧال عʸخاصة الات ʧȄʛث للأخʙʴʱʽة فانه سʶسʕʺأداء ال ʧن راض عʨȃʜان ال

 يʨلʙ زȃائʧ جʙد. الʺʨʢʻقة الʺʨجॼة، وهʚا ما

  اتʛشʕم ʦǽʙة على تقʶسʕʺال ʙاعʶǽ مة، اذʙʵدة الʨʳل ʝॽالʺقاي ʦأه ʙعǽ نʨȃʜأن رضا ال ʧفʹلا ع

 لʱقʦॽʽ ؗفاءتها وتʻʽʶʴها نʨʴ الأفʹل مʧ خلال:

 .في رضاه ʛثʕي تʱال ʥل بها والغاء تلʨʺاسات الʺعॽʶال ʦǽʙتق 

 ɼمة رʙʵها لʛʽʵʶة وتॽʺॽʤʻʱارد الʨʺال Ȍॽʢʵʱل لʽدل ʙعǽ حاتها فيʨʺʡن وʨȃʜات الॼʣة ئل آراǽʚتغ ʙي تعʱه ال

 عॽʶȞة.

 .لاʰقʱʶة مॽʶȄرʙʱامج الʛʰالى ال ʦهʱحاج Ȑʙة ومʶسʕʺفي ال ʧʽأداء العامل Ȑʨʱʶم ʧف عʷؔال 
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ؗʺا يʨؗ ʙؗʕتلʛ في هʚا الʺʳال أنه على الʺʕسʶة الʱي تʛغʖ في الʳʻاح في أسʨاق الʺʻافʶة الʨʽم أن تʳعل    

ʜ على الʺفهʨم الȄʨʶʱقي الʙʴيʘ مʧ الʨȃʜن الʨʻاة ا ʛؗعي وتॽʰم الʨالʺفه ʧع ʙعʱʰاتها وأن تॽلها عʺلʨور حʙي تʱل

ॽɿॽة اشॼاعها.   24الȑʚ يʙʰأ وʱʻȄهي ʴǼاجات ورॼɼات الʨȃʜن وؗ

  الʠʸلʔ الʰاني: ʙʟق ومʗʲدات تʲقȖʻ رضا الʦȁʚن.
 ʙʟق تʲقȖʻ رضا الʦȁʚن: .1

  25ا الʨȃʜن، مʧ أشهʛ هʚه الʛʢق:هʻاك ʛʡق عʙيʙة مʱاحة أمام الʨصʨل الى تʴقȘʽ رض   
  ةʜʽلة، مʯأس ʦجه لهʨȄة مع العʺلاء وॽʸʵلف مقابلات شȞʺال ȘȄʛالف ʙعقǽ ʘʽة حॽʸʵاء مقابلات شʛاج

ʷʻك في مʙاجʨد تʛʳʺȃقة أنها وȄʛʢه الʚة مع آهॽʸʵمقابلات ش ʙان عقȞالإمǼ حॼʸǽ ت العʺلاء فانه

 ʨع جॽʺʳǼ ة تامةǽعلى درا ʦه ʧʺاص مʵالأش ʧعة مʨʺʳالعʺل.م ȋاʷن ʖان 

  مقابلة ȑʛʳȄل وʽʺالع ʧمات عʨجʺع الʺعل ȘȄʛفǼ ʨʹؗل ع ȑʛʳǽ ʘʽح ʜʽ ʛؗʱعات الʨʺʳم ʧȄʨؔت

شॽʸʵة مʱعʺقة مع ثʺانॽة أشʵاص على الأقل ʨʺǼقع العʺʽل وتʶʺح هʚه الȄʛʢقة Ǽالʻʰاء على الأفؔار 

 الʱي تʨصل الʽها الاخʛون.

  ȑʛʳǽ خلالها ʧة ومॽنʨȄʜلفʱال ȑأʛلاعات الʢʱمع اس ȑأʛلاعات الʢʱة واسॽʸʵʷول الʺقابلة الʕʶʺال

 العʺلاء مʧ خلال مȞالʺات تلفʨȄʜنॽة.

  ل علىʨʸʴاول الʴǽ لʽʺف ؗعʛʸʱالǼ ماتʨع الʺعلʺʳǼ الأعʹاء ʙم أحʨقǽ ʘʽح ʠل الغامʸʱʺال

الʺʱʻج أو الʙʵمة لȐʛʽ الॽɿॽؔة الʱي سʖʽʳʱʶॽ بها العاملʨن لʥǽʙ على أرض الʨاقع ثʦ تʙوʧȄ أوجه 

ʸقʱال.ʛʽ 

  هاʕمل ʦʱالعʺلاء ي ʧم ʧȄارʱʵاد مʛالى أف ʙȄʛʰالǼ ةॽʀانات ورॽʰʱسل اسʛها تʽة وفॽʀور ȑلاعات رأʢʱاس

.Ȑʛة أخʛاعادة ارسالها م ʦات ثǼالإجاǼ 

  ة مقارنة ʛؗʷمات الʙات وخʳʱʻʺل ʛʺʱʶʺاس الॽʁة الॽعʺل ʨه هǼ دʨʸللأداء والʺق ȑشادʛʱار الاسॽɻʺال

ǽ ʧم ȑأ ʧȄʛاشॼʺال ʧʽʶافʻʺة.مع الʛʰʵالǼ ونʜʽʺʱȄالأعʺال و ʝا في نفǽادȄقعا رʨن مʨغلʷ26  

 مʗʲدات رضا الʦȁʚن: .2
ʖʰʶǽ اخʱلاف أنʺاʡهʦ  وهʚا ما ،ʱʵǽلف العلʺاء ॽɾʺا بʻʽهʦ سʨاء في حالة الʛضا أو عʙم الʛضا   

وتʛʸفاتهʦ، ولǽ ʦعʙ أمام الʺʕسʶات الʙʵمॽة سȐʨ أن تʱعʛف على أهʦ الʺʙʴدات لʙيهʦ والعʺل على 

                                  
  )2011الجزائر (واله عائشة، أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، جامعة  24
  )105، ص2015(سعاد فهد الحوال، التسويق الاخضر ودوره في زيادة رضا العملاء، القاهرة،  25
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ʻȞʺǽه الʶʱامح مع الʺʕسʶات في حال خʛج وهʛ  ʨوف، لأن العʺʽل لاʤلʛضا مهʺا ؗانʗ التʴقȘʽ ا
  غʛʽ راض عʻها.

وتʱʵلف تʙʴيʙ مʙʴدات الʛضا عʙʻ العʺʽل مǼ ʧاحʘ الى اخʛ، ولʧؔ تॼقى أهʦ هʚه الʺʙʴدات تʲʺʱل 
  في:

   27:الʨʱقعات - 

ل ما ʟʵǽ العʺʽل ʷǼأ    ن احʱʺالॽة ارتॼاȋ الʺʱʻج ʸʵǼائʟ ومʜاǽا تʲʺʱل الʨʱقعات وتʢلعات أو أفؔار أوؗ
 ʧه مǽʙعة لʺʳʺمات الʨالʺعل ʧعة مʨʺʳم ʧارة عॼɺ حاته فهيʨʺʡ يʰه، وتلʻها مʽل علʨʸʴقع الʨʱة مʻʽمع
خلال خʛʰاته الʶاǼقة وتʳارȃه أو ما حʸل علॽه مʧ الʺʱʳʺع الॽɾ ʞॽɻǽ ȑʚه أو مʧ خلال أصʙقائه، وȃالʱالي 

الʨȞǽ ȑʚن العʺʽل في عقله قʰل اقʻʱاء الʶلعة أو الʙʵمة ومȐʙ تʴقȘʽ الʺʻافع  ǽعʛف الʨʱقع على أنه "الʨʸʱر
  الʱي يʛغʖ في الʨʸʴل علʽها".

    يلي: وتʨجʙ عʙة تॽʻʸفات للʨʱقعات نʛؗʚ مʻها ما
  اءʛش ʧها مʽل علʨʸʴل الʽʺقع العʨʱي يʱافع الʻʺمة: هي الʙʵج أو الʱʻʺعة وأداء الॽʰʡ ʧقعات عʨʱال

 و الʙʵمة نفʶها.واسʙʵʱام الʺʱʻج أ

  لʨʸʴل الʽʰل في سʽʺلها العʺʴʱقع أن يʨʱي يʱال ʅॽؔالʱمة: هي الʙʵج أو الʱʻʺال ʅॽتؔال ʧقعات عʨʱال

على الʺʱʻج أو الʙʵمة مʲل: الʨقʗ، الʳهʙ في عʺلॽة الʨʶʱق، جʺع الʺعلʨمات عʧ العلامة الʺʨجʨدة 

 في الʨʶق، Ǽالإضافة الى سعʛ شʛاء الʺʱʻج أو الʙʵمة.

 قعاʨʱال ʥل الأقارب وذلʲم ʧȄʛاد الاخʛقع للأفʨʱʺرد الفعل ال ʨة: وهॽɺاʺʱالاج ʅॽؔالʱافع أو الʻʺال ʧت ع

.ȑʛʱʷʺج الʱʻʺان للʳهʱان أو الاسʶʴʱل الاسȞش ʚأخȄمة، وʙج أو خʱʻʺد لʛاء الفʛش ʙʻع 

  ثلاثة أنʨاع مʧ الʨʱقعات هي: woodisde et pittوقʙ صʻف 
 ʺات العʙقʱضح معʨي: يʯʰʻʱقع الʨʱج.الʱʻʺدها في الʨقع وجʨʱي تʱفات الʸوال ʟائʸʵال ʧل عʽ 

 .جʱʻʺها أداء الʽن علʨȞǽ أن ʖʳǽ يʱة الॽالʲʺات الȄʨʱʶʺعلى ال ʜ ʛؗي ȑʚوال :ȑارॽɻʺقع الʨʱال 

  ات أوʳʱʻʺǼ الʺقارنةǼ ،ةʻʽج أو علامة معʱʻل أداء مʨل حʽʺات العʙقʱل معʲʺǽ ʨقع الʺقارن: وهʨʱال

.Ȑʛعلامات أخ  

 

                                  
  )2015،91(عابد منيرة، أثر التسويق الداخلي على رضا العميل في المؤسسات الخدمية، ص  27
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  ي:الأداء الفعل - 

ه العʺʽل عʙʻ اسʱعʺال الʺʱʻج أو الʙʵمة أو الʨʸʴل على الʙʵمة Ǽالإضافة الى     هʨ الʺȐʨʱʶ الȑʚ يʙرؗ
الʸʵائʟ الفعلॽة لؔلʽهʺا، وʧȞʺȄ الاعʱʺاد على مقايʝॽ الأداء الفعلي للʱعʛʽʰ عʧ الʛضا أو عʙم الʛضا، 

Ǽأداء الʺʱʻج أو الʙʵمة Ǽالإضافة الى وهʚا مʧ خلال سʕال العʺʽل عʧ رأǽه في الʨʳانʖ الʺʱʵلفة الʺʱعلقة 
مॽɻار ʙʵʱʶǽم للʺقارنة، Ǽʺعʻى مقارنة العʺʽل للأداء الʺʙرك للʺʱʻج مʧ حʘʽ اǼعاده، مع الʨʱقعات عʧ الʺʱʻج 

  28 وتʨؔن الʳॽʱʻة درجة معʻʽة مʧ عʙم الʺʢاǼقة Ǽالإضافة الى حالة الʺʢاǼقة.
  الʺʢاǼقة أو عʙم الʺʢاǼقة: - 

يȘʰʢʻ مȐʨʱʶ الأداء الفعلي للʺʱʻج مع مȐʨʱʶ الأداء الʺʨʱقع، أما حالة عʙم الʺʢاǼقة  تʱʻج الʺʢاǼقة عʙʻما   
  فهي عʙم تʢابȘ الʺʧʽȄʨʱʶ مʧ الأداء الفعلي والʺʨʱقع وهʚا سʨʽلʙ نʨعʧʽ مʧ الانʛʴاف هʺا:

 .ةȃʨغʛقع وهي حالة مʨʱʺالأداء ال ʧم ʛʰالأداء الفعلي أك ȑأ :ʖجʨاف مʛʴان 

 أن الأ ȑأ :ʖاف سالʛʴاول انʴي تʱة والȃʨغʛم ʛʽالة الغʴقع وهي الʨʱʺالأداء ال ʧداء الفعلي أقل م

 الʺʕسʶة جاهʙة تفاديها لأنها تʨلʙ حالة عʙم الʛضا.

ʔلʠʸال ʖالʰاس: الॻɾ ن  رضاʦȁʚال.  
 :الʦȁʚن  رضا ॻɾاس .1

   ʙجʨق  تʛʡ ةʻʽمع ʧȞʺǽ ʧاس خلالها مॽʀ ل رضاʽʺالع ʧج عʱʻʺمة أو الʙʵمة الʙة الʺقǼالإجاǼ ʧلة عʯالأس 
  29:الʱالॽة

 ل هلʸʴǽ  نʨȃʜمة على الʙة خʙʽتعامل ؗل في ج  ȑʛʳǽ ة؟ مع ʛؗʷال  
 ا هلʻʽع أوفॽʺʳǼ اتʙعهʱي الʱاها؟ الʻعʢق  
 ا في ما ؗل نفعل هلʻوسع ʦǽʙقʱن؟ لʨالع  
 هل ʛʢʵالعʺلاء ن ȑأǼ يلاتʙخلها تعʙʻمة على سʙʵج؟ أو الʱʻʺال  
 هل ʧʴن  نʨʺʱفة مهʛعʺǼ ةॽɿॽؗ امʙʵʱالعʺلاء اس ʻʺا؟لʻʳʱ  
 هل ʧʴة على نǽاجات دراॽʱاحǼ ة العʺلاءॽالʴلة؟ الʺʱʴʺوال  
 هل  ȑʛʳات نȄʛʴل تʨح ʥاجات؟ تلॽʱالاح  
 ʦد كʙاص عʵة في الأشʺʤʻʺال ʧيʚن  الʨʺفهǽ اجاتॽʱالعʺلاء؟ اح  
 هل  Ȑʛج ʦॽلʶج تʱʻʺمة أو الʙʵفي ال ʙعʨʺد؟ الʙʴʺال  

                                  
  ) مرجع سابق92(عابد منيرة، ص 28
  ) مرجع سابق122/123(سعاد فهد الحوال، ص 29
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 سع هلʨاد العʺلاء بʺʱدة على الاعʨج ʧرديʨʺال ʧʽعǼاʱا؟ الʻل  

ة أن الى تʛʽʷ اجاǼات مʧ الأسʯلة هʚه مʸʴلة    ʛؗʷاملها الȞǼ ʙارك أن لابʷما إذا ت ʙȄصل أرʨʱضا الʛل 
لʺا للʨȃʜن  كامل   .الʴاجॽات لʱلʥ اسʳʱابʻʱا سʛعة زادت ؗلʺا العʺلاء Ǽاحॽʱاجات معʛفʻʱا زادت وؗ

2. ʔʻاس أسالॻɾ ن: رضاʦȁʚال  
هʦ، وعلى اعادة  حʱى تقʨم الʺʕسʶة بʴʱلʽل رضا زȃائʻها والʱعʛف    ʨؗضا على سلʛا الʚه ʛʽتأث Ȑʙعلى م

ʚلʥ مʨقع الʺʕسʶة ومʻافʽʶها في الʨʶق، تʙʵʱʶم العʙيʙ مʧ الأسالʖʽ الʺʱعلقة ॽʁǼاس رضا  الʛʷاء والʨلاء، وؗ
  العʺʽل سʨاء ؗانʗ مॼاشʛة أو غʛʽ مॼاشʛة. 

 ةʛاشॼم ʛʽاسات الغॽʁقة أو الॽʀʙاسات الॽʁال: 

   ʺʱتعʙ قةॽʀʙاسات الॽʁا  الʢॼض ʦهʳائʱن Ȍॼخلالها على ض ʧن مʨʲاحॼعʺل الǽ ʘʽات، حǼاʶʴوال ʦؔعلى ال
دॽʀقا، وتأخʚ الॽʁاسات الॽʀʙقة عʙدا مʧ الأسالʖʽ والʛʢق مʻها حʶاب الʸʴة الॽʀʨʶة، حʨȞǽ ʘʽن سهلا نॽʰʶا 

ʙة الʜمॽʻة إذا ؗان مʨʺʳعة العʺلاء أو تʜʳئة الʨʶق مʙʴدة، ʚؗلʥ حʶاب معʙل الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء Ǽʺعʻى الʺ
الʱي تعامل فʽها العʺلاء مع الʺʕسʶة، Ǽالإضافة الى حʶاǼات أخȐʛ مʲل الʺʛدودǽة، عʙد الʺʳʱʻات الʺʱʶهلؔة 

  مʧ قʰل العʺʽل، الʨʢʱر العʙدȑ للعʺلاء، معʙل اعادة الʛʷاء...الخ.
الأخʛʽة العʙيʙ  ولعل أسهل Ȅʛʡقة لʳʺع الॽʰانات مʧ أجل الʶʴاǼات الʶاǼقة هي اجʛاء ʨʴǼث الʺʶح، فلهʚه   

 ʧȞʺǽ ة، ؗʺاॽʀʨثʨʺها أو الʱʴʸǼ ʛالأم Șعلʱما يʙʻصا عʨʸخ ،Ȑʛث الأخʨʴॼال ʖʽأسال ʧم ʛʲا أكǽاʜʺال ʧم
  دائʺا وȃاسʛʺʱار ॽʀاس خʢأ الʺʱغʛʽات، لʚلʖʳǽ ʥ على الॼاحʘ دائʺا أن يʚʰل جهʙا لʺعʛفة أنه الॽʁاس الॽʴʸح.

سʶة مʧ الʙاخل، وغالॼا ما يʦʱ الʨʸʴل على نॼʶة رضا ن رضا العʺʽل هʨ مفʱاح لʧʽʶʴʱ عʺلॽات الʺʕ إ   
العʺلاء مʧ خلال اسॽʰʱان خاص بʛضا العʺلاء وهي عʺلॽة الʺʶح. ولʧؔ عʖʽ هʚه الȄʛʢقة أن العʺلاء 

وهʨ خʛʽʰ في مʨضʨع رضا العʺلاء في  naoumikartenيʛʱاجʨʴن عاॽɿʡا عʙʻ ملء هʚا الاسॽʰʱان. وȄقʨل 
ʦقف علʨان مʨʻعǼ مهʙقى قʱف أناس  ملʛʡ ʧلʺها مʶت ʙʻمة عʙʵل العʺلاء الى الʽʺǽ" :رضا العʺلاء ʧم ʝفʻال

ʨʰʴǽنهʦ، والعʝȞ عʙʻما لا ʨʰʴǽنهʦ." ومʧ هʻا ʖʳǽ إدراك أنه مʧ الʺʺʧȞ أن تʨؔن الاجاǼات قائʺة على 
ʽة، في حʶسʕʺال ʦعامل معهʱت ʧيʚاس الʻال ʧعة مʨʺʳم ʧʽب ʙواح ʟʵالا ش ʨل ما هʽʺف، وأن العʡاʨالع ʧ

أن ذلʥ الʟʵʷ يʷʱاور مع جʺॽع الأʛʡاف الʺعॽʻة قʰل ملء الاسॽʰʱان، وهʚا يʕدȑ للʴاجة الى وسʽلة لʶʴاب 
 ʕʶʺة على و الॽɻواق ʛʲي أكʢوتع ʜʽʴʱال ʧة مॽن خالʨؔي تʱة، والॽاخلʙانات الॽʰة على أساس الॽɺاʺʱة الاجॽل

العʺلاء مʧ الॽʰانات الʙاخلॽة؟ وتʨؔن  رضا العʺلاء، والʕʶال الʺʛʢوح هʻا هʨ لʺاذا ʖʳǽ علʻʽا ॽʀاس رضا
 30الاجاǼة على هʚا الʕʶال ؗʺا يلي:

                                  
  ) مرجع سابق96/97بد منيرة، ص(عا 30
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لأن العʺʽل هʨ شʟʵ عʺلي ولʝॽ شʟʵ يʱʺاثل مع الʱأثʛʽات الʙʳيʙة والʜʽʴʱات لأȑ نʨع، مع سʨء   .أ

،ʦȞʴل. الʽʺؗل ع ʧقة عॽʀلات دʳʶǼ ȍفاʱالاح ʧم ʙا لابʚوله 

Ǽ ʖʰʶǼعʠ العʨامل ؗأداء الॼائعʧʽ، ولهʚا  العʺʽل هʨ شʟʵ عادȑ: وʱȄأثȞǼ ʛل تʅॽʻʸ له، وهʚا  .ب

ʨȞǽن الॼائع أو الʺʣʨف قʙ حʸل على درجة مʵʻفʹة وȃالʱالي ǽقل راتॼه وهʚا ما ǽعʝȞ ضʛورة الاهʱʺام 

 ǼالȘȄʨʶʱ الʙاخلي.

العʺʽل هʨ شʟʵ عادȑ وʱȄأثǼ ʛأحʙ الॽʻʸʱفات الʺʕثʛة علॽه: وخاصة Ǽأداء العاملʧʽ، ولʧؔ عʝȞ   .ت

هʻا قʙ قام Ǽالʙور الاʳǽابي وȃالʱالي ʸʴǽل هʚا الʺʣʨف أو الॼائع على الॽʀʛʱة  ساǼقʱها، ʨȞǽن الॼائع

 والʺȞافأة.

    ʧرة عʨة أدنى صʶسʕʺلل ʧؔت ʦإذا ل ʧؔول ،ʙائʶال ʨه ʖʽهʛʱوال ʖʽغʛʱب الʨال أسلʨقى في ؗل الأحॼȄو
ʡاʵاه الʳفي الات ʖʸʻت ʧʽʶʴʱلها للʚʰي تʱد الʨهʳرضا عʺلائها فان ال Șʽقʴة تॽɿॽئ.ك  

Ǽالإضافة الى الॽʁاسات الॽʀʙقة الʶاǼقة يʨجʙ أسلʨب اخʛ لॽʁاس رضا العʺلاء، وهʚا Ǽالاعʱʺاد على الॽʰانات    
 ʛʽقة على الʺعايȄʛʢه الʚه ʙʻʱʶوت ʅॽʻʸʱة للॽʶȞسة العʙʻخلال اله ʧام مʤʻا الʚوضع ه ʦت ʘʽة، حॽاخلʙال

  ʖ ملʺʨسة ॽʀ ʧȞʺǽاسها ȞʷǼل مʨضʨعي وهي:الʶʺʵة الʱالॽة وهي حاسʺة لʛضا العʺلاء، ؗʺا أن لها جʨان
  فان العʺلاء ʥة، علاوة على ذلॽɺʨʻال ʝॽول ʛʽأخʱن الʨʶʻرجة الأولى فالعʺلاء يʙالǼ ة: وتأتيॽɺʨʻدة والʨʳال

ʜون على Ȅʛʡقة الʶʱلʦॽ والأداء وعلى جʨدة الʺʨʱʻج ونʨعʱʽه أو الʙʵمة. ʛؗي 

 أن العʺلاء ي ʧم ʦغʛالǼ :دʙʴʺال ʗقʨفي ال ʦॽلʶʱلاال ʦدة، الا أنهʨʳة والॽɺʨʻعلى ال ʛʽʰؗ لȞʷǼ ونʜ ʛؗ 

 ʙعʨʺاجة، دون الʴأجل قʹاء ال ʧل مȄʨʡ ʗقʨار لʤʱعج فعلا الانʜʺال ʧوم ،ʦॽلʶʱال ʗن على وقʨغاضʱي

الʺʙʴد، فعʙʻما يʶʱلʦ العʺʽل الʷيء في وقʗ مʱأخʛ فانه ǽعاود رسʦ مȌʢʵ اخʛ وʸʴȄل على مʨارد 

 عॼʱار جʺॽع الاجʛاءات لأن هʚا ʖʰʶǽ الʛʽʲؔ مʧ الازعاج.أخȐʛ، ولهʚا ʖʳǽ الأخǼ ʚعʧʽ الا

  دʨʻة بʢاسʨالأسعار ب ʛʽغʱأن ت ʨه هॽɾ بʨغʛʺال ʛʽغ ʧل، ومʽʺفعه العʙي ȑʙالى الʺال ال ʛʽʷȄد: وʨقʻال

وʛȃامج تʦ وضعها مʧ قʰل الॼائع ولا ॽʢʱʶǽع حʻʽها العʺʽل الʨʸʴل الا على اجاǼات قلʽلة لأسʯلʱه وȃاخʸʱار 

 عار تʛʽʲ غʹʖ العʺلاء.فان الأس

  أجل ʧم ʦغال دائʷن في انʨائعॼال ʙعȄو ،ʙائʨلة العȞʷل مʴات لॽيها الʙع لȄارʷʺال ʦʤمع :ʙائʨعامل الع

تفʛʽʶ الʺʨاصفات بʙقة، (ولʧؔ دائʺا يॼقى هʻاك تʨʵف مʧ سʨء تفʛʽʶها)، وعʙʻما تʲار قʹاǽا لʺʸلʴة 

 .راضʨن والعʖʰʶǽ ʝȞ لهʦ الازعاج ءالعʺلاء ʨȞǽن هʕلا
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  هॽل العʺلاء، وعلʰق ʧم ʗʰلʡ اتʛʽاك تغʻن هʨؔع دون أن تȄارʷʺهي الʱʻان تॽالأح ʠعǼ عاون: فيʱال

ʖʳǽ أن ʨʱʶǽعʖ الॼائعʨن أنه علʽهʦ الʱعاون مع العʺلاء مʧ أجل تʻفʚʽ الʱغʛʽʽ دون الʱأخʛ في الʶʱلʦॽ أو 

.ʛعʶادة في الȄز 

 :ةॽɿॽؔاسات الॽʁة أو الॽʰȄʛقʱاسات الॽʁال  

   ʛʰقعاته،  لا تعʨار تॼʱالاع ʧʽعǼ ضا، لأنهاʛم الʙضا أو عʛالǼ لʽʺر العʨشع ʧقة عॽʁقة حॽʀʙراسات الʙال
فهي تǼ ʜʳʻعʙʽا عʧ العʺلاء على عʝȞ الॽʁاسات الʱقॽʰȄʛة الʱي تعʙʺʱ على انॼʢاعات العʺلاء مʧ خلال 

،ʦهʽاع إلʺʱف في  الاسʡاʨالع ʖغلʱا لʛʤعا ما نʨن ʖصع ʛا الأمʚأن ه ʧم ʦغʛالȃان، الا أن وॽالأح ʠعǼ
  الॽʁام بهʚه الॽʁاسات شيء مهʦ للʺʕسʶة والعʺلاء في ان واحʙ، وتʲʺʱل أهʺها في:

ʧȞʺǽ تعʅȄʛ شȐʨȞ العʺʽل Ǽأنها:" تʨقعاتهʦ الʱي لʦ تقʦ الʺʕسʶة Ǽإشॼاعها، وهي سلاح ذو  شȐʨȞ العʺʽل: - 

 ʗذا أهʺلȂة، وʶسʕʺام بها، زاد ولاء العʺلاء للʺʱفاذا ؗان الاه ،ʧيʙلها."ح ʧʽʶافʻل العʺلاء الى مʨʴ31ت 

ن الȞʷاوȑ هي أداة للʸʱعʙʽ الʱلقائي لʨʸت العʺʽل، ؗʺا أنها أداة فعالة للاسʱʺاع الॽʁʴقي في الʺʙʽان، إ   

أحʙ الʨسائل  ȑ حʘʽ تʶʺح بॽʳʷʱع الʱعʛʽʰ عʧ عʙم رضا العʺلاء على جʜء أو ؗل ما ǽقʙم لهʦ. تعʛʰʱ الȞʷاو 

ʦ تعʙ وسʽلة ازعاج وانʺا تعʛʰʱ هǽʙة أو مʦʳʻ ذهǼ ʖالॼʶʻة للʺʕسʶة، اتʳهʗ الʱي لا ʧȞʺǽ اهʺالها، فهي ل

 Ȍخ ʟॽʸʵʱؗ ،ةʶسʕʺلل ʦاحاتهʛʱواق ʦاهʨȞش ʦǽʙهل على العʺلاء تقʶǽ امʤات الى وضع نʶسʕʺال ʧم ʙيʙالع

وȐ هاتفي أو بʙȄʛ الʛʱؔوني، ؗʺا ʧȞʺǽ اعʱʺاد الȄʛʢقة الʱقلǽʙʽة بʨضع صʻاديǽ Șقʨم العʺلاء بʨضع الȞʷا

  والاقʛʱاحات بʙاخلها.

    ʛʽʷراسات تʙالا أن ال ،ʙل في ان واحʽʺة وللعʶسʕʺة للॼʶʻالǼ اʙج ʦمه ȐاوȞʷن دراسة الʨؗ ʧم ʦغʛالȃو

الى قلة العʺلاء الʚيʧ يʱقʙمʨن ǼالȞʷاوȑ عʙʻ عʙم الʛضا، وغالॼا ما يʨʱجهʨن على تʠॽɿʵ مȄʛʱʷاتهʦ أو 

ʙب ʛا أمʚوه ،ʧʽʶافʻʺال ʧاء مʛʷاه للʳالات ʙلʨالعʺلاء ما ي ȑاوȞʷاما لʺʱاه ȑʙʰات لا تʶسʕʺال ʠعǼ يهي لأن

 ʨمʙن أن ما تقʨʻʤǽ ʦلأنه ʦيهʙأس لॽاال  Ȑʙت احʛهʣأ ʙة، وقॽɼأذانا صا ʙʳǽ ʧنفعا ول ȑʙʳǽ ʧل ȑاوȞش ʧه مǼ

فقȌ مʻهǼ ʦالȐʨȞʷ، وهʚه نॼʶة  %5مʧ العʺلاء غʛʽ راضʧʽʽ عʧ الʺʕسʶة يʱقʙم  %25الʙراسات أنه اذا ؗان 

ʽʯل.ضʽʺمة العʙʵجه لʨʱي ȑʚر والʨʢʱʺال ʛʸمع الع ʗرنʨا اذا ما قʙ32لة ج  

 :ʧديʨل العʺلاء الʺفقʨث حʨʴǼ  فةʛة معʶسʕʺعلى ال ʖʳǽ العʺلاء Ȍॼضا وضʛال ʧع ʘʴॼم في الʙقʱل الʰق

 ،Ȑʛة أخʶسʕة على مʶسʕل مʽʺفʹل العǽ وضة، ولʺاذاʛات الʺعʳʱʻʺالǼ ةʢॼتʛʺضا الʛدوافع ال ʦماهي أه

ǽة.ولʺاذا أʶسʕʺعامل مع الʱالعʺلاء على ال ʠعǼ قفʨʱا يʹ 

                                  
  )115، ص2008(رعد عبد الله الطائي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة العربية 31
  ) مرجع سابق98(عابد منيرة، ص 32
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وفي ʣل ؗل هʚا الاتʸال Ǽالعʺلاء الʚيʧ تʨقفʨا عʧ الʛʷاء مʧ الʺʕسʶة وتʨʴلʨا الى مʕسʶة أخȐʛ لʺعʛفة    

الʖʰʶ مʧ جهة، ولʺʛاॼʀة معʙل العʺلاء الʚيʧ تفقʙهʦ الʺʕسʶة مʧ جهة أخȐʛ، ؗʺا تʴاول تقلʽل معʙلات 

ʦا تʚوعلى ه ،ʦانهʙوهي:  فق Șʰما س Șʽقʴʱات لʨʢعة خȃأر ʙيʙʴ33ت  

 .العʺلاءǼ ȍفاʱخلات الاحʙم ʙيʙʴوت ʅȄʛتع 

  عامل معʱال ʧلي عʵʱالعʺلاء الى الǼ ي أدتʱات الʛثʕʺامل والʨل العʨانات حॽʰع الॽʺʳفة وتʛمع

ʚا تʟॽʵʷ وتʨضॽح هʚه الʺʕثʛات ǼالȄʛʢقة الʱي تʺʻʻȞا مʧ معʛفة الاجʛاءات الʱي  الʺʕسʶة، وؗ

ʖʳǽ اعها.اॼات ʖاجʨفات الʛʸʱاذها والʵت 

 .رʛʰها العʺلاء دون مʻلى عʵʱي ʧʽها حʙي تفقʱاح الȃر الأرʙة أن تقʶسʕʺعلى ال 

  ʗان، فاذا ؗانʙل الفقʙمع ʧلها لؔي تقلل مʺʴʱف تʨي سʱؔلفة الʱف ماهي الʛة أن تعʶسʕʺعلى ال

ʨد علʽها Ǽالفائʙة، Ǽالإضافة الى الʱؔلفة أقل مʧ الȃʛح الʺفقʨد فالʺʕسʶة تʴʱʺل هʚه الʱؔلفة لأنها تع

 حʨʸلها على رضا العʺʽل وولائه.

 :فيʵل الʽʺل على ردود  العʸʴȄو ȑʛʱʷʺدور ال ʟʺقʱاص لʵالأش ʙة مع أحʶسʕʺال Șفʱالة تʴه الʚفي ه

.ȘȄʨʶʱفع الى ادارة الʛت ʥلʚب ʛȄتقار ʖʱȞȄمة، وʙمات الʺقʙʵات أو الʳʱʻʺال ʧ34أفعال العʺلاء ع  

 :ةॻʸؒاسات الॻɿال    

قʛʱاحات وسʳل الȞʷاوȑ غʛʽ ؗاॽɾة لإعʢاء ॽʀاس دقȘʽ عʧ رضا العʺʽل، حʘʽ هʻاك نॼʶة ن صʻاديȘ الاإ   
كʛʽʰة مʧ العʺلاء غʛʽ الʛاضʧʽ لا ǽفʹلʨن الʱعʛʽʰ عʧ عʙم رضاهʦ، ولا حʱى تقʦǽʙ احʳʱاجاتهʦ، فهʱȞǽ ʦفʨن 

لʺʕسʶة اسʱعʺال ʛʡق ॽʀاس ؗʺॽة مʧ بʱغʛʽʽ العلامة دون أن تعلʦ الʺʕسʶة سʖʰ هʚا الʨʴʱل، وعلॽه على ا
خلال الاسʱقʸاء لʺعʛفة مȐʙ رضا العʺʽل عʧ جʨدة الʺʱʻج الʺقʙم مʛʡ ʧفها Ǽالإضافة الى معʛفة نॽة العʺʽل 

  في اعادة شʛاء مʱʻج مʧ نفʝ العلامة ومعʛفة الʛʤʻة الاʳǽابॽة أو الʶلॽʰة الʱي ǽقʙمها العʺلاء الʺʛتقʨʰن.
ʕسʶة الʨʸʴل على معلʨمات تʶاعʙها في اعʙاد اسʛʱاتॽʳॽاتها واعادة الʛʤʻ في تʶʺح الʙراسة الؔʺॽة للʺ   

 ʧم ʦغʛالȃو ،ʛاشॼم ʛʽأو غ ʛاشॼل مȞʷǼ اءʨل سʽʺالع ʧر عʙʸǽ كʨة أو سلʛاهʣ ȑأ ʦا فهʹǽاتها وأʢʢʵم
.Ȑʛاسات الأخॽʁاع الʨاد على أنʺʱالاع ʧȞʺǽ ا لاʚه  

وعلॽه لابʙ مʧ الʺʛور ʛʺǼاحل وخʨʢات مʙروسة ومعʻʽة يʦʱ اعʙاد ʨʴǼث الʛضا مʧ خلال مʻهॽʳة مȞʴʺة    
تʲʺʱل في تʙʴيʙ أهʙاف الʘʴॼ، اعʙاد الاسʱقʸاء، ومʧ الʹʛورȑ أن تʨؔن هʻاك صॽاغة جʙʽة للأسʯلة مع 

  35تʙʴيʙ العʻʽة، Ǽعʙها ʨȞǽن تॽʺʳع الॽʰانات وتʴلʽلها وفي الأخʛʽ سʨȞॽن عʛض الʱʻائج.

                                  
  مرجع سابق )98(عابد منيرة، ص33
  ) مرجع سابق115(رعد عبد الله الطائي، ص 34
  )133، ص2007جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، المسيلة، (بو عنان نور الدين،  35
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  الʳلاصة:
ʦ الأعʺال في ضʨء الʨʢʱر الȄʛʶع وانʷʱار الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة، ما أدȐ الى ʸʴǽل الʨʽم تʨʴل في عال   

 Șقʴؔلفة، وتʱفي ال ʟʵة لأنها تʙالفائǼ اتʶسʕʺد على الʨأنها تع ʘʽة حॽونʛʱؔمات الالʙʵال ʛʸوز عʛب
.ʗقʨح الȃمة ورʙʵال ʦǽʙفي تق ʜʽʺʱدة والʨʳال  

   ʶʱؔم تʨʽمات الʙʵج أن الʱʻʱʶل نʸا الفʚخلال ه ʧم ʧع ʜʽʺʱت ʘʽات، حʶسʕʺة للॼʶʻالǼ ةʛʽʰؗ ةॽʺي أه
ʝانʳʱم الʙة وعǼاʳʱة والاسॽسʨʺة اللاملॽها خاصʻم ʟائʸʵال ʧعة مʨʺʳʺǼ سةʨʺلع الʺلʶالخ، ؗʺا  ال ....

مفهʨم الʨʳدة في الʙʵمات مʱعلȐʙʺǼ Ș قʙرة الʺʕسʶة على تلॽʰة حاجات ورॼɼات الȃʜائʧ حʖʶ تʨقعاتهʦ،  نأ
  ة في ॽʀاس جʨدتها.يʱʻج عʻه صعȃʨ وهʨ ما

تʶاعʙ نʺاذج ॽʀاس جʨدة الʙʵمة مʧ وجهة نʛʤ الʨȃʜن ادارة الʺʕسʶة في الʱعʛف على مȐʙ قʙرة الʙʵمة    
الʺقʙمة على الʨفاء Ǽاحॽʱاجات ولॼɼʛات الʨȃʜن ǼالȞʷل الȑʚ يʱفȘ مع تʨقعاتهʦ، وʴȄقȘ رضاهǼ ʦالإضافة الى 

 الʱعʛف على العʺلॽات الʨاجʖ تʻʽʶʴها.
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ʗʻهʸت:  
ʚا رضا     Ǽعʙما تʛʢقʻا في الȐʜʳء الȑʛʤʻ مʧ خلال الفʸل الʶابȘ الى الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة والʨʳدة وؗ

 ʦعادها وأهǼة وأॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة في الʨʳا الى الʻقʛʢت ʥلʚ العʺʽل وعʛض ؗل الʺفاʦॽʂ الʺʱعلقة بهʦ، وؗ
لॽʀ ʖʽاسها، ولإʣهار الʱقارب بʧʽ الʺعلʨمات الȄʛʤʻة الʱي تʦ الʛʢʱق الʽها مʧ خلال الفʸل الأول، اخʛʱنا أسا

الة فʛجʨʽة ʙؗراسة حالة، حʘʽ سʛʢʱʻق الى تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الʺقʙمة  ʨؗة لॽلʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻب
قʙʸ الʨصʨل الى مʱʵلف الʱʻائج والʨʱصॽات،  Ǽالʺʕسʶة، ومعʛفة وجهة نʛʤ الȃʜائʧ في الʙʵمات الʺقʙمة بها

:ʧʽʲʴॼل الى مʸا الفʚا هʻʺʶق ʙوق  
الة فʙجʦʻة).   ʦؕة لॻلʲʸة الॻʸʹʯال ʣʹة (بॻʸʹʯال ʣʹة على بʙʢالأول: ن ʖʲॺʸال  
  الʖʲॺʸ الʰاني: مʹهॻʱة الʗراسة الॺʯʸعة.  
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  الʖʲॺʸ الأول: نʙʢة على بʹʣ الॻʸʹʯة الʲʸلॻة.
    ʛʰʱعǽ ʛائʜʳة في الʢسʨʱʺة والʛʽغʸات الʶسʕʺار وللʺʲʱاعʺة للاسʙاكل الॽز الهʛأب ʙة أحॽلʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻب

الة. ʨؗه الʚبه ʅȄʛعʱاول الʴʻس ʘʴॼʺا الʚفي ه ʧʴون  

   )BDL(:الʠʸلʔ الأول: عʦʸمॻات حʦل بʹʣ الॻʸʹʯة الʲʸلॻة

1. :ʣʹʮأة الʵن  
الʺʕرخ في الأول  19لʺʨʷʻر في الʙȄʛʳة الʛسʺॽة عʙد ا 86/85تأسʝ بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة ʨʺǼجʖ الʺʛسʨم    

. وقام الأسʱاذ صʛʴاوȑ مʡ ʙʺʴاهʛ (مʨثʛʷǼ Șشال) بʨضع قانʨن بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة 1986مʧ أفȄʛل عام 
الʺʕرخ  14051والʺقǼ ʙʽالʳʶل الʳʱارȑ لʨلاǽة تॼʽازة حʖʶ وصل رقॽɾ1986  ʦفȑʛ مʧ عام  26الأساسي في 

  .2000سʛʰʺʱʰ  7في 
    ʥʻبBDL  رأسʺالها ʦة ذات أسه ʛؗش ʨاوالي  13.390.000.000.00هʢʶǼ يʶॽئʛها الʛشارع  5دج مق

Ȅʜة اضافة ل  ʛؗات مȄʛيʙة مʙع ʧن مʨؔʱȄازة، وॼʽة تǽها  16قاسي ولاʻن ؗل مʨؔʱة تȄʨغلال جهʱعة اسʨʺʳم
الات بॽؔʻة مʨزعة عʛʰ ؗامل الʛʱاب الʻʡʨي، وهʨ اخʛ بʥʻ تʦ تأسʶॽه في  الʜʳائʛ قʰل الʙخʨل في مʧ عʙة وؗ

مʛحلة الاصلاحات وذلʥ تॼعا لإعادة Ȟॽʂلة القʛض الʷعʰي الʻʡʨي وȄقʨم ʳǼʺع الʨدائع ومʻح القʛوض لʸالح 
  الأفʛاد والʳʺاعات والهʯʽات الʺʴلॽة.

 الهȜॻل الʸॻʢʹʯي: .2
 :ةʨʽجʛالة ف  بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
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الة فʙجʦʻة.02شȜل( ): يʦضح بʹʣ الॻʸʹʯة الʲʸلॻة وؕ

 

  ʺʙʸر مʧ اعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʨʷʻرات الʥʻʰال

 مدير الوكالة

المراقب

وكيل مفوض

مصلحة 
القروض

خلية القرض المصلحة 
الخارجية

مصلحة 
الصندوق 
والحافظة

مصلحة 
التحويل

مصلحة 
الحافظ

مصلحة 
الشباك   

سكرتارية 
الوكالة



 الفʶل الʰاني: دراسة حالة بʹʣ الॻʸʹʯة الʲʸلॻة فʙجʦʻة

33 
 

  
 :(ة العامةȄʛيʙʺال) ةॽʺʻʱال ʥʻʰاص بʵال 

  2005: يʨضح بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة سʻة )03(شȞل

 

 
ʥʻʰرات الʨʷʻاد على مʺʱالاعǼ ةॼلʢاد الʙاع ʧر مʙʸʺال 

 
 
 
  

مجلس 
الادارة

الرئيس 
المدير 
العام

ن المستشاري
الملحقين 
الاداريين

ية المفتش
العامة

 المفتشيات
)5(الجهوية  التدقيق مديرية 

الشؤون 
القانونية 
والمنازعات

الأمانة 
العامة

الأقسام

)4(

المشاريع 
والفروع 

ووكالات الرهن 
)7(

المديريات 
16(الجهوية
(

المديريات 
المركزية 

)28(

المديريات 
  الجهوية

)16(

وكالات 
)7(الرهن

الوكالات  
)147(
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  الʠʸلʔ الʰاني: وʡائف الʣʹʮ والʗʳمات الʸقʗمة:
1. ʣʹʮالح الʶم ʞعǺ ائفʡو: 

 :ʙيʗʸال 
الة والʺʕʶول الʛئʶॽي عʧ نʱائʳها الʺʳلʝ الإدارȑ لها، ومʧ مهامه: ʨؗالأول لل ʛʽʶʺال ʨوه 

 .ةʙʽفة جʛمع ȑادʸʱالة الاق ʨؗقع الʨفة مʛمع 
 .ةॽʻʡʨق الʨʶالة في ال ʨؗة الʸالعʺل على رفع ح 
 .الة ʨؗاص للʵن الʨاردة في القانʨاصة الʵال ʙاعʨالق Șʽʰʢعلى ت ʛهʶال 
 على تق ʛهʶام الأجال.الʛʱواح ʙʽاعʨʺقة في الʙاعاة الʛمات مع مʙʵال ʦǽʙ 
 .Șثائʨلف الʱʵع على مॽʀʨʱال 
 .حة لهʨʻʺʺة الʢلʶود الʙارات في حʛاذ القʵات 

 ةʲلʶد: مʦامات والعقʚʯالال 

 .وضʛال ملفات القॼʁʱاس 

 .بها Ȍॽʴي تʱال ʛʡاʵʺهار الʣاحي مع إʨʻع الॽʺج ʧوض مʛدراسة الق 

 Ǽ اصةʵض.وضع الʹʺانات الʛل قȞ 

 .الة ʨؗف الʛʡ ʧمة مʙوض الʺقʛعة القǼاʱم 

  ةʲلʶاتمॻلʸوق: عʗʹʶال 

 .ةॽؔʻʰات الǼاʶʴح الʱف 

 .ʧائȃʜال الॼʁʱاس 

 .رʨهʺʳال ʧدعة مʨʺدائع الʨال الॼʁʱاس 

 .اداتʛالإيǼ علقةʱʺات الॽة العʺلʳمعال 

 .الة ʨؗة الʻȄʜʵل ʧʶح ʛʽʽʶت 

 :ةʢافʲة الʲلʶم 

 .اتȞॽʷال ʦॽلʶت 

 الا ʨؗال ʧʽاب بʱʱت.الاك 

 .ʧيʙة الʯʰتع 

 .الʺقاصة 
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 :ةॻارجʳة الʲلʶʸال 

 .لاتȄʨʴʱالǼ امॽʁازنات العʺلة والʨوضع ت 

 .اعهاʨع أنॽʺʳǼ اتǼاʶʴح الʱف 

 .ةॽɿʸʱة الॽعʺلǼ امॽʁال 

 .ʙقاعʱار معاشات الʡارج في إʵال ʧم ʦالهʨن أمʨقاضʱي ʧيʚاص الʵالح الأشʸفع لʙال 

 :الʸقʗمة الʗʳمات .2
  ء الʙʵمات الʱالॽة:ǽقʨم بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة Ǽأدا 

 .اعاتʺʳاد والʛة للأفॽمات مالʙخ ʦǽʙتق 

 .(الخ...ʛʽفʨʱودائع لأجل، ودائع ال) اعهاʨلاف أنʱر على اخʨهʺʳال ʙʻع ʧدائع مʨل الʽʸʴت 

 .ضʛف والقʛʸالǼ اصةʵة الॽؔʻʰات الॽدراسة ؗل العʺل 

 لاȄʨʴʱات، الȞॽʷال ȘȄʛʡ ʧا او عʙاء نقʨة سॽؔʻʰات الॽلف العʺلʱʵʺǼ امॽʁالخ.ال... ،ʅॽʣʨʱت، ال 

 .ةǽʙيʙʴال Șاديʻʸال ʛʽتأج 

 .اتʶسʕʺوال ʧائȃʜالح الʸة لॽالʺال ʦॽʁاء الʛع وشॽب 

 .(لة الأجلȄʨʡ ،ةʢسʨʱة، مʛʽʸق) اعهاʨلف أنʱʵʺǼ وضʛح القʻم 

 .ةȄارʺʲʱوض الاسʛح القʻم ȘȄʛʡ ʧة عȄارʺʲʱع الاسȄارʷʺلف الʱʵل مȄʨʺت 

 س ʙة على حॽاخلʙة والॽارجʵارة الʳʱل الȄʨʺاء.تʨ 

  لات العʺلةȄʨʴازة، تॽʴال ʧهʛوض، الʛاع القʨاب او الأجل، ؗل أنʶʴادل على الॼʱات الॽة ؗل عʺلʳمعال

الأجॽʰʻة.
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  الʖʲॺʸ الʰاني: مʹهॻʱة الʗراسة الॺʯʸعة.
    ʘʴॼʺا الʚخلال ه ʧار مॼʱائج واخʱʻل الʽلʴوت (انةॼʱالاس) اناتॽʰمة في جʺع الʙʵʱʶʺق الى الأداة الʛʢʱʻس

 .spssعʛʰ بʛنامج  الفʛضॽات

 الʠʸلʔ الأول: أداة الʗراسة (الاسॺʯانة)
 :عʻʹة الʗراسة .1
الة فʛجʨʽة، مʧ خلال اخॼʱار عʻʽة مʧ عʺلاء       ʱʷǽʺل مʱʳʺع الʙراسة على زȃائʧ بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

ʙا فقʻʱت دراسʛʸʱاق ʙات فق ʛؗادا أو شʛا أفʨنʨȞǽ أن ʧȞʺǽ الة ʨؗال ʧائȃا أن زʺȃالة و ʨؗه الʚاد  هʛالأف ʧائȃʜعلى ال
قابلة للʴʱلʽل والʺعالʳة الإحʸائॽة،  43اسʱʺارة، مʻها  50مʻها  ʻااسʱʺارة، اسʛʱجع 60فقȌ، حʘʽ تʦ تʨزȄع 

  اسʱʺارات غʛʽ صالʴة للʴʱلʽل والʺعالʳة الإحʸائॽة لاحʨʱائها على إجاǼات غʛʽ ؗاملة. 07بʻʽʺا 
  .): يʧʽʰ العʙد الاجʺالي للاسʱʺارات02الʙʳول (

الاسʸʯارات  عʗد
  الʦʸزعة

عʗد الاسʸʯارات 
  الʙʯʴʸجعة

الاسʸʯارات غʙʻ   الاسʸʯارات الʶالʲة
  صالʲة

60  50  43  07  
  الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة.

 :سॻʮʯان)الاتʤॻʸʶ الاسʸʯارة ( .2
ونعʻي بها الʨسʽلة الʱي تʶاعʙ الॼاحʘ وʦʱȄ مʧ خلالها جʺع الॽʰانات الʹʛورȄة لʲʴॼه وهي الأداة الʛئʶॽة    
ʺʱʶعʺلة في جʺع بॽانات هʚا الʘʴॼ، وتʧʺʹʱ مʨʺʳعة مʧ الأسʯلة ʙʴǽدها الॼاحǼ ʘالاسʱعانة بॼعʠ ال

.ʘʴॼال ʧاض مʛأغ ʖʶث حʨʴॼʺها الʽعل ʖʽʳॽل ʧʽʽامعʳة الʚالأسات  
  وقʙ تʨؔنʗ اسʱʺارة الاسॽʰʱان مʧ جʜأيʧ ؗʺا يلي:   
 العل Ȑʨʱʶʺال ،ʛʺة (العॽʸʵʷمات الʨالʺعل ʧن مʨؔʱء الأول: يʜʳة، الॽالة العائلʴن، الʨȃʜي، صفة الʺ

  الʙخل الʷهȑʛ، الإقامة)
 انيʲء الʜʳل على (: الʺʱدة 20اشʨعاد جǼأ ʧم ʙعǼ لʲʺǽ رʨʴاور، ؗل مʴة مʶʺة على خʺʶارة مقॼɺ (

  الʙʵمات وهي:
 ) ر علىʨʴʺا الʚل هʺʷȄام وʙʵʱلة الاسʨسه ʙعǼ04.اراتॼɺ ( 
 ر علʨʴʺا الʚل هʺʷȄمات وʨة الʺعلॽʺ  ) ॼɺارات.04ى (Ǽعʙ نॽɺʨة وؗ
 ) ر علىʨʴʺا الʚل هʺʷȄة وǽادʺʱالاع ʙعǼ04.اراتॼɺ ( 
 ) ل علىʺʷȄقع وʨʺال ʦॽʺʸت ʙعǼ04.اراتॼɺ ( 
 ) ل علىʺʷȄة والأمان وȄʛʶال ʙعǼ04.اراتॼɺ ( 
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واسʙʵʱمʻا مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي حǽ ʘʽقابل ؗل فقʛة مʧ مʴاور أداة الʙراسة خʺʶة خॽارات مقʶʺة إلى   
  درجات ؗʺا يلي:

 ة.1رجة (دʙʷǼ Șلا أواف ( 
 ) 2درجة.Șلا أواف ( 
 ) 3درجة.ʙايʴم ( 
 ) 4درجة.Șافʨم ( 
 ) ة.5درجةʙʷǼ Șافʨم ( 

ولʶʱهʽل عʺلॽة تʴلʽل الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها، اعʙʺʱنا في تقʙيʛ أجȃʨة الʺʴاور على مʜʽان تقʙيȑʛ لʙرجات    
  مॽʁاس لʛȞॽت والʺʨضح في الʙʳول الʱالي:

  لʺʛجʴة والاتʳاه الʺʛافȘ لها): الʺʨʱسʢات ا03جʙول (
الʦʯʸسȊ الʙʸجح 

  Ǻالأوزان
  الȎʦʯʴʸ   درجة الʦʸافقة  ʦʟل الʱʸال

 ʧة  0,79  1,79إلى  1مʙʷǼ Șافʨم ʛʽغ  ʠفʵʻم  
 ʧ0,79  2,59إلى  1,80م  Șافʨم ʛʽغ  
 ʧ0,79  3,39إلى  2,60م  ʙايʴم  Ȍسʨʱم  
 ʧ0,79  4,19إلى  3,40م  Șافʨتفع  مʛم  

 ʧ0,79  5إلى  4,20م   ȘافʨةمʙʷǼ  
  .عʱʺاد على معॽʢات الأسʱاذالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالا

  أسالʔʻ الʸعالʱة الإحʶائॻة لॻʮانات أداة الʗراسة (الاسʸʯارة) .3
 لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة وتʴلʽل الॽʰانات الʺʳʺعة تʦ اسʙʵʱام بʛنامج الʜʴم الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة   

"satistical package for social sciences"  ʜمʛالǼ اراʸʱله اخ ʜمʛي ȑʚوال"spss"  نا فيʙʺʱاع ʙوق
وهʨ بʛنامج ȑʨʱʴǽ على مʨʺʳعة ʛʽʰؗة مʧ الاخॼʱارات الʱي تʙʻرج ضʺ24spss  ʧهʚه الʙراسة على بʛنامج 

الإحʸاء الʨصفي مʲل الʛؔʱارات، الانʛʴافات الʺॽɻارȄة، الʺʨʱسʢات...الخ وضʺʧ الإحʸاء الاسʙʱلالي مʲل 
  تॼاȋ، الॼʱايʧ الأحادȑ...الخ، وॽɾʺا يلي مʨʺʳعة الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة في الʙراسة.معʙلات الار 

  :ةȂʦʭʸال ʔʴʹارات والʙؒʯة الॽʸʵʷال ʟائʸʵف على الʛعʱة للȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱالǼ عانةʱالاس ʗʺت
ʚلʥ تʙʴيʙ اسʳʱاǼة أفʛادها اتʳاه ॼɺارات مʴاور الاسʱʺارة.  لأفʛاد العʻʽة وؗ

 ʯʸابي (الʴʲال Ȋسʦmean اءʛفاض أـʵارتفاع أو ان Ȑʙفة مʛأجل مع ʧاس مॽʁʺا الʚعʺل هʱʶȄو :(
 الʺʨʴॼثʧʽ عʧ ؗل ॼɺارة في مʨʴر الʙراسة.
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 ) ȏارॻɹʸاف الʙʲالانstandard deviation :( اراتॼɺ لؔل ʧʽثʨʴॼʺات الǼإجا ʗʱʷت Ȑʙفة مʛلʺع
 ʗʱʷʱة ؗلʺا ؗان الʛʽه صغʱʺॽʀ ʗراسة فؔلʺا ؗانʙاور الʴم.ʛʽات صغǼفي الإجا 

 :اخॺونʙؕ ار ألفاॺʯانة. اخॼʱات الاسʛات فقॼفة ثʛامه لʺعʙʵʱاس ʦʱي 

  صʗق وثॺات أداة الاسॺʯانة  .4
 :للأداة ȏʙاهʢق الʗʶال  

) أساتʚة مʧʽʺȞʴ مʧ ذوȑ الاخʸʱاص لإبʙاء رأيهʦ 5للʱأكʙ مʧ صʙق الاسʱʺارة تʦ عʛضها على خʺʶة (     
ʚا حʨل مȐʙ سلامة وملاحʤاتهʦ حʨلها ولʺعʛفة مȐʙ ملائ ʺة ॼɺارات الاسʱʺارة لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي، وؗ

الॽʸاغة والʺȐʨʱʴ، والʱي تʦ أخʚها Ǽعʧʽ الاعॼʱار، وقʙ تʦ إجʛاء الʱعʙيلات اللازمة ؗإعادة الॽʸاغة وتعʙيل 
Ǽعʠ الॼɻارات وحʚف Ǽعʠ الॼɻارات وتعȄʨʹها ॼɻǼارات أخȐʛ، وʨȄضح الʺلȘʴ في الأخʛʽ أسʺاء الاساتʚة 

  ).01الʺلȘʴ رقʧʽʺȞʴ) ʦ الʺ
  انॻʮʯات أداة الاسॺث  

) للʱأكʛؗalpha cronbach ʙونॼاخ " ( لॽʁاس مȐʙ ثॼات أداة الʙراسة(الاسʱʺارة) اسʙʵʱمʻا معامل" ألفا     
أكʛʲ ؗلʺا دل ذلʥ على ف) 0,6(ألفا" ؗلʺا ؗان  مʧ ثॼات أو تʳانʝ أداة الʙراسة، حʘʽ أن معامل " ʛؗونॼاخ

 ، والʙʳول الʱالي يʨضح ذلʥ:)03للʺلȘʴ رقʦ(ي للأداة أنʛʤ لالʙاختʶاق الॼʲات والا
 alpha cronpach): 04جʙول (

 
 
 
 

  
  

 ).02(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة اعʱʺادا على نʱائج 

) وهي نॼʶة ثॼات ʧȞʺǽ 0,763لؔل فقʛات الاسʱʺارة بلغ ( نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول أن معامل الॼʲات   
  الاعʱʺاد علʽها في الȘʽʰʢʱ الʺʙʽاني للʙراسة.

  الʠʸلʔ الʰاني: دراسة خʶائʝ عʻʹة الʗراسة
    ،ʛʺلة في (العʲʺʱʺراسة والʙة الʻʽاد عʛأفǼ علقةʱʺة الॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺال ʧد مʙراسة على عʙه الʚم هʨتق

ة الʨȃʜن، الʴالة العائلॽة، الʙخل الʷهȑʛ والإقامة)، وʦʱȄ الʛʢʱق إلى وصف عʻʽة الʙراسة الʺʕهل العلʺي، صف
  كʺا يلي:

 اخॺʯار الʗʶق

 عʙد الفقʛات ॽʀAlpha de Cronbachʺة 
0,763 20 
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 ʛʺالع ʛʽغʱم ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨا يلي:: تʺؗ ʥح ذلॽضʨت ʦʱȄو 

  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ العʺ05ʛجʙول (
ʥʴارات  الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  
 ʧ0%  00  20أقل م  

 ʧة 30 إلى 20مʻ25,6  11  س% 
 ʧة 50إلى  31مʻ74,4  32  س%  

 ʧم ʛʲة 50أكʻ0  00  س%  
  100%  43  الʺʨʺʳع

  ).03(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ اعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 
  

  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة وفȘ مʱغʛʽ العʺ04ʛالȞʷل (

 
 

  Ǽ spssالاعʱʺاد على مʛʵجات الʢلॼةالʺʙʸر: مʧ إعʙاد 
سʻة حʘʽ بلغ  50إلى  ʱ31ʹح مʧ خلال الʙʳول والȞʷل أعلاه أن أغلʖ أفʛاد العʻʽة تʛʱاوح أعʺارهʦ مʧ ي   

 ʦدهʙة 32عॼʶʻن بʨȃ74,4ز % ʧة مȄʛʺة العʯها هي الفʽي تلʱة الʯ30إلى  20، أما الف  ʦدهʙبلغ ع ȑʚة والʻس
سʻة فهʺا فʱʯان معʙومʱان  50مʧ سʻة والفʯة أكʛʰ  20، أما Ǽالॼʶʻة للفʯة أقل مʧ %25,6زʨȃن بॼʶʻة  11

  .%0بॼʶʻة 
 هل العلʺيʕʺال ʛʽغʱم Șة وفʻʽاد العʛع أفȄزʨا يلي:: تʺؗ ʥح ذلॽضʨت ʦʱȄو  
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 ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ الʺʕهل العلʺي06جʙول (
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯارات  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي

 %4,7  02  تعلʦॽ أولي
 ȑʨثان ʦॽ20,9  09  تعل% 

 %74,4  32  عيتعلʦॽ جام
 %100  43  الʺʨʺʳع

  ).03(الʺلȘʴ رقspss  ʦاعʱʺادا على مʛʵجات  الʢلॼةالʺʙʸر: مʧ إعʙاد 
  

  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة وفȘ مʱغʛʽ الʺʕهل العلʺي05الȞʷل (

 
 spssالʺʙʸر: مʧ اعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

زʨȃن  ʻʽ32ة مʨʱʶاهʦ جامعي حʘʽ بلغ عʙدهʦ يʱʹح مʧ خلال الʙʳول والȞʷل أعلاه أن أغلʖ أفʛاد الع   
 ʦهʱʰʶن ʗلغȃ74,4و% ʦدهʙبلغ ع ȑʚوال ȑʨانʲال ʦॽعلʱال Ȑʨʱʶها مʽيل ʦة  09، ثॼʶʻن بʨȃوفي %20,9ز ،

 ʦدهʙبلغ ع ʘʽالأولي ح ʦॽعلʱال Ȑʨʱʶم ʛʽة  02الأخॼʶʻن بʨȃة الأقل. %4,7زʯوهي الف  
  نʨȃʜصفة ال ʛʽغʱم Șة وفʻʽاد العʛع أفȄزʨت:  ʦʱȄا يلي:وʺؗ ʥح ذلॽضʨت   
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  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ صفة الʨȃʜن 07جʙول (
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯارات  صفة الʦȁʚن 

 ʢǼ  4  9,3%ال
  %25,6  11  أعʺال حʛة
 %62,8  27  مʣʨف
 Ȑʛ2,3  1  أخ% 

  100%  43  الʺʨʺʳع
  ).03(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

  
  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة وفȘ مʱغʛʽ صفة الʨȃʜن Ȟʷ06ل(ال

 
 spssالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

    ʦدهʙبلغ ع ȑʚوال ʧʽفʣʨʺة الʯن إلى فʨʺʱʻة يʻʽاد العʛأف ʖل أعلاه أن أغلȞʷول والʙʳال ʧن  27تʹح مʨȃز
 ʗة بلغॼʶʻ62,8ب% ʦدهʙبلغ ع ʘʽة حʛʴة الأعʺال الʯها فʽعادل  11، تلǽ اʺǼ نʨȃة %25,6زॼʶʻالȃو ،

 ʦدهʙلغ عʰف ʧʽالʢॼة  04للॼʶʻب ʧائȃ9,3ز% ʗبلغ ʘʽلة حʽʯة ضॼʶʻب Ȑʛة الأعʺال الأخʯف ʛʽوفي الأخ ،
2,3% .ʙن واحʨȃʜل  
 ةॽالة العائلʴال ʛʽغʱم Șة وفʻʽاد العʛع أفȄزʨا يلي: :تʺؗ ʥح ذلॽضʨت ʦʱȄو 
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  الة العائلॽة): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ ال08ʴجʙول (
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯارات  الʲالة العائلॻة

  %67,4  29  مʜʱوج
 %32,6  14  أعʜب

 100%  43  الʺʨʺʳع
  ).03(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

  
  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ الʴالة العائلॽة07الȞʷل(

 
 spssعʱʺاد على معॽʢات الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالا

    ʦدهʙبلغ ع ʘʽن حʨوجʜʱة مʻʽاد العʛأف ʖل وأعلاه أن أغلȞʷول والʙʳخلال ال ʧح مʹʱة  29يॼʶʻن بʨȃز
67,4%  ʦدهʙبلغ ع ʙاب فقʜة العॼʶعادل  14أما نǽ اʺǼ نʨȃ32,6ز%.  
  ȑʛهʷخل الʙال ʛʽغʱم Șة وفʻʽاد العʛع أفȄزʨا يلي: تʺؗ ʥح ذلॽضʨت ʦʱȄو:    
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  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ الʙخل الʷهȑʛ 09الʙʳول (
 ȏʙهʵخل الʗارات  الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

 ʧ11,6  05  دج 20.000أقل م% 
 40.000إلى  21.000مʧ دج

  دج
11  25,6% 

 ʧ60.000دج إلى 41.000م 
  دج

14  32,6%  

 ʧم ʛʲ30,2  13  دج 60.000أك% 
 %100  43  الʺʨʺʳع

  ).03(الʺلȘʴ رقspss  ʦعʱʺاد على مʛʵجات الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالا
  

  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة وفȘ مʱغʛʽ الʙخل الʷهȑʛ 08الȞʷل(

 
 

  spssالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 
دج إلى  41,000مʧ أفʛاد العʻʽة دخلهʦ الʷهȑʛ مʧ  14يʱʹح مʧ خلال الʙʳول والȞʷل أعلاه أن    

 %30,2زʨȃن Ǽʺا ǽعادل  13دج، فʰلغ عʙد أفʛادها  60,000أما الفʯة أكʛʲ مʧ  %32,6دج، بॼʶʻة  60,000
 ʧاوح دخلها مʛʱي يʱة الʯها الفʽعادلها  11دج، ب  40,000دج إلى  21,000تلǽ اʺǼ نʨȃوفي  %25,6ز

  زȃائʧ. 05دج وهي الفʯة الأقل ب  20,000فؔانʗ مʧ الفʯة الʱي دخلها أقل مʧ  %11,6الأخʛʽ نॼʶة 
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  عȄزʨالإقامةت ʛʽغʱم Șة وفʻʽاد العʛا يلي: :أفʺؗ ʥح ذلॽضʨت ʦʱȄو  

  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ مʱغʛʽ الإقامة10الʙʳول (
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯارات  الإقامة

 %44,2  19  بلǽʙة فʛجʨʽة
  %51,2  22  خارج الʰلǽʙة
 %4,7  02  خارج الʨلاǽة
 %100  43  الʺʨʺʳع

ʺʱالاعǼ ةॼلʢاد الʙإع ʧر: مʙʸʺجات الʛʵاد على مspss  ʦرق Șʴ03(الʺل.(  
  

  ): تʨزȄع أفʛاد العʻʽة وفȘ مʱغʛʽ الإقامة09الȞʷل(

 
 

  spssالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 
 %51,2يʱʹح مʧ خلال الʙʳول والȞʷل أعلاه أن أغلʖ أفʛاد العʻʽة مʧ خارج بلǽʙة فʛجʨʽة بॼʶʻة قʙرت ب   

 19وȃلغ عʙد أفʛادها  ʨ44,2%ن ثʦ تلʽها الفʯة مʧ بلǽʙة فʛجʨʽة حʘʽ بلغʗ نʱʰʶهʦ زȃ 22وȃلغ عʙد أفʛادها 
  وȃلغ عʙد أفʛادها  %4,7زʨȃن تʦ أخʛ فʯة ؗانʗ مʧ خارج الʨلاǽة وȃلغʗ نʱʰʶها 

02 .ʧائȃز 
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  الʠʸلʔ الʰالʖ: عʙض (تʲلʻل) الʹʯائج واخॺʯار الفʙضॻات
ح ॽɾه نʱائج الʺʨʱسȌ الʶʴابي سॽʰʱان، حʘʽ سʨʻضهʚا الʺʘʴॼ عʛض وتʴلʽل نʱائج الا سʻʱʻاول في   
  ) Ǽالإضافة إلى الأهʺॽة الॽʰʶʻة ومȐʨʱʶ القʨʰل.الالʛʱؔونॽةنʛʴاف الʺॽɻارȑ للʺʱغʛʽ (جʨدة خʙمات والا
  

  :عʙض (تʲلʻل) الʹʯائج .1
نॽة الالʛʱؔو  ل Ǽعʙ مʧ أǼعاد جʨدة الʙʵمةرȑ لؔنʛʴاف الʺॽɻاॽɾʺا يلي الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والاسʨʻضح    

  Ǽالإضافة إلى الأهʺॽة الॽʰʶʻة ومȐʨʱʶ القʨʰل.
  نʯائج تʲلʻل Ǻعʗ سهʦلة الاسʗʳʯام.:  1.1

  .): اسʳʱاǼات زȃائʧ الʙراسة لॼɻارات Ǽعʙ (سهʨلة الاسʙʵʱام) مʛتॼة حʖʶ الʺʨʱسʢات الʺʨافقة11الʙʳول (
 ʤرق
  الॺɹارة

الʦسȊ   الॺɹارة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الاهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

 Ȏʦʯʴم
  ʦʮلالق

ǽعʛʰʱ اسʙʵʱام الʙʵمة الʺॽɾʛʸة   01
  الالʛʱؔونॽة سهل

  مʛتفع  01  0,466 4,21

ʶǽاعʙني اسʙʵʱام الʙʵمة الʺॽɾʛʸة   02
  الالʛʱؔونॽة على انʳاز ؗافة الʺهام

  مʛتفع  02  0,940  3,79

  مʧ الʶهل الʽʳʶʱل والʙخʨل على الʨʰاǼة  03
ʥʻʰة للॽونʛʱؔالال  

  مʛتفع  04  0,797 3,72

04  ʙʵم الʙةتقॽونʛʱؔة الالॽɾʛʸʺمات ال  
  مʶاعʙة سȄʛعة لʨʱجॽه العʺلاء لʴل

  الʺʷاكل

  مʛتفع  03  0,675 3,79

  مʛتفع  -  0,413  3,87  إجʺالي Ǽعʙ سهʨلة الاسʙʵʱام  -
  ).04(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

الة يʧʽʰ الʙʳول أعلاه نʱائج تʴلʽل الॼعʙ الاول مʧ أǼعاد     جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
) ʧة مॼتʛاراته مॼɺ امʙʵʱلة الاسʨسه ʙعǼ ʨة وهʨʽجʛ4-1ف Ȍسʨʱʺبلغ ال ʘʽراسة، حʙا جاءت في أداة الʺؗ (

) ʙعॼا الʚابي لهʶʴبلغ (3,87ال ȑارॽɻاف مʛʴانȃارة (0,413) وॼɻال ʗلʸح ʘʽ01) ح Ȍسʨʱعلى أعلى م (
) وȄعʻي ذلʥ أن أغلʖ الȃʜائʧ يʨافقʨن على أن اسʙʵʱام 0,466) وانʛʴاف مॽɻارȑ (4,21حʶابي قʙر ب (

) على أدنى ॽʀʺة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي 03الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة سهل، في حʧʽ حʸلʗ الॼɻارة (
)3,72) ȑارॽɻاف مʛʴانȃهل ا0,797) وʶال ʧعلى أنه م ʧʽافقʨم ʛʽغ ʧائȃز ʙجʨأنه ي ʥي ذلʻعȄل ) وʽʳʶʱل
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 ʧيʚه ʧʽاوح بʛʱة تॽابʶʴاتها الʢسʨʱفإن م Ȑʛارات الأخॼɻاقي الǼ أما ،ʥʻʰوني للʛʱؔقع الالʨʺل على الʨخʙوال
.ʧʽʱʺॽʁال  

  : نʯائج تʲلʻل Ǻعʗ نॻɸʦة وॻʸؕة الʸعلʦمات. 1.2

ʺॽة الʺعلʨمات) مʛتॼة حʖʶ الʺʨʱسʢات 12الʙʳول ( ): اسʳʱاǼات زȃائʧ الʙراسة لॼɻارات Ǽعʙ (نॽɺʨة وؗ
  قةالʺʛف

 ʤرق
  الॺɹارة

الʦسȊ   الॺɹارة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الاهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

 Ȏʦʯʴم
  القʦʮل

  ʧȞʺǽ الʨʸʴل على الʺعلʨمات اللازمة  05
ʖاسʻʺال ʗقʨفي ال ʥʻʰقع الʨخلال م ʧم  

  مʛتفع  02  0,923 3,65

06   ʛʺʱʶل مȞʷǼ ماتʨالʺعل ʘيʙʴت ʦʱي
  وتلقائي

 مʛتفع  03  0,817  3,63

  ʨمات الʱي أحʸل علʽها مʧتعʛʰʱ الʺعل  07
  مʨقع الʥʻʰ ذات مʨثॽʀʨة عالॽة

 مʛتفع  01  0,688 3,83

  ǽعʛʰʱ تॼادل الʺعلʨمات مʧ خلال مʨقع  08
ʛʽتأخ ʙجʨعا ولا يȄʛس ʥʻʰال  

 مʛتفع  04  0,765 3,56

ʺॽة الʺعلʨمات  -  مʛتفع  -  0,633  3,67  إجʺالي Ǽعʙ نॽɺʨة وؗ
 ʛʵاد على مʺʱالاعǼ ʖالʢاد الʙإع ʧر: مʙʸʺجات الspss  ʦرق Șʴ04(الʺل.(  

    ʙعॼل الʽلʴائج تʱول أعلاه نʙʳال ʧʽʰانييʲمات  الʙʵدة الʨعاد جǼأ ʧالة م الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
) 3,67الʺʨʱسȌ الʶʴابي لهʚا الॼعʙ ( ) ؗʺا جاءت في أداة الʙراسة، حʘʽ بلغॼɺ5-9اراته مʧ ( فʛجʨʽة

) 3,83) على أعلى مʨʱسȌ حʶابي قʙر ب (07حʸلʗ الॼɻارة ( ) ح0,633ʘʽوȃانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (
) ȑارॽɻاف مʛʴأن 0,688وان ʥي ذلʻعȄو ( ʥʻʰقع الʨم ʧها مʽل علʸʴʱʺمات الʨعلى أن الʺعل ʧʽافقʨم ʧائȃʜال

) 3,56) على أدنى ॽʀʺة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي (08، في حʧʽ حʸلʗ الॼɻارة (ذات مʨثॽʀʨة عالॽة
) ȑارॽɻاف مʛʴانȃأن ) 0,765و ʥي ذلʻعȄو ʥʻʰقع الʨخلال م ʧمات مʨادل الʺعلॼون أن تʛلا ي ʧائȃʜال ʠعǼ

ʛʽتأخ ʙجʨع ولا يȄʛس.ʧʽʱʺॽʁال ʧيʚه ʧʽاوح بʛʱة تॽابʶʴاتها الʢسʨʱفإن م Ȑʛارات الأخॼɻاقي الǼ أما ،  
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  : نʯائج تʲلʻل Ǻعʗ الاعʸʯادǻة. 1.3

  (الاعʱʺادǽة) مʛتॼة حʖʶ الʺʨʱسʢات الʺʛفقةسʳʱاǼات زȃائʧ الʙراسة لॼɻارات Ǽعʙ ا): 13الʙʳول (
 ʤرق

  الॺɹارة
الʦسȊ   الॺɹارة

  الʴʲابي
الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الاهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

 Ȏʦʯʴم
  القʦʮل

ʶǽاهʦ الʱعامل Ǽالʙʵمة الʺॽɾʛʸة   09
الالʛʱؔونॽة في الʵʱلي عʧ عائȘ تʺاʡل 

ʧʽفʣʨʺال ʖʽوتغ  

 مʛتفع  2  0,675 4,14

لʛʱؔونॽة في تʶاهʦ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الا  10
 ʙيʙʶال، تʨالأم ʖʴمات (سʙʵع الʨʻت

(...ʛʽاتʨالف  

 مʛتفع  4  0,551  4,51

11   ʥʻʰة للॽونʛʱؔة الالॽɾʛʸʺمات الʙʵال
  أكʛʲ ملائʺة لاحॽʱاجاتي

 مʛتفع  1  0,975 4,05

  ساهʺʗ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة  12
  الʱقǼ ʙʽالʺʨاعʙʽ الʛسʺॽة في عʙم 

 مʛتفع  3  0,592 4,51

 مʛتفع  -  0,471  4,30  الي Ǽعʙ الاعʱʺادǽةإجʺ  -
  ).04(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

الة مʧ أǼعاد جʨدة الʙʵمات  لʘيʧʽʰ الʙʳول أعلاه نʱائج تʴلʽل الॼعʙ الʲا    الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
في أداة الʙراسة، حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لهʚا الॼعʙ ) ؗʺا جاءت 12-9والʺʛتॼة ॼɺاراته مʧ ( فʛجʨʽة

على أعلى مʨʱسȌ حʶابي  )12والॼɻارة ( )10) حʘʽ حʸلʗ الॼɻارة (0,471) وȃانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (4,30(
الȃʜائʧ مʨافقʨن على أن وȄعʻي ذلʥ أن  )0,592و ( )0,551(على الʨʱالي) وانʛʴاف مॽɻارȑ 4,51قʙر ب (

ʥʻʰ تʶاهʦ في تʨʻع الʙʵمات وأن الʱعامل Ǽالʙʵمة الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة ʶǽاهʦ في عʙم الʙʵمات الʺॽɾʛʸة لل
) 4,05على أدنى ॽʀʺة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي ( )11( ة، في حʧʽ حʸلʗ الॼɻار الʱقǼ ʙʽالʺʨاعʙʽ الʛسʺॽة

 ȑارॽɻاف مʛʴانȃأن  )0,975( و ʥي ذلʻعȄوʱؔة الالॽɾʛʸʺمات الʙʵون أن الʛي ʧائȃʜال ʠعǼ ʗʶॽل ʥʻʰة للॽونʛ
   ملائʺة لاحॽʱاجاتهʦ، أما الॼɻارة الʺॽʁॼʱة فهي مʨʸʴرة ما بʧʽ الॼɻارات الʶاǼقة.
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  نʯائج تʲلʻل Ǻعʗ تʤॻʸʶ الʦʸقع : 1.4

  ): اسʳʱاǼات زȃائʧ الʙراسة لॼɻارات Ǽعʙ (تʦॽʺʸ الʺʨقع) مʛتॼة حʖʶ الʺʨʱسʢات الʺʛفقة14الʙʳول (
 ʤرق

  الॺɹارة
الʦسȊ   الॺɹارة

  الʴʲابي
الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الاهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

 Ȏʦʯʴم
  القʦʮل

13  ʜʽʺم ʥʻʰوني للʛʱؔقع الالʨʺال ʦॽʺʸت  
  وواجهʱه جʚاǼة

 مʛتفع  01  0,865 4,33

تʨʱفʛ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʺʙʵʱʶمة في   14
  مʨقع الʥʻʰ على أكʛʲ مʧ لغة

 مʛتفع  02  0,621  4,26

  يʨفʛ الʺʨقع الالʛʱؔوني للʥʻʰ اسʙʵʱام   15
  ȌǼ أخȐʛ للʻʱقل لʺʨاقع مʺاثلةروا

 مʛتفع  04  0,629 3,56

  تʜʽʺʱ اللغة الʺʙʵʱʶمة في الʺʨقع   16
  Ǽالʨضʨح الالʛʱؔوني

 مʛتفع  03  0,601 4,14

 مʛتفع  -  0,457  4,07  إجʺالي Ǽعʙ تʦॽʺʸ الʺʨقع  -
 ).04(الʺلȘʴ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات 

الة مʧ أǼعاد جʨدة الʙʵمات  الʛاǼعلاه نʱائج تʴلʽل الॼعʙ يʧʽʰ الʙʳول أع    الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
) ؗʺا جاءت في أداة الʙراسة، حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لهʚا 16-13مʧ ( مʛتॼة والʺʛتॼة ॼɺاراته فʛجʨʽة
) ʙعॼبلغ (4,07ال ȑارॽɻاف مʛʴانȃارة (0,457) وॼɻال ʗلʸح ʘʽر ب ) على أعل13) حʙابي قʶح Ȍسʨʱى م

)4,33) ȑارॽɻاف مʛʴأن 0,865) وان ʥي ذلʻعȄة) وʜʽʺقع مʨʺوواجهة ال ʦॽʺʸن على أن تʨافقʨم ʧائȃʜفي ال ،
) 0,629) وȃانʛʴاف مॽɻارȑ (3,56) على أدنى ॽʀʺة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي (15حʧʽ حʸلʗ الॼɻارة (

، أما Ǽاقي الॼɻارات الأخȐʛ واȌǼ تʻقل لʺʨاقع مʺاثلةǼعʠ الȃʜائʧ يʛون أن الʺʨقع لا يʨفʛ ر وȄعʻي ذلʥ أن 
.ʧʽʱʺॽʁال ʧيʚه ʧʽاوح بʛʱة تॽابʶʴاتها الʢسʨʱفإن م  
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  : نʯائج تʲلʻل Ǻعʗ الȂʙʴة والأمان. 1.5

  ): اسʳʱاǼات زȃائʧ الʙراسة لॼɻارات Ǽعʙ (الȄʛʶة والأمان) مʛتॼة حʖʶ الʺʨʱسʢات الʺʛفقة15الʙʳول (
 ʤرق

  الॺɹارة
سȊ الʦ   الॺɹارة

  الʴʲابي
الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الاهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

 Ȏʦʯʴم
  القʦʮل

17  
  

  يʱعامل الʥʻʰ مع معلʨماتي الʵاصة

  ȄʛʶǼة عʙʻ اسʱعʺال الʙʵمة الالʛʱؔونॽة

  مʛتفع  01  0,773 4,30

18  ʥʻʰاء تعاملي مع الʻلقة أثʢة مȄʛاك سʻتفع  04  0,754  4,16  هʛم  

  أشعǼ ʛالʛاحة أثʻاء تقǽʙʺي لʺعلʨمات  19

 ʵشʥʻʰة للॽʸ  

  مʛتفع  02  0,701 4,28

20  ʛفʨة تॽونʛʱؔة الالॽɾʛʸʺمات الʙʵال  

  الʴʺاǽة العالॽة لʺعلʨماتي الʺॽɾʛʸة

  مʛتفع  03  0,764 4,19

  مʛتفع  -  0,570  4,23  إجʺالي Ǽعʙ الȄʛʶة والأمان  -
 ).04(الʺلȘʴ رقǼspss  ʦالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʢلॼةالʺʙʸر: مʧ إعʙاد 

الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة  مʧ أǼعاد جʨدة الʙʵمات الʵامʝلاه نʱائج تʴلʽل الॼعʙ يʧʽʰ الʙʳول أع   
الة فʛجʨʽة وهǼ ʨعʙ الȄʛʶة والأمان ) ؗʺا جاءت في أداة الʙراسة، حʘʽ بلغ 20-17والʺʛتॼة ॼɺاراته مʧ ( وؗ

) ʙعॼا الʚابي لهʶʴال Ȍسʨʱʺبلغ (4,23ال ȑارॽɻاف مʛʴانȃ0,570) وɻال ʗلʸح ʘʽارة () حॼ17 على أعلى (
الʥʻʰ يʱعامل ȄʛʶǼة مع الʺعلʨمات ) وȄعʻي ذلʥ أن 0,773) وانʛʴاف مॽɻارȑ (4,30مʨʱسȌ حʶابي قʙر ب (
) 4,16) على أدنى ॽʀʺة حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي (18، في حʧʽ حʸلʗ الॼɻارة (الʵاصة الʺʱعلقة Ǽالʨȃʜن 

) ȑارॽɻاف مʛʴانȃأن 0,754و ʥي ذلʻعȄو ( ʧائȃʜال ʠعǼ مع ʦاء تعاملهʻلقة في أثʢة مȄʛس ʙجʨون أنه لا تʛي
ʥʻʰال.ʧʽʱʺॽʁال ʧيʚه ʧʽاوح بʛʱة تॽابʶʴاتها الʢسʨʱفإن م Ȑʛارات الأخॼɻاقي الǼ أما ،  
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الة فʛجʨʽة.16الʙʳول (   ): تʛتʖʽ أǼعاد جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة لʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

ʗعॺال   Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
ʸال ȏارॻɹ  

الاهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

  مȎʦʯʴ القʦʮل

  مʛتفع  04  0,413  3,87  سهʨلة الاسʙʵʱام
ʺॽة الʺعلʨمات   مʛتفع  05  0,633  3,67  نॽɺʨة وؗ

  مʛتفع  01  0,471  4,30  الاعʱʺادǽة
  مʛتفع  03  0,457  4,07  تʦॽʺʸ الʺʨقع
  مʛتفع  02  0,570  4,23  الȄʛʶة والأمان

  ).05(الʺلȘʴ رقspss  ʦمʛʵجات Ǽالاعʱʺاد على  الʢلॼةالʺʙʸر: مʧ اعʙاد 
    ȌسʨʱʺǼ ةॽʰʶʻة الॽʺالأه ʘʽح ʧة الأولى مॼتʛʺل الʱة احǽادʺʱالاع ʙعǼ ا أنʻح لʹʱول أعلاه يʙʳخلال ال ʧم

)، حʘʽ يȑʛ أفʛاد عʻʽة الʙراسة أن الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 0,471) وانʛʴاف مॽɻارȑ(4,30حʶابي قʙره (
هʚه الʙʵمات أكʛʲ ملائʺة لاحॽʱاجات الȃʜائʧ ؗʺا يʛون أن الʙʵمات الالʛʱؔونॽة تʶاهʦ في تʨʻع الʙʵمات وأن 

 ʧم ʜاكʛʺال ʦأه ʗلʱي احʱارات الॼɻة، وهي الॽʺسʛال ʙʽاعʨʺال ʧلي عʵʱفي ال ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʗʺة ساهॽونʛʱؔالال
) 4,23حʘʽ الأهʺॽة في هʚا الॼعʙ، يلʽها Ǽعʙ الȄʛʶة والأمان الȑʚ احʱل الʺʛتॼة الʲانॽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙرة (

) ȑارॽɻاف مʛʴا 0,570وانʚوه ،ʥʻʰعامل مع الʱال ʙʻان والأمان عʻʯʺʡالاǼ  راسةʙة الʻʽاد العʛأف ʛعʷǽ ʘʽح ،(
ǽعʻي أن أغلॽʰة أفʛاد عʻʽة الʙراسة مʨافقʨن ʚؗلʥ على Ǽعʙ الȄʛʶة والأمان، يلʽها Ǽعʙ تʦॽʺʸ الʺʨقع في الʺʛتॼة 

)، حʘʽ يȑʛ أفʛاد عʻʽة الʙراسة أن تʦॽʺʸ 0,457ارȑ () وانʛʴاف م4,07ॽɻالʲالʲة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (
 ȌسʨʱʺǼ ةʛʽل الأخʰعة قǼاʛة الॼتʛʺام الʙʵʱلة الاسʨسه ʙعǼ لʱا احʺʻʽب ،ʛʽʰؗ لȞʷǼ ةʜʽʺه مʱوواجه ʥʻʰقع الʨم

)، حʘʽ يȑʛ أفʛاد عʻʽة الʙراسة أن الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʺقʙمة 0,413) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3,87حʶابي بلغ (
ʰال ʧره مʙابي قʶح ȌسʨʱʺǼ ماتʨة الʺعلॽɺʨة ونॽʺؗ ʙعǼ ʙʳʻة فʛʽة الأخॼتʛʺام، أما في الʙʵʱسهلة الاس ʥʻ

)3,67) ȑارॽɻاف مʛʴمات اللازمة 0,633) وانʨالʺعل ʛفʨي ʥʻʰقع الʨراسة أن مʙة الʻʽاد عʛأف ȑʛي ʘʽح ،(
  للʨȃʜن ʨʺǼثॽʀʨة عالॽة.
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  اخॺʯار الفʙضॻات .2
  .spssالʺقʛʱحة مع ما تʦ الʨʱصل إلॽه مع مʛʵجات  خॼʱار تأكʙʽ أو نفي الفʛضॽاتسʻʱʻاول في هʚا الفʛع ا   

  ): اخॼʱار الفʛضॽات17الʙʳول (
ʗعॺابي  الʴʲال Ȋسʦʯʸة   الॻائʶإحT  Ȋسʦʯʸال ʥʻق بʙالف

  الʴʲابي والفʙضي
Sig 

  0,000  0,87  13,93  3,87  سهʨلة الاسʙʵʱام
ʺॽة  نॽɺʨة وؗ

  الʺعلʨمات
3,67  6,92  0,67  0,000  

  0,000  1,30  18,12  4,30  الاعʱʺادǽة
  0,000  1,07  15,33  4,07  تʦॽʺʸ الʺʨقع
  0,000  1,23  14,16  4,23  الȄʛʶة والأمان

مʨʺʳع أǼعاد جʨدة 
الʙʵمات 
  الالʛʱؔونॽة

4,02  21,40  1,02  0,000  

 ).06-08(الʺلاحȘ رقspss  ʦالʺʙʸر: مʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على نʱائج 
 ة الॻضʙار الفॺʯةاخॻʴॻئʙ  

الة فʛجʨʽة في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع؟      ʦॽʁǽ الȃʜائʧ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
H0: ʧائȃʜال ʦॽʁǽ تفع. لاʛʺال Ȑʨʱʶʺة في الʨʽجʛالة ف   جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
H1ʧائȃʜال ʦॽʁǽ :  ةॽʺʻʱال ʥʻʰة بॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨتفع.جʛʺال Ȑʨʱʶʺة في الʨʽجʛالة ف   الʺʴلॽة وؗ

، تقابله 3) وهʨ أكʛʰ مʧ 4,02الʺʨʱسȌ الʶʴابي بلغ ( أن يʱʹح لʻا الʙʳول أعلاه مʧ خلال بॽانات     
) وهي =0,000sigحʸائॽة لان مȐʨʱʶ الʙلالة بلغ ()، وهي معȄʨʻة وذات دلالة إॽʁǼ )21,40ʺةtحʸائॽة إ

) ʧأقل مα≥0,05بلغ ا ʧʽضي ()، في حʛالف Ȍسʨʱʺابي والʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽق بʛوهي قيمة ايجابية )0,23لف ،

 ʦॽʁǽ :على أنه ʟʻي تʱيلة الʙʰة الॽضʛل الفʨʰة وقȄʛفʸة الॽضʛالف ʠفʛقʹي بǽ مʺاʧائȃʜمات الʙʵدة الʨج 
الة فʛجʨʽة في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع      .الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
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 ةॻɸʙات الفॻضʙار الفॺʯاخ  
 ة الأولى:اخॽضʛار الفॼʱ  

   ʁǽ أنهǼ القائلة ʦॽʧائȃʜمات  الʙʵدة الʨةجॽلʴʺة الॽʺʻʱال ʥʻʰة بॽونʛʱؔالال  ʙعǼ ʘʽح ʧاممʙʵʱلة الاسʨفي  سه
  الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

H0: ʦॽʁǽ لا  ʧائȃʜماتالʙʵدة الʨة جʨʽجʛالة ف سهʨلة مʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
 Ȑʨʱ الʺʛتفع.في الʺʶ الاسʙʵʱام

H1 :ʦॽʁǽ ʧائȃʜمات الʙʵدة الʨʳة لʨʽجʛالة ف  سهʨلة الاسʙʵʱاممʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
  في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

، تقابله 3وهي أكʛʰ مʧ  )3,87مʧ خلال بॽانات الʙʳول أعلاه يʱʻʹح لʻا أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي قʙر ب(   
) وهي =0,000sigحʸائॽة لان مȐʨʱʶ الʙلالة بلغ (دلالة إ وهي معȄʨʻة وذات)، ॽʁǼ13,93ʺة ( tإحʸائॽة 
) ʧأقل مα≥0,05) ضيʛالف Ȍسʨʱʺابي والʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽق بʛبلغ الف ʧʽة  )،0,87)، في حॽابʳǽة اʺॽʀ وهي

 تجʨدة الʙʵما الȃʜائʦॽʁǽʧ  مʺا ǽقʱʹي رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على أنه
الة فʛجʨʽة     سهʨلة الاسʙʵʱام في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.مʧ حǼ ʘʽعʙ الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

  :ةॻانʰة الॻضʙالف  
H0 : ʦॽʁǽ لا ʧائȃʜماتالʙʵدة الʨة جʨʽجʛالة ف ʺॽة مʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ نॽɺʨة وؗ

 في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع. الʺعلʨمات
H1 ʦॽʁǽ :اʧائȃʜمات  لʙʵدة الʨةجʨʽجʛالة ف ʺॽة مʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ نॽɺʨة وؗ

  في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع. الʺعلʨمات
، تقابله 3) وهي أكʛʰ مʧ 3,67مʧ خلال بॽانات الʙʳول أعلاه يʱʻʹح لʻا أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي قʙر ب(     

) وهي =0,000sigحʸائॽة لان مȐʨʱʶ الʙلالة بلغ (لالة إ)، وهي معȄʨʻة وذات دॽʁǼ6,92ʺة ( tحʸائॽة إ
) ʧأقل مα≥0,05) ضيʛالف Ȍسʨʱʺابي والʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽق بʛبلغ الف ʧʽة 0,67)، في حॽابʳǽة اʺॽʀ وهي ،(

 جʨدة الʙʵماتالȃʜائʦॽʁǽ : ʧ مʺا ǽقʱʹي رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على أنه
ʰة بॽونʛʱؔة الالʨʽجʛالة ف ʺॽة الʺعلʨماتمʧ حǼ ʘʽعʥʻ ʙ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ   .في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع نॽɺʨة وؗ

 :ةʰالʰة الॻضʙالف  

H0 ʦॽʁǽ لا : ʧائȃʜماتالʙʵدة الʨة جʨʽجʛالة ف في  الاعʱʺادǽةمʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
 الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

H1 ʦॽʁǽ : ʧائȃʜماتالʙʵدة الʨةالا جʨʽجʛالة ف في  الاعʱʺادǽةمʧ حǼ ʘʽعʙ  لʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
  الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.
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له ، تقاب3) وهي أكʛʰ مʧ4,30 ʧ خلال بॽانات الʙʳول أعلاه يʱʻʹح لʻا أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي قʙر ب(م   
) وهي =0,000sig(حʸائॽة لان مȐʨʱʶ الʙلالة بلغ )، وهي معȄʨʻة وذات دلالة إॽʁǼ18,12ʺة ( tحʸائॽة إ

) ʧأقل مα≥0,05) ضيʛالف Ȍسʨʱʺابي والʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽق بʛبلغ الف ʧʽة )،1,30)، في حॽابʳǽة اʺॽʀ وهي 
 جʨدة الʙʵماتالȃʜائʦॽʁǽ ʧ  مʺا ǽقʱʹي رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على أنه

الة فʛجʨʽة مʧ ح   .في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع Ǽ ʘʽعʙ الاعʱʺادǽةالالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
 :عةǺاʙة الॻضʙالف  

H0 ʦॽʁǽ لا : ʧائȃʜمات الʙʵدة الʨةجʨʽجʛالة ف تʦॽʺʸ الʺʨقع مʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
 في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

H1 ʦॽʁǽ : ʧائȃʜماتالʙʵدة الʨة جʨʽجʛالة ف  تʦॽʺʸ الʺʨقعحǼ ʘʽعʙ  مʧ الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
  في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

، تقابله 3) وهي أكʛʰ مʧ 4,07مʧ خلال بॽانات الʙʳول أعلاه يʱʻʹح لʻا أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي قʙر ب(   
) وهي =0,000sigحʸائॽة لان مȐʨʱʶ الʙلالة بلغ ()، وهي معȄʨʻة وذات دلالة إॽʁǼ15,33ʺة ( tحʸائॽة إ

) ʧأقل مα≥0,05بلغ ʧʽضي ( )، في حʛالف Ȍسʨʱʺابي والʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽق بʛة )،1,07الفॽابʳǽة اʺॽʀ وهي 
 جʨدة الʙʵماتالȃʜائʦॽʁǽ ʧ  مʺا ǽقʱʹي رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على أنه

الة فʛجʨʽة   .في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع تʦॽʺʸ الʺʨقعمʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
  

 ة:الʴامʳة الॻضʙف  

H0 ʦॽʁǽ لا : ʧائȃʜماتالʙʵدة الʨة جʨʽجʛالة ف الȄʛʶة والأمان مʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
 في الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع.

H1 ʦॽʁǽ :ʧائȃʜمات الʙʵدة الʨʳة لʨʽجʛالة ف  الȄʛʶة والأمانمʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
  ʺʛتفع.في الʺȐʨʱʶ ال

، تقابله 3) وهي أكʛʰ مʧ 4,23مʧ خلال بॽانات الʙʳول أعلاه يʱʻʹح لʻا أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي قʙر ب(   
) وهي =0,000sigحʸائॽة لان مȐʨʱʶ الʙلالة بلغ ()، وهي معȄʨʻة وذات دلالة إॽʁǼ14,16ʺة ( tحʸائॽة إ

) ʧأقل مα≥0,05Ȍسʨʱʺابي والʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽق بʛبلغ الف ʧʽضي ( )، في حʛة إ1,23الفʺॽʀ ة)، وهيॽابʳǽ 
 جʨدة الʙʵماتالȃʜائʦॽʁǽ ʧ  مʺا ǽقʱʹي رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة الʱي تʟʻ على أنه

الة فʛجʨʽة   .ʛتفعفي الʺȐʨʱʶ الʺ الȄʛʶة والأمانمʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
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  خلاصة:
الة فʛجʨʽة، والʱي ؗان الهʙف اشʱʺل هʚا الفʸل على ال    ʙراسة الॽʁॽʰʢʱة الʱي قʺʻا بها بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 ،ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧها مʺॽʽاولة تقʴالة وم ʨؗه الʚمة بهʙة الʺقॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨف على جʛعʱها الʻم
  وȃعʙ تفȄʛغ بॽانات الاسʱʺارة وتʴلʽلها تʧʽʰ لʻا ما يلي:

 ʦॽʁǽ ʧائȃʜدة الʨج ʙʵة ماتالʨʽجʛالة ف   .الʺʛتفع ǼالʺȐʨʱʶ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

  ʧائȃʜال ʦॽʁǽماتʙʵدة الʨة جʨʽجʛالة ف  سهʨلة الاسʙʵʱاممʧ حǼ ʘʽعʙ  الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 Ȑʨʱʶʺتفعفي الʛʺال . 

 ʦॽʁǽ ʧائȃʜدة الʨمات جʙʵج الʛالة ف ʺॽة  Ǽعʙ حʘʽ مʨʽ ʧةالالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ نॽɺʨة وؗ

 .الʺʛتفع الʺȐʨʱʶ  فيالʺعلʨمات 

 ʦॽʁǽ ʧائȃʜدة الʨمات جʙʵة الʨʽجʛالة ف  في الاعʱʺادǽة Ǽعʙ حʘʽ مʧ الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 Ȑʨʱʶʺتفع الʛʺال. 

 ʦॽʁǽ ʧائȃʜدة الʨمات جʙʵة الʨʽجʛالة ف  في ʺʦॽ الʺʨقعتǼ ʸعʙ حʘʽ مʧ الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 Ȑʨʱʶʺتفعالʺ الʛ. 

 ʦॽʁǽ دة العʺلاءʨمات جʙʵة الʨʽجʛالة ف  فيالȄʛʶة والأمان  Ǽعʙ حʘʽ مʧ الالʛʱؔونॽة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 Ȑʨʱʶʺتفع الʛʺال.  
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  ʸʱة في الاقʙايʜʱارزة ومǼ ةॽʺة أهॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨع جʨضʨل مʱʴǽ لʣ في ʥة وذلʙايʜʱʺات الǽاد

الانفʱاح الاقʸʱادȑ والʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ في رॼɼات الȃʜائʧ والʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي، وأصॼح مʧ الʹʛورȑ مʨاكॼة 
ذلʥ مʛʡ ʧف الʺʕسʶات الʙʵمॽة في الʜʳائʛ، وقʙ تʦ اجʛاء اسॽʰʱان حʨل مȐʙ جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 

ʽجʛالة ف ʨة، وقʙ سʺʗʴ لʻا هʚه الʙراسة على الʨقʨف على مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج الʺقʙمة بʥʻʰ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ
  والʨʱصॽات ؗالʱالي:

 نʯائج الʗراسة: )1

1.1 :ȑʛʤʻال ʖانʳال ʧم : 

  (ة والأمانȄʛʶقع والʨʺال ʦॽʺʸة، تǽادʺʱمات، الاعʨة الʺعلॽʺ ǽعʛʰʱ ؗل مʧ (سهʨلة الاسʙʵʱام، نॽɺʨة وؗ

ʱؔمات الالʙʵدة الʨاس جॽʁة لॽعاد الأساسǼالأ ʧة.مॽونʛ 

  ʧائȃʜات الॼɼاجات ورॽʱي احʰمة تلʙخ ʦǽʙة على تقॽمʙʵة الʶسʕʺرة الʙقǼ مةʙʵال الʳدة في مʨʳال Ȍॼتʛت

 الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة.

 .ʛʺʱʶل مȞʷǼ ʧʶʴʱر وتʨʢʱفهي ت ʧʽمع ʙح ʙʻة عॽونʛʱؔمة الالʙʵدة الʨقف جʨʱلا ت 

 مʧ الʳانʖ الॽʰʢʱقي: :  1.2

 ʻʰة بॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶالة.ان م ʨؗال ʧائȃر زʨʤʻم ʧتفع مʛة مʨʽجʛالة ف  ʥ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 .الة ʨؗال ʧائȃر زʨʤʻم ʧا مʛʽتأث ʛʲالأك ʙعॼال ʨة هǽادʺʱالاع ʙعǼ راسة أنʙائج الʱن ʗفʷك 

 .الة ʨؗال ʧائȃر زʨʤʻم ʧا مʛʽالأقل تأث ʙعॼال ʨمات هʨة الʺعلॽʺ  كʷفʗ نʱائج الʙراسة أن Ǽعʙ نॽɺʨة وؗ

  

  الʦʯصॻات: )2

  مات العʺلʙʵدة الʨعاد جǼأ Șوف ʥʻʰف الʛʡ ʧمة مʙة الʺقॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴعلى ت

 الالʛʱؔونॽة.

 .نʨȃʜلʹʺان راحة ال Ȑʛمات أخʙخ ʛʽفʨالعʺل على ت 

 .ʗب وقʛها في أقʛʽفʨاجاته والعʺل على تॽʱن واحʨȃʜات الॼلʢʱفة مʛمع 

 لل ʙʽʳال ʛʽʶة لʹʺان الʜالعʺال والأجه ʧد ؗافي مʙع ʛʽفʨالة.ت ʨؗ 

  ف على حاجاتʛعʱأجل ال ʧة مȄفة دورʸǼ نʨȃʜال ʛʤوجهة ن ʧمات مʙʵدة الʨاس جॽʀ ʥʻʰعلى ال ʖʳǽ

.ʧائȃʜات الॼɼور 
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  أفاق الʗراسة: )3

أثʻاء انʳازنا لهʚا الʘʴॼ صادفʻا العʙيʙ مʧ الأفؔار ذات صلة Ǽالʺʨضʨع، لʧؔ ونʛʤا للʛʤوف الʛاهʻة في    
ʚلʥ لʹȘʽ الʨق الة لʦ نʢʱʶع الʨʱسع ؗʺا يॼʻغي، ضل انʷʱار الȃʨاء وؗ ʨؗال ʧائȃز ʧب مʛقʱة في الȃʨعʸوال ʗ

:ʟالأخȃلا وʰقʱʶج مʛʵات تʛؗʚع مʨضʨن مʨؔح أن تʛʱا نقʚوله  
 .ʥʻʰال ʧمة مʙوني الʺقʛʱؔفع الالʙة الʜمة أجهʙدة خʨج ʦॽʽتق 
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  ) الاسॻʮʯان:ʸ01لȖʲ رقʤ (ال

  وزارة الʯعلʤॻ العالي والʖʲॺ العلʸي
ʚ الʱامعي عʗʮ الȌॻɽʲ بʦالʦʶف ʙؕʸال-ʻلةم-  

ʙʻʻʴʯم الʦة وعلȂارʱʯة والǻادʶʯم الاقʦالعل ʗمعه  
  قʤʴ العلʦم الاقʶʯادǻة والʱʯارȂة

  تʝʶʳ: تȖȂʦʴ الʗʳمات
(ʥائȁʚالǺ ارة خاصةʸʯاس)  

في اʡار الʛʽʤʴʱ للʨʸʴل على شهادة الʺاسʛʱ تʟʸʵ تȘȄʨʶ الʙʵمات Ǽعʨʻان تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمات 
الة فʛجʨʽة، ؗلي أمل وثقة أن تʛؔʱمʨ الالʛʱؔونॽة مʧ وجهة نʛʤ الʨȃʜن، دراسة مʙʽان ॽة بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة وؗ

 ʦ ʛؗʤوجهة ن ʝȞعǽ اʺȃة وॽɺʨضʨقة ومʙان بॽʰʱلة الاسʯع أسॽʺة على جǼللاجا ʧʽʺʲال ʦؔʱوق ʧء مʜا جʨʸʸʵوت
ʦ الʸʵʷي، وذلʥ بʨضع علامة ( ʛؗيʙوتقx ةʙاعʶة في مॽʺأه ʧم ʦؔʱلʺا لاجاب ʦȞǽمع رأ Șفʱي ȑʚع الȃʛʺفي ال (

  ʢالʖ للʨصʨل الى نʱائج عʺلॽة وواقॽɻة.ال
  مع العلǼ ʦأن ؗل الʺعلʨمات الʨاردة مʦؔʻ تʙʵʱʶم لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي فقȌ وʦʱȄ الʱعامل معها ȄʛʶǼة تامة.

.ʦȞامʺʱواه ʦؔتعاون ʧʶا على حʛȞش ،ʛيʙقʱام والʛʱʴال Șي فائʻم ʨلʰتق ʛʽوفي الأخ  
  الأسʯاذ الʙʵʸف:                                                  :                  الʠلॺة

ʸॻة                                                 مʦلʦد زاوش                فارس رؕ
ʦʻʹت ȏʗمه  

  2019/2020الʴʹة الʱامॻɹة 
  أولا: الʸعلʦمات الॻʶʳʵة
  ) في الʵانة الʺʻاسॼة.xيʛجى مʦؔʻ وضع علامة (

1. ʧأقل م :ʛʺة 20العʻس      ʧ30-20م  ʧة      مʻة 50-30سʻس 

 ʧم ʛʲة 50أكʻس  

 الʺʕهل العلʺي: تعلʦॽ أولي        تعلʦॽ ثانȑʨ         تعلʦॽ عالي .2

3. ..................      Ȑʛف        أخʣʨة       مʛال        أعʺال حʢǼ :نʨȃʜصفة ال 

 مʜʱوج                  أعʜب الʴالة العائلॽة: .4

5. ʙال ʧأقل م :ȑʛهʷ20.000خل ال  ʧدج 40.000-دج 21.000دج         م 

 ʧ60.000-دج 41.000م  ʧم ʛʲدج 60.000دج        أك  

 الإقامة: بلǽʙة فʛجʨʽة        خارج الʰلǽʙة        خارج الʨلاǽة .6
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.ʣʹʮال Ȏʦʯʴة على مॻونʙʯؒمات الالʗʳدة الʦج Ȏʦʯʴا: مॻثان  
ق بقياس مستوى جودة اݍݵدمات الالك؅فونية الۘܣ يقدمɺا بنك التنمية اݝݰلية، حدد درجة ɸذه مجموعة من العبارات تتعل

 ) أمام الاجابة الۘܣ تراɸا مناسبة.xموافقتك أو عدم موافقتك عن ɠل عبارة بوضع اشارة (

  

  لا أوافق   العبارة  الرقم

  Ȋشدة 

  موافق  موافق  محايد   لا أوافق

  Ȋشدة 

  سɺولة الاستخدام

          تخدام اݍݵدمة المصرفية الالك؅فونية سɺلʇعت؄ف اس  1

ʇساعدɲي استخدام اݍݵدمة المصرفية الالك؅فونية  2

  عڴʄ انجاز ɠافة المɺام

          

  من السɺل الȘܦݨيل والدخول عڴʄ البوابة   3

  الالك؅فونية للبنك

          

  تقدم اݍݵدمات المصرفية الالك؅فونية مساعدة   4

  ɠلسرʉعة لتوجيه العملاء ݍݰل المشا

          

  نوعية وكمية المعلومات

  يمكن اݍݰصول عڴʄ المعلومات اللازمة من خلال  5

  موقع البنك ࢭʏ الوقت المناسب

          

            يتم تحديث المعلومات Ȋشɢل مستمر وتلقاǿي  6

  Ȗعت؄ف المعلومات الۘܣ أحصل علٕڈا من موقع   7

  البنك ذات موثوقية عالية

          

  خلال موقع البنك  ʇعت؄ف تبادل المعلومات من  8

  سرʉعا ولا يوجد تأخ؈ف

          

  الاعتمادية

9   ʏم التعامل باݍݵدمة المصرفية الالك؅فونية ࢭɸساʇ

  التخڴʏ عن عائق تماطل وȖغيب الموظف؈ن

          

Ȗساɸم اݍݵدمات المصرفية الالك؅فونية ࢭʏ تنوع   10

  اݍݵدمات (ܥݰب الأموال، Ȗسديد الفوات؈ف...)

          

فية الالك؅فونية للبنك أك؆ف ملائمة  اݍݵدمات المصر   11

  لاحتياجاȖي

          

            ساɸمت اݍݵدمات المصرفية الالك؅فونية ࢭʏ عدم  12
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  التقيد بالمواعيد الرسمية 

  تصميم الموقع

  تصميم الموقع الالك؅فوɲي للبنك مم؈ق وواجɺته   13

  جذابة

          

  تتوفر اݍݵدمات الالك؅فونية المستخدمة ࢭʏ موقع   14

  عڴʄ أك؆ف من لغةالبنك 

          

  يوفر الموقع الالك؅فوɲي للبنك استخدام روابط   15

  أخرى للتنقل لمواقع مماثلة

          

  تتم؈ق اللغة المستخدمة ࢭʏ الموقع الالك؅فوɲي  16

  بالوضوح 

          

  السرʈة والأمان

يتعامل البنك مع معلوماȖي اݍݵاصة Ȋسرʈة عند   17

  استعمال اݍݵدمة الالك؅فونية

          

            ɸناك سرʈة مطلقة أثناء Ȗعامڴʏ مع البنك  18

  أشعر بالراحة أثناء تقدي׿ܣ لمعلومات ܧݵصية   19

  للبنك

          

اݍݵدمات المصرفية الالك؅فونية توفر اݍݰماية   20

  العالية لمعلوماȖي المصرفية
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) ʤرق Ȗʲلʸات:02الॺʰمعامل ال :( 

 
  

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,763 20 
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) ʤرق Ȗʲلʸة:03الॻɽصʦات الॻائʶالاح :( 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    

Statistiques 

 
 عمر

 الزبون

العلمي_المؤهل

 لزبون_

الز_صفة

 بون

_العاىلية_الحالة

 لزبون

الشهري_الدخل

 لزبون_

الز_اقامة

 بون

N Valide 43 43 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,74 2,70 2,58 1,33 2,81 1,60 

Erreur standard de la 

moyenne 

,067 ,085 ,106 ,072 ,153 ,089 

Médiane 3,00 3,00 3,00 1,00 3,00 2,00 

Ecart type ,441 ,558 ,698 ,474 1,006 ,583 

Variance ,195 ,311 ,487 ,225 1,012 ,340 

Somme 118 116 111 57 121 69 
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) ʤرق Ȗʲلʸانة:04الॺʯارات الاسॺɹة لॻɽصʦارات الॺʯالاخ :( 
 

Statistiques  

 

 استخدام يعتبر

 المصرفية الخدمة

 سهل الالكترونية

 استخدام يساعدني

 المصرفية الخدمة

 على الالكترونية

 المهام كافة انجاز

 التسجيل السهل من

 على والدخول

 الالكترونية البوابة

 للبنك

 ماتالخد تقدم

 المصرفية

 الالكترونية

 سريعة مساعدة

 العملاء لتوجيه

 المشاكل لحل

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,21 3,79 3,72 3,79 

Erreur standard de la 

moyenne 

,071 ,143 ,121 ,103 

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,466 ,940 ,797 ,675 

Variance ,217 ,884 ,635 ,455 

Somme 181 163 160 163 

 
Statistiques 

 

 الحصول يمكن

 المعلومات على

 خلال من اللازمة

 في البنك موقع

 المناسب الوقت

 تحديث يتم

 بشكل المعلومات

 وتلقائي مستمر

 المعلومات تعتبر

 عليها أحصل التي

 ذات البنك موقع من

 عالية موثوقية

 تبادل يعتبر

 من المعلومات

 البنك موقع خلال

 يوجد ولا سريعا

 تأخير

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,65 3,63 3,84 3,56 

Erreur standard de la 

moyenne 

,141 ,125 ,105 ,117 

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,923 ,817 ,688 ,765 

Variance ,852 ,668 ,473 ,586 

Somme 157 156 165 153 
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Statistiques 

 

 التعامل يساهم

 المصرفية بالخدمة

 في الالكترونية

 عائق عن التخلي

 وتغيب تماطل

 الموظفين

 الخدمات تساهم

 المصرفية

 في الالكترونية

 الخدمات تنوع

 المصرفية الخدمات

 للبنك الالكترونية

 ملائمة أكثر

 لاحتياجاتي

 الخدمات ساهمت

 المصرفية

 عدم في لالكترونيةا

 بالمواعيد التقيد

 الرسمية

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,14 4,51 4,05 4,51 

Erreur standard de la 

moyenne 

,103 ,084 ,149 ,090 

Médiane 4,00 5,00 4,00 5,00 

Ecart type ,675 ,551 ,975 ,592 

Variance ,456 ,303 ,950 ,351 

Somme 178 194 174 194 

 
Statistiques 

 

 الموقع تصميم

 للبنك الالكتروني

 جذابة وواجهته مميز

 الخدمات تتوفر

 الالكترونية

 موقع في المستخدمة

 من أكثر على البنك

 لغة

 الموقع يوفر

 للبنك الالكتروني

 روابط استخدام

 لمواقع للتنقل أخرى

 مماثلة

 اللغة تتميز

 في المستخدمة

 لالكترونيا الموقع

 بالوضوح

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,33 4,26 3,56 4,14 

Erreur standard de la moyenne ,132 ,095 ,096 ,092 

Médiane 5,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,865 ,621 ,629 ,601 

Variance ,749 ,385 ,395 ,361 

Somme 186 183 153 178 
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Statistiques 

 

 مع البنك يتعامل

 الخاصة معلوماتي

 استعمال عند بسرية

 الالكترونية الخدمة

 مطلقة سرية هناك

 مع تعاملي أثناء

 البنك

 أثناء بالراحة أشعر

 لمعلومات تقديمي

 للبنك شخصية

 المصرفية الخدمات

 توفر الالكترونية

 العالية الحماية

 المصرفية لمعلوماتي

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,30 4,16 4,28 4,19 

Erreur standard de la 

moyenne 

,118 ,115 ,107 ,117 

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,773 ,754 ,701 ,764 

Variance ,597 ,568 ,492 ,584 

Somme 185 179 184 180 
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)ʤرق Ȗʲلʸارات ا05الॺʯانة:): الاخॺʯعاد الاسǺة لأॻɽصʦل 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 06302, 41322, 3,8779 43 الاستخدام سهولة :الأول البعد

 09656, 63321, 3,6686 43 المعلومات وكمية نوعية :الثاني البعد

 07184, 47106, 4,3023 43 الاعتمادية :االثالث البعد

 06977, 45750, 4,0698 43 الموقع تصميم :االرابع البعد

 08702, 57060, 4,2326 43 والأملن السرية :االخامس البعد
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) ʤرق Ȗʲلʸانة 06الॺʯعاد الاسǺاص لأʳار الॺʯالاخ :(t test& sig:  
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,0051 7507, 87791, 000, 43 13,932 الاستخدام سهولة :الأول البعد

 وكمية نوعية :الثاني البعد

 المعلومات

6,924 43 ,000 ,66860 ,4737 ,8635 

 1,4473 1,1574 1,30233 000, 43 18,129 الاعتمادية :الثاالث البعد

 1,2106 9290, 1,06977 000, 43 15,333 الموقع تصميم :االرابع البعد

 السرية :االخامس البعد

 والأملن

14,165 43 ,000 1,23256 1,0570 1,4082 
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) ʤرق Ȗʲلʸعاد07الǺة للأॻدة الؒلʦʱالǺ اصʳار الॺʯالاخ :( t test& sig :  
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1274 9331, 1,03023 000, 43 21,400 الكلية_الجودة
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) ʤرق Ȗʲلʸ08ال Ȋسʦʯʸار الॺʯة:): اخॻدة الؒلʦʱلل ȏارॻɹʸاف الʙʲابي والانʴʲال  
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 04814, 31569, 4,0302 43 الكلية_الجودة

 
 
 
 
 
 

   


