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                 المدتخلص
جؾدة الخجمة السرخفية  بتؾسيطدراك الدبائؽ في مدتؾى إ لمسرارف الأىمية السيدة التشافدية تأثيخ اختبارىجفت الجراسة الى 

حكسو عمى حرؾل عمى تقييسو و لم ستخاتيجياتيالدبؾن ضسؽ بخامجيا وإا ىعم اىتسامياتخكد في ولسا كانت السرارف ، السقجمة
مؽ تزسؽ رضا الدبائؽ  ميدة تشافديةليا نيا تحقق بأ اداراتيامتشؾعو تعتقج  خجماتل تقجيسيا مؽ انظلاقا، جؾدة الخجمة السقجمة

زبائؽ السرخفيؽ مؽ  يشةوزعت عمى ع استبيانا استسارة تؼ ترسيؼفقج  سقجمة، ولمؾصؾل للأىجاف السحكؾرةال جؾدة الخجمة خلال
اختيخوا بذكل عذؾائي ، فيسا وعف البحث السشيج الؾصفي الاستظلاعي السدتشج الى  ( زبؾنا  64عجدىؼ )و  السبحؾثيؽ ىمييؽالأ

( لتفزي نتائجيا spss , smart plsوقج جخى تحميل البيانات الأولية مؽ خلال بخنامجي )استقراء الآراء مؽ خلال الاستبانة، 
مؽ خلال  عمى تحديؽ مدتؾاه دراك الدبؾن السبحؾثان اىتساميسا بإ ىميــانالأ السرخفان راعيأبخزىا ، في تؾصل الجراسة لأالى 

بجؾدة  ىتساما  إ السبحؾثيؽ مؽ وجية نغخ زبائشيسا ىمييؽ الأ بجى السرخفيؽأ، الخجمة الحكيكية والخجمة الجؾىخ والخجمة السجعسة
،  عمى التؾالي والاستجابةخجماتيا السرخفية، فعسجت إلى تحديشيا مؽ خلال تؾعيف الإعتسادية، والتعاطف، والسمسؾسية، والأمان، 

 اىتسامزخورة وقج اوصت الجراسة ب فزلا  عؽ وجؾد تأثيخ غيخ مباشخ لمسيدة التشافدية في ادراك الدبؾن بتؾسيط جؾدة الخجمة،
تؾجيو السيدة التشافدية  لتحديؽ مدتؾى إدراك زبائشيا مجيؾداتيسا في ستسخار إب في السرخفيؽ السبحؾثيؽ الإدارة السرخفية الأىميـــة

دارات افادة الإضخورة ، و حيث تسكشت مؽ تعغيؼ ىحه العلاقة بذكل كبيخ مؽ خلال إعتسادىسا عمى عشاصخ السمسؾسية، الإعتسادية
ووضع ىحا التختيب ضسؽ  ىسيتيامؽ تحميل تختيب متغيخات الجراسة الخئيدية حدب أ  في السرخفيؽ السبحؾثيـؽ لسرخفية الأىميـةا

 .دتؾى ادراك الدبائؽ( عمى التؾالي، موىي )السيدة التشافدية، جؾدة الخجمة السرخفية ستخاتيجيات السرخف مدتكبلا  بخامج وإ
 .فتتاحية4 السيدة التشافدية، جؾدة الخجمة، إدراك الدبائؽالكمسات الإ

Abstract 
The study aimed at testing  the impact of the competitive advantage of private banks on the 

level of customer perception on the quality of the provided banking service, and as the banks focus 

their attention on the customer within their programs and strategies to obtain his evaluation and 

judgment on the quality of the service provided, based on the fact that banks provide various 

services that private banking administrations believe It has achieved a competitive advantage that 

guarantees customer satisfaction on the quality of the service provided, and in order to achieve the 

aforementioned objectives, a questionnaire form was designed and distributed to a sample of the 46 

clients of the surveyed private banks, and the study reached a number of conclusions and 

recommendations, including: 

The two surveyed private banks showed their interest in realizing the customer to improve his level 

through real service, core service, and supportive service. 

 The two surveyed private banks, from the point of view of their customers, showed interest in 

the quality of their banking services, so they improved them by employing reliability, sympathy, 

tangibility, safety, and responsiveness, respectively. 

 The study reached a number of recommendations, including: 

The need for the private banking management in the two surveyed banks to observe 

their  continuous efforts in directing the competitive advantage to improve the level of awareness of 

الميزة التنافسية للمصارف الأهلية وتأثيرها في مستوى إدراك الزبون 
 دراسة إستطلاعية تحليلية- بتوسيط جودة الخدمة

The competitive advantage of private banks and its impact on the level of 

customer perception by mediating service quality 
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their customers through their reliance on tangible and reliable elements, as they were able to greatly 

maximize this relationship. 

The need for private banking management in the two banks to benefit from the analysis of the 

order of the main study variables according to their importance and to place this arrangement within 

the bank’s programs and strategies in the future, which are (competitive advantage, quality of 

banking service, level of customer perception) respectively. 

Keywords: competitive advantage, quality of banking service, level of customer perception. 

 
  :المقــدمة

وفي  السؤسدات الساليةىسيتو ودوره الفعال في عسؾم وتتاكج أ  بعج يؾم وتشسؾ بسعجلات سخيعـة ىسيـة التدؾيق السرخفي يؾما  تدداد أ 
ستقخار السالي لإوالفعاليات التي يؤدييا داخل السرخف وخارجو وبسا يزسؽ تحقيق ا السرارف بذكل خاص مؽ خلال الأنذظـة

يبخز دور وفي كل ذلػ  تؾسع في تقجيـؼ الخجمات السرخفية لى جانبـؽ مخكد السرـخف في الدؾق السالية إوالسرخفي وتحدي
ن مؽ ذلػ فإ نظلاقا  وإـجاف مسكؽ الؾصـؾل الييا ىسؾف لؽ تجج ىشالػ عسميات مرــخفية أو أ بجون الدبؾن  ولسرخف وانفي االدبؾن 

فيؾ الذخيػ الأساسي في أنذظة ىحا السفيؾم عمييا التي يعتسج  كيدة الأساسيةالخ عتبخ الدبؾن قج إ  السفيؾم التدؾيقي الحجيث
وعمى ذلػ فقج أعظت السؤسدات السرخفية وعسؾم مؤسدات الأعسال الدبؾن  ،السؤسدات التدؾيكية ومشيا السؤسدات السرخفية

كيفية حكسو ليو و الأىسيو الكبيخة والإىتسام الخاص في عسؾم بخامجيا وإستخاتيجياتيا السخسؾمة نحؾ تقييؼ الدبؾن لمخجمة السقجمة إ
 .عمى جؾدتيا مؽ خلال )إدراكو وتؾقعاتو(

 :اسات الدابقةدر : منهجية البحث والالمبحث الاول
 : اولًا: منهجية البحث

 : وتداؤلات البحـثمذكـلة . 1
مف البمجان حيث تديؼ في تؾفيخ الأمؾال اللازمة لإغخاض التشسية لسخت الاقتراديةفي التشسية  كبيخا   تؤدي السرارف دورا  

تحقق مؽ  نيابسؾجبو إدارة السرخف بإوفق مدتؾى جؾدة تعتقج  والإجتساعية وىي بحلػ تقجم خجمات مرخفية متشؾعة الاقترادية
ؼ ستفاده مؽ تقييوقج حرخت السؤسدات السالية مؽ خلال بخامجيا وإستخاتيجياتيا عمى الإفي عسل السرخف  خلالو السيدة التشافدية

ن حلػ فإخخ للسقجمة وماىؾ مدتؾى ادراكو مشيا، وحيث إن الإدراك متفاوت مؽ زبؾن الى أا الدبؾن وحكسو عمى جـؾدة الخـجمة
  .مدتؾى ادراك الدبائؽ لجؾدة الخجمة السقجمةفي  الأىميــةلمسرارف  أثخ السيدة التشافدية مذكمة البحث تتخكد في التعخف عمى

 4يسكؽ أن تتسحؾر مذكمة البحث بالإجابة عمى التداؤلات الأتيةو 
 ؟ عيشة الجراسة السرخفيـؽفي دبؾن دراك الالسيدة التشافدية السرخفية لمسرارف الأىميــة في مدتؾى إثخ أماىؾ أ.

 ؟عيشة الجراسة في السرخفيؽ خجمة السرخفية السقجمةفي جؾدة ال ب.ماىؾ أثخ السيدة التشافدية لمسرارف الأىمية
 ؟عيشة الجراسةفي السرخفيؽ  جمة السرخفية السقجمةدراك الدبائؽ لجؾدة الخج.ماىؾ مدتؾى إ

 ؟عيشة الجراسة في السرخفيؽدراك الدبائؽ دتؾيات إفي م لجؾدة الخجمة السرخفية ثيخد.ىل ىشالػ تأ
ليؼ  ؼ الدبائؽ لجؾدة الخجمات السرخفية السقجمةىسية معخفة مدتؾيات تقييىـ.ىل يجرك القائسؾن عمى الإدارات السرخفية الأىميـة لإ

 ؟جراسةفي السرخفيؽ قيج الحكسيؼ عمييا مدتؾى و 
مجال تظؾيخ السيدة التشافدية السرخفية  في تدؾيكية ملائسةات ستخاتيجيوجؾد إ ىسيةسرخفية الأىميــة لإدارات الو.ىل تجرك الإ

 ؟ في السرخفيؽ قيج الجراسة وأثخىا في مدتؾى إدراك الدبائؽ لجؾدة الخجمة السرخفية السقجمة
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 :بحثهداف الأ .2
 .الخجمة السرخفية السقجمةجؾدة لدراك الدبائؽ السيدة التشافدية السرخفية في مدتؾى إثخ أ.التعخف عمى أ

حكسيؼ عمييا وتؾقعاتيؼ ومجى  ىمييؽؽ لسدتؾيات جؾدة الخجمات السرخفية السقجمة في السرخفيؽ الأالتعخف عمى تقييؼ الدبائب.
 .بخرؾص ذلػ

مدتؾى إدراك  لمسيدة التشافدية بيؽ السرارف وأثخىا في ىميوالسرخفية الأدارات واقع وحكيقة الجور الحي تؾليو الإالؾقؾف عمى ج.
 .الدبائؽ لجؾدة الخجمة السرخفية السقجمة

  :همية البحثأ .3
عمى  ا  والتي تشعكذ إيجاب السيدة التشافدية السرخفية في مدتؾى إدراك الدبائؽ لجؾدة الخجمة السرخفية ثخأ.تدميط الزؾء عمى أ

 .قيج الجراسةفي السرخفيؽ حتفاظ بيؼ خفية في إستقظاب الدبائؽ والإقجرات السشغسات السر
وكيفية  عمى مدتؾيات ادراك الدبائؽ لمخجمة السرخفية السقجمةفي التعخف  ىميوالإ مكانات السرارفب.تدميط الزؾء عمى دور وإ

 .بالسشغسات السرخفية ة الدبائؽتعديد علاق
تعديد خاصة في مجال  ىميالأ في مجال التدؾيق السرخفي ملائسةستخاتيجيات ج.مداعجة السشغسات السرخفية في صياغة إ

 .ابعاد جؾدتيؼ لمخجمة السقجمة وأدراكيوالتعخف عمى مدتؾيات إ مع الدبائؽ العلاقة
وعسؾم الإدارات  الأىمية رات السرخفيةداللإ مفيجا   سيكؾن ن ما سيقجمو البحث مؽ استشتاجات وتؾصيات في السجال العسمي د.إ

 .للأخح بو في تظؾيخ أساليب التعامل مع الدبائؽ مدتكبلأ ووضعيا ضسؽ بخامجيا وإستخاتيجياتيا السخسؾمة السرخفية
 
 . فرضية البحث:4

 تؤثخ السيدة التشافدية في إدراك الدبائؽ تأُثيخا  معشؾيا .أ. 
 تؤثخ السيدة التشافدية في جؾدة الخجمة تأُثيخا  معشؾيا .ب. 
 راك الدبائؽ تأُثيخا  معشؾيا . تؤثخ جؾدة الخجمة في إدج. 
 تؤثخ السيدة التشافدية في إدراك الدبائؽ لتحقيق جؾدة الخجمـة السرخفية السقجمة.د. 
 >0.05الدبؾن بتؾسيط جؾدة الخجمة عشج مدتؾى السعشؾية  إدراكيتعاعؼ تأثيخ السيدة التشافدية في ىـ. 

 :مخطط البحث الفرضي. 5
السقجمة وأبعاد جؾدة  بيؽ مدتؾيات ادراك الدبائؽ لمخجمةيبيؽ العلاقو ىجاف البحث تؼ ترسيؼ مخظط فخضي عمى ضؾء مذكمة وأ 

مدتجامة والحي تؼ تحجيجه مؽ خلال الإطلاع عمى الأدبيات التدؾيكية ذات  الخجمة السرخفية السقجمة وأثخىا في تحقيق ميدة تشافدية
 البحث. بسؾضؾع الرمة
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 ( أّٛرض اٌثؽس اٌفشظ1ٟاٌشىً )

 :. حدود البحث6
 .ؾاقع مرخفيؽ ىسا ) مرخف الذخق الأوسط، السرخف الؾطشي الإسلامي (ب التجارية ىميةوتسثل السرارف الأ4 أ.الحجود السكانية

ة ـــــــــــــــلغاي 0202-11-1جخاء باقي متظمبات البحث ىي مؽ لإجخاء الجانب العمسي وإ4 ستكؾن السجة السحجدة الحجود الدمشيةب.
 م .1-3-0201

( مؽ الدبائؽ الستعامميؽ مع 64) يخت بذكل قرجي حيث بمغ حجؼ العيشةوالتي اخت وتسثل العيشة السبحؾثة4 ج.الحجود البذخية
 .السرخفيؽ السبحؾثيؽ

 :أدوات البحث .7
 نتخنيت.الإطار الشغخي4 تسثمت بالكتب والبحؾث والأطاريح والخسائل والذبكة الجولية للأ أ.ادوات

ستبيان التي تؼ ترسيسيا مؽ قبل الباحث وتؼ اعتساد قياس ليكخت ب.ادوات الإطار العسمي4 حيث تؼ الإعتساد عمى إستسارة الإ
سؤال  (51) ستساره ثلاثة جؾانب غظاىاقج تزسشت الإ(درجات، و 5-1) والحي يتخاوح مجاه مؽ لاجابةالخساسي لكياس شجة ا

 ( سؤالا  15) وتزسؽ الجانب الثاني جؾدة الخجمة السرخفية ( سؤالا  11) بعج السيدة التشافدية حيث تزسؽ الجانب الاول
 .( سؤالا  13وتزسؽ الجانب الثالث مدتؾيات ادراك الدبائؽ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الميزة التنافسية 

 

 ابعاد جودة الخدمة المصرفية 

 الموارد المتاحة-أ

 قوة التنافس-ب

صعوبة الاحلال -ت

 والاستعاضه

 التوزيع والتخصيص-ث

 قوة الاستمرارية-ج

 

 الملموسية-أ

 الاعتمادية-ب

 الاستجابة-ت

 الامان-ث

 التعاطف-ج

 لجودة الخدمة المصرفية المقــدمة ادراك الزبون مستوى

 الخدمة الجوهر-أ

 

 الخدمة الحقيقية-ب

 

 الخدمة المدعمة-ت
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  :ادوات التحليل الاحرائي .8
ومعامل   البديط الارتباطحميل فخضيات البحث مشيا معامل حرائي وتلغخض التحميل الإ الإحرائيةعجد مؽ الأدوات  اعتسادتؼ 

البخنامج  استخجامحيث تؼ طبيعة التحميل الاحرائي  اقتزتياإضافة الى متغيخات اخخى  Fو Tالخظي واختبارات  الانحجار
 .حرائيةلسعالجة البيانات الإ SMART PLS, SPSS,الاحرائي 

 زسشت ثلاث متغيخات رئيدية ىسا4ت :ابعاد البحث .9
  :الميزة التنافديـة: اولاً 

 ( .Lynch,2000,153عمى خمق شيء متفخد ومختمف عؽ قيسة السشافديؽ ) وتذيخ الى قجرة السشغسة
 وىي4 الحي يسكؽ ان يؤثخ في الستغيخ التابع وتسثل الستغيخ السدتقل

في الدؾق  ع مؽ خلاليا السشغسات بشاء السيدة التشافدية وادامتيا مثل الدسعةالى السؾارد التي تدتظي4 وتذيخ أ.السؾارد الستاحة
  .ورضا الدبائؽ

ؽ بحيث تكؾن ىحه الخجمات فزل الخجمات لمدبائات والعامميؽ وقجرتيؼ عمى تقجيؼ أدار ب. قؾة التشافذ4 تذيخ الى مجى إستجابة الإ
 ( .140، 0215السشغسات الاخخى )شاكخ، ذات ميدة وفخيجة تتفؾق بيا عمى 

 .ج.صعؾبة الإحلال والإستعاضة4 تذيخ الى ان مشتجات السشغسة أو خجماتيا السقجمة مؽ الرعب إحلال بجيل عشيا
 .د.التؾزيع والتخريص4 تذيخ الى تؾزيع نتاج السيدة التشافدية وتخريريا عمى أطخاف السرالح والحقؾق كافة في السشغسة

 .السؾارد التي تجعل ديسؾمة السيدة التشافدية باقية لإطؾل فتخة مسكشة 4 تذيخ الى تؾفختسخاريةىـ.قؾة الإس

 :: جهدة الخدمة المررفيةثانياً 
لتؾقعات الدبائؽ ومتظمباتيؼ او  سحؾر الؾسيط حيث تذيخ جؾدة الخجمة السرخفية عمى قجرة السرخف عمى الإستجابةويسثل ال

( 032، 0214سدتيجف )الجشابي، السستازه التي تعدز مؾقع السرخف ومكانتو في الدؾق ال الخجمةلتفؾق عمييا مؽ خلال تقجيؼ ا
 4وان مؽ أىؼ متغيخات جؾدة الخجمة السرخفية ىي

عمى ضخورة قيام مدؾقي  عتسادا  بؾصفيا تعدز ثقة الدبائؽ بالخجمة السقجمة إ  شياءأ.السمسؾسية4 وتذيخ الى السغيخ السمسؾس للأ
 ( .pride,2000,232) تتظابق مع الترؾر الكمي لمدبائؽ اكج مؽ إن أبعاد السمسؾسيةالخجمة بالت

تساد عميو شخيظة ان تكؾن عمى درجة عالية مؽ عب.الإعتسادية4 تذيخ الى إمكانية مقجم الخجمة عمى أدائيا بذكل يسكؽ الإ
 .(032، 0214الرحة والجقة )الجشابي، 

عمى تفيؼ حاجات الدبائؽ والستعامميؽ وقجرتو عمى تمبية تمػ الحاجات والخد الدخيع عمى  الخجمةستجابة4 تذيخ الى قجرة مؾرد الإج.
 .(134، 0215والتسيد في تقجيؼ الخجمة )الجشابي، استفداراتيؼ ومقتخحاتيؼ 

كبخ مؽ بجرجو أان تتؾفخ في الخجمة السرخفية ويجب  وتذيخ الى خمؾ السعاملات السرخفية مؽ الذػ او السخاطخة4 ماند.الأ
 .(0211)بؾلؾدان، تؾقعات الدبؾن 

 ميتسا   م الذخري بو بسا يجعل مقجم الخجمةىتسا4 تذيخ إلى الإىتسام بالدبؾن والإصغاء الى حاجاتو وابجاء العشاية والإالتعاطفىـ.
 (.Kotler,1997,472بفيؼ طبيعة الدبائؽ وحاجاتيؼ والعسل عمى تحكيقيا وكدب رضا الدبائؽ )

  :دراك الزبهن مدتهى إ: ثالثاً 
 (.112، 0212)بخكات، لى ترؾرات الدبؾن عؽ مدتؾى الخجمة التي يظسح ان تقجم لو مؽ الذخكة التي يشؾي الإنتساء ليا وتذيخ ا

 4 لستغيخات الاتيةوتختكد عمى ا السعتسج في الجراسة ثخ بالستغيخ الخئيذيتأ يتؾقع ان تسثل متغيخا  تابعا   

لسا يجركو مؽ السشافع  الجؾىخ4 وتذيخ الى مدتؾى الخجمة الحي يسثل الدبب الأساس لجفع الدبؾن لظمب تمػ الخجمة نتيجة أ.الخجمة
  .او الفؾائج التي تذبع رغباتو او احتياجاتو
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بيا  السختبظةلى مجسؾعة مؽ الخرائص الجؾىخ ويتعجاه ا ب.الخجمة الحكيكية4 وتسثل مدتؾى الخجمة الحي يديج عؽ مجخد الخجمة
 .ؾى متقجم مؽ الظمب عمى تمػ الخجمة والتي تتزسشيا درجة مؽ الجؾدة الشدبيةوالتي تعبخ عؽ مدت

 ؽ مزسؾن خجمي متكامل يخقى بالخجمة السرخفية4 وتذيخ الى ذلػ السدتؾى الحي يعبخ عج.الخجمة السجعسة )الخجمة التكسيمية(
 .ت الدبؾن الى مدتؾى تفزيل وتؾقعا

  راسـات الدابـقةثانياً: الد
لمقياس  طبقاً  طلبة العلهم والتكنهلهجيا اليمنية لمدتهى جهدة الخدمات الجامعية( بعنهان مدى ادراك  2112، .دراسة )الفيلي1

 . SERVQual جهدة الخدمة
د عتسادة الخجمات التي تقجميا وذلػ بالإالى التعخف عمى مدتؾى ادراك طمبة جامعة العمؾم والتكشؾلؾجيا اليسشيو لجؾ  ىجفت الجراسة

حيث تؾصمت الجراسة الى ان مدتؾى الجؾده الكمية لمخجمات السقجمة مؽ قبل  SERVQualستخجام نسؾذج عمى نغخية الفجؾه وبإ
سة حيث أوصت الجراسة بزخورة الإىتسام بالخجمات السمسؾ ضعيف ولا يخقى الى مدتؾى تؾقعاتيؼ  الجامعة مؽ وجية نغخ الظمبة

 . اكب السدتججات والتظؾرات الحجيثةفييا وبسا يؾ  متؾسظا   تقؾيسا   التي أعيخ الظمبة

مة ورضا العملاء .. دراسة ميدانية بين جهدة الخد دراسة العلاقة( 2115، ) قاسم، سامر احمد وعلي، سليمان سليم دراسة.2
 على المذافي الخاصة في مدينة اللاذقية.

الى ان  ذقية حيث تؾصمت الجراسةفي مجيشة اللا الخاصة الخجمات الرحية في السذافي الدؾريةىجفت الجراسة لتحميل واقع 
سان وادراك كيج والزيجركؾن بذكل جيج لسحؾر السمسؾسية بيؽ أفخاد العيشة وكحلػ محؾر التعاطف وسخعة الإستجابة والتأ الدبائؽ

جريب الكادر الظبي بزخورة ت فخاد العيشة وأوصت الجراسةمتؾسط لسحؾر السؾثؾقية والسرجاقية وكحلػ لخضا العسيل بيؽ أ
 .لسخضى وبسا يشعكذ عمى رضا السخيضمؽ قبل ا والتسخيزي والإداري عمى الإستجابة الدخيعة لظمبات الخجمة

مدى ادراك زبائن المرارف التجارية العاملة بالجزائر لجهدة الخدمات المررفية ( بعنهان 2111، ههاري .دراسة )عدوان و 3
 .المقدمة .. دراسة ميدانية على زبائن المرارف التجارية في منطقة غردايه

تفيجيؽ مؽ خجمات السرارف التجارية الجدائخية وتؾصمت الجراسة راء عجد مؽ السدحرائي لأىجفت الجراسة الى الكيام بتحميل إ
وان  ؽ قبل الدبائؽ في اىسيتيا الشدبية عشج تقييسيؼ لجؾدة الخجمة السرخفية السقجمةستخجام السعاييخ ملى أن ىشالػ إختلاف في إإ

وأوصت الجراسة  ،خف التجاري لجؾدة الخجمة السقجمةثيخ عمى تقييؼ زبائؽ السرات تعامل الدبائؽ مع السرخف لو تأعجد مخ 
وقشاعات لتظؾيخ ما تقجمو مؽ خجمات لمدبائؽ وعمى كافة السدتؾيات بسا يزسؽ ادراكات  سيةبزخورة تبشي السرارف بخامج عم

 .جؾدة ما يقجم ليؼ مؽ خجمات مرخفية وتحقيق رضاىؼ عؽ تمػ الخجماتالدبائؽ ل

لإراء ة نعر الزبائن .. دراسة استطلاعية من وجه قييم مدتهى جهدة الخدمات المررفية( ت2112، بطرسدراسة )اوسه و .4
 .عينة من زبائن مدينة دههك

ية نغخ الدبائؽ التي تقجميا السرارف في مجيشة دىؾك مؽ وج عمى مدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية الى التعخف ىجفت الجراسة
سيؼ لسدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية التي يؾلييا الدبائؽ عشج تقيي حيث تؾصمت الجراسة الى وجؾد تبايؽ في الأىسية الشدبية

عؽ  دبائؽ لسعخفة السعمؾمات التفريميةخاصة ادارة علاقات ال خورة إعتساد التقشيات التدؾيكية الحجيثةغب لسقجمة، وأوصت الجراسةا
تقجيؼ أفزل الخجمات ىتسام بعسمية تظؾيخ خبخات وميارات السؾعفيؽ مؽ اجل احتياجاتيؼ ورغباتيؼ الى جانب الإالدبائؽ وتمبية 

 .الى الدبائؽ

مفيؾم الى محاولة تقجيؼ  . حاولت الجراسةء في ادارة جهدة الخدمات الننكيه( دور تهقعات العملا2111، ، نجاحبهلداندراسة ).5
عات العسلاء كسا وحاولت ىحه الجراسة تظبيق نسؾذج عمى تؾق ج ابعادىا وتحميل العؾامل السؤثخةوتحجي شامل لجؾدة الخجمات البشكيو

ية تؾقعات العسلاء لمسقرؾد بجؾدة الخجمات البشكيو ومال شاملا   ستعخاضا  مكانية تحديشيا وقجمت إالفجؾات الخقابية عمى الجؾدة وا
 .مؽ جؾدة الخجمة السرخفية السقجمة
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( في SPSبيؽ ما يجركو طمبة مجرسة الجراسات العميا ) حاولت ىحه الجراسة قياس الفجؾة (Fattahi&Dahlan,2013دراسة ).6
اسة الى ان وتؾصمت ىحه الجر  SERVQualداة الساليدية وما يتؾقعو وأثخ ىحه الفجؾة عمى رضا الظمبة باستخجام أ UTMجامعة 

ج والخجمة الأساسية والسشي كبيخة بيؽ مجركات الظمبة وتؾقعاتيؼ في جسيع الأبعاد الخسدة لمسكياس وىي السمسؾسية ىشالػ فجؾة
وبذكل عام وتظؾيخىا بسا يمبي  وصت بغخورة إىتسام الجامعة بالخجمات السقجمة لمظمبةوالسدؤولية الإجتساعية والعشرخ البذخي وأ

تؾسيع وتييأة مثل تؾفيخ الخجمات البشكيو لمظمبة و رغباتيؼ واحتياجاتيؼ والتخكيد عمى الخجمات التي حرمت عمى تقجيخ اقل 
 .جات الخاصةعج في مباني الجامعة إضافة الى تؾفيخ التدييلات الى ذوي الإحتياالسرا

 : الاختلاف عن دراستنا
مؽ وجية نغخ الدبائؽ والستعامميؽ ومجى رضائيؼ  ركدت الجراسات الدابقة عمى مؾضؾع قياس جؾدة الخجمة السرخفية السقجمة

السقجمة في ؾدة الخجمة السرخفية في تحقيق مدتؾى ادراك الدبائؽ لج افديةالتش أثخ السيدة عشيا وان دراستشا قج اىتست بجراسة 
 .ما لؼ تتشاولو الجراسات الدابقو وىؾ السرارف قيج الجراسة

 طار النعـري المبحــث الثاني: الإ
  الميزة التنافديـة: اولاً 

عؽ السشافدييؽ في  يجابيا  وخجماتيا التي تقجميا إ يجاد شيء متفخد ومختمف يسيد مشتجاتياتذيخ الى قجرة السشغسة السرخفية عمى إ
( وتذيخ كحلػ الى 0216،013، أداء أنذظتيا برؾرة أكثخ كفاءة وفاعمية )العبادي والعتبيب مؽ خلال قيام السشغسةنغخ العسلاء 
 . (Lynch,2000,153عمى خمق شيء متفخد ومختمف عؽ قيسة السشافديؽ ) قجرة السشغسة

انيا تحجد  الى سات الإدارة الإستخاتيجية إضافةفي السشغسات السرخفية مؽ حيث إىسيتيا في درا ميسا   دورا    افديةالتش ؤدي السيدةوت
عؽ غيخىا مؽ السشغسات غيخ الشاجحة كحلػ فأن السيدة التشافدية السدتجامة تتسثل في الكيسة الكبيخة التي  ماىي السشغسات الشاجحة

، 0225أو سسعتيا )عيذاوي،  فعو الى تكخار التعامل مع السشغسة ومؽ ثؼ تدداد حرتيا الدؾقيةلمسدتيمػ والتي تجتقجميا السشغسة 
سشتجاتيا ل تحققو السرارف مؽ ميدات انسا ىي إنعكاس لقجرة الادارة السرخفية عمى تحقيق التكمفة السشخفزةن ما (، كحلػ فإ034

 .لإستجابة الدخيعة لظمبات الدبائؽ واحتياجاتيؼالى ا وتقجيؼ الخجمات السرخفية بالجؾدة السشاسبة اضافة

 4 لسيدة التشافدية ىييخات اىؼ متغوإن أ 
في الدؾق  ع مؽ خلاليا السشغسات بشاء السيدة التشافدية وادامتيا مثل الدسعة4 وتذيخ الى السؾارد التي تدتظيأ.السؾارد الستاحة
  .ورضا الدبائؽ

كؾن ىحه الخجمات ؽ بحيث تدارات والعامميؽ وقجرتيؼ عمى تقجيؼ افزل الخجمات لمدبائلإستجابة اب. قؾة التشافذ4 تذيخ الى مجى إ
 .(140، 0215عمى السشغسات الاخخى )شاكخ، تتفؾق بيا  ذات ميدة وفخيجة

 .ج.صعؾبة الإحلال والإستعاضة4 تذيخ الى ان مشتجات السشغسة أو خجماتيا السقجمة مؽ الرعب إحلال بجيل عشيا
 .السرالح والحقؾق كافة في السشغسة لتخريص4 تذيخ الى تؾزيع نتاج السيدة التشافدية وتخريريا عمى أطخافالتؾزيع واد.

 .السؾارد التي تجعل ديسؾمة السيدة التشافدية باقية لإطؾل فتخة مسكشة 4 تذيخ الى تؾفخىـ.قؾة الإستسخارية

  للخـدمة المررفيـة المقدمة دراك الزبهن مدتهيات إ: نياثا
استجابات )سمؾك( وىحا يعشي ان لتخجستيا الى  لمسثيخات تسييجا  فخاد قرج بعمسية الإدراك، كسا سبق الإشارة، عسمية إستكبال الأي

بل  ادراك واحج ومتظابقا   الإدراك ىؾ عسمية فيؼ لمبيئة السحيظة بالإندان واعظائيا السعشى السظمؾب، ولؼ يكؽ ادراك الأفخاد لمغاىخة
ة والجسال لذخص أخخ وما يكؾن في مشتيى الخوعيلذخص ما قج  وكئيبا   عمى الجوام فسا كان مسلا   ومتبايشا   مختمفا   ىؾ ادراكا  

وىحا ىؾ الدبب في إختلاف وجيات الشغخ وفي إختلاف الأراء بذأن ما  غجا   يعتقجه الدبؾن مؽ الخجمة اليؾم قج لا يكؾن في الخجمة
 .(1334)السؤذن،  خخون مؽ سمؾكيات وترخفاتيعخض أو يقؾم بو الأ
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لسا يدعى الدبؾن الى تحكيقو مؽ إشباعات لحاجاتو ورغباتو لحلػ فإن التؾجيات الحجيثة  ساسيا  أ ىي مرجرا   إن الخجمة السرخفية
كثخ مؽ يا نغام التدؾيق في عسؾم السرارف، والأالتي يدتشج الي في التدؾيق السرخفي قج أولت الدبؾن أىسية خاصة كؾنو الخكيدة

ن لأ ، ونغخا  ادراكو وتؾقعاتو لجؾدة تمػ الخجمة السقجمةيكسؽ في  ومدتؾى حكسو عمى جؾدتيا إن تقييؼ الدبؾن لمخجمة السقجمةذلػ ف
نو يسكؽ التسييد بيؽ ثلاث مدتؾيات ما تتفاوت بيشيؼ فأ مؽ قبل الدبائؽ والتي غالبا   باختلاف السعاييخ السدتخجمةىحا التقييؼ يختمف 

 4(101، 0215جمة السرخفية السقجمة وىي )خشفخ واخخون، مؽ ادراك الدبؾن لمخ

لسا  حي يجعل الدبؾن يتؾجو لظمب الخجمة السرخفية4 ىحا السدتؾى مؽ ادراك العسيل يسثل السبخر الخئيدي ال.الخجمة الجؾىخية1
 فتح الحدابات الجارية يجركو مؽ السشافع التي تمبي حاجاتو ورغباتو مثل الحرؾل عمى التدييلات مؽ السرخف )القخوض( او

 .يا الدبؾن نتيجة لتعاممو مع ىحه الخجمة السرخفيةافع التي يحرل عميوغيخىا مؽ السش
ؾى متقجم والتي تعبخ عؽ مدت مجسؾعة الخرائص السختبظة بالخجمة 4 ىحا السدتؾى مؽ ادراك العسيل يذيخ الى.الخجمة الحكيكية0

، التعبئة ، التغميف، كحلػ عمى معالؼ السشتج ، الظخاز ويخكد الجؾدة الشدبيةمؽ  مؽ الظمب عمى تمػ الخجمة فيؾ يسثل درجة
ء معيار اختيار خاص مؽ العسلا الرشف، الجؾده، .... الخ، حيث انيا تعظي ميدة تفزيمية مؽ عسيل الى أخخ إذ إن لكل فئة

ؽ العسلاء، )خشفخ واخخون، مرجر عؽ غيخه م ومحجد لمخجمة السرخفية تجعل العسيل يجرك الخجمة بجرجو مختمفة
 .(101سابق،

لى مدتؾى تفزيل وتؾقعات العسيل ؽ مزسؾن خجمي متكامل يخقى بالخجمة السرخفية إ4 ىحا السدتؾى يعبخ ع.الخجمة السجعسة3
السقتخنو بتقجيسيا،  ا فانو يتزسؽ خجمة الجؾىخ والخجمة الحكيكية بالإضافة الى مجسؾعة مؽ الخرائص والسدايا الشدبيةوليح
عسمية تقجيسيا تتؼ بظخيقة متكاممة لمعسلاء ذلػ ان  ؾدة والكيسة الاضافيةما يديج مؽ ادراك العسلاء لمسيدة التشافدية والج وىؾ

الخجمة وىي تمػ  ع ما يبحث عشو العسلاء في الغالب، وىشالػ مؽ يظمق عمى الخجمة السجعسة بالخجمة التكسيميةم ومتجاندة
ىخ وتقدؼ الى قدسيؽ )خشفخ واخخون، جؾ ال التي تخفع مدتؾى الأداء في تقجيؼ الخجمة مسا يعظييا ميدة تشافدية تجعؼ الخجمة

 (1004، مرجر سابق
 أ.خجمـات مداعجة4 حيث تعظي قيسة إضافية لمدبائؽ مثل الإستذارة السقجمة، الزيافة، مستمكات الدبؾن، الإستثشاءات السقجمة

 .دبؾن لم
في السعمؾمات، إستلام  ب.خجمات تدييمية4 حيث تدتخجم لإيرال الخجمة أو تداعج في إستخجام الخجمة الجؾىخ وتتسثل

 ، الجفع .الظمبات، الحساية، إعجاد الفؾاتيخ
، ثل الخجمةومخافقو لمسشتج الفعمي السمسؾس م ان الخجمة السجعسة يسكشيا أن تكؾن عبارة عؽ عشاصخ ممسؾسة أو غيخ ممسؾسة

 .خيقة تعامل السرخف مع طالب القخضالزسان او مثل ط

  جـهدة الخدمة المررفية:  ثالثا
عمى تحقيق رغبات السدتيمػ بالذكل الحي  تتفق أغمب التعخيفات التي أوردىا الكتاب والباحثيؽ مؽ إن الجؾدة تذيخ الى القجرة

 وتختمف جؾدة الخجمة( 131، 0210)الدامل واخخون، التي تقجم لو  قعاتو ويحقق رضاه التام عؽ الدمعة أو الخجمةيتظابق وتؾ 
الانتاجي الستسثل بالدمع السمسؾسة بإعتبار ان الجؾدة السجركة في الخجمة الى القظاع  سا  ومخاقبتيا في قظاع السرارف قيا
جؾدة الخجمة  حيث يكؾن العسيل في السرارف احكامو حؾل( 130،  -) في الدمع السمسؾسة السرخفية ىي غيخ الجؾدة السجركة

 لسدتشج الى السشافع الشيائية التي يجشييا العسيل مؽ الخجمةالسرخفية عمى أساس جؾدة عسمية تقجيؼ الخجمة بالإضافة الى الأساس ا
 .تسج في تقييؼ السشتجات مثل الحجؼ، العبؾة، الظعؼ، المؾن والسحتؾى وغيخ ذلػن معاييخ اخخى تعأما في الدمعة السمسؾسة فإ

العسيل، فتقجيؼ خجمة ذات جؾدة الى كؾنيا قياس لسجى مدتؾى الجؾدة السقجمة مع تؾقعات فتذيخ  ؾدة الخجمـات السرخفيةما جأ
ق بالعؾامل التي تحجد جؾدة وفيسا يتعم (Lewis,1993)وتؾقعات العسلاء  يعشي في السحرمة الشيائية أن تكؾن الخجمة متؾافقة
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الى ان  (Parasurman,1985,41) و ((Berry & Ziethmal ,1993,99في ىحا السجال يخى الباحثؾن  الخجمة السرخفية
حجيج عجد مؽ تمػ حيث تؼ ت تحجد مؽ قبل السدتفيج مؽ الخجمةىي تمػ التي  السعاييخ الؾحيجة السعتسجة في تقييؼ جؾدة الخجمة

 4السعاييخ ابخزىا
 ..الأشياء السمسؾسة4 وتذيخ الى العشاصخ السادية لمخجمة )السقاعج، الإضاءة، الكخاسي، السعجات والسكائؽ وغيخىا (1
 .4 وتذيخ الى قجرة السرخف عمى إنجاز أو أداء الخجمة السرخفية السؾعؾدة بذكل دقيق يعتسج عميوديةالاعتسا.0
والدخعة في تقجيؼ لمعسلاء والخد عمى استفداراتيؼ  د ورغبة السرخف في تقجيؼ السداعجة4 وتذيخ الى مجى استعجا.الإستجابة3

 .الخجمة التي يحتاجؾنيا
 وتعكذ كحلػ قجرة العامميؽ عمى أداء الخجمةالتي يتستع بيا العاممؾن في السرخف  والقجرة والكفاءة.الججارة4 وتذيخ الى السيار 6

 .مات والالسام بزخوف وطبيعة العسلالتي تدتسج مؽ تؾافخ السعمؾ 
 .شاية بالعسيل ورعايتو والإىتسام بسذكلاتو وإيجاد حمؾل ليا بظخق مشاسبةوتذيخ الى درجة الع4 .التقسص العاطفي5
 .سرخف في تعاممو مع العسلاء والثقة والأمانة والدسعة والإلتدام بالسؾاعيجال .السرجاقية4 وتذيخ الى درجة مرجاقية4
 مؽ حيث الدمان والسكان المحان يخيجىسا الدبؾن. .الؾصؾل لمخجمة4 وتذيخ الى مجى تؾفخ الخجمة1
ػ مؽ الخظؾرة والذػ مثال ذلػ ما درجة الأمان الستختبة عمى قيام تتؼ بيؽ العسيل والبش 4 وتذيخ الى خمؾ السعاملات التي.الأمان2

 ؟ العسيل بإستخجام الرخاف الألي

  ا: خرائص الخدمة المررفيةرابع
 4(12، 0214الجشابي، تتسيد الخجمات السرخفية بعجد مؽ الخرائص أبخزىا )

سدتيمػ ن تتؼ عسمية شخائيا خاصة لمعجم إمكانية اختبارىا أو مذاىجتيا أو لسديا أو سساعيا قبل أ 4 وتذيخ الى.اللاممسؾسيـة1
( وكسا ىؾ معمؾم فإن السشتجات السرخفية مررسة 003، 0224الحي لا يستمػ تجخبة سابقة عؽ الخجمة السقرؾدة )البكخي، 

يخ محدؾسة ولحلػ فإن الحكؼ عمييا أو تظؾيخىا أو غ ولإشباع إحتياجات ورغبات الدبائؽ وىي بالأساس غيخ ممسؾسة أ
 .(33، 1333ى معالجة مؽ وجية الشغخ التدؾيكية )الخزيخي، و حتى تقجيسيا يحتاج الالإعلان عشيا أ

ذاتيا وبيؽ الذخص الحي يقؾم بتقجيسيا وىحا يتختب عميو حزؾر  تذيخ الى درجة التخابط بيؽ الخجمة السرخفية4 .التلازمية0
السرخف )السؾعف( الحي يقجم بيؽ  تقجيسيا مسا يؤدي الى وجؾد علاقة مباشخة الى اماكؽ مؽ الخجمة السرخفية تفيجالسد

الخجمة والسدتفيج )العسيل( لحلػ فإن السرارف تحخص عمى أن يكؾن تؾزيع الخجمة السرخفية مباشخ لزسان تقجيسيا بذكل 
 .جيج

شجد ولا يسكؽ خدنو والإبقاء عميو لحيؽ الظمب وذلػ لأن الخجمو تفشى بسجخد اط يعؽ نذ .اليلاك4 وتذيخ إلى إن الخجمة عبارة3
 .( وإن مؽ نتائج عجم إمكانية تخديؽ الخجمة ىؾ الإرتفاع في أسعارىا عشج فتخات الظمب الذجيج0211، وال مخادالشسخ إنتاجيا )

وىحا  (Cannon,1996,210)التستع بسمكيتيا  السقجمو يشتفع بيا مدتخجمييا دون  .عجم تسمػ الخجمة4 وتذيخ إلى أن الخجمة6
لا تجيد لو حق امتلاك الرخاف الألي بل تجيد لو  حج السرارفلأ لي مثلا  تفادة الدبؾن مؽ خجمات الرخاف الأسيعشي إن إ

 .حق التستع والإنتفاع بالخجمات السختمفة التي تقجميا تمػ السرارف
يا السرخف لعسلائو مؽ حيث حساية أمؾاليؼ وتخفيض إحتسال الخظأ في الخجمة قجمالتي ي .السدؤولية الإئتسانية4 وتتسثل بالثقة5

والعامميؽ بالسرخف  بيؽ العسلاء السقجمة ليؼ والإلتدام بتقجيؼ الشريحة السؾثؾق بيا بكل مؾضؾعية وتحقيق الثقة الستبادلة
 .(113، 0215)خشفخ واخخون،

ات مؤثخة في مجخلات إنتاج الخجمة مثل التؾقيت أو الأدوات السدتعسمة، حجدن ىشالػ م.صعؾبة تشسيط الخجمة4 وتذيخ إلى أ4
 .الدخعة ولحلػ يرعب السحافغة عمى مدتؾى واحج مؽ السعيارية لسخخجات بحات الخجمة السقجمة
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اتو لتسؾيل ءجخاور رئيدي في تدؾيق وانتاج الخجمة4 مثل إشتخاك الدبؾن مع إدارة السرخف في تختيب القخض وإاشتخاك الدبؾن بج.1
 .(20، 0214مذخوع معيؽ )الجشابي، 

بذكل ندبي مشيا التذتت الجغخافي،  خخبالإضافة إلى الخرائص أعلاه فأن ىشالػ خرائص اخخى تختمف مؽ مرخف الى أ 
تكامل سؾ والسخاطخة، تقمبات الظمب إضافة الى ، التؾازن بيؽ الشحاجة الخجمات السرخفية لشؾعية خاصة مؽ العامميؽ السيخه

 . الخجمة السرخفية

 :الجانب العملـــي: المبحث الثالث
 اولًا: اختبارات أداة القياس 

، والتحميل العاممي الإستكذافي والتؾكيجي، فزلا  عؽ إختبار الثبات، فكانت (KMOختبار كفاية حجؼ العيشة )أجخى الباحث إ  
( ودرجة حخية 0.000( عشج مدتؾى السعشؾية )1762.936بختميت )(، وبكيسة اختبار 0.29ختبار كايدخ مايخ اولدؽ )قيسة إ

(78 .) 

(، فيسا تخاوحت قيؼ %95.047(، وبكيسة تبايؽ تفديخي )12.356حرمت الإستبانة بأبعادىا الثلاث عذخة عمى جحر كامؽ ) 
، فيسا كانت قيسة معامل الثبات مختفعا  للإستبانة بذكل عام خ( لعشاصخ مكؾنات مرفؾفة التجوي0.842-0.992التذبعات )

( فقخة عمى 26(، حرمت الفقخات الفخدية )51(، وقج وعف الباحث الأسمؾب الاحرائي معامل التجدئة الشرفية لمفقخات )0.949)
تخابط (، فيسا كانت قؾة 0.952( فقخة عمى معامل الفا كخونبخ )25(، فيسا حرمت الفقخات الدوجية )0.969معامل الفا كخونبخ )

(، ومعامل كؾتسان لمتجدئة 0.957( قؾي، وبكيسة معامل سبيخمان بخاون )0.691رتباط )نرفي الإستبانة عمى معامل إ
(، وان جسيع قيؼ 0.50(، ومتؾسط إنحخاف التبايؽ أكبخ مؽ )0.70(، فزلا  عؽ إن جسيع قيؼ الثبات السخكب تفؾق )0.959)

 (.1وكسا مؾضح بشتائج الججول )تذبع الفقخات معشؾية، 

 ( اختبار الثبات لمقياس البحث1الجدول )
 يخوطط انخبايٍ يعايم انفا كزوَبخ انزباث انًزكب يعايم الاحظاق انذاخهي انًخغيزاث

 0.683 0.835 0.892 0.903 انخذيت انجوْز

 0.800 0.916 0.941 0.919 انخذيت انحميميت

 0.818 0.925 0.947 0.931 انخذيت انًذعًت 

 0.708 0.858 0.905 0.897 انًهًوطيت 

 0.597 0.769 0.854 0.830 الاعخًاديت 

 0.645 0.968 0.972 0.977 الاطخجابت 

 0.715 0.920 0.901 0.942 الأياٌ 

 0.701 0.901 0.812 0.921 انخعاطف 

 0.603 0.876 0.889 0.904 انًوارد انًخاحت 

 0.702 0.836 0.897 0.943 لوة انخُافض

 0.867 0.949 0.903 0.949 صعوبت الاحلال والاطخعاضت

 0.518 0.936 0.946 0.965 انخوسيع وانخخصيص

 0.675 0.920 0.974 0.991 لوة الاطخًزاريت

 %95.047 انخفظيز انكهي نهخبايٍ

 12.356 انجذر انكايٍ

 0.929 اونظٍ اخخبار كايظز يايز

 1762.936 اخخبار بارحهيج

 78 درجت انحزيت

 0.000 يعُويت الاخخبار
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 : الإحراء الهصفي للبحث:ثانياً 
(، 2تؼ تحميل وتذخيص مدتؾى إجابات عيشة البحث حؾل الستغيخيؽ السبحؾثيؽ، فزلا  عؽ ابعادىسا وكسـا مؾضـح بشتـائج الجـجول )

مـــؽ خــــلال الؾســــط الحدـــابي، والانحــــخاف السعيــــاري، ومعامـــل الاخــــتلاف، والــــؾزن الشدـــبي، والتبــــايؽ، أضــــف لـــحلػ تختيــــب الأبعــــاد 
 والستغيخات بحدب معامل الإختلاف الشدبي والتبايؽ لمستغيخات الخئيدة، وأبعادىا، فكانت نتائج التحميل الإحرائي الؾصفي كالاتي4

 (n=46دتهى إجابات العينة )( تحليل وتذخيص م2الجدول )
 انخزحيب .Mean St. D C. V R.W V انًخغيزاث

 3 1.402 %65 %36.4 1.184 3.25 انًوارد انًخاحت 

 4 1.378 %61.8 %38.1 1.178 3.09 لوة انخُافض

 5 1.286 %59.4 %38.2 1.134 2.97 صعوبت الاحلال والاطخعاضت

 2 1.092 %61.6 %33.9 1.045 3.08 انخوسيع وانخخصيص

 1 0.167 %61 %13.4 0.409 3.05 لوة الاطخًزاريت

 3 1.227 %68 %32.6 1.108 3.40 انًهًوطيت 

 1 1.028 %66.2 %30.6 1.014 3.31 الاعخًاديت 

 5 1.232 %63.6 %34.9 1.110 3.18 الاطخجابت 

 4 1.194 %63.2 %34.6 1.093 3.16 الأياٌ 

 2 1.075 %66.6 %31.1 1.037 3.33 انخعاطف 

 2 1.317 %68.2 %33.6 1.148 3.41 انخذيت انجوْز

 1 1.171 %67 %32.4 1.087 3.35 انخذيت انحميميت

 3 1.364 %67.6 %34.6 1.168 3.38 انخذيت انًذعًت 

 الأول  0.940 %62 %31.2 0.970 3.10 انًيشة انخُافظيت

 انزاَي 1.125 %67.6 %31.4 1.061 3.38 جودة انخذيت 

 انزانذ 1.256 %65.4 %34.3 1.121 3.27 إدران انشبائٍ

 

 مناقذة النتائج في ظل التحليل الهصفي لنيانات متغيري البحث:
(، لتحـل بالتختيـب الأول عمــى مدـتؾى الستغيــخات %31.2حرـمت السيـدة التشافدــية كستغيـخ مدـتقل عمــى معامـل إخـتلاف ندــبي ) .1

في اراء العيشـة حـؾل تؾفخىـا بؾسـط حدـابي  (، لتذيخ الى الاتفاق والتجانذ والتقارب0.970الخئيدة الثلاث، وبإنحخاف معياري )
( متؾســـط فـــي إجـــادة السرـــارف لمكيـــام بسجســـل السيـــام بذـــكل خـــاص مقارنـــة %62( معتـــجل، وتســـارس باىتســـام ندـــبي )3.10)

بالسشافدــيؽ، فــي ضــؾء التكيــف السدــتسخ مــع التغيــخات البيئيــة، وتذــكيل وتشفيــح وتقيــيؼ الإســتخاتيجيات بذــكل فاعــل، وكســا مؾضــح 
(، أمــا عمــى مدــتؾى الأبعــاد الفخعيــة الخســذ التــي قيدــت بيــا السيــدة التشافدــية فــي مرــخف الذــخق الأوســط، 2لجــجول )بشتــائج ا

 والؾطشي الإسلامي فكانت عمى الشحؾ الاتي4 

( متؾســط، وبؾســط %61(، ومسارســة باىتســام ندــبي )%13.4حــازت قــؾة الإســتسخارية عمــى التختيــب الأول بسعامــل اخــتلاف ندــبي )
(، فيسـا حـل بعـج التؾزيـع والتخرـيص بالتختيـب الثـاني بسعامـل إخـتلاف 0.409( معتجل التؾفخ، وبـإنحخاف معيـاري )3.05حدابي )

(، أمـا %61.6( معتـجل التـؾفخ، ويسـارس باىتسـام ندـبي )3.08(، وبؾسـط حدـابي )1.045(، وبإنحخاف معيـاري )%33.9ندبي )
(، وبؾسـط حدـابي 1.184(، وبـإنحخاف معيـاري )%36.4امـل إخـتلاف ندـبي )السؾارد الستاحة فقج حـازت عمـى التختيـب الثالـث بسع

( %38.1( متؾسـط، فيسـا حمـت قـؾة التشـافذ بالتختيـب الخابـع بسعامـل إخـتلاف ندـبي )%65( معتجل، وتبشي باىتسـام ندـبي )3.25)
ط، وأخيـخا  حـل بعـج صـعؾبة ( متؾسـ%61.8(، وباىتسام ندبي )1.178( معتجل التؾفخ، وبإنحخاف معياري )3.09وبؾسط حدابي )

( ، فيســــا كــــان الؾســــط 1.134(، وبــــإنحخاف معيــــاري )%38.2الإحــــلال والإستعاضــــة بالتختيــــب الأخيــــخ بسعامــــل إخــــتلاف ندــــبي )
( معتجل التؾفخ ولكشو يقل عؽ الؾسط الفخضي لمبحث، مسا يذكل ضعف في تـؾفخه ومسارسـتو، إذ نـال إىتسـام 2.97الحدابي لمبعج )

 ( الستؾسط.%59.4ة الشدبي )السرارف السبحؾث
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(، وبؾســط 1.061( وإنحــخاف معيــاري )%37.3حرــل الستغيــخ الؾســيط جــؾدة الخجمــة السرــخفية عمــى معامــل إخــتلاف ندــبي ) .2
( متؾســـط مـــؽ خـــلال الخـــجمات السرـــخفية السقجمـــة، والتـــي %67.6( معتـــجل التـــؾفخ، ويســـارس باىتســـام ندـــبي )3.38حدـــابي )

الؾاقــع العسمــي، وتكــؾن السحــؾر الــخئيذ لخضــاه، وتعــج مــؽ الأولؾيــات الخئيدــة لمسرــارف فــي زيــادة يتؾقعيــا زبائشيــا أو يــجركيا فــي 
 مدتؾى ونؾعية خجماتيا، وقج حل بالتختيب الثاني عمى مدتؾى الستغيخات الخئيدة.

(، %30.6ندـبي ) أما عمى مدتؾى الأبعاد الخسذ التي قيذ بيا، فقج حرل بعج الإعتسادية عمى التختيب الأول بسعامـل إخـتلاف 
( متؾسط، فيسـا حـل بعـج التعـاطف %66.2( معتجل، ويسارس باىتسام ندبي )3.31(، وبؾسط حدابي )1.014وبإنحخاف معياري )

( معتـجل 3.33(، فيسـا كـان الؾسـط الحدـابي لمبعـج )1.037(، وبإنحخاف معياري )%31.1بالتختيب الثاني بسعامل اختلاف ندبي )
( %32.6( متؾسط، أما بعـج السمسؾسـية فقـج كـان بالتختيـب الثالـث بسعامـل إخـتلاف ندـبي )%66.6ندبي )التؾفخ، ويسارس باىتسام 

( جيـــج، أمــا بعـــج الأمــان فقـــج جـــاء %68( متــؾفخ، ويســـارس باىتســـام ندــبي )3.40(، وبؾســط حدـــابي )1.108وبــإنحخاف معيـــاري )
( معتـــجل التـــؾفخ، فشـــال 3.16(، وبؾســـط حدـــابي )1.093( وإنحـــخاف معيـــاري )%34.6بالتختيــب الخابـــع وبسعامـــل إخـــتلاف ندـــبي )

(، %34.9( الستؾســط، وأخيــخا  حــل بعــج الإســتجابة بالتختيــب الخــامذ بسعامــل إخــتلاف ندــبي )%632إىتســام السرــارف الشدــبي )
( متؾســـط وقـــج وضـــح %63.6( معتـــجل التـــؾفخ، ويســـارس باىتســـام ندـــبي )3.18(، وبؾســـط حدـــابي )1.110وبـــإنحخاف معيـــاري )

 ( الإحراء الؾصفي لبيانات البعج.2ل )الججو 
(، 1.121(، وبـــإنحخاف معيـــاري )%34.3وحـــل الستغيـــخ السعتســـج إدراك الدبـــائؽ فـــي التختيـــب الثالـــث بسعامـــل إخـــتلاف ندـــبي ) .3

( متؾسط مـؽ خـلال ترـؾر الدبـؾن الـحىشي لمسعمؾمـات %65.4( معتجل التؾفخ، ويسارس باىتسام ندبي )3.27وبؾسط حدابي )
مــع اســتيلاكو لمخجمــة السرــخفية، واســتعخاض التجخبــة، ويــشجؼ عــؽ تقييســو الفــخدي القــائؼ عمــى أســاس الإســتيلاك  التــي يجسعيــا

 والتفاعل مع الخجمات السرخفية.
وقج قيذ إدراك الدبؾن مؽ خلال ثلاث أبعاد فخعية، أفزـى التحميـل الإحرـائي الؾصـفي الـى ترـجر بعـج الخجمـة الحكيكيـة التختيـب 

( معتــجل، ويســارس باىتســام ندــبي 3.35(، وتــؾفخ بؾســط حدــابي )1.087(، وبــإنحخاف معيــاري )%32.4بي )بسعامــل إخــتلاف ندــ
(، 1.148(، وبـإنحخاف معيـاري )%33.6( متؾسط، أما التختيب الثاني فكـان لبعـج الخجمـة الجـؾىخ بسعامـل إخـتلاف ندـبي )67%)

وأخيخا  جاء بعج الخجمة السجعسة بالتختيـب الثالـث وبسعامـل ( جيج، %68.2( متؾفخ، ويسارس باىتسام ندبي )3.41وبؾسط حدابي )
( معتــــجل التـــــؾفخ، ويســــارس باىتســــام ندـــــبي 3.38(، وبؾســــط حدــــابي )1.168(، وبــــإنحخاف معيـــــاري )%34.6إخــــتلاف ندــــبي )

 ( متؾسط.67.6%)

 ستدلالي واختبار فرضية البحث الرئيدة )تؤثر الميزة التنافدية في مدتهيات ادراك الزبائن بتهسيط جهدة الخدمة(.الإحراء الإ ثالثا:
غخية بارون وكيشي فـي إختبـار الؾسـاطة، لابـج مـؽ المجـؾء الـى إختبـار الفخضـيات السباشـخ، والتـي كانـت بحدـب وبعؾدة البحث الى ن

 الاتي4

 
 ّثاششج ٚغ١ش اٌّثاششج ت١ٓ ِرغ١شاخ اٌثؽس( اٌرأش١شاخ ا2ٌاٌشىً )
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 تؤثر الميزة التنافدية في إدراك الزبائن تأثيراً معنهياً: .1
( T( وبكيسة )0.032( عشج مدتؾى الجلالة )0.272( ان معمسة تأثيخ السيدة التشافدية في إدراك الدبائؽ )2يتزح مؽ الذكل )

(، مسا يذيخ الى وجؾد تأثيخ حكيقي، 0.05( عشج مدتؾى السعشؾية )1.96( وىي تديج عؽ قيستيا السججولة )2.149السحدؾبة )
ادراك الدبؾن بشدبة أي عشجما تذخع السرارف السبحؾثة في الاىتسام بسيدتيا التشافدية بسقجار وحجة واحجة، فأنيا ستيتؼ تمقائيا  ب

 ( وىؾ تأثيخ ضعيف ندبيا .27.2%)

 . تؤثر الميزة التنافدية في جهدة الخدمة تأثيراً معنهياً:2
( T(، وبكيسة )0.000( عشج مدتؾى الجلالة )0.992( وجؾد تأثيخ لمسيدة التشافدية في جؾدة الخجمة )2يتزح لمبحث مؽ الذكل )

زيادة إىتسام مؽ قبل السرارف السبحؾثة بسيدتيا التشافدية بسقجار وحجة واحجة، فأنيا (، مسا يذيخ الى أي 473.518السحدؾبة )
 ( وىحا تأثيخ عال ججا .%99.2سؾف تيتؼ بذكل تمقائي في جؾدة خجماتيا بشدبة )

 . تؤثر جهدة الخدمة في إدراك الزبائن تأثيراً معنهياً:3
( T(، وبكيسة )0.000( في ادراك الدبائؽ عشج مدتؾى السعشؾية )0.723( وجؾد تأثيخ مباشخ لجؾدة الخجمة )2يغيخ الذكل )

(، مسا يذيخ الى أي زيادة اىتسام مؽ قبل السرارف السبحؾثة في جؾدة خجماتيا، فأنيا سؾف تيتؼ تمقائيا  5.687السحدؾبة )
سيدة التشافدية قج حقق علاقة معشؾية مع (، ومؽ الشتائج الدابقة يجج الباحث ان الستغيخ السدتقل ال%72.3بادراك الدبؾن بشدبة )

 الستغيخ السعتسج، والستغيخ الؾسيط، وقج حقق الستغيخ الؾسيط تأثيخا  معشؾيا  في الستغيخ التابع.

 . تؤثر الميزة التنافدية في إدراك الزبهن بتهسيط جهدة الخدمة:4
الدبؾن مؽ خلال تؾسيط جؾدة الخجمة، إذ كانت معمسة  ( وجؾد تأثيخ غيخ مباشخ لمسيدة التشافدية في ادراك3يتزح مؽ الججول )

(، 1.96( وىي تديج عؽ قيستيا الججولية )5.672( السحدؾبة )T(، وبكيسة )0.000( عشج مدتؾى الجلالة )0.717التأثيخ الكمية )
لا أن ىحه الؾساطة قج ( يجج الباحث وجؾد وساطة جدئية لجؾدة الخجمة، إ3( ومقارنتو بشتائج الججول )1وبالعؾدة الى الذكل )

( بذكل 0.717( بذكل مباشخ، أصبحت )0.272عدزت العلاقة السباشخة بيؽ السيدة التشافدية، وادراك الدبؾن، فبعج ان كانت )
 غيخ مباشخ مسا يؤكج تعاعؼ العلاقة بؾجؾد الؾسيط.

 ( علالاث انخأريز انًباشز وغيز انًباشز بيٍ يخغيزاث انبحذ3انجذول )

 انخابع
 

 انخأريز انًظخمم
انخطأ 

 انًعياري
 انذلانت احصاءِ حي

 0.032 2.149 0.127 0.272 ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح - ادران انشبوٌ

 0.000 5.687 0.127 0.723 ظٛدج اٌخذِح - ادران انشبوٌ

 0.000 473.518 0.002 0.992 ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح - جودة انخذيت

 0.000 5.672 0.126 0.717 ادران انشبوٌ - جودة انخذيت -انًيشة انخُافظيت

 ( Smart Pls V.3.3.7انًصذر : يخزجاث بزَايج )

( يتزح وساطة البعجيؽ الؾسيظيؽ )السمسؾسية، والاعتسادية( في تعغيؼ العلاقة بيؽ السيدة التشافدية، 2ومؽ مخخجات الذكل )
وأدراك الدبؾن، إذ كانت العلاقة وساطة جدئية، فكانت العلاقة السباشخة بيؽ الؾسيط والسعتسج معشؾية، والسدتقل والؾسيط معشؾية، 

دتقل معشؾية، مسا يجل عمى إعتساد السرارف عمى السمسؾسية )التدييلات السادية، فزلا  عؽ العلاقة السباشخة بيؽ السعتسج والس
الأجيدة، مغيخ السؾعفيؽ، الاترالات، الحؾاسيب، تقشيات الخجمة، الأثاث(، والإعتسادية مؽ خلال قجرة السرخف عمى كدب ثقة 

لأخخى )الاستجابة، الأمان، التعاطف( في تعغيؼ العلاقة الدبؾن. فيسا لؼ تمجأ السرارف السبحؾثة الى إستثسار أبعاد جؾدة الخجمة ا
 بيؽ السيدة التشافدية، وادراك الدبؾن.
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 بين الميزة التنافدية ومدتهى ادراك الزبائن ( تأثير وساطة أبعاد جهدة الخدمة المررفية3الذكل )

 المبحث الرابع 
 ستنتاجات : الإاولاً 
بسيدتيا التشافدية بذكل متؾسط، ودعست ىحا الإىتسام مؽ خلال قؾة الاستسخارية، والتؾزيع  . يتزح إىتسام السرخفيؽ السبحؾثيؽ1

 والتخريص، والسؾارد الستاحة، وقؾة التشافذ، وصعؾبة الإحلال والإستعاضة بذكل لا يمبي الظسؾح.
الى تحديشيا مؽ خلال تؾعيف  . ابجى السرخفيؽ السبحؾثيؽ مؽ وجية نغخ زبائشيا إىتسام بجؾدة خجماتيا السرخفية، فعسجت0

 الإعتسادية، والتعاطف، والسمسؾسية، والأمان، والإستجابة عمى التختيب.
. أعيخ السرخفان السبحؾثان إىتساميسا بادراك الدبؾن، وعسلا عمى تحديؽ مدتؾاه مؽ خلال الخجمة الحكيكية، والخجمة الجؾىخ، 3

 والخجمة السجعسة.
تساميسا بتحديؽ إدراك الدبؾن، فؾعفت لحلػ اليجف إىتساما  إضافيا  بتؾجيو ميدتيا التشافدية . أثبت السرخفان السبحؾثان إى6

 للارتقاء بادراك زبائشيا بذكل مباشخ، وبذكل غيخ مباشخ مؽ خلال جؾدة الخجمة السرخفية.
اشخ مؽ خلال إعتسادىسا عمى . إستظاع السرخفان السبحؾثان مؽ تؾجيو السيدة التشافدية لتحديؽ إدراك زبائشيا بذكل غيخ مب5

 السمسؾسية والاعتسادية )السؾثؾقية(، إذ إستظاعت مؽ تعغيؼ ىحه العلاقة بذكل كبيخ.
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 : التهصيـــات ثانياً 
ولؾيو في بخامج واستخاتيجيات ية السقجمة واعظائيا الأالسرخف بتحديؽ جؾدة الخجمة عشييؽفي السرخفيؽ الس رةدا.ضخورة التدام الإ1

، التعاطف، السمسؾسية، الأمان، الاعتسادية)عمى التختيب وبحدب الاولؾية والتخكيد عمى عشاصخ جؾدة الخجمة  السحكؾرهالسرخفيؽ 
 .(الإستجابة

اليات تؾعيف ليا ىسيتيا ووضع حدب أ بمؽ متغيخات الجراسة الخئيدة  عشييؽفي السرخفيؽ الس ضخورة إفادة الإدارات السرخفية .0
دتؾى ادراك ، م)السيدة التشافدية، جؾدة الخجمة السرخفية ضسؽ بخامج واستخاتيجيات السرخف مدتكبلا   بذكل ثشائي او مجتسع

 .الدبائؽ( عمى التؾالي
في تظؾيخ  الإىتسام بتجريب السلاكات السرخفية داخل وخارج العخاق والإستفادة مؽ حسمة الذيادات العميا وأصحاب الخبخة .3

، تجريبية تخكد عمى مؾاضيع تحقيق السيدة التشافدية السرخفية، جؾدة الخجمة السرخفية راتالسؾعفيؽ حجيثي التعييؽ في دو 
 .ا بسا يحقق رضا الدبائؽ عؽ الخجمة السرخفية السقجمةثيخ فييدتؾيات ادراك الدبائؽ وكيفية التأم

لحاجات الدبائؽ الستججدة والتفكيخ بذكل استباقي  الدخيعة بالاستجابة السعشييؽفي السرخفيؽ  لإدارة السرخفيةىتسام اضخورة إ  .6
 .مؽ السرارف السبحؾثة كثخ قخبا  وبسا يجعميؼ أفي تقجيؼ خجمات تتظابق مع تسشيات زبائشيا ، 

ومؽ ، ك الدبائؽادرا في تحديؽ عج الخجمة الحكيكيةبُ  ، سيسا عشجما يؾعفادراك الدبائؽ لجؾدة الخجمة السقجمة  تعديد مؽ الإفادة .5
 ، وعمى التختيبلسدتؾيات ادراك الدبائؽ  الخجمة السجعسةو ، سدتؾيات ادراك الدبائؽب في الارتقاءالجؾىخ  الخجمةب الاىتسامثؼ 

 .ووضع ذلػ ضسؽ بخامج وإستخاتيجيات الإدارات السرخفية مدتكبلا  
 

 ــادرـــــــــــــانًصـ
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ٌغٕح  46اٌؼذد  ،لرصادو١ٍح الإداسج ٚالإ ،ِٓ اٌؼا١ٍِٓ فٟ اٌّصاسف اٌرعاس٠ح اٌؼشال١ح، اٌّعٍح اٌؼشال١ح ٌٍؼٍَٛ الإداس٠ح، ظاِؼح وشتلاء ػ١ٕح

2015  . 

، اٌّعٍح  SERVQualغثما ٌّم١اط  ١ٕٗ ٌّغرٜٛ ظٛدج اٌخذِاخ اٌعاِؼ١حِذٜ ادسان غٍثح اٌؼٍَٛ ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ا ا١ٌّ، . اٌف١ٍٟ، س٠اض ٠ؽ3ٝ١

 . 2018، صٕؼاء، 3اٌؼذد  38اٌؼشت١ح ٌلإداسج، اٌّعٍذ 

 ص٠ذاْ، ذأش١ش ػٕاصش إٌعاغ اٌؽشظح فٟ ذؽم١ك ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح اٌّغرذاِح، تؽس ١ِذأٟ لأساء ػ١ٕح ٟ، ذاغٟاٌؼرث. اٌؼثادٞ، عٕاء ػثذ اٌشؼ١ُ 4ٚ

 .2014، 80، اٌؼذد 20ٓ اٌّذساء فٟ ششوح اٌّؼرصُ اٌؼاِح ٌٍّماٚلاخ الإٔشائ١ح، ِعٍح اٌؼٍَٛ الالرصاد٠ح ٚالإداس٠ح، اٌّعٍذ ِ

  2011، ٚاٌّعرّغ، اٌؼذد اٌغاتغ، دٚس ذٛلؼاخ اٌؼّلاء فٟ اداسج ظٛدج اٌخذِاخ اٌثٕى١ٗ ، ِعٍح الالرصاد . تٌٛٛداْ، ٔعاغ5
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ٌرٟ ذمذِٙا ظاِؼح اٌمذط اٌّفرٛؼح ِٓ ٚظٙح ٔظش اٌذاسع١ٓ ف١ٙا، اٌّعٍح ، اٌفعٖٛ ت١ٓ الادساواخ ٚاٌرٛلؼاخ ٌم١اط ظٛدج اٌخذِاخ ا. تشواخ، ص٠اد6

 .2010ٍذ اٌصأٟ، اٌؼذد اٌشاتغ، ، اٌّعح ػٓ تؼذاٌفٍغط١ٕ١ح ٌٍرشت١ح اٌّفرٛؼ

، دِشك. شاوش، شزٜ ػثٛد، الأشش اٌرراتؼٟ لإعرشاذ١ع١اخ الأػّاي فٟ ذؽم١ك ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح اٌّغرذاِح ٌٍّٕظّاخ اٌّصشف١ح فٟ اٌؼشاق، ظاِؼح 7

2015. 

ئش ٌعٛدج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح اٌّمذِح .. دساعح تاٌعضا ٍحِذٜ ادسان صتائٓ اٌّصاسف اٌرعاس٠ح اٌؼاِ، . ػذٚاْ، ٔاصش دادٞ ٚ٘ٛاسٞ، ِؼشاض8

 . ١ِ2011ذا١ٔح ػٍٝ صتائٓ اٌّصاسف اٌرعاس٠ح فٟ ِٕطمح غشدا٠ٗ، ِعٍح الرصاد٠اخ شّاي افش٠م١ا، اٌؼذد اٌصأٟ، اٌعضائش، 

٠ذ اٌعذ ٌّإعغاخ: اٌّؼشفح اٌشو١ضج١١ش ا، اٌٍّرمٝ اٌذٌٟٚ اٌصاٌس ؼٛي ذغ. ػ١شاٚٞ، اؼّذ، اداسج اٌّؼشفح ٚذؽغ١ٓ ا١ٌّضج اٌرٕافغ١ح ٌٍّٕظّاخ9

 .2005ٚاٌرؽذٞ اٌرٕافغٟ ٌٍّإعغاخ الإلرصاد٠ح، و١ٍح اٌؼٍَٛ الإلرصاد٠ح ٚػٍَٛ اٌرغ١١ش، ظاِؼح تغىشٖ، 

٠ٕح ذفٟ ِ دج اٌخذِاخ ٚسظا اٌؼّلاء .. دساعح ١ِذا١ٔح ػٍٝ اٌّشافٟ اٌخاصحت١ٓ ظٛ ػٍٟ، ع١ٍّاْ ع١ٍُ، دساعح اٌؼلالح. لاعُ، عاِش اؼّذ 10ٚ

 .2015، 3اٌؼذد  ١ٔٛٔ37ح، ِعٍذ ٚاٌما ذشش٠ٓ ٌٍثؽٛز ٚاٌذساعاخ اٌؼ١ٍّح، عٍغٍح اٌؼٍَٛ الإلرصاد٠ح ، ِعٍح ظاِؼحاٌلارل١ح
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 استمارة استنيان البحث 
 الاستاذ السحتخم 

  تحية طيبة
هلية وتأثيرها في مدتهى ادراك الزبهن بتهسيط الميزة التنافدية للمرارف الأ ستساره التي بيؽ يجيػ تخص البحث السؾسؾم "الإ

السقجمة وأثخىا عمى تحقيق ميدة ياس مدتؾيات ادراك الدبائؽ لمخجمة " والحي ييجف الى قدراسة استطلاعية - جهدة الخدمة
لسؤسدات السرخفية، شاكخيؽ مؽ كخيؼ عشايتكؼ الإجابة عؽ الأسئمة الؾاردة بجقة ومؾضؾعية لزسان تحقيق الأىجاف في ا تشافدية

 غخاض البحث العمسي.بإن اجابتػ ستحاط بالدخية التامة ولا تدتخجم الا لإ لمبحث عمسا   السخسؾمة
 مع فائق الذكخ والتقجيخ

 ( امام الخيار المناسب  اجب بعلامة ) 
 الإجـــابت انفمزاث ث

احفك   

 حًايا

لا احفك  لا احفك غيز يخاكذ احفك

 اطلالاا 

 انجاَب الاول : انًيشة انخُافظيت

      :انًوارد انًخاحت  

      ِٓ لثً اٌضتائٓ  ٠ّرٍه اٌّصشف عّؼح ظ١ذج 1

      ٠صؼة ذم١ٍذ٘ا ِٓ لثً الاخش٠ٓ  افح ِؼ١ٕح٠ّرٍه اٌّصشف شم 2

       ٠ؽعٝ اٌّصشف تؼلالاخ ذعاس٠ح ِر١ّضج 3

      :لوة انخُافض  

      ٌٍّغرف١ذ٠ٓ  ٠مذَ اٌّصشف ِضا٠ا خاصح 4

      ٌٍضتائٓ ّرغ اٌّصشف تّٙاساخ ٚذم١ٕاخ ػا١ٌح ػٕذ ذمذ٠ُ اٌخذِح٠ر 5

اٌّٙاساخ اٌّرٕٛػح ٌرٕف١ز اوصش ِٓ ِٓ رٚٞ تاٌؼا١ٍِٓ  ٠غرط١غ اٌّصشف إٌّاٚسج 6

 ِّٙح

     

اِط ٌٍؽصٛي ػٍٝ اٌّضا٠ا اٌرٕافغ١ح ٚتش ٠ؽشص اٌّصشف ػٍٝ ذط٠ٛش أشطح ف١ٕح 7

 اٌّغرذاِح

     

      :صعوبت الاحلال والاطخعاضت  

      ٠غرمطة اٌّصشف اٌؼٕاصش اٌّإٍ٘ح ٚاٌّذستح ٌعّاْ ذمذ٠ُ اٌخذِح اٌّر١ّضج 8

      تاٌّصاسف الاخشٜ خذِاخ اٌّصشف تاٌعٛدج اٌؼا١ٌح ِماسٔح ذر١ّض 9

      ٠ّرٍه اٌّصشف ذم١ٕاخ ٚتشاِط ذغاػذ فٟ اٌؽفاظ ػٍٝ اعشاس اٌّصشف 10

      :انخوسيع وانخخصيص  

      ١ّض خذِاخ اٌّصشف تأخفاض اٌرىٍفح ِماسٔح ترىٍفح اٌّصاسف إٌّافغحذر 11

      ٠مذَ اٌّصشف ؼٛافض ٌٍضتائٓ تاعرّشاس  12

      ٠شوض اٌّصشف ػٍٝ ١ٌالح اٌؼا١ٍِٓ ِٚظٙشُ٘ اٌّر١ّض 13

اٞ عٛق ِشتؽٗ ٌلاعرؽٛار ػٍٝ اٌؽصح فٟ  ٠غؼٝ اٌّصشف ػٍٝ فرػ فشٚع ظذ٠ذج 14

   فٟ اٌغٛق اٌّصشف١ح

     

      :لوة الاطخًزاريت 

تٙذف ص٠ادج ػذد اٌضتائٓ ِٚٛاظٙح  ِٚر١ّضج٠مذَ اٌّصشف خذِاخ ػا١ٌح اٌعٛدج  15

 إٌّافغ١ٓ 

     

      غٍثاخ اٌضتائٓ تاٌٛلد إٌّاعة ٠ٍثٟ اٌّصشف ؼاظاخ ٚ 16

اتُٙ  ِٓ خلاي ذذس٠ة اٌؼا١ٍِٓ ٚاوغ ٠رُ ذؽغ١ٓ ظٛدج اٌخذِح اٌّصشف١ح اٌّمذِح 17

 اٌّؼاسف ٚاٌّٙاساخ اٌّطٍٛتح

     

 انًصزفيت انًمذيتجاَب انزاَـي: ابعاد جودة انخذيت ان

      : وطيتانًهً 

ؼٝ اداسج اٌّصشف ػٍٝ ذٛف١ش اٌشاؼح ٌٍضتائٓ لثً ؼصٌُٛٙ ػٍٝ اٌخذِح ذغ 18

  اٌّصشف١ح

     

      اْ اٌّظٙش اٌذاخٍٟ ٌٍّصشف ١ِّض ِٓ ؼ١س الاشاز ٚاٌذ٠ىٛس ٚالاٌٛاْ  19

      اٌّصشف١حذغرخذَ اداسج اٌّصشف ِؼذاخ ٚاظٙضج ؼذ٠صح فٟ أعاص خذِاذٙا  20

      : الاعخًاديت 

       ذّرٍه اداسج اٌّصشف ععلاخ دل١مح ٠ّىٓ اٌشظٛع ا١ٌٙا تغٌٙٛح ٚعشػح 21

      .فٟ اٌّصشف ذرلائُ ٚؼاظاخ اٌضتائٓاْ ِٛاػ١ذ اٌؼًّ  22

      ِٚؼاٌعرٙا. ْ اداسج اٌّصشف ذّرٍه الاػرّاد٠ح فٟ اداء اٌخذِاخ اٌّصشف١حا 23

      : الاطخجابت 

      .ف ٠رؼاٍِْٛ ت١ّٕٙح ػا١ٌح ػٕذ ذٍث١رُٙ ٌخذِاخ اٌضتائٓاْ ِٛظفٟ اٌّصش 24
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اٌضتائٓ ٚذغ١ًٙ ؼصٌُٛٙ ػٍٝ ٌذٜ ِٛظفٟ اٌّصشف فٟ ِغاػذج  ٕ٘اٌه سغثح شذ٠ذج 25

 .اٌخذِح اٌّصشف١ح

     

      .اْ اٌخذِاخ اٌّصشف١ح ذمذَ فٟ اٚلاذٙا اٌّؽذدٖ 26

      :الاياٌ 

      اداسج اٌّصشف تصمح اٌضتائٓ ٚاٌّرؼا١ٍِٓ .ذرّرغ  27

ْ تالاِاْ ػٕذ ذؼاٍُِٙ ِغ ذغؼٝ اداسج اٌّصشف ٌعؼً اٌضتائٓ ٚاٌّرؼا١ٍِٓ ٠شؼشٚ 28

 .اٌّصشف

     

      ٚاٌٛظٛغ فٟ ذؼاٍِٙا ِغ اٌضتائٓ تاٌشفاف١حذؼرّذ اداسج اٌّصشف  29

      : انخعاطف 

      .اٌّصشف تّغرٜٛ ػاي ِٓ اٌٍطافح ٚاٌى١اعح فٛا٠رّرغ ِٛظ 30

      .اسج اٌّصشف ػٍٝ ذى٠ٛٓ ػلالاخ غ١ثح ت١ٓ ِٛظفٟ اٌّصشف ٚاٌضتائٓذؼًّ اد 31

      .اٌّصشف ؼاظاخ ٚسغثاخ اٌضتائٓ تذلح ِٚٛظٛػ١ح٠رفُٙ ِٛظفٛا  32

 انجاَب انزانذ : ابعاد يظخوياث ادران انشبوٌ نهخذيّ انًمذيّ

      :انخذيت انجوْز  

      .اٌّصشف١ح اٌّمذِح ح ٌٍخذِحاشؼش تؽاظرٟ اٌؽم١م١ 33

      .اؼصً ػٍٝ ِٕافغ ٚاعؼح ِٓ اٌخذِح اٌّصشف١ح اٌّمذِح 34

      .اؼصً ػٍٝ اٌرغ١ٙلاخ اٌّصشف١ح تغٌٙٛح ٚ ٠غش 35

      ِٓ اٌّصشف اٌّؼٕٟ. فٟ غٍة اٌخذِح لا اذشدد ٔٙائ١ا   36

      :انخذيت انحميميت  

      .ػح اٌّطٍٛتحتاٌغش ذإدٜ اٌخذِح اٌّصشف١ح 37

      واًِ اؼر١اظاذٟ ٚسغثاذٟ. ذٍثٟ اٌخذِح اٌّصشف١ح اٌّمذِح 38

      ٠رؼاًِ ِٕرغثٟ اٌّصشف ت١ٍالٗ ٚو١اعٗ ِغ اٌضتائٓ ٚاٌّرؼا١ٍِٓ 39

ػٍٝ ؼمٛق اٌضتائٓ ٚاٌّرؼا١ٍِٓ  ٌٟ اٌصمح اٌراِح تاظشاءاخ الاداسج اٌّصشف١ح ٌٍّؽافظح 40

. 

     

غٍثاخ اٌضتائٓ تاٌعذ٠ٗ ٚاٌؽشص ػٍٝ ذٍث١ح  اسج اٌّصشف١ح٠رصف عٍٛن الاد 41

 .ٚاسظائُٙ ػٓ اٌخذِح اٌّمذِح

     

ٚاٌرؼ١ٍّاخ إٌافزٖ فٟ  ذؽشص الاداسج اٌّصشف١ح ػٍٝ ذطث١ك اٌمٛا١ٔٓ ٚالأظّح 42

 اٌرؼاًِ ِغ  ا٠ذاػاخ اٌضتائٓ.

     

      :انخذيت انًذعًت )انخكًيهيت( 

تاٌّصشف ػٓ ذغاؤلاذٟ تخصٛص اٌخذِح ِٓ اٌؼا١ٍِٓ  اؼصً ػٍٝ اظاتح ِف١ذج 43

 .اٌّصشف١ح اٌّمذِح

     

      .اخ ِٚرؼٍماخ اٌضتائٓ داخً اٌّصشفٌّّرٍى ٠رٛفش ٔظاَ فؼاي ٌٍؽّا٠ح الأ١ِٕح 44

      ػٍٝ ؼذٖ(. )وً ؼاٌحذؼاٌط الاداسج اٌّصشف١ح ِشىلاخ ٚشىاٚٞ اٌضتائٓ  45

      .ذرٛفش تؼط ِرطٍثاخ اٌع١افح داخً صاٌح أرظاس أعاص اٌخذِح اٌّصشف١ح اٌّطٍٛتح 46

ذٛفش الاداسج اٌّصشف١ح اٌّؼٍِٛاخ اٌىاف١ح ػٓ اِاوٓ ت١غ اٌخذِح اٌّصشف١ح ٚاٌّذد  47

 .اٌلاصِح ٌزٌه

     

ٚو١ف١ح  اعؼاس اٌخذِاخ اٌّصشف١حاٌىاف١ح ػٓ اٌّؼٍِٛاخ  ذٛفش الاداسج اٌّصشف١ح 48

 .اعرخذاِٙا ِٓ لثً اٌضتائٓ

     

ػٓ ؼالاخ الاعرخذاَ اٌخاغئ  ذٛفش الاداسج اٌّصشف١ح اٌّؼٍِٛاخ اٌىاف١ح ٚاٌّف١ذج 49

ٚغ١ش٘ا ِٓ تطالاخ اٌذفغ( اٚ ػٕذ فمذأٙا ِٚا ATMٌثطالاخ اٌذفغ الاٌىرشٟٚٔ)

 ٠رشذة ػٍٝ رٌه ِٓ اظشاءاخ .

     

اٌؽصٛي ػٍٝ اٌمشٚض ٚاٌّذد ػٓ و١ف١ح ذٛفش الاداسج اٌّصشف١ح اٌّؼٍِٛاخ اٌىاف١ح  50

 .٠رشذ١ة فٟ ؼاٌح اٌرأخش ػٓ اٌغذادٚػٓ ِا  اٌض١ِٕح اٌلاصِح

     

فٟ ذٕظ١ُ ؼشوح اٌضتائٓ داخً  اٌح )ذٕظ١ُ اٌذٚس(اٌىرش١ٔٚا   ذؼرّذ الاداسج اٌّصشف١ح 51

 .ٌرغ١ًٙ اعرلاَ اٌطٍثاخ ٚاٌّؽافظح ػٍٝ عش٠ح اٌؼًّ اٌّصشفٟ اٌصاٌح

     

 

 مع فائق شكخنـــا وتقجيخنا

 

 

 


