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للعلىم  الحديثت مجلت جامعت بنغازيشروط كتابت البحث العلمي في 
 والدراساث الإنسانيت

 

 وٍّخ(. 051اٌٍّخض ثبٌٍغخ اٌؼشث١خ ٚثبٌٍغخ الأغ١ٍض٠خ ) -1

 اٌّمذِخ، ٚرشًّ اٌزبٌٟ: -2

 .)ًٔجزح ػٓ ِٛػٛع اٌذساعخ )ِذخ 

 .ِشىٍخ اٌذساعخ 

  .أ١ّ٘خ اٌذساعخ 

 ٌذساعخ. أ٘ذاف ا 

  .إٌّٙظ اٌؼٍّٟ اٌّزجغ فٟ اٌذساعخ 

 اٌزٛط١بد(. -اٌخبرّخ. )أُ٘ ٔزبئظ اٌجؾش  -3

 لبئّخ اٌّظبدس ٚاٌّشاعغ. -4

 .اٌّشاعغاٌّظبدس ٚ( طفؾخ ِزؼّٕخ اٌّلاؽك ٚلبئّخ 55ػذد طفؾبد اٌجؾش لا رض٠ذ ػٓ ) -5

 القىاعد العامت لقبىل النشر
 ب اٌششٚؽ ا٢ر١خ:الأغ١ٍض٠خ؛ ٚاٌزٟ رزٛافش ف١ٙرمجً اٌّغٍخ ٔشش اٌجؾٛس ثبٌٍغز١ٓ اٌؼشث١خ ٚ    .0

 ،ًٚرزٛافش ف١ٗ ششٚؽ اٌجؾش اٌؼٍّٟ اٌّؼزّذ ػٍٝ الأطٛي اٌؼ١ٍّخ ٚإٌّٙغ١خ  أْ ٠ىْٛ اٌجؾش أط١لا

ِٓ ؽ١ش الإؽبؽخ ٚالاعزمظبء ٚالإػبفخ اٌّؼشف١خ )إٌزبئظ( ٚإٌّٙغ١خ ٚاٌزٛص١ك ٚعلاِخ اٌّزؼبسف ػ١ٍٙب 

 .اٌٍغخ ٚدلخ اٌزؼج١ش

 ٛأٚ ِغزً ِٓ سعبٌخ أٚ اؽشٚؽخ ػ١ٍّخ ْ اٌجؾش لذ عجك ٔششح أٚ لذٌَ ٌٍٕشش فٟ أٞ عٙخ أخشٜألا ٠ى. 

 ِْٚطجٛػبَ ػٍٝ ٍِف ٚٚسد،  -ئْ ٚعذد  - ٠ىْٛ اٌجؾش ِشاػ١بً ٌمٛاػذ اٌؼجؾ ٚدلخ اٌشعَٛ ٚالأشىبي أ

 Times New( ثخؾ )05( ٌٍغخ اٌؼشث١خ. ٚؽغُ اٌخؾ )'Arial 'Body( ٚثخؾ )01ؽغُ اٌخؾ )

Roman.ٌٍغخ الإٔغ١ٍض٠خ ) 

 أْ رىْٛ اٌغذاٚي ٚالأشىبي ِذسعخ فٟ أِبوٕٙب اٌظؾ١ؾخ، ٚأْ رشًّ اٌؼٕب٠ٚٓ ٚاٌج١بٔبد الإ٠ؼبؽ١خ.  

 أْ ٠ىْٛ اٌجؾش ٍِزضِب ثذلخ اٌزٛص١ك ؽغت د١ًٌ عّؼ١خ ػٍُ إٌفظ الأِش٠ى١خ APA))  ٚرضج١ذ ٘ٛاِش

 إٌؾٛ ا٢رٟ:اٌّشاعغ فٟ ٔٙب٠خ اٌجؾش ػٍٝ اٌّظبدس ٚاٌجؾش فٟ ٔفظ اٌظفؾخ ٚ

 ْاٌّظذس،  أْ رضُجذ اٌّشاعغ ثزوش اعُ اٌّإٌف، صُ ٠ٛػغ ربس٠خ ٔششح ث١ٓ ؽبطشر١ٓ، ٠ٍٟٚ رٌه ػٕٛا

 .اٌظفؾخ ٚسلُٚسلُ اٌغضء، ِزجٛػبً ثبعُ اٌّؾمك أٚ اٌّزشعُ، ٚداس إٌشش، ِٚىبْ إٌشش، 

  ٠زُوش اعُ  ٌٍجؾش:ػٕذ اعزخذاَ اٌذٚس٠بد )اٌّغلاد، اٌّإرّشاد اٌؼ١ٍّخ، إٌذٚاد( ثٛطفٙب ِشاعغ

طبؽت اٌّمبٌخ وبِلاً، صُ ربس٠خ إٌشش ث١ٓ ؽبطشر١ٓ، صُ ػٕٛاْ اٌّمبٌخ، صُ روش اعُ اٌّغٍخ، صُ سلُ 

 .اٌظفؾخ اٌّغٍذ، صُ سلُ اٌؼذد، ٚداس إٌشش، ِٚىبْ إٌشش، ٚسلُ

خ اٌذساعخ، ِشىٍ وٍّخ( ثؾ١ش ٠زؼّٓ ٠051مذَ اٌجبؽش ٍِخض ثبٌٍغز١ٓ اٌؼشث١خ ٚالأغ١ٍض٠خ فٟ ؽذٚد )   .2

فٟ ٔٙب٠خ  اٌشئ١غ١خٚٚػغ اٌىٍّبد  .اٌذساعخ ، ٚٔزبئظاٌذساعخ ِٕٙغ١خٚاٌٙذف اٌشئ١غٟ ٌٍذساعخ، ٚ

 ). اٌٍّخض )خّظ وٍّبد
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 ثؾمٙب فٟ أعٍٛة ئخشاط اٌجؾش إٌٙبئٟ ػٕذ إٌشش.عبِؼخ ثٕغبصٞ اٌؾذ٠ضخ  رؾزفع ِغٍخ  .3

 النشر إجراءاث
 وبٌزبٌٟ:  ٚ٘ٛعبِؼخ ثٕغبصٞ اٌؾذ٠ضخ  اٌخبص ثبٌّغٍخ اٌّٛاد ػجش اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ ع١ّغ رشعً

 ( ُ٠شعً اٌجؾش اٌىزش١ٔٚب Pdf  +Word )  ئٌٝ ػٕٛاْ اٌّغٍخinfo.jmbush@bmu.edu.ly  اٚ ٔغخخ

 ٠ظٙش فٟ اٌجؾش اعُ اٌجبؽش ٌٚمجخ اٌؼٍّٟ، ِٚىبْ ػٍّخ، ِٚغبٌٗ. ثؾ١ش CDػٍٝ 

  ػٍٝ ِٛلغ اٌّغٍخ( ٚوزٌه اسفبق ِٛعض ٌٍغ١شح ٠شفك ِغ اٌجؾش ّٔٛرط رمذ٠ُ ٚسلخ ثؾض١خ ٌٍٕشش )ِٛعٛد

 اٌزار١خ ٌٍجبؽش ئٌىزش١ٔٚبً.

  .لا ٠مجً اعزلاَ اٌٛسلخ اٌؼ١ٍّخ الا ثششٚؽ ٚفٛسِبد ِغٍخ عبِؼخ ثٕغبصٞ اٌؾذ٠ضخ 

  ُُِؾى١ُّٓ ِٓ رٚٞ الاخزظبص فٟ ِغبي اٌجؾش، ٠ٚز فٟ ؽبٌخ لجٛي اٌجؾش ِجذئ١بً ٠زُ ػشػخ ػٍٝ 

ؼشع ػ١ٍُٙ اعُ اٌجبؽش أٚ ث١بٔبرٗ، ٚرٌه لإثذاء آسائُٙ ؽٛي ِذٜ أطبٌخ اخز١بسُ٘ ثغش٠خ ربِخ، ٚلا ٠ُ 

اٌجؾش، ٚل١ّزٗ اٌؼ١ٍّخ، ِٚذٜ اٌزضاَ اٌجبؽش ثبٌّٕٙغ١خ اٌّزؼبسف ػ١ٍٙب، ٠ٚطٍت ِٓ اٌّؾىُ رؾذ٠ذ ِذٜ 

 طلاؽ١خ اٌجؾش ٌٍٕشش فٟ اٌّغٍخ ِٓ ػذِٙب.

  ٓربس٠خ الاعزلاَ ٌٍجؾش، ٚثّٛػذ ٠خُطش اٌجبؽش ثمشاس طلاؽ١خ ثؾضٗ ٌٍٕشش ِٓ ػذِٙب خلاي شٙش٠ ِٓ

 إٌشش، ٚسلُ اٌؼذد اٌزٞ ع١ٕشش ف١ٗ اٌجؾش.

  فٟ ؽبٌخ ٚسٚد ِلاؽظبد ِٓ اٌّؾى١ُّٓ، رشُعً رٍه اٌّلاؽظبد ئٌٝ اٌجبؽش لإعشاء اٌزؼذ٠لاد اٌلاصِخ

 .ػششح أ٠بَثّٛعجٙب، ػٍٝ أْ رؼبد ٌٍّغٍخ خلاي ِذح ألظب٘ب 

 لا رؼبد ئٌٝ اٌجبؽض١ٓ. الأثؾبس اٌزٟ ٌُ رزُ اٌّٛافمخ ػٍٝ ٔشش٘ب 

 ف١ّب ٠ٕشش ِٓ دساعبد ٚثؾٛس ٚػشٚع رؼجش ػٓ أساء أطؾبثٙب. الأفىبس اٌٛاسدح 

 اٌّٛاد إٌّشٛسح فٟ اٌّغٍخ ِشح أخشٜ. ئٞ ٔشش لا ٠غٛص ِٓ 

 ( ٖ511( د٠ٕبس ١ٌجٟ ئرا وبْ اٌجبؽش ِٓ داخً ١ٌج١ب، ٚ )د.ي ٠111ذفغ اٌشاغت فٟ ٔشش ثؾضٗ ِجٍغ لذس $ )

 -نٍثٍا  –تنغازي (: ػٍّبً ثأْ ؽغبثٕب اٌمبثً ٌٍزؾ٠ًٛ ٘ٛ .را وبْ اٌجبؽش ِٓ خبسط ١ٌج١بدٚلاس أِش٠ىٟ ئ

. الاسى )طلاح الأيٍن 0000-445520-000 ، رقىتنغازي -انرئٍسً فرع انيظرف انتجارج وانتنًٍح، 

 .ػثذالله يحًذ(

 .ع١ّغ اٌّٛاد إٌّشٛسح فٟ اٌّغٍخ رخؼغ ٌمبْٔٛ ؽمٛق اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ ٌٍّغٍخ 

 

info.jmbush@bmu.edu.ly 

00218913262838 

 

 د. طلاػ الأ١ِٓ ػجذالله                                                                           

 سئ١ظ رؾش٠ش ِغٍخ عبِؼخ ثٕغبصٞ اٌؾذ٠ضخ                                                               

                 Dr.salahshalufi@bmu.edu.ly 
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الدقدمت من  قياس رضا العملاء عن جىدة الخدماث الدصرفيت
 صرف الجمهىريت فرع اجدابيام

 
 احًذ يحًذ أسايح احًذ، *** أ.  يحًذ ** أ. فاطًح، أشىٌقى ٌىسف ػثذاللهأ. * 

 -ٚاٌّظبسف  اٌز٠ًّٛ لغُ**  . عبِؼخ إٌغُ اٌغبؽغ - و١ٍخ الإداسح -١٘ئخ اٌزذس٠ظ  ) * أػؼبء 

 ١ٌج١ب ( - اعذاث١ب عبِؼخ - الالزظبد و١ٍخ
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 

 :ًهخضان

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ٌٍزؼشف ػٍٝ رم١١ُ ػّلاء اٌّظشف ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ         

ح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ عٛاء ِٓ ٔبؽ١خ رٛلؼبرُٙ ثخظٛص رٌه أٚ ئدساوُٙ ٌّغزٜٛ عٛد

٠غزخذِٙب ػّلاء  اٌزٟاٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ فؼ١ٍب، ٚاٌزؼشف ػٍٝ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍؼٛاًِ 

رم١١ُّٙ ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ، ٚلذ رُ رؾذ٠ذ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ ع١ّغ ػّلاء  فٟاٌّظشف 

ِظشف اٌغّٙٛس٠خ فشع اعذاث١ب، ٚلبَ اٌجبؽش ثأخز ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء ِظشف اٌغّٙٛس٠خ 

 55اعزّبسح اعزج١بْ ٚوبْ ػذد اٌفبلذ ِٕٙب ٘ٛ  051ّٛعٛد ثّذ٠ٕخ اعذاث١ب، ٚلذ رُ رٛص٠غ اٌ

اعزّبسح ٚرٛطٍذ  001اعزّبسح ٌٛعٛد ثّٙب ٔٛالض، ٚثزٌه رُ رؾ١ًٍ  05اعزّبسح، ٚرُ اعزجؼبد 

 فٌٟمذ اعزٙذفذ اٌذساعخ ل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  اٌذساعخ ئٌٝ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزب١ٌخ:

ظشف اٌغّٙٛس٠خ اعذاث١ب ِٓ خلاي اٌزؼشف ػٍٝ اٌفشق ِب ث١ٓ رٛلؼبد ٚئدساوبد ػّلاء ِ

أ٠ؼب  -اٌّظشف ٌّغزٜٛ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚرٌه ٚفمب ٌٕظش٠خ اٌفغٛح ثبعزخذاَ ّٔٛرط اٌم١بط 

٠غزخذِٙب ػّلاء اٌّظشف ػٕذ  اٌزٟاعزٙذفذ اٌذساعخ اٌزؼشف ػٍٝ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍؼٛاًِ 

 :وتوصلت الدراسة إلى النتائج والتوصٌات التالٌة .ٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙرم١١ُّٙ ٌغٛدح ا
 أْ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف ػؼ١ف ِٓ ٚعٙخ ٔظش ػّلاء اٌّظشف.

٠غزخذِٙب اٌؼّلاء ػٕذ رم١١ُّٙ ٌغٛدح اٌخذِخ ؽ١ش  اٌزٟاخزلاف الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍّؼب١٠ش ٚأ٠ؼب 

ذ الاعزغبثخ صُ ثؼذ اٌضمخ ١ٍ٠ٗ اٌزؼبؽف ٚأخ١شا ثؼذ اٌّشرجخ الأٌٚٝ ١ٍ٠ٗ ثؼ فٟعبء ثؼذ الاػزّبد٠خ 

 اٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ. 
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Abstract.                                                                                            

This study aims to identify the bank’s customers’ assessment of the level of quality of 

banking services provided to them, whether in terms of their expectations regarding 

this or their awareness of the level of quality of banking services actually provided to 

them, and to identify the relative importance of the factors use in their assessment of 

the quality of services provided to them. The study was from all Jumhouria Bank 

clients, Ajdabiya branch, and the researcher took a sample of Jumhouria Bank clients 

located in the city of Ajdabiya, 150 questionnaire forms were distributed and the 

number of missing ones was 25, and 15 forms were excluded because they had 

deficiencies, and thus 110 questionnaires were analyzed and the study reached to the 

following conclusions and recommendations The study aimed to measure the quality 

of banking services in Jumhouria Bank Ajdabiya by identifying the difference 

between the expectations and perceptions of the bank’s customers for the level of 

services provided, according to the theory of the gap using the measurement model. 

The study also aimed to identify the relative importance of the factors used by the 

bank's customers when evaluating the quality of banking services provided to them 

the results of the study concluded that: its weak by the bank from the point of view of 

the bank's customers. And also the difference in the relative importance of the criteria 

used by customers when evaluating the quality of service differed, as it came after 

reliability in the first place, followed by response, then after trust, sympathy, and 

finally after tangible elements. 
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 يقذيح: 1-1

اٌغٛدح اٌؼب١ٌّخ فٟ رمذ٠ّٙب أطجؾذ ش١ئب أعبع١ب  ٝاٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ رؼزّذ ػٍ أْ

ٚعٛ٘ش٠ب ٌٍّٕبفغخ ٚاٌجمبء فٟ اٌج١ئخ اٌّظشف١خ اٌّؼبطشح، فمذ أطجؾذ اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

 عج١ً اٌّضبي لا ٝاٌخذِخ، فخذِخ اٌؾغبة اٌغبسٞ ػٍ رزظف ثبٌّٕط١خ أٚ اٌزشبثٗ فٟ عٛ٘ش

رخزٍف ِٓ ؽ١ش ؽج١ؼزٙب الإعشائ١خ ِٓ ِظشف لأخش فٟٙ رزؼّٓ ػ١ٍّبد ئ٠ذاع ٚعؾت عٛاء 

ثبٌزبٌٟ ئِىب١ٔبد اٌز١ّض  ٝىبد، ِٚٓ شأْ ٘زٖ إٌّط١خ أْ رٍغوبٔذ ٘زٖ اٌؼ١ٍّبد ٔمذ٠خ أٚش١

ؽذ وج١ش، وّب أطجؾذ ػ١ٍّخ  ٝؼبس اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِزمبسثخ ئٌاٌخذِٟ، أ٠ؼب أطجؾذ أع

ٚاٌخذِبد اٌّجزىشح لأؽذ اٌّظبسف ػ١ٍّخ عٍٙخ ٚعش٠ؼخ ثبٌٕغجخ ٌٍّظبسف  رم١ٍذ اٌجشاِظ

لبدس٠ٓ ػٍٝ  الأخشٜ وّب أْ ػّلاء اٌّظبسف ٚٔز١غخ ٌض٠بدح اٌٛػٝ اٌّظشفٟ ٌذ٠ُٙ، أطجؾٛا

آخش ٌٍؾظٛي ػٍٟ افؼً اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ، ٌزا أطجؾذ  ٝالأزمبي ِٓ ِظشف ئٌ

عبط الاثزىبس ٚاٌزغذ٠ذ ػ١ٍّخ طؼجخ ثبٌٕغجخ لإداساد ػ١ٍّخ إٌّبفغخ ث١ٓ اٌّظبسف ػٍٝ أ

اٌّظبسف اٌزٟ رش٠ذ رؾم١ك ؽظض عٛل١خ ِٚغز٠ٛبد سثؾ١خ أػٍٝ، ٌزٌه ثشصد أ١ّ٘خ ِفَٙٛ 

عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ وبعزشار١غ١خ ٌٍّٕبفغخ رغزط١غ اٌّظبسف ِٓ خلاٌٙب اٌز١ّض ػٓ ثبلٟ 

 إٌّبفغ١ٓ ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك أ٘ذافٙب اٌزغ٠ٛم١خ.

ؽظض عٛل١خ ِٕبعجخ  ٠ٝش فاْ رؾم١ك الأسثبػ ٚاٌؾظٛي ػٍاٌفىش اٌزغ٠ٛمٟ اٌؾذٚفٟ 

٠زُ ِٓ خلاي اٌفٛص ثشػٟ اٌؼّلاء، ٚٚفمب ٌٙزا اٌّفَٙٛ فاْ اٌّظشف ٠غزط١غ رؾم١ك ٘زا اٌشػب 

أٚ رفٛق رٛلؼبد ػّلائٗ ٚرٌه ٌٍّؾبفظخ  ١ٝٓ الأداء ٚرط٠ٛش خذِبرٗ ٌزظً ئٌِٓ خلاي رؾغ

 اٌؾظض اٌغٛل١خ ِٚغز٠ٛبد الأسثبػ. ٠ٕٝؼىظ ئ٠غبث١ب ػٍلأِش اٌزٞ ػ١ٍُٙ ٚاٌفٛص ثٛلائُٙ ا

اٌجشاِظ رط٠ٛش  ِٝشوض ا٘زّبِٙب رؼًّ ثبعزّشاس ػٍ فبٌّإعغخ اٌزٟ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ف١ٙب ٘ٛ

اٌّمذِخ ٌزز١ّض ػٓ ِٕبفغ١ٙب ٚرؼظ١ُ إٌّبفغ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب اٌؼّلاء ٚاٌفٛص  ٚاٌخذِبد

 ثّغز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ سػب اٌؼّلاء.

أوذ ِٓ ِذٜ ٔغبػ أٚ فشً اٌّظشف ِٓ رمذ٠ُ خذِبرٗ ثّغزٜٛ اٌغٛدح اٌّطٍٛة ٌٍٚز

ٌزؾم١ك سػب اٌؼّلاء، لا ثذ ِٓ ل١بط ٘زٖ اٌغٛدح ٌزؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌمٛح ٚٔمبؽ اٌؼؼف فٟ اٌجشاِظ 

٠ّىٕٗ ِٓ رؼض٠ض ٔمبؽ اٌمٛح ِٚؾبٌٚخ اٌزغٍت ػٍٝ ٔمبؽ  اٌزٞٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب ٌؼّلائٗ، الأِش 

بٌٟ رمذ٠ُ خذِبد ٚػشٚع ِظشف١خ أفؼً رؾمك سػب ػّلائٗ اٌؾب١١ٌٓ ٚعزة اٌؼؼف ٚثبٌز

 ػّلاء ِؾز١ٍّٓ. 

 يشكهح انذراسح: 1-2

٠مَٛ اٌّظشف ثزمذ٠ُ خذِبد ِظشف١خ ِزٕٛػخ ِٚزؼذدح ٚفمبً ٌّغزٜٛ عٛدح ِؼ١ٓ رؼزمذ 

 ئداسح اٌّظشف أٔٙب رؾمك ِٓ خلاٌٗ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّطٍٛثخ ٌزؾم١ك سػب ػّلاء اٌّظشف

ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ئلا أْ ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش اٌغٛدح اٌّمذِخ ٠غت أْ رجٕٝ ٚفك سغجبد 

ٚاؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرٌه ٚفمبً ٌٍّفَٙٛ اٌؾذ٠ش ٌٍزغ٠ٛك "ٚػ١ٍٗ فاْ ِشىٍخ اٌذساعخ رىّٓ فٟ 

ِؾبٌٚخ اٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ رم١١ُ ػّلاء اٌّظشف ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ ِٓ لجً 

 ١بغخ ِشىٍخ اٌذساعخ ِٓ خلاي الأعئٍخ ا٢ر١خ:٠ّٚىٓ ط اٌّظشف".

 ِب ٟ٘ رٛلؼبد ػّلاء اٌّظشف ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌّظشف؟ -1

 ِب ٘ٛ رم١١ُ ػّلاء اٌّظشف ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ ِٓ اٌّظشف؟ -2

ً٘ ٕ٘بن فغٛح ث١ٓ ِب ٠مذِٗ اٌّظشف ِٓ خذِبد )أداء اٌّظشف( ٚث١ٓ ِب ٠زٛلؼٗ  -3

 ظشف؟ػّلاء اٌّ

ً٘ رخزٍف الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍّؼب١٠ش اٌزٟ ٠غزخذِٙب ػّلاء اٌّظشف فٟ رم١١ُّٙ ٌغٛدح  -4

 اٌخذِخ اٌّظشف١خ؟



 
 

Benghazi Modern University 
info.jmbush@bmu.edu.ly                               Dr.salahshalufi@bmu.edu.ly

        Mobile +218945429096 

7 

ِب أُ٘ اٌّؼب١٠ش ٌذٜ ػّلاء اٌّظشف ػٕذ رم١١ُّٙ ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً  -5

 اٌّظشف؟

 أهذاف انذراسح: 3 -1

 :ا٢رٟئْ ٘زٖ اٌذساعخ رٙذف ئٌٝ 

اٌّظشف ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ عٛاء ِٓ اٌزؼشف ػٍٝ رم١١ُ ػّلاء  -1

 ٔبؽ١خ رٛلؼبرُٙ ثخظٛص رٌه أٚ ئدساوُٙ ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ فؼ١ٍبً.

اٌزؼشف ػٍٝ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍؼٛاًِ اٌزٟ ٠غزخذِٙب ػّلاء اٌّظشف فٟ رم١١ُّٙ ٌغٛدح   -2

 اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ.

 رغبػذ ئداسح اٌّظشف فٟ ل١بط عٛدح ِب رمذِٗ ِٓ خذِبد ِظشف١خ.رٛف١ش ِؼٍِٛبد  -3

ٚرؾذ٠ذ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠ٛا١ٌٙب اٌؼّلاء أ١ّ٘خ ٔغج١خ ػب١ٌخ خبطخ ػٕذ رم١١ُّٙ ٌغٛدح رٍه  -4

 اٌخذِبد ٚرٌه ٌّؼشفخ أ١ٌبد اٌزط٠ٛش. 

 أهًٍح انذراسح: 1-4

 رزّضً أ١ّ٘خ اٌذساعخ ف١ّب ٠أرٟ :         

 ٌّىزجخ اٌؼ١ٍّخ ثّضً ٘زٖ اٌجؾٛس. ِؾبٌٚخ ئصشاء ا -0

ٔمبؽ اٌؼؼف ٚاٌمٛح فٟ عٛدح اٌخذِبد  ّٝظشف اٌج١بٔبد اٌلاصِخ ٌٍزؼشف ػٍرٛفش لإداسح اٌ -5

 اٌّمذِخ.

ف، الأِش اٌزٞ اٌزؼشف ػٍٝ اٌّؼب١٠ش اٌزٟ ١ٌٛ٠ٙب اٌؼّلاء أ٠ٌٛٚخ ػٕذ رم١١ُّٙ ٌخذِبد اٌّظش -3

ٌخذِبد ثؾ١ش رؼًّ ػٍٝ رؾم١ك ِغز٠ٛبد رط٠ٛش أعٍٛة رمذ٠ُ ٘زٖ ا ٝع١غبػذ الإداسح ػٍ

 سػب أػٍٝ ٌٍؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ، ٚاعزمطبة اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ.  

 فرضٍاخ انذراسح: 1-5

ٌم١بط عٛدح عزؼزّذ اٌذساعخ ػٍٝ ِم١بط عٛدح اٌخذِخ اٌزٞ رمزشؽٗ ٔظش٠خ اٌفغٛح 

دح اٌخذِخ رؼشف ػٍٝ أٔٙب ، ٚٚفمب ٌٙزٖ إٌظش٠خ فاْ عٛاٌّظشفاٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ فٟ 

 اٌفشق ث١ٓ ِب ٠زٛلؼٗ اٌؼّلاء ثشأٔٙب ٚث١ٓ ِب ٠مذَ ٌُٙ فؼ١ٍب )اٌغٛدح اٌّمذِخ(.

 ٌزا فاْ ٘زٖ اٌذساعخ رغزٙذف اخز١بس اٌفشػ١بد ا٢ر١خ:

 انفرضٍح الأونى: -

رزؼٍك ثبٌغٛدح اٌزٟ ٠زٛلؼٙب ػّلاء اٌّظشف ثشأْ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ ِٓ 

)ئْ ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌزٟ ٠زٛلؼٙب ػّلاء  ٚػ١ٍٗ فغ١زُ اخز١بس اٌفشػ١خ ا٢ر١خ: لجً اٌّظشف

 فٟ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ئداسح ِظشف اٌغّٙٛس٠خ ِٕخفؼخ (. اٌّظشف

 انفرضٍح انثانٍح: -

ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف ٚػ١ٍٗ  اٌّظشفرزؼٍك ثزم١١ُ ػّلاء 

ئْ رم١١ُ ػّلاء اٌّظشف ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ ) فغ١زُ اخز١بس اٌفشػ١خ ا٢ر١خ:

 فؼ١ٍبً عٍجٟ(.

 انفرضٍح انثانثح: -

رزؼٍك ثّذٜ ٚعٛد اخزلاف ث١ٓ ِغزٜٛ اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ فؼ١ٍبً 

ٌؼّلاء اٌّظشف ٚث١ٓ ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌزٟ ٠زٛلؼٙب ٘إلاء اٌؼّلاء فٟ رٍه اٌخذِبد، ٚػ١ٍٗ ع١زُ 

)لا ٠ٛعذ اخزلاف ث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّزٛلؼخ ِٓ لجً  ٌفشػ١خ اٌؼذ١ِخ ا٢ر١خ:اخز١بس ا

 ػّلاء اٌّظشف ٚث١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٙإلاء اٌؼّلاء(.
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 انفرضٍح انراتؼح: -

رزؼٍك ثّذٜ اٌزفبٚد فٟ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ اٌزٟ ١ٌٛ٠ٙب ػّلاء اٌّظشف ٌٍّؼب١٠ش اٌزٟ 

ُٙ ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ، ٚػ١ٍٗ ع١زُ اخز١بس ٠غزخذِٛٔٙب ػٕذ رم١١ّ

)لا رخزٍف الأ١ّ٘خ إٌغج١خ اٌزٟ ١ٌٛ٠ٙب ػّلاء اٌّظشف ٌٍّؼب١٠ش اٌزٟ  اٌفشػ١خ اٌؼذ١ِخ ا٢ر١خ:

 ٠غزخذِٛٔٙب ػٕذ رم١١ُّٙ ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ(.

   :ينهجٍح انذراسح 1-6

وؾبٌخ  اٌّظشفاٌذساعخ اٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً  رؾبٚي          

، ِٚب ٟ٘ أُ٘ اٌّؼب١٠ش اٌزٟ ٠ٌٛٛٔٙب ا٘زّبُِٙ ٌزم١١ُ اٌّظشفدساع١خ ٚرٌه ِٓ ٚعٙخ ٔظش ػّلاء 

 ِغزٜٛ اٌخذِخ، ٚرٌه ٌزؾغ١ٓ الأداء ِٓ خلاي ٚػغ اٌزٛط١بد. 

إٌّبعت ٌّٛػٛع ٚؽج١ؼخ اٌذساعخ، ؽ١ش ٠ؼشف ٌزٌه فاْ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ٠ؼزجش إٌّٙظ          

إٌّٙظ اٌٛطفٟ ثأٔٗ ِؾبٌٚخ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌّؼشفخ اٌذل١مخ ٚاٌزفظ١ٍ١خ ٌؼٕبطش ِشىٍخ أٚ ظب٘شح 

لبئّخ ٌٍٛطٛي ئٌٝ فُٙ أفؼً ٚأدق أٚ ٚػغ اٌغ١بعبد ٚالإعشاءاد اٌّغزمج١ٍخ اٌخبطخ ثٙب وزٌه 

 ٘زا ٠ٕطجك ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌذساعخ.٠ؼزجش دساعخ اٌؾبٌخ أؽذ ألغبَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ  ٚ

 :انذراساخ انساتقح 1-7

 (: 1998) دراسح يؼلا -1

لبَ ِؼلا ثاعشاء دساعخ رؾذ ػٕٛاْ ل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ رمذِٙب 

اٌّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ الأسدْ، ٚاعزٙذفذ اٌذساعخ ل١بط عٛدح اٌخذِبد ِٓ ٚعٙخ ٔظش 

، أ٠ؼب اعزٙذفذ اٌذساعخ رؾذ٠ذ أْ SERVQUALاٌؼّلاء، ٚرٌه ثبعزخذاَ ّٔٛرط اٌم١بط 

 SERVQUALّٔٛرط اٌم١بط  وبٔذ ٕ٘بن أ٠خ فشٚق ث١ٓ ٔزبئظ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ثبعزخذاَ

ثبلإػبفخ ئٌٟ اخزجبس أصش ثؼغ اٌّزغ١شاد وؼذد عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف ٚػذد ِشاد ششاء 

ُ ػّلاء اٌّظشف ٌغٛدح اٌخذِخ ٚػذد اٌّظبسف اٌزٟ ٠زؼبًِ ِؼٙب ػ١ًّ اٌّظشف ػٍٝ رم١١

ػ١ّلا ِظشف١ب رُ اخز١بسُ٘ ػشٛائ١ب ِٓ وبفخ  756اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ٚشٍّذ اٌذساعخ 

ِظشفب، ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ أْ ِغزٜٛ  01اٌّظبسف اٌزغبس٠خ اٌؼبٍِخ فٟ الأسدْ ٚػذد٘ب 

مبسٔخ ِغ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ فؼ١ٍب ِٓ لجً اٌّظبسف اٌزغبس٠خ وبْ ِٕخفؼب ثبٌّ

ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌزٞ وبْ ٠زٛلؼٗ ٘إلاء اٌؼّلاء، وزٌه رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ أٔٗ لا ٠ٛعذ أ٠خ 

ّٔٛرط أٚ  SERVQUALّٔٛرط اٌم١بط اخزلاف ث١ٓ ٔزبئظ ل١بط عٛدح اٌّظشف١خ ثبعزخذاَ 

، وّب ث١ٕذ اٌذساعخ أٔٗ وبْ ٌىً ِٓ ِزغ١شٞ ػذد عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ SERVPERFاٌم١بط 

رىشاس اٌزؼبًِ ِؼٗ أصش ِجبشش ػٍٟ رم١١ُ اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ  اٌّظشف ِٚذٜ

 ؽ١ٓ ٌُ ٠ىٓ ٌؼذد اٌّظبسف اٌزٟ ٠زؼبًِ ِؼٙب اٌؼ١ًّ أ٠خ أصبس رذوش ػٍٝ ٘زا اٌزم١١ُ.

 دراسح انظحن: -2

لبَ اٌظؾٓ ثاعشاء دساعخ رؾذ ػٕٛاْ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ دساعخ 

ؾذدارٙب ٚإٌّبرط اٌّغزخذِخ فٟ ل١بعٙب، ٚلذ ٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٟ اٌزٛطً ئٌٟ ١ِذا١ٔخ لاخزجبس ِ

أفؼً اٌّمب١٠ظ ٌم١بط عٛدح اٌخذِخ، ٚرؾذ٠ذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌلأثؼبد اٌّخزٍفخ ٌغٛدح اٌخذِبد 

اٌّظشف١خ، ٚاخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚوً ِٓ ِزغ١شٞ اٌشػب ٚإٌٛا٠ب ٌٍششاء، ٌٚزؾم١ك 

اعزجبٔٗ ػٍٟ ػّلاء اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ِٓ الأفشاد ثّذ٠ٕخ الإعىٕذس٠خ  111ٛص٠غ رٌه فمذ رُ ر

ٚلذ  SERVPERFّٔٛرط اٌم١بط ، SERVQUALّٔٛرط اٌم١بط ٚلذ رُ اعزخذاَ ولا ِٓ 

أٚػؾذ اٌذساعخ أٔٗ ٠ّىٓ اعزخذاَ اٌّم١بع١ٓ فٟ ِغبي ثؾٛس ل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

ٌذ٠ٗ لذسح أوجش ػٍٝ رفغ١ش ل١بط عٛدح  SERVPERFبط ّٔٛرط اٌم١وّب أٚػؾذ اٌذساعخ أْ 

اٌخذِخ ٚرفغ١ش اٌزجب٠ٓ ف١ٙب، أ٠ؼب أٚػؾذ اٌذساعخ ئٌٟ أْ ثؼذ الاػزّبد٠خ أوضش الأثؼبد لذسح ػٍٝ 

رفغ١ش اٌزجب٠ٓ فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ، وزٌه أظٙشد اٌذساعخ أْ رأص١ش اٌغٛدح ألٜٛ ِٓ رأص١ش 



 
 

Benghazi Modern University 
info.jmbush@bmu.edu.ly                               Dr.salahshalufi@bmu.edu.ly

        Mobile +218945429096 

9 

ٍزؼبًِ ِغ اٌّظبسف ِغزمج١ٍب، أػف ئٌٟ رٌه فمذ أظٙشد اٌشػب فٟ رؾذ٠ذ ٔٛا٠ب اٌؼّلاء ٌ

  اٌذساعخ ػٓ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ١خ ؽشد٠خ ث١ٓ اٌشػب ٚعٛدح اٌخذِخ.

 يحذداخ انذراسح:   1-8

 الزظشد اٌذساعخ ػٍٟ فشع ِظشف اٌغّٙٛس٠خ اٌّٛعٛدح فٟ ِذ٠ٕخ اعذاث١ب.

 يجتًغ انذراسح:  1-9

غ ػّلاء ِظشف اٌغّٙٛس٠خ ٚلذ رُ اخز١بس ِظشف ِغزّغ اٌذساعخ ٠زىْٛ ِٓ ع١ّ          

اٌغّٙٛس٠خ وّٕٛرط ٌٍّظبسف اٌزغبس٠خ اٌؼبٍِخ فٟ ١ٌج١ب ٔظشا ٌىجش ؽغُ اٌّظشف ٚرٕٛع خذِبرٗ 

 ٚأزشبس فشٚػٗ فٟ ع١ّغ إٌّبؽك ا١ٌٍج١خ. 

 ػٍنح انذراسح: 1-11

ث١ب ٚوبٔذ اٌؼ١ٕخ ٌمذ رُ أخز ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء  ِظشف اٌغّٙٛس٠خ اٌّٛعٛد ثّذ٠ٕخ اعذا         

 ػ١ًّ. 051ػذد٘ب 

 الإطار اننظري: -

 يفهىو انخذيح: -

رزّزغ ثطج١ؼخ غ١ش ٍِّٛعخ أٚ غ١ش  اٌزٟأْ اٌخذِخ ٟ٘ ٔشبؽ أٚ ِغّٛػخ ِٓ الأٔشطخ           

ِٓ اٌؼذح )ٌٚىٓ ١ٌظ ثبٌؼشٚسح( ٠زُ ِٓ خلاٌٙب رفبػً ث١ٓ  ٚاٌزِٟبد٠خ عٛاء ثمذس ل١ًٍ أٚ وج١ش 

ظف اٌّغإٚي ػٓ رأد٠خ اٌخذِخ أٚ ِغّٛػخ ِٓ الأٔظّخ اٌزبثؼخ ٌّمذَ اٌخذِخ  اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ اٌّٛ

٠ٕزظ ػٕٗ )اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼ١ًّ ِٚمذَ اٌخذِخ( ؽٍٛي ٌّشبوً اٌؼ١ًّ أٚ رٍج١خ لاؽز١بعبرٗ   ٚاٌزٟ

 :ا٢رٟٚرٌه ٌٍؾظٛي ػٍٝ فُٙ أفؼً ٌّفَٙٛ اٌخذِخ ٚ٘ٝ ػٍٝ إٌؾٛ 

 اٌخذِخ.ِٓ خلاي ػ١ٍّخ رفبػً ث١ٓ اٌؼ١ًّ ِٚمذَ ، فٟٙ رؾذس ئٔغبصاٌخذِخ ٟ٘ أداء أٚ  -0

ػ١ٍّخ  فٟئْ اٌؼٛاًِ الأخشٜ ِضً اٌّٛاسد اٌّبد٠خ ٚاٌج١ئخ اٌّؾ١طخ رٍؼت دٚسا ٚع١طب ِّٙب  -5

 ئٔزبط ٚاعزٙلان اٌخذِخ.

 ِؼ١ٕخ.ئْ اٌؼ١ًّ ٠ؾزبط ئٌٝ اٌخذِخ ٚرٌه لإشجبع ؽبعخ ِؾذدح أٚ ؽً ِشىٍخ  -3
 

 خظائض انخذيح: -

 ر يهًىسح:انخذيح غٍ -1

رؼزجش اٌخذِخ غ١ش ٍِّٛعخ لا ٠ّىٓ سؤ٠زٙب أٚ رزٚلٙب أٚ ٌّغٙب أٚ عّبػٙب ٚرٌه لجً          

ششائٙب وبٌغٍغ اٌّبد٠خ، ٚؽزٝ ٠غزط١غ اٌؼّلاء اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، فُٙ 

ه ٠جؾضْٛ ػٓ ػلاِبد ٍِّٛعخ ٠غزط١غ ِٓ خلاٌٙب رى٠ٛٓ رظٛس ػٓ ِذٜ عٛدح اٌخذِخ. ٌٚزٌ

 فٟاٌخذِخ اٌّمذِخ، فّضلا  فٟفاْ ِٓ أُ٘ ِٙبَ ِمذِٟ اٌخذِخ ٘ٛ ئثشاص ٘زٖ اٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ 

اٌغٛأت اٌّبد٠خ اٌّشئ١خ ٌٍخذِخ، وبلأعٙضح  فٟاٌخذِخ اٌّظشف١خ رزّضً اٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ 

اٌّغزخذِخ ٚاٌؾبعٛة ٚالاد ػذ إٌمٛد، ٚا٢لاد اٌؾبعٛة، ٚوشٛف اٌؾغبة ثبلإػبفخ ئٌٝ 

اٌج١ئخ اٌّبد٠خ  ف١ُٟ ٚاٌذ٠ىٛس اٌذاخٍٟ ٚغ١ش رٌه ِٓ اٌّشافك ٚاٌزغ١ٙلاد اٌّٛعٛدح اٌزظّ

ٍِّٛط ئٌٝ  ث١غ خذِبرٗ ٠غت أْ ٠ؼزّذ ػٍٝ رؾ٠ًٛ اٌلا فٌٍّٟظشف ٌٚزٌه فبْ ٔؾبط اٌّظشف 

اٌخذِخ، ٚرٌه ؽزٝ ٠زىْٛ أطجبع ع١ذ  فٟاٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ  ئثشاصٍِّٛط ٚرٌه ػٓ ؽش٠ك 

 د اٌخذِخ اٌّمذِخ.ٌذٜ اٌؼّلاء ػٓ ٚعٛ

 ػذو انفظم تٍن إنتاج انسهؼح واستهلاكها: -2

، صُ ث١ؼٙب، ٚأخ١ش اعزٙلاوٙب، ٚرٌه ثؼىظ اٌخذِخ ؽ١ش ٠زُ أٚلا٠زُ ئٔزبعٙب اٌغٍغ اٌٍّّٛعخ        

ٔفظ اٌٛلذ ٌٚزٌه فبْ ِمذَ اٌخذِخ ٠ؼزجش عضء ِٓ اٌخذِخ ٔفغٙب  فٟث١ؼٙب، ٚئٔزبعٙب ٚاعزٙلاوٙب 

، ٚعٍٛن ِمذَ اٌخذِخ ٠إصش ثشىً وج١ش ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٌٚزٌه ٔغذ أْ اٌٗأٚ عٛاء وبْ أٔغبٔب 

رش٠ذ أْ رمذَ خذِخ  اٌزٟعٛدح اٌخذِخ رشرجؾ ثبلأعٍٛة اٌزٜ رمذَ ف١ٗ ٌٚزٌه فبْ أداسح اٌّظشف 

ِز١ّضح ٚراد عٛدح ػب١ٌخ، ػ١ٍٙب أْ رؼغ ِٛاطفبد ِؼ١ٕخ ػٕذ اخز١بس ِٛظفٟ اٌّظشف 
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اٌؼّلاء ثشىً ِجبشش ٚأ٠ؼب رذس٠جُٙ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ ػذد وج١ش ِٓ ٚخبطخ اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ 

اٌؼّلاء، ٚرذس٠جُٙ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثشىً عش٠غ ِٚزمٓ ٚرٌه ٌض٠بدح صمخ اٌؼّلاء 

 ثبٌّظشف.

 تقهة الأداء: -3

ٔفظ  فٟاٌخذِخ لذ ٠خزٍف ِٓ ِٛظف ئٌٝ أخش  أداءرز١ّض اٌخذِخ ثزمٍت الأداء ؽ١ش         

ٌٚزٌه فبْ عٛدح اٌخذِخ رؼزّذ ػٍٝ  أخش، ٝئٌاٌّٛظف ٔفغٗ لذ ٠خزٍف ِٓ ٚلذ  ٚأداءغخ  اٌّإع

ِٓ ٠مذَ اٌخذِخ ِٚزٝ، ٚأ٠ٓ، ٚو١ف ٠زُ رمذ٠ّٙب، ٚثبٌزبٌٟ فبْ أٞ ِظشف ٠غؼٝ ئٌٝ رمذ٠ُ 

خذِبد راد عٛدح ػب١ٌخ، ٠غت أْ ٠ؼغ ِؼب١٠ش ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ، ٠ٚؼًّ ػٍٝ سلبثخ 

 ع١ّغ فشٚع اٌّظشف. فٌّٟؼب١٠ش، ثؾ١ش رىْٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٛؽذح الأداء ٚفك ٘زٖ ا

 انفناء: -4

ٚلذ  فٟرز١ّض اٌخذِخ ثبٌفٕبء ؽ١ش لا ٠ّىٓ رخض٠ٓ اٌخذِخ، ٚرٌه ٌج١ؼٙب أٚ اعزخذِٙب         

لاؽك فبرا ػغض اٌّظشف ػٓ الإلشاع ٌفزشح ِؼ١ٕخ، ٠ىْٛ لذ خغش اٌفبئذح ػٓ رٍه اٌفزشح، 

٠ٓ خذِخ الإلشاع ٚثّب أْ اٌّظبسف ٚاٌّإعغبد اٌخذ١ِخ ثشىً ػبَ ؽ١ش لا ٠غزط١غ رخض

رٛاعٗ أٚلبد ٠ىْٛ اٌطٍت ػٍٝ خذِبرٙب ِشرفؼب، ٚفزشاد أخشٜ ٠ىْٛ ِٕخفؼب، ٚؽزٝ لا ٠إصش 

 فٟأٚلبد اٌزسٚح أٚ ص٠بدح اٌطٍت ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، وؾبٌخ فزشح لجغ سٚارت اٌّٛظف١ٓ 

ٍٝ فشٚع اٌّظبسف، ٚثبٌزبٌٟ ٚؽزٝ لا رزأصش عٛدح اٌخذِخ ١ٌج١ب ؽ١ش ٠ىْٛ ٕ٘بن ػغؾ شذ٠ذ ػ

رٍه اٌّظبسف، فاْ ػ١ٍٙب ئرجبع ػذح اعزشار١غ١بد ٌزفبدٜ رٍه اٌّشىٍخ ِٓ خلاي ص٠بدح  فٟ

أٚ ِٓ خلاي رغ١١ش ػبداد  الأٌِٟٛظفٟ اٌؾغبثبد اٌغبس٠خ، أٚ ص٠بدح ػذد أعٙضح اٌظشف 

 د اٌزٛػ١خ ٚاٌزٛع١ٗ.طشف اٌشارت ػٕذ ٔضٌٚٗ ِٓ خلاي ؽّلا فٟاٌّٛظف١ٓ 
 

 يفهىو جىدج انخذيح: -

رٌه ئٌٝ طؼٛثخ ؽظش خظبئض اٌخذِخ  فٟرؼذدد رؼبس٠ف عٛدح اٌخذِخ، ٠ٚشعغ اٌغجت        

رغؼً ِٓ ل١بط عٛدرٙب ػ١ٍّخ طؼجخ، ألا أٔٗ لذ ٚسدد ػذح  ٚاٌزٟٚاٌؼٛاًِ اٌّإصشح ف١ٙب، 

ث١ٓ ِب ٠زٛلؼٗ اٌؼّلاء ِٓ اٌخذِخ  رؼش٠فبد ؽٛي عٛدح اٌخذِخ رف١ذ ثأْ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ اٌفشق

 )اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ( ٚث١ٓ ِب ٠ذسوٛٔٗ فؼلا )اٌخذِخ اٌفؼ١ٍخ( ِٚٓ ٘زٖ اٌزؼش٠فبد الارٟ:

 

 أْ عٛدح اٌخذِخ رمذ٠ُ خذِبد رزّزغ ثّغزٜٛ أفؼً ِّب ٠زٛلؼٗ اٌؼّلاء. -1

 أْ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ ِمبثٍخ أٚ رغبٚص رٛلؼبد اٌؼّلاء ؽٛي اٌخذِخ اٌّمذِخ. -2

 

٠ٕٚظش ػبدح ئٌٝ عٛدح اٌخذِخ ِٓ ٚعٙزٟ ٔظش، ئؽذاّ٘ب داخ١ٍخ ٚالأخشٜ خبسع١خ فج١ّٕب        

رشوض ٚعٙخ إٌظش اٌخبسع١خ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ وّب ٠ذسوٙب اٌؼّلاء فبْ ٚعٙخ إٌظش اٌذاخ١ٍخ 

رشوض ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ وّب رشا٘ب الإداسح، أٚ ِب ٠ؼشف ثبٌغٛدح اٌم١بع١خ ٚ٘زا اٌجؾذ ٠زجٕٝ 

رزٕبعت ِغ اٌذخً اٌؾذ٠ش ٌزغ٠ٛك، ٚاٌزٜ ٠ف١ذ ثأْ اٌشثؼ ٠زؾمك  ٚاٌزٟعٙخ إٌظش اٌخبسع١خ، ٚ

 فِٟٓ خلاي اٌفٛص ثشػب اٌؼّلاء ٚران ثزٍج١خ اؽز١بعبد ٚسغجبرُٙ ، فّفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ٠ىّٓ 

ئدساوبد اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٟ فاْ عٛدح اٌخذِخ ٠ؾت أْ ٠مبط ثّمب١٠ظ رشرجؾ ثٙزٖ الإدساوبد 

 جش ػٕٙب.ٚرؼ
 

 تؤثر ػهى تىقؼاخ انؼًلاء: انتًانؼىايم  -

 الاتظال تالأشخاص انًحٍطٍن: -1

أٚ ػٓ خذِخ  ،٠ٕٜٛ اٌزؼبًِ ِؼٙب اٌزٟأٞ أْ لذ ٠جٕٝ رٛلغ ِؼ١ٓ ػٓ اٌّإعغخ اٌخذ١ِخ        

ػٓ ٘زٖ  الأخش٠ٓ٠زؼبًِ ِؼٙب، ِٓ خلاي ٔمً أطجبػبد  اٌزِٟؼ١ٕخ رمذِٙب اٌّإعغخ اٌخذ١ِخ 

عجك ٌٙب اٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ  ٚاٌزٟأٚ اٌخذِخ ٌٗ، فبٌغّبػبد اٌمش٠جخ ِٓ ٘زا اٌشخض، اٌّإعغخ 

اٌّإعغخ أٚ ششاء رٍه اٌخذِخ ِضً الأعشح ٚالأطذلبء، ٚصِلاء اٌؼًّ، ع١ٕمٍْٛ أطجبػُٙ أٚ 

رغشثزُٙ ِٓ خلاي ػ١ٍّخ اٌزؼبًِ أٚ اٌششاء ٌٙزا اٌشخض، ٚثبٌزبٌٟ فاْ ٘زا اٌشخض ع١ىْٛ 
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جك ػٓ ٘زٖ اٌّإعغخ أٚ اٌخذِخ، ٚرٛػؼ اٌؾمبئك أْ اٌغّبػخ اٌّشعؼ١خ ِضً أطجبع أٚ رٛلغ ِغ

٠ؾزبعٙب اٌؼ١ًّ لارخبر  اٌزٟالأعشح ٚالأطذلبء، ٚصِلاء اٌؼًّ رؼزجش ِظذسا أعبع١ب ٌٍّؼٍِٛبد 

 لشاس اٌششاء.

 

 الاحتٍاجاخ انشخظٍح: -2

ه لاخزلاف رٌ فٟأخش، ٠ٚشعغ اٌغجت  ٌٝئرخزٍف الاؽز١بعبد اٌشخظ١خ ِٓ شخض        

اٌخ، ٌزا ٔغذ أْ  ٚدخٍُٙ، ٚأػّبٌُٙ ٚأعٕبعُٙ ... أػّبسُ٘، ٚأرٚالُٙ، ٚصمبفزُٙ، فٟالأشخبص 

 اٌزٟرٛلؼبد اٌؼّلاء ٔؾٛ خذِخ ِؼ١ٕخ، أٚ ٔؾٛ اٌّإعغخ  فٟ٘زا الاخزلاف ٠إدٜ ئٌٝ اٌزفبٚد 

اٌزٜ  ٠زؼبٍِْٛ ِؼٙب ثشىً ػبَ، فّضلا ث١ّٕب ثؼغ اٌؼّلاء ٠ش٠ذْٚ اٌؾذ الألظٝ ِٓ اٌّظشف

 ٠زؼبٍِْٛ ِؼٗ ٔغذ أْ اٌجؼغ الأخش ٠ش٠ذ فمؾ عشػخ ئٔغبص اٌّؼبٍِخ.

 

 انخثرج انساتقح: -3

اٌزؼبًِ ِغ ِإعغخ ِؼ١ٕخ، وٍّب أصش رٌه ػٍٝ رى٠ٛٓ  فٟوٍّب وبْ اٌؼ١ًّ ٌٗ خجشح عبثمخ        

فزشح رمذِٙب، فّضلا ئرا وبْ ػ١ًّ ٠زؼبًِ ِغ ِظشف ِٕز  اٌزٟرٛلؼبرٗ ٔؾٛ اٌخذِخ أٚ اٌخذِبد 

ٚلبَ اٌّظشف ثطشػ خذِخ عذ٠ذح، فبْ رٛلؼبد ٘زا اٌؼ١ًّ ٔؾٛ عٛدح اٌخذِخ اٌغذ٠ذح عزىْٛ 

 ِخزٍفخ ػٓ ػ١ًّ عذ٠ذ ٠زؼبًِ ِغ اٌّظشف لأٚي ِشح ِٓ خلاي ٘زٖ اٌخذِخ اٌغذ٠ذح.

 الاتظال انخارجً: -4

لاء ثٛاعطخ رمَٛ اٌّإعغخ ثأسعبٌٙب ئٌٝ اٌؼّ اٌز٠ٟمظذ ثبلارظبي اٌخبسعٟ رٍه اٌشعبئً        

ِٓ خلاٌٙب ٠ىْٛ  ٚاٌزٟٚعبئً الارظبي اٌّخزٍفخ وبلإػلأبد أٚ اٌذػب٠خ أٚ اٌؼلالبد اٌؼبِخ، 

 رٍه اٌّإعغخ. فٟاٌؼّلاء لذ وٛٔٛا رٛلغ ِؼ١ٓ ػٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ 

 

 انسؼر: -5

ِخ اٌّمذِخ ٠ؼزجش اٌغؼش ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رٛصش ػٍٝ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٔؾٛ عٛدح اٌخذ       

فىٍّب اسرفغ عؼش اٌخذِخ اٌّمذِخ، وٍّب اسرفؼذ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٔؾٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ 

اٌغٛق، ِمبثً ؽظٌٛٗ ػٍٝ  فٟفجؼغ اٌؼّلاء لذ ٠مجً ثذفغ عؼش أػٍٝ ِٓ الأعؼبس اٌغبئذح 

اٌشؽلاد  فٟأعؼبس رزاوش اٌذسعخ الأٌٚٝ  فٟخذِخ ١ِّضح ِٚخزٍفخ، ٚ٘زا ِب ٔلاؽظٗ ِضلا 

 غ٠ٛخ فبٌّغبفش ٕ٘ب ٠زٛلغ اٌؾظٛي ػٍٝ خذِخ ِخزٍفخ ١ِّٚضح ػٓ اٌذسعخ اٌغ١بؽ١خ.اٌ
 

 نظرٌح انفجىج: -

ٔز١غخ ٌؼبٌخ الأدث١بد ؽٛي عٛدح اٌخذِخ ؽزٝ ِطٍغ اٌضّب١ٔبد ِٓ اٌمشْ اٌّبػٟ، لبَ ولا        

 ِٓBerry  Zeithaml, Parasuraman,(0193َ ثاعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ ِٓ صلاس )

اعزٙذفذ اٌّشؽٍخ الأٌٚٝ رؾذ٠ذ ِفَٙٛ ٌغٛدح ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء ٚأ٠ؼب اٌزؼشف ِشاؽً 

ػٍٝ و١ف١خ رم١١ُ اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ، أِب اٌّشؽٍخ اٌضبٌضخ فٙذفذ ئٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ 

رمذ٠ُ خذِبد راد عٛدح ِٕبعجخ، ٚوبْ ِٓ ٔز١غخ ٘زٖ اٌذساعخ ٚػغ الإؽبس  فٟأعجبة اٌفشً 

 اٌخذِخ، أٚ ِب ٠ؼشف ثٕظش٠خ اٌفغٛح.إٌظشٞ ٌغٛدح 

 ٚف١ّب ٠ٍٟ اعزؼشاع ٌىً ِشؽٍخ ػٍٝ ؽذح:        
 

 دراسح تىقؼاخ انؼًلاء: -

لبَ اٌجبؽضْٛ ثاعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ، شٍّذ أسثغ لطبػبد خذ١ِخ ٚ٘ٝ ثٕٛن اٌزغضئخ          

ثاعشاء ِمبثلاد ِغ  ٚثطبلبد الائزّبْ، ٚٚعطبء الأٚساق اٌّب١ٌخ، ٚاٌظ١بٔخ ٚاٌزظ١ٍؼ ٚلبِٛا

ِغّٛػخ ِٓ ػّلاء ٘زٖ اٌخذِبد )صلاس ِغّٛػبد ٌىً ٔٛع خذِخ( ٚرزىْٛ وً ِغّٛػخ  05

ػ١ًّ، ٚرُ رمغ١ُ اٌّغّٛػبد ئٌٝ عزخ ِغّٛػبد ِٓ الإٔبس، ٚعزخ ِغّٛػبد ِٓ  0ئٌٝ  9ِٓ 

ء ٔؾٛ اٌزوٛس، ِٚٓ خلاي ٘زٖ اٌّمبثلاد، اعزطبع اٌجبؽضْٛ رؾذ٠ذ ػذح أِٛس ِٕٙب رٛلؼبد اٌؼّلا
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، رغبسثُٙ اٌغٛدح اٌّشرفؼخ ٚاٌغٛدح إٌّخفؼخ أ٠ؼب رؾذس اٌؼّلاء ، أ٠ٌٛٚبرُٙاٌخذِخ اٌّمذِخ

ػٓ ػذح طفبد ٚخظبئض ٌٍخذِخ ثؼؼٙب ٠زؼٍك ثبٌخذِخ ٔفغٙب، ٚالأخش ٠زؼٍك ثبلأعٍٛة اٌزٜ 

 رمذَ ثٗ اٌخذِخ.

طبع خذِٟ ِؼ١ٓ ئلا رؾذس ػٕٙب اٌؼّلاء وبٔذ رؾض ل اٌزٟٚثبٌشغُ أْ الأِضٍخ ٚاٌزغبسة        

أْ اٌجبؽضْٛ ٚعذٚا أْ ٕ٘بن رمبؽؼبد وض١شح ث١ٓ اٌّغّٛػبد اٌّخزٍفخ ِٓ اٌؼّلاء ٚ٘زا اٌزشبثٗ 

ئعبثبد اٌؼّلاء، ؽ١ش أٚػؼ اٌؼّلاء أْ ِفَٙٛ عٛدح ٠مَٛ ػٍٝ أعبط رمذ٠ُ خذِخ رمبثً أٚ  فٟ

 رزغبٚص رٛلؼبد اٌؼّلاء ؽٛي اٌخذِخ اٌّمذِخ.

أْ ؽىُ اٌؼّلاء ػٍٝ ِب ئرا وبٔذ عٛدح اٌّمذِخ ِشرفؼخ أٚ  أ٠ؼب أٚػؾذ اٌذساعخ       

ِٕخفؼخ ِشرجؾ ثى١ف١خ ئدسان اٌؼّلاء ٌلأداء اٌزٜ ِٓ خلاٌٗ رمذَ اٌخذِخ ِٚمبسٔزٗ ثّب وبْ 

٠زٛلؼٗ اٌؼّلاء، فارا وبْ الأداء وّب ٠ذسوٗ اٌؼّلاء أػٍٝ أٚ ٠مبثً رٛلؼبد اٌؼّلاء فاْ اٌغٛدح 

داء وّب ٠ذسوٗ اٌؼّلاء ألً ِٓ رٛلؼبد اٌؼّلاء، فبْ اٌغٛدح رىْٛ رىْٛ ِشرفؼخ، أِب ئرا وبْ الأ

 ِٕخفؼخ .

رمذِٙب ِإعغخ ِؼ١ٕخ  اٌزٟوّب أظٙشد اٌذساعخ أْ رٛلؼبد اٌؼّلاء ؽٛي عٛدح اٌخذِخ        

رزأصش ثزغبسثُٙ اٌغبثمخ أٚ اؽز١بعبرُٙ اٌخبطخ، أٚ الأطجبع اٌزٜ ٠أخزٚٔٗ ِٓ الألبسة 

رمَٛ ثٙب اٌّإعغخ ئلا أْ ِٓ أُ٘ ٘زٖ اٌٛعبئً  اٌزٟاٌؾّلاد اٌذػبئ١خ ٚالأطذلبء أٚ ِٓ خلاي 

 ٟ٘ الأطجبع اٌزٜ ٠ٕمً ٌٍؼ١ًّ ِٓ خلاي الألبسة ٚالأطذلبء.

ِٓ خلاٌٙب ٠ؾىُ اٌؼّلاء ػٍٝ عٛدح  اٌزٟأظٙشد اٌذساعخ أ٠ؼب أْ اٌّؼب١٠ش أٚ الأثؼبد        

اٌّؾغٛعخ ٚرٌه ِضً ِظٙش الأعٙضح  اٌخذِخ ٚ٘ٝ ػششح أثؼبد ٠ٚزّضً اٌجؼذ الأٚي ثبلأش١بء

ٚاٌّؼذاد اٌّغزخذِخ ٚاٌزشر١ت اٌذاخٍٟ، ِٚظٙش اٌّٛظف١ٓ أِب اٌجؼذ اٌضبٟٔ فٙٛ الاػزّبد٠خ 

رأد٠خ اٌخذِخ  ف٠ٟٚمظذ ثٙب اٌمذسح ػٍٝ أداء اٌخذِخ ثىفبءح ٚدلخ، أِب اٌجؼذ اٌضبٌش فٙٛ اٌشغجخ 

مخ ٌُٙ، ٚاٌجؼذ اٌشاثغ ٠زّضً ثبٌىفبءح ِغبػذح اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ خذِخ لائ فٟاٌشغجخ  ف٠ٟٚزّضً 

ٚالاخزظبص ٠ٚمظذ ثٙب ِذٜ اِزلان اٌّٛظف١ٓ ٌٍّٙبساد اٌّطٍٛثخ ٌزأد٠خ اٌخذِبد، أِب اٌجؼذ 

اٌخبِظ ف١زّضً ثبٌٍطف ٠ٚمظذ ثٗ ِذٜ الا٘زّبَ ٚالاؽزشاَ ٚاٌزمذ٠ش اٌزٜ ٠مبثً ثٗ اٌؼّلاء أِب 

٠زّزغ ثٙب ِمذِٟ اٌخذِبد  اٌزٟضمخ ٚالأِبْ اٌجؼذ اٌغبدط ف١زّضً ثبلائزّب١ٔخ ٠ٚمظذ ثٗ ِذٜ اٌ

٠شؼش ثٙب اٌؼّلاء ٚػذَ اٌشؼٛس  اٌزٟٚاٌجؼذ اٌغبثغ ف١زّضً ثبلأِبْ ٠ٚمظذ ثٙب ِذٜ اٌطّأ١ٕٔخ 

ثبٌخطش أِب اٌجؼذ اٌضبِٓ فٙٛ عٌٙٛخ اٌٛطٛي ٚالارظبي ِغ ئداسح اٌّظشف ٚاٌجؼذ اٌزبعغ ٘ٛ 

ا اٌجؼذ ِذٜ لذسح اٌّإعغخ ػٍٝ ئ٠ظبي ٘ز فٟالاعزّبع ٌٍؼّلاء ٚئ٠ظبي اٌّؼٍِٛبد ٠ٚمظذ 

اٌّؼٍِٛبد ٌؼّلائٙب ثطش٠مخ ِفِٙٛخ ٚٚاػؾخ، ٚالاعزّبع ٌّلاؽظبرُٙ أٚ اعزفغبسارُٙ، أِب اٌجؼذ 

اٌؼشش فٙٛ فُٙ الاؽز١بعبد ٠ٚمظذ ثٗ ِذٜ لذسح اٌّإعغخ ػٍٝ اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد 

 ٚا٘زّبِبد ػّلائٙب.  
 

 يقٍاس جىدج انخذيح: -

رٛطً ئ١ٌٙب اٌجبؽضْٛ، لبِٛا ثاعشاء دساعخ و١ّخ، رٙذف ئٌٝ اعزؾذاس  اٌزٌٟٕزبئظ ثٕبء ػٍٝ ا     

أداح أٚ ّٔٛرط ٌم١بط رمذ٠ُ اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ، ٌزا لبِٛا ثّمبثٍخ ِغّٛػخ ِٓ ػّلاء خّغخ 

لطبػبد خذ١ِخ، ٚ٘ٝ ثٕٛن اٌزغضئخ، خذِبد اٌٙبرف اٌذ١ٌٚخ، خذِبد اٌزظ١ٍؼ ٚاٌظ١بٔخ  

ئزّبْ، ٚٚعطبء الأٚساق اٌّب١ٌخ، ٚلذ ٔزظ ػٓ ٘زٖ اٌذساعخ اٌى١ّخ  اعزؾذاس خذِبد ثطبلبد الا

اٌجبؽضْٛ أداح ل١بط ٌغٛدح اٌخذِخ ٚرٕمغُ ئٌٝ لغ١ّٓ، اٌمغُ الأٚي ٠ٚم١ظ رٛلؼبد اٌؼّلاء ٔؾٛ 

ٚاٌمغُ اٌضبٟٔ ٠م١ظ ئدساوبد اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ Expected Service اٌخذِخ اٌّمذِخ 

   ثؾ١ش رىْٛ اٌغٛدح رغبٜٚ اٌفشق ث١ٓ الإدساوبد ٚاٌزٛلؼبد   Service perceivedاٌّمذِخ 

((Q = p – E  فارا وبٔذ ئدساوبد اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ألً ِٓ رٛلؼبرُٙ رىْٛ اٌغٛدح

وبٔذ ِٕخفؼخ، ٚارا وبٔذ ئدساوبرُٙ ِغب٠ٚخ ٌزٛلؼبرُٙ رىْٛ اٌغٛدح اٌخذِخ ِشػ١خ، ٚئرا 

ٚأٚػؾذ  ، فاْ عٛدح اٌخذِخ رىْٛ ِشرفؼخ ٚأوضش ِٓ ِشػ١خ.ُٙئدساوبرُٙ أػٍٝ ِٓ رٛلؼبر
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ؽذدرٙب اٌذساعخ اٌٛطف١خ  اٌزٟاٌذساعخ اٌى١ّخ، أْ ٕ٘بن رمبؽؼبد ٚرذاخلاد ث١ٓ الأثؼبد اٌؼششح 

 أعشا٘ب اٌجبؽضْٛ. اٌزٟ

 ٌزا رُ اخزظبس ٘زٖ الأثؼبد اٌؼششح ئٌٝ خّغخ أثؼبد رّضٍُٙ ع١ّؼب ٚ٘ٝ:        

عخ: ٠ٚمظذ ثبلأش١بء اٌٍّّٛعخ اٌّظٙش اٌخبسعٟ ٌٍزغ١ٙضاد ٚاٌّؼذاد ٚالأفشاد الأش١بء اٌٍّّٛ -أ

 اٌؼب١ٍِٓ، ٚأعٙضح الارظبي اٌّغزخذِخ.

الاػزّبد٠خ: ٠مظذ ثبلاػزّبد٠خ اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثىفبءح ػب١ٌخ ٚثشىً دل١ك ثؾ١ش  -ة

 ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٗ.

 بػذح اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد ٌُٙ ثشىً لائك. ِغ فٟالاعزغبثخ: ٠ٚمظذ ثبلاعزغبثخ اٌشغجخ  -ط

ئفؼبء اٌضمخ  ف٠ٟزّزغ ثٙب اٌؼب١ٍِٓ، ِٚذٜ لذسرُٙ  اٌزٟاٌضمخ: ٠مظذ ثبٌضمخ ِذٜ اٌّؼشفخ  -د

 ٠مذِٛٔٙب. اٌزٟٚالأِبْ ػٍٝ اٌخذِبد 

اٌزؼبؽف: ٠مظذ ثبٌزؼبؽف ِذٜ الا٘زّبَ اٌشخظٟ اٌزٜ ر١ٌٛخ اٌّإعغخ ٌؼّلائٙب ِٚذٜ  -٘ـ

 رؾذ٠ذ اؽز١بعبد ػّلائٙب ٚسػب٠خ ِظبٌؾُٙ.لذسرٙب ػٍٝ 
 

 انتىطٍاخ: -

أْ رزجٕٝ ئداسح اٌّظشف عٛدح اٌخذِخ وبعزشار١غ١خ ٌٍّٕبفغخ ٚاٌز١ّض، ٚأْ ٠ىْٛ رط٠ٛش  -1

ِب ٠زؼٍك ثجؼذٞ  ف٠ٟمذِٙب اٌّظشف ِٓ أ٠ٌٛٚبرٙب ٚخبطخ  اٌزٟٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد 

 فٟاٌخذِخ ٠ؾزبط ئٌٝ ئؽذاس رغ١شاد  الاػزّبد٠خ ٚالاعزغبثخ، ؽ١ش أْ رطج١ك ِفَٙٛ عٛدح

 صمبفخ اٌّإعغخ ٚؽشق اٌزفى١ش ف١ٙب.

رؼش٠ف ٚرٛػ١خ ِٛظفٟ اٌّظشف ثّفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ ٚو١ف١خ رطج١مٗ، ؽ١ش أْ وض١ش ِٓ  -2

رؾغ١ٓ عٛدح خذِزٙب ثغجت أْ ِٛظف١ٙب ١ٌظ  فٟاٌّإعغبد اٌخذ١ِخ رؼغض ػٓ إٌغبػ 

 ٕف١ز ٚئداسح ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ.ر فٌٟذ٠ُٙ اٌّؼشفخ أٚ اٌّٙبساد اٌلاصِخ 
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 انًراجغ: -
 

 انكتة انؼهًٍح: -أ

 

 (: ئداسح اٌجٕٛن، أطٌٛٙب اٌؼ١ٍّخ ٚاٌؼ١ٍّخ، عبِؼخ ث١شص٠ذ فٍغط١ٓ. 5110عجش، ٘شبَ ) -0

 (: ئداسح رغ٠ٛك الأٔشطخ اٌخذ١ِخ، اٌذاس اٌغبِؼ١خ، الإعىٕذس٠خ.5115اٌؾظشٞ، عؼ١ذ ِؾّذ ) -5

 (: ِجبدب اٌزغ٠ٛك، ِإعغخ اٌٛساق، ػّبْ الأسدْ.0111ْ ٘بٟٔ )ؽشة، ث١ب -3

(: اٌزغ٠ٛك، اٌّفب١ُ٘ ٚالاعزشار١غ١بد، اٌذاس اٌغبِؼ١خ، 0119اٌظؾٓ، ِؾّذ فش٠ذ ) -1

 الإعىٕذس٠خ. 

 إٌظبَ فٟ فٍغط١ٓ، ِطجؼخ اٌشٔز١غٟ، غضح فٍغط١ٓ. أفبق(: 5113ػبشٛس، ٠ٛعف ) -5

 .5خ ٌٍزغ٠ٛك اٌّظشفٟ، ػّبْ الأسدْ، ؽ(: الأطٛي اٌؼ5110١ٍِّؼلا ٔبعٟ ) -7

(: ئداسح ٚرغ٠ٛك الأٔشطخ اٌخذ١ِخ اٌّفب١ُ٘ ٚالاعزشار١غ١بد، 511اٌّظشٞ، عؼ١ذ ِؾّذ ) -6

 اٌذاس اٌغبِؼ١خ، الإعىٕذس٠خ.
 

  :انذورٌاخ وانرسائم انؼهًٍح -ب

 ٟفاٌجٕٛن اٌؼبٍِخ  فٟ(: ل١بط عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ 5111فبسط ِؾّٛد )، أثٛ ِؼّش -0

 لطبع غضح، ثؾش غ١ش ِٕشٛس، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ، غضح عجزّجش.

الأسداْ، سعبٌخ  فٟ(: ئدسان اٌّغزٍٙه ٌغٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ 0115اٌغًّ غبُٔ ) -5

 ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، اٌغبِؼخ الأسد١ٔخ، الأسدْ.

بِؼخ (: ئداسح عٛدح اٌخذِخ، ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبسح ٌٍجؾٛس، ع0115اٌظؾٓ، ِؾّذ فش٠ذ ) -3

 الإعىٕذس٠خ، ٍِؾك اٌؼذد اٌضبٟٔ، اٌّغٍذ اٌضبٟٔ ٚاٌضلاصْٛ، عجزّجش.

اخز١بس اٌؼّلاء ٌٍّظشف اٌزغبسٞ  فٟاٌؼٛاًِ اٌّإصشح  (:0113)ػجذ اٌخبٌك، ِؾّذ شف١ك  -1

 الأسدْ. الأسد١ٔخ،اٌغبِؼخ  ِٕشٛسح،سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش  الأسدْ، فٟإٌّبعت 

رمذِٙب اٌّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ  اٌزٟخذِبد اٌّظشف١خ ل١بط عٛدح اٌ (:0119)ٔبعٝ ، ِؼلا -5

 .5 ، اٌؼذد55، اٌّغٍذ اٌذساعبد اٌؼٍَٛ الإداس٠خالأسدْ )دساعخ ١ِذا١ٔخ( ِغٍخ 

عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  فٟ(: دساعخ اٌؼٛاًِ اٌّإصشح 5111اٌّج١ش٠ه، ٚفبء ٔبطش ) -7

اسح، اٌّغٍذ اٌشاثغ ٚاٌؼششْٚ، اٌؼذد اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌلإد فٟإٌغبئ١خ 

 الأٚي، ؽض٠شاْ.

(: اٌغٛدح اٌذسوخ ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ: دساعخ ١ِذا١ٔخ لاخزجبس 0111اٌظؾٓ، ِؾّذ فش٠ذ ) -6

ِؾذدارٙب ٚإٌّبرط اٌّغزخذِخ فٟ ل١بعٙب، ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبسح ٌٍجؾٛس اٌؼ١ٍّخ، ٍِؾك اٌؼذد اٌضبٟٔ، 

 زغبسح الإعىٕذس٠خ.اٌّغٍذ اٌٛاؽذ ٚاٌضلاصْٛ، و١ٍخ اٌ
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 استمارة استبٌان

 

 

 الأخ المحترم ,,,

 

نظرا لأهمٌة جودة الخدمة المصرفٌة الجمهورٌة فرع اجدابٌا فإن الباحث ٌقوم بإجراء 

 :بحثا تحت عنوان

قٌاس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفٌة المقدمة من مصرف الجمهورٌة فرع 

التموٌل والمصارف لذلك أضع بٌن  فًلعلٌا الماجستٌر اجدابٌا لغرض الحصول على الإجازة ا

ٌدٌك أخً استمارة المرافقة أملا أن تساهم من خلال تفضلك بملء هذه الاستمارة مع العلم بأن 

 هذه البٌانات والمعلومات سوف تستخدم لغرض البحث العلمً فقط .

 

 

 نشكركم سلفا على حسن تعاونكم معنا

 

 بركاتهوالسلام علٌكم ورحمة الله و

 

 

 

 

 الباحث
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  :أولا: بٌانات تعرٌفٌة

 الجنس : -1

 
  أنثى                   ذكر   

 
 العمر : -2

 سنة        52اقل من 

 سنة  52 – 25من 

 سنة    22 -52من 

  سنة  22أكبر من 

 التحصٌل العلمً : -3

 أقل من ثانوٌة عامة 

 ثانوٌة عامة 

 جامعً 

         دراسات علٌا   

 المهنة : -4

 أعمال حرة         

 موظف قطاع عام       

 موظف قطاع خاص 

 أخرى ....................................................

 هل أنت حاصل على قرض من مصرف : -5

  لا                 نعم   

 حدد عد سنوات التعامل مع المصرف ) رقم صحٌح ( : -6

.............................................................................................. 
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  :ثانٌا: قٌاس جودة الخدمة المتوقعة

ٌقدمها مصرف  التًعزٌزي العمٌل, بناءا على خبرتك كمستهلك للخدمات المصرفٌة        
 فًالعبارات التالٌة  فًمٌزات المذكورة الجمهورٌة, نرجو منك أن تشٌر إلى مدى أهمٌة توفر الم

المقدمة من  مستوى جودة الخدمات تعتمد أن توفرها ٌعمل على رفع والتًالخدمة المصرفٌة, 
العبارة غٌر هامة على الإطلاق  فًمصرف الجمهورٌة, فإذا كنت تعتقد أن المٌزة المذكورة 

 المٌزة مهمة لدرجة كبٌرةعتقد أن ( واذا كنت ت1للتعبٌر عن جودة الخدمة ضع دائرة حول رقم )
( واذا كان شعورك اتجاه المٌزة أقل من حالة 7للتعبٌر عن جودة الخدمة ضع دائرة حول الرقم )

تعبر عن قوة شعورك نحو  والتً( 7( و )1التأكد نرجو أن تضع دائرة على الأرقام ما بٌن )
الإشارة إلى الرقم الذى ٌعبر  ما ٌهمنا هو, كالمٌزة, لا توجد هناك عبارات صحٌحة أو خاطئة

تتوقع أن وجودها ضروري لتحقٌق الجودة  التًحقٌقة شعورك اتجاه أهمٌة توفر المٌزة عن 
 الخدمات المقدمة من قبل مصرف الجمهورٌة. فً
 

 مهم جدا غٌر مهم على الإطلاق العبارات ت

 7 6     2     4    5      1 حدٌثة.ضرورة أن ٌمتلك المصرف أجهزة ومعدات  1

 7 6     2     4    5      1 جذابا.ضرورة أن ٌكون المظهر العام للمصرف  2

 7 6     2     4    5      1 وحسن.ضرورة أن ٌظهر موظفً المصرف بمظهر أنٌق  3

ضرورة أن تكون المواد المتعلقة بخدمات المصرف جذابة  4
 المظهر.

1      5    4     2     6 7 

وقت محدد  فًإدارة المصرف بالقٌام بعمل ما  عندما تعد 5
 فٌجبل أن  تلتزم بذلك.

1      5    4     2     6 7 

عندما ٌواجه عمٌل المصرف مشكلة ما, فٌجب على موظفً  6
  بحلها.المصرف أن ٌبدوا اهتمام صادقا 

1      5    4     2     6 7 

 تًال بتأدٌة الخدماتضرورة أن ٌقوم موظفً المصرف  7
ٌقدمها المصرف, بالشكل الصحٌح والمطلوب ومن المرة 

 الأولً.

1      5    4     2     6 7 

ضرورة أن ٌقوم موظفً المصرف بتقدٌم خدمات  8
 علٌها.بالمواعٌد المتفق  المصرف,

1      5    4     2     6 7 

ضرورة أن تحرص إدارة المصرف على أن تكون سجلات  9
 لأخطاء.االعملاء خالٌة من 

1      5    4     2     6 7 

ضرورة أن ٌقوم موظفً المصرف بإبلاغ عملاء المصرف  11
 معٌنة.بشكل محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة 

1      5    4     2     6 7 

مستعدٌن ومتحفزٌن  المصرف,ضرورة أن ٌكون موظفً  11
 فورٌة.لتقدٌم الخدمات لعملاء المصرف بصورة 

1      5    4     2     6 7 

 فًضرورة أن ٌكون موظفً المصرف, مستعدٌن وراغبٌن  12
 تقدٌم المساعدة لعملاء المصرف.

1      5    4     2     6 7 

ضرورة أن لا ٌمنع انشغال موظفً المصرف بإعمالهم  13
 العملاء.الاستجابة الفورٌة لطلبات  فًالداخلٌة 

1      5    4     2     6 7 

ٌعطً انطباع  المصرف,ضرورة أن ٌكون سلوك موظفً  14
 المصرف.بالثقة لدى عملاء 

1      5    4     2     6 7 

تعاملاتهم مع  فًضرورة أن ٌشعر عمٌل المصرف بالأمان  15
 المصرف.

1      5    4     2     6 7 

ضرورة أن ٌتمتع موظفً المصرف باللباقة والمجاملة عند  16
 المصرف.مع عملاء تعاملهم 

1      5    4     2     6 7 



 
 

Benghazi Modern University 
info.jmbush@bmu.edu.ly                               Dr.salahshalufi@bmu.edu.ly

        Mobile +218945429096 

18 

ضرورة أن ٌمتلك موظفً المصرف المعرفة التامة للإجابة  17
 المصرف.على أسئلة واستفسارات عملاء 

1      5    4     2     6 7 

 7 6     2     4    5      1 الشخصً.ضرورة أن ٌولً المصرف عملائه الاهتمام  18

ن ساعات عمل المصرف ملائمة لجمٌع ضرورة أن تكو 19
 المصرف.فئات عملاء 

1      5    4     2     6 7 

ضرورة أن ٌولً موظفً المصرف عملاء المصرف  21
 شخصٌا.اهتماما 

1      5    4     2     6    7 

مقدمة  فًٌتوقع من المصرف أن تكون مصلحة عملائه  21
 اهتماماته.

1      5    4     2     6 7 

أن ٌتفهم موظفً المصرف الاحتٌاجات المحددة  رورةض 22
 لعملائهم.

1      5    4     2     6 7 

 

 ٌستخدمها العملاء عند تقٌٌمهم لجودة الخدمات المقدمة: التًثالثا: تحدٌد أهمٌة المعاٌٌر 

لخدمات , ٌوجد خمسة عبارات تدل على الأبعاد الخمسة لجودة االجدول الموضح أدناه فً       
( وذلك حسب أهمٌتها 1( إلى )2المصرفٌة, الرجاء ترتٌب هذه الأبعاد أو المعاٌٌر تنازلٌا من )

عند تقٌمك لجودة الخدمات المصرفٌة المقدمة من قبل المصرف بحٌث ٌعطى المعٌار الأهم رقم 
 ( وهكذا.4( والذى ٌلٌه رقم )2)
 
 الترتٌب حسب الأهمٌة العبارات ت

لمصرف, مظهر الأجهزة والمعدات والمواد المظهر العام ل 1
 العاملٌن.المستخدمة, مظهر 

 

  المطلوبة.القدرة على أداء الخدمة المصرفٌة بالشكل المطلوب وبالدقة  2

  ولائق.الرغبة فً مساعدة العملاء وتقدٌم الخدمة بشكل نشٌط  3

  التعامل مع موظفً المصرف. فًالشعور بالثقة والأمان  4

  المشاكل.ودعم موظفً المصرف عند مواجهة تعاطف  5

 
 

  :رابعا: قٌاس جودة الخدمة الفعلٌة المدركة من قبل عملاء المصرف

عزٌزي العمٌل, بناءا على تعاملك مع مصرف الجمهورٌة, نرجو أن تشٌر إلى مدى توافر        
ا مصرف ٌقدمه التًالخدمات  فًالجدول التالً,  فًالعبارات الموضحة  فًالممٌزات 

مصرف  فًالعبارة غٌر موجودة بشكل كبٌر  فًالجمهورٌة, فإذا وجدت أن المٌزة المذكورة 
( وإذا كانت المٌزة متوفرة بشكل 1ٌقدمها, ضع دائرة حول الرقم ) التًالجمهورٌة أو بالخدمة 

ضع ( إذا كان شعورك اتجاه المٌزة أقل من حالة التأكد نرجو أن ت7كبٌر ضع دائرة حول الرقم )
تعبر عن قوة شعورك نحو المٌزة, لا توجد هناك  والتً( 7( و )1دائرة على الأرقام ما بٌن )

عبارات صحٌحة أو خاطئة, كل ما ٌهمنا هو الإشارة إلى الرقم الذى ٌعبر عن حقٌقة إدراكك من 
ٌقدمها مصرف  التًخلال تعاملك مع مصرف الجمهورٌة لمدى توفر المٌزة الخدمات 

 الجمهورٌة.
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 موافق بشدة غٌر موافق بشدة العبارات ت

 7 6     2     4    5      1 حدٌثة.ٌمتلك المصرف أجهزة ومعدات  1

 7 6     2     4    5      1 جذابا.المظهر العام للمصرف  2

 7 6     2     4    5      1 ٌتمتع موظفً المصرف بمظهر أنٌق وحسن.  3

 7 6     2     4    5      1 ت المصرف جذابة المظهر.المواد المتعلقة بخدما 4

وقت  فًعندما تعد إدارة المصرف بالقٌام بعمل ما  5
 بذلك.محدد فإنها تلتزم 

1      5    4     2     6 7 

فإن موظفً  ما,عندما ٌواجه عمٌل المصرف مشكلة  6
  بحلها.المصرف ٌبدوا اهتمام صادقا 

1      5    4     2     6 7 

ٌقدمها  التًٌقوم موظفً المصرف بتقدٌم الخدمات  7
المصرف, بالشكل الصحٌح والمطلوب ومن المرة 

 الأولً.

1      5    4     2     6 7 

 المصرف,ٌقوم موظفً المصرف بتقدٌم خدمات  8
 علٌها.بالمواعٌد المتفق 

1      5    4     2     6 7 

سجلات العملاء تحرص إدارة المصرف على أن تكون  9
 الأخطاء.خالٌة من 

1      5    4     2     6 7 

ٌقوم موظفً المصرف بإبلاغ عملاء المصرف بشكل  11
 معٌنة.محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة 

1      5    4     2     6 7 

مستعدٌن ومتحفزٌن لتقدٌم الخدمات  المصرف,موظفً  11
 فورٌة.لعملاء المصرف بصورة 

1      5    4     2     6 7 

تقدٌم  فًموظفً المصرف, مستعدٌن وراغبٌن  12
 المصرف.المساعدة لعملاء 

1      5    4     2     6 7 

 فًلا ٌمنع انشغال موظفً المصرف بإعمالهم الداخلٌة  13
 الاستجابة الفورٌة لطلبات العملاء.

1      5    4     2     6 7 

صرف, ٌعطً انطباع بالثقة لدى إن سلوك موظفً الم 14
 المصرف.عملاء 

1      5    4     2     6 7 

تعاملاتهم مع  فًٌشعر عملاء المصرف بالأمان  15
 المصرف.

1      5    4     2     6 7 

ٌتمتع موظفً المصرف بالباقة و المجاملة عند تعاملهم   16
 مع عملاء المصرف.

1      5    4     2     6 7 

ٌمتلك موظفً المصرف المعرفة التامة للإجابة على  17
 المصرف.أسئلة واستفسارات عملاء 

1      5    4     2     6 7 

 7 6     2     4    5      1 الشخصً.ٌولى المصرف عملائه الاهتمام  18

إن عمل المصرف ملائمة لجمٌع فئات عملاء  19
 المصرف.

1      5    4     2     6 7 

ولى موظفً المصرف عملاء المصرف اهتماما ٌ 21
 شخصٌا.

1      5    4     2     6    7 

 7 6     2     4    5      1 مقدمة اهتماماته. فًٌضع المصرف مصلحة عملائه  21

 7 6     2     4    5      1 ٌتفهم موظفً المصرف الاحتٌاجات المحددة لعملائهم. 22

  

 


