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Abstract 
This study aimed to know the role of service quality in enhancing the value provided to customers at 

the 07 commercial banks in the state of Djelfa, National Fund In order to achieve the goal of the 

study, a questionnaire was designed to collect the necessary data for analysis, where 70 questionnaire 

forms were distributed to the commercial banks under study at varying rates for each bank, and the 

method of direct delivery and receipt was relied upon. After the process of retrieval, sorting and 

tabulation, 45 of the received forms were kept for statistical analysis, and the Statistical Package for 

Social Sciences program was used to analyze the data, and the study concluded that there is a 

statistically significant relationship between service quality in all its dimension  and value to 

customers. 
Key words: quality of service, value provided to customers, bank, Algeria. 
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 عينتدراست ن: دور جودة الخذمت في تعزيز القيمت المقذمت للزبائ
 من وكالاث البنوك التجاريت بمذينت الجلفت 

 
 

 الجزائر، خميس مليانةالجيلالي بونعامة  جامعة ،طالب دكتوراه :1نعاس الشريف الحواس -
 خميس مليانة، الجزائرالجيلالي بونعامة جامعة  ،أستاذ :2حكيم خلفاوي -
 

 00/06/0003تاريخ النشر:                         05/06/0003: قبولتاريخ ال                         21/03/0003تاريخ الإرسال: 
 

 ملخص
ىدفت ىذه الدراسة  إلى معرفة دور جودة الخدمة في تعزيز القيمة الدقدمة للزبائن لدى البنوك التجارية بولاية الجلفة والبالغ 

 07لجمع البيانات اللازمة للتحليل، حيث تم توزيع  ، ومن أجل تحقيق الذدف من الدراسة تم تصميم استبانوبنوك 70عددىا 
استمارة استبيان على البنوك التجارية لزل الدراسة بنسب متفاوتة لكل بنك، و تم الاعتماد  على طريقة التسليم و الاستلام 

لمة من اجل التحليل استمارة من الاستمارات الدست 54الدباشر، و بعد عملية  الاستًجاع الفرز و التبويب، تم الإبقاء على 
الإحصائي، وقد تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية في تحليل البيانات، وقد توصلت الدراسة إلى وجودة علاقة 

ائن ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة بكل أبعادىا )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( والقيمة الدقدمة للزب
   بكل أبعادىا ) قيمة وظيفية، قيمة عاطفية، قيمة مالية(.

 جودة الخدمة، قيمة مقدمة للزبون، بنك، الجزائر.    :الكلمات الدفاتيح
 M31 ,M39: صنيفالت

 

 

 مقدمة:
 الأعمال و توجو لذا كل الاىتمام لدا لذا من أهمية بالغة مؤسساتتعتبر جودة الخدمة من القضايا التي تركز عليها 

في تحقيق الديزة التنافسية والريادة  في لرال الأعمال، ىذا في ضل عالم يعتبر أكثر اضطرابا وديناميكية كما يتسارع فيو 
دم التأكد والتنافسية معدل النمو والتغتَ الدستمرين، كما أن بيئة الأعمال التي تنشط ضمنها الدؤسسات أصبحت تتسم بع

العالية والشديدة، إذ تعتبر الجودة بكل أبعادىا من أىم عوامل جذب الزبائن و الاحتفاظ بهم و بالتالي تحقيق الولاء 
لديهم، ليس ىذا فحسب بل أن الجودة تتغتَ باستمرار ومع مرور الوقت وبشكل دائم و ذلك حسب الظروف التي 

الخدمة أن تتماشي مع ىذه التغتَات و أن تكون على علم بكل  مؤسسات، فلزم على الاقتصادية الأعمالتشهدىا بيئة 
صغتَة وكبتَة خاصة وأننا في عصر الدعلومة، وذلك من اجل تعديل معايتَ الجودة لديها حسب تلك التغتَات التي تتماشي 

مقارنة بالاستناد إلى الجودة لى الزبائن مع تطلعات الزبائن وحاجاتهم ورغباتهم و بالتالي الصول إلى تسليم قيمة متفوقة إ
 ، وىذا باعتبار القيمة الدقدمة للزبون مفتاح النجاح و التميز.بالدنافستُ

 :أهمية الدراسة .1

                                                           
1
   c.naas@univ-dbkm.dz،  الرقمي في الجزائرمخبر الاقتصاد ، الشريف الحواس نعاس  - 

2
  h.khalfaoui@univ-dbkm.dz ، مخبر الصناعة، التطور التنظيمي للمؤسسات والإبداع  - 
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 تكمن أهمية الدراسة في طرقها لأحد الدوضوعات الحيوية في الوقت الراىن، وىي جودة الخدمة و القيمة الدقدمة للزبائن. -

معرفة دور جودة الخدمة في تعزيز القيمة الدقدمة للزبائن في البنوك، كما تسعى الدراسة إلى  تتجلى أهمية الدراسة في -
معرفة دور كل بعد من أبعاد جودة الخدمة في تعزيز القيمة الدقدمة للزبائن كل على حدى، كما تسهم في الوقوف ميدانيا 

 للزبائن. على مدى إدراك الدوظفتُ بالبنوك لجودة الخدمة و القيمة الدقدمة

تكمن أهمية الدراسة في كون نتائجها يدكن ن تسهم في تأىيل البنوك بهدف زيادة فاعليتها و كفاءتها و تحقيق أىدافها  -
 في ضل الدنافسة.

 :أهداف الدراسة .2

 معرفة دور جودة الخدمة في تعزيز القيمة الدقدمة للزبائن في ظل التطور الحاصل و  الدنافسة التي تشهدىا البنوك.  -

 جودة الخدمة بأبعادىا. التعرف على مفهوم -

 التعرف على مفهوم القيمة الدقدمة للزبون بأبعادىا و أهميتها.  -

 :مشكلة الدراسة .3

الخدمية و الزبائن من خلال لرموعة من العوامل و الضغوطات التي فرضتها عوامل  ؤسساتتأثرت العلاقة بتُ الد
إلى التًكيز على تقدنً اكبر قيمة ترضي الزبائن من خلال التوافق مع توقعاتهم و  ؤسساتالبيئة الاقتصادية ىذا ما أدي بالد

 .أبعادىاجودة الخدمة بجميع التًكيز على الاىتمام وذلك من خلال  ادراكاتهم
من خلال  إلى أي مدى يمكن لجودة الخدمة التالي:الرئيسي و بناء على ما تقدم يدكن طرح التساؤل 

 في الجزائرالتجارية أن تعزز من القيمة الدقدمة لزبائن البنوك  )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( 
 ؟( 0.0.من خلال )القيمة الوظيفية، القيمة العاطفية، القيمة الدالية( عند مستوى دلالة )

 
 

 :نموذج الدراسةأ .4

ع إلى نتائجو تم تصميم نموذج يتوافق مع الدراسة و الذي يتضمن جودة من اجل تحقيق أىداف البحث و التطل
 ن.ائالخدمة والقيمة الدقدمة للزب

 الدتغير التابع                       الدتغير الدستقل   
  

 
  

  
 
 
 

 الدراسات السابقةبعض بالاعتماد على  تُنموذج الدراسة من إعداد الباحثأ( 70الشكل)

 جودة الخدمة
 الدلموسية-

 الاعتمادية-

 الاستجابة-

 الأمان-

 التعاطف-
 

 القيمة الدقدمة للزبائن

 القيمة الوظيفية-

 القيمة العاطفية-

 القيمة الدالية-
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 :فرضيات الدراسة .5

 بالاستناد إلى مشكلة البحث و نموذج الدراسة تدت صياغة الفرضيات الرئيسية التالية:
والقيمة الوظيفية عند  لرتمعة دلالة إحصائية بتُ أبعاد جودة الخدمةالفرضية الرئيسية الأولى: توجد علاقة ذات  -

 لدى وكالات البنوك التجارية لزل الدراسة. (7074دلالة  ) مستوى

والقيمة العاطفية عند  لرتمعة الفرضية الرئيسية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أبعاد جودة الخدمة -
 الات البنوك التجارية لزل الدراسة.لدى وك (7074مستوى دلالة   )

والقيمة الدالية عند مستوى  لرتمعة : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أبعاد جودة الخدمةثةالفرضية الرئيسية الثال -
 لدى وكالات البنوك التجارية لزل الدراسة. (7074دلالة  )

  :منهج الدراسة .6

الإشكالية الدطروحة واختبار الفرضيات، تم الاعتماد في ىذه الدراسة لدراسة الدوضوع بصورة شاملة و الإجابة عن 
على الدنهج الوصفي التحليلي من اجل معرفة دور جودة الخدمة في تعزيز القيمة الدقدمة للزبائن، حيث تم تصميم استمارة 

 وسة.استبيان وتوزيعها على عينة الدراسة من اجل جميع البيانات الدتعلقة بآراء العينة الددر 

 :حدود الدراسة .7

بنوك و الدتمثلة  0: تدثلت الحدود الدكانية بالبنوك التجارية الدوجودة بمدينة الجلفة والبالغ عددىا الحدود الدكانية  -
في)بنك التنمية المحلية، بنك الجزائر الخارجي، البنك الوطتٍ الجزائري، بنك الفلاحة و التنمية الريفية، بنك الخليج، 

 للتوفتَ و الاحتياط، القرض الشعبي الجزائري(. الصندوق الوطتٍ

 (.2722افريل 07، حتى 2722جانفي  04انحصرت الحدود الزمنية للدراسة في الددة الواقعة بتُ )  الحدود الزمنية: -

 :الدراسات السابقة .8

ودة الخدمات الدصرفية من وجهة نظر الزبون مدخل قيمي موسومة بج ، (2..7) دراسة باسم عباس كريدي الجاسمي -
معرفة اثر جودة الخدمات الدصرفية  إلىىدفت الدراسة  عينة من زبائن مصارف مدينة الديوانية، لأراء استطلاعيةدراسة 

 إلىصلت الدراسة ، التعاطف( على قيمة الزبون، وتو الأمانالدقدمة للزبائن بأبعادىا) الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 
جودة الخدمة الدصرفية و علاقتها بقيمة الزبون في حال تم اخذ الدتغتَات الدستقلة مع قيمة الزبون كمتغتَ  أبعاد أهمية

، وتوصلت الدراسة الى تأثتَ متغتَات) الاعتمادية، الاستجابة، الثقة( على قيمة الزبون وضعف معتمد كل على حدة
 وانب الدادية الدلموسة فيما لو أخذت أبعاد جودة الخدمة الدصرفية لرتمعة.تأثتَ متغتَات التعاطف والج

بعنوان تقييم جودة الخدمات الدصرفية ودراسة أثرىا على رضا العميل البنكي دراسة (، .7.0دراسة فيروز قطاف) -
دمة الدصرفية من وجهة نظر حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية لولاية بسكرة. ىدفت الدراسة إلى معرفة تقييم جودة الخ

العميل من خلال الأبعاد الخمسة الدكونة لجودة الخدمة ) الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان( بالإضافة 
يفية لجودة توصلت الدراسة إلى أن تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الر قة الجودة برضا العميل البنكي، و إلى دراسة علا

ابية بتُ جودة الخدمة الدصرفية الرضا عن الخدمة الدصرفية الدقدمة لذم ايجابي، بالإضافة إلى وجود علاقة ارتباط ايجة و الخدم
 رضا العميل الدصرفي.و 
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دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون دراسة  تحت عنوان ،(7.02) دراسة رفل مؤيد، رعد عدنان -
استطلاعية لآراء عدد من الزبائن في مصرف الشمال للتمويل و الاستثمار في لزافظة نينوى، ىدفت الدراسة إلى قياس 

تمويل و جودة الخدمات الدصرفية بأبعادىا) الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف( في مصرف الشمال لل
الاستثمار في لزافظة نينوى و تحديد إسهامها في تعزيز قيمة الزبون، و توصلت الدراسة إلى وجود تأثتَ معنوي ايجابي بتُ 

كان ذلك نتيجة إلى افتقار الدصرف الدبحوث ستثناء البعد الدتعلق بالضمان، و معظم أبعاد جودة الخدمات و قيمة الزبون با
 رية التي تبعث الطمأنينة في نفوس الزبائن. للإمكانيات الدادية و البش

نمذجة العلاقة السببية بتُ جودة الخدمة الددركة و قيمة الزبون بما يعزز موسومة ب ،(7.02دراسة طويطي ،بوداود) -
ىدفت الدراسة إلى التعرف على  . cpaرضاه اتجاه الدؤسسة ، دراسة ميدانية لعينة من زبائن القرض الشعبي الجزائري 

ثتَات الدباشرة لجودة الخدمة الددركة برضا الزبون و غتَ الدباشرة بواسطة إسهام قيمة الزبون في التأثتَ على الرضا، التأ
دمة الددركة في تحقيق وتوصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج من بينها وجود تأثتَ مباشر ذو دلالة إحصائية لجودة الخ

أثتَ مباشر في تحقيق رضا لقيمة الزبون تدمة الددركة على قيمة الزبون، و تأثتَ مباشر أيضا لجودة الخ مع وجود، رضا الزبون
 ، كما أن لجودة الخدمة الددركة تأثتَ غتَ مباشر على تحقيق رضا الزبون بوجود قيمة الزبون.الزبون

بعنوان اثر جودة الخدمات (، (Al-Habil, Al hila, Al Shobaki, Abu Amuna, & Abu Naser, 2017دراسة  -
البنكية على تحستُ الأداء التسويقي للبنوك في لزافظات غزة من وجهة نظر موظفيها، كان الذدف الأساسي من ىذه 

ت الدراسة التعرف على اثر جودة الخدمات البنكية على الأداء التسويقي للمصارف العاملة في قطاع غزة في ظل التحولا
أن توفر جودة الخدمات الدصرفية والأداء التسويقي كان كان من ابرز نتائج الدراسة وظفتُ، و الدالية من وجهة نظر الد

، كما أن لزل الدراسة، كما أن ىناك تأثتَ ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمات البنكية على الأداء التسويقي للبنوك مرتفعا
 الأداء التسويقي.مة البنكية و تأثتَ بتُ جودة الخدالدتغتَ الوسيط للتحويلات الدالية يضعف ال

I - الإطار النظري للدراسة: 
جات أو الدنتجيد أو خدمة جيدة، لكن من الخطأ أن نعتقد أن  لح الجودة للدلالة على أن منتجايستخدم مصط

ك الدنتجات أو الخدمات التي الخدمات الأكثر كلفة وإنما ىي تلالخدمات ذات الجودة العالية ىي فقط الدنتجات أو 
ة الدنخفضة وتوفر الدنتجات أو الخدمة بالكمية تفع والتكلفث الأداء الدر وحاجات العملاء وتوقعات ىم من حيتتناسب 

 .الدطلوبة والوقت الدناسب
 ،وقيمة الزبونة، : جودة الخدما، وهمعنصرين أساسيتُطار النظري الدتضمن في الدراسة من يتألف الإوعموما، 

 : وفيما يلي عرض لذذه العناصر
I – 1- جودة الخدمة:  

نستخدم الخدمات في حياتنا اليومية بشكل شبو دائم و بشتى أنواعها و لرالاتها، إن ىذه الخدمات تختلف 
بجودة الخدمة بحد ذاتها إذ  ؤسسةحسب جودتها و مكانتها و ذلك حسب الدؤسسات الدقدمة لذا و مدى اىتمام الد

أصبحت الشغل الشاغل لذا، و من اجل الوصول إلى الجودة التي يرغب بها الزبون كان لابد من معرفة حاجات و 
رغبات الزبائن بدقة و ترجمتها في شكل معايتَ جودة ترضي الزبائن و تكون عند مستوى توقعاتهم و ادراكاتهم، و بالتالي 

 .تحقيق الولاء لديهم
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I – 1-1- جودة الخدمة مفهوم: 
إن دراسة جودة الخدمة للوصول إلى مفهوم واضح و لزدد لذا أخذت الوقت الطويل و الكافي من قبل العاملتُ 
 في الدؤسسات الأعمال و ذلك انطلاقا من تحديد مفهوم الخدمة و الوقوف على خصائصها و من ثم تحديد جودتها

 .(07، صفحة 2707صميدعي و يوسف، )ال
تلك الدرجة من الرضا التي يدكن "على أنها " Lovelock & Wright,1999"تعرف جودة الخدمة حسب حيث 

و العبادي، )الطائي  "أن تحققها الخدمة للمستفيدين و الزبائن عن طريق إشباع و تلبية حاجاتهم و رغباتهم و توقعاتهم
درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون "( بأنها Kotler & keller) عرفها، في حتُ (005، صفحة 2770

 " الفعلي لذا للأداء و تعرف جودة الخدمة على أنها " الفرق بتُ توقعات الزبائن للخدمة و ادراكاتهم ، لذذه الخدمة"

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 49)"على أنها "تلك الجودة التي تشتمل على  عرفت أيضا ، كما
البعد الإجرائي و البعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدنً الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من 

بمواقفهم و   الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون أماءات المحددة لتقييم الخدمة، النظم و الإجرا
 Lewis, Orledge andىا اعرف، كما (224، صفحة 2700)حميدة،  سلوكياتهم و لشارستهم اللفظية مع الزبائن"

Mitchell,1994  على أنها " التًكيز على التقاء الاحتياجات و الدتطلبات، و توضيح كيفية تسليمها بشكل جيد بناء
على توقعات الزبائن. و جودة الخدمة الددركة ىي الاتجاه الذي يحدد وجهة نظر الزبون العالدي اتجاه الخدمة. و وجهة 

)جباري، مليكي، و درار،  ."م عن الأداء الفعلي للخدمةالنظر ىذه ناتجة عن مقارنة توقعات زبائن الخدمة مع ادراكاته
التفوق على توقعات الزبون، بمعتٍ أن الشركة تتفوق " ىيجودة الخدمة  ، بينما ىناك من يرى بأن(087، صفحة 2707

 .(28، صفحة 2700)نور،  "ن تجاه ىذه الخدماتفي خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التي يحملها الزبو 
 .(Fahim, 2019, p. 238) وفي الاختَ، يدكن اعتبار الجودة بأنها "التقييم العام للخدمة من قبل العميل"

I – 1-2- أبعاد جودة الخدمة: 
بمجموعة من الخصائص الفريدة من شأنو أن يؤدي إلى وجود صعوبة اكبر في تحديد و قياس  إن اتصاف الخدمات

جودتها مقارنة بجودة السلع الدادية الدلموسة. و ينظر مديرو مؤسسات الأعمال إلى قضية جودة الخدمة باعتبارىا تدثل 
 .(000، صفحة 2702)ابو النجا، التسويق الدتقدم،  أىم التحديات الحرجة التي تواجههم خلال الفتًة الحالية

 خمسة أبعاد لجودة الخدمة وىي كالأتي "Parasuraman, Zeithamal and Berry,1990"حدد كل من 
 :(05، صفحة 2707)الصميدعي و يوسف، 

الدلموسة والدتعلقة بالخدمة مثل الدباني والتقنيات الحديثة الدستخدمة فيو والتسهيلات و تدثل الجوانب الدلموسية:  .أ 
 .(05، صفحة 2700)العالول،  الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقدنً الخدمة ومظهر الدوظفتُ

الزبون على تقدنً الخدمة في الوقت الذي يطلبها الزبون وبدقة تعبر عن قدرة الشركة من وجهة نظر  الاعتمادية: .ب 
 .(4، صفحة 2700)مراد و عبدوس،  ترضي طموحو. وتعبر كذلك عن مدى وفاء ىذه الدؤسسات بالتزاماتها تجاه الزبون
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بصفة عاملة يدكن القول بأن الزبائن يفضلون رجل البيع الذي يتفاعل معهم بسرعة بغرض حل  الاستجابة: .ج 
ل الزبائن تلك الشركة التي تتوقع الدشاكل قبل أن تقع وأن يبدي قبالدشكلة، أو بغرض الإجابة عن استفسارات لديهم. وي
 .(062، صفحة 2770)علي،  رجال البيع الصدق والأمانة عند الاستجابة للمشاكل

 أي تقدنً خدمة خالية من الشك أو الدخاطرة ما يعكس درجة الشعور بالثقة والأمان في الخدمة الدقدمة الأمان: .د 
لطلب الخدمة لأن توفر عنصر تلعب ىذه الخاصية دورا كبتَا وفعال في جذب الزبائن . و (64، صفحة 2707)قطاف، 

 .(45، صفحة 2720)بهلول و ضبيان،  الأمان والثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد

ويعتٍ العناية بالزبائن، وإعطاء كل منهم الاىتمام الكافي بصورة شخصية، وينطوي ذلك على ضرورة أن التعاطف:  .ه 
الشركة كل زبون باسمو، وأن يقوموا بإجراء  اتصالات دائمة معهم، و أن يكون لديهم معرفة تفصيلية يعرف موظفو 

)ابو النجا، التسويق  بحاجاتهم ومتطلباتهم الخاصة بالشكل الذي يظهر مدى تعاطف الدوظف مع زبونو وعمق علاقتو بو
 .(002، صفحة 2702الدتقدم، 

والذي يطلق عليو النموذج الأوروبي، فتَى أن الأبعاد الخمسة  "Gronroos,1984"أما النموذج الذي قدمو 
لجودة الخدمة ما ىي إلا تعريفات لفكرتو حول الأبعاد الدكونة لجودة الخدمة حيث تقوم على وجود بعدين أساستُ هما: 

الأولى إلى جوانب الخدمة التي يدكن التعبتَ عنها بشكل كمي والتي الجودة الفنية أو التقنية والجودة الوظيفية حيث تشتَ 
تتمثل في التجهيزات الدستعمل وسرعة التفاعل اللحظي مع الزبون، وسرعة ودقة العمل الدنجز، أما الجودة الوظيفية فتًتبط 

و القدرة على التواصل أكثر بكيفية حصول الزبون على الخدمة من خلال سلوك العمال و طريقة التعامل مع الزبائن 
والدساعدة والنصح وغتَ ذلك من الحالات التي يصعب قياسها مقارنة بالجوانب الدرتبطة بالجوانب الفنية بالإضافة إلى بعد 

جودة الشركة أو جودة "ثالث يكون لزصلة للبعدين السابقتُ لقياس جودة الخدمة والذي يتمثل في صورة الشركة 
 .(Gronroos, 1984, pp. 38-39) ة الشركة والانطباع الذىتٍ لدي الزبائن عنهاوالتي تتعلق بصور  "الصورة

I – 1-3- :قياس جودة الخدمة 
خلال العديد من البحوث  نن عملية قياس جودة الخدمة تعرضت في السنوات الأختَة إلى جدال كبتَ مإ

 ؤسساتوالدراسات الدتخصصة في ىذا الصدد، إلا أن ذلك لا يدنع من وجود معايتَ مشتًكة يدكن تطبيقها على بعض الد
الصفحات ، 2700)مسغوني، لسالفي، و تباني،  الخدمية الدتشابهة، أو الدتماثلة و فيما يلي طرق قياس جودة الخدمات

08-00): 
يدثل عدد الشكاوي التي يتقدم بها الزبائن خلال فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر على أن  مقياس عدد الشكاوي: .أ 

 لذا. إدراكهمالخدمات الدقدمة دون الدستوى، أو ما يقدم لذم من خدمات لا يتناسب مع 

ات الزبائن نحو جودة الخدمات الدقدمة، وخاصة بعد الدقاييس استخداما لقياس اتجاى أكثروىو  مقياس الرضا: .ب 
الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة  لدؤسساتتوجيو الأسئلة التي تكشف  قةحصولذم على ىذه الخدمات عن طري
 .الدقدمة  لذم وجوانب القوة والضعف بها
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بتحليل الفجوة حيث  ( نموذجا يدعىZithmal et Parasuraman" طور كل من )ServQual" مقياس الفجوة .ج 
يعتمد على تحليل و تحديد مصادر مشاكل الجودة، و يدكن الحكم على درجة جودة الخدمة من خلال مقارنة الدتوقع 

 بالددرك لتحديد الفجوات.

نتيجة  0002يعرف ىذا النموذج باسم نموذج الاتجاه و قد ظهر خلال    "ServPerf" مقياس الأداء الفعلي للخدمة .د 
( والجودة في إطار ىذا النموذج تأخذ  مفهوما اتجهيا يرتبط بإدراك Taylor et croninتي قام بها كل من )للدراسات ال

الزبون لأداء الفعلي للخدمة الدقدمة ويعرف الاتجاه على انو "تقييم الأداء على أساس لرموعة من الأبعاد الدرتبطة بالخدمة 
كرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز على تقييم الأداء الفعلي الدقدمة"، ويقوم نموذج الاتجاه على أساس رفض ف

 .(00، صفحة 2700)العالول،  للخدمة

بالخدمات تتمثل فكرتو الأساسية في أن القيمة الدقدمة للزبائن من الشركة تعتمد على الدنفعة الخاصة  مقياس القيمة: .ه 
الزبون والتكلفة للحصول على ىذه الخدمة تظن فالعلاقة بتُ الدنفعة والسعر ىي التي تحدد القيمة فكلما  الددركة من جانبي

 .زادت الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة كلما زادت القيمة الدقدمة للزبائن وزاد إقبالذم على ىذه الخدمات

II-  القيمة الدقدمة للزبون: 
فة ئها والتحكم بمستويات رضاىم،واستخدام الدعر لاوثيقة مع عمو قات مستقرة لاتحتاج البنوك إلى الحفاظ على ع

 .مد مع الزبائن والقدر ة التنافسية على الددى الطويلالأقات طويلة لاوالخبرة من أجل الحفاظ على ع
ول تؤثر جودة الخدمة على قيمة الزبائن. ويدكن تحديد قيمة للزبائن عن طريق تصوراتهم ح ومن ناحية أخرى،

عالدية لدا لذا من تأثتَ في التسويق للخدمة. فكلما امتلك لإالتغطية افالزبائن يكونون توقعاتهم بناء على . جودة الخدمة
 .الزبائن معلومات أكبر حول جودة الخدمة فتكون أقل اعتمادا على التغطية

II- 1- تعريف القيمة الدقدمة للزبون: 
اليوم تحولات سريعة في العديد من المجالات لعل من أبرزىا تزايد طلبات الزبائن وزيادة معرفتهم  ؤسساتتواجو الد

بأصناف الدنتجات وجودتها، وعليو فان الدنافسة اشتدت فيما بينها، فنجد أن احد الأسس الرئيسية لبناء و استدامة الديزة 
الدؤسسات الناجحة التي بنت قاعدة عريضة من الزبائن  ن، والتنافسية ىو من خلال الالتزام بتسليم قيمة فائقة للزبو 

الدوالتُ، أدركت أن كسب ولائهم يتحقق من خلال استمرارية تسليم قيمة متميزة لذم، و ىي بدورىا تدنع تحركهم نحو 
لدؤسسات فا. (040، صفحة 2700)انيس،  الدؤسسات الدنافسة لآن القيمة تحقق الرضا الذي يقود بدوره إلى الولاء

 ,Kotler) لشا يعدون بو أكثرتحقيق سعادة الزبائن من خلال وعودىم فقط بما يدكنهم تقديدو، ثم تقدنً  إلىالذكية تهدف 

Wong, Saunders, & Armstrong, 2005, p. 10). 
تعرف القيمة الدقدمة للزبون على أنها الدنافع الدرتبطة بالكلفة التي يستلمها الزبون من علاقتو بالمجهز وعلى نحو أكثر 

الخدمة وكلفة الحصول عليها  أوتفضيلا، توصف بأنها الدبادلة التي يجريها الزبون بن الدنافع التي يحصل عليها من السلعة 
و، وخدمات الإسناد والأطراف الدشتًكة في عملية الشراء والوقت والجهد الدبذولتُ وتشمل الدنافع كل من الدنتج نفس

للحصول على الدنتج والدخاطرة الددركة وىكذا يسعى الزبون إلى جتٍ أقصى الدنافع مقابل التضحيات التي يقدمها 
يعرفها كوتلر  ، كما(22، صفحة 2704)ابو فزع،  للحصول على الدنتج أساس التقدير والدبادلة التي يجريها لتحقيق ذلك

"القيمة ىي ذلك الفرق بتُ القيم الكلية والتكلفة الكلية، حيث تتعلق القيم الكلية بالدنافع التي يحصل عليها الزبون من 
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)لزمودي و زيدان،  التكلفة الكلية فتتعلق بمجموع التكاليف الدالية والوظيفية والنفسية التي يبذلذا الزبون أماالدنتج، 
قيمة الزبون ىي الفرق بتُ الدنافع التي يحصل عليها الزبون من الدنتجات و ، و يعرفها أيضا "(42، صفحة 2706

 .(Kotler & Armstrong, 2001, p. 9) عها لحصول على تلك الدنافع"التكاليف التي يدف
كما يدكن تعريف القيمة الدقدمة للزبون على أنها عملية مقارنة بتُ لرموع تكاليف الخدمة الدقدمة مع لرموع الدنافع 

الخدمة من خلال ثلاث أبعاد تتمثل في  القيمة الوظيفية و القيمة الدتحصل عليها و يتم قياسها من طرف الزبون متلقي 
الدالية والقيمة العاطفية، حيث تستمد القيمة الوظيفية من وظائف الخدمة أو الدنتج ومدى تحقيقها للغايات الدراد منها في 

بة منو في حال شرائو، أما القيمة حال استخدامها، وتستمد القيمة الدالية من مدى تحقيق الدنتج أو الخدمة للمنفعة الدطلو 
 .(22، صفحة 2727)وليد احمد،  العاطفية تستمد من الشعور الذي يتولد للزبون عند استخدامو للمنتج أو الخدمة

قيمة الزبون)  وتعتبر قيمة الزبون متأصلة في) أو مرتبطة ب( استخدام منتجات أو خدمات معينة، ويدرك الزبائن
بدلا من أن يتم تحديدىا بشكل موضوعي من قبل البائعتُ أو أصحاب الصلة الآخرين( علاوة على ذلك، تتضمن 

)مثل السعر  ىذه عادة مفاضلة بتُ ما يتلقاه الزبائن) مثل الجودة والفوائد والدرافق( وما يضحون بو الإدراكعمليات 
، فالقيمة التي يشعر بها (Wang, PoLo, Chi, & Yang, 2004, p. 172) التعلم(وتكلفة الفرصة البديلة وتكلفة الصيانة و 

الزبون ىي النتيجة التي حصل عليها و شعر بها بعد الدفع مقابل خدمات شركة ما مع شركات لشاثلة والفرق بتُ 
. (Juliana, Jessica, Widodo, & Tanubrata, 2021, p. 116) عليهاالتكاليف التي تم تكبدىا والفوائد التي تم الحصول 

وتعرف قيمة الزبون بأنها رابطة عاطفية تتشكل بتُ الزبون والشركة، باستخدام الدنتجات أو الخدمات التي تنتجها الشركة  
ون قادرا على تحديد قيمة الزبون للشركة يدكن استخدام العديد من كما أن العثور على الدنتج يوفر قيمة إضافية. ولتك

 & Ganthika) الدؤشرات وىي القيمة العاطفية أو القيمة الاجتماعية أو الجودة أو قيمة الأداء والقيمة مقابل الدال

Wahdiniwaty, 2020). 
للزبون ما ىي إلا لرموعة من الدزايا والدنافع التي يتلقاىا الزبون من الشركة سواء  ومن جانبنا نرى بأن القيمة الدقدمة 

 كانت ملموسة أو غتَ ملموسة، والتي يقارنها بالتكاليف الددركة التي يبذلذا من اجل الحصول على تلك الدزايا والدنافع.
II-2- أبعاد القيمة الدقدمة للزبون: 

مة الدقدمة للزبون وتعددت معها الأبعاد التي تم الاعتماد عليها، ويدكن عرض تعددت الدراسات التي تناولت القي
 لرموعة من الدراسات و ىي كالأتي:

 (: ملخص بعض الدراسات السابقة لأبعاد القيمة الدقدمة للزبون0.جدول رقم )

 القيمة الدقدمة للزبون أبعاد السنةالإسم، 
 القيمة الدالية القيمة الشخصية القيمة العاطفية القيمة الاجتماعية الوظيفية القيمة

(Wang, PoLo, Chi, & Yang, 2004)          
(Jianxun & Xiaodi, 2011)          

         (2705)الشعرات، 
           (2727)لشدوح، 
          (2727)غريب، 
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 من إعداد الباحثين بالاعتماد على الدراسات السابقة

بعد الاطلاع على الدراسات السابقة، تم التوصل إلى تحديد أبعاد القيمة الأكثر تداولا والتي ركزت عليو معظم 
 التالية للدراسة الحالية والتي تتمثل فيما يلي: الأبعادالأدبيات ذات العلاقة، و تم اختيار 

 ,Wang, PoLo) الدتوقع للمنتج أو الخدمة الأداءوتشتَ إلى الدنفعة الدستمدة من الجودة الددركة و القيمة الوظيفية:  .أ 

Chi, & Yang, 2004, p. 172). 

الددركة من قدرة الدنتج على إثارة وتحريك مشاعر الزبون والتي لذا دور كبتَ في تغيتَ  وتعبر الدنفعةالقيمة العاطفية:  .ب 
 .(024، صفحة 2727)غريب،  الحالة الدزاجية

النقدية، غتَ تعرف بأنها القيمة الناتجة عن تفوق الدنافع )الخصائص، الثقة، الجودة( عن التضحيات ) القيمة الدالية:  .ج 
 .(02، صفحة 2727)لشدوح،  النقدية( وما لو من مردود على رضا العميل

II-3- :أهمية قيمة الزبون 
 :(Donovan, 2013, pp. 71-72) تتجلى قيمة الزبون في النقاط التالية

 تصميم وتقدنً قيمة للزبائن من مفاتيح إستًاتيجية العمل الناجحة في القرن الحادي و العشرين. يعد -

 يؤدي تصميم وتقدنً قيمة فائقة للزبائن إلى دفع الدؤسسات إلى مراكز قيادية في الأسواق العالية شديدة التنافس.  -

  الزبائن الباحثتُ عن القيمة.في الساحات الدليئة بالاختيار، تحول ميزان القوى من الدؤسسات إلى -

 ستعاني الدؤسسات التي لا تقدم قيمة مناسبة للزبائن أو تختفي، فقيمة الزبون ىي عنصر أساسي في بناء ميزة تنافسية. -

 زبائن اليوم أذكياء تداما ومتطورون ويبحثون عن الدؤسسات التي تخلق لذم أقصى قيمة بناءا على احتياجاتهم ورغباتهم. -

سيساعد تصميم وتقدنً قيمة فائقة للعملاء الدؤسسات على تطوير استًاتجيات الفوز والاحتفاظ للتمايز وقيادة  -
 الأسواق.

III- الديدانية ةالدراس : 
( المحسوبة، بالإضافة tنستعرض من خلال ىذه النقطة كل من الدتوسطات الحسابية، والانحرافات الدعيارية وقيم )

 إلى تحديد مستويات الدلالة وترتيب الأهمية ومستوى الأهمية لكل فقرة من الفقرات الخاصة بقياس متغتَات الدراسة.  
III- 1- :مجتمع و عينة الدراسة 

الدراسة  بنوك، أما عينة 70تكون لرتمع الدراسة من جميع البنوك التجارية العاملة بمدينة الجلفة و البالغ عددىا 
وتم  استمارة استبيان على البنوك لزل الدراسة، 07فتمثلت في الإطارات العاملة بالبنوك، حيث قام الباحث بتوزيع 

استمارة من  54الاعتماد  على طريقة التسليم والاستلام الدباشر، وبعد عملية الاستًجاع، الفرز والتبويب، تم الإبقاء على 
 لتحليل. الاستمارات الدستلمة من اجل ا

III- 2- :خصائص عينة الدراسة 
 ( : خصائص عينة الدراسة7.الجدول رقم )

 النسب العدد فئات الدتغير الدتغير النسب العدد فئات الدتغير الدتغير

 ذكر - الجنس

 أنثى -
26 
00 

%57.8 

%42.2 
الدؤهل 
 العلمي

 ثانوي -

 دبلوم -

75 

74 

%8.9 

0000% 
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 80% 26 دراسات عليا -

 العمر

 سنة 27إلى  27 من -

 سنة 57إلى  20من  -

 سنة 47إلى  50من  -

 سنة فأكثر 40 -

02 
20 
70 
72 

2600% 
5600% 
27% 
606% 

 

الدنصب 
 الوظيفي

 مدير -

 نائب مدير -

 رئيس مصلحة -

 مكلف بالزبائن -

 مكلف بالدراسات -

 مراقب -

75 

72 

76 

24 

05 

72 

%8.9 

%4.44 

%13.33 

4404% 

%11.11 

%6.66 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  ينمن إعداد الباحثالدصدر: 

، أما من ناحية الجنس فغالبية %87أن غالبية مفردات الدراسة ذو دراسات عليا بنسبة  72يتبتُ من الجدول رقم 
، وفيما يخص الدنصب الوظيفي فغالبية الدوظفتُ يشتغلون على وظيفة %4008الدوظفتُ من الذكور وذلك بنسبة قدرىا 

سنة  ىي  57و  20، أما فيما يخص العمر كانت الفئة العمرية المحصورة بتُ %4404بنسبة قدرىا مكلف بالزبائن وىذا 
  .%5600الفئة العمرية الغالبة  على مستوى البنوك لزل الدراسة وذلك بنسبة قدرىا 

III-2- :أسلوب جمع البيانات 

III- 3-1- والمجلات العربية والأجنبية والرسائل العلمية.: وذلك بجمع وتحليل البيانات من الكتب البيانات الثانوية 
III-3-2- :اعتمدت الدراسة في جمع البيانات على قائمة الاستقصاء، من اجل الحصول على  البيانات الأولية

الحصول على البيانات تم تصميم الاستبانة والتي اشتملت على ثلاث لزاور تضم في لرملها  البيانات الأولية، ولغرض 
، بحيث تناول المحور الأول الخصائص الديدغرافية لعينة الدراسة، أما بالنسبة للمحور الثاني الخاص بالدتغتَ الدستقل سؤالا 20

فقرة حول القيمة الدقدمة  04الخدمة،وقد شمل المحور الثالث الدتغتَ التابع و يضم  عبارة حول جودة  24ويضم 
 للزبائن.

III-4- :الأساليب الإحصائية الدستخدمة 

اعتمدت منهجية معالجة بيانات الدراسة باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية في تحليل البيانات 
(S.P.S.S/22:كما تم الاعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية لاختبار صحة الفرضيات، وذلك من خلال ،) 

 ،  Alpha Cronbachاختبار ثبات الدقاييس: من خلال الاعتماد على  -

 التحليل الوصفي: بالاعتماد على الجداول التكرارية و النسب الدؤوية و الوسط الحسابي و الانحراف الدعياري. -

 الأهمية النسبية باستخدام سلم ليكرت الخماسي. -

 Oneأسلوب الارتباط كارل بتَسون لوصف قوة و اتجاه علاقات الارتباط بتُ متغتَات الدراسة،اختبار   -

Sample T-test. 

 اختبار صحة الفرضيات. -

III-0- :ثبات الدقياس الدستخدم 

الاتساق الداخلي أو ما يدكن تسميتو بصدق الدراسة ىو أن تؤدي و تقيس أسئلة الاستبيان ما تم وضعو لقياسو 
يشملهم فعلا، و يقصد بو وضوح الاستبيان و مفرداتو و فقرات الاستبيان و مفهومو لأفراد عينة الدراسة الذين سوف 
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من أجل التحقق من صدق وثبات الاستمارة إحصائيا  الاستبيان و كذلك تكون فقرات الاستبيان للتحليل الإحصائي، و
تم الاعتماد على معامل إلفا كرونباخ، و الذي يشتَ إلى دقة القياس و اتساقو، و النتائج الدتوصل إليها موضحة في الجدول 

 التالي:
 (: يوضح اختبار ألفا كرونباخ لدتغيرات الدراسة2.الجدول رقم )

 عدد العبارات قيمة معامل ألفا اسم الدتغتَ

 24 70055 جودة الخدمة

 04 70885 القيمة الدقدمة للزبون

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثين الدصدر: 
، و 706نلاحظ بأن اختبار قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ للمتغتَات اكبر من القيمة  72من خلال الجدول رقم 

 ىذا يدل على صدق وثبات أداة الدراسة و أن متغتَات الدراسة تتميز بموثوقية جيدة.
III-6- :)الصدق ) الصدق التمييزي 

 

 30جودة الخدمة في البنوك ن= بين درجات المجموعتين الدتطرفتين في استبيان الفروق( يبين 0.) الجدول رقم

Sig قيمة t المجموعة العليا ن المجموعة الدنيا ن 
 العينات

 

70777 7.484 

الانحراف 
 الدعياري

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
الدتوسط 
  الحسابي

 
13.437 62.63 10.807 108.25 

 SPSSالدصدر: بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 

من طرفي التوزيع للدرجات التي حصل عليها أفراد العينة في استبيان جودة الخدمة في البنوك بعد  %20تم سحب 
قدرت ب:  sigوىي دالة إحصائيا لأن قيمة  00585"ت" ب: قيمة أعلاىا، حيث قدرت  إلىترتيبها من أدنى درجة 

الدقياس لو القدرة على التمييز بتُ المجموعتتُ  أن إلىلشا يشتَ  7074ىي أصغر من مستوى الدلالة الدعتمد  و 70777
 الدتطرفتتُ وىذا ما يدل على صدقو.

 
 .2القيمة الدقدمة للزبائن في البنوك ن=ن الفروق بين درجات المجموعتين الدتطرفتين في استبيا( يبين 0.)الجدول رقم 

Sig قيمةt المجموعة العليا ن المجموعة الدنيا ن 
 العينات

 

70777 000477 
الانحراف 
 الدعياري

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
الدتوسط 
 الحسابي
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40202 26077 40058 66024 

 SPSSالدصدر:  بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
من طرفي التوزيع للدرجات التي حصل عليها أفراد العينة في استبيان القيمة الدقدمة للزبائن في  %20تم سحب 

قدرت  sigوىي دالة إحصائيا لأن قيمة  000477أعلاىا، حيث قدرت "ت" ب:  إلىالبنوك بعد ترتيبها من أدنى درجة 
الدقياس لو القدرة على التمييز بتُ المجموعتتُ  أن إلىلشا يشتَ  7074وىي أصغر من مستوى الدلالة الدعتمد  70777ب: 

 الدتطرفتتُ وىذا ما يدل على صدقو.
III-7- :التحليل الوصفي لدتغيرات الدراسة 

 ذلك بحساب الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري و مستوى الدلالة  و التًتيب و
 الخدمة في البنوكالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية جودة (: 0.جدول رقم )

الدتغير
 

الدتوسط  الدتغير الدستقل )جودة الخدمة( رقمال
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

مستوى 
 الأهمية

الدلموسية
 

 متوسطة 00276 3.33 يدتاز البنك بمبتٌ عصري و حديث  0.

 مرتفعة 00784 3.78 يتوفر البنك على معدات و أجهزة عمل حديثة 7.

 مرتفعة 00048 3.58 يوفر البنك وسائل الراحة للزبائن  2.

 متوسطة 00007 3.24 يهتم البنك بلباس العمال ومظهرىم الخارجي  0.

 متوسطة 70086 2002 يدتلك البنك موقع الكتًوني متطور و جذاب 0.

الاعتمادية
 

 متوسطة 00764 2006 البنكية يهتم البنك بالوفاء بالتزاماتو في مواعيدىا المحددة لتقدنً الخدمات 0.

 متوسطة 00760 2025 يعمل البنك على تقدنً خدماتو بالشكل الصحيح ودون أخطاء 2.

 مرتفعة 00700 2060 يلتزم البنك بتوفتَ كل الخدمات التي يعد بها زبائنو 2.

 متوسطة 00222 2070 يقدم البنك خدمات بنكية و فق تطلعات الزبائن 0.
 مرتفعة 00222 2067 إدارة البنك قدر الإمكان إلى تلبية رغبات الزبائنتسعى  .0

الاستجابة
 

 متوسطة 00202 2020 يستفيد الزبون من الخدمات البنكية بشكل فوري وسريع 00
 متوسطة 00084 2022 يتم الرد من طرف البنك على ما يحتاجو زبائنهم بأسرع وقت لشكن 07
 مرتفعة 00744 2048 طلبات الزبائن بسرعةيتفهم موظفو البنك  02
 متوسطة 00202 2027 يلتزم موظفو البنك أثناء تقديدهم للخدمات البنكية بإعطاء توجيهات إرشادية للزبائن 00
 متوسطة 00276 2077 يقدم البنك خدمات بنكية الكتًونية في كل الأوقات 00

الأمان
 

 متوسطة 00058 2022 يحرص البنك على كسب ثقتو بزبائنو  00
 مرتفعة 70000 2080 يحرص البنك على السرية التامة لدعلومات زبائنو 02
 مرتفعة 00075 2060 يشعر الزبون بالاطمئنان و الأمان عند تقدنً معلوماتو الشخصية للبنك 02
 مرتفعة 70042 2085 يسهر البنك على حماية وتأمتُ خدماتو الالكتًونية  00
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 متوسطة 00208 2085 البنك على سرية الدعلومات التي يقدمها الزبون للموقع الالكتًونييحرص  .7

التعاطف
 

 مرتفعة 00057 2050 يبدي البنك لزبائنو روح الصداقة و حرصو عليهم 70
 متوسطة 00226 2027 تهتم إدارة البنك بملاحظات و اقتًاحات الزبائن 77
 مرتفعة 00247 2067 يشعر البنك بحاجات زبائنو ويقدم لذم أفضل الخدمات 72
 مرتفعة 00784 2008 يقدر البنك ظروف الزبائن و تبدي إدارتو عناية كبتَة لذم 70
 مرتفعة 00075 2060 تقدم إدارة البنك كل التسهيلات الدمكنة للزبائن  70

 متوسط 0220. .200 الدعياريلعام للمتوسط الحسابي و الانحراف المجموع ا
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثين الدصدر:

بانحراف ،2057بلغ  (جودة الخدمة) للمتغتَ الدستقلأن الدتوسط العام الدرجح  :76رقم  يتضح من خلال الجدول
مستوى  أنلشا يشتَ إلى عدم وجود تباين في إجابات أفراد العينة حول ما جاء في الدراسة، حيث  70000معياري قدره 
 حسب سلم ليكرت الخماسي الدعتمد في البحث.في البنوك متوسط وىذا   جودة الخدمة

،  الخاصة بقياس الأمان و ىذا ما يعتٍ أن ىناك 2080أعلى متوسط حسابي قدره  00و قد حققت الفقرة رقم 
من حيث الدوافقة الخاصة   الدرتبة الأختَة 27موافقة  كبتَة من قبل أفراد العينة على ىذه العبارة، كما احتلت الفقرة رقم 

 .00208وانحراف معياري قدر ب  2085بقياس الأمان و بمتوسط حسابي قدره 
 بائنالقيمة الدقدمة للز  الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية (: 2.جدول رقم )

الدتغير
 

رقم 
 الفقرة

الدتوسط  الدتغير الدتابع )القيمة الدقدمة للزبائن(
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

مستوى 
 الأهمية

القيمة الوظيفية
 متوسطة 00742 2002 جودة خدمة البنك تتوافق مع توقعات الزبائن 0. 

 مرتفعة 00520 2055 الخدمة تحقق الإشباع للزبائن مقارنة بما يقدمو الدنافسون خصائص ولشيزات 7.

 متوسطة 00226 2028 يدرك زبائننا بان خدماتنا الدقدمة تفوق توقعاتو 2.

 مرتفعة 00260 2062 يتوفر الاستعداد الدائم لدى العاملتُ لدساعدة الزبائن 0.

 مرتفعة 00288 2052 الزبون الخاصةيتمتع الدوظفتُ بمعرفة احتياجات  0.

القيمة العاطفية
 مرتفعة 00202 2067 خدماتنا تشعر زبائننا بالدنفعة الدقدمة لذم ورضاىم لنا  0. 

 مرتفعة 00288 2067 زبائننا يشعرون بالحماسة والدشاعر تجاه خدماتنا الجديدة  2.

 مرتفعة 00220 2085 بدعمنا  زبائننا يتعاطفون نحو خدماتنا الدقدمة ويقومونا 2.

 متوسطة 00506 2006 عند حدوث مشكلة الزبونيتعاطف البنك مع  0.
 مرتفعة 00225 2055 نهتم باحتياجات كل زبون بحسب ظروفو .0

القيمة الدالية
 متوسطة 00260 2006 قيمة خدماتنا تفوق منافعها الدالية  00 

 مرتفعة 00207 2050 من اجل خدماتنا الدقدمة زبائننا مستعدون لدفع ما لديهم 07
 مرتفعة 00257 2052 الزبائن يتحملون جهدىم البدني والنفسي من اجل الدنفعة الدقدمة من خدماتنا 02
 متوسطة 00058 2022 يقدم البنك معلومات متكاملة و كافية عن أسعار الخدمات لزبائنو 00
 مرتفعة 70000 2080 مع مستوى الخدمة الدقدمة يقدم البنك أسعار تتناسب  00

 متوسط 0200. 2007 للمتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري المجموع العام
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 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحثين الدصدر:
 2052بلغ  للزبائن ()القيمة الدقدمة  للمتغتَ التابعأن الدتوسط العام الدرجح : 70رقم  يتضح من خلال الجدول

لشا يشتَ إلى عدم وجود تباين في إجابات أفراد العينة حول ما جاء في الدراسة، حيث ان 70855بانحراف معياري قدره 
كما أشارت  حسب سلم ليكرت الخماسي الدعتمد في البحث.متوسط وىذا  القيمة الدقدمة للزبائن في البنوكمستوى 

 70000، و انحراف معياري قدره 2080أعلى متوسط حسابي قدره  04الفقرة  رقم إلى احتلال  70نتائج الجدول رقم 
ىذا ما يعتٍ أن ىناك موافقة كبتَة من قبل أفراد العينة على ىذه العبارة، كما احتلت الفقرة ة بقياس القيمة الدالية  و الخاص
 .2002 الدرتبة الأختَة الخاصة بقياس القيمة الوظيفية بمتوسط حسابي قدره 70رقم 
III-8- :اختبار الفرضيات  

 من اجل اختبار صحة الفرضيات تم الاعتماد على اختبار بتَسون، و ذلك لتأكيد أو نفي الفرضيات .
عند مستوى دلالة  القيمة الدقدمة للزبائن الفرضية العامة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة و

  .البنوك التجارية بمدينة الجلفة في (0.0.)
على  لبيانات الفرضية الإحصائيةللتحقق من صحة الفرضية تم استخدام اختبار بتَسون، وقد دلت نتائج الدعالجة 

 النتائج الددونة في الجدول التالي: 
 للزبائنالقيمة الدقدمة  و في البنوك قيمة معامل الارتباط بين جودة الخدمة( يبين 2.رقم )جدول 

العلاقة بين جودة 
الخدمة في البنوك 

 والقيمة الدقدمة للزبائن

 قيمة الارتباط
R  كارل بيرسون 

مستوى الدلالة 
 Sig المحسوب

مستوى الدلالة 
 الدعتمد

 الدلالة

 دالة 7074 70777 70848**

 SPSSالدصدر: بالاعتماد على مخرجات برنامج 
ارتباط إحصائية موجبة  بتُ جودة الخدمة ) الدلموسية، الاعتمادية، إلى وجود علاقة  78يشتَ الجدول رقم 

الاستجابة، الأمان، التعاطف( و القيمة الدقدمة للزبائن) القيمة الوظيفية، القيمة العاطفية، القيمة الدالية(، حيث بلغت 
ة العلاقة بتُ الدتغتَين، و ، و ىذا يدل على قو 7074عند مستوى دلالة إحصائية  7.848**قيمة معامل الارتباط الكلي

عند  قدمة للزبائنجودة الخدمة و القيمة الد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُعليو نقبل بالفرضية التي  تنص على انو 
 في البنوك التجارية بمدينة الجلفة. (7074مستوى دلالة  )

دمة و القيمة الوظيفية عند مستوى جودة الخأبعاد   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين : الأولىالفرضية  -
 .في البنوك التجارية بمدينة الجلفة (0.0.دلالة  )

على  لبيانات الفرضية الإحصائيةللتحقق من صحة الفرضية تم استخدام اختبار بتَسون، وقد دلت نتائج الدعالجة 
 الددونة في الجدول التالي: النتائج 

 الوظيفية بين أبعاد جودة الخدمة في البنوك والقيمة( يبين قيمة معامل الارتباط 0.جدول رقم)
 القيمة الوظيفية                    

 قيمة الارتباط جودة الخدمة أبعاد
مستوى الدلالة 

 Sig المحسوب
مستوى 
 الدلالة 

 الدلالة

 دالة 7074 70777 70427** الدلموسية
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 دالة 7074 70772 70542** الاعتمادية

 دالة 7074 70770 70508** الاستجابة

 دالة 7074 70777 70646** الأمان

 دالة 7074 70777 70472** فالتعاط

الدؤشر الكلى لأبعاد جودة الخدمة و القيمة 
 الوظيفية

 دالة 7074 70777 70450**
 .SPSSالدصدر: بالاعتماد على مخرجات برنامج 

و من خلال الدؤشر الكلى لأبعاد جودة الخدمة والقيمة الوظيفية وجود علاقة ارتباط  70من الجدول رقم  يتضح
ذات دلالة إحصائية موجبة وقوية بتُ أبعاد جودة الخدمة و القيمة الوظيفية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط 

لخدمة كلما عزز ذلك من القيمة الوظيفية، كما يشتَ ، وتشتَ ىذه العلاقة إلى انو كلما تم الاىتمام بجودة ا70450الكلي
الجدول إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ كل بعد من أبعاد جودة الخدمة و القيمة الوظيفية، بحيث كانت 

الدلموسية ، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ  70646أقوى علاقة ارتباط بتُ الأمان والقيمة الوظيفية و الدقدرة بـ 
، يليها قيمة معامل  70472، في حتُ بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ التعاطف والقيمة الوظيفية 70427والقيمة الوظيفية 

، وأختَا بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ الاعتمادية والقيمة 70508الارتباط بتُ الاستجابة والقيمة الوظيفية والتي قدرت بــ
 ن القول انو كلما تم الاىتمام بأبعاد جودة الخدمة كلما عزز ذلك من القيمة الوظيفية.، ويدك70542الوظيفية 

بالاعتماد على النتائج سابقة الذكر يدكن القول بأن الفرضية الرئيسية قد تحققت، و  التي كان نصها على انو  
في البنوك  (7074مستوى دلالة  ) عند الوظيفيةجودة الخدمة و القيمة أبعاد   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ

 ، و ىذا ما يدل على أن أبعاد جودة الخدمة تعزز من القيمة الوظيفية في البنوك.التجارية بمدينة الجلفة
عند مستوى  العاطفيةجودة الخدمة و القيمة أبعاد   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين : الثانيةالفرضية  -

 .البنوك التجارية بمدينة الجلفة في (0.0.دلالة  )

على  لبيانات الفرضية الإحصائيةللتحقق من صحة الفرضية تم استخدام اختبار بتَسون، وقد دلت نتائج الدعالجة 
 النتائج الددونة في الجدول التالي: 

 ( يبين قيمة معامل الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة في البنوك والقيمة العاطفية.0) جدول رقم
 القيمة العاطفية                                   

 أبعاد جودة الخدمة
مستوى الدلالة  قيمة الارتباط

 Sig المحسوب
مستوى 
 الدلالة 

 الدلالة

 دالة 7074 70777 70048** الدلموسية
 دالة 7074 70777 70807** الاعتمادية

 دالة 7074 70777 70664** الاستجابة

 دالة 7074 70777 70080** الأمان

 دالة 7074 70777 70855** التعاطف

 دالة 7074 70777 7.850** جودة الخدمة و القيمة العاطفيةالدؤشر الكلي لأبعاد 
 SPSSالدصدر: بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ومن خلال الدؤشر الكلى لأبعاد جودة الخدمة و القيمة العاطفية وجود علاقة ارتباط  07من الجدول رقم  يتضح
ذات دلالة إحصائية موجبة و قوية بتُ أبعاد جودة الخدمة والقيمة العاطفية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط 

لخدمة كلما عزز ذلك من القيمة العاطفية، كما يشتَ ، وتشتَ ىذه العلاقة إلى انو كلما تم الاىتمام بجودة ا70850الكلي
الجدول إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ كل بعد من أبعاد جودة الخدمة والقيمة العاطفية، بحيث كانت 

عتمادية ، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ الا70855أقوى علاقة ارتباط بتُ التعاطف والقيمة العاطفية والدقدرة بـ 
، يليها قيمة معامل  70080، في حتُ بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ الأمان والقيمة العاطفية 70807والقيمة العاطفية 

، 70664القيمة العاطفية معامل الارتباط بتُ الاستجابة و  ، وأختَا بلغت قيمةوالقيمة العاطفية الارتباط بتُ الدلموسية
 ىتمام بأبعاد جودة الخدمة كلما عزز ذلك من القيمة العاطفية.ويدكن القول انو كلما تم الا

التي كان نصها على انو  ن الفرضية الرئيسية قد تحققت، و بالاعتماد على النتائج سابقة الذكر يدكن القول بأ
لبنوك في ا (7074عند مستوى دلالة  ) العاطفيةجودة الخدمة و القيمة أبعاد   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ

 ، و ىذا ما يدل على أن أبعاد جودة الخدمة تعزز من القيمة العاطفية في البنوك.التجارية بمدينة الجلفة
عند مستوى دلالة   الداليةجودة الخدمة و القيمة أبعاد   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين : الثالثةالفرضية  -

 .في البنوك التجارية بمدينة الجلفة (0.0.)

على  لبيانات الفرضية الإحصائيةللتحقق من صحة الفرضية تم استخدام اختبار بتَسون، وقد دلت نتائج الدعالجة 
 النتائج الددونة في الجدول التالي: 

 الدالية( يبين قيمة معامل الارتباط بين أبعاد جودة الخدمة في البنوك والقيمة 00جدول رقم)
 القيمة الدالية                                

 قيمة الارتباط الدقدمة في البنوك أبعاد جودة الخدمة
مستوى الدلالة 

 Sig المحسوب
مستوى 
 الدلالة 

 الدلالة

 دالة 7074 70777 70002** الدلموسية
 دالة 7074 70777 70086** الاعتمادية

 دالة 7074 70777 70680** الاستجابة

 دالة 7074 70777 70820** الامان

 دالة 7074 70777 70870** التعاطف

 دالة 7074 70777 70850** الدؤشر الكلى لأبعاد جودة الخدمة  و القيمة الدالية
 .SPSSالدصدر: بالاعتماد على مخرجات برنامج 

و من خلال الدؤشر الكلى لأبعاد جودة الخدمة و القيمة الدالية إلى وجود علاقة ارتباط  00من الجدول رقم  يتضح
، 70850ذات دلالة إحصائية موجبة و قوية بتُ أبعاد جودة الخدمة و القيمة الدالية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط الكلي

دة الخدمة كلما عزز ذلك من القيمة الدالية، كما يشتَ الجدول إلى وجود وتشتَ ىذه العلاقة إلى انو كلما تم الاىتمام بجو 
علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ كل بعد من أبعاد جودة الخدمة و القيمة الدالية، بحيث كانت أقوى علاقة ارتباط 

، في 70870لتعاطف والقيمة الدالية ، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ ا70820بتُ الأمان والقيمة الدالية والدقدرة بـ 
، يليها قيمة معامل  الارتباط بتُ الدلموسية 70086حتُ بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ الاعتمادية و القيمة الدالية 
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، ويدكن 70680، وأختَا بلغت قيمة معامل الارتباط بتُ الاستجابة والقيمة الدالية 70002والقيمة الدالية والتي قدرت بــ
 قول انو كلما تم الاىتمام بأبعاد جودة الخدمة كلما عزز ذلك من القيمة الدالية.ال

التي كان نصها على انو  ن الفرضية الرئيسية قد تحققت، و بالاعتماد على النتائج سابقة الذكر يدكن القول بأ
في البنوك التجارية  (7074لالة  )عند مستوى د الداليةجودة الخدمة و القيمة أبعاد   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ

 ىذا ما يدل على أن أبعاد جودة الخدمة تعزز من القيمة الدالية في البنوك.، و بمدينة الجلفة
 خاتمة:

الدراسة بالنتائج الدستقاة من الجانب النظري والديداني، والتي على ىديها تم صياغة لرموعة من ىذه وتختم 
 الدتوصل إليها:وفيما يلي أىم النتائج ، التوصيات

القيمة الدقدمة للزبائن في البنوك معيار لددى اىتمام الدؤسسة الخدمية بالزبون و إعطاءه الأولوية في التعاملات  تعتبر -
 البنكية.

تهتم البنوك التجارية بجودة الخدمة بكل أبعادىا و تعتَىا كل الاىتمام من اجل إرضاء الزبون و السهر على خدمتو و  -
 قق لذا ميزة تنافسية مستدامة.إسعاده، لشا يح

 تعتمد البنوك التجارية على القيمة الدقدمة للزبون كأحد أسس التميز و خدمة الزبائن. -

جودة الخدمة بأبعادىا  و توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تحليل البيانات الإحصائية اتضح لدينا بأنخلال من  -
 القيمة الدقدمة للزبائن بأبعادىا.و 

بتُ  جودة الخدمة  (7074مستوى )تحليل البيانات اتضح انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند خلال من  -
 و القيمة الوظيفية. ،بأبعادىا

 ،بتُ جودة الخدمة بأبعادىا (7074مستوى )من تحليل البيانات اتضح انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -
 القيمة العاطفية.و 

بتُ جودة الخدمة بأبعادىا،  (7074مستوى )انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند من تحليل البيانات اتضح  -
 القيمة الدالية.و 

بالاستناد إلى النتائج الإحصائية التي تم توصل إليها اتضح لدينا بأن جودة الخدمة تعزز من القيمة الدقدمة للزبائن في  -
 البنوك التجارية لزل الدراسة. 

الورقة البحثية بتطبيق الأنموذج الدقتًح في ىذه الدراسة، وضرورة التًكيز  ابقة، يوصي معدعلى ىدي النتائج الساو 
 على التوصيات التالية:

 ضرورة التًكيز على كل أبعاد جودة الخدمة في البنوك التجارية  لشا يعزز من القيمة الدقدمة للزبائن. -

يجب على إدارة البنوك العمل على تدريب و تنمية مهارات الدوظفتُ بشكل مستمر من اجل تقدنً خدمات عالية  -
 الجودة.

 الاستفادة من خبرات و تجارب الدول الرائدة في لرال البنوك فيما يخص جودة الخدمة و القيمة الدقدمة للزبائن.  -
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 قائمة الدراجع باللغة العربية:

(. اثر اٌخطىَك اٌرلٍّ ػًٍ اٌمُّت اٌّذروت ٌٍؼًُّ دراضت حطبُمُت ػًٍ ػّلاء اٌخطىط اٌجىَت 2020احّذ ػبذ اٌفخبح احّذ ِّذوح. ) .1

 .58-1، اٌصفحبث  اٌّجٍت اٌؼٍُّت ٌٍخجبرة و اٌخّىًَاٌّصرَت. 

 

ِجٍت (. لُّت اٌسبىْ ببػخّبد حمبٔت ادارة ػلالبث اٌسبىْ: دراضت ٌؼُٕت ِٓ زببئٓ ِخجرَٓ فٍ ِحبفظت صلاح اٌذَٓ. 2011احّذ ػبذ الله أُص. ) .2

 .170-153، اٌصفحبث  (104)33حُّٕت اٌرافذَٓ 

 

حبٌت ِؤضطت ازراضىىَ -ً فٍ ضىق خذِت اٌهبحف(. فبػٍُت اٌمُّت اٌّذروت فٍ ححمُك ولاء اٌؼ2016ُّاحّذ ِحّىدٌ، و محمد زَذاْ. )جبٔفٍ,  .3

 .51-60، اٌصفحبث  (01)8الأوبدَُّت ٌٍذراضبث الإجخّبػُت والإٔطبُٔت . DJEZZY GSMحٍُُىىَ اٌجسائر

 

( دراضت حبٌت ServPerf(. لُبش ِطخىي جىدة اٌخذِبث اٌهبحفُت إٌمبٌت بّٕىرج)2017اضّبػًُ ِراد، و ػبذ اٌؼسَس ػبذوش. )ِبرش,  .4

 .15-1، اٌصفحبث  (01)3ِجٍت اٌبشبئر الالخصبدَت . -ِىبٍُُص-ِؤضطت

 

اٌّجٍت اٌؼٍُّت ٌٍذراضج اٌخجبرَت و اٌبُئُت (. دور إدارة ِؼرفت اٌؼّلاء فٍ حؼظُُ اٌمُّت اٌّذروت ٌٍؼًُّ. 2020اُِرة محمد ػبذ الله غرَب. ) .5

 .752-721، اٌصفحبث  (1/2)11

 

 .236-219، اٌصفحبث  (22)12ِجٍت ِؼبرف (. حأثُر ِحذداث اٌجىدة اٌّذروت ٌٍخذِبث ػًٍ ولاء اٌسبىْ. 2017بىداود حُّذة. )جىاْ,  .6

 

(. اٌذور اٌىضُظ ٌمُّت اٌؼًُُّ فٍ اٌؼلالت بُٓ ادارة اٌؼلالبث ِغ اٌؼّلاء اٌىخرؤُب و ولاء اٌؼّلاء)اطروحت 2020خٍف الله احّذ وٌُذ احّذ. ) .7

 راٖ(. وٍُت اٌذراضبث اٌؼٍُب، اٌطىداْ: جبِؼت اٌطىداْ ٌٍؼٍىَ و اٌخىٕىٌىجُب.دوخى

 

(. حأثُر جىدة اٌخذِبث اٌّصرفُت ػًٍ اٌصىرة اٌّذروت ٌٍؼًُّ دراضت حبٌت بٕه اٌفلاحت واٌخُّٕت 2021خُرة بهٍىي، و ورَّت ضبُبْ. ) .8

 .70-51فحبث ، اٌص (01)5ِجٍت شؼبع ٌٍذراضبث الالخصبدَت حُبرث.  BADRاٌرَفُت 

 

(. اخخببر اٌؼلالت بُٓ جىدة اٌخذِت، رضب اٌسبىْ ولُّت اٌسبىْ:د ا رضت ِمبرٔت بُٓ اٌّصبرف الإضلاُِت 2015ػبصُ رشبد محمد ابى فسع. ) .9

 واٌّصبرف اٌخجبرَت فٍ الاردْ )رضبٌت ِبجطخُر( . الاردْ: جبِؼت اٌشرق الاوضظ.

 

 .(رضبٌت ِبجطخُر)اٌخٍ حمذِهب شروت جىاي ِٓ وجهت ٔظر اٌسببئٓ فٍ ِحبفظبث لطبع غسةلُبش جىدة اٌخذِبث  .(2011) .ف .ا ,اٌؼبٌىي .10

 .جبِؼت الازهر بغسة :غسة

 

 ػّبْ: دار اٌصفبء. ػىاًِ اٌخأثُر إٌفطُت.-ولاء اٌّطخهٍه(. 2009ػلاء ػببش ػٍٍ. ) .11

 

جىدة اٌخذِت ػًٍ رضب اٌؼًُّ دراضت حبٌت اٌىوبٌت اٌخببؼت (. حأثُر 2010فبدَت جببرٌ، ضُّر بهبء اٌذَٓ ٍُِىٍ، و ػس اٌذَٓ درار. )دضّبر,  .12

، اٌصفحبث  les cahiers du mecas 6(01)(. 2010-2009حٍّطبْ خلاي اٌفخرة ) Saaٌٍّذَرَت اٌجهىَت ٌٍشروت اٌجسائرَت ٌٍخإُِٔبث 

175-189. 

 

اٌؼًُّ اٌبٕىٍ دراضت حبٌت بٕه اٌفلاحت و اٌخُّٕت اٌرَفُت (. حمُُُ جىدة اٌخذِبث اٌّصرفُت و دراضت اثرهب ػًٍ رضب 2010فُروز لطبف. ) .13

 ٌىلاَت بطىرة)اطروحت دوخىراٖ(. وٍُت اٌؼٍىَ الالخبصبدَت و اٌخجبرَت وػٍىَ اٌخطُُر، بطىرة: جبِؼت محمد خُضر.

 

 الاضىٕذرَت: اٌذار اٌجبِؼُت. اٌخطىَك اٌّخمذَ.(. 2012محمد ػبذ اٌؼظُُ ابى إٌجب. ) .14
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)اٌّجٍذ الاوًٌ(. الاضىٕذرَت:  لراءة ِخؼّمت فٍ ضٍىن اٌّطخهٍه الاطر اٌّفبهُُّت و اٌّضبُِٓ اٌخطبُمُت(. 2015ابى إٌجب. ) محمد ػبذ اٌؼظُُ .15

 اٌذار اٌجبِؼُت.

 

 (. اثر اخلالُبث اٌخطىَك ػًٍ ولاء اٌؼّلاء فٍ ظً حىضظ جىدة اٌخذِت اٌّذروت بشروبث الاحصبلاث.2020ِحّىد بذراْ ِحّىد ضّبح. ) .16

 

 )اٌّجٍذ الاوًٌ(. ػّبْ: دار اٌّطُرة. حطىَك اٌخذِبث(. 2010ّىد جبضُ اٌصُّذػٍ، و ردَٕت ػثّبْ َىضف. )ِح .17

 

اٌبٕه الاضلاٍِ اٌطىدأٍ و بٕه الادخبر و -دراضت ُِذأُت -(. جىدة اٌخذِبث و أثرهب فٍ ححمُك رضب اٌسببئ2017ِٓحٍ اٌذَٓ ضؼذ الله ٔىر. ) .18

 ِبجطخُر(. وٍُت الالخصبد و اٌخجبرَت وادارة و ادارة الاػّبي، جّهىرَت اٌطىداْ: جبِؼت شٕذٌ.اٌخُّٕت الاجخّبػُت)راٌت 

 

(. ارحببط رضب اٌسببئٓ بّطخىي جىدة اٌخذِت وفك ّٔىرج الاداء اٌفؼٍٍ 2019جىاْ,  14ًِٕ ِطغىٍٔ، إُِت ِخبٌفٍ، و رزَمت حببٍٔ. ) .19

Servperf  35-11، اٌصفحبث  (01)6ِجٍت الابخىبر و اٌخطىَك و الاضفبر ورلٍت. دراضت اضخطلاػُت ٌسببئٓ ووبلاث اٌطبَحت. 

 

(. اثر اضخخذاَ ضُجّب ضخت ػًٍ لُّت اٌسبىْ ورضبٖ دراضت حبٌت شروت إُِٓت ٌٍهىاحف اٌّخٕمٍت )رضبٌت 2014ِىفك حُّذٌ حّذاْ اٌشؼراث. ) .20

 ِبجطخُر(. وٍُت الاػّبي، الاردْ: جبِؼت اٌشرق الاوضظ.

 

 ػّبْ: اٌىراق ٌٍٕشر و اٌخىزَغ. ادارة ػلالبث اٌسبىْ.(. 2009َىضف حجُُ ضٍطبْ اٌطبئٍ، و هبشُ فىزٌ دببش اٌؼببدٌ. ) .21
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