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اىؾلاقة تين سٌومَات المواطية اىخيغيمَة  و حودة الردمة المصرفِة المؤثرة في رضا عملاء اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة دراسة حالة 

  تيك اىخنمَة المحٌَة
The relationship between organizational citizenship behaviors and the quality of banking service affecting 

customer satisfaction of Algerian commercial banks, a case study of the Local Development Bank 

 أ .د مؾراج ُواري 

Prof HOUARI Moaredj 

 كلَة ادارة ال ؼلٌل خامؾة ـرداًة الدزائر 
 

 :  المس خخٌص

ا في حودة الردمة المصرفِة المؤثرة في رضا اىؾ مػلاء يهدف ُذا اىححر ا لى اىوقوف ؽلى مدى ثخني الموعفون ىسٌومَات المواطية اىخيغيمَة وأ ثرُ

 ك ساس ىحياء الاستراثَجَات اىخيافس َة اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة  وذلك من خلال ال خاتة ؼن اىدساؤلت اىخاىَة:

 سٌومَات المواطية اىخيغيمَة في اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة؟ُو ًددػ اىؾامٌون  -

 ما ُو مس خوى حودة الردمة المصرفِة المقدمة من مٌغور عملاء اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة ؟ -

 ما ُو مس خوى رضا عملاء اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة ؟ -

المصرفِة المقدمة من جهة وفي رضا عملاء اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة من ما ُو أ ثر سٌومَات المواطية اىخيغيمَة في كل من حودة الردمة  -

 جهة أ خرى؟

حِر أ عِرت هخائج تحَو اىحَانات وحود أ ثر طردي ىسٌوك المواطية اىخيغيمَة في حودة الردمة المصرفِة؛ ولػذلك وحػود أ ثػر طػردي ىسػٌوك 

 المواطية اىخيغيمَة في رضا اىؾملاء.

 .الردمة المصرفِة، رضا اىؾملاء الدودة،، المواطية اىخيغيمَة، تاىسٌومَااىكللٌت الصالة: 

Abstract:  

This research aims to determine the extent to which employees adopt organizational citizenship 

behaviors and their impact on the quality of banking service affecting customer satisfaction as a basis for 

building competitive strategies for Algerian commercial banks, by answering the following questions: 

Do employees follow organizational citizenship behaviors in Algerian commercial banks? 

- What is the level of quality of banking service provided from the perspective of clients of Algerian 

commercial banks? 

- What is the level of customer satisfaction of Algerian commercial banks? 

- What is the impact of organizational citizenship behaviors on both the quality of banking service 

provided on the one hand, and the satisfaction of Algerian commercial banks' clients on the other hand? 

The results of data analysis showed that there is a direct effect of organizational citizenship behavior on 

the quality of banking service. As well as the existence of a direct effect of organizational citizenship 

behavior on customer satisfaction. 

Keywords: Behaviour, organizational citizenship, quality, banking service, customer satisfaction . 
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 :المقدمة

مػ اىخقػيرات والمسػ خجدات الاقذصػادًة ذلك ىقد شِدت اىصياؽة المصرفِة في الدزائر ثطورات محيرة خلال اىؾقد الماضي، وحزامن 

ل أ ن ُػذٍ اىػولدة المصرػفِة    ػو مػن  اىتي شِدُا الاقذصاد الدزائػري ثكلػع ؽػام، وىؾػو أ جرزُػا اىترخػِص يٌؾدًػد مػن اىحيػوك الرانػة ا 

 أ داء ُذا اىقطاع؛ وأ ًااً ازدياد حدة الميافسة في اىصياؽة المصرفِة داخػو الدزائػر وخارجهػا ثكلػع ؽػام، ا ضػافة ا لى اىخحديات اىتي أ ثرت ؽلى

ر خدماتها المقدم ة ىؾملائهػا ذلك اىِزات اىتي أ ناتت اىقطاع المالي والمصرفي اىؾالمي في الآوهة ال خيرة، ال مر الطي دفػ اىحيوك ا لى تحسين وثطوٍ

ة ؽلى حصتها اىسوقِة الذاىَة واىسؾي ىهسة حصة سوقِة خدًدة بما ًؾغم ربحَتها، للٌ أ هَ مػ حزاًد الاُتمام باىصياؽات الردمِة ىالٌن المحافغ

دراك ووؼػى اىحاحثين والملٌرسين في نياؽات الردمات تب همَة الدودة ودورُا في زيادة اىؾائد ؽلى الاسدثمار، واًتمػ  في اىسػو،،  عموماً حزاًد ا 

اىؾمَو، ُذا ال مر حرّض مٌغلٌت اىَوم ؽلى اىسؾي نحو المزًػد مػن اىؾمػو واىؾطػاء مػن قدػو عَػػ اىؾػامٌين بمػا ًفػو، أ داء اىواحدػات ورضا 

داء. وتدأ ت اىحيوك الذدًثة ثؾمػو ؽػلى خٌػو روح المحػادأ ة والاتػخكر لرلػة ي ٌؾػامٌين والمسؤوىَات اىرسمَة يٌوعَفة، المتمثلة في الذد ال دنى ىل 

رادتهػم الذرلة، باؼخحار أ ن ُذا اىيوع من اىسٌومَات ًؤثر في لفاءة وفؾاىَة ال داء في اىحيوك اىتي ًقوم بهػا ال فػراد تيػاءً ؽػلى اخذَػار  وبا  حرًة 

ت فِذٍ اىسٌومَات في اىقاىة ل حرد ضمن اىونف اىخيغيمي واىوعَفي يلضور الطي ًؤدًَ اىفرد داخو مٌغمخَ، وثحػين يٌحيػوك أ ًاػاً أ ن مذطٌحػا

لى خاهػة اىوعَفِة اىرسمَة يٌفرد   ثؾد وحدُا كافِة ىخحقِو اًنمو واًتم  واىيجاح وباىخالي كان لتد من وحود أ وكلػطة اارسػِا اىفػرد طواؼَػة ا  

 . للٌ أ ن اىيغرة ا لى الدودة ؽػرOrganizational Citizenship Behaviorsال وكلطة اىرسمَة وهي ما ثؾرف ثسٌومَات المواطية اىخيغيمَة 

تؾػدُا تػدأ   اىترل  ؽلى اىؾمَو هي هغرة   حهن مهمة في ًوم من ال يام للٌ هي الآن، ففي اىحُئة اىخجارًة واىخيافس َة اىؾالمَة في اىدسػؾَيات ومػا

مسػ تمرة  اىؾملاء ًححثون ؼن خدمات مذيوؽة تحقو لهم المزًد من ال ش حاع واىرضا، لطلك يجة اىحيوك أ ن تحافظ ؽلى فؾاىَتها ولفاءتهػا تصػورة

ا في اىسػو،، ولشػك تػب ن اىفػرد الطي ًؾمػو في المصرػف وبمػا ًخخٌػاٍ ل فا نها  اطر تفقدان مرلزُ حة عملائها وا  مػن  في ثقديم خدماتها وفقاً ىرـ

ذا كاهت  ممارسة اىفػرد اتجاُات وقيم وبما يحوزٍ من دوافػ وبما اارسَ من سٌومَات له دور ُام في رفػ لفاءة وفؾاىَة المصرف الطي ًؾمو تَ، فا 

ىسٌومَات الصور ال ساسي جسِم ثكلع مداشر في رفػػ لفػاءة وفؾاىَػة المصرػف الطي ًؾمػو تػَ، فػلا شػك ا ن ممارسػة اىفػرد ىسػٌومَات الصور 

 ال ضافي أ و ما جسمى سٌومَات المواطية اىخيغيمَة جسِم أ ًااً في ذلك.

 أ همَة اىححر: -0

ثب تي أ همَة ُذا اىححر من أ همَة الصور الطي ثٌؾحَ الموارد اىخشرًة في أ داء المِلٌت تفؾاىَػة داخػو اىحيػوك دون الاىػباام باىواحدػات 

رادتهػا وثكلػع ٌسػِم في رفػػ  داء مػن خػلال قِامهػا بادوار ا ضػافِة ثطوؼَػة بمحػته ا  والمسؤوىَات اىرسمَة يٌوعَفة واىتي تمثو الذد ال دنى ىػل 

يا ًب تي دور المواطية اىخيغيمَة مس خوى ال   يٌموارد اىخشرػًة ومػا ثقدمػَ مػن  Organizational Citizenshipداء وحودة الردمة المقدمة، وُ

ل أ هَ رغم ال همَة اىهديرة اىتي يحغى بها موضوع سٌومَات المواطية اىخيغيمَة في اىوق ت الذػا،، قدرة ؽلى رفػ حودة الردمة المصرفِة المقدمة، ا 

ل أ ه ، لػلٌ َ   ٍهن ُياك اثفا، تين اىهذاب واىحاحثين في أ دتَات ُذا الموضوع باىًس حة يلضوافػ اىكمٌة وراء ممارسة سٌومَات المواطية اىخيغيمَةا 

أ ن تؾته اىحاحثين ومن خلال هغرًة اىخحادل الاحتماؼػي وىخفسػير اىسػٌوك اىخطػوؼي اقترحػوا ،ورة ثػوفر اىؾػدالة واى اُػة لصى اىرؤسػاء في 

حِر أ هَ ؼيدما  ،ؾمو ثكلع ًؤدي ا لى سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىتي ثؤدي تدورُا ا لى عِور المقاًاة الاحتماؼَة تين اىرؤساء والمرؤوسيناى

هصاف وتؾَداً ؼن ممارسات اًتمَ  المجحف ثًكلػب  لصى اىفػرد قيمػة اىخحػادل أ و رد اىفاػو واىػتي ثوجهػَ وثٌزمػَ تػب   ن ًؾامو اىرؤساء مرؤوس يهم با 

يجاتَة أ حد اىقٌوات المخاحة ىخحقِو ثلك المقاًاا  اة.رس المقاًاة، وقد اؼخر سٌوك المواطية اىخيغيمَة وما ًيطوي ؽٌََ من أ وكلطة وممارسات ا 

وثًدػ أ همَة سٌومَات المواطية اىخيغيمَة يٌحيوك تصفة ؽامة اىحيػوك اىخجارًػة الدزائرًػة  تصػفة خانػة مػن مػون اىؾصرػ الطي ثؾُكلػَ 

ف جهر حجم اىخحديات اىتي ثواجهِا ُذٍ اىحيوك، فاىخقَير اىسرًػ في اىحُئة الرارحِة واىخطور اىخقني واىفني في ش تى المجػالت أ وخػد اىحيوك ًخص

 تُئة ماطرتة تحخاج ا لى مٌاخ ثيغيمي ملائم ٌس خطَػ أ ن ًتماشى مػ اىاقوط الرارحِة المفروضة ؽلى ُذٍ اىحيوك، ومن ُيا خاءت أ همَة اىؾيصر

 ثؾُكلِا في المؾادلة اىصؾحة اىتي ثواجهِا ُذٍ اىحيوك وحؾو الاُتمام بموضوع المواطية اىخيغيمَة أ مراً باىؿ ال همَة ل ن مقاتلة اىخحديات اىتي اىخشري

تيوك اىَوم تحخاج ا لى جهود اىؾامٌين ىُست اىرسمَة فحسة تو أ لثر من ذلك سٌوك اىؾيصر اىخشري اىخطوؼي
1
. 

                                                           
1
دراسةة ماررنةة علةى عطةرم المستتة ٌرا، رسةرلة مر سةتٌر،  لٌةة  -، تأثٌر فرق العمل على سلوك المواطنة التنظٌمٌةة5002عبد الرحمن، نسرٌن،  - 

 .63الت ررة، عٌن تمس، ص 



 
 

 

 00/5/0102-01 اىؾراقِة الدامؾة – والاقذصاد الادارة ىكلَة دوىَاً  واىثاني اىراتػ اىؾٌمي المؤتمروقائػ 

840 
 

 مكلكلة اىححر: -0

آ ر مٌذ وقت تؾَد ا لى حودة الردمة المصرفِة المقدمة والمدرلة من مٌغور اىحيوك واىؾملاء في ىقد كان ًيغ ن واحد ؽلى أ نها ممهٌة أ

اىخحقِو من خلال ال دوار والمِام المحددة ثكلع مس حو، ا ل أ ن اىحيوك الذاىَة وخدت أ ن ذلك نؾة اىخحقو في عو الميافسة الذادة 

 يٌحيوك.واىفائدة مر ثطٌة منها مٌح الموعفين حرًة الذرلة واىخصرف تب دوار ثطوؼَة ثؾود باىيفػ واىغروف شدًدة اىخؾقِد، ُذا ال  

 وؽلى أ ًة حال ثخجلى مكلكلة اىححر في ال خاتة ؼن اىدساؤلت اىخاىَة:

 ُو ًددػ اىؾامٌون سٌومَات المواطية اىخيغيمَة في اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة ؟ -

 فِة المقدمة من مٌغور عملاء اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة ؟ما ُو مس خوى حودة الردمة المصر  -

 ما ُو مس خوى رضا عملاء اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة ؟ -

 ما ُو أ ثر سٌومَات المواطية اىخيغيمَة في رفػ حودة الردمة المصرفِة المقدمة من اىحيوك اىخجارًة ؟ -

 اىخجارًة الدزائرًة ؟ ما ُو أ ثر سٌومَات المواطية اىخيغيمَة في رضا عملاء اىحيوك -

  أ ُداف اىححر: -2

  حتمثو أ ُداف اىححر في الآتي: 

ىقاء اىاوء ؽلى مفِوم سٌوك المواطية اىخيغيمَة تب تؾادٍ وؽلاقاثَ وثب زيراثَ وما ًقدمَ من حٌول جساؽد في رفػ حودة الردمة المقدمة. -  ا 

الدزائرًة ورضا اىؾملاء ؼنها ؼن طرًو ا حراء ثب نَو وتحٌَو هغري ثوضَح مفِوم وأ تؾاد حودة الردمة المقدمة في اىحيوك اىخجارًة  -

 وعملً يٌموضوع.

 تحدًد مدى ثخنى ؼَية اىححر ىسٌوك المواطية اىخيغيمَة. -

 اىخؾرف ؽلى أ ثر سٌوك المواطية اىخيغيمَة تب تؾادٍ المخخٌفة في رفػ حودة الردمة المصرفِة المقدمة. -

 اىخيغيمَة تب تؾادٍ المخخٌفة في رفػ رضا عملاء اىحيك اىخجاري.اىخؾرف ؽلى أ ثر سٌوك المواطية  -

اىسؾي لمؾرفة مَفِة رفػ حودة الردمة المصرفِة المقدمة وباىخالي رفػ مس خوى رضا عملاء اىحيك اىخجاري بالؼتماد ؽلى سٌوك المواطية  -

 اىخيغيمَة من خلال ثقديم المقترحات اىلازمة في ُذا اىكلب ن.

  منهج اىححر: -4

ثحاع المنهج اىونفي اىخحٌَلً وذلك ؽػلى سُتم  اىخحقو من ال ُداف الموضوؽة ىِذا اىححر واخذحار مدى صحة اىفرضَات من خلال ا 

 اىيحو اىخالي:

 :المنهج اىونفي - أ  

ثحاع ُذا المنهج من خلال مراحؾة اىهذة والصوريات والصراسػات اىسػاتقة المرثحطػة جػع مػن سػٌومَات المواطيػة اىخيغيمَػة     سُتم ا 

 حودة الردمة ورضا اىؾملاء.و 

 المنهج اىخحٌَلً: - ب

ثحاع ُذا المنهج في ا طار تحٌَو اىؾلاقات تين سٌوك المواطية اىخيغيمَة وحودة الردمة ورضا اىؾملاء، وما ٍرثحط بها، ومَفِػة     سُتم ا 

نات المَداهَة من مفردات اىؾَية باسػ خخدام قاةػة قِاس المخقيرات المس خقلة واىخاتؾة، وتحدًد ا طار اىححر المَداني وأ ركاهَ، حِر سُتم عػ اىحَا

 الاس خقصاء من خلال المراحو اىخاىَة:

 تحدًد مجتمػ وؼَية اىححر ىخجمَػ اىحَانات واخذحار اىفرضَات الموضوؽة اسدٌادا ؽلى مكلكلة اىححر.  -

 قِاس مذقيرات اىححر من خلال مقاًُس مؾتمدة.    -
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ا حراء اىخحٌَلات ال حصائَة اىلازمة لخذحار فروض اىححر مثو تحٌَو الانحدار المخؾدد والارثحاط، واخذحار اىخحاٍن واىخحٌَلات  -

 ال حصائَة ال خرى المرثحطة. 

 تحٌَو ومٌاقكلة هخائج اىححر المَداني وثقديم المقترحات اىلازمة. -

 مجتمػ وؼَية اىححر: -5

ك اىخنمَة المحٌَة  وذلك ىقِاس مدى ثوفر أ تؾاد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة لصى موعفي تيك ًام مجتمػ اىححر الموعفين في تي

لمصرفِة اىخنمَة المحٌَة ؛ بال ضافة ا لى ذلك ًام مجتمػ اىححر عملاء تيك اىخنمَة المحٌَة في مدًية ـرداًة  ىقِاس أ تؾاد كل من حودة الردمة ا

 ورضا اىؾملاء.

 مذقيرات اىححر: -6

 يرات اىححر ال ساس اىؾٌمي والموضوؼي ىصَافة اىفرضَات اىؾٌمَة يٌححر وحتمثو ُذٍ المخقيرات بالتي:تمثو مذق

ػذا المخقػير  Organizational Citizenship Behaviorsثسػٌوك المواطيػة اىخيغيمَػةٍتمثو المخقػير المسػ خقو  المخقيرات المس خقلة: - أ   وُ

عملاء تيك اىخنمَة المحٌَة ، وٌكلمو سٌوك المواطية اىخيغيمَة ؽػدد مػن المخقػيرات وسػُتم اهخقػاء س َؤثر في حودة الردمة المصرفِة المقدمة ورضا 

ا أ همَة تياء ؽلى أ راء الرراء في ُذا المجال وهي ثكلع ؽام ؽلى اىيحو أ لثُر
2
 : 

 .اىروح اىرياضَة - ال ًثار. -

 اىسٌوك الذااري. - اىهِاسة. -

  الانجاز وفو اىامير. -

 المخقير اىخاتػ:  - ب

تمثو المخقير اىخػاتػ وػودة الردمػة المصرػفِة المقدمػة حِػر ٍهػون ُػدف اىحاحػر شرح  :Service Quality حودة الردمة المقدمة  -0-ب وٍ

 وثفسير ُذا المخقير واىخًدؤ تَ، وٌكلمو لٍوؽة من المخقيرات وهي:

 ثوفير ال مان واىثقة يٌؾملاء. - ال ش َاء المادًة المٌموسة. -

 اىخؾاطف مػ اىؾملاء. - ىؾمَو في أ داء الردمة.الاؼتمادًة أ و زقة ا -

 الاس خجاتة يٌؾملاء. -

 و  عملاء تيك اىخنمَة المحٌَة في مدًية  ـرداًة.:  Customer Satisfaction رضا اىؾملاء -0-ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2  -  Philip M. Podsakoff et als، 2000،"Organizational Citizenship Behaviors: A Critical Review of the Theoretical and 
Empirical Literature and Suggestion for Future Research"، Journal of Management. 
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 موذج اىححرنم -7

ب خذ نموذج ًيطٌو نموذج اىححر من أ ن سٌوك المواطية اىخيغيمَة هي اىتي جسِم وثكلع فؾال في  رفػ حودة الردمة  المقدمة، وً

 اىححر في ُذٍ اىححر اىكلع اىخالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج اىححر0اىكلع رقم )

 فروض اىححر: -8

 ؽلى اىيحو:  اىساتو اهن نَافة اىفرضَات في ضوء مكلكلة وأ ُداف اىححر واهطلاقا من نموذج اىححر

  اىفرضَة ال ولى: -8-0

نّ أ تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة:  ا 

 اىروح اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىامير؛ اىسٌوك الذااري( ل ثؤثر مؾيويًا في أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة المقدمة اىخاىَة: )ال ًثار؛ اىهِاسة؛

 يٌؾملاء، ال مان، اىخؾاطف مػ اىؾملاء، ال ش َاء المادًة المٌموسة(. )الاؼتمادًة، الاس خجاتة

 اىفرضَة اىثاهَة:  -8-0

نّ أ تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة:  ا 
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رضػا عمػلاء اىحيػوك اىؾػاملة في اىروح اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىاػمير؛ اىسػٌوك الذاػاري( ل ثػؤثر مؾيػويًا في  )ال ًثار؛ اىهِاسة؛

 ة.مدًية  ـرداً

 اىخحٌَو ال حصائي: -9

و من أ   مقاًُس اى ؽة المرلزًة، وذلك يٌحصول ؽلى مذوسط ا خابات المجَحين ؽلى ال س ئلة وباىخالي مؾرفة الصرخػة  - اىوسط الذسابي: وُ

ًيها أ فٌحَة أ فراد اىؾَية المدروسة.  اىتي اَو ا 

 الذسابي يٌمخقيرات.الانحراف المؾَاري: اس خخدم لمؾرفة اىدكلدت المطٌو يٌقيم ؼن اىوسط  -

اىخوزًؾات اىخهرارًة: اس خخدمت تقرض مؾرفة ثوزًػ ؼياصر وحدات اىؾَية ؽلى اىفئات المخخٌفة ىخحٌٌَِا والذصول ؽلى اىيخائج اىتي  دم  -

 موضوع اىححر.

ة اىؾلاقة  - تين المخقيٍرن في نورتها مؾامو الارثحاط اىخس َط تين كل مذقيٍرن من مذقيرات الصراسة، وذلك يٌخؾرف ؽلى قوة واتجاٍ ومؾيوً

 اىخس َطة.

أ سٌوب تحٌَو الانحدار المخؾدد لصراسة ثب زير أ تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة كهخقيرات مس خقلة في حػودة الردمػة المقدمػة ورضػا اىؾمػلاء  -

 كهخقير لتػ، وذلك لخذحار صحة فروض الصراسة.

 الصراسات اىساتقة: -01

تؾيوان Capella Universityروحة أُؽدت ىيَو درخة الصلخوراٍ من خامؾة أ ط (:2008 ؛Angela L. Zacharias) دراسة .0
3
:  

“Organizational Citizenship Behavior in Professional Service Industry 

 Sales Personnel” 

 :حِر ُدفت الصراسة ا لى ما ًلً

 تحدًد مدى أ همَة سٌومَات الصور ال ضافي المرثحطة بال داء اىخيغيمي. -

 ثقِيم مس خوى سٌومَات المواطية اىخيغيمَة. -

 تحدًد اىؾلاقة تين سٌومَات المواطية اىخيغيمَة ؽلى المس خوى اىفردي ومس خوى ال داء اىفردي. -

 وثونٌت الصراسة ا لى ما ًلً:  

رًة في اتجاُات اىؾامٌين نحو مذقيرات سٌوك المواطية اىخيغيمَة باخذلاف كل مػن الصرخػة - اىوعَفِػة؛ الصولة؛  ؽدم وحود اخذلافات حوُ

و الصراسي؛ اىراثة اىكلِري.  المؤُ

رًة في اتجاُات اىؾامٌين نحو مذقػيرات سػٌوك المواطيػة اىخيغيمَػة باخػذلاف كل مػن - اىسػن، الذػالة الاحتماؼَػة،  :وحود اخذلافات حوُ

 الدًس، الررة.

 

 

 

 

 

 (: 2008 ؛Adam R. Barringerدراسة) .0

                                                           
3-Angela L. Zacharias، August 2008، Organizational Citizenship Behavior In Professional Service 

Industry Sales Personnel، A Dissertation Presented in Partial Fulfillment، Of the Requirements for the 

Degree، Doctor of Philosophy، Capella University. 
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تؾيوان Capella Universityأ طروحة أُؽدت ىيَو درخة الصلخوراٍ من خامؾة 
4
: 

“Customer Loyalty: An exploration of the Relationship between Service Quality and Customer Intent to 

Return and Willingness to recommend In the restaurant Industry” 

اىترل  وثكلع محدد ؽلى اىؾلاقة تين حودة الردمة في المطؾم ذا الردمة اىكملة  وولء اىزتون المؾتمد ؽلى حِر ُدفت الصراسة   

 ا. هَة اىزتون ورـحخَ باىطٌة من المطؾم للٌ ونفَ من قدو زبائن المطؾم من الطمور وال ناث في المياطو الذضرًة واىرًفِة في ولًة فٌورًد

  : وثونٌت الصراسة ا لى ما ًلً  

ة ا لى حد ما وطردًة تين -  حودة الردمة في المطؾم ذا الردمة اىكملة وولء اىزتون وهُذَ في اىؾودة مرة أ خرى ا لى المطؾم. ُياك ؽلاقة قوً

ة وطردًة تين -  حودة الردمة المقدمة وولء اىزتون ورـحخَ في اىطٌة مرة أ خرى. ُياك ؽلاقة قوً

رًة تين الطمور  - حة في اىطٌة من المطؾم.وال ناث فيما ًخؾٌو باى ُياك اخذلافات حوُ  يَة واىرـ

ريًا تين مخخٌف اىفئات اىؾمرًة ومس خوى الصخو اىس يوي. ا ن - دراك حودة الردمة  خٌف حوُ  ا 

ريًا تين الطمور وال ناث في المياطو الذضرًة واىرًفِة في فٌورًدا. - دراك حودة الردمة  خٌف حوُ ن ا   ا 

تؾيوان University of  Utah (: أ طروحة أُؽدت ىيَو درخة الصلخوراٍ من خامؾة 2008؛Joong-Won Lee)دراسة  .2
5
: 

“The influence of culture and dimensions of Service Quality on positive effect؛ negative effect؛ and 

delightedness” 

اطن من أ نول أ مرٍهِة مػ المواطن من أ نول فير أ مرٍهِة( اىثقافة )مقارهة تين المو  تحٌَو واخذحار أ ثر حِر ُدفت الصراسة ا لى 

  وثونٌت الصراسة ا لى: وأ تؾاد حودة الردمة في ال ثر اىسٌبي والايجابي واىسرور. 

وجكلير أ ًاا ا لى أ ن اىخفاؽو تين حودة الردمة والدًس َة ىػُس  حودة الردمة ذات دللة وأ همَة واضحة لصى كافة ال فراد.جكلير اىيخائج أ ن  -

 له أ ي أ همَة ثذمر.

ؼيد دراسة اىؾلاقة تين حودة الردمة واىثقافة ثحين أ ن ُياك ؽلاقة طردًة وموحدة تين تؾد الدواهة المادًة محؾد من أ تؾاد حودة الردمػة  -

 واىثقافة اىخيغيمَة.

وموحدة تين حودة الردمة واىثقافة وتحدًػداً تػين تؾػد الاؼتمادًػة محؾػد مػن أ تؾػاد حػودة الردمػة جكلير اىيخائج ا لى أ ن ُياك ؽلاقة طردًة  -

 واىثقافة اىخيغيمَة.

  

                                                           
4-Adam R. Barringer، June 2008، “Customer Loyalty: An exploration of the Relationship Between Service Quality 

and Customer Intent to Return And Willingness To recommend In The  restaurant Industry”، A Dissertation 

Presented in Partial Fulfillment Of the PHD، Capella University. 

5-Joong-Won Lee، May 2008، “the influence of culture and dimensions of Service Quality on positive effect، 

negative effect، and delightedness” A dissertation submitted to Faculty  Utah in partial fulfillment of the 

requirements for the degree of Doctor of Philosophy in department of parks recreation and tourism the 

University of  Utah. 
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 ال طار اىيغري يٌححر

 :أ ولً: سٌوك المواطية اىخيغيمَة -

 المفِوم واىخؾرًف: .0

رحػ اى  ًؾخر سٌوك المواطية اىخيغيمَة أ حد حواهة سٌوك اىخيغيمي الطي حغي باُتمام مبااًد من قدو باحثي ال دارة في الآوهة ال خيرة؛ وٍ

 ُا الذَوي ؽلى اىتماسك واىخفاؽو ال يجابي تين أ ؼااء اىخيغيم بما ٌسا  في تحقِو اىفؾاىَة اىخيغيمَة.ير ذلك في خاهة محير مٌَ ىخب ز

يػة اىخيغيمَػة ؽػلى أ هػَ الذٌقػة المفقػودة في اىؾلاقػة اىسػ حخِة تػين اىرضػا ( مفِػوم المواط 1977؛Organفي نهاًة اىس حؾَيات طػرح )

 وال داء.

 وباىخالي فا ن عِور مفِوم المواطية اىخيغيمَة كان ا خاتة ؽلى اىسؤاىين اىخاىَين:

 مَف ًؤثر اىرضا ؼن اىؾمو ؽلى اىسٌوك اىفردي ومن ثم ؽلى اىفؾاىَة اىخيغيمَة؟ -

ة المدٍرون بالذ -  صول ؽٌََ من المرؤوسين ول ٌس خطَؾون أ ن ًطٌحوٍ منهم؟ما اىسٌوك الطي ٍرـ

 ُياك اىؾدًد من اىخؾرًفات اىتي ثياوىت موضوع سٌوك المواطية اىخيغيمَة ومنها:

رى )سٌيمان، - حة واخذَار و 0110وٍ ا بمػ( أ ن سٌوك المواطية اىخيغيمَة ُو لٍوؽة من اىسٌومَات ال يجاتَة اىخطوؼَة اىتي ًؤديها اىفرد ؼن رـ

آت ، للٌ ل ثوخد ؼقوبات ثترثة ؽلى ُذٍ اىسٌومَات وثؾخر ُو  أ تؾد من سٌومَات الصور اىرسمي ول ثدخو ضمن اىيغام اىرسمي يٌمكفب

داء اىوعَفي اىفؾال باىقة ال همَة ىل 
6
. 

رى )المحَته،  - ؼَػاً ثوخػَ ا لى أ فػراد ( أ ن سٌومَات المواطية اىخيغيمَة هي سٌومَات ثيغيمَة وعَفِة أ و ا ضافِة يلضور مدعمػة احتما0999وٍ

أآخرٍن أ و حلٌؽة اىؾمو أ و المصرف نع
7
. 

غِر ) - ا سػٌوك ؼقػلاني ل ٌكلػع حػزء مػن مذطٌحػات اىؾمػو  Robbins،2001وً ذ ًؾخرُ ( الصافػ اىؾقلاني ىسٌوك المواطية اىخيغيمَة ا 

اىرسمي يٌموعف وىهٌَ مػ ذلك ٍرفػ من اىفؾاىَة اىخيغيمَة
8
. 

آت أ و اىؾقاب اىرسمي ول ًخاػمنها اىونػف اىػوعَفي اىرسمػي، وجسػ تهدف ُػذٍ هي سٌومَات اخذَارًة أ و ثطو  - ؼَة ل حرثحط تيغام المكفب

اىسٌومَات تحقِو مصٌحة المصرف نع أ و تحقِو مصٌحة أ فراد مؾَيين داخػو المصرػف، وذلك مػن خػلال ال سػِامات الايجاتَػة اىػتي 

اىتي ثااًو المصرف أ و ال دارة أ و اىقسم الطي ًؾمو تَ اىفرد، وهي سٌومَات  اارسِا اىفرد ثطوؽاً أ و من خلال الامذياع ؼن اىسٌومَات

ىزيهة ًترثة ؽلى ممارس تها ثكلع دوري تحقِو اىرفاَُة اىخيغيمَة
9
. 

 خصائص سٌومَات المواطية اىخيغيمَة: .0

آت اىرسمَة و سٌوك المواطية اىخيغيمَة تين اىخطوؼَة  ثدٌوع خصائص ولذلك المساهمة؛ ووفقا ىػػ زاًػد أ ن ؽدم الارثحاط تيغام المكفب

طية اىخيغيمَة ًخصف بالرصائص اىخاىَةاسٌوك المو 
10
: 

 سٌوك فير مٌزم يٌفرد من اىياحِة اىفٌَة واىخيغيمَة. -

 ًًذغر اىفرد مكفب ة ثيغيمَة مقاتو ال دوار ال ضافِة اىتي ًقوم بها. ل -

                                                           
(، "تحلٌل مسرري لأثر المواطنة التنظٌمٌة على صنع الاراراا الأخلاعٌةة"، الم لةة العلمٌةة للت ةررة والتموٌةل، العةدد 5008)سلٌمرن، محمد  لال،  - 6

 522– 862الثرنً، ص ص
ن (، "العوامةةل المةة ثرة علةةى ممررسةةة سةةلو ٌرا المواطنةةة التنظٌمٌةةةة دراسةةة تطبٌاٌةةة علةةى العةةرملٌن بةة دارة تةة و8666المبةةٌ ، علةةً محمةةود،) - 7

 .215الطلاب ب رمعة عٌن تمس" ، الم لة العلمٌة للاعتصرد والت ررة،  لٌة الت ررة،  رمعة عٌن تمس، العد الثرلث، ص 
8  - Robbins، S ،P.(2001) ،”Organizational Behavior”، Prentice-Hall، Upper Saddle River ،NJ 

دراسةةة ماررنةةة علةةى عطةةرم المستتةة ٌرا "، ) رسةةرلة مر سةةتٌر  ٌةةر -نسةةرٌن عبةةد الةةرحمن، " تةةأثٌر فةةرق العمةةل علةةى سةةلوك المواطنةةة التنظٌمٌةةة - 9

 (.5002منتورة،  لٌة الت ررة، عٌن تمس، 
بح   مىو ور، مةل ة  "،ري: دراس ة تطيييي ةتىمية سلوك المواطىة التىظيمي للعامليه في شركات قطاع الأعمال المص " (  0222، )زايذ، عادل محمد - 10

 .675المحاسية والإدارة والتأميه، كلية التةارة، جامعة الياهرة العذد الخامس والخمسون، ص 
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 ا اىفرد.سٌوك ثطوؼي ًًدػ من ال دوار ال ضافِة اىتي اهن أ ن ًاطٌػ به -

 تحرص الميغلٌت ؽلى جكلجَػ اىؾامٌين ؽلى الانخراط في ُذا اىسٌوك جرغم موهَ سٌوك ثطوؼي. -

ذ ًؾخر أ ن سٌوك المواطية اىخيغيمَة ًخصف بالآتي ؤلد خٌَفة ُذٍ الرصائص ا  وً
11
: 

خػرى أ و مػن مجتمػػ ل خػر وفقػاً سٌوك المواطية اىخيغيمي ُو لٍوؽة من ال فؾال وىُس فؾلًا واحداً و خٌػف ُػذٍ ال فؾػال مػن مٌغمػة ل   - أ  

 ىطحَؾخَ وىكلع ايٌوائح واىثقافات المحددة لما ُو رسمي في اىؾمو وما ُو ثطوؼي ا ضافي.

رادة اىخطوؼَة الذرة يٌفرد. - ب  سٌوك فردي ناتػ من المحادرة الطاثَة ويخاػ ىلا 

 اىوعَفي يلضور.ل ثوخد ؽلاقة رسمَة أ و ثؾاقدًة مداشرة تين ُذا اىسٌوك ومذطٌحات اىخونَف  - ت

ل يجٌة ُذا اىسٌوك أ ي فائدة أ و مصٌحة مدػاشرة رسمَػة يٌفػرد ؽػلى المػدى اىقصػير وىهػن ًخوقػػ اىفػرد أ ن ثؤخػذ ُػذٍ اىسػٌومَات في  - ث

 الاؼخحار ؼيد عِور فرص ثيافس َة أ و تمًَ ة أ ي أ ن ُذٍ اىسٌومَات تحقو لملٌرسِا أ فاٌَة وم ة ثيافس َة.

ل أ هػَ ٌسا  ُذا اىسٌوك في زيادة فؾا - ج ىَة المصرف والارثقاء بال داء اىوعَفي اىكلي؛ فؾلى اىرغم من أ هػَ ل ًؾخػر أ داءً رسمَػاً بحػد ذاثػَ ا 

 ٌسمح وٌسا  في تحقِو ال ُداف اىكلَة يٌميغمة.

 أ تؾاد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة: .2

ُذٍ ال تؾاد من خػلال ثيػاول سػٌومَات المواطيػة ثؾد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة تياءً مذؾدد ال تؾاد؛ حِر قام اىحاحثون تخحدًد 

حػلٌع اىحػاحثين ؽػلى  اىخيغيمَة ضمن لٍوؽات مٌفصلة بحَر ثيدرج ُذٍ المجموؽات نع في ا طار سٌوك المواطيػة اىخيغيمَػة. وؽػلى اىػرغم مػن ا 

ًااح ذلك من خ ل أ نهم   ًخفقوا ؽلى ؽددُا ومامونها؛ واهن ا   ثقداَ في ُذا المجال. تم لال ثياول ماثؾدد أ تؾاد المواطية اىخيغيمَة ا 

( ؛ ) 1983؛Smith et al( ا لى المقِاس الشاسي ال تؾاد الطي تم وضؾَ من قدػو )2004 ؛Appelbaum et alحِر ٌكلير ) 

Graham(؛ ) 1986؛Organ( و )1988؛Organوالطي حدد أ تؾاد المواطية اىخيغيمَة بخمسة أ تؾاد أ ساس َة هي1990؛ )
12
 : 

دارة أ مػور المصرػف والاُػتمام بمصػير Civic virtue المواطية أ و اىسٌوك الذااريند،  .0 و  ًؾني المكلارلة اىحيػاءة والمسػؤولة في ا  : وُ

 المصرف من خلال الذرص ؽلى:

 ر طر، اىؾمو والمساهمة في مٌاقكلة الموضوؽا تداء اىرأ ي وثقديم المقترحات الددًدة ىخطوٍ  اىتي ثواخَ حلٌؽة اىؾمو أ و المصرف. تا 

 .حة في حاور الاحتماؽات فير اىرسمَة اىِامة  اىرـ

 .َؽلاناث  مطاىؾة وقراءة مذمرات المصرف وا 

 جساؽد ؽلى الذفاظ ؽلى سمؾة المصرف. ةالذرص الصائم ؽلى ثب دًة اىؾمو تصور 

 : وحتمثو في تحمو ؼةء اىؾمو اىزائد والمااًقات وال حداطات اىخيغيمَة اىؾرضَة دون ثذمر أ و امذؾاض  : اىروح اىرياضَة .0

ؾهس ُذا اىحؾد الداهة اىكلخصي من سٌوك المواطية اىخيغيمَة والطي ل ًخامن ثؾاملات مػ الآخػرٍن ثكلػع   ال نجاز وفو اىامير: .2 وً

نما ًخامن اىسٌوك اىوعَفي الطي ًخجاوز الذد ال دنى المطٌوب رسمَاً من المصرف فيما ًخؾٌو بالذاور؛ احترام ايٌوائح واىقػواهين  أ ساسي وا 

 ؛ الصقة واىؾمو ودًة؛ الذفاظ ؽلى موارد وممخٌكت المصرف.

ًثار .4 حػة اىفػرد في مسػاؽدة الآخػرٍن مػن رؤسػاء وزمػلاء اىؾمػو أ و حػتى  ال  و ٍتمثو  باىخصرفات وال فؾال اىخطوؼَة اىتي ثؾهس رـ : وُ

 اىؾملاء؛ ومن نماذج سٌوك ال ًثار ما ًلً:

 .مكلارلة اىؾامٌين الآخرٍن في طر، وأ ساىَة اىؾمو الددًدة 

 .مساؽدة اىؾامٌين الددد وثؾٌيمِم ؽلى اس خخدام اىخجِ ات 

                                                           
(، "محذدات سلوك التطوع التىظيمي في المىظمات العامة:دراسة تحليلية ميذاوي ة ف ي ء ول الىظري ات الس لوكية 7997خليفة، محمد عيذ اللطيف، ) - 11

 .79-71ذيثة"، المةلة العربية للعلوم الإدارية، ) المةلذ الخامس، العذد الأول، ووفمير(، ص الح

 
12  -  Appelbaum ،Steven .et al ،(2004) “Organizational Citizenship Behavior : A case Study of Culture ،Leadership 

and Trust”، Management Decision، V 42،N1،PP 79 . 
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 .ًَمساؽدة زملاء اىؾمو ؽلى ا نجاز اىؾمو المتراكم لص 

 حدوث المكلاكل ومن ذلك:  في مٌػ ا: ًيدرج تحت ُذٍ اىفئة كل ال ؼلٌل اىتي جساىهِاسة .5

 .ة ثصرفات قد ثؤثر ؽلى أ ؼلٌلهم  اسدكلارة الآخرٍن قدو اىقِام تبً 

  .حات اىزملاء الآخرٍن وؽدم اس خقلال حقوقِم  ثقديم اىيصح واحترام رـ

ىََ ُذا 1991 ؛Williams & Andersonأ ما )  اىسػٌوك ( فقد قسلٌ سٌوك المواطية اىخيغيمَة ا لى هوؽين رئُس َين حسة من ًوخَ ا 

لٌ وُ
13
: 

سٌوك ًفِد أ فراد محددٍن ثكلع مداشر وباىخالي ٌسا  ُذا اىسٌوك في تحقِو مصٌحة المصرف ثكلع فير مداشر ومػن أ مثٌخػَ الاُػتمام  .0

 قَحين.خ بالموعفين الآخرٍن ثكلع شخصي؛ ومساؽدة ال فراد الم 

تمثو في ثقديم اىيصح ىلآخرٍن؛ الاىباام باىقواؽد .0  اىرسمَة المخؾارف ؽٌيها. سٌوك ًفِد المصرف نع وٍ

ًيهػا ) ( حتمثػو 2000؛ Podasskoff et alمما س حو اهن يٌحاحر اىقول ا ن ال تؾاد ال ساس َة يٌمواطية اىخيغيمَة هي لػلٌ ثونػو ا 

تؾاد اىس حؾة اىخاىَة بال 
14
: 

  :باىقواؽػد واىخؾٌػيمات اىرسمَػة اىػتي تحػكن وهي كافة اىسٌومَات الموجهة نحو المصرف ذاثَ، وثيؾهس مػن خػلال الاىػباام اىطاؽة اىخيغيمَة

 ا.المصرف، وثؤدي ا لى ا نجاز المِام والاس خخدام اىؾقلاني يٌموارد، وال ذؽان يٌسٌطة اىقاهوهَة وثيفِذ ال وامر اىصادرة من ال دارة اىؾٌَ

  :تخكرًة اىتي اارسِا اىفرد طواؼَة ىخحسين أ داء المصرف،المحادرة اىفردًة والساس اىزائد ل نجاز اىؾمو، وتحمػو أ ؼحػاء  وحتمثو بال ؼلٌل ال 

 اىؾمو ال ضافي وجكلجَػ ال فراد الآخرٍن داخو المصرف ؽلى ممارسة مثو ُذا اىسٌوك.

  :ر أ و اىخنمَة الطاثَة وحتمثو ال نماط اىسٌومَة اىتي اارسِا ال فراد ثكلع طوؼي ىخحسين مؾارفِم ومهاراتهم، ومن نماذج ُذا اىسٌوك اىخطوٍ

ة من اىرامج اىخدرًخِة المخقدمة؛ وموامحة اىخطورات الدارًة في المجال المرثحط تؾمو اىفرد، وثؾلم لٍوؽة خدًدة من المِارات اىػتي الاس خفاد

 حزًد من ال سِامات اىتي ًقدمها اىفرد ا لى مٌغمخَ.

  :اىخيغيمَػة اىؾرضػَة دون امذؾػاض أ و وهي تمثػو اهؾػكس لمػدى اسػ خؾداد اىفػرد ىخقدػو تؾػته ال حداطػات والماػاًقات اىروح اىرياضَة

ذٍ المااًقات فاىحاً ما ثغِر هدِجة ثفاؽو اىؾامٌين داخو المصرف اىواحد أ و اىؾمو ضمن حلٌؽة، للٌ أ ن ثقدو اىفرد لمثو ُػذٍ  شهوى، وُ

المػرؤوس لذػو المااًقات دون ثذمر أ و شهوى اهن أ ن يخفف ؼةء اىؾمو ؽلى اىرئُس المحاشر وأ ن ًؤدي ا لى ثفرغ كل من اىرئُس و 

 مكلاكل اىؾمو الذقِقِة.

  :حة اىفرد في المكلارلة ال يجاتَة اىحياءة في كافة وكلاطات وفؾاىَات المصرف فير اىرسمَة، والاُتمام بمصػير ند، المواطية ثؾهس مدى رـ

 المصرف حتى ىو ثطٌة ذلك تحمو اىفرد ل ؼحاء عمو ا ضافِة، ومن نماذج ُذا اىسٌوك:

ؽ -  لاناثَ.قراءة مذمرات المصرف وا 

 حاور الاحتماؽات واىيدوات والمحا،ات وحٌقات اىيقاش المِمة فير اىرسمَة. -

 ثب دًة اىؾمو تصورة جساؽد في المحافغة ؽلى سمؾة المصرف والمحافغة ؽلى اىخقَير. -

  :و مسػاؽدة الآخػرٍن في حػو المكلػاكل في اىؾمػو أ و مٌػػ حػدواا دون اهخغػار مقاتػو لطلك ؼيػدما يحخػاىسٌوك المساؽد احون ىِػذٍ وُ

ما اىرئُس المحاشر أ و زملاء اىؾمو أ و اىؾمَو، ومن نماذخ  :َالمساؽدة، وقد ٍهوهوا ُؤلء ا 

 مكلارلة اىؾامٌين والذرص ؽلى مساؽدة اىرئُس المحاشر ومساؽدة زملاء اىؾمو الددد ؽلى ال لمام تب ؼلٌلهم. -

 مساؽدة اىؾملاء في الذصول ؽلى خدمة ذات حودة ؽاىَة. -

                                                           
13

 -  Williams L. J & Anderson؛ S. E؛(2000) ؛ “ Job Satisfaction & Organizational Commitment as Predictors of 
Organizational Citizenship & in- Rol Behaviors;” Journal of Management؛ V17. PP601-617. 
14

 - Philip M. Podsakoff et als، 2000،"Organizational Citizenship Behaviors: A Critical Review of the Theoretical and 
Empirical Literature and Suggestion for Future Research"، Journal of Management. 
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 ة زملاء اىؾمو في ا نجاز ال ؼلٌل المخب خرة ؽٌيهم.الذرص ؽلى مساؽد -

  :و اىولء اىخيغيمي ؼحارة ؼن اىكلؾور باىود تجاٍ الآخرٍن، وحلًٌة مصالح المصرف ودعمػَ أ مػام اىقػير وضػد تهدًػدات اىحُئػة الرارحِػة وُ

ل حسن اس خخدامها، واىكلػؾور والمساهمة في تياء سمؾة طَحة ونورة ذُيَة حِدة واىسؾي يٌحفاظ ؽلى أ نول وموارد المصرف من خلا

داف اىفرد وحاخاثَ ل اهن أ ن ثخحقو ا ل من خلال ذلك.  بالهتماء يٌميغمة فبُ 

 هخائج سٌومَات المواطية اىخيغيمَة: .4

ن أ همَة سٌوك المواطية اىخيغيمَة ؽلى مس خوى ال داء اىكلي يٌميغمة ثترلز في اىيقاط اىخاىَة ا 
15
: 

 مكهَػة تحقِػو  ؽلى اؼخحار أ ن الموارد في الميغلٌت نادرة فا ن اىقِام بال دوار ال ضافِة اىتي ثًدػػ مػن سػٌوك المواطيػة اىخيغيمَػة ًػؤدي ا لى ا 

 المصرف ل ُدافِا ورؤاُا ورساًتها واستراثَجَاتها ا حلٌل.

  ال حلٌىَة المحققة.ا ن سٌوك المواطية اىخيغيمَة ٍزود ال دارة توسائو يٌخفاؽو تين ال فراد داخو المصرف ثؤدي ىزيادة اىيخائج 

  ؼطػائهم اىوقػت اىػكفي ا ن سٌوك المواطية اىخيغيمَة ٍزًد من قدرة زملاء اىؾمو والمدٍرٍن ؽلى أ داء وعائفِم باىكلع ال فاو من خلال ا 

 يٌخخطَط اىفؾال والمس تمر واىدكلخَص المحهر وال زمات وحو المكلاكل .

داء اىخيغيمي ل نهاللٌ أ ن سٌومَات المواطية اىخيغيمَة اهن أ ن حزًد من ال  
16
 : 

 . زيادة اىفؾاىَة واىهفاءة وثقٌَو مس خوى اىكلؾور تيقص ال مكهَات أ و هدرة الموارد 

 .مكهَات والموارد المخاحة  ثقٌَو اىِدر والاس خقلال ال مثو ىلا 

 ت.الاُتمام واهة المسؤوىَة الاحتماؼَة وثفؾَو اىيغام الاحتماؼي يٌميغمة وثقٌَو الاحذككات أ و الرلافا 

  ًؾطي المصرف المزًد من اىترل  والمروهة من حِر مؾرفة ما ٍرًد اىزبائن ومَفِة خدمتهم ولػذلك اىقػدرة  ؽػلى ا حػداث اىخقَػيرات اىػتي

يحخاجها المصرف ىدس َير شؤوهَ حِر أ ن المصرف الطي ًقِد هفسَ بحدود ال دوار اىرئُس َة ًدسم تؾدم المروهة وؽدم اىقدرة ؽلى مواجهة 

 قيرة. اىغروف المخ

 .جساؽد ؽلى اىخًس َو تين الدِود المحذولة تين أ ؼااء اىفرًو وحلٌؽات اىؾمو المخخٌفة من ناحِة أ خرى 

 مػن خػلال حؾػو المصرػف مػكن أ لػثر ظ ؽٌػيهم والذفاأ فاو ال فراد  ثقٌَو مؾدلت الصوران يٌؾامٌين وثقٌَو ؽدد اىكلكوى واحذذاب

 خاذتَة يٌؾمو.

ا لى  Castro & Carmen et alلتد من ثوضَح أ ثر المواطية ؽلى حودة الردمة وٌكلير وؽلى أ ًة حال؛ ٍرى اىحاحر اهَ 

دراك اىؾملاء لدودة الردمة ُلٌ أ ن ُياك دىَلان ًؤلدان اىؾلاقة ال يجاتَة تين المواطية وا 
17
: 

  ون سٌومَات المواطية اىخيغيمَػة ُياك أ ثر فوري المواطية اىخيغيمَة ًًكلب  من اىخفاؽو تين الموعف واىؾمَو حِر أ ن الموعفين الطٍن ًغِر

 ٍهوهون قادرٍن ؽلى ثقديم خدمة حِدة مونهم ٌسؾون ىخحقِو أ فاو مساؽدة يٌؾمَو.

 يجاتَاً ؽلى المخقيرات الصاخٌَة يٌميغمة حِر ثوفر مٌاخ مكلجػ ىفر، اىؾمو؛ جسا  في تمهين عمٌَة الثصال تػين  ثؤثر سٌومَات المواطية ا 

 ئة اىؾمو و فته مؾدلت أ خطاء الموعفين.ال دارة والموعفين؛ وتحسن تُ 

                                                           
اطنةة حرمد؛ سعٌد تعبرن؛ " أثر علاعة ال رد برئٌسه وإدرا ه للدعم التنظٌمً  متغٌرٌن وسٌطٌن على العلاعة بةٌن العدالةة التنظٌمٌةة وسةوك المو - 15

 .160-118(؛ ص 5001؛ 38التنظٌمًة دراسة ماررنة "؛ م لة المحرسبة والإدارة والتأمٌن؛  لٌة ال ررة  رمعة الارهرة؛ )العدد 

فةرم  -، علاء عبد الغنً، " دراسة تحلٌلٌة لبع  محدداا ونترئج سلوك المواطنة التنظٌمٌة بةرلتطبٌ  علةى العةرملٌن علةى  رمعةة الاةرهرةمحمود  16

 . 135(، ص 5008بنً سوٌف، م لة الدراسرا المرلٌة والت ررٌة، )العدد الثرنً،

17  -  Castro؛ Carmen et al ؛(2004)؛  “The Influence of Organizational Citizenship Behavior on Customer Loyalty;”؛ 
International Journal of Service Industry Management؛ V 15.N1. P38. 
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 :ثاهَاً: حودة الردمات المصرفِة -

 مفِوم حودة الردمة: - أ  

ل أ ن ثوافر المؾرفة ؼػن مفِػوم   ىقد اهصة الاُتمام في اىساتو ؽلى ثؾرًف وقِاس الردمة من اىياحِة اىخاريخَة ؽلى اىسٌػ المادًة، ا 

لردمػة الدودة باىًس حة يٌسٌػ المادًة ًؾخر فير كاف ىخحقِو اىفِم اىواضح لمفِوم الدودة في نياؽة الردمات، وجس تمد اىصؾوتة في ثؾرًف حودة ا

Service Quality من الرصائص اىؾامة المم ة يٌخدمات قِاساً ؽلى اىسٌػ المادًة
18
 . 

خصائص الردمات المصرفِة - ب
19
: 

جرغم الثفا، اىكمو تين المفهرٍن ؽلى خصائص الردمات فا ن الملاحظ أ ن ُياك اخذلاف محير تين المفهرٍن ؽلى الرصائص المم ة 

ىقاء اىاوء ؽٌيها: يٌخدمات المصرفِة؛ وفيما ًلً خصائص الردمات  المصرفِة بهدف اىخؾرف وا 

 .الردمات المصرفِة فير مٌموسة حِر ل اهن لمسِا أ و ثذوقِا أ و شمِا أ و رؤٍتها أ و سلٌؼِا 

 .و اىكلخصي تدرخة محيرة حِر ثؾتمد في ثقداِا ؽلى الثصال اىكلخصي تين مقدم الردمة واىؾمَو  ثؾتمد الردمات المصرفِة ؽلى اىدسوً

  ة ومفِوم خاص ًتمَ  الردمات اىتي ًقدمها مصرف مؾين ؼن ثلك اىتي ثقدمها تيوك أ خرى مػ ملاحغة ا ن تحخاج الردمات المصرفِة ىِوً

الردمات المصرفِة فير قاتلة يٌخجزئة أ و اىخقس يم أ و الاهفصال بال ضافة ا لى ثؾدد الردمات المصرفِة؛ فالمصرف ًقدم جكلهِلة مذؾػددة مػن 

 الردمات.

 لدقرافي ىفروع ووحدات المصرف ىخقديم الردمات في المكن واىزمان المياسة يٌؾمَو.الاهدكلار ا 

  اًنمو في ا طار مذوازن، فذقدًـم الردمات المصرفِة خانة خدمة ال قراض ًخامن ا يجاد اىخوازن تين ثوس َػ وكلاط المصرف ودرخة المخاطر

 اىتي ًخحمٌِا المصرف هدِجة ذلك.

 م ؽدة أ هواع من الدودة هي:0985ؽام  Parasuraman et alير الطي قدمَ وقد ثامن نموذج اىفجوات اىكلِ

وهى تمثو ثوقؾات اىؾمَو لمس خوى حودة الردمة، وهى ثؾتمد ؽلى احذَاخات اىؾمَو، وخراثَ وتجارتَ اىساتقة، بال ضافة  :الدودة المخوقؾة  .0

 لثصال اىؾمَو اىكلخصي بالآخرٍن من خلال اىكلمة الميطوقة.

دراك مدٍري الميغلٌت الردمِة لحذَاخػات وثوقؾػات عملائهػا الرانػة بالردمػة، وقػد ًؾجػز  :درلة من قدو ال دارةالدودة الم .0 وهى تمثو ا 

ُؤلء المدٍرٍن ؼن مؾرفة الرصائص اىتي ًطٌبها اىؾملاء في الردمة وؼن مؾرفة مس خوى الدودة الطي يجة أ ن ثقدم تَ الردمة. لطلك قد 

و ما ًؾر ؼيَ تػ"اىفجوة رقم  خٌف الدودة المدرلة من ق   ".0دو ال دارة المخوقؾة من خاهة اىؾملاء وُ

في شػع  -اىػتي أ درنِػا-وهى ثؾػنى حرعػة المصرػف لدػودة الردمػة : Service Quality Specificationsموانػفات حػودة الردمػة  .2

ػو مػا ًؾػر ؼيػَ تػػ"اىفجوة رقمموانفات لدودة الردمة. وقد  خٌف الدودة المدرلة من قدو ال دارة ؼن موانفات حودة  " 0الردمػة، وُ

قد باًنموذج. وقد ٍرحػ ُذا ا لى ؽدم اس خقرار اىطٌة ؽلى الردمة أ و اىقِود الرانة بالموارد أ و اىقِود الرانة باىسو،، فؾٌػى سخِو المثال 

الردمِػة ىلا نػلاح ؼػن ًطٌة عملاء "خدمة ا نلاح أ جهزة اىخهَِف" شدؽة ال نلاح خلال فصو اىصػَف، ومػػ ذلك ثؾجػز المًكلػب ة 

ة.  تحقِو ذلك ىيقص ؽدد اىفٌَين لصيها ل ن أ فٌبهم ٍهون في ذلك اىوقت في أ خازثَ اىس يوً

: وثؾنى أ داء اىؾامٌين بالمًكلب ة يٌخدمة طحقاً يٌموانفات اىتي وضؾتها ثلك المًكلب ة وهى ثخوقف ًلاشك ؽلى الردمة اىفؾٌَة المقدمة يٌؾمَو .4

كلـب ة. وقد  خٌف الردمة المقدمة، وباىخالي حودتها من مًكلب ة خدمِة ل خرى، وفى المًكلب ة الردمِة اىواحػدة درخة مهارة اىؾامٌين تخلك المً 

اقػَ في اىؾمػو  رُ من ؽامو لآخر، وباىًس حة يٌؾامو اىواحد  خٌف الردمة اىتي ًقدمها من وقت لآخر حسػة حاىخػَ اىيفسػ َة ومقػدار ا 

و ما ًؾر ؼيَ تػ"اىفجوة رقم...الخ. وقد  خٌف الردمة اىفؾٌَة المقدمة يٌ   " باًنموذج.2ؾمَو ؼن موانفات حودة الردمة وُ

                                                           
 العلةوم  لٌةة –برتنةة– لخضةر الحةر  والمواصلاا"؛   رمعةة البرٌد م سسة حرلة الزبون "دراسة نظر و هة من الخدمة  ودة صلٌحة رعرد؛ تاٌٌم - 18

 .2007/ 2008التسٌٌر، وعلوم ةالاعتصردٌ
19
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وهى ثؾنى المؾٌومات الرانة بالردمة وخصائصِا ...الخ، وما ًؾد تَ المصرف عملائَ واىتي ًتم هقٌِا يٌؾملاء مػن خػلال :  الدودة المروخة .5

ر المؾٌومات المقدمة )الردمػة المروخػة( ثكلػع محػير في ثوقؾػات ؼياصر المزيج اىترويجي من ا ؽلان وتَػ شخص ومطحوؽات وخلافَ. وثؤث

دراك اىؾملاء يٌخدمة المقدمة وحودتها. وقد  خٌف الردمة المقدمة فؾلا يٌؾملاء ؼن الردمة الموج ىِا وُ و اىؾملاء ؼن الردمة وحودتها؛ ا 

 " باًنموذج.4ما ًؾر ؼيَ تػ"اىفجوة رقم

دراك(  الردمة المدرلة .6 اىؾمَو ل داء الردمة اىفؾلً )الردمة اىفؾٌَة المقدمة له( وهى ثؾتمد لذػد محػير ؽػلى ثوقؾػات اىؾمَػو. : هي ثقدٍر )ا 

ذا كاهت الردمة المصرفِة اىفؾٌَة ثقدم يٌؾمَو خلال  ذا كان اىؾمَو ًخوقػػ الذصػول ؽٌيهػا خػلال زمػن أ لػر مػن  01فمثلًا ا   01دقائو، فا 

ذا كان اىؾمَػو ًخوقػػ الذصػول ؽٌَػَ في دقِقة مثلًا( فا ن اىؾمَو ًد 05دقائو )خلال  رك الردمة المصرفِة ؽلى أ نها "ؽاىَػة الدػودة" أ مػا ا 

ذن جػرغم أ ن الدػودة اىفؾٌَػة  5دقائو ) 01وقت أ قو من  دقائو مثلًا( فا ن اىؾمَو ًدرك الردمة المصرفِة ؽلى أ نها "مٌخفاػة الدػودة". ا 

ل أ ن الردمة المدرلة من خا  هة اىؾمَو  خٌف باخذلاف ثوقؾات ؼن الردمة.يٌخدمة واحدة في الذاىخين ا 

هواع الردمات المصرفِة - ت أ 
20
: 

أ و قدول اىودائػ مثو اىودائػ الدارًة واىودائػ الادخارًـة واىودائػ المحخجػزة والمجمػدة ل ـػراض محػددة )ثب مِيػات مقاتػو اؼػتمادات مسػدٌدًة  .0

 مقاتو ا ندار خطابات اىالٌن(.

نػد .0 ار ثقديم اىدسَِلات الئتماهَة كاىدسَِلات اىيقدًة المتمثلة باىسٌف وخصم اىكوحَالت.؛ اىقروض؛ واىدسَِلات فير اىيقدًة المتمػثلة  با 

 قدول فذح الاؼتمادات المسدٌدًة. -خطابات اىالٌن

ن الذهومػة وأ ذون الرزاهػة؛ والاسػدثمار في الاسدثمار في ال ورا، الماىَة والاسدثمارًة مثػو اىسػ يدات الذهومِػة واىسػ يدات الماػموهة مػ .2

مشرػػوؽات مثػػو: المسػػاهمة في رؤوس أ مػػوال اىحيػػوك ال خػػرى وفى رؤوس أ مػػوال المشرػػوؽات اىؾػػاملة في قطاؽػػات اىزراؽػػة واىصػػياؽة 

 وال سكن والاسدثمار وال موال واىس َاحة.

نػدار مثو صرف اىكل َكت المسحوتة ؽػلى المصرػف )باىؾالردمات المصرفِة اىخقٌَدًة  .4 مػلة المحٌَػة وال حٌحَػة( وتحصػَو اىكلػ َكت و وا 

حراء عَػ اىخحػوًلات وفقػاً ل وامػر اىؾمػلاء في الصاخػو والرػارج؛  اىكلِادات اىتي ثثخت اىقِام تؾمٌَات ماىَة مػ المصرف مػ اىؾملاء؛ وا 

تحصػَو اىكلػ َكت اىكلخصػَة واىسػ َاحِة شراء وتَػ اىؾملات ال حٌحَة؛ فذح الذسابات؛ سداد اىباامات اىؾملاء تياء ؽلى طٌػبهم يٌقػير 

ًداؼِا بحساب اىؾملاء.  وا 

دارة أ مػػوال ومشرػوؽات اىؾمػػلاء: .5 وهى الرػػدمات الذدًثػة المقدمػػة يٌؾمػػلاء في اىسػو، ول ثيػػدرج تحػػت أ ي مػػن  الرػدمات المرثحطػػة با 

 قطاؽات اىؾملاء بالمصرف مثو: المجموؽات ال رتؾة اىساتقة من الردمات ول ٌكلترط باىضرورة أ ن ثقدمها اىحيوك ول ثقدم لزَػ

  دارة اىشرػكات ىصػالح اىؾمػلاء، خدمات أ مٌاء الاسدثمار وأ همِا ثقديم اىيصح وال رشاد يٌؾمَو في المجالت الماىَػة وال دارًػة، وثب سػُس وا 

و ال سػِم اىػتي دراسة الددوى الاقذصادًة لمشروؽات اىؾملاء، وحرويج مشروؽات أ ؼلٌل اىؾملاء ؼن طرًو طرحها ىلالخخاب... وجسجَ

و اىؾقارات هَاتة ؼن اىؾملاء، بال ضافة ا لى ثقديم لٍوؽة من خدمات دارة اىؾقارات هَاتة ؼن اىؾملاء، وجسوً  تم الالخخاب فيها، ولذلك ا 

قِة يٌؾمَػو في اىسػو، المحػلى أ و الرػاري )ثقػديم  الثصال الآىَػة يٌؾملاء.ثػداول ال ورا، الماىَػة الرانػة باىؾملاء.ثقػديم اىفػرص اىدسػوً

و عمٌَات اىحَػ الايجارى يٌؾملاء والذصول ؽلى المؾدات...الخ.  الاسدكلارات(، ولذلك تموً

 هخاج واىخوزًػ الآلي ىحؾته الردمات المصرفِة مثو تَان حرلة اىقػرض سححا وسػداداً ىل قسػاط واىرنػَد المخحقػي ولرته اىتهػاء وفترثػَ  ال 

ًـداع هقدًة من الذسابات الدارًة ودفاحر اىخػوفير الرانػة باىؾمػلاء دون الصخػول ا لى  وتداًة دورثَ الئتماهَة الددًدة؛ ولذلك سحة أ و ا 

لات ال ىهتروهَة ىل موال من المصرػف  نالت المصرف واىخؾامو مػ موعفَِ، وال ؽداد اىفوري ونكلف حرلة الذساب الداري، واىخحوً

مداد اىؾمَو   باىكلِادات اىفورًة اىتي ثثخت قِامَ تؾمٌَات ماىَة مػ المصرف.ىفروؽَ أ و لمصرف أآخر سواء بالصاخو أ و الرارج، وا 

 :واىتي يحصو ؽٌيها اىؾمَو تؾد دفػ مدٌؿ لخب مين واىتي تمهن من اىشراء والذصول ؽلى هقدًة من أ ي مكن مػن اىؾػا   ثوزًػ تطاقة الئتمان

 جهات ا ندار ثلك اىحطاقات.في حدود حد أ قصى مؾين مقاتو دفػ فائدة محددة تؾد فترة سلٌح مذفو ؽٌيها مػ 

                                                           
20
 محمد المري؛ سب  ذ ره. - 
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 أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة ورضا اىؾملاء: - ث

ىقد شِد اىرتػ ال خير من اىقرن اىؾشرٍن ثطورا هوؼَا محيرا في ال هغمة المصرفِة ومن ضمنها ثطور الردمات المصرفِة وقد أ دى ُػذا 

الردمات اىتي ثقدمها مخخٌف ال هغمة المصرفِةاىخطور ا لى تٌوغ مؾغم الردمات المصرفِة المقدمة مرحلة اىياوج والى تمازو 
21
. 

ذا أ دى ا لى ثقٌَو الميافسة تين اىحيوك ثكلان أ هواع الردمات المقدمة ومن ُيا جرز مفِوم حودة الردمة المصرػفِة مواحػد مػن أ    وُ

ذا ًؾني أ ن ثوخَ عملاء اىحيوك في  طٌػة الرػدمات المصرػفِة ىػُس فقػط لمجػرد المجالت اىتي اهن أ ن ثدٌافس اىحيوك فيما تُنها من خلاىِا ، وُ

نما لما ثخصف تَ ثلك الماامين من قيم رمزًة ًححػر ؼنهػا اىؾمَػو وجكلػع باىًسػ حة له قِة اىتي يحصو ؽٌيها من ثلك الردمة وا   الماامين اىدسوً

ال نجػاز اىسرػًة المصرػفِة في حودة أ فاو من وجهة هغرٍ ، وضمن ُذا اىس َا، عِرت مفاُيم مثو خدمة اىؾملاء اىخؾاطف مػ اىؾملاء شدؽػة 

و ما ٌكلع مفِوما لدودة الردمات المصرفِة . ……اىخؾامو أ سٌوب ثقديم الردمة   الخ  كهجالت يٌتم  في ثقديم الردمات المصرفِة وُ

لمحًِػة ؽػلى وىو هغرنا ا لى حودة الردمة المصرفِة وفو المفِوم أ ؽلاٍ ًلاحظ أ نها حرلز ؽلى اتجاُين يٌجػودة وهي الدػودة الصاخٌَػة ا

أ ساس ثقديم الردمة وفو موانفات قِاس َة صممت ؽلى أ ساسِا ثلك الردمة، أ ما وجهة اىيغر الرارحِة لمفِوم الدػودة فِػ ي حرلػز ؽػلى مػدى 

يا ًفاضو تين اىؾلامات اىخجارًة المخخٌفة اىتي من خلاىِا يحصو ؽلى خدماثَ . ىََ وُ  اقذياع اىؾمَو بمس خوى الردمة المقدمة ا 

خني مفِوم الدودة الرارحِة يٌخدمة المصرفِة أ لثر أ همَة هغرا لن مفِوم الدودة في ُذا الاتجاٍ ٍرلز ؽلى ادراكات اىؾمػلاء لطا فان ث 

يجػاد المقػاًُس  واسدٌادا لطلك ثدكلع الردمة في ضوء ثوقؾات اىؾملاء لطا فان قِاس حودة الردمات المصرفِة يجة أ ن ثدكلع ؽلى أ سػاس ا 

اىؾملاء وثؾر ؼنها أ ي أ ن مفِوم حػودة الردمػة المصرػفِة  خٌػف ؼػن مفِػوم الردمػة ثكلػع ؽػام لػلٌ تحػددٍ المونػفات اىتي حرثحط بادراكات 

اىقِاس َة فِيالك ثحاٍن تين الدودة المدرلة من قدو اىؾملاء وتين الدودة اىقِاس َة
22
 . 

المصرفِة كال تي واؼتمادا ؽلى المفِوم أ ؽلاٍ اهن تحدًد خمسة أ تؾاد مخخٌفة ىقِاس حودة الردمات
2324

: 

وجكلمو كافة اىدسَِلات المادًة يٌميغمة الردمِة ومؾداتها وأ جهزتها بال ضافة لمغِر اىؾامٌين بها وفاىحا ما حرثحط  ال ش َاء المادًة المٌموسة: .6

 بالدواهة اىخاىَة:

 ثصميم نالت المصرف وثب زُثَ الصاخلً. - حدازة ال جهزة الرانة بالمصرف. -

 ايٌوحات ال رشادًة داخو المصرف ولخُدات المصرف. - ومغِر اىؾامٌين بالمصرف.أ مامن الاهخغار  -

ثكلع صحَح ودقِو، وفاىحا  -اىتي وؽد بها اىؾمَو-أ ي قدرة المصرف ؽلى أ داء الردمة المطٌوتة  الاؼتمادًة أ و زقة اىؾمَو في أ داء الردمة: .7

 ما حرثحط الاؼتمادًة بالدواهة اىخاىَة:

 مة لنجاز الردمات المصرفِة.اىوفاء باىوؼود المقد -

 ثقديم الردمة المصرفِة في اىوقت المحدد ىِا. -

 زحات مس خوى أ داء الردمة المصرفِة. -

 دقة اىسجلات والمؾاملات وؽدم حدوث أ خطاء؛ وثقديم الردمة المصرفِة ثكلع سٌيم. -

 .ثوفر المؾرفة المصرفِة لصى اىؾامٌين بالمصرف لمساؽدة اىؾملاء واىرد ؽلى جساؤلتهم -

  صَص موعفي المصرف اىوقت اىكفي ىشرح الردمات المصرفِة يٌؾملاء. -

 حصول اىؾمَو ؽلى الردمات المصرفِة أ و اىرد ؽلى اس خفسارٍ باىخٌَفون. -

                                                           
21  -  Gronroos, C. Services Management and Marketing, Lexington: Lexington Book, 1995. 
22
 -  De Primio, Quality Assurance in Services Organization, London: Chilton Book Co. 1997. 
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قِة يٌخدمة المصرفِة، دراسة تحٌٌََة ؽلى ؼَية دار  اىؾفُكلات ، ثُسير محمد شحادة ، أ ثر الدودة ورضا اىزتون في تحدًد الاستراثَجَات اىدسوً ة والاقذصػاد ، من المصارف اىخجارًة ال ردهَة ، أ طروحة دلخوراٍ ، كلَة ال 

 م.0110خامؾة المونو، المونو ، اىؾرا، ، 

و ال ول "الاسدثمار اىؾٌمي المؤتمر ا لى مقدم اىؾملاء؛ بحر هغر وجهة ـزة من قطاع في اىؾاملة المصارف خدمات حودة ؽاشور؛ ثقِيم حسين ؛ ًوسف وادي ايٌطَف ؼحد رشدي - 24 آفػا، فٌسطين تين في واًتموً  اىخنمَػة أ

 م. 2005 ماًو 9ال سلامِة  الدامؾة في اىخجارة جكلَة المؾاصرة" الميؾقد واىخحديات
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 ند، المؾٌومات اىتي ًقدمها المصرف يٌؾملاء من خلال الموعفين أ و ال ؽلان أ و المطحوؽات. -

آلي ًقدم خدمات مذؾددة. -  ثوفير المصرف ىصراف أ

أ ي شدؽة اس خجاتة موعفي المصرف يٌؾملاء والاس خؾداد لمساؽدتهم وثٌحَة حاخاتهم وحو مكلاكلِم ثسرؽة وفاىحا ما  الاس خجاتة يٌؾملاء: .8

 حرثحط الاس خجاتة يٌؾملاء بالدواهة اىخاىَة:

 شدؽة قِام موعفي المصرف باىرد ؽلى اس خفسارات اىؾمَو وحو مكلكلاثَ. -

 ثقديم الردمة والاىتهاء منها. ا خدار عمَو المصرف تدقة ؼن مِؾاد -

  صَص المصرف لموعفين أ و هوافذ خدمة أ و فروع لردمة اىس َدات فقط. -

 شدؽة ثقديم الردمة المصرفِة واس خجاتة موعفي المصرف يٌؾملاء رغم ضقوط اىؾمو. -

 اس خؾداد موعفي المصرف الصائم يٌخؾاون مػ اىؾمَو. -

 الة اىضرورة.قِام المصرف جزيادة ساؽات الصوام بالمصرف في ح -

 قِام المصرف جزيادة ؽدد الموعفين أ و هوافذ الردمة في حالة اىزحام. -

رثحط ال مان بما  ثوفير ال مان واىثقة يٌؾملاء: .9 لمام موعفي الردمة بالمؾٌومات وايٌحاقة في اىخؾامو مػ اىؾملاء وتر اىثقة لصيهم، وٍ من خلال ا 

 ًلً:

 ف وخرثَ.شؾور اىؾمَو بال مان المس تمر من شِرة المصر  -

 شدؽة حسابات ومؾاملات اىؾملاء بالمصرف. -

 ثطاتو الردمة المصرفِة المقدمة يٌؾملاء مػ المؾٌن ؼنها. -

 شؾور اىؾمَو بال مان ؼيد اىخؾامو مػ المصرف. -

خامن ذلك الاُػتمام اىفػردي باىؾمَػو وال يحػاء تب هػَ شخصػَاً موضػػ اُػتمام المصرػف الردمِػة، وفاىحػا مػا ٍػرثحط  اىخؾاطف مػ اىؾملاء: .01 وً

 اىخؾاطف مػ اىؾملاء بالدواهة اىخاىَة:

 وضػ مصالح اىؾمَو في مقدمة اُتمامات المصرف وموعفَِ. -

 س َادة روح اىود واىصداقة في ثؾامو موعفي المصرف مػ اىؾمَو. -

 عمَو المصرف واىخؾاطف مؾَ. ثقدٍر عروف -

 ثفِم موعفي المصرف لحذَاخات اىؾمَو. -

 ملاءمة ساؽات دوام المصرف لزَػ اىؾملاء، واىؾياًة اىكلخصَة باىؾمَو من خاهة موعفي المصرف. -

 حرص اىؾامٌين بالمصرف ؽلى ثقديم خدمات ا ضافِة يٌؾمَو. -

 الصراسة المَداهَة يٌححر

 س خخدمة في الصراسة:اخذحار زحات المقاًُس الم  -أ ولً 

فاىحاً ما ًؾر ؼن زحات المقِاس بالجسا، الصاخلً تين اىؾحارات، وللٌ أ ن ىثحات المقِاس خاهحين ال ول ُو اس خقرار المقِاس ك ن ًتم 

ذا قُس المخقير مرات مذخاىَة، أ ما الداهة اىثاني يٌثحات فِو الموضوؼَة أ ي أ ن ًتم الذصول ؽلى ذات الصرخة تصرف  الذصول ؽلى ذات اىيخائج ا 

اىيغر ؼن اىكلخص الطي ًطحو الاخذحار أ و الطي ًصمّمَ. وقد اؼتمد اىحاحر طرًقة مروهحاخ لذساب زحات المقاًُس باس خخدام جرنامج 

SPSS, V.16 وفي ُذا المجال ٌكلير ،Hair ( وحتى ٍتمخػ المقِاس باىثحات يجة أ لّ 0, 1ا لى أ ن قيمة مؾامو الارثحاط أ ىفا ثتراوح تين )  ًقو

( ا لى أ ن قيمة أ ىفا مروهحاخ يٌمخقير 0(، حِر أ شارت اىيخائج الموضحة في الددول رقم )1.61الذد ال دنى ىقيمة المؾامو فػي ُذا الاخذحار ؼػن )

( وثؾخر 0.963) (، تُنما قيمة أ ىفا مروهحاخ يٌمخقير اىخاتػ )حودة الردمة المصرفِة( هي1.698المس خقو )أ تؾاد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة( هي )

خلً ُذٍ اىقيم مقدولة في اىؾٌوم ال دارًة، وتياءاً ؽلى ذلك اهن يٌحاحر اىقول تب ن عَػ المقاًُس المس خخدمة في اىححر ثخصف باىثحات الصا

 ىؾحاراتها.
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 ( مؾاملات أ ىفا مروهحاخ لمخقيرات الصراسة0خدول رقم )

 ؽدد اىؾحارات مؾامو أ ىفا مروهحاخ المخقير

 04 1.698 المواطية اىخيغيمَةسٌومَات 

 28 0.963 حودة الردمة المصرفِة

 المصدر: هخائج اىخحٌَو ال حصائي

 ثاهَاً: ال حصاءات اىونفِة لمخقيرات اىححر:

 ال حصاءات اىونفِة ل تؾاد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة: -0

 اىخيغيمَة( اىوسط الذسابي والانحراف المؾَاري لمقِاس سٌومَات المواطية 0خدول رقم )

 انحراف مؾَاري اىوسط الذسابي اىؾدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات م

 1.09155 3.0638 اتذل قصار جهدي في ثقديم المساؽدة واىخوحَِ يٌموعفين الددد حتى وىو   ًطٌة مني ذلك. 0

 96612. 3.2553 المصرف.انا داةاً ؽلى اس خؾداد يٌمساؽدة ومد ًد اىؾون لمن مؾي في  0

 90430. 3.5532 لصي قاتٌَة ؽاىَة ل ؼطاء وقتي لمساؽدة الموعفين الآخرٍن . 2

 57993. 3.2908 المقِاس اىكلي ىسٌومَات ال ًثار

 1.42691 3.0851 لصي قاتٌَة ؽاىَة لمخاتؾة اىخطور واىخقَير الطي يحدث في المصرف. 4

 1.11545 1.8723 من سمؾة المصرف طواؼَة. فاىحا أ شارك في ال ؼلٌل اىتي تحسن 5

تداء رأ يي حول أ فاو اىطر، وثكلع ًخؾارض مػ أ فكر الآخرٍن. 6  1.30890 2.9362 فاىحا ما أ خاطر في ا 

 82270. 2.8936 المقِاس اىكلي يٌسٌوك الذااري

ضاؽة اىوقت في اىكلهوى من أ مور روثًَِة ىُست ىِا قيمة. 7  1.19744 3.1489 لصي ىزؽة ؽدم ا 

و )أ ي ل أ نيػ من الذحة قدة (. 8 حة المَو يٌمحاىقة واًتهوً  1.31630 2.5319 ىُس لصيّ رـ

طار ؽلاقتي مػ المصرف أ رلز ؽلى الدواهة ال يجاتَة أ لثر من حرل ي ؽلى الدواهة اىسٌحَة. 9  1.03500 3.8085 في ا 

 80853. 3.0567 المقِاس اىكلي ىسٌومَات اىروح اىرياضَة

حراءات وثؾٌيمات المصرف تدقة وثفاني. 10 لى أ ثحاع ا   1.19744 3.1489 ضميري ًقودني داةا ا 

نجاز عملً ثكلع مدهر ؼلٌ ُو محدد 11  1.31630 2.5319 شخصَتي وحرمَختي اىفهرًة تجرني ؽلى أ حاول ا 

 1.03500 3.8085 أ رد ؽلى الاس خفسارات والمكلمات اىِاثفِة جع حلٌس وثفان دون ثذمر. 12

 80853. 3.0567 المقِاس اىكلي ىسٌومَات ال نجاز وفو اىامير

 1.29790 3.5745 أ شاور الآخرٍن قدو أ ن أ بادر تب ي ثصرف قد ًؤثر ؽلى عمٌِم. 13

 1.11958 1.9149 أ بادر شخصَاً لميػ المكلاكل اىتي قد تحدث مػ زملائي أ و في المصرف. 14

 94727. 2.8085 المقِاس اىكلي ىسٌومَات اىهِاسة

 المصدر: هخائج اىخحٌَو ال حصائي

( الطي ًحين اىوسط الذسابي والانحراف المؾَاري ىع ؼحػارة مػن ؼحػارات مقِػاس سػٌومَات 0ًخاح يٌحاحر ومن الددول أ ؽلاٍ رقم )

 المواطية اىخيغيمَة ما ًلً:

و أ حد أ تؾاد سٌومَات 3,2,1ثقُس اىؾحارات ) -0 المواطية اىخيغيمَة، حِر ًلاحظ ارثفاؼِا ؼن الصرخة المخوسطة ( تؾُد سٌومَات ال ًثار وُ

ل أ ن ُيػاك قصػورا لصى المػوعفين في تػذل الدِػد اىػكفي في ثقػديم  ًثػار ثخواخػد في حػدود مؾقػولة ا  يٌمقِاس، أ ي أ ن تؾُد سػٌومَات ال 

ركات الموعفين في المصرف اىخجػاري ىحُؾػد المساؽدة واىخوحَِ يٌموعفين الددد حتى وىو   ًطٌة منهم ذلك، وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن مد

ًثػار  سٌومَات ال ًثار ٍزًد ؼن الصرخة المخوسطة، وىهنها ثقو ؼن الصرخة الدَدة، حِػر تٌػؿ اىوسػط الذسػابي اىكلػي ىحُؾػد سػٌومَات ال 

 (، مما ًؾني أ ن ُياك ثواخد تدرخة مذوسطة ىِذا اىحُؾد.5799.( بانحراف مؾَاري )3.29)

و أ حد أ تؾاد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة، حِر ًلاحظ ارثفاع اىؾحػارة رقم )4،5،6ثقُس اىؾحارات ) -0 ( ؼػن 4( تؾُد اىسٌوك الذااري وُ

ذا ًدل ا ن لصى الموعفين في اىحيك اىخجاري قاتٌَػة ؽاىَػة لمخاتؾػة اىخطػور واىخقَػير الطي يحػدث في المصرػف، في حػين   الصرخة الدَدة وُ

الصرخػة المخوسػطة، أ ي ل ٌكلػارك الموعفػون فاىحػا في ال ؼػلٌل اىػتي تحسػن مػن سمؾػة المصرػف ( ثيخفته ؼن 5،6ًلاحظ أ ن اىؾحارة )

تداء اىرأ ي حول أ فاػو مػا اهػن تحقِقػَ يٌمصرػف وثكلػع ًخؾػارض مػػ أ فػكر الآخػرٍن،  طواؼَة للٌ أ ن ُياك خوف من المخاطرة في ا 
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الذااري ثقو ؼن الصرخة الدَدة، حِر تٌؿ اىوسط الذسابي  وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن مدركات الموعفين في اىحيك اىخجاري ىحُؾد اىسٌوك

داراك تدرخة مذوسطة ىِذا اىحُؾد. 822.( بانحراف مؾَاري )2.89اىكلي يٌسٌوك الذااري )  (، مما ًؾني أ ن ُياك ا 

و أ حد أ تؾاد سٌومَات المواطيػة اىخيغيمَػة، حِػر ًلاحػظ7،8،9ثقُس اىؾحارات ) -2 ارثفػاع اىؾحػارثين  ( تؾُد سٌومَات اىروح اىرياضَة وُ

حة في ا ضاؽة اىوقػت في اىكلػهوى مػن أ مػور روثًَِػة ىُسػت ىِػا قيمػة 7،9) ذا ًدل ا ن الموعفين ىُس لصيهم اىرـ ( ؼن الصرخة الدَدة وُ

حظ ولذلك لصى الموعفين في المصرف قاتٌَة ؽاىَة في اىترل  ؽلى الدواهة ال يجاتَة أ لثر من اىترل  ؽلى الدواهة اىسٌحَة، في حين  ًلا

ذٍ اىيقطة ثثػير اهددػاٍ اىحاحػر 8أ ن اىؾحارة ) و وُ حة في المَو يٌمحاىقة واًتهوً ( ثيخفته ؼن الصرخة المخوسطة وذلك لصى سؤالهم ؼن اىرـ

وان تمهن ا لى حد ما من ثوضَح أ س حابها حِر ردُا ا لى ان الموعػف ًقػوم تػذلك مػن اخػو جسػ َير وضػؾَ في اىوعَفػة، وثكلػع ؽػام 

وعفين في المصرف اىخجاري ىحُؾد سٌومَات اىروح اىرياضَة ٍزًد ؼن الصرخة المخوسطة، وىهنهػا ثقػو ؼػن الصرخػة ًلاحظ أ ن مدركات الم

داراك تدرخػة 80853.( بانحراف مؾَاري )3.0567الدَدة، حِر تٌؿ اىوسط الذسابي اىكلي يٌسٌوك الذااري ) (، مما ًؾني أ ن ُيػاك ا 

 مذوسطة ىِذا اىحُؾد.

و أ حد أ تؾػاد سػٌومَات المواطيػة اىخيغيمَػة، حِػر ًلاحػظ ارثفػاع 01،00،00ثقُس اىؾحارات ) -4 ( تؾُد سٌومَات ال نجاز وفو اىامير وُ

ذا ًدل أ ن الصقة واىخفاني في اىؾمو ولذلك اىرد ؽلى اس خفسارات اىػزبائن دون ثػذمر ىُسػت 01،00اىؾحارثين ) ( ؼن الصرخة الدَدة وُ

( ثػيخفته ؼػن الصرخػة 00راءات وثؾٌيمات المصرف تدقة؛ في حين  ًلاحػظ أ ن اىؾحػارة )بمؾزل ؼن اىامير الطي ًقود داةا ا لى أ ثحاع ا ح

ذٍ اىيقطة ثثير  ذا تجر  ؽلى ا نجاز اىؾمو ثكلع مدهر ؼلٌ ُو محدد وُ المخوسطة وذلك لصى سؤالهم ؼن شخصَتهم وحرمَختهم اىفهرًة ؼلٌ ا 

رخاع أ س حابها ا لى ا ن الا نجاز اىفؾال يٌؾمو ل ًؾود بالصرخة ال ولى ا لى حرمَحة اىفػرد وان كاهػت ىِػا الاهدداٍ بحكن انخفاضِا واهن يٌحاحر ا 

نما ثؾود ا لى عمٌَة اىرقاتة واىقِادة من قدو ال دارة اىؾٌَا نجزء من مٌغومة مذكملة يٌؾمٌَة ال دارًة في المصرف اىتي ثاػػ مؾػاًير  أ همَة؛ وا 

آت اىتي ل حزال في مؾ غم قطاؽاثيا حلٌؼَة وىُست فردًة، وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن ثواخد سػٌومَات ال نجػاز ثقِيم ال داء والانجاز والمكفب

وفو اىامير لصى الموعفين في المصرف اىخجاري ثقو ؼن الصرخة الدَدة، حِر تٌؿ اىوسط الذسابي اىكلي سٌومَات ال نجاز وفو اىامير 

داراك تدرخة 68138.( بانحراف مؾَاري )3.1064)  مذوسطة ىِذا اىحُؾد.(، مما ًؾني أ ن ُياك ا 

و أ حد أ تؾاد سٌومَات المواطية اىخيغيمَة، حِر ًلاحػظ ارثفػاع اىؾحػارة )02،04ثقُس اىؾحارات ) -5 ( ؼػن 02( تؾُد سٌومَات اىهِاسة وُ

ذا ًديو ؽلى ذا ًدل ؽلى أ ن الموعفين في المصرف اىخجاري لصيهم من اىهِاسة المطٌوتة تجاٍ زملائهم في اىؾمو وُ وحود  الصرخة الدَدة وُ

ذا كاهت ثلك اىخيغػيمات ثؾمػو ثكلػع ايجػابي أ و  اىخيغيمات فير اىرسمَة في تُئة اىؾمو اىتي تحكن اىؾلاقات تين اىزملاء وتقته اىيغر ؼلٌ ا 

دارة المصرف ثكلع ٌسِم في الاسػ خفادة مػن ثػلك اىخيغػيمات ا يجػابا تػدل مػن أ ن حهػون كارزػة  يا لتد من ثؾمو ا  سٌبي في المصرف وُ

( ثػيخفته ؼػن 04ما ثؾمو ثلك اىخيغيمات ثكلع ًخؾارض وأ ُداف المصرف ال سػتراثَجَة، في حػين  ًلاحػظ أ ن اىؾحػارة )حقِقِة ؼيد

ذا ًديو ؽلى ضؾف المحادرة اىكلخصَة لصى الموعفين في المصرف اىخجاري وباىخالي ا ن مكلكلات اىؾمو ل تحو ما    الصرخة المخوسطة وُ

ذٍ ثؾخر كارز تػداع ثحادر ال دارة لذٌِا وُ ػا تحػد مػن ال  ة حقِقِة ثؤدي ا لى الموت اىزؤام والى الاحترا، اىػوعَفي ل فػراد اىخيغػيم باؼخحارُ

والاتخكر في حو المكلكلات؛ وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن ثواخد سٌومَات اىهِاسة لصى المػوعفين في المصرػف اىخجػاري ثقػو ؼػن الصرخػة 

(، مما ًؾػني أ ن ُيػاك 94727.( بانحراف مؾَاري )2.8085از وفو اىامير )المخوسطة، حِر تٌؿ اىوسط الذسابي اىكلي سٌومَات ال نج

داراك تدرخة مذوسطة ىِذا اىحُؾد.  ا 
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 انحراف مؾَاري وسط حسابي اىؾدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات م

ن ىوحات المصرف ال رشادًة واضحة ثكلع حِد 0  99164. 2.8723 ا 

ن لخُدات ومًكلورات المصرف واضحة ثكلع حِد 0  1.08219 2.7872 ا 

 80528. 3.2979 ا ن حدازة أ جهزة ومؾدات المصرف مرثفؾة 2

 1.03187 1.0213 أ مامن اهخغار يٌس َاراتثخوفر لصى المصرف  4

ة ؽاىَة 5  1.03008 2.9362 مغِر موعفي المصرف ثسوً

 1.07748 2.7234 مغِر نالت وثب زُر المصرف فائقة اىيوؼَة  6

اء المادًة المٌموسة  2.5319 2.8936 المقِاس اىكلي ىل شَ 

 90737. 3.2128 يخصص الموعفون لردمة اىؾملاء اىوقت اىكفي  7

 1.06235 3.0426 ثقدم الردمات المصرفِة ثكلع سٌيم وصحَح 8

آلي 9  99629. 2.9149 ًوفر المصرف خدمة اىصراف أ

 94237. 3.3617 حتمخػ سجلات ومؾاملات المصرف بالصقة 10

 94727. 2.8085 ًٌبام المصرف باىوفاء باىوؼود المقدمة يٌؾملاء 11

 88413. 3.1489 المحددة ىِاثقدم الردمات المصرفِة في المواؼَد  12

 1.00508 2.8936 ًٌبام المصرف تخقديم المؾٌومات اىصادقة يٌؾملاء 13

 1.05711 2.7234 ا ن مس خوى أ داء الردمة المصرفِة ثاتت. 14

 85757. 3.2979 ٍتمخػ الموعفون بالمؾرفة المصرفِة اىؾاىَة 15

مكهَة في الذصول ؽلى الردمة باىِاثف. 16  78315. 2.3191 ُياك ا 

 21844. 3.7426 ىثقة اىؾمَو في أ داء الردمة أ و الاؼتمادًة المقِاس اىكلي

 84233. 3.1702 ًٌبام المصرف تخحقِو اىخطاتو تين الردمة المقدمة والمؾٌية. 17

ن اىخؾامو مػ المصرف يحقو ال مان وؽدم اىكلؾور باىقٌو. 18  1.15777 2.9149 ا 

 83683. 3.3191 ؽلى شدًة الذسابات والمؾاملات "اىسرًة المصرفِة" ًٌزم المصرف بالمحافغة 19

 93151. 2.9574 ا ن سمؾة وشِرة وخرة المصرف ثوفر ال مان والاطمئيان 20

 38801. 3.9840 المقِاس اىكلي ىخوفِػر اىثقة وال مان يٌؾملاء

 1.05229 2.7447 ًتم حو المكلكلات واىرد ؽلى اس خفسارات اىؾملاء ثسرؽة 21

 89453. 2.9362 في أ وقات الطروة ًؾمو المصرف ؽلى زيادة ؽدد الموعفين 22

 97375. 2.5532 ًٌبام المصرف بالس خؾداد الصائم يٌخؾاون مػ عملاءٍ 23

 1.14733 2.6596 ًتم ثقديم الردمات المصرفِة باىسرؽة المطٌوتة 24

 98509. 2.8298 اىوعَفيا ن شدؽة الاس خجاتة يٌؾمَو ؽاىَة رغم اىاقط  25

 92553. 2.7234 ؼيد الذاخة ًؾمو المصرف ؽلى تمدًد ساؽات الصوام يٌؾملاء 26

 97233. 2.4255 يخصص المصرف ؽاملات وأ مامن خانة باىًساء 27

خدار عملاءٍ بموؽد ثقديم الردمات المصرفِة 28  89453. 3.0638 ًٌبام المصرف با 

 23743. 1.7686 يٌؾملاءالمقِاس اىكلي ىلاس خجاتة 

ضافِة مساؽدة يٌؾملاء 29  1.00875 2.9362 يحرص المصرف ؽلى ثقديم خدمات ا 

 99629. 2.9149 ًخصف موعفو المصرف باىقدرة ؽلى ثفِم احذَاخات اىؾملاء 30

دارة المصرف مصٌحة اىؾمَو فى مقدمة الاُتمامات 31  1.08048 2.5319 ثاػ ا 

 92952. 2.5106 الاؼخحار عروف اىؾملاء ًب خذ موعفو المصرف تؾين 32

 98837. 2.2553 ثخصف اىؾلاقة تين المصرف واىؾملاء باىود واىصداقة 33

 98038. 2.6809 ًتم اًلاء عملاء المصرف اىؾياًة اىكلخصَة  34

 1.03187 3.0213 ا ن ساؽات دوام المصرف ملاءمة يٌؾملاء 35

 21651. 1.8450 المقِاس اىكلي يٌخؾاطف مػ اىؾملاء

 المصدر: هخائج اىخحٌَو ال حصائي

( الطي ًحين اىوسط الذسابي والانحػراف المؾَػاري ىػع ؼحػارة مػن ؼحػارات مقِػاس حػودة الردمػة 2ًخاح يٌحاحر ومن الددول رقم )

 المصرفِة ما ًلً:

و أ حد أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة، حِػر ًلاحػظ ارثفػاع اىؾحػارة رقم 6حتى  0ثقُس اىؾحارات )من  .0 ( تؾُد ال ش َاء المادًة المٌموسة وُ

ذا ًدل ا ن حدازة أ جهزة ومؾدات المصرف اىخجاري مرثفؾة ا لى حد مػا؛ في حػين  ًلاحػظ أ ن اىؾحػارة )2) ؛ 0؛0( ؼن الصرخة الدَدة وُ

رخة المخوسطة مما ًؾني أ ن تؾته الدواهة المادًة يٌمصرف اىخجاري ل ثخوافر حتى في الذدود الصهَا سواء كاهػت ( ثيخفته ؼن الص6؛5؛4

ىوحات المصرف اىخجاري ال رشادًة ولخُداثَ ومًكلوراثَ ومغِر موعفَِ ومغِر اىصالت واىخب زُر والصٍهور الصاخلً يٌمصرف من وجهة 
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وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن مدركات عملاء المصرف ىحؾد ال ش َاء المادًة المٌموسة  ئحَ مخخٌفة الصخو.هغر عملاء المصرف تفئاثَ اىؾمرًة وشرا

( بانحراف مؾَاري 2.5390في المصرف اىخجاري ثقو ؼن الصرخة المخوسطة، حِر تٌؿ اىوسط الذسابي اىكلي ىل ش َاء المادًة المٌموسة )

داراك تدرخة مٌخفاة ىِذ44804.)  ا اىحُؾد.(، مما ًؾني أ ن ُياك ا 

و أ حد أ تؾاد حودة الردمػة المصرػفِة، حِػر ًلاحػظ 06حتى  7ثقُس اىؾحارات )من  .0 ( تؾُد زقة اىؾمَو في أ داء الردمة أ و الاؼتمادًة وُ

ذا ًػدل ؽػلى  صػَص المػوعفين اىوقػت لردمػة اىؾمػلاء؛ ىهػن ُػذا 05؛00؛01؛8؛7ارثفاع اىؾحارات رقم ) ( ؼن الصرخة المخوسطة؛ وُ

في افٌة ال حِان وللٌ ان الردمات المصرفِة ل ثقدم باىكلع اىسٌيم واىصحَح داةا، وأ ًاا حتمخػػ سجػلات ومؾػاملات  اىوقت ىُس كافِا

ن اىخحٌَػو  ل ا  المصرف بالصقة المطٌوتة ًااف ا لى ذلك ٍتمخػ الموعفين بالمؾرفة المصرػفِة اىؾاىَػة ىهػن كل ذلك في درخػة فػو، اىوسػط؛ ا 

( ؼن الصرخة المخوسطة أ ي أ ن خدمات اىصراف الآلي رغم وحودُا في تؾته ال مامن فا نها ل 06؛04؛02؛00؛9ًغِر انخفاض اىؾحارات )

حهفي للٌ انها محدودة الاهدكلار وان وخدت فا نها فاىحا ل  دم عمػلاء المصرػف وباىخػالي ا ن مسػ خوى أ داء الردمػة المصرػفِة ىػُس ثاتخػا؛ 

مكهَة يٌحصول ؽلى الردمة وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن مدركات عملاء المصرف ىحؾد زقػة اىؾمَػو في  باىِاثف. أ ضف ا لى ذلك ىُس ُياك ا 

أ داء الردمة أ و الاؼتمادًة في المصرف اىخجاري حزًد ؼن الصرخة المخوسطة، حِر تٌؿ اىوسػط الذسػابي اىكلػي ىحؾػد زقػة اىؾمَػو في أ داء 

دراك تدرخة مذوسط ىِذا اىحُؾد.21844.( بانحراف مؾَاري )3.7426الردمة أ و الاؼتمادًة في المصرف اىخجاري )  (، مما ًؾني أ ن ُياك ا 

و أ حد أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة، حِر ًلاحظ ارثفاع اىؾحارات رقم 01حتى  07ثقُس اىؾحارات )من  .2 ( تؾُد اىثقة وال مان يٌؾملاء وُ

ذا ًدل ؽلى ا ن ُياك ثطاتو تين الردمة المقدمة والمؾٌ 09؛07) ية من وجهة هغر اىؾملاء رغم انخفاض حػودة ( ؼن الصرخة المخوسطة؛ وُ

ثلك الردمة وان المصرف وموعفَِ ٍتمخؾوا ثسرًة مصرفِة مؾَية من وجهة هغر عملاء المصرف مما يجؾو اىخؾامو مػ المصرف ًدسم بال مان 

ف ىحؾػد اىثقػة وال مػان وؽدم اىكلؾور باىقٌو هدِجة سمؾة وشِرة وخرة المصرف اىخجاري. وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن مدركات عمػلاء المصرػ 

يٌؾملاء في المصرف اىخجاري حزًد ؼن الصرخػة المخوسػطة، حِػر تٌػؿ اىوسػط الذسػابي اىكلػي ىحؾػد اىثقػة وال مػان يٌؾمػلاء في المصرػف 

دراك تدرخة فو، اىوسط ىِذا اىحُؾػد ثسػخة سمؾػة ولرته وخػرة 38801.( بانحراف مؾَاري )4اىخجاري بحدود ) (، مما ًؾني أ ن ُياك ا 

 صرف اىخجاري وملاءثَ الماىَة اىتي ثؾطي عملاءٍ المزًد من اىثقة وال مان.الم

و أ حد أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة، حِر ًلاحظ انخفاض درخة ؼحاراثَ 08حتى  00ثقُس اىؾحارات )من  .4 ( تؾُد الاس خجاتة يٌؾملاء وُ

ذا ًدل ؽلى ا ن المكلكلات واىرد ؽلى الاس خفسارات  ل ثٌقى باُتمام الموعفين من وجهة هغر اىؾملاء وان وقت ؼن الصرخة المخوسطة؛ وُ

الاس خجاتة فير كافي حتى وان وخد لصى الموعفين حِر ل ًتم ثقديم الردمات المصرػفِة باىسرػؽة المطٌوتػة وشدؽػة الاسػ خجاتة يٌؾمَػو 

ري ثقػو ؼػن الصرخػة المخوسػطة، مٌخفاة. وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن مدركات عملاء المصرف ىحؾد الاس خجاتة يٌؾملاء في المصرػف اىخجػا

ػذا 44804.( بانحػراف مؾَػاري )1.7686حِر تٌؿ اىوسط الذسابي اىكلي ىحؾد الاس خجاتة يٌؾملاء في المصرف اىخجاري بحدود ) (، وُ

ل أ ن عمػلاءٍ ا لى الآن  ٍػرون في مؤشر خطير ًدل ؽلى أ ن المصرف اىخجاري الدزائري رغم اىيقلة اىيوؼَة اىتي حدزت في اىفترة الماضػَة ا 

 ا ن خدماثَ هي ذاتها خدمات اىقطاع اىؾام المدسم تؾدم الاس خجاتة يٌؾملاء وحاخاتهم وعروفِم ومٌافسة اىقطاع المصرفي الراص.

و أ حد أ تؾػاد حػودة الردمػة المصرػفِة، حِػر ًلاحػظ انخفػاض درخػة 25حتى  09ثقُس اىؾحارات )من  .5 ( تؾُد اىخؾاطف مػ اىؾملاء وُ

ذا ًدل ؽلى ا ن المصرف اىخجاري ل  يحرص ؽلى ثقديم خدمات ا ضافِة مسػاؽدة يٌؾمػلاء ول ًخصػف ؼحاراثَ ؼن الصرخة المخ وسطة؛ وُ

موعفوٍ باىقدرة ؽلى ثفِػم احذَاخػات اىؾمػلاء و ل ثخصػف اىؾلاقػة تػين المصرػف واىؾمػلاء باىػود واىصػداقة. وثكلػع ؽػام ًلاحػظ أ ن 

صرف اىخجاري ثقو ؼن الصرخة المخوسػطة، حِػر تٌػؿ اىوسػط الذسػابي اىكلػي مدركات عملاء المصرف ىحؾد اىخؾاطف مػ اىؾملاء في الم

ػذا مػؤشر خطػير ًػدل ؽػلى أ ن 21651.( بانحػراف مؾَػاري )1.8450ىحؾد اىخؾاطف مػ اىؾملاء في المصرػف اىخجػاري بحػدود ) (، وُ

اص من ناحِة ثؾاطفَ مػ اىؾملاء وثقديم الردمات المصرف اىخجاري الدزائري ل ًب خذ بالميافسة المحمومة اىتي ًقوم بها اىقطاع المصرفي الر

ًيها.  اىتي ًطمح ا 

 ال حصاءات اىونفِة ل تؾاد رضا اىؾملاء: -2

 ( اىوسط الذسابي والانحراف المؾَاري لمقِاس رضا اىؾملاء4خدول رقم )

 انحراف مؾَاري اىوسط الذسابي اىؾدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات م
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 1.12041 2.4894 ما هي وس حة رضاك ساتقاً حول الردمات المصرفِة المقدمة  0

 93052. 3.2979 ما هي وس حة رضاك اىَوم حول الردمات المصرفِة المقدمة 0

 52239. 1.6596 من خلال ثؾاملك مػ ُذا المصرف؛ ُو ثيصح الآخرٍن تَ لدودة خدماثَ المقدمة 2

 44804. 2.5390 المقِاس اىكلي ىرضا اىؾملاء

 المصدر: هخائج اىخحٌَو ال حصائي

( الطي ًحين اىوسط الذسابي والانحراف المؾَاري ىع ؼحارة من ؼحػارات مقِػاس رضػا اىؾمػلاء مػا 4ًخاح يٌحاحر ومن الددول رقم )

 ًلً:

ن اىؾمػلاء فػير ًلاحظ أ ن وس حة رضا اىؾملاء ؼن الرػدمات المصرػفِة المقدمػة سػاتقاً هي وسػ حة مذدهَػة خػدا حِػر جكلػير  .0 اىيخػائج ا لى ا 

راضون ؼن الردمات اىساتقة. وثكلع ؽام ًلاحظ أ ن رضا اىؾملاء يٌخدمات المصرفِة اىساتقة ثقو ؼػن الصرخػة المخوسػطة، حِػر تٌػؿ 

 (.1.12041( بانحراف مؾَاري )2.4894اىوسط الذسابي ىِا  بحدود )

المصرفِة المقدمة حاىَاً حِر جكلير اىيخائج ا لى ا ن اىؾملاء راضون ا لى حػدا ًلاحظ أ ن ُياك تحس يا في وس حة رضا اىؾملاء ؼن الردمات  .0

رخاع سػخة 93052.( بانحراف مؾَاري )3.2979ما ؼن الردمات المقدمة؛ حِر تٌؿ اىوسط الذسابي ىِا  بحدود ) (؛ واهن يٌحاحر ا 

ؽادة اىَِكلة اىتي تمت في المصرف اى  دارة اىؾامة.تحسن حودة الردمة المصرفِة الذاىَة ا لى ا   خجاري الدزائري ا ضافة ا لى اىرؤًة الددًدة ىلا 

عموماً؛ جكلير اىيخائج ا لى أ ن اىؾملاء ل ٍرون في المصرف اىخجاري مقصد  ول ٌكلػجؾون اىؾمػلاء الآخػرٍن يٌخؾامػو مؾػَ وتًسػ حة ؽاىَػة  .2

َؾػة الذػال في ثؾػامٌِم مػػ المصرػف اىخجػاري ل % و  ٍرون في المصرف الداري فقط اىقدرة الماىَػة اىؾاىَػة وال مػان اىؾػالي و  تطح 60

نما ؼن ال مان واىثقة وخدمات الاس خيراد واىخصػدٍر باىصػفقات اىهدػيرة اىػتي ثخطٌػة ثؾػاملات واؼػتمادات  ًححثون ؼن حودة الردمة وا 

ذا ما ًقػوم تػَ المصرػف اىخجػاري؛ وجكلػير اىيخػائج أ ًاػا ا لى أ ن   المصرػف اىخجػاري % مػن اىؾمػلاء ٍػرون في26مسدٌدًة مػ الرارج وُ

ػرى اىحاحػر ا ن ُػذٍ اىًسػ حة في  مقصد  و ٌكلجؾون اىؾملاء الآخرٍن يٌخؾامو مؾَ و  ٍرون في المصرف الداري قدرة ماىَػة ؽاىَػة وٍ

حزاًد مػ دخول اىقطاع المصرفي الراص ا لى اىسو، الدزائرًة، فجودة الردمة المصرفِة أ نححت نياؽة وان مقولة اىزتون داةػا ؽػلى حػو 

ل س يجد أ مواىيا في مهة اىريح رغم المرلػز المػالي واىقػدرة الماىَػة  سوف ثصُة قطاؼيا المصرفي اىؾام شئٌا أ م أ تٌُا فِذٍ حقِقة اىسو، وا 

 اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة .

 

 ثاىثاً: تحٌَو الانحدار

يا قام اىحاحر باس خخدام أ سٌوب الانحدار المخؾدد ىحَان أ ثر ؽلاقة مذقيّر مس خقو أ و  أ لثر ؽلى مذقير لتػ واىِدف في ذلك وُ

لى المخقير مؾرفة أ ي المخقيرات المس خقلة ىِا ثب زير مؾيوي حقِقي ؽلى المخقير اىخاتػ، ومؾرفة اىخب زير اىًس بي ىع مذقير من المخقيرات المس خقلة ؽ

 ػ.اىخاتػ، بال ضافة ا لى مؾرفة مقدرة اًنموذج ؽلى ثفسير اىخقيرات اىتي تحدث في المخقير اىخات

ةوقد تم اس خخدام اخذحار تحٌَو الانحدار المخؾدد ؼيد مس خوى  وضح الدداول اىخاىَة هخائج Significance Level  %5مؾيوً ، وً

 ورضا اىؾملاء. حودة الردمة المصرفِةفي  سٌومَات المواطية اىخيغيمَةىخب زير أ تؾاد  Stepwiseتحٌَو الانحدار المخؾدد تطرًقة 

  :حودة الردمة المصرفِةفي  طية اىخيغيمَةسٌومَات المواأ ثر أ تؾاد  - أ  

ن اىقدرة اىخفسيًرة ىِذا اًنموذج ثوضح وس حة اىخقير في المخقير اىخاتػ اىتي ثفسرُا المخقيرات المس خقلة، حِر ًحين الددول رقم )  ( 5ا 

 %(.46.3تٌؿ ) ، ومؾامو اىخحدًد المؾدّل(0.451)أ ن مؾامو اىخحدًد تين المخقيرات المس خقلة والمخقير اىخاتػ تٌؿ 

ذا ًؾني أ ن المخقيرات المس خقلة ثفسر ما مقدارٍ ) (، وهي حودة الردمة المصرفِة%( من اىخقير الذانو في المخقير اىخاتػ )46.3وُ

خرى   %( حرحػ ا لى مذقيرات أ  63.7محُؾد لتػ، وأ ن وس حة )حودة الردمة المصرفِة قوة ثفسيًرة حِدة وسخِاً، ثدل ؽلى أ ثر المخقير المس خقو في 

 حهن موضػ الصراسة أ و حرحػ ىؾامو اىصدفة.

 ( مؾاملات اىخحدًد ًنموذج أ ساىَة اىؾمو اىفؾالة5خدول رقم )

 المصدر: هخائج اىخحٌَو ال حصائي

 الرطب  المؾَاري يٌخقدٍر مؾامو اىخحدًد المؾدّل مؾامو اىخحدًد مؾامو الارثحاط المخؾدد

.593 .451 .463 .57589 
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 ذلك:حِر ًوضح 

 حودة الردمة المصرفِةفي  سٌومَات المواطية اىخيغيمَةنموذج الانحدار المخؾدد  ىخب زير أ تؾاد  (6الددول )

 Bمؾامو الانحدار المخقير
 الرطب  المؾَاري

Std.Error 

 م. الانحدار

 Betaالمؾَاري

 ت المحسوتة

T 
ة  الصللة ال حصائَة مس خوى المؾيوً

 سٌومَات المواطية

 اىخيغيمَة
ة 001. 3.536 397. 113. 399.  مؾيوً

  013. 2.537  371. 940. اىثاتت

 المصدر: هخائج اىخحٌَو ال حصائي

، حودة الردمة المصرفِةًؤثران طرديًا في  سٌومَات المواطية اىخيغيمَةمن الددوىين اىساتقين اهن يٌحاحر اىونول ا لى أ ن ُياك 

 .حودة الردمة المصرفِة%( من الاخذلافات في 46.3حِر ٌشرح نموذج الانحدار )

 في رضا اىؾملاء: سٌومَات المواطية اىخيغيمَةأ ثر أ تؾاد  -0

( 7ا ن المقدرة اىخفسيًرة ىِذا اًنموذج ثوضح وس حة اىخقير في المخقير اىخاتػ اىتي ثفسرُا المخقيرات المس خقلة، حِر ًحين الددول رقم )

 %(.73.4(، ومؾامو اىخحدًد المؾدّل تٌؿ )632.اىخاتػ تٌؿ )أ ن مؾامو اىخحدًد تين المخقيرات المس خقلة والمخقير 

ذا ًؾني أ ن المخقيرات المس خقلة ثفسر ما مقدارٍ ) %(  من اىخقير الذانو في المخقير اىخاتػ )رضا اىؾملاء(، وهي قوة 73.4وُ

%( حرحػ ا لى مذقيرات أ خرى   حهن 26.6وس حة )ثفسيًرة حِدة وسخِاً، ثدل ؽلى أ ثر ل تؾاد المخقير المس خقو في رضا اىؾملاء محُؾد لتػ، وأ ن 

 موضػ الصراسة أ و حرحػ ىؾامو اىصدفة.

 

 

 ( مؾاملات اىخحدًد ًنموذج رضا اىؾملاء7خدول رقم )

 ال حصائيالمصدر: هخائج اىخحٌَو 

 حِر ًوضح ذلك من خلال الددول اىخالي:

 في رضا اىؾملاء سٌومَات المواطية اىخيغيمَة( نموذج الانحدار المخؾدد  ل ثر أ تؾاد 8الددول )

 المخقير
 B مؾامو الانحدار

 

 الرطب  المؾَاري

Std.Error 

 مؾامو الانحدار

 Beta المؾَاري
  t ت المحسوتة 

مس خوى 

ة  المؾيوً
 ال حصائَةالصللة 

 سٌومَات المواطية

 اىخيغيمَة
ة 000. 3.931 434. 131. 515.  مؾيوً

  131. 1.526  325. 496. اىثاتت

 من الددوىين اىساتقين اهن يٌحاحر اىونول ا لى أ ن سٌومَات المواطية اىخيغيمَة ثؤثر طرديًا في رضا اىؾملاء، حِر ٌشرح نموذج الانحدار

 اىؾملاء.%(  من الاخذلافات رضا 73.4)

 راتؾاً: اخذحار صحة فرضَات اىححر

 س َقوم اىحاحر في ُذا اىفصو باخذحار صحة فرضَات بحثَ ؽلى اىيحو اىخالي:

 :اىفرضَة ال ولى  

نّ أ تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة:  ا 

 في أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة المقدمة اىخاىَة:اىروح اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىامير؛ اىسٌوك الذااري( ل ثؤثر مؾيويًا  )ال ًثار؛ اىهِاسة؛

 )الاؼتمادًة، الاس خجاتة يٌؾملاء، ال مان، اىخؾاطف مػ اىؾملاء، ال ش َاء المادًة المٌموسة(.

 الرطب  المؾَاري يٌخقدٍر مؾامو اىخحدًد المؾدّل مؾامو اىخحدًد مؾامو الارثحاط المخؾدد

.779 .632 .734 .46281 
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 من خلال هخائج اىخحٌَو اىساتقة ثحيّن وحود أ ثر طردي مؾيوي ل تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة: 

 اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىامير؛ اىسٌوك الذااري( في المخقير اىخاتػ أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة المقدمة اىخاىَة:اىروح  )ال ًثار؛ اىهِاسة؛

َة )الاؼتمادًة، الاس خجاتة يٌؾملاء، ال مان، اىخؾاطف مػ اىؾملاء، ال ش َاء المادًة المٌموسة(، ممػا ًقذ ػ رفػته فرضػَة اىؾػدم، وقدػول اىفرضػ 

  أ هَ ًوخد ثب زير مؾيوي ىسٌوك المواطية اىخيغيمَة في أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة المقدمة.اىحدًلة واىتي ثيص ؽلى

 :اىفرضَة اىثاهَة  

نّ أ تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة:  ا 

اىخجػاري الدزائػري في )ال ًثار؛ اىهِاسة؛ اىروح اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىامير؛ اىسٌوك الذااري( ل ثؤثر مؾيػويًا في رضػا عمػلاء المصرػف  

 مدًية ـرداًة .

 من خلال هخائج اىخحٌَو اىساتقة ثحيّن وحود أ ثر طردي مؾيوي ىسٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة:

 اىروح اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىامير؛ اىسٌوك الذااري( في المخقير اىخاتػ رضا عملاء المصرف اىخجاري الدزائري في مدًيػة )ال ًثار؛ اىهِاسة؛

د رضػا ـرداًة ، مما ًقذ  رفته فرضَة اىؾدم، وقدول اىفرضَة اىحدًلة واىتي ثيص ؽلى أ هَ ًوخد ثب زير مؾيوي ىسٌوك المواطية اىخيغيمَة في أ تؾا

 عملاء اىحيك  اىخجاري الدزائري في مدًية ـرداًة.

 خامساً: مٌخص هخائج وثونَات الصراسة

 هَة:هؾرض فيما ًلً مٌخصاً ىيخائج الصراسة المَدا

نّ ثواخد أ تؾاد حودة الردمة المصرفِة المقدمة اىخاىَة: - أ    ا 

الاؼتمادًة، الاس خجاتة يٌؾملاء، ال مان، اىخؾاطف مػ اىؾملاء، ال ش َاء المادًػة المٌموسػة؛ ورضػا اىؾمػلاء ًقػو ا لى حػد مػا ؼػن الصرخػة 

يا ًوصي   اىحاحر بما ًلً:المخوسطة، وحزًد ا لى حد ما ؼن الصرخة المخوسطة في تؾته أ تؾادُا، وُ

ر الردمات المصرػفِة لمواجهػة تحػديات الميافسػة مػن اىحيػوك الرانػة في عػو تحػديات  .0 اىؾمو الذثُر من اخو وضػ استراثَجَات ىخطوٍ

 الميافسة اىؾالمَة في اىصياؽة المصرفِة.

حة في اىخ .0 ؾامو مػ المصرػف اىخجػاري الدزائػري حهثَف الصراسات لمؾرفة خصائص عملاء اىحيوك عموما وخانة اىفئات اىتي ٍهون لصيها رـ

حِر أ ن الاُتمام بهذا الداهة لفِو بالمساؽدة في ثصميم جرامج مصرػفِة ملاةػة ىػع فئػة مػن اىؾمػلاء ؛ وكل ذلك ًخطٌػة الاسػ خؾاهة 

قِة وال ؽلاهَة واىخؾرًفِػة الذدًثػة في اىخؾامػو مػػ اىؾمػلاء اىػتي ثخطٌػة مػن المصرػف  بالصراسات المحًِة ؽلى اىخقٌَات والصراسات اىدسوً

ر الردمات المصرفِة.  اىخجاري الدزائري اخذ وجهات هغر اىؾملاء فيما ًخؾٌو تخطوٍ

ا ثكلع ٌسػا  في تجزئػة  .2 رافِة يٌؾملاء أ و فيُر اىؾمو ؽلى ثصميم خدمات المصرف وفو هوؼَة اىؾملاء سواء من ناحِة الرصائص الصاوـ

قِة المياس حة ىع ف  ئة عمرًة أ و دخٌَة وتمَ  اىزبائن واىترل  ؽلى مػن   أ قػدر ؽػلى تحقِػو ال رباح ؽػلى اىسو، وثوحَِ ال وكلطة اىدسوً

 % من دخو المصرف.81% من اىزبائن اهن أ ن يحققوا ؼوائد ثؾادل 01%. واىتي ثؾني تب ن 81-%01وفو قاؽدة 

ر ثقاهة المؾٌومات المس خخدمة في ثقديم ا .4 لردمات يٌؾملاء واىؾمو ؽلى اىخوزًػػ الدقػرافي ،ورة اُتمام المصرف اىخجاري الدزائري في ثطوٍ

 ساؽة باىَوم . 04/04ل لر ؽدد من اىصراف الآلي مراقدة ثوقفِا ؼن الردمة ؽلى مدار اىساؽة ثكلع ٌسِم بخدمة اىؾمَو ؽلى مدار 

أ وىوياثػَ فػيما ًخصػو جرفػػ  لتد من أ ن ًؾمو المصرف اىخجاري الدزائري ؽلى وضػ الاس خجاتة اىسرًؾة وثٌحَة مطاىة اىؾمػلاء في مقدمػة .5

 حودة الردمات المصرفِة.

الردمػة ا ن يٌجواهة المٌموسة اىحيوك اىخجارًة الدزائرًة  كالمحاني الذدًثة والمكن الميغم المريح اثر محير في هغر اىؾمػلاء ؼيػد ثقػويم حػودة  .6

ؽادة اىيغر فيها ثكلع ٌسِم في رفػ حودة الردمات المصرفِة  .فلاتد من أ ن ًؾمو ؽلى ا 

ا ذو قيمة أ ساس َة من اىقيم اىتي ًؤمٌون بهػا وذ .7 رسِا في حِاة الموعفين واؼخحارُ ذكاء روح المواطية اىخيغيمَة وـ لك أ ن ثؾمو ال دارة ؽلى ا 

ر  تم ذلك من خلال ا لحة المزًد من فرص اىخطوٍ من خلال خٌو مٌاخ أ و زقافة ثيغيمَة جساؽد اىؾامٌين ؽلى ثخني مثو ثلك اىسٌومَات وً

ػذا ٌسػا  واىخق آت والذوافز اىدكلجَؾَة بما ًغِرٍ اىؾامٌين مػن سػٌومَات مواطيػة ثيغيمَػة مرثفؾػة، وُ دم اىوعَفي مس خقدلًا ورتط المكفب

داف المصرف.  تدورٍ في رتط أ داء اىفرد تبُ 
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لزػاؼي أ و اىخيغيمػي، ُػذا أ ن ثقوم ال دارة تخٌاء نموذج مذكمو ًدِح وحود سٌومَات المواطية اىخيغيمَة سواء ؽػلى المسػ خوى اىفػردي أ و ا .8

دارة وحنمَة الموارد اىخشرًة وذلك من خلال روح اىفرًو واىؾمو الزاؼي واىقِادة باىقدوة.   اىيغام ٍهون حزءً ل ًخجزأ  ضمن مٌغومة ا 

نّ ثواخد أ تؾاد سٌوك المواطية اىخيغيمَة اىخاىَة: - ب  ا 

ك الذااري ٍزًد ا لى حد ما ؼن الصرخة المخوسطة في تؾته أ تؾادُا، وىهنها ثقو ال ًثار؛ اىهِاسة؛ اىروح اىرياضَة؛ ال نجاز وفو اىامير؛ اىسٌو 

يا ًوصي اىحاحر بما ًلً:  ؼن الصرخة الدَدة في ال تؾاد ال خرى؛ وُ

َدًة اىؾمو الذثُر ؽلى حنمَة سٌوك المواطية اىخيغيمَة من خلال ثيغيم الموعفين في فر، عمو تدل من الاؼتماد ؽلى اىَِاكل اىِرمِة اىخقٌ  .0

ضػلٌن و  وان حتم  فر، اىؾمو باىتماسك تين أ ؼاائها؛ والاؼتماد ؽلى نمط اىقِادة اىتي حرلز ؽلى ال نجاز مػ اىثقة المخحادلة ما تين ال ؼاػاء؛

رافي واىوعَفي واىثقافي في اىفرًو.  اىخيوع الصاوـ

ر طر، اىؾمو .0 تداء اىرأ ي وثقديم المقترحات الددًدة ىخطوٍ والمساهمة في مٌاقكلة الموضػوؽات اىػتي ثواخػَ المصرػف  جكلجَػ الموعفين ؽلى ا 

ؽلاناثَ.  مػ ،ورة جكلجَػ الموعفين ؽلى قراءة مذمرات المصرف وا 

 اىخقٌَو من ال حداطات اىخيغيمَة اىؾرضَة وثدرًة الموعفين ؽلى اىخؾامو مؾِا دون ثذمر أ و امذؾاض.   .2

ؼطػاء المروهػة اىكفِػة لهػم ثكلػع ًدػِح لهػم الذرلػة وا ػاذ اىقػرارات؛ مكفب ة ال فراد بحسة الانجاز خصونا الانجاز وفو اىامير مػ .4 ػ ا 

 الانجاز وفو اىامير المخصو بالذاور؛ احترام ايٌوائح واىقواهين ؛ الصقة واىؾمو ودًة؛ الذفاظ ؽلى موارد وممخٌكت المصرف.

حػة اىفػرد في مسػاؽد .5 ة الآخػرٍن مػن رؤسػاء وزمػلاء اىؾمػو أ و حػتى جكلجَػ ال فراد ؽلى اىخصرفات وال فؾال اىخطوؼَػة اىػتي ثؾهػس رـ

 اىؾملاء.

ثقٌَو مؾدلت الصوران يٌموعفين وثقٌَو ؽدد اىكلكوى واحذذاب أ فاو ال فراد والذفاظ ؽٌيهم من خػلال حؾػو المصرػف مػكن أ لػثر  .6

 خاذتَة يٌؾمو.
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 20حمَد سلم نؾبي، دور اىثقة اىخيغيمَة في ثؾزٍز سٌوك المواطية اىخيغيمَة دراسة تحٌٌََة مجلة كلَة اىرافدٍن الدامؾة يٌؾٌوم ،اىؾدد  .7
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لدامؾات ال ردهَة وؽلاقذػَ تػحؾته راثة اىسؾود، سوزان اىسٌطان، "سٌوك اىخطوع اىخيغيمي لصى أ ؼااء اىَِئات اىخدرٌس َة في ا .8

ة واىيفس َة  ، 14اىؾـدد  19كلَة اىترتَة.. المجٌـد : ، .المخقيرات الصاقرافِة"، مجلة اىؾٌوم اىترتوً
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