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 المَصرِفي ة ة صفوف الانتظار في تحسين جودة الخِدمةدور استخدام نظري   

 "دراسة حالة: المصرف التِّجاري السُّوري"
 *الدُّكتور سعيد عزيز إسبر

   
 

 (2012 / 6 / 3 ل للنشر في ب  ق   . 2012/ 5/  2تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
ن، وذلك لما ييفالمَصر قين سو  ين والم  ين والأكاديمي  بالغاً من قبل الإداري   اىتماماً  يَّةالمَصرِف الخِدمةلقد نالت جودة 
فيو وجعميم راضين، زيادة من: الاحتفاظ بعملائو وموظَّ  فالمصر كين تماً في يمَّ ة كبيرة ودوراً م  ليا من قيمة استراتيجيَّ 

معة وتحسين يز الس  ، تعز فالمصر و  العَميلدد، تطوير العلاقات بين ملاء ج  ، جذب ع  يَّةفالمصر  الخِدماترص تقديم ف  
 ة.تحسين مستوى الربحيَّ  اليوبالتَّ ، العَميلعات ي وفقاً لتوق  فر صالمالأداء 

في  ظارنتالا فوفص نظريَّة استخداممكن أن يمعبو ور الذي ي  ة الدَّ يَّ نا جاء ىذا البحث لموقوف عمى أىم  من ى  
 فالمصر في ( والتَّعاط فن ام، الاستجابة، الأاديَّةتمالاع ،الممموسيَّة)بأبعادىا الخمسة  يَّةفالمصر  الخِدمةتحسين جودة 

نة من العاممين في استبياناً عمى عي   (150)قام الباحث بتوزيع  .، وذلك من وجية نظر العاممين فيوالس وري الت جاري
ة انات المستردَّ ، طرطوس وحمص، وبمغ عدد الاستبةالَّلاذقيَّ العاممة في دمشق،  الس وري الت جاري فالمصر فروع 
( استبانة. قام الباحث بتحميل البيانات باستخدام برنامج التَّحميل الإحصائي 100تفريغيا ) تمَّ الَّتي حميل و الحة لمتَّ والصَّ 

(SPSS 20.) 
ل الباحث إل وفي نياية  نظريَّة يوجد تأثير معنوي لاستخدام ى مجموعة من الاستنتاجات وأىمّيا:ىذا البحث توصَّ

ن ام، الاستجابة، الأاديَّةتمالاع، الممموسيَّةبأبعادىا الخمسة ) يَّةفالمصر  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا فوفص
كان الَّتي وصيات و كما تقدَّم الباحث في نياية البحث بمجموعة من التَّ . الس وري الت جاري فالمصر ( في التَّعاط فو 

حسين عمى التَّ  ، والعملالس وري الت جاري فالمصر ي جميع فروع ف ظارنتالا فوفص نظريَّةضرورة تطبيق  أىم يا:
ةة والإداريَّ  يَّةالمَصرِفات جييزات والأدوات والمعدَّ ستخدم والمرافق والتَّ قانة الم  ر لنمط التَّ تمالمس ، ورفع فالمصر ب الخاصَّ

د مشاكميم والرَّ  ام بحل  تممساعدتيم والاى ملاء والمراجعين، وتحفيز العاممين عمىلمع   المقدَّمةمستوى الالتزام بالوعود 
 عمى استفساراتيم.

 
 نظريَّة صفوف الانتظار، الخِدمة المَصرِفيَّة، جودة الخِدمة المَصرِفيَّة. :مفتاحي ةالكممات ال
 
 
 

                                                 
  سورية. -ال لاذقية  -جامعة تشرين  -كمية الاقتصاد  -قسم إدارة الأعمال  -مدرِّس  *



 اسبر                                                                                                                                              المَصرِفيَّة جودة الخِدمة دور استخدام نظريَّة صفوف الانتظار في تحسين

 56: 

 2018( 3)( العدد 40المجمد ) العموم الاقتصادية والقانونيةمجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  _  سمسمة 

Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (40) No. (3) 2012 
 

 

The Role Of Using The Queuing Theory In Improving The 

Quality Of The Banking Service 
"A Case Study: Commercial Bank Of Syria" 

 

 

Dr. Said Aziz Esber
*
 

      

 
(Received 2 / 5 / 2012. Accepted 3 / 6/ 2012) 

 
  ABSTRACT     

 

The quality of the banking service has received great attention from administrators, 

academics and bank marketers because of its great strategic value and an important role in 

enabling the bank to: Keep its customers and employees satisfied, increase the 

opportunities to provide banking services, attract new customers, Enhance reputation and 

improve banking performance according to client expectations, thus improving 

profitability level. 

This research describes the importance of the role that the use of queue theory can 

play in improving the quality of banking services in its five dimensions (tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy) in the Commercial Bank of Syria, from 

the point of view of its employees. The researcher distributed (150) questionnaires on a 

sample of workers in the branches of the Commercial Bank of Syria operating in 

Damascus, Lattakia, Tartous and Homs. The number of questionnaires retrieved and valid 

for the analysis was discharged (100). The researcher analyzed the data using the Statistical 

Analysis Program (SPSS 20). 

At the end of this research, the researcher reached a number of conclusions, the most 

important of which is: There is a significant effect on the use of queue theory in improving 

the quality of banking service in its five dimensions (tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy) in the Commercial Bank of Syria. The researcher also presented a 

set of recommendations at the end of the research, the most important of which is: the 

necessity of applying the theory of waiting lines in all branches of the Commercial Bank of 

Syria, and work on continuous improvement of the type of technology used, facilities, 

equipment, tools and banking and administrative equipment of the bank. The workers help 

them and pay attention to solving their problems and answering their queries. 

 

Keywords: The Queuing Theory, Banking Service, The Quality Of Banking Service. 
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 مقدِّمة:
أبرز ىذه المشكلات  ، ولعلَّ المطموبة يَّةالمَصرِف الخِدمةمجموعة من المشكلات قبل حصوليم عمى اً عمميَّ  ملاءالعواجو ي  

 ميلالعيدر وقت ت  يا لأنَّ  فالمصار ثقل كاىل جميع ت   الَّتي مةشكالم، ىذه فالمصر في  ميلالع ظارانتىو طول مدة 
سة. ولمواجية ىذه المنافِ  فالمصار و إلى أحد وج  والتَّ  فالمصر ياية المطاف إلى مغادرة ثير استيائو وقد تدفعو في نوت  
 ميلالع ظارانتة دَّ تساعد في تقميص م   الَّتية المناسبة يَّ استخدام الأساليب الكم   فالمصر ب عمى إدارة يتوجَّ  فإنَّو مةشكالم

اً إلى المحافظة عمى تمي حممكن، الأمر الذي سيؤد   إلى أدنى حد   يَّةفلمصر ا الخِدمةقبل حصولو عمى  فالمصر في 
ابأعمى جودة ممكنة، و  يَّةالمَصرِف الخِدمةوتقديم  ملاءالعرضا  مة تأتي في مقد   ظارنتالا فوفص نظريَّة فيو أنَّ  لا شكَّ  مِمَّ

حاول الباحث توضيحو في ىذا وىذا ما  .مةشكالمىذه  لحل   فالمصر يمكن أن تستخدميا إدارة  الَّتي ةيَّ الأساليب الكم  
في  يَّةالمَصرِف الخِدمةفي تحسين الأبعاد الخمسة لجودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةالبحث من خلال دراسة دور استخدام 

 .وذلك من وجية نظر العاممين فيو، الس وري الت جاري فالمصر 
 مشكمة البحث:

 ةالَّلاذقيَّ في دمشق و العاممة  الس وري الت جاري صرِفالمحث لفروع قام بيا البا الَّتية الاستطلاعيَّ  الد راسةمن خلال 
ة لتمك الفروع من جية، ومع بعض قام بيا مع بعض أفراد الكوادر الإداريَّ  الَّتيمقاءات ، ومن خلال ال  وحمص وطرطوس

ثانية، فقد  من تمك الفروع من جية   قدَّمةالم   يَّةالمَصرِف الخِدماتيرغبون وينتظرون دورىم لمحصول عمى  نذيالَّ  ملاءالع
ل إلى المؤش    رات الآتية لمشكمة البحث:توصَّ

دفق العشوائي لمعملاء من مشكمة ضيق المساحة والتَّ  الد راسة محل الس وري الت جاري صرِفالمجميع فروع  تعاني
ي إلى الازدحام ين، الأمر الذي يؤد  والمراجعين المنتظر  ملاءالعكن كافية لاستيعاب جميع أماوالمراجعين، وعدم توافر 

ي إلى ازدياد حب والإيداع، وىذا بدوره يؤد  ة في قسمي السَّ ديد لمعملاء والمراجعين في أغمب المراكز والأقسام، وخاصَّ الشَّ 
 المطموبة. يَّةصرِفالم دمةالخي ىم لتمق  انتِظار ة دَّ والمراجعين بسبب طول م   ملاءالعكاوى من قبل وتيرة الشَّ 

 ة، ة المختصَّ والكوادر البشريَّ ة ة الضروريَّ في المستمزمات الماديَّ  كبير   من نقص   الد راسة محلجميع الفروع تعاني 

 ئيس الآتي:ساؤل الرَّ التَّ يمكن تحديد مشكمة البحث من خلال طرح 
 صرِفالمفي  المُقد مة ي ةصرِفالم الخِدمةتحسين جودة  عمى ظارنتالا  فوفص نظري ةستخدام لا تأثير معنوي هُناكهل 

 ؟السُّوري التِّجاري
 الآتية: الفرعيَّةساؤلات ع التَّ ومنو تتفرَّ 

 صرِفالمفي  مةالمقدَّ  يَّةصرِفالم الخِدمةتحسين جودة  عمى ظارنتالا فوفص نظريَّةستخدام لا تأثير معنوي ناكى ىل
 ؟الممموسي ةعد ب   حيث، من الس وري الت جاري

 صرِفالمفي المقدَّمة  يَّةصرِفالم الخِدمةتحسين جودة  عمى ظارنتالا فوفص نظريَّةستخدام لا معنويتأثير  ناكىىل 
 ؟ادي ةتمالاععد ب   حيث، من الس وري الت جاري

 صرِفالمفي  المقدَّمة يَّةصرِفالم الخِدمةتحسين جودة  عمى ظارنتالا فوفص نظريَّةستخدام لا تأثير معنوي ناكىىل 
 ؟الاستجابةعد ب   حيث، من الس وري الت جاري

 صرِفالمفي  المقدَّمة يَّةصرِفالم الخِدمةتحسين جودة  عمى ظارنتالا فوفص نظريَّةستخدام لا تأثير معنوي ناكىىل 
 ؟نامالأعد ب   حيث، من الس وري الت جاري
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 صرِفالمفي  المقدَّمة يَّةصرِفمال الخِدمةتحسين جودة  عمى ظارنتالا فوفص نظريَّةستخدام لا تأثير معنوي ناكىىل 
 ؟فالت عاطعد ب   حيث، من الس وري الت جاري

 
 :وأهدافه ي ة البحثأهمِّ 
 ي ة البحث:أهمِّ 

سات ؤسَّ ة المستخدمة في تنظيم العمل داخل الم  الأساليب الكميَّ  من أىم   ظارنتالا فوفص نظريَّة ت عد   :ظري ةن  ة الي  الأهمِّ 
يا، ىذا الأمر يطمب  الَّتي  الخِدمةن من الحصول عمى كَّ تمى يحتَّ  ميلالع ظارانتساعد في تقميل وقت ت   تيالَّ ة، و دميَّ الخِ 
ة يَّ غم من أىم  ع بيا. وعمى الرَّ ت  تمَّ ة لمدميَّ مة خِ ة منظَّ تطمح أيَّ  الَّتية نافسيَّ المزايا التَّ  في الوقت الحالي من أىم   عد  ذي ي  الَّ 

 سيم البحث الحاليي  قد  وبالتَّالية، ما في الأبحاث العربيَّ والبحث، ولا سيَّ  الد راسةيا من يا لم تأخذ حقَّ  أنَّ إلاَّ  ظريَّةنَّ ىذه ال
 فالمصر في فروع  المقدَّمة يَّةصرِفالم الخِدمةودورىا في تحسين جودة  ظريَّةنَّ في تقديم إطار نظري مبسَّط ليذه ال

 .الد راسة محل الس وري الت جاري
في تحسين  ظارنتالا فوفص نظريَّةة لمبحث من خلال دراسة وتقييم دور استخدام ة العمميَّ يَّ تكمن الأىم   :عممي ةة الي  الأهمِّ 
. فقد تسيم نتائج ىذا البحث في تقديم الد راسة محل الس وري الت جاري المَصرِففي فروع  المقدَّمة يَّةفالمصر  الخِدمةجودة 

من الأبعاد  مكن أن تمعبو في تحسين كل ب عدذي ي  ور الَّ ، ولمدَّ ظارنتالا فوفص نظريَّةلية ونماذج أوضح وأشمل لآ فيم  
 فالمصار في المقدَّمة  يَّةفالمصر دمات ، الأمر الذي يساعد في رفع مستوى الجودة لمخِ يَّةفالمصر  الخِدمةالخمسة لجودة 

لقاء اقتراحيا في إ تم  سيالَّتي وصيات مكن أن تسيم التَّ ة. كما ي  نافسيَّ لتَّ نيا من تعزيز قدرتيا ومزاياىا اة بما يمك  الس وريَّ 
 مة.في دعم قرارات إدارة المنظَّ  ظارنتالا فوفص نظريَّةذي يمكن أن تمعبو ور اليام الَّ وء عمى الدَّ الضَّ 

 أهداف البحث:
 :ئيس لمبحث بالآتيل اليدف الرَّ ثَّ تمي

 فالمصر في  المقد مة ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةتحديد مدى تأثير استخدام 
 .السُّوري التِّجاري

 الآتية: الفرعيَّةع الأىداف ومنو تتفرَّ 

 الت جاري فالمصر في  المقدَّمة يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتحديد مدى تأثير استخدام 
 .الممموسي ةعد ، من حيث ب  الس وري

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتحديد مدى تأثير استخدام -
 .ادي ةتمالاععد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 فالمصر ي فالمقدَّمة  يَّةالمصرف الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتحديد مدى تأثير استخدام -
 .الاستجابةعد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 فالمصر في  المقدَّمة يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتحديد مدى تأثير استخدام -
 .نامالأعد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 الت جاري فالمصر في  المقدَّمة يَّةفالمصر  خِدمةالعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتحديد مدى تأثير استخدام 
 .الت عاطُفعد ، من حيث ب  الس وري
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 البحث: فرضي ات
 :لمبحث بالآتي ئيسةالرَّ  الفرضيَّةل ثَّ تمت

 فالمصر في  المقد مة ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةلا يوجد تأثير معنوي لاستخدام 
 ؟ لسُّوريا التِّجاري

 الآتية: الفرعيَّةتنبثق الفرضيَّات  الفرضيَّةومن ىذه 

 فالمصر في  المقدَّمة يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  نتظارالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام  لا يوجد -1
 ."الممموسي ة"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام  لا يوجد -2
 ."ادي ةتمالاع"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام  لا يوجد -3
 ."ابةالاستج"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام  لا يوجد -4
 ."نامالأ"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 فالمصر في  مقدَّمةال يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام  لا يوجد -5
 ."الت عاطُف"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 
 منهجي ة البحث:

من خلال الكتب ة انويَّ الثَّ جمع البيانات  تمَّ حميمي، حيث اد عمى المنيج الوصفي التَّ متإنجاز ىذا البحث بالاع تمَّ   
 فوفص نظريَّةذلك لدراسة واقع استخدام ادرة في مجال البحث، و وريات الصَّ ة والمقالات والدَّ ة والأجنبيَّ والمراجع العربيَّ 

البيانات  أمَّا .الس وري الت جاري فالمصر في المقدَّمة  يَّةفر صالم الخِدماتتيا في تحسين جودة وبيان أىميَّ  ظارنتالا
 الإداريينو  العاممين نة منعي   ة معخصيَّ بإجراء العديد من المقابلات الشَّ  الباحث جمعيا عن طريق قيام تمَّ ة فقد الأوليَّ 

بتصميم استبيان تضمَّن ، فضلًا عن قيامو الد راسة محل الفروعفي عة المتنو  القرارات مجموعة من  ات خاذالقائمين عمى 
اداً عمى البرنامج تمة المناسبة اعاستخدام الأساليب الإحصائيَّ  تمَّ  مَّ ثومن  البحث.بموضوع  المتعم قةمجموعة من الأسئمة 

 البحث. فرضيَّات( في تحميل البيانات والمعطيات واختبار SPSS 20الإحصائي )
 ع البحث وعيِّنته:تممج
عيَّنة  أمَّا .ةالس وريَّ العاممة في المحافظات  الس وري الت جاري فالمصر  فروعالعاممين في جميع بع البحث تمثَّل مجتم

العاممة في المحافظات الآتية:  الس وري الت جاري فالمصر فروع نة من العاممين والإداريين في عي  ب متثَّ تمفقد البحث 
 وحمص. وطرطوس ةالَّلاذقيَّ دمشق، 

 :حدود البحث
العاممة في المحافظات الآتية: دمشق،  الس وري الت جاري فالمصر ة لمبحث بفروع ل الحدود المكانيَّ ثَّ تمت ة:الحدود المكاني  

 وطرطوس وحمص. ةالَّلاذقيَّ 

 .01/05/2018ى وحتَّ  01/11/2017 منة ة الممتدَّ ة لمبحث بالفترة الزمنيَّ دود الزمانيَّ مت الحثَّ تم :ةالحدود الزماني  
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 ة:الس ابقالدِّراسات 

[: 1] السُّوري التِّجاري فالمصر في تنظيم عمل  ظارنتالا  فوفصاستخدام بعنوان: ( 2015، فاعيالرِّ دراسة )
في أوقات  الس وري الت جاري المَصرِفيعاني منيا عملاء  الَّتيويمة الطَّ  ظارنتالاحول فترات  الد راسةحورت مشكمة تم

ة اممة عمى كافَّ شَّ تة التمنظام الألمعملاء رغم تطبيق  يَّةالمَصرِف الخِدماتة تقديم قة بآليَّ غرات المتعم  والثَّ ، من جية الازدحام
ة الميدانيَّ  الد راسةحميمي، وذلك من خلال المنيج الوصفي التَّ  باعت  با الد راسة. قامت ىذه فالمصر في  المقدَّمة الخِدمات

لازمة ، من خلال جمع البيانات الَّ الَّلاذقيةفي محافظة  الس وري الت جاري فالمصر ل من جريت في الفرع الأوَّ أ  الَّتي 
لدراسة  ظارنتالا فوفص نظريَّةر و استخدام معادلة الانحدا تمَّ وتحميميا ومعالجتيا، كما است خدم المنيج الاستقرائي حيث 

لات الوصول ورقم يوم العمل خلال و يوجد علاقة بين معدَّ أنَّ  الد راسة. أظيرت عميللكل  الخِدمةلازم لتمبية من الَّ الزَّ 
 نظريَّةيق من خلال تطب ظارنتالاو يمكن معالجة مشكمة وتبيّن أنَّ  يّة(،جيبية، خط  ة نماذج )عبير عنيا بعدَّ التَّ  تمَّ ر و الشي
 ير.يميا حسب أيام العمل خلال الشَّ مركزاً وتشغ 18إلى  10زيادة عدد المراكز من  دت عمى ضرورةأكَّ الَّتي  ظارنتالا

، دراسة حالة بنك ظارنتالا  فوفصة باستخدام نماذج البنكي   الخِدماتتحسين جودة بعنوان: ( 2016دراسة )قايدي، 
مدى يمكن  ي  إلى أ: ساؤل البحثي الآتيبالتَّ  الد راسةمشكمة  تمثَّمت[: 2الة برج بوعريريج ]ة بوكنمية الريفي  الفلاحية والت  

عمى مستوى بنك  ظارنتالا فوفصباستخدام نماذج  ةالبنكيَّ  الخِدماتتحسين جودة و  ملاءالع ظارانتتقميص فترات 
تجميع وتحميل  تمَّ حميمي، حيث المنيج الوصفي التَّ  راسةالد  ع في ة )وكالة برج بوعريريج(؟ ات بنمية الريفيَّ الفلاحية والتَّ 

ةة البيانات الإحصائيَّ  ة )وكالة برج بوعريريج( خلال ة الريفيَّ لبنك الفلاحية والتنميَّ  الخِدمةوأزمنة  ملاءالعبتوافد  الخاصَّ
 الَّتيتائج النَّ  من أىم   ة.خصيَّ لشَّ ستخدمة فكانت المقابمة والملاحظة اأدوات البحث الم   أمَّا، 2015اني لسنة النصف الثَّ 

مت إلييا  ة لمعملاء من أجل معرفة احتياجاتيم ودراسة لا يقوم البنك بدراسات استقصائيَّ يمكن ذكر الآتي:  الد راسةتوصَّ
 محلعمى مستوى واسع في البنك  ظارنتالا فوفص نظريَّةومستوى جودتيا، يمكن تطبيق قدَّمة الم   الخِدمةآرائيم حول 

خفيف من حدة ة كبيرة، ويمكن التَّ يَّ ات ماد  لإمكانيَّ  بياوعدم تطم   نظريَّةوبنجاح، وذلك نظراً لسيولة تطبيق ىذه ال الد راسة
 فيو. دمةالخمن خلال زيادة مراكز تقديم  الد راسة محلفي البنك  ملاءالع ظارانتطول فترة 

حب في قياس جودة خدمة الس   ظارنتالا  فوفص ي ةنظر استخدام : بعنوان( Bahadori et al, 2017دراسة )
إلى : ينالآتي ينالبحثي ينساؤلالتَّ ب الد راسةليذه  مةالم شك كم ن جوىر :[3] طهرانالمركزي الإيراني ب فالمصر والإيداع في 

؟ الد راسة لمح فالمصر حب والإيداع في دمات السَّ خِ في قياس جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةمكن استخدام مدى ي   أي  
ق معايير الجودة في تقديم ذي يحق  كل الَّ بالشَّ  الخِدمةفي تصميم مركز تقديم  نظريَّةوكيف يمكن الاستفادة من ىذه ال

ة الإحصائيَّ  تجميع وتحميل البيانات تمَّ حيث  ،حميميالتَّ  الوصفي المنيج عمى الد راسة دتتماعلمعملاء؟  يَّةفالمصر  دمةالخ
ة ة من ة الممتدَّ خلال الفترة الزمنيَّ  الد راسة محل فالمصر حب والإيداع في دمات السَّ خِ عمى  ملاءالعمب حجم طب الخاصَّ

ومن ة. خصيَّ بالمقابمة والملاحظة الشَّ  الد راسةمت أدوات ثَّ تمو م، 2016وز لعام تم  ى شير م وحتَّ 2015شير آب لعام 
عمى  ملاءالعتشيد إقبالًا استثنائياً من  الَّتيتحديد الأيام  تمَّ عب أن يلصَّ من ا: الد راسةأسفرت عنيا  الَّتيتائج النَّ  أبرز

يوم في  14ط ع عمى متوس  يا تتوزَّ ، إذ أنَّ الد راسة محل فالمصر ير في ة خلال الشَّ حب والإيداع بدقَّ طمب خدمات السَّ 
ف من موظَّ  دمةالخفاوت في أداء ت ناكى، فالمصر أصحاب الحسابات في  ملاءالع، وىذا يعود إلى طبيعة يرالشَّ 

ركيز عمى عدم إىمال العامل فين، وأخيراً يجب التَّ قيق لمعايير الجودة لدى الموظَّ الدَّ  التَّحديدلآخر، وىذا يعود إلى غياب 
 قيقة، إلاَّ دَّ ة التقوم عمى الحسابات الرياضيَّ  ظريَّةنَّ ىذه ال غم من أنَّ ، فعمى الرَّ ظارنتالا فوفص نظريَّةالبشري عند تطبيق 

 دمة.تمعب دوراً مباشراً في سرعة تأديتو لمخِ  الَّتيو  ف عمى سبيل المثالو لا يمكن إغفال دور خبرة الموظَّ أنَّ 
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 :ظريالقسم الن  
 :ي ةفالمصر  الخِدمةمفهوم جودة  -1

 يَّةفالمصر  الخِدمة مو  يا: خ  ى أنَّ فيا عمفمنيم من عرَّ ، يَّةفالمصر  الخِدمةلجودة  واحد   اء الإدارة عمى تعريف  فق عمملم يتَّ 
ليذه والأداء الفعمي  يَّةفالمصر  الخِدمةالمدركة عن  ملاءالععات ق بتوق  من أي عيب أثناء إنجازىا نتيجة الحكم المتعم  

ا[. 4] الخِدمة لمخدمة يا: معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي عمى أنَّ  يَّةفالمصر  الخِدمةالبعض الآخر فينظر لجودة  أمَّ
 ناكىو [. 5عات يعني جودة غير مقبولة ]وق  عدم الوفاء بتمك التَّ  ، في حين أنَّ الخِدمةليذه  ملاءالععات مع توق   يَّةفالمصر 

فوق عمييا، ويمكن أو التَّ  ملاءالععات عمى ملاقاة توق   فالمصر درة ق بق  تتعمَّ  يَّةفالمصر  الخِدمةجودة  أنَّ من يعتبر 
 [.6من خلال قياس الأداء ] ةالخِدمملاحظة جودة 

عمي الأداء الفِ يرقى إلييا مستوى  الَّتيرجة قياساً لمدَّ ل مِ ث  مت   يَّةفالمصر  الخِدمةجودة  يرى الباحث أنَّ  ما سبقوبناءً عمى 
ل تحم   يَّةفمصر ال الخِدمةم قد  يفرض عمى م   مِمَّاق عمييا، أو يتفوَّ  ملاءالععات ليقابل توق   الم قدَّمة يَّةفالمصر دمة مخِ ل

 .ملاءالعرضا  تحقيق ستضمن الم قدَّمة يَّةفالمصر  الخِدمة أنَّ  د منأك  بالتَّ  ةالمسؤوليَّ 
 :ي ةفالمصر  الخِدمةأبعاد جودة  -
 [8[ ]7]بالأبعاد الخمسة الآتية:  يَّةفالمصر  الخِدمةل أبعاد جودة تمثَّ ت

ة ذات العلاقة المباشرة أو يَّ سييلات أو العناصر الماد  التَّ إلى  عدىذا الب   يشير :(Tangibles) الممموسي ةبُعد  -2/1
ال عودتيم تمومن اح الخِدمةم مقد   فالمصر عمى  ملاءالعتزيد من إقبال  الَّتي، و يَّةفالمصر  الخِدمةمباشرة بتقديم الغير 

المعمومات رفيو، نمط تقانة احة والتَّ الرَّ كل الخارجي لممصرف ووسائل الشَّ  الممموسيَّةعد ويشمل ب   في المستقبل. إليو ثانيةً 
ة المظير الفيزيائي لممرافق الصحيَّ ، فالمصر ستخدمة في الم   اتجييزات والمعدَّ وحداثة الأدوات والتَّ  صالاتوالات  

نظيم تَّ صميم والوالتَّ  فالمصر ة يكور وجاذبيَّ لائق ومظير الأثاث والد  ونظافتيا، فضلًا عن نظافة العاممين وىنداميم الَّ 
 .الخِدمةلممستفيد من  ظارنتالااخمي لو ومواقع الدَّ 
 يَّةفالمصر  الخِدماتعمى تقديم وأداء  فالمصر درة يشير ىذا الب عد إلى ق   :(Reliability) ادي ةتمالاععد بُ  -2/2

ة عالية وثبات وبدون ة ودقَّ ة وبمطابقد وبموثوقيَّ والمراجعين( في الوقت المحدَّ  ملاءالعبالجودة الموعودة لممستفيدين منيا )
 .الخِدمةم قد  م   فالمصر عمى  ميلالعاد تمة اععن مدى إمكانيَّ  اديَّةتمالاععد ر ب  عب  ي   وبالتَّاليأخطاء، 

تقديم  عمى فالمصر يشير ب عد الاستجابة إلى قدرة العاممين في  :(Responsivenessبُعد الاستجابة ) -2/3
حتياجات الجديدة للاوفي جميع الأوقات  ةالفوريَّ الاستجابة و  معملاء بأقصى سرعة ممكنةالمطموبة ل يَّةفالمصر  الخِدمات

. كما الخِدمةمن خلال المرونة في إجراءات ووسائل تقديم ميما كانت درجة الانشغال، وذلك أو الطارئة لمعملاء 
لائق  ومساعدتيم ومعاممتيم بشكل   ملاءالعع عاون ملمتَّ  فالمصر ائم لمعاممين في الاستعداد الدَّ عد الاستجابة ن ب  ويتضمَّ 
خبارىم قدَّمة الم  كاوى د الفوري عمى جميع استفساراتيم والشَّ تيم، والرَّ ظر عن أصميم وحالتيم وخمفيَّ النَّ  بغض   من قبميم وا 

 دمة والانتياء من إنجازىا.ة عن موعد تقديميم لمخِ بدقَّ 
قدَّمة الم   يَّةفلمصر ا الخِدماتعمى جودة  فالمصر ب عد تأكيد إدارة قصد بيذا الي   :(Assurance) نامبُعد الأ -2/4

 عون بفيم  تَّ تمذين يالَّ  بين وأصحاب الكفاءات العاليةمين والمدرَّ لمعملاء وتدعيم ذلك بالاقتصار عمى تعيين العاممين المؤىَّ 
ة ، فضلًا عن توفير كافَّ ية من المخاطرة خالدمات مصرفيَّ نيم من تقديم خِ ذي يمك  كل الَّ لميام وظائفيم بالشَّ  عميق  

دق إشاعة ونشر روح الص  ي إلى ذي يؤد  ي، الأمر الَّ فالمصر ات الحديثة في المجال عدَّ جييزات والم  الأدوات والتَّ 
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 ممواصفاتقة لومطابِ  عالية الجودةة دمات مصرفيَّ خِ  في حصوليم عمىقة ن والث  اميشعرون بالأ ملاءالعجعل ة و والموثوقيَّ 
 .المرغوبة من قبميم

وأعضاء  فالمصر مراجعي عملاء و فاعل بين إلى العلاقة والتَّ  شير ىذا الب عدوي   :(Empathy) الت عاطُفبُعد  -2/5
م والإصغاء في  ة والتَّ يَّ مطف والكياسة والسر  مباقة وال  قة والاحترام والَّ قصد بو وجود الث  . وي  من إدارة وعاممين فيوالعامل الفريق 

رفين (، إذ تسيم العلاقة الجيدة بين الطَّ والمراجعين ملاءالعوالمستفيدين منيا ) يَّةالمَصرِف الخِدمةمي واصل بين مقد  والتَّ 
الإدارة والعاممين في  اىتماماتمة في مقد   ملاءالعيضع مصمحة  فالتَّعاط فضلًا عن أنَّ  .يَّةفالمصر  الخِدمةلى إنجاح إ

لعملائو، وذلك  فالمصر من  الم قدَّمةة ة أو الفرديَّ خصيَّ باه )الحذر أو الحرص( والعناية الشَّ الانتيشير إلى و  ،فالمصر 
ام بمشاكميم والعمل تموالاى لشكاوييمالإصغاء وضرورة  وتمبية احتياجاتيم ملاءالعداقة مع من خلال إبداء روح الصَّ 

 .مطفة راقية وبروح من الود وال  ليا بطرق إنسانيَّ  عمى إيجاد حمول  
 :ظارنتالا  فوفص نظري ةمفهوم  -
تنتظم في طوابير منتظرةً  الَّتيإلخ(  ارات، آلات، رسائل، ...بعدد من الوحدات )عملاء، سيَّ  ظارنتالا فوفصل ثَّ متت

 نظريَّةيا فيمكن تعريفيا عمى أنَّ  ظارنتالا فوفص نظريَّة أمَّا دة.ة محدَّ نة، وذلك خلال فترة زمنيَّ الحصول عمى خدمة معيَّ 
تنتظر دورىا في الَّتي  ظارنتالا فوفصقة بتراكم عم  المشاكل المتَّ  لازمة لحل  ة الَّ تختص بوضع الأساليب الرياضيَّ 

دة، عمى أن يكون وصول ىذه الوحدات إلى مكان ة محدَّ وحدة خلال فترة زمنيَّ  نة تؤدَّى لكل  دمة معيَّ الحصول عمى خِ 
ة فة العشوائيَّ مكن أن يأخذ الص  وحدة ي   لكل   الخِدمةلازم لأداء من الَّ الزَّ  ن، كما أنَّ لتوزيع معيَّ  بعاً اً تِ عشوائيَّ  الخِدمةأداء 

نشأ من أجمو، ويكون ذلك ذي أ  ن عمى تحقيق الغرض الَّ درة مركز خدمة معيَّ قياساً لق   ظريَّةنَّ م الن، وتقد  بعاً لتوزيع معيَّ تِ 
ط عدد المنتظرين ، وكذلك متوس  الخِدمةلازم لمحصول عمى الَّ  ظارنتالاط وقت لمتوس  قيق ياضي الدَّ عن طريق القياس الر  

لتقييم بدائل  م أسموباً رياضياً تقد   ظارنتالا فوفص نظريَّة يمكن القول أنَّ  ىذا الأساس، وعمى الخِدمةلمحصول عمى 
 [9] .الخِدمةصميم المختمفة لمركز تقديم التَّ 

ط زمن الوقوف تحديد متوس   بغية تحقيق الأىداف الآتية: ظارنتالا فوفص نظريَّةإلى تطبيق  موماً ع   ماتتسعى المنظَّ 
، دراسة الموقف المقدَّمة الخِدمةة وتخطيط مواضع الأداء، تقييم جودة اقة الانتاجيَّ ، دراسة الطَّ ظارنتالافي صف 

تيدف إلى  ظارنتالا فوفص نظريَّة يمكن القول أنَّ  ليوبالتَّاكاليف. نفاق وتخفيض التَّ وق، ترشيد الإنافسي في الس  التَّ 
إلى  ظارنتالاما يمكن، إضافةً إلى تحويل فترة  أقلَّ عمى المدى البعيد وجعل ىذه الفترة  ظارنتة للاتحديد الفترة الزمنيَّ 

 [10. ]ظارنتالاالقرار لتقميل وقت خاذ وتكمفة ات   ظارنتالا، ودراسة أسموب الموازنة بين تكمفة "ظارنتالاتكمفة "ي وىي مقياس ماد  
 
 :تائج والمناقشةالن  

 :الدِّراسةأداة  
 فوفص نظريَّةتناولت واقع استخدام  الَّتية ة والأجنبيَّ العربيَّ راسات والأبحاث عمى مجموعة من الد  الباحث لاع ط  ابعد 
وبناءً عمى نتائج ، المقدَّمة الخِدماتن جودة في تحسي نظريَّةتطبيق ىذه ال رة ودو مات الخدميَّ من قبل المنظَّ  ظارنتالا

 تتضمَّن ، قام الباحث بتصميم استبانةالد راسة محل   الس وري الت جاري فالمصر لفروع قام بيا  الَّتي ة الاستطلاعيَّ  الد راسة
 بموضوع البحث. المتعم قةالأسئمة  مجموعة من

، شممت الد راسة محل   الس وري الت جاري فالمصر ن العاممين في فروع نة معي  عمى استبياناً  (150)توزيع ب قام الباحث
أشكال وأنواع مختمفة من  ات خاذالمسؤولة عن  الإداريَّةورؤساء الأقسام والمراقبين وأفراد الكوادر  المديرينبعض العاممين و 
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منيا لعدم استكمال بياناتيا، وبذلك يكون  انةباست (14)، واستبعاد استبياناً  (114) استرداد تمَّ ، تمك الفروعالقرارات في 
 (.SPSS 20حميل الإحصائي )قام الباحث بتحميل البيانات باستخدام برنامج التَّ  استبانة. (100)تفريغيا  تمَّ  الَّتيعدد الاستبانات 

 :اختبار صدق وثبات الاستبانة -2
 الاستبيان عمى قياس ما وضعت لقياسو، أي أن يقيسدرة أسئمة الاستبانة و قيمكن تعريف "صدق الاستبانة" عمى أنَّ 

من  (5)د من صدق الاستبانة بأن قام الباحث بعرضيا عمى التأك   تمَّ . وقد يفترض أن يقيسياالَّتي فعلًا الوظيفة 
 ميادَّ قالَّتي وجييات والإدارة والإحصاء. وفي ضوء الملاحظات والتَّ  الكم يَّةصين في الأساليب مين المتخص  المحك  
زت معظميا في تحسين صياغة بعض العبارات وحذف بعض تركَّ  الَّتيعديلات مون قام الباحث بإجراء التَّ المحك  

 العبارات غير الملائمة.
ا ة تحت نفس إعادة توزيعيا أكثر من مرَّ  تمَّ تيجة فيما لو عطي ىذه الاستبانة نفس النَّ قصد بيا أن ت  "ثبات الاستبانة" في   أمَّ
ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في نتائج الاستبانة وعدم تغييرىا  روط، أو يمكن القول بعبارة أخرى أنَّ وف والش  ر الظ  

مكن قياس ي  عام  بشكل  و  نة.ة معيَّ ات خلال فترات زمنيَّ ة مرَّ عدَّ  العي نةإعادة توزيعيا عمى أفراد  تمَّ كبير فيما لو  بشكل  
عادة الاختبار، التَّ ثبات الاستبانة بثلاث طرق ىي:  ة، ومعامل ثبات ألفا كرونباخ. قام الباحث صفيَّ جزئة الن  الاختبار وا 

حساب معامل ثبات ألفا  تم  وىي حساب معامل ثبات ألفا كرونباخ. يقياس ثبات الاستبانة ل الثَّالثةريقة تطبيق الطَّ ب
، حيث تزداد قيمة ىذا (0.60)ا زادت عن (، وعادةً ما تكون قيمتو مقبولة إذSPSSكرونباخ عن طريق برنامج )

ل تفاصيل البحث، كما تزداد قيمة ىذا كالاستبانة تشمل  عمى أنَّ  يدل   مِمَّاما زادت عبارات الاستبانة، المعامل كمَّ 
حث بحساب د من ثبات الاستبانة قام الباأك  متباينة وغير متجانسة. ولمتَّ  العي نةما كانت إجابات أفراد المعامل أيضاً كمَّ 

ثانية، وكانت  محور من محاور الاستبانة من جية، ولجميع فقرات الاستبانة من جية   لكل  ألفا كرونباخ  ثبات معامل
 نة في الجدول الآتي:تائج كما ىي مبيَّ النَّ 

 (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة1الجدول رقم )
 باتالثَّ  معامل ألفا كرونباخ المحور م

1 
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق  دور

 ".الممموسيَّةمن حيث ب عد " يَّةفالمصر  الخِدمة
0.924 0.961 

2 
في تحسين جودة  ظارتنالا فوفص نظريَّةدور تطبيق 
 0.980 0.961 ".اديَّةتمالاعمن حيث ب عد " يَّةفالمصر  الخِدمة

3 
ة في تحسين جود ظارنتالا فوفص نظريَّةدور تطبيق 
 ".الاستجابةمن حيث ب عد " يَّةالمصرف الخِدمة

0.983 0.991 

4 
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةدور تطبيق 
 ".نامالأمن حيث ب عد " يَّةفالمصر  الخِدمة

0.867 0.931 

5 
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةدور تطبيق 
 ".التَّعاط فمن حيث ب عد " يَّةفالمصر  الخِدمة

0.818 0.904 

6 
 الس وري الت جاري فالمصر فروع رضا الأفراد العاممين في 

المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدماتعن مستوى جودة  الد راسة محل  
 حالياً لمعملاء والمراجعين.

0.825 0.908 
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 0.971 0.935 ة معاً السَّابقجميع المحاور 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )الت   نتائج المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى

 
كرونباخ مرتفعة لكل محور من محاور الاستبانة، فيي تتراوح بين  األف قيمة معامل أنَّ  (1يظير من الجدول رقم )

. كذلك الأمر (0.935)عة فقد بمغت تمقيمة ىذا المعامل لجميع محاور الاستبانة مج أمَّا، (0.983)و  (0.818)
و  (0.904)يا تراوحت بين كانت أيضاً مرتفعة لكل محور من محاور الاستبانة، إذ أنَّ الَّتي بات بة لقيمة الثَّ سبالن  
 .(0.971)سبة لجميع محاور الاستبانة فقد بمغت بات بالن  قيمة الثَّ  أمَّا، (0.991)

عمى أفراد وزيع يا قابمة لمتَّ يعني أنَّ  مِمَّابات، ثَّ دق والاً من الص  دة جدَّ ع بدرجة جي  تَّ تمالاستبانة ت وبذلك يمكن القول أنَّ 
 .وصالحة لمحصول عمى البيانات المطموبة العي نة

 :بحثال فرضي اتاختبار  -3
 SPSS)البرنامج الإحصائي  باستخداممعالجتيا ييداً لتمإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي  تمَّ البحث  فرضيَّاتلاختبار 

تيجة تقرير النَّ  تمَّ و  ،α = 0.05))لالة مع مستوى الدّ  .P = Sig)ال ثقة الباحث )تمرنة بين احت المقاتمَّ حيث  ،(20
، (α = 0.05)لالة مستوى الدّ من أكبر  .P = Sig))ة اليَّ تمة إذا كانت القيمة الاحالابتدائيَّ  الفرضيَّةقبول  تمي كما يمي:

 .(α = 0.05)لالة مستوى الدّ  من تساوي أو أصغر .P = Sig))ة اليَّ تمة الاحالقيمة إذا كانت الابتدائيَّ  الفرضيَّةرفض  تمبينما ي
 الأولى: الفرعي ة الفرضي ةاختبار  -3/1

H0 في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة: لا يوجد تأثير معنوي لاستخدام
 ."موسي ةالمم"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر 

ةعمى العبارات  العي نةط إجابات أفراد قام الباحث بحساب متوس   الفرضيَّةلاختبار ىذه  بمحور: دور استخدام  الخاصَّ
اختبار وجود فرق بين  ثَّم"، ومن الممموسي ة، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة
 و الجدول الآتي:يبي ن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت ط المحسوب ومتوس  المتوس  

 
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد (: متوسِّ 2الجدول رقم ) في تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور استخدام  الخاص 

 "الممموسي ة، من حيث بُعد ي ةفالمصر  الخِدمة
Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.03865 .53167 4.17 100 
عمى محور: دور  العي نةط إجابات أفراد متوس  
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق 

 .الممموسيَّة، من حيث ب عد يَّةفالمصر  الخِدمة
 (SPSS 20باستخدام برنامج ) حميل الإحصائيالمصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  

 
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة استخدامدور عمى محور " العي نةط إجابات أفراد متوس   أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن

ه جابات   تميل العي نةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 4.17" قد بمغ )الممموسي ة، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمة
من حيث  يَّةفالمصر  الخِدمةاً عمى تحسين جودة إيجابيَّ  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق  عمى أنَّ  الشَّديدة موافقةال

 .الس وري الت جاري فالمصر " في الممموسي ةب عد "
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، و غير كاف  شرطاً لازماً ولكنَّ  عد  جاه الموافقة من عدميا ي  ط الحسابي ومعرفة قيمتو وميمو بات  حساب المتوس   ولكن بما أنَّ 
جراء 3ط الحياد )باختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوس   فقد قام الباحث ( في مقياس ليكرت المستخدم من جية، وا 

من حيث ب عد  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة استخدامتحميل الانحدار البسيط لتأثير 
 و الجدولين الآتيين:يبي نثانية، وىذا ما  من جية   الس وري الت جاري فالمصر في " الممموسي ة"

 
ةالأولى  الفرعي ة الفرضي ة(: نتائج اختبار 3)الجدول رقم   الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور تطبيق  الخاص 

 One-Sample-Test "الممموسي ة، من حيث بُعد ي ةفالمصر 
Test Value = 3 

 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean Difference Sig. (2-

tailed) DF T 

Upper Lower 

5.586< 1.0073 1.05127 .000 == 7=.<95 

على  العي ىتط إجاباث أفراد متوس  
 فوفص وظريَّت استخذاممحور< دور 

 الخِذمتفي تحسيه جودة  ظاروتالا
 .الملموسيَّت، مه حيث بعُذ يَّتفالمصر

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج الت   المصدر: الجدول من إعداد الباحث
      
(، وىو ما α = 0.05( أصغر من مستوى الدلالة )Sig. = 0.000ة )اليَّ تمالقيمة الاح أنَّ ( 3) رقم من الجدول يتَّضح
 .الأولى الفرعيَّة الفرضيَّةرفض يعني 

 
 "الممموسي ة"، من حيث بُعد ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ة استخدام(: نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير 4الجدول رقم )

Change Statistics 
Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted R 

Square R Square R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 F Change 

R Square 

Change 

.000 =< 5 49.424 .648 .398 .646 .648 .805 5 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج الت   المصدر: الجدول من إعداد الباحث

 
ومتينة بين  طرديَّةالعلاقة  أنَّ  يعني مِمَّا(، R = 0.805الارتباط تبمغ ) قيمة معامل أنَّ ( 4) رقم من الجدول يتَّضح

، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةين جودة وتحس ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام 
 فوفص نظريَّة استخدام أنَّ  يعني مِمَّا(، 0.648تبمغ ) التَّحديد قيمة معامل أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن". كما الممموسي ة"

، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 65بنسبة )تقريباً  يؤث ر ظارنتالا
(، Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال49.424بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبي ن". كما الممموسي ة"

يوجد يمكن القول:  وبالتَّالي، الأولى الفرعيَّة الفرضيَّةرفض (، وىو ما يعني α = 0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة )
، من الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة لاستخدامتأثير معنوي 

 ".الممموسي ة"عد حيث ب  
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 :الث انية الفرعي ة الفرضي ةاختبار  -3/2
H0 في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة: لا يوجد تأثير معنوي لاستخدام

 ."ادي ةتمالاععد "، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر 
ةعمى العبارات  العي نةط إجابات أفراد قام الباحث بحساب متوس   الفرضيَّةلاختبار ىذه  دور استخدام بمحور:  الخاصَّ

اختبار وجود فرق بين  ثَّم"، ومن ادي ةتمالاع، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة
 و الجدول الآتي:يبي ن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت ط المحسوب ومتوس  المتوس  

 
ةعمى العبارات  العيِّنةإجابات أفراد  ط(: متوسِّ 5الجدول رقم )  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور استخدام  الخاص 

 "ادي ةتمالاع، من حيث بُعد ي ةفالمصر 
Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.03712 .46224 3.98 100 
عمى محور: دور  العي نةط إجابات أفراد متوس  

في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةيق تطب
 .اديَّةتمالاع، من حيث ب عد يَّةفالمصر  الخِدمة

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  
      
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام دور عمى محور " العي نةط إجابات أفراد متوس   أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن

جاه يل بات  تم العي نةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 3.98" قد بمغ )ادي ةتمالاع، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمة
من حيث ب عد  يَّةفالمصر  الخِدمةاً عمى تحسين جودة إيجابيَّ  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق  الموافقة عمى أنَّ 

 .الس وري الت جاري فالمصر " في ادي ةتمالاع"
 

ة الث انية الفرعي ة الفرضي ة(: نتائج اختبار 6الجدول رقم )  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور تطبيق  الخاص 
 One-Sample-Test "ادي ةتمالاع، من حيث بُعد ي ةفالمصر 

Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference 
Sig. (2-

tailed) DF T 

Upper Lower 

5.595; 1.0081 1.06615 .000 == 7:.;:5 

على  العي ىتط إجاباث أفراد متوس  
 فوفص وظريَّتمحور< دور استخذام 

 الخِذمتفي تحسيه جودة  ظاروتالا
 .اديَّتتمالاععذ ، مه حيث بُ يَّتفالمصر

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  
      
(، وىو ما α = 0.05( أصغر من مستوى الدلالة )Sig. = 0.000ة )اليَّ تمأنَّ القيمة الاح( 6من الجدول رقم ) يتَّضح

 .انيةالثَّ  الفرعيَّة الفرضيَّةرفض يعني 
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 "ادي ةتمالاع"، من حيث بُعد ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ة(: نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير استخدام 7الجدول رقم )
Change Statistics Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 
R Square R Mode

l 
Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R Square 

Change 
.000 =< 5 51.371 .627 .291 .625 .627 .792 5 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج الت   المصدر: الجدول من إعداد الباحث
 

بين  دةوجي   طرديَّةقة العلا يعني أنَّ  مِمَّا(، R = 0.792قيمة معامل الارتباط تبمغ ) أنَّ ( 7من الجدول رقم ) يتَّضح
، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةين جودة وتحس ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام 

 فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.627تبمغ ) التَّحديدقيمة معامل  أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن". كما ادي ةتمالاع"
، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةالمَصرِف الخِدمة%( عمى تحسين جودة 63تقريباً بنسبة ) يؤث ر ظارنتالا
(، Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال51.371بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبي ن". كما ادي ةتمالاع"

يوجد يمكن القول:  وبالتَّالي ،الثَّانية الفرعيَّة الفرضيَّةرفض ، وىو ما يعني (α = 0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة )
، من الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام 

 ".ادي ةتمالاع"عد حيث ب  
 :الث الثة الفرعي ة الفرضي ةاختبار  -3/3

H0 في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة: لا يوجد تأثير معنوي لاستخدام
 .الاستجابة"عد "، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر 

ةعمى العبارات  العي نةط إجابات أفراد قام الباحث بحساب متوس   الفرضيَّةلاختبار ىذه  ستخدام بمحور: دور ا الخاصَّ
اختبار وجود فرق بين  ثَّم"، ومن الاستجابة، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة
 و الجدول الآتي:يبي ن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت ط المحسوب ومتوس  المتوس  

 
ةعمى العبارات  العيِّنةأفراد ط إجابات (: متوسِّ 8الجدول رقم )  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور استخدام  الخاص 

 "الاستجابة، من حيث بُعد ي ةفالمصر 
Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.03511 .38632 8.9< 544 
على محور< دور  العي ىتط إجاباث أفراد متوس  
في تحسيه جودة  ظاروتالا فوفص وظريَّتتطبيق 

 .الاستجابت، مه حيث بعُذ يَّتفالمصر الخِذمت
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  

   
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةدور استخدام عمى محور " العي نةط إجابات أفراد متوس   أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن

جاه الموافقة بات   تميل العي نةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 4.58" قد بمغ )الاستجابة، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمة
عد من حيث ب   يَّةفالمصر  الخِدمةاً عمى تحسين جودة إيجابيَّ  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق  عمى أنَّ  الشَّديدة

 الس وري الت جاري فالمصر " في الاستجابة"
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ة الث الثة الفرعي ة الفرضي ة(: نتائج اختبار 9الجدول رقم )  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور تطبيق  الخاص 
 One-Sample-Test "ادي ةتمالاع، من حيث بُعد ي ةفالمصر 

Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Mean 

Difference 
Sig. (2-tailed) DF T 

Upper Lower 

1.1623 1.0097 1.08137 .000 99 41.824 

عمى  العي نةط إجابات أفراد متوس  
 فوفص نظريَّةمحور: دور استخدام 

 الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا
 .الاستجابة، من حيث ب عد يَّةفالمصر 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  
   

(، وىو ما α = 0.05( أصغر من مستوى الدلالة )Sig. = 0.000ة )اليَّ تمأنَّ القيمة الاح( 9من الجدول رقم ) يتَّضح
 .الثَّالثة الفرعيَّة الفرضيَّةرفض يعني 

 
، من حيث ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ة(: نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير استخدام 10)الجدول رقم 

 الاستجابة"بُعد "
Change Statistics 

Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted R 

Square 
R Square R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 

F 

Change 

R Square 

Change 

.000 =< 5 53.214 .781 .412 .779 .781 .884 5 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج الت   المصدر: الجدول من إعداد الباحث

 
ين ب متينةو  طرديَّةالعلاقة  يعني أنَّ  مِمَّا(، R = 0.884قيمة معامل الارتباط تبمغ ) أنَّ ( 10من الجدول رقم ) يتَّضح

، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةين جودة وتحس ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام 
 فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.781تبمغ ) التَّحديدقيمة معامل  أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن". كما الاستجابة"

، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 78تقريباً بنسبة ) يؤث ر ظارنتالا
(، Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال53.214بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبي ن". كما الاستجابة"

يوجد يمكن القول:  وبالتَّالي ،الثَّالثة لفرعيَّةا الفرضيَّةرفض (، وىو ما يعني α = 0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة )
، من الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام 

 ".الاستجابة"عد حيث ب  
 :الر ابعة الفرعي ة الفرضي ةاختبار  -3/4

H0 في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة: لا يوجد تأثير معنوي لاستخدام
 .ن"ماالأعد "، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر 
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ةعمى العبارات  العي نةط إجابات أفراد قام الباحث بحساب متوس   الفرضيَّةلاختبار ىذه  بمحور: دور استخدام  الخاصَّ
اختبار وجود فرق بين  ثَّم"، ومن نامالأ، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمةين جودة في تحس ظارنتالا فوفص نظريَّة
 و الجدول الآتي:يبي ن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت ط المحسوب ومتوس  المتوس  

 
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد (: متوسِّ 11الجدول رقم ) في تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور استخدام  الخاص 

 "نامالأ، من حيث بُعد ي ةفالمصر  الخِدمة
Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.03511 .38632 8.6= 544 
على محور< دور  العي ىتمتوسط إجاباث أفراد 

في تحسيه  وتظِارالا صُفوف وظريَّتتطبيق 
 .نامالأ، مه حيث بعُذ يَّتصرِفالم   الخِذمتجودة 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  
  
في تحسين  ظارنتالا فوفص نظريَّةدور استخدام عمى محور " العي نةط إجابات أفراد متوس   أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن 

جاه يل بات  تم العي نةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 4.29" قد بمغ )نامالأ، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمةجودة 
من حيث  يَّةفالمصر  الخِدمةاً عمى تحسين جودة إيجابيَّ  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق  عمى أنَّ  الشَّديدةالموافقة 

 .الس وري الت جاري فالمصر " في نامالأب عد "
 

ة الر ابعة الفرعي ة الفرضي ة(: نتائج اختبار 12لجدول رقم )ا  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور تطبيق  الخاص 
 One-Sample-Test "نامالأ، من حيث بُعد ي ةفالمصر 

Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference Sig. (2-tailed) DF T 

Upper Lower 

5.5<5= 1.0069 1.07482 .000 == 7<.975 

على  العي ىتط إجاباث أفراد متوس  
 فوفص وظريَّتمحور< دور استخذام 

 الخِذمتفي تحسيه جودة  ظاروتالا
 .نامالأ، مه حيث بعُذ يَّتفالمصر

 (SPSS 20ميل الإحصائي باستخدام برنامج )حالمصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج الت  
      
(، وىو ما α = 0.05( أصغر من مستوى الدلالة )Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحالقيمة الا أنَّ ( 12الجدول رقم ) يظير
 .الرَّابعة الفرعيَّة الفرضيَّةرفض يعني 

 
 "نامالأ، من حيث بُعد "ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ة(: نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير استخدام 13الجدول رقم )

Change Statistics Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 
R Square R Model Sig. F 

Change 
DF2 

DF

1 
F Change 

R Square 

Change 

.000 =< 5 52.363 .765 .427 .763 .765 .875 5 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج الت   الجدول من إعداد الباحث المصدر:
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ومتينة بين  طرديَّةالعلاقة  يعني أنَّ  مِمَّا(، R = 0.875قيمة معامل الارتباط تبمغ ) أنَّ ( 13الجدول رقم ) يظير
، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةالمَصرِف الخِدمةين جودة وتحس ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام 

 فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.765تبمغ ) التَّحديدقيمة معامل  أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن". كما نامالأ"
من حيث ب عد  ،الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 76تقريباً بنسبة ) يؤث ر ظارنتالا
(، وىي Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال52.363بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبي ن". كما نامالأ"

يوجد يمكن القول:  وبالتَّالي ،الرَّابعة الفرعيَّة الفرضيَّةرفض (، وىو ما يعني α = 0.05أصغر من مستوى الدلالة )
، من الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص ظريَّةنتأثير معنوي لاستخدام 

 ".نامالأ"عد حيث ب  
 الخامسة: الفرعي ة الفرضي ةاختبار  -3/5

H0 في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة: لا يوجد تأثير معنوي لاستخدام
 ."الت عاطُفعد "، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر 

ةعمى العبارات  العي نةط إجابات أفراد قام الباحث بحساب متوس   الفرضيَّةلاختبار ىذه  بمحور: دور استخدام  الخاصَّ
جود فرق بين اختبار و  ثَّم"، ومن الت عاطُف، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمةفي تحسين جودة  ظارتنالا فوفص نظريَّة
 و الجدول الآتي:يبي ن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت ط المحسوب ومتوس  المتوس  

 
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد (: متوسِّ 14الجدول رقم ) في تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور استخدام  الخاص 

 "الت عاطُف، من حيث بُعد ي ةفر المص الخِدمة
Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.03696 .39154 4.35 100 
عمى محور: دور  العي نةط إجابات أفراد متوس  
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق 

 .التَّعاط ف، من حيث ب عد يَّةفالمصر  الخِدمة
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج الت   المصدر: الجدول من إعداد الباحث

 
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةدور استخدام عمى محور " العي نةط إجابات أفراد متوس   أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن

جاه الموافقة بات   تميل العي نةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 4.35" قد بمغ )الت عاطُف، من حيث ب عد "يَّةفالمصر  الخِدمة
من حيث ب عد  يَّةفالمصر  الخِدمةاً عمى تحسين جودة إيجابيَّ  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةتطبيق  عمى أنَّ  الشَّديدة

 .الس وري الت جاري فالمصر " في الت عاطُف"
ة الخامسة الفرعي ة الفرضي ة(: نتائج اختبار 15الجدول رقم ) في تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ةبمحور "دور تطبيق  الخاص 

 One-Sample-Test "الت عاطُف، من حيث بُعد ي ةفالمصر  الخِدمة
Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference 
Sig. (2-

tailed) DF T 

Upper Lower 

على  العي ىتط إجاباث أفراد متوس   5;:.84 == 000. 1.09335 1.0078 >:;5.5
 فوفص وظريَّتمحور< دور استخذام 
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 الخِذمتفي تحسيه جودة  ظاروتالا
 .التَّعاطُف، مه حيث بعُذ يَّتفالمصر

 (SPSS 20المصدر: الجدول من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج )
   

(، وىو ما α = 0.05( أصغر من مستوى الدلالة )Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحالقيمة الا أنَّ ( 15ل رقم )يظير الجدو 
 .الخامسة الفرعيَّة الفرضيَّةرفض يعني 

 
 "الت عاطُفعد "، من حيث بُ ي ةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا  فوفص نظري ة(: نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير استخدام 16الجدول رقم )

Change Statistics Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 
R Square R Mode

l Sig. F 

Change DF2 DF1 F Change 
R Square 

Change 

.000 =< 5 50.269 .772 .487 .770 .772 .879 5 
 (SPSS 20حصائي باستخدام برنامج )حميل الإبناءً عمى نتائج الت   المصدر: الجدول من إعداد الباحث

 
ومتينة بين  طرديَّةالعلاقة  يعني أنَّ  مِمَّا(، R = 0.879قيمة معامل الارتباط تبمغ ) أنَّ ( 16يظير الجدول رقم )

، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةين جودة وتحس ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام 
 فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.772تبمغ ) التَّحديدقيمة معامل  أنَّ  السَّابقالجدول  يبي ن. كما "الت عاطُف"

، من حيث ب عد الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 77تقريباً بنسبة ) يؤث ر ظارنتالا
(، وىي Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال50.269بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبي ن". كما الت عاطُف"

يوجد يمكن القول:  وبالتَّالي ،الخامسة الفرعيَّة الفرضيَّةرفض (، وىو ما يعني α = 0.05أصغر من مستوى الدلالة )
، من الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفر المص الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةتأثير معنوي لاستخدام 

 ".الت عاطُف"عد حيث ب  
 يات:وصوالتَّ  الاستنتاجات

ل إلى الاستنتاجات الآتية:أسفر البحث عن   التوص 

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةلاستخدام يوجد تأثير معنوي 
المدروسة عمى  العي نة. إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد "الممموسي ة"عد من حيث ب   ،الس وري الت جاري

ةالعبارات  . كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام بش دةإلى الموافق  تميل( وىي 4.17بيذا المحور ) الخاصَّ
الارتباط  يعني أـنَّ  مِمَّا(، 0.805) الممموسيَّةعد ث ب  من حي يَّةفالمصر  الخِدمةوتحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة

 يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.648فقد بمغت ) التَّحديدقيمة معامل  أمَّا .بينيما طردي ومتين
 ."الممموسي ة"عد من حيث ب   ،الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 65تقريباً بنسبة )

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةيوجد تأثير معنوي لاستخدام 
المدروسة عمى  العي نة". إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد ادي ةتمالاع"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

 نظريَّةإلى الموافق. كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام  تميل( وىي 3.98بيذا المحور ) ةالخاصَّ العبارات 
الارتباط بينيما  يعني أـنَّ  مِمَّا(، 0.792) اديَّةتمالاععد من حيث ب   يَّةفالمصر  الخِدمةوتحسين جودة  ظارنتالا فوفص
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تقريباً  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.627فقد بمغت ) التَّحديدقيمة معامل  أمَّاد. طردي وجي  
 ".ادي ةتمالاع"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 63بنسبة )

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةيوجد تأثير معنوي لاستخدام 
المدروسة عمى  العي نة". إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد "الاستجابةعد ، من حيث ب  الس وري الت جاري

ةالعبارات  . كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام بش دةإلى الموافق  تميل( وىي 4.58بيذا المحور ) الخاصَّ
الارتباط  يعني أـنَّ  مِمَّا(، 0.884عد الاستجابة )من حيث ب   يَّةفالمصر  الخِدمةوتحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّة

ابينيما طردي ومتين.   يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.781فقد بمغت ) التَّحديدقيمة معامل  أمَّ
 ".الاستجابةعد "، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 78تقريباً بنسبة )

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةيوجد تأثير معنوي لاستخدام 
لمدروسة عمى العبارات ا العي نة". إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد نامالأعد "، من حيث ب  الس وري الت جاري
ة  نظريَّة. كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام بش دةإلى الموافق  تميل( وىي 4.29بيذا المحور ) الخاصَّ

الارتباط بينيما  يعني أـنَّ  مِمَّا(، 0.875ن )امعد الأمن حيث ب   يَّةفالمصر  الخِدمةوتحسين جودة  ظارنتالا فوفص
تقريباً  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.765فقد بمغت ) التَّحديدمعامل  قيمة أمَّاطردي ومتين. 

 ".نامالأعد "، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمة%( عمى تحسين جودة 76بنسبة )

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمةة عمى تحسين جود ظارنتالا فوفص نظريَّةيوجد تأثير معنوي لاستخدام 
المدروسة عمى العبارات  العي نة. إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد "الت عاطُف"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري
ة  نظريَّة . كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدامبش دةإلى الموافق  تميل( وىي 4.35بيذا المحور ) الخاصَّ

الارتباط بينيما  يعني أـنَّ  مِمَّا(، 0.879) التَّعاط فعد من حيث ب   يَّةفالمصر  الخِدمةوتحسين جودة  ظارنتالا فوفص
تقريباً  يؤث ر ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام  يعني أنَّ  مِمَّا(، 0.772فقد بمغت ) التَّحديدقيمة معامل  أمَّاطردي ومتين. 

 ."الت عاطُف"عد ، من حيث ب  الس وري الت جاري فالمصر في  يَّةفالمصر  الخِدمةحسين جودة %( عمى ت77بنسبة )
في تحسين جودة  ظارنتالا فوفص نظريَّةة استخدام يَّ أسفر عنيا البحث، وتأكيداً عمى أىم   الَّتية السَّابقتائج في ضوء النَّ 

 وصيات الآتية:، اقترح الباحث التَّ وريالس   الت جاري فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدمات
من تأثير كبير  ظريَّةنَّ ، لما ليذه الالس وري الت جاري فالمصر في جميع فروع  ظارنتالا فوفص نظريَّةضرورة تطبيق 

. (التَّعاط فن، ام، الاستجابة، الأاديَّةتمالاع، الممموسيَّةبأبعادىا الخمسة ) يَّةفالمصر  الخِدمةعمى تحسين جودة 
 فوفص نظريَّةعمى استخدام  الس وري الت جاري فالمصر خذي القرارات والعاممين في ام بتدريب المدراء ومتَّ تموالاى

 وزيادة معارفيم بمجالات استخدام الحاسوب والبرامج ذات العلاقة. ظارنتالا

ة قميديَّ راً عن استخدام الأساليب التَّ ف فو وق  التَّ  الس وري الت جاري فالمصر خذي القرارات في يجب عمى المديرين ومتَّ 
قدير الشخصي في أداء وظائفيم وأعماليم، لما ليا من آثار سمبية خمين والتَّ جربة والخطأ والحدس والتَّ دة عمى التَّ تمالمع

 ثانية. ملاء من جية  خرجة لمع  الم   الخِدماتخذة من جية، وعمى جودة عمى جودة القرارات المتَّ 

ة وورش دريبيَّ ورات التَّ من خلال الدَّ  الس وري الت جاري فالمصر في  ظارنتالا فوفص نظريَّةالمعرفة بالعمل عمى زيادة 
ة الة توافق بيئة العمل. وضرورة تنمية الوعي بأىميَّ العمل بطرق حديثة تحاكي النمط الواقعي لممساىمة في بناء نظم فعَّ 

مقاءات والمحاضرات المفتوحة بين الأكاديميين دوات وال  ريق عقد النَّ ، وذلك عن طظارنتالا فوفص نظريَّةومزايا استخدام 
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ة ح كيفيَّ توض  الَّتي ة مقاءات نشر الحالات العمميَّ ة، إذ يمكن في مثل ىذه ال  الس وريَّ سات خذي القرارات في المؤسَّ ومتَّ 
 .ظريَّةنَّ م ىذه التحقيقيا نتيجة استخدا تمَّ  الَّتيوالفوائد  ظارنتالا فوفص نظريَّةاستخدام 

 فالمصر في المقدَّمة  يَّةفالمصر  الخِدماتة تيدف إلى تحسين جودة ات خاصَّ ضرورة العمل عمى وضع استراتيجيَّ 
والعمل عمى  يَّةفالمصر  الخِدمةة في ام بالجوانب الإيجابيَّ تمر، وضرورة الاىتممس وتقييميا بشكل   الس وري الت جاري

 دوري ومعرفة احتياجاتيم. والمراجعين بشكل   الع ملاءبعة آراء تعزيزىا، وذلك من خلال متا

جييزات قانة المستخدم والمرافق والتَّ ر لنمط الت  تمحسين المسالعمل عمى التَّ  الس وري الت جاري فالمصر يجب عمى إدارة 
ةة والإداريَّ  يَّةفالمصر ات والأدوات والمعدَّ  ملاء والمراجعين، لمع  المقدَّمة لوعود ، ورفع مستوى التزاميا بافالمصر ب الخاصَّ

د عمى استفساراتيم ومعرفة ظروفيم ام بحل مشاكميم والرَّ تموالمراجعين والاى الع ملاءوتحفيز العاممين عمى مساعدة 
قامة صمة تواصل معيم من خلال إقامة المنتديات لتناول المواضيع الشخصيَّ  ةة وا   والمراجعين. الع ملاءو  فالمصر ب الخاصَّ
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