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 ة:ـمقدم -1
يخج كً  ٌؼحر زطا اللمُل بلى دزحت مؼابلت ؤداء الخدمت مم جىكلاث اللمُل ذلً دزحاث ، وٍ

 ؤو ؤكل مً الخىكلاث فةن اللمُل ٌؼلس بلدم السطا مسخلفت مً السطا
ً
، ، فةذا وان ؤداء الخدمت طلُفا

 مم الخىكلاث فةن اللمُل ًىىن زاط
ً
ًوبذا وان الأداء ميسجما

ً
وبذا وان الأداء ًفىق الخىكلاث فةن ،  ُا

  اللمُل ًصبذ كالى
ً
 حدا

ً
ً.(Kotler and Gary, 2001)السطا ؤو مظسوزا

االإىـماث الىاجخت ؤن زطا اللمُل وبػباق زغباجه االإخلددة واالإخباًىت ٌلد مً ؤهم  ؤدزهذوكد 

، هما ؤهه اللامل  اللىاصس التي ًجب ؤن جازر في الخظبان كىد صُاغت ؤهدافها الاطتراجُجُت والخىخُىُت

ى جمىنها مً جلدًم الخدمت ، فاطخمساز االإىـمت في الظىق ًخىكف كل الخاطم في جدلُم ؤي محزة جىافظُت

، وهرا االإظخىي ًخفم مم ؤو ًخفىق كلى االإظخىي الري جلدمت االإىـماث  باالإظخىي الري ًدلم زطا كملائها

ً(.  6991، االإىافظت )بدزَع

مىً  ؤن حؼبم زغباث وخاحاث كملائها بدزحت جخفىق كلى االإىافظحن مً زلاٌ جبجى  للمىـماثوٍ

م لري ًىـس لللمُل كلى ؤهه هلؼت البدء في جسؼُؽ ؤوحه وؼاغ االإىـمت، وؤهه ، وا االإفهىم الخدًث للدظىٍ

م في االإىـمت بل طُاطاث واطتراجُجُاث  ، بملجى ؤن طُاطاث واطتراججُاث الدظىٍ
ً
 وكملا

ً
طُد الظىق كىلا

ًاالإىـمت هيل ًيبغي ؤن جبدؤ وجيخهي باللمُل.

لخبر  لُت الخىحهوَ ، والالتزم به ًادي بلى جدلُم مظخىي  باللمُل )الظىق( ؤطاض الثلافت الدظىٍ

، لرلً فةن الثلافت الدظىٍلُت للمىـمت  ؤداء مسض ومخمحز للميؼإة في الظىق وبىاء طملت ػُبت لها

اللائمت كلى الخىفُم بحن ؤهدافها وؤهداف اللملاء وزغباتهم هى الأطاض في جدلُم هفاءة وفلالُت االإىـمت 

Nerver J.C.,1990).)ً

ت االإىـمت الثلافتوحلبر  لُت كً هىٍ ، وحلىع الاهؼباق الري جترهه هره االإىـمت بما جلدمه  الدظىٍ

مً مىخجاث وزدماث لدي وافت الأػساف التي جخفاكل ملها مً كملاء وكاملحن ومىزدًً ومىافظحن 

اف واالإجخمم هيل، هما جخظمً في ػُاتها بحابت كلى هثحر مً الاطخفظازاث التى كد جدبادز بلى ؤذهان الأػسً

ً(.6991التى جخفاكل مم االإىـمت )وزد في صدًم، 

لُت حلخبر مً ؤهم ملىماث هجاح  (Webster,1992)ؤخد الباخثحن  ؤػازًوكد  بلى ؤن الثلافت الدظىٍ

لُت للمىـمت مم زلافت ولٍ مً كامليها وكملائها ًادي  حظىٍم الخدماث ، وؤن كدم جىافم الثلافت الدظىٍ

ًطخمساز وحلسطها لظلظلت مً الؤزفاكاث االإظخمسة.بلى كدم كدزتها كلى البلاء واًلا

لُت وزطا  وفي طىء ما طبم، حظعى هره الدزاطت بلى بدث ػبُلت الللاكت بحن الثلافت الدظىٍ

ت الخابلت لللؼاق اللام بمدافـت االإىىفُت. ت االإصسٍ ًكملاء البىىن الخجازٍ
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 ة:ـــم الدراســمفاهي -2
 

 الثقافة التنظيمية:  -2/1

( بلى الثلافت الخىـُمُت كلى ؤنها زلُؽ مً اللُم واالإلخلداث االإخىكلت  (Hofstede,1990ًىـس

،  ، والتي ًيخج كنها ؤهماغ طلىهُت جددد هُفُت جصسف الأفساد واجساذهم للسازاتهم زلاٌ فترة شمىُت ملُىت

 لخإزحر  وهي برلً مفاهُم مخياملت وزاسخت جدلم مً زلالها االإىـمت ؤهدافها واطتراجُجُاتها
ً
، وهـسا

الثلافت الخىـُمُت كلى اججاهاث اللاملحن وكُمهم وؤهماغ طلىههم فةهه لا ًمىً فصل هرا الخإزحر 

اث الأداء والؤهجاش الىلى للمىـمت.  ًواولياطاجه كلى مظخىٍ

وهي برلً جسخلف كً مفهىم االإىار الخىـُمي والري يهخم بظُاطاث االإىـمت التي جفُد في جفظحر 

، بِىما يهخم الباخثىن في الثلافت الخىـُمُت بفهم اللُم والخلالُد واالإلخلداث التي  ُمُت ملُىتؿاهسة جىـ

ً( (Webester,1990جدىم جصسفاث وؤوؼؼت اللاملحن باالإىـمت 
 

 الثقافة التسويقية: -2/2
لُت بإنها مجمىكت مً اللُم واالإلخلداث التي حظاكد  (Webester,1993) ٌلسف الثلافت الدظىٍ

لي باالإىـمت. وبملجى آزس فةن الثلافت الف  في االإجاٌ الدظىٍ
ً
لُت وما ًددر فللا سد كلى فهم وؿُفخه الدظىٍ

م باالإىـمت. بِىما ٌلسفها و لُت حلخبر ؤخد ؤوحه جؼبُلاث الثلافت الخىـُمُت في بدازة الدظىٍ مً   لالدظىٍ

(Diana and Myron; 1997) لاخخُاحاث  ومخسري اللسازاث بها كلى ؤنها حؼحر بلى فهم اللاملحن باالإىـمت

، وملاملت ول  ، وبهخاج الظلم والخدماث التي جخؼابم مم هره الاخخُاحاث والخؼللاث وجؼللاث كملائهم

، بلى  ، واجباق اللاملحن باالإىـمت لأهماغ طلىهُت ملبىلت مً كبل اللملاء كمُل كلى ؤهه اللمُل الأوخد

ًلحن ججاههم ملدطلىهُاث وجصسفاث اللام الخد الري ًمىً هالاء اللملاء مً جىكم
ً
، كلاوة كلى ؤنها  ما

اث الأداء وملاًحر الؤهجاش، بلى حاهب االإُل هدى الخجدًد والابخياز  جددد ؤهماغ الظلىن التي جدىم مظخىٍ

 .االإظخمس بما ًخلاءم مم مخؼلباث البِئت
 

 ل: ــرضا العمي -2/3
كلى ؤهه كملُت  (Fornell, et. al., 1992)فُلسفه ،  جباًيذ زئي الباخثحن خىٌ مفهىم زطا اللمُل

 كلى الؼساء الؤحمالي وزبرة االإظتهلً لأداء الظللت ؤو الخدمت االإظتهدفت ملازهت مم 
ً
جلُُم هلى اكخمادا

هى بػباق ذو طلادة ٌؼلس به  بلى السطا بإهه (Oliver, 1997)جىكلاث بكادة الؼساء كبر الصمً. بِىما ًىـس 

ف آز اللمُل مً كملُت ( (Oliver, 1999س لىفع الباخث ـــــــاطتهلان طللت ؤو زدمت ملُىت. وفي حلسٍ

دف ، وؤن كملُت ــت  والهــت  والسغبــبلع الخاح ت الاطتهلان حؼبم لدًهــه ػلىز اللمُل بإن كملُــــــــــــــــــــبإه

هه مظخىي مً بخظاض الفسد ( بإ0221بِىما ٌلسفه ) الصخً ،  .الؤػباق هره ذاث طلادة باليظبت له

ًالىاجج كً االإلازهت بحن الأداء االإدزن وجىكلاجه.
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 :الدراسات السابقة -3
مىً جصيُف جلً  اػلم الباخث كلى اللدًد مً الدزاطاث الظابلت االإخلللت بمخغحراث البدث ، وٍ

ًالدزاطاث بلى زلار مجمىكاث وذلً كلى الىدى الخالي:
 

 التسويقية:دراسات متعمقة بالثقافة  -3/1
ً
ً
لُت وظبُا ، بلا ؤن هىان اهخمام ملخىؾ بهرا االإفهىم كلى  بالسغم مً خدازت مفهىم الثلافت الدظىٍ

اث  (Webeser, 1991)االإظخىي البدثي. ففي دزاطت كام بها  جىاولذ اججاهاث اللاملحن في مسخلف االإظخىٍ

لُت باالإىـماث الخدمُت ت ججاه الثلافت الدظىٍ ت ، وبُيذ هخا الؤدازٍ ئج الدزاطت ؤن هىان ازخلافاث حىهسٍ

لُت بازخلاف االإظخىي الؤدازيً ، بالإطافت بلى ؤن كدم الخىافم الثلافي بحن  بحن كىاصس الثلافت الدظىٍ

ت له جإزحر واضر كلى اهسفاض دزحت الىلاء الخىـُمي لدي اللاملحن.  اث الؤدازٍ ًاالإظخىٍ

 لجهىد الباخثحن في مجاٌ الثلافت الدظىً
ً
ٍلُت وكلاكتها ببلع االإخغحراث جىصلذ دزاطت واطخمسازا

م  (Webster, 1992) ؤزسي لىفع الباخث الظابم لُت مً ؤهم ملىماث هجاح حظىٍ بلى ؤن الثلافت الدظىٍ

، وؤن كدم الخىافم بحن الثلافت الدظىٍلُت للمىـمت وزلافت ول مً اللاملحن بها وكملائها ًادي  الخدماث

 (Roger,1992)الاطخمساز في دهُا الأكماٌ. وفي هفع الاججاه جىصلذ دزاطت بلى كدم كدزتها كلى البلاء ؤو 

لُت وبحن همؽ الخىىىلىحُا االإظخسدم. وكلى هفع االإىىاٌ ت بحن الثلافت الدظىٍ ،  بلى وحىد كلاكت كىٍ

لُت للمىـماث الخدمُت  (Webster, 1993)جىصلذ دزاطت  ت بحن الثلافت الدظىٍ بلى وحىد كلاكت كىٍ

 كنها بملدٌ اللائد كلى الاطدثماز. وملدلاث زً
ً
ًبدُتها ملبرا

لُت وجددًد مدي جؼبُلها في مىـماث زدمُت ، جىصلذ  وللخلسف كلى ؤبلاد كىاصس الثلافت الدظىٍ

( بلى وحىد ازخلاف بحن ػسهت مصس للؼحران والخؼىغ الُمىُت في جؼبُم ملاًحر 6991،  دزاطت ) الهىازيً

لُت ، فدزحت جؼبُ ت الُمىُت ؤكلى مما هى كلُه في ػسهت مصس الثلافت الدظىٍ م االإلاًحر في الخؼىغ الجىٍ

لُت الفللُت في الؼسهخحن مىطىق الدزاطت لا جسخلف كً ملاًحر الثلافت  للؼحران ، هما ؤن الثلافت الدظىٍ

ًالدظىٍلُت الىمىذحُت بمىـماث الأكماٌ.

لُت(Luk, 1997وفي اججاه آزس، كام  كلى حىدة الخدمت الظُاخُت ،  ( بلُاض ؤزس الثلافت الدظىٍ

لُت وحىدة الخدمت الظُاخُت االإلدمت  وؤهدث هخائج الدزاطت كلى وحىد كلاكت بًجابُت بحن الثلافت الدظىٍ

، هما ؤهه ًمىً لىوالاث الظفس جلدًم زدمت ذاث حىدة كالُت مً زلاٌ الخىحه بالظىق وجبجى كىاصس 

لُت وزاصت ملُاز حىدة الخدمت وم ًالللاكاث الصخصُت. لُازالثلافت الدظىٍ

( اطتهدفذ جددًد مدي جؼابم ملاًحر الثلافت الدظىٍلُت في 6991)الهىازي، لــوفي دزاطت ؤزسي 

كؼاق الخدماث االإصسفُت بمدًىت الؤخظاء باالإملىت اللسبُت الظلىدًت ، ودزاطت الللاكت بحن الثلافت 

لُت في كؼاق البىىن وزبدُت البىىن اللاملت في هرا ا للؼاق ، جىصلذ الدزاطت بلى ؤهه زغم جؼبُم الدظىٍ
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لُت بدزحت كالُت  % ، بلا ؤن ذلً لم ًىلىع كلى 9..1البىىن مىطم الدزاطت الإلاًحر الثلافت الدظىٍ

لُت لِع له ؤزس واضر كلى زبدُت البىىن  زبدُت البىىن ، وهرا ٌلجى ؤن جؼبُم ملاًحر الثلافت الدظىٍ

(  مم هخائج الدزاطت الظابلت ، خُث جىصلذ بلى ؤن 6991،  مىطىق الدزاطت. وجسخلف دزاطت )صدًم

لُت كلى خدة ، والثلافت الدظىٍلُت هيل وبحن  هىان كلاكت بحن ول كىصس مً كىاصس الثلافت الدظىٍ

ًمخىطؽ ملدٌ الىمى في مبُلاث الؼسواث الخابلت للؼسواث اللابظت للصىاكاث الغرائُت. 

لُت في االإىخباث وللخلسف كلى مدي جؼبُم ملاًحر الثلافت ( بدزاطت كلى 0226، كام )كؼس،  الدظىٍ

ت ، وبُيذ هخائج الدزاطت ؤن هىان  اللاملحن في مىخبتي اللاهسة الىبري واالإىـمت اللسبُت للللىم الؤدازٍ

لُت بحن االإىخبخحن وؤن مظخىي جؼبُلها في مىخبت االإىـمت  ازخلاف بحن مظخىي جؼبُم ملاًحر الثلافت الدظىٍ

ت ؤكلى منها في مىخبت اللاهسة الىبري ، هما ؤن الأبلاد جدظاوي في جإزحرها كلى مظخىي اللسبُت لل للىم الؤدازٍ

لُت في ول مً االإىخبخحن. ًالثلافت الدظىٍ

كلى بدث مدي مصداكُت ملُاض وبظتر  (Margaret,et al., 2001)وفى اججاه آزس، زهصث دزاطت 

لُت ، وؤػازث هخائج الدزاطت بل ى ؤن االإلُاض بإبلاده الظخت )حىدة الخدمت ، الللاكاث للثلافت الدظىٍ

الصخصُت ، االإهمت البُلُت ، الخىـُم ، الاجصالاث الدازلُت ، الابخياز والخجدًد( ًخمخم بدزحت كالُت مً 

لُت الىمىذحُت ، فُما كدا بلد حىدة الخدمت فُخمخم بدزحت  االإصداكُت في كُاض الثلافت الدظىٍ

 مم هخائج دزاطــــت مصداكُت مىسفظت . وجدؼ
ً
والتي  (Osman,et al.,2005)ابه هخائج الدزاطت الظابلت حصئُا

اطتهدفذ كُاض الثلافت الدظىٍلُت باطخسدام همىذج وبظتر بالخؼبُم كلى اللاملحن في الخؼىغ الأمامُت 

جصالاث بالفىادق الترهُت ، وجىصلذ الدزاطت بلى ؤن ليل مً الللاكاث الصخصُت واالإهمت البُلُت والا

الدازلُت والابخياز والخجدًد جإزحر بًجابي كلى الثلافت الدظىٍلُت ، في خحن ؤن بلدي حىدة الخدمت 

ًوالخىـُم لِع لهما ؤي جإزحر كلى الثلافت الدظىٍلُت.

ؤزس جؼبُم الثلافت الخىـُمُت االإىحهت بالظىق كلى اججاهاث  (Farrell, 2005)ِىما جىاولذ دزاطت ب

ُم ، وؤػازث هخائج الدزاطت بلى ؤن اللُم االإىحهت بالظىق جازس كلى صساق الدوز وطلىهُاث زحاٌ الب

، والسطا الىؿُفي لدي زحاٌ البُم ، هما ؤن االإلاًحر االإىحهت بالظىق  وغمىض الدوز والالتزام الخىـُمي

ًلها ؤزس طلُف كلى الخىحه باللمُل باليظبت لسحل البُم.

لُت والخىحه بالظىق 0221هما اطتهدفذ دزاطت )الهىداوي ،  ( جددًد الللاكت بحن الثلافت الدظىٍ

بالخؼبُم كلى كُىت مً بىىن كؼاق الأكماٌ اللام والخاص بمدافـت الدكهلُت ، وجىصلذ هخائج الدزاطت 

 لىمؽ ملىُت البىً 
ً
لُت االإازسة في الخىحه بالظىق وفلا بلى ازخلاف الأهمُت اليظبُت لأبلاد الثلافت الدظىٍ

ًبلى ؤن بلع ؤبلاد الثلافت جازس في الخىحه بالظىق.  ، هما جىصلذ
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( ؤن للثلافت الدظىٍلُت جإزحر (Cheng- yuan and Chou-Kang, 2007 بِىما ؤؿهسث هخائج دزاطت 

مباػس كلى جىساز اللمُل لؼساء الخدماث الظُاخُت ، وحلجى هره الىدُجت ؤهه ًمىً للإدازة الللُا لؼسواث 

س الخدماث الظُاخُت.الظُاخت الاكخماد كلى ال في خحن اهخمذ دزاطت   ثلافت الدظىٍلُت لخؼىٍ

(Rajesh,2009)  لُت الظائدة في االإىخباث الفىلىدًت ، وؤػازث هخائج الدزاطت بلى بدزاطت الثلافت الدظىٍ

لُت بخلً االإىخباث هي توحىد زلار ؤهىاق مً الثلافاث الدظىٍ  .)طلُفت –مخىطؼت –) كىٍ

 ة برضا العميل:الدراسات المتعمق -3/2

حلخبر كظُت زطا اللمُل مً اللظاًا التي ؤزازث اهخمام الباخثحن واالإمازطحن كلى الظىاء زلاٌ 

الظىىاث الللُلت االإاطُت ، وكد جىىكذ االإجهىداث البدثُت التي جىاولذ هره اللظُت مً شواًا مسخلفت . 

مددداث زطا اللملاء كً الخدماث  ( جىصل بلي ؤن(Parasuraman, et.al., 1988ففى دزاطت مبىسة كام 

االإلدمت بليهم جخمثل في الدظهُلاث االإادًت ، زباث واحظاق الخدمت ، طسكت الاطخجابت الإؼالب اللملاء ، هلل 

لت مفهىمت لللملاء ، الثلت بحن اللمُل وملدم الخدمت ، االإدافـت كلى ؤمىاٌ اللملاء  االإللىماث بؼسٍ

ة وكدزة مىؿف الخدمت، اللباكت والروق في الخلامل ، ملسفت وفهم وجدلُم الفىزٍت في الخلامل ، هفاء

ًاخخُاحاث وزغباث اللملاء ، طهىلت الخلامل والخددر مم مىؿفي الخدمت.

جلُُم ؤزس البِئت االإادًت كلى زطا اللملاء كً الخدمت  (Bitner,1990)في خحن اطتهدفذ دزاطت 

، فلد ًىىن  جسقى الخدمت بلى مظخىي جىكلاث اللمُل ، وجىصلذ الدزاطت بلى ؤهه كىدما لًا االإلدمت لهم

ادة مظخىي السطا ، هما ؤن جصوٍد اللملاء بالؼسح االإىؼلي لأطباب الؤزفاق في ؤداء الخدمت  ذلً فسصت لصٍ

لت ما زبما ًسفف مً خالت كدم السطا.  ظهم كً ذلً بؼسٍ ًوحلىٍ

( بلى ؤن مً ؤهم (Crane, 1991ولخلُُم زطا ؤوكدم زطا اللملاء كً الخدماث االإهىُت ، جىصل 

ؤطباب كدم زطا اللملاء كً الخدماث االإهىُت هي االإؼىلاث الفىُت للجىدة والتي جخمثل في ػىٌ وكذ 

، واالإؼىلاث الىؿُفُت للجىدة مثل غلـت مىؿفي الخدمت. وفي  الاهخـاز، والخيلفت االإغالى فيها للخدمت

ف كلى اللىاصس الأطاطُت لسطا اللملاء كً اطخجاباث ( للخلسSmart and Martin, 1992ًدزاطت كام بها )

االإىخجحن لهم ، ؤػازث هخائج الدزاطت بلى ؤن كدم كُام االإىخج بالسد كلى مساطلاث اللملاء بش يء مىخىب له 

جإزحر ملخىؾ كلى اطخجاباث اللملاء ، ومً زم كلى مظخىي زطاهم . وفي اللؼاق الصحي جىصلذ دزاطت 

(Payrat, et.al., 1993)  بلى ؤن مددداث زطا اللملاء كً الخدماث الصخُت لللُاداث الخازحُت جخمثل في

ًاللىامل الفىُت مثل االإللىماث ، واالإلائمت ، وكلاكاث الىد االإخبادلت بحن الأشخاص.

دُت جىاوٌ )بدزَع م الدازلي والخازجي وجإزحرها 6991،  وفي كؼاق البىىن الىىٍ (  مددداث الدظىٍ

م كلى زطا كملاء هر ه البىىن . وجىصلذ الدزاطت بلى ؤن البىىن التى جمازض بدزحت كالُت هلا مً الدظىٍ

ًالدازلي والخازجي جدلم دزحت كالُت مً زطا اللملاء.
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( كلى الخلسف كلى ؤبلاد زطا اللملاء كً مظخىي 6991في خحن جسهص اهخمام دزاطت )كبد السخمً، 

ت بلؼاق الأكماٌ اللام االإصسيًؤداء الخدماث االإصسفُت التي جلدمها البىىن ال ، وؤػازث هخائج  خجازٍ

%، الأمس ..الدزاطت بلى ؤن وظبت السطا كً مظخىي ؤداء الخدماث االإصسفُت لِظذ مسجفلت خُث بلغذ 

الري مً ػإهه ؤن ٌلسض هره البىىن لخؼس فلد كملائها مً الأفساد ، هما جبحن ؤن هىان ازخلاف في 

ًالسطا كً الخدمت االإصسفُت مىطم البدث.بدزان اللملاء الإجمىكاث كىاصس 

( كُاض زطا اللمُل كً الخدمت االإلدمت وكلاكتها بظلىن ما 0220 بِىما جىاولذ دزاطت )الألفي،

ت بحن زطا اللمُل  بلد الؼساء بالخؼبُم كلى ػسهت مصس للؼحران ، وجىصلذ الدزاطت بلى وحىد كلاكت كىٍ

ادة زطا اللمُل ًادي بلى جىساز اللمُل للملُت كً حىدة الخدمت االإلدمت وبحن طلىن ما بلد  الؼساء ، فصٍ

 بحن 0222الؼساء. وفي هفع الاججاه ، جىصلذ دزاطت )الؤمام، 
ً
( بلى وحىد كلاكت مىحبت ودالت بخصائُا

ًمددداث حىدة الخدمت الصخُت وزطا اللملاء كً هره الخدمت. 

ذ بهدف كُاض زطا اللملاء كً ( والتي ؤ.022وجخفم مم الىخائج الظابلت دزاطت )مدمد ،  حسٍ

ت بحن كىاصس حىدة الخدمت الخللُمُت في ولُت  حىدة الخدمت الخللُمُت ، وجىصلذ بلى وحىد كلاكت حىهسٍ

اث زطاء الؼلبت كً  اث زطا الؼلبت بؼيل حصئي ، هما ؤزبدذ هخائج الدزاطت ازخلاف مظخىٍ الؤدازة ومظخىٍ

، والىىق ، وهرلً ازخلاف  ، والخسصصاث سئِس ي والفسوقحىدة الخدمت الخللُمُت بازخلاف االإسهص ال

اث زطا ول مً ؤكظاء هُئت الخدزَع والؼلبت كً كىاصس حىدة الخدمت الخللُمُت في ولُت الؤدازة.  ًمظخىٍ

ػبُلت الللاكت بحن حىدة الخدمت وزطا اللملاء  (Birgit, 2008)وفي اججاه آزس، جىاولذ دزاطت 

زدماث الهاجف( ،  –زدماث جصفُف الؼلس  –زدمُت )الخدماث االإصسفُت بالخؼبُم كلى زلازت كؼاكاث 

ادة حىدة الخدمت  ؤنوؤوضخذ هخائج الدزاطت  ادة شٍ  الأزس الؤًجابي الإلدٌ السطا وكدم السطا.ًادي بلى شٍ

( كُاض الللاكت بحن ؤبلاد حىدة الخدمت (Janet, et. al.,2009، اطتهدفذ دزاطت  وكلى هفع االإىىاٌ

كبر الؤهترهذ وزطا اللملاء بالخؼبُم كلى البىىن في هُىشٍلىدا ، وؤؿهسث هخائج الدزاطت وحىد  االإصسفُت

ت بحن حىدة الخدمت االإصسفُت كبر الؤهترهذ مً زلاٌ هـام االإللىماث االإخىفس كلى الؼبىت  كلاكت كىٍ

 ، هما ؤوضخذ الدزاطت  وهىكُت الخدمت االإصسفُت وبحن زطا اللملاء
ً
خمام هبحر لدي كدم وحىد اهؤًظا

ًالبىىن لفهم ؤبلاد حىدة الخدمت التى جازس كلى زطا اللملاء.  

كلى جددًد ػبُلت الللاكت بحن حىدة الخدمت  (Wen-Ying Yang,et al.,2009)ولم جلخصس دزاطت 

وزطاء اللملاء ، بل جىاولذ ؤزس حىدة الخدمت الؤلىتروهُت كلى زطا  وولاء اللمُل ، وبُيذ هخائج الدزاطت 

ن حىدة الخدمت الؤلىتروهُت لها جإزحر كلى زطا اللملاء والري بدوزه ًازس في ولاء اللملاء.  وجخفم هره ؤ

والتى ػبلذ كلى كؼاق زدماث الخُلفىن االإدمىٌ في  (Tlias and Panagiotis, 2010)الىخائج مم دزاطت 

ًلاء اللملاء. الُىهان، وجىصلذ بلى ؤن زطا اللملاء ًخىطؽ الللاكت بحن حىدة الخدمت ووً
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مددداث زطا كملاء الخلُفىن االإدمىٌ في الصحن ،  (Zhaohua, et al., 2010)بِىما بدثذ دزاطت 

وؤهدث هخائج الدزاطت ؤن الثلت وحىدة الخدمت االإخىكلت واللُمت االإخىكلت لللمُل حظاهم فى حؼىُل زطا 

 .  اللملاء كً زدماث السطائل الفىزٍت مً الخلُفىن االإدمىٌ

ت كلى حىدة (Mohinder, 2010دزاطت   اه آزس بدثذوفى اجج ( ؤزس ممازطاث بدازة االإىازد البؼسٍ

الخدمت وزطا اللملاء في مجاٌ الخدمت الفىدكُت بالهىد ، وؤػازث الىخائج بلى ؤن ممازطاث بدازة االإىازد 

ت لها جإزحر بًجابي كلى جدظحن هىكُت الخدمت وهرلً كلى زطا اللملاء والأداء ،  هما ؤهدث الىخائج البؼسٍ

ادة الاطخجابت لاخخُاحاث اللمُل ولىً مً  ادة زطا اللملاء لا ًمىً ؤن ًخدلم مً زلاٌ شٍ كلى ؤن شٍ

ًزلاٌ زلم كُمت لللمُل.

 الدراسات المتعمقة بعلاقة الثقافة التسويقية برضا العملاء: -3/3

ٍلُت وزطا اللملاء ، ومً اهخم كدد كلُل مً الباخثحن بدزاطت ػبُلت الللاكت بحن الثلافت الدظىً

د مً (Jaworski, 1988هره الدزاطاث دزاطت  ( والتي ؤهدث هخائجها كلى ؤهه ًمىً للمىـماث ؤن جصٍ

م بىاء زلافت حظىٍلُت كائمت كلى ؤطاض الخىحه  فلالُت الاجصاٌ بلملائها وجىزُم صلتها بهم كً ػسٍ

لُت للمىـمت واللائمت (Stephen, 1993بالظىق. وفي هـفع الاججاه جىصلذ دزاطــــت  ( بلى ؤن الثلافت الدظىٍ

 بىلاء واهخماء كملاء االإىـمت. 
ً
ا  كلى ؤطاض الخىحه بالظىق جسجبؽ ازجباػا حىهسٍ

( خُث جىصلذ بلى وحىد كلاكت (Pradeep and Venkata, 1993وكد ؤهدث الىدُجت الظابلت دزاطت 

ت بحن الثلافت البُلُت لسحاٌ البُم وبحن ازجفاق مظخ اث زطا  اللملاء ، وكد ػملذ كىاصس الثلافت كىٍ ىٍ

 لخلً الدزاطت ول مً حىدة الخدمت ، وجيلفت ؤداء الخدمت ، وكذ ؤداء الخدمت ، وزاخت 
ً
البُلُت وفلا

ت بحن (Appiah and singh,1998مً  لًٍوفي هفع الاججاه ؤهدث دزاطت و اللمُل.  ( ؤن هىان كلاكت كىٍ

لُت وزطا  اللمُل  ، هما جىصلذ بلى ؤن هىان طخت ؤبلاد للثلافت الدظىٍلُت هي : حىدة الثلافت الدظىٍ

 الخىـُم. وً  ز، الخجدًد والابخيا ، االإهمت البُلُت ، الاجصالاث الدازلُت ، الللاكاث الصخصُت الخدمت

لُت كلى ؤداء االإىـماث  (Kwaku, et. al., 1999)هما جىاولذ دزاطت   جددًد ؤزس الثلافت الدظىٍ

لُت في زؤي الأوادًمُحن ومدًسي الخدمُت في  االإملىت االإخددة ، وؤوضخذ هخائج الدزاطت ؤن الثلافت الدظىٍ

ت بحن الثلافت  م حظاهم بؼيل هبحر في جدلُم زطاء اللملاء ، هما ؤؿهسث الىخائج وحى كلاكت كىٍ الدظىٍ

لُت والاخخفاؾ باللملاء والسبدُت. ًالدظىٍ

لُت كلى كدزة االإىـمت كلى الاخخفاؾ  (Alan, et al.,2000)بِىما بدثذ دزاطت   في ؤزس الثلافت الدظىٍ

لُت والاخخفاؾ  ت بحن الثلافت الدظىٍ باللملاء في الؼسواث الظُاخُت ، وؤوضخذ الدزاطت وحىد كلاكت كىٍ

لُت للؼسواث الظُاخُت ٌلخبر  لُت في االإمازطاث الدظىٍ باللملاء ، هما ؤهدث كلى ؤن غسض الثلافت الدظىٍ

ًصىٌ كلى محزة جىافظُت في مجاٌ الظُاخت. مصدز هام للخ
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 :  وبعد عرض الدراسات السابقة يمكن استخلاص النتائج التالية
  ًدـى مىطىق الثلافت الدظىٍلُت باهخمام ملخىؾ مً كبل اللدًد مً الباخثحن ، بلا ؤن هىان

لُ جباًً في اهخماماث الباخثحن ، واهخم البلع  ت، فالبلع منهم زهص كلى مخؼلباث بىاء زلافت حظىٍ

ن ، في خحن اهخم حاهب آزس مً الباخثح الآزس بمدي جؼبُم ملاًحر الثلافت الدظىٍلُت في االإىـماث

 بدزاطت 
ً
لُت.  بِىما اهخم كدد كلُل حدا ؤزس االإخغحراث الصخصُت بىُفُت كُاض الثلافت الدظىٍ

  لللاملحن كلى اججاهاتهم هدى الثلافت الدظىٍلُت.

 ت في االإىـماث ًخؼلب الخىحه بالظىق مً زلاٌ الخددًد الدكُم لسغباث بن بىاء زلافت حظ لُت كىٍ ىٍ

الخلامل مم  اث، وجبظُؽ بحساء اللملاء وجىكلاتهم ، وجىحُه الجهىد هدى ملابلت اخخُاحاث اللملاء

ً، والتزام اللاملحن بالظلىن الأزلاقي في الخلامل.  اللملاء

 ت دوز ها لُت اللىٍ ت االإسهص بن للثلافت الدظىٍ ادة فاكلُت الاجصالاث بلملاء االإىـمت ، وجلىٍ م في شٍ

الخىافس ي لها ، وشٍادة السطا الىؿُفي والالتزام الخىـُمي لللاملحن ، وجدظحن حىدة الخدمت ، وشٍادة 

زطا اللملاء ، وجىساز اللمُل للؼساء ، واالإُل هدى الخجدًد والابخياز، وشٍادة ملدلاث الأزباح ، وشٍادة 

 ة كلى الخىُف مم االإخغحراث البُئُت.اللدزً

  لُت بازخلاف ػبُلت وؼاغ االإىـمت) ػحران  –مىخباث  –ًسخلف جؼبُم ملاًحر الثلافت الدظىٍ

 طُاخت( وبازخلاف االإظخىي الؤدازي.

  ًخمخم ملُاض وبظتر بإبلاده الظذ )حىدة الخدمت ، الللاكاث الصخصُت ، االإهمت البُلُت ، الخىـُم

الدازلُت ، الابخياز والخجدًد( بدزحت كالُت مً االإصداكُت ، فُما كدا بلدا حىدة ، الاجصالاث 

 ;et al. 2005 (Osman, et. al. 2001 ,الخدمت والخىـُم ، خُث ؤػازث هخائج دزاطت ول مً)

Margaret  .بإنهما ًخمخلان بدزحت مىسفظت مً االإصداكُت 

 ًدة الخدمت ًدـى بلبىٌ الباخثحن واالإهخمحن كدم وحىد جصيُف مىخد لأبلاد زطا اللملاء كً حى

بلُاض حىدة الخدمت ، وؤن جددًد ؤبلاد زطا اللملاء كً حىدة الخدمت ًخىكف كلى ػبُلت الخدمت 

 هفظها.

  لُت هىان اهخمام ملخىؾ مً كبل اللدًد مً الباخثحن بدزاطت ػبُلت الللاكت بحن الثلافت الدظىٍ

في خدود   –د دزاطت واخدة كلى االإظخىي اللسبي ـبلا ؤهه لا جىح وزطا اللملاء كلى االإظخىي الأحىبي ،

لُت واولياطها كلى زطا اللملاء في بىىن اللؼاق اللام  –كلم الباخث  جىاولذ الثلافت الدظىٍ

ت وهى ما ًإمل ؤن ٌغؼُه الباخث في هره الدزاطت.  الخجازٍ
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 :ثـالبحمشكمة  -4
التي كام بها الباخث مً زلاٌ االإلابلاث الفسدًت والجماكُت مم  (6) هؼفذ الدزاطت الاطخؼلاكُت

ً واللاملحن واللملاء في فسوق البى ت باللؼاق اللام االإصسي ، وهرلً مً زلاٌ ــىن الخجازٍــكدد مً االإدًسٍ

البىىن االإلاخـت الصخصُت لأطالُب الخلامل مم اللملاء مً حاهب مىؿفي الخؽ الأمامي في فسوق هره 

ًكً ما ًلي:

 .اهدؼاز ػياوي الأفساد خىٌ جدوي مظخىي حىدة الخدمت االإصسفُت 

 .طُؼسة خالاث مً كدم السطا لدي اللدًد مً اللملاء الأفساد خىٌ ؤداء مىؿفي الخدماث 

 .بؽء الاطخجابت في خالاث الاطخفظاز والسد كلى الؼياوي 

 .ًطلف زلت اللملاء في اللاملحن بالبى 

 لُت مم كصىز واضر في جؼبُلها ، وبن واهذ هىان  كدم الفهم اليافي للىاصس وؤبلاد الثلافت الدظىٍ

لُت والتي جخللم بجىدة الخدمت ، والللاكاث الصخصُت، ولىً  بلع االإمازطاث للثلافت الدظىٍ

 بؼيل مىفصل ولا حلبر كً وحىد طُاطاث هادفت لخىمُت زطا كملاء هره البىىن. 

 لُت وزطا اللملاء مما جسجب كلُه اهسفاض دزحت زطا كصىز في فهم ال للاكت بحن الثلافت الدظىٍ

 كملاء هره البىىن.

 .لُت لُت دون بدزان بإنها جخللم بالثلافت الدظىٍ  جؼبم هره البىىن بلع ؤبلاد الثلافت الدظىٍ

 كلى ما جلدم فةن الىخائج الأولُت التى جم الخىصل بليها مً بحساء الدزاطت 
ً
الاطخؼلاكُت وجإطِظا

لُت ومً زم وان لرلً اولياطاجه  حؼحر بلى وحىد كصىز في بدزان وفهم وجؼبُم مددداث الثلافت الدظىٍ

ت الخابلت لللؼاق اللام.  ت االإصسٍ ولرا ًمىً صُاغت مؼيلت كلى مظخىي زطا اللملاء في البىىن الخجازٍ

ت كدم الخؼبُم الفلاٌ الإددداث الثلافت االبدث كلى الىدى الخالي"  ت االإصسٍ لُت في البىىن الخجازٍ لدظىٍ

  كلى زطا كملاء هره البىىن".اولياطاث طلبُت ق اللام له الخابلت لللؼا
 

 أهداف الدراسة: -5
ًٌظعى هرا البدث بلي جدلُم الأهداف الخالُت :  

ــت االإصــ -6/. لُت فــي بىــىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ ت جلُــُم االإمازطــاث الفللُــت الإدــدداث الثلافــت الدظــىٍ سٍ

لُت التـــي ًمىــً ؤن حظـــاكدها فــي الخؼبُـــم  مدــل الدزاطــت ، وجددًـــد ؤهــم مدـــدداث الثلافــت الدظــىٍ

ًاللملي كلي الخمُحز بحن بىىن اللؼاق اللام مً خُث جؼبُم هره االإددداث كملُا.

                                                 
( كمُـــــل بىــــً وذلـــــً زـــــلاٌ الفتـــــرة مـــــً 02( مىؿـــــف بىـــــً و ).6(  مـــــدزاء بىــــىن و) .الدزاطــــت الاطـــــخؼلاكُت فـــــي كلـــــد ملابلــــت شخصـــــُت مـــــم )جمثلـــــذ  (6)

لُت الظــائدة فــي جلـــً البىــىن والىكــىف كلــى دزحــت زطـــا كمــلاء جلــً البىــىن كلـــى  22/1/0266بلــى  6/1/0266 بهــدف الخلــسف كلــى ؤبلـــاد الثلافــت الدظــىٍ

 ُت االإلدمت.حىدة الخدمت االإصسف
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ت مــــً خُـــــث  -0/. ـــــت االإصــــسٍ الىؼــــف كــــً دزحــــت الدؼـــــابه ؤو الازــــخلاف بــــحن بىـــــىن اللؼــــاق اللــــام الخجازٍ

للملاء ، وجددًد وجىصُف جلً الخصائص التي جفظس هرا الدؼابه ؤو الازخلاف مً مظخىي زطا ا

ًوحهت هـس اللملاء.

ت وبـــحن  -2/. ـــت االإصـــسٍ لُت فـــي بىـــىن اللؼـــاق اللـــام الخجازٍ جىصــُف الللاكـــت بـــحن ممازطـــت الثلافـــت الدظـــىٍ

 دزحت السطا التي جدـي بها هره البىىن مً حاهب كملائها.

ت مدــــل جددًــــد وجىصــــُف مــــدي  -1/. ــــت االإصــــسٍ الازــــخلاف فــــي آزاء اللــــاملحن ببىــــىن اللؼــــاق اللــــام الخجازٍ

 لازخلاف زصائصهم الدًمىحسافُت.
ً
لُت وفلا ًالدزاطت هدى الثلافت الدظىٍ

 

 فروض الدراسة: -6
جـــم جىمُـــت فـــسوض هـــرا البدـــث اكخمـــادا كلـــى بلـــع الدزاطـــاث الظـــابلت ذاث الللاكـــت االإباػـــسة وغحـــر 

ـعاالإباػـسة بالبدـث ومنهـا ) ( ، وجخمثـل فـسوض هـرا البدـث فـي 0221، ؛ مـسشوق0229ً، ؛ مدمـىد6991،  بدزَ

ًالآحي : 

ت الخاطلت للدزاطت )بىً مصس، بىً   ًصالا ًىحد جم -6/ 1 ذو دلالت بخصائُت بحن البىىن الخجازٍ

مُت لللاملحن هدى ممازطت هره البىىن للثلافت  اللاهسة ، البىً الأهلي( مً خُث الاججاهاث الخلىٍ

ًدظىٍلُت.ال

ت الثلار الخاطلت للدزاطت  -1/0 لِع هىان جماًص ذو دلالت بخصائُت بحن مجمىكاث البىىن الخجازٍ

ً، البىً الأهلي( مً خُث مظخىي زطا كملائها كنها. )بىً مصس، بىً اللاهسة

اث مىسفظت مً السطا الؤحمالي -1/2 لُت جدلم مظخىٍ  البىىن التي جمازض بدزحت كالُت الثلافت الدظىٍ

ًمً حاهب اللملاء االإخلاملحن ملها.

ت )بىً  -1/1 لا جىحد فسوق ذاث دلالت بخصائُت في اججاهاث اللاملحن في بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

 لخصائصهم 
ً
لُت وفلا مصس، بىً اللاهسة ، البىً الأهلي( هدى مددداث الثلافت الدظىٍ

 خدمت ، واالإظخىي الؤدازي(.الدًمىحسافُت )الىىق ، والظً ، ومظخىي الخللُم ، ومدة ال

 أهمية الدراسة: -7
حظــــخمد الدزاطــــت ؤهمُتهــــا مــــً االإظــــاهماث االإدخملــــت التــــي ًمىــــً ؤن جدللهــــا ، طــــىاء كلــــى االإظــــخىي 

 : الأوادًمي ؤو اللملي ، والتي جخمثل فُما ًلي
اث كؼاق البىىن بصفت كامت وكؼاق  -1/6 ؤهمُت كظُت زطا اللملاء ، خُث جمثل واخدة مً ؤولىٍ

 لاكخماده بصفت زئِظت كلى ودائم اللملاء مً هاخُت ، ومً 
ً
ت بصفت زاصت هـسا البىىن الخجازٍ

هاخُت ؤزسي ٌلد زطاء اللمُل ؤخد اللىاصس الخاهمت لخدلُم محزة جىافظُت للبىىن في طىق 

 الخدماث االإصسفُت . 
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ت في جيؼُؽ مىار الاطدثماز باكخبازها مصدزً -1/0 ل ووطُؽ وؼؽ  ؤهمُت كؼاق البىىن الخجازٍ جمىٍ

% مً مصادز الأمىاٌ للؼسواث في الدوٌ االإخلدمت 2.ًمثل كصب اكخصادًاث الدوٌ خُث جىفس 

ً(. 0221% باليظبت للدولت الىامُت )مسشوق، 92وما ًلسب مً 

لُت التى ًمىً ؤن جمحز بحن بىىن اللؼاق  -1/2 مداولت الىصىٌ بلى االإددداث السئِظُت للثلافت الدظىٍ

اث زطا اللام الخج ت في الخؼبُم اللملي ، والىؼف كً مدي جإزحر هره االإددداث كلى مظخىٍ ازٍ

ًكملاء بىىن الخلامل.

ت  -1/1  وبىىن اللؼاق اللام الخجازٍ
ً
ت كمىما مً الىاخُت الخؼبُلُت ًمىً ؤن حظخفُد البىىن الخجازٍ

س الأداء االإصسفي وجدظحن حىً ت بصفت زاصت مً هخائج هرا البدث في جؼىٍ دة الخدمت االإصسٍ

االإلدمت لللملاء وشٍادة زطاهم مً زلاٌ الخؼبُم الىاعي والصخُذ للىاصس ومددداث الثلافت 

 الدظىٍلُت.

س طُاطاتها  بطخفادةًمىً  -./1 ت مً هخائج هرا البدث في جؼىٍ ت االإصسٍ بدازة بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

لُت ، وً م مً زلاٌ جبجى بسامج وزؼؽ الثلافت الدظىٍ زاصت ما ًخللم بالخددًد الدكُم في الدظىٍ

لسغباث اللملاء وجىكلاتهم ، وجىحُه الجهىد هدى ملابلت اخخُاحاث اللملاء ، وجبظُؽ بحساء 

ًالخلامل مم اللملاء ، والتزام اللاملحن بالظلىن الأزلاقي في الخلامل.

ت ا -1/1 ت ببىىن اللؼاق اللام الخجازٍ ت مً هخائج هرا هما ًمىً ؤن حظخفُد بدازة االإىازد البؼسٍ الإصسٍ

ت واالإخلللت بالازخُاز والخلُحن والخدزٍب  البدث في بكادة هُيلت ممازطاث بدازة االإىازد البؼسٍ

س والللاكاث الدازلُت وجلُُم الأداء ، وجمىحن اللاملحن ، الأمس الري مً ػإهه ؤن ًادي بلى  والخؼىٍ

ً.جدظحن مظخىي حىدة الخدماث االإصسفُت ، وشٍادة زطا اللملاء

 منهجية الدراسة : -8
اكخمد مىهج بدث مؼيلت الدزاطت كلى ؤطلىبحن مخياملحن : جمثل الأوٌ منهما في االإسر االإىخبي الري 

ــــت مـــــً مصــــادزها االإسخلفــــت ، مساحلـــــت وجلُــــُم الدزاطــــاث الظـــــابلت ذاث البُاهــــاث الػــــمل بلــــى حاهـــــب  ثاهىٍ

لُت وزطـــ ا اللمـــلاء ، وكـــد طـــاكد ذلـــً فـــي جدلُـــم كـــدة الللاكـــت االإباػـــسة ؤو غحـــر االإباػـــسة بالثلافـــت الدظـــىٍ

ًؤهداف ؤبسشها : 

 .م ًجددًد مدي ؤهمُت الدزاطت الخالُت ومىكلها مً ؤدبُاث الدظىٍ

 .ازخُاز مىهج البدث االإىاطب لخدلُم ؤهداف الدزاطت 

 ؤمـا الأطــلىب الثـاوي ، فلــد جمثـل فــي االإسـر االإُــداوي ، والـري ػــمل حمـم البُاهــاث واالإللىمـاث اللاشمــت

للاطخدلاٌ الؤخصائي وازخباز فسوض الدزاطت ، وذلً مً زلاٌ اطخلصاء جم جصمُمه وجىشَله كلى كُىت 

ًالدزاطت ، وذلً كلى الىدى الخالي : 

ً
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 مجتمع الدراسة والعينة : -8/1
لُت كلــــى السطــــا الىلــــى للمــــلاء بىــــىن  ًىصــــب اهخمــــام هــــرا البدــــث كلــــى دزاطــــت ؤزــــس الثلافــــت الدظــــىٍ

ت ، لرا جخظمً الدزاطت االإُداهُت لهرا البدث كلى مجخملحن مظخللحن هما:اللؼاق اللام الخجا ت االإصسٍ ًزٍ

 مجتمع وعينة العاممين في البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام:  -8/1/1
ت بمدافـت االإىىفُت والبالغ كددها )  09جم بحساء هرا البدث كلى فسوق بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

خمثــــل  1فــــسق لبىــــً مصــــس،  و 60للبىــــً الأهلــــي االإصــــسي ، و فــــسق 66(  منهــــا فــــسق  فــــسوق لبىــــً اللــــاهسة ، وٍ

مجخمــم البدــث فــي مــدًسي الفــسوق وهــائبيهم ؤو وهلائهــم والصــسافحن وذلــً بجمُــم فــسوق بىــىن اللؼــاق اللــام 

 لســـــجلاث ػـــــئىن اللـــــاملحن بـــــالإدازة اللامـــــت لبىـــــىن اللؼـــــاق اللـــــام 
ً
ـــــت بمدافــــــت االإىىفُـــــت ، ووفلـــــا الخجازٍ

ًمفسدة.121ت فلد بلغ  حجم مجخمم البدث ــت الخاطلت للدزاطــت الثلازــلخجازٍا

ؤمــــــا فُمــــــا ًخللــــــم بذجــــــم اللُىــــــت فلــــــد جــــــم اطــــــخسدام الجــــــداوٌ الؤخصــــــائُت لخددًــــــد حجــــــم اللُىــــــت            

% وبالىؼــف فــي .مفــسدة وبــافتراض ؤن خــدود الخؼــإ  121( وخُــث بن مجخمــم البدــث هــى 0221)باشزكــت ،

 200% ًىــــىن حجــــم اللُىــــت هــــى ).خصــــائُت كىــــد حجــــم مجخمــــم البدــــث وخــــدود الخؼــــإ كىــــد الجــــداوٌ اًلؤ

ًمفسدة(.

وباليظــبت لىــىق اللُىــت فلــد جــم الاكخمــاد كلــى ؤطــلىب اللُىــت اللؼــىائُت الؼبلُــت مخلــددة االإساخــل، 

ت الثلازت الخاطلت للد زاطـت وذلـً وفي طىئها جم جىشَم اللدد الؤحمالي للُىت اللاملحن كلى البىىن الخجازٍ

كلـــى ؤطـــاض وظـــبت كـــدد اللـــاملحن فـــي مجخمـــم البدـــث ، وبلـــد ذلـــً جـــم جىشَـــم خصـــت وـــل بىـــً كلـــى الفـــسوق 

اث الىؿُفُـت فـي اللُىـت جـم جىشَـم خصـت وـل فـسق كلـى الىؿـائف   لظـمان جمثُـل االإظـخىٍ
ً
الخابلت له ، وؤزحـرا

ل ت بالاطـــــخلاهت بىؼــــــىف ـــــــت كؼىائُــــــــاالإسخلفـــــت )مـــــدًس فـــــسق /مــــــدًس بدازة / مساكـــــب/ مؼـــــسف مصـــــسفي( بؼسٍ

 حن في بدازة ػئىن اللاملحن بالبىىن الخاطلت للدزاطت.ــاللامل

ً(6حدوٌ زكم )

ت  جىشَم كُىت اللاملحن كلى بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ
 بنكبكل العاممين  عينةحجم  المئوية نسبةال بكل بنكعدد العاممين  بيان

 109 %34 245 البنك الأهمي
 138 %43 317 بنك مصر
 75 %23 172 بنك القاهرة
 322 %100 734 الإجمالي

 

وجمثلـذ وخـدة االإلاًىـت فــي  وـل مـً مـدًس الفــسق وهائبـه ؤو وهُلـه والصـسافحن وذلــً بيـل فـسق مـً فــسوق 

ت مىطم الدزاطت. ًبىىن اللؼاق اللام الخجازٍ
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 مجتمع وعينة عملاء البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام: -8/1/2

ت )البىً الأهلي ًخمثل مجخمم  بىً  –بىً مصس  –هرا البدث فى كملاء بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

اللاهسة( بمدافـت االإىىفُت. ؤما مجخمم الدزاطـت الاطـخيخاحُت فهـى كبـازة كـً اللمـلاء الـرًً جـم خصىلهــم 

كلـــى الخدمـــت بالفلـــل ، وجـــم حمـــم البُاهـــاث مـــنهم لخــــت زـــسوحهم مـــً البىـــً ختـــى جىـــىن صـــىزة الخدمـــت 

ًىخملت لديهم.م

ــت فلـد جـم جددًـدها فـي طـىء الافتراطـاث الخالُــت  وباليظـبت للُىـت كمـلاء بىـىن اللؼـاق اللـام الخجازٍ

ً(:0221)باشزكت، 

  ًد ك ًؤلف مفسدة.622حجم مجخمم البدث ًصٍ

  2.وظبت جىافس الخصائص االإؼلىب دزاطتها في مجخمم الدزاطت.% 

  خُث بن هرا االإظخىي هـى االإلبـىٌ .خؼإ االإظمىح به %، وبالخالى فةن وظبت ال.9مظخىي الثلت %

 في البدىر الاحخماكُت.

ــــوبخؼبُـــم الافتراطـــاث الظـــابلت وبالسح ــــداوٌ الؤخصائُـــــىق بلـــي الجـ مفـــسدة  211ت ًىـــىن حجـــم اللُىـــت ـ

ــادة حجــم اللُىــت بلــى  09وخُــث بنهــا طــخىشق كلــى  ــت فلــد زؤي الباخــث شٍ فــسق لبىــىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ

وفـي طـىء بحـساءاث اللُىـت اللؼـىائُت الؼبلُـت جـم    سدة لسفم دزحـت جمثُـل اللُىـت الإجخمـم البدـث. مف122

 للــدد الفــسوق ليــل بىــً )ؤهـــس 
ً
ــت وفلــا جىشَــم الدجــم الىلــى للُىــت اللمــلاء كلــى بىــىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ

 .(0حدوٌ زكم 

ً(0حدوٌ زكم )

ًٍتجىشَم كُىت اللملاء كلى بىىن اللؼاق اللام الخجازً

 بنكحجم عينة عملاء كل  النسبة المئوية عدد الفروع بكل بنك بيان

 152 %38 11 البنك الأهمي المصري
 164 %41 12 بنك مصر
 84 %21 6 بنك القاهرة
 400 %100 29 الإجمالي

 
 

وجمثلــذ وخـــدة االإلاًىـــت فــي هـــره اللُىـــت فــي اللمُـــل الفـــسد. ولســخب مفـــسداث كُىـــت اللمــلاء جـــم اجبـــاق 

 لصـــــلىبت الخصـــــىٌ كلـــــى هؼـــــف بإطـــــماء كمـــــلاء البىـــــىنبحـــــساءا
ً
 ، ث اللُىـــــت الاكتراطـــــُت ، وذلـــــً هــــــسا

ت الخاصــــت بدظــــاباث اللمــــلاء فــــي البىــــىن ، ومــــً زــــم صــــلىبت جــــىافس بػــــاز كُىــــت للمــــلاء  ولاكخبــــازاث الظــــسٍ

ت الخاطلت للدزاطت. ًالبىىن الخجازٍ

ً
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 متغيرات الدراسة وأساليب القياس: –8/2
ً هما مخغحر الثلافت الدظىٍلُت      )مخغحـر في طىء مؼيلت البدث  ، ٌؼخمل هرا البدث كلى مخغحرً

لُت فـي البىــىن مدــل الدزاطـت ، بِىمــا ًمثــل السطـا الىلــى للمــلاء  خللــم بإبلـاد الثلافــت الدظــىٍ مظـخلل( ، وٍ

خللم بدزحت زطا اللملاء كً مظخىي الخدمت االإصسفُت االإلد ت )االإخغحر الخابم ( ، وٍ مـت مـً البىىن الخجازٍ

ـت الخاطـلت للدزاطــت  البىـىن مىطـم الدزاطـت ، بالإطـافت للمخغحـراث الصخصـُت لللـاملحن بـالبىىن الخجازٍ

ً)مخغحر مظخلل(.

لُت باطــــــــــــــــخسدام ملُــــــــــــــــاض  وفُمـــــــــــــــا ًخللــــــــــــــــم باللُــــــــــــــــاض، جــــــــــــــــم كُــــــــــــــــاض مخغحـــــــــــــــر الثلافــــــــــــــــت الدظــــــــــــــــىٍ

Webester,1993;Iogman,1997)ظـخىي الأحىبــي ت مـً الصـدق والثبـاث كلـى االإـــت كالُـــ( خُـث ًدــى بدزح

خىــــىن هــــرا االإلُـــاض مــــً )6991؛ صــــدًم، 6991واللسبـــي )الهــــىازي،  مخغحــــر( حغؼــــى الأبلــــاد الظــــخت  21(. وٍ

لُت )اهـس حدوٌ زكم   (.2للثلافت الدظىٍ

وجم كُاض اججاهاث االإظخلص ى منهم االإظـتهدفحن هدـى مخغحـراث الثلافـت الدظـىٍلُت مـً زـلاٌ طـااٌ 

ُــاض لُىــسث للمىافلــت / وكــدم االإىافلــت واالإىــىن مــً زمــع دزحــاث واخــد مخلــدد االإدخــىي وباطــخسدام مل

( بلـي االإىافلـت الخامـت مـم وحـىد دزحـت .( بلى كـدم االإىافلـت الخامـت ، بِىمـا ٌؼـحر الـسكم )6خُث ٌؼحر السكم )

ًخُادًت في االإىخصف. 
 

ً(2حدوٌ زكم )

لُت ًاالإخغحراث الخاصت بالثلافت الدظىٍ

ًكدد اللبازاثًاالإخغحراثًم

ً)بلائمت الاطخلصاء( 1 -6ًة الخدمتحىد6ً

ً)بلائمت الاطخلصاء(62 -9ًالللاكاث الصخصُت0ً

ً)بلائمت الاطخلصاء(02 -61ًاالإهمت البُلُت2ً

ً)بلائمت الاطخلصاء(.0 -06ًالخىـُم1ً

ً)بلائمت الاطخلصاء(26 -01ًالاجصالاث الدازلُتً.

ً)بلائمت الاطخلصاء(21 -20ًالخجدًد والابخياز1ً

 

ت مىطـم الدزاطـت اكخمـد الباخـث كلـى ملُـاض ــظبت للُاض السطا الىلى للملاء البىىن الخجوبالي ازٍ

مخغحــر( حغؼــى  12( والــري ًظــم )0226، ؛ الهــىازي6991ً،  ؛ كبــد االإدظــ6991ً،  وــل مــً )كبــد الــسخمً

ً(.1لاء كً مظخىي الخدماث االإصسفُت  )اهـس حدوٌ زكمــا اللمـالأبلاد الظبلت لسط
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(1) حدوٌ زكم  

ًلاءـــمخغحراث زطاء اللم

ًكدد اللبازاثًاالإخغحراثًم

ً)بلائمت الاطخلصاء( 1-6ًخظً مىكم البى6ًً

ً)بلائمت الاطخلصاء(61 -9ًملائمت طلس الخدمت0ً

ً)بلائمت الاطخلصاء(02 -.6ًهفاءة اللاملحن بالبى2ًً

ً)بلائمت الاطخلصاء(.0 -06ًاالإهازاث الظلىهُت لللاملحن  بالبى1ًً

ً)بلائمت الاطخلصاء(22 -01ًحىدة الخدمت وجمحزهاً.

ً)بلائمت الاطخلصاء(21 -26ًبظاػت بحساءاث الخصىٌ كلى الخدمت1ً

ً)بلائمت الاطخلصاء(12 -21ًالاهخمام بىكذ واطخفظازاث اللمُل1ً
 

وجم كُاض مخغحراث زطا اللملاء باطخسدام ملُاض لُىسث للسطا / وكدم السطا واالإىىن مً زمع 

( بلــى السطــا الخــام مــم وحــىد .( بلــى غحــر زاض كلــى الؤػــلاق ، بِىمــا ٌؼــحر الــسكم )6خُــث ٌؼــحر زكــم ) دزحــاث

،  وفُمــا ًخللــم بالخصــائص الصخصــُت لللــاملحن فــي البىــىن مىطــم الدزاطــت دزحــت خُادًــت فــي االإىخصــف.

الدظـىٍلُت ،  فلد جىـاوٌ الباخـث هـرا اللامـل همخغحـر مظـخلل مـازس كلـى بدزان اللـاملحن الإدـدداث الثلافـت

ــــحن فـي البىـــت لللاملـــوجمثلذ الخصـائص الصخصـُت واالإهىُ / ت الخاطـلت للدزاطـت فـي الىـىق )ذهـسىن الخجازٍ

ًؤهثي ( ، الظً ، مظخىي الخللُم ، االإظخىي الؤدازي ، مدة الخدمت.

 تصميم الاستقصاء وجمع البيانات: -8/3
 لىحـىد اكخمدث هره الدزاطت بصفت زئِظت كلى الاطخلصاء في ح

ً
مم البُاهاث الأولُـت اللاشمـت. وهــسا

كُيخـــحن مظــــخللخحن فـــي هــــره الدزاطـــت جــــم جصــــمُم كـــائمخحن مسخلفخــــحن وحهـــذ الأولــــى بلـــى اللــــاملحن بــــالبىىن 

لُت الظـائدة  ت مدل الدزاطت واخخىث كلى طـاالحن فلـؽ ًخللـم الأوٌ منهمـا بإبلـاد الثلافـت الدظـىٍ الخجازٍ

خللم الظااٌ الثاوي بـاالإخغحراث الصخصـُت لللـاملحن فـي جلـً البىـىن )الظـً كبازة ( ، بِىما 21ًفي البىىن )

االإظــخىي الؤدازي(. ؤمــا اللائمــت الثاهُــت فىحهــذ بلــى كمــلاء  –طــىىاث الخبــرة  –مظــخىي الخللــُم  -الىــىق  –

ت مً الأفساد وجظم طااٌ واخد فلـؽ ًخللـم بمدـدداث زطـا اللمـلاء كـً مظـخىي الخدمـت  البىىن الخجازٍ

ًكبازة(.  12ُت )االإصسف

 لأن وــــل مــــً الأطــــئلت والاطــــخجاباث البدًلــــت جــــم 
ً
وحلخبــــر كائمــــت الاطخلصــــاء االإظــــخسدمت مىحهــــت هـــــسا

 ، همـــا ؤنهـــا حلخبـــر مباػـــسة هـــرلً ، خُـــث بنهـــا جمىـــً االإظخلصـــ ى مىـــه مـــً ملسفـــت ؤهـــداف 
ً
جددًـــدها مظـــبلا

طـئلت التـي جظـمىتها اللائمـت الدزاطت بىطىح مً زـلاٌ ػبُلـت الأطـئلت االإظـخسدمت ، وبـرلً فـةن حمُـم اًلأ

جم جىحيهها لجمُم االإظخلص ى منهم بىفع الصُغت وهفع الترجِب ، مما ًللل مً اخخمالاث الخدحز في حمم 

ًالبُاهاث. 



- 17 - 

 

بُاهاث كائمت اللاملحن مً زـلاٌ االإلابلـت الصخصـُت اللصـحرة مـم االإظخلصـ ى مـنهم ، خُـث وجم حمم 

 ، وذلــــً بلـــد ػــــسح ؤهــــداف جـــم حظــــلُم كـــىائم الاطخلصــــاء بلـــيهم للإحابــــت ك
ً
ليهـــا فــــي الىكـــذ االإىاطــــب لا خلـــا

وباليظــبت    %.91الاطخلصــاء للمظخلصــ ى مــنهم ، زــم جــم حملهــا مــنهم بلــد ذلــً ، وكــد بلغــذ وظــبت الــسدود 

للائمــــت اطخلصــــاء اللمــــلاء جـــــم حظــــلُمها لهــــم مـــــً زــــلاٌ االإلابلــــت الصخصــــُت اللصـــــحرة مــــم ػــــسح ؤهـــــداف 

%. واطــــخلان .9فــــع االإلابلــــت الصخصــــُت ، وكــــد بلغــــذ وظــــبت الــــسدود الاطخلصــــاء ، وجــــم حملهــــا مــــنهم فــــي ه

الباخــث فــي جىشَــم وحمــم كــىائم اطخلصــاء اللــاملحن واللمــلاء بــبلع االإدزطــحن االإظــاكدًً واالإلُــدًً بلــد 

بهم كلى االإلابلت الصخصُت وػسح ؤهداف البدث لهم.   جدزٍ
 : ثبات وصدق أداة البحث -8/4

ملــت فــي االإلــاًِع مخلــددة االإدخــىي التــي جــم اطــخسدامها فــي كائمــت بغــسض جللُــل ؤزؼــاء اللُــاض االإدخ

ــت  ءمخغحــر للُــاض زطــا كمــلا 12مخغحــر للُــاض ؤبلــاد الثلافــت الدظــىٍلُت ،  21الاطخلصــاء ) البىــىن الخجازٍ

لــت ؤلفــا لىسوهبــار. همـا جــم خظــاب الصــدق  مدـل الدزاطــت( فلــد جـم خظــاب ملامــل الثبــاث باطـخسدام ػسٍ

ىضــر الجــدوٌ زكــم ) الــراحي بةًجــاد الجــرزً ( ملــاملاث الثبــاث والصــدق .التربُعــي الإلامــل زبــاث الازخبــاز. وٍ

لُت وؤبلاد زطا اللملاء.  لأبلاد الثلافت الدظىٍ

(.حدوٌ زكم )  

 ملاملي الثباث والصدق الإلُاض مخغحراث الدزاطت

لُت  ملامل الصدقً(Alpha) ملامل الثباث ؤبلاد الثلافت الدظىٍ

 2.101 2.1111 حىدة الخدمت

 2.961 2.1126 الللاكاث الصخصُت

 2.912 2.9112 االإهمت البُلُت

 2.919 2.9122 الخىـُم

 2.911 2.91.1 الاجصالاث الدازلُت

 2.919 2.9111 الخجدًد والابخياز

 2.9.1 ..2.96 ملامل الصدق والثباث الىلي للملُاض

باثملامل الث ؤبلاد زطاء اللملاء  ملامل الصدق 

 2.111 .2.111 خظً مىكم البىً

 2.192 2.1211 ملائمت طلس الخدمت

 2.11 2.1.12 هفاءة اللاملحن بالبىً

 2.920 2.1612 االإهازاث الظلىهُت لللاملحن  بالبىً

 2.921 2.1612 حىدة الخدمت وجمحزها

 2.961 2.1109 بظاػت بحساءاث الخصىٌ كلى الخدمت

واطخفظازاث اللمُلالاهخمام بىكذ   2.1021 2.92. 

 2.9.1 2.9611 ملامل الصدق والثباث الىلي للملُاض
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دبـــحن مـــً الجـــدوٌ الظـــابم ؤن وـــل ملـــاملاث الثبـــاث والصـــدق واهـــذ دالـــت بخصـــائُت كىـــد مظـــخىي  وٍ

لُت واطخلصــاء زطـــا اللمــلاء الـــىازد بالبدـــث 2.26 . ممــا ًاهـــد كلــى جمخـــم اطخلصــاء ؤبلـــاد الثلافــت الدظـــىٍ

مىً الاكخماد كليها في حلمُم الىخائج كلى مجخمم الدزاطت.بسصائ ًص الازخباز الجُد ، وٍ
 

 أساليب تحميل البيانات واختبار الفروض -8/5
، جـــم ازخُـــاز مجمىكـــت مـــً ؤطـــالُب جدلُـــل  ، وؤهدافـــه وفسوطـــه فـــي طـــىء ػبُلـــت مؼـــيلت البدـــث

ام خصمت ؤطالُب الخدلُـل الؤخصـائُت البُاهاث وازخباز الفسوض االإخاخت مً زلاٌ الخاطب الآلي وباطخسد

ــع،  SPSSالخاصــت بــالللىم الؤوظــاهُت واالإلسوفــت باطــم  ، وبالخددًــد فلــد جــم ازخُــاز الأطــالُب الخالُــت )بدزَ

6991:)ً

  ملامل ازجباغ ؤلفا لىسوهبـار للخدلـم مـً دزحـت الاكخمادًـت والثبـاث فـي االإلـاًِع مخلـددة االإدخـىي

ًاالإظخسدمت في الدزاطت .

 ـت الـثلار  ؤطـلىب جدلُـل الخمـاًص االإخلـدد: وذلـً للخمُحـز بـحن مجمىكـاث بىـىن اللؼـاق اللـام الخجازٍ

مُــــت  الخاطــــلت للدزاطــــت )البىــــً الأهلــــي، بىــــً مصــــس، بىــــً اللــــاهسة( مــــً خُــــث الاججاهــــاث الخلىٍ

لُت ومظـخىي زطــا اللمـلاء ، وجددًـد الأهمُـت اليظــبُت  لللـاملحن بهـا هدـى ممازطــتها للثلافـت الدظـىٍ

لُت وزطا اللملاء.الإددد  اث الثلافت الدظىٍ

  ؤطــلىب جدلُــل الخبــاًً ؤخــادي الاججــاه لخددًــد دزحــت الدؼــابه ؤو الازــخلاف بــحن اججاهــاث اللــاملحن

لُت وفلا لخصائصهم الدًمىحسافُت  في البىىن مدل الدزاطت هدى الثلافت الدظىٍ

 از الازخبازاث الؤخصائُت لفـسوض الدزاطـت : واػـخملذ كلـى وـل مـً ازخبـF-test  وازخبـاز ،T-test  ،

لىـــع لامـــدا  وحلخبـــر حمُـــم هـــره  Tukeyو ازخبـــاز مسبـــم وــاـي ، وازخبـــاز  Wilk's Lambdaوازخبـــاز وٍ

الازخبـــــازاث مصــــــاخبت لأطـــــالُب الخدلُــــــل التـــــى جلــــــسز اطـــــخسدامها واالإخــــــىافسة فـــــي خصمــــــت الأطــــــالُب 

 .SPSSالؤخصائُت االإخلدمت 

 انية: تحميل ومناقشة نتائج الدراسة الميد -9
ٌلسض الباخث فُما ًلي لأهم هخائج الدزاطت مم بحساء جدلُل ومىاكؼت لهـره الىخـائج ، وجـم جلظـُمها 

بلــى ؤزبلــت هخــائج زئِظــت ، وــل واخــدة منهــا زصصــذ لازخبــاز دــخت فــسض مــً فــسوض الدزاطــت ، وذلــً كلــى 

  الىدى الخالي:
  تحميل ومناقشة النتائج الخاصة باختبار صحة الفرض الأول: -9/1

ــــت اًــــىص الفــــسض الأوٌ للدزاطــــت كلــــى ؤهــــه " لا ًىحــــد جمــــ ًص ذو دلالــــت بخصــــائُت بــــحن البىــــىن الخجازٍ

مُـت لللـاملحن بهـا  الخاطلت للدزاطت )بىً مصس، بىً اللـاهسة، البىـً الأهلـي( مـً خُـث الاججاهـاث الخلىٍ

لُت ". ولخددًـد مـدي وحــىد جمـ خصــائُت بـحن بىــىن ًص ذو دلالـت باهدـى ممازطـت هــره البىـىن للثلافـت الدظــىٍ

مُت لللاملحن بهـا هدـى ممازطـت  ت مىطم الدزاطت مً خُث الاججاهاث الخلىٍ ت االإصسٍ اللؼاق اللام الخجازٍ

لُت ، جــم جؼبُــم ؤطــلىب جدلُــل الخمــاًص االإخلــدد   Multiple Discriminantهــره البىــىن للثلافــت الدظــىٍ
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Analysis  ًالتــــي جمثــــل ؤهــــىاق البىــــىن الــــثلار كلــــي همــــىذج اػــــخمل كلــــى زــــلار مجمىكــــاث مــــً اللــــاملحن و

 )االإخغحـر الخـابم ( ، وهـرلً اججاهـاث اللـاملحن هدـى مدـدداث الثلافـت 
ً
الخاطلت للدزاطت  واالإصـىفت مظـبلا

 229الدظـىٍلُت )االإخغحـراث االإظـخللت(. وواـن كـدد مفـسداث اللُىـت الؤحمالُـت لللـاملحن بـالبىىن الثلازـت هـى )

لت   STEPWISEؼاز بلُه وباطخسدام بسهامج الخؼىاث االإخخابلت مفسدة(. وبخؼبُم ؤطلىب الخدلُل االإ وػسٍ

لىع  ًؤمىً ازخباز دخت الفسض الأوٌ وذلً كلى الىدى الخالي:   WILKSوٍ

 قطاع العام التجارية عمي أساس ممارسة الثقافة التسويقية:الالتمييز بين بنوك  -أ
ت وازجبـــاغ مخىطـــؽ )ملامـــل الازجبـــاغ ؤؿهـــسث هخـــائج جدلُـــل الخمـــاًص االإخلـــدد ؤن هىـــان كلاكـــت ملىىٍـــ

( بـــحن اججاهـــاث اللـــاملحن فـــي البىـــىن الـــثلار )بىـــً مصـــس، بىـــً اللـــاهسة، البىـــً الأهلـــي( وبـــحن 21..2ًمثـــل 

لُت  فـي هــره البىـىن التـي ٌلملــىن بهـا  )همــىذج الللاكـت ٌلخبــر  االإمازطـاث الفللُـت الإدــدداث الثلافـت الدظــىٍ

ـــت  ـــا كىـــد مظـــخىي ملىىٍ ؤن الخفـــاوث بـــحن اججاهـــاث اللـــاملحن هدـــى ممازطـــت البىـــىن التـــي (. همـــا 2.26ملىىٍ

لُت ٌلخبــر ذا دزحــت طــلُفت بلــى خــد مــا )وظــبت الخبــاًً الــري ؤمىــً جفظــحره فــي  ًيخمــىن بليهــا للثلافــت الدظــىٍ

ــــد كــــً  وذلــــً همــــا ًخطــــر فــــي الجــــدوٌ % فــــي الدلالــــت الثاهُــــت لخدلُــــل الخمــــاًص االإخلــــدد( ، .0الىمــــىذج لا ًصٍ

ً(.1)زكم

ً(1كم )حدوٌ زً

 ممازطت البىىن للثلافت الدظىٍلُت دواٌ جدلُل الخماًص االإخلدد و مصفىفت الخلظُم كلي ؤطاض
 )ؤ( دواٌ الخماًص

 الخباًً كُمت بًجً زكم الدالت
ملامل 

 الازجباغ

لىع  وٍ

 لامبدا
ت 0وا  االإلىىٍت دزحاث الخسٍ

6 6.26. 11.1 2.162 2.219 011.1 11 2.222 

0 2.21. 0..1 2..21 2.112 1..11 22ً2.222 

ً)ب( مصفىفت الخلظُم

 االإفسداث البىىن
الؤحمالي  بلد  الخيبا بلظىٍت االإجمىكاث

 مصس اللاهسة الأهلي الخلظُم

 بىً الأهلي
 كدد

 

16 01 62 62. 

 622 629 02 6 بىً اللاهسة

 16 9 11 .6 بىً مصس

 بىً الأهلي

 وظبت

11.1 00.9 9.. 622.22 

 622.22 10.2 61.0 2.1 بىً اللاهسة

 622.22 60.1 11.0 06.6 بىً مصس

 %..12اليظبت االإئىٍت للخلظُم الدكُم للمفسداث                      
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 لاججاهــاتهم هدــى 
ً
ــت للخصــيُف الــدكُم لللــاملحن كلــي البىــىن الــثلار وفلــا  بلغــذ اليظــبت االإئىٍ

ً
وؤزحــرا

لُت  لخبـــر كالُـــت ولىـــً لِظـــذ بدزحـــت هبحـــرة للخمُحـــز بـــحن هـــره % و هـــي وظـــبت ح..12ممازطـــت الثلافـــت الدظـــىٍ

% مً مفسداث كُىت اللاملحن جدؼابه فُما بُنها مً ..01البىىن. ومما ًاهد هره الىدُجت ؤن هىان خىالي 

لُت. ًخُث اججاهاتها هدى ممازطت البىىن التي حلمل بها للثلافت الدظىٍ
 

 الأهمية النسبية لمحددات  الثقافة التسويقية: -ب
باطـــــــخسدام ؤطـــــــلىب جدلُـــــــل الخمـــــــاًص االإخلـــــــدد ؤمىـــــــً جددًـــــــد الأهمُـــــــت اليظـــــــبُت الإدـــــــدداث الثلافـــــــت 

لُت الأهثر كدزة كلي الخمُحز بحن البىىن الثلار الخاطلت للدزاطت وفلا لاججاهاث اللاملحن بها هدى  الدظىٍ

لُت ، وكـــد اػـــخملذ هـــره االإدـــدداث كلـــى طـــب لت مخغحـــراث ممازطـــت هـــره البىـــىن الإدـــدداث الثلافـــت الدظـــىٍ

فلؽ وجخللم بيـل مـً االإهمـت البُلُـت ، الابخياـز والخجدًـد ، وحـىدة الخدمـت ، الاجصـالاث الدازلُـت ، وذلـً 

ً(. 1هما هى مىضر في الجدوٌ زكم )

ً(1حدوٌ زكم )

لُت  ت كلي ؤطاض ممازطت الثلافت الدظىٍ ًكىامل و ملاملاث الخماًص بحن بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

ًالخماًص ( مسسحاث جدلُل )

مخغحراث الثلافت الدظىٍلُت الأهثر كدزة كلي 

ًالخمُحز بحن البىىن

ملامل ًالىطؽ الخظابي في االإجمىكاث

ًبىً اللاهسةًبىً مصسًالبىً الأهلي الخماًص

  م جىمُت مهازاث ملدمى الخدمت كً ػسٍ

ب.)االإهمت البُلُت(  الخدزٍ
1.10ًA 2.19 B 1.01 A 2..10* 

 الؤبخياز والخؼىٍس في ؤداء  ٌصجم البىً كلى

ًالخدمت االإصسفُت. )االإهمت البُلُت(
1.21 A 2.10 C 1.21 B 2.011* 

  ٌس في مجا ًلبل البىً الخغُحر والخؼىٍ

 زدماجه. )الابخياز(
1.11 A 2.92 B 1.01ًA 2.126*ً

  يهخم البىً بةزخُاز وحلُحن كماله مً ؤوظب

 اللىاصس. )االإهمت البُلُت(
1.62 A 2.11ًB 2.91 B 2.200* 

  ًٌإزر البىً في الخظبان مهازاث الاجصا

 لدي اللاملحن به. )حىدة الخدمت(
1.21 A 2.11 B 2.92 B 2.069* 

  ًددد البىً طُاطاث وبحساءاث اللمل

     بدُث جىىن مخاخت لأي كامل كىد الؼلب.

 ) الاجصالاث الدازلُت(

1.21 A 2.12 B 1.21 A 2.210* 

 ًن بالظلادة كىدما ًلىمىن ٌؼلس اللاملى

 بالبدث كً كملاء حدد. )االإهمت البُلُت(.
1.06 A 1.22 B 1.01 A 2.061* 

 لازخباز  .2.2دالت بخصائُت كىد   * 
ً
 Fػبلا
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لُت االإخلللـــت بدىمُـــت مهـــازاث ملـــدمي الخدمـــت كـــً  وممـــا طـــبم هلاخـــف ؤن ممازطـــاث الثلافـــت الدظـــىٍ

ب ، ووطـىح طُاطـاث وبحـساءاث ا م الخـدزٍ س ػسٍ للمـل بالبىـً ، وحصـجُم بدازة البىـً كلـى الابخياـز والخؼـىٍ

فــي ؤداء الخدمــت ، جـــإحي فــي ملدمـــت اللىامــل التــي جمحـــز بــحن البىـــىن الخاطــلت للدزاطــت مـــً خُــث ممازطـــتها 

، كلي الخىالي ( ، ًليها في ذلً ول  2621، ؛ 2612  ؛2612الفللُت للثلافت الدظىٍلُت  )ملامل الخماًص جمثل  

حن ، وػــلىز اللــاملحن بالظــلادة كىــد ــــاز والخلُــحن ، وجىمُــت مهــازاث الاجصــاٌ لــدي اللاملــــج الازخُــــمً بساـمــ

ًكلي الخىالي(.  2606،  2600، 2620ملامل الخماًص جمثل البدث كً كملاء حدد )
 

 توصيف مقارن لبنوك القطاع العام التجارية عمي أساس محددات الثقافة التسويقية: -ج
 لاججا

ً
هـاث اللـاملحن فـي مجمىكـاث البىـىن الـثلار الخاطـلت للدزاطـت بصـفت كامـت ، فـان هـره ػبلـا

لُت )كمت الىطؽ الخظابي لإحاباث االإظخلص ى منهم  البىىن جمازض بدزحت هبحرة مددداث الثلافت الدظىٍ

لاخــــف ؤن البىــــً الأهلــــي  1621 ؛ 1610 ؛ 1611لــــبلع مدــــدداث الثلافــــت الدظــــىٍلُت جمثــــل  كلــــى الخــــىالى( وٍ

لُت. ا ـت الـثلار مـً خُـث ممازطـت ؤبلـاد الثلافـت الدظـىٍ الإصسي ًإحي في ملدمت بىـىن اللؼـاق اللـام الخجازٍ

وبملازهــت الىطــؽ الخظــابي لاججاهــاث اللــاملحن فــي مجمىكــاث البىــىن الــثلار هدــى وــل مخغحــر مــً مخغحــراث 

لُت الأهثـر كـدزة كلـى الخمُحـز بـحن البىـىن الـثلار )اهــس الجـدوٌ  ( ، ؤمىـً الخىصـل بلـى 1زكـمالثلافت الدظـىٍ

ًوصف ملازن بحن البىىن الثلار ، و ذلً كلي الىدى الخالي:

  ي:ـمـك الأهــالبن
ًلسز اللاملىن في البىً الأهلي بدزحـت ؤهبـر مـً شملائهـم فـي بىـً مصـس وبىـً اللـاهسة وحـىد ممازطـاث 

لُت ، خُــــث ًمُلــــىن بلــــى االإىافلــــت كلــــى ؤن ا لبىــــً ًلبــــل الخغُحــــر كملُــــت لــــبلع مدــــدداث الثلافــــت الدظــــىٍ

ب ،  ـــم الخـــدزٍ س فـــي زدماجـــه االإصـــسفُت ،  وؤن هىـــان بـــسامج لخىمُـــت مهـــازاث ملـــدم الخدمـــت كـــً ػسٍ والخؼـــىٍ

س في ؤداء الخدمت ، وجلبل بدازة البىً الأفياز واالإلترخاث  وحصجم بدازة البىً اللاملحن كلى الابخياز والخؼىٍ

س الخدماث االإصسفُت ، هما ٌؼلس ال لاملىن بالظلادة كىد البدث كً كمـلاء حـدد ، ويهـخم الجدًدة لخؼىٍ

البىــً ببــرامج الازخُــاز والخلُــحن ، وؤن البىــً ًإزــر فــي الخظــبان مهــازاث الاجصــاٌ لــدي اللــاملحن بــه ، همــا 

ًًددد البىً طُاطاث وبحساءاث اللمل بدُث جىىن مخاخت لأي كامل كىد الؼلب.
 

 رة:ــبنك القاه
فُخفلىن مم شملائهم في البىً الأهلى كلى ممازطت بىـً اللـاهسة الإلــم  ؤما اللاملىن في بىً اللاهسة 

لُت ، بلا ؤنهـــــم ًسخلفـــــىن كـــــً شملائهـــــم فـــــي  بىـــــً الأهلـــــى مـــــً خُـــــث مــــــىافلتهم المدـــــدداث الثلافـــــت الدظـــــىٍ

س فــي ؤداء الخدمــت ، وؤهــه يهــ خم بمهــازاث الاجصــاٌ لــدي االإخدفـــت كلــى ؤن البىــً ٌصــجم كلــى الابخيـاـز والخؼــىٍ

ً.اللاملحن

 ر:ـــبنك مص
 ًإحي اللـاملىن فـي بىـً مصـس، والـرًً ًخفلـىن مـم شملائهـم فـي البىـً الأهلـى وبىـً اللـاهسة كلـى 

ً
وؤزحرا

ؤن اللاملحن في البىً ٌؼلسون بالظلادة كىدما ًبدثـىن كـً كمـلاء حـدد ، بلا ؤنهـم ًسخلفـىن كـنهم بدزحـت 
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لُت ومنهـ ـم هبحرة في اججاهاتهم هدى بلُت مدـدداث الثلافـت الدظـىٍ ا جىمُـت مهـازاث ملـدمي الخدمـت كـً ػسٍ

س فــي مجــاٌ زدماجــه ، ووحــىد طُاطــاث وبحــساءاث مدــددة لللمــل  ب ، وكبــىٌ البىــً بــالخغُحر والخؼــىٍ الخــدزٍ

ومخاخــت للجمُــم ، وؤن البىــً ًإزــر مهــازاث الاجصــاٌ لــدي اللــاملحن ، وهىــان اهخمــام كلُــل بازخُــاز وحلُــحن 

ًدمت.اللىصس البؼسي مً ؤفظل اللىاصس االإخل

ًص ذو دلالـــت اوالـــري ًـــىص كلـــى ؤهـــه " لا ًىحـــد جمـــ ًمىىىـــا زفـــع فـــسض اللـــدموفـــي طـــىء مـــا طـــبم 

ــت الخاطــلت للدزاطــت )بىــً مصــس، بىــً اللــاهسة ، البىــً الأهلــي( مــً خُــث  بخصــائُت بــحن البىــىن الخجازٍ

لُت ". وكبـــىٌ الفـــسض مُـــت لللـــاملحن هدـــى ممازطـــت هـــره البىـــىن للثلافـــت الدظـــىٍ البـــدًل  الاججاهـــاث الخلىٍ

مـــإزىذ بصـــىزة بحمالُـــت وذلـــً بلـــد ؤن جبـــحن ؤن هىــــان جمُحـــز ذو دلالـــت بخصـــائُت بـــحن مجمىكـــاث البىــــىن 

مُــــت لللــــاملحن بهــــا هدــــى ممازطــــت هــــره البىــــىن  الــــثلار الخاطــــلت للدزاطــــت كلــــى ؤطــــاض الاججاهــــاث الخلىٍ

ًللثلافت الدظىٍلُت. 

لىــع لامــدا فــي الــد الخحن الأولــى والثاهُــت لخدلُــل الخمــاًص وكــد اكخمــد هــرا اللــساز كلــى وــل مــً كُمــت وٍ

ـت 1..1، 011.1االإدظـىبت ) 0كلى الخىالى. هما ؤن كُمـت واـ 2.11، 2.21والتى لم جصد كً  ، 11( بـدزحاث خسٍ

ـت  22و )اهــس حـدوٌ زكـم  2.226فـي هفـع الـدالخحن كلـى الخـىالي جفـىق هـحرتهـا الجدولُـت كىـد مظـخىي ملىىٍ

فـسض اللـدم باليظـبت لظـبلت مخغحـراث فلـؽ مـً مخغحـراث الثلافـت (. ومً هاخُت ؤزسي جلسز زفع هفـع 1

لُت ) مخغحــر( مــإزىذة بصــىزة فسدًــت وذلــً للــدزة وــل منهــا كلــى الخمُحــز بــحن مجمىكــاث البىـــىن  21الدظــىٍ

ت ًفىق  ً(.1)ف( )اهـس حدوٌ زكم وفلا لىخائج ازخباز .2.2ؤو  2.226الثلار كىد مظخىي ملىىٍ
 

 الخاصة بصحة الفرض الثاني: تحميل ومناقشة النتائج -9/2
ذو  ٌظعى هرا الجصء لازخباز دخت الفسض الثاوي للبدث والري ًىص كلى  ؤهه "  لِع هىـان جمـاًص 

ـــت الـــثلار الخاطـــلت للدزاطـــت )بىـــً مصـــس، بىـــً اللـــاهسة،  دلالـــت بخصـــائُت بـــحن مجمىكـــاث البىـــىن الخجازٍ

دـــخت ؤو كـــدم دـــخت هـــرا الفـــسض جلـــسز  البىـــً الأهلـــي( مـــً خُـــث مظـــخىي زطـــا كملائهـــا كنهـــا ". ولإزبـــاث

اطــخسدام ؤطــلىب جدلُــل الخمــاًص االإخلــدد ، وكــد اكخمــد جصــمُم همــىذج الخدلُــل كلــى زــلار مجمىكــاث مــً 

اللملاء لبىىن الخلامل الثلار )همخغحر جابم( ، وطبلت كىاصس للُاض دزحت زطا اللملاء كً هره البىـىن 

مفسدة. وبخؼبُـم  122حمالُت التى زظلذ للخدلُل كلى )همخغحراث مظخللت( ، واػخملذ كُىت اللملاء اًلؤ

لىـــع لامبـــدا  STEPWISEؤطـــلىب جدلُـــل الخمـــاًص االإخلـــدد مـــً زـــلاٌ بسهـــامج الخؼـــىاث االإخخالُـــت  لـــت وٍ وػسٍ

WILKS Lambda :ًؤمىً ازخباز دخت الفسض الظابم كلى الىدى الخالي
 

 اس رضا العملاء:التمييز بين بنوك القطاع العام التجارية المصرية عمى أس -أ
( ؤن هىــان كلاكــت بًجابُــت 9جبــحن هخــائج جدلُــل الخمــاًص االإخلــدد  وذلــً همــا ًخطــر فــي الجــدوٌ زكــم ) 

ذاث دلالت بخصائُت بحن هىكُت بىً الخلامل ومظخىي زطـا اللمـلاء كـً البىـً ، وحلخبـر الللاكـت مخىطـؼت 

ؤهــىاق البىــىن الــثلار الخاطــلت للدزاطــت  (. همــا ؤن وظــبت الخبــاًً بــحن 2612)بلــغ ملامــل الازجبــاغ االإخلــدد 

د كً  اث زطا اللملاء لا جصٍ ً%.69كلى ؤطاض مظخىٍ
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 (9حدوٌ زكم )

ت دواٌ جدلُل الخماًص االإخلدد و مصفىفت الخلظُم كلي ؤطاض ت االإصسٍ ًمظخىي زطاء كملاء البىىن الخجازٍ

 )ؤ( دواٌ الخماًص

 الخباًً كُمت بًجً زكم الدالت
ملامل 

 الازجباغ

لىع  وٍ

 لامبدا
 0وا

دزحاث 

ت  الخسٍ
 االإلىىٍت

6 0.1.2 16.2 2.112 2.611 12..612 12 2.222 

0 2..11 69.2 2.121 2.12. 610.21. 29ً2.222 

ً)ب( مصفىفت الخلظُم

 االإفسداث البىىن
الؤحمالي  بلد  الخيبا بلظىٍت االإجمىكاث

 مصس اللاهسة الأهلي الخلظُم

 بىً الأهلي
 كدد

 

661 1 02 611 

 ..6 61 621 2 بىً اللاهسة

 19 10 . 60 بىً مصس

 بىً الأهلي

 وظبت

12.1 ... 62.1 622.22 

 622.22 9.2 19.2 6.9 بىً اللاهسة

 622.22 ..11 1.2 0..6 بىً مصس

ت للخلظُم الدكُم للمفسداث                       ً%12.1اليظبت االإئىٍ

 

دكُم للُىــــت اللمــــلاء كلــــى مجمىكــــاث بىــــىن الخلامــــل وؤمــــا بسصــــىص اليظــــبت االإئىٍــــت للخصــــيُف الــــ

اث زطاهم كً هره البىىن فلد بلغذ   الإظخىٍ
ً
 للخمُحـز بـحن 12.1الثلار وفلا

ً
%، وهى وظبت حلخبـر كالُـت حـدا

% مـً مفـسداث كُىـت اللمـلاء جدؼـدذ بؼـيل واضـر 61.2البىىن. و مما ًاهد هره الىدُجت ؤن هىـان خـىالي 

ًكاث التي ًيخمىن بليها.كً االإساهص السئِظُت للمجمىً

ت مً خُث  ت االإصسٍ وفي طىء ما طبم ًمىً اللىٌ بإن هىان جفاوث بحن بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

ً  زطا اللملاء الأفساد هدىها.
 

 الأهمية النسبية لعوامل رضا العملاء عن بنوك القطاع العام التجارية المصرية: -أ
مىً جددًد الأهمُت اليظبُت للىامـل زطـا اللمـلاء  الأهثـر باطخسدام ؤطلىب جدلُل الخماًص االإخلدد ؤ

كــدزة كلــي الخمُحــز بــحن البىــىن الــثلار الخاطــلت للدزاطــت وفلــا لاججاهــاث كمــلاء هــره البىــىن  هدــى كىامــل 

ً(.62السطا، و ذلً هما هى مىضر في الجدوٌ زكم )

ً

ً
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ً(62حدوٌ زكم )

ت باللؼا ق اللام كلي ؤطاض مظخىي زطاء اللملاء كىامل وملاملاث الخماًص بحن البىىن الخجازٍ

ً)مسسحاث جدلُل الخماًص(

 عوامل رضاء العملاء الأكثر قدرة عمي التمييز بين البنوك
معامل  الوسط الحسابي في المجموعات

 بنك القاهرة بنك مصر البنك الأهمي التمايز

  1.1 .ؤزىاء الخدمت خل االإؼاول التى جىاحه اللمُل. A 2.62 C 1.02ًB 2.2.* 

 .ً1.01 زبرة ومهازاث مىؿفى البى A 2.22 B 2.11 A 2.21.* 

 .1.26 حلدد وجىىق الخدماث االإصسفُت A 2.02 C 2.16 B 2.011* 

 .1.11 جىافس وافت الؤحساءاث واالإظدىداث والىماذج A 2.26 C 1.29 B 2.029* 

 .0.0 وحىد لىخاث بزػادًت واضخت. C 0.12 B 2.62 A 2.012* 

  2..0 االإخابلت مً حاهب االإىؿف والسغبت في بجمام اللمل C 2.69 B 2.12 A 2.212* 

 .1.62 ًىفس البىً الظمان  اليافى للدم فلد االإدزساث A 0.1. C 2.1. B 2.69.* 

 .ً1.01 جىافس االإلسفت الىؿُفُت لدي اللاملحن بالبى A 0..1 B 2.11 A 2.61* 

 ً1.06 كلاث اللملاء.طسكت الىفاء بةخخُاحاث وجى A 2.20 B 2.11 A 2.210* 

 1.61 زفم آزاء وملترخاث وػياوي اللملاء للملىُحن A 0.11 B 2.9. A 2.621* 

 .1.21 حلدد فسوق البىً في االإىاػم الجغسافُت A 0.91 B 2.91 A 2.161* 

 .1.21 اخترام زغباث ومؼاكس اللملاء كىد جلدًم الخدمت A 0.11 C 2.12 B 2.266* 

 .  *.A 0.1. C 2.1. B 2.62 .1.2 كسب البىً مً االإجزٌ

 .1.01 جلدًم زدود وافُه كلى حظائلاث اللملاء A 0.11 C 2.16 B 2.21.* 

 .1.01 مىذ الدظهُلاث الائخماهُت A 0.9. C 2.11 B 2.211* 

 لازخباز. 0.05دالت بخصائُت كىد  *
ً
Fًػبلا

 

 فلــؽ مــً كىامــل وجبــحن هخــائج جدلُــل الخمــاًص االإ
ً
خلــدد فــي الجــدوٌ الظــابم ؤن هىــان طــخت كؼــس كــاملا

ـت الـثلار )البىـً  زطا اللملاء كً بىً الخلامل حلخبر ؤهثر كدزة كلى الخمُحز بحن بىـىن اللؼـاق اللـام الخجازٍ

إحي في ملدمـت اللىامـل الأهثـر كـدزة كلـى الخمُحـز بـحن بىـىن الخلامـل  ، بىً اللاهسة( ، بىً مصس الأهلي  –، وٍ

خــــل االإؼــــاول التــــى جىاحــــه اللمُــــل ؤزىــــاء خصــــىله كلــــى الخدمــــت ، زبــــرة ومهــــازاث   –مسجبــــت خظــــب ؤهمُتهــــا 

لــي ذلــً  مــىؿفي البىــً ، حلــدد وجىــىق الخــدماث االإصــسفُت ، جــىافس وافــت الؤحــساءاث واالإظــدىداث والىمــاذج. وٍ

بجمــام اللمــل ختــى  مجمىكــت ؤزــسي مــً اللىامــل جظــم هــلا مــً وحــىد لىخــاث بزػــادًت واضــخت ، والسغبــت فــي

النهاًــــت ، وجــــىفحر البىــــً الظــــمان  اليـــاـفى للــــدم فلــــد االإــــدزساث ، وجــــىافس االإلسفــــت الىؿُفُــــت لــــدي اللــــاملحن 

ً، وطسكت الىفاء باخخُاحاث وجىكلاث اللملاء. بالبىً

ـــإحى فـــي االإسجبـــت الأزحـــرة مجمىكـــت ؤزـــسي مـــً اللىامـــل  هاخـــذ فـــي الخمُحـــز بـــحن بىـــىن اللؼـــاق اللـــام  وٍ

ــت ت وجخللــم بسفــم آزاء وملترخــاث وػــياوي اللمــلاء للملىُــحن ، وحلــدد فــسوق البىــً فــي االإىــاػم  الخجازٍ االإصــسٍ

، كــسب البىــً مــً االإجــزٌ ، جلــدًم زدود  الجغسافُــت ، واختــرام زغبــاث ومؼــاكس اللمــلاء كىــد جلــدًم الخدمــت

ًوافُه كلى حظائلاث اللملاء ، مىذ الدظهُلاث الائخماهُت.
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لاخــف ممــا طــبم بهــه ب اطــخاىاء ووحــىد لىخــاث بزػــادًت واضــخت ، فــةن مدــدداث زطــا اللمــلاء ذاث وٍ

لُت  ـت جخللــم بسصـائص حلىــع الثلافـت الدظــىٍ اللـدزة اللالُـت كلــى الخمُحـز بــحن بىـىن اللؼــاق اللـام الخجازٍ

ًمثل حىدة الخدمت ، االإهمت البُلُت ، الاجصالاث الدازلُت.

كـً حـىدة الخدمـت التـي ًلـدمها البىـً لا جخدلـم وجبـدو هـره الىدُجـت مىؼلُـت خُـث بن زطـا اللمـلاء 

بهم بصفت مظخمسة ،  بدون الخلسف كلى خاحاث وزغباث اللملاء بؼيل مىخـم ، وزفم هفاءة اللاملحن وجدزٍ

وجىمُـــت الللاكــــاث الصخصــــُت دازــــل البىــــً ، والاهخمــــام بميافــــإة اللــــاملحن وجدفحــــزهم ، وجبظــــُؽ بحــــساءاث 

ًاث االإصسفُت االإلدمت لللملاء.الخصىٌ كلى الخدمت ، وجىىق الخدم

ـــع،  وجخفــم الىخــائج الظــابلت مــم مـــا جىصــلذ بلُــه بلــع الدزاطــاث الظـــابلت )كلــى طــبُل االإثــاٌ: بدزَ

( والتــي ؤهــدث كلــى ؤن زطــا اللمُــل كــً بىــً الخلامــل بهمــا هــى اوليـاـض perry, 1991 Kelly, 1990;؛6991

لُت(. ًلثلافت الخىحه باللمُل ) الثلافت الدظىٍ

 مقارن لرضا العملاء عن بنوك القطاع العام التجارية الخاضعة لمدراسة: توصيف -ج
 لاججاهــاث اللــاملحن فــي مجمىكــاث البىــىن الــثلار الخاطــلت للدزاطــت بصــفت كامــت ، فــان هــره 

ً
ػبلــا

البىىن جدـى بدزحت كالُـت مـً كملائهـا )كمـت الىطـؽ الخظـابي لإحابـاث االإظخلصـ ى مـنهم لـبلع مخغحـراث 

لاخــــف ؤن البىــــً الأهلــــى االإصـــسي ًــــإحي فــــي ملدمــــت 1.01، 1601، .1.1، 1.11ذ  جمثـــل )زطـــا اللمــــلاء بلغــــ ( وٍ

ـــــت. وبملازهـــــت الىطـــــؽ الخظـــــابي فـــــي االإجمىكـــــاث الثلازـــــت مـــــً كمـــــلاء البىـــــىن  بىـــــىن اللؼـــــاق اللـــــام الخجازٍ

س الخاطــلت للدزاطــت باليظــبت ليــل كامــل مــً كىامــل السطــا الأهثــر كــدزة كلــى الخمُحــز بــحن هــره البىــىن )اهـــ

 ، ؤمىً الخىصل بلى وصف ملازن بحن البىىن الثلار، و ذلً كلي الىدى الخالي: (62الجدوٌ زكم
 

 ي:ــالبنك الأهم
، خُــث ؤؿهــس  ًدـــى البىــً الأهلــى االإصــسي بدزحــت كالُــت مــً زطــا كملائــه جمحــزه كــً البىــىن الأزــسيً

، وطـسكت خـل االإؼـاول التـي  اذجكملاء البىً دزحت زطا كالُت كـً جـىافس وافـت الؤحـساءاث واالإظـدىداث والىمـ

جىاحـــه اللمُـــل ؤزىـــاء خصـــىله كلـــى الخدمـــت ، وحلـــدد وجىـــىق الخـــدماث االإصـــسفُت ، وجـــىافس دزحـــت كالُـــت مـــً 

الخبــرة واالإهــازة لــدي مــىؿفي البىــً ، وجــىافس االإلسفــت الىؿُفُــت لــدي اللــاملحن بالبىــً ، وجلــدًم زدود وافُــت 

ً.الىفاء باخخُاحاث وجىكلاث اللملاء، بالإطافت بلى طسكت  كلى حظائلاث اللملاء
 

 رة:ــبنك القاه
وباليظــبت لبىــً اللــاهسة فــةن كمــلاءه ًدؼــابهىن بلــى خــدٍ مــا مــم كمــلاء البىــً الأهلــى مــً خُــث دزحــت 

زطاهم كً زبرة ومهازاث مىؿفي البىً ، وجىافس االإلسفت الىؿُفُـت لـدي اللـاملحن بالبىـً ، وطـسكت الىفـاء 

ء ، وزفـــم آزاء وملترخـــاث وػـــياوي اللمـــلاء للملىُـــحن ، وحلـــدد فـــسوق البىـــً فـــي باخخُاحـــاث وجىكلـــاث اللمـــلا

االإىــاػم الجغسافُــت.  ومــً هاخُـــت ؤزــسي ًخىطــؽ بىــً اللـــاهسة وــل مــً البىــً الأهلـــى وبىــً مصــس مــً خُـــث 
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دزحـــت زطـــا كملائـــه هدـــى اختـــرام زغبـــاث ومؼـــاكس اللمـــلاء كىـــد جلـــدًم الخدمـــت ، وكـــسب البىـــً مـــً االإجـــزٌ ، 

ًود وافُت كلى حظائلاث اللملاء ، ومىذ الدظهُلاث الائخماهُت.وجلدًم زد

 ر:ــبنك مص
 ًبدو ؤن بىً مصس ًدـي بدزحت مىسفظت مـً زطـا كملائـه ملازهـت بـالبىىن الأزـسي مـً خُـث 

ً
وؤزحرا

حلـــدد وجىـــىق الخـــدماث االإصـــسفُت االإلدمـــت مـــً البىـــً ، ومخابلـــت االإىؿـــف اللمـــل وزغبخـــه فـــي بجمـــام اللمـــل ، 

ل التـــى جىاحـــه اللمُـــل ؤزىـــاء خصـــىله كلـــى الخدمـــت ، زبـــرة ومهـــازاث مـــىؿفى البىـــً ، وطــــسكت وخـــل االإؼـــاو

إحى في االإسجبت الأزحرة  الىفاء باخخُاحاث وجىكلاث اللملاء ، وجىافس وافت الؤحساءاث واالإظدىداث والىماذج ، وٍ

بـاث ومؼـاكس اللمـلاء مجمىكت اللىامل ًدـى فيها بىً مصس بإكل دزحت زطا اللملاء وجخمثل في اختـرام زغ

كىد جلدًم الخدمت ، وكسب البىً مً االإجزٌ ، وجلدًم زدود وافُت كلى حظائلاث اللمـلاء ، ومـىذ الدظـهُلاث 

ًالائخماهُت ، وجىفحر البىً الظمان  اليافي للدم فلد االإدزساث.

والري ًـىص كلـي ؤهـه ". لـِع هىـان ازـخلاف مخمـاًص  ًمىىىا زفع فسض اللدموفي طىء ما طبم 

ـت الـثلار الخاطـلت للدزاطـت )بىـً مصـس، بىـً اللـاهسة،  وذو دلالت بخصائُت بحن مجمىكاث البىـىن الخجازٍ

البىً الأهلي( مً خُث مظـخىي زطـا كملائهـا كنهـا ". وكبـىٌ الفـسض البـدًل مـإزىذ بصـىزة بحمالُـت وذلـً 

ًًصًابلد ؤن جبحن ؤن هىان جم
ً
لخاطلت للدزاطت مً خُث ذا دلالت بخصائُت بحن مجمىكاث البىىن الثلازت ا ا

  مظخىي زطا اللملاء.

لىــع لامــدا فــي الـــدالخحن الأولــى والثاهُــت لخدلُــل الخمـــاًص  وكــد اكخمــد هــرا اللـــساز كلــى وــل مــً كُمـــت وٍ

ــت 610.21، 61..12االإدظــىبت ) 0كلــى الخــىالي. همــا ؤن كُمــت وـاـ 2.12، 2.61والتــي لــم جــصد كــً  ( بــدزحاث خسٍ

ــت فــي هفــع الــدالخحن كلــى ا 29، و12 )ؤهـــس حــدوٌ  2.226لخــىالي جفــىق هـحرتهــا الجدولُــت كىــد مظــخىي ملىىٍ

(. ومً هاخُت ؤزسي جلسز زفع هفع فسض اللدم باليظبت لظخت كؼس مخغحر فلؽ مـً مخغحـراث زطـا 9زكم 

مخغحر( مإزىذة بصىزة فسدًت. وكد اطدىد هرا اللساز بلى وحىد ازـخلاف  12اللملاء كً زصائص البىىن )

ىي السطـــا بـــحن البىـــىن الـــثلار كلـــى ؤطـــاض وـــل مخغحـــر مـــً هـــره االإخغحـــراث كلـــى خـــده وكىـــد مخمحـــز بـــحن مظـــخ

ت  ً(.62وفلا لىخائج ازخباز )ف( ؤهـس حدوٌ زكم  .2.2ؤو  2.226مظخىي ملىىٍ

 تحميل ومناقشة النتائج الخاصة بصحة الفرض الثالث: -9/3
" البىـىن التـي جمـازض بدزحـت  ٌظتهدف هرا الجصء ازخباز دخت الفسض الثالث والري ًىص كلى ؤن 

اث مىسفظـــت مـــً السطـــا الؤحمـــالي مـــً حاهـــب اللمـــلاء االإخلـــاملحن  لُت جدلـــم مظـــخىٍ كالُـــت الثلافـــت الدظـــىٍ

ً( ؤمىً ازخباز دخت هرا الفسض، وذلً كلى الىدى الخالي :0ملها. وباطخسدام ؤطلىب مسبم واي)وا

 البنوك التجارية الثلاث: تحميل درجة التباين في مستوى الثقافة التسويقية بين -أ

لُت فـــي 66جبـــحن هخـــائج الجـــدوٌ زكـــم ) اث الثلافـــت الدظـــىٍ ( وحـــىد دزحـــت كالُـــت مـــً الخبـــاًً فـــي مظـــخىٍ

ــــت الــــثلار الخاطــــلت للدزاطــــت ، خُــــث حــــاء فــــي االإسجبــــت الأولــــى البىــــً الأهلــــي االإصــــسي )  11.1البىــــىن الخجازٍ

الإسجبـت الثاهُـت حـاء بىـً اللـاهسة خُـث بلغـذ %مىسفع( كلـى الخـىالى ، وفـي ا 2.1% مخىطؽ،  1.1%مسجفم، 
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لُت فــي البىــً كلــى الخــىالى ) ( ، وحــاء بىــً 1.0%،  %60.1%، 12.6وظــبت الخبــاًً فــي مظــخىي الثلافــت الدظــىٍ

لُت والتــــى بلغــــذ ) %،  1160مصــــس فــــي االإسجبــــت الثالثــــت مــــً خُــــث وظــــبت الخبــــاًً فــــي مظــــخىي الثلافــــت الدظــــىٍ

لُت بـحن البىـىن الـثلار وم   %( كلى الخىالي.%6.61،  6162 ما ًاهد وحىد فـسوق فـي مظـخىي الثلافـت الدظـىٍ

ت  02.11الخاطلت للدزاطت كُمت مسبم واي خُث بلغذ  ت   1بدزحاث خسٍ ً.2.226كىد مظخىي ملىىٍ

ً(66حدوٌ زكم )

لُت بحن البىىن0هخائج جدلُل ازخباز مسبم واي)وا  ( الإظخىي الثلافت الدظىٍ
ًىي الثلافتمظخ                       

ًالبىً  
ًالاحمالى مسجفم مخىطؽ مىسفع

 الاهلى

 .62 92 1 1ًاللدد

 %622 %11.1 %1.1 %2.1 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %21 %21.1ً%..69 %61.2 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %21 %22.6 %0.1 %6.2 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 مصس

 622 11 01 06ًاللدد

 %622 %11.0 %61 %1..6 االإئىٍت دازل البىىن اليظبت

 %12 %21.1 %..1. %.1 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %12 %..01 %1.1 %1.1 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 اللاهسة

 16 9. 9 2ًاللدد

 %622 %12.6 %60.1 %1.0 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %02 %01.1 %00 %62.1 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %02 %69.6 %0.9 %6 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 الاحمالى

 229 012 16 01ًاللدد

 %622 %11.1 %62.2 %9.6 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %622 %622 %622 %622 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %622 %11.1 %62.2 %9.6 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 بم وايازخباز مسً

ًمظخىي االإلىىٍت د.حً(0كُمت مسبم واي )وا

026111ً1 2.222 
 

 

 تحميل درجة التباين في مستوى رضا العملاء بين البنوك التجارية الثلاث: -ب

ـت 60جبحن هخائج الجدوٌ زكم ) ( وحىد دزحـت جبـاًً كالُـت فـي مظـخىي زطـا اللمـلاء بـحن البىـىن الخجازٍ

% 1..% مسجفــــم، 92.9حــــاء فــــي االإسجبــــت الأولــــى البىــــً الأهلــــي االإصــــسي   ) الــــثلار الخاطــــلت للدزاطــــت ، خُــــث

% مىسفع( كلـى الخـىالى ، وفـي االإسجبـت الثاهُـت حـاء بىـً اللـاهسة خُـث بلغـذ وظـبت الخبـاًً فـي 21مخىطؽ،  

%( ، وحاء بىً مصس في االإسجبت الثالثـت  1.9%،  2..0%،  1..1مظخىي زطاء اللملاء في البىً كلى الخىالى )

    %( كلـى الخـىالى.61.1%، 21.1%، 10.1مـً خُـث وظـبت الخبــاًً فـي مظـخىي زطــاء اللمـلاء والتـى بلغــذ )
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ـت فـي مظـخىي زطـا اللمـلاء بـحن البىـىن الـثلار الخاطـلت للدزاطـت كُمـت مسبـم  ومما ًاهد وحىد فـسوق ملىىٍ

ت 96واي بلغذ  ت   1. بدزحاث خسٍ ً.2.226كىد مظخىي ملىىٍ
 

ً(60حدوٌ زكم )

 ( الإظخىي زطا اللملاء بحن البىىن0جدلُل ازخباز مسبم واي)واهخائج 
ًمظخىي زطا اللملاء                                            

 البىً 
ًالاحمالى مسجفم مخىطؽ مىسفع

 الاهلى

 611 621 1 6ًاللدد

 %622 %92.9 %1.. %2.1 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %21.1 %2.9. %9.6 %0.1 خىيًاليظبت االإئىٍت دازل االإظ 

 %21.1 %21.0 %0.6 %2.2 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 مصس

 ..6 11 12 09ًاللدد

 %622 %10.1 %21.1 %61.1 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %12.1 %1..0 %11.0 %11.1 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %12.1 %61.2 %1..6 %1.1 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 اللاهسة

 19 0. 02 1ًاللدد

 %622 %1..1 %2..0 %1.9 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %02.1 %02.2 %00.1 %61.9 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %02.1 %62.1 %0.. %6.1 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

 الاحمالى

 216 0.1 11 21ًاللدد

 %622 %11.0 %02.6 %9.1 اليظبت االإئىٍت دازل البىىن

 %622 %622 %622 %622 اليظبت االإئىٍت دازل االإظخىيً 

 %622 %11.0 %02.6 %9.1 اليظبت االإئىٍت مً الاحمالى 

ًازخباز مسبم واي

ًمظخىي االإلىىٍت د.حً(0كُمت مسبم واي )وا

2.96ً1 2.222 

 

،  ٌ الفـسض البـدًلًمىً زفـع الفـسض اللـدم وكبـىً( 62م )ــ( وزك60ومً هخائج الجدوٌ زكم )

ــــت ذو دلالــــت بخصــــائُت كىــــد مظــــخىي  بــــحن  2.226خُــــث ؤػــــازث هخــــائج ازخبــــاز مسبــــم وـــاـي وحــــىد فــــسوق ملىىٍ

لُت وزطــــا  البىـــىن الــــثلار الخاطـــلت للدزاطــــت  باليظـــبت للــــُم الىطـــؽ الخظــــابي الإمازطـــت الثلافــــت الدظـــىٍ

لىخـــائج ؤن البىــــً الــــري ًمــــازض اللمـــلاء )مــــإزىذة بصــــىزة بحمالُـــت ، ووــــل ازىــــحن كلــــى خـــده (. وحؼــــحر هــــره ا

لُت ًدلم دزحت ؤكلى مً زطا اللملاء. ًبدزحت كالُت مددداث الثلافت الدظىٍ
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وجدؼــــــــابه الىخــــــــائج الظــــــــابلت مــــــــم مــــــــا جىصــــــــلذ بلُــــــــه بلــــــــع الدزاطــــــــاث منهــــــــا )كلــــــــى طــــــــبُل االإثــــــــاٌ : 

Stephen,1993)  Pradeep,1993;  Sherriff,1997;  Appiah, et. al.,1998;  Satyendra, et. al.,1999; .)ً
 

 :تحميل ومناقشة النتائج الخاصة باختبار صحة الفرض الرابع  -9/4
لا جىحـــد فـــسوق ذاث دلالـــت بخصـــائُت  فـــي اججاهـــاث  ًـــىص الفـــسض الأزحـــر لهـــره الدزاطـــت كلـــى ؤهـــه "

ـــت )بىـــً مصـــس، بىـــً اللـــاهسة ، البىـــً الأهلـــي( هدـــى ؤبلـــاد الثلافـــت  اللـــاملحن فـــي بىـــىن اللؼـــاق اللـــام الخجازٍ

 لخصائصهم الدًمىحسافُت )الىىق ، والظًال
ً
لُت وفلا ، ومظخىي الخللُم ، ومدة الخدمت ، واالإظخىي  دظىٍ

وبخؼبُم ؤطلىب جدلُـل الخبـاًً الأخـادي الاججـاه ؤمىـً الؤحابـت كلـي دـخت الفـسض السابـم  وذلـً   الؤدازي(. 

 فــــ62همــــا هــــى مىضــــر فــــي الجــــدوٌ زكــــم )
ً
ي اججاهــــاث اللــــاملحن هدــــى ( ، والــــري جبــــحن هخائجــــه ؤن هىــــان فسوكــــا

لُت وفلــا لخصائصــهم الدًمىحسافُـت )الظــً ، الخبـرة ، االإظــخىي الؤدازي( فلــؽ ،  مدـدداث الثلافــت الدظـىٍ

ت كىد مظخىي دلالت   2.26خُث ؤن كُمت )ف( ملىىٍ

لُت  وبـــحن  وللخدلــم مــً الفــسوق والازخلافـــاث بــحن اججاهــاث اللــاملحن هدـــى مدــدداث الثلافــت الدظــىٍ

ومظــــخىي الخللــــُم ومــــدة الخدمــــت واالإظــــخىي الؤدازي، فلــــد جــــم اطــــخسدام الىطــــؽ الخظــــابي        الىــــىق والظــــً

 فـــي الىطـــؽ 62. وجاهـــد هخـــائج الجـــدوٌ  ) زكـــم  Tukeyوالاهدـــساف االإلُـــازي وازخبـــاز جـــىوي  
ً
(  وحـــىد ازخلافـــا

لُت مم بلـع االإخغحـراث الدًمىحسافُـت )الظـً، الخبـرة،  االإظـخىي الؤدازي( الخظابي الإخغحراث الثلافت الدظىٍ

ًفلؽ .

وفـــــي طـــــىء جلـــــً الىخـــــائج ًخطـــــر ؤن هىـــــان ازخلافـــــاث بـــــحن اججاهـــــاث اللـــــاملحن هدـــــى ؤبلـــــاد  الثلافـــــت 

لُت بــــازخلاف زصائصــــهم الدًمىحسافُــــت )الظــــً ، الخبــــرة ، االإظــــخىي الؤدازي (. فاللــــاملىن الــــرًً  الدظــــىٍ

لافت الدظىٍلُت في خحن جدؼابه اججاهاث لديهم اججاهاث بًجابُت هدى ؤبلاد الث .1 -22جتراوح ؤكمازهم مً 

لُت. وباليظـــبت للىصـــس الخبـــرة فـــةن  .1طـــىت و 22اللـــاملحن ؤكـــل مـــً  طـــىت فـــإهثر هدـــى ؤبلـــاد الثلافـــت الدظـــىٍ

طـىت ًخفىكـىن فـي اججاهـاتهم الؤًجابُـت هدـى مدـدداث الثلافـت  .6 -.اللاملحن الرًً جتـراوح مـدة زبـرتهم مـً 

لُت كــــً اللــــاملحن الــــرًً لــــدي طــــىت. همــــا ًدبــــحن ؤن  .6طــــىىاث وؤهثــــر مــــً  .هم مــــدة زبــــرة ؤكــــل مــــً الدظــــىٍ

اث الؤدازة الللُــا لــديهم اججاهــاث اًجابُــت بصــىزة ؤهبــر كــً الفئــاث الأزــسي مــً اللــاملحن  اللــاملحن فــي مظــخىٍ

لُت  .بالبىىن مىطم الدزاطت هدى ؤبلاد الثلافت الدظىٍ

 مـــــم هخــــائج دزاطـــــت 
ً
والتـــــى جىصـــــلذ بلـــــى ؤن الثلافـــــت  (Webster,1991)وجخفــــم الىخـــــائج الظـــــابلت حصئُـــــا

لُت جسخلـــف بـــازخلاف االإظـــخىي الؤدازي.  وفـــي  و  طـــىء مـــا طـــبم فلـــد جلـــسز زفـــع فـــسض اللـــدمالدظـــىٍ

الــري ًــىص كلــي ؤهــه " لا جىحــد فــسوق ذاث دلالــت بخصــائُت  فــي اججاهــاث اللــاملحن فــي بىــىن اللؼــاق اللــام 

ــــت )بىــــً مصـــــس، بىــــً اللــــاهسة ، البىـــــً الأهلــــي( ه  لخصائصـــــهم الخجازٍ
ً
لُت وفلــــا دـــــى ؤبلــــاد الثلافــــت الدظـــــىٍ

الدًمىحسافُـــت )الىــــىق ، والظـــً، ومظــــخىي الخللــــُم ، ومـــدة الخدمــــت ، واالإظـــخىي الؤدازي(". و ذلــــً بلــــد ؤن 
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لُت  Tukeyؤؿهس همىذج جدلُل الخباًً  وازخباز جىوي   وحىد  ازخلاف حىهسي بحن مددداث الثلافت الدظىٍ

 لازخلاف الخصائص الدًم
ً
 ىحسافُت )الظً ، الخبرة ، االإظخىي الؤدازي(.وفلا

 (  62حدوٌ زكم )

لُت مم  االإخغحراث الدًمىحسافُت الخدلُل الىصفى و هخائج جدلُل الخباًً الإخغحراث الثلافت الدظىٍ

ًاالإخىطؽ الخظابي اللددًاالإخغحر الدًمىحسافى
الاهدساف 

ًاالإلُازيً
ًفًح .د

مظخىي 

ًلالهالد

    ًالىىق

0-221 2.211 2..21 
 A 6..101 621.616 006ًذهس       *

 A 66.661 621.261 11ًؤهثى       *

    2.9ًبحمالي

   ًًالظً

0-221 2..21 2.222 

 B 61.022 06...62 91ًطىت 22اكل مً  *

 A 61.112 629.921 629ًطىت.1-22مً  *

 B 62.192 11...62 11ًطىت .1ؤهثر مً *

    229ًبحمالي

   ًًمظخىي الخللُم

0-221 0.022 2.629 

 A 66.002 610.111 26ًحللُم مخىطؽ*

 A 61.192 621.912 .01ًحللُم حامعى*

 A 69..92 11..621 22ًؤكلى مً الجامعى*

    229ًبحمالي

   ًًالخبرة

0-221 ..122 2.221 

 B 61..12 621.611 11ًطىىاث .ؤكل مً *

 A 62.612 612.191 662ًطىت .6لي ب .مً *

 B 61.112 621.161 662ًطىت .6ؤهثر مً *

    229ًبحمالي

   ًًاالإظخىي الؤدازيً

0-221 0.111 2.219 

 A 66.112 11ً616.161ًبدازة كلُا*

 B 6..2.2 191..62 11ًبدازة وطؼي*

 B 6..212 621.661 611ًبدازة جىفُرًت*

    229ًبحمالي

ً(.2.2ملىىٍت كىد مظخىي دلالت بخصائُت )*

ً
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 ة:ــنتائج الدراس -10
 توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج يمكن بيانها عمى النحو التالي : 

ت )بىــــً مصــــس، بىــــً اللــــاهسة، البىــــً الأهلــــي( بدزحــــت مخىطــــؼت   -62/6 ــــت االإصــــسٍ جمــــازض البىــــىن الخجازٍ

الإىحهــــــت لللــــــاملحن بهــــــا والتــــــي جخجظــــــد فــــــي  حــــــىدة الخدمــــــت طُاطــــــاث وبــــــسامج الثلافــــــت الدظــــــىٍلُت ا

والللاكاث الصخصُت واالإهمت البُلُت والخىــُم والاجصـالاث الدازلُـت والخجدًـد والابخياـز. همـا ؤهـه 

لـــِع هىـــان جمُحـــز بدزحـــت هبحــــرة بـــحن البىـــىن الـــثلار الخاطـــلت للدزاطــــت مـــً خُـــث دزحـــت ممازطــــت 

لُت. ًالثلافت الدظىٍ

ت جخمثـــل ؤهـــم م  -62/0 ـــت االإصـــسٍ لُت الأهثـــر كـــدزة كلـــى الخمُحـــز بـــحن البىـــىن الخجازٍ دـــدداث الثلافـــت الدظـــىٍ

ب ، حصـــجُم البىـــً كلـــى  ـــم الخـــدزٍ الخاطـــلت للدزاطـــت فـــي ، جىمُـــت مهـــازاث ملـــدمي الخدمـــت كـــً ػسٍ

س فـــي مجـــاٌ زدماجـــه ،  س فـــي ؤداء الخدمـــت االإصـــسفُت ، وكبـــىٌ البىـــً للخغُحـــر والخؼـــىٍ الابخيــاـز والخؼـــىٍ

لبىــــً بازخُــــاز وحلُــــحن كمالــــه مــــً ؤفظــــل اللىاصــــس، وؤزــــر البىــــً فــــي الخظــــبان مهــــازاث واهخمــــام ا

الاجصــاٌ لــدي اللــاملحن بــه ، وكُــام البىــً بخددًــد طُاطــاث وبحــساءاث اللمــل بدُــث جىــىن مخاخــت 

ًلأي كامل كىد الؼلب ، وػلىز اللاملحن بالظلادة كىدما ًلىمىن بالبدث كً كملاء حدد.

ت الخاطــــلت ًص بــــحن ماهىـــان جمــــ -62/2 ــــت االإصــــسٍ ظــــخىي السطــــا اللــــام للمــــلاء بىــــىن اللؼــــاق اللــــام الخجازٍ

للدزاطــت ، خُــث خلــم  البىــً الأهلــى االإصــسي دزحــت كالُــت مــً زطــا اللمــلاء ًلُــه بىــً اللــاهسة ، فــي 

ًخحن حاء بىً مصس في االإسجبت الثالثت والأزحرة.

ت )بىـً مصـس، مً ؤهم مددداث زطا اللملاء الأهثر كدزة كلى الخمُحـز  -62/1  ـت االإصـسٍ بـحن البىـىن الخجازٍ

بىً اللاهسة، البىً الأهلي( ول مً كدزة البىً كلى خل االإؼاول التى جىاحه اللمُل ؤزىاء خصىله 

كلـــى الخدمــــت ، وزبــــرة ومهــــازاث مــــىؿفي البىــــً ، وحلــــدد وجىــــىق الخــــدماث االإصــــسفُت ، وجــــىافس وافــــت 

ػادًت واضخت ، وزغبت اللاملحن في بجمام اللمل الؤحساءاث واالإظدىداث والىماذج ، وحىد لىخاث بزً

ختى نهاًخت ،  وجىفحر البىً الظمان الياـفي لففـساد بلـدم فلـد االإـدزساث ، وجـىافس االإلسفـت الىؿُفُـت 

ًلدي اللاملحن بالبىً ، وطسكت الىفاء باخخُاحاث وجىكلاث اللملاء.

لُت دزحــــت كالُــــت مــــً زطــــا جدلــــم البىــــىن التــــي جمــــازض بدزحــــت كالُــــت مدــــدداث الثلافــــت   -./62 الدظــــىٍ

اللملاء ، خُث ؤزبدذ هخائج الدزاطت ؤهـه بظـبب ازـخلاف دزحـت االإمازطـت الفللُـت الإدـدداث الثلافـت 

لُت جخفاوث دزحت زطا اللملاء كً بىً الخلامل. ًالدظىٍ

62/1-   ً
ً
لُت وفلــا  ًىحــد ازــخلاف ذو دلالــت بخصــائُت فــي اججاهــاث اللــاملحن هدــى مدــدداث الثلافــت الدظــىٍ

لــــبلع الخصــــائص الدًمىحسافُــــت ممثلــــت فــــي )الظــــً، والخبــــرة، واالإظــــخىي الؤدازي( ، همــــا لا ًىحــــد 

ازخلاف ذو دلالت بخصـائُت بـحن بـاقي الخصـائص الدًمىحسافُـت لللـاملحن ممثلـت فـي الىـىق و االإظـخىي 

لُت فــــي بىــــىن اللؼــــاق اللــــا مُــــت هدــــى مدــــدداث الثلافــــت الدظــــىٍ م الخللُمــــي و بــــحن اججاهــــاتهم الخلىٍ

ت الخاطلت للدزاطت. ًالخجازٍ
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ٌلخبـــــر الظــــــً ، والخبـــــرة ، و االإظــــــخىي الؤدازي ؤهثــــــر اللىامـــــل الدًمىحسافُــــــت جـــــإزحرا كلــــــي اججاهــــــاث    -62/1

لُت حمُلها واالإخمثلت في )حـىدة  ت هدى ؤبلاد الثلافت الدظىٍ اللاملحن في بىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

ُــــــت، الخىـــــــُم ، الاجصــــــالاث الدازلُــــــت ، الخجدًــــــد الخدمــــــت ، والللاكــــــاث الصخصــــــُت ، االإهمــــــت البُل

والابخيـــاـز( مىطــــم الدزاطــــت الخالُــــت خُــــث ؿهــــسث ازخلافــــاث واضــــخت فــــي اججاهــــاث مفــــسداث كُىــــت 

 لازــــخلاف الخصــــائص الدًمىحسافُــــت 
ً
لُت وفلــــا مُــــت هدــــى مدــــدداث الثلافــــت الدظــــىٍ الدزاطــــت الخلىٍ

ً.لللاملحن ممثلت في الظً ، والخبرة ، و االإظخىي الؤدازيً
 

 :اتـالتوصي -11
فــي طــىء الىخــائج الظــابلت للدزاطــت ، ًمىــً جلــدًم بلــع الخىصــُاث اللملُــت التــي ًمىــً ؤن حظترػــد 

ــت فــي مصـس لخدظــحن زطــا اللمـلاء ومــً زــم الازجلـاء بجــىدة الخدمــت االإصــسفُت  بهـا بىــىن اللؼــاق اللـام الخجازٍ

ًاالإلدمت لللملاء ، وذلً كلى الىدى الخالي:

 مــً الاهخمــام الإخغحــراث وكىاصــس ًجــب كلــى اًلؤ -66/6
ً
ــدا ــت ؤن جىحــه مصٍ دازة فــي بىــىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ

لُت التــي ؤزبدــذ الدزاطــت ؤنهــا ًمىــً ؤن جــادي بلــى جدظــحن زطــا اللمــلاء كــً حــىدة  الثلافــت الدظــىٍ

لترح في هرا الصدد ما ًلي :  الخدمت االإصسفُت ، وٍ
ـت بكادة الىـس في مظخىي حىدة الخدماث االإص -66/6/6 سفُت االإلدمـت للمـلاء بىـىن اللؼـاق اللـام الخجازٍ

ت ، وذلـــــً مـــــً مىؼلـــــم ؤن حـــــىدة الخدمـــــت االإصـــــسفُت ؤخـــــد اللىاصـــــس السئِظـــــت للثلافـــــت  االإصـــــسٍ

مىً جدلُم ذلً كلى الىدى الخالى: ًالدظىٍلُت ، وٍ

  ًبوؼــــــاء هـــــــام مظــــــخمس للخلــــــسف كلــــــى اخخُاحــــــاث وزغبــــــاث اللمــــــلاء ، واللمــــــل كلــــــى جلبُــــــت جلــــــ

ًوالسغباث في الخدماث االإصسفُت االإلدمت. الاخخُاحاث

  جصــــمُم هـــــام للُــــاض ؤداء ملــــدمي الخدمــــت االإصــــسفُت بىــــاء كلــــى ؤطــــع مىطــــىكُت ، وؤن ًــــخم

ًاللُاض بصفت مظخمسة.

  وطـــم بحـــساءاث وملـــاًحر مدـــددة الإاهُـــت وهىكُـــت وهُفُـــت ؤداء الخـــدماث االإصـــسفُت التـــى جلـــدمها

ًالبىىن للملائها ومساحلتها بؼيل مظخمس.

ــــت ، وذلــــً مــــً  –66/6/0ً  بكــــادة الىـــــس فــــي ػبُلــــت الللاكــــاث الصخصــــُت فــــي بىــــىن اللؼــــاق اللــــام الخجازٍ

م: مىً ؤن ًخم ذلً كً ػسٍ ً-مىؼلم ؤنها ؤخد االإددداث السئِظت للثلافت الدظىٍلُت ، وٍ

 .اث الدهُا ً واالإؼسفحن ومم اللاملحن في االإظخىٍ ًفخذ كىىاث الاجصاٌ بصفت مظخمسة بحن االإدًسٍ

 .ًًاهخمام مظئىلي البىىن بمؼاكس اللاملحن ، وملاملت ول فسد كلى ؤهه كىصس ؤطاس ي في البى

  اللمــــل كلـــــي وؼـــــس زلافــــت الخيافـــــل دازـــــل البىــــً ليؼـــــس زوح الأزـــــىة و الصمالــــت بةوؼـــــاء صـــــىادًم

الصمالـــت كلـــي طـــبُل االإثـــاٌ ، و االإظـــاهدة و الخلـــاون بـــحن وـــل مـــً السئطـــاء و االإسئوطـــحن للازجفـــاق 

 خىي الخدمت.بمظ
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ــت ، وذلــً مــً مىؼلــم ــــبك –66/6/2ً ادة الىـــس فــي ػبُلــت ؤداء االإهمــت البُلُــت ببىــىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ

مــد االإدــؤنها ؤخ مىً ؤن ًخم ذلً كً ػسٍ ً:دداث السئِظت للثلافت الدظىٍلُت ، وٍ

 ت لأداء االإهـام ال بُلُـت ،  والبلـد كـً اهخمام بدازة البىً بازخُاز وحلُحن ؤفظل اللىاصس البؼـسٍ

 هـام الىطائؽ و االإدظىبُاث في الازخُاز والخلُحن.

  بُـــت االإخاخـــت لللـــاملحن كلـــى جلـــدًم مللىمـــاث وافُـــت كـــً اللملُـــت مساكـــاة ؤن جسهـــص البـــرامج الخدزٍ

ً مخظـمىت الخلامـل مـم اللـاملحن دازـل  البُلُت ، وحلمل كلي جىمُـت مهـازاث الخلامـل مـم الآزـسٍ

ًمل مم اللملاء. البىً ومهازة الخلا

  ًس الخـدماث االإصـسفُت االإلدمـت مـ حصجُم اللاملحن كلـي الابخياـز وجلـدًم الأفياـز الجدًـدة لخؼـىٍ

م االإادي واالإلىىي لأدخاب الأفياز االإبخىسة واالإخمحزة  البىً ، مً زلاٌ الخىسٍ

 ء وجدلُـم كدم الأزر بىـام الأكدمُت كىـد وطـم االإيافـأث و لىـً الأزـر بلىصـس الىفـاءة فـي الأدا

 الؤهجاشاث. 

ت ، وذلــً مــً  -66/6/1 ــت االإصــسٍ بكــادة الىـــس فــي كىاصــس الخجدًــد والابخيـاـز فــي بىــىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ

لُت ، مىـــً ؤن ًـــخم ذلـــً  مىؼلـــم ؤن الخىــــُم الفلـــاٌ ؤخـــد اللىاصـــس السئِظـــت للثلافـــت الدظـــىٍ وٍ

م: ً-كً ػسٍ

  ت. اللمل كلى وؼس زلافت الخغُحر بحن اللاملحن ببىىن ت االإصسٍ ًاللؼاق اللام الخجازٍ

  الخـــسص كلـــى جىمُـــت الاطـــخلداد والسغبـــت فـــي ججسبـــت وجؼبُـــم الأفيــاـز الجدًـــدة لـــدي اللـــاملحن فـــي

ت. ًبىىن اللؼاق اللام الخجازٍ

ت ؤن حلمــل كلـى جىمُــت ووؼــس زلافــت  -66/0 ـت االإصــسٍ م ببىـىن اللؼــاق اللــام الخجازٍ ًجـب كلــى بدازة الدظــىٍ

ي جىؼـىي كلـى ملابلـت اخخُاحـاث وزغبـاث اللمـلاء مـً زـلاٌ الللاكـت الفسدًـت الخىحه باللمُـل والتـ

م ؤن  –زاصـت ممـً هـم فـي الخـؽ الأمـامي  –بحن اللاملحن بالبىً  مىـً لإدازة الدظـىٍ واللمـلاء ، وٍ

بُــــت ووزغ اللمــــل والىــــدواث  جدلــــم ذلــــً مــــً زــــلاٌ جصــــمُم وجىفُــــر اللدًــــد مــــً الــــدوزاث الخدزٍ

ًث.وبصداز الىخب والبىزوػىزا

ــع،  -66/2 ( مــً ؤن هجــاح بدازة االإىـمــت فــي جدلُــم 6991فــي طــىء مــا جىصــلذ بلُــه بلــع الدزاطــاث )بدزَ

زطـــا اللمُـــل الـــدازلي طـــىف ًـــازس فـــي هجاخهـــا فـــي جدلُـــم زطـــا اللمُـــل الخـــازجي مـــً زـــلاٌ وحـــىد 

كلاكاث الخفاكل بحن االإىؿف ملدم الخدمت واللمُل مظخلبل الخدمـت، فةهـه ًمىـً لإدازة االإـىازد 

ت و االإلىُت باللمُل الدازلي )االإىؿف( ؤن حظـاهم فـي جدلُـم دزحـت كالُـت مـً زطـا اللمـلاء  البؼسٍ

ت كلى الىدى الخالي: ًالخازحُحن وذلً مً زلاٌ بكادة هُيلت وؿائف بدازة االإىازد البؼسٍ

س وجىافـم الازخُاز والخلُحن : ًجب الترهحز فـي االإلـابلاث الصخصـُت لللـاملحن الجـدد كلـى مـدي جـىاف -66/2/6

لُت  لُت لــدي االإخلــدمحن لؼــغل الىؿُفــت مــم الثلافــت الدظــىٍ كىاصــس ومخغحــراث الثلافــت الدظــىٍ

مىً جدلُم ذلً مً زلاٌ اللدًد مً الازخبازاث. ًللمىـمت ، وٍ
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بُت لللاملحن الجـدد واللـدامى خـىٌ  -66/2/0 س: جصمُم وجىفُر اللدًد مً البرامج الخدزٍ ب والخؼىٍ الخدزٍ

الثلافــت الدظـىٍلُت االإسغىبــت فــي االإىـمــت ، وكمـل الخلُُمــاث االإظــخمسة للخإهــد كىاصـس ومخغحــراث 

ب بلي خحز الخىفُر. ًمً هلل ؤزس الخدزٍ

س وحلـــدًل بـــسامج جلُــُم ؤداء اللـــاملحن وميافـــأتهم بدُــث جخظـــمً ملـــاًحر  -66/2/2 الخلُــُم واالإيافـــأث : جؼــىٍ

لُت لــــــدي اللــــــا ملحن فــــــي االإىـمــــــاث بجاهــــــب الخلُــــــُم كُــــــاض كىاصــــــس ومخغحــــــراث الثلافــــــت الدظــــــىٍ

لُت ؤزىـاء ؤداء  اللىاصس الأزسي ، مم زبؽ بـسامج االإيافـأث بمـدي الالتـزام بلىاصـس الثلافـت الدظـىٍ

ًالأكماٌ.

لُت  -66/2/1 الخصــــــمُم الــــــىؿُفي: مساكــــــاة ؤن ًىــــــىن جصــــــمُم الىؿُفــــــت ملائــــــم لؼبُلــــــت الثلافــــــت الدظــــــىٍ

دفم صـاخبها للمظـاهمت بدزحـت هبحـرة فــي للمىـمـت ، فمـثلا كُمـت ملُىـت مثـل الخجدًـد والابخياـز جـ

خؼلــب ذلـــً ؤن ٌظـــمذ جصـــمُم  هجــاح االإىـمـــت ، وخسصـــه الـــدائم كلــى الىصـــىٌ بلـــى الأفظـــل ، وٍ

ًالىؿُفُت التي ًمازطها الفسد بدزحت كالُت مً الاطخللالُت واالإسوهت.

66/2/.- ً
ً
دا ـت  جمىحن اللاملحن: مىذ اللاملحن في الخؽ الأمامي مم اللملاء الخازحُحن مصٍ مً الظـلؼت وخسٍ

الخصسف لاجساذ اللسازاث اللاشمت في االإىاكف االإسخلفت الإلالجت االإؼاول التي حلترض طحر اللمل 

ًوجللل مً زطا اللملاء.

ً فـــسق كمـــل مخجاوظـــت دازـــل االإىـمـــت ، لأن ذلـــً مـــً ػـــإهه ؤن ٌظـــاكد كلـــى  -66/2/1 فـــسق اللمـــل: جىـــىٍ

الاجصــــالاث الدازلُــــت والخازحُــــت ، وشٍــــادة جدظــــحن حــــىدة الخدمــــت االإلدمــــت لللمــــلاء ، وهفــــاءة 

م ت لدي ؤكظاء الفسٍ  .االإُىٌ الابخيازٍ

 مجالات لبحوث مستقبمية: -12
لُت فـي بىـىن اللؼـاق  طلذ الدزاطت الخالُت بلى جلُـُم االإمازطـاث الفللُـت الإدـدداث الثلافـت الدظـىٍ

ت واولياطـــها كلـــى دزحـــت زطـــا كمـــلاء هـــره البىـــىن ، وفـــي طـــىء هخـــ ائج الدزاطـــت الخالُـــت ًمىـــً اللـــام االإصـــسٍ

ًجلدًم بلع االإلترخاث الإجالاث بدثُت وذلً كلى الىدى الخالي: 

ــــت االإخسصصــــت والؤطــــلامُت والأحىبُــــت فــــي الــــدوٌ  -60/6 بحــــساء هفــــع الدزاطــــت كلــــى كؼــــاق البىــــىن الخجازٍ

لُت وؤزسهــا  للثلافــت الدظــىٍ
ً
كلــى  اللسبُــت الأزــسي فــي مداولــت للىصــىٌ بلــى همــاذج ؤهثــر ػــمىلُت وكملــا

ًزطا اللملاء.

لُت وكلاكتها بجىدة الخدمت. -60/0 ًالثلافت الدظىٍ

ت والبىىن الأحىبُت.ـت ملــساء دزاطــبح -60/2 لُت في البىىن االإصسٍ ًازهت كً مددداث الثلافت الدظىٍ

لُت. -60/1 لُت كلى صىم اللسازاث الأزلاكُت الدظىٍ ًؤزس الثلافت الدظىٍ

ل -./60 ت.جلُُم دوز الثلافت الدظىٍ ت االإصسٍ ًُت في دكم االإحزة الخىافظُت للبىىن الخجازٍ

لُت كلى الأداء الخىـُمي. -60/1 ًؤزس الثلافت الدظىٍ

ت كلى زطا اللمُل. -60/1 ًؤزس ممازطاث بدازة االإىازد البؼسٍ
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 قائمة المراجع
 :ةــالمراجع العربي أ ــــ
ع ، زابـذ كبـد الـسخمً (1) للدظـىٍم الـدازلي والخـازجي وآزازهـا كلـى  ، جدلُـل االإدـدداث السئِظـُت (6991)بدزَ

ت.مجلت البدىر الللمُتدزاطت جؼبُلُت كلى البىىن الىىٍدُت،  –زطاء اللملاء  ً، حاملت الؤطىىدزٍ

ـــم مدمـــد صـــالر (2) ، كُـــاض زطـــا اللمُـــل كـــً الخدمـــت االإلدمـــت وكلاكخـــه بظـــلىن مـــا بلـــد  (0220) الألفـــي ، زٍ

ولُـت الخجـازة، حاملـت ، غحـر ميؼـىزة زطـالت ماحظـخحرًران ، الؼساء دزاطت جؼبُلُـت كلـى ػـسهت مصـس للؼحـ

 . كحن ػمع

، مددداث حىدة الخدمت الصخُت وؤزسها كلى زطاء اللملاء في االإظدؼفُاث (0222)الؤمام ، وفلى الظُد  (3)

ـــــتالجاملُـــــت والخاصـــــت بمدافــــــت الدكهلُـــــت،  ت للدزاطـــــاث الخجازٍ ًٌاالإجلـــــت االإصـــــسٍ ، االإجلـــــد  ، اللـــــدد الأو

 اللؼسون، الظابم وً

د (4) ت(0220) الصخً مدمد فسٍ  . ، كساءاث في بدازة الدظىٍم، الداز الجاملُت، الؤطىىدزٍ

 –، جدلُـــل الللاكـــت بـــحن الثلافـــت الدظـــىٍلُت والخىحـــه بالظـــىق (0221)الهىـــداوي ، مدمـــد كبـــد   مدمـــد  (5)

ــــت اللامــــت والخاصــــت بمدافــــت الدكه ت ،  لُــــتدزاطـــت جؼبُلُــــت ملازهــــت بــــحن البىـــىن الخجازٍ االإجلــــت االإصــــسٍ

ت  .، االإجلد الثلازىن، اللدد الثاويللدزاطاث الخجازٍ

، ملــــاًحر الثلافــــت الدظــــىٍلُت فــــي مىـمــــاث الخــــدماث ومــــدي جؼبُلهــــا فــــي ػــــسهتى (6991)الهــــىازي ، مبــــرون  (6)

، االإجلــد  مجلــت االإداطــبت والؤدازة والخــإمحنالخؼــىغ الجىٍــت الُمىُــت ومصــس للؼحــران )دزاطــت ملازهــت(، 

 . ، اللدد الظادض والأزبلىنً السابم

، جدلُـــــل الثلافـــــت الدظـــــىٍلُت فـــــي مىـمـــــاث الخـــــدماث بـــــالخؼبُم كلـــــى كؼـــــاق الخدمـــــت (6991ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ) (7)

ـــت االإجلــتدًت "، االإصــسفُت فــي هؼــاق مدًىـــت الؤخظــاء باالإملىــت اللسبُــت الظـــلىً ت للدزاطــاث الخجازٍ ، االإصــسٍ

،  االإجلد الىاخد واللؼسون، اللدد الأوٌ

ـت اللاشمـت لخدلُلـه بــالخؼبُ ، ؤهمُخـه زطـاء اللمُـل مددداجـه(، 0226ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ) (8) م ، واالإمازطـاث الؤدازٍ

ـت ،  كلى الخدماث االإصسفُت بمدًىت الؤخظاء باالإملىت اللسبُت الظلىدًت مجلت الدزاطاث االإالُت والخجازٍ

 .حاملت اللاهسة فسق بجى طىٍف، الظىت الخادًت كؼس، اللدد الأوٌ ، مازض -، ولُت الخجازة 

ٍلُت، حـده، زاث الدظـىً، بدىر الدظىٍم للخسؼـُؽ والسكابـت واجسـاذ اللـسا(0221)باشزكت ، مدمىد صادق  (9)

 مىخبت زىازشم.

ـــت الدظـــــىٍلُت بملـــــدٌ همـــــى االإبُلـــــاث فـــــي الؼـــــسواث  ،(6991)مدمـــــد حـــــلاٌ طـــــلُمان ،صـــــدًم (11) كلاكـــــت الثلافــ

ــــــــت ،الخابلـــــــت للؼــــــــسهت اللابظــــــــت للصــــــــىاكاث الغرائُــــــــت  ت للدزاطــــــــاث الخجازٍ  ، االإجلــــــــد الثــــــــاوي االإجلـــــــت االإصــــــــسٍ

 واللؼسون، اللدد الثاوي، 

مكبـد الـسخمً  (11) ؤبلـاد زطــا اللمـلاء كــً مظـخىي ؤداء الخــدماث االإصـسفُت التــى  ،(6991) ، ؤخمــد كبـد الىــسٍ

ــت بلؼــاق الأكمــاٌ اللــام فــي مصــس ــت  دزاطــت مُداهُــت، –جلــدمها البىــىن الخجازٍ ، ولُــت  مجلــت البدــىر الخجازٍ

، )ًىهُى(.  –الخجازة  حاملت طىهاج ، االإجلد الخادي كؼس، اللدد الأوٌ

ملـــــاًحر الثلافـــــت الدظـــــىٍلُت ومـــــدي جؼبُلهـــــا بمسافـــــم االإللىمـــــاث ، بدـــــث ملـــــدم  (، 0226) كؼـــــس،  مدمـــــىد (12)

ل.  للماجمس اللىمي الخامع لأزصائي االإللىماث ، حاملت ؤطُىغ، ببسٍ

، كُــاض السطــا كــً حــىدة الخدمــت الخللُمُــت فــي ولُــت الؤدازة ؤوادًمُــت الظــاداث (.022)مدمــد ، هالــه ػــه (13)

ت ،  . الؤدازة مجلتللللىم الؤدازٍ  ، االإجلد الأوٌ ، اللدد الأوٌ
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بــالخؼبُم  -، جلُـُم دوز الدظــىٍم الـدازلي فـي جدلُـم السطـا الـىؿُفي(0229) مدمـىد ،ؤطـماء زػـاد مدمـد (14)

ت باللؼــــــاق اللــــــام،  ــــــت االإصــــــسٍ حاملــــــت  –، ولُــــــت الخجــــــازة زطــــــالت ماحظــــــخحر غحــــــر ميؼــــــىزةكلــــــي البىــــــىن الخجازٍ

 االإىىفُت،

ـــ (15) ،  جمىـــحن اللـــاملحن همـــدزل لخدظـــحن مظـــخىي حـــىدة الخدمـــت االإصـــسفُت (0221)ص كلـــىمـــسشوق ، كبـــد اللصٍ

ت، زطالت دهخىزاه  ت االإصسٍ  ، حاملت االإىىفُت –، ولُت الخجازة  غحر ميؼىزة –بالبىىن الخجازٍ
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 جامعت كفر الشيخ

 كليت التجارة    

 قسم إدارة الأعمال
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 لقياس مىجهت للعاملين صاء استققائمت 

 الثقافت التسىيقيت وعلاقتها برضا العملاء

 دراست تطبيقيت على البنىك التجاريت المصريت
 

 

ًبكداد

ص كلى مسشوقً ًد. كبد اللصٍ

ًمدزض بدازة الأكماٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م/ ......................................................... ًالأر الىسٍ

ً

ًم كلُىم وزخمت   وبسواجه ....... وبلدالظلًا

لُت وكلاكتهــــا بسطـــا اللمـــلاء  دزاطــــت جؼبُلُـــت كلــــى     ًلـــىم الباخـــث / بةكــــداد دزاطـــت كـــً الثلافــــت الدظـــىٍ

خؼلــــــب بجمــــــام الدزاطــــــت الخصــــــىٌ كلــــــى وحهــــــت هـــــــسهم فُمــــــا ًخللــــــم بــــــبلع  ت وٍ ــــــت االإصــــــسٍ البىــــــىن الخجازٍ
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 الإا لـدًىم مـً زبـرة وممازطـ
ً
ـىد الباخـث ؤن ٌؼـحر بلـي االإىطىكاث هـسا ت كملُـت جخللـم بمىطـىق الدزاطـت . وٍ

ؤن مظــاهمخىم فــي ببــداء الــسؤي الــدكُم كــً الأطــئلت الــىازدة باللائمــت طــُىىن لهــا ؤهبــر الأزــس فــي بزــساء البدــث 

ًوالىصىٌ بلي هخائج دكُلت. 

اهـد ؤن البُاهـاث واالإللىمـاث الـىازدة    خلدم الباخث بسالص الؼىس كلى حلـاوهىم وٍ بهـرا الاطخلصـاء لـً  وٍ

ًحظخسدم بلا في ؤغساض البدث الللمي فلؽ.

ً لىم خظً حلاوهىم؛؛؛ ًػاهسٍ

 

 

ًالباخث

د. كبــد                                                                                                                                 

ص كلى مسشوقً ًاللصٍ

















ؤولا: فُمـا ًلــي مجمىكــت مــً اللبــازاث االإخلللــت بالثلافــت الدظــىٍلُت الظــائدة فــي البىــً الــري حلمــل بــه ، بزتــر الؤحابــت 

ً( ؤمام بحابت واخدة فلؽ مً الؤحاباث الخمع البدًلت .التى جخفم مم وحهت هـسن وذلً بىطم كلامت ) 

مىافم ًاللبازاثم

ًبؼدة

بلى ًمىافم

ًخدٍ ما

غحر 

ًمىافم

غحر مىافم 

ًبؼدة

ًددد البىً بدكت ماهُت وهىكُت الخدماث التى ًلـدمها  1

ًللملائه.

     

الؤحـــــــساءاث بالبىــــــــً جمىــــــــً اللـــــــاملحن مــــــــً ؤداء الخدمــــــــت  2

ًبمظخىي حُد.
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مــــً الظــــسوزي اللُــــام باللُــــاض االإىــــخـم والــــدوزي لأداء  3

ًاللاملحن بالبىً.

     

ًجـــــــــب ؤن يهـــــــــخم اللامـــــــــل بةخخُاحـــــــــاث ومؼالـــــــــب كمـــــــــلاء  4

ًالبىً.

     

دــدد طــملت وصــىزة  5 اللامــل ًــدزن ؤن طــلىهه ٌلىــع وٍ

ًالبىً لدي الغحر.

     

ؼلبه البىً مىه. 6      ًًادي اللامل ما جخىكله وٍ

فــــــــــي الخظــــــــــبان مهــــــــــازاث الاجصــــــــــاٌ لـــــــــــدي  ًإزــــــــــر البىــــــــــً 7

ًاللاملحن به.

     

     ً.اللامل ًادي كمله بدكت 8

     ًًإزر البىً في الخظبان مؼاكس اللاملحن به. 9

 فـــي  11
ً
 ؤطاطـــُا

ً
ٌلامـــل البىـــً وـــل فـــسد فُـــه كلـــى ؤهـــه كىصـــسا

ًالخىـُم.

     

ٌؼـــلس اللـــاملىن بالإزجُــــاح والظـــلادة بذا وصـــلذ ؤزائهــــم  11

ًدازة الللُا.بلى اًلؤ

     

ٌظـــــخسدم االإـــــدًسون واالإؼـــــسفىن طُاطـــــت البـــــاب االإفخـــــىح  12

ًمم مسوئطيهم.

     

الادازة جخفاكـــــل وكلــــــى بجصــــــاٌ مظــــــخمس مــــــم اللــــــاملحن فــــــي  13

ًاالإظخىٍاث الدهُا.

     

     ًيهخم البىً بةزخُاز وحلُحن كماله مً ؤوظب اللىاصس. 14

ــم ًلــىم البىــً بدىمُــت مهــازاث ملــدمى الخ 15 دمــت كــً ػسٍ

ب وجلدًم االإللىماث اليافُت لهم كً الخدمت. ًالخدزٍ

     

ٌصــــــجم البىــــــً كلــــــى الؤبخيـــــاـز والخؼــــــىٍس فــــــي ؤداء الخدمــــــت  16

ًاالإصسفُت.

     

لـــدز اللـــاملحن الـــرًً ًدللـــىن بهجـــاشاث  17 ًدتـــرم البىـــً وٍ

ً.كالُت

     

مىافــم ًاللبازاثًم

ًبؼدة

غحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر ًمداًدًمىافم

ًمىافم

غحـــــر مىافـــــم 

ًبؼدة

ٌؼــلس اللــاملىن بالظــلادة كىــدما ًلىمــىن بالبدــث كـــً  18

ًكملاء حدد.

     

بهخمـــام البىـــً بميافـــأث اللـــاملحن ؤفظـــل ممـــا هـــى كلُـــه  19

ًالخاٌ في البىىن االإىافظت.

     

     ًًخلامل اللاملىن مم اللملاء الجدد بةهخمام وخسص. 21
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     ًول كامل ًجب ؤن ًىىن في مياهه الظلُم في الخىـُم. 21

وـــــــل كامـــــــل ًجـــــــب ؤن ًدـــــــدد لـــــــه زؼـــــــت واضـــــــخت للملـــــــه  22

ًالسوجُجى.

     

23 .
ً
     ًيهخم ول كامل بلمله حدا

مجــــاٌ اللمــــل ليــــل كامــــل مدــــدد بىطــــىح ومخظــــمً فــــي  24

ًالخىـُم.

     

     ًًدًس ول كامل وكخه في اللمل بؼيل حُد. 25

ًدــــدد البىــــً طُاطــــاث وبحــــساءاث اللمــــل بدُــــث جىــــىن  26

ًي كامل كىد الؼلب.مخاخت لًأ

     

ـــــد مـــــً  27 االإـــــدًس ؤواالإؼـــــسف ًجـــــب ؤن ًدـــــدد بىطـــــىح مـــــا ًسٍ

ًمسئوطُه.

     

فهــم ؤغــساض وؤهــداف البىــً  28 وــل كامــل بالبىــً ًــدزن وٍ

ًالري ٌلمل فُه.

     

االإللىمـــــاث كـــــً الىـــــىاكى االإالُـــــت بالبىـــــً مخاخـــــت لجمُـــــم  29

ًاللاملحن.

     

ووطــــم ملــــاًحر الأداء ٌؼــــسن البىــــً اللــــاملحن فــــي جددًــــد  31

ًباليظبت لهالاء اللاملحن.

     

ب وجدفحز اللاملحن فُه. 31      ًيهخم البىً بخدزٍ

     ًًلبل حمُم اللاملحن بالبىً فىسة الخغُحر. 32

لـــــــــدي البىـــــــــً الؤطـــــــــخلداد والسغبـــــــــت فـــــــــي جؼبُـــــــــم الأفيــــــــاـز  33

ًالجدًدة في ؤداء الخدماث.

     

     ًفي مجاٌ زدماجه. ًلبل البىً الخغُحر والخؼىٍسً 34

 

 

 

البياناتالشخصيةثانيا:


 النوع :-ا
    

                ذكر                             
  أنثي                         



- 44 - 

 

 
 السن :  -ب

  31أقل من                     
  45إلي  31من                    
  45أكثر من                       

 

 مستوي التعميم -ج
 تعميم متوسط                     
 تعميم جامعي                 
 أعمى من جامعي             

 

 مدة الخدمة  -د
  سنوات 5أقل من            
  سنة 15إلي  5من          
  سنة 15أكثر من            
 

                     يالمستوي الإدار -هـ
 إدارة عميا                    
  إدارة وسطي                       
 إدارة تنفيذية                  

 خالص الشكر والتقدير عمى حسن تعاونكم                                                

 الباحث                                                                     
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 استقصاء مىجهت لعملاء البنىك التجاريتقائمت 

 الثقافت التسىيقيت وعلاقتها برضا العملاء  لقياس 

 دراست تطبيقيت على البنىك التجاريت المصريت
 

 

م/ ......................................................... ًاللمُل  الىسٍ

ً

ًخمت   وبسواجه ....... وبلدالظلام كلُىم وزً

لُت وكلاكتهـــا بسطـــا اللمـــلاء  دزاطـــت جؼبُلُـــت كلـــى       ًلـــىم الباخـــث / بةكـــداد دزاطـــت كـــً الثلافـــت الدظـــىٍ

خؼلــــــب بجمــــــام الدزاطــــــت الخصــــــىٌ كلــــــى وحهــــــت هـــــــسهم فُمــــــا ًخللــــــم بــــــبلع  ت وٍ ــــــت االإصــــــسٍ البىــــــىن الخجازٍ

 الإا لـدًىم مـً زبـرة وممازطـت كملُـت ج
ً
ـىد الباخـث ؤن ٌؼـحر بلـي االإىطىكاث هـسا خللـم بمىطـىق الدزاطـت . وٍ

ؤن مظــاهمخىم فــي ببــداء الــسؤي الــدكُم كــً الأطــئلت الــىازدة باللائمــت طــُىىن لهــا ؤهبــر الأزــس فــي بزــساء البدــث 

ًوالىصىٌ بلي هخائج دكُلت. 

اهد ؤن البُاهاث واالإللىماث الىازدة بهرا اًلا    ً  خلدم الباخث بسالص الؼىس كلى حلاوهىم وٍ طخلصاء لً وٍ

ًحظخسدم بلا في ؤغساض البدث الللمي فلؽ.

ً لىم خظً حلاوهىم؛؛؛ ًػاهسٍ

 

 

الباخث

ص كلى مسشوقً                                                                                                                     ًد. كبد اللصٍ
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ؤولا: فُمــــا ًلــــي مجمىكــــت مــــً اللبــــازاث االإخلللــــت بمــــدي زطــــائً كــــً حــــىدة الخدمــــت التــــى ًلــــدمها لــــً البىــــً ، بزتــــر 

ًبحابت واخدة فلؽ مً الؤحاباث الخمع البدًلت . ( ؤمامالؤحابت التى جخفم مم وحهت هـسن وذلً بىطم كلامت ) 

زاض ى  اللبازاث م

ً
َ
 جماما

غحر  مداًد زاض ى

 زاض ى

غحر زاض ى 

ً
ً
 جماما

      حلدد فسوق البىً في االإىاػم الجغسافُت. 6

0 .       كسب البىً مً االإجزٌ

      بمياهُت وطهىلت الاجصاٌ بالبىً. 2

      كسب البىً مً ميان اللمل. 1

كظام التى ًخىىن منها البىً بؼيل مىاطب.جسً .
ٌ
      جِب الأ

وحــىد لىخــاث بزػــادًت واضــخت جــدٌ كلــى الأكظــام االإؼــاز  1

 بليها.

     

      وحىد ؤماهً لإهخـاز الظُازاث. 1

      بحظاق مبجى البىً وبظاػت جىـُمه الدازلى. 1

     ًبهسفاض كمىلاث البىً.9ً

      ى الىدائم واالإدزساث.بزجفاق ملدلاث اللائد كل 62

     ًبهسفاض جيلفت بهجاش االإلاملاث.66ً

60ً.
ً
     ًمساحلت وفدص الخظاباث مجاها

     ًمىذ خىافص وهداًا مجاهُت.62ً

     ًجصوٍد اللملاء بالبُاهاث والؤزػاداث اليافُت.61ً

     ًالالتزام بمىاكُد اللمل.ً.6

     ًلاملحن بالبىً.جىافس االإلسفت الىؿُفُت لدي ال61ً

خــــــل االإؼــــــاول التــــــى جىاحــــــه اللمُــــــل ؤزىــــــاء خصــــــىله كلــــــى 61ً

ًالخدمت.

     

     ًوطىح ودكت البُاهاث التى جلدم لللملاء.61ً

     ًزبرة ومهازاث مىؿفى البىً.69ً

     ًبؿهاز الؤهخمام بمؼالب وبخخُاحاث اللملاء.02ً

     ًالخدمت.بخترام زغباث ومؼاكس اللملاء كىد جلدًم 06ً

     ًطسكت الىفاء بةخخُاحاث وجىكلاث اللملاء.00ً

االإـهــس الجُــد والُلــــت الدائمــت واللؼــف فـــي الخلامــل مـــم 02ً

ًاللملاء
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زاض ى  اللبازاثً

ً
َ
 جماما

غحر  مداًد زاض ى

 زاض ى

غحر زاض ى 

ً
ً
 جماما

االإخابلت مً حاهب االإىؿف والسغبت في بجمام اللمل ختى 01ً

ًالنهاًت.

     

      ًىفس البىً الظمان  اليافى للدم فلد االإدزساث. .0

الخدظً والخؼىز االإظخمس في الخدماث االإصسفُت  01

 االإلدمت.

     

      بولدام الؼياوي االإسجبؼت بالخصىٌ كلى الخدمت. 01

      حلدد وجىىق الخدماث االإصسفُت . 01

      مىذ الدظهُلاث الائخماهُت. 09

      لإحساءاث الخصىٌ كلى الخدمت. هىان جددًد 22

      طهىلت بحساءاث الخصىٌ كلى الخدمت. 26

      حظخغسف بحساءاث بنهاء الخدمت مدة كصحرة. 20

جىافس كدد وافى مً الؼبابًُ بالبىً لخللُل صفىف  22

 الؤهخـاز.

     

      جخىفس االإلاكد بدزحت وافُت في ؤماهً الاهخـاز. 21

ت الؤحساءاث واالإظدىداث والىماذج ؤمام جىافس واف .2

 االإىؿف االإظئىٌ كً جلدًم الخدمت.

     

      جلدًم زدود وافُه كلى حظائلاث اللملاء. 21

بجاخت الفسصت لسفم آزاء وملترخاث وػياوي اللملاء  21

 للملىُحن.

     

ظلىن   21 ػلىز اللاملحن بالبىً بإهمُت وكذ اللملاء وَ

 للمدافـت كلُه. 

     

الظااٌ بةطخمساز كً ملترخاث اللملاء لخدظحن  29

 الخدمت بليهم.

     

      بكؼاء ػياوي وملترخاث اللملاء اللىاًت اليافُت. 12

 

 زالص الؼىس والخلدًس كلى خظً حلاوهىم                                                

                                                                                                                                                 ً

                                                                                                                                                   

ًالباخث      

 


