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 المظخخلص:

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت          غ االإىاعص البكغٍ جىاوٌ البدث جُىٍ

كمل البدث حمُع العاملين عضا  اى بالخُبُم على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي، وَ الغٍ

اى مً ؤَم الضوائغ الحيىمُت، الإا لها مً ؿئت العماٌ  والحغؽ،  وحعخبر البلضًاث في مىُلت الغٍ

ؤَمُت كهىي على مؿخىي االإىُلت واالإىاَىين على خض ؾىاء، وجخمثل مكيلت البدث في مداولت 

ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء، هما اَخم بكيل مباقغ بالعاملين  غ االإىاعص البكغٍ معغؿت ؤزغ جُىٍ

ؼ زضمت العملاء مً زلاٌ إَلاق كضعاتهم ومىاَبهم اليامىت، وإعُائهم وبىُـُت مؿاعضته م في حعؼٍ

اَخمام زام بمباصعتهم الـغصًت مً ؤحل ججىب الغوىص الؤصاعي ومىاحهت الخدضًاث الىبري التي 

اى في زضمت عملائها، ويهضؾ َظا البدث الي حؿلُِ الًىء علي مـهىم  جىاحه بلضًاث مىُلت الغٍ

غ  ب وجُىٍ ب، ومً زم جىاوٌ مـهىم زضمت جضعٍ ت، و الخعغؾ على  ؿىائض الخضعٍ االإىاعص البكغٍ

العملاء، وؤؾـ الخضمت االإخميزة  للعملاء، وحؿلُِ الًىء علي واكع زضمت العملاء في بلضًاث 

ب  اى، ًخيىن َُيل البدث مً ملضمت وؤعبعت مباخث، ًدىاوٌ االإبدث الأوٌ جضعٍ مىُلت الغٍ

ت غ االإىاعص البكغٍ ، ؤما االإبدث الثاوي ًخدضر عً مـهىم زضمت العملاء بِىما ًىاكل االإبدث جُىٍ

اى واالإبدث الغابع ًدىاوٌ الضعاؾت االإُضاهُت، ومً ؤَم الىخائج ؤزبدذ  الثالث بلضًاث مىُلت الغٍ

غ  الضعاؾت االإُضاهُت ؤن َىالً علاكت  اعجباَُت طاث صلالت اخهائُت عىض مؿخىي الضلالت  بين جُىٍ

ت و جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي، وطلً بيؿبت االإىاعص ا %8 ومً ؤَم 88..لبكغٍ

بُت بالجاهب الخُبُلي في العمل مً ؤحل جدلُم الأَضاؾ  الخىنُاث يغوعة عبِ الضوعاث الخضعٍ

االإيكىصة، لهظا ؿئن االإىهج الىنـي الخدلُلي َى االإىهج االإلائم لهظٍ الضعاؾت، ولخدلُل البُاهاث 

، ومنها ملاًِـ الؤخهاء SPSSخمض الباخث على خؼمت البرامج الؤخهائُت للعلىم الاحخماعُت اع

ت لىنف زهائو عُىت البدث8   الىنـي والخىغاعاث واليؿب االإئىٍ

 الكلماث المفخاخيت: جؼىيس المىازد البشسيت، خدمت العملاء، بلدًاث مىؼلت السياض.
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ABSTRACT 
      The research  has discussed the  development of human resources and its impact 

on the development of customer service culture in the municipalities of Riyadh 

applied  to the governorates of Majmaah, Ghat and Zulfi,  the research includes all 

employees except the guards and workers' categories, the municipalities in the 

Riyadh area are  considered  to be the most important government departments, 

because of their great importance to the region and citizens alike, The research 

problem is trying to figure out the impact of the development of human resources 

in the development of  customer service culture, also care directly about  

employees  and how to help them to enhance customer service through the launch 

of their abilities and talents inherent ,and give them special attention to their  

individual initiatives  in order to avoid administrative recession and confront the 

major challenges which are  facing the municipalities of Riyadh region in serving 

its customers. This research aims to shed light on the concept of training and 

development of human resources, and recognize the benefits1 of training, 

Then the research discussed   the concept of customer service, and the principles of 

distinguished service to customers, and to shed light on the reality of the customer 

services in the municipalities of Riyadh region. The research consists of  an 

introduction and four sections The first section deals with the training and 

development of human resources,  the second section is talking about the concept 

of customer service,  the third section discusses the municipalities of Riyadh 

region, and the fourth section deals with the field study, The most important results 

is  the field study  has shown that there is a correlation statistically significant at the 

level of significance between the development of human resources and the 

development of customer service culture in the public sector, they are  estimated by 

88.7% Among the most important recommendations  is  connecting  training 

courses with  practical side in the  work in order to achieve the desired goals, That 

is why the descriptive analytical approach is the appropriate approach to this study 

. In data analysis the research will depend on the statistical programs of Social 

Sciences package SPSS, Including descriptive statistics standards duplicates and 

percentages to describe the characteristics of the research sample. 

Key words: human resources development, customer service, the municipalities of 

Riyadh region. 
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 الملدمت:  

ٌعخبر العىهغ البكغي مً ؤَم االإىاعص في واؿت االإىٓماث وزانت الحيىمُت لظلً ًجب على        

غٍ هجحذ في جدلُم  اللائمين بإمغ االإىٓماث الاَخمام بهظا االإىعص الظي إطا هجحذ في جإَُله وجُىٍ

 ؤَضاؿها بهغؾ الىٓغ ما إطا واهذ َظٍ الاَضاؾ عبدُت ؤو زضمُت8

غ االإ ت ٌعخبر مً ؤَم الحىاؿؼ لها لللُام بىاحباتها علي الىحه االإُلىب منها خُث ؿخُىٍ ىاعص البكغٍ

ا مً زلاٌ الضوع الحُىي الظي جلىم به في جدلُم اللضعاث الخىاؿؿُت  غَ ًإحي الاَخمام بخُىٍ

ت في  غ االإىاعص البكغٍ للمىٓماث بهىعة عامه وزضمت العملاء بهىعة زانت، وجدبلىع ؿىغة جُىٍ

 ٌ ت مجغص عىهغ مً عىانغ الاهخاج التي جؤصي  الخدى مً الىٓغة الخللُضًت التي جغي االإىاعص البكغٍ

ا  ت باعخباعَ ، الي الىٓغة االإخُىعة التي جؤمً بالأَمُت اللهىي للمىاعص البكغٍ
ً
 ومدضصا

ً
 مغؾىما

ً
صوعا

ًدىاوٌ  الللب الىابٌ والغهيزة الاؾاؾُت لخلضم اللُاع الحيىمي وجميزٍ في زضمت عملائه لظلً

اى  ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت الغٍ غ االإىاعص البكغٍ َظا البدث جُىٍ

 هبيرا مً الضوعاث 
ً
ف الظي جللي كضعا بالخُبُم علي مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي، ؿاالإىْ

بُت والتي جيىن بالـعل كض ػاصث مً مهاعاجه وكضعاجه ٌؿخُُع اللُام بىاح ُـُت على الخضعٍ باجه الىْ

الىحه الأهمل والتي ًلع في ؤولها العمُل ومضي اَخمامه به ختي ًىؿب عياٍ وولائه لللُاع 

 الحيىمي8

 مشكلت الدزاطت:

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت        غ االإىاعص البكغٍ جخمثل مكيلت الضعاؾت في مداولت الإعغؿت جُىٍ

اى بالخُبُم على بلضًاث مداؿٓاث العملاء في اللُاع الحيىمي، وكض ازخاع الب اخث مىُلت الغٍ

غ َظا اللُاع ، للضوع الحُىي الظي جلىم بهالمجمعت، الؼاٍ والؼلـي،  واهُلاكا مً ؤَمُت جُىٍ

غ  ت، خُث ؤن َبُعت عملهم جخُلب منهم الخُىٍ غ للمىاعص البكغٍ ب والخُىٍ وزانت في مجاٌ الخضعٍ

علُه ؿُمىً نُاػت جلضًم ؤؿًل الخضماث للمجخمع، االإؿخمغ والؤالإام بيل ما َى حضًض مً ؤحل 

 مكيلت البدث في الأؾئلت الخالُت:

  ت وجىمُت زلاؿت زضمت العملاء في غ االإىاعص البكغٍ َل َىان علاكت اعجباَُت بين جُىٍ

 اللُاع الحيىمي؟

  ،ل العلمي ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ َل َىان ؤزغ للعىامل الشخهُت والىْ

ُـُت( على هجاح صوع  ؾىىاث ت في جىمُت زلاؿت زضمت الخبرة، الضعحت الىْ االإىاعص البكغٍ

    ؟العملاء في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي
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  َل جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء ف  ي اللُاع الحيىمي؟بإَمُت الخضعٍ

 أهميت الدزاطت: 

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي مً         غ االإىاعص البكغٍ ٌعض مىيىع جُىٍ

 االإىايُع االإهمت حضا ولا ؾُما في اللُاع الحيىمي وجيبع ؤَمُت َظا االإىيىع مً:

 8ت غ االإىاعص البكغٍ ب وجُىٍ  الاَخمام بخضعٍ

 ت8ًلضم اؾلىبا م غ وجىمُت االإىاعص البكغٍ ب وجُىٍ  ىاؾبا ليي هخعغؾ على مـهىم جضعٍ

 8حؿلُِ الًىء على بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي 

  هظلً جيبع ؤَمُت َظٍ الضعاؾت باَخمامها بالعىهغ البكغي الظي َى عهيزة اللُاع الحيىمي

ب االإلائم له لأصاء واحباجه بهىعة ممخاػ   ة وزضمت عملائه8مً خُث جىؿغ الخضعٍ

  ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت مدضوصًت عضص الضعاؾاث التي عالجذ مكيلت غ االإىاعص البكغٍ جُىٍ

في اللُاع الحيىمي عمىما وبلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بهىعة  زضمت العملاء

 ػير خيىمُت8 مىٓماث في َبلذ هامعٓم 8 خُث انزانت

  ت االإعغؿت إزغاء مً دثالب لهظا العلمُت الأَمُتوجيبع غ االإىاعص  في الىٓغٍ مجاٌ صعاؾت جُىٍ

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء  في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي، البكغٍ

 اللُاصاث منها حؿخـُض ًمىً ؤنجىنُاث و  هخائج مً ًلضمه ؿُما الخُبُلُت ؤَمُخه جىمًو 

ت في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت،   الؼاٍ والؼلـي8 الؤصاعٍ

ض مً الضعاؾاث في مجاله، وؤن      خىكع الباخث ؤن ٌؿهم َظا البدث في ؿخذ آؿاق حضًضة في مؼٍ وٍ

ًيىن َظا البدث إياؿت حضًضة للمعغؿت في مجاٌ الـىغ الخىُٓمي بهـت عامت ومىيىعه بهـت 

ى َظا الىىع مً زانت، هما ًمىً ؤن حعض إياؿت حضًضة للمىخبت العغبُت التي ما ػالذ جـخلغ إل

 الضعاؾاث8
 

 أهداف الدزاطت:

 ًغمى َظا البدث إلى جدلُم عضص مً الأَضاؾ ؤَمها ما ًلي:

  ت8يهضؾ إلى جلضًم إَاع هٓغي مىاؾب ًىضح مـهىم غ االإىاعص البكغٍ  جُىٍ

 8إللاء الًىء على مـهىم زضمت العملاء وؤؾـ زضمت العملاء 
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  ( ُـُت ل العلمي، الخعغؾ على ؤزغ للعىامل الشخهُت والىْ العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ

ُـُت( ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء على هجاح صوع  ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ االإىاعص البكغٍ

 في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي8  

  على  بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـيجلضًم اكتراخاث وجىنُاث إلى االإعىُين في

ت في جىمُت زلاؿت ء الىخائج التي ؾخهل إليها الضعاؾت ؿُما ًخعلم بإزغ يى غ االإىاعص البكغٍ جُىٍ

 8                                                                                   زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي

 فسوض الدزاطت:

 ٌؿعى َظا البدث لازخباع الـغوى الخالُت:

 غ االإىاعص ج ىحض علاكت اعجباَُت طاث صلالت اخهائُت عىض مؿخىي الضلالت بين جُىٍ

ت وجىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8  البكغٍ

  ل العلمي، ؾىىاث ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ جؤزغ العىامل الشخهُت والىْ

ُـُت( على هجاح صوع  ٍت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في االإىاعص البكغ الخبرة، الضعحت الىْ

 بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي8

  جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8  بإَمُت الخضعٍ

 خدود الدزاطت: 

 ُما ًلي:جخمثل خضوص الضعاؾت ؿ     

  الحدود المكاهيت:

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت         غ االإىاعص البكغٍ ٌؼُي َظا البدث جُىٍ

اى بالخُبُم على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي   االإملىت العغبُت الؿعىصًت8   –الغٍ
 

  الحدود الصمىيت:

غ االإىاعص         ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت ٌؼُي َظا البدث جُىٍ البكغٍ

اى بالخُبُم على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي للـترة مً   َـ63488َـ الي 6341الغٍ
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ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت         غ االإىاعص البكغٍ ٌؼُي َظا جُىٍ

اى بالخ ـين عضا ؿئت الغٍ كمل عضص مً االإىْ ُبُم على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي وَ

 العماٌ والحغؽ8 

 الحدود المىطىعيت:

اى بالخُبُم         ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت الغٍ غ االإىاعص البكغٍ جُىٍ

 على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي8

 مصؼلحاث الدزاطت:

 ب وجؼىيس المىازد البشسيت:جدزي

ب والخىمُت َما0262ًغي )الهباغ،      ـض :م( إن الخضعٍ االإـىاعص  الجهض االإـىٓم والمخُـِ لـه لتزوٍ

غ مهاعاتها وكضعاتها، وحؼُير ؾلىهها  البكغـُت في الجهـاػ الاصاعي بمعـاعؾ معُىت، وجدؿين وجُىٍ

 بىاء8            واججاَاتها بكيل اًجابي

 :دمت العملاءمفهىم خ

هي العملُت التي ًخم مً زلالها جلبُت اخخُاحاث  م( ؤن زضمت العملاء.022ًغي )مىهىع       

 وجىكعاث العملاء مً زلاٌ جلضًمت زضمت طاث حىصة عالُت ًيخج عنها عيا العملاء8

 بلدًاث مىؼلت السياض:

ل مضًىت       
ّ
اى باالإملىت العغبُت الؿعىصًت، وحكي اى ملغ إماعة مىُلت جلع مىُلت الغٍ الغٍ

ت عانمت االإملىت العغبُت الؿعىصًت، وحعخبر زاوي ؤهبر مىاَم االإملىت الثلار عكغة  اى الؤصاعٍ الغٍ

 % 03وبيؿبت  مىُلت مىت االإىغمت وجغجُبها الثاوي مً خُث عضص الؿيان بعض مً خُث االإؿاخت،

بلؽ عضص البلضًاث الخابعت لها  زماهُت واعبعين بلضًت مىدكغة في ــــً إحمالي ؾىـــــم ان االإملىت وٍ

 ((http://www.brooonzyah.net االإىُلت وجلضم زضماتها للمىاَىين واالإلُمين8

 

 

 

 

 

 الإػاز الىظسي 

 جدزيب وجؼىيس المىازد البشسيت: : المبدث الأول 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B7%D9%82%D8%A9_%D9%85%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%83%D8%B1%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B7%D9%82%D8%A9_%D9%85%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%83%D8%B1%D9%85%D8%A9
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  :حعسيف إدازة المىازد البشسيت وأهميتها 

ت واالإاصًت واالإالُت والخلىُت واالإعلىماجُت وطلً لأحل       جدخاج االإىٓمت إلى العضًض مً االإىاعص البكغٍ

ت مً ؤَم االإىاعص التي جدخاحها االإىٓمت وحعض . عؾالتها والىنىٌ إلى ؤَضاؿها جدلُم االإىاعص البكغٍ

ت، وبؿبب ْهىع العىالإت وإػالت الحىاحؼ بين  ؿاالإىاعص الأزغي لا حعمل بضون جضزل االإىاعص البكغٍ

ت  اػصاصث الحاحت الضوٌ وجُىع وؾائل الاجهـاٌ وجىىىلىحُـا االإعلىمـاث، ؿلـض إلى جىؿير مىاعص بكغٍ

له جًُلع بمؿؤو  خاحت إلى إصاعة االإىاعص  لُاتها بالكيل االإُلىب، وبالخالي ْهغث َىـانهـؤة ومؤَ

ت الىـؤة، والؤقغاؾ عـلى  ُف االإىاعص البكغٍ ت لخخىلى اؾخلُاب وازخُاع وجىْ البكغٍ

بها ا ومخابعت ؤصائها جـضعٍ  . وجدـيزَ

 :مً جاهبين م( ًمكً الىظس إلى المىازد البشسيت0202ويسي جىدة )

ت واؿت العاملين في اللُاع العامالجاهب المجخمعي  -ؤ  الىلي، خُث ًخًمً مـهىم االإىاعص البكغٍ

ً علُه والغاػبين ؿُه والخـام   .بالإياؿت إلى العاَلين عً العمل واللاصعٍ

الجاهـب االإىٓمـي الجــؼئي، خُـث ًخًـمً االإـهــىم واؿـت العـاملين ؿــُما ًخعلـم بمهـاعاتهم -ب

اكــاتهم لاتهم وؤصا وَ  زلاٌ اؾخلُاب ئهم، بالإياؿت إلى االإخىكع اهًمامهم إلى االإىٓمت مًومؤَ

 .للعمل وحظب االإغقـدين

ت، خُث ٌعىص َظا       جدباًً وحهاث هٓغ العلماء واالإماعؾين في جدضًض مـهىم إصاعة االإىاعص البكغٍ

 .ـظا المجـاٌالعلمُت لهؤلاء العلماء واالإماعؾين وإلى زبراتهم العملُت في َ الخباًً إلى الخلـُت

ت  إصاعة االإـىاعص البكغـُت) م0223ٌعـغؾ مىس ي ) بإنها عملُت الاَخمام بيل ما ًخعلم باالإىاعص البكغٍ

ـظا ٌكـمل اكخىـاء َـظٍ االإـىاعص، والؤقغاؾ  التي جدخاحها ؤًت مىٓمـت لخدلُـم ؤَـضاؿها، وَ

غ8اؾخسضامها، ونُاهتها والحـاّ عليها، وجىحيهها لخدلُم ؤَضاؾ ا عـلى  الإىٓمت وجُىٍ

 :مفهىم الخدزيب وأهميت 

ائف التي جدىاؾب إن عملُت ازخُاع الأؿغاص      لاتهم وزبراتهم وجخلاءم  وحعُُنهم في الىْ مع مؤَ

ت االإُاؾ، بل ًيبغي على جُلعاتهم، لِؿذ نهاًت مع ـين  اصاعة االإىاعص البكغٍ مخابعت ؤصاء َؤلاء االإىْ

م، وإعضاصَم غَ بهم وجُىٍ ب ًجض اَخماما هبيرا مًوبظلً  وجضعٍ إصاعة االإىٓمت باعخباعٍ  ؿئن الخضعٍ

اصة كضعة ـين على العمل بىـاءة ؤعلى وؾُلت ؿعالت لؼٍ ب  .االإىْ ومً الجضًغ بالظهغ ان عملُت الخضعٍ

ُـهم خضًثا، لىنها ـين الجضص الظًً جم جىْ ـين  لا جلخهغ على االإىْ حكمل بالإياؿت إلى طلً االإىْ
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ت معُىت،اللضامى، هما ان عملُ اث إصاعٍ ب لِؿذ ملخهغة على مؿخىٍ بل حكمل واؿت  ت الخضعٍ

ت بما في طلً مؿخىي الؤصاعة العلُا اث الؤصاعٍ ولأن َىان حؿاعع هبير في الخُىعاث .االإؿخىٍ

في الؤصاعة والاهخاج والعملُاث  هاخُت الأحهؼة واالإعضاث وهظلً مً هاخُت الأؾالُب الخىىىلىحُت مً

ا مً غ ؤصاء مً  هاخُت ؤزغي، وبىاء علُه واالإبُعاث وػيرَ ب وجُىٍ حؿعى االإىٓمت إلى جضعٍ

 .عمله مىاهبت َظٍ الخُىعاث ًخُلب

ب َى العملُت االإىٓمت0222ًغي هجىن )      ض م( ان الخضعٍ وإهؿاب  واالإؿخمغة التي تهضؾ إلى جؼوٍ

لؿابلت لضي وحهاث الىٓغ والأؿياع، والأؾـ ا الـغص معاعؾ وكضعاث ومهاعاث حضًضة، او حؼُير

ًيسجم مع الخؼيراث التي جدضر في بِئت العمل وزانت في الجىاهب الخىىىلىحُت  الأؿغاص بما

ب .والخىُٓمُت عمل ؤو عضة  يهضؾ إلى حعمُم االإعغؿت االإخسههت لضي الـغص لإهجاػ وبظلً الخضعٍ

ُـت ما  .ؤعماٌ معُىت ؤو ؤصاء وْ

 :ت مً العىاصس الأطاطيت أهمهام( أن مفهىم الخدزيب ًخظمً مجمىع0202ويسي جىدة )

ب َى حهىص مسُُت:-ؤ ب لِـ عملا عكىائُا اعججالُا لىىه ًلىم على ؤؾاؽ  الخضعٍ إن الخضعٍ

ب زُِ مىيىعت اتها للخضعٍ  .وجـىير مؿبم ختى ًمىً االإىٓمت مً مغاحعت ؤولىٍ

ب عملُت مؿخمغة-ب ب وجسهُو مىاػهت :الخضعٍ ي له، وزانت في االإض ًيبغي ويع زُت الخضعٍ

ب مؿخمغ، وطلً ختى جخمىً االإىٓمت مً مىاحهت الخؼيراث التي جإزظ مىكعها  اللهير، ؿالخضعٍ

 .ْغوؾ الؿىق واالإىاؿؿت ؤو في الخىىىلىحُا ؤو ػير طلً ؾىاء في وؾائل العمل ؤو

ب لِـ ػاًت في خض طاجه لىىه وؾُلت لخدلُم ػاًت-ج والؼاًت َىا هي جدؿين ؤصاء الـغص مً  :الخضعٍ

ا  .معاعؿه وجىمُت مهاعاجه، بالإياؿت إلى حؼُير اججاَاجه وؾلىهُاجه صةزلاٌ ػٍ

 :الخدزيب والخؼىيس

غي عيىان )     العاملين في االإىٓمت بهضؾ  إلى م( ؤهه عباعة عً بغامج مسُُت ًخم جىحيهها0264وٍ

  معلىماث ومهاعاث وؾلىهُاث معُىت8 إهؿابهم

 

  :الفسق بين الخدزيب والخىميت 

 ًىضح الملازهت بين الخدزيب والخىميت  (0)والجدول زكم 
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 الخىميت الخدزيب وجه الملازهت 

 االإضًغون العاملىن مً ػير االإضًغون ؿئاث االإكاعهين

 َىٍل الأمض كهير الأمض االإضي الؼمني

 عامت ؿىُت الأَضاؾ

ت، المجمىعت م(8 الاؾتراجُجُاث الأؾاؾُت في إصاعة االإىاعص ا0264عيىان، مدمىص عبض الـخاح) المصدز: لبكغٍ

ب واليكغ8  العغبُت للخضعٍ
 

 : وفىائده جدزيب العاملين 
 

ب على اؾخسضام ميائً حضًضة ؤو عـلى .022ًغي االإىؾىي ، ؾىان )          م(  ؾىاء وان الخضعٍ

اصة زلاؿت زضمت العملاء ومهـاعاث الأؾـالُب الخـــاوى وعلــض  اللُاصًت والاقغاؾ ؤو مً ؤحل ػٍ

ب للمــضًغ ؤونـــلاث الكغ  ف، للمداؾب ؤو للمهىـضؽ، صازـل  اء والبُــع وؾــىاء هــان الخــضعٍ االإىْ

ًلــترن بـىائــض وايــدت ومدــضصة باليؿــبت لجمُــع العــاملين في  االإىٓمـت ؤو زاعحهـا، ؿلابـض ان

 :االإىٓمــت، وؾىداوٌ َىا خهغ هىعين مً الـىائض
 

 : فىائد الخدزيب للمىظمت -أ
 

 . دؿين عبدُت االإىٓمتج-

اث االإىٓمت-  . جدؿين االإعاعؾ واالإهاعاث الخانت بالعمل في ول مؿخىٍ

ت العاملين- ؿاعض العاملين في الخعغؾ على الأَضاؾ الخىُٓمُت. جدؿين معىىٍ   . وَ

اصة همُخه-  . جدؿين هىعُت الؤهخاج وػٍ

ت-  . جللُل الخيالُف في المجالاث الـىُت والؤصاعٍ

 . اؾب والاجهالاث بين العاملين في االإىٓمتجىمُت مىار مى-

 . جسـٌُ الحىاصر واناباث العمل-
 

 : فىائد الخدزيب للأفساد -ب
 

ـض مـً مهاعاتهم في خل مكاول8- ؼٍ  ٌؿاعض الأؿغاص عـلى اجسـاط اللـغاعاث، وٍ

 . ٌؿاعض الأؿغاص على الؤهجاػ والثلت بالىــ-

 . م والخىجغ والهغاع صازل االإىٓمتٌؿاعض العاملين على الخؼلب على خالاث اللل-

 . والاجهالاث والاججاَاث ًلــضم للأؿــغاص معلىمــاث عــً هُـُــت جدؿــين مهــاعاتهم اللُاصًــت-

 

 المبدث الثاوي

 لاءـــــت العمــــــــخدم



 1023  آذار   ( 93.....  العدد ).......قتصااد  اللليجي ..............................مجلة الا

 

 

 

20 

 مفهىم خدمت العملاء:

عت ًلضمها َغؾ ما م( ؤن مـهىم الخضمت هي ؤي وكاٍ ؤو اهجاػ ؤو مىـ0222ًغي الًمىع )      

 ػير ملمىؾت ولا جيخج عنها ؤي ملىُت ما وإن اهخاحها وجلضًمها كض ًيىن 
ً
لُغؾ ازغ، وجيىن ؤؾاؾا

 بمىخج ماصي ملمىؽ ؤو لا ًيىن8
ً
 مغجبُا

 مفهىم الخميز في خدمت العملاء:

ميزة ؿِكير إلى بها بعًىا عً الآزغ ؤما مـهىم الخضمت االإخ حكير ولمت الخميز إلى وحىص ؿغوق معُىت ًىـغص

 .جلضًم الخضمت بكيل ًـىق جىكعاث العمُل

 في خدمت العملاء: :أطع الخميز

 جخدضص ؤؾـ زضمت العملاء في عىانغ زلازت وهي:         

إن هىع الخضمت االإلضمت ومضي ؤَمُتها باليؿبت لُالبي جلً الخضمت ٌعخبر  :هىع الخضمت طاتها الأطاض الأول:

غ جلً الخضمت، ؿالخضمت التي جمثل ؤَمُت هبيرة مً حاهب ؤؾاؾا ًجب ؤن ًىُلم مىه  اللائمىن على جُىٍ

َالبيها ًجب ؤن ًلابلها في هــ الىكذ وبىــ الضعحت مً الأَمُت مً حاهب االإؿئىلين عً جلضًمها 

 زانت إطا واهىا ًغػبىن في جدلُم الخميز في ؤصاء وجلضًم الخضماث8

يل االإخؼيراث الثلاؿُت والاحخماعُت ومؿخىي الخعلُم الخام حك :َبُعت َالب الخضمت الأطاض الثاوي:

بُالبي الخضمت االإلامذ الغئِؿُت التي جدىم ؾلىن َالب الخضمت عىض حعامله مع ملضمي الخضمت ومً زم 

 .معاًير خىمه على الخميز في ؤصاء جلً الخضمت

ب ٌؿاَم االإؿخىي الثلافي والخإَُل  :َبُعت ملضم الخضمت الأطاض الثالث:  العلمي االإىاؾب وهظلً الخضعٍ

في إعضاص ملضمي الخضماث لُلىمىا بخلضًم الخضمت إلى َالبيها بمؿخىي مً الخميز ٌؿاَم في إقباع 

خاحاث َالبي الخضمت، ومً زم جدلُم الغيا لهم، ولهظا ًجب مغاعاة الضكت في ازخُاع ملضمي الخضمت 

م وؿم لًىابِ حؿمذ بإن جخىاؿم مها عاتهم وكضعاتهم مع مخُلباث قؼل مثل َظٍ بدُث ًخم ازخُاعَ

ائف  .الىْ

 مهازاث خدمت العملاء الممخاشة:

م( ؤن َىالً عضص مً االإـاجُذ واالإهاعاث التي ًجب ؤن ًخهف بها ملضمى الخضماث ختى 0262ًغي الـلي )

 ٌؿخُُعىا جلضًم زضماث ممخاػة للعملاء ؤَمها ما ًلي: 

 الاعخلاص 

 ت  الاؾخمغاعٍ

  الؿماث 

 االإغوهت 

 العىاًت بالىاؽ 
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  جدمل االإؿؤولُت 

 ٌؿً الاجها 

 االإهاعة 

 اطتراجيجيت الفاعليت اللصىي في العىاًت بالعملاء:

 م( ؤن اؾتراجُجُت الـاعلُت اللهىي في العىاًت بالعملاء حعخمض على الاحي:0262ًغي الـلي )

 ىا ًمىً ؤن ههف الخضمت  الخضمت الجُضة: جىـُظ مُالب العملاء وجدلُم جىكعاتهم ومُالبهم، وَ

 االإلضمت للعملاء بإنها حُضة8

 8ىا جيىن الخضمت ممخاػة  الخضمت االإمخاػة: وهي ؤن حعُي العمُل ؤهثر مً جىكعاجه وَ

 8الدؿىٍم الابخياعي: ؤن جلضم مُالب حضًضٍ للعمُل جخماش ي مع جُلعاجه االإؿخلبلُت 
 

 :بعع الأفكاز لخدظين خدمت العملاء
      

ا لخدؿين زضمت  ًىاكل الاججاَاث واالإىايع التي ًمىً ؤن حعمل م(.022ًغي مىهىع )       على جُىٍغَ

م  العملاء االإلضمت كض ًًٓ البعٌ ؤن زضمت العملاء هي ابدؿامت زم بًعت ولماث جسغج بهىعة آلُت وَ

ىالً كىاعض وؤؾـ مهمت لخلضًم زضمت ممخاػة للعملاء منها بلا قً  :على زُإ8 وَ
 

الاعجلاء بمؿخىي الخضماث  وجلـً اللاعـضة حكـمل" يـع العمُـل ؤولا" ـعالت َـيلخلضًم زضمت العملاء ال -ؤ

عػباث العملاء ومداولت جلضًمها على  واالإىخجاث االإلضمت لخلابل جىكعاث العمُل هما حكـمل مداولـت ؿهـم

 . ً إليهممً الجهض ختى ًمىىً ؤن جىنل عؾالخ ًخُلب بظٌ الىثـير ويع العملاء ؤولا َبعا. الىحه الأمثل
 

ولا جيخهي بمجـغص الاهتهاء مً جلضًم الخضمت، وعلًُ  زضمت العملاء هي مداولت بىاء علاكت َىٍلت الأمض -ب

ؤن العمُل عاى بما  ؤن جمض ًض العىن واالإؿاعضة للعمُل بعض ؤن جـخم عملُـت جلضًم الخضمت وؤن جخإهـض

 . ابخاعه مىً وؤهً ماػالذ جغػب في إعياءٍ ختى النهاًت

مكيلت ما  اعغؾ إصاعجً وؤعغؾ هلاٍ الًعف لضًً واعمل عـلى إنـلاخها وإطا حؿـببذ إخـضاَا في -ج

ٌ  لـخلافي خـضور االإكـىلاث مجـضصا لعملائً ؿخبـين لهـم ؤهـً حعمـل حاَـضا ًهم وخـاو  . حعىٍ
 

ضون مىً وهُف ًمىىً. جىانل مع العملاء مً زلاٌ الاؾخماع لهم -ص جدؿً  ؤن علًُ ؤن حعغؾ ماطا ًغٍ

 . مً زضمخً في االإؿخلبل
 

ـين ؤمـام العمـلاء بـل كـم -ٌ بخدلُل االإىكف والاعخظاع  عىض خضور االإكاول لا جللي باللىم على االإـىْ

اصئـت وحعىٌٍ ـف الؼايـب كـض العملاء بهـىعة لائلـت وَ ًداوٌ في االإغاث اللاصمت خل االإكيلت  لأن االإىْ

ض مـً ظا كض ٌؿبب االإؼٍ لخه وَ   .جسغج الأمىع عً الؿُُغة االإكـىلاث و بُغٍ

 : بلدًاث مىؼلت السياض: المبدث الثالث

 (:https://www.momra.gov.saؾىؾ هدىاوٌ في َظا الجؼء زلازت بلضًاث وهي)

 بلدًت مدافظت الغاغ: -0
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إة هُلى متر مغبع، حعض الؼاٍ اللضًمت الىىاة الأولى ليك 3222بلضًت الؼاٍ مؿاختها الاحمالُت      

سها لأهثر مً  خميز مىكعها الاؾتراجُجي على حاهبي واصي الباًَ  122االإضًىت خُث ًغحع جاعٍ ؾىت وٍ

م واالإخميز بىؿغة االإُاٍ وزهىبت التربت، واالإضًىت بىكخىا الغاًَ هالذ  الىبير الظي ًسترق حباٌ َىٍ

ؿغ ؿيها واؿت ههُبها مً النهًت الكاملت التي حعِكها االإملىت خُث حعض مضًىت همىطحُت جخى 

سُت والجمالُت وجغجبِ بُغق مؿـلخه  االإهالح والضوائغ الحيىمُت والىثير مً االإعالم والآزاع الخاعٍ

اى بـ  عت مع واؿت المحاؿٓاث واالإىاَم8 وجبعض عً العانمت الغٍ هُلى، وحكتهغ بالؼعاعت  032وؾغَ

دبعها العضًض مً االإغاهؼ واللىي8  والخجاعة والهىاعت وٍ

 (:https://www.momra.gov.saجلىم البلضًت بالعضًض مً الأوكُت منها) ث:أهم اليشاػا

  اوكُت صحت البِئت والىٓاؿت ومياؿدت الحكغاث والبعىى ومىذ الترازُو الصحُت الإؼاولت

ت والؼظائُت ومغاكبتها8   الأوكُت الخجاعٍ

 ُت عليها وجىـُظ الاوكُت الـىُت وئعضاص المخُُاث الخىُٓمُت المخخلـت ومىذ الترازُو الاوكائ

ت  ت االإخعضصة والإؾـلذ والاعنـت والاهاعة والحضائم وقبياث االإُاٍ والاؾىاق الخجاعٍ ع العلىٍ االإكاعَ

 واالإؿلخ وصوعاث االإُاٍ العامت8 

  8الاوكُت الؼعاعُت والدشجير والخجمُل للكىاعع والؿاخاث والخلاَعاث العامت 

 ع الاعاض ي الؿىىُت والحيىمُت ومعال  جت كًاًاَا8 اوكُت جىػَ

  اوكُت ازغي مخعضصة وؿغعُت في حىاهب الهُاهت والخدؿين ومهام طاث علاكت وجيؿُم مع

 الجهاث الحيىمُت الأزغي8
 

 بلدًت مدافظت المجمعت:-0

اى بمؿاؿت        اى جلع إلى الكماٌ الؼغبي مً مضًىت الغٍ ، 6.2مداؿٓاث مىُلت الغٍ
ً
با هم جلغٍ

، حعخبر مضًىت المجمعت مً ؤهبر مضن 02/01ُي العغى قغق وز 32/31جلع بين زُي الُىٌ 

ا الؤصاعي والخجاعي جإؾؿذ عام  َـ8 جىحض بالمجمعت حمُع الضوائغ الحيىمُت 02.المحاؿٓت ومغهؼَ

اى  م الغٍ ت بالمحاؿٓت ولها ؿغوع في بعٌ مضنها وكغاَا وفي مضًىت المجمعت ًلخلي َغٍ االإغهؼٍ

ع االإخجه ذ مىت  اللهُم االإضًىت االإىىعة الؿغَ م اليىٍ مً الجىىب إلى الكماٌ الؼغبي مع َغٍ

تربع في المجمعت مً الؼغب حبل مىُش الظي جغجـع في كمخه  االإىغمت االإخجه مً الكغق إلى الؼغب، وٍ

ت  ىحض باالإضًىت مىاكع ؤزغٍ لت التي واهذ حؿخسضم للمغاكبت والضؿاع عً البلض وٍ كلعت االإغكب العغٍ

ض والىهلت واللغٍف مخعضصة مثل كلعت االإغكب ؿىق ح بل مىُش وملهىعة العىلت وػاع علُا وؤبي ػٍ

ا اللضًم مثل  وبعٌ البُىث الُُيُت اللضًمت وهظلً االإلهىعاث ؤو البروج اللضًمت في بلاًا ؾىعَ
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ملهىعة الحىقُت وملهىعة باب البر ومضعؾت الكُذ/ؤخمض الهاوع والؿىق اللضًم8 جمخاػ  

اى المحُ بت منها، ومً ؤَم َظٍ الأماهً عويت مضًىت المجمعت بىثرة الغٍ ُت بها والأوصًت اللغٍ

خُاًه قماٌ ػغب المجمعت وعويت ػبضٍ وبىاء والىسُل والعماع والللُب والخـُت ومُغبه 

غعت والحماصٍ وعويت حىي والىلُاث وهي هثبان عملُت حمُلت  وؾضخاء والىُٓم واالإؼُضع واالإؼٍ

 صي الكملغ8والىُٓمه في قغكها وؾض المجمعت ويـاؾ وا

 (:https://www.momra.gov.saجلىم البلضًت بالعضًض مً الأوكُت منها) أهم اليشاػاث:
 

ا688   عمل ؾـلخت للُغق وإهاعتها وعنـها وحشجيرَ

ت والؤقغاؾ عليها 08   8إوكاء الأؾىاق الخجاعٍ

ع والؤق4   غاؾ عليها88عمل الترازُو اللاػمت للمكاعَ

اث والؤقغاؾ عليها38   8إوكاء الحضائم واالإىتزَ

 عع واالإُاص88ًًهٓاؿت االإضًىت والكىا2

 بلدًت مدافظت الصلفي:-3

اى وهي مداؿٓت ؿئت)ؤ( ومؿاختها       هُلى متر مغبع وجلع على 682الؼلـي إخضي مداؿٓاث مىُلت الغٍ

اى وؤعيها عباعة ع012ًبعض ) ؾهل مىسـٌ وممخض بين حبل َىٍم  ( هم قماٌ ػغب مضًىت الغٍ

م8 وجخميز بمىكعها الاؾتراجُجي خُث  والىـىص هما ؤنها امخضث خالُا لدكمل الأعاض ي الىاكعت قغق حبل َىٍ

م الظي ًغبِ ما بين قماٌ االإملىت وقغكها وبلضان الخلُج العغبي والضًاع االإلضؾت وما بين  جتربع على الُغٍ

اى واللهُم وخائل، وؤعيها ػع  اعُت زهبه ًخسللها العضًض مً الأوصًت االإىدضعة مً ؾلؿلت حبل الغٍ

غة وزانت على الجىاهب وعىض مهباتها8 ومً ؤَم االإعالم الُبُعُت  م ومُاَها ػؼٍ  –واصي ؾمىان  –َىٍ

ا مً الأوصًت والكعاب  –واصي الىىم  –واصي مغر  عغة وػيرَ ]ومً ؤبغػ االإعالم الُبُعُت بالمحاؿٓت 2عغَ

والىؿغ اللظان ٌعخبران مً ؤَم  –مىتزٍ االإُل الؼغبي[ وهظلً عويت الؿبلت –الكغقي مىتزٍ االإُل 

ت8 اث البرً  االإىتزَ

 (:https://www.momra.gov.saالبلضًت بالعضًض مً الأوكُت منها)جلىم  أهم اليشاػاث:

ِ الهُىلي للبلضًت حهض ووكاٍ واؾع في جىُٓم المحاؿٓت في مجاٌ الخضماث البلضًت خُث جم إعضاص المخُ

 على حمُع المخُُاث الؿىىُت ؾىاء واهذ خيىمُت ؤو ؤَلُت وكض 0هم682للمداؿٓت بمؿاخت ]
ً
ا [ مدخىٍ

ت على ]02بلؽ عضص المخُُاث الحيىمُت ] عها على االإخلضمين، ؿُما ..613[ مسُُا مدخىٍ [ كُعت جم جىػَ

ت ومؼاولت االإهً الحغؿُت والهىاعُت بك [ عزهت، 0211تى اليكاَاث ]بلؽ عضص الغزو للمدلاث الخجاعٍ

[ ولم8 062[ قاعع بُىٌ ]322[ ولم وؾـلخت]12[ قاععا مع الغنف والؤهاعة بُىٌ ]422هما جم ؾـلخت ]

[ هم جم هؼع ملىُتها في االإىُلت اللضًمت8 ومً ؤبغػ االإعالم التي جم 62[ قاعع ًبلؽ َىلها ]62مخًمىت عضص ]

ض عً ملُىن جىـُظَا في المحاؿٓت بالجهىص الظاجُت ومكاع  هت عحاٌ الأعماٌ مىتزٍ االإُل الؼغبي بمؿاخت جؼٍ

https://www.momra.gov.sa/
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لع على كمت حبل َىٍم قغق  0م جلع على كمم الىثبان الغملُت ػغب االإضًىت، ومىتزٍ االإُل الكغقي وٍ

ض عً ] اث والحضائم ]0م 422االإضًىت بمؿاخت جؼٍ [ 0م 608220222[ بمؿاخت ]03[8 ؿُما بلؽ عضص االإىتزَ

[ هم8ٍ إياؿت لخمضًض قبياث االإُاٍ في عمىم اخُاء 1402قاععا بُىٌ ] 86غة وعضص الكىاعع االإشج

 المحاؿٓت8 

 الدزاطاث الظابلت: 

بالغحىع الي الضعاؾاث الؿابلت االإخهلت بمىيىع الضعاؾت ْهغ للباخث هضعة الضعاؾاث طاث الهلت     

لمحلُت التي جىاولذ مىيىع جُىٍغ االإباقغة بمىيىع الضعاؾت الحالُت، وإن الضعاؾاث االإُضاهُت العغبُت وا

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء حعخبر كلُلت وؿبُا، وؾُلىم الباخث باؾخعغاى ؾخه  االإىاعص البكغٍ

 مً الضعاؾاث العغبُت والمحلُت، الؿابلت في َظا الهضص مً الغؾائل العلمُت وهي: 

صاعة العلاكت مع الؼبائً وإصاة لخدلُم االإيزة م( والتي َضؿذ الي معغؿت إ0266( صعاؾت مىير ووعُمت )6) 

العمل على عؿع مؿخىي إصعان الخىاؿؿُت الإىٓماث الأعماٌ، ومً ؤَم الىخائج التي جىنلذ إليها الضعاؾت 

اؾخسضام االإعاًير ، جماًؼ الؼبائً لضي العاملين، مً ؤحل حظب ؤهبر للؼبائً الأهثر عبدُت والحـاّ عليهم

جىؾُع اؾخسضام هٓام حؿُير  العمل على، في جلُُم ؤصاء حؿُير العلاكت مع الؼبائًاالإالُت وػير االإالُت 

لُت للاؾخـاصة مىه مً َغؾ الأكؿام الأزغي لضي مىٓماث  العلاكت مع الؼبائً إلى الأوكُت الدؿىٍ

 عىض الحاحت8الأعماٌ 

ب في عؿع هـاءة ؤصاء ال0221( َضؿذ صعاؾت الؼاًض )0)  عاملين صعاؾت مُضاهُت على م( إلى معغؿت ؤزغ الخضعٍ

قغواث الهىاعاث اليؿُجُت والخعغؾ على كىاعاث اللائمين على إصاعة االإىٓماث باليؿبت الإىيىع 

بُت  ب ومضي الأَمُت التي ًىلىهه إًاَا، الخعغؾ على ؤوحه اللهىع ؤو الًعف في البرامج الخضعٍ الخضعٍ

على مضي مخابعت ؤصاعة االإىٓماث للخؼيراث البُئُت  اللائمت وجإزيراتها الؿلبُت على ؤصاء العاملين، الخعغؾ

بُت8  وؤزظَا بعين الاعخباع عىض الؤعضاص للبرامج الخضعٍ

م( وكض َضؿذ الضعاؾت الحالُت إلى الخعغؾ على ؤزغ اؾتراجُجُاث 0262( في خين ؤن صعاؾت الؿامغائي )4)

ب، االإضعبىن، مىاهج بغامج ا ب )االإخضعبىن وعػبتهم في الخضعٍ ت والؤقغاكُت الخضعٍ ب، الخضماث الؤصاعٍ لخضعٍ

ت )جدلُم ؤَضاؾ الضوعة وجغحمتها للاخخُاحاث  غ االإىاعص البكغٍ بي( على جُىٍ ا في هجاح البرهامج الخضعٍ وؤزغَ

بُت، الضاؿعُت، الغػبت في الخؼُير( في وػاعة الىهغباء في العغاق8  جىنلذ الضعاؾت إلى هخائج مً ؤَمها الخضعٍ

ب )االإخضعبىن   2822)  صلالت إخهائُت عىض مؿخىي  اهه جىحض علاكت طاث ( بين اؾتراجُجُاث الخضعٍ

ا في هجاح  ت والؤقغاؿُت وؤزغَ ب، الخضماث الؤصاعٍ ب، االإضعبىن، مىاهج بغامج الخضعٍ وعػبتهم في الخضعٍ

بُ ت )جدلُم ؤَضاؾ الضوعة وجغحمتها للاخخُاحاث الخضعٍ بي( وجُىٍغ االإىاعص البكغٍ ت، البرهامج الخضعٍ

يغوعة  هما جىنلذ الضعاؾت إلى جىنُاث ؤَمهاالضاؿعُت، الغػبت في الخؼُير( في وػاعة الىهغباء في العغاق8 

غ هٓام الحىاؿؼ االإعمىٌ به في وػاعة الىهغباء في العغاق8  جُىٍ



 تطوير الموارد البشرية واثره في تنمية ثقافة خدمة العملاء في بلديات منطقة الرياض 

 

 

 15 

م( عؾالت ماحؿخير ػير ميكىعة َضؿذ الي معغؿت جُبُم ؾُاؾاث إصاعة .022بِىما صعاؾت كهاب) (3) 

ت في عؿع هـاءة ؤصاء العاملين في االإهغؾ الخجاعي الؿىعي وؤَم الىخائج التي جىنلذ إليها االإىاعص  البكغٍ

ت وهـاءة ؤصاء العاملين، ؤنَّ هٓام  الضعاؾت وحىص ؤزغ طو صلالت إخهائُت بين ؾُاؾاث إصاعة االإىاعص البكغٍ

 الحىاؿؼ االإىحىصة في االإهغؾ الخجاعي الؿىعي ًدلم الؼاًت االإغحىة مىه8

ا على عيا العملاء في االإؤؾؿت 0228( َضؿذ صعاؾت هىع الضًً)2) م( الي معغؿت حىصة الخضماث وؤزغَ

االإُىائُت لؿىُىضٍ، وؤَم الىخائج التي جىنلذ اليها إن عملُت الؤجهاٌ بين االإؤؾؿت االإُىائُت لؿىؿىضة 

ؽ في االإ غجبت الأولي وطلً ًضٌ وعملائها يعُـت وؤن ؤػلبُت عملاء االإؤؾؿت ويعىا زضمت الشحً والخـغَ

 على ؤن َظٍ الخضمت جدخاج الي ًض عاملت هبيرٍ ْهغ ؿيها هىع مً التهاون مما ًيلف العملاء بعٌ الخؿائغ8

م( الي ازخباع ؤزغ االإخؼير الىؾُِ عيا الؼبىن في العلاكت بين حىصة 0264( هما َضؿذ صعاؾت الخـاجي )1)

ؿعي الي بُان ؤزغٍ  ؼ ولاء الؼبىن8 ومً وؤَم الىخائج التي جىنلذ اليها وحىص الخضمت وولاء الؼبىن، وَ في حعؼٍ

ؿخيخج مىه اَخمام اصاعة مهغؾ  ت بين حىصة الخضمت للؼبائً وعيا الؼبائً وَ علاكت اعجباٍ مىحبت ومعىىٍ

 بابل على جلضًم الخضماث بالجىصة التي ًخىكع انها جلبي َمىح الؼبائ8ً

 الخعليم على الدزاطاث الظابلت: 

ًخطح مً زلاٌ اؾخعغاى الضعاؾاث الؿابلت جباًً مىيىعاتها وؤَضاؿها، وجم الخىنل إلي ؤن      

ت و الخضماث االإلضمت  غ وجىمُت االإىاعص البكغٍ ب وجُىٍ حمُع الباخثين اَخمىا بمىيىع جضعٍ

للعملاء، و اؾخـاص الباخث مً الضعاؾاث الؿابلت في عضص مً الجىاهب مً ؤَمها االإىهجُت 

ت وزضماث العملاء، ما ًميز َظٍ الضعاؾت ؤنها عهؼث علي االإؿخسضمت  غ االإىاعص البكغٍ في معغؿت جُىٍ

ت ومعغؿت ؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي، هما  غ االإىاعص البكغٍ ب وجُىٍ جضعٍ

لُذ ؤنها جُغكذ إلي مـهىم الخميز في زضمت العملاء وؤؾؿه، هظلً مما ًميز َظٍ الضعاؾت ؤنها ؾ

ظا ما لم ًخم في ؤي صعاؾت ؾابلت مما ًجعل َظٍ الضعاؾت  اى، وَ الًىء علي بلضًاث مىُلت الغٍ

ً العغبي  إياؿت خلُلت الإىخباث الضعاؾاث العلُا بالجامعاث باالإملىت العغبُت الؿعىصًت والىَ

 لها8
ً
 بهىعة عامت، وهي حعخبر صعاؾت مىملت للضعاؾاث التي ؾبلتها ولِـ جىغاعا

 

 : إجساءاث الدزاطت الميداهيت: السابعالمبدث 

 مىهج الدزاطت:

ت وؤزغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت        غ االإىاعص البكغٍ الإا واهذ َظٍ الضعاؾت تهضؾ إلى الخعغؾ على جُىٍ

اى بالخُبُم على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي ؿئن االإىهج  العملاء في بلضًاث مىُلت الغٍ

 االإلائمت لهظٍ الضعاؾت8 الىنـي الخدلُلي َى االإىهج

 مجخمع الدزاطت:
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ًلهض بمجخمع الضعاؾت المجمىعت اليلُت مً العىانغ التي ٌؿعى الباخث على ؤن ٌعمم عليها       

ا بهىعة  كخمل مجخمع الضعاؾت على عُىت جم ازخُاعَ الىخائج طاث العلاكت باالإكيلت االإضعوؾت وَ

ـين في بلضًاث مداؿٓاث المجم  عت، الؼاٍ والؼلـي ما عضا ؿئت العماٌ والحغؽ8عكىائُت مً االإىْ

 عيىت الدزاطت:

اعخمض الباخث عُىت مً مجخمع الضعاؾت وطلً بؼغى الحهىٌ على البُاهاث االإُلىبت لؼغى      

ع  ا مً مجخمع البدث االإىضح في الـلغة الؿابلت خُث كام الباخث بخىػَ الضعاؾت وجم ازخُاعَ

%( خُث ؤعاصوا 28( اؾخماعة وطلً بيؿبت )28جم اؾخلام عضص )( اؾخماعة على االإؿتهضؿين، و 622)

 الاؾخماعاث بعض ملئها بيل االإعلىماث االإُلىبت في مداوع الاؾخبُان8

 أداة الدزاطت:

مً ؤحل الحهىٌ على االإعلىماث والبُاهاث الأولُت لهظٍ الضعاؾت جم جهمُم الاؾدباهت والتي      

ت وؤزغٍ ف غ االإىاعص البكغٍ اى حعىـ جُىٍ  ي جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مىُلت الغٍ

بالخُبُم على مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي، والاؾدباهت هي مً الىؾائل االإعغوؿت لجمع 

خم  االإعلىماث االإُضاهُت وجخميز بئمياهُت حمع االإعلىماث مً مـغصاث مخعضصة مً عُىت الضعاؾت وٍ

للض اجبع الباخث زلاٌ عملُت بىاء ؤصاة الضعاؾت الخُىاث جدلُلها للىنىٌ للىخائج المحضصة، و 

 الخالُت:

  غ لاع على ما هخب عً جُىٍ الغحىع إلى الأصبُاث الؿابلت االإخعللت بمىيىع الضعاؾت واَلا

ت زضمت العملاء8  االإىاعص البكغٍ

  كام الباخث بعغى ؤصاة الضعاؾت على عضص مً المخخهين مً ؤؾاجظة الجامعاث، هما جم

صة مً زبراث وججاعب بعٌ المخخهين همدىمين خُث َلب منهم إبضاء ؤعاءَم الاؾخـا

وإنضاع ؤخيامهم على الأصاء مً خُث مضي احؿاق الـلغاث مع ؿغوى البدث وفي يىء 

 ملاخٓاتهم جم ما ًلي:

 8خظؾ الـلغاث التي اكترح خظؿها 

 8حعضًل بعٌ الـلغاث وإعاصة نُاػتها لخعُى االإضلىٌ االإلهىص منها 

وكض خاوٌ الباخث في نُاػت ؤؾئلت الاؾدباهت ومغاعاة الحُاصًت االإمىىت بالابخعاص عً االإعاوي      

التي ًهعب ؿهمها ؤو ًلخبـ معىاَا8 وبىاءً على طلً جم جهمُم اؾخماعة الاؾخلهاء لخـي بالؼغى 

ُت واقخملذ االإُلىب لمجخمع الضعاؾت والعُىت المخخاعة وبعضَا جم إعضاص الاؾدباهت في نىعتها النهائ

 على كؿمين:
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ل العلمي، الضعحت اللظم الأول   : جًمً البُاهاث الأولُت لأؿغاص العُىت وهي العمغ، االإؤَ

ُـُت، الحالت الاحخماعُت، ؾىىاث الخبرة8  الىْ

( عباعاث َلب مً ؤؿغاص عُىت الضعاؾت ؤن ًدضصوا إحاباتهم عً 2: ًدخىي على عضص )اللظم الثاوي

اث )ؤواؿم لُاؽ لُىغث الخماس ي االإخضعج والظي ما جهـه ول عباعة وؿم م ًخيىن مً زمـ مؿخىٍ

ع َظٍ العباعاث على ؿغيُاث  بكضة، ؤواؿم، لا عؤي، لا ؤواؿم، لا ؤواؿم بكضة( وللض جم جىػَ

الضعاؾت، هما جم جغميز إحاباث االإبدىزين ختى ٌؿهل إصزالها في حهاػ الحاؾىب للخدلُل الؤخهائي 

ٌكير إلى العباعة ؤواؿم  0م بكضة والغكم إلى العباعة ؤواؿ 6وطلً على الىدى الخالي خُث ٌكير الغكم 

ؿِكير إلى العباعة لا ؤواؿم  2إلى لا ؤواؿم ؤما الغكم  3ٌكير إلى لا عؤي بِىما ٌكير الغكم  4هما الغكم 

 بكضة8

 3=   5/ 0+0+3+4+5 = الىطؽ الفسض ي = مجمىع الأوشان /عددها

علي للعباعة خُث إطا ػاص الىؾِ والهضؾ مً الىؾِ الـغض ي َى ملاعهخه بالىؾِ الحؿابي الـ    

الـعلي عً الىؾِ الـغض ي صٌ طلً على عضم مىاؿلت االإبدىزين على العباعة ؤما إطا كل عً 

 الىؾِ الـغض ي صٌ طلً على مىاؿلت االإبدىزين على العباعة8

 صدق اداة الدزاطت:

يىح كام للخإهض مً الهضق الٓاَغي للاؾخبُان ونلاخُت ؤؾئلخه مً خُث الهُاػت والى      

الباخث بعغى الاؾخبُان على زلازت مً المحىمين الأواصًمُين واالإخسههين بمجاٌ الضعاؾت، ومً 

ُـُت والخسههاث العلمُت، وبعض اؾخعاصة الاؾخبُان مً المحىمين جم إحغاء  مسخلف االإىاكع الىْ

 لكغوٍ الخعضًلاث، ؿُما ؤقاع العضص الآزغ مً المحىمين ؤن الاؾخبُان بكيله الحالي مؿخىؿ
ً
ُا

 الضعاؾت8

 

 ثباث أداة الدزاطت:

ًلهض به ؤن ٌعُى االإلُاؽ هــ الىخائج إطا ما اؾخسضم ؤهثر مً مغة جدذ ْغوؾ ممازلت، هما      

 بإهه مضي الضكت والاحؿاق في اللُاؾاث التي ًخم الحهىٌ عليها مما ًلِؿه 
ً
ٌعغؾ الثباث ؤًًا

ق الضازلي بين الؤحاباث على الأؾئلت جم اخدؿاب الازخباع، ولازخباع مضي جىاؿغ الثباث والاحؿا

 الإعامل ؤلـا Alpha-cronbachمعامل االإهضاكُت ؤلـا هغهبار )
ً
( وحعخبر اللُمت االإلبىلت إخهائُا

%، وكض جم إحغاء ازخباع االإهضاكُت على إحاباث االإؿخجُبين للاؾدباهت خُث كضعث 12هغهبار 
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 مً الثباث الضازلي في  ( وحعنى َظ28.8ٍكُمت معامل ؤلـا هغهبار )
ً
اللُمت جىاؿغ صعحت عالُت حضا

 الؤحاباث مما ًمىىىا مً الاعخماص على َظٍ الؤحاباث في جدلُم ؤَضاؾ الضعاؾت وجدلُل هخائجها8

 أطاليب المعالجت الإخصائيت:

والظي ٌعض مً ؤكىي البرامج  SPSSلخدلُل بُاهاث ؤؾئلت الاؾدباهت اؾخسضم الباخث بغهامج      

 Statistical package for socialؿخسضمت في عملُاث الخدلُل الؤخهائي، وهي ازخهاع لـ االإ

science  سخو َظا البرهامج في جدلُل البُاهاث وهي حعنى الحؼمت الؤخهائُت للعلىم الاحخماعُت، وٍ

 ؤو ما ٌعغؾ بازخباعاث الـغوى8
ً
 اؾخيباَُا

ً
 ؤو جدلُلا

ً
 ونـُا

ً
 ؾىاءً وان جدلُلا

 الدزاطت ومىاكشتها: عسض هخائج 

 جدليل بياهاث الدزاطت الميداهيت:

: جدليل البياهاث الشخصيت:
ً
 أولا

وللخغوج بيخائج مىيىعُت وصكُلت خغم الباخث على ؤن جيىن العُىت ممثلت لمجخمع الضعاؾت      

ل العلمي،  وطلً مً خُث قمىلها على الخهائو الخالُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ

ع الخىغاعي لإحاباث الىخضاث االإبدىزت والظي ؾىىاث  ُـُت(، وؿُما ًلي الخىػَ الخبرة، الضعحت الىْ

 ٌعىـ الخهائو الأولُت لعُىت الضعاؾت:

 ( ًىضح الؤحاباث:0جم ؾؤاٌ االإبدىزين عً العمغ والجضوٌ عكم ). العمس: 0

 

 

 (: الخىشيع الخكسازي لأفساد العيىت وفم مخغير العمس0الجدول زكم )

 اليظبت % العدد مسالع

 6284 62 42وؤكل مً  02

 .2.8 28 32وؤكل مً  42

 .018 01 22وؤكل مً  32

 386 3 22ؤهثر مً 

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز
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م عً 0ًخطح مً الجضوٌ عكم ) خُث  32-42( ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت جتراوح ؤعماعَ

م ما بين  %.2.8بلؼذ وؿبتهم  8 ؤما % .018ؾىت  22-32بِىما بلؼذ وؿبت الظًً جتراوح ؤعماعَ

م عً  ض ؤعماعَ  % مً إحمالي العُىت3868ؾىت ؿلض بلؼذ وؿبتهم  22ؤؿغاص العُىت والظًً جؼٍ

ـــً عـــــجم ؾؤاٌ االإبدىزُ. الحالت الاجخماعيت: 0 ــ ـــ ـــــــ ـــــ ــــــً الحالــ ـــ ـــ ــــــُت الاحخماعـــــ ــ  ( 4ت والجضوٌ عكم )ــ

 ًىضح الؤحاباث:  
 

 (: الخىشيع الخكسازي لأفساد عيىت الدزاطت وفم مخغير الحالت الاجخماعيت3الجدول زكم )

 اليظبت % العدد الحالت الاجخماعيت

 181. 3. متزوج

 6483 64 عاػب

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز
 

( ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت مً االإتزوحين خُث بلؼذ وؿبتهم 4ًخطح مً الجضوٌ عكم )

ظٍ اليؿبت جضٌ على 6483% مً ؤؿغاص العُىت االإبدىزت بِىما بلؼذ وؿبت ػير االإتزوحين 181. % وَ

 اؾخلغاع ؤؿغاص عُىت الضعاؾت مما ًىعىـ طلً على ؤصائهم8

ل العلمي الجضوٌ عكم )جم ؾؤاٌ االإبدىزين عً االإ . المؤهل العلمي:3  ( ًىضح الؤحاباث:3ؤَ

 

 

 

 (: ًىضح الخىشيع الخكسازي لأفساد عيىت الدزاطت وفم مخغير المؤهل العلمي4الجدول زكم )

 اليظبت % العدد المؤهل العلمي

 3384 34 زاهىي 

 3883 31 حامعي

 8.3 8 ؿىق الجامعي

 622 28 المجمىع

 م02618خبُان،إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾ :المصدز

( ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت مً خملت الخعلُم الجامعي وؿىق الجامعي 3ًخطح مً الجضوٌ عكم )   
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% ؿلِ وعلُه 3384% مً ؤؿغاص العُىت بِىما بلؼذ وؿبت الخعلُم الثاهىي 2288خُث بلؼذ وؿبتهم 

 وبالخالي ًؤصي إ
ً
لت علمُا لى الحهىٌ على ؤعاء ًمىىىا اللىٌ بإن عُىت الضعاؾت مً العُىاث االإؤَ

 مىيىعُت خىٌ مىيىع البدث8
 

 ( ًىضح الؤحاباث:2جم ؾؤاٌ االإبدىزين عً ؾىىاث الخبرة الجضوٌ عكم ). طىىاث الخبرة: 4

 (: الخىشيع الخكسازي لأفساد العيىت وفم طىىاث الخبرة5الجدول زكم )

 اليظبت % العدد طىىاث الخبرة

 880 8  2ؤكل مً 

 4186 42 ؾىت 62وؤكل مً  2

 4282 42 ؾىت 62وؤكل مً  62

 0681 06 02وؤكل مً  62

 386 3 ؾىت ؿإهثر 02

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز
 

ـــًخً ــــــذ مــــ  62-2ت لهم ؾىىاث زبرة جتراوح ما بين ـــ( ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُى2ً الجضوٌ عكم )ــ

ؾىت  62-62بِىما بلؼذ وؿبت الظًً جتراوح زبرتهم ما بين  % 4186م ؾىت خُث بلؼذ وؿبته

 %8808ؾىىاث ؿلض بلؼذ وؿبتهم  2% ؤما ؤؿغاص العُىت والظًً جلل زبرتهم عً 4282

ُـُت الجضوٌ عكم ) . الدزجت الىظيفيت:5  ( ًىضح الؤحاباث:1ؾئل االإبدىزين عً الضعحت الىْ

 

 ساد العيىت وفم الدزجت الىظيفيت(: الخىشيع الخكسازي لأف6الجدول زكم )

 اليظبت % العدد الدزجت الىظيفيت

 6083 60 62إلى  60مً

 2282 32  2إلى  2مً 

 4886 41  6إلى  3مً 

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :االإهضع
     

ُـُت ما بين ( ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت جتراوح صعح1ًخطح مً الجضوٌ عكم )       ؾىت  2-2تهم الىْ
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ُـُت مً ) % 2282خُث بلؼذ وؿبتهم   ( 62-60بِىما بلؼذ وؿبت الظًً جتراوح صعحتهم الىْ

 %48868( 6-3% ؤما ؤؿغاص العُىت والظًً جتراوح صعحتهم ما بين )6083
 

: جدليل البياهاث الأطاطيت:
ً
 ثاهيا

ً معغؿت مضي جمثُلهم لمجخمع الضعاؾت يهضؾ الباخث مً جدلُل البُاهاث الأؾاؾُت الخمىً م    

 للبُاهاث الأؾاؾُت لأؿغاص عُىت الضعاؾت، وكض كام الباخث 
ً
 ونـُا

ً
ومً زم ًلضم الباخث إخهاءا

بخلخُو البُاهاث في حضاوٌ والتي جىضح كُم ول مخؼير لخىيُذ ؤَم االإميزاث الأؾاؾُت للعُىت 

ع الخىغاعي لخىيُذ عضص االإكاَضًً لللُمت الىاخضة صازل االإخؼير في قيل  وكض اؾخسضم الخىػَ

ع الخىغاعي لإحاباث الىخضاث االإبدىزت لجمُع مداوع الاؾدباهت: ت8 وؿُما ًلي الخىػَ  ؤعكام ووؿب مئىٍ

(: الخىشيع الخكسازي للعبازة )إن مىطىعاث الدوزاث الخدزيبيت لها علاكت 7الجدول زكم )

 بؼبيعت العمل الري أكىم به في وظيفتي(

 

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على ؤن معٓم 8ًخطح مً الجضوٌ عكم ) ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

بُت لها علاكت بُبُعت العمل الظي ؤكىم به في م ـغصاث العُىت ًىاؿلىن على إن مىيىعاث الضوعاث الخضعٍ

ُـتي، خُث بلؼذ وؿبتهم  % ؤما ؤؿغاص العُىت 386% بِىما بلؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً 88..وْ

 %8  880والظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ وؿبتهم 

شيع الخكسازي للعبازة )للد أطافت لي الدوزاث الخدزيبيت شيئا جدًدا مً (: الخى 8الجدول زكم )

 المعازف العمليت والمهازاث الظلىكيت(

 اليظبت % العدد الإجابت 

 0.82 .0 ؤواؿم بكضة

 .228 .2 ؤواؿم

 880 8 لا عؤي

 486 4 لا ؤواؿم

 6 6 لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع

 اليظبت % العدد الإجابت 

 6281 62 ؤواؿم بكضة

 3883 31 ؤواؿم

 284 2 لا عؤي
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 م02618هخائج الؤؾخبُان، إعضاص الباخث مً :المصدز

ظا ًضٌ على إن .ًخطح مً الجضوٌ عكم ) ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

بُت قِئا حضًضا مً االإعاعؾ  معٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على ؤ هه للض ؤياؿذ لي الضوعاث الخضعٍ

%8  0488ؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً % بِىما بل 18العملُت واالإهاعاث الؿلىهُت، خُث بلؼذ وؿبتهم 

 8% 284ؤما الظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ وؿبتهم 
 

(: الخىشيع الخكسازي للعبازة )للد أثسث الدوزاث الخدزيبيت على بصيادة جىميت 9الجدول زكم )

 ثلافت خدمت العملاء والاهخمام بهم(

 اليظبت % العدد الإجابت 

 6282 62 ؤواؿم بكضة

 3.82 38 ؤواؿم

 6280 62 لا عؤي

 6.81 .6 لا ؤواؿم

 880 8 لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على ؤن 2ًخطح مً الجضوٌ عكم ) ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

اصة جىمُت زلاؿت زضمت  معٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على ؤهه بُت على بؼٍ للض ؤزغث الضوعاث الخضعٍ

 .028% بِىما بلؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً  13خُث بلؼذ وؿبتهم العملاء والاَخمام بهم، 

 8% 6280% ؤما الظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ وؿبتهم 

 (: الخىشيع الخكسازي للعبازة 02الجدول زكم )

الدوزة مهازاث ومعلىماث طاعدجني في عمليت جؼىيس أطاليب العمل في  )للد خصلت مً

 وظيفتي وخدمت العملاء بما ًكفل طسعت جلدًم الخدمت بؤكل جهد ممكً(

 اليظبت % العدد الإجابت 

 0082 .6 ؤواؿم بكضة

 3684 44 ؤواؿم

 6182 61 لا ؤواؿم

 880 8 لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع
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 6684 2 لا عؤي 

 0684 68 لا ؤواؿم

 .48 4 لا ؤواؿم بكضة

 622 2. المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على ؤن معٓم 62ًخطح مً الجضوٌ ) ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

للض خهلذ مً الضوعة مهاعاث ومعلىماث ؾاعضجني في عملُت مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على اهه 

ُـتي وزضمت العم غ ؤؾالُب العمل في وْ لاء بما ًىـل ؾغعت جلضًم الخضمت بإكل حهض جُىٍ

% ؤما الظًً لم 0286% بِىما بلؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً.148خُث بلؼذ وؿبتهم ممىً، 

 % 6684ًبضوا إحاباث مدضصة بلؼذ وؿبتهم 

 (: الخىشيع الخكسازي للعبازة00الجدول زكم )

 (افت خدمت العملاء في اللؼاع الحكىميكلما شاد جؼىيس وجدزيب المىازد البشسيت شادث جىميت ثل)

 اليظبت % العدد الإجابت

 8884 82 ؤواؿم بكضة

 0688 06 ؤواؿم

 6 6 لا عؤي

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًض66ًخطح مً الجضوٌ عكم )         ٌ على ؤن ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

ت ػاصث جىمُت زلاؿمعٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن ؤهه  ب االإىاعص البكغٍ غ وجضعٍ ت زضمت ــــولما ػاص جُىٍ

 %8 6% وبلؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن 22خُث بلؼذ وؿبتهم العملاء في اللُاع الحيىمي، 

 (: الخىشيع الخكسازي للعبازة00الجدول زكم )

جىميت ثلافت خدمت العملاء  ىازد البشسيت مهمت في جدليموظخؼيع اللىل بؤن جؼىيس وجدزيب الم)

 (في اللؼاع الحكىمي

 اليظبت % العدد الإجابت 

 8380 80 ؤواؿم بكضة

 0281 02 ؤواؿم

 086 0 لا عؤي

 6 6 لا ؤواؿم
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 086 0 لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على ؤن 60مً الجضوٌ عكم )ًخطح         ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

ت مهمت في جدلُم ب االإىاعص البكغٍ  معٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على ؤهه وؿخُُع اللىٌ بإن جُىٍغ وجضعٍ

ؿبت ػير % بِىما بلؼذ و .238خُث بلؼذ وؿبتهم  جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي،

 8% 086% ؤما الظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ وؿبتهم 486االإىاؿلىن على طلً 

 (: الخىشيع الخكسازي للعبازة03الجدول زكم )

جؤثس العىامل الشخصيت والىظيفيت )العمس، الحالت الاجخماعيت، المؤهل العلمي، طىىاث الخبرة، )

 بشسيت وجؼىيسها في جىميت ثلافت خدمت العملاء(المىازد الالدزجت الىظيفيت( على هجاح دوز 

 اليظبت % العدد الإجابت 

 0.82 .0 ؤواؿم بكضة

 0288 02 ؤواؿم

 6282 62 لا عؤي

 0088 00 لا ؤواؿم

 880 8 لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على ؤن ( اعجـاع جىغ 64ًخطح مً الجضوٌ عكم ) العىامل اع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىُْـُت( جؤزغ  الشخهُت والىُْـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ

ا في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء، على هجاح صوع  غَ ت وجُىٍ % بِىما  2381خُث بلؼذ وؿبتهم االإىاعص البكغٍ

 8% 6282%، ؤما الظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة بلؼذ وؿبتهم  0282ذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً بلؼ
 

 : الخىشيع الخكسازي للعبازة (04الجدول زكم )

جخىفس اللىاعت لدي اللائمين على إدازة بلدًاث مدافظاث المجمعت، الغاغ والصلفي بؤهميت )

 (ء في اللؼاع الحكىميالخدزيب ودوزه في جىميت ثلافت خدمت العملا

 اليظبت % العدد الإجابت 

 3384 34 ؤواؿم بكضة

 4.86 48 ؤواؿم

 6284 62 لا عؤي

 280 2 لا ؤواؿم
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 086 0 لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على إن معٓم ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤوا63ًخطح مً الجضوٌ ) ؿم بكضة وَ

جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على ؤهه 

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي،  خُث بلؼذ الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

% والظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض 884ن على طلً%8 بِىما بلؼذ وؿبت الظًً لا ًىاؿلى  083.وؿبتهم

 8% 6284بلؼذ وؿبتهم

 (: الخىشيع الخكسازي للعبازة05الجدول زكم )

 (أجد حشجيع مً زئيس ي المباشس للمشازكت في الدوزاث الخدزيبيت)

 اليظبت % العدد الإجابت 
 3484 30 ؤواؿم بكضة

 0.82 .0 ؤواؿم

 6182 61 لا عؤي

 086 0 لا ؤواؿم

 284 . لا ؤواؿم بكضة

 622 28 المجمىع

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

ظا ًضٌ على إن 62ًخطح مً الجضوٌ عكم ) ( اعجـاع جىغاع الؤحاباث في ؿئت ؤواؿم وؤواؿم بكضة وَ

 ًىحض حشجُع مً عئِس ي االإباقغ للمكاعهت في الضوعاثمعٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على اهه 

بُت %8 ؤما  6683% بِىما بلؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً  8080خُث بلؼذ وؿبتهم  الخضعٍ

 8% 6182الظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ وؿبتهم 

 اخخباز فسوض البدث: 

ؾىلىم بمىاككت ؿغوى الضعاؾت مً زلاٌ اؾخسضام الأؾالُب الؤخهائُت ولازخباع ؿغيُاث 

ا باؾخسضام ول مً:الضعاؾت كام الباخث بخد  ضًض العباعاث االإغجبُت بالـغيُاث زم ازخباعَ

( 6خُث ًخم اؾخسضام الىؾُِ ليل عباعة مً عباعاث الاؾخبُان خُث ًخم إعُاء الضعحت) الىطيؽ:( 6)

( وىػن للإحابت ػير 3( للإحابت لا عؤي والضعحت )4( لإحابت ؤواؿم والضعحت )0لإحابت ؤواؿم بكضة والضعحت)

 ( للإحابت ػير مىاؿم بكضة28ضعحت )مىاؿم وال

 للُاؽ مضي ججاوـ إحاباث الىخضاث االإبدىزت على عباعاث الـغيُت8 الاهدساف المعيازي:( 0)
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 : الإعغؿت صلالت الـغوق في إحاباث ؤؿغاص عُىت الضعاؾت على عباعاث ول ؿغيُت8 اطخخدام كآي جسبيع( 4)

 وفيما ًلي مىاكشت واخخباز فسطياث البدث:

 سطيت الأولى:( الف0)

جىجد علاكت ازجباػيت ذاث دلالت اخصائيت عىد مظخىي الدلالت بين جؼىيس المىازد البشسيت 

 :وجىميت ثلافت خدمت العملاء في اللؼاع الحكىمي

 وجم كُاؽ َظٍ الـغيُت بالعباعاث الخالُت:

غ وجضعٍ جؼىيس المىازد البشسيت ت )االإخؼير االإؿخلل( وجمثله العباعة: ولما ػاص جُىٍ ب االإىاعص البكغٍ

 ػاصث جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8

)االإخؼير الخابع( وجمثله العباعة: للض خهلذ مً الضوعة مهاعاث جىميت ثلافت خدمت العملاء 

ُـتي وزضمت العملاء بما ًىـل ؾغعت  غ ؤؾالُب العمل في وْ ومعلىماث ؾاعضجني في عملُت جُىٍ

 ممى8ًجلضًم الخضمت بإكل حهض 

ولإزباث َظٍ الـغيُت ؾِخم ؤولا" جلضًغ الىؾُِ والاهدغاؾ االإعُاعي للعباعاث الـغيُت الإعغؿت 

( الظي ًىضح جلضًغ كُم الىؾُِ والاهدغاؾ 61اججاٍ عُىت الضعاؾت وؿُما ًلي الجضوٌ عكم )

 االإعُاعي لعباعاث الـغيُت الأولى:

 اث أفساد عيىت الدزاطت(: الىطيؽ والاهدساف المعيازي لإجاب06الجدول زكم )

 على عبازاث الفسطيت الأولى 

الاهدساف  الخفظير الىطيؽ عبازاث الفسطيت

 المعيازي 

ت ػاصث جىمُت زلاؿت  ب االإىاعص البكغٍ غ وجضعٍ ولما ػاص جُىٍ

 زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي

 2822 مخىؾِ 0

للض خهلذ مً الضوعة مهاعاث ومعلىماث ؾاعضجني في عملُت 

غ  ُـتي وزضمت العملاء بما ًىـل جُىٍ ؤؾالُب العمل في وْ

 ؾغعت جلضًم الخضمت بإكل حهض ممىً

 2814 مغجـع 6

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :االإهضع

 ( ما ًلي:61ًدبين مً الجضوٌ عكم )

( وحعنى 2822) ( باهدغاؾ معُاعي 0بلؼذ كُمت الىؾُِ لإحاباث ؤؿغاص عُىت الضعاؾت على العباعة الأولى )8 6
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ت ػاصث جىمُت   ب االإىاعص البكغٍ َظٍ اللُمت ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت ًىاؿلىن على ؤن ولما ػاص جُىٍغ وجضعٍ

 زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8

( وحعنى 2814( باهدغاؾ معُاعي)86 بلؼذ كُمت الىؾُِ لإحاباث ؤؿغاص عُىت الضعاؾت على العباعة الثاهُت )0

مت ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت ًىاؿلىن على ؤهه للض خهلذ مً الضوعة مهاعاث ومعلىماث ؾاعضجني َظٍ اللُ

ُـتي وزضمت العملاء بما ًىـل ؾغعت جلضًم الخضمت بإكل حهض  في عملُت جُىٍغ ؤؾالُب العمل في وْ

 ممى8ً

 اطخخدام اخخباز كآي جسبيع:
ً
 ثاهيا

اص االإىاؿلين والمحاًضًً وػير االإىاؿلين للىخائج ولازخباع وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين ؤعض

ؤعلاٍ جم اؾخسضام ازخباع مغبع وأي لضلالت الـغوق بين الؤحاباث على ول عباعاث الـغيُت الأولى 

 ( ًلخو هخائج الازخباعاث لهظٍ العباعاث:68وؿُما ًلي الجضوٌ عكم )

 باث الفسطيت الأولى(: هخائج اخخباز مسبع كآي لدلالت الفسوق لإجا07الجدول زكم )

 مظخىي المعىىيت كيمت مسبع كآي العبازاث

جىحض علاكت اعجباَُت طاث صلالت 

إخهائُت عىض مؿخىي الضلالت بين 

ت وجىمُت زلاؿت  غ االإىاعص البكغٍ جُىٍ

 زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي

68824 28226 

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :االإهضع

 ( ما ًلي:68وٌ عكم )ًخطح مً الجض

بلؼذ كُمت مغبع وأي المحؿىبت لضلالت الـغوق بين ؤؿغاص عُىت الضعاؾت لعباعة الـغيُت      

ت)68824) ت )28226( بمؿخىي معىىٍ ظٍ اللُمت ؤكل مً كُمت مؿخىي صلالت االإعىىٍ %( وعلُه 2( وَ

ىت ولهالح االإىاؿلين ؿئن طلً ٌكير إلى وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين إحاباث ؤؿغاص العُ

ت  غ االإىاعص البكغٍ على ؤن َىالً علاكت اعجباَُت طاث صلالت اخهائُت عىض مؿخىي الضلالت بين جُىٍ

وجىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8 ومما جلضم وؿخيخج ؤن ؿغيُت الضعاؾت الأولى 

غ والتي ههذ على ؤن َىان علاكت اعجباَُت طاث صلالت اخهائُت عىض م ؿخىي الضلالت بين جُىٍ

ت وجىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي جم الخدلم مً صحتها8 وعلُه  االإىاعص البكغٍ

ت ًؤزغ على جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8 غ االإىاعص البكغٍ  ًمىىىا اللىٌ بإن جُىٍ

عمس، الحالت الاجخماعيت، المؤهل جؤثس العىامل الشخصيت والىظيفيت )ال ( الفسطيت الثاهيت:0)

العلمي، طىىاث الخبرة، الدزجت الىظيفيت( على هجاح دوز المىازد البشسيت في جىميت ثلافت 
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 :خدمت العملاء في بلدًاث مدافظاث المجمعت، الغاغ والصلفي

 : وجم كُاؽ َظٍ الـغيُت بالعباعاث الخالُت

ُـُت )االإخؼير االإؿخلل( صو  ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء العىامل الشخهُت والىْ ع االإىاعص البكغٍ

ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت،  )االإخؼير الخابع( وجمثله العباعة: جؤزغ العىامل الشخهُت والىْ

ت في جىمُت زلاؿت  ُـُت( على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ االإؤَ

 ث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي8 زضمت العملاء في بلضًاث مداؿٓا

 جلضًغ الىؾُِ والاهدغاؾ االإعُاعي للعباعاث الـغيُت الإعغؿت      
ً
ولإزباث َظٍ الـغيُت ؾِخم ؤولا

اججاٍ عُىت الضعاؾت وؿُما ًلي الجضوٌ الظي ًىضح جلضًغ كُم الىؾُِ والاهدغاؾ االإعُاعي 

 لعباعاث الـغيُت الثاهُت:

 

 

 

 هدساف المعيازي لإجاباث أفساد عيىت الدزاطت(: الىطيؽ والا 08الجدول زكم )

 على عبازاث الفسطيت الثاهيت

الاهدساف  الخفظير الىطيؽ عبازاث الفسطيت

 المعيازي 

جؤزغ العىامل الشخهُت والىُْـُت )العمغ، الحالت 

ُـُت(  ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ الاحخماعُت، االإؤَ

ت في ج ىمُت زلاؿت زضمت العملاء في على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ

 بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي

 28824 ؤواؿم 0

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :االإهضع

 ( ما ًلي:.6ًدبين مً الجضوٌ عكم )

( باهدغاؾ معُاعي 0بلؼذ كُمت الىؾُِ لإحاباث ؤؿغاص عُىت الضعاؾت على العباعة الأولى )      

وحعنى َظٍ اللُمت ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت ًىاؿلىن على ؤن العىامل الشخهُت ( 28824)

ُـُت( جؤزغ  ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ والىْ

ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ

 8والؼلـي
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 اطخخدام اخخباز كآي جسبيع:
ً
 ثاهيا

ولازخباع وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين ؤعضاص االإىاؿلين والمحاًضًً وػير االإىاؿلين       

للىخائج ؤعلاٍ جم اؾخسضام ازخباع مغبع وأي لضلالت الـغوق بين الؤحاباث على ول عباعاث الـغيُت 

 ائج الازخباعاث لهظٍ العباعاث:( ًلخو هخ62الثاهُت وؿُما ًلي الجضوٌ عكم )
 

 (: هخائج اخخباز مسبع كآي لدلالت الفسوق لإجاباث الفسطيت الثاهيت09الجدول زكم )

مظخىي  كيمت مسبع كآي العبازاث

 المعىىيت

ُـُت )العمغ، الحالت  جؤزغ العىامل الشخهُت والىْ

ُـُت(  الاحخماعُت، االإؤَل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ

ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في على ه جاح صوع االإىاعص البكغٍ

 بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي

2288 28222 

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :االإهضع

 

 ( ما ًلي:62ًخطح مً الجضوٌ عكم )

الـغيُت  بلؼذ كُمت مغبع وأي المحؿىبت لضلالت الـغوق بين ؤؿغاص عُىت الضعاؾت لعباعة

ت)2288) ت )28222( بمؿخىي معىىٍ ظٍ اللُمت ؤكل مً كُمت مؿخىي صلالت االإعىىٍ %( وعلُه 2( وَ

ؿئن طلً ٌكير إلى وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين إحاباث ؤؿغاص العُىت ولهالح االإىاؿلين 

ل العلمي، ؾى ىاث الخبرة، على ؤن العىامل الشخهُت والىُْـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ

ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث  ُـُت( جؤزغ على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ الضعحت الىْ

مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي، هما بلؼذ كُمت مغبع وأي المحؿىبت لضلالت الـغوق للعباعة 

ت).208الثاهُت ) ظٍ اللُمت ؤكل مً كُمت مؿخىي صلا28222( بمؿخىي معىىٍ ت )( وَ %( 2لت االإعىىٍ

وعلُه ؿئن طلً ٌكير إلى وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين إحاباث ؤؿغاص العُىت ولهالح 

ل العلمي،  ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ االإىاؿلين على ؤن العىامل الشخهُت والىْ

ت في جىمُ ُـُت(جؤزغ على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ ت زلاؿت زضمت ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ

ومما جلضم وؿخيخج ؤن ؿغيُت الضعاؾت العملاء في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي8 

ل  ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ الثاهُت والتي ههذ على ؤهه جؤزغ العىامل الشخهُت والىْ

ت  ُـُت(على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ

العملاء في بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي جم الخدلم مً صحتها، وعلُه ًمىىىا اللىٌ 
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ل العلمي، ؾىىاث الخبرة،  ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ بإن العىامل الشخهُت والىْ

ت في جىمُت ز ُـُت( جؤزغ على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ لاؿت زضمت العملاء في بلضًاث الضعحت الىْ

 مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي8
 

جخىفس اللىاعت لدي اللائمين على إدازة بلدًاث مدافظاث المجمعت،  : ( الفسطيت الثالثت3)

 :الغاغ والصلفي بؤهميت الخدزيب ودوزه في جىميت ثلافت خدمت العملاء في اللؼاع الحكىمي

 ث الخالُت:وجم كُاؽ َظٍ الـغيُت بالعباعا

ب )االإخؼير االإؿخلل( وجمثله العباعاث:   ؤَمُت الخضعٍ

جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت  -

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8  الخضعٍ

ب )االإخؼير الخابع( وجمثله العباعة:   الخضعٍ

-  ٌ بُت8 ًمىً اللى  بإهه ؤحض حشجُع مً عئِس ي االإباقغ للمكاعهت في الضوعاث الخضعٍ

 جلضًغ الىؾُِ والاهدغاؾ االإعُاعي للعباعاث الـغيُت الإعغؿت 
ً
ولإزباث َظٍ الـغيُت ؾِخم ؤولا

اججاٍ عُىت الضعاؾت وؿُما ًلي الجضوٌ الظي ًىضح جلضًغ كُم الىؾُِ والاهدغاؾ االإعُاعي 

 :لعباعاث الـغيُت الثالثت
 

 (: الىطيؽ والاهدساف المعيازي لإجاباث أفساد عيىت الدزاطت02الجدول زكم )

 على عبازاث الفسطيت الثالثت

الاهدساف  الخفظير الىطيؽ عبازاث الفسطيت

 المعيازي 

جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث 

ب وصوعٍ في جىمُت زل اؿت المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

 زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8

 684 ؤواؿم 0

ًمىً اللىٌ بإهه ؤحض حشجُع مً عئِس ي االإباقغ للمكاعهت في 

بُت8  الضوعاث الخضعٍ

ؤواؿم  6

 بكضة

2821 

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :االإهضع
 

 ( ما ًلي:02ًدبين مً الجضوٌ عكم )

( 684( باهدغاؾ معُاعي )0عاؾت على العباعة الاولى )بلؼذ كُمت الىؾُِ لإحاباث عُىت الض 68

وحعنى َظٍ اللُم ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت ًىاؿلىن على ؤهه جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على 
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ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت   إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

 العملاء في اللُاع الحيىمي8

( باهدغاؾ معُاعي 6الىؾُِ لإحاباث ؤؿغاص عُىت الضعاؾت على العباعة الثاهُت ) بلؼذ كُمت 08

( وحعنى َظٍ اللُم ؤن ػالبُت ؤؿغاص العُىت ًىاؿلىن بكضة على ؤهه ًمىً اللىٌ بإهه ؤحض 2821)

بُت8  حشجُع مً عئِس ي االإباقغ للمكاعهت في الضوعاث الخضعٍ
 

: اطخخدام اخخباز كآي جسبيع:
ً
 ثاهيا

اع وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين ؤعضاص االإىاؿلين والمحاًضًً وػير االإىاؿلين للىخائج ولازخب

ؤعلاٍ جم اؾخسضام ازخباع مغبع وأي لضلالت الـغوق بين الؤحاباث على ول عباعاث الـغيُت الثالثت 

 ( ًلخو هخائج الازخباعاث لهظٍ العباعاث:06وؿُما ًلي الجضوٌ عكم )

 

 

 هخائج اخخباز مسبع كآي لدلالت الفسوق لإجاباث الفسطيت الثالثت (:00الجدول زكم )

كيمت مسبع  العبازاث

 كآي

 مظخىي المعىىيت

جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث 

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت  المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

 زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8

3488 28222 

مىً اللىٌ بإهه ؤحض حشجُع مً عئِس ي االإباقغ للمكاعهت في ً

بُت8  الضوعاث الخضعٍ

2281 28222 

 م02618إعضاص الباخث مً هخائج الؤؾخبُان، :المصدز

 ( ما ًلي:06ًخطح مً الجضوٌ عكم )

8 بلؼذ كُمت مغبع وأي المحؿىبت لضلالت الـغوق بين ؤؿغاص عُىت الضعاؾت لعباعة الـغيُت الأولى 6

ت)3488) ت )28222( بمؿخىي معىىٍ ظٍ اللُمت ؤكل مً كُمت مؿخىي صلالت االإعىىٍ %( وعلُه 2( وَ

ؿئن طلً ٌكير إلى وحىص ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين إحاباث ؤؿغاص العُىت ولهالح االإىاؿلين 

على وحىص ؤهه جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي 

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8  بإَمُت الخضعٍ

( 82281 بلؼذ كُمت مغبع وأي المحؿىبت لضلالت الـغوق بين ؤؿغاص عُىت الضعاؾت لعباعة الـغيُت )0
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ت) ت )28222بمؿخىي معىىٍ ظٍ اللُمت ؤكل مً كُمت مؿخىي صلالت االإعىىٍ %( وعلُه ؿئن 2( وَ

ؿغوق طاث صلالت إخهائُت بين إحاباث ؤؿغاص العُىت ولهالح االإىاؿلين بكضة  طلً ٌكير الى وحىص

بُت8  على ؤهه ًىحض حشجُع مً عئِس ي االإباقغ للمكاعهت في الضوعاث الخضعٍ
     

ومما جلضم وؿخيخج ؤن ؿغيُت الضعاؾت الثالثت والتي ههذ على ؤهه جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين      

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت على إصاعة بلضًاث مداؿٓ اث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

العملاء في اللُاع الحيىمي جم الخدلم مً صحتها، وعلُه ًمىىىا اللىٌ بإهه جخىؿغ اللىاعت لضي 

ب وصوعٍ في جىمُت  اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

 ملاء في اللُاع الحيىمي8زلاؿت زضمت الع

 

 

 الىخائج والخىصياث

 هخائج الدزاطت:

ت في جىمُت  غ االإىاعص البكغٍ اجسظ الباخث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي الإعغؿت ؤزغ جُىٍ

زلاؿت زضمت العملاء، وازخخمذ الضعاؾت بالىخائج والخىنُاث8 ؤقاعث هخائج الضعاؾت إلى كبىٌ 

 ث إلي عضص مً الىخائج والتي ًمىً مىاككتها على الىدى الخالي:ؿغوى البدث وهظلً جىنل الباخ

م ما بين  -6 عان قبابهم خُث جتراوح ؤعماعَ ؾىت  32-42إن وؿبت هبيرة مً ؤؿغاص العُىت في عَ

ظا إن صٌ إهما ًضٌ على االإؿخلبل الىاعض لبلضًاث مداؿٓاث .2.8خُث بلؼذ وؿبتهم  % وَ

 8المجمعت، الؼاٍ والؼلـي 
 

% مً ؤؿغاص العُىت متزوحين مما ًضٌ على 181.هخائج الضعاؾت االإُضاهُت إن وؿبت هظلً ؤزبدذ  -0

ُـي للعاملين8  الاؾخلغاع الىـس ي والىْ
 

ل الجامعي وؿىق الجامعي خُث بلؼذ وؿبتهم  -4 % 2688إن ػالبُت ؤؿغاص العُىت مً خملت االإؤَ

 والؼلـي8مما ًىعىـ طلً على ؤصائهم وبالخالي بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ 
 

ؤزبدذ الضعاؾت االإُضاهُت ؤن معٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على إن مىيىعاث الضوعاث  -3

ُـتي، خُث بلؼذ وؿبتهم  بُت لها علاكت بُبُعت العمل الظي ؤكىم به في وْ % بِىما 88..الخضعٍ
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% ؤما ؤؿغاص العُىت والظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة 386بلؼذ وؿبت ػير االإىاؿلىن على طلً  

%8 ومما جلضم وؿخيخج ؤن ؿغيُت الضعاؾت الأولى والتي ههذ على ؤن  880لض بلؼذ وؿبتهم ؿ

ت  غ االإىاعص البكغٍ َىان جىحض علاكت اعجباَُت طاث صلالت اخهائُت عىض مؿخىي الضلالت بين جُىٍ

وجىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي جم الخدلم مً صحتها8 وعلُه ًمىىىا اللىٌ بإن 

ت ًؤزغ على جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8جُ غ االإىاعص البكغٍ  ىٍ
 

ؤزبدذ الضعاؾت االإُضاهُت ؤن معٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على ؤن العىامل الشخهُت   -2

ُـُت( جؤزغ  ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الىْ ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ والىْ

ا في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء، خُث بلؼذ وؿبتهم على هجاح صوع االإ غَ ت وجُىٍ  2381ىاعص البكغٍ

%، ؤما الظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ  0282% بِىما بلؼذ وؿبت االإىاؿلىن على طلً 

%8 ومما جلضم وؿخيخج ؤن ؿغيُت الضعاؾت الثاهُت والتي ههذ على ؤهه جؤزغ  6282وؿبتهم 

ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، العىامل الشخهُت وال ُـُت )العمغ، الحالت الاحخماعُت، االإؤَ ىْ

ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث  ُـُت(على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ الضعحت الىْ

مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي جم الخدلم مً صحتها، وعلُه ًمىىىا اللىٌ بإن العىامل 

ُـُت )العمغ، ا ل العلمي، ؾىىاث الخبرة، الضعحت الشخهُت والىْ لحالت الاحخماعُت، االإؤَ

ت في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في بلضًاث  ُـُت( جؤزغ على هجاح صوع االإىاعص البكغٍ الىْ

 مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ  والؼلـي8
 

ؤقاعث هخائج الضعاؾت االإُضاهُت على إن معٓم مـغصاث العُىت ًىاؿلىن على ؤهه جخىؿغ اللىاعت  -1

ب وصوعٍ في  لضي اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

%8 بِىما بلؼذ وؿبت  083.جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي، خُث بلؼذ وؿبتهم

%8  6284% والظًً لم ًبضوا إحاباث مدضصة ؿلض بلؼذ وؿبتهم884الظًً لا ًىاؿلىن على طلً

ضم وؿخيخج ؤن ؿغيُت الضعاؾت الثالثت والتي ههذ على ؤهه جخىؿغ اللىاعت لضي اللائمين ومما جل

ب وصوعٍ في جىمُت زلاؿت  على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍ

زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي جم الخدلم مً صحتها، وعلُه ًمىىىا اللىٌ بإن جخىؿغ 
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اللائمين على إصاعة بلضًاث مداؿٓاث المجمعت، الؼاٍ والؼلـي بإَمُت الخضعٍب اللىاعت لضي 

 وصوعٍ في جىمُت زلاؿت زضمت العملاء في اللُاع الحيىمي8

 

 

 

 

 

 

 جىصياث الدزاطت:   

 على مىاككت الىخائج الؿابلت ًىص ي الباخث بما ًلي:    
ً
 اؾدىاصا

بُت الىىعُت واالإ -6 خسههت في زضمت العملاء، مً ؤحل جىمُت ًجب الترهيز على الضوعاث الخضعٍ

ـين8  زلاؿت زضمت العملاء عً االإىْ

ت الحضًثت لخمىين العاملين مً زضمت  -0 غ االإىاعص البكغٍ ب وجُىٍ يغوعة مىاهبت ؤؾالُب جضعٍ

 العملاء بكيل ؤؿًل8

لاجه وكضعاجه8 -4 ف بما ًدىاؾب مع مؤَ بُت ليل مىْ  عمل بغهامج وزُت جضعٍ

ٍبُت بالجاهب الخُبُلي في العمل مً ؤحل جدلُم الأَضاؾ يغوعة عبِ الضوعاث الخضع  -3

ب8  االإيكىصة مً عملُت الخضعٍ

 اللُام بىعف عمل صازلُت زانت بالبلضًت8 -2

 الاَخمام ؤهثر بىكذ العملاء وجُلعاتهم وعػباتهم8 -1

العمل على عؿع مؿخىي إصعان جماًؼ العملاء لضي العاملين، مً ؤحل هؿب عيا العملاء  -8

 والحـاّ عليهم8
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 مساجع الدزاطت: 

ت الأنىٌ العلمُت وهماػج الخُبُم، 0222هجىن، ؤبى العباؽ ؿًل االإىلي، ) 68 م(8 إصاعة االإىاعص البكغٍ

ىم، قغهت مُابع الؿىصان للعملت المحضوصة8  الُبعت الأولي، الخغَ

م(8 ؤزغ االإخؼير الىؾُِ عيا الؼبىن في العلاكت بين حىصة 0264الخـاجي، االإضعؽ خاهم حبىعي، ) 08

 خضمت وولاء الؼبىن، صعاؾت خالت مهغؾ بابل الأَلي ؿغع الىجف8ال

اب ) 48 ب في عؿع هـاءة ؤصاء العاملين صعاؾت مُضاهُت على 0222الؼاًض، َاًل عبض الىَ م(8 ؤزغ الخضعٍ

 قغواث الهىاعاث اليؿُجُت8

ت في الل0262الؿامغائي، اخمض َاقم، ) 38 غ االإىاعص البكغٍ ب لخُىٍ ُاع م( ؤزغ اؾتراجُجُاث الخضعٍ

 الحيىمي كُاع الىهغباء في العغاق إهمىطحا8 

ير وعُم) 28 ً مىحى هٓمي، صاع وائل 0262الهباغ، ػَ ت في اللغن الحاصي والعكغٍ م(8 إصاعة االإىاعص البكغٍ

ع8  لليكغ والخىػَ

م(8 ؿً زضمت العملاء وهُـُت المحاؿٓت عليهم، الُبعت الاولي، مهغ، اللاَغ، 0262الـلي، ابغاَُم، ) 18

ع8مؤؾؿت بضا  ًت للإهخاج واليكغ والخىػَ

م الخضماث، عمان، صاع وائل لليكغ 0222ٍاالإًمىع، َاوي خامض) 88  48م(8 حؿىٍ

ت وجإزيراث العىالإت عليها8 اليىؿت، مجضلاوي لليكغ .022االإىؾىي، ؾىان، ) 8. م(8 إصاعة االإىاعص البكغٍ

ع8  والخىػَ

ىم، جي جاون8م(8 إصاعة الأؿغاص، الُبعت الخامؿت8 ا0223مىس ي، بىغي الُُب، ) 28  لخغَ

ا على عيا العملاء في االإؤؾؿت االإُىائُت .022بىعىان، هىعالضًً، ) 628 م(8 معغؿت حىصة الخضماث وؤزغَ

 لؿىُىضٍ

ع02628حىصة، مدـىّ ؤخمض) 668 ت8 صاع وائل لليكغ و الخىػَ  م(8 إصاعة االإىاعص البكغٍ

ت، المجمىعت م(8 الاؾتراجُجُاث الأؾاؾُت في إصاعة االإ0264عيىان، مدمىص عبض الـخاح) 608 ىاعص البكغٍ

ب واليكغ8  العغبُت للخضعٍ

ت في عؿع هـاءة ؤصاء العاملين، عؾالت .022كهاب، إًمان، ) 648 م(8 جُبُم ؾُاؾاث إصاعة االإىاعص البكغٍ

 ماحؿخير ػير ميكىعة، صعاؾت خالت الحىاؿؼ في االإهغؾ الخجاعي الؿىعي8

ع8 م(8 إصاعة زضمت العملاء، صاع هىىػ .022مىهىع، إًاص قىهذ) 638  االإعغؿت لليكغ والخىػَ

 م(8 إصاعة العلاكت مع الؼبائً وإصاة لخدلُم االإيزة الخىاؿؿُت الإىٓماث الأعما02628ٌوعُمت، وازغون ) 628

618 http://www.abahe.co.uk 

688 https://www.momra.gov.sa 

6.8http://www.brooonzyah.net  

http://www.abahe.co.uk/
http://www.abahe.co.uk/

