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 جامعة القادسیة    وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي         
  الادارة والاقتصاد كلیةقسم ادارة اعمال                                                     

 
 

 علاقه جوده الخدمات المصرفية

 بتحقيق رضا الزبون

 

 یعقوب جبار ش�بلاوي -إ�داد الطالب :
 

اداره �عمال في كلیه الإدارة و�قتصاد �امعه  بحث مقدم الى قسم
 القادس�یة

 وهو جزء من متطلبات  شهاده البكالوریوس
 في إدارة أ�عمال

 بأشراف

 م.م باقر علي بلجات
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 �هداء

 اولاً احمد الله واشكرهُ �لى توفيقي في انجاز هذا العمل المتواضع

 اهدي هذا العمل الى اعز ما أٔم� في الوجود الى الوا��ن الكريمين

التي �ادت ولم تب�ل الى التي �انت ولم  الى التي اعطت ولم تدخر الى
 تیأسٔ الى سر الوجود

 ان منبع العطف، والحنان أٔمي الغالیة..

الى من �لمني معانى الكفاح والنضال وكان قوتي في الحیاة وا�ي یفني عمره 
 و�د نفسه من أٔ�ل �ربيتي وتعليمي، ابي العز�ز.

 

و�لاتي وعماتي وعمامي إلى جمیع اخوتي كما لا أٔ �سى �دي و�دتي وأٔخوالي 
 وزوجتي الغالیة

 والى كافة �صدقاء و�حباب وكل ا��ن عرفتهم طوال مشواري ا�راسي.
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 الشكر والتقد�ر

 اللهم � الحمد و� الشكر كما ینبغي  لجلال و�ك

 وعظيم سلطانك و�لى توفيقي في اتمام هذا العمل المتواضع 

كما او�ه شكري الى �س�تاذ الفاضل لما منحني من �د ووقت 
وتوجيهات وارشادات ودعم لانجاز هذا البحث رغم ا�شغالات 
العدیدة كما اتقدم �لشكر الى الو��ن ا��ن لم یب�لوا �لي بمسا�دتهم 
المعنویة والمادیة ، كل الشكر أٔساتذتي في كل المرا�ل ا�راس�یة 

 لكل من ساهم في هذا العمل من قریب او بعیدوا�يراً اتقدم �لشكر 
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 الصفحة الموضوع الترتيب

  الآیة الكریمة ١

 أ الاھداء ٢

 ب الشكر والتقدیر ٣

 ج قائمة المحتویات  ٤

 )٤ – ۲( منھجیة البحث/ المبحث الاول ٥

 )۱۱ – ٤( مفھوم الخدمة المصرفیة /المبحث الثاني ٦

 )۲۰ – ۱۱( رضا الزبون /المبحث الثالث ٧

 )۲۳ – ۲۱( الجانب العملي للبحث /المبحث الرابع ٨

 )۲٥ – ۲٤( الاستنتاجات والتوصیات /المبحث الخامس ٩

 )۲۷ – ۲٦( المصدر ١٠
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 المقدمة

 اقتصادیات الدول ادى الى تحول العالم معظمان تزاید دور قطاع  الخدمات في 

وتزاید  ذة الخدماتعن السلع وتغیر طریقة توفیر ھ الخدماتتمیز  نا اكممن القطاع الخدمي 
من  لخدمةمات لمفھوم جوده اتبني العدید من المنظمات الخدمات ادى الى ظالتنافس بین من ةحد

 .التنافسیة المیزةوتحقیق  الزبائناع حاجات ورغبات باجل اش

الى حد ان الخبراء  السابقةخلال السنوات  ھائلاً  وقد شھد قطاع المصارف تطوراً 
الى الخدمات التي  الاقتصاد یعزى، اذا ان تطور الوطني الاقتصادمن ركائز  ركیزةیعدونھا 

 وغیرھا من الخدمات والانتمائیة والاستثماریة المالیةذه المصارف مثل الخدمات مھا ھقدت
البقاء من ھنا اصبحت جوده الخدمة ورضا و النمو والازدھارنحو  بالاقتصادالتي تدفع  الاخرى

التي تمد الجھاز المصرفي بالمزید من الزبائن والمزید  والمھمة الحیویةالعملاء من المواضیع 
للمصرف، فسبب فقدان الزبون  التنافسیة المیزةفي تحقیق  الجودةعن دور  فضلاً  یةمن البرمج

ا وتواضع الاھتمام الذي یبدیھ مقدمو ةلا حبالاوال المقدمة  الخدمةعن  یعود الى عدم الرضا
 في المصارف. الخدمة

الى التعرف على مستوى جوده الخدمات التي تقدمھا  الدراسةھدف واستناداً الى ما سبق ت
تتناول  دراسةتتبع من كونھا  الدراسةر الزبائن وبذلك فان اھمیھ ظالمصارف من وجھھ ن
 .المصرفیةموضوع جوده الخدمات 
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 الاولالمبحث 

 البحث منهجية
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 البحث مشكلة

  البیئة لظروفا لطبیعة نتیجةمن المشكلات والمتغیرات  الكثیرف المصارتواجھ 

ضعف ادراك  فیھا انشطتھا مما جعلھا عرضھ لمشكلھ  شائعھ وھيالتي تمارس وخصوصیاتھا 
  في تحقیق رضا  الزبون لا ھمیة ابعاد جودة الخدمة العراقیة المصرفیة المنضمة

 دور في تحقیق رضا الزبون والذي المصرفیةھل لا بعاد الجودة  -والتساؤل العام ھو :
 اخرى فیھا مثلاً  تساؤلاتعنھ ینبثق 

 المطلوبة المصرفیة الجودةھل یحقق المصرف المبحوث مستوى  -۱
 ما مستوى رضا الزبون عن خدماتھا -۲
 ھل ھناك علاقھ تأثیر لأبعاد الجودة في رضا الزبون -۳

 ثاھمیھ البح

المؤسسات  الخدمات التي تقدمھا جودة المستويذا البحث في التعبیر عن تكمن اھمیة ھ
لكسب رضاھم ومحاولھ  تھم وذلكابائنھا ومدى توافقھا مع رغباتھم وحاجالعراقیة لز المصرفیة

المؤسسة ، رضا تتخذھا   تیجیةراإستك الجودةھي و ةفعالمتغیرات  ثلاثبین  العلاقة إظھار
 .الرضا رضا الزبون اعدم لتقییمس كوسیلھ والقیاكنتیجة ، الزبون 

  البحث فرضیات

 -:التالیةم وضع الفرضیات ت المطروحة التساؤلات اً علىبناء

 ورضا الزبون لخدماتاارتباط وثیقھ بین جوده ھناك علاقة  -۱
 والسعر الجودةفي الخدمات ھناك تناسب طردي بین  -۲
تتقیم الزبون بھذه  ءضولزبون الخدمات على  المدركة العتمھعلى اساس  یمكن تحدید السعر -۳

 الخدمة
یتحقق  نھا ھؤلاء الزبائن ھو كسب ولائھم ومر العلاقة مع الزبائن على رضسیتیعائد   -٤

 .للمؤسسة والرضا للزبون الربح
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 المبحث الثاني 

 ريظالجانب الن
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 المقدمة

العالم  المؤسسات وفي كافھ انحاءمتزاید في كل تمام الجودة الان باھى موضوع ظیح
الجودة  المتقدم والثقافي على السواء بعد ان انتبھت ھذه المؤسسات الى اھمیة تقاریر وتحسن

اجھتھا خاصھ بعد ظھور واخلیة والخارجیة التي بدأت في مالتحدیات الد مدخل اساسي لمواجةك
الاھتمام وقة والاتجاه نحوالعولمة التطورات التكنولوجیة المتلاح عن فضلاً  التكتلات الاقتصادیة

 اساسي لتقیم كمعیار بالقضایا بالبیئة والتغیر الحاصل في مسلوك الزبون والذي بدأ ینظر للجودة
 )۱(باتھما یشیع رغتیار خوا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
 ۲۰۱۲،ستكمال نیل شھاده الماجستیر ، مذكره لات في تحقیق رضا الزبونیم كل تأثیر محددات جوده الخدماابراھ)  ۱(



 
 

۱۱ 
 

  مفھوم الخدمة المصرفیة
 دت جزء من المنظمات الخدمیة عُ  تجدد الاشارة ھنا الى الخدمة المصرفیة •

التأمین  والنقل  ومؤسسات المصرفیة ، مؤسسات الخدمة المالیة،مات ظ(من -ل :تشمالتي  
ھ تقدم للزبائن على انھا ملموس لھیتي)) انھا فعالیات غیرایرى (( و والاتصالاتوالتعلیم 

 ))۲٥٦، ۲۰۰۰بھدف الربح  ((الھیتي  ھ مالیھ التي تقوم بھا البنوك عادهمیشكل للقس

 عرفھا وتعریفاً اذتحدیداً  الخدمة المصرفیة ب مفھوماالعدید من الكت وتتناول •
 ) على انھا قیاس لتوقعات الزبون الموضعیة حول الخدمة المصرفیة۱۸,۱۹۹۳(النمو

 بمستوى الاداء الذي یستند الى التجربھ السابقھ
وتقدمھا لھ  للزبون المصرفي ) على انھا عرض الخدمة۹٤,۲۰۰۲یھ،وعرفھا (العسكر •

 المالیھ وتحققت الرضا لعرض اشباع حاجاتھ
ازدھارھا على جوده د تمبانھا صناعھ متطوره یع) ۱۹۰، ۲۰۰۹جلدة كما وصفھا ( •

 لمنتجات الخدمیھ التي تقدمھا للعملاءا وتمیز
نحو  التي یكون لدیھا توجھ ظمات المصرفیة) فان المن۷۸,۲۰۰٤وبحسب (جوده  •

اذا انھا تحاول  لكبل تذھب الى ابعد من ذاوى زبائنھا الزبون تتجاوب بشده مع شك
 .البحث عن شكاوى الزبائن بنفسھا

  



 
 

۱۲ 
 

  المصرفیة الخدمة ھمیةأ

النجاح  للمؤسسات وذلك من اجل تحقیق بالنسبةاھمیھ كبیره   المصرفیة الخدمةجوده 
وتقدیمھا على  الخدمةملون معاً من اجل خلق اعتان ی والموظفینوالاستقرار فان على الزبون 

لجوده في لذلك تكمن اھمیھ ا معاً، والزبائن موظفیناعلى مستوى وعلى المؤسسات الاھتمام بل 
 -:)۱(تقدیم الخدمھ في ما یلي

 یم الخدمات فمثلاً قسلقد زاد عدد المؤسسات التي تقوم بت  -: نمو مجال الخدمة -۱
الى جانب  ذلك  یتعلق نشاطھا بتقدیم الخدمات مریكیةنصف المؤسسات الا

 فالمؤسسات الخدمیھ مازالت في نمو متزاید  ومستمر
 ان تزاید عدد المؤسسات الخدمیھ سوف یؤدي الى وجود  -: ازدیاد المنافسة -۲

المنافسة شدیدة بینھا لذلك فان الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لھذه 
 المؤسسات مزایا تنافسیھ عدیدة

 في الوقت اصبحت المؤسسات الخدمیة -: لجوده الخدمة الممول الاقتصادي -۳
السعي من اجل توسیع حصتھا لذلك لا یجب على المؤسسات تركز على الحالي 

لك جذب الزبائن الجدد ولكن یجب كذلك المحافظة على الزبائن الحالین والتحقیق ذ
 بمستوى جوده الخدمة ھتمام اكثرلابد من الا

 مؤسسات مع الجیده یكرھون التعامل ان الزبائن یریدون معاملھ  -فھم الزبون : -٤
ول دون توفیر معق فلا یكفي تقدیم ذات جودة وسعر التي تركز على الخدمة

 .ھم الاكبر للزبونالمعاملة الجیدة والف

 

 

  

                                                           
 ۱٥۱،ص۲۰۰۱،  الاولى ، دار صفاء للنشر والتوزیع عمان مأمون الدرادكھ ، اداره الجوده الشاملھ ، الطبعھ)  ۱(



 
 

۱۳ 
 

 خصائص الخدمة المصرفیة

تعریف من طرف في ال ما جعل ھذه الخاصیة الغالیة ھذاو ان الخدمة بطبیعتھا غیر ملموسة
 -:ومن اھمھا ما یلي تمیز الخدمة فھناك عده خصائص لخاصیةذه ابعد ھالمختصین ومن 

نھ من المستحیل على المستخدم خدمة فا للخدمة غیر ملموسة راً نظ -یة :ملموسلاال -۱
والاحساس بھا من خلال لمسھا او تذوقھا اوشمھا او رؤیتھا  )۱(الادراك بھا بالحواس

 )۲(قبل شرائھ لھا
لیتم في  والاستھلاك للخدمةلیتي الانتاج تلازمیھ عمتعني  -(عدم الانفصال) : زمیةتلاال -۲

 لان وقت انتاج الخدمة مھامقدعن  لایمكن فصل الخدمة وھي تعني ایضاً  )۳(نفس الوقت
 )٤(ن في اتصال مباشر مع مقدم الخدمةفالزبون ھنا یكوا وقت استھلاكھ نفسھھو 

الى لخدمیة ا الخدمات التي تقدمھا المؤسسةض ان من الصعب افترا -عدم التجانس : -۳
الاداء الخدمة یعتمد بدرجھ كبیره على ، لان جوده  الزبون یتم بنفس المستوى والنوعیة

اي من مقدم من شخص لاخر  تختلف ایضاً  من نفس الشخص مقدمھا فالخدمة المقدمة
 .الى اخر

 ي لا یمكنللتخزین ، اتعبر الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة  -عدم القابلیة للتخزین : -٤
عدم امكانیھ  تستھلك وقت انتاجھا وبتالي ة على شكل مخزون فالخدمةالخدم حفظ

 تخزینھا.
 وذلك كون  صفھ عدم انتقال الملكیة صفة تمیز السلعة عن الخدمة -عدم انتقال الملكیة : -٥

 یكونالتي ینھ دون امتلاكھا على عكس السلعة لمده مع الزبون یمكنھ استعمال الخدمة
 )٥(كما في السلعة المادیة فیھا الزبون حق امتلاكھا

 

  

                                                           
 ۲۰، صص۲۰۱۱د ، الاردن ، دار وائل للنشر والتوزیع ، ارب الطبعھ الاولىالد مقابلھ ، التسویق الفندقي، خ)  ۱(
 ۲۱۷ص  ۲۰۰۲التوزیع ، عمان ، الاردن وشر ة لنثقافیالمحمد صالح المؤذن ، مبادئ التسویق،   الطبعھ الاولى ، دار )  ۲(
 ۲۰۱۲-۲۰۱۱ماستر  رسالة ،ي مرباح ،  جامعھ قاصدتأثیر جوده الخدمات على تحقیق رضا الزبون، حسن سمیحھ بل)  ۳(
 ۲۰خالد مقابلھ مرجع سابق الذكر ص)  ٤(
،الاردن  والتوزیع ، عمان للنشر دیل ، اسس التسویق  الحدیث ، دار العلمیة الدولیة ودار الثقافةعبد جبار من)  ٥(

 ۲۷۱ص۲۷۰ص۲۰۰۲



 
 

۱٤ 
 

 المصرفیةانواع الخدمات 

 -بالاتي: نواع الخدمات التي تقدمھا العاملة) ا۲۹۰,۱۹۹۸(عبد العزیز في  حدد

ى الخدمات التي تقدمھا من ن اولبا ھر التاریخالعملیة واسعار الصرف حیث یظ ادارة -۱
مستعداً للتبادل اي  مصرفصرافة العملات اذا كان لظمات المصرفیة كانت قبل المن

 )۱(شكل من اشكال العملات مثل الدولارات مقابل شكل اخر من العملھ الفرنك مثلاً 
 تاریخ بدایةوذلك ما حصل في  -:عمال للا وتقدیم القروض خصم الاوراق التجاریة -۲

باعوا المحلین الذین  وتقدیم القروض للتجار بدؤوا بخصم الاوراق الفعلیةحیث  الطرفین
ائنھن الى المصرف لعرض دفع النقد زب ضدبھا  مدنیة) التي احتفظوات الا( الحساب

 سریعاً للصیارفة
ظمات المصرفیة اذا قامت المن بت تقدیم العروض بأنھ مربح للغایةاث -ئع :اقبول الود -۳

صادر احد الم ضھا وكاناقراالتي یمكن  ائق لجمع الاموال الاضافیةبالبحث عن طر
ذات الفائدة لدي المصارف  ودائع الادخار وھو ترك الاموالقبول  ھوموال للاالاولى 

 لمدة محددة
عمر لثورة وھذا ما یحدث خلال السنوات الاولى من  -: الائتمانیةدعم النشاطات  -٤

یث اھتمت حكومات اوربا وامریكا بمقابلة الطریفین على تحریك مقادیر ح یةالصناع
 طلب غطیھ لروض وتققیق الحوتضخمھ من لا موال 

والتي انواعاً اخرى من الخدمات المصرفیة الحدیثة  )۲()۲۸، ۱۹۹٦ف ( رمضان اواض
 -الخدمات والتي ھي: جاھده الى رفع مستوھا وادائھا من خلال ھذه ظمات المصرفیةتسعى المن

 سھمھا الاصدارات الجدیدة منمات على بیع مساعده المنظ -۱
 المالي اريالاستثم ادواتبعض خلف  -۲
 تقدیم خدمات استثماریھ للزبائن -۳
 اتمناسبالادخار  -٤
 )اداره الممتلكات بالنیابة عن الغیر (الوكالة -٥

  

                                                           
الرجل الاداري والضریبي للمدخل الاسلامي ، الطبعة الثانیة، مطبعة الشعاع الفني،  –سمیر محمد عبدالعزیز ، التمویل العام )  ۱(

۱۹۹۸. 
 .۱۹۹٦زیاد رمضان ، ادارة اعمال مصرفیة ، الطبعة السادسة، الجامعة الاردنیة ، دار صفاء للنشر والتوزیع، )  ۲(



 
 

۱٥ 
 

 )۱(المصرفیة ابعاد جوده الخدمة
 في الوقت الكافي للزبون استعداد مقدم الخدمةویتمثل في  -الفھم والادراك: -۱

الجھود لفھم  رأیھ دون ملل منھ، اي معرفھ الزبون وبذل للتحدث وابداء
 .حاجتھ

وھذه الثقة تتأثر من خلال السمعة التي یتمتع بھا مقدم  -الثقة في الاداء : -۲
 الخدمة

طوال ى اداء الخدمة بنفس الكفاءه والفعالیة عل تعني القدرة -الاستقراریة : -۳
 الوقت 

لتي یجب ان یتمتع بھا مقدم یتمثل في المھارات ا -:الذاتي للخدمةمون المض -٤
 .واقناع الزبائن بھا  فیما یتعلق بطریقة عرض الخدمة الخدمة وذلك

تجانس بین تطلعات الزبائن والخدمة المقدمة ني تحقیق الوبمع -المطابقة : -٥
 .ةاي تحقیق الخدم

لیة الخدمات استعمال بعض ادوات الما وقد یتطلب تقدیم بعض -الادوات: -٦
یستخدمھا الطبیب وھنا یتوقع الزبون بان تكون لذلك مثل الادوات التي 

الكفاءة ، وھنا لتعمیق الشعور من  الادوات متوفره وعلى درجھ عالیة
 ادي للزبون في الحصول على الخدمة.الم

لھ في  الزبون في تقدیم  الخدمة ویتمثل محاولھ تحقیق رغبھ -التوقیت: -۷
 یم الخدمةظر الزبون من الوقت لتقدالوقت الذي یریده اي كم ینت

الاستماع ومطلعین على كل ما یخصھم  نابقاء الزبائوتعني  -الاتصالات: -۸
   .مختلف الزبائنل وفقان تعدل لغتھا  المؤسسةلھم اي على 

                                                           
،ص  ۲۰۱٥,۳۳، العدد ۱۱كلیھ الادارة والاقتصاد، مجلة تكریت للعلوم الاداریة والاقتصادیة ،المجلد  –كریت جامعة ت)  ۱(

۳٤٤- ۳٤٥ 



 
 

۱٦ 
 

 

 المبحث الثالث 

 رضا الزبائن

  



 
 

۱۷ 
 

  والزبونالرضا 

الحالین وجذب اكبر عدد ممكن من الاحتفاظ بل زبائن   تسعى دوماُ المؤسسة
خدمات ذات الجودة التي تتوافق مع المحتملین ولا یمكنھا ذلك الا من خلال تقدیم الالزبائن 

رضا یحتل مركز محوریاً في دراستھُ حسب اصبح البتوقعاتھم وبالتالي تكسب رضاھم 
نحو ومن خلال ھذا المبحث سنحاول التطرق الى مفاھیم عامھ حول الرضا والتوجھ 

 (.لزبون

 

 مفھوم للرضا 

  -: )۱(عاریف نذكر منھا ما یاتيت للرضا عدة

بین الاداء المدرك  المقارنةج عن اتنلھو مستوى من احساس الفرد ا -الرضا : •
 ادراك الزبون مستوى تلبیھ مطالبھ.او  )۲(وتوقعاتھا

لقاء التضحیات التي  المكافأةاو عدم  ویعرف الرضا على انھ الانطباع  بالمكافئة •
لتعریف یتضح بن الزبون عند عملیھ ومن خلال ا الشراءیتحملھا الزبون عند 

 -:جتین التالیتینیالنت بإحدىفیخرج  الشراء المنتوج
الرضا اذا زادت الخصائص الفعلیة للمنتوج عن توقعاتھ او قیمھ ایجابیھ وشعوره ب -

 . تتطابق معھا
الخصائص خصائص المنتوج عن الرضا اذا زادت توقعاتھ لقیمھ سلبیھ وعدم  -

 .لھ ةالفعلی
المزیج المثالي والفعلي لمجموعة  على انھا الفرق بین -لرضا :وھناك من عرف ا •

الحكم على جوده الخدمة من الصفات او خصائص التي یحصل علیھا الفرد او ھو 
  .والاداء  لخدمةبین توقعات الزبون ل الناتجة عن مقارنة

                                                           
 ۲٥ - ۲٤سمیحھ بالحسن ، مصدر سابق الذكر ، ص)  ۱(
 ۷۱، ص۲۰۰۲محمد فرید الصحن ، قراءات التسویق، دار الجامعة ، مصر ، )  ۲(



 
 

۱۸ 
 

 )۱(قیاس رضا الزبون

اشتدت  بیئةضل في قائھا اساس بوھو  رضا الزبون اصلاً من اصول المؤسسةعد ی
التمیزات في ضل ولا یمكن تقلیدھا  فیھا المنافسة واصبح البقاء فیھا لمن یملك میزه تنافسیة

بتحقیق رضا الزبائن بل علیھا ان لا یكتفي  ان المؤسسةعلى الجدیدة اصبح من الضروري 
ون الزب قیاس رضا في ھذا المبحث الى اھمیھ لتعرف على درجتھُ لذا سوف نتطرقل سھُ تقی

وفي من النماذج لقیاس رضا الزبون  التعرف الى مجموعةلك ثم الى اسالیبھ قیاسیھ وبعد ذ
 لتحسین الرضا  دوات والوسائل التي تستعملھا المؤسسةالاخیر نركز على بعض الا

 اسالیب قیاس رضا الزبون 

ریف قیاس على تع الاسالیب في رضا الزبون فنعطي نظره شاملة قبل التطرف الى
 رضا الزبون 

ھو تلك الجھود المنھجیة التي تقوم بھا المؤسسة  -الزبون :تعریف قیاس رضا  -اولاً 
مج بھدف اجراء التعدیلات خدمات وبرامن تقدمھ لھم  عماللوقوف على مدى رضا زبائنھا 

تطلعات افراد المجتمع وحتیاجات بحیث تصبح اكثر استجابھ لاالازمھ  المؤسسیة والبرمجیة
 التي تخدمھم 

 -:اسالیب قیاس الزبون  -ثانیاً 

والتي تتمثل في القیاسات الدقیقة بقیاس رضا الزبون  من الاسالیب المتعلقةھناك العدید 
  خیرة تتكون من البحوث الكیفیة والبحوث الكمیة.وان ھذه الا والقیاسات التقریبیة

 القیاسات الدقیقة -۱
 یمكن ذكر البعض منھا  یقة متعددةان القیاسات الدق

 للزبائننسبیاً سھل اذا كانت مجموعة  ان قیاس الحصھ السوقیة -الحصھ السوقیة : •
نجاح ھذه الحالة یكون في تحدید عدد الزبائن الا ان یعتبر ھذه الحصة بفھناك من 

المال  رأس عوائد المدى القصیر ان ھدف المؤسسة نمو رقم اعمالھا ، المردودیة
مقیاس الحصة  عن اي ان عدد الزبائن لا یعبر حقیقة تقدیم اسعار تنافسیھ بلمقا

لھم علاقھ طویلھ مع  السوقیة وھناك من یعتبر ھذه الاخیرة من خلال الزبائن الذین
 مع قدر السوقیة مرتبطان مقیاس الحصھ المؤسسات 

  

                                                           
 ۷۳ - ۷۱الذكر، صكنشیده حبیبھ ، مصدر سابق )  ۱(



 
 

۱۹ 
 

الحالة التي یتم فیھا مقابلة احتیاجات ورغبات وتوقعات الزبون بانھ  -:یعرف الرضا ایضاً 
 )۱(یؤدي الى اعاده طلب الزبون لنفس الخدمة او التفوق علیھا مما

معینھ یترجم  بانھ حالة نفسیة بعد عملیة شراء واستھلاك خدمة -وكذلك یعرف الرضا:
المدرك اي ھي  اءولأدبواسطھ شعور عابر (مؤقت) ناتج عن الفرق بین توقعات الزبون 

 الأساسیة  التفصیلات والمقارنة مع التجربةناتج عن  صحكم یقی ظةاھره غیر ملاحظ

التعاریف ان الرضا یعبر عن الحالة النفسیة او شعور عاطفي نستنتج من ھذه 
رضا یرتبط والتوقعات مما یعني ان ال للزبون نتیجة للمقارنة بین اداء المنتج او الخدمة

د مستوى الرضا والذي بدوره یتحدد شباع تحدان درجة لا الخدمة المدركةبمستوى جوده 
  )۲(بمستوى التوقعات مع الناتج الفعلي تھمن خلال مقارن

 

 الرضا اھمیة

 -: )۳(الرضا في تتمثل اھمیة

 (رسم برنامج وخطط العمل المؤسسة) -

 في السوق وتحقیق میزه تنافسیھ للمؤسسةتطویر جوده المنتج  -

 في تحقیق الارباح من خلال حاجات ومتطلبات الزبون المنظمةنجاح  -

 خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة -

  سسةزیاده تكرار تعاملات الزبون مع المؤ -

                                                           
 ٥۰٤ص۲۰۰۱محمد علي بركات ، رضاء العمیل عن جوده الخدمة ، جامعھ عین شمس ،مصر )  ۱(
 .۲٥سمیحھ بلحس، مصدر سابق الذكر، ص)  ۲(
 ٤۳،ص۲۰۰٥كشیده حبیبھ ، استتراتیجیة رضا العمیل، مذكرة غیر منشورة ، جامعة بلیدة، )  ۳(



 
 

۲۰ 
 

ان  المقدار یمكن اذیعھا بالنسبة لكل زبون حیث ان ھونوت الاعمال المنجزة مع عملائھا
لتي یكون فیھا ا د یرتفع في الحالةھ عدم الرضا كما قشعور الزبون بحال یتقلص في حالة

 لھ . راضي عما تقدمة المؤسسة

او  من خلال عدد الزبائن رقم الاعمال سواء الاجمالي وعلیھ یمكن قیاس الحصھ السوقیة
 الخلاص بكل زبون ، كمیھ المشتریات 

نمو  او ان احسن طریقة للحفظ -معدل الاحتفاظ بالزبون ((اقدمیة الزبون)) : -
عدم الرضا على  او بالزبائن الحالین ، یعتمد قیاس الرضا الحصة ھي الاحتفاظ

قد یكون  الزبائن من خلال معدل نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن الحالین كما
 الذین احتفظت المؤسسةاو مطلقھ وھي تعبر عن الزبائن  نسبیةذا القیاس بصفھ ھ

 ات ذاتھ معھم.بعلاق
جھدھا لتوسیع  جل نمو مقدار النشاط تبذل المؤسسةمن ا -: جلب زبائن جدد -

 لكسب اكبر عدد من الزبائن) قاعدتھا من الزبائن (
لالھا معرفھ مردودیھ الزبون التي یمكن من خ لا یس السابقةان المقای -المردودیھ : -

بدورھا تعبر عن رضاه او عدم رضاه الذي ینتج عن توافق او عدم توافق الاداء 
ع والحصة السوقیة للخدمات مع توقعات الزبائن ،ان معدل الرضا المرتفالفعلي 
ر لنمو الارباح لذا فلا ینبغي على المؤسسات قیاس مقداوسائل  ما ھي الا المھمة

ویمكن  ھذه الانشطةمردودیھ انما تھتم بفقط  الاعمال التي ینجزھا مع زبائنھا
ف من نج عن كل زبون اوصضافي الناتل قیاس الربح الاحسب المردودیھ من خلا

 الزبائن 
یقتفي اكثر من منتج اذا كان الزبون  -من قبل الزبون : ھلكةعدد المنتجات المست -

یر دلیل على انھ راضي على فھذا خللمؤسسة في ظل سوق غیر احتكاریة 
 وخدمتھا  المؤسسة

مكن اعتبار تطور عدد الزبائن اداة للتعبیر عن رضاھم ی -تطویر عدد الزبائن : -
تفوق  او تلبيفي تزاید ھذا یعني ان الخدمات  مؤسسة،فان كل عدد زبائن ال

على  بالایجاب یؤثرلشعور بالرضا ان ھذا الشعور عنھا توقعات الزبائن مما ینتج 
ئن خاصھ المرتقبین من خلال الصورة التي تنقل عن المؤسسة وخدماتھا عدد الزبا

 جلب ستسمح ب اي ان ھاذه الصورة

  



 
 

۲۱ 
 

 ین.الزبائن الحالیبالإضافة الى الاحتفاظ بزبائن جدد 

  ومنھا یس السابقةاخرى بخلاف المقاییس كما ان ھناك مقای

 الشراء  اعادةمعدل  •
 معدل الوفاء •
 عدد شكاوي الزبائن  •
 المردودات  قیمة وكمیة •

 -القیاسات التقریبیة: -۲

 -:)۱(التقریبیة تعتمد على نوعین ھماان القیاسات 

ت تؤكد ھرت عده شعارابون اصبح یمثل نقطھ ارتكاز ولقد ظان الز -: وث الكیفیةحالب  -أ
مركز المؤسسة)وفي على حق) ( وضع الزبون في  (الزبون دوماً   )اولاً مثال (الزبون ھذا 

ا او عدم الرضا الى رضتعبر عن حقیقة شعور الزبون باللا  القیاسات الدقیقةف الاطارذا ھ
فھي  ةتھ وھي تنجز بعیداً عن الزبائن اما القیاسات التقریبیتبار توقعاانھا لا تأخذ بعین الاع

  -الزبائن من خلال الاستماع لھم وھي تمثل في: طلباتتعتمد على 

 یسیر شكاوي الزبائن  •
 بحوث حول الزبائن المفقودین  •
 بحوث الزبائن الخفي •
 بحوث قیاس رضا الزبون •

 -:من خلال الشكل التاليستماع للزبون ویمكن توضیح مختلف الادوات المواجھة للا

 ) مختلف أدوات التوجھ بالزبائن۱ – ۳شكل رقم (

  

                                                           
 .٦۹كشدة حبیبة، مصدر سابق الذكر ص)  ۱(

 قیاس الجودة الحقیقة

 (بحث الزبون الخفي)

 معرفة ادراكات الزبون

 قیاس رضا الزبون

 معرفة لماذا یذھب الزبائن

 بحث الزبائن المفقودین

 استعداد الزبون غیر راضن

 نظام تسییر شكاوي الزبائن

 التوجھ بالزبون



 
 

۲۲ 
 

 نستنتج السابقمن الشكل 

 تسیر شكاوى الزبائن  -۱
كوى احد بر الشتلصوت الزبون كما تعان الشكاوي ھي اداة تصعید التلقائي 

منجم ذھب  مالھا فھي لم تعد وسیلھ ازعاج وانما ھدیھ اوالوسائل التي لا یمكن اھ
المؤسسة ذا استطعت دوماً زبون ا للمؤسسة فالزبون الذي یشتكي یبقى بالنسبة

بشكل صحیح واذا كان ھدف  ارضائھ والاحتفاظ بھ وھنا من خلال معالجة شكوى
والزبون  السلبیةل تجنب المؤثرات المؤسسة ھو تحقیق رضا الزبون من اج

المفقود لذا فأن علیھا ان تحدد بدقھ من اھم الزبائن غیر الراضین وماھي المبادئ 
 .لعدم الرضا الدافعة

 بحوث حول الزبائن المفقودین  -۲
 اھرتین متكاملتین ظان التقدم في مجال رضا الزبون سیتوجب فھم  -۳

والمرتبطة بالمنتجات المعروضة؟ اي لماذا ماھي دوافع الرضا الاكثر حسماً  -
 ؟نفضل مؤسسة على مؤسسة

  المؤسسةلماذا یقطع بعض الزبائن عن التعامل مع  -

یھتم ذا النوع من البحوث ھ نستنتج ان ومن خلال رسم بحوث الزبون المفقود
عن  توافقھموھي تحلیل الزبائن المفقودین عن طریق تحلیل اسباب  بالنقطة الثانیة

رضاھم من خلال  التعامل مع المؤسسة ومحاولة ازالة الاسباب والعمل على تحقیق
 .الاتصال بھم

 الزبون الخفي  -٤
دراك الزبون ومنھ إبما ان  ،بھا في قیاس رضا الزبون یستعاناخرى   تقنیةھي 

في تعمل على مطابقة الشروط خالخدمات فبحوث الزبون ال ارضاؤه مرتبطة بجودة
المثلى التي ترضي الزبون مع تلك المتوفرة اي ان الغرض فیھا لیس معرفة رضا 

 او عدم الرضا بصفة مباشرة.

  



 
 

۲۳ 
 

لاعطاء قیاس دقیق عن تعتبر سجل الشكاوى والاقتراحات غیر كافیھ  -البحوث الكمیة: -ب
غیر راضین لا یفضلون التعبیرعن عدم  من الزبائن رضا الزبون وبحیث ھناك نسبة كبیرة

طرق قیاس كمیة والتي تتجسد في استخدام بحوث الرضا استعمال  رضاھم وعلى المؤسسة
اء لمعرفھ مدى رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف الاستقصمن خلال 
 المؤسسة

  



 
 

۲٤ 
 

 اد رضا الزبون ابع

وھذه الابعاد تؤثر بشكل  رئیسیة ابعاد تكوت من ثلاثالخدمات ت یفترض البحث ان جودة
 -مباشر على متلقي الخدمة وھذه الابعاد ھي على النحو التالي :

 اجراء سیر المعاملات -۱
محدود دون تأخیر ووضوح الاجراءات  انجاز المعاملات في وقت وتشمل 

 .الروتینھا عن وبساطتھا وبعد
 العاملین وحسن معاملتھم ةكفاء -۲

تعاملھم مع المراجعین واستجابتھم لاحتیاجاتھم  فيلطف العاملین شمل تو
ن تمیز وتقیدھم ات دووتنفیذ الاجراءالدائم على رأس اعمالھم دھم جاوتو

 بالمواعید المحددة لانجاز المعاملات.
 الخدمات المقدمة من قبل المنظمة -۳

 مةملائووتوفیر موقف سیارات ،  الجمھور خدمة مكتب فاعلیةوتشمل 
قسام ، توفیر قاعات یات والاات الاستشاریة الدالة على موقع المدیرللوحا

، ۱۹۹۹(الدیوه جي  ظمةمع المن الھاتفي الاتصال فاعلیةلك كذ ار والانتظ
٤۱۹((۱) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
 .۱۹۹۹الدیوه جي،ابن سعید، ادارة التسویق، الطبعة الثانیة، دار الكتب للنشر والتوزیع والطباعة الموصل )  ۱(



 
 

۲٥ 
 

 )۱(الرضا محددات

  -وھي: یمكن حصر المحددات ضمن ثلاثة عناصر اساسیة

أداء الخدمة ارتباط  ات او افكار الزبون بشأن احتمالیةوتتمثل توقع -التوقعات : -۱
 الحصول علیھ من طرف مقدمھا  بخصائص ومزایا معینة متوقع

یدركھ الزبون عند حصول تتمثل في مستوى الاداء الفعلي الذي و -الاداء الفعلي : -۲
  وبالإضافة الى الخصائص الفعلیة للخدمة. على الخدمة

بتساوي الاداء الفعلي مع ق قتتح المطابقة عملیةان  -: عدم المطابقة او المطابقة -۳
أداء  انحرافیمكن تعریفھا بانھا درجھ  المطابقةعدم  ا حالةالاداء المتوقع للمنتج ام

الحالة یوجد ظھر قبل الحصول علیھا وفي ھذه عن مستوى التوقع الذي یالخدمة 
 حالتین ھما :

 اكبر من الاداء المتوقع وھي حالة اي الاداء الفعلي -انحراف موجب : •
 مرغوبھ فیھا

غیر  ي اقل من الاداء المتوقع وھي حالةاي الاداء الفعل -انحراف سالب: •
 مرغوب فیھا 

تولد الشعور بالرضا لكن حالة عدم  لمطابقة الموجبةوعدم ا وان حالة المطابقة -
 .فیتولد عنھا عدم الرضا طابقة السلبیةالم
 
 
 
 
 
 
 
 

 ) محددات۲ – ۳شكل رقم (

  

                                                           
 ۲٦سمیحة بالحسن، مصدر سابق الذكر،ص)  ۱(

 التوقعات

 الاداء المدرك

 الرضا المطابقة



 
 

۲٦ 
 

 

 

 

  الرابعالمبحث 

 الجانب العملي

 

  



 
 

۲۷ 
 

 )۱جدول رقم (

 التكرارات والنسب المئویة الخاصة بجودة الخدمة المصرفیة

 العبارات ت
الوسط  لا اتفق تماماً  لا اتفق محاید اتفق اتفق تماماً 

 الحسابي
الانحراف 
 المعیاري

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

۱ 
تحرص ادارة المصرف 

على اتخاذ الخدمة 
المصرفیة بشكل 

 صحیح من اول مرة
9 45% 8 40% 2 10% 1 5% 0 0% 4,25 0,94 

۲ 

یوفر المصرف 
معلومات دقیقة 

ومنظمة عن الزبائن 
یمكن الرجوع الیھا 

 بسھولة.

6 30% 9 45% 2 10% 2 10% 1 5% 3,85 0,83 

۳ 
یستجیب المصرف 
بسرعة عند طلب 
 الخدمة المصرفیة 

8 40% 7 35% 3 15% 2 10% 0 0% 4,05 0,88 

٤ 
یدفع المصرف تعویض 

للزبون عند تعرض 
 حسابھ للخطر 

10 50% 8 40% 1 5% 1 5% 0 0% 4,35 0,95 

٥ 
ھناك علاقة طیبة بین 

الزبائن وموظفي 
 المصرف

8 40% 6 30% 2 10% 2 10% 2 10% 3,8 0,81 

٦ 
یتمتع العاملون في 
المصرف بمستوى 

 عالي من اللطف
7 35% 9 45% 2 10% 1 5% 1 5% 4 0,86 

۷ 
یسعى المصرف لتوفیر 

الراحة للزبون عند 
الانتظار للحصول على 

 الخدمة
5 25% 6 30% 4 20% 3 15% 2 10% 3,45 0,74 

۸ 
یھتم الموظفین 

بالزبائن عند دخولھم 
الى المصرف وطلب 

 الخدمة
9 45% 10 50% 0 0% 1 5% 0 0% 4,35 0,95 

۹ 
یھتم المصرف 

بالطلبات الفوریة 
وانجازھا بالوقت 

 المحدد
11 55% 6 30% 1 5% 1 5% 1 5% 4,25 0,94 

۱۰ 
یلتزم العاملون في 

المصرف بقیم 
واخلاقیات العمل 

 المصرفي
10 50% 7 35% 2 10% 1 5% 0 0% 4,3 0,95 

) والخاصة (یدفع المصرف تعویض للزبون عند تعرض ٤تبین من خلال الجدول اعلاه ان الفقھ (
) وعلى 0.95) وبانحراف معیاري ( 4.35حسابھُ للخطأ) قد حصلت على اعلى وسط حسابي بلغ ( 

 % 50) بنسبة 10( بلغ اعلى تكرار
) والخاصة (یسعى المصرف بتوفیر الراحة للزبون عند الانتظار للحصول على 7فیما حصلت الفقرة (

) وعلى اقل تكرار بلغ 0.75) وبانحراف معیاري بلغ (3.45الخدمة) على ادنى وسط حسابي بلغ (
 % 25) وبنسبة 5(

 وھذا یعني ان المصرف یحرص على دفع تعویض للزبون عند تعرض حسابھ للخطر
 )۲جدول رقم (



 
 

۲۸ 
 

 تكرارات والنسب المئویة الخاصة برضا الزبون

 العبارات ت
الوسط  لا اتفق تماماً  لا اتفق محاید اتفق اتفق تماماً 

 الحسابي
الانحراف 
 المعیاري

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

۱ 
یتمتع موظف المصرف 

بمھارة وكفاءة عالیة 
في تقدیم الخدمة 

 المصرفیة
11 55% 7 35% 1 5% 1 0 0 0 4,4 0,99 

۲ 
تتسم المعلومات التي 
یحصل علیھا الزبون 
 من المصرف بحمایة

5 25% 9 45% 3 15% 2 5% 1 5% 3,75 0,79 

یتمیز المصرف بدقة  ۳
 0,94 4,25 0 0 0 1 %10 2 %40 8 %45 9 الكشوفات المالیة

٤ 
یضع المصرف 

تعلیماتھ تلزم موظفیھ 
المعلومات بتقدیم 

 للزبائن وتجنب الخداع
10 50% 6 30% 1 5% 2 5% 1 0 4,05 0,88 

٥ 
یلزم المصرف 

بالتشریعات الحكومیة 
في تنظیم حقوق 

 الزبائن
12 60% 5 25% 1 5% 1 5% 1 10% 4,3 0,95 

٦ 
یسعى المصرف الى 
نشر الثقافة المنظمة 
القائمة على احترام 

 الزبون
8 40% 8 40% 2 10% 2 0 0 5% 4,1 0,89 

۷ 
یعتمد المصرف على 

المقترحات المقدمة من 
الزبائن في تطیر 

 الخدمة
6 30% 4 20% 5 25% 3 10% 2 10% 3,45 0,74 

۸ 
یتحلى العاملون 

بالمصرف بالامانة 
 الشخصیة في معاملتھم 

7 35% 11 55% 1 5% 0 5% 1 0 4,15 0,91 

۹ 
یتمیز المصرف 

بتخصیص صندوق 
 الشكاوى في البنایة

9 45% 10 50% 1 5% 0 0 0 5% 4,4 0,99 

۱۰ 
یحصل الزبون على 

حقائق وشواھد لتكوین 
صورة واضحة عن 

 المصرف
8 40% 9 45% 2 10% 1 0 0 0 4,65 0,71 

) والخاصة (یحصل الزبون على حقائق وشواھد لتكوین صورة 10تبین من خلال الجدول اعلاه ان الفقرة (
) وعلى 0.71) وبانحراف معیاري بلغ (4.65وسط حسابي بلغ ( واضحة عن المصرف) قد حصلت على اعلى

 % 40) وبنسبة 8تكرار بلغ (ت

) والخاصة (یعتمد المصرف على المقترحات المقدمة من الزبائن في تطویر) على ادنى 7فیما حصلت الفقرة (
 % 30) وبنسبة 6) وعلى تكرار بلغ (0.74) بانحراف معیاري بلغ (3.45وسط حسابي بلغ (

ذا یعني ان المصرف یحرص على ان یحصل الزبون على حقائق وشواھد لتكوین صوره واضحة عن وھ
 المصرف



 
 

۲۹ 
 

 

  الخامسالمبحث 

 الاستنتاجات و التوصيات

  



 
 

۳۰ 
 

 الاستنتاجات 

یركز مفھوم جوده الخدمة على المحافظة على الزبائن وتحقیق رضاھم و  -۱
 تفوقھا .ذلك بتقدیم المؤسسة لخدمات تتطابق مع توقعاتھم او 

 ان رضا الزبون ھو ھدف المنظمات العالمیة والإقلیمیة على حد سواء . -۲
تعبیر الجودة میزة تنافسیھ كونھا تستخدم كاستراتیجیة من بین  -۳

 الاستراتیجیات التي تحقق رضا الزبون 
ظھر من خلال التحلیل العلمي ان ھناك علاقھ ارتباط طردیھ بین جوده  -٤

 ن. الخدمة المصرفیة ورضا الزبو
 

 التوصيات

على المؤسسة ان تحقق الحفاظ على جوده الخدمة التلبیة حاجات  -۱
 ورغبات الزبائن بشكل مستمر .

وجب الاھتمام بشكاوي الزبائن والعمل على تحویل الشكاوي الى  -۲
فرص حیث یمكن من خلالھا مواكبة التغیرات الحاصلة ورغبات 

لین وكسب الزبائن وتوقعات الزبائن وھذا للمحافظة على الزبائن الحا
 الجدد .

على المؤسسة منح الثقة لموظفیھا وقدرتھم على تحقیق الجودة  -۳
 المطلوبة 

ینبغي على ادارة المصرف توفیر المعلومات الدقیقة والمنظمة عن  -٤
 الزبائن لكي یتمكن الرجوع الیھا بسھولھ. 

نوصي المصرف بالسعي لنشر الثقافة لتنظیمة القائمة على احترام  -٥
 من اجل استقطابھم.الزبون 

 

  



 
 

۳۱ 
 

 المصادر

ابراھیم طمل /تأثیر محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون / مذكرة  -۱
 .۲۰۱۲لاستكمال نیل شھادة الماستر /

عبد الرزاق الھیتي /المصارف الإسلامیة بین النظریة التطبیق / الطبعة الاولى  -۲
 .۲۰۰۰/ دار وائل للنشر والتوزیع / الاردن / 

النمر ونجیلھ ال مراد / تسویق الخدمات المصرفیة / الطبعة الثانیة / درمان  -۳
 . ۲۰۰۲دار المكتبة الوطنیة / جامعھ الموصل / 

احمد شاكر العسكري / التسویق مدخل استراتیجیة للبیئة لتسویتة وسلوك   -٤
 .۲۰۰۰المستھلكین والمزیج التسویقي / الطبعة العربیة الاولى /

التجاري والتسویق المصرفي / طبعھ الاولى / دار  عوض بدیر جلدة / البسوك -٥
 . ۲۰۰۹اسامھ للنشر والتوزیع/ الاردن 

جودة / محفوظ / اداره الجودة الشاملة / الطبعة الأولى / دار وائل للنشر  -٦
 .۲۰۰٤والتوزیع/ عمان /

مأمون الدراكة / اداره الجودة الشاملة / الطبعة الأولى / دار صفاء للنشر  -۷
  ۲۰۰۱ان /والتوزیع / عم

خالد مقابلھ / التسویق الفندقي / الطبعة الأولى / دار وائل للنشر والتوزیع /  -۸
  ۲۰۱۱الاردن /

محمد صالح المؤذن / مبادئ التسویق / الطبعة الاولى / دار الثقافة للنشر  -۹
 ۲۰۰۲والتوزیع / عمان / الاردن /

امعھ سمیحھ بالحسن/ تأثیر جوده الخدمات  على تحقیق رضا الزبون / ج -۱۰
 ۲۰۱۲قاصدي مرباح / رسالھ / ماستر / 

عبد جابر مندیل / اسس التسویق الحدیث / دار العلمیة الدولیة / دار  -۱۱
 ۲۰۰۲الثقافي للنشر والتوزیع / عمان /الاردن /

  



 
 

۳۲ 
 

لضریبي الدخل الاداري وا /سمیر محمد عبد العزیز، للتمویل العام -۱۲
  ۱۹۹۸اع الفني /الشع الثانیة / مطبعة والمدخل الاسلامي / الطبعة

لطبعة السادسة / الجماعة / ا زیاد رمضان/ اداره اعمال المصرفیة  -۱۳
 ۱۹۹٦دار صفاء للنشر والتوزیع // الاردنیة

 والاقتصاد /مجلة تكریت للعلوم الاداریة جامعھ تكریت / كلیھ الادارة -۱٤
 ۳۳/۲۰۱٥/ العدد ۱۱والاقتصادیة مجلد 

 ۲۰۰۲/مصر / لجامعةالتسویق / دار ا محمد فرید الصحن، قراءات -۱٥
/ جامعھ عین شمس  لعمیل عن جودة الخدمةمحمد علي بركات ، رضاء ا -۱٦

 ۲۰۰۱/مصر/ 
 رضا العمیل / مذكرة غیر منشورة / جامعھ بلیدة ه حبیبھ /استراتیجیةكشید -۱۷

 ۲۰۰٥الجزائر /
 نشره جي /  ابن سعید / ادارة التسویق /الطبعة الثانیة / دار الكتاب لبوالد -۱۸

                                                                                                                                                                                                ۱۹۹۹و التوزیع والطباعة / الموصل 

 

 


