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 دور خفـٌل اهخديبح اهيظرفٌج فً خػوٌر شوق الائخيبً فً اهسزائر
 "AGB دراشج حبهج تٌم اهخوٌز اهسزائر"

 ؿتد اهحق راٌس .أ راٌس يتروم  .د
 ا٘سؽائؼ -سبًٛج تؿٗؼث

 :اهيوخط
خًغ ي٧ٙٛج ٛٝص الائخٛبٜ ٘غ٣ ا٘ت٢ٖٝ ٜٛ أ٠ٚ ا٢٘هبئِ ٢الأٝفنج ا٘خ٦ خ٢ٕٚ ت١ب، 

٢خ٢ٝو نؼٓ ا٘خ٧٢ٛل، ٢ٛى ؽ٧بغث ا٘ٛٝبّؿج ٦ّ الأؿ٢آ  عبكج ٛى خن٢ؼ الأخكبغ٧بح
ا٘ٛب٧٘ج ٢ا٘ٛكؼ٧ّج أكتص ٜٛ ا٘كًة ي٤ٙ ا٘ٛكبؼِ ا٘خضٗٚ ٦ّ الأؿ٢آ ٢ا٘ؿ٧نؼث ي١٧ٙٙب 
غ٢ٜ إتؼاؽ ٢ٝو ٜٛ الأّم٧ٙج ٢ا٘س٢غث ٦ّ خٕغ٧ٚ ا٘عغٛبح ا٘ٛكؼ٧ّج ا٘خ٦ خؿخن٧ى ٜٛ علا١٘ب 

 .٦ ٛٝص أٗتؼ ٔغؼ ٜٛ إ٘ؼ٢ل، ٢تب٘خب٘"ا٢٘غائى" سػة أٗتؼ يغغ ٜٛ اً٘ٛلاء    
 ، اهتٌوم الأسٌتٌجشوق الائخيبًسودث اهخديج اهيظرفٌج، : اهيفخبحٌجاهنويبح 

RESUME : 
Le processus de L'octroi des crédits  par les banques  est la principale activité 

surtout avec le développement de l'économie est la diversification des types de 

financement  en tenant compte de la conquerance existante sur le marche financier et 

bancaire qui la rend plus difficile a maitriser sans pouvoir offrir ou proposer aux 

clients  une meilleure qualité de service attirant  le  maximum de partenaire soit par 

des dépôts ou des  crédits. 

Mots clé : Qualité du service bancaire, Marché du Crédit, Les banques 

Etrangères 
 :خيهٌد

خؿ٤ً س٧ٛى ا٘ٛكبؼِ إ٤٘ خضؿ٧ٜ س٢غث عغٛبخ١ب، ٢ػٖ٘ لأ١ٝب خًختؼ اْ٘ٛخبش الأؿبؿ٦ 
٘ػا ٧ًختؼ خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج ٧ًٛبؼ ٝسبش ا٘عغٛج ٦ّ خٖٙ .  ٘غع٢ل ا٘ؿ٢ٓ ا٘ٛكؼ٧ّج ٢ا٘خ٧ٛؽ ١٧ّب

٦ٗ٘٢ ٧ؿخن٧ى ا٘ٛكؼِ ا٘ك٢ٛغ ت٢سٟ ا٘ٛٝبّؿج ٢مٜٛ إنبؼ ا٘خٝبّؾ ا٘فغ٧غ ي٧ٟٙ . ا٘ؿ٢ٓ
ي٤ٙ ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج إ٤٘ ت٢ٌٙ ٛب ٢ؼاء  ا٘ٛؿؤ٧٘٢ٜٛخ٧ٛؽث، ٘ػٖ٘ ٧ؿ٤ً  أٜ ٧ٕغٚ عغٛبح

 ا٢ٛ٘م٢و ٠ػا ي٤ٙ ؿ٢ِ خؿٙن ا٘م٢ء ٠ػٞ ا٘غؼاؿج ّبٜ ٘ػٖ٘ .ا٘س٢غث أ٢ إ٤٘ ٛؿخ٣٢ ا٘خ٧ٛؽ
 ٝهؼ ٢س١ج ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٜٛ تٖٝ ٧ٕغ١ٛب ا٘خ٦ ا٘ٛكؼ٧ّج س٢غث ا٘عغٛبح خ٧٧ٕٚ علال ٜٛ

  : ٦ٙ٧ ؼاؿج ٗٛبا٘غ ٛفٗٙج ك٧بَج ٧ٜٛٗ ٢ ، يٛلائٟ
هل شبهيح اهتٌوم الأسٌتٌج فً خػوٌر شوق الائخيبً فً اهسزائر يً خلال خفـٌل "

 "اهيظرفٌج ؟ بحاهخدي
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 :فرغٌبح اهدراشج
 :اهفرغٌج الأوهى

  H0 :خ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘س٢غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج ١٘ٚ ؿٙت٦. 
H1 : ٛج إ٘ٛغٛج ١٘ٚ إ٧سبت٦خ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘س٢غث ا٘عغ. 

  :اهفرغٌج اهذبٌٌج
           H0: خ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٧ًٙٛ٘ج ٛٝص الإئخٛبٜ ١٘ٚ ؿٙت٦. 

H1:  ١٘ٚ إ٧سبت٦ الائخٛبٜخ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٧ًٙٛ٘ج ٛٝص. 
 :اهفرغٌج اهذبهذج

          H0:  ٧ّج ٘تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ت٧ٜ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ اؼختبنلا خ٢سغ يلأج
 . ٢خن٧٢ؼ ؿ٢ٓ الإئخٛبٜ

H1:  ت٧ٜ خ٧ًْل س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٘تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٢  اؼختبنخ٢سغ يلأج
 .خن٧٢ؼ ؿ٢ٓ الإئخٛبٜ

 اهيظرفً الائخيبً: اهيحور الأول
 خًختؼ ي٧ٙٛج ٛٝص الائخٛبٜ ا٢٘ه٧ْج الأؿبؿ٧ج ٘ٙت٢ٖٝ ا٘خسبؼ٧ج، ّؼَٚ ٧ٔبٚ ا٘ت٢ٖٝ تبً٘غ٧غ 

ٜٛ الأٝفنج ا٘ٛب٧٘ج ٢خٕغ٧ٚ ا٘عغٛبح ي٤ٙ ٝنبٓ ٢اؿى ً٘ٙٛلاء، إلا أٜ الإٔؼال أ٢ ٛٝص 
ا٘خنؼٓ ا٤٘ ا٘خن٢ؼ ا٘خبؼ٧ع٦  أ٢لاؿ٢ِ ٧خٚ  ٧ٟالائخٛبٜ ٢٠ ا٢٘ه٧ْج الأك٧ٙج ١٘ب، ٢يٙ

٧ًٙٛ٘بح ٠غٞ ا٘ت٢ٖٝ ٢ا٘خ٦ خفٛل أؿبؿب ي٧ٙٛبح الإئخٛبٜ ٢ٜٛ ذٚ ا٘خنؼٓ ا٤٘ أ٠ٚ ا٘خًبؼ٧ِ 
 .ا٘خ٦ سبءح ض٢ٟ٘

إٜ أكل ٤ًٝٛ الائخٛبٜ ٦ّ الأخكبغ ٢٠ إ٘غؼث ي٤ٙ : خًؼ٧ِ الإئخٛبٜ ا٘ٛكؼ٦ّ
٢٠ ا٘خؽاٚ س١ج ٘س١ج أعؼ٣ تبلإٔؼال أ٢ ا٘ٛغا٧ٝج، ٧٢ؼاغ تٟ ٦ّ :  الإٔؼال، ٢اكنلاضبً

أٜ ٢ٕ٧ٚ ا٘غائٜ تٛٝص ا٘ٛغ٧ٜ ١ٛٙج ٜٛ ا٢٘ٔح ٧ٙخؽٚ ا٘ٛغ٧ٜ يٝغ اٝخ١بئ١ب :  الأخكبغ ا٘ضغ٧د
 . ٢ ك٧ُج خ٧ٙ٧٢ٛج اؿخذٛبؼ٧ج خًخٛغ٠ب ا٘ٛكبؼِ تأ٢ٝاي١بتغّى ٧ٔٛج ا٘غ٧ٜ، ١ّ

اّؼاغ، ٛؤؿؿبح، " ٛعخ٧ْٜٙإسٛب٦٘ إ٘ؼ٢ل ا٘خ٦ خٛٝص ٜٛ نؼِ ا٘ٛكبؼِ ً٘ٛلاء 
 ٠٢.1ػا تًٛغلاح ّبئغث ٢خ٢اؼ٧ظ إؿخضٕبٓ ٛعخْٙج، ٕٛبتل مٛبٝبح" إ٘ظ.....غ٢٘ج، إغاؼث 

٢ا٘ٛغا٧ٝبح ٦ّ  الائخٛبٜا٘ٛكؼ٦ّ ٦ّ ٗخبتٟ  الائخٛبٜٗٛب يؼِ يبغل يتغ اْ٘م٧ل ي٧غ 
ا٘ذٕج ا٘خ٦ ١٧٘٢٧ب ا٘تٖٝ ٧ًٟٛ٘ٙ تٛٝضٟ ٔؼ٢مب ٝب٢ خٕؼ٧ؼ ضغ٢غ ٧م١ًب : ا٘ت٢ٖٝ الإؿلا٧ٛج تأٟٝ
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ا٢ ٧ْٟٗٙ ١٧ّب ْ٘خؼث ٛضغ٢غث ٢تفؼ٢ن ٛخْٓ ي١٧ٙبٜ ٢ػٖ٘ ٕ٘بء يبئغ ٧ًٜٛ  خكؼ١ّبخضح 
 ٧.2ضكل ي٧ٟٙ ا٘تٖٝ ٜٛ ٔتل ا٧ًٛ٘ل

 :ا٤٘ ٔؿ٧ٜٛ ٧ّٛب٦ٙ٧ الائخٛب٢ٜآ ٧ٜٛٗ خٕؿ٧ٚ أؿ: أؿ٢آ الائخٛبٜ ا٘ٛكؼ٦ّ
ا٢ ٛب  الائخٛب٧ٝج٧ًؼِ ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥ ي٤ٙ أٟٝ ؿ٢ٓ ا٘خًبٛل تبلأغ٢اح : ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥

خخؼا٢ش ت٧ٜ ٢٧ٚ ٢ؿٝج ي٤ٙ الأٗذؼ، ٧٢خٚ  أسبلػاح  الأسل٧ؿ٤ٛ تبلأك٢ل ا٘ٛب٧٘ج إ٘ك٧ؼث 
بح عؽاٝج، ا٘خًبٛل ٦ّ ٠ػا ا٘ؿ٢ٓ يٜ نؼ٧ٓ خس٧ٛى ا٘ٛغعؼاح ٦ّ ك٢ؼث ٢غائى أ٢ أػ٢ٝ

 .إ٘ظ...ا٢ؼآ خسبؼ٧ج 
٢ا٘خ٦ خخؼا٢ش آسبٟ٘ ت٧ٜ  ٗٛب ٧نٙٓ ي٤ٙ ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥ ؿ٢ٓ إ٘ؼ٢ل ٔك٧ؼث الأسل،

. ؿ٢ٓ ا٢ٕٝ٘غ ا٧ٛ٢٧٘ج أف١ؼ، ٢اٛب ٦ًٝٛ ٠ػا ا٘ٛكنٙص الأ٢ٙٗٝؿٗؿ٦ٝ٢ 3٢٠أ٧بٚ ضخ٤ ٢٧7ٚ ٢ 
٦ٛ٢٧٘ ت٧ٜ ا٘خ٢اؽٜ ا 3خض٧ٕٓ ّب٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥ ٢٠ ؿ٢ٓ ا٘خًبٛل ت٧ٜ ا٘ت٢ٖٝ ا٘ػ٥ ٧مٜٛ ١٘ب

خ٢ٕٚ ا٘ت٢ٖٝ تبٍؿخذٛبؼ ٢ّائم١ب  آسبل ا٧ًٙٛ٘بح ا٘غائٝج ٢ا٘ٛغ٧ٝج ٘ٙٛؤؿؿبح الائخٛب٧ٝج، ض٧د
اٍؿخٝبغا إ٤٘ ٢م٧ًج اِضخ٧بن٧بخ١ب ٘غ٣  ٘غ٣ ٠ػا ا٘ؿ٢ٓ، ٗٛب خضكل ٟٛٝ ي٤ٙ إ٘ؼ٢ل ا٘لاؽٛج

خ٧بن ا٘ٛب٧٘ج خٙسأ إ٤٘ ٠ػا ا٘ؿ٢ٓ ٘خ٧ّ٢ؼ اٍض ٢تكْج يبٛج ّبٍٜ ا٘ٛؤؿؿبح. ا٘تٖٝ ا٘ٛؼٗؽ٥
اْ٘ٛخ٢ش تب٘تٖٝ ا٘ٛؼٗؽ٥ ٢ٛ٘اس١ج ي٧ٙٛج ا٘ؿضة ا٘خ٦  ٗبِ ٜٛ ا٘ؿ٢٧٘ج إ٘ٝغ٧ج ٦ّ ضؿبت١ب

ا٘فٗل، ّبٍٜ ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥ ٧ًٛل ي٤ٙ خض٧ٕٓ ا٘ؼتض٧ج الأٛذل  ٢ٕ٧ٚ ت١ب ا٘ؽتبئٜ، ٢ت١ػا
ٜٛ أ٠ٚ ( خؿ٤ٛ ت٢٧ح ا٘عكٚ ٦ّ اٝسٙخؼا)ٛؤؿؿبح ا٘عكٚ  ٘ضؿبتبح ا٘ت٢ٖٝ، ٢خًختؼ

ي٧ٙٛبخٟ ي٤ٙ أؿبؾ ا٘ذٕج ت٧ٜ ا٘ٛخًب٧ٜٙٛ، ٢ٜ٘ٗ ا٘مٛبٝبح  ٓ ا٘ػ٥ خ٢ٕٚا٢٘ؿنبء ٦ّ ٠ػا ا٘ؿ٢
 .خٜٗٛ ٦ّ الأ٢ؼآ ا٘ض٧ٛ٢ٗج ٢ا٘ؿٝغاح ا٘خسبؼ٧ج ا٘ٛخًبٛل ت١ب ا٘ض٧ٕ٧ٕج ١٘ػٞ ا٧ًٙٛ٘بح إٝٛب

٢ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٧ج ٦٠ تٛذبتج ؿ٢ٓ إغعبؼ خؽ٢غ ا٘ٛفؼ٢يبح تؼأؿٛب١٘ب اً٘بٛل، أٛب ٢ؿنبء 
 :٦ّ ا٘ٛؤؿؿبح إ٘ٝغ٧ج ٢ا٘ٛب٧٘ج ٦٠٢  ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥ ٧ّخٛذ٢ٜٙ  أؿبؿب

 ا٘ت٢ٖٝ ا٘خسبؼ٧ج، ا٘تٖٝ ا٘ٛؼٗؽ٥،
 :٢ً٘ل ا٠ٚ ا٧ًٙٛ٘بح ا٘خ٦ ٧ٜٛٗ اٜ خخٚ ٦ّ ٠ػٞ ا٘ؿ٢ٓ ٛب٦ٙ٧ 

 إيبغث ا٘عكٚ،        -
 ، Open Marketا٘ؿ٢ٓ اْ٘ٛخ٢ضج،    -
 Interbancaire   ٛبت٧ٜ ا٘ت٢ٖٝ  -
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٢خًختؼ ؿ٢ٔب ٘لإئخٛبٜ ٦٠ ٢ي٧ٟٙ ّئٜ ا٧ًٙٛ٘بح ا٘خ٦ ٧ٜٛٗ اٜ خغعل ٦ّ ٠ػٞ ا٘ؿ٢ٓ 
 :ٗٛب٦ٙ٧

 اهشوق اهٌلدي هلإئخيبً حشة الأػراف اهيخدخوج:(10): اهضنل ركى
 

 
 اهـيوٌبح اهخً خخى تًٌ

              "تٌم يرنزي -تٌم"

 
 اهـيوٌبح اهخً خخى تًٌ    

        "تٌم  -تٌم يرنزي -تٌم" 

 
 اهـيوٌبح اهخً خخى تًٌ

 ٌرهنً فً الاسل اهلظ" تٌم -تٌم" 
 ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر

 ًي٤ٙ يٗؾ ا٘ؿ٢ٓ إ٘ٝغ٥ ٝٝسغ أٜ ا٘ؿ٢ٓ ا٘ٛب٦٘ ٢٠ ؿ٢ٓ ا٘خًبٛل تأغ٢اح  :اهشوق اهيبه
الإئخٛبٜ ا٘ن٧٢ٙج ٢ا٘ٛخ٢ؿنج الأسل ٢ا٘خ٦ ٦٠ يتبؼث يٜ الأؿ١ٚ ٢ا٘ؿٝغاح ا٘خ٦ خكغؼ ٜٛٝ نؼِ 

ً٘ل ا٠ٚ ا٢٘ؿنبء اً٘ب٧ٜٙٛ  .ا٘ٛفؼ٢يبح ت٧ُج خُن٧ج ؼأؿٛبل ا٘ٛفؼ٢و أ٢ ٘خ٧ّ٢ؼ الأ٢ٛال ٘خؿ٧٧ؼٞ
 :ت١ػٞ ا٘ؿ٢ٓ ٝسغ

 ت٢ٖٝ الإؿخذٛبؼ، -
 ت٢ٖٝ الأيٛبل إً٘بؼ٧ج، -
 فؼٗبح ا٘خأ٧ٜٛ، -
 إ٘ظ،...ا٘ت٢ؼكبح -
 .ا٘ٛب٧٧ٜ٘ ٧َ٢ؼ ا٘ٛب٧٧ٜ٘ ٧َؼ إ٘ٝغ٧٧ٜ ا٘ٛخًب٧ٜٙٛٗل  -

 :ا٘ؿ٢ٓ ا٘ٛب٦٘ ا٤٘ ؿ٧ٔ٢ٜ ٚخٕٝؿ  :خٕؿ٧ٛبخٟ -
  ؿ٢ٓ ا٘ذب٧٢ٝج ٜٛ علال ا٘ضبسج ّٗؼث ا٘ تغأح 4:"شوق الإظدار أو الانخخبة" شوق أوهٌج

ا٘ٛب٧٘ج ا٘خ٦ ٢سغ٠ب ا٘ٛؤؿؿ٢ٜ ا٢ اً٘ٝبكؼ ا٘غ٧ٝب٧ٗ٧ٛج ٢ػٖ٘ ٝهؼا ً٘غٚ ْٗب٧ج ٛؿب٠ٛبخ١ٚ ٘خ٧٢ٜٗ ؼأؾ 
 .ا٘ٛبل ا٢ خُن٧ج ا٘خْٗٙج الاؿخذٛبؼ٧ج، ٢خخسب٢ؽ ٔغؼاخ١ٚ

، ٢ٔغ الأسلّٝسغ ٠ػٞ اً٘ٝبكؼ ختضد غائٛب يٜ ا٘ٛفبؼٗج ٦ّ ك٢ؼث أك٢ل ٛب٧٘ج ن٧٢ٙج 
، ٦ّ ؿ٢ٓ "الاٗخخبة٦ًٝٝ تب٧ٕ٘ٚ ا٘ٛب٧٘ج " ٠ػا ا٘ف٢ًؼ ا٤٘ إكغاؼ ٢٢مى ٧ٔٚ ٛب٧٘ج ٔبغ٠ٚ 

ؿخذٛبؼ غ٢ٜ ٢ؿنبء ٛكؼ٧٧ّٜ، ا٧٘٢ج خؿٛص ١٘ٚ تخًتئج الإغعبؼاح ٢خ٢س١١٧ب ٛتبفؼث ٝض٢ الإ
٠٢ػا ٢٠ ا٘غ٢ؼ ا٘ؼئ٧ؿ٦ لإكغاؼ ا٧ٕ٘ٚ ا٘ٛب٧٘ج ٢ٟ٘ٗٝ ٧٘ؾ ا٘غ٢ؼ ا٘ؼئ٧ؿ٦ ١٘ب، لاٜ ا٘ض٧ٕٕج 

ؿخذٛؼ ٦ّ ا٘ؿ٢ٓ الا٧٘٢ج ؿ٢اء ٗبٜ ٛؿب٠ٛب ا٢ ٕٛؼمب ٠غّٟ ٢٠ ا٘خعٙق خٜٗٛ ٦ّ اٜ ٗل ٛ
٢ػٖ٘ ٜٛ علال خض١ٙ٧٢ب ا٤٘ ؿ٢٧٘ج ٜٛ " اا٢ٕٝ٘غ ا٘ٛغعؼث" ٜٛ ا٘ؿ٢٧٘ج ػاح ا٘غؼسج الأ٤٘٢ 

، ٢٠٢ ٧تضد ٜٛ علال ٠ػا ا٘خض٧٢ل ا٤٘ ا٘ضك٢ل "الأؿ١ٚ ٢ا٘ؿٝغاح" ا٘غؼسج ا٘ذب٘ذج ا٘ٛسٛغث

 أسواق الإئتمان التي تظهر في السوق النقدية
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ٗٛب ٧ؿخن٧ى أ٧مب خض١ٙ٧٢ب ا٤٘ ؿ٢٧٘ج ٜٛ ا٘غؼسج الا٤٘٢ ي٤ٙ ي٤ٙ ي٤ٙ الأك٢ل ا٘ٛؿخذٛؼث،
ٛؼث أعؼ٣ ٢ا٘خعٙق ٜٛ ا٘ؿٝغاح ٢الأؿ١ٚ ٜٛ علال إيبغث نؼض١ب ٛؼث أعؼ٣ ٦ّ ا٘ؿ٢ٓ 

، "ا٘ؿ٢٧٘ج ٜٛ ا٘غؼسج ا٘ذب٘ذج" ا٘ٛب٧٘ج، ا٢ ٢ٕ٧ٚ ت٢ٝو ٜٛ ا٘خ٧٢ٝى ت٧ٜ الاك٢ل ا٘ٛب٧٘ج 
ج يٜ ٠ػٞ ت٘خْبغ٥ ا٘ٛعبنؼ ا٘ٛخؼخ ، ٢ػٖ٘"ا٘ؿ٢٧٘ج ٜٛ ا٘غؼسج الا٤٘٢" ٢الأك٢ل إ٘ٝغ٧ج 

 .الأؿ٢آ
  أنٙٓ ٛكن٤ْ ؼفغ٥ ف٧ضج ي٤ٙ ٠ػٞ ا٘ؿ٢ٓ ٛكنٙص  ":شوق اهخداول " شوق ذبٌوٌج

ا٘ت٢ؼكج، ٢٢كِ ٠ػا ا٘ٛكنٙص تب٤ًٝٛ٘ ا٘كض٧ص، ٢ػٖ٘ لاٜ ا٘ؼَتج ٦ّ ا٢ً٘غث ٛؼث أعؼ٣ ا٤٘ 
ت٧ى ٢فؼاء : ؿ٧ج ٘ٙت٢ؼكج، ٦٠٢ا٘ؿ٢٧٘ج، ا٢ خ٧٢ٝى خ٢ه٧ْبخٟ، ٧ؤغ٧بٜ ا٤٘ ا٢٘ه٧ْج ا٘غ٧ٝب٧ٗ٧ٛج ٢الأؿب

 .الاؿ١ٚ ٢ا٘ؿٝغاح
٧ّٙؾ  ٜٛ ا٢ًٕٛ٘ل أٜ ٧ؿخٛؼ فعق ا٢ فؼٗج ٦ّ فٗل لا ١ٝبئ٦ ٝض٢ خس٧ٛغ خ٢ه٧ْبخٟ تبلاٗخخبة 
٦ّ أ٢ؼآ ٛب٧٘ج ٛكغؼث ّٕن، ٢١ّ ٧تضد يٜ يبئغ ٠ػٞ الأك٢ل ٧َ٢ؼ٠ب ٗٛب ٧تضد يٜ ا٘ؼتص ٜٛ 

اٜ ٗل فعق أ٢ فؼٗج ٦ّ ٠ػٞ ا٘ؿ٢ٓ  ٗٛب ٝسغ.ت٧ى الأك٢ل ٢ا٘ضك٢ل ي٤ٙ ّؼ٢ٓ ٧ٔٛج الأكل
٧تضد يٜ خ٧٢ٝى إؿخذٛبؼاخٟ ٜٛ علال ا٘ت٧ى ا٢ ا٘فؼاء ٘ٛعخِٙ الأك٢ل ا٘ٛخغا٢٘ج ا٘ٛخبضج أ٥ خ٢ه٧ِ 

٦ٗ٘٢ لا خ٢ٜٗ ، أٗذؼ ٛٝبؿتج، ا٢ ا٘ؼَتج ٦ّ ا٢ً٘غث ا٤٘ ا٘ؿ٢٧٘ج ٛؼث اعؼ٣ ٢تبٔل س١غ  ٢ْٕٝج ٛٛٗٝج
بٖ ٛضلا ٘ٙختبغل، ٠٢ػا ٧ْخؼل ٛؿتٕب خ٧٧ٕٛب ٘لأ٢ؼآ ا٘ؿ٢ٓ الا٧٘٢ج ٛك٧غث ٢ٕٝٙ٘غ لا تغ أٜ ٢ٗ٧ٜ ٠ٝ

ا٘ٛكغؼث ٢خذ١ٝ٧ٛب تًغ ّخؼث خف٧ُل ا٘ٛفؼ٢و، ٢ًٛؼّج ٛغ٣ ٝسبضٟ ٜٛ ّفٟٙ ٠٢ٝب خًٙة ا٘ت٢ؼكج 
 .، أ٥ خه١ؼ ٢ه٧ْخ١ب ا٘خ٧ٙ٧٢ٛج ٢ا٘خؿ٧ًؼ٧ج ًٛب"ا٘ؿ٢ٓ ٘ٙؿٙى ا٘ٛؿخ١ٙٗج" غ٢ؼ ا٢٘ٓ ا٘ذب٧٢ٝج 

أتؼؽ ٛٝه٢ٛج  5C'S5ب٧٧ؼ الائخٛب٧ٝج اً٘ٛؼ٢ّج تـ ٧ًختؼ ٢ٛٝػر اً٘ٛ :يـبٌٌر يٌح الائخيبً -0
ائخٛب٧ٝج ٘غ٣ ٛض٦ٙٙ ٢ٛبٝض٦ الائخٛبٜ ي٤ٙ ٛؿخ٣٢ اً٘ب٘ٚ يٝغ ٛٝص إ٘ؼ٢ل، ٢ا٘خ٦ نتٕبً ١٘ب ٢ٕ٧ٚ 

٧ّ٢ٛب . ا٘ٛكؼِ ٗٛبٝص ائخٛبٜ تغؼاؿج خٖٙ ا٘س٢اٝة ٘غ٣ ي٧ٟٛٙ إ٘ٛخؼش ٕٗٛخؼل أ٢ ٧ًٛٗل ائخٛبٜ
 :  ٦ٙ٧ اؿخًؼال ١٘ػٞ اً٘ٛب٧٧ؼ

خًغ فعك٧ج ا٧ًٛ٘ل ا٘ؼ٧ٗؽث الأؿبؿ٧ج الأ٤٘٢ ٦ّ إ٘ؼاؼ الائخٛب٦ٝ : Characterٌج اهضخظ -
٦٠٢ ا٘ؼ٧ٗؽث الأٗذؼ خأذ٧ؼاً ٦ّ ا٘ٛعبنؼ ا٘خ٦ خخًؼل ١٘ب ا٘ٛكبؼِ، ٢تب٘خب٦٘ ّئٜ أ٠ٚ ٛؿ٤ً يٝغ 

 . إسؼاء ا٘خض٧ٙل الائخٛب٦ٝ ٢٠ خضغ٧غ فعك٧ج ا٧ًٛ٘ل تغٔج
٧ًٛل ي٤ٙ خض٧ٕٓ ا٘غعل ٢تب٘خب٦٘ ٔغؼخٟ ي٤ٙ ٢خ٦ًٝ تبعخكبؼ ٔغؼث ا٘: Capacity اهلدرث   -

٧ًٛ٢بؼ إ٘غؼث أضغ أ٠ٚ اً٘ٛب٧٧ؼ . ... ؿغاغ إ٘ؼل ٢الا٘خؽاٚ تغّى ا٢ْ٘ائغ ٢ا٘ٛكؼ٢ّبح ٢ا٢ًٛ٘لاح
 . ا٘خ٦ خؤذؼ ٦ّ ٕٛغاؼ ا٘ٛعبنؼ ا٘خ٦ ٧خًؼل ١٘ب ا٘ٛكؼِ يٝغ ٛٝص الائخٛبٜ
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اؼ الائخٛب٦ٝ، ٢يٝكؼاً ٧ًختؼ ؼأؾ ٛبل ا٧ًٛ٘ل أضغ أ٠ٚ أؿؾ إ٘ؼ: Capitalرأس اهيبل   -
أؿبؿ٧بً ٜٛ يٝبكؼ خ٧ٕٙل ا٘ٛعبنؼ الائخٛب٧ٝج تبيختبؼٞ ٧ٛذل ٛلاءث ا٧ًٛ٘ل إ٘ٛخؼل ٢ٔغؼث ض٢ٕٓ 
٧ٗٙٛخٟ ي٤ٙ خُن٧ج إ٘ؼل ا٢ٝٛٛ٘ش ٟ٘، ٢١ّ تٛذبتج ا٘مٛبٜ الإمب٦ّ ٦ّ ضبل ّفل ا٧ًٛ٘ل ٦ّ 

 . ا٘خؿغ٧غ
م١ًب ا٧ًٛ٘ل خضح ٧ٕكغ تب٘مٛبٜ ٛس٢ٛيج الأك٢ل ا٘خ٦ ٧  : Collateralاهغيبً  -

٢لا ٧س٢ؽ ٧ًٛٙ٘ل ا٘خكؼِ ٦ّ الأكل  1خكؼِ ا٘ٛكؼِ ٗمٛبٜ ٕٛبتل ا٘ضك٢ل ي٤ٙ إ٘ؼل،
 . ا٘ٛؼ٢٠ٜ، ١ّػا الأكل ؿ٧كتص ٜٛ ضٓ ا٘ٛكؼِ ٦ّ ضبل يغٚ ٔغؼث ا٧ًٛ٘ل ي٤ٙ ا٘ؿغاغ

٧سة ي٤ٙ ا٘تبضد الائخٛب٦ٝ أٜ ٧غؼؾ ٛغ٣ خأذ٧ؼ : conditionsاهؼروف اهيحٌػج  -٢ -
عبكج ا٘ٛض٧نج تب٧ًٛ٘ل نب٘ة الائخٛبٜ ي٤ٙ ا٘ٝفبن أ٢ ا٘ٛفؼ٢و ا٘ٛن٢ٙة ا٘هؼ٢ِ اً٘بٛج ٢ا٘

٧٢ٕكغ ٠ٝب تب٘هؼ٢ِ اً٘بٛج ا٘ٛٝبط الأخكبغ٥ اً٘بٚ ٦ّ ا٘ٛسخٛى، ٢ٗػٖ٘ الإنبؼ ا٘خفؼ٦ً٧ . خ٧٢ٟٛٙ
٢إ٘ب٦ٝ٢ٝ ا٘ػ٥ خًٛل ا٘ٛٝفأث ٦ّ إنبؼٞ عبكج ٛب ٧خكل تب٘خفؼ٧ًبح إ٘ٝغ٧ج ٢ا٘سٛؼ٧ٗج ٢ا٘خفؼ٧ًبح 

 .٧ٚ أٝفنج ا٘خسبؼث ا٘عبؼس٧ج اؿخ٧ؼاغاً أ٢ خكغ٧ؼاًا٘عبكج تخٝه
٢ٝعٙق إ٤٘ أٜ ا٘غؼاؿج ا٘ٛخًٕٛج ١٘ػٞ اً٘ٛب٧٧ؼ ٛسخًٛج ٧ٜٛٗ أٜ خٕغٚ ك٢ؼث ٢امضج 
يٜ ٢مى ا٧ًٛ٘ل نب٘ة إ٘ؼل أ٢ الائخٛبٜ ٢ٛؼٗؽٞ الائخٛب٦ٝ، إلا أٜ ٠ػٞ اً٘ٛب٧٧ؼ خخْب٢ح 

٧ؽ ي٤ٙ اً٘ٛب٧٧ؼ ا٘ذلاذج الأ٤٘٢ ٗٛب ٦ّ أ٧ٛ٠خ١ب ا٘ٝؿت٧ج ١ّٝبٖ تًل ا٘ٛؼاسى خ٧ٛل إ٤٘ ا٘خؼٗ
ٗٛب أٟٝ ٜٛ ا٘نت٦ً٧ ألا خؿخ٦ّ٢ س٧ٛى . ٧ٝهؼ إ٤٘ ا٘مٛبٜ ي٤ٙ أٟٝ أٔل ٠ػٞ اً٘ٛب٧٧ؼ أ٧ٛ٠ج

اً٘ٛب٧٧ؼ ا٘عٛؿج أيلاٞ ا٘ضغ الأٛذل ١٘ب ّب٘مًِ ٦ّ أضغ اً٘ٛب٧٧ؼ ٧ٜٛٗ أٜ ٢ً٧ل ت٢ٕث 
ا٘عٛؿج تفٗل ٗبٛل ا٧ًٛ٘بؼ ا٨عؼ ي٤ٙ أٜ خ٢ٜٗ ا٘غؼاؿج ا٘خ٦ أسؼ٧ح ١٘ػٞ اً٘ٛب٧٧ؼ 

 . ٢ٛخ٢اؽٜ
 سودث اهخديج اهيظرفٌج: اهيحور اهذبًٌ

خًغغح ا٘خًبؼ٧ِ ا٘خ٦ سبءح ض٢ل س٢غث .6:خـرٌف سودث اهخديج اهيظرفٌج: أولا
ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٢ػٖ٘ ٘خ٧ٛؽ ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج تغؼسج ٜٛ ا٘ٝٛن٧ج ّعغٛج ا٘ضؿبة ا٘سبؼ٥ 

خًختؼ : ؼائ٧ج ٜٛ ٛكؼِ لاعؼ ٦١ّي٤ٙ ؿت٧ل ا٘ٛذبل لا خعخِٙ ٜٛ ض٧د نت٧ًخ١ب الإس
ا٘س٢غث ذٜٛ ا٢٘ك٢ل ا٤٘ ا٘ؿ٢ٓ، ٘ػا ّبٜ أ٠ٚ إ٘ؼاؼاح ا٘خ٦ ٧خعػ٠ب ا٘خؿ٧٢ٓ خخمٜٛ خضغ٧غ 
س٢غث ا٘عغٛج ا٘خ٦ خٕغٚ ٘ٙؿ٢ٓ ا٘ٛؿخ١غِ ٢ا٘خ٦ خ٢ْٓ خ٢ًٔبح ا٘ؽتبئٜ، إٜ س٢غث ا٘عغٛج 

٧٢ٜٛٗ ٛلاضهج س٢غث  خخًٙٓ تٕغؼث ا٘ٛٝهٛج ي٤ٙ الإ٧ْبء تخ٢ًٔبح ا٘ؽتبئٜ أ٢ ا٘خ٢ْٓ ي١٧ٙب ،
 :ا٘عغٛج ٜٛ علال ٧ٔبؾ ٝخبئز الأغاء ، ٢اٜ س٢غث ا٘عغٛج ١٘ب ٢ٗٛٝبح أؿبؿ٧بح 
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وهً ٌخبئز ؿيوٌبح اهخديج ، وهً خخيذل تبهسواٌة اهنيٌج  (ا٘خ٧ٕٝج ) ا٘س٢غث ا٧ْٝ٘ج  -
 .هوخديج
وهً اهتـد الإسرائً فً ضروػ خفبؿل اهزتوً يؾ يلدى  (ا٧ٝ١ٛ٘ج ) ا٘س٢غث ا٢٘ه٧ْ٧ج  -

 7. ديج وهً خضٌر إهى اهنٌفٌج اهخً خخى فٌهب ؿيوٌج ٌلل اهسودث اهفٌٌج إهى اهزتوًاهخ
 :٧ّٛب٠٦ٙ٧ٚ ٠ػٞ ا٘خًبؼ٧ِ ٧٢ٜٛٗ ا٘خنؼٓ لأ

  ٧ؼسى ٢١ْٛٚ ا٘س٢غث إ٤٘ ا٘ٗٙٛج ا٘لاخ٧ٝ٧ج"qualitas"  ا٘خ٦ خ٦ًٝ نت٧ًج ا٘فعق أ٢ ا٘ف٦ء
 .٢8ٗبٝح خ٦ًٝ ٔغ٧ٛب ا٘غٔج ٢ الإخٕبٜ

 ق ٢ا٘كْبح ٘ٙؿًٙج أ٢ ا٘عغٛج ا٘خ٦ خؤغ٥ إ٤٘ ٔغؼخ١ب ي٤ٙ ا٘س٢غث ٦٠ ٛس٢ٛيج ا٘عكبئ
 .9خض٧ٕٓ ؼَتبح ًٛٙٝج أ٢ ْٛخؼمج

  ٦٠ خٗبٛل ا٘ٛلاٛص ٢ ا٘عكبئق ٘ٛٝخز أ٢ عغٛج ٛب تك٢ؼث خٜٛٗ ٜٛ خٙت٧ج اضخ٧بسبح ٢
  .10ٛخنٙتبح ٛضغغث أ٢ ًٛؼ٢ّج م٧ٝٛب

 kwan: 11كِٝ ٢ٗاٜ ٢١ْٛٚ ا٘س٢غث إ٤٘: 
 .خٕغ٧ٚ عغٛج اؿخذٝبئ٧ج، ٧ٛٛؽث يٜ ا٘ٛٝهٛبح الأعؼ٦٠٣ ٛغ٣ ٔغؼث ا٘ٛٝهٛج ي٤ٙ إٝخبر ٢  -
 .٦٠ ٛغ٣ ٔغؼث ا٘ٛٝهٛج ي٤ٙ إٝخبر ٢ خٕغ٧ٚ عغٛج خٕخؼة ٜٛ ا٘ٗٛبل -
 .٦٠ ٛغ٣ ٔغؼث ا٘ٛٝهٛج ي٤ٙ خٙت٧ج اضخ٧بسبح ا٘ؽت٢ٜ تٛب ٧خٝبؿة ٛى الأ٠غاِ ا٘ٛٝف٢غث -

 :يلبرتبحاهٌيبذر واهاهى و سودث اهخديج أتـبد  : ذبٌٌب
ٜٛ ٔتل  1988 خٚ عكؼ أ٠ٚ أتًبغ س٢غث ا٘عغٛج ؿٝج :سودث اهخديجأتـبد  -0

P ,B,L 12:ا٤٘ عٛؿج أتًبغ أؿبؿ٧ج ٦٠ 
 ٧ٕكغ تبلأف٧بء ا٢ٛٙٛ٘ؿج : اهيويوشٌجEléments Tangibles  ،ا٘ٛه١ؼ ا٘عبؼس٦ ٘ٙخس٧١ؽاح

٢اً٘ٛغاح ٢الأّؼاغ اً٘ب٧ٜٙٛ، ٢أس١ؽث الإخكبل ا٘ٛعخْٙج، ٗٛب ٧ٜٛٗ ٢ك١ْب ي٤ٙ ا١ٝب خخ٢ٜٗ ٜٛ 
لاح ا٘نت٧ً٧ج ٢اً٘ٛغاح ٢الأّؼاغ ٢ٛ٢اغ ٢ؿتل الإخكبلاح، ٢خًغ ا٢ٛٙٛ٘ؿ٧ج أ٢ الأف٧بء ٛه١ؼ ا٘خؿ٧١

 .ا٢ٛٙٛ٘ؿج ٜٛ ا٠ٚ ٢ٗٛٝبح س٢غث ا٘عغٛج
 ٦ًٝٝ تبلإيخٛبغ٧ج  :الإؿخيبدٌجFiabilité  ٔغؼث ا٘ٛٝفأث ي٤ٙ خٕغ٧ٚ عغٛبخ١ب تْٗبءث يب٧٘ج ٢تفٗل

يٝكؼ ٦ّ ا٘س٢غث إ٘ٛغٛج ٧ًٛٙ٘ل ٦٠٢ غ٧ٔٓ ٦ًٝٝ٢ ٠ٝب الإ٘خؽاٚ ت٢ٝي٧ج ٢٢ٔح ا٘عغٛج ٠٢ػا ا٠ٚ 
 ٕٛبؼتج إغؼاٗبخٟ ٘خ٢ًٔبح ا٘عغٛج

 ٧ٕكغ تبلإؿخسبتج : الإشخسبتجServiabilité  ٔغؼث اً٘ب٧٧ٜٙٛ ي٤ٙ خ٧ّ٢ؼ ا٘عغٛبح ٢إضخ٧بسبح
اً٘ٛلاء ٦ّ ا٢٘ٔح ٢ا٧ْ٧ٗ٘ج ا٘ٛٝبؿتخ٧ٜ ٧٢فٛل ٠ػا ا٘تًغ ؼَتج اً٘ب٧٧ٜٙٛ ٦ّ خ٧ّ٢ؼ ا٘عغٛج تنؼ٧ٕج 

 .ٝبسضج
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 غ تب٘ذٕج ٧ٕك :اهذلجAssurance  ٚأ٢ ا٘مٛبٜ ٦ّ غؼاؿبح أعؼ٣ ًٛؼّج اً٘ب٧٧ٜٙٛ، ٢ٕٛغؼخ١
 .ي٤ٙ إٗخؿبة ذٕج اً٘ٛلاء، ٜٛ علال ا٘مٛبٜ إ٘ٛغٚ ٦ّ ا٘عغٛبح ٢ٝٛٛ٘ضج

 اهخـبػف:  ٧ٕكغ تـEmpathy  الإ٠خٛبٚ ا٘فعك٦ ٘تػ٥ خ٧٘٢ٟ ا٘ٛؤؿؿج ً٘ٛلائ١ب ٢٠٢ أ٧مب
ا٘خ٦ خ١٧٘٢ب ا٘ٛٝفأث ١ٙ٧ًٛ٘ب ٔكغ ضل ٛفب١ٙٗٚ ٢الإؿخٛبو  ػٖ٘ الإٝختبٞ اْ٘ؼغ٥ ً٘ٙٛلاء ٢غؼسج اً٘ٝب٧ج

 .٘ؼَتبخ١ٚ ٢إٔخؼاضبخ١ٚ
 :اهخً سبءح حول اهسودث يلبرتبحاهٌيبذر واهاهى  -2

إٜ خ٧٧ٕٚ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج تكْج يبٛج يؼِ ٛفبٗل ٢ك٢ًتبح يغ٧غث ٠٢ػا ٦ًٝ٧ 
خٕٝك١ب ٢ضغث ٧ٔبؾ ٘خك٢ؼ ا٘عغٛج  multi dimensionnalitéاٜ عبك٧ج ا٘خًغغ٧ج ا٘تًغ٧ج 

. ٛفخؼٗج ٛبت٧ٜ س٧ٛى ا٘ٛٝخسبح، ٢إعخلاِ ا٘نؼٓ ا٘ٝؿت٧ج إ٘ٛخؼضج ٦ّ ٧ٔبؾ ا٘سغا٢ل
٢ي٧ٟٙ ٧ٜٛٗ ا٘خنؼٓ لأ٠ٚ الأتضبد ٢ا٘غؼاؿبح ا٘خ٦ ٝخز يٜ ٗل ١ٝٛب ٝٛبغر ٧ٜٛٗ يؼم١ب 

 :٧ٛب ٦ٙ٧
 ٌيوذر et D. Darly Wyckoff 1978  : R. Paul Olson W. Earl Sasser Jr:  ٧ؼ٣

ا٘خ٦ " ا٘عبك٧بح"أٜ ا٘ٛؿخ١ٖٙ ٘غ٧ٟ تًل ا٘ؿٛبح  ٠1978ػا ا٢ٛٝ٘ػر ٢ا٘ػ٥ ٔغٚ يبٚ  أكضبة
٧ؼَة أٜ خ٢ٜٗ تب٘عغٛج ا٘ٛخ٢ًٔج ٜٛ ٔتل ا٘ٛٝفبث ا٢ ا٘ٛؤؿؿج، ٠ػٞ ا٘ؿٛبح خفٛل ا٘خٕغ٧ٚ الأ٦٘٢ 

أ٥ ٗل ٛب ٧عغٚ إٛٗب٧ٝج ٢ك٢ل ا٘عغٛج ٘ٙٛؿخ١ٖٙ " ٘ٙعغٛج ٢ٗػا ا٘ٛؼاضل الاعؼ٣ ي٤ٙ ضغ ؿ٢اء 
 .13"ٗذؼ سبػت٧ج ٦ّ نؼ٧ٕج خٙت٧خ١ب٢س١ًٙب أ

٧ٕ٧ٚ ا٘ٛؿخ١ٖٙ س٢غث ا٘عغٛبح إ٘ٛغٛج تٕٛبؼٝج ا٘ؿٛبح ا٘ض٧ٕ٧ٕج ١٘ب ٢ا٘ؿٛبح ا٘ٛؼ٢َتج، أ٥  
 .إ٘ٛبؼٝج ت٧ٜ ٛب ٢٠ ٛضٕٓ ٜٛ ا٘عغٛج ٢غؼسج إ٘ت٢ل ٘غ٣ ا٘ٛؿخ١ٖٙ

  :٦ّ ؿتًج يٝبكؼ أؿبؿ٧ج ٦٠" ا٘عكبئق" ٗٛب ٘عق أكضبة ا٢ٛٝ٘ػر إ٘ٛخؼش ٠ػٞ ا٘ؿٛبح 
 .la sécurité du client .ا٘مٛبٜ" ا٘ٛؿخ١ٖٙ" ٜٛ ا٧ًٛ٘ل أ -
 .la facilité d’accès au service"٢ك٢ل ا٘عغٛج " إٛٗب٧ٝج خٕغ٧ٚ  -
 la consistance .الإخؿبٓ ٢ا٘ػ٥ ٧ٛذل ا٢ٛ٘ذ٧ٔ٢ج ٢خ٢ض٧غ ٘عغٛبح -
 l’attitude du personnelخْبيل ا٢ٛ٘ه٧ْٜ ٛى خ٧ّ٢ؼ ضبس٧بح ٢ؼَتبح ا٧ًٛ٘ل -
 .la variété des services offertsٕ٘ٛغٛج خ٧٢ٝى ا٘عغٛبح ا -
 .l’atmosphère où se déroule la prestationس٢ ؿ٧ؼ خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج " ا٘ت٧ئج ا٘عغ٧ٛج  -
 .ا٢٘ٔح ا٘ٛخ٢ٔى ٘خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج ٢ٛغخ١ب: ا٘خ٧ٔ٢ح -



 "AGB دراشج حبهج تٌم اهخوٌز اهسزائر" دور خفـٌل اهخديبح اهيظرفٌج فً خػوٌر شوق الائخيبً فً اهسزائر
 

 052 0213 جوانعشر  لثالثاالعدد 

٘لإفبؼث ّئٜ ٠ػا ا٢ٛٝ٘ػر ٘ٚ ٧عمى ٘لإعختبؼ ا٘خسؼ٧ت٦، ٢ٛى ػٖ٘ ٔغٚ ٛؽا٧ب خكِ 
ا٘عغٛج ٜٛ نؼِ ا٘ٛؿخ١ٖٙ، ٠٢ػا ٢٠ ا١ٝٛ٘ز ا٘ٛختى ٜٛ  ٦ خ٧٧ٕٚ س٢غث نت٧ًج ؿٛبح خؿخعغٚ ّ

 :ٔتل ٠ؤلاء ا٘تبضذ٧ٜ ٢ٔغ ٘عق ٠ػا ٦ّ ا٢ٛٝ٘ػر ا٘خب٦٘
 et D. Darly Wyckoff 1978 R. Paul Olson  W. Earl Sasser Jr  ٌيوذر(: 02: )اهضنل ركى
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Source: Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine 

des services : Vers une clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 

2009/3 n° 237-238, p.48. 
 ٌيوذر: Christian Grönroos (1982)  ا٘غؼاؿج ا٘خ٦ ٔبٚ ت١ب ٕ٘غ ؿٛضحChristian 

Grönroos ٧ٜٛٗ ا٘خنؼٓ إ١٧٘ب ٦ّ تخ٢م٧ص ذلاذج أتًبغ ٘س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج: 
ا٤٘ ٛضخ٣٢ خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج ٦٠٢ خف٧ؼ ":  technical quality of the outcome" اهسودث اهخلٌٌج   -

٧٢ٜٛٗ ٧ٔبؿ١ب ٢ٛم٢ي٧ب يٜ نؼ٧ٓ ا٘ٛؿخ١ٖٙ ٜٛ علال ؿٙؿٙج ٜٛ ا٘عكبئق ا٧ٛٛ٘ؽث ٘ٙعغٛبح 
 .اً٘ٛؼ٢مج

٠٢ػٞ ا٘س٢غث خخًٙٓ ت٧ًٙٛج خ٢ؽ٧ى ":  functional quality of theprocess " ا٢٘ه٧ْ٧جاهسودث  -
خًٙٓ تب٘س٢اٝة اْ٘ٝؿ٧ج ٢ا٘ؿ٧ٗ٢ٙج، ٦٠٢ ا٘عغٛج، خٕغٚ نؼ٧ٕج خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج ا٘ٛؼاغ خ٧ّ٢ؼ٠ب، ٠ػا ا٘تًغ ٧

 .خ٧ٕٚ ا٘ٝٛن ا٘ػاخ٦ اً٘ٛبـ ٢ا٘ػ٥ ٢ٕ٧ٚ ي٤ٙ أؿبؾ خك٢ؼاح اً٘ٛلاء

ٕٝكغ تك٢ؼث ٛؤؿؿج ا٘عغٛج خٖٙ ا٘ٛغؼٗج ٜٛ  :l’image de l’entreprise ظورث اهيؤششج -
 .نؼِ ا٧ًٛ٘ل، ٠ػٞ ا٘ك٢ؼث خعخِٙ ت٧ٜ ا٘س٢غث ا٘خ٧ٕٝج ٢ا٘س٢غث ا٢٘ه٧ْ٧ج ٘ٙعغٛج

٢ّبئغث ٠ػا ا٢ٛٝ٘ػر ٢ٟٗ٘ٝ ٛٝبؿتب ٢٘مى ا٘ٝخبئز ٘ٙغؼاؿبح ا٘خسؼ٧ت٧ج  أهيٌجٜ تب٘ؼَٚ ٛ
إلا اٜ ٢س١ج ٝهؼٞ خ٧ٛل ا٤٘ ٕٛغ٦ٛ ا٘عغٛبح ٧٘٢ؾ  Christian Grönroosإ٘ٛغٛج ٜٛ نؼِ 
 .ا٤٘ ا٤٘ ا٘ٛؿخ٧ٗٙ١ٜ
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ٝسغ أ٧مب أٜ ٠ػا ا٢ٛٝ٘ػر لا ٧ٕغٚ ٢كْب غ٧ٕٔب ٘خًؼ٧ِ يٝبكؼ ا٘س٢غث 
 .خ٧ّ٢ؼٞ ً٘لأج ت٧ٜ ٠ػٞ اً٘ٝبكؼ ا٘ٛغؼٗج، ؽ٧بغث ي٤ٙ يغٚ

 :٧ّ٢CH.Gٛب ٦ٙ٧ ا٢ٛٝ٘ػر إ٘ٛغٚ ٜٛ ٔتل ا٘تبضد 

 Christian Grönroos :ٌيوذر سودث اهخديج هـ(: 03: )اهضنل ركى
 

 
 
 
 
 
 

Source: Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine 

des services : Vers une clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 

2009/3 n° 237-238, p.48. 
ه١ؼ ا٢ٛٝ٘ػر ؿٝج : Pierre Eiglier et Eric Langeard 1987: ٌيوذر -

، ٢ضؿة ٠بػ٧ٜ ا٘تبضذ٧ٜ Pierre Eiglier et Eric Langeard، ٜٛ ٔتل ا٘تبضذ٧٧ٜ 7891
 :٠غاِ ٢ا٘ػاخ٧ج ٢ػٖ٘ ٛب٧كنٙص تـالأ: ّئٜ ا٘س٢غث خًخٛغ ي٤ٙ يٝكؼ٧ٜ إذ٧ٜٝ

-  « l’un objectif l’autre  objectif » ٢ا٘ٙػاٜ ٦ًٝٝ ت١ٛب: 
 ٦٠٢ ا٘خ٦ خف٧ؼ ا٤٘ ا٘غائٚ ا٘ٛبغ٥ ٘ٙعغٛج،: س٢غث الأ٠غاِ  -
ٜٛ ٔتل اً٘ٛلاء ٢علاكج ا٢ٕ٘ل ٦٠ أٜ ا٘تبضذ٧ٜ ؼٗؽا ي٤ٙ سغ٧ج  ":اهيرسوث"اهسودث اهذاخٌج  -

 .٢ؼَتج ا٧ًٛ٘لا٘خٝبٔل ٛب ت٧ٜ ٠غِ ٕٛغٚ ا٘عغٛج 
٦ّ ٠ػا  A.Parasuraman, Valérie A, Zeithaml et Léonard L. Berry 198814: ٌيوذر -

ا٘ػ٥ ٧ٛذل س٢غث ا٘عغٛج ٢اْ٘ؼٓ ت٧ٜ ا٘ٛخ٢ًٔبح  Servqualا٢ٛٝ٘ػر ٔبٚ ا٘تبضذ٧٧ٜ تخن٧٢ؼ ٢ٛٝػر 
٧ٜٗٙ أ٢ خؼخ٧ن تؼَتبح ٢ ضبسبح ا٘ٛؿخ١" ا٘عغٛج ا٘ٛخ٢ًٔج"٢ا٘ٛغؼٗبح ٘ٙعغٛج، ض٧د اٜ ا٘ٛخ٢ًٔبح 

اْ٘س٢ث ٛب ت٧ٜ ٛب ٧خ٢ًٔج ا٧ًٛ٘ل  PZBاً٘ٛلاء، أ٥ ٛب ٧ؼَة ا٧ًٛ٘ل ا٘ضك٢ل ي٧ٟٙ، ٢ٕ٘غ ضكؼ 
 :٢ٛب ٧غؼٖ ٜٛ عغٛج ٦ّ أؼتًج ّؼ٢ٔبح ٦٠ ٗب٘خب٦٘

٧فٛل اْ٘ؼٓ ت٧ٜ خ٢ًٔبح اً٘ٛلاء ٢ إغؼاٖ ْٝؾ ا٘خ٢ًٔبح ٜٛ نؼِ ٛؿ٧ؼ٥  :اهفسوث الأول -
 .ٙخ٢ًٔبح ا٘ػ٥ ٔغ ٧ؤغ٥ ا٤٘ يغٚ ؼمب اً٘ٛلاءا٘ٛؤؿؿج، ٠ػٞ اْ٘ؼ٢ٔبح خًٗؾ ا١ْ٘ٚ ا٘عبنئ ٘
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ت٧ٜ إغؼاٗبح ا٘ٛؿ٧ؼ٧ٜ ٢ٛ٢اكْبح ًٛب٧٧ؼ ا٘س٢غث، ٠ػا اْ٘ؼٓ ٧ٜٛٗ اٜ  اهفرق :اهفسوث اهذبًٌ -
 ..٢ٗ٧ٜ تؿتة ا٢٧ٕ٘غ ا٘ٛبغ٧ج ٢ٛٙ٘اؼغ، هؼ٢ِ ا٘ؿ٢ٓ ٢ا٘فؼ٢ن ا٘ؿبئغث تٟ، ا٘لاٛتبلاث ٘ٙٛؿ٧ؼ٧٧ٜ

ت٧ٜ ٢ٛاكْبح ًٛب٧٧ؼ ا٘س٢غث ٢خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج، ٠ػا اْ٘ؼٓ ٧ٜٗٛ أؿبؿب ٦ّ  اهفرق :اهفسوث اهذبهد -
 .إعخلاِ أغاء ا٢ٛ٘ه٧ْٜ

ت٧ٜ خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج ٢ ا٢ْ٘ائغ ا٢ٛ٘ي٢غ ت١ب، ٧ٝخز ٜٛ علال ا٘خمبؼة ت٧ٜ  اهفرق :اهفسوث اهراتـج -
ا٢٘ي٢غ إ٘ٛغٛج ا٢ ا٢ًٙٛ٘ٛبح ا٘عبنئج ض٢ل اً٘ؼل،٢ا٘خ٦ ٧ٜٗ اٜ خؤذؼ ٧٘ؾ ّٕن ي٤ٙ ي٤ٙ 

 .٢ًٔبح ا٘ٛؿخ٧ٗٙ١ٜ ٢إٝٛب أ٧مب ي٤ٙ خك٢ؼاح ا٘عغٛجخ
اْ٘س٢اح خًتؼ ي٤ٙ ا٘س٢غث ا٘ٛغؼٗج ا٘خ٦ ختؼؽ ّؼٓ ٦ٙٗ ت٧ٜ خ٢ًٔبح اً٘ٛلاء  هذ٢ٍي٧ٟٙ ّٛسٛل  -

 .٢إغؼاٗبخ١ٚ ا٘ٛخًٕٙج تب٘عغٛج إ٘ٛغٛج
 :غؼٗج ٦ّ ا٢ٛٝ٘ػر ا٘خب٦٘ٛ٘س٢غث ا٘عغٛج ا٘ اهفسواح، ٠ػٞ ٢PZBٕ٘غ ٘عق  -

 Parasurman, Zeithaml, Berry :٘ـ Servqualذر  ٌيو: (04): اهضنل ركى
 
 
 

 

 
 
 

Source: Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine 

des services : Vers une clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 

2009/3 n° 237-238, p.50. 
 الأتضبد ٢ الأغت٧بح ا٘خ٦ سبءح ض٢ل س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٔبٚ ٗل ٜٛ ٝهؼا ٕ٘ٝق 

Berry ،A.Parasuraman ، Berry  إسؼاء غؼاؿج إؿخنلاي٧ج ٦ّ ذلاذج ٛؼاضل، ض٧د فٛٙح
٢ا٘خ٦ خمٚ أ٧مب " ا٘ؽتبئٜ" الأ٤٘٢ خضغ٧غ ٘س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٜٛ ٢س١ج ٝهؼ اً٘ٛلاء 

غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج، أٛب ا٘ٛؼضٙج ا٘ذب٧ٝج ّٕغ خٛض٢ؼح ا٘خًؼِ ي٤ٙ ٧ْ٧ٗج خ٧٧ٕٚ اً٘ٛلاء ٘س٢
ض٢ل إ٧سبغ أغاث ٧ٔبؾ ٧خٚ ٜٛ علا١٘ب ٧ٔبؾ خ٧٧ٕٚ ا٘ؽتبئٜ ٘س٢غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج، أٛب ا٘ٛؼضٙج 
ا٘ذب٘ذج ٢الأع٧ؼث ّٕغ ٗبٝح ض٢ل ا٘خًؼِ ي٤ٙ أؿتبة اْ٘فل ٦ّ خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج تس٢غث ٛٝبؿتج 
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ا٘ٝهؼ٥ ٘س٢غث ا٘عغٛج أ٢ ٛب ٧ًؼِ ضب٧٘ب  ٢ٗبٜ ٜٛ  ٝخ٧سج ٠ػٞ ا٘غؼاؿج ٢مى الإنبؼ
 . تٝهؼ٧ج اْ٘س٢اح

- AGB-دراشج خػتٌلٌج ؿوى تٌم اهخوٌز اهسزائر: هداهيحور اهذب
 : هودراشج اهخػتٌلٌجالإػبر اهيٌهسً : أولا

٢ٗب٘ج   ٧خٛذل ٛسخٛى ا٘غؼاؿج ٦ّ س٧ٛى يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ :اهدراشج ؿٌٌج و يسخيؾ -1
 98خٚ إؿخعغاٚ أؿ٢ٙة ا٧ً٘ٝج إ٘كغ٧ج ٢ػٖ٘ تخ٢ؽ٧ى  ،غ يٛلاء ا٘تٖٝ تؿٗؼث ، ٢ٝهؼا ٘ٗتؼ يغ

أٔل يغغ ٜٛٛٗ  ٢اؿختًبغ٢٘خْبغ٥ ا٢ٔ٢٘و ٦ّ ا٘عنبْ " أّؼاغ ٢ ٛؤؿؿبح" ي٤ٙ يٛلاء ا٘تٖٝ  اؿخٛبؼث
ا٢ٛ٘ؽيج خٚ خ٢ؽ٧ى الإؿخٛبؼث تفٗل ػاخ٦ ٜٛ نؼِ ا٘تبضد، ض٧د ٧ؼاي٤ ١٧ّب  الاؿخٛبؼاحٜٛ 

اً٘ٛلاء ا٘ػ٧ٜ خضؾ أٜ ١٘ٚ تًل ا٢٘ٔح ٕ٘ؼاءث ٢خًتئج الإؿخٛبؼث تغٔج، أٛؼاٜ ١ٛٛبٜ ٠ٛب إعخ٧بؼ 
إؿخٛبؼث ٜٛ ٛس٢ٛو  ٢77ي٧ٟٙ ّٕغ خٚ إؿخؼغاغ  الأٛؼ ا٘ذب٦ٝ ا٘خأٗغ ا٘خبٚ ٜٛ خًتئج الإؿخٛبؼث

 .٦٠٢ ٝؿتج ٕٛت٢٘ج ٘ضغ ٗت٧ؼ %82.69الإؿخٛبؼاح ا٢ٛ٘ؽيج أ٥ تًٛغل 

 الأ٧٘٢ج ا٘ت٧بٝبح ٘سٛى ٗأغاث الاؿخت٧بٜ ي٤ٙ غالايخٛب ا٘تضد ٠ػ علال خٚ :اهتٌبٌبح سيؾ أدواح -2

 ايخٛغٝب ّٕغ ا٘ٛكؼ٧ّج ا٘عغٛج س٢غث ٛخ٧ُؼ ٧ٕ٘بؾ ا٘تض٢د ٢ ا٢ٝ٘و ٜٛ ٠ػا ٦ّ اؿخًٛبٟ٘ لاٝخفبؼ ٝهؼا

 ا٘عٛؿج تأتًبغٞ Parasurman ET Berry 1994: ٘ـ" SERVQUL "س٢غث ا٘عغٛج  ٧ٕٛبؾ ي٤ٙ

 خٚ ّٕغ الاؿخت٧بٜ اؿخٛبؼث تخك٧ٛٚ ٧خًٙٓ ٧ّٛب ، ٢(ا٘خًبنِ ٢ الأٛبٜ الاؿخسبتج، الايخٛبغ٧ج، ا٢ٛٙٛ٘ؿ٧ج،)

 :خٛذٙح ٧ّٛب ٦ٙ٧ ذلاذج أسؽاء إ٤٘ خٕؿ١ٛ٧ب

 .07-01ت٧بٝبح يبٛج ض٢ل اً٘ٛلاء، ٜٛ  :اهسزء الأول-

 .32-08، ٜٛ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّجاً٘تبؼاح ا٘عبكج تٛخ٧ُؼ  :اهسزء اهذبًٌ-

 .51-33- ئخٛبٜاً٘تبؼاح ا٘عبكج تٛخ٧ُؼ ؿ٢ٓ الإ :اهسزء اهذبهد-
٢تب٘خب٦٘ ٧ٝخز ٘غ٧ٝب 15ٗٛب ٧سغ الإفبؼث ا٤٘ أٟٝ خٚ إؿخعغاٚ ٧ٕٛبؾ ٧٘ٗؼح ا٘عٛبؿ٦

 .  عٛؿج ٛسبلاح ٧ٜٛٗ أٜ ٧خؼا٢ش خ٧٧ٕٚ س٢غث عغٛبح ا٘ت٢ٖٝ الأسٝت٧ج ٜٛ ٔتل اً٘ٛلاء ت١ٝ٧ب
 علال ٜٛ س١ًٛب خٚ ا٘خ٦ ا٘ت٧بٝبح خض٧ٙل أسل ٜٛ :الأشبهٌة الإحظبئٌج اهيشخخديج فً اهتحد -3

الإضكبئ٧ج ا٘خ٦  الأؿب٧٘ة ٜٛ ٛس٢ٛيج ي٤ٙ بلايخٛبغت SPSS تتؼٝبٛز الاؿخًبٝج خٛح ، الاؿخت٧بٜ ٢ٔائٚ
،  ا٘ٛئ٧٢ج ا٘ٝؿة ا٘خٗؼاؼاح، ٜٛ فأ١ٝب الإسبتج ي٤ٙ ّؼم٧بح ا٘تضد ٢الإفٗب٧٘ج ا٘ؼئ٧ؿ٧ج ٦٠٢

 .ا٧ًٛ٘بؼ٥ الاٝضؼاِ ا٘ضؿبت٦ ٢ ا٘ٛخ٢ؿن

 
 

 خحوٌوهب و اهٌخبئز ؿرع اهفرغٌبح، اهتٌبٌبح،اخختبر خحوٌل: ذبٌٌب
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٧ٔخ١ب ٢ػٖ٘ لإٛٗب٧ٝج خنت١ٕ٧ب ي٤ٙ ا٘ٙخأٗغ ٜٛ ذتبح الإؿخٛبؼث ٢ٛكغ :اهدراشج أداث ذتبح  -4
، ٧٢ٜٛٗ يؼمٟ ٦ّ ا٘سغ٢ل  .(Cronbach Alpha)أعؼ٣ خٚ ضؿبة ًٛبٛل ٗؼ٢ٝتبط أْ٘ب  دراشبح

 :راشجذتبح أداث اهد   أهفب نروٌتبخ  :(01): كىاهسدول ر                  ا٘خب٦٘

 
 

 .SPSSتبلإؿخيبد ؿوى ترٌبيز  ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر
٦٠٢ ٝؿتج ٕٛت٢٘ج  %92.8ٜٛ ا٘سغ٢ل أيلاٞ ٝلاضه تأٜ ًٛبٛل أْ٘ب ٗؼ٢ٝتبط ٔغ تٍٙ 

تغؼسج ٗت٧ؼث ٠٢ػا ٧غل ي٤ٙ أٜ اً٘تبؼح ٛخؿٕج غاع٧ٙب ٢تب٘خب٦٘ ٧ٜٛٗ الإيخٛبغ ي٤ٙ 
 .نؼ٢ضجٜٛ ٦ّ الإسبتج ي٤ٙ اْ٘ؼم٧بح ا٘الإؿخت٧ب

٢ٛب ٧ؤٗغ ٛكغا٧ٔج الإؿخٛبؼث أ٧مب ٢٠ ٛب ٧تؼؽٞ ًٛبٛل ٗؼ٢ٝتبط أِ٘ ٘ٗل يتبؼث ض٧د 
٢ي٧ٟٙ ٧ٜٛٗ ضؿبة ًٛٛل . 44أٟٝ لا خ٢سغ ّؼ٢ٔبح ٗت٧ؼث ٦ّ ضب٘ج إؿختًبغ أضغ اً٘تبؼاح 

 .9.61: كغٓ الإؿخٛبؼث تسػؼ ا٧ٕ٘ٛج ا٘ٛخضكل ي١٧ٙب ٘خكتز ٘غ٧ٝب
 دراشج يـبيل اهذتبح لأتـبد يخغٌراح اهدراشج: (02)ركى  اهسدول

 يـبيل اهذتبح ؿدد اهـتبراح اهتـد اهخرخٌة
 %68.4 5 اهيويوشٌج 6

 %85.9 5 اهذلج 1

 %75.1 5 الاشخسبتج 4

 %80.3 5 الاؿخيبدٌج 2

 %58.4 5 اهخـبػف 10

 %62 4 اهضخظٌج 8

 %69.3 4 اهلدرث 5

 %67.8 3 رأس اهيبل 7

 %80 4 يبًاهغ 3

 %59 4 اهسواٌة اهيحٌػج 9

 .SPSSتبلإؿخيبد ؿوى ترٌبيز  ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر
تًغ ضؿبة ًٛبٛل ٗؼ٢ٝتبط أْ٘ب الإسٛب٦٘ ٧ً٘ٝج ا٘غؼاؿج ضب٢٘ٝب ٜٛ علال ا٘سغ٢ل أيلاٞ 

 ا٘ذٕجخؼخ٧ة ًٛبٛل ا٘ذتبح ٘ٗل ٛخ٧ُؼ ٜٛ ٛخ٧ُؼاح ا٘غؼاؿج، ٢ا٘ػ٥ ٧ف٧ؼ ا٤٘ أٜ ًٛبٛل 
،  ٦ّ ض٧ٜ ٝسغ أٜ ًٛبٛل ا٘خًبنِ ٧ٕبتل أٔل  %85.9: ٤ ٛؿخ٣٢ ٜٛ ا٘ذتبح تٝؿتج٧ٕبتل أيٙ

 .٠٢ػا ٘ختب٧ٜ أؼاء اً٘ٛلاء ٢خْؼ١ٔب %58.4ٝؿتج ذتبح ٢ا٘خ٦ ٗبٝح 
 :خحوٌل إسبتبح ؿٌٌج اهدراشج -1

 أهفب نروٌتبخ ؿدد اهـتبراح

44 8.9.0 
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تًغ خ٢ؽ٧ى الاؿخٛبؼث ي٤ٙ ي٧ٝج ا٘غؼاؿج ٢خْؼ١ُ٧ب خٚ خٙع٧ق أؼاء ٢إسبتبح ا٧ً٘ٝج ٦ّ 
 :٢٧مص ختب٧ٜ الإسبتبح ت٧ٜ ؿٙٚ ٧٘ٗؼح ا٘عٛبؿ٦ ٢ا٘خ٦ سبءح ٗبلأخ٦ ا٘سغ٢ل ا٘خب٦٘ ا٘ػ٥

 خحوٌل إسبتبح ؿيلاء تٌم اهخوٌز اهسزائر(: 03: )اهسدول ركى
$Statistiques 

 ا٘س٢اٝة ا٘مٛبٜ ا٘ٛبل إ٘غؼث ا٘فعك٧ج ا٘خًبنِ الإيخٛبغ٧ج الإؿخسبتج ا٘ذٕج ا٢ٛٙٛ٘ؿ٧ج 
N  N   

Valide   

77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Manquan

te 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,3532 4,0857 4,0597 4,2312 4,1870 3,9903 4,0714 4,0693 4,1071 4,0325 

Médiane 4,2000 4,0000 4,0000 4,2000 4,2000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 

Ecart-
type 

,50042 ,61595 ,63168 ,68138 ,60640 ,52164 ,63848 ,80811 ,63664 ,50548 

 .SPSSتبلإؿخيبد ؿوى ترٌبيز  ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر
 :ّٜٛ علال ٝخبئز ا٘سغ٢ل ٧ٜٛٗ الإسبتج ي٤ٙ ّؼم٧بح ا٘غؼاؿج ٗبلأخ٦

 :الإسبتج ؿوى اهفرغٌبح
 اهفرغٌج الأوهى: 

  H0 : ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘س٢غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج ١٘ٚ ؿٙت٦ تٖٝخ٧٧ٕٚ يٛلاء. 
H1  :ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘س٢غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج ١٘ٚ إ٧سبت٦ٛلاء تٖٝ خ٧٧ٕٚ ي. 

ا٘سغ٢ل ا٘خب٦٘ ٢ا٘ػ٥ ٧ت٧ٜ ا٘ٛخ٢ؿنبح  ٧ٛٗٝٝب الإسبتج ي٤ٙ ٠ػٞ اْ٘ؼم٧ج ٜٛ علال
، إمبّج إ٤٘ ٝؿتج ٘ٛض٢ؼ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّجا٘ضؿبت٧ج ٢الاٝضؼاِ ا٧ًٛ٘بؼ٥ ٘ٗل يتبؼث 

٘ٙٛخ٢ؿن ا٘ضؿبت٦ ٘ٗل يتبؼث ٜٛ ٧ٕٛبؾ  ا٘ٝؿتج إ٘ٛبتٙج ت٢مىا٘س٢غث ٢ا٘خ٦ ٧ًتؼ ي١ٝب 
 اهسودكٌيب ٌخط  خحوٌل إسبتبح ؿيلاء تٌم اهخوٌز اهسزائر(: 04: )اهسدول ركى . ٧٘16ٗؼح

 .SPSSيً إؿداد اهتبحذًٌ تبلاؿخيبد ؿوى ترٌبيز : اهيظدر
-3.91)ا٘ٛخ٢ؿن ا٘ضؿبت٦ خؼا٢ضح ٧ٔٛخٟ غاعل ا٘ٛسبل  أٜٜٛ علال ا٘سغ٢ل أيلاٞ ٝسغ 

٢ٕ٧ٚ ا٘تٖٝ تمٛبٜ ا٢٘غائى ٢خؿ٧ؼ ا٘ٛعبنؼ تنؼٓ " 08اً٘تبؼث ؼٔٚ  ٜأ، ض٧د (4.47

اهيخوشػ  أتـبد سودث اهخديج اهيظرفٌج ركى اهـتبرث
 اهحشبتً

اهوشػ 
 اهحشبتً

ٌشتج سودث 
 %اهخديج

 86.36 4.4 4.318 اهيويوشٌج 0
 81.76 4 4.088 اهذلج 5
 81.76 4 4.088 الاشخسبتج 4
 84.6 4.3 4.23 الاؿخيبدٌج 2
 83.88 4 4.194 خـبػفاه 3

 83.66 4.16 4.143 اهيسيوؽ           
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 %٢78.2ػٖ٘ ٘ختب٧ٜ أؼاء ا٧ً٘ٝج ت٧ٜ ٢ٛآّ خٛبٛب ٢ٛ٢آّ ٢ٛضب٧غ، تٛؿخ٣٢ س٢غث " يكؼ٧ج
٢٠٢ أٔل ٛؿخ٣٢ ٛؿسل ٦ّ ا٘غؼاؿج، أٛب تب٘ٝؿتج لأي٤ٙ ٛؿخ٣٢ ٛؿسل ٘ٙس٢غث ّٕغ ٗبٜ 

، "بح ائخٛب٧ٝج ٢غّبخؼ ف٧ٗبح سػاتج ١٧٢خٚ ت٢ٝي٧خ١ب٧ؿخعغٚ ا٘تٖٝ تنبٔ" ٧:04ٕبتل اً٘تبؼث ؼٔٚ
 .4.47: تٛخ٢ؿن ضؿبت٦ ٔغؼ تـ

أي٤ٙ ٝؿتج ٘ٙس٢غث ٗبٜ ً٘ٙٝبكؼ ا٢ٛٙٛ٘ؿج تٛؿخ٣٢ ّٜٛ علال ا٘سغ٢ل أيلاٞ ٝسغ اٜ 
أٛب تب٘ٝؿتج  ،%81.76، أٛب أٔل ٛؿخ٣٢ ١٘ب ّٕغ ٗبٜ ض٢ل تًغ ا٘ذٕج تًٛغل 86.36:ٔغؼ تـ

٢٠٢ ٧ٕبتل ٛخ٢ؿن ضؿبت٦  %83.66: ٕغ ٛذل ٝؿتج ٔغؼح تـ٘ٛخ٢ؿن ٛؿخ٣٢ ا٘س٢غث ا٦ٙٗ٘ ّ
٢ي٧ٟٙ ّئٜ ٛؿخ٣٢ خ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٗبٜ ٦ّ ضغ٢غ ا٘ٛسبل  4.15: ٧ٕغؼ تـ

 "4.16 "أ٥ ٛب ت٧ٜ ٢ٛآّ ٢ٛ٢آّ خٛبٛب ٗٛب ٢٠ هب٠ؼ ٦ّ عبٝج ا٢٘ؿن ا٘ضؿبت٦  ،(4-5)
٧سبت٦ ٢ تٛؿخ٣٢ يب٦٘ ٜٛ ا٘ؼمب، ٠٢ػا ٧غل ي٤ٙ أٜ خ٧٧ٕٚ يٛلاء ا٘تٖٝ ٘س٢غث ا٘عغٛج إ

خ٧٧ٕٚ يٛلاء ، أ٥ أٜ  ٢H1ٕٝتل اْ٘ؼم٧ج ا٘تغ٧ٙج  ٢H0ي٧ٟٙ ّئٝٝب ٝؼّل اْ٘ؼم٧ج ا٘كْؼ٧ج 
 .إ٧سبت٦تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘س٢غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج ١٘ٚ 

 اهفرغٌج اهذبٌٌج:  
 H0:  ١٘ٚ ؿٙت٦ الائخٛبٜٛٝص ٘خ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ. 

H1                        :  ١٘ٚ إ٧سبت٦ الائخٛبٜخ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘ٛٝص. 
 فٌيب ٌخط يٌح الائخيبً خحوٌل إسبتبح ؿيلاء تٌم اهخوٌز اهسزائر: (05): اهسدول ركى

ٌشتج خلٌٌى ؿيوٌج يٌح  اهوشػ اهحشبتً اهيخوشػ اهحشبتً اهـتبرث ركى اهـتبرث
 %الائخيبً

 4 3.99 اهضخظٌج 5
79.8 

 4 4.07 هلدرثا 2
81.4 

 4 4.06 رأس اهيبل 3
81.2 

 4 4.10 اهغيبً 0
82 

 4 4.03 اهسواٌة اهيحٌػج 4
80.6 

 4 4.05 اهيسيوؽ
81 

 .SPSSتبلإؿخيبد ؿوى ترٌبيز  ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر
 ٧ًٜٙٛ٘ٛج ٛٝص الإئخٛبٜ  خ٧٧ٕٚ اً٘ٛلاءٜٛ علال ٝخبئز ا٘سغ٢ل أيلاٞ ٝسغ أٜ ٛؿخ٣٢ 

 ٢٢4ؿن  ،4.05: تٛخ٢ؿن ضؿبت٦ %81: ٔغؼ تـض٧د ٧ز ا٘سؽائؼ ٗبٜ يب٦٘ نؼِ تخٖ ا٘عٙ
-4)٠٢ػا ٧غل ي٤ٙ أٜ إسبتبح ي٧ٝج ا٘غؼاؿج ٗبٝح ٛب ت٧ٜ ٢ٛآّ خٛبٛب ٢ٛ٢آّ أ٥ ا٘ٛسبل 
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، ٢ي٧ٟٙ ّئٜ خ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘ٛؿخ٣٢ ٛٝص الائخٛبٜ إ٧سبت٦ ٢ تٛؿخ٣٢ (5
أ٥  ،٢H1ٕٝتل اْ٘ؼم٧ج ا٘تغ٧ٙج  H0اْ٘ؼم٧ج ا٘كْؼ٧ج يب٦٘ ٜٛ ا٘ؼمب، ٢ي٧ٟٙ ّئٝٝب ٝؼّل 

 .إ٘ٛغٛج ١٘ٚ إ٧سبت٦ ٧ًٙٛج ٛٝص الائخٛبٜخ٧٧ٕٚ يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٘أٜ 
 ذبهذجاهفرغٌج اه : 

H0                    :  ت٧ٜ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٘تٖٝ ا٘ع٧ٙز  اؼختبنلا خ٢سغ يلأج
 . ا٘سؽائؼ ٢خن٧٢ؼ ؿ٢ٓ الإئخٛبٜ

H1       :  ت٧ٜ خ٧ًْل س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٘تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٢  اؼختبنخ٢سغ يلأج
 .الائخٛبٜخن٧٢ؼ ؿ٢ٓ 

٘لإسبتج ي٤ٙ اْ٘ؼم٧ج ا٘ذب٘ذج ا٘خ٦ ختضد يٜ اضخٛبل ٢س٢غ يلأج اؼختبن ت٧ٜ خ٧ًْل 
س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٢خن٧٢ؼ ؿ٢ٓ الائخٛبٜ ؿ٢ِ ٝتضد يٜ اً٘لأج ت٧ٜ ا٘س٢غث ا٧ٙٗ٘ج 

ًٝبكؼ ا٢ٗٛ٘ٝج ١٘ب ٜٛ س١ج، ٛٝص الائخٛبٜ ٢اً٘ٝبكؼ ا٢ٗٛ٘ٝج ٟ٘، ٢ٜٛ ذٚ ٝضؿة اً٘لأج ٢ا٘
 :ت٧ٜ ٛٝص الائخٛبٜ ٢س٢غث ا٘عغٛج ٢ػٖ٘ ٜٛ علال ٛب٦ٙ٧

 اهـلاكج تًٌ أتـبد اهسودث واهسودث اهنوٌج هوخديج اهيظرفٌج(: 06: )اهسدول ركى
Corrélations 

 ا٘خًبنِ خٛبغ٧جالإي الإؿخسبتج ا٘ذٕج ا٢ٛٙٛ٘ؿ٧ج ا٘س٢غث 
Corrélation de Pearson 1 ,728 ا٘س٢غث

**
 ,886

**
 ,840

**
 ,935

**
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 77 77 77 77 77 77 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 .SPSSترٌبيز  ؿوى تبلاؿخيبد ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر

ا٘س٢غث ا٧ٙٗ٘ج ٘ٙعغٛج  أتًبغت٧ٜ  الاؼختبنٜٛ علال خض٧ٙل ا٘ٝخبئز ٢سغٝب أٜ يلأج 
، ٢ تٛب أٜ 0.01يٝغ ٛؿخ٣٢ غلا٘ج ٧٢ٔ٢ج،  ٢ٛستج ٢ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ا٘ٛكؼ٧ّج

أيلا٠ب ، ض٧د ا٘ٛؿخ٣٢ اً٘ٛخٛغ ٦ّ ا٘غؼاؿج ٢٠٢0.05 أٔل ٜٛ  0.00ٛؿخ٣٢ ا٧٢ًٝٛ٘ج ٢٠ 
، 0.935: تـ ٘ٙعغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٢الايخٛبغ٧ج ٢ا٘ػ٥ ٔغؼ٢ٛ٘سة ت٧ٜ ا٘س٢غث ا٧ٙٗ٘ج ا الاؼختبن
 ،0.728: ٢ا٢ٛٙٛ٘ؿ٧ج ٔغؼ تـ ٘ٙعغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ا٢ٛ٘سة ت٧ٜ ا٘س٢غث ا٧ٙٗ٘ج الاؼختبن٢أغٝب٠ب 

ت٧ٜ ا٘س٢غث ا٧ٙٗ٘ج ٘ٙعغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٢الأتًبغ ا٘عٛؿج  اؼختبن٢ي٧ٟٙ ٝؿخٝخز أٜ ٠ٝبٖ يلأج 
 .ا٢ٗٛ٘ٝج ١٘ب

 اهـلاكج تتًٌ أتـبد يٌح الائخيبً ويٌح الائخيبً(: 07: )سدول ركىاه
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Corrélations 

 ا٘س٢اٝة ا٘مٛبٜ ا٘ٛبل إ٘غؼث ا٘فعك٧ج الائخٛبٜ 
Corrélation de Pearson 1 ,548     الإئخٛبٜ

**
 ,790

**
 ,760

**
 ,670

**
 ,502

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 77 77 77 77 77 77 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 .SPSSؿوى ترٌبيز  تبلاؿخيبد ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر

 الائخٛب٢ٜٛٝص  خٛبٜالائٛٝص أتًبغ ت٧ٜ  الاؼختبن أٜ يلأجٜٛ علال خض٧ٙل ا٘ٝخبئز ٢سغٝب 
٢٠٢ أٔل ٜٛ  0.00، ٢ تٛب أٜ ٛؿخ٣٢ ا٧٢ًٝٛ٘ج ٢٠ 0.01يٝغ ٛؿخ٣٢ غلا٘ج ٧٢ٔ٢ج،  ٢ٛستج

٢  الائخٛبٜا٢ٛ٘سة ت٧ٜ ٛٝص  الاؼختبنأيلا٠ب ا٘ٛؿخ٣٢ اً٘ٛخٛغ ٦ّ ا٘غؼاؿج، ض٧د  0.05
 الائخٛبٜا٢ٛ٘سة ت٧ٜ ٛٝص  الاؼختبن٢أغٝب٠ب  ،0.79: إ٘غؼث ي٤ٙ ا٘ؿغاغ ٢ا٘ػ٥ ٔغؼ تـ

ت٧ٜ ٛٝص  اؼختبن٢ي٧ٟٙ ٝؿخٝخز أٜ ٠ٝبٖ يلأج . ،0.728: ا٘ٛض٧نج ٔغؼ تـ ا٘س٢اٝة٢
 .٢الأتًبغ ا٘عٛؿج ا٢ٗٛ٘ٝج ٟ٘ الائخٛبٜ

 ؿلاكج الارختبػ تًٌ خفـٌل اهخديج اهيظرفٌج وخػوٌر شوق الإئخيبً (:08): اهسدول ركى
 
 

 

 
 
 

 .SPSSؿوى ترٌبيز  تبلاؿخيبد ًٌيً إؿداد اهتبحذ: اهيظدر
 الائخٛبٜ ٢س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّجت٧ٜ ٛٝص  الاؼختبن أٜ يلأج٧ل ا٘ٝخبئز ٢سغٝب ٜٛ علال خضٙ

 ٢٠٢0.05 أٔل ٜٛ  0.00، ٢ تٛب أٜ ٛؿخ٣٢ ا٧٢ًٝٛ٘ج ٢٠ 0.01يٝغ ٛؿخ٣٢ غلا٘ج ٧٢ٔ٢ج،  ٢ٛستج
، ٢ تٛب أٜ ٛؿخ٣٢ 0.01يٝغ ٛؿخ٣٢ غلا٘ج  74.9: ض٧د ٔغؼح تـا٘ٛؿخ٣٢ اً٘ٛخٛغ ٦ّ ا٘غؼاؿج، 

، H1، ٢ٕٝتل اْ٘ؼم٧ج ا٘تغ٧ٙج H0ٝؼّل اْ٘ؼم٧ج ا٘كْؼ٧ج  ٢٠٢0.05 أٔل ٜٛ  0.00ا٧٢ًٝٛ٘ج ٢٠ 
 .٢ٛٝص الائخٛبٜت٧ٜ س٢غث ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج ٘تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ  اؼختبن٠٢ػا ٦ًٝ٧ أٟٝ ٢٧سغ يلأج 

 :ٌخبئز اهدراشج

Corrélations 

 الائخٛبٜ ا٘س٢غث 
Corrélation de Pearson 1 ,749 ا٘س٢غث

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 77 77 

Corrélation de Pearson ,749 الائخٛبٜ
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 77 77 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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، ٢ا٘خ٦  تًغ ا٘غؼاؿج ا٦ٝ٘ خٚ إسؼائ١ب ي٤ٙ ٛؿخ٣٢ تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٢ٗب٘ج تؿٗؼث
ا٘عغٛج ا٘ٛكؼ٧ّج إ٘ٛغٛج ٜٛ نؼِ  ًٛؼّج ٛغ٣ ٛؿب٠ٛج خ٧ًْل  ا١٘غِ ٜٛ ٢ؼائ١بٗبٜ 

، ٢تًغ ي٧ٙٛج ا٘خض٧ٙل لأ٠ٚ اً٘ٛب٧٧ؼ ٢خضؿ١ٝ٧ب ٦ّ خن٧٢ؼ ؿ٢ٓ الائخٛبٜ ا٘تٖٝ ً٘ٛلائٟ
 :خ٢كٙٝب ٘ٙٝخبئز ا٘خب٧٘ج٢ٛٝص الائخٛبٜ  ا٘عبكج تخ٧٧ٕٚ ٛؿخ٣٢ ا٘س٢غث 

ج يكؼ٧ج ٧٢ٛخٖٙ خس٧١ؽاح ٢٢ؿبئل غّى ػاح تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ تٖٝ ٛكٛٚ ٢ ٛٝهٚ تنؼ٧ٕ -
      .٢ٝي٧ج، ٗٛب ٧ضخ٥٢ ي٤ٙ ٗبغؼ ٢ه٦ْ٧ ًّبل ٢ػ٢ ْٗبءث يب٧٘ج

 .٧ٜٛٗ الإيخٛبغ ي٤ٙ تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٦ّ أَٙة ا٘خًبٛلاح ا٘ٛكؼ٧ّج ٢ا٘ٛب٧٘ج  -
٧ٛخٖٙ تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٢ٛه٧ْٜ ٧ٜٛٗ ٜٛ علا١٘ٚ اؿخٕنبة ا٧ًٛ٘ل ٝخ٧سج ٘ؼ٢ش اً٘ٛل  -
 . ٢سج تؼ٢ش ا٘خًبنِا٘ٛٛؽ

 .٦ّ ا٢٘ٔح ا٘ٛٝبؿة" ، ا٘فٗب٥٢الأخؼاضبح" ٧ٙت٦ تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ نٙتبح ا٧ًٛ٘ل  -
٧ؿخعغٚ تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ خ٧ٕٝبح يب٧٘ج ا٘غٔج ٢ا٘س٢غث ٦ّ ا٘خًبٛل ٛى اً٘ٛلاء ضْبهب ي٤ٙ  -

 .ٛكب٘ض١ٚؿؼ٧ج خًبٛلاح اً٘ٛلاء ٢ضٛب٧ج 
ؼسج ٗت٧ؼث ٝخ٧سج ٘س٢غث ا٘عغٛج إ٘ٛغٛج ٜٛ نؼِ ؼمب يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ يب٦٘ ٢تغ -
 .ا٘تٖٝ

ٝسغ أٜ ٜٛ أ٠ٚ ٝخبئز ا٘غؼاؿج أ٧مب أٜ يلأج الإؼختبن ٗبٝح ١ٙٗب ٢ٛستج ٠ػا ٧غل ي٤ٙ أٜ  -
يٛلاء تٖٝ ا٘ع٧ٙز ا٘سؽائؼ ٧خٕت٢ٜٙ ٛؿخ٣٢ ا٘عغٛبح إ٘ٛغٛج ٢ٗػا فؼ٢ن ٛٝص الإئخٛبٜ، ٢ٜ٘ٗ 

تب٧ٜ أؼاء ٢٢س١بح ٝهؼ ا٧ًٛ٘ل ٧ّٛب ٧عق تًل ا٘خْب٢ح ٦ّ غؼسبح الاؼختبن ا٢ٛ٘سة خت٧ٜ خ
اً٘ٛب٧٧ؼ ّٛذلا ٝسغ أٜ ٛؿخ٣٢ اؼختبن ا٘عبق تٕغؼث ا٧ًٛ٘ل ي٤ٙ ا٘ؿغاغ ٢ٛٝص الإئخٛبٜ ٢٠ أي٤ٙ 
إؼختبن ٠ػا ٧غل ي٤ٙ أٜ ا٧ًٛ٘ل ٕٛخٝى تأٜ  غ٢ٜ ٢س٢غ ٠ػا ا٘فؼن ّئٜ ي٧ٙٛج ٛٝص الإئخٛبٜ لا خخٚ 

٢٠ ٢س٢غ يٛلاء أّؼاغ لا ١ٛ١٧ٚ نٙة إ٘ؼ٢ل  %79ٜ ٢ً٘ل يغٚ خسب٢ؽ ٠ػا الإؼختبن ٝؿتج أٗتؼ ٛ
ٜٛ ا٘تٖٝ ٢إٝٛب ١٘ٚ ٢غائى سبؼ٧ج ّضؿة، ٢إػا ؼسًٝب ا٤٘ ٛؿخ٣٢ الاؼختبن ا٘ٛؿسل ت٧ٜ ٛٝص الائخٛبٜ 

٠٢ػا ٝهؼا ً٘غٚ أخٝبو ض٢ا٦٘ ٝكِ ي٧ٝج ا٘غؼاؿج  %٢51ا٘س٢اٝة ا٘ٛض٧نج ٝسغٞ لا ٧خسب٢ؽ ٝؿتج 
 ؼ أؿبؿ٦ ٦ّ ي٧ٙٛج ٛٝص إ٘ؼ٢لت١ػا ا٧ًٛ٘بؼ ٢ا٘ػ٥ خسغٞ ا٧ً٘ٝج ٧َ

ؽ٧بغث  إ٤٘ٛى ا٘تٖٝ الأٛؼ ا٘ػ٥ ٧ؤغ٥  ا٘ٛخًب٧ٜٙٛٗٙٛب ؽاغ ٛؿخ٣٢ س٢غث ا٘عغٛج ؽاغ يغغ  -
ً٘ٙٛلاء، ٢تب٘خب٦٘ ّئٜ خضؿٜ س٢غث ا٘عغٛج  الائخٛبٜإسٛب٦٘ ا٢٘غائى ٘غ٧ٟ ٛٛب ٧ؽ٧غ ّؼق ٛٝص 

ٗٗل، ٠٢ػا ٛب ٝسغ ا٘ت٢ٖٝ  الأخكبغ٢خن٧٢ؼ  الائخٛبٜخن٧٢ؼ ؿ٢ٓ  إ٤٘ا٘ٛكؼ٧ّج ٧ؤغ٥ تب٘مؼ٢ؼث 
 .الأسٝت٧ج خًٛل ي٧ٟٙ ؼَٚ أٜ ا١٘غِ الأ٢ل ٘غ١٧ب ٢٠ ا٘ؼتص ٢ٗؿة أٗتؼ ضكج ؿ٧ٔ٢ج ٛٛٗٝج

 اههوايص والاحبلاح



 "AGB دراشج حبهج تٌم اهخوٌز اهسزائر" دور خفـٌل اهخديبح اهيظرفٌج فً خػوٌر شوق الائخيبً فً اهسزائر
 

 022 0213 جوانعشر  لثالثاالعدد 

                                                 
1
 Shryock Andrew, « Le monde des banques et des Bourses »,Hérodote  ,2003/2 N°109, ISSN 0338-487X, 

p. 132. 
 .11-10: ، ص ص2008، دار انفكر الجامعي، الإسكندرية، الإئتمان والمداينات في البنوك الإسلاميةعادل عبد انفضيم عيد،  2

3 Karim Djoudi, Refinancement des banques, Media Bank - N034, Banque d Algerie, p16 
 .242:، ق1999غاؼ ا٘سبًٛج ا٘سغ٧غث ٘ٙٝفؼ، الإؿٗٝغؼ٧ج، ٛكؼ، اهٌلود واهيظبرف والإئخيبً، ٛكن٤ْ ؼفغ٥ ف٧ضج،  4
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 . 24:، ق2006، غاؼ ا٘فؼ٢ٓ ،يٛبٜإدارث اهسودث فً اهخديبحٔبؿٚ ٝب٧ِ ا٘ٛض٧ب٥٢،  11
12 Sheetal b. Sachedev, Harsh V.Verma, Relative importance of service quality dimensions a multisectoral 

study, journal of services reasearch, volume 4, number 1 ( april- september 2004), p : 102. 
 Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualite dans le cadre d'une consommation de type 

expérientiel et la fidélité : le cas du secteur hôtelier en Tunisie  », Market Management  ,2007/2 Vol. 7, p. 

11..  
13 Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des services : Vers une 

clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 2009/3 n° 237-238, p.48 
14 Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des services : Vers une 

clarification des concepts »,Opcit, p.48. 
 .0.8=4/5، 4=1-5: ٥٘ٙضك٢ل ي٤ٙ اْ٘ئج أ" 5-1" خخٚ ا٧ًٙٛ٘ج تضؿبة ا٘ٛغ٣ ٢ٜٛ ذٚ خٕؿ٧ٟٛ ي٤ٙ أٗتؼ ٧ٔٛج ٦ّ ا٧ٕٛ٘بؾ  15
 %100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  5 16

 xــــــــــــــــــــــ  ا٘ٛخ٢ؿن ا٘ضؿبت٦


