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 : الملخص
 للبنوك التنافسية رفع  في المصرفية الخدمة جودة دور إبراز الدراسة هذه استهدفت

رفع تنافسية البنوك  في المصرفية الخدمة جودةاثر  مدى معرفة هي الدراسة مشكلة ،التجارية 
   .التجارية

 وماهية المصرفية الخدمة جودة مفهوم على اشتمل نظري شق في المشكلة، هذه عولجت
لدراسة  تطبيقي وشق .البنوك بتنافسية المصرفية الخدمة جودة وعلاقة تنافسية البنوك التجارية 

 اثر جودة الخدمات المصرفية في رفع تنافسية بنك البدر.
 .المصرفية, تنافسية البنوك التجارية الخدمة جودة :المفتاحية كلمات

Résumé : 

Cette etude a pour objectif de mettre en évidence le role de 

la quality des services bancaires dans l'amélioration de la 

compétitivité des banques commerciales , et de déterminer 

l'impact de la qualité des services bancaires sur l'amélioration de 

la compétitivité des banques commerciales. 

Ce problème a été traité, dans une section théorique incluant 

le concept de qualité du service bancaire  , la compétitivité des 

banques commerciales et le rapport qualité-service des banques 

avec la compétitivité des banques , Et une application pour 

étudier l'impact de la quality des services bancaires et son role 

dans l'amélioration de la compétitivité de la banque Al-Badr. 

Mots-clés: service bancaire de qualité , banques commerciales 

compétitives  .  
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أضلللمن الللة غلى للل  ع لللن غ سثلللوك ء لللو   ا لللاو  أدغ   ،وعويرللل  غ ث للل في غير للل في في ظللللم غيراتلللعغلم غ   ير للل  
واوغكس  ء ورغلم غ س ئ   غير  ف   غير  ص ة و غلخامل م أكرل  لجل ةودة في خلداالم  غير ل ف   يروغ لمل   ،خدا ته  غير  ف   

  يج للم غ سثلوك في صل غ  فلملاغ ال ،الة اا تالمل  غ اث ف ل    ء فل تحد  لم قو  غ ات لع غير ل ف   وك لص   لق ةلوق   
 تحد  لم .عدة  دغئم لجين غيرث ف   اة  لم  وضتوفي غ  ملا  اة  لم  أخ   و ءس ورلم ع ن ذ ك 

دور ءثل ا  خ صل  لج لد أن  ،وقد أضمت  ودة خلدا لم غير ل ف   خلدف  غةلتًغء ت   ء ل ن غ سثلوك إه تح   لح
قللدرة خللاج غيرثاتلل لم  لجلللم ،   ملللا  فم للص غ  م لللم و أصللست غ امللدق غأ   لل  أالل م غ سثللوك  لل   ء للد  غ للدا لم 

 بما  س لم غ  ملا  وبم    س      تهم و    رغس تهم وك ص رض خم وز  دة ولئلمم وغأف ظ ع  لمم .ع ن غل ف   

  لزز  وخلاغ ال  ،لم ع  ةأ ف  سثوك ءاث ف   ا د  أفضلم غ دا لم و غيرثات لم غ سثا      ملا  لجأةلملم غ   ق و
 .ث  إيج لج  في غلقا  د غير  ف   دغخلم غ  وق غ سثا  مم   أاة ا او   ودة غ دا لم 

  في    غ  ل   ليرلم غ   غتلع غيرثل خ غ اث ف ل  غ لاق   لمت لجل  ا ور واوغكسل  غ ا  و غ  وق غ سثا  في       اوف
 .غلمج ل غ سثا  

وذ للك ،غ سثللوك و غت لاقلل  اللة أن غيرث ف لل  في غ سثللوك تحللدد لج ث لل ق غ  للدرة ع للن غ اثلل ف  و غ ام للز عللة لجلل ق  
 اة خلال غ  ملم لجاف  ة وف ع    ع     .

واللة خثلل  ظلملل لم  ام لل   للودة غ للدا لم غير لل ف   كمل لل  ءث ف لل  ف لل ل أصللسمت غ سثللوك غ ات ر لل  ء للا م ح   فلل  
 ءث ف  الم  . 

 وتساؤلاتها:إشكالية الدراسة أولا :

 :ولجث   ع ن ا  ةسق يماة ط ح غل ا     غ ا     

 ؟ ءث ف    غ سثوك غ ات ر  ع ن غ  ف  اة  ودة غ دا لم غير  ف    خو غث  تح ين ا          

 :  ح غ ا  ؤللم غ ف ع   غ ا    واة خث  ت

   ؟ا  غير  ود بجودة غ دا لم غير  ف   وا خ  غخم ألج  دخ 
    ءث ف    غ سثوك غ ات ر   ؟ رف   فيك ف ء  خم  ودة غ دا لم غير  ف 



 مقدمة
 

 ‌ب
 

  رفل  ءث ف ل الم  لجثك غ فلا   و غ اثم   غ   ف   لج  وغدق في غ تي   دالم  ءأث   ودة غ دا لم غير  ف   يماة غن خلم
 . ؟

 فرضيات البحث ::  نياثا

تم وضل  لج لا غ ف ضل  لم غ لتي ةلااون اث  لق  ،ق د ء لم لم غل  لج  ع لن غل لا     غير  و ل  و غلةلئ   غ ف ع ل  
     :خاج غ درغة  و غ تي يماة    خ  في ا  

    خو عس رة عة غيرثاج غ اق   بي رغس لم غ زلج ئة وغخم غلج  دج غلعام د   ودة غ دا لم غير  ف . 
 غير ل ف   علة ط  لق اوغكسل  أ لد    غ اث ف ل    تًق ل  خلدا ته  ء  خم  ودة غ دا لم غير  ف   في دعم قدرغته

   ف   .غ ا ورغلم ءاثو و    و غلرء    لج   ث   غ س  ق وءثو   خدا ته  غير
   
  غ  ملللللا   تضلللل   اللللة و لملللل  ءث ف لللل الم  رفلللل  ل ءلللللث   للللودة غ للللدا لم غير لللل ف   في وك  لللل  غ سللللدر لجلللل  وغدق في

 .وغيروظفين

 الموضوع  اختيارأسباب : ثالثا

 .  اوتح ا ءسط لجاخ  ث  و خو غقا  د ت دق و لجثا  
   غ ا   للل لم و رغسللل لم عملائلمللل  و ءزغ لللد غلخامللل م غ سثلللوك غ ات ر للل  لجام لللين  لللودة غ لللدا لم غير للل ف    ا س للل

 إرض ئلمم .
  غ  ف  اة ءث ف    لجثك غ سدر وك    غ وغدق  ير  ف   فيغ دا لم غا  ف  ءأثع  ودة . 

 أهداف الدراسة : رابعا

  غير ل ف   في دعلم ءث ف ل   غ سثلوك غ ات ر ل   ط غ ضلو  ع لن دور  لودة  غ لدا لم تهدف خلاج غ درغةل  غه ء ل 
. 
  غ سثا    غ اث ف    و غيرا     بجودة  غ دا لم غير  ف  تحد د غيرف خ م. 
  غ سلدر و  ء   م غ اث ف    غ سثا   غ تي ء ابر  ودة غ لدا لم غير ل ف   كأةل ول غ اثل ف  لل  ع لن ا لاو  لجثلك

  تى  ام ء و  خ .كا ك ا  ف  غ ث  ئق 
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   ث ف ل   و  لودة غ لدا لم غير ل ف   اغةا     علدد الة غيرلوظفين و غ زلجل ئة  لول ن ل  الة غ  ضل    غيرا   ل  لج
 لجسثك غ سدر .

    إلجلل غز غيرا  سلل لم غ للتي يجللص غلخللا  لل   ا للو    غ للدا لم غير لل ف   و غلرء لل   بجودتهلل  و دعللم غ  للدرة غ اث ف لل
   سثوك غ ات ر   .

  غير لللل ف   و  فللللت غلتاسلللل ج غ سلللل  رين و غلكلللل ديم ين غه ضلللل ورة غلخاملللل م لج  سملللل  في  لللل ل ء للللو   غ للللدا لم
غ دا لم غير  ف   و كلم غيرف خ م غير ءس   لجام  لق غ اث ف ل   و غ ام لز في ء لد  غ لدا لم  ةغلخام م غ ض  بجود

 غير  ف   .

 أهمية موضوع الدراسة : خامسا

 ءاا   خاج غ درغة  أى   لج  ت  وءامة في :

    غير دا  لم و ذ ك  دف ء و  خ ا  ف  ءو لم لم عملا  غ سثوك غ ات ر   نحو غ دا لم غير  ف.  
 . أى    ودة غ دا لم غير  ف   في تح  ق غ سثوك غ ات ر   غخدغفلم  في غ س    و غ ثمو 
  أى لل  غ ثالل ئج غ للتي يماللة لللاج غ درغةلل  أن ء للدالم   سثللك غ سللدر وك  لل  غ للوغدق و غاا ت لل  غلعاملل د ع  لملل  اللة قسلللم

و   للم خلاغ  ، ز  دة ءث ف  الم  في  لجط  ودة غ دا لم غير  ف   لج  في وض   غلةتًغء ت  لم غ  ص ،خاج غ سثوك
 ا   برز غ   م  غيرض ف  غيراوق   اة خاج غ درغة  .

 الدراسات السابقة ::  ادساس

درغةلل  اث للورة في   لل  غقا لل د  لم قلل ل إف    لل  تحللت  ( : 2005- 2004درغةلل  عسللد غ  لل در لجلل       -1
 عثوغن  ودة غ دا لم غير  ف   كمدخلم  ز  دة غ  درة غ اث ف      سثوك .

خدفت خاج غ درغة  غه غ ا  ف ع ن خ  ئق و غلج  د  ودة غ دا لم غير ل ف   و إلجل غز أى ل  و دور  لودة 
و قلد  ل  لم تا تل  و غ درغةل  ع لن ءسلت غةلتًغء ت  لم  ،  سثلوك غ دا لم غير  ف   كمدخلم  ز  دة غ  درة غ اث ف ل   

 ا و    ودة غ دا لم غير  ف   و خو غلا  غ اق يجص أن ءأخا لجح غ سثلوك غةزغئ  ل   ا لا     اوغ لمل  ءلدغع  لم و 
 تحد  لم غيرث ف   لج د تح    و غتا ج غ  وق غير  ف   غةزغئ    .

  للودة غ للدا لم غ سثا لل  كمللدخلم  ام  للق رضلل  غ  ملللا  :(2002-2002  درغةلل  عسللد غ لل زغق   للدة  -2
   BDL.درغة       لجثك غ اثم   غلمح    وز  دة غ  درة غ اث ف      سثوك 
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تهللدف خللاج غ درغةلل  إه غ ا لل ف ع للن اللد  غ ا س للق غ ف  لل    ا للو ق دغخلللم غيرلة لل لم و غ سثللوك غةزغئ  لل  لج للف  
وقلد غةلاخدم ،  اد  غخام م غ سثوك لج ةوغتص غ ا و     في عم لمل  وا  ف،ع ا  و لجثك غ اثم   غلمح     لج ف  خ ص  

ءوصلل ت غ ثالل ئج لجلل ن غ ا للو ق  وقللد ،غيردروةلل    غ س  لل  غيرللثلمج غ وصللف  غ ام   لل   ام  لللم غ س  تلل لم  وصللف غير للا
أ ضللل  غن غ سثلللك   لللدم ا  للللم  ،  لللد افلمواللل    لللدغ لج  ث لللس   سثلللك غ اثم للل  غلمح  للل  وخ صللل   لللد  الللوظف  غ وكللل للم

 دا لم غ تي ء دالم  ختا ف غ سثوك و اثح  س ن لج سدغ عة ء ديملم  وفق غير   ع غير اخدا   د  غ سثوك غيرا ورة .غ 
اللاك ة ا ةللتً لج ثللوغن دور  للودة غ للدا لم غير لل ف   في  :( 2014- 2013  ت لل  ة ع لل ر عملل    درغةلل -3

 ل    ا ل  دملد خ ضل  لج لا ة  غلمح غ اثم ل درغةل     ل  و كل  تي لجثلك غ بركل  و لجثلك  ،ز  دة غ  لدرة غ اث ف ل     سثلوك 
ك لللف يمالللة أن ء للل خم  لللودة غ لللدا لم غير للل ف   في ز للل دة غ  لللدرة غ اث ف للل      للل  ك تلللت إ لللا     ارلمللل  ك  اللل ي

غلول تممللللور  للللول غيرفلللل خ م غلة ةلللل    للللول  للللودة  ،  لللل    للللت اضللللمون ارلملللل  في ثلللللا  ف للللول  ،ك  سثللللو 
 و غ ف لم غ ر    غ درغة  غير دغت     سم  . ،و غ ر ني  ول غ  درة غ اث ف    في غ سثوك  ،غ دا لم غير  ف   

 غ اث ف لل   اف  لللم غير للزة  كأ  لل  للودة غ للدا لم غير لل ف     :(2010-2002 درغةلل  غ للد ط طلل ر وةلل رة    ملل  -4
 . ا ن غ دوي غير كو   سث

غير لزة غ اث ف ل   في غ   ل    ،اف خ م  ول  ودة غ دا  غير  ف   ،    ءث و ت خاج غ درغة  ا خ   غ دا  غير  ف   
غن وخلاصل  ال  تم غ ل وج لجلح الة خلاج غ درغةل  غ اث ف ل   و ودة غ دا  غير ل ف   كملدخلم لكا ل ل غير لزة ،غير  في 

  للل  غصلللسمت غةلللودة ،لج لللولخ غ لللدا لم غير للل ف     م للل ف ا لللاو  غةلللودة ضللل ورة  ام للل   ام  لللق ا لللزة ءث ف للل   
لجلللم  ا للدغج غه غ  لل    ،غ  لل ا   دللور   ام للز وغ افللوق ع للن غير لل رف غيرث ف لل  ول   ا لل  غلالل  عثللد ذ للك فم للص 

لن ذ لك خلو غ  لس لم  ،ثم المل  غيراوغصل   علبر غ لزاة غير زة غ اث ف    وءف   لم  بم   افللم ء خاجغير ام    مم ف   ع ن 
إ  لح كللم غير ل رف ع لن  للد  ء لل نغير ل ف في غ ث لل في و إذغ ك تلت غير لزة غ اث ف ل   خلدف  غةلام غر سثل   و غ و  لد 

اام غ الأخ  غير ملوظ غ لاق ا لز غ   ل    غير ل في و غ  ل   ة  ،ةوغ  ف ن غ وض  في لجلادت   غةزغئ  ( يخا ف  ار   
            غ   م ع  ح .غير 

  ت خاج غ درغة  غه ن   اة غ ثا ئج اة أىلم  : خ و 

 اللة أىلملل   ،غ  غ لل   ،غ  لل ع  ،ءو للد عللدة اللدغخلم  اثم لل  و ز لل دة غ  للدرة غ اث ف لل     سثللوك اثلملل  اللدخلم غ اا فلل   -
غةللودة غ  لل ا   في خ الللم اللدخلم غةللودة اللة أخللم اا  سلل لم تح للة غ  للدرغلم غ اث ف لل     سثللوك ةزغئ  لل  خ للق ث  فلل  

 غ سثك و عدم غلكاف   ف ط لج ير  ئلم غير     غ ااثو و    .
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ك  ع غق لم ت جة  عة غ  لوغتين غير لعة     ل   غير ل في غةزغئل ق أىلمل  علدم بر كلم اة وك  تي غ اثم   غلمح    و غ   ءوغ ح -
   .رغلم غ ا  ع ف   و ا كز   غ   غغأ    في تحد د أة  ر غ دا لم و غيرثات لم غير 

 حدود الدراسة : : سابعا

   غأللدود غيرا ت لل  : ق للد غل  لجلل  ع للن غل للا     غير  و لل  تم غ  تللو  غه غ لل غ  درغةلل  ع للن ا للاو  وك  لل
 لجثك غ فلا   و غ اثم   غ   ف   لج  وغدق .

    2012في أف  لم  غ سدر لج  وغدق غأدود غ زا ت   : تمت غ درغة  في غ وك . 

 المستخدمة المنهج و الادوات : ثامنا

 اثلمج غ درغة  :  -1
 و غيرثلمج غ ام     . ،تم غلعام د في خاج غ درغة  ع ن اثلمتين رئ  ين غيرثلمج غ وصف      

  :  غة تلللص غ ث للل ق  لللدف وصلللف ختا لللف ألج للل د غيروضلللو  و غ وصلللول غه  في  ع  لللح غعاملللدت فللل يرثلمج غ وصلللف
غه غيرفللل خ م غلة ةللل   ةلللودة غ لللدا لم غير للل ف   و ءث ف للل   غ سثلللوك الللة غ سمللل  و غ ا للل ق غيرام للل   غ ثاللل ئج 

 غ ات ر   و غ  لاق  لج ثلمم  .
 تح  لللم أخللم غ س  تلل لم و غةللدغول غل  لل ئ   غير ءس لل   بجللودة غ للدا لم في  ع  للح  ت  أالل  غيرللثلمج غ ام   لل  : غعامللد

و ذ لللك ف لمللل  يخلللق غة تلللص غير لللدغني في  اث ف للل   في لجثلللك غ سلللدر وك  للل  غ لللوغدق ز للل دة غغير للل ف   و الللد  تح  لللق 
 .غ درغة       

 غلدوغلم غير اخدا  في غ درغة  :  -2
 ،كالص غلخا ل و وغيرلاك غلم وغلط و ل لم غة ا  ل    تم ن  غير  وا لم وغير غ   غ  ص  لج  سم  عة ط  لق 

  ن أةئ الم لجإض ف  ء م م غلةاس  ن  ام  ق غخدغف غ درغة  و غلإ  لج  ع ،( غير ا   لم   ،غلمجلالم 
  صعوبات البحث ا: تاسع

 . ء  ص اوضو  غ درغة  و قو ح ع ن عدة اوغض   اتًغلج    مم     ص فلمم ن    وغتسح 
  ددود للل  غير  واللل لم خ صللل  ف مللل  يخلللق ءث ف للل   غ سثلللوك غ ات ر للل  أو غ اث ف للل   غ سثا للل  والللد  علاقالمللل  بجلللودة

 غ دا لم غير  ف   .
  وك  لل   غ سللدر لجلل  وغدق  للول قسللول غلةللاس ت لم و إع لل   ا  والل لم  للول وغ لمثل  رفضلل  اللة قسلللم لج للا ا لللوي

 غه   تص غ ام ق اة قسلم أخ  ة و ط ص إع دة غلء  ل ا ة أخ   . ،غ وك    ات  ة    غير  وا لم



 مقدمة
 

 ‌ح
 

 ص ولج لم في غةتً    غلةاس  ت لم غيروزع  و ض ف ث  ف  غلةاس ت   د  غ زلج ئة و ض ق وقالمم.  

 محتوى البحث :ا: عاشر 

 ،غلةات لج  يرا  س لم خلاج غ درغةل  ء  ل ملم  كمل    ل  ا دال  ع ال  ءاضلمة غلطل ر غ  ل م   درغةل  إ لا     
   ل غ درغة  و صولج ته   .  ،غةس ل غخا  ر غيروضو   ،أى   غ درغة  و اثلمج غ درغة   ،أخدغف  ،ف ض  لم 

غ ف لم غلول  و ءضمة غلط ر غ   م ةودة غ دا لم غير  ف   و آ   لم ءأثعخ  ع ن ءث ف ل   غ سثلوك غ ات ر ل  
اللة خلللال ء  لل مح غه ثلللا   اس  لل    لل  ءث و ثلل  في غيرسملل  غلول  غيرللدخلم غ  لل م ةللودة غ للدا لم غير لل ف   و 

غ اق ءث و ث  ف ح ا  ى   ودة غ لدا لم  غيرسم  غ ر     ،غيرسم  غ ر ني  غ اق ءث و ث  ف ح ءث ف    غ سثوك غ ات ر   
غ ف لم غ رل ني ص لق غ درغةل  غير دغت ل     ثل  الة الوظف  و زلجل ئة  ،غير  ف   في غ اأثع ع ن ءث ف    غ سثوك غ ات ر   

يرسمللل  وك  للل  غ سلللدر لجللل  وغدق فاضلللمة غيرسمللل  غلول ء لللد  غ وك  للل  دللللم غ درغةللل  لج ثمللل  ء  قثللل    مسمللل  غ رللل ني و غ
 .غ ر    غه غلط ر غيرثلمت  و تح  لم غ درغة  و تا ئتلم    موظفين و غ زلج ئة 



 

 

 

 

 الٟهل الاو٫ 

اع الٗام لجىصة الخضماث  اَلا

ُت ا و االإهغٞ ٖلى جىاٞؿُت  ازغَ

ت.  البىى٥ الخجاعٍ
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 :  جمهيد

ت     غ وكاٍ البىى٥ الخجاعٍ ُت الٗامل الاؾاس ي في جُىٍ ئط أنها جإصي  ,حٗخبر حىصة الخضماث االإهغٞ

ؼ ٢ضعاجه الخىاٞؿُت  في حٗؼٍ
ً
 َاما

ً
اصةًَظا بضوعٍ و  صوعا تو  ءة٦ٟاو  خُلب ػٍ ٦ما ، ٞٗالُت البىى٥ الخجاعٍ

ُت أنبذ يغوعة ملخت ٞهي جم٨جها مً جد٤ُ٣ الغبذ غ الخضماث االإهغٞ الخىاٞؿُت ا٦دؿاب و  أن جُىٍ

تها ت للخٟاّ ٖلى اؾخمغاعٍ  التي جىاحه الٗمل االإهغفي,الاعج٣اء بها الى مؿخىي الخدضًاث االإخباًىتو ٢ىٍ

تو  هضٝ مً طل٪ َى جد٤ُ٣ مؿخىي ٖالي مً هاخُت حىصة الو  صٖم ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للبىى٥ الخجاعٍ

ُت ت في الخىُٟظو  الخضماث االإهغٞ ؼ ٖلا٢اث و  ال٨ٟاءة الٗالُتو  الخ٩لٟت االإىسًٟتو  الؿغٖ ت حٗؼٍ اؾخمغاعٍ

ت .و  طل٪ بدؿهُل ٧اٞت مٗاملاجه االإالُتو  ,البى٪ ُت ٖلى مؿخىي البىى٥ الخجاعٍ  االإهغٞ

 ٢ض ٢ؿمىا َظا الٟهل الى  زلار مباخث :و 

 .جىدة الخدماث المصسفيت لالىظسي  الاظازالمبحث الاول : 

 .البىىن الخجازيت في  المبحث الثاوي : ماهيت الخىافظيت

 على جىافظيت البىىن الخجازيت . وجازيرهاالمبحث الثالث : حىدة الخدماث المصسفيت 
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 جىدة الخدماث المصسفيت ل ىظسي ال الاظازالمبحث الاول : 

زضماتها زانت في ْل االإىاٞؿت االإخىامُت بال٣ُإ و  ل البىى٥ ٖلى جد٤ُ٣ حىصة ٖالُت الإىخجاتهاحٗم

  .جلبُتهاو  االإهغفي خُث حٗمل ٖلى جدضًض مجمىٕ خاحُاث الؼباةً

 حىل الخدماث المصسفيت  مدخلالمعلب الاول : 

ُتو  ؾيخُغ١ في َظا االإُلب الى وكأة  أهىاٖها .و  هازهاةهو  مٟهىمهاو  جُىع الخضماث االإهغٞ

 :جعىز الخدماث المصسفيتو  أولا : وشأة

 سفيت ما كبل الخصييع : صالخدماث الم -1

 1 :جمحزث َظٍ االإغخلت ب، و الهُضو , في َظٍ االإغخلت ٧ان الاوؿان ٌٗخمض في جلبُت خاحاجه ٖلى الؼعاٖت

غخلت عٗضم جمحزث َظٍ االإو  زضماثو  : أي أن ٧ل أؾغة جيخج ٧ل ما جدخاحه مً ؾل٘ الاهخفاء الراحي - أ

٣ي أًًا  مٗغفي .و  ٖضم وحىص وكاٍ ماليو  وحىص وكاٍ حؿىٍ

بظل٪ ، و في َظٍ الخالت اججهذ الى الخسهو في الاهخاج : أي أن الاؾغ جبادل الفائض مً الاهخاج - ب

َظا أصي ئلى ئحغاء ٖملُت االإباصلت بالؿل٘ مً زلا٫ م٣اًًت ؾلٗت عؿلٗت ، و ْهغ ٞاةٌ مً الاهخاج

ُتهشخهُت ئما الخضماث االإو  ضماث عؿُُتبدُث ٧اهذ الخ، أزغي  ٞلم جٓهغ مٗاالإها في َظٍ ، غٞ

 جمحزث َظٍ االإغخلت ٣ِٞ بٓهىع ٖملُت الخباص٫ .و  الٟترة

٦ؿلٗت وؾُُت جم٨ً  صى ٣َظا ما صٞ٘ الى الى، : هٓغا لهٗىبت ئحغاء ٖملُت الخباص٫ ظهىز الىلىد - ث

 ر في َبُٗت الاوكُت االإالُت .خ٤٣ جدى٫ ٦بح، ي مً زلا٫ ٖملُت الخباص٫ض ار الاٞغاص مً الت

الى٣ىص عٗض أن أنبذ َىال٪ أٞغاص ًمخل٩ىن و  ًُتٟالو  ْهىع االإؿ٩ى٧اث الظَبُت: عٗض لابداع ا - ر

بظل٪ حٗخبر َظٍ ، و ٢امىا باًضاٖها  في االإٗابض، و الًُإو  أنبدىا ًسكىن ٖلحها مً الؿغ٢تو  زغواث

ُت .و  االإغخلت البضاًت ل٨ٟغة البىى٥  الخضماث االإهغٞ

َإلاء ، و : ل٣ض لجأ أصخاب الثرواث ئلى ئًضإ زغواتهم لضي ناتغي الظَب اللسوضو  ًداعلا ا - ج

، الؤًضإ ,جمحزث َظٍ الٟترة بٓهىع ال٣غوىو  طل٪ لٟترة ٢هحرة، و ًمثلىن ال٣غوى ل٣اء ٞاةضة مُٗىت

 ٞاةضة م٣ابل مىذ ال٣غوى .و 

 ى ٞاةضة الى الخيؿ٤ُالخدهُل ٖل، ال٣غوى، : جُىع ٖمل الهُاٙ مً الاًضإ بداًت البىىن - ح

ُت في َظٍ الٟترة ا٢خهغث هبدُث ئن الاوكُت االإ، ٢امىا باوكاء البىى٥و  الخٗامل ُٞما بُجهمو  غٞ

 .الٟاةضةو  ال٣غوى، ٖلى الاًضإ

 

                                                           
1
 (46 -45ص ص )  ،2005،عمان الاردن  ، دار المناهج لنشر والتوزٌع ،1ط ،التسويق المصرفي  ،وردٌنة عثمان  ،مٌدعًمحمود جاسم الص 
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 :  المصسفيت في مسحلت الخصييعالخدماث  -2

٘ اله، جخمحز َظٍ االإغخلت بترا٦م عأؽ االإا٫ ئن َظا و  ىاُٖتمما صٞ٘ أصخابه الى الاؾدثماع في االإكاعَ

اصة الثرواث َىا ْهغث الخاحت عك٩ل أ٦بر الى البىى٥ أ٦ثر جسهها مً الٟتراث ، و الاؾدثماع أصي الى ػٍ

طل٪ ، و ٦ُان لها جىُٓم ئصاعي لضًه زبرة بالٗمل ثبالك٩ل الظي حٗلها جمثل مإؾؿاث طا، الؿاب٣ت

اصة مبالٜ الاًضإ ئُٖاء و  ُاتها في مىذ ال٣غوىػٍاصة ئم٩اه، و ػٍاصة عأؽ ما٫ البىى٥و  هدُجت لؼٍ

 للاؾدثماعاث .

 :الخدماث المصسفيت في مسحلت الخلدم الصىاعي  -3

ل٣ض أنبدذ ، و جخمحز َظٍ االإغخلت باؾخسضام الخ٨ىىلىحُا االإخُىعة في  ج٣ضًم الخضماث البى٨ُت

٨ً مً الخ٣ىُاث االإخُىعة ل٩ي جخم، و الاؾالُب الخضًثتَظٍ االإإؾؿاث جدؿاب٤ ُٞما بُجها في اؾخسضام 

 تراى٢الاو حلب أ٦بر ٖضص مم٨ً مً الٗملاء لأن ٖملُت الاًضإو  عٚباث الاٞغاصو  جلبُت خاحاث

٘ ال٨بحرة، و الاؾدثماع أنبدذ ٚحر م٣خهغة ٖلى أصخاب الثرواث الُاةلتو ئهما أنبذ و  أصخاب االإكاعَ

ُت ل ا، طل٪ مً زلا٫ ئًضإو  أٚلب الاٞغاص ًُلبىن الخضماث االإهغٞ لغواجب الى َلب ال٣غوى جدىٍ

ا مً الخضماث البى٨ُت و  َلب بُا٢ت اةخمان، البىى٥  1.ٚحرَ

 المسحلت الساهىت :و  سفيت في مسحلت ما بعد الخلدم الصىاعيصالخدماث الم -4

َظا هاجج و  ئن الخُىع ال٨بحر الظي خهل في حمُ٘ االإجالاث ازغ قب٨ت عك٩ل ٦بحر ٖلى الخضماث البى٨ُت

 : ًٖ2 

ُت .جؼاًض الُلب ٖلى الخضماث ا -  الإهغٞ

اصة ٖضص البىى٥ -  جىىٕ الخضماث االإ٣ضمت و  ػٍ

اصة ٖضص الٟغوٕ الخاعٗت للبىى٥ . -  ػٍ

 ٞغوٖها .و  الجٛغاُٞت التي جىدكغ ٖلحها َظٍ البىى٥، احؿإ الغ٢ٗت -

 الاجها٫ بالؼباةً . و  ٖملُت التروٍجالاقترا٥ في قب٨ت الأهترهذ لدؿهُل  -

 زاهيا : مفهىم الخدماث المصسفيت 

٠ الخضمت بهٟت ٖامتو مً َظا ؾ ُتمً زم ج٣ضًم ٖضو  ِخم حٗغٍ  : ة مٟاَُم خى٫ الخضماث االإهغٞ

 

                                                           
1
دراسة حالة الصندوق الوطنً لتوفٌر  ،مذكرة ماجستٌر فً علوم الاقتصادٌة  ، المزيج التسويقي الخدمات المصرفية ،محمد آٌت محمد  

 (5-4ص ص ) ،2009-2008 ،الجزائر ،ةجامعة بن ٌوسف بن خد ،والاحتٌاط
2

-2011 ،جامعة البوٌرة  ،مطبوعة مقدمة بكلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر  ، محاضرات في التسويق المصرفي ،عبد الرزاق حمٌدي 

 43ص  ،2012
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اث   :  حعسيف الخدماث -1 ٣ُت بأنها ٖباعة ًٖ جهغٞ ًم٨ً حٗغ٠ٍ الخضماث مً الىاخُت الدؿىٍ

لا ًترجب ٖلحها ه٣ل مل٨ُت اي ، و َظٍ الاوكُت حٗخبر ٚحر ملمىؾتو  أو أوكُت أو أصاء ٣ًضم مً َغٝ ازغ 

 .1أن ج٣ضًم الخضمت ٢ض ٩ًىن مغجبُا أو ٚحر مغجبِ بمىخج ماصي ملمىؽ ش يء ٦ما 

٤ الخضمت بأنها ٨ُت لدؿىٍ مجمىٖت ، ٦ما ًم٨ً حٗغ٠ٍ الخضمت أًًا خؿب الجمُٗت الامغٍ

٠ عٗضم و  ,أو االإىاٞ٘ التي حٗغى للبُ٘ أو جل٪ التي جغجبِ عؿلُت مُٗىت الاوكُت  ٍدؿم َظا الخٗغٍ

 .2لا ٨ٌٗـ الُبُٗت الخانت للخضمت و  الخضمتو  جمُحزٍ بحن الؿلُت

ها " ُٞلُب ٧ىجلغ " " آعمؿتر وهج " الخضمت بأنها وكاٍ أو مىٟٗت ٚحر ملمىؾت ٌؿخُُ٘ أن و و ٖغٞ

الُه لِؿخسضمها في اقبإ  مالظي ج٣ض(  َى الٗمُل و  َى مىخجها ( الى َغٝ الازغ )و  ٣ًضمها َغٝ )

 اهخاج الخضمت ٢ض ًغجبِ، و ل٨ُت مً االإىخج الى الٗمُلخاحت ٚحر مكبٗت  صون أن ًترجب ٖلى طل٪ ه٣ل الإ

 .٢3ض لا ًغجبِ بىاجج ماصي ملمىؽ ٞاطا لم ٨ًً ًغجبِ  بها هاجج ماصي ٧اهذ زضمت زالهت و 

 خدماث المصسفيت :المفهىم  -2

ا في ما ًلي  ت ًم٨ً خهغَ  : وعصث ٖضة مٟاَُم للخضماث االإدٟىْ

ُت مٟهىمحن الاو٫ ح ٣ي ٧ىنها مهضعا ًدمل حٗبحر الخضمت االإهغٞ عٚباث و  قبإ اخخُاحاثلا ؿىٍ

ت االإىاٞ٘ التي ٌؿعى الؼبىن لخد٣ُ٣ها مً حغاء اؾخسضامه ، و الؼباةً الثاوي مىٟعي ًخمثل في مجمىٖ

ُت   .4للخضمت االإهغٞ

ت مً الٗملُاث طاث االإًمىن االإىٟعي الظي ًخه٠ بخٛلب  ٟها أًًا بأنها مجمىٖ و ًم٨ً حٗغٍ

 التي جضع٥ مً ٢بل الاٞغاص أو االإإؾؿاث مً زلا٫ صلالاتهاو  انغ االإلمىؾتٖىانغ ٚحر ملمىؾت ٖلى الٗى

التي و  ,االإؿخ٣بلُتو  الاةخماهُت الخالُتو ٢ُمها االإىُٟٗت التي حك٩ل مهضعا الاقبإ خاحاتهم االإالُتو 

حنو  حك٩ل في الى٢ذ هٟؿه مهضعا لغبدُت االإهغٝ ٍخجمض و  طل٪ مً زلا٫ ٖلا٢ت جباصلُت بحن الُغٞ

 . الؿماثبٗض و  البٗض االإىٟعي –االإىٟعي للخضمت االإهغفي في عٗضًً أؾاؾحن َما االإًمىن 

 أو مإؾؿت ( 
ً
ت االإىاٞ٘ االإاصًت االإباقغة التي ٌؿعى الٗمُل ) ٞغصا و ًخمثل البٗض الاو٫ في مجمىٖ

ُت  ت الخهاةو,للخهى٫ ٖلحها مً زلا٫ قغاةه للخضمت االإهغٞ  أما البٗض الثاوي ٞاهه ًخمثل في مجمىٖ

 .5لؿماث التي ًخه٠ بها االإًمىن االإىٟعي االإباقغ للخضمت او 

                                                           
 .48، م 1999،، صاع البُان للُباٖت واليكغ، مهغ 1، ٍحظىيم الخدماث المصسفيت. ٖىى بضًغ الخضاص، 1
 . 42، م 2007،، ٖمان 3، ٍ الاصىل العلميت للدظىيم المصسفي،. هاجي مٗلا 2
ت  ،الضاع الجامُٗت ،ب ٍ  ، إدازة وحظىيم الاوشعت الخدميت ،ؾُٗض مدمض االإهغي  3  .165، م 2002  ،الاؾ٨ىضعٍ
ض خؿً االإغن، 4   272، م 2007واليكغ والخىػَ٘، صمك٤، صاع الخىانل الٗغبي للُباٖت  ،ب ٍ   ،عىلمت الجىدة الخدمت المصسفيت. عٖ
 .  43، م  مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ . هاجي مٗلا، 5
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ُت هي وكاٍ أو مىٟٗت ٣ًضمها البى٪ لُغٝ آزغ  لا ًترجب ٖلى ج٣ضًمها أي هىٕ و  و الخضماث االإهغٞ

ه البى٪و  مً اهىإ االإل٨ُت ها بأنها طل٪ اليكاٍ ٚحر االإلمىؽ الظي ٌٗغٞ بهضٝ الى و  َىا٥ مً ٌٗغٞ

 .1عٚباث الٗمُل و  اقبإ خاحاث

 زالثا : خصائص الخدماث المصسفيت 

ُت عٗضص مً الخهاةو ونٟاث مُٗىت هجض مجها   ما ًلي : جخمحز الخضماث االإهغٞ

ُت ٖلى ازخلاٝ اهىاٖها :الملمىطت -1 عٚم أنها مهممت للإقبإ  و  ٞاالإىخجاث أو الخضماث االإهغٞ

باث لي  ٖلى البى٪ أن ًخدمل بالخاو  اخخُاحاث مُٗىت لضي مجمىٖت الٗملاء الى انها ٚحر ملمىؾتو  عٚ

 .2مضي الاقبإ الظي جد٣٣ه للٗمُل و  مىاٞ٘ َظٍ الخضمتو  أعٗاصو  مؿإولُت مؼاًا

خُث ًخم اهخاج ، أي ٖضم ئم٩اهُت ٞهل َاجحن الٗملُخحن :جىشيعهاو  جلاشم عمليخين اهخاج الخدمت -2

٤ اي مً هٓم جىنُل الخو  الخضمت ه أو ًٖ َغٍ  ضمت لضًهجىػَٗها في االإهغٝ هٟؿه أو أخض ٞغٖ

غ ٖملُت ، ٖملاةهو  غى وحىص ٖلا٢ت شخهُت مباقغة بحن االإهغٝعٛزانت الخلاػم و  مً قأنها أن جىٞ

 اؾتراجُجُاثحٛظًت ٨ٖؿُت حؿاٖض الاصاعة ٖلى الى٢ىٝ ٖلى عصوص ٞٗل الٗملاء اػاء ما جخبىاٍ مً 

ت خاحاتهمو  ؾُاؾاثو  خباع ٖىض جهمُمو  اتهمجىُٓمو  مٗغٞ ُت  جُىٍغ أًتو  أزظَا في اٖلا زضمت مهغٞ

 .3حضًضة 

 حٗني أن الخضماث التي ج٣ضمها البىى٥ ج٩اص ج٩ىن مدكابهت أو مخُاب٣تو  :الافخلاز الى هىيت خاصت -3

ؾُٗخمض في طل٪ ٖلى ال٣غب الجٛغافي أو ، او الٟغٕ الظي ؾِخٗامل مٗه، ان الٗمُل في ازخُاع للمهغٝو 

ت مخمحزة ٖلُه ، و ٖلى الغاخت أو االإلاةمت التي ٣ًضمها طل٪ االإهغٝ ٞان االإهغٝ ؾِؿعى الى اعؾاء َىٍ

٤ الاَخمام بمى٢ٗ ُٟه، ؾمٗخه ه ,ًٖ َغٍ لاهُت، ٦ٟاءة مىْ اصة الجهىص اٖلا أخُاها ابخ٩اع مىخجاث و  , ػٍ

ض مً َإلاء الٗملاء .و  حضًضة الإىاحهت خضة االإىاٞؿت  حظب االإإٍ

  :الاهدشاز الجغسافي -4
ً
ُت بأ باٖخباع ، ج٨دس ي َظٍ الخانُت أَمُت ٦بحرة حضا ن الخضماث االإهغٞ

َظا ٌٗني ان ٢ىىاث الخىػَ٘ الٗاصًت ج٩ىن ، و االإؿخُٟض مجهاو  بُبُٗتها جدخاج الى اخخ٩ا٥ بحن م٣ضمها

ٖلُه ٞدتى جد٤٣ بىى٥ الىجاح االإيكىص ٖلحها أن ج٩ىن ٢اصعة ٖلى الىنى٫ الى ٖملاء ؾىاء ، و ٚحر هاٞٗت

٨ت مخ٩املت مً الٟغوٕ ج٣ىم بخ٣ضًم  زضماتها َظا ٌٗني يغوعة امخلا٦ها قب، و الٗاملحن أو االإغج٣بحن 

ُت الى أ٦بر ٖضص مم٨ً مً الٗملاء في مىا٣َهم ؾىاء ، طل٪ مً زلا٫ حُُٛت اخخُاحاتهم، و االإهغٞ

ني أو ختى ٖلى االإؿخىي الضولي ال، ٧اهذ ٖلى االإؿخىي االإدلي  ,ىَ
                                                           

ت،مإؾؿت الث٣اُٞت الجامُٗت ،ب ٍ  ،الىظام الدظىيلي و ججىيد خدماث اللعاع المصسفي،َاع١ ٢ىضوػ   1  . 84 م ،2015، الاؾ٨ىضعٍ
 . 38، م ٣1999اَغة، أجغا٥ لليكغ والخىػَ٘، ال ،ٍ  ب،المصسفي، الدظىيم مدؿً أخمض الخًغي  2
 . 48،  م مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ. هاجي مٗلا، 3
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ُت أًًا بخٗضصَا :جىىع الخدماث المصسفيتو  حعدد -5 ها باٖخباعاث جىو  جخمحز الخضماث االإهغٞ ىٖ

ت واؾٗت مً الخضماث ختى حؿخُُ٘ جلبُت الاخخُاحاث  االإهاعٝ ج٩ىن مجبرة ٖلى ج٣ضًم مجمىٖ

ت لُتاالإترابُت مثو  االإخىىٖ ُت الازغي و  الاةخماهُتو ل الاخخُاحاث الخمىٍ  .1الخضماث االإهغٞ

٤ أخض الٗىانغ الهامت  الخ٨ىىلىحُاحٗخبر  :جصاًد الاعخماد على الجاهب الخكىىلىجي -6 االإإزغة في حؿىٍ

ُت ٢ض أصي ْهىع  الخ٣ىُاث الخضًثت لىؾاةل الاجها٫ الى و  اهدكاع الخؿاباث الالُتو  الخضماث االإهغٞ

ُت ٢ىىاث و  الكب٩اث االإمٛىُتو  مثل بُا٢اث الضٞ٘ الال٨ترووي، ابخ٩اع الٗضًض مً الخضماث االإهغٞ

البى٪ الخلُٟىوي و  P05 الال٨ترووي ه٣اٍ البُ٘ و    ATMالالي       الخىػَ٘ الال٨ترووي ٦كب٩اث الهغٝ

Télé BANK   البىى٥ لكب٨ت واؾٗت مً الٟغوٕ  امخلا٢٥ض ازغ َظا الخُىع في َبُٗت الؿى١ ٞأَمُت و

االإىدكغة أزظث جخأ٧ل في ْل وؾاةل الاجها٫ الخضًثت خُث اجاخذ للٗملاء الخٗامل مباقغة م٘ 

 ًٖ ال٣ُىص الؼمىُت
ً
 .2االإ٩اهُت و  البىى٥ عُٗضا

بك٩ل أؾاس ي ٖلى الىصات٘ في جأصًت او ٖمل حمُ٘ زضماتها و  حٗخمض االإهاعٝ :اد على الىدائعالاعخم -7

ُت خُث جمثل االإهضع الاؾاس ي ل االإهاعٝو  االإهغٞ  .3جد٤ُ٣ الاعباح للمهغٝ و  االإٗخمض لخمىٍ

ٍم٨ً و  لأن الخضمت بُبُٗتها لِؿذ قِئا ماصًا ملمىؾا :الخأهد مً جلدًم ما ًعلبه العميل -8

) ٞان الخ٨م الجهاتي ٖلى ما ٣ًضمه ، زابخت بحن ٧ل الٗملاءو  مىانٟاجه بمٗاًحر مُل٣ت الخ٨م ٖلى

٠ البى٪ ؾىٝ ًغجبِ بما ًُلبه  .4مىْ

 زابعا : أهىاع الخدماث المصسفيت 

ُت بهٟت مؿخمغة     ؾخسضامها الىؾاةل الخ٨ىىلىحُت الخضًثتلا ل٣ض جُىعث الخضماث االإهغٞ

ُت أنبذ مً الهٗب خهغ حمُ٘ الخضماثو   ٍم٨ً ٖمىما ج٣ؿُمها ٧الخالي بازخهاع : و  االإهغٞ

 :الخدماث الخلليدًت  -1

ت  ُت الخ٣لُضًت مخٗضص ومخىىٖ  ومً االإلاخٔ ان زضماث االإهغٞ

: حٗغٝ َظٍ الخضمت ٖلى أنها الث٣ت التي ًىلحها االإهغٝ لصخو ما ًً٘ جدذ  دمت الائخمانخ - أ

ه مبلٛا مً االإا٫ لٟترة مدضصة ًخ٤ٟ ٖلحها بحن ال حن خُث ٣ًىم االإ٣ترى في نهاًت االإضة جهغٞ ُغٞ

                                                           
 . 46، م 2001 ،ٖمان ، صاع البر٦ت لليكغ والخىػَ٘ ،ب ٍ، ، مضزل هٓغي جُب٣ُي، حظىيم الخدماث المصسفيتأخمض مدمىص أخمض 1
، صعاؾت جُب٣ُُت لُٗىت مً االإهاعٝ ءمدي جأزير عىاصس المصيج الترويجي المصسفي في زطا وولاء العملاٖهام وٗمان نالح الهالخي،  2

٤، حامٗت أبى ب٨غ بال٣اًض جلمؿان، ماالُمىُت، مظ٦غة   .  11، م 2010 -2009حؿخحر في مجا٫ الدؿىٍ
االإاحؿخحر في  مظ٦غة ،أزس ظسق حظعير الخدماث المصسفيت عل الاحساءاث في المصازف الظىداهيتٖماص الضًً أخمض الؿىضي ،  3

ل، حاالإ  .  13، م 2007 – 2006امٗت الؿىصان للٗلىم والخ٨ىىلىحُت، داؾبت والخمىٍ
 . 53م  ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ . ٖىى بضًغ خضاص،4
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اء بالالتزام ل٣اء ٖاةض مٗحن ًدهل ٖلُه االإهغٝ مً االإ٣ترى ًخمثل في الٟىاةض  الٗمىلاثو  بالىٞ

 1.االإهاعٝ و 

 االإىصٖت لضي االإهغٝو  حٗغٝ الىصات٘ ٖلى أنها االإبالٜ االإهغح بها بأًت ٖملت:  2خدمت الىدائع - ب

ش اؾخد٣ا١ مٗحن أو مً أَم أهىإ الىصات٘ ٖىض  الخأصًت الىاحبت الضٞ٘ أو و  الُلب أو عٗض ئهظاع في جاعٍ

 االإخٗامل بها في االإهاعٝ  :

  اوامغ الضٞ٘ ال٣ابلت للخضاو٫. 

  خؿاباث ئًضإ الؿى١ الى٣ض. 

  ٕقهاصاث الاًضا. 

  حرو  خؿاباث الاصزاع  . الخىٞ

اللاػمت ٖلى أن   ا٫ى مالأ ب االإيكاة االإإؾؿاثو  : هي زضمت جؼوص الاٞغاصالدظليف و  خدمت الإكساض - ث

االإهاعٝ صٞٗت واخضة أو ٖلى أ٢ؿاٍ في و  ٞىاةضَا االإؿخد٤ ٖلحهاو  ٌٗخمض االإٟترى ؾضاص َظٍ الامىا٫

ش مدضصة .  جىاعٍ

ت مً  بالإياٞت:  خدمت الصبائً  - ر ُت الازغي ج٣ضم االإهاعٝ الى ػباةجها مجمىٖ الى الخضماث االإهغٞ

  3: الخضماث االإ٨ملت لخضماتها الاؾاؾُت أَمها

  ئصاعة الى٣ضًت 

  خؿم الؿمؿغة 

  الكب٩اث الؿُاخُت 

  غ االإكغوٖاث  زضماث جُىٍ

  بُا٢ت الاةخمان 

 :الخدماث الحدًثت  -2

 مجا٫ وكاٍ البىى٥ زلا٫ الؿىىاث الازحرة ٣ٞض حٗضصثو  ل٣ض خضر جُىع َام في اؾلىب

ذ الخضماث التي ج٣ضمها البىى٥و  هسخو عٌٗ َظٍ مً َظا و  بالخالي أؾلىب ج٣ضًمها للٗملاءو  جىىٖ

ُت الال٨تروهُت  مً اَمها : و  الخضماث االإهغٞ

البلاؾد٨ُُت أو ٦ظل٪ بُا٢اث الضٞ٘ ، و : أو ًُل٤ ٖلحها أًًا بُا٢ت الاٖخماص البعاكاث الائخماهيت - أ

ا حهت ما بى٪ أو قغ٦ت اؾدثماع ًظ٦غ ٞحها اؾم ٢ُوع  ت مً ماصة ًهٗب الٗبث بها جهضعَ ت مهىىٖ

                                                           
1
ض خؿً ال   ( 290 – 289 م) ، ممغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ،  غن هعٖ
2

 . 291صر  ،نفس المرجع السابق  ،
3
 ( 306 297ص ص)  ،نفس المرجع السابق  



 الاطار العام لجودة الخدمات المصرفية و تأثيرها على تنافسية البنوك التجارية........الفصل الاول
 

15 
 

خؿابه خُث ًمل٪ الخامل ج٣ضًم جل٪ البُا٢ت  للخاحغ لدؿضًض زمً  ع٢مو  الٗمُل الهاصعة لهالخه

اجه جل٪  باؾدُٟاءخُث ٣ًىم الخاحغ بخدهُل جل٪ ال٣ُمت مً الجهت االإهضعة التي ج٣ىم بضوعَا ، مكترً

 .1االإبالٜ مً الخامل 

ت مسههت للمؿتهل٪ حؿخسضم لضٞ٘  الىلىد السكميت - ب : هي ٖباعة ًٖ مىخجاث صٞ٘ مخىىٖ

مستزهت ال٣ُمت أو ؾاب٣ت هي الُاث و  بُغ١ ال٨تروهُت بضلا مً اؾخسضام الُغ١ الخ٣لُضًتاالإؿخد٣اث 

" االإخٗاعٝ ٖلحها باؾم ه٣ىص  الأهتراهذالضٝ التي حؿمذ بالضٞ٘ مً زلا٫ قب٨ت الخاؾىب الالُت " 

 .2الكب٨ت 

غي يمً لخضمت الؼباةً صون جضزل الٗىهغ البك أوجىماج٨ُُاَى حهاػ ٌٗمل  : ATM الصسف الالي - ث

ُت ٖلى مضاع الؿاٖت طل٪ مً زلا٫ ، و بغامج م٣ٗضة ؾلٟا جلبي الٗضًض مً الخاحاث للؼباةً االإهغٞ

 :3جخمثل زضماجه في ما ًلي و  بُا٢ت الهغٝ الالي

 حر ه٣ضا " بالٗملت االإدلُت ".و  السخب مً الخؿاباث الُلب  الخىٞ

 ل مً خؿاب و  الاًضإ بالخؿاباث ه٣ضا  . لآزغالخدىٍ

 ٖ َلب صٞتر الك٩ُاث .و  ً الغنُضالاؾخٟؿاع 

 الخضماث .حؿضًض عٌٗ ٞىاجحر  و  َلب ٦ك٠ الخؿاب 

بُا٢ت بلاؾد٨ُُت جهضع ًٖ مهغٝ الؼبىن ) مهضع البُا٢ت ( جدمل اؾم  : VISACARDالفيز ا -ص

ِ م٘ قٗاع ٞحزانىعجه اخُاها جى٢ُٗه و  الؼبىن  ج٣٘ ٖاصة مؿإولُت انضاع ، و اؾم االإهغٝو  ٖلى الكغٍ

ُتالبُا٢ت ٖلى   جخمثل أهىاٖها في ما ًلي : و  ٢ؿم الدؿهُلاث االإهغٞ

 البعاكت الرهبيت ً ٦ما ، ٍدخاحىن الإؼاًا زانتو  االإىزى٢حنو  : جمىذ َظٍ البُا٢ت للؼباةً االإمخاػٍ

ت، مؼاًا ٖضًضة : زضماث َبُتو  ج٣ضم َظٍ البُا٢ت لٗاملها ازىاء الؿٟغ زضماث  جأمحن .و  اؾدثماعٍ

 جدمل عٌٗ البُا٢اث و  االإىزى٢حن اًًاو  البُا٢ت للؼباةً الجُضًً : جمىذ َظٍ البعاكت العادًت

 نىع الؼباةً .

: َى هٓام حاء لدؿهُل ٖملُت الاجها٫ م٘ االإهاعٝ الٗاالإُت خُث ٖمضث مٗٓم   SWIFTهظام  -ٌ

ٟذ مخ٣ضمت حضا حٗمل ٖلى و  مخُىعة اجهالاثهي ٖباعة ًٖ قغ٦ت و  االإهاعٝ الاقترا٥ في قب٨ت ؾىٍ

                                                           
  22، م 2009، صاع الث٣اٞت لليكغ والخىػَ٘، الاعصن، 1ٍ ،وطائل الدفع الالكتروويحلا٫ ٖابض الكىعة،  1
 . 58، مهٟـ االإغح٘ الؿاب٤ 2
 .151م، 2005،الاعصن ، صاع خامض ، 1ٍ ،   الدظىيم المصسفي،جِؿحر العجاعمت 3
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تو  مد٨مت جىٞغ الاجها٫ عؿهىلتو  مىٓمت اجهالاثبًٗها البٌٗ ٖبر  قب٨ت عبِ االإهاعٝ ب  الؿغٖ

 .1والامان 

: ٌؿمذ َظا الىٓام باياٞت االإبالٜ التي جهل الؼبىن بهىعة صوعٍت مخ٨غعة  هظام الابداع المباشس -و

 حىع اٝ في الخؿاب مضٞىٖاث الا ٦أن جً، ليآو  الى خؿابه لضي البى٪ الظي ًخٗامل مٗه عك٩ل مباقغ 

 الخأمحن الاحخماعي .و 

اث الال٨تروهُت  حٗخبر َظٍ الىؾُلت ؾهلت السحب الالي المباشس -ي مد٨مت الجغاء و  : االإضٞىٖ

اث االإخ٨غعة مثل ؾضاص أ٢ؿاٍ الخأححر اؾضاص ٞىاجحر َُئاث االإىٟٗت الٗامت ؾضاص الًغاةب ، االإضٞىٖ

ُت بالخهم االإ، و ...الخ  .2هغح به م٣ضما َٗغٝ َظا الاؾلىب في الضواةغ االإهغٞ

ُت في اي و٢ذ الصسف عبر شبكت الاهترهذ -ش م٩ان و  : ؾماح االإهغٝ للٗملاء باحغاء مٗاملاتهم االإهغٞ

صون أن ًًُغ الى الظَاب بىٟؿه الى م٣غ االإهغٝ أو ًخم طل٪ مً زلا٫ مى٢٘ ئل٨ترووي آمً ًخم 

٤ االإهغٝ االإٗخمض .  جُٟٗله ًٖ َغٍ

ُت التي جخاح مً زلا٫ الهاج٠ االإدمى٫ جل الصسف عبر الهاجف الىلال : -ف مً ، ٪ الخضماث االإهغٞ

ُت  زلا٫ اؾخسضام الٗمُل ع٢م ؾغي ًدُذ له الضزى٫ الى خؿابه لخىُٟظ أي مً الخضماث االإهغٞ

 .3االإُلىبت 

 المعلب الثاوي : ماهيت حىدة الخدماث المصسفيت 

في ْل االإىاٞؿت االإخىامُت في َظا زضماتها زانت و  حٗمل البىى٥ ٖلى جد٤ُ٣ حىصة ٖالُت الإىخجاتها   

 ؾىدىاو٫ في َظا االإُلب مٟهىمو  مً زم جلبُتها و  ال٣ُإ خُث حٗمل ٖلى جدضًاث خاحاث الؼباةً

ُتو  مؼاًاو  اتهاو  ٞىاةض حىصة الخضماث االإهغٞ  أعٗاصَا .و  مؿخىٍ

 : أولا : مفهىم حىدة الخدماث المصسفيت

٠ ٖامت للجىصة هو٢بل أن هخُغ١ للجىصة باليؿبت للخضماث االإ    ُت وُٗي حٗاعٍ  غٞ

 حعسيف الجىدة :  -1

٣ٍهض بها ماَُت الصخو أو و  (Qualitéالجىصة بمٟهىمها اللٛىي م٣خبـ مً ال٩لمت اللاجُيُت ) 

الازلام في نىٗخه ٦ما و حٗني أًًا الض٢ت أو الاج٣ان أو اخؿان الٗمل، و صعحت نلاخُتهاو  الؿلٗت

                                                           
 . 152هٟـ االإغح٘ الؿاب٤، م   1
 . 86، م 1998َغام، ال٣اَغة، الا  صاع  ،ب ٍ،الادازة الفعالت لخدماث البىن الشاملتَلٗذ أؾٗض ٖبض الخمُض،  2
مجلت ،ب ٍ ، دوز الخدماث الالكتروهيت الماليت في جحليم الميزة الخىافظيت في البىىن الخجازيت الازدهيتَُثم خمىص الكبلي وآزغون،  3

 . ٣196اء الخُب٣ُُت، ا٢خهاص مالي، م لالٗغبُت للضعاؾاث االإٗلىماجُت، حامٗت الب
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 جىا٣ٞها م٘ االإٗاًحر و  ل٨حنتها الخاحاث االإؿتهمضي جلبُو  متالخضمت االإ٣ضو  لٗتحٗني مضي حمالُت الؿ

 .1االإخُلباث االإٗخمضة و 

٤ للٟلؿٟت الؿاةضة خالُا حٗني الخلى مً الُٗىب أو اهجاػ الص يء ٖلى الىحه  و حٗغٝ الجىصة وٞ

 .2االإُلىب ٖىض ال٣ُام به للمغة الاولى 

 حعسيف حىدة الخدماث المصسفيت  -2

 ٠ ُتؾيؿخٗغى ٖضص مً الخٗاعٍ  مجها : و  التي خاولذ يبِ مٟهىم حىصة الخضماث االإهغٞ

ُت ٖلى أنها ئعياء الإخُلباث الؼباةً صعاؾت ٢ضعة االإهغٝ ٖلى جدضًض و  حٗغٝ حىصة الخضمت االإهغٞ

ال٣ضعة ٖلى الخ٣اَها ٞاطا جبنى االإهغٝ ٖملُت ج٣ضًم الخضماث طاث حىصة ٖالُت ًجب و  َظٍ االإخُلباث

 .3لى مخُلباث الؼباةًؿعى مً زلالها الخٟى١ ٌٖأن 

ٟها بأنها مجا٫ مً مجالاث الخمحز اليؿبي ٞلم حٗض حكتري الإًامُجها الىُٟٗت ٞدؿب  ٦ما جم حٗغٍ

ت ًبدث ٖجها الٗمُل ُت ,ٞٓهغث و  بل ما جخه٠ به مً ٢ُم عمؼٍ حك٩ل مٟهىمه لجىصة الخضمت االإهغٞ

ُت ت اهجاػ الخضمت االإهغٞ ٣ت حٗام، مٟاَُم مثل زضمت الٗملاء ؾغٖ ٟي االإهغٝ م٘ الٗملاءَغٍ ، ل مىْ

ت في الخٗامل ص٢ت االإٗلىماث الاؾلىب الظي جإصي به جل٪ الخضمت ...الخ و  الخهىنُت  .4الؿغٍ

ها )  ُت  ٦kohlerما ٖغٞ لغ بأنها أخضي الاؾتراجُجُاث الخىاٞؿُت االإخمحزة في مجا٫ الخضماث االإهغٞ ( ٧ىَ

 مً أحل يمان مؿخىي أًٞل .

ها أًًا )   التي حكب٘ اخخُاحاجهو  ( ٖلى أنها ال٣ُمت التي ًدهل ٖلحها الؼبىن   pierrelmgesrdو ٌٗغٞ

ُت مً وحهت هٓغ الؼباةً و  جغض ي جى٢ٗاجه مثلما َى مىخٓغ و  ٍم٨ً احما٫ مٟهىم حىصة الخضماث االإهغٞ

ٞخ٣ضًم زضمت طاث حىصة ٌٗني في ، ٖلى أنها ٢ُاؽ الإضي مؿخىي الجىصة االإ٣ضمت م٘ جى٢ٗاث الٗمل

 .5جى٢ٗاث الؼباةً و  اةُت أن ج٩ىن الخضمت مخىا٣ٞتهاالإدهلت الج

 

 

                                                           
 ،2009 ،ٖمان ،صاع الُاػوعي ،ب ٍ  ، هظم إدازة الجىدة الشاملت في المىظماث الاهخاحيت والخدميت ،ًىؾ٠ حجُم الُاتي وازغون   1

    60م
 .  336 م ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ٖىى بضًغ الخضاص ، 2
٤، حامٗت مىخىعي  مظ٦غة، أزس الدظىيم الالكترووي على حىدة الخدماث المصسفيتًُٞلت،  قحروٝ 3 ماحؿخحر جسهو حؿىٍ

 . 28، م 2010-٢،2009ؿىُُىت
 . 54م ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ . هاجي مٗلا، 4

صعاؾت خالت بى٪ الٟلاخت  (،  SCRVPERFجلييم حىدة الخدماث المصسفيت بىمىذج  ) بغخى ٞاَمت،  ،مغاص اؾماُٖل، ،بىع٢ُت بسخت، 5 

ُٟت، ٖحن جُمىقيذ  ت والا٢خهاصًت، حامٗت مدمض بىيُاٝ االإ ،والخىمُت الغٍ " م  2018" حىان  3ؿُلت، الٗضص مجلت البدىر الاصاعٍ

124 . 
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   حىدة الخدماث المصسفيت مصاًا -3

ُت في ماًلي  : 1جخمثل مؼاًا حىصة الخضماث االإهغٞ

ضة ًٖ ب٣ُت البىى٥ز جد٤ُ٣ مح -  بالخالي مىاحهت الًٛىٍ الخىاٞؿُت .و  ة جىاٞؿُت ٞغٍ

ُت . -  جدمل ج٩ال٠ُ أ٢ل عؿبب ٢لت الازُاء في الٗملُاث االإهغٞ

 .ٖملاث أ٦برو  اؾٗاع  خ٣ضًملالخضمت االإخمحزة جدُذ الٟغنت أمام البىى٥  أن -

ض ٢ضعة البى٪ ٖلى الاخخٟاّ بالٗملاء الخالحن -  حظب ٖملاء حضص .و  ان الخضمت االإخمحزة جؼٍ

ُت ئياُٞت )  -  .(Gross – sellingان الخضمت االإخمحزة جدُذ ٞغنت لبُ٘ زضماث مهغٞ

ا٢ىإ ٖملاء حضص مً و  بمثابت مىضوبي بُ٘ البى٪ في جىحُهأن زضمت االإخمحزة ججٗل مً الٗملاء  -

 الؼملاء.و  الانض٢اء

 :أبعاد حىدة الخدماث المصسفيت و  زاهيا : مظخىياث

ت مً الاعٗاص ُت ٖلى مجمىٖ  التي حؿاٖض االإهغٝ للىنى٫ الى أَضاٞه و  ج٣ىم حىصة الخضمت االإهغٞ

  :مظخىياث حىدة الخدماث المصسفيت  -1

اث حىصة ُت  زضماث جخمثل مؿخىٍ  :2 في ماًلي االإهغٞ

 الجىصة االإخى٢ٗت مً ٢بل الٗملاء : جخمثل في الجىصة التي ًغي الٗملاء وحىب وحىصَا  -

 .ما جغاٍ مىاؾبا عكأنها و  الجىصة ٦ما جضع٦ها ئصاعة االإهغٝ -

ُت ئن وحضث . - ُت للخضمت االإهغٞ  الجىصة الٟىُت االإدضصة بمىحب االإىانٟاث الىىٖ

 جإصي بها الخضمت .الجىصة الٟٗلُت التي  -

 الجىصة االإغوحت للٗملاء  -

 أبعاد حىدة الخدمت المصسفيت  -2

ت مً الاعٗاص   : 3هي ٧الخالي و  جخمثل في مجمىٖ

مً خُث الخ٨م ٖلى حىصة ل٣ض أزبدذ الضعاؾاث أن َظا البٗض َى الاو٫ في الاَمُت : الاعخمادًت  - أ

ىصة بالض٢ت الٗالُتَكحر الى ٢ضعة مغصوص الخضو  مغجبِ بجىصة االإسغحاث و  الخضمت في االإىاُٖض و مت االإىٖ

 مهما ٧اهذ حٛحراث الهىضو١ . أصاءَااحؿا٢ه في و  زباجه، و االإدضصة لها

                                                           
 .  338م  ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ  ٖىى بضًغ الخضاص،  1
 . 56م    ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ هاجي مٗلا،  2
3
  125م ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ، بىع٢ُت بسخت، مغاص اؾماُٖل، بغخى ٞاَمت 
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٠ الٟغص الجدازةو  الكفاءة - ب حر االإىْ ال٣ُم الازلا٢ُت التي جيسجم م٘ و  : جدغم الاصاعة ٖلى جىٞ

ت الٗلمُتو  أَضاٝ االإإؾؿت حُت التي جم٨ً مً اصاء االإهام خاالاؾخيو ال٣ضعاث الخدلُلُتو  ٍمخل٪ االإٗغٞ

زبراث مهىُت و  الى الخٗامل م٘ أشخام طوي مؿخىي ٖلمي ٖالي ال ٚالبُٞالؼبىن ًم، عك٩ل أمثل

لت الامغ الظي ٌؿهل ٖملُت الاجها٫ .  َىٍ

اؾخٗضاص م٣ضمي الخضماث لخ٣ضًم زضمت ٞىعٍت و  خماؽو  جخٗل٤ بمضي ٢ضعةو  : طسعت الاطخجابت - ث

حكمل ٖلى و  االإُلىبحن مً زلا٫ االإغوهت في وؾاةل الاحغاءاث ج٣ضًم الخضمت االإ٩انو  لؼباةً في الؼمان

 الغص ٖلى اؾخٟؿاعاث الؼباةً أو ق٩اويهم .و  االإباصعة في اججاٍ الاحغاءاث الاػمت في الى٢ذ االإىاؾب

حؿُحر الخهى٫ ٖلى الخضمت مً َغٝ و  َكحر الى ٧ل مً قأهه حؿهُلو  : الىصىل الى الخدمت - ر

غ ٖضص ٧اٝ مً مىاٞظ الخضمت، مى٢٘ الخضمتو  خُث ملاةمت جى٢ُذالٗمُل ؾىاء مً  أو حؿهُل ، أو جىٞ

حر الدؿهُلاث االإاصًت ، و ٢لت الاهخٓاعو  ٢ىىاث اجها٫ الٗمُل بالبى٪ ) الاجهالاث بالهاج٠ ( مضي جىٞ

 للخضمت مثل : آلاث االإهغٝ الالي ..الخ .

لاثٌٗخمض جد٤ُ٣ االإهضا٢ُ، الث٣تو  : أو الاةخمان المصداكيت - ج َى ، و ٢ضعاث ٧ىاصع البى٪ و  ت ٖلى مإَ

اء  ٘ م، ج٣ضًم الخضماثو  حٗهضاتها في اصاءو  بالتزاماتها٨ٌٗـ الى خض ٦بحر مضي ٢ضعة البى٪ ٖلى الىٞ

ت الهىعة الخؿىت و  َٗؼػ الؿمٗت و  ًً مجها ًىلض عوح الث٣تؿخُٟضزهىنُاث االإو  الخٟاّ ٖلى ؾغٍ

 .ًٖ البى٪ 

مئىان الىٟس ي: ٌٗبر َظا البٗض ًٖ صع  الامان  - ح مً و  االإاصي في الخضمت االإ٣ضمتو  حت الكٗىع بالَا

اةٟها ٌك٩ل ًم٨جهم مً ج٣ضًم زضمت زالُت مً االإساَغ و  ٣ًضمها  حٗني مضي ئالإام م٣ضمي الخضمت بىْ

ت في الخٗامل و  جىاٞغ صعحت ٖالُت مً الخهىنُت، و الامً االإالي، ً االإاصيمٍخًمً َظا البٗض  الا و  الؿغٍ

 .طل٪ : ماهي صعحت الامان االإترجبت ٖلى ٢ُام ٖمُل االإهغٝ بالاؾخسضام الهغٝ الالي  م٘ الؼباةً مثا٫

حر الاَخمام الصخص ي بالؼبىن و  : دزحت فهم مىزد الخدمت للمظخفيد - ر ، ٍخًمً َظا الجاهب جىٞ

االإؿخُٟض مجها التي جم٨ً مً بىاء ٖلا٢اث و  الاخترام بحن م٣ضم الخضمتو خُث ٌكحر الى جىاٞغ الهضا٢ت

ُ  مخُلباتهم .و  ئصعا٥ خاحاتهمو  بالخالي جٟهمو  حؿمذ عؿهىلت الاجها٫ بهمو  ضة م٘ الؼباةًوَ

أن و  االإٓهغ و  ً الخل٤خؿو  الآصابو حٗني أن ٩ًىن م٣ضم الخضمت ٖلى ٢ضع مً الاخترامو  :للباكت  - ص

 .مٗخ٣ضاجه و  ٗاملت الىصًت م٘ الؼبىن مً زلا٫ أزلا٢هًدؿم باالإ

حٗلهم صوما ٖلى ٖلم و  البى٪ ٖلى الاجها٫ بالؼباةً ًداٞٔ ٣ٍهض بهظا البٗض أن و  : الاجصال - ط

اَبتهم باللٛت التي جٟؿحر ٖىانغ الخ٩لٟت ًٖ مسو  ٦ُُٟت الخهى٫ ٖلحهاو  الخهاةو الخضمت

 حٗضًل َظٍ اللٛت خؿب مؿخىي ٧ل ٖمُل .و  هاٌؿخُُٗىن ٞهم
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مٓهغ ، خُٟض في يىءالخضمت مً ٢بل االإؿ: ٚالبا ما ًخم ج٣ُُم حىصة  الىىاحي المادًت الملمىطت  - ع

االإٓهغ ، االإٗضاث االإؿخسضمت في أصاء الخضمتو  االإخضزلت في الخجهحزاثو  الدؿهُلاث االإاصًت االإمىىخت

 .حاطبُت االإباوي ، الخىُٓم الضازلي للبى٪و  ,االإىاؾب للٗاملحن بالبى٪ الخهمُم

 المعلب الثالث : معاًير كياض حىدة الخدماث المصسفيت 

اث ٢ابلت  عةِؿحنَىا٥ مضزلحن     ظٍ الىٓغٍ ُت وَ اث الٗلمُت ل٣ُاؽ حىصة الخضماث االإهغٞ لىٓغٍ

الٗمُل عك٩ل مباقغ او ٚحر  لخُب٤ُ في ٧ل االإجالاث الخضمُت والهىاُٖت ؾىاء الظي ًخٗامل م٘

 . مباقغ

 أولا : الىظسياث العلميت للياض حىدة الخدماث المصسفيت

اث  ومً اَمها االإضزل الاجج ت الٟجىةوجخمثل في اَم الىٓغٍ  : 1 اهي و مضزل هٓغٍ

 المدخل الاججاهي :  -1

ل٨ىه لِـ و  ًخهل بالغيا اججاَُاًغج٨ؼ َظا االإضزل ٖلى أؾاؽ أن حىصة الخضمت جمثل مٟهىما 

م مً ان الباخثحن  ، مغاصٞا له ٦ما اهه ًغجبِ باصعا٥ الٗمُل الاصاء الٟٗلي للخضمت االإ٣ضمت ٞبالغٚ

ىن يمىُا بأَمُت ئصعا٥ الٗملاء عيا و  ئلا انهم ًغون أن ل٩ل مً حىصة الخضمت، جىصة الخضمتال ٌٗترٞ

ًخمثل في ان حىصة الخضمت ٦ما ، الخٟؿحر الكات٘ لهظا الازخلاٝ، و الٗمُل مٟهىما ًسخل٠ ًٖ الازغ

ٍضع٦ها الٗملاء هي ق٩ل مً اق٩ا٫ الاججاٍ الظي ٌٗخمض ٖلى ٖملُت ج٣ُُم جغا٦مُت عُٗضة و  ٣ًُمها

ٗت الؼوا٫  أو ًغي باخثىن ازغون أن الٗملاء و  ًمثل خالت هٟؿُت ٖابغةأما الغيا ٞأهه ، االإضي ؾغَ

لهظا ٞان الاججاٍ ًخ٠ُ٨ َب٣ا الإؿخىي و  ججاٍ الخضمت ٖلى اؾاؽ زبراتهم الؿاب٣ت اججاَاتهمٌك٩لىن 

مً الضعاؾاث ٦ٟاءة  ٢ض أ٦ضث هخاةج ٖضص، و الغيا الظي خ٣٣ه مً زلا٫ حٗامله م٘ االإإؾؿت الخضمُت

 صاء الٟٗلي للخضمت االإضع٦ت مً ٢بل الٗملاء ٦م٣ُاؽ لجىصة الخضمت .ؾخسضام الا ا

 مدخل هظسيت الفجىة   -2

بحن ئصعا٧اتهم الٟٗلُت و  ٣ًىم َظا االإضزل ٖلى أؾاؽ أن الٟغ١ بحن جى٢ٗاث الٗملاء عكأن الخضمت

 الخضمت أو ٖلُه ٞان مؿخىي حىصة الخضمت ًخدضص بالٟغ١ بحن الخضمت االإخى٢ٗتالإا ًدضص مؿخىي 

الاعج٣اء و الخضمت االإضع٦ت ) الاصاء الٟٗلي ( بمٗنى آزغون حىصة الخضمت حٗني مؿاًغة جى٢ٗاث الٗملاءو 

 :   2هيو  َىا٥ ؾبٗت أهىإ مً الٟجىاث التي ًخٗغى لها االإهغٝو  ئلحها عك٩ل مؿخمغ .

                                                           
1
 178ص  ،مرجع سبق ذكره ،تٌسٌر العجارمة  

صعاؾت مُضاهُت بى٪  ، لي على زطا العملاء عً حىدة الخدماث المصسفيت في البىىن الخجازيتازس الابخكاز الدظىي ،قهغػاص مكغي  2

 .  46، م 2015- 2014ماؾتر جسهو بىى٥، حامٗت الكهُض خمت لخًغ بالىاصي، البضع و٧الت الىاصي مظ٦غة 
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 ئصاعة االإهغٝ خى٫ جى٢ٗاث الٗملاء جخمثل في الٟغ١ بحن ما حٗخ٣ض  و  : الفجىة المصسفيت - أ

 خاحاتهم الٗلُت .و 

االإىانٟاث و  جخمثل في الٟغ١ بحن اصعا٥ ئصاعة االإهغٝ لخى٢ٗاث الٗملاءو  : الفجىة المعيازيت - ب

 الىاحب جىنُلها الى الٗملاء .و  ال٣ُاؾُت االإدضصة للجىصة

مؿخىي الاصاء و  جخمثل في الٟغ١ بحن مٗاًحر االإدضصة االإغجبُت بخىنُل الخضمتو  : فجىة الخىصيل - ث

 مً ٢بل االإهغٝ االإ٣ضم لها . الٟٗلي للخضمت

 حكحر الى الٟغ١ بحن ما بحن ما ًضُٖه االإهغٝ خى٫ الجىصة فيو  : الفجىة الاجصاليت الداخليت - ر

لاهُت  بحن مؿخىي الجىصة الٟٗلُت مً ٢بل االإهغٝ .و  حهىصَا االإبُ٘و  عؾاةلها اٖلا

ما ًضع٧ىهه و  ملاءحكحر الى الٟغ١ بحن مؿخىي حىصة الخضمت ٦ما جهل للٗو  : الفجىة الادزاهيت - ج

 عكأنها .

ت : - ح اصٖاءاث خى٫ حىصة جخمثل في الٟغ١ بحن ما جى٣له الجهىص التروٍجُت مً و  الفجىة الخفظيرً

ىص االإغجبُت بهظٍ الاصٖاءاث ما  ٌٗخ٣ض ، و الخضمت  الٗملاء عكأن الىٖ

ن بحن ما ًدهلى و  حكحر الى الٟغ١ بحن ما ًخى٢ٗه الٗملاء خى٫ حىصة الخضمتو  : فجىة الخدمت - ر

 ٍضع٧ىهه ُٞما ٣ًضم لهم مً حىصة و  ٖلُه ٞٗلُا

 :حىدة الخدمت المصسفيت  اداءزاهيا :

ُت ٖلى الىدى الخالي :  ٣ًاؽ اصاء  حىصة الخضمت االإهغٞ

ئطا ٧اهذ حىصة االإخى٢ٗت أ٦بر مً الخضمت االإضع٦ت ) الاصاء الٟٗلي ( ٞان حىصة الخضمت ج٩ىن أ٢ل  -1

 ب الٗملاء .جخجه هدى ٖضم ٢بىلها مً حاهو  مً مغيُت

ت لجىصة الخضمت االإض -2  .ع٦ت ٞان حىصة الخضمت ج٩ىن مغيُتئطا ٧اهذ حىصة الخضمت االإخى٢ٗت مؿاوٍ

 الخضمت ج٩ىن أ٦ثر مً مغيُتئطا ٧اهذ حىصة الخضمت االإخى٢ٗت أ٢ل مً الخضمت االإضع٦ت ٞان حىصة  -3

 .لجىصة االإثالُت ٖلى االإضي االإدضص ججه بالخالي هدى او 
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 الخىافظيت في البىىن الخجازيت ماهيت :  المبحث الثاوي

الخىامي في اليكاٍ  ئن الؿى١ البى٩ي ٦ٛحرٍ مً الاؾىا١ ٞهى ًخمحز بضعحت ٖالُت مً الخىاٞؿُت و٢ض ػاص

ئصاعة البىى٥ بأَمُخه وأزغٍ ٖلى هجاح أٖما٫ البىى٥ وجخمثل أَمُت الخىاٞؿُت مً  اٖتراٝالخىاٞس ي ئلى 

ٖملاء البىى٥ االإىاٞؿت الازغي وطل٪ مً زلا٫ صعاؾت وجدلُل  اؾخ٣ُابزلا٫ ٢ضعة البى٪ ٖلى 

 الٗملاء . 

 البىىن الخجازيت  المعلب الاول : جىافظيت

ئن الخىاٞؿُت في مجا٫ الخضماث وبهٟت زانت البىى٥ جسخل٠ ًٖ هٓغتها في ال٣ُإ الهىاعي ٞهي 

ت مً االإ  .ٖاتها او ًجب مغ  باصبلها مدضصاث جد٨مها ٦ما ان لها مجمىٖ

 :  ولا : ماهيت البىىن الخجازيتأ

اة٠ التي ج٣ىم بها . ت و زهاةهها و اَم الىْ ٠ البىى٥ الخجاعٍ  ؾيخُغ١ ئلى حٗغٍ

 : حعسيف البىىن الخجازيت      

هي مإؾؿاث مالُت جىهب ٖملُاتها الغةِؿُت ٖلى ججمُ٘ الى٣ىص الٟاةًت ٖلى خاحت الجمهىع أو     

ما٫ لٛغى ا٢غايها  ًميكأة اٖلا ٤ للأزغٍ ا في اوعا١ مالُت مدضصة و  اؾـ مُٗىت وٞ  .1اؾدثماعَ

ت مً جل٣ي الىصات٘ ٦ما حٗغٝ ٖلى انها  ما٫ الخجاعٍ زهم ، البىى٥ التي حٗخمض أؾاؾا ٖلى اٖلا

خماصاث,ئنضاع زُاباث الًمان ، بُ٘ الٗملاث الاحىبُتو  قغاء، ال٨مبُالاث ج٣ضًم ال٣غوى و  ,ٞخذ اٖلا

 .2لٟترة ٢هحرة 

ت ( و  االإيكأة أو الكغ٦ت االإالُت التي ج٣بل الىصات٘ مً الاٞغاص٦ما حٗغٝ بأنها  الهُئاث ) الاشخام االإٗىىٍ

 .3ال٣غوى عٛغى الغبذ و  زم حؿخسضم َظٍ الىصات٘ في ٞخذ الخؿاباث، و الاحلو جدذ الُلب

 :خصائص البىىن الخجازيت  -1

ت جخمثل  ت مً الخهاةو االإىحؼة ٦خاليالبىى٥ الخجاعٍ  : 4في مجمىٖ

ت مكغوٖاث عأؾمالُت حكٗغ الى جد٤ُ٣ أ٦بر ٖضص مم٨ً مً الاعباح بأ٢ل ج٩لٟتالبىى٥ ا -  لخجاعٍ

٦ما أنها جأزظ ق٩ل قغ٧اث مؿاَمت ، مً زلا٫ ج٣ضًم زضماتها البى٨ُت أو زل٤ ه٣ىص الىصات٘طل٪ و 

                                                           
 37م ،الاعصن  صاع ٖمان لليكغ والخىػَ٘، ، 2ٍ، عاظف الاخسض، محاطبت البىىنٖبض الغخمان ؾالم،  1
 .  113، م 2009، صاع البضاًت لليكغ والخىػَ٘، الاعصن، 1، ٍ الىلىد في البىىنؾامغ بُغؽ حلضة،  2
 .  110، 1996االإإؾؿت الجامُٗت للضعاؾاث واليكغ والخىػَ٘، بحروث، ،ب ٍ ، اكخصادًاث الىلىد والبىىنؾلمان أوصًاب،  3
ني الجؼاةغي وبى٪ ؾىؾُتي، ، مظ٦غة  يت البىىن الخجازيت الجصائسيتجحليل جىافظ ،عخمت ٢ضًغي، ًاؾحن  لُدُم  4 " خالت البى٪ الىَ

 . 6، م 2013- 2012في االإالُت،  ماؾتر 
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٤و  ؾىاء ٧اهذ مملى٦ت الاٞغاص أو االإإؾؿاث  ٖاصة ما جخضزل الضولت في الضو٫ الىامُت بمغا٢بتها ًٖ َغٍ

 ؾُُغة عؤوؽ الامىا٫ ؾىاء بالاقترا٥ ٞحها أو جمل٨ها أو جأمُمها .

ت ب٣ضع احؿإ الؿى١ الى٣ضًتو  جخٗضص - حجم االإضزغاث و  اليكاٍ الا٢خهاصيو  جدىىٕ البىى٥ الخجاعٍ

 ٢ض ٩ًىن الخٗضص عةِؿُا ) بى٪، و ئصزا٫ ٖىهغ االإىاٞؿت ُٞما بُجها، و مما ًترجب ٖلى طل٪ حٗضص ٖملُاتها

 ٖه ( ٞغو  و عةِـ ,

ت َى ٢ضعتها ٖلى زل٤ الىصات٘ئ -  التي حٗض الى٣ىص مخباًىتو  ن اَم ما جسخو به البىى٥ الخجاعٍ

 لِؿذ نهاةُت أي ٨ًً جدىٍلها الى ه٣ىصَا ٢اهىهُت.و 

 : وظائف البىىن الخجازيت -2

اة٠ الخ٣لُضًتو        اة٠ جخمثل في الىْ اة٠ الخضًثت و  مً اَم الىْ  :1الىْ

  الىظائف الخلليدًت : - أ

ُٟت الاؾاؾُت للبِخ٪ :بى٫ الىصات٘ مً الجمهىع ٢   ل٩ي جؼصاص و  ًم٨ً ال٣ى٫ أن ٢بى٫ الىصات٘ هي الىْ

ل٨جها لِؿذ الٛاًت التي ٌؿعى لها و  مً احخظاب أ٦بر ٢ضع مم٨ً مً الىصات٘أٖما٫ أي بى٪ بلا بضله 

 حظب ى٥ ٖلى البى٪ في خض طاتها ئط هي حؿل٠ُ َظٍ الىصات٘ الٗملاء البى٪ االإٗخمضًً و حٗمل البى

 الىصات٘ مً زلا٫ الاؾالُب الخالُت : 

 ج٣ضًم ٖاةض مىاٞـ ختى ٌكٗغ االإىصٕ أن أمىاله جضع ٖاةض أًٞل . -

تو  مً الخؿاباث السخبو  الخمحز في الخ٣ضًم زضمت الاًضإ -  الخمحز ًٖ ٚحرٍ مً البىى٥ في ؾغٖ

 اَخمامه .و  بى٪أهه مدل اَخمام الو  بدُث ٌكٗغ الٗمُل بالاَخمام الصخص يو  ص٢ت ٖملُاثو 

ت للبى٪ مً زلا٫ :  - اصة ال٣ىة االإالُت الاصاعٍ  ػٍ

 . بالأمانمىاعصٍ الظاجُت بالك٩ل الظي ٌكٗغ ٖملاةه و  عأؽ ما٫ البى٪جضُٖم  -

٠ُ الخبراث الٗلمُت - ت في البى٪ مً زلا٫ جىْ اصة ال٨ٟاءة الاصاعٍ  الٗملُت .و  ػٍ

٠ُ الىصات٘ . -  االإماعؾاث الؿلمُت في جىْ

 االإماعؾاث و  م الاعباح التي ج٩ىن زحرا اٖلان ًٖ َظٍ الجهىصئٖلان أع٢او  ٖغى -

اصة خهت االإٗاملاث البى٨ُت . - ٣ُت هاجخت ججظب للبى٪ الٗملاء حضص او ػٍ  جُب٤ُ ؾُاؾاث حؿىٍ

ت جخمص ى م٘ الخُىعاث الخ٣ىُت الخضًثتو  زضماث حضًضةو  ج٣ضًم االإىخجاث -  الخُىعاث في : و  مخىىٖ

 

                                                           
اى الخلبي  ،عقاص الٗهاع  1  . ( 72 - 70. الاعصن . م م ) صاع الهٟاء للُباٖت و اليكغ والخىػَ٘ ،ب ٍ ،  الىلىد والبىىن ،عٍ
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  ُت  أصاء الخضمت االإٗغٞ

 غوىمىذ ال٣ 

   جأححر الهىاص٤ً الخضًضًت 

  مًاٖٟت الى٣ىص 

 :الىظائف الحدًثت للبىىن  - ب

 ما٫  ج٣ضًم الاؾدكاعاث الا٢خهاصًت و  االإمخل٩اث للٗملاءو  ئصاعة اٖلا

  ؾضاص االإضٞىٖاث ًٖ الٛحر 

  زضماث البُا٢اث الاةخماهُت 

 م االإكتر٧ىن جٟخدها االإإؾؿت االإُٗىت ٣ًى الهاج٠ مً زلا٫ خؿاباث و  ال٨هغباء جدهُل ٞىاجحر

م ٞحها .  باًضإ ٢ُمت ٞىاجحرَ

 . ت وزهمها  جدهُل الاوعا١ الخجاعٍ

 .االإؿاَمت في زُِ الخىمُت الا٢خهاصًت 

  ىن الخجازيت زاهيا : جىافظيت البى

ججغبت و  حهاث الىٓغ و  زخلاٝلا َظا و البىى٥   ص٤ُ٢ خى٫ جىاٞؿُتو  ًهٗب ج٣ضًم حٗغ٠ٍ مىخض   

٠ؾيخٗغٝ ٞ و االإماعؾحن في االإُضان  . ُما ًلي عٌٗ الخٗاعٍ

 :البىىن الخجازيت مفهىم جىافظيت  -1

٠ للخىاٞؿُت البى٨ُت ومً اَمها       : وحضث ٖضث حٗاعٍ

وهي ال٣ضعة ٖلى الهمىص امام االإىاٞؿحن عٛغى جد٤ُ٣  الاَضاٝ مً عبدُت، همى، اؾخ٣غاع جىؾ٘، 

 .1ابخ٩اع وججضًض

 2ٖالُت وبؿٗغ م٣بى٫ للؼبىن ٦ما حٗغٝ ٖلى أنها ئم٩اهُت ج٣ضًم مىخىج طو حىصة   

ت و ٣ًهض بدىاٞؿُت البى ان ًمحز هٟؿه ًٖ  الخجاعي  ال٨ُُٟت التي ٌؿخُُ٘ بها البى٪ ى٥ الخجاعٍ

َى ئلا مدهلت لٗىامل  ان جد٤ُ٣ ال٣ضعة الخىاٞؿُت ماو  الخمحز ٖلحهمو  ٍد٤٣ لىٟؿه الخٟى١ و  مىاٞؿُه

بالخالي ًترجب ٖلى االإهاعٝ ان و  الجىصةجدؿحن و  مسخلٟت خ٣ُ٣ُت ٖضًضة جىضمج في جسٌُٟ الخ٩لٟت

التر٦حز ٖلى ٖىامل مهمت ٧االإى٣ُت ، و الخض مً ه٣اٍ ال٠ًٗو  جسخاع اؾتراجُجُت حؿدىض ٖلى ه٣اٍ ٢ىة

                                                           

ؼ  1  اء ،1ٍ  ، الدظىيم همدخل اطتراجيجي لخحظين اللدزة الخىافظيت للمؤطظت ،بض الغخمان بىقما٫ ٖ ،َكام خغٍ م٨خبت الىٞ

ت ،ال٣اهىهُت   136م  ، 2014الاؾ٨ىضعٍ
2
 ،دراسة حالة مؤسسة  فدق الأوراسً  ، الاستراتيجيات التنافسية ودورها في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية ،بن جدوٌٌن عالٌة  

  12ص  ، 2015-2014 ،بومرداس  ،اجستٌر جامعة محمد بوقرة مذكر م
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ُت الكاملت التي ججم٘ بحن و  حىصة الخضمتو  َبُٗت الؼبىن و  الجٛغاُٞت جدضًض ملامذ الهُا٧ل االإهغٞ

غ ججاعة الخضماث االإالُت، و لضوليالخضماث االإالُت االإخ٩املت ٖلى االإؿخىي ا ُت  جدغٍ لضزى٫ في  و االإهغٞ

اصة عأؽ ما٫ البى٪ت زىنه و الاؾدثماعاث الضولُت ت و  البىى٥ لؼٍ الخ٣لُل مً الازُاع التي و  اؾدثماعٍ

 ٢ض جىجم ٖلى البى٪ .

ت  ٥ى جىاٞؿُت البىحٗغٝ و  الخهى٫ ٖل أ٦بر و  ضعة االإهغٝ ٖلى ا٦دؿاح الؿى١ انها ٢ يٖل الخجاعٍ

٣ت أو الىي٘ الظي ٌؿمذ للبى٪ الخٗامل م٘ مسخل٠ الاؾىا١ البى٨ُت، و خهت ؾى٢ُت م٘ و  هي الُغٍ

الٗىانغ االإدُُت به بجىعة أًٞل مً مىاٞؿت أي أن البى٪ الظي له ال٣ضعة ٖلى الخىاٞـ له محزة 

٣ت ٌعجؼ مىاٞؿ  .1 ًٖ ال٣ُام بها ُهجىاٞؿُت حٗبر ًٖ ٢ضعجه ٖلى أصاء اٖماله بُغٍ

  ىافظيت البىكيت :مبادئ الخ -2

  : 2ٌٗخمض جدؿحن الخىاٞؿُت ٖلى مبضأًً     

مالجظب الاؾدثماع الاحىبي  :  حصجُ٘ الاؾدثماع االإدلي - أ ل باٖخباعَ وؾُلت و  مهضعا أؾاؾُا للخمىٍ

٘ مؿخىي و  الى االإهاعاث بالإياٞتَامت لى٣ل الخ٨ىىلىحُا  ت الامغ الظي ًإصي الى عٞ ال٣ضعاث الابخ٩اعٍ

 .حن حىصة الخضماث جدؿو  الاهخاحُت

ُتها مما ٌؿمذ و  جدؿحن حىصة الخضماثو  ان ٞخذ اؾىا١ حضًضة:  جيكُِ ال٣ُإ الهاصعاث  - ب هىٖ

ت بىي٘ اؾتراجُجُت مؿخ٣بلُت ج٣ضم حؿى١ ٖملها االإهغفي زاعحُا مً زلا٫ و  للبىى٥ الخجاعٍ

 ٢ضعتها الخىاٞؿُت الضولُت .

 حليم الخىافظيت البىكيت :شسوط ج -3

ا في البىى٥ لخد٤ُ٣ الخىاٞؿُت البى٨ُت هي:مً اَم ال         حرَ  كغوٍ الىاحب جىٞ

ُٗت مؿخ٣غة الإىا٦بت الخُىعاث التي ٢ض جُغأ ٖلى الٗمل االإهغفي  -  أوكاء بِئت حكغَ

 الٗمل ٖلى وي٘ الىٓام االإهغفي مغها ومؿخمغا ًىا٦ب الخٛحراث والخٗضًلاث الجضًضة . -

 ا االإٗلىماث والاجها٫ خدخُت الخانت بخ٨ىىلىحُالاؾدثماع في البيُت ال -

 .حصجُ٘ االإضزغاث الخانت وجغقُض الاؾدثماعاث االإدلُت  -

ُت والؿ - ُت التر٦حز ٖلى هىٖ ت في ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ  .غٖ

غ ال٣ىي الٗاملت  - ل الاحل وجدؿحن وجُىٍ ب َىٍ  .الاؾدثماع االإ٨ث٠ في الخٗلُم والخضعٍ

 

                                                           
 11، م 2000،صاع ال٨خب لليكغ، ال٣اَغة  ،ب ٍ  ،إدازة البىىن والعملياث المصسفيتَاع١ َه، 1
2
 .123ص  ، 2009 ،الاردن عمان  ،دار أسامة لنشر والتوزٌع   ،1ط ، البنوك التجارية والتسويق المصرفي ،سامر جلدة  
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 : اهىاع الخىافظيت البىكيت -4

حن أؾاؾحن في الخ    :  1 ىاٞؿُت البى٨ُت َماًىحض هىٖ

حن  : حظب ظسيلت المىافظت - أ تاالإىاوجى٣ؿم الى هىٖ ت.  ٞؿت الؿٗغٍ  واالإىاٞؿت ٚحر ؾٗغٍ

  هي االإىاٞؿت التي ج٣ىم ٖلى اؾاؽ الؿٗغ ٦أؾاؽ لخىاٞـ خُث ٌؿعى  المىافظت الظعسيت :

 االإىاٞؿىن مً زلا٫ الؿٗغ للخهى٫ ٖلى ا٦بر خهت مم٨ىت مً الؿى١ البى٩ي َظٍ الخهو

 .ٖمىلاث ٖلى الٗىاةض االإسخلٟتو  حؿدىض ئلى صٞ٘ الٟىاةض 

 بل مً زلا٫ وؾاةل أزغي ، : وهي االإىاٞؿت التي لا جغج٨ؼ ٖلى الؿٗغ المىافظت غير طعسيت

لاهاث حر الغاخت للٗملاء بهضٝ  ٧الٖإ والتروٍج للخضماث االإ٣ضمت وحىصتها او ٦ظا الٗمل ٖلى جىٞ

 م وطل٪ مً زلا٫ هحظب

 . وال٨مبُالاثدىلاث الضازلُت خال الٗمُل مً زلا٫ دهُل مؿخد٣اث ج -

 ؾضاص ٞاجىعة ال٨هغباء واالإاء ...الخ  -

 أهىإ حضًضة مً الىصات٘ . اؾخسضام -

-  ٤ ت أصاء الخضمت مً زلا٫ الاؾخٟاصة مً الخ٨ىلىحُا ًٖ َغٍ  في الى٢ذ والجهض الا٢خهاصؾغٖ

 الخ٩لٟت .و 

 مىاٞؿت الاخخ٩اع .، لخامت ,مىاٞؿت ال٣لتزلار اهىإ :االإىاٞؿت ا: وجىحض  حظب حالاث الظىق  - ب

 وجد٤٣ مً عٌٗ الخهاةو التي ج٩ىن في الؿى١ .  افظت الخامتىالم : 

وحىص ٖضص ٦بحر مً االإخٗاملحن في الؿى١ خُث في َظٍ الخالت ٌؿىص الؿى١ وحىص ؾٗغ واخض ٣ًبله  -

 ٧ل مىخج للؿل٘ والخضماث 

 في الؿى١  الخضماث االإٗغويتو  الخمازل والخجاوـ الخام للؿل٘ -

الٗلم الخام بٓغوٝ الؿى١ بدُث ان ٧ل مً االإىخج واالإؿتهل٪ ج٩ىن له االإٗلىماث ًٖ االإىخجاث  -

ا .   واؾٗاعَ

 ٣ًهض بها جل٪ الخالت التي ٌؿُُغ ٞحها ٖضص ٢لُل مً البىى٥ الطخمت ٖلى  مىافظت الللت :

٣ىم ، خهو ٦بحرة مً الؿى١ البى٩ي اص ٖضص مً االإىٓماث َظا الىىٕ مً الخىاٞؿُت ٖلى مضي اٞغ وٍ

 .االإىحىصة في الؿى١ 

                                                           
1

جامعة عبد الحمٌد  ،مذكرة ماستر فً البنوك والاسواق المالٌة  ، جيات المعتمدة في تحقيق المنافسة البنكية في الجزائرتيالاسترا،دٌجة شرٌفً خ

 (5-3ص ص )،بن بادٌس مستغانم 
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 لهظا ًم٨ً اٖخباعٍ مك٩ل مً ، : وهي الخالت التي ج٩ىن ٞحها االإىاٞؿت مىٗضمتمىافظت الاحخكاز

ى ٣ًىم ٖلى وحىص واهخاج  ى الخالت ال٨ٗؿُت لخالت االإىاٞؿت الخامت وَ أق٩ا٫ االإىاٞؿت االإىٗضمت وَ

ىت للؿل٘ او الخضمت في خُث ٩ًىن َىا٥ االإىخج واخض الاهخاج الخضمت بدث لا ٩ًىن َى ا٥ بضاةل ٢غٍ

 .َظٍ الؿل٘ او الخضماث االإ٣ضمت الا٢خىاءئ٢با٫ ٦بحر مً الٗملاء 

     :أدواث الخىافع بين البىىنو وطائل  -5

مسخل٠ البىى٥ ُٞما بُجها َى حظب و٦ؿب أ٦بر ٖضص مم٨ً الهضٝ الاؾاس ي التي جدىاٞـ مً احله ان 

 مً الٗملاء .

: ٧لما ٧ان عاؽ االإا٫ البى٪ ا٦بر ٧لما ػاصث ز٣ت الجمهىع والٗملاء بهظٍ البى٪ ٧لما ػاص  ض المالأز  - أ

 ئ٢بالهم ٖلى الخٗامل مٗه .

ً الظعس  - ب : مً زلا٫ الاؾٗاع الٟاةضة ٖلى الىصات٘ مً احل صٞ٘ َظٍ الاؾٗاع وئٚغاء حمهىع االإضزغٍ

 أمىالهم ٖىضٍ .ٖلى اًضإ 

٤ ئصز الخكىلىحيا : اطخعمال - ث بخ٩اع زضماث اةل وآلاث حضًضة والتي حؿاَم في اا٫ وؾًٖ َغٍ

ت والتي جٟغى الؿهىلت في االإ البى٨ُت   ملاث وبالخالي حظب ال٨ثحر مً الٗملاء اٖٗهغٍ

ظا مً صوعًا ٦بحرًا ف الؿ٩ُىلىحُت: جلٗب الجىاهب الىٟؿُت  حظً المعاملت - ر ي حظب الٗملاء وَ

حر اخؿً  الدكاوع مٗهم الؤنٛاء لهمو  ؾخ٣بالهمزلا٫ خؿً ا . ولظل٪ جدىاٞـ البىى٥ ٖلى جىٞ

ذ للٗملاء أزىاء وحىصَم في البى٪ ومً الامثلت .     و  الىؾاةل االإاصًت ت مً احل زل٤ حى مغٍ  البكغٍ

دت.ججهحز  -  ٢اٖاث الاؾخ٣با٫ بىؾاةل خضًثت ومغٍ

 اخترامهم و  البكاقتو  خؿً الاؾخ٣با٫ الٗملاء -

ُض الٗلا٢اث الصخهُت م٘ الٗملاء -  .ي ًىضح وؾاةل الخىاٞـ بحن البىى٥الك٩ل الخالو  جىَ

 ( : ًىضح اصواث الخىاٞـ بحن البىى1٥الك٩ل ع٢م )

 

 

 

 

 

 

 

 

 . مً ئٖضاص الُلبت : المصدز

    رأس المال

 السعر   العمٌل  التكنلوجٌا استعمال

 حسن المعاملة 
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 المعلب الثاوي : اللدزة الخىافظيت والميزة الخىافظيت البىكيت 

اصة ٦ٟاء   ت ال٨ثحر مً الجهض االإىٓم لؼٍ اتها و٢ضعتها الخىاٞؿُت وطل٪ مً ًخُلب مً البىى٥ الخجاعٍ

ُت وصٖم خى٦مت ٢ضعاث  غ حىصة الخضماث االإهغٞ زلا٫ جدضًض ٖضص مً مداوع الٗمل الغةِؿُت لخُىٍ

ت .   الخىاٞؿُت للبىى٥ الخجاعٍ

 ال٣ضعة الخىاٞؿُت البى٨ُت : أولا : 

 :اللدزة الخىافظيت  -1

تو  جخٛحر باؾخمغاع بخٛحر م٩ىهاتها الظاجُت صًىام٨ُُتٖملُت هي   التي حكمل االإىاعص الخىمُت البكغٍ

ٍم٨ً اٖخباع البى٪ ٢اصع ٖلى االإىاٞؿت ئطا اؾخُإ االإداٞٓت ٖلى خهخه في ، و الىخاةجو  الخىُٓمو 

اصتها ٖبر الؼمً   .1الؿى١ أو ػٍ

ت مً االإهاعاثؿٌٗغٝ الض٦خىع ٖلي الؿلمي ال٣ضعة الخىاٞ  االإىاصو  الخ٨ىىلىحُاو  ُت بأنها مجمىٖ

ً أؾاؾحن َما : و  خُُ٘ الاصاعة جيؿ٣ُهاال٣ضعاث التي حؿو   اؾدثماع َا لخد٤ُ٣ امغٍ

الازخلاٝ ًٖ ب٣ُت و مىاٞ٘ للٗملاء ٖلى مما ًد٣٣ه لهم االإىاٞؿىن جأ٦ُض خالت مً الخمحز و  اهخاج ال٣ُم

 .2االإىاٞؿحن

 اللدزة الخىافظيت البىكيت :   -2

ً الا٢خهاصًحن ئلا اه ه لم ًخم الىنى٫ الى اُٖاء لل٣ضعة الخىاٞؿُت مً ٢بل الٗضًض مً االإ٨ٟغٍ

٠ :و  حٗغ٠ٍ مدضص  وؿخٗغى ُٞما ًلي أَم الخٗاعٍ

 حٗغٝ ال٣ضعة الخىاٞؿُت البى٨ُت بأنها االإهاعة أو الخ٣ىُت أو االإىعص االإخمحز الظي ًدُذ للبى٪ اهخاج ٢ُم

ض ٖما ٣ًضمه لهم االإىاٞؿىن و  ا، و مىاٞ٘ للؼباةً جؼٍ  ً حهتازخلاٞها ًٖ َإلاء االإىاٞؿحن مو  ٍإ٦ض جمحزَ

 .3الخمحز و  هٓغا لؼباةً الظًً ًخ٣بلىن َظا الازخلاٝو 

ػٍاصة و  و حٗغٝ ال٣ضعة الخىاٞؿُت مً حهت هٓغ البىى٥ ٖلى انها ال٣ضعة ٖلى مىاحهت االإىاٞؿت

 الخهت الؿى٢ُت بِىما ًغاَا الؼباةً ٖلى انها حاطبُت االإىخج أو الخضمت البى٨ُت التي ج٣ضمها البىى٥

ا.ججٗل الؼبىن ًٟهلها و   ًٖ ٚحرَ

                                                           
 . 12، م مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍعخمت ٢ضًغي، ًاؾحن لُدُم،  1

2 Csmar que Eric ،marketing et st régie de la bisque، edition dunzd ،paris zollinger momique ،2008 ،5eme edition   
ُت زُاعي،  3 ت ، االإاللدزة الخىافظيت للصىاعت الخحىيليتػَ ً ج يفي ْل الا٢خهاص الغ٢مي ومؿاَمتها فلخ٣ى الضولي الثاوي خى٫ االإٗغٞ ٩ىٍ

 . 3، م 2007االإؼاًا الخىاٞؿُت للبلضان الٗغبُت، حامٗت الكل٠، 
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ذ ال٣ضعة الخىاٞؿُت ٖلى انها ٢ضعة االإؿخ٣بلُت ٖلى و  ٞغم البىى٥ الغاَىتو  مً حهت أزغي ٖغٞ

٤ مىخجاث في بِئاتهم  االإدُُت بهمو  اهخاج، جهمُم تو  حؿىٍ ٚحر و  التي حك٩ل زهاةهها الؿٗغٍ

ت أ٦ثر حاطبُت ًٖ مىاٞؿحها   .1الؿٗغٍ

٠ ًم٨ىىا ئعٗاص حٗغ٠ٍ مىاؾب لل  :٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ مً زلا٫ الخٗاعٍ

مىخجاث بى٨ُت مخمحزة ًٖ جل٪ التي ج٣ضمها و  ًم زضماثعة الخىاٞؿُت ٢ضعة البى٪ ٖلى ج٣ضجمثل ال٣ض

اصة خهت الؿى٢ُت  الخٟاّ ٖلى مى٢ٗه في الؿى١ الخىاٞس ي .و  البىى٥ االإىاٞؿت جم٨ىه مً ػٍ

 معاًير اللدزة الخىافظيت في البىىن  -3

ت ازغ اخض مإقغاث حىصة الاصاعةو  ُت للبىى٥جخٗضص مٗاًحر ال٣ضعة الخىاٞؿ ا مً ػاوٍ  ل٩ي ًم٨ً اٖخباعَ

 :  2يٍم٨ً جدضًض االإٗاًحر ٦ما ًلو  الخد٨م في الدؿُحر و 

 اؾلىب ئصاعة الجىصة الكاملت .و  مضي جبني مٟهىم - أ

ب االإؿخمغ للٗاملحن - ب  حجم االإسُُاث  التي جغنض لظل٪ .و  مضي الاَخمام بالخضعٍ

 ُىع االإهغفي .مضي الاَخمام ببدىر الخ - ث

٣ي - ر  عٚباث الٗملاء ٦أؾاؽ لخهمُم أَضاٝو  الاَخمام بالخاحاثو مضي وحىص جىحه حؿىٍ

ُتو  ؾُاؾاث الاصاء االإهغفيو   عٚباث الٗملاءو  الؿعي االإؿخمغ الاؾخجابت لخاحاث و  الخضمت االإهغٞ

 الخ٠ُ٨ م٘ مخٛحراتها .و 

اث البى٪ و  مضي ػعٕ - ج ٤ الىاخض ٖلى مسخل٠ مؿخىٍ  .جىمُت عوح الٟغٍ

ت . - ح حر اؾخسضام اخضار الخ٨ىىلىحُا الهىاٖت االإهغٍ  مضي جىٞ

لت . - ر ُت االإإَ غ الٗمالت االإهغٞ  مضي جىٞ

 الٗاالإُت .و  ال٣ضعة ٖلى الخٗامل م٘ االإخٛحراث البِئت االإدلُت - ص

 

 

 

 

 

                                                           
لههغ الض 1 المؤطظت الاكخصادًت مع جحىلاث المحيغ هدعامت للميزة الخىافظيت لخأكلم ، جكىىلىحيا المعلىماث والاجحاداث ًً بىَ

 .  6، م 2007، حامٗت الكل٠، الثاوي االإلخ٣ى الضولي،الحدًت
2
، اَغوخت ص٦خىعاٍ في الجصائسيتأزس العىلمت الماليت على جعىيس الخدماث المصسفيت وجحظين اللدزة الخىافظيت للبىىن آؾُا ٢اؾُمي،  

 ، 293، م 2015 – 2014ا٢خهاصًاث االإالُت والبىى٥، حامٗت مدمض بى٢غة، بىمغصاؽ، 
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 اللدزاث التي حشكل منها اللدزة الخىافظيت للبىك  -4

 ًم٨ً جلخُهها في الجضو٫ الخالي: 

 ل٣ضعاث التي جدك٩ل مجها ال٣ضعاث االإخاخت للبىى٥.( ًىضح ا1الجضو٫ ع٢م )

 الىدُجت ال٣ضعاث االإخاخت للبى٪

ت و  الاجهالاث الٟٗالتو في هٓم االإٗلىماث ل٢ضعاث مٗلىماجُت : جخمث - عنض االإهغٞ

ما٫  مخٛحراث الؿى١ .و  االإخاخت ًٖ ٖىانغ هٓام اٖلا

االإخٟخذ ٖلى و  احي٢ضعة جىُٓمُت : الخىُٓم اله٨ُلي االإغن االإبني ٖلى اؾاؽ مٗلىم -

 البِئت .

ت ال٣اصعة و  الام٩اهُاث البدثُتو الىٓمو  ٢ضعة اهخاحُت : الُا٢اث الاهخاحُت - غٍ الخُىٍ

 زضماث مخمحزة .و  ٖلى اهخاج ؾل٘

لُت : االإىاعص االإاصًت -  االإالُت االإىاؾبت .و  ٢ضعة جمىٍ

٣ُت : أؾالُب - ٤ُ٣ الىنى٫ الى الٗملاء لخدو  ام٩اهُاث الاجها٫ بالؿى١ و  ٢ضعة حؿىٍ

٤ لخى٢ٗاتهم .و  جضٞ٘ الؿل٘  الخضماث ئلحهم بدؿب مخُلباتهم وٞ

ت االإضعبت - ت : االإىاعص البكغٍ لتو  ٢ضعة عكغٍ  الُا٢اث الظَىُت االإبضٖتو  االإخدمؿتو  االإإَ

بت في االإكاع٦ت مً َغٝ الجمُ٘ .و   الغٚ

غ و  الالتزام بالابخ٩اع و ٢ضعة ٢ُاصًت : ال٣ُاصاث االإخٟى٢ت طاث الغؤٍت -  هت االإغو و  الخُىٍ

٢ضعة جىاٞؿُت 

جد٤٣ الخمحز ٖلى 

جسل٤ و  االإىاٞؿحن

٢ُمت و  مغا٦ؼا

 جىاٞؿُت للبى٪ 

، قهاصة أزس العىلمت الماليت على جعىيس الخدماث المصسفيت وجحظين اللدزة الخىافظيت للبىىن الجصائسيتآؾُا ٢اؾُمي،  : المصدز

 ،294، م 2015 – 2014اؽ، ص٦خىعاٍ في ا٢خهاصًاث االإالُت والبىى٥، حامٗت مدمض بى٢غة، بىمغص

 الميزة الخىافظيت البىكيت : زاهيا :

 الميزة الخىافظيت  -1

 :الميزة الخىافظيت  مفهىم  - أ

ى٫ الكغ٦ت الى ا٦دكاٝ نو  ٌٗغٝ مِكا٫ بىعجغ االإحزة الخىاٞؿُت بأنها جيكأ االإحزة الخىاٞؿُت بمجغص 

خُث ٩ًىن ب٣ضوعَا ججؿُض ، ٣اعهت بخل٪ االإؿخٗملت مً ٢بل االإىاٞؿحنم، َغ١ حضًضة ا٦ثر ٞٗالُت

 .أي بمجغص ئخضار الكغ٦ت لٗملُت ئبضإ ، َظا الا٦دكاٝ مُضاهُا

ها ٖلي الؿل ججٗلها في وي٘ أًٞل باليؿبت و  ئًجاص ٢ضعة زانت جمحز مىخجاث الكغ٦ت، مي٦ما ٌٗغٞ

دت مهمت في الؿى١ ج٨ٟل لها حجما مً  للمىاٞؿحن مما ًجٗلها  جد٤٣ ؾُُغة وؿبُت ٖلى قغٍ

 .1اث االإبُٗ

                                                           
 .  74م  2015 ، الاعصن،ٖمان ػمؼم هاقغون ومىػٖىن، ،1ٍ  ، الميزة الخىافظيت مدخل طلىن المظتهلكَاع١ ٢ىضوػ،  1
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٢ىتها الضازلُت في أصاء االإحزة الخىاٞؿُت ٖلى انها اؾخٛلا٫ االإإؾؿت لى٣اٍ   " pitts etlei  " و ٌٗغٝ

 .1بدُث جسل٤ ٢ُمت لا ٌؿخُُ٘ ب٣ُت االإىاٞؿىن جد٣ُ٣ها في أصائهم اوكُتها ، الاوكُت الخانت بها

ها مهُٟى مدمىص أبى ب٨غ ٖلى أنها ٢ضعة االإىٓمت ٖلى نُاٚت ب٤ُ الاؾتراجُجُاث التي جُو  ٦ما ٖغٞ

 .2ججٗلها في مغا٦ؼ أًٞل باليؿبت للمىٓماث الازغي الٗاملت في هٟـ اليكاٍ 

٠ الؿاب٣ت للمحزة الخىاٞؿُت ًم٨ىىا ئُٖاء حٗغ٠ٍ قامل هي محزة جىٟغص بها ٧ل و  مً زلا٫ الخٗاعٍ

ا بأصائهاو  مإؾؿت ًٖ أزغي مً زلا٫ جٟغصَا باث الؼباةً عٚو  مضي جد٤ُ٣ خاحاثو  وكاَاتهاو  جمحزَ

 عك٩ل أًٞل مً مىاٞؿحها .

 : الميزة الخىافظيتاهىاع  - ب

 ٤ االإىخجاث بأ٢ل ج٩لٟت مم٨ىت و  الخ٩لٟت الا٢ل حٗني ٢ضعة االإإؾؿت ٖلى جهمُم ,جهيُ٘ الدؿىٍ

 اعباح ٦بحرة .و  مما ًإصي الى جد٤ُ٣ ٖىاةض، م٣اعهت م٘ االإإؾؿاث االإىاٞؿت

 ضة طاث ٢ُمت مغجٟٗت مً وحهت  هي ٢ضعة االإإؾؿت ٖلى ج٣ضًم، و جمُحز االإىخجاث مىخجاث مخمحزة ٞغٍ

ضة للمىخج، بما ٞحها الجىصة، هٓغ االإؿتهل٪  .3الًماهاث االإ٣ضمتو  زضماتها عٗض البُ٘، و الخهاةو  الٟغٍ

 : خصائص الميزة الخىافظيت   - ث

 4للمحزة الخىاٞؿُت ٖضة زهاةو أَمها ما ًلي : 

 باث  الؼبىن . خاحاثو  االإحزة الخىاٞؿُت ج٣اص زاعحُا بٟٗل عٚ

 . غ ٢ىة ٦بحرة مً خُث االإؿاَمت في هجاح االإإؾؿت  جىٞ

  ضا ما بحن مىاع غ جىا٣ٞا ٞغٍ  الٟغم االإىحىصة في البِئت .و  ص االإإؾؿتجىٞ

 لت  ٩ٍىن مً الهٗب ٖلى االإىاٞؿحن ج٣لُضَا .و  جضوم لٟترة َىٍ

 . االإحزة الخىاٞؿُت لِؿذ خ٨غا ٖلى مىٓمت مُٗىت 

 ٝه .لِـ ٖلى حكابو  جبني ٖلى ازخلا 

 ل ا جسخو بالٟغم االإؿخ٣بلُت .، ًخم جأؾِؿها ٖلى االإضي الُىٍ  باٖخباعَ

 .ٖاصة ما ج٩ىن مغ٦ؼة حٛغاُٞا 

                                                           
  79م ، 2012الاعصن ،  ،الخمض لليكغ والخىػَ٘، ٖمان ،1ٍ ،جحليم الميزة الخىافظيت ، الخياز الاطتراجيجي وأزسه فيمخي الضًً  ال٣ُب 1
ت، الضاع الجامُٗت،  ،1ٍ  ،المىازد البشسيت مدخل لخحليم الميزة الخىافظيتمهُٟى مدمىص أبى ب٨غ،  2   13م  ، 2003الاؾ٨ىضعٍ
حر لمؤطظاث الخدمتمظاهمت المىاد البشسيت في جحظين جىافظيت ابً حغوة خ٨ُم وآزغون،  3 ني للخىٞ ، صعاؾت خالت الهىضو١ الىَ

 .  182، م 2014، 1والاخخُاٍ، االإجلت الجؼاةغي للخىمُت الا٢خهاصًت، ٢انضي مغباح، وع٢لت، الٗضص 
4
جامعة قسنطٌنة ،2010مداخلة فً الملتقى الدولً  ، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنك،سارة حلٌمً ،: أحمد طرطار  

 .  12ص،
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 ختى ج٩ىن االإحزة الخىاٞؿُت ٞٗالت ًخم الخُغ١ الى الكغوٍ الخالُت :  شسوط الميزة الخىافظيت : - ر

 الخٟى١ ٖلى الخىاٞؿحن و  : أي حُٗي الاؾب٣ُت حاطمت 

 حؿخمغ زلا٫ الؼمً .: ًم٨ً ان  الاطخمسازيت 

 1: اي ًهٗب ٖلى االإىاٞؿحن مدا٧اتها أو ئلٛائها  إمكاهيت الدفاع عنها. 

 مصادز الميزة الخىافظيت :   -ج 

  ج٣اؽ ب٨مُت االإضزلاث ٖلى ٢غاع و  : جخجمض ال٨ٟاءة في الاؾخٛلا٫ الامثل للمىاعص االإخاختالكفاءة

 ة ) الؿل٘صاالإؿخسضمت الاهخاج مسغحاث مدض الاؾالُب الخ٨ىىلىحُتو الاصاعةو عأؽ االإا٫، الخمالت

 الخضماث ( و 

  ٗتالجىدة باث الخُىعاث االإخٗاُٞت ػاص اَخمام الكغ٧اث و  : هدُجت للخٛحراث الؿغَ بخلبُت عٚ

الخغم ٖلى عياَم ئط لم ٌٗض الؿٗغ الٗامل االإدغ٥ لؿلى٥ االإؿتهل٪ احل انبدذ و  االإؿتهل٨حن

َظا ما أوحب ٖلى الكغ٦ت التي ، التي ٌؿعى للخهى٫ ٖلحهاال٣ُمت ، و الجىصة عي الاَخمام الاو٫ له

ب في االإىاٞؿت أن جهى٘ مىخجاث طاث حىصة ٖالُت   جغٚ

  ا و  : حٗض مىعصا أؾاؾُا لبىاء ال٣ُمت أو بالخالي ًجب اؾخٛلالها عك٩ل حُضالمعسفت حؿُحرَ

ت ٦مىعص اؾتراجُجي ًإ٦ض ٖل، ٞٗا٫و  بك٩ل واضح، و اؾتراجُجُا ى ام٩اهُت زم ان مٟهىم االإٗغٞ

ا جها عؿهىلت و  اؾخٗمالهاو  جمُحزَ  .2جسؼٍ

  غ التي حؿاَم في و  : خُث ًم٨ً للمإؾؿت جد٤ُ٣ الابضإ مً زلا٫ ٖملُاث البدثالابداع الخُىٍ

عٞ٘ مؿخىي حىصة االإىخجاث مً حهت أخغي ٦ما حؿخُُ٘ ٖملُاث ، و جدؿحن ال٨ٟاءة مً حهت

غ الىي٘ مً ٦ٟاءة االإإؾؿت بجٗلها او  البدث غ ٖملُاث الخهيُ٘الخُىٍ ، االإىخجاثو  لغاةض في جُىٍ

 3َى ما ٌُٗحها محزة جىاٞؿُت .و 

 أ٦ضث الخجاعب الخضًثت ان الخ٨ىىلىحُا ٖامل ٢ىي مً ٖىامل حٛحر ال٣ضعاث  الخكىىلىحيا :

اث الٗلمُت للأنهاءالخىاٞؿُت للمإؾؿت   الخبراث االإ٨دؿبت و  حكمل ٧ل الخُب٣ُاث الٗملُت للىٓغٍ

غ ٖملُاث الا   .4َظا ما حٗل مجها مهضعا مخجضصا للمحزة الخىاٞؿُت و  هخاجلخُىٍ

                                                           
الملخلى الدولي السابع حىل المىافظت والاطتراجيجياث الخىافظيت للمؤطظاث الصىاعيت خازج ،البيئت والميزة الخىافظيت  ،ِٖس ى صعاجي 1

٤ زيُت الخض، ٖحن الضٞلى، كعاع المحسوكاث في الدول العسبيت  .  11، م 2010، االإغ٦ؼ الجامعي زمِـ ملُاهت َغٍ
 .  81،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ١ ٢ىضوػ، َاع  2
غ، الٗضص الخخعيغ الاطتراجيجي وعلاكخه بالميزة الخىافظيتٖبض الهاصي الخلباوي،  3  . 218، م 2012، ٞلؿُحن، 2، مجلت حامٗت الاػَ
زطالت ،يت ، آلياث جعىيس الميزة الخىافظيت للمؤطظاث الاكخصادًت الجصائسيت في ظل جحسيس الخجازة الخازحههحرة ٖبض الغخمان 4

 . 58 م،2006 – 2005، حامٗت البلُضة، ماحظخير
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 ى٫ الى الؼباةً اؾغٕ مً ن: ٌٗخبر الؼمً ٖىهغا أ٦ثر أَمُت مما ٧ان ٖلُه في الؿاب٤ ٞالى  الدظليم

 .1ًمثل االإحزة الخىاٞؿُت ، االإىاٞؿحن

 الميزة الخىافظيت البىكيت :   -1

  فهىم الميزة الخىافظيت البىكيت :م - أ

 .2ٖىهغ جٟى١ البى٪ ًخم جد٣ُ٣ه في خالت ئجباٖه الاؾتراجُجُت مُٗىت للخىاٞـ  محزة أو  هي 

االإحزة الخىاٞؿُت جيكأ بمجغص جىنل البى٪ الى ا٦دكاٝ َغ١ حضًضة أ٦ثر ٞٗالُت مً جل٪ االإؿخٗملت مً 

بمٗنى آزغ بمجغص ئخضار ٖملُت و  بدُث ٩ًىن بم٣ضوع ججؿُض َظا الا٦دكاٝ مبضةُا، ٢بل االإىاٞؿحن

 .3ضإ بمٟهىمه الىاؾ٘ الاب

ُت مً زلا٫ الخد٨م في الخ٩ال٠ُ ذ بأنها ٢ضعة البى٪ ٖلى ا٦دؿاح الؿى١ االإهغٞ الاؾٗاع بُ٘ و ٦ما ٖغٞ

 الخضماث م٘ االإداٞٓت ٖلى حىصتها .

 ؾا٦ـ " ُٞٗغٝ االإحزة الخىاٞؿُت ٖلى انها ٢ضعة االإهغٝ ٖلى اهخاج زضماث بأ٢ل ج٩لٟت حُٟغي أما" 

اصة في عبدُت االإهغٝ و  ٣ها ٖلى أن ًإصي َظا الاهخاج مً الخضماث ػٍ  .4حؿىٍ

  : اهميت الميزة الخىافظيت في البىىن  - ب

ً أؾاؾحن حؿعى البىى٥ لخد٣ُ٣هاو   :  5 جخمثل في أمغٍ

 ُت مسخلٟت جلبي اخخُاحاث أٖلى مما و  مىاٞ٘ للٗملاء في ق٩ل مىخجاثو  ئهخاج ٢ُم زضماث مهغٞ

 ًد٣٣ه االإىاٞؿىن .

 الؿٗغ.و  لخمحز ًٖ االإىاٞؿحن ُٞما ًسو الجىصةا 

 ُت للبىى٥ في ما ًلي : ؿ: جخمثل االإهاصع االإحزة الخىاٞ الميزة الخىافظيت للبىىنمصادز   - ث

 : االإىاعص التي ًجب خُاػتها الإماعؾت و  الخدلُل ال٨ٟاءة البى٨ُت ًخم ج٣ُُم الُا٢اث الكفاءة البىكيت

   :ٍخم ج٣ؿُم ال٨ٟاءة البى٨ُت ٖلى االإؿخىي الاؾتراجُجي الىو  ُضال٣ضعة ال٨بحرة للدؿُحر الجو  أي وكاٍ

                                                           
 83م، ط٦غٍ ٤بغح٘ ؾم ،َاع١ ٢ىضوػ  1
ت ،ب ٍ،الضاع الجامُٗت ، الميزة الخىافظيت في مجال الاعمال،هبُل مغس ي زلُل  2  . 71م ، 1998،الاؾ٨ىضعٍ
ل،  3  31م  ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ههغ الضًً بىَ
حامٗت الٗغبي بً مهُضي ام  ،مظ٦غة ماؾتر  ،يت همدخل لخىافظيت المصازف الجصائسيتحىدة الخدماث المصسفٞؼاوي مباع٦ت  4

 .  14، م  -2013-2012،البىاقي
ا، ببلماحي أخمض، قٗى 5  ماؾتر ، ؾُٗضة، مظ٦غة دزاطت حالت البىىن الجصائسيت ،المبزة الخىافظيت والاطتراجيجيت البىكيتبي مدمض ػ٦غٍ

 21م  ، 2016-2015. مىلاي، ؾُٗضة غ اَُحامٗت ال ،جسهو بىى٥ واٖما٫
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 هي ال٨ٟاءاث التي ًمخل٨ها أي بى٪ الإماعؾت وكاَه ٞهي جغجبِ أؾاؾا   الكفاءاث الفاعليت :

ت لخأمحن زضماث ما بحن البىى٥و بالخد٨م في الاهٓمت مٗالجت الٗملُاث مً الانى٫ ، و الاحغاءاث الاصاعٍ

 أهٓمت الؿضاص .و  االإخاخت، االإالُت

 َٗىص الازخلاٝ في الخهاةو التي ، و : هي ال٨ٟاءاث التي جمحز ٧ل بى٪ ًٖ الازغ الكفاءاث المخميزة

 جمحز ٧ل وكاٍ .

 ؾلؿلت ال٣ُمت التي ، : الضعاؾت ٞغم زل٤ ال٣ُمت صازل البىى٥ ًخم اؾخٗما٫ طلظلت الليمت

 جم جُب٣ُها ٖلى اليكاٍ البى٩ي.و  "بىعجغ "ويٗها

 :1ياث المخبعت لبىاء مصاًا الخىافظيت في البىىن الظياطر ( 

 مً حهت ازغي ٖلى ٢ىة الهىاٖت و  ئن أؾاؽ بىاء االإؼاًا الخىاٞؿُت ٢اةم ٖلى ٢ىة البىى٥ مً حهت

ُت   حؿخسضم خُث ، الخى٢ٗاث الغقُضة ٦أؾالُب للٗملو  الى االإىاهج بالإياٞتاالإهغٞ

 ُت ًخمثل أَمها في ؾُاؾت ئياٞت زضماث حضًضالبىى٥ الٗضًض مً الؿُاؾاث لبىاء االإؼاًا الخىاٞؿ  

ُت .  في الؿى١ االإهغٞ

 غ الخضماث  دضًثها .جو  جُىٍ

 االإغصوصًت للؼباةً .و  مًاٖٟت الٗاةض 

 ُت .و  البدث غ الابخ٩اعي للخضمت االإهغٞ  الخُىٍ

 الاهضماج الا٢خهاصي .و الخ٨خلاث 

 ُت بخُٟٗل  لت جىمُت اليكاٍ الا٢خهاصي للضو و  مىا٦بت الخٛحراث االإهغٞ

 :المعلب الثالث : الاطتراجيجياث الخىافظيت  للبىىن 

جُت الٗامت لخىاٞـ َى ُاالإضزل أو الخهي٠ُ الكات٘ بحن ال٨خاب والباخثحن خى٫ البضاةل الاؾتراجئن 

٦ُض م٘ يغوعة أالظي ٢ضمه بىعجغ الظي اقخمل ٖلى اؾتراجُجُت الكاملت في الخ٩لٟت وجمحز وجغ٦حز اي الخ

اٞؿُت مً زلا٫ ج٣ضًم االإىخج عؿٗغ أ٢ل باؾخسضام أؾالُب جمحز االإىخج االإ٣ض جد٤ُ٣ االإحزة الخى

 ة مً الؿى١ بضلا مً حُُٛت الؿى١ بأ٦مله.واالإؿتهل٪ او التر٦حز ٖلى وؿبت مدضوص

ت اؾتراجُجُاث مً ابغػَا ا  .بىعجغؾتراجُجُاث الخىاٞؿُت الكاملت لوجخمثل في مجمىٖ

 

 

 

                                                           
 . 22هٟـ االإغح٘ الؿاب٤ ، م  1
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 الصىاعت البىكيت حظب بىزجس  ىي المىافظت المؤزسة علىك:   أولا

٢بل الخىى في الاؾتراجُجُاث الخىاٞؿُت التي جدبٗها البىى٥ وخب الاقاعة الى ال٣ىي االإىاٞؿت االإإزغة 

 .ٖلى الهىاٖت البى٨ُت خؿب بىعجغ 

حن مً االإىاٞؿتاالإىاٞؿت بحن البىى٥ الخالُت, همح ًلي قغح َظٍ ال٣ىي  في ماو  : 1ز َىا بحن هىٖ

هي خهُلت حٗضاص الىخضاث البى٨ُت في الؿى١ االإدلُت الى حاهب وحىص و  : ليتىافظت داخالم -1

االإٗلىماحي مً و  مىاٞؿت ازغي هي البىى٥ الاحىبُت الٗاملت في طل٪ البلض التي جخمخ٘ بمحزة الضٖم الٟني

ا الغةِؿُت الامغ الظي ًًٗها في مى٢٘ جىاٞس ي أًٞل   مغا٦ؼَ

التي حؿخُٟض ، و ٞؿت عك٩ل عةِس ي بحن البىى٥ زاعج الخضوصجأحي َظٍ االإىاو  : المىافظت الخازحيت  -2

ج٩ىن َظٍ االإىاٞؿت ، و مؿخد٣اث الاهًمام  الى االإىٓمت الٗاالإُت للخجاعة، و الخدغع ، و مً مؼاًا الاهٟخاح

ت ٞىُت مخ٣ضمت الى حاهب امخلا٦ها اخضر  مً البىى٥ التي جمخل٪ مىاعص ٚحر مدضوصة   مضٖىمت بمٗغٞ

 جؼصاص خضة االإىاٞؿت الاؾباب الخالُت :و  الىٓم االإٗلىماجُت

اصة الخىاٞـ  -  اعجٟإ ٖضص البىى٥ الىاقُت في الؿى١ البى٨ُت ًإصي الى ػٍ

٘ مً  - صعحت الخمغ٦ؼ في الؿى١ البى٩ي ٞؿُُغة ٢لت مً االإىاٞؿحن ٖلى مٗٓم الخهو الؿى٢ُت ًغٞ

 .صعحت االإىاٞؿت 

التي حك٩ل تهضًضا للبىى٥ ، و ى٥ حضًضةتهضًضاث خى٫ االإىاٞؿحن الجضص جخأزغ االإىاٞؿت بضزى٫ بى  -

 جٟخ٪ مجها خهو ئياُٞت .و  ال٣اةمت اًً ججظب ػباةجها

 زضماث بضًلت مدل مىخجاثو  جإزغ زانُت الاخلا٫ الإىخجاث، زضماث الاخلا٫و  تهضًضاث مىخجاث -

 بالخالي ٖلى ويُٗتها الخىاٞؿُت .و  البىى٥و  زغي ٖلى الاعباحأ

 بر الؼباةً ئخضي أَم ال٣ىي االإإزغة ٖلى االإىاٞؿت بحن البىى٥ٌٗ، لضي الؼباةً : ٢ضعة االإؿاومت  -

م ٖلى عبُٗتها أو ًخ٩ىن طل٪ ئما باالإُالبت بأؾٗاع و  طل٪ مً زلا٫ ٢ضعتهم ٖلى مؿاومتهاو  جأزغَ

ض مً الخضماث .  مىسًٟت حىصة ٖالُت أو االإؼٍ

جؼصاص ٢ضعتهم و  البى٪حٗني اػصًاص ٢ضعة االإىعصًً ٖلى الًِٛ ٖلى و  : ال٣ضعة الخٟاويُت للمىعصًً  -

 الخٟاويُت ٖىضما ًؼوصون البى٪ بمىعصًً لا ًم٨ً الاؾخٛىاء ٖىه .

في مثل َظٍ الخالت ًًٟل و طاث الدجم ال٨بحر و  و ٖىضما ٩ًىن ٖضص االإهاعٝ ٢لُلا في ال٣ُإ االإهغفي

 ئب٣اء الؿى١ ٦ما هي آمىت.

                                                           
1
 . 193، م 2012 – 2011، ، حامٗت الجؼاةغدوز الاكخصاد المعسفي في جحليم الميزة الخىافظيت للبىىنٖامغ عكحر،  
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 ت الشاملت للبىىن الاطتراجيجياث الخىافظي زاهيا :

 ٠ ت مً ال٣غاعاث التي جخسظَا االإىٓمت لخد٤ُ٣   الاؾتراجُجُت الخىاٞؿُت ٖلى أنهاًم٨ً حٗغٍ مجمىٖ

ا  اَضاٞها في مجا٫ ج٣لُل الخ٩ال٠ُ والخمحز باالإىحىصاث واالإىخجاث بدُث جخم٨ً الاصاعة مً بىاء مغ٦ؼَ

  .1خمـالخىاٞس ي ومىاحهت ٢ىي الخىاٞـ ال

ا ٖلى جغجٟ٘ الخ٩لٟت الا : 2اطتراجيجيت كيادة الخكلفت-1 ٢ل مً صعحت مىاٞؿت البى٪ مً زلا٫ جأزحرَ

زضماث  بأؾٗاع تهضٝ اؾتراجُجُت ٢ُاصة الخ٩لٟت الى جد٤ُ٣ ج٩لٟت ا٢ل م٣اعهت و  لهزل٤ اؾٗاع جىاٞؿُت 

بذ البى٪ ٢اةضا في مجا٫ وكاَه  عؿبب جمحزٍ في ج٣ضًم زضماث بأؾٗاع همً زم ً، و البىى٥ االإىاٞؿت

 ٣ُ٣ها .جىاٞؿُت ٌعجؼا االإىاٞؿحن ًٖ جد

 : .هظ٦غ مجها و لخد٤ُ٣ َظٍ الاؾتراجُجُت للبى٪ الٗضًض مً االإؼاًا

البىى٥ التي زضماتها طاث ج٩لٟت أ٢ل ج٩ىن في مى٢٘ أًٞل مً  : فيما ًخعلم بالمىافظين المحلين  - أ

 خ٤ُ االإىاٞؿت ٖلى أؾاؽ الؿٗغ .

ت يض الؼباةً خُث لا البىى٥ التي زضماتها طاث ج٩لٟت أ٢ل جخمخ٘ بدهاه :يىما ًخعلم بالصبائًف - ب

 ًم٨جهم االإؿاومت ٖلى جسٌُٟ الاؾٗاع .

: البىى٥ التي ج٣ضم زضماث بخ٩لٟت أ٢ل ًم٨جها مً أن ج٩ىن في مأمً مً  دًًز فيما ًخعلم بالمى  - ث

اء الإىاحهت يٛىٍ  لحن الإدخمأؾٗاع االإضزلاث .ُٞما ًخٗل٤ بضزى٫ االإىاٞؿحن ا اعجٟإاالإىعصًً الا٢ىٍ

 سٌُٟ أؾٗاع زضماتهاطاث الخ٩لٟت الا٢ل جدخل مى٢ٗا جىاٞؿُا ًم٨جها مً جبالبىى٥ التي  زضماتها  

 مىاحهت أي هجىم مً االإىاٞؿحن الجضص .و 

: البىى٥ التي زضماتها طاث ج٩لٟت ا٢ل م٣اعهت م٘ مىاٞؿحها ًم٨جها  فيما ًخعلم بالظلع البدًلت - ر

مً زلا٫ ما ؾب٤ جخطح ، و ٗاع حظابتؾالتي ٢ض جخمخ٘ بأو  اؾخسضام الؿٗغ ٦ؿلاح يض الؿل٘ البضًلت

غ هىٖا  مً الخماًت للبى٪ يض خل اهىإ الخىاٞـ الخمؿت ، أن الخ٩لٟت الا٢ل  .جىٞ

ضة هجض و  : جبنى َظٍ الاؾتراجُجُت ٖلى ٨ٞغة عةِؿُت 3اطتراجيجيت الخماًص -2 ٣ت ٞغٍ هي الخمحز بُغٍ

طاث و  مخمحزة أي ًغ٦ؼ البى٪ يمً َظٍ الاؾتراجُجُت ٖلى ج٣ضًم زضماث، الخ٣ضًغ مً الٗملاء

مؿخٗضون لضٞٗه م٣ابل خهىلهم ٖلى و  ٢ُمت أٖٓم للٗملاء عؿٗغ مغجٟ٘ ٩ًىن الٗملاء عاٚبىن 

                                                           
 . 194، م مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍٖامغ عكحر،  1
م البكحر ابغاَُم  2 ً االإؼاًا الخىاٞؿُت لميزة الخكلفت الاكل جكىىلىحيا الاهخاج همصدز ، ٖبض ال٨غٍ ت وج٩ىٍ ، االإلخ٣ى الضولي خى٫ االإٗغٞ

مبر،  23 – 22، حامٗت الكل٠، 2للضو٫ الٗغبُت، ٍ   . 8، م 2007هىٞ
، حامٗت ابً زلضون جُاعث، مجلت الٗلىم أزس حىدة الخدماث المصسفيت في اهدظاب الميزة الخىافظيت للبىىنٖبض الغخُم لُلى،  3

ت حامٗت الإؿُلت، الجؼاةغالا٢خه  . 77، م 2013، 19الٗضص  ،اصًت والدؿُحر الٗلىم الخجاعٍ
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ُت التي ٣ًضمها البى٪ أٖلى مً جل٪ التي ٣ًضمها ، جل٪ الخضمت أي ج٩ىن حىصة الخضمت االإهغٞ

 ٍم٨ً جد٤ُ٣ طل٪ بالٗضًض مً الُغ١ هظ٦غ مً أَمها :و  االإىاٞؿحن م٘ حٗاص٫ الاؾٗاع 

ُت ج٨مُلُت حضًضة ٚحر مٗلىمت للمىاٞؿحن .ج٣ض -  ًم زضماث مهغٞ

غ االإؿخمغ لجىصة الخضماث خهى٫ الٗملاء ٖلى الخضماث االإهغ  حٗل - ُٞت أ٦ثر ؾهىلت الخُىٍ

ُت الخالُت   ئلا أنها لا جًمً الخماًؼ في االإضي ، حٗخبر َظٍ الاؾتراجُجُت ٞٗالت في االإضي ال٣هحراالإهغٞ

ل ُت . لظل٪ ًخم الازظ بالاؾتراجُجُت الجىصة الٟىُت ٍغح٘ طل٪ الى ج٣لُضو  الُىٍ التي و  الخضماث االإهغٞ

َٗني أًًا أن و  حٗخبر حجغ الاؾاؽ ل٩ل أوكُت البى٪ مً أحل الخٟاّ ٖلى حىصة ٞىُت مخمحزة للخضمت

جهبذ االإحزة الخىاٞؿُت مٗخمضة ٧لُا ٖلى الخل الٟني االإخمحز الظي جد٣٣ه الخضمت للٗملاء صون اٖخباع 

 .غ مً زلا٫ اعٗاص الجىصة الؿٗ

: جغ٦ؼ البىى٥ في ْل َظٍ الاؾتراجُجُت ٖلى زضمت ٢ُاٖاث مدضوصة مً  راجيجيت الترهيزطتا -3

َى ئم٩اهُت و  حٗخمض َظٍ الاؾتراجُجُت ٖلى ئٞتراى أؾاس ي، و الؿى١ بضلا مً الخٗامل م٘ الؿى١ ٩٦ل

ى ٖلُه الخا٫ ٖىض ٢ُامه ٦ٟاءة ٖما َو  ٢ُام البى٪ بسضمت ٢ُاٖاث مدضوصة عك٩ل أ٦ثر ٞٗالُت

 ٍخم جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت في ْل اؾتراجُجُت التر٦حز مً زلا٫ : و  ٩٦ل، بسضمت الؿى١ 

ُت بأؾٗاع أ٢ل .و  ئما ج٣ضًم مىخجاث -  زضماث مهغٞ

 زضماث مخمحزة باالإ٣اعهت م٘ االإىاٞؿحن .و  أو ج٣ضًم مىخجاث -

في الخٟاّ و ا٦دؿابها للمحزة الخىاٞؿُتو ًم٨ً ال٣ى٫ ان ٧ل اؾتراجُجُت جىاٞؿُت جسخل٠ جماما في 

 : ُت ل٩ل مجها ؿاالإحزة الخىاٞو  ٍىضح الجضو٫ الخالي م٣اعهت بحن الاؾتراجُجُاث الخىاٞؿُت الثلازتو  ٖلحها

 م٣اعهت بحن الاؾتراجُجُاث الخىاٞؿُت الثلازت واالإحزة الخىاٞؿُت( : ًىضح 2حضو٫ ع٢م )
 

 يتالميزة الخىافظ الاطتراجيجيت الخىافظيت 

 

حجم الؿى١ 

 االإؿتهضٝ 

حمُ٘ ٢ُاٖاث 

 الؿى١ 

ئصعا٥ الؼباةً  لاهسٟاى أؾٗاع  ال٣ُاصة في الخ٩لٟت 

 االإىخجاث االإإؾؿت ًٖ مىاٞؿحها 

ض الظي  الخمُحز  ئصعا٥ الؼباةً للص يء الٟغٍ

 ج٣ضمه االإإؾؿت 

٢ُإ مٗحن مً 

 الؿى١ 

ئصعا٥ الؼباةً في ٢ُإ االإإؾؿت للص يء  التر٦حز 

ض ال  ظي ج٣ضمه االإإؾؿت الٟغٍ

، حامٗت ابً زلضون جُاعث، مجلت ، أزس حىدة الخدماث المصسفيت في اهدظاب الميزة الخىافظيت للبىىنٖبض الغخُم لُلى االإهضع :

ت حامٗت الإؿُلت، الجؼاةغ الٗضص   . 77، م 2013، 19الٗلىم الا٢خهاصًت والدؿُحر الٗلىم الخجاعٍ
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 على جىافظيت البىىن الخجازيت . وجازيرهاسفيت المبحث الثالث : حىدة الخدماث المص

ُت جدىلاثىع حىصة الخضماث ٖغٝ جُ ٗت ازغث ٖلى مسخل٠  االإهغٞ ُت الأهٓمتؾغَ في  االإهغٞ

ٞٗالت الإىاحهت  اؾتراجُجُاثم٘ َظا االإىار الا٢خهاصي الجضًض واٖخماص  الخأ٢لمالٗالم مما ًدخم ٖلحها 

ُت الخدضًاث الخىاٞؿُت االإتزاًضة وانبذ جُح ُت والاَخمام بجىصة الخضماث االإهغٞ ر الخضماث االإهغٞ

ت  ومً زلا٫ َظا  غ جىاٞؿُت البىى٥ الخجاعٍ اصة وجُىٍ باث الٗملاء اخض االإضازل الغةِؿُت لؼٍ وجلبُت عٚ

ُت ثاالإبد ت. ؾيخُغ١ الى  مؿاَمت حىصة الخضماث االإهغٞ ؼ جىاٞؿُت البىى٥ الخجاعٍ  في حٗؼٍ

 حىدة الخدماث المصسفيت وشيادة اللدزة الخىافظيت للبىىن مخعلباث جعىيس المعلب الاول : 

ُت  غ حىصة الخضماث االإهغٞ ت هدى جُىٍ ت ان حؿعى بسُىاث مدؿاعٖ انبذ لؼاما ٖلى البىى٥ الخجاعٍ

 .1االإ٣ضمت ختى حؿخُُ٘ الاعج٣اء الى مؿخىي جدضًاث  الؿى١ البى٩ي

 .يمىاهبت أحدر الخعىزاث الخكىىلىحيت في العمل المصسفأولا : 

ُت  لا ق٪ أن أَم ما ًمحز الٗمل االإهغفي في ٖهغ الٗىالإت َى حٗاْم صوع الخ٨ىىلىحُا االإهغٞ

غ هٓم، الاجهالاثو الٗمل ٖلى جد٤ُ٣ الاؾخٟاصة ال٣هىي مً زماع ج٨ىىلىحُا االإٗلىماثو   عُٛت جُىٍ

ُتو  ُت جدؿم بال٨ٟو  وؾاةل ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ ت و  ةاءابخ٩اع جُب٣ُاث حضًضة للخضمت االإهغٞ الؿغٖ

ُت ، في الاصاء ت في ، و بما ًخلاءم م٘ الا٣ًإ االإدؿاعٕ للهىاٖت االإهغٞ َى ما جغجب ٖلُه حٛحراث ملخىْ

ُتو  َبُٗت  مً اَمها : و  آلُاث ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

اثو  اهسٟاى ج٩لٟت الدكُٛل - ًٞلا ًٖ ج٣لو اؾخسضام ، لاؾُما الخ٩لٟت الخ٣ُ٣ُت لٗملُاث االإضٞىٖ

 الى٣ىص .

الى٣ىص و  الك٩ُاث الال٨تروهُتو  مجها بُا٢اث الاةخمانو  ض أَمُت وؾاةل الضٞ٘ الال٨تروهُتجؼاً -

 الال٨تروهُت .

غ الٗملاء مً ٢ُىص االإ٩ان-  ُٞت " ما ٌٗغٝ بالخضماث االإجزلُت االإهغ  ْهىع و  الؼمانو  أصي طل٪ الى جدغٍ

Home Banking   غ الى٢ذ  الجهض للٗملاء البىى٥ .و  " التي جىٞ

٣ٞض أصي جُب٤ُ الخ٣ىُاث الخضًثت الى جم٨حن البىى٥ مً ج٣ضًم زضماث لٗملائها لم ج٨ً  وأزحرا -

ْهىع ما ٌؿمى و  الٟىاجحر بالخلُٟىن  زضماث ؾضاصو  ATMمٗغوٞت مً ٢بل مثل أحهؼة الهغٝ الآلي 

 البى٪ االإدهى٫ .و  بالبىى٥ الال٨تروهُت

 

                                                           
1

ل،   ٣ُا، الٗضص حىدة الخدماث المصسفيت همدخل لصيادة اللدزة الخىافظيت للبىىنٖبض ال٣اصع بغَ  ،3، مجلت ا٢خهاصًاث قما٫ ئٞغٍ

 ( . 272 \ 263نٟدت )  2005
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ؾخٟاصتها مً الخُب٣ُاث الخ٨ىىلىحُت الخضًثت و لٗل أَم االإداوع التي ًجب أن جدبجها الجؼاةغ لخُٗٓم ا

 في الٗمل االإهغفي جخمثل في ما ًلي :

 .ٍاصة الاهٟا١ الاؾدثماعي في مجا٫ ج٨ىىلىحُا االإٗلىماثػ  -

 .باقي ٞغوٖه و  الاؾغإ في جىُٟظ قب٨ت الاجها٫ بحن االإغ٦ؼ الغةِـ ل٩ل بى٪ -

ت   ATMيغوعة الخىؾ٘ في اؾخسضام  -  ًُلبهامثل حسجُل أوامغ الضٞ٘ التي لخ٣ضًم زضماث مخىىٖ

 .الٗملاء

الخىؾ٘ في انضاع البُا٢اث البلاؾد٨ُُت مثل ال٨غوث الظ٦ُت هًغا للضوع ال٨بحر آطي جلٗبه في جأمحن  -

ُت الال٨تروهُت االإغجبُت بالخجاعة الال٨تروهُت خُث جخىاٞغ ٞحها ٖىانغ الخماًت يض  االإٗاملاث االإهغٞ

٠ُو  ٖملُاث التزوٍغ   ؾىء الاؾخسضام .و  التزً

 الازجلاء بالعىصس البشسي  زاهيا :

م مً لٟٗلي ً الغ٧اةؼ الاؾاؾُت للاعج٣اء بالأصاء االإهغفي اٗض مٚنى ًٖ البُان أن الٗىهغ البكغي ٌ بالغٚ

ُتبظلتها ئص الجهىص التي  غ الخضمت االإهغٞ ئلا أن َظٍ الجهىص ، اعاث البىى٥ في الؿىىاث الازحرة لخُىٍ

 لاؾدُٗاب٢ضعاتهم اللاػمت و  الىخاةج ما لم ًخىا٦ب مٗها جُىٍغ الام٩اهُاث الٗاملحنؾىٝ جٓل مدضوصة 

ُت ٘ االإؿخىي ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ ُت مما ًًمً عٞ  الخُىعاث االإخلاخ٣ت في مجا٫ الخضماث االإهغٞ

ت في البىى٥ .و   جد٤ُ٣ أًٞل اؾدثماع للمىاعص البكغٍ

كغي جبنى ٖضص مً الاؾتراجُجُاث االإخ٩املت للىنى٫ الى و َظا ًخُلب الاعج٣اء بمؿخىي أصاء الٗىهغ الب

 همىطج " االإهغٝ الٟٗا٫ " هظ٦غ مجها :

ُت  ب ال٩ىاصع االإهغٞ  .الاؾخٗاهت بأخض بُىث الخبرة الٗاالإُت أو البىى٥ ال٨بري لخضعٍ

ٟي البىى٥ لبٗثاث ج- بُت في الخاعج لاؾدُٗاب أصواع ئعؾا٫ مىْ  لخ٨ىىلىحُا  ضعٍ

ٟي البىى٥ التي جخٗل٤ بأَمُت ابخ٩اع جغؾُش عٌٗ االإٟاَ - مىا٦بت و  الابضإو ُم االإخُىعة لضي مىْ

ُت، و الخ٨ىىلىحُا الخضًثت غ االإىخجاث االإهغٞ االإباصعة ل٨ؿب ٖملاء حضص م٘ الخدغع مً ال٣ُىص و  جُىٍ

 الغوجُيُت التي حٗغٝ ؾحر الٗمل 

ُُٟت بدُث ًخم ابُجضع  ًٝجب نُاٚت الاَضا - ن٣ل و  لتر٦حز ٖلى جىمُتت لخىاؾب االإؿخىٍاث الىْ

جُب٤ُ مبضأ ٢ُاصاث و  اجساط ال٣غاع و  الخسُُِو  ال٣ضعة ٖلى الخٟاوىو  خؿً الخهغٝاالإهاعاث 

اة٠ ال٣ُاصًتو  االإؿخ٣بل بهىعة أ٦ثر ٞٗالُت  طل٪ باُٖاء الٟغنت للٗىانغ الكابت لخىلي الىْ

بُت ٖلى اؾخسضام ج٨ىىلىح- لخؿاب الآلي و  ُا الاجهالاثئلؼام ٧اٞت الٗاملحن بالبىى٥ بخل٣ي بغامج جضعٍ

ٟي البىى٥  غ االإُلىب في االإهاعاث مىْ  باٖخباعٍ ٖىهغا عةِؿُا لخد٤ُ٣ الخُىٍ
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- ً ض مً الجهضو  حصجُ٘ الٗاملحن االإخمحزً   اؾخجهاى َا٢اتهم الابضاُٖتو  االإجضًً ٖلى بظ٫ مؼٍ

غ الاصاء اؾهم ٖىض خمو  َى ما ًًمً التزامهمو  يغوعة مكاع٦ت الٗاملحن في وي٘ أؾالُب جُىٍ

 .الخُب٤ُ

 دماث المصسفيت خجىىيع الزالثا : 

 التي أنبدذ جىاحهها البىى٥ لؿبب ٣ِٞ مً ٢بل البىى٥ االإىاٞؿت االإدخضمت  في ْل االإىاٞؿت

ُت الازغي و  لاؾُما عٗض مىحت الخدغع مً ال٣ُىص التي ؾاصث ، و ل٨ً مً االإإؾؿاث االإالُت الٛحر االإهغٞ

ً الخدضي  ٌٗض لاػم ٖلى البىى٥ ئطا أعصث الاؾخمغاع ٖلى الؿاخت أن ئػاء َظا و  في ال٣ٗض ًً الازحرً

ُت ججم٘ بحن الخ٣لُضي الخضماث التي ما بحن ، و االإؿخدضرو  ج٣ضم خؼمت مخ٩املت مً الخضماث االإهغٞ

ُت الجملت اع ًجب و طل٪ ختى حؿخُُ٘ الاخخٟاّ عٗملائهاو  زضماث الخجؼةتو  جيخجها نغٞ في َظا اَلا

ت  ٖلى البىى٥ جلبُت ٧ا ٞت اخخُاحاث الٗملاء للىنى٫ الى مٟهىم البىى٥ الكاملت م٘ التر٦حز ٖلى نغٞ

، الخجؼةت التي أنبدذ حؿخدىط ٖلى اَخمام متزاًض مً ٢بل البىى٥ زلا٫ الؿىىاث ال٣لُلت االإايُت

 مً أَم َظٍ الخضماث : و 

ل الاخخُاحاث الصخهُتو  الاَخمام بال٣غوى الصخهُت- ُت مثل قغاء الٗاةلو  التي حؿخسضم لخمىٍ

 أحهؼة مجزلُت .و  ؾُاعاثو  وخضاث ؾ٨ىُت

بالإياٞت أَمُت التر٦حز ٖلى و  االإخىاَُت الهٟغ .و  الاَخمام بخ٣ضًم ال٣غوى للمكغوٖاث الهٛحرة -

ت  الخجؼةت زلا٫ َظٍ االإغخلت ٞان َىا٥ خاحت الى ج٣ضًم عٌٗ الخضماث الخضًثت أو الخىؾ٘ في  نحرٞ

 ال٣اةم مجها مثل : 

لي الخأححر ال -   Financial leasingخمىٍ

  syndicated loansال٣غوى االإكتر٦ت  -

ت  -   factoring زهم الٟىاجحر الخجاعٍ

  forfait INGقغاء التزاماث الخهضًغ  -

الهغٝ مثل ٣ٖىص و  الخُُٛت مً مساَغ ج٣لباث أؾٗاع الٟاةضةو  ج٣ضًم زضماث الخدىٍ -

 . الآحلتا٢ُاث أؾٗاع الٟاةضة اجٟو  الآحلتالى ال٣ٗىص  بالإياٞتاالإؿخ٣بلُاث و  الخُاعاث

 جعىيس الدظىيم المصسفي : زابعا : 

٤ االإهغفي في الخضًث أمغا ملخا في ْل الخُىعاث االإخلاخ٣ت التي حكهضَا  ٌٗض جبني مٟهىم الدؿىٍ

ُت اصة ، التي جبلىعث أَم ملامدها في اخترام االإىاٞؿتو  الؿاخت االإهغٞ خُث ٌؿاَم َظا االإٟهىم في ػٍ
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اة٠ و  اؾخسضاماجهو  ً زم جد٤ُ٣ الخىاػن في ٩َُل مىاعص البى٪مو  مىاعص البى٪ ختى أَم ع٧اةؼ وْ

٤ االإهغٝ الخضًث التي ًجب التر٦حز ٖلحها :   الدؿىٍ

 زل٤ أو نىاٖت الٗمُل بالؿعي هدى الٗمُل االإغج٣ب . -

جدضًض االإكغوٖاث حُضة الإا ٨ًٟل ئًجاص و  صعاؾتهاو  االإؿاَمت في ا٦دكاٝ الٟغم الا٢خهاصًت -

 ُض .ٖمُل ح

ج  - باثجهمُم مؼٍ ُت بما ٨ًٟل ئقبإ عٚ اخخُاحاث الٗملاء عك٩ل مؿخمغ ٨ًٟل و  الخضماث االإهغٞ

 واُٞت لاخخُاحاث الٗمُل . طل٪ عٗض ال٣ُام بضعاؾتو  عيا الٗمُل

٤ االإهغفي باالإٗاٌكت ال٩املت للبِئت الا٢خهاصًت - الاحخماُٖت التي و يغوعة ٢ُام مؿإولى الدؿىٍ

 جدضًض اخخُاحاتهمو  ضام االإىهج الٗلمي في جدلُل ٢ضعاث الٗملاء االإالُتٌٗمل بها البى٪ م٘ اؾخس

ُت الظي ًخلاءم مٗهمؼ جهمُم مو  أصواث و  طل٪ مً زلا٫ اؾخسضام أؾالُب، و  ٍج الخضماث االإهغٞ

ُت أو وؾُلت ج٣ضًم الخضمت . ت ٚحر ج٣لُضًت ؾىاء في هىٖ  ابخ٩اعٍ

٣ُت االإسخلٟت - اة٠ الدؿىٍ ُت الازغي لأن اي اهٟهام او  جد٤ُ٣ الخ٩امل بحن الىْ اة٠ االإهغٞ لىْ

بالخالي لً ًإصي الى جد٤ُ٣ الاَضاٝ ، و ويىح االإهامو  بُجهما أو حٗاعى ًإزغ ٖلى وخضة الغؤٍت

 االإغحىة .

٤ االإهغٝ الخضًث أصاة جدلُلُت َامت في ٞهم اليكاٍ االإهغفي مٗاوهت الٗاملحن و  ٌٗخبر الدؿىٍ

 الٗمل االإهغفي . مخاعٗتو  مغا٢بتو  بالبى٪ في عؾم الؿُاؾاث

 اججاَاجه .و  جدلُل جُىعاث الؿى١ و  ٞدوو  حم٘و  الؿى١ ال٣ُام ببدىر  -

التي جخًمً ٢ُاؽ اهُباٖاث الٗملاء ًٖ و  مخاعٗت االإٗلىماث االإغجضة في الؿى١ االإهغفيو  مغا٢بت -

ج الخضماث االإ٣ضمت الؿلبُت التي و  جدضًض  الاوحه الاًجابُتو  عياَم ٖىهو  مضي ج٣بلهم لهو  مؼٍ

 الاؾخٟاصة مجها . ًخٗحن

ُت مىاؾبت للٗملاء جم٨ً البى٪ مً الاخخٟاّ بهم مً زلا٫ الاَخمام بخدؿحن  - تهُئت البِئت مهغٞ

٤ اهخ٣اء مً ًخٗامل م٘ الٗملاء ممً جخىاٞغ ٞحهم عٌٗ  الاهُبإ االإهغفي لضي الٗمُل ًٖ َغٍ

 ال٨ٟاءة .و  الظ٧اءو  الهٟاث الصخهُت االإمحزة مثل اللبا٢ت

 المعاًير الدوليت  مىاهبتخامظا : 

ُت الٗاالإُت مً جُىعاث َامت ٞغيذ ٖلى ناوعي الؿُا ت ؾفي يىء ما وكهضٍ الؿاخت االإهغٞ

ُت  االإٗاًحر .و  ىاٖضاالإإؾؿاث الضولُت وي٘ الٗضًض مً ٢و  االإهغٞ
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ُت  َظٍ ال٣ىاٖض في ؾُا١ ؾٗحها  الضولُت ٢اعن البىى٥ مُالبت بمغاٖاة الى جد٤ُ٣ الؿلامت االإهغٞ

 ٘ ُتو زضماتهاالى جىىَ مً أَم االإجالاث التي ، و الاعج٣اء بمؿخىي الخضماث االإ٣ضمت في الؿى١ االإهغٞ

 :ًيبغي مىا٦بتها ما ًلي 

 جضُٖم ال٣ىاٖض الغأؾمالُت  -

غ ؾُاؾاث الاةخماهُت للبىى٥  -  جُىٍ

 الاَخمام بالإصاعة االإساَغ  -

  وي٘ آلُاث الاهظاع االإب٨غ بالبىى٥ -

  لإكساب البنوك القدرة على التنايس كمدخل صرفيةتالم الخدماث جودةي : المعلب الثاو

ؼ يهضٝ  ُت في ا٦دؿاب وحٗؼٍ َظا االإُلب ئلى مداولت جدلُل الضوع التي جلٗبه حىصة الخضماث االإهغٞ

 جىاٞؿُت البىى٥ مً زلا٫ ما حٗغيه مً مىخجاث وزضماث مخىىٖت .

 مداخل جعىيسها و  أولا : حىدة الخدمت المصسفيت هميزة جىافظيت

 الخدمت المصسفيت هميزة جىافظيت:  حىدة -1

ُت ؾلاخا جىاٞؿُا ٞاٖلا أنبدذ البىى٥ حؿخٗمله ٧ىؾُلت لخمحز  حٗض حىصة الخضماث االإهغٞ

زضماتها ًٖ مىاٞؿحها لخد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت أو ًخُلب الخىاٞـ بالجىصة جدذ مٓلت ئصاعة الجىصة 

 :  1الكاملت في البى٪ ٖضة م٣ىماث أَمها

او  جى٢ٗاتهم ٦أؾاؽ لخهمُم الخضماثو  الٗملاءخاحاث  اؾخلهام - أي ، هٓم البى٪و  ٠ة٧اٞت وْ

 َى االإدىع الغةِس ي الظي جضوع خىله ٧ل اؾتراجُجُاث البى٪ .الٗمُل  اٖخباع 

اث الاصاعة الٗلُا في البى٪ . -  حٗل الجىصة ٖلى عأؽ أولىٍ

 ٪ .ٞت الجىصة لضي ٧ل الٗاملحن بالبىجىمُت ز٣او  ػعٕ  -

بو  ازخُاع  - ٣ُا .و  ٟؼ الٗاملحن لخ٣ضًم أصاء مخمحز ٢اةم ٖلى الابخ٩اع االإهغفي ٞىُاخو  جضعٍ  حؿىٍ

 جبني مٟهىم الخدؿحن االإؿخمغ جدذ مٓلت ئصاعة الجىصة الكاملت . -

ُتو  اؾخسضام الخ٨ىىلىحُا االإخ٣ضمت للمٗلىماث في جهمُم - َىا٥ الٗضًض ، و ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

 جغ٦حز الجهىص ٖلى جدؿحن حىصة زضماتها في الاحي . مً االإؼاًا التي حٗىص ٖلى البىى٥ مً وعاء

ضة ًٖ ب٣ُت البىى٥ز جد٤ُ٣ مح -  بالخالي ال٣ضعة ٖلى مىاحهت الًٛىٍ الخىاٞؿُت .و  ة جىاٞؿُت ٞغٍ

ُت .و  جدمل ج٩ال٠ُ أ٢ل عؿبب ٢لت الازُاء -  الخد٨م في أصاء الٗملُاث االإهغٞ

                                                           
1
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٘ الاؾٗا -  جد٤ُ٣ أعباح أ٦بر .و  الٗمىلاثو  ع ان زضمت االإخمحزة جدُذ الٟغنت للبى٪ ئم٩اهُت عٞ

حظب ػباةً و  طاث الجىصة الٗالُت جم٨ً البى٪ مً الاخخٟاّ بالؼباةً الخالُحنو   الخضماث االإخمحزة -

 حضص .

ا٢ىإ الؼباةً الجضص مً و  الخضمت االإخمحزة ججٗل مً الؼباةً البى٪ ٦مىضوبي بُ٘ في جىحُه -

 الؼملاء.و  الانض٢اء

 : 1افظيت في البىىنمدخل جعىيس الميزة الخى - 2

٘ ٦ٟاءة اصة في الخىاٞؿُت الى ؾعي البىى٥ ٖلى ازخلاٝ اهىاٖها الى عٞ أصائها و  ٞٗالُتو  أصث الؼٍ

االإداٞٓت ٖلحها مً زلا٫ و  بهضٝ امخلا٥ االإحزة الخىاٞؿُت خُث ًىعر مضازل ماػالذ حؿاَم في جىمُتها

غو  مً زلا٫ جبني أؾالُب الابخ٩اع   أو جىمُت ٢ضعاتها الخىاٞؿُت، جلبُت خاحاث الؼباةً باؾخمغاع  الخُىٍ

  : ًمدخل جلبيت حاحاث الصبائ 

ُت في ْل االإىار الا٢خهاصي الجضًض ٖلى مضي  ًخى٠٢ هجاح االإهاعٝ في ازخلاٝ الاؾىا١ االإهغٞ

باؾخٗما٫ ٧ل وؾاةل الخ٨ىىلىحُت في جلبُت خاحاث الؼباةً التي جخُىع عك٩ل و  ئم٩اهُت الٗمل باؾخمغاع 

 صاةم .

ىُتئن ا ُت الىَ الٗاالإُت حٗل َضٝ ٦ؿب ولاء و  قخضاص االإىاٞؿت عؿبب اهٟخاح الاؾىا١ االإهغٞ

ت اعجباَهم بالخٗامل م٘ االإهغٝ َضٝ اؾتراجُجُا ٖلى االإهاعٝ جد٣ُ٣ه الامغ الظي و  الؼباةً اؾخمغاعٍ

اهخاج الؿل٘ و  مداولت جهمُم، و جدلُل جل٪ الاخخُاحاث مً زلا٫ بدىر الدؿى٤ٍو  ٌؿخىحب صعاؾت

 بالخالي ًخُلب الامغ ما ًلي : و  ل٣اصعة ٖلى اقباٖها بضعحت ٖالُتا

 ًىن  جحليم زطا الصبائ : ان ٢ضعة االإهاعٝ ٖلى امخلا٥ محزة جىاٞؿُت م٣اعهت باالإىاٞؿحن مغَ

تو  بخد٤ُ٣ عيا الؼباةً ًٖ ال٣ُم  االإىاٞ٘ ال٣اصعة ٖلى جد٤ُ٣ الاقبإ الٗالي لخاحاتهم االإخىىٖ

ت الاؾخجابت في جلبُت الخاحاث مً زلا٫ الٗمل ٖلى ج٣ضًم الخضماث االإخٛحرة باؾخمغاع ؾغٖو 

ُت طاث الجىصة الٗالُت في الى٢ذ  الؿٗغ االإىاؾب .و  االإ٩ان االإىاؾبحنو  االإهغٞ

 ٟي االإهغٝ ج٣ضًم الخضماث بأؾالُب  طسوزة جلدًم الخدماث بأطاليب مخعىزة : ٌٗني ٢ُام مىْ

باث ا مً الخضماث .و  ىخض أو االإهغٝ الجلىؽ٧الكبا٥ االإ، خاحاث الؼباةًو  حؿخجُب لغٚ  ٚحرَ

 

 

 

                                                           
1
 107ص ، 2005-2004جامعة الجزائر  ،اطروحة دكتوره،دور التسويق في قطاع المصرفي  ،دان محمد زٌ 
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 مدخل جىميت اللدزاث الخىافظيت : -ب  

غ ٢ضعة البى٪ ٖلى  حٗخبر ال٣ضعاث الخىاٞؿُت مً بحن اَم الٗىامل التي جإصي في جىمُتها الى جُىٍ

جخمثل جل٪ و  االإخمحزة صاةماو  جلبُت خاحاتهم ٦ىدُجت لخ٣ضًم الخضمت الاًٞلو  جد٤ُ٣ عيا الؼباةً

 ٣ضعاث في : ال

  مىخجاجهو  :المسوهت ٘ ٣ها في الى٢ذ االإىاؾب الظي ٩ًىن االإؿتهل٪ في و  هي ٢ضعة البى٪ ٖلى جىىَ حؿىٍ

 ٦ما أن مغوهت الخٗامل م٘ االإخٛحراث الدؿى٣ٍُت حؿاٖض  ٖلى جدؿحن ؾٗتها .، خاحت ئلحها

 : ت للمهاعٝ الى و  الخ٨ىىلىحُتو  االإالُتو  ًإصي الاؾدثماع الامثل الاخى٫ االإاصًت الاهخاحيت البكغٍ

اصة الاهخاج مما ًإزغ ئًجابُا ٖلى محزة ، أحىصَا بأ٢ل ج٩لٟت مم٨ىتو  جد٤ُ٣ أًٞل االإسغحاثو  ػٍ

 االإهغٝ الخىاٞؿُت .

  ًج٣لُهه و  : أصاة الخٛحراث الخىاٞؿُت االإخلاخ٣ت الى حُٛحر خحز الخىاٞـ لِكمل ٖىهغ الؼمًالصم

 االإهغٝ في هٟـ الى٢ذ .و  لهالح الؼبىن 

 جىمُت االإى٠٢ الخىاٞس ي ًلؼم االإهغٝ جبني هٓام و  : يهضٝ الب٣اء في الاؾىا١ ة العاليتالجىد

ت الجىصة الٗالُت في الؿل٘ اة٠و  الخضماثو  الجىصة الكاملت الظي ًًمً اؾخمغاعٍ الٗملُاث و  الىْ

اث الخىاٞؿُت م جؼاًض الًٛىَ  .قضتها و  عٚ

 الخىافع على أطاض حىدة الخدماث المصسفيت زاهيا : 

٦ؼ َظا ٖلى الٗىامل التي مً قأنها ئٚغاء الؼباةً للخٗامل م٘ البى٪ خُث ان البى٪ ٌؿخسضم ٖضة ًتر 

 ٍخم جلخُهها ٧الخالي :و  وؾاةل الاعياء ػباةىه

ُت :( 3)ع٢م  حضو٫   ًىضح الىؾاةل االإؿخسضمت في الخىاٞـ ٖلى اؾاؽ حىصة الخضماث االإهغٞ
 الخىافع بحظً المظخىي الجىدة  لخكلفت الخىافع باطخخدام ا الخدماث المصسفيت الملدمت 

ت جدهُل االإؿخد٣اث  جدمل االإهغٝ أ٦بر ٢ضع مً الخ٩ال٠ُ  جدهُل مؿخد٣اث الؼبىن   ؾغٖ

ام٩اهُت و  ج٣ضًم زضماث اياُٞت مثل ؾضاص الٟىاجحر  جدمل أ٦بر ٢ضع مً ج٩ال٠ُ الؿضاص  ؾضاص االإُلىباث االإؿخد٣ت ٖلى الؼبىن 

 مخ٤ٟ ٖلحها السخب ٖلى االإ٨كىٝ في خضوص

جسٌُٟ ٞىاةض الا٢تراى ٧لما   أم٨ً  مىذ مؼاًا للمىصٖحن 

ت    بُ٘ ؾلٗت االإٗغويت بأؾٗاع عمؼٍ

 ئُٖاء للمىصٖحن في الخهى٫ ٖلى ال٣غوى 

الخ٩ال٠ُ الازغي الى و  جسٌُٟ الٗمىلت مدٟٓت الؼبىن ئصاعة 

 أ٢ل خض مم٨ً 

ت الخلبُت الخى٢ُذ الىاجج لخىُٟظ الٗملُاث و  ؾغٖ

 البُ٘ و  الكغاء

ُت  جسٌُٟ ج٩لٟت ج٣ضًم الخضمت الى ا٢ل  ج٣ضًم زضماث ٚحر مهغٞ

 خض مم٨ً 

خماص االإؿمىح ٧لما أم٨ً  اصة مؿخىي اٖلا  ػٍ

 الخىؾُ٘ في مىذ زُاباث الًمان ٧لما أم٨ً  جسٌُٟ الٗمىلت الى أ٢ل خض مم٨ً  ئنضاع زُاباث الًمان 

,جامعة 2010, مداخلة فً الملتقى الدولً  لمصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنكجودة الخدمات ا: أحمد طرطار ,سارة حلٌمً ,المصدز

 .  13قسنطٌنة ,ص
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 اللدزة الخىافظيت للبىك  اهدظابو  حىدة الخدماث المصسفيت:  لثازا

لت أما الثاوي ٞهى ال٣ضعة ٖلى االإٛاػ و  أما الاو٫ ٞهى ٢ضعة الخمحز ٖلى االإىاٞؿحن، لل٣ضعة الخىاٞؿُت ق٣حن

لاق٪ أن الىجاح في الك٤ و  ج٣ضًمهاو  مإزغة للؼباةً مً زلا٫ وحىص ٧ل مً جهمُم الخضمتو  ٞاٖلت

ٍإصي الىجاح في الك٣حن الى الىجاح في الخ٣ضًم مىٟٗت أٖلى و  الثاوي مخى٠٢ ٖلى الىجاح في الك٤ الاو٫ 

اصة الخهت الؿى٢ُت للمهغٝ .و حٗضص مٗو  ولاةهو  ٨ٍؿب عياٍو  للؼبىن  اًحر ال٣ضعة مً زم الى ػٍ

ت ازغي أخض مإقغاث حىصة الاصاعة ا مً ػاوٍ  الخد٨م في الدؿُحر و  الخىاٞؿُت للبى٪ التي ًم٨ً اٖخباعَ

 جخمثل َظٍ االإٗاًحر ُٞما ًلي : و 

 اؾلىب ئصاعة الجىصة الكاملت .و  جبني مٟهىم يمض -

ب االإؿخمغ للٗاملحن . يمض -  الاَخمام بالخضعٍ

غ االإٗغ -  في .مضي الاَخمام بالبدىر الخُىٍ

اث االإهغٝ .و  مضي ػعٕ - ٤ الىاخض ٖلى مسخل٠ مؿخىٍ  جىمُت عوح الٟغٍ

ؾُاؾاث الاصاء و  اؾتراجُجُاثو  عٚباث الؼباةً ٦أؾاؽ لخهمُم الاَضاٝو  اؾخلهام خاحاث -

ُت .و  االإهغفي  الخضمت االإهغٞ

لت .  -      ُت االإإَ حر الٗمالت االإهغٞ  مضي جىٞ

ُت .مضي اؾخسضام أخضر ج٨ىىلىحُا الهىاٖت االإه -  غٞ

 وؿبتها الى احمالي الخهت الؿى٢ُت للجهاػ االإهغفي .و  الخهت الؿى٢ُت للمهغٝ

 .1الٗاالإُت و  ال٣ضعة ٖلى الخٗامل م٘ االإخٛحراث البُئُت االإدلُت

  طمً مدخل الجىدة الشاملتصسفيت مخعلباث الخىافع بجىدة الخدماث الم زابعا :

ج٣لو الضٖم الخ٩ىمي ىاحؼ الخ٣لُضًت و في ْل ْغوٝ الا٢خهاص الٗالمي الجضًض وجلاش ي الخ

باث الٗملاء, أنبذ مً الًغوعي للمإؾؿاث، وفي  ْل جؼاًض خضة وقغاؾت االإىاٞؿت وجؼاًض وجىىٕ عٚ

ٗخبر الخىاٞـ  بمضزل  ٖلى البى٪ زل٤ ٢ضعة جىاٞؿُت جم٨ىه مً الخمحز والخٟى١ ٖلى مىاٞؿُه, وَ

ت مً االإىُل٣اث للبى٪ ل٨ً طل٪ ًخُالجىصة الكاملت مً أَم أؾـ بىاء ال٣ضعة الخىاٞؿُت  لب مجمىٖ

 :2البى٪ الٗمل ٖلى أؾاؾها و٢ض خضصَا الض٦خىع ٖلي الؿلمي ٦ما ًليالتي ًجب 

 ٢بى٫ الخُٛحر باٖخباعٍ خ٣ُ٣ت والخٗامل م٘ االإخٛحراث بضلا مً ججاَلها أو مداولت ججىبها. -
                                                           

ل،  1  . 261م  ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ٖبض ال٣اصع بغَ
2
، اَغوخت ص٦خىعاٍ في حامعت  محمد بىكسة بىمسداض ،جعىيس جىافظيت البىىنفي أزس إدازة الجىدة الشاملت ٖبض الغػا١ خمُضي،  

٣ُت الٗلىم الا٢خهاصًت  . 262- 261م  ،2014 -2013، جسهو اصاعة حؿىٍ
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 مل م٘ م٩ىهاجه والخأزحر ُٞه.الا٢خىإ بأَمُت االإىار االإدُِ بالبى٪ واؾخدضار أؾالُب للخٗا  -

تراٝ بالؿى١ والُاجه باٖخباعٍ الأؾاؽ في هجاح البى٪ أو ٞكله و٢بى٫ أخ٩امه باٖخباعٍ الُٟهل  - اٖلا

 في ج٣ُُم أصاةه.

 .اؾدُٗاب الخ٨ىىلىحُا الجضًضة واالإخجضصة ٦ٗىهغ خا٦م لخ٨ٟحر ئصاعة البى٪ وازخُاعا -

 . وئٖاصة عؾم وجهمُم الخىُٓماث والأؾالُب للبى٪الاؾخسضام الظ٧ي لخ٨ىىلىحُا االإٗلىماث  -

٢بى٫ االإىاٞؿت ٧ىا٢٘ يغوعي والؿعي وعاء جد٤ُ٣ الؿب٤ ٖلى االإىاٞؿحن مً زلا٫ الخُىٍغ  -

 والابخ٩اع.

 ئصعا٥ أَمُت الاؾدثماع الأمثل ل٩ل الُا٢اث وخكضَا لخد٤ُ٣ الخمحز االإؿدىض ئلى ٧امل ٢ضعاث البى٪ -

 عص عةِس ي للبى٪ ٌٗخمض ٖلُه في زل٤ االإىاٞ٘.ئ صعا٥ أَمُت الى٢ذ ٦مى  -

 طمً مدخل إدازة الجىدة الشاملت: لمصسفيت طبل الخميز بجىدة الخدمت ا خامظا :

باث وجى٢ٗاث الٗملاء أنبذ مً الأَمُت بم٩ان زل٤ ٢ضعة و  جىىٕو  م٘ جؼاًض خضة االإىاٞؿت جؼاًض عٚ

 م٣ىماث تهُئتو  جيكأ ؾبلو  ثر وبضعحت أو أ٦ثر،جهيئ له جمحزا ٖلى مىاٞؿُه في مجا٫ أو أ٦ جىاٞؿُت للبى٪

 : جىمُت جىاٞؿُت للبى٪ مً االإهاصع الخالُت

غاُٞت مً خُث ٩َُل - جدلُل و  زهاةو الٗملاء بما ٌؿاٖض في صعاؾتو  جدلُل البِئت الضًمىٚ

بىنها  اججاَاتهم وعٚباتهم ت الخضماث التي ًغٚ  .هدى الؤهٟا١ البى٩ي ومٗغٞ

٣ُا،و  لبى٨ُت ج٨ىىلىحُاجدلُل اججاَاث االإىاٞؿت ا - ج٣ُُم االإىاٞؿت في الؿى١ و  طل٪ بضعاؾتو  حؿىٍ

الخٗغٝ ٖلى و  االإإؾؿاث االإالُت الأزغي،و  البى٨ُت والخٗغٝ ٖلى الخضماث االإ٣ضمت مً َغٝ البىى٥

٣ُت التي ًخبىاَا االإىاٞؿىن. الاؾتراجُجُاث  الدؿىٍ

 الجىصة، الخمحز، التر٦حز. جُجُاثاؾتراجهمُم أو جبني اؾتراجُجُاث جىاٞؿُت بى٨ُت مىاؾبت مثل  -

باث وجى٢ٗاث الٗملاء  - جبني مضزل ئصاعة الجىصة الكاملت ٦سُاع اؾتراجُجي ٣ًىم ٖلى اؾخلهام عٚ

 لخهمُم أَضاٝ واؾتراجُجُاث وؾُاؾاث وزضماث البى٪. ٦أؾاؽ

غ الخضمت في ٩َُل الخضماث االإ٣ضمت ٦ًغ و  الخدؿحن االإؿخمغ و  اٖخماص مبضأ حىصة الخضمت - وعة جُىٍ

 مً يغوعاث الأصاء البى٩ي. أؾاؾُت

ت في جهمُم الخضم  - ااٖخباع ٖمُل البى٪ حجغ الؼاوٍ غَ  . ت البى٨ُت و٢ُاؽ حىصتها وجُىٍ

اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث ٦ؿلاح جىاٞس ي، م٘ مغاٖاة جىاؾب مضي اؾدُٗاب الخ٨ىىلىحُا  -

تي ًم٨ً اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث الٗملاء ومً امثلت االإجالاث ال  البى٨ُت االإؿخٗملت مً َغٝ
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ج الخضماث البى٨ُت، زضماث الهغٝ الآلي  البُا٢اث البى٨ُت، الهاج٠ االإهغفي، و  ATMٞحها لإزغاء مؼٍ

ا.  حرَ  البى٪ االإجزلي وٚ

 مداخل جحظين حىدة الخدماث البىكيت و  : اطاليبطادطا

 : ٥1 أَمها ال٣ضمت في مسخل٠ البىى َىا٥ ٖضة مضازُل لخدؿحن حىصة الخضماث 

البدىر :ًدغم البى٪ ٖلى جدؿحن حىصة زضماجه باؾخسضام و  الاؾخسضام االإؿخمغ للضعاؾاث -

وي٘ مٗاًحر و  أعٗاصَاو  الخٗغٝ ٖلى صوع الخضمتو  الضعاؾاث ٧ىؾُلت لخجمُ٘ االإٗلىماثو  البدىر

بهمو  الإؿخىي الخضمت االإُلىب أصاء للٗاملحن مو  ٢ُاؽ اصائهمو  جضعٍ خى٢ٗاث الخٗغٝ ٖلى الو  جدٟحزَ

غ اي بغهامج ٞٗا٫ لخدؿحن حىصة و  مك٨لاث الخٗامل ُٞماو  ئصعا٧اتهم للخضمتو  الٗملاء ٍمثل طل٪ حىَ

 الخضمت .

٤ الضازلي َى مٟهىم خضًث بم٣خًاٍ ًخم الىٓغ الى الٗاملحن في  - ٤ : الدؿىٍ الاَخمام ببرهامج الدؿىٍ

، ىاًت للٗاملحن ٦ما ًد٣٣ها للٗملاءئطا ما اؾخُإ البى٪ أن ًد٤٣ الٗو  البى٪ ٖلى انهم ٖملاء صازلحن

اصة الخدٟحز  مً زم جد٤ُ٣ مؿخىي مغجٟ٘ ، و الغيا بحن الٗاملحنو  ٞان الىاجج الجهاتي ؾىٝ ًخمثل في ػٍ

 ولائهم للبى٪ .و  جد٤ُ٣ عياَمو  الى م٣ابلت جى٢ٗاث الٗملاءَى ما ًإصي في نهاًت ، و مً حىصة الخضمت

٠ُ أًٞل ال٨ٟاءاثو  الٗمل ٖلى اؾخ٣ُاب - بغامج لخدحن حىصة الخضمت و  : ان وي٘ مٗاًحر  جىْ

 حٗخبر ٚحر طاث ٢ُمت مالم ًخىاٞغ لضي البى٪ ٢اٖضة مً الاٞغاص الظًً ًخمخٗىن بالاججاٍ الاًجابي

حؿُحر هخاةج الضعاؾاث ان هدى زلث مك٨لاث الجىصة جىدهغ في ، و االإ٣ضعة ٖلى جد٤ُ٣ جل٪ االإٗاًحرو 

بت في الٗمل ي٠ٗ مهاعاث م٣ضمي الخضمت او ا٢خهاصَم ض مً زُىعة و  جضوي هٓغتهم للٗمُلو  للغٚ ٍؼٍ

لظل٪ ٞان ئصاعة البى٪ ًجب أن و  َظا الجاهب اهه مً وحهت هٓغ الٗمُل ٞان م٣ضم الخضمت َى البى٪

٠ُ أًٞل الٗىانغ التي ؾىٝ ج٣ىم بالٗغى الٟٗلي لخضماث البى٪ .و  ج٩ىن خغٍهت ٖلى اهخ٣اء  جىْ

ت الخدضي الإك٨لاث الٗملاء: ٧ل - ت الخدضي الإك٨لاث الٗملاء ػاصث صعحت عياَم ؾغٖ ما ػاصث ؾغٖ

هم بالخٗامل م٘ و  َٗملىن ٦ظل٪ هدى ؾاةل صٖاًت للبى٪و  ولائهم لهو  ًٖ البى٪ طل٪ بخىحُه مٗاعٞ

 البى٪ . 

ؼ مهضا٢ُخه لضي الٗمُل مً زلا٫ حٗلُم  - بظ٫ حهىص ملمىؾت الٗمُل بالخضمت : ًم٨ً للبى٪ حٗؼٍ

خه بالخضماث و  لخٗلُمه ض مً م٣ضعجه ٖلى و  االإ٣ضمتمٗغٞ لاق٪ ان ئالإام الٗمُل بسضماث البى٪ ًؼٍ

 مً زم جد٤ُ٣ صعحاث أٖلى مً الغيا ًٖ َظٍ الخضماث .و  اجساط ال٣غاع عك٩ل اًٞل

                                                           
1
جامعة العربً بن مهٌدي  ،شهادة ماستر فً المالٌة والبنوك  ، دور جودة الخدمات المصرفية في تحسين اداء البنوك التجارية ،كاهنة حركات  
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جىمُت ز٣اٞت جىُٓمُت جضٖم الجىصة : ًخُلب جد٤ُ٣ الخمحز في الخضمت ان جهبذ الجىصة قٗاع  -

ت مبمٗنى أن جهبذ الجىصة ٢ُ، لى الخُب٤ُ الٗملي لهَؿٗىن او  ًإمً به حمُ٘ الٗاملحن  بالبى٪

الاًجاص مثل َظٍ الث٣اٞت ٞان الامغ ، وملحنالخدٟحز لضي الٗاو  الغيا بلو  ٕجىُٓمُت ًخىلض ٖجها الاقبا

 ًخُلب :

 اًحر مخ٤ٟ ٖلحها للجىصة.ٗوحضوص م

لحن لخد٤ُ٣ جل٪ االإٗاًحر .  اؾخ٣ُاب اٞغاص مإَ

بهٟت ٖامت, ٞان ًغجبِ بالث٣اٞت و  عكأن جدؿحن الجىصةالآعاء و حصجُ٘ اصاعي للم٣ترخاث

خماصًت جىلُض الاججاٍ هدى و  زلى االإماعؾاث مً الازُاءو  الخىُٓمُت يغوعة جىاٞغ صعحت ٖالُت مً اٖلا

 قٗاع أصاء الخضمت ٖلى الىحه الصخُذ في أو٫ مغة .

ُت في وحىص جأ٦ُض صوع ٞغ١ الخضمت : ًخمثل أخض االإخُلباث الباعػة لخد٤ُ٣ حىصة الخضم - ت االإهغٞ

الٗمل و  ضيهم االإ٣ضعة ٖلى الخيؿ٤ُل ٣ٍض بها مجخم٘ الٗاملحن الظًً جخىاٞغ و  ما ٌؿمى ٞغ١ الجىصة

بت في جد٤ُ٣ الاصاء االإخمحز و  االإكتر٥  جىلُض الكٗىع بالغيا لضي الٗملاء .و  الغٚ

ُت :  - الىجاح و  ُتًغجبِ بخد٤ُ٣ الٟٗالوحىص حٗهض أو التزام ئصاعي هدى حىصة الخضماث االإهغٞ

بًغوعة ئخضار حُٛحر حظعي في ز٣اٞت البى٪ ٩٦ل, ، لبرهامج جدؿحن حىصة الخضمت أو الٗىاًت بالٗملاء

اث الخىُٟظًت ، و بضءا مً الاصاعة الٗلُا  ٍخُلب طل٪ جىاٞغ أهماٍ ٢ُاصًت ٞٗالتو  اهخماءاث باالإؿخىٍ

اثو  ت في جد، لاق٪ أن ٢ُاصة الٟٗالت في ٧ل االإؿخىٍ ٤ُ٣ الىجاح لبرامج حىصة الخضمت جمثل حجم الؼاوٍ

ُت   االإهغٞ

 الخىافظيت في البىىن الخجازيت في زفع  الخدماث المصسفيتحىدة المعلب الثالث : أهميت جعىيس 

في  رغباتيم وأن خاصة الزبائن ورغبات حاجات تمبية عمى العمل يعني المصرفية مةدالخ جودة مفيوم إن
 حيويامرا أ بو المصرفية الجودة أضحت البنوك قطاع يشيدىا تيال الحادة المنافسة أن كما تزايد مستمر

 :.1التالية للأسباب

 التنافسية، الضغوط مواجية وبالتالي البنوك بقية عن فريدة تنافسية ميزة تحقيق :تنافسية ميزة تحقيق -1
 عمى لمحصول الفرصة واتاحة . المصرفية العمميات في الأخطاء انخفاض بسبب التكاليف وتخفيض

 خدمات وبيع جدد زبائن وجذب الحاليين بالزبائن الاحتفاظ عمى البنك قدرة وزيادة أكبر، وعملات عارأس

                                                           
حامٗت الٗغبي بً مهُضي ام ، الميزة الخىافظيت للبىىن الخجازيت الجصائسيتازس حىدة الخدماث المصسفيت على جحليم ،هاًلي الهام  1

٤ ،اَغوخت ص٦خىعاٍ في الٗلىم ال٣خهاصًت  ،البىاقي   . 40 م، 2016-2015،جسهو حؿىٍ
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 واقناع توجيو خلال من لمبنك مبيعات مندوبي بمثابة الزبائن جعل إلى إضافة .وجديدة إضافية مصرفية
 متطورة لتكنولوجيا البنوك امتلاك خلال من التنافسية الميزة تتحقق كما والزملاء قاءالأصد من جدد زبائن
 والسرعة الخدمة؛ وجودة نوعية في والتميز جية من الاتصال وأساليب المعمومات نظام في أفضل وتحكم

 المصرفية الخدمة فجودة . أخرى جية من ومتطمباتيم احتياجاتيم لتمبية الزبائن مع والاتصال تقديميا في
 .أرباحيا لتعظيم منافسييا عن خدماتيا لتمييز مةكوسي البنوك بو تأخذ فاعلا تنافسيا سلاحا تعد
 بموظفي علاقاتيا خلال من المصرفية الخدمة لجودة الداخمية الأىمية تظير :بالموظفين الاحتفاظ -2

 بيا، يقومون التي المصرفية بالأعمال زام والالت المعنوية، الروح ورفع الرضا زيادة تعابير في البنك
  والتكاليف العمال، دوران  معدل تخفيض في يساعد لمموظفين المتزايد  الولاءو  الجيدة العمالية فالعلاقات

 .والتدريب والاختيار الاستقطاب نشاطات مع رافقةالمت
 الميارات لاكتساب الأفضل الفرص عن البحث خلال من المصرفي لمعمل الملائمة البيئة إيجاد إن

الميارات  لاكتساب الأفضل الفرص عن البحث موظفو يكون بحيث التحسينات وتطبيق الأعمال وتنويع
 الموجية المصرفية الخدمة ثقافة من جزءا البنك موظفو يكون بحيث التحسينات وتطبيق الأعمال وتنويع
 المصرفي العمل مبياتطي  التي التحسينات في ويشتركون يشاركون كونيم بالزبون

 لمنشاط الرئيسي المحور باعتباره الزبون عمى التركيز أىمية البنوك أدركت لقد :بالزبائن الاحتفاظ -3
 الخدمة فجودة ذلك، من البنك يجنييا أن يمكن التي لممنافع بو الاحتفاظ أىمية أدركت كما المصرفي،
 .ولائو زيادة وكذا معيا، التعامل في مراره واست وبقائو الزبون عمى لممحافظة تعسى المصرفية

 أمام وصورتو البنك سمعة تعزز المصرفية الخدمة ودةج إن :السوق في البنك صورة تحسين -.4
 يعد لا المصرفيةالجودة  تحقيق إن .المنافسة مواجية في وضعو بدوره يعزز مما معو، المتعاممين جميور

 ومحددا التكاليف، وخفض الانتاجية لتحسين الطرق أنجع من يعتبر وانما فحسب، ذاتو حد في لازماامرا 
 واستمراره. كالبن لبقاء استراتجيا 
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 خلاصت الفصل : 

م حٗضص الاؾتر    ُت هي ؾلاح  اؾتراجُجُتجُجُاث الخىاٞؿُت جب٣ى اعٚ الجىصة في الخضمت االإهغٞ

غ االإحزة الخىاٞؿُت  ت جبىحها لخُىٍ ومىاحهت االإىاٞؿت الخاصة التي ,الخىاٞس ي الظي ًجب ٖلى البىى٥ الخجاعٍ

اصة ٢ضعاتها انبدذ جمحز الؿى١ البى٩ي , ٦ما وؿخيخج م ً زلا٫ َظا الٟهل بأن هجاح البىى٥ في ػٍ

ه في ْل جؼاًض الًٛىٍ  الخىاٞؿُت مً مىُل٤ الجىصة في زضمتها وبٗض مغج٨ؼا أؾاؾُا حؿعى لبلىٚ

و٦ما أن اؾخدىاط البى٪ ٖلى ٖضص ٦بحر مً الٗملاء ٢اةم ٖلى الاؾتراججُت الخىاٞؿُت التي  ,الخىاٞؿُت 

ت لتي جم٨ىه مً الخٟى١ ٖلى مىاٞؿُه مً زلا٫ ال٣ُمت االإضع٦ت للٗمُل والتي وا ,جدبٗها البىى٥ الخجاعٍ

ت في  ٤ ال٨ٟاءة والجىصة الٗالُت وال٣ضعة ٖلى الابخ٩اع و الخ٨ىىلىحُا االإخُىعة والؿغٖ جخىلض ًٖ َغٍ

 الأصاء  .

 ٞبمٗنى قامل جم٨ً البى٪ مً الخمحز ًٖ مىاٞؿُه وجد٤ُ٣ الخٟى١ ٖلحهم .  

 



 

 

  لفصل الثاويا

دزاست أثس جىدة الخدماث 

االإصسفيت في زفع جىافسيت بىً 

 البدز بالىادي 
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 : جمهيد

بحددا  ت رقنظ دد  لددن  ال ظدد   و ةددنخ الددالمص  اةدداا ع  الإاددنشفة إ  بح لمسدد  تندد شة ت دد  لم   ددة  و   ش ددفة    

 جل  جالمص  اةاا ع  الإانشفة . إرأجحرسم 

 ال ظد    و قيفعدل وادا   الإانداث سفدم  دل ط ا دوف   و داث جلد  رد جحر ظدا   ان خلاف سدا   وصاد       

سفددم ظم دد   ، وصلاسددة إ و  مفددة  ون صفددة إؽ وددة  وددا لمخ ب ددـ  ر  ش ددفة  جددالمص  اةدداا ع  الإاددنشفة لددن اح  دد  

جلدددددددد  اددددددددابصل إجمددددددددلاث ب ددددددددـ  ويددددددددا  بدددددددد وا لمخ إظم دددددددد  ب الإح الددددددددة  سادددددددد  فة وويف ظدددددددد ع    دددددددد  ف ظ عب ازيددددددددخ 

    ف ت إجوفس   و إف ان خلاف سا   و قنط ت   : الإ  خنجة ان   

  .ووالت الىادي  االإبدث الاوٌ : الخعسيف ببىً الفلاخت والخىميت السيفيت

 االإبدث الثاوي : الاجساءاث االإىهجيت والاخصائيت للدزاست االإيداهيت وجددًد الىخائج االإىجهت للمىظفين 

 .يت للدزاست االإيداهيت االإىجهت للصبائً وجددًد الىخائجاالإبدث الثالث : الاجساءاث االإىهجيت والاخصائ
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ٌ االإبدث   . 388الىاديووالت بىً الفلاخت والخىميت السيفيت ب الخعسيف  :الأو

ي هدي محدو ةالياا دم ةالت دا  تديتم في هذا المبحث بتقدييم لمحدم مدة عن ودا ة الدم البديا بدالةاي  ةال
 يمات ةالمنت ات المقيمم ما  افها إلى مهامها ةأهيافها ة نةع الخ

ٌ االإطلب   : 388البدز بالىادي : جلدًم الىوالت الاو

ظ حنض الآت ت   رعايط  واؽ وة  الإ  عيوة  وتي ؽ ظت ااندخ رنصاد    و قيفعدل و  إ ودن إؽ ودة  ويدا  بد وا لمخ 

 . 1ث ان نشأته  إ سفؿوا   و  ةفمي  ب ا

 بالىادي  السيفيت تالخىمي و الفلاخت بىً والتو  حعسيف :أولا

 ذ ع إ وقويددد ع  اح جددد ع  احلدددط ظةدددن إ  ون صفدددة  و  مفدددة إ  وصلاسدددة ب دددـ نشددد ط ع  را دددفخ تطددد   لدددن       

  وي دددـ إؽ ودددة إرأ دددل  تنشددد ث ظدددن   جددد ث  ودددا لمخ ، إ يدددة يخددد  شفمددد  خ صدددة إ  دددارم  خ   وصلاحدددن  وقددد بخ

 را ددفخ  وددا لمخ دهدداس وا يددة  و  بحددة إؽدد  ع 5 اددن إ سدداص وددن إ بدد وا لمخ )بددا    ون صفددة إ و  مفددة  وصلاسددة

 رنظفدددة إؼدددا   وصلاحدددن  وعقددد ث رقدددا ن اام دددس يودددم ب وا يدددة الإاجدددالمين زص  نهددد  إخاادددة  وي دددـ نشددد   اجددد ف

 جموفددد ع ادددن  وي ؾفدددة  ونشددد ط ع اخ ودددض يم   دددات  اابدددض 21 ب واؽ ودددة ياجدددا سفدددم  ون صفدددة  الإ ددد طغ

 ،  وي ؾفددددة  اح دددد ب ع شدددد   إؼددددا ،  وعددددنض اادددد حة ـؼدددداو إ  وي ؾفددددة،  الإوصةددددة إ ،  وادددد اإط  ،  وشددددي ػ

 388 .س  ده    ظطإ 

  ون صفددة  و  مفددة إ  وصلاسددة ب ددـ  و عايدة وومؤ  ددة  وي ؾفددة  وع جايددة  اةلايد  اددن خوفددة  واؽ وددة اح بدر  

 إ " ولا دد رلاف  الإووفدة  واؽد  ع "ب ي دم  اد  رودت الأخحدرص واددا   وع جايدة  وافؿودة ندمن رداخ  ،إ ج ادة

 .  و ص  ن اخ  الإي شنص  واصوة  براح  وتي

  وتدي  وي ؾفدة  واؽد  ع وسدط وسدا اح بدر بداوـ شهدي ، ا حدا  ان داب ذ ع  واؽ ودة انلمإلمية وؿات  ظةن  إ       

 . اشنشة نش   ب محة إ انرصحة اا  لم روعغ

 بالىادي  السيفيت والخىميت الفلاخت البىً والتى ب الهييل الخىظيمي  :ثاهيا 

  واؽ ودة ااد ا  ر مرد  إ ، ؽد  ااد حة وقيفحدة إشعد   الإاد   يدازث ظودا جلد   و  ةفمي سفؿوا  ل ج  إؽ وة ر صنث

 : لن

 ( Service Clientèle ) : الصبائً مصلحت   -1

 سدا  ر ع دط إ ،  وي ؾفدة لدن  وحموفد ع س جد تهط إ  و صد  ن اشد ؽ  يحندي اد  بؿد   إؽ ودة لن  و ص  ن اا حة ته ط

 : ت    الإا حة

 ت البىىية االإدفظةت : Portefeuilleب وحموفد ع احند  إ ،  واؽ ودة ااد ا  وسدط  وي ؾفدة  الإوصةدة اح بدر 

 جموفد ع "  وا خوفدة انهد    دمفة باجد  غ اشد ر  إ " الإومدا   و عدا "  و عايدة  و دفاوة رمد     وتدي

  الإوصةدة جموفد ع روايدا يمؾن إ ، " بحت  وي اػ ا  جموف ع "  اة  جفة انه  إ "  واؽ وة زص  ن رخ 

 : يلن ؼم  ج   بشؿ   وي ؾفة

                                              
 . 37شهاعاي مشا  , ما ع  ب  ذ اه , صفحم  1
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 شدؿ  لدن  و ص  ن ده  ي عا   وتي  الإ وفة  وعفط روا   جموفة ان و     ر قوغ  وحموفة سا  :  اللبع 

 " … BDL، BEA، BNA ".اخ وصة وخنى  ان  ب اػ ا ومة شفؿ ع

 ،  و خودف  نضبرد الأخدنى   وي داػ ادن  الإ دومة  و صد  ن شدفؿ ع بإ  د ف  واؽ ودة شيهد  رعدا   وتدي  وحموفدة ون إ

 .  واؽ وة لن  و ص  ن و صاص ت    الإ ومة  وشفؿ ع ان  ونه ية لن  الإ وفة  وعفط رن ع  سفم

 الخدىيل ملياثع  :  

ت د   زصدات  س د ب ادن وإ ظص دا   واؽ ودة لدن س د ب جلد  س د ب ادن  الإ وفدة الأ صداص  ظ عد ف سا و وا    

جلد    ج مد لم   وحموفدة سدا  رد ط إ ،  وي داػ وظدا ث اخ ودض وإ  و داث ظصد  ادن وخدنى  إؽ ودة لدن آخدن زصدات  س  ب

 ادن رمدلا إجفعدة سدا إ " روا د  بدأان  و صدات  ادن بقود   و وا د   واؽ وة ي ط إصوة " ا م  ب ؾفة جموفة إجفعة

 .  و فاوة لن عل   وإ ش      واؽ وة ج اا  ر وم  وإ ، " رمض   إ  و صات  طنس

 ًالدفع االإظمىن  الشي :  

 و لادة بداإ   ي دومس  وداخ وو صدات  ب ؾفد  شدفؿ   واؽ ودة بادالمس  ا دوط وفدةلم خ ب ؾفدة جموفد ع ودن

 إ ،  ونصدفا لدن  الإ وفدة ووعفمدة  وصحلدن  واجدالم ، ووم د صفا تجيد ع وجد  ادن سدا  إ ، ووشدفـ  الإ دمات   وق ويدة

 .   وع ط ذ ية ت    الإ  صفاص إظصس و لاة يمؾن  واخ

  الصىدوق  :  

يح بدر  إ ،  و دفاوة جموفد ع لدن و   د   الإ مرودة اةااصدل س ظةدن  ، ةب ؾفد إؽ ودة وخ   دة  واد اإط  يح بدر

  وي ؾفدة إ  الإوصةدة ادخ  الإي شدن إ  الإ د من إ  ودا  ط ب و ن دفغ يحمد  إ ،  وي دـ ج  صدن وسدط وسدا  واد اإط 

 .  وشي ػ

    و ةد لدن دهد  يعدا   وتدي الؤيدا ث إ  وسدح  وحموفد ع  الإو  ديي  واسدلف  شفدس يد ط "  وشدي ػ " الأخحدر سدا 

 ؽ و   ن:   وحموف ع ر ط إ  وحموف ع  ااز  جل   وي ؿل  ج م لم 

  . ب واشخ  وا اإط  واحت يعا  جط ، ووحموفة الآ ن  الإو  يي  واسلف  وإ  ي ط : السحب خالت في - و

 ، تيدا جا   الإدن لم  الإ وفدة  الإيد وز بو د ب وإ   واد اإط  واحت يعا  سفم ،  وحؾ  يواث : الؤًداع خالت - ب

 جلد  ا د اى  ووحموفدة الآ دن  الإو  ديي  واسدلف  يد ط بحداس  إ ، اوئهد  بحدا الؤيدا ث   د م  ص ات  و صد يمضد ي جدط

 . وشي ػ

 : اللسض مصلحت -2

إؽ ودة  لدن  وعدنض ااد حة تهد ط إ ، ؽ ظدت إؽ ودة لأخ  وي ؿدل  ونشد   لدن جاسن دة ااد حة  وعدنض ااد حة

 اد  خ صدة ، انه  جاص ظع   جل  نؼ ر سفم ، اح الته  إ  وعنإض بقوي ع  اة صة  الإوص ع وظا ث ؽ  با   ة

  ، ب الإنلمإلمية يحني



 دراست أثر جودة الخذماث المصرفيت فً رفع تنافسيت بنك البذر بالوادي          ......................الفصل الثانً 

22 
 

   وعل  إ  وا ايا جا  اح  ع  و واف   و رقفة إ وج  ان  وعنض ا   بحا ست   الإوص ع بم  بحة رعا  إ

  اللسض الإصلحت أخسي  مهام :  

 ب واؽ ودة  اة صدة  و د ا ة وإ  ورلاجفدة وإ  وشدان ة انهد   دا ث ،  وي ؾفة الؤسا ث ع جا إف  تجا لم لن الإش  ؼة 

 . وواؽ وة  وي ؿل  وان  لم خ   و وق ع و ا ج الأار  إ  اح ن    رلاف وج  ان سا  إ ،

 : اللظائيت الخليت  -3

انهد   وؼثدر تلم   دة ؽانهد  جلد  نشد طا  طيفحدة رمفد  سفدم ن د ف   ونشد   ا د عوة خوفدة  وع د  فة  اةوفدة

 إ  احعداط  إ  وع د  فة  وشدؤإت لدن ا خاادة لم   دةت ال دة ،  وع د  فة  اةوفدة جلد  يعدا  إ ، او  د فة

 : يلن ا  ترم   جل   وع   فة  اةوفة ا ان بوفم ،  اة صة  الإ     ان ذحرس   وجز ج ع إ

 ادن خ وفدة ؽانهد  إ تلم   د   الإعاادة  الإوصد ع صدحة إ  واجد  غ  دلااة ادن  و أؼدا إ ،  وي ؾفدة  اح د ب ع شد   -

 . ا  عيلا اش ؽ  لن اح   وي ـ إ  و صات  راظخ  وتي الؤلم   ة الأخق ث

 .  وي ـ رخ   وتي  وجز ج ع إ  وع  ي  جل   و ان -

 برفدة بادن اة  وي ؿدل  وعد ظات  رقيفدغ جلد   وحمد  إ ، اشد ؽ  شيهد   وتدي  وي ؾفدة  اح د ب ع اوصد ع ا  بحدة -

 رجمفدا وسعفدة  الإشد ؽ  سدا  جيداع س ودة لدن  اةوفدة رم ودـ  وادالم سدا  لدن إ ،  الإشد ؽ  وظدا ث ؽد  رج د 

 . سوا  ور ية اؤظ   تيع شا  إ ،  اح  ب ع

  .  وي ؿل  و واف  بحموف ع  وعف   -

 .   وي ؾفة  واؽ وة اا ا  اخ وض اخ  و ن فغ -
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 . الهييل الخىظيمي لىوالت بىً الفلاخت والخىميت السيفيت بالىادي( ًىضح  22شيل )

 

 

 

 

 

 

 البنك طرف من مقذمت وثائق على بناء الطلبت دإعذا من :المصذر
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 (BADR )بالىادي  يتالسيف الخىميت و الفلاخت بىً ووالت وشاطاث ثالثا :

 :سم  إ و   فحت ظاجحت لن  واؽ وة نش ط ع ر مر 

 :الخمىيل وشاطاث -1

 . وصلاحن  ونش   رما    -

 .إ وا  جفة  وصلاسفة  الإ  سم ع إاخ وض  اةا ص  الإ  صفاين رما   - 

 . ون صفة ة و  مف لن ا  سط  وتي إ الإؤ   ع  ونش ط ع وؿ   الإ  جاص إرعايط  اةاا ع اح إظفة رما    -

 :الاكخصادًت اليشاطاث -2

 . جوا  ان  الإؿوض  و خقف   حر روايا  -

 . واطني  ظ ا لم رقا ن  ج  ان س اة جا اجاالم ع فبا -

 . ظ ا لمية  ونش ط ع إرما    وعنإض رعايط جاة ان  واطن  ذي ع و ويفة إؼص ث ع ظا  ع رقا ن  -

 . اة  جفة  واإف  اخ  وحلاظ ع  ص   -

 . اح  ب ع ب ي  شيه  يعا  خ صة إؼص ث ع إ رص ظف ع بمص إن ع ف   وع  -

 .388ووالت الىادي  BADR: مهام وأهداف بىً الفلاخت والخىميت السيفيت   اوياالإطلب الث

 : اا   ب ـ  وصلاسة إ و  مفة  ون صفةوإ  

و  مفددددة  ون صفددددة اؿوددددض إشعدددد  ووعددددا ظحت إ وعا جددددا  الإحمدددداف دهدددد  لددددن  ونشدددد    الإاددددنلن، شددددإت ب ددددـ  وصلاسددددة إ  

 ب وعف   ب الإا    و  وفة: 

  وعف   بجمخ جموف ع  وي اػ  و ج   ة )ا    وعنإض،  وانس .  - 

 ش   س  ب ع وؿ  شة  ط و  وا  إ   عي ف  والم ئخ. - 

  الإش  ؼة س يجمخ  لمخ    واطني.  -  

  الإ  سمة لن رقا ن  وعق ث  وصلاحن.  - 

  ونش ط ع  وصلاسفة إا  ي حوغ ده .رأاحت  وترظف ع  اة صة ب - 

 رقا ن  الإا  لم  إ و ح الاع  الإانشفة إؼا   وحم  جل  خوغ خاا ع اانشفة جاياص.  -  

   ارم  .  ر مفة اا  لم إ   خا ا ع  وي ـ جن طن غ رنظفة جموفتي  لمخ   - 

 رؿا ن جمفخ  وؾص ث ع  احعفعفة لن  احاإلم  الإؤلمإت ده .     - 

 ف بىً الفلاخت والخىميت السيفيت : أهداثاهيا 

 يهاس ب ـ  وصلاسة إ و  مفة  ون صفة     :

 ز  لمص  الإا  لم بأظ   و ؿ وفض إز  لمص و ص سا  جن طن غ  وعنإض الؤظ  جفة.   -

 تلم  ص خ   ة  وي ـ ب واي    وإ  وحملاع الأج  فة.  -

 نم ت رقا ن إرا فخ نش ط ع  وي ـ لن شت   الإج  ع.  - 

  و ص  ن إذوـ بحنض إرعايط ا  ج ع إخاا ع ظ لم ص جل  رويفة س ج تهط . ت ن ث - 

 رو حت ظاجفة إجالمص  اةااة.   -
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  السيفيةةةةت والخىميةةةةت الفلاخةةةةت بىةةةةً طةةةةسف مةةةةً االإلدمةةةةت االإصةةةةسفيت والخةةةةدماث االإىخجةةةةاث: الثالةةةةث  االإطلةةةةب

 . 388بدز بالىادي  ووالت

 ا  جدددد ع بقددددن  إذوددددـ الأخددددنى   وي دددداػ بدددد  ن جددددن سظص دددد رمفحددددز ت دددد   ون صفددددة إ و  مفددددة  وصلاسددددة ب ددددـ ي دددد   

 إاددن  الإاددنلن  و دداط  لددن ظص ددس و مفحددز  و عوفايددة  الإ  جدد ع ت دد  تندد شة ج وفددة جددالمص ذ ع جايدداص إخدداا ع

 .1  ون صفة إ و  مفة  وصلاسة ب ـ رعااا   وتي إ اةاا ع   الإ  ج ع سا  وسط

 :بدز  جىفير دفتر -  1

 جدددن  وص   دددة وادددا واط  لمخددد   لدددن ذيحت ن  وددد يمؾدددن  ون صفدددة  و  مفدددةإ   وصلاسدددة ب دددـ ا  جددد ع ادددن ا ددد   سدددا 

 سفددم  الإدداخن ن  ذيددة س دد  إذوددـ شا  ددا بدداإت  وإ  وي ددـ طددنس اددن اوددالمص شا  ددا و دد   جلدد  س جدد تهط

 إ و  مفددة  وصلاسددة وي ددـ  و  بحددة  واؽدد  ع جمفددخ اددن الأاددا ف إسددح  لمشددخ اددن  ودداشتر سددا  وصددح ب يمؾددن

 .   ون صفة

 : أشباٌ رالخىفي دفتر -  2

  با يددة لددن  لمخدد   جلدد  وو ددا     الإدداخن ن وب دد ث الإ دد جاص  ون صفددة إ و  مفددة  وصلاسددة ب ددـ سااددس لمشتددر اسدد

  ودداين ووشددي ب  ودداشتر سددا  بصدد    ون صفددة إ و  مفددة  وصلاسددة ب ددـ ي ددم  سفددم  لمخ   ددة، سفدد تهط68  دد ة

 وإ  و وع  فدددددددددة  و ودددددددددا لاع وإ  و عددددددددداخ  وددددددددداشخ طن دددددددددغ جدددددددددن  وشدددددددددنجفحت امروددددددددديهط با  دددددددددقة وجمددددددددد  سط يعددددددددد 

 .   .الأإراا رفؾفة

 : بدزال بطاكت -3

  ج م جفدددددة  ظ اددددد لمية و حفددددد ص ا دددددافلا  وا دددددحف  ع ا  ادددددض لدددددن يقدددددن  ب ؿدددددل ا ددددد   بدددددا  بق ظدددددة اح بدددددر 

 و عايددة   ط   ودد إ  الآ ددن  الإددازث ا دد اى  جلدد   وسددح  جموفددة  ثبددإجن   وي ددـ و صدد  ن ي ددم  سفددم ووم حدد اوحت

  وتددددي  و عايددددة طودددد إ   الآوفددددة  وشددددي بفـ ب  دددد خا    ون صفددددة إ و  مفددددة  وصلاسددددة ب ددددـ عإؽدددد    لددددن  الإ ا جدددداص

  ودداشخ بحموفددة  وعفدد   إؼدداوـ SATIM.   وي دداػ بددحت  و وع  فددة إ وحلاظدد ع الآ ددن  و عددا شددنؼة جويهدد  اشددنس

 . وؾترإنل  واشخ س ا  جا ز  يموؿات   واين  و ج   ج ا الإشتري تهط  الإي شن

 : البىىن نبي ما بطاكت -4

 وإ ووي ددددـ  و  بحددددة الآوفددددة  الإازجدددد ع اددددن  الإدددد ف اددددن اوددددالم اعددددا   بسددددح   وي ددددـ و صدددد  ن ا ددددم  بق ظددددة وددددن

 2001 د ة لدن دهد   وحمد  بداو سفدم  ويق ظة، سا  تصا   جل  إظحت  وتي ووي اػ  و  بحة الآوفة   الإازج ع

  دددددنخ،    ال  وددددداطني  وي دددددـ  صفدددددة، ون   و  مفدددددة  وصلاسدددددة ب دددددـ:  ويق ظدددددة وادددددا   واددددد لم ص  وي ددددداػ إادددددن  ارودددددة 

 . اخ...  اة  جن  ن    ال ب ـ إ س ف  ، وو اشحر  واطني  وا اإط 

 : للاسدشازة بدز -5

 شةاددفة و ظدد   با  ددقة إاح ي تهدد  و صدداتهط الإحنشددة واددط ا ددم  سفددم  وي ددـ و صدد  ن اعااددة  اةااددة سددا 

   .إ الاا  واظت ان و عوف  وي ـ  اعن ع ت    واس ب لمإت  و صارس سنؼة بمحنشة يعا   و صات  وت وخ

 :بعد  عً الخدماث - 6- 

                                              
 .37نفس الما ع ال اب  ,صفحم  1
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 بحدا خ صدة  إسعفدغ  دنيخ إظدت إلدن بحدا جدن  الإادنشفة  وحموفد ع اخ ودض جد زتظ إ بصود  ا دم  خااة

 . امؾن إظت وظ  لن  ب واا ص  وشفؿ ع ت   ف ت   تهاس إ وتي جاياص رع فة  ، تلمخ ف

 : لأجل الؤًداعاث  7-

 شا  دددا بن دددية اودددالمص وجددد ف ت ددد  س جددد تهط جدددن  وص   دددة وادددا واط بإيدددا ث  وي دددـ زصددد  ن ا دددا  إ دددفوة ودددن  

 واددد  وشدددان، جلاجدددة جدددن رعددد    الإددداص لمج10000  بدددد ولإيدددا ث الألمنددد   الإيودددز سدددالم إظدددا  وي دددـ طدددنس ادددن ا رحدددرص

 اددددددن يح لمواددددد  ادددددد  وإ وإ إ  762.24  لمنددددد    الإيوددددددز سدددددالم شعدددددا  واددددددحية ب وحمودددددة الؤيددددددا ث  وحموفدددددة ب ون دددددية

 .وشان جلاجة جن رع    الإاص الأخنى  لاع وحم

:الصىدوق  أذوهاث - 8  

 ب  دددط   دددمف  يؿدددات  وت إ مؾدددن إ الإح دددا حت  وقيفحفدددحت و شدددة ص ااجدددس إبح  دددا لأجددد  رصدددا   جدددن جيددد  ص 

  وعفمدة جلد  إ ون دط IRGالؤجمد  ن  واخ  جل  ب و ن ية إؼاوـ  وص  اص بمحاف إ  أجن ، احم وس وإ اؾ ا 

 .TVA  الإ  شة

: ساب بالعملت الصعبتخ -9  

  وي دـ شدنإ  س   اوالم ج  ا اع ب  إظت ؽ  لن ا  سة  واحية ب وحموة  الإاخن ن بجح  ي م  ا   

 : و  وفة الأظا ث لن ر مر  ظنإض صا ص لن ا وفة ا  ج ع بقن   ون صفة إ و  مفة  وصلاسة ب ـ ظ   إظا

 : Les crédits à la construction وعنإض  الإاجاة ولا تهلاػ  - و

  الإوددداإلم  وددداخ  وصدددح ب  الإدددا ط حت ا ددد جاص وجددد  ادددن  و ددداط، ت ددد   الايدددا  الإددد  ن  الإ ددد   سدددا  تلمخددد ف ردددط 

 يحعددداس   رص ظفدددة طن دددغ جدددن إوددداوـ  وي دددـ، لدددن س ن بإشددد  وا  مدددة   دددتهلاػ ا  جددد ع  ظ  ددد ث جلددد  إ ور بدددت

 .  شان   36شان  ت    12 بحت إ  ر رت ااص لن اةا ص   وي جة اخ  وي ـ

 :ىجهت لسىً اللسوض االإ - ب

  وداخاف  ذإخ   الإدا ط حت ا د جاص وجد  ادن  و داط، ت د   الايدا  الإد  ن  الإ د   سدا  لمخ   وا حف  ع نه ية لن

  دددد ة  20 جلدددد  رم ددددا ا ددددايا شتددددرص اع بدددد   وصنلميددددة ع  و ددددؿ ظ ث ن شدددد وإ را ددددفخ رددددنافط،  وي دددد ث، لددددن  ور ب ددددة

  وي د ث  ون صدل  ظدنض: واروتهد  إادن  و رفحدرإ  وو حداي  خ ندحة رؿات  ؼم   وي ـ اخ جويه   و صات  ي صغ بصا  ا

HABITAT RUAL . 

 :اللسوض الاسدثمازيت   - ث

 لدددن جايددداص اادددنشفة ا  جددد ع بحدددنض  ون صفدددة إ و  مفدددة  وصلاسدددة ب دددـ ظددد   2000   دددارم   ة جددد   با يدددة نلددد

  واؽ ودددددة ظدددددنض: ارددددد   الإا فدددددة سفددددد تهط لدددددن واصدددددلفحاط احف دددددة شئددددد ع ت ددددد  ااجادددددة   دددددارم   ة  ظدددددنإض شدددددؿ 

  واؽ وددددة ظددددنض ،CANC   ويق وددددة جددددن وو ددددأاحت  ودددداطني  وادددد اإط  ظددددنض ،ANSEJ  وشددددي ب ودددداجط فددددة واط 

 ETTAHADI.  ن    وصدددا ETTAHADI إ و وددداخ  و وددداخ  ANGEM الإاددددرن  وعدددنض وا دددفحر  واط فدددة

Fédératif  
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االإيداهيت وجددًد الىخائج االإىجهةت  للدزاستاالإبدث الثاوي : الاجساءاث االإىهجيت والاخصائيت 

 للمىظفين

  دد ؾم   ويور دد  سددا   دد عا  بحددنض إرووفدد  ظ دد      دد  ف ت  الإاجاددة الإددابصل ب ددـ  وصلاسددة إ و  مفددة      

  شدددخ ون صفددة لددن سددا   الإيوددم إ سددا  دهددداس احنشددة رددأجحر  وحلاظددة بددحت جدددالمص  اةدداا ع  الإاددنشفة إلمإ سدد  لددن 

 .  BADARر  ش فة ب ـ  ود 

 للدزاست االإطلب الاوٌ : الاجساءاث االإىهجيت 

اشددم   جددن ث ع  الإفا ظفددة ووا   ددة جلدد  روايددا اج مددخ  وا   ددة إ خفدد   رلددط  وحف ددة إجلدد  احن ددض  لم ص 

 جمخ  ويف ظ ع إ لمإ ع  سا  فة  الإ  حموة لن رووف   ويف ظ ع .

 جددًد مجخمع الدزاست اولا: 

 ددد ق جتهط  جقددد ث رعفددددفط يشددد م  اج مدددخ  وا   دددة اجماجددددة  الإدددابصحت  وحددد اوحت لم خددد   واؽ وددددة ، وددداين ب 

 لن  و اط  وي ؿل . يش ا  الالمص  اةاا ع  الإانشفة لن إؽ وة  ويا  إانؼ س   و   شس 

 خياز حجم العيىت :خاثاهيا :

اابدض ، ؼمد  ظم د  ب ازيدخ  الإي شدن   د م  ص  ارودة   د  ف ت ادن  17رط  خ ف   جف ة جشا  فة اؿاظدة ادن 

 388ب وا لمخ BADARخلاف ز   ر    الإ ؾن ص واؽ وة  ود  

 اداة جمع البياهاث : ثالثا : 

لدددن جمدددخ  ويف ظددد ع  ولازادددة ووا   دددة جلددد    دددواب    عاددد ث ادددن خدددلاف رادددمفط   ددد م  ص   دددئوة   ج مددداظ  

  ااجاة وومابصحت  ج بة جويه  .

 رامفط    م  ص : -1

 ج  فحت.  جن ث  وا   ة ظم   ب  اي ظة اخااة وومابصحت ر ؿات ان    م  ص   ويوم    

 الدد ث  إف: ا رحددر ع ا دد عوة جلدد  بف ظدد ع  إوفددة رمروددت لددن ادد  يلددن : الددن  ،  وحمددن ،ا دد اى  و حوددفط  -

  اةبرص.

 الدددددد ث  وردددددد نل : يمردددددد  ا رحددددددر ع  وا وددددددة جلدددددد  جددددددالمص  اةدددددداا ع  الإاددددددنشفة  إادددددداى ا دددددد سمته  لددددددن اح  دددددد   -

 ر  ش فة ب ـ  ويا  .

 ع ة   د  ف ت إشدغ اد الاس   دئوة   الإروعدة  ذإ  ج بدؼم  ؽ ظدت   دئوة ا  دقة إإ  دحة ؼمد  ؽ ظدت   دئو

 شاط ااناث  وا   ة  الإ حالمص  إسا  ان  ج  ا اف  

  واج  غ :  ج ماظ  لن لم   ا   جل   واج  غ  الإحماف ده  لن  واؽ وة . -2

  ـ  ويا  جل  شيؾة  ظترظت .باظخ ا الإاظخ  وؾترإنل : إسا  -
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 ئي :اداة الخدليل الاخصا زابعا :

 ج ماظ  لن لم   ا   جل  جداإف  و ؾدن   ع إ ون د   الإئا دة واد  إذودـ و عدايط إصدض شد ا  ويف ظد ع  وحف دة 

. 

 االإطلب الثاوي : الخدليل لىخائج اسخمازة الاسئلت االإىجهت الإىظفي بىً البدز ووالت الىادي :

 : جدليل البياهاث الشخصيت للمىظفين ببىً البدز : الجصء الاوٌ 

 حف ة س    الن  :رازيخ   و -1

 ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خسب مخغير الجيس ( 24)جدوٌ زكم  

 

  الخىساز الجيس
 
 اليسبت االإئىيت

 %76.1 13 ذهس

 %23.6 4 اهثى

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تان  جا لم  وقوية إشغ :  االإصدز

 

 جىشيع عيىت الدزاست خسب مخغير الجيسًىضح ( : 23الشيل زكم )

 

 
 

  04) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 

 ت  ون ددية  وح وفددة اددن  شددن لم  وحف ددة وددن اددن  ودداؽا  سفددم   01) ظددط  ظلاسددت اددن خددلاف  الدداإف إ وشددؿ  

 .% 30إصن ية اعا  س   4لن سحت بوز جالم  ظ ث  76.4 % ذؼن  خ ا  يح لمف  %13بوز جالمسط 
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 اد العيىت خسب العمس :جىشيع افس -2

 .ًىضح جىشيع  افساد العيىت خسب العمس  (25)جدوٌ زكم ال

 

  ون ية  الإئا ة  و ؾن    اةف   ع

 %17.64 3 35 -20ان

 %52.94 9 50-36ان 

 29.42 % 5 شم  شاط  50

 %100 17  الإجماث

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 . ىت الدزاست( جىضح أعماز عي24)الشيل  

 
  05) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 36اددن  جددلا   ت  ذودد   شددن لم  وحف ددة وومددابصحت سددط اددن  وصئددة  وحمن ددة   02)ظلاسددت اددن  الدداإف إ وشددؿ  

 دد ة  50جددط رويهدد   وصئددة  وحمن ددة اددن   %52.94اددابصحت إصن ددية اعددا  س   9 دد ة سفددم بوددز جددالمسط 50  دد  

لدددن سدددحت جددد ثع لدددن  الإنريدددة  خحدددرص  وصئدددة  29.42 %ادددابصحت إصن دددية رعدددا  ب  5شمددد  شددداط إ ويددد وز جدددالمسط 

 .17.64 %  شن لم بن ية  3  ة سفم ظا  جالمسط ب  35     20 وحمن ة ان 

  الإ  اى  و حوفمي :  - 3

 ( ًىضح جىشيع أفساد العيىت خسب االإسخىي الخعليمي .26الجدوٌ زكم ) 

  ون ية  الإئا ة  و ؾن   ع اةف   

 %0 0 وظ  ان ج ظاخ 

 %11.77 2 ج ظاخ 

 %0 0 رعني   ال

 %70.58 12 ج ا ن

 % 17.65 3 لم    ع جوف 

 %100 17  الماث
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 دراست أثر جودة الخذماث المصرفيت فً رفع تنافسيت بنك البذر بالوادي          ......................الفصل الثانً 

55 
 

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

 جىشيع أفساد العيىت خسب االإسخىي الخعليميًمثل ( 25زكم ) لشيلا

 

 
 

  06) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجددددلا  وت وؼبددددر جف ددددة لم   ددددة ذإخ ا دددد اى جدددد ا ن إ ذوددددـ بن ددددية   03 ظددددط )اددددن خددددلاف  الدددداإف إ  وشددددؿ  

  %17.64جددددط رويهدددد  ن ددددية  الإددددابصحت ذإخ  وا   دددد ع  وحوفدددد  بن ددددية ،اابددددض  12وخ ادددد  يحدددد لمف   % 70.58

بمعددا   اددابصحت إ جماادد  شددإت وذويفددة  شددن لم  11.77 %ن ددية  وردد ظاخ ب  شفمدد  ظددا ع ،اددابصحت  3عددا   مب

  وحف ة اؤسوات جوفم  ده  ي م  واط دهط او ا  ع   اي ظة إ  ج بة جويه  .

 :رازيخ  وحف ة س     ا ع  ظاافة " اةبرص "  -4

 

 ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خسب سىىاث للأكدميت :27جدوٌ زكم ) لا

 

 اليسبت االإئىيت ىسازالخ الخيازاث

 %17.64 3 أكل مً خمست سىىاث

 %58.82 12 ىىاثس 12سىىاث الى  5مً 

 23.52 % 4 سىىاث 12أهثر مً 

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  الإصدزا
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 عيىت الدزاست خسب سىىاث للأكدميت جمثل (26زكم )  شيلال

 

 

 
  07)  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون    ن تجا لما:    االإصدز

 

ظلاست وت وؼثر ان ظاض  الإابصحت لن  واؽ وة ودايهط وظاافدة لدن  ونشد      04 ظط ) ان  وشؿ  إ  الاإف  

  %23.52 دد ا ع ب  10جددط رويهدد  ن ددية وؼثددر اددن  ،% 56.52 دد ا ع إ ذوددـ بن ددية  10  دد   5رتددر إ  ادد  بددحت 

إ سددا   ،% 17.64 دد ا ع ش مردد  ن دديته  لددن  وحف ددة  5اين وددايهط وظاافددة وظدد  اددن وادد  ن ددية  الإددابصحت  ودد ،

اددد  يددداف جلدددد  وت ادددابصل إؽ ودددة  ويددددا  بددد وا لمخ ذإخ خبددددرص إ ذودددـ ي ددداط لددددن ردددا     وحمددد ف وظدددد  خبدددرص امدددد  

ي دداط لددن خوددغ  إ  اددن  و حدد إت إ  ستددر   لددن وجددا ث احوفمفددة إ رنشيهفددة احدد ز اددن  وحلاظدد ع بددحت  وحمدد ف إ 

 ط   ع  واخ ظا يخوغ ا  خ  اوص   إ اصلح  .  

 

 الفسع الثاوي : الاجابت عً الاسئلت الاسخبيان االإخعللت بمىطىع الدزاست " االإىاجهت للمىظفين " 

  :س  ياجا ظ ط خ ص ب الالمص لن ب ـ  ويا  إؽ وة  وا لمخ -1

 بىً البدز :( ًىضح جىشيع العيىت الدزاست خىٌ وجىد كسم خاص بالجىدة في 28جدوٌ زكم )ال

 

 

 

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

  الإن ية  الإئا ة  و ؾن    اةف   ع

 % 0 0 نحط

  17 % 100 

 100 % 17  الإجماث

18% 

59% 

23% 

 سنوات  10أكثر من  س  10سنوات الى  5من    أقل من خمسة سنوات
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 جىشيع العيىت الدزاست خىٌ وجىد كسم خاص بالجىدة في بىً البدز ثل ( ًم27زكم ) شيلال

 

 
 

  08) م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ن تجا لم  وقوية ب  ج ا:    االإصدز

 

وجددلا  ظلاسددت وت ب ددـ  ويددا    يموددـ ظ ددط خدد ص بدد الالمص إ سددا     05 ظددط ) اددن خددلاف  الدداإف إ  وشددؿ 

ؼمددد  ي أددد  وي ددد   ،بإجمددد ث جمفدددخ ادددابصل  وي دددـ ادددن  وحف دددة امددد  يص دددن جدددا  إجدددالم  س مددد   دهدددا   وع دددط 

ا د     د     امد  يص دن وت  لم  ص  وي ؾفدة وي دـ  ويدا ،لدالمص جا   وتز    لم  ص  وحوف  إ  الإدابصحت بمصادا   ا

يدددنسن  إسدددا  اددد  لم ث  احددد  ن  الإعدددا  ب ون دددية و ةددداا ع إ   ا ددد     ددد  ؼفصفدددة ولم ث  اةاادددة بشدددؿ  وش ددد  

ب ـ  ويا  لن جا  ظا ردس جلد   ؼا د ب ردأجحر جد   و ةداا ع  الإادنشفة  الإعاادة و صد  ن إ وتدي يجد   ت رؿدات 

 . ؤلمخ     شعا ت ب ـ  ويا  الإنؼ    و   شس ي الإ  ش حت ام  ياخ وصة جن ب  ن 

 ؼفض ون ظاجفة  اةاا ع  وتي رعااانه  لن ب ـ  ويا  : -2

 ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ الخدماث االإلدمت مً طسف بىً البدز بالىادي : 29جدوٌ زكم ) ال

 اليسبت االإئىيت الخىساز الخيازاث

 %23.53 4 جيدة

 %64.72 11 مخىسطت

 % 11.77 2 زدًئت

 %2 2 مىعدمت

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 جىشيع عيىت الدزاست خىٌ الخدماث االإلدمت مً طسف بىً البدز بالىاديجمثل ( ًىضح  28زكم ) شيل ال

 

 

                                                                                                        

  09) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجدددلا  ظلاسدددت وت ظاجفدددة  اةددداا ع  الإعاادددة ادددن طدددنس ب دددـ  ويدددا  ؽ ظدددت   06) ادددن خدددلاف  الددداإف إ  وشدددؿ 

 11.77ظاجفددة  اةدداا ع جفدداص شفمدد  ن ددية   ودداين  ج بددرإ  وت 23.53رويهدد  ن ددية  ، 64.70ا ا ددقة بن ددية 

 ج برإ  ونه   لميئة ام  ياف جل  س وة  ونند   وحد   وومدابصحت ب اجفدة  اةاادة  الإعاادة لدن ب دـ  ويدا  إؽ ودة 

شحد   وي دـ  ت يحد ز ادن  ا  إ ا ؾفدض ادخ اا ظحدة إ س ج ردس  وا لمخ إ سا  ياف وت اابض  وي ـ ا خ

 تؼا  ب احزص ر  ش فة جن ب  ن ا  ش حت  .   ش فة إظاجفة خاا ته   الإعااة و   لمص ظا رس ر

  وي ـ خاا ع إ ا  ج ع رخ وض جن ا  ج ع إ خاا ع  الإ  ش حت :   س  يعا -3

 : ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جلدًم البىً خدماث و مىخجاث جخخلف عً مىخجاث  و خدماث االإىافسين( 12 )جدوٌ زكمال
 اليسبت االإئىيت الخىساز الخيازاث

 %88.23 15 عمو

 %11.77 2 لا

 %122 17 مجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 : جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جلدًم البىً خدماث و مىخجاث جخخلف عً مىخجاث  و خدماث االإىافسينًمثل (  29 )زكم شيلال

 

 

 
  10)    إ  ون   ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن ا:    االإصدز

 

وجددلا  ظلاسددت وت  الإددابصحت وذوددجهط ظددا وجمحددا  وت خدداا ع إ ا  جدد ع    07 ظددط ) س دد   الدداإف إ  وشددؿ 

 وتدددي وظدددنع  11.77 %إ يدددأال ن دددية  88.23 % وي ددداػ  الإ  ش دددة إ سدددا  بن دددية ب دددـ  ويدددا  رخ ودددض ادددن بددد  ن 

يا  ا محدزص جدن بد  ن  وي داػ إ إجدالم بحا   خ لاس  اةاا ع إ  الإ  ج ع ام  ياف جل  وت  اةاا ع ب ـ  و

 رأجحر ر  شس ي وي ـ  ويا  لن  و اط  وي ؿل اع ب  ب  ن  وي اػ .

 :س  يعا  ب ـ  ويا  خاا ع إ ا  ج ع ذ ع جالمص ج وفة ظف    ب وي اػ  الإ  ش ة  -4

 : الخدماث و مىخجاث ببىً البدزًىضح  (11 )جدوٌ زكملا

 

 اليسبت االإئىيت الخىساز الاخخيازاث

 %47.25 8 مًلد

 %23.53 4 لا ًلدم

 29.42 % 5 ًلدم كليلا

 122 % 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 
 

 

 

0%
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 النسبة المئوٌة

88,23% 

11,77% 

 لا نعم



 دراست أثر جودة الخذماث المصرفيت فً رفع تنافسيت بنك البذر بالوادي          ......................الفصل الثانً 

55 
 

 

 

 

 الخدماث و مىخجاث ببىً البدز : مثل ً (12 )زكم شيلال

 

 
 

  11) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

ينإت وت ب ـ  ويا  يعا  خداا ع إ ا  جد ع  47.05 %ظلاست وت ن ية   08) الاإف إ  وشؿ  ان خلاف 

شفمد   وع ن دية  وحف دة  ور ظفدة وت  وي دـ يعدا  ظودفلا شعد  ادن  اةداا ع  ،ج وفة ظف    ب وي اػ  الإ  ش دة 

إ سدا   ، ث وادا  إ سدا  يص دن  و يد ين  احد لم لدن الآ   ،ذوـ  23.53 %شفم  ظصت ن ية  ،ذ ع  الالمص  وح وفة 

يدددداف جلدددد  جددددا  رعددددايط خدددداا ع ب وعددددا   وؿدددد لن  الإقودددداب إ يدددداف ؼدددداوـ جلدددد  إجددددالم جفدددداب لددددن  اةدددداا ع إ 

  الإ  ج ع  الإعااة إ جا   وعا ص جل  رعايمس لن وش    لم ث إ وصاط  واص ع .

ن جل  إسا  ا  يأجينؼ   وي ـ جل  س ج ع إ  ذي ع  وحملاث إ يحم  جل  رج فا بشؿ  ا قا  إ ا محز  -5

 : و   ش فة  وح اة وي ـ  ويا  

 ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ مدي جسهيز و زغباث العملاء و العمل على ججسيدها بشيل مخميز و مخطىز "( 12 )جدوٌ زكمال

 

 السبت االإئىيت الخىساز الاخخيازاث

 %82.36 14 وعم

 %17.64 3 لا

 %  122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تشغ إ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

47% 

24% 

29% 

 ٌقدم

 لا ٌقدم

 ٌقدم قلٌلا
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 .لى ججسيدها بشيل مخميز و مخطىز جىشيع عيىت الدزاست خىٌ مدي جسهيز و زغباث العملاء و العمل ع مثلً( 11 )زكم شيلال

 

 
 

  12) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

ن  الإددددابصحت يددددنإت وت  وي ددددـ   ينؼدددد  جلدددد  ادددد % 82.36وجددددلا  وت    09)يايددددحت اددددن خددددلاف  الدددداإف إ  وشددددؿ 

اددن  الإددابصحت   %17.64س جد ع إ  ذيدد ع  وحمدلاث إ يحمدد  جلدد  رج دفاس  بشددؿ  ا قدا  إ ا محددز شفمدد  يدنى 

وظددددس ينؼدددد  جلدددد  س جدددد ع إ  ذيدددد ع  وحمددددلاث إ رج ددددفاس  بشددددؿ  ا قددددا  إ ا محددددز . إ سددددا   صمدددد  يص ددددن صددددحاصة 

 دددد   وحمددددلاث سددددط  ودددداين يحنشددددات ادددد  يؿددددات جوفددددس إ ؽدددد    ددددا  بنفاحن ددددض  س ف جدددد ع إ  ذيدددد ع  وحمددددلاث إ ظ

 إسا  ا  يعو  ان  شخ ر  ش فة ب ـ  ويا  جن ب  ن   الإ  ش حت .جمف  يخ وض جن  خن 

 

 س  ب ـ  ويا  يحم  جل  روعفغ  واظة إ جا  إجالم الأخق ث لن  ظج ز  اةااة : -6

 جدليم الدكت و عدم وجىد الأخطاء في اهجاش الخدمت " .ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ عمل بىً البدز على  (13)جدوٌ زكم 

 

 اليسبت االإئىيت الخىساز الاخخبازاث

 %122 17 وعم

 %2 2 لا

 122 % 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

 

82% 

18% 

 نعم

 لا
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 جىد الأخطاء في اهجاش الخدمتجىشيع عيىت الدزاست خىٌ عمل بىً البدز على جدليم الدكت و عدم و مثل ً (12)زكم  شيل

 

 

 
  13) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجددلا  وت  الإددابصحت يحموددات جلدد  روعفددغ  واظددة إجددا  إجددالم الأخقدد ث لددن    10)ظلاسددت اددن خددلاف   الدداإف  

اةادد     الإ  جدد ع  الإقواصددة  إ سددا  يدداف جلدد  وت  وي ددـ ان رددن إ اوتددر  ، % 100تظجدد ز  اةااددة . بن ددية 

إسدا  اد  يحد ز ادن ر  ش دفة الإحنإشدة الإ د    اةداا ع  الإادنشفة اخ ذف ب  خ خقأ إ  ظودن س جدن  الإعد يل   

  وي ـ جن ب  ن  الإ  ش حت .

 : ي    7\7يحم  ب ـ  ويا  جل  رعايط  اةاا ع إراشحرس  -7

 . ة ظت  يا   رازيخ  وحف ة بخااص  وى  وحملاث لن  اةاا14جاإف  ظط)

  ون ية  الإئا ة  و ؾن    خ ف   ع

 %0 0 نحط

  17 % 100 

 %100 17  الإجماث

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

 

 

 

 

 نعم
100% 

 لا 
0% 
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 جىشيع العيىت بخصىص زأي العملاء في الخدمت هذ  ًمثل (13)شيل  زكملا

 

 

                                                        
  14) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   :   ا االإصدز

 

رعددايط  اةدداا ع ؽ ادد   جددا   ظلاسددت وت ؽ ادد   الإددابصحت ظددا وجمحددا جلدد   11اددن  وشددؿ  إ  الدداإف  ظددط )

ويددد     دددياث إ سدددا  يص دددن جدددا  إجدددالم سدددا   اة صدددفة لدددن ب دددـ  ويدددا  إ سدددا    ريددد    الإدددابصحت بددد وابفض 

إسددا  ادد  يعودد  اددن اح  دد  ر  ش ددفة ب ددـ  ويددا  جددن بدد  ن ب دداػ ويدد   لددن   ددياث  5ل وواإوددة إ جمواددط  وحمدداا

 . خنى 

            :س  ر اشن واى ب ـ  ويا  رع ف ع سايرة احم  جل  رعايط خاا ع ر  ش فة  -8

 

 ًم خدماث جىافسيت .ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جىفس الخلىياث الحدًثت التي حعمل على جلد (15 )دوٌ زكمج

 اليسبت االإئىيت الخىساز الاخخيازاث

 %23.53 4 جخىفس

 %2 2 لا جخىفس

 76.47 % 13 جخىفس كليلا

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

 

 

0% 

100% 

 نعم 

 لا 
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 جلدًم خدماث جىافسيت . عيىت الدزاست خىٌ جىفس الخلىياث الحدًثت التي حعمل على مثل ً (14 )دوٌ زكمشيل جال

 

 
  15) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجلا  ظلاست وظس ر اس ظوفلا شع  ت  و ع ف ع  احايرة  وتي احم  جلد  رعدايط   12)ان  الاإف إ  وشؿ  

ادددن اجمددداث  % 23.53ة شفمدد  ر ددداشن  و ع فدد ع  احايردددة بن ددي ،  %76.47خدداا ع ر  ش دددفة إ ذوددـ بن دددية 

اف جلدد  جددا  يدد وحف ددة شفدد   جمددخ شئددة  وحف ددة وحددا  إجددالم جددا   و دداشن إ ردداشن رع فدد ع سايرددة ظوفوددة إ سددا  

إ جددا   دد ن  وي دداػ  شددي ث سددا   ونذيدد ع اددن خددلاف ز دد لمص اشددؾفوة  ،لم   ددة  س ف جدد ع إ  ذيدد ع  و صدد  ن 

إسددا  امدد  يعوددد  اددن  شددخ ر  ش ددفة ب دددـ  فة اةدداا ع إ رقددا ن  و ؾ اواجفدد   الإ دد خااة و ادددي  وؼثددر ر  ش دد

  ويا  جن ب  ن  الإ  ش حت .

    :س  اح ما  واؽ وة جل  بن ا  را   فة لمإ  ة إ سا  برنض س   الإش ؽ  إ رو حت جالمص  اةاا ع  -9

 

ين جىدة ًىضح جىشيع عيىت الدزاست اعخماد ووالت على بسامج جدزيبيت دوزيت و هرا بغسض خل االإشاول و جدس (16)جدوٌ زكم ال

 الخدماث .

 اليسبت االإئىيت الخىساز الاخخيازاث

 %2 2 حعخمد

 11.77 % 2 لا حعخمد

 %88.23 15 أخياها حعخمد

 %122 17 االإجمىع

 

24% 

0% 

76% 

 تتوفر 

 لا تتوفر 

 تتوفر قلٌلا 
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 ظ     الؤ   ف تإشغ الإاا  : ان  جا لم  وقوية  

 

 

 لخدماثا خل االإشاول و جدسين جىدةعيىت الدزاست اعخماد ووالت على بسامج جدزيبيت دوزيت و هرا بغسض   ( ًمثل15)زكم شيلال

 

 

 
  16) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وت  وي دـ يح مدا  سف ظد  جلد  لمإ  ع إ بدن ا  را   فدة إ سدا     13 )ظلاست ادن خدلاف  الداإف إ  وشدؿ   ظدط

 ،% 11.77إ رويهدد  ن ددية  ،  %88.23بردنض سدد  اشدد ؽ  إ رو ددحت  الددالمص  اةااددة إ ظدا ؽدد ت ذوددـ بن ددية 

إ وددن جددا   ج مدد لم  واؽ وددة ؽوفدد  جلدد   وبددر ا  إ لمإ  ع  و ا   فددة إ سددا  ادد  ير ددت جددا  رقددا ن  الإددا لم  و شددنخ 

 رون   ان  وعفالم  ونإرفنفة  وتي احالم  وحم   الإانلن .

 :س  يح بر  وي ـ  وؾص ث ع  و شن ة اا لم   تر رفجن  و   لمص  وعا ص  و   ش فة ووي ـ  -10

( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ مدي اعخباز البىً الىفاءاث البشسيت مىزد استراجيجي  لصيادة اللدزة الخىافسيت 17وٌ زكم )جدال

 .للبىً البدز 

 اليسبت االإئىيت جىساز الاخخيازاث

 %72.59 12 وعم

 %22 22 لا

 %28.41 25 لا اعلم

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تشغ إ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

0% 

12% 

88% 

 تعتمد 

 لا تعتمد 

 أحٌانا تعتمد 
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عيىت الدزاست خىٌ مدي اعخباز البىً الىفاءاث البشسيت مىزد استراجيجي  لصيادة اللدزة الخىافسيت للبىً   ًمثل ( 16زكم ) شيل ال

 .البدز 

 

 

 
  17) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

سددت وت  وي ددـ يح بددر  وؾصدد ث ع  و شددن ة  اددا لم   ددتر رفجن  و  دد لمص   ظلا 14اددن خددلاف  الدداإف إ وشددؿ   ظددط )

إسدا  يداف   %29.41إرويهد   وصئدة  وتدي   جودط  واد   بن دية  % 70.59 وعدا ص  و   ش دفة ووي دـ إسدا  بن دية 

 إ شخ ر  ش فة جالمص  اةااة  الإعااة .ج    ن  وي ـ   رع ث ب وح ان  و شنخ إ  س م   بس 

   : ع توؾترإظفة سايرة   جاع لن ا اف  سااف  و صات جل   اةاا ع  الإانشفةيعا   وي ـ خاا -11

 

( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جلدًم  البىً خدماث إلىتروهيت خدًثت ساعدث في حسهيل خصىٌ الصبىن على 18جدوٌ زكم )ال

 . الخدماث االإصسفيت 

 

 اليسبت االإئىيت الخىساز الاخخيازاث

 % 52.94 9 ًلدم

 % 11.77 2 لدملا ً

 % 35.29 6 ًلدم كليلا

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

71% 

0% 

29% 

 نعم

 لا

 لا اعلم 



 دراست أثر جودة الخذماث المصرفيت فً رفع تنافسيت بنك البذر بالوادي          ......................الفصل الثانً 

52 
 

 

 

عيىت الدزاست خىٌ جلدًم  البىً خدماث إلىتروهيت خدًثت ساعدث في حسهيل خصىٌ الصبىن على الخدماث  مثل ً (17زكم ) شيل ال

 .االإصسفيت 

 

 

 

 
  18) ية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ن تجا لم  وقوا:    االإصدز

 

  ظلاسدددددت وت  وي دددددـ يعدددددا  خددددداا ع توؾترإظفدددددة سايردددددة ا ددددد جا لدددددن 15إ وشدددددؿ   ظدددددط ) ادددددن خدددددلاف  الددددداإف 

بحدا  رعدايط ذودـ  % 35.29شفمد  ردأال   % 52.94ا اف  سااف  و صات جل   اةداا ع  الإادنشفة بن دية  

   وي ددـ خدداا ع توؾترإظفددة سايرددة احمدد  جلدد  ا دداف   و صددات ونهدد    يعددا    %11.77. إشيهدد  لأؼدداع ن ددية 

جلددد   اةددداا ع  الإادددنشفة . إادددن س ددد  رددداف سدددا   و  ددد    جلددد  وت  اةددداا ع  الؤوؾترإظفدددة  احايردددة ودددط رةادددن 

 ب وشؿ   وؿ لن لن  وي ـ  ويا  إ  واوف  جل  ذوـ جا  رج إز  وحمف  بحاخ  و ا ت إ الإؿ ت .

  :غ إ  حة ام  ي  ا  وعا ص  و   ش فة ووي ـ   ويا  ارقل خاا ع  وان س الآ ن ا  ط -12

 

( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ حغطيت خدماث الصساف الآلي مىاطم واسعت مما ًصيد اللدزة الخىافسيت لبىً 19جدوٌ زكم )

 البدز

 

 اليسبت االإئىيت الخىساز الاخخيازاث

 % 122 17 وعم

 % 2 2 لا

 % 122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
 

53% 

12% 

35% 

 ٌقدم 

 لا ٌقدم 

 ٌقدم قلٌلا
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 .عيىت الدزاست خىٌ حغطيت خدماث الصساف الآلي مىاطم واسعت مما ًصيد اللدزة الخىافسيت لبىً البدز   ًمثل( 18زكم ) شيلال

 

 

                                                                                                       

  19) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجدلا   وت  وادن س الآ دن يرقدل ا د طغ إ  دحة  إ سدا  يح بدر    16 ظدط ) ظلاست ادن خدلاف  وشدؿ  إ الداإف 

 إاد  يص دن   د خا   آ ع  وادنس  % 100ز  لمص لن ظا ص  و   ش فة وي ـ  ويا  إسا  بن ية تجمد ث ؽ اودة 

 وت رؿوصة  اةاا ع  الإانشفة  وتي رعااا  وظ  بؾرحر ان رؿوصة  اةاا ع  الإانشفة  وتي رؤلميه   وي اػ .

س  يعا   وي ـ وو ص  ن جمفخ  الإحواا ع  الإ حوعة بأخ خاا ع جاياص ب   خا   إ      را ف  -13

 :  احايرة ) س رض  و ع ف  تظترظت  

 

جميع االإعلىماث االإخعللت بأي خدماث جدًدة باسخخدام  وسائل الاجصاٌ الحدًثت )  ( ًىضح جلدًم البىً للصبائ22ًجدوٌ زكم )ال

 هاجف الىلاٌ  إهترهذ (

 

 اليسبت االإئىيت الخىساز الخيازاث

 %5.89 1 وعم

 %94.11 16 لا

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

100% 

0% 

 نعم 

 لا 



 دراست أثر جودة الخذماث المصرفيت فً رفع تنافسيت بنك البذر بالوادي          ......................الفصل الثانً 

55 
 

 

 
ىً للصبائً جميع االإعلىماث االإخعللت بأي خدماث جدًدة باسخخدام  وسائل الاجصاٌ الحدًثت ) جلدًم الب  ًمثل ( 19زكم ) شيلال

 هاجف الىلاٌ  إهترهذ (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  20) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

حواادددد ع  الإ حوعددددة بدددددأخ وجددددلا  ظلاسددددت وت  وي ددددـ يعددددا  و صدددد  ن جمفددددخ  الإ   17)اددددن خددددلاف  الدددداإف إ وشددددؿ 

شفمدددد   وى نددددحض  رادددد ف  % 94.11خااددددة جايدددداص ب  دددد خا   إ دددد     رادددد ف  احايرددددة إسددددا  بن ددددية 

 إسا  ام  يؤلمخ ت   خص  ر  ش فة ب ـ  ويا  جن ب  ن  الإ  ش حت   وا ا عل و ةاا ع  الإانشفة  الإعااة 

 : الإوالمص يصل  وي ـ باجالم  وو ص  ن شفم  يخ  رعايط  اةاا ع لن  إظ ع  -14

 

 ( ًىضح جىشيع العيىت الدزاست خىٌ إًفاء البىً بىعىده للصبائً فيما ًخص جلدًم الخدماث في الاوكاث االإدددة .21الجدوٌ زكم )

 

 اليسبت االإئىيت الخىساز الخيازاث

 %82.35 14 ًفي

 %22 22 لا ًفي

 %17.65 23 ًفي كليلا

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

 

6% 

94% 

 نعم 

 لا 
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 العيىت الدزاست خىٌ إًفاء البىً بىعىده للصبائً فيما ًخص جلدًم الخدماث في الاوكاث االإدددة . مثل ً( 22زكم ) شيلال

 

 

 
  21) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 وي دددـ يصدددل باجدددالم  وو صددد  ن لدددن  إظددد ع  الإودددالمص    وجدددلا  ظلاسدددت وت18ادددن خدددلاف  الددداإف إ وشدددؿ   ظدددط )

إسددا   ادد  يص دن  ستددر    وي ددـ الإا جفددا  لددن  إظدد ع  الإوددالمص  % 17.65إرويهدد  ن ددية   %82.35إذودـ بن ددية 

 إسا  ا  يح ز ج ان    ج بة ب ون ية ووي ـ .

 : فحرس  س   اةاا ع  الإانشفة  اح وفة ا  جاؼط جل   ج م لم جويه  ا  عيلا  إ يمؾن ار -15

 .( ًىضح جىشيع وسبت الخعبئت خىٌ مدي مساعدة الخدماث االإصسفيت الحليت على الاعخماد عليها مسخلبلا او حغييرها 22جدوٌ زكم  )ال

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 %29.42 5 وعم

 %72.58 12 لا

 %122 17 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

 

 

82% 

0% 

18% 

 ٌفً 

 لا ٌفً 

 ٌفً قلٌلا
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 .وسبت الخعبئت خىٌ مدي مساعدة الخدماث االإصسفيت الحليت على الاعخماد عليها مسخلبلا او حغييرها  مثل ً( 21)  :زكم شيلال

 

 

 
  22) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

  

ج مدددد لم سددددا   اةدددداا ع  الإاددددنشفة  جددددلا  ظلاسددددت وت  وي ددددـ   يددددنى لددددن     19)اددددن خددددلاف  وشددددؿ  إ الدددداإف 

ونه  اح ما جويه  ا د عيلا ادن ظةدنص  الإدابصحت  وشد اوة  29.42ؼم  رنى ن ية  70.85ا  عيلا إسا  بن ية 

سددددداف  اةددددداا ع ب دددددـ  ويدددددا   وددددداين   يدددددنإت  نهددددد  ر م اددددد    ادددددخ  الإ ددددد عي  إخ صدددددة شيهددددد  يخددددد   و حددددد الاع 

 ظا رس  و   ش فة .إسا  ام  ياف  جل   ت  وي ـ جوفس  ونشخ ان  واإوفة 

 االإطلب الثالث : جددًد الىخائج اليليت الاسخبيان االإىجه للمىظفين 

  و       الإ  ماص ان رووف   ويف ظ ع  وصةافة وومابصحت   .1

 وذو  اابصل إؽ وة  ويا  ب وا لمخ ان  واؽا  . -

 وط  وشددددر احةددددط اددددابصل إؽ وددددة  ويددددا  بدددد وا لمخ اددددن  ودددداؽا  إسددددا    جددددخ ت دددد   ظ ودددد    ودددداؽا  وؼثددددر جدددد   -

 .ب ال   ن

   ة .50 -36احةط اابصل إؽ وة  ويا  ب وا لمخ يتر إ   جم  سط بحت   -

 وذو  اابصل  وي ـ وايهط ا  اى ج ا ن . -

 احةط اابصل  وي ـ ي محزإت بخبرص ؼيحرص لن  وي ـ. -

 

29% 

71% 

 نعم 

 لا 
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  و       الإ  ماص ان رووف  تج ب ع  شن لم جف ة  وا   ة :  -2

  إجدددالم   دددديعفة ر  ش دددفة وي ددددـ  ويدددا  الدددداب  و صدددد  ن جدددا  إجددددالم ظ دددط خدددد ص بددد الالمص ي دددد ن   جددددا -

إروعفددغ  و صدداط جلدد   الإ  ش ددحت إرو ددحت  وانددخ  و   شسدد ي ووي ددـ لددن  و دداط إز دد لمص   صدد   إؼددا  روعفددغ 

 ولم ث  ش   ووم  ج ع.

 ي حر وذو   الإابصحت وت  اةااة ؽ ظت ا ا قة إذوـ رم ا ي   وي ـ اخ ا قوي ع  و اط . -

 محدددزص جمددد  يعاادددس  الإ  ش دددات لدددن  و ددداط ي نددد ث  وحمدددلاث بشدددؿ  يخ ودددض وإ رعدددايط ا  جددد ع إخددداا ع ا -

 ي  ا جنهط.

 رمحز  وي ـ ب عايط خاا ع إا  ج ع جل  ا  اى ج ف ان  الالمص . -

جدددددا  روعفدددددغ  الإحدددددزص  و   ش دددددفة ادددددن خدددددلاف  وترؼحدددددز جلددددد  تجقددددد ث  إوا دددددة جلددددد  رويفدددددة س جددددد ع إ ذيددددد ع   -

  وحملاث.

 إجالم  خق ث ام  يح ز ر  ش فة  وي ـ لن  و اط  وي ؿل. ج م لم  وي ـ جل   واظة إجا   -

 ام  يخص  ان  شخ ر  ش فة ب ـ  ويا       24جا  روعفغ و محز ووم    لن  اةااة  الإعااة  -

ظعددددددد  روايدددددددا جلددددددد  ا ددددددد اى  اةددددددداا ع  ادددددددن خدددددددلاف ز ددددددد  ص اشدددددددؾفوة  اةددددددداا ع إرقدددددددا ن  و ؾ اواجفددددددد   -

  الإ  خااة و اي  وؼثر ر  ش فة .

 ن  الإددا لم  و شددنخ جبددر  وبددر ا  إ ودداإ  ع  و ا   فددة و و ددحت جددالمص  اةدداا ع  الإاددنشفة ع  لددن رقددا   ودد -

  وي ؾفة .  إروعفغ ر  ش فة

 س مد    وي دـ بمابصفدس ادن خددلاف  ج يد    وؾصد ث ع  و شدن ة اددا لم   دتر رفجن و  د لمص  وعدا ص  و   ش ددفة  -

 ووي ـ.

الإ دد اى  الإقودداب اددن  جدد  اا ؼيددة  ودداخاف اشددحر  و  دد     ت ب ددـ  ويددا    يعددا  خدداا ع  وؾترإظفددة لددن   -

 .ام  يعو  ان ر  ش ل س وؾترإظفة إ واحرشة  وؾترإظفة لن عل   و ج  ص   

اشحر  ت  و       ت  وان س   ن يرقل ا  طغ إ  حة إرمد  ب عد    ويفدخ  وؾترإظفدة امد  ي د سط لدن  -

 ز  لمص  وعا ص  و   ش فة ووي ـ اع ب  ب  ن  الإ  ش حت.

عفغ  وي ـ الإحزص ر  ش فة ب را وس  اخ  وحمدلاث ب وا د     احايردة سداف إجدالم خداا ع جايداص جا  رو -

 يعو  ان  شخ ر  ش ل س اخ ب  ن  وي اػ .اعااة 

 نى وذويفة  الإابصحت بأت  وي ـ   يصل باجالم  شفم  يخ  ب عايط  اةاا ع لن  إظ ع  الإوالمص .ي -

 .  نه    ر م ا   اخ  و اط  وي ؿل لم خوف  إخ  جف  جا   ج م لم  اةاا ع   الإانشفة لن  الإ  عي     -
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االإبدةةةةةةث الثالةةةةةةث : الاجةةةةةةساءاث االإىهجيةةةةةةت والاخصةةةةةةائيت للدزاسةةةةةةت االإيداهيةةةةةةت االإىجهةةةةةةت للصبةةةةةةةائً 

 وجددًد الىخائج .

 االإطلب الاوٌ : الؤجساءاث االإىهجيت للدزاست : 

احن دددددض ولم ص جمدددددخ  ويف ظددددد ع اشدددددم   وا   دددددة جلددددد  روايدددددا اج مدددددخ  وا   دددددة  خ فددددد   رلدددددط  وحف دددددة إجلددددد   

 إالألمإ ع الؤسا  فة  الإ  حموة .

 جددًد مجخمع الدزاست :  -1

 ي مر  اج مخ  وا   ة لن  و ص  ن  واؽ وة  وي ؾفة  ويا   الإاجالمص جل  ا  اى إ ية  وا لمخ .

 عيىت الدزاست :  -2

 
 
 زصات وواؽ وة  وا لمخ با   25جف ة ان ف ت جل  ا   يغ رط ت   ب  ث 

 ة  لن جمخ  ويف ظ ع :ولم ص  وا    -3

بصنض تؼم ف ا  رط  و قنط توفس لدن  ال ظد   و ةدنخ إ الؤالإد   ب الإانداث ادن  و  سفدة  وحومفدة ردط   د ح ظة 

ب   ددد  ف ت ؼدددألم ص   ل دددفة المدددخ بف ظددد ع  وا   دددة  إسدددا  الأسمفدددة سدددا   خحدددرص ؽانهددد  اح بدددر ولم ص ا دددياطة 

 ذج ااجاة و شن لم  وحف ة  وا   ة .إا ةمة المخ بف ظ ع  وا   ة ظت خلاف صف ذة ظما 

 إظا رط تجا لم     ف ت إ وتي ر ؿات اوا  ن 

 ، الإوا   إف ي  من سا   الإوا  بف ظ ع ج اة و حيئة    م  ص  شدن لم جف دة  وا   دة ادن سفدم  الدن  

  الإا ة  ، الإ  اى  و حوفمي  ، و ن 

 زفةةةةةعٌ أثةةةةةس جةةةةةىدة الخةةةةدماث االإصةةةةةسفيت فةةةةةي االإدةةةةىز الثةةةةةاوي . ًخظةةةةةمً أسةةةةئلت مىجهةةةةةت  فةةةةةساد العيىةةةةةت خةةةةى 

 جىافسيت بىً البدز ووالت الىادي في السىق البىيي 

 أداة الخدليل الؤخصائي : -4

  ج ماظ  لن لم  ا   جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   

 االإطلب الثاوي : الخدليل الؤخصائي لىخائج اسخمازة الأسئلت االإىجهت للعملاء ووالت البدز بالىادي 

 : جدليل البياهاث الشخصيت للصبائً الفسع الأوٌ 

  الن  :-1
 ث الشخصيت للصبائً بىوالت البدز :( : ًىضح جدليل البياها23الجدوٌ زكم )

 

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 84 21 ذهس

 %16 4 أهثى

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 جدليل البياهاث الشخصيت للصبائً بىوالت البدز  مثل ً( : 22لشيل زكم )ا

 

 
 

  23) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

بمددد    % 84ي أددد  وت وذويفدددة  وحف دددة ادددن  وددداؽا  سفدددم يمرودددات ن دددية    20 ظدددط ) ادددن  الددداإف إ وشدددؿ 

 ظد ث إسدا  يداف جلد  وت وذويفدة جمدلاث  واؽ وددة  4ط إ عدا  جدالمس  % 16ذؼدن إرويهد  ن دية  ظد ث  21يحد لمف 

 .سط ذؽا  

  و ن :   -2
 ( ًىضح أعماز عيىت الدزاست24الجدوٌ زكم )

 

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 12 3 35إلى  22مً 

 % 56 14 52إلى  36مً 

 %32 8 فما فىق  52مً 

 %122 25 االإجمىع

 

  ف تظ     الؤ  إشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 أنثى ذكر
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 ل أعماز عيىت الدزاستًمث (23)شيل زكم ال

 

 

 
  24) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

ي أددد  وت وجمددد   جف دددة  وا   دددة ب ون دددية ووحمدددلاث ي صددد إع ادددن شئدددة ت ددد   خدددنى   21  )ادددن  الددداإف إ وشدددؿ 

 50ادن اجمدداث  وحف ددة  وا   دة . رويهدد  شئددة   % 56  دد ة رو د  وجلدد  ن دية ب50ت دد   36سفدم وت شئددة ادن 

إسددددا  يدددداف جلدددد  شئددددة  وتددددي ر ح ادددد  اددددخ  %  12بن ددددية  35ت دددد   20جددددط رددددأال شئددددة  % 32شمدددد  شدددداط إرعددددا  ب 

إيحدددددالم ذودددددـ ت ددددد  وت سددددا   وصئدددددة ودددددن  ؼثدددددر  ظددددداا ج  لدددددن  وحددددد وط  وشدددددر   ، 50ت ددددد   36 واؽ وددددة لدددددن شئدددددة ادددددن 

 إ جم ف 

 ث :  الإ  اى  و حوفمي ووحملا -3

 ( ًىضح جىشيع العيىت الدزاست خىٌ مسخىي الخعليمي العام للعملاء25جدوٌ زكم )

 

 االإئىيت اليسبت الخىساز الخيازاث

 %24 6 ابخدائي او اكل

 %2 2 مخىسط

 %28 7 ثاهىي 

 %48 12 جامعي

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 جىشيع العيىت الدزاست خىٌ مسخىي الخعليمي العام للعملاء ثل ًم (24)شيل زكمال

 

 
 

  25) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجددلا  يةاددن  ت  ذودد   شددن لم  وحف ددة سدد اوحت وشددا لم ع ج احفددة بن ددية   22)اددن خددلاف  الدداإف إ وشددؿ   

 24جدط  ب دا ئل  إف  ظد    % 28ن    خنى . رويه  ن ية  ورد ظاخ ب إون اح بر وؼبر ن ية اع  ظة ب و % 48

. إسا  ياف وت  ال احفحت ون  وصئة  الإنرصحة بن ية وشرواط ا  ص   دا ث ادخ  وداإف  إ ادخ  اةدا ص .  %

ام  يجح  لمخواط ج بت ي م  واط ب لمخ   ج ث ا س    خا    ذن ض  سعدة  إ  احاداف جلد   وعدنإض 

شدددن ث  دددؾن وإ شدددن ث  دددف  ص . إظصددد   وفددد يث ي قيدددغ جلددد  شئدددة  ورددد ظا حت إ ذودددـ ودددارن سدددا  ادددن  جددد  ب ددد ث . 

  وصئة لن  واإ   وتي روحيس  وي اػ لن  احف ص  وفاافة إ  الإ  عيوفة .

  الإا ة  إ  وابفصة :  -4

 ( ًىضح جىشيع عيىت  الدزاست خىٌ وظيفت العملاء في الحياة العامت .26جدوٌ زكم )

 

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 ٌ  %2 2 ملاو

 %2 2 مخلاعد

 %44 11 مىظف

 36 % 9 مهً خسة

 %4 1 طالب

 16 % 4 فلاح

 %122 25 مجمىع

 

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 جىشيع عيىت  الدزاست خىٌ وظيفت العملاء في الحياة العامت ًمثل : ( 25)شيل زكم ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                       

  26) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 % 44وجددلا  شدددإت وذودد  وشدددن لم  وحف ددة ادددن  الإددابصحت سفدددم ظددا ع ن ددديتهط   23)س دد   الدداإف إ وشدددؿ  

   % 4جط ط و  بن ية   % 16 وصلا  بن ية جط يأال   %36ش ويه   الإان  احنص ب 

  وصنث  ور نل : الؤج بة جن   ئوة     ف ت  الإ حوعة بماناث  وا   ة  الإاجاة ووحملاث 

 :با ية  وا لمخ   BADRا ا ات  إ  ظ ط ر ح اوات اخ إؽ وة  ويا   -1

 .ز( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ مدة الخعامل العملاء ووالت البد27جدوٌ زكم )

 

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 8 2 أكل مً سيخين

 % 24 6 سىىاث 5إلى  2مً 

 % 68 17 سىىاث فما فىق  5مً  

 % 122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 .عيىت الدزاست خىٌ مدة الخعامل العملاء ووالت البدز  ًمثل ( 26زكم ) شيلال

 

 
 

  27) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 5وجددددلا  ي أدددد  وت اجمدددداث  وحمددددلاث  ودددداين ي حدددد اوات اددددخ  واؽ وددددة اددددن    24) اددددن خددددلاف  الدددداإف إ وشددددؿ 

جدط ردأال   % 24 د ا ع بن دية  5ت د   2إ رويهد   وصئدة  ور ظفدة ادن   % 68 د ا ع شمد  شداط رعدا  ن ديتهط ب 

 إسا  ياف جل  ظا  إؽ وة  ويا  ب وا لمخ .  %  8حت ب  وصئة  ظ  ان  ن 

   ا  سا      خ ف  ػ وي ـ  ويا  ب وا لمخ :  -2

 

 ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ سبب اخخياز العملاء لبىً البدز بالىادي28جدوٌ زكم )ال

 

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 %24 6 سمعت البىً

 %56 14 سسعت عملياث

 %22 5 هصيدت صدًم

 %2 2 كسيبت مً ميان السىً

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 :   جىشيع عيىت الدزاست خىٌ سبب اخخياز العملاء لبىً البدز بالىاديمثل ج( :  27شيل زكم )لا

 

 

 
  28) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 نهدددددط  خ ددددد  إ   وي دددددـ و دددددنجة  % 56وجدددددلا  وادددددن  وحمدددددلاث بن دددددية   25 ظدددددط ) ادددددن خدددددلاف  الددددداإف إ وشدددددؿ  

شعدددا  خ ددد  إ  و ادددفوة  ادددن صدددايغ إسدددا   % 20 اددد   ، شعدددا  خ ددد  إ   دددمحة  وي دددـ  % 24جموف ردددس .  اددد  

 ياف جل   ت  وحملاث ي حات  إ  ث  نجة  وتي رخ ان  واظت     وظ  لم جة امؾ ة . 

 :  نات بخااص  الإ  ج ع إ اةاا ع  الإعااة ان طنس  واؽ وة  ويا  ب وا لمخس   ظ ط  -3

 

ٌ الج ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ زطا العملاء بخصىص االإىخجاث والخدماث االإلدمت مً طسف الىوالت البدز 29زكم ) دو

 : بالىادي

  
 االإئىيتاليسبت  الخىساز الخيازاث

 %8 2 زاض ي جدا

 %64 16 زاض ي

 28 % 7 هىعا مازاض ي 

 %2 2 غير زاض ي

 122 % 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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جىشيع عيىت الدزاست خىٌ زطا العملاء بخصىص االإىخجاث والخدماث االإلدمت مً طسف الىوالت البدز  ًمثل  (28زكم )شيل ال

 :بالىادي 

 

 

 
  29) لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ن تجا لم  وقوية ب  ج م ا:    االإصدز

 

 % 64 جددلا  ي أدد  و دد   ت  وحمددلاث   نددحت لددن  اةدداا ع  الإعااددة بن ددية   26)اددن خددلاف  الدداإف إ وشددؿ   

 % 8جددط ردأال  وصئددة  ون ندفة جددا  بن ددية  % 28ادن اجمدداث  وحف دة رويهدد   وصئدة   ادد ي ظاجد  ادد  إ  الإعدا ص ب 

 .ا ي إظا  جمخ  وحملاث جل  جا  إجالم  ورحر   

إسدا  يدداف جلدد  وت جموفددة  و يدد لمف  اةدداا ع إ  الإ  جدد ع ب ون دية ووحمفدد  إ  وي ددـ وددن جموفددة اننددفة إسددا  

 .ياف جل  خاا ع يشي ث س ج ع إ ذي ع  وحملاث ب ـ  ويا  ب وا لمخ 

 :س  رنى وت  وي ـ ي  خا   و جاحز ع إ  لمإ ع  احايرة لن رعايط  اةاا ع  -4

 يت العملاء بخصىص اسخخدام الخجهيزاث والادواث الحدًثت في جلدًم الخدماث .( ًىضح لىا زؤ 32جدوٌ زكم )ال

 

 االإئىيتاليسبت  الخىساز الخيازاث

 % 32 8 وعم

 % 68 17 لا

 % 122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 زاث والادواث الحدًثت في جلدًم الخدماث .لىا زؤيت العملاء بخصىص اسخخدام الخجهي  ًمثل( 29م )شيل زكال

 

 
 

  30) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وجلا  ظلاست وت  وي ـ   ي د خا   و جاحدز ع إ  و ع فد ع  احايردة   27 ظط )ان خلاف  الاإف إ  وشؿ   

   ظا  ظنإ باجالم رع ف ع سايرة % 32إ   % 68إذوـ بن ية 

إاددددن س دددد  ظجدددددا  ت  وي ددددـ   ي ددددد خا   و جاحددددز ع إ  لمإ ع  احايرددددة بشدددددؿ   وؿدددد لن إجدددددا  رقددددا ن إر ايدددددخ 

شم  جوفس ت  ا  بحة آخدن  الإ د جا ع لدن جد وط  ،خاا رس ب وشؿ   واخ يويي  س ف ج ع إ ا قوي ع  وحملاث 

 ويددددددا  ب اةددددددداا ع  و ؾ اواجفدددددد   الإادددددددنشفة إرقا نسدددددد  إ   ددددددد خا اا  إسددددددا  يددددددداف جلدددددد  جدددددددا   س مدددددد   ب دددددددـ 

إسددددا  امدددد   الإاددددنشفة  الإقواصددددة اددددن جملالمهدددد  ب وشددددؿ   الإقودددداب إص واظددددة  الإ   سفددددة إصأظ دددد    ددددنجة امؾ ددددة 

 يجح   وي ـ يصعا ر  ش ل س و اط  وي ؿل  الإولن .

            :س  يه ط  وي ـ بمش ؽوؾط إ    ص    رؾط  الإقنإسة إيحم  جل  الؤج بة جويه  -5

 هخمام البىً بمشاول ولاسخفسازاث االإطسوخت مً العملاء(  ًىضح ا31جدوٌ زكم)ال

 االإئىيت اليسبت الخىساز الخيازاث

 %76 19 وعم

 %24 6 لا

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 : اهخمام البىً بمشاول ولاسخفسازاث االإطسوخت مً العملاءمثل ( 32ًزكم)شيل ال

 

 
 

  31) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

ظدا  جمحدا  جلدد   س مد    وي دـ بمشدد ؽواط   %76  جدلا  ظلاسدت وت ن ددية  28)ادن خدلاف  الداإف إ وشددؿ  

           جحا  وؾصة  ور ظفة إون جا   س م    وي ـ بمش ؽواط إ   ص    تهط . %24إ   ص    تهط شفم  

يدددداف جلدددد  ردددداشن تطدددد   ع اؤسوددددة إ اوترشددددة إذإ خبددددرص ا  اجددددة إجمفعددددة ا دددد قفخ  ت ردددداشن سوددددا  إسددددا        

ش اوة إاصاوة ر      س ف جد ع  وحمدلاث ادن سفدم  واظدت  الإؿد ت ب وقن عدة  الإ   دية إ ب و دنجة إ واظدة 

 . ولازاة ام  ي  ا ان ر  ش فة ب ـ  ويا  اخ ب  ن  وي اػ 

  :ة ان طنس ب ـ  ويا  ا  سا   يـ لن  اةااة  الإعاا - 6

 السسعت : - أ

 صىص زاي العملاء في الخدمت االإلدمت مً هاخيت السسعتخ( ًىضح جىشيع عيىت ب32جدوٌ زكم )ال

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 2 2 فائلت

 % 62 15 عادًت

 % 24 6 جأخس بسيط

 % 16 4 جأخس هبير

 % 122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ  ان  جا لم  وقوية:  االإصدز
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 :صىص زاي العملاء في الخدمت االإلدمت مً هاخيت السسعتخعيىت ب مثلً ( 31زكم ) شيلال

 

 

 

  32) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

ا  رصعدا    ادن خدلاف  الداإف إ وشدؿ   جدلا  ظلاسدت وت  وحمدلاث ا صعدحت جلد   دنجة  اةاادة ظد29 وشؿ  )

 ت  % 16وت س دد ػ رددأخن ب ددف  لددن  و ددنجة شفمدد    ع ن ددية  % 24شفمدد   وى  %60جلدد   نهدد  ج لميددة بن ددية 

س ددددد ػ ردددددأخن ؼيحدددددر لدددددن  دددددنجة  اةددددداا ع  الإعاادددددة إ نجدددددخ  دددددنجة  اةددددداا ع  وح لميدددددة   ريددددد    دددددنجة  ظجددددد ز 

امددد  يوددد ط جلددد  ودددـ  اةاادددة إطن عدددة رعدددايما  بمددداى ظةدددا   جاددد ص إ  الإحدددا ع  وتدددي ا ددد جا جلددد  روعفدددغ ذ

 . وي ـ ان  شخ ر  ش ل س جن ب  ن  وي اػ 

       :ن و ح - ب

ٌ ال  ( ًىضح جىشيع عيىت بخصىص زأي العملاء في الخدمت مً هاخيت السعس33زكم ) جدو

 االإئىيت اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 12 3 مسجفع جدا

 %28 7 مسجفع

 %48 12 مىاسب

 %12 3 مىخفع

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  دزاالإص
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 عيىت بخصىص زأي العملاء في الخدمت مً هاخيت السعس  ( ًمثل32زكم ) شيل ال

 

 

 

 

 

  33) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

شفمدددد  رويهدددد  ،ا   دددد   ظددددا وؼدددداإ  جلدددد   ت  و ددددحن  % 48 جددددلا  ظلاسددددت وت   30 )اددددن خددددلاف  الدددداإف إ وشددددؿ 

شفمدد  بعددل  ددحن  اةدداا ع انرصددخ جددا  إادد خص  اا دد إ  ت ،إ وتددي  ؼدداع وت  و ددحن انرصددخ  % 28 ون ددية 

إسددا  يددداف جلدد  ر   دد   دددحن  اةااددة رؿوصتهدد  ادددخ س جدد ع  وحمددلاث إ ص دددن  ندد   وحمددلاث جلددد   %12بن ددية 

 ـ .ام  يعو  ان اح     و   ش فة جل  ا  اى  وي   حن  اةااة  الإعااة وس

    الالمص :  - ث

ٌ ال  ًىضح جىشيع عيىت بخصىص زأي العملاء في الخدمت مً هاخيت الجىدة . ( 34زكم ) جدو

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 16 4 عاليت

 % 84 21 مخىسطت

 % 2 2 زدًئت

 % 122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز
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 جىشيع عيىت بخصىص زأي العملاء في الخدمت مً هاخيت الجىدة  مثلً (33زكم ) الشيل

 

 

 
  34) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 84وجدلا  ظدنى وت ا د اى  الدالمص لدن  اةداا ع  الإعاادة ا ا د  بن دية   31)ان خلاف  الداإف إ  وشدؿ  

إظددا  جمحددا جلدد  جددا  إجددالم جددالمص  لميئددة لددن  وي ددـ   % 16إ رويهدد  شئددة  الددالمص  وح وفددة  وتددي ظددا ع ب  %

ا  بدددد وا لمخ إسددددا  يا دددد   الإ دددد اى  الإعيدددداف الددددالمص  اةدددداا ع لددددن ب ددددـ  ويددددا  إسددددا   ددددفؤلمخ ت دددد  إجددددالم يدددد و

ا  ش دددة شددداياص بفنهددد  وددداوـ شدددإت  ج مددد لم جلددد  جدددالمص  اةاادددة  ددداس يحقدددل وادددا   وي ددداػ ا  يددد  ر  ش دددفة 

 جاياص .

 : ا  ان ظي   الإابصحت واى  وي ـ ا  سا رعففمـ لأ واب  و ح -7

 ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جلييم أسلىب  الخعامل مً كبل مىظفي بىً البدز35جدوٌ زكم )ال

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 36 9 جيد

 ٌ  %42 12 ملبى

 %24 6 سيئ

 % 122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

 

16% 

84% 

0% 

 عالٌة 

 متوسطة 

 ردٌئة 
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 : عيىت الدزاست خىٌ جلييم أسلىب  الخعامل مً كبل مىظفي بىً البدز مثل ً ( 34زكم ) شيل

 

 
  35) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

إرويهد   وصئدة   % 40 جلا  ظلاسدت  ت   دواب  و ح اد  ؽد ت اعيداف بن دية   32) ان خلاف  الاإف إ  وشؿ 

إ ودداين  ج بددرإ  وت  % 24وادد   ون ددية الأخحددرص شهددي   %36ج بددرع  ت   ددواب  و ح ادد  جفددا بن ددية  وتددي  

  ددواب  و ح ادد    ددا  إسددا  يدداف جلدد   ت  وي ددـ  ويددا  وايددس   ددواب اح ادد  اعيدداف اددخ  وحمددلاث إسددا  يدداف 

الإحدزص ر  ش دفة  إ تؼا  ب  وي دـ وحملاث إ  وارن بأسمفة  وحمف   جل   س م   ب وحم  إشاط إاحنشة س ج ع

 جن ب  ن  وي اػ .

                                                                             : ا سفة طيفحة  اةااة  وتي رعااات ده  لن إؽ وة  ويا  ب وا لمخ -8

 .البدز بالىادي( ًىضح  جىشيع عيىت الدزاست خىٌ طبيعت الخدمت التي ًلىم بيها العملاء في بىً 36جدوٌ زكم )ال

 

 االإئىيت اليسبت  الخىساز الخيازاث

 % 56 14 خدمت السحب والاًداع

 %2 2 خدماث الاسدثماز

 %44 11 خدماث الاكتراض

 %2 2 خدماث جدىيل الامىاٌ

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

 

36% 

40% 

24% 

 جٌد

 مقبول 

 سٌئ
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 .ت خىٌ طبيعت الخدمت التي ًلىم بيها العملاء في بىً البدز بالىادي جىشيع عيىت الدزاس  مثل ً ( 35زكم )الشيل 

 

 
  36) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 ت احةدددددط  وحمدددددلاث يعاادددددات بحموفددددد ع الؤيدددددا ث إ  وسدددددح    33 ظدددددط ) ي أددددد  ادددددن خدددددلاف  الددددداإف إ وشدددددؿ 

 ادد  بدد  ن  اةدداا ع شوددط رأخددا  % 44عددا  بخااددة  ظددن ض بن ددية وادد   وصئددة  ور ظفددة شهددي ر   % 56بن ددية 

سحددز ا ددؾن اددن طددنس  وصئددة  الإا إ ددة ودداي   إسددا  يدداف جلدد  وت  وحمددلاث وذوددجهط ادداخن ن لددن  وي ددـ إ ذوددـ 

 باصتهط ن ية ؼيحرص انهط لن اج ف  وابفض .

 :اف جل   اةاا ع ا  سا رعففمـ و ةاا ع  وؾترإظفة  وتي يعااا   وي ـ ووا اف  جموفة  احا-9

 ( ًىضخ جلييم العملاء للخدماث الالىتروهيت التي ًلدمها بىً البدز37جدوٌ زكم )ال

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 %22 5 جيدة

 %44 11 ملبىلت

 %36 9 سيئت

 %122 25 االإجمىع

 ان  جا لم  وقوية إشغ لم   ة افا ظفة:  صدزاالإ

 

 

 

 

 
 

56% 

0% 

44% 

0% 

 خدمة السحب والاٌداع 

 خدمات الاستثمار

 خدمات الاقتراض 

 خدمات تحوٌل الاموال 
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 .لييم العملاء للخدماث الالىتروهيت التي ًلدمها بىً البدزج مثل ً ( 36كم )شيل ز ال

 

 

 
  37) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 44 جددلا  وت  اةدداا ع  وؾترإظفددة ووي ددـ اعياوددة إسددا  بن ددية    34) ظلاسددت اددن خددلاف  الدداإف إ وشددؿ 

 اةدددداا ع  شعددددا  ج برإسدددد   جفدددداص إسددددا  يدددداف جلدددد   ت % 20  ودددداين  ج برإسدددد   ددددلئة وادددد  % 36إرويهدددد   %

 دددـ  ويدددا  ودددط راددد  ت ددد  سدددا  وعيددداف  وؿددد لن ادددن  وحمدددلاث إ  احاددداف جلددد  اح  ددد   اةددداا ع ب وؾترإظفدددة لدددن 

م ا ددم  ب ؼا دد ده  احددزص فدد الإاددنشفة  الإعااددة إاددن سددا  جلدد   وي ددـ اح  دد  خدداا ته   وؾترإظفددة  الإعااددة بو

 ل .ر  ش فة لن  و اط  وي ؿ

 :   جة  24س  يعا  وـ  وي ـ   اةااة  الإانشفة -10

 .ساعت 24( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جلدًم البىً للخدمت االإصسفيت 38جدوٌ زكم )ال

 

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 %8 2 وعم

 %61 16 لا

 %28 7 لا اعلم

 %122 25 االإجمىع

 

 ان  جا لم  وقوية إشغ لم   ة افا ظفة:  االإصدز

 

 

 

20% 

44% 

36% 

 جٌدة 

 مقبولة 

 سٌئة 



 دراست أثر جودة الخذماث المصرفيت فً رفع تنافسيت بنك البذر بالوادي          ......................الفصل الثانً 

55 
 

 
 . ساعت 24جىشيع عيىت الدزاست خىٌ جلدًم البىً للخدمت االإصسفيت مثل ً ( 37زكم ) شيل ال

 

 

 

  38) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

 % 64 ددد جة إذودددـ بن دددية  24ظلاسدددت  ت  وي دددـ  ويدددا    يعدددا  خددداا ع   35ادددن  الددداإف إ وشدددؿ   ظدددط )

 ت  وي دـ  % 8شف د  وؼداع  ون دية  ور وردة  ، د جة  24 وداين    جودط وادط بحمد   وي دـ  % 28إرويه  ن دية 

  جة . إان سا  ياف جلد  جدا   ؼا د ب ب دـ  ويدا   الإحدزص  و   ش دفة جدن بد  ن  وي داػ  24يعا   اةاا ع 

   جة . 24/24لن رعايط  اةاا ع  الإانشفة 

 :ي  إؽ وة  ويا  ب وا لمخ ا   ويـ لن تجن ث ع  احااف جل   اةااة ان ظ-11

 . ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ الؤجساءاث ا لحصىٌ على الخدمت االإصسفيت39وٌ زكم )الجد

 

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 %8 2 بسيطت

 %2 2 معلدة

 %92 23 عادًت

 %122 25 مجمىع

 

 ان  جا لم  وقوية إشغ لم   ة افا ظفة:  االإصدز

 

 

 

 

8% 

64% 

28% 

 نعم 

 لا 

 لا اعلم 
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 . جىشيع عيىت الدزاست خىٌ الؤجساءاث ا لحصىٌ على الخدمت االإصسفيت مثل ً (38)زكم  شيلال

 

 

 
  39) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

وت  جددددن ث ع ج لميددددة و حادددداف جلدددد   اةااددددة إرويهدددد   % 92 ؼدددداع ن ددددية   36اددددن  وشددددؿ  إ الدددداإف  ظددددط )

شفمدد   ؼددا جمفددخ  شددن لم  وحف ددة  ت  جددن ث ع  ،جلدد   ت  جددن ث ع  ب ددفقة  إسددا   وصئددة  ؼدداع  %8ن ددية 

ذحددر احعددداص إسددا  يددداف جلددد  س ددن  وا دددفحر ادددن خددلاف  جدددن ث ع إ  الإن سدد   وتدددي ي حدددحت  ت يمددن دهددد   وحمفددد  

 و حااف جل   اةااة بوفم راي   ؼثر ب  طة إ ااوة 

 : ي ـس  ياشن وـ  وي ـ إ     ا ا  جموفة  و ح ا  اخ  و-12

ٌ ال  جىشيع عيىت الدزاست بخصىص جىفير البىً وسائل حسهل عمليت الخعامل مع البىً ًمثل( 42زكم )  جدو

 

 االإئىيت اليسبت الخىساز الخيازاث

 % 52 13 ًىفس كليلا

 % 32 8 ًىفس

 % 16 4 لا ًىفس

 % 122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

 

8% 
0% 

92% 

 بسٌطة 

 معقدة

 عادٌة 
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 . جىشيع عيىت الدزاست بخصىص جىفير البىً وسائل حسهل عمليت الخعامل مع البىً ًمثل ( 39) زكم  شيلال

 

 

 
  40) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

  ظلاسددت وت  وصئددة   وتددي  خ دد  ع يدداشن ظوددفلا اددن  وا دد     وتددي ا ددا  37اددن خددلاف  الدداإف إ وشددؿ   ظددط )

 وتددي ظ وددت  ت  وي ددـ يدداشن  وا دد    شفمدد  ظصددت  وصئددة  ور ورددة  % 32إرويهدد  ن ددية  % 52وفددة  و ح ادد  ب جم

 خ  ت  وي دددـ ودددط ياددد  و حدددا  الإعيددداف ادددن  وا ددد    ب ددد   إجدددالم ب دددـ  ويدددا    % 16 ظدددس   يددداشن بن دددية  

 و  ددددد ش   امددددد  يوددددد   شددددد   بددددد بؼي ددددـ جمددددداال   ي ددددد   ا دددددؤإوا  و ددددداشحر إ ددددد     و ح اددددد  ادددددخ ب دددددـ  ويدددددا  

  اة ص اخ ب  ن  وي اػ .

 :س  اشحن ب لأا ت ج ا  و ح ا  اخ  وي ـ  -13

 . ( ًىضح جىشيع عيىت الدزاست خىٌ شعىز العميل بالأمان عىد الخعامل مع البى41ًجدوٌ زكم )ال

 

 االإئىيت اليسبت الخىساز الخيازاث

 %56 14 وعم

 %8 2 لا

 %36 9 هىعا ما

 %122 25 االإجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ن  جا لم  وقوية ا:  االإصدز

 

52% 

32% 

16% 

 ٌوفر قلٌلا 

 ٌوفر

 لا ٌوفر 
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 . جىشيع عيىت الدزاست خىٌ شعىز الصبىن بالأمان عىد الخعامل مع البىً  ًمثل( 42زكم ) شيلال

 

 

 

 
  41) ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ا:    االإصدز

 

اددن  وحف ددة يشددحنإت بأادد ت ج دداا   % 56 الإا دد   جددلا   ت ن ددية    38 ظددط ) ظلاسددت اددن  الدداإف إ وشددؿ 

إسدا  يداف  ،  % 8ظ وا ظاج  ا   جط  خن ن ية  وتدي   اشدحن بأاد ت بن دية   % 36ر ح ا  اخ  وي ـ إ ن ية 

جلدد   ت  ادد ت واددا لمإ  ؼيحددر إشحدد   لددن جدداب  وحمددلاث وقودد  خااددة  ت ي دداشن ج اددن  ادد ت إ ورعددة  ودداخ 

 إسا  ا  يح ز ر  ش فة ب ـ  ويا  .  صفا ب ون ية  ووحمف  إ الإ ةعقة     فظيشؿ  

 :ا  سا رعففمـ باصة ج اة الالمص  اةاا ع  الإانشفة  وتي يعااا   وي ـ  -14

 ( ًىضح جىشيع  عيىت  الدزاست خىٌ جلييم العام لجىدة الخدماث االإصسفيت التي ًلدمها بىً البدز42جدوٌ زكم )ال

 

 االإئىيت  اليسبت الخىساز الخيازاث

 %2 2 زدًئت

 %48 12 مخىسطت

 %36 9 جيدة

 %16 4 ممخاشة

 %122 25 مجمىع

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

56% 

8% 

36% 

 نعم 

 لا

 نوعا ما 
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 .جىشيع  عيىت  الدزاست خىٌ جلييم العام لجىدة الخدماث االإصسفيت التي ًلدمها بىً البدز  ًمثل(41زكم )شيل 

 

 
  42)   جاإف  و ؾن   إ  ون   ن تجا لم  وقوية ب  ج م لم جلا:    االإصدز

  

ادنهط   % 48 جلا   ت  وحمدلاث لدن جف دة  وا   دة ظدا  ؼداع ن دية   39)ظلاست ان خلاف  الاإف إ وشؿ   

 16 ددية ن ت  الددالمص لددن  اةدداا ع جفدداص إرويهدد    % 36 ت  اةدداا ع  وي ؾفددة ا ا ددقة شفمدد   ؼدداع ن ددية 

  اةااة  الإ اظحة  اخ  رق بغ  اةااة  الإعااة إسا  ياف جل واين  ؼاإ   ت  اةاا ع ام  زص .   %

 : ؼثر اخ  وي ـ لن  و  ا ع  وع لماةس   ا  من ب ح الاع و -15

 . ( ًىضح ما إذا وان العملاء العيىت سيسخمسون في الخعامل مع البىً في السىىاث اللادمت43جدوٌ زكم )

 

 اليسبت الخىساز الخيازاث

 %56 14 وعم

 %16 4 لا

 %28 7 لا اعلم

 %122 25 الإجمىعا

 

 ظ     الؤ   ف تإشغ ان  جا لم  وقوية :  االإصدز

 

 

0% 

48% 

36% 

16% 

 ردٌئة 

 متوسطة

 جٌدة 

 ممتازة
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 . ما إذا وان العملاء العيىت سيسخمسون في الخعامل مع البىً في السىىاث اللادمت مثل ً( 42زكم )شيل ال

 

       
                                                        

 

  43)   ج م لم جل  جاإف  و ؾن   إ  ون   ن تجا لم  وقوية با:    االإصدز

 

ادن  وحف دة  نهدط  داس ي د منإت لدن اح اد   % 56 ت ن دية   40)  ظدط  ظلاست ان خدلاف  الداإف إ وشدؿ 

 وددايط   %16بحددا  جومادد  بم دد عيوا  لددن  وي ددـ إ  % 28اددخ  وي ددـ لددن  و دد ا ع  الإعيوددة شفمدد   ؼدداع ن ددية 

 وي ـ ا  عيلا .ظن إ  جا     من   لن  و ح الاع اخ  

ب دددددـ  وعفددددد   ب دددددـ  ويدددددا  بددددد  جلددددد  لدددددن سفدددددم   يمؾدددددن رج سددددد  ن دددددية جدددددا   وحودددددط إ  ون ش دددددة   ددددد من   لدددددن 

 بمجاالم ع  ولازاة   و و حت ااظض سا   وصئة جن ب ـ  ويا  لن  الإ  عي   وعن   .

 االإطلب الثالث : جددًد هخائج الاسخبيان .

 اث الشخصيت للعملاء : هخائج الاسخبيان االإخعللت بالبياه اولا 

 ن  ن   ان خلاف  الا إف بأت وذو  وشن لم  وحف ة ان  وحملاث سط ان  واؽا   -

   ة  50     36وذو  وشن لم  وحف ة  وصئة  وحمن ة واط  -

  ذوجهط ذإ ا  اى احوفمي ج ا ن  -

  ذو   وحملاث ان  الإابصحت  -

 بمىطىع الدزاست االإىجه للعملاء .: هخائج الاسخبيان االإخعللت  بأسلت الاسخبيان االإخعللت  ثاهيا

 ينجخ      خ ف    وحملاث و نجة جموف ع  وي ـ  -

 ااص  اةاا ع  إ الإ  ج ع  الإعااة ان طنس إؽ وة  ويا  ب وا لمخ .خاشحر  و           ا    وحملاث ب -

56% 

16% 

28% 

 نعم 

 لا

 لا اعلم 
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   ا ع شم   ؼثر . 5ذو   وحملاث ي ح اوات اخ  وي ـ ان ت  اشحر  و        -

 ت  وي ـ   ي  خا   و جاحز ع إ  احايرة لن رعايط  اةااة .ينى وذويفة  وحملاث   -

 ينى  وحملاث  ت  وي ـ يه ط بمش ؽواط إ    ص    تهط  الإقنإسة إ يحم  جل   ج بة جويه  . -

 ينى  ذو   وحملاث  ت  اةااة  الإعااة ان طنس  وي ـ ان ظ سفة  و نجة ون خااة ج لمية  . -

 ع ا     ينى ظاض  وحملاث رعن ي   ت  حن  اةاا  -

 ن  نه  ا ا قة لي ةن  ذو   وحملاث     جالمص  اةااة  الإعااة ج -

اشدددحر  و  ددد      ددد   ت ذ ويفدددة  وحمدددلاث يدددنإت لدددن   دددواب  و ح اددد  ادددن ظيددد   الإدددابصحت وددداى ب دددـ  ويدددا  سدددا  -

 اعياف 

 يعا  ذ ويفة  وحملاث لن ب ـ  ويا  بخاا ع  وسح  إ يا ث . -

 ن ب ـ  ويا  بأنه  اعياوة .يعفط  وحملاث  اةاا ع  وؾترإظفة ل -

 وؼاع  و      جل  وت ب ـ  ويا    يعا  خاا ع ا محزص . -

 ينى زص  ن وت  جن ث ع  احااف جل   اةااة ان ظي  إؽ وة  ويا  ج لمية . -

 ينى  و ص  ن وت  الإانس ياشن ظوفلا ان إ      و ح ا  اخ  الإانس . -

  ـ  ويا  .ذ ويفة  و ص  ن يشحنإت ب لأا ت ج ا  و ح ا  اخ ب -
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 خلاصت الفصل :

يحددا ب ددـ  وصلاسددة إ  و  مفدددة  ون صفددة اددن  وي ددداػ  وحماافددة  وتددي   ددد ق جت وت ر ماظددخ  إ ر محددز لدددن          

إاحدا إؽ وددة  ، و داط  وي ؿدل  ال   دنخ ؼمد  يحدا ادن  وي داػ  و ج   دة  وتدي واد  خبدرص ؼيحدرص لدن  الإجد ف  وي ؿدل 

  ونشأص إ  وتي رمحزع بخاا ته  إا  ج ته   الفاص . ع  وعايمة  ويا  ب وا لمخ ان إؽ 

ؼمدددد  رددددط جددددنض  و  دددد     الإ وادددد  جويهدددد  اددددن خددددلاف لم   ددددة رقيفعفددددة إ  الإ مروددددة لددددن تج بدددد ع  شددددن لم  وحف ددددة 

 ،جمفددد  جلددد  ا ددد اى إؽ ودددة  ويدددا  بددد وا لمخ  25اابدددض  وي دددـ إ  17لم   دددة جلددد    ددد  ف ت إ وددداخ إجدددس ف 

خ ظم دد  بانددخ جددا إف  و ؾددن   ع  ون دد   ودداخ رددط تشددن د جمفددخ  ويف ظدد ع شفددس سفددم إبحددا ذوددـ ظم دد  باندد

رواددو   جلدد  ظافجددة نه  فددة رمروددت لددن  ت جددالمص  اةدداا ع  الإاددنشفة روحدد  لمإ   س ادد  لددن ترمدد    الإادد   باظددة 

 ، وي ددداػ  جدددن بددد  ن ج وفدددة إب دددنجة ش  عدددة اددد  يةدددن و  وفدددة  وحمدددلاث إ ددد حؾ  جلددد   دددمحة  وي دددـ إ ؾ ددديس 

 وتدددي ن  وددداخ ييعفدددس لم  مددد  لدددن ر  ش دددفة ا ددد منص احادددط إادددن س ددد  ن ددد ن   وت جدددالمص  اةددداا ع  الإادددنشفة  اددد

ياشنسد  ب دـ  وصلاسددة إ و  مفدة  ون صفدة إؽ وددة  ودا لمخ شو دد    د  ف ظ ع  الإازجدة جلدد   الإدابصحت إ  وحمددلاث 

  ة اخ  وي اػ الأخنى .إان خلاف لم   ا    سا  فة وت وا  رأجحر بشؿ  ؼيحر جل  روعفغ ر  ش فة ج وف
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لقدددددل  جوددددددد ادددددرفي  أهدددددللغة  ي دددددس ال نكيادددددل يغل دددددل  ددددد   ل  دددددغ   ل   ددددد  جاددددد   ص  دددددلة نكيا  دددددغ لددددد     

أجددددددرفي  أهللددددددل ر   غ ةددددددال   عو غزكددددددغ اددددددعى   ددددددغ ج ريةددددددره  ل  ددددددر   لو غز ددددددل لو ر سكددددددغ ع دددددد    قادددددد  

ل يغعو غزكددغ عغلددم كددغ  لقدديغل يقددغى  ل  ددا عودده لةددورت  لةددرل  ل   دد  و  قاقدد  لدس  اددل  يو ر ددل ري ددر 

 أهللغة    ح ذ ة نرعال لوييزي وارفي عغلال وادسعل اادلي  ل دم  يادغ  ل دسا لر دغ  ززدغى  لص درل و 

نلددددغ   ي غ ةددددل  لقر ددددل ر نمدددد  د  أجددددرفي لددددغ نكددددا  يو د ددددغة  اغاددددال  ل ددددم يةددددره  ل  ددددر  لو قاق ددددغ 

 أهددددددللغة ب ددددددل  فحددددددرك و جددددددوعك لس لمددددددص  ر ددددددل  دددددد   اددددددر ل  ي داددددددل و  ل غياددددددل ر لميددددددغ  يسلمددددددصة اددددددرفي 

 رو ييزكدغ ي س ال    كرن دغ ع  دس لوييدز لد  دا عدغ يدغا   ي غ ةديل لميدغ  يدددد  أجدرفي  ل غلادل ل هدللغة 

كر  ل س    لرجادل لةدي وزي  ل  در   لو غز دل و لو قاد   يص  دغ  لو غ ةدال لد  در   لو غز دل ع د  ل يرعدل 

لدغ ل غفه ددغ ر كدغل ز    ف زي  ل داددغ يددغأجرفي و  ل  لميدز عودده  لص درل و  ل ع ددل لدد   يدرزف و  لو ةدديل  يةددويس 

ز اددددل  يال ناددددل  ل ددددم اددددغىة لمي غولددددل و ذلددددا لددددغ حددددعك  لل رو لشددددغزلمل  يددددرل يل و  لوددددلز   و  لو ددددداا 

وكغلدل يري دل  BADR اقغط  ي غكاا  ل  س ل عوه  لر     ل يود  ر وذلدا يك دا  ل عجدل و لو يادل  لس  ادل 

 ز دددددد  أهددددددللغة  ي دددددس ال و فوزكددددددغ  دددددد   لدددددر ف  جادددددد   ددددددا  لرمدددددرك  جدددددده ز  ددددددل و  دددددد ل جدددددرك ن ددددددس اددددددرفي 

   يغلر ف .  BADR لو غ ةال    وكغلل يلز 

 الفرضيات :اختيار 

: ارفي  أهدللغة  ي دس ال  يقللدل لدغ ادس   ل  دا  ت د   جواغادغة  لص درل عدغ اس د   الفرضية الاولى

 لص ددغ غ رلميددغ ادد    دد   أجددصى  ل  ددس  نندد  ي  راددل  ةدد ل كغلدددل لدسزددغ لاددغ ل غولددل  ززددغى نلم دد  عددلف  غززد

لدددغ ادددس  ي دددا  ل عجدددل لدددغ  ل يدددعى ر وكدددر  لدددغ  ل س ددد   ةددد ل  لسزدددغ عدددغ  أهدددللغة و  ي و دددغة  يقللدددل 

 . و لو يال  لس  ال وكغلل  لر ف  وكر  لغ  دكد ص ل  ل سزال 

ل عددلي لددل حم لو ياددل يةددغكا  دد  ش ددغفي  لقددلزي  لو غ ةددال لد  ددر  لر ددغ لددلحم :  رادد الفرضييية الناةييية :

 لو د ل  لةسعل و لس جل لاغ ل رز  أجرفي  كا لل حد غ وكر لغ  دكد ص ل  ل سزال  لدغنال   

 لو غ ةدددال ل  دددا  ل دددلز يري دددل  ز ددد   كدددر  ييةدددغكيل ادددرفي  أهدددللغة  ي دددس ال  ددد  و  : النالنيييةالفرضيييية 

 لر ف  لغ حعك  لقلزي عوه   قا  ززغ  لص دغ غ وزديغل ويه دا و ادويس زكا  د   لو غلدم لد  ي دا  ل دلز 

لس   دددل وك دددغ  دكدددد  دددخ ي  ادددرفي  أهدددللغة لري دددل  لدددر ف  لةدددوق ع ج دددس ولدددر كغندددد  اددد غز كدددر   أهدددللغة 

 . س ب ل ص ل  ل سزال  ل      وكر  لغ   غ ةيو  ي ص ص   ي س ال    ي ا  ل لز لري ل  لر ف     
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 ةتائج عامة للدراسة :

  رمد غ لغ حع كر   يرزرع  جه  ل وغ ج  لوغلال :

 نوغ ج ن س ل :  -1

يةدددددره  ل  دددددر  لدددددغ حدددددعك  كويدددددغ  ي دددددرفي حدددددللغة  ي دددددس ال  جددددده   قاددددد  ززدددددغ  ل يادددددم    دددددغ   -

   م  ل يعى    غ  كر   ل  ر  .ل و غت غ نوي و ل     ايغ ب ل عغ حد  ويى لغ 

 عويدددغف  ل  دددر   لو غز دددل ي دددرفي  أهدددللغة  ي دددس ال كرن دددغ ي دددل ادددعجغ   غ ةددداغ  دددغعع  خحدددر يددد   -

  ل  ر  كراادل لوييز حللغت غ و  ةيل نف ه غ .

 سددددج  ي ددددغك  ل ددددغ  أه دددد  ة  لددددر غ  ويو ددددرل يي ددددغز ة عغلاددددل  دددد   فحددددغك   ةددددي غة عودددده ب دددد   -

 حللغة  ي س ال 

 ج    اقال :نوغ  -2

وادددرف  ن  دددغع    دددغ   لدددغ   دددم  يدددرل يل و لص دددغ غ    دددغ   أهدددللغة  ي دددس ال  يقللدددل لدددغ ادددس  ي دددا  -

 ز   لر   غ  لو غ س م. لغ نغجال  عدي غ خ س  لر ف  وكر  لغ  ل لز وكغلل لري ل 

 ل دددلز لدددغ حددعك   ل دددل حللغ ددد  يغادددويس ز و يو دددغز  ي دددا  غ ةدددال  ز دد لةددغكيل  أهدددللغة  ي دددس ال  ددد   -

كغندد نكدا لدغ ليدز    ل دمحللغة ال لي لدم  سوا  لةاغ و  لقسوا  ا  علمال ر لقسوا  اتديغز ل 

ل و ددددغة ي ددددا  ل عجددددل و لو ياددددل  لس  اددددل وكغلددددل  لددددر ف  ولمددددرلا ل وددددد   ل  غ ددددغة   ويغناددددل ر وحغمددددل 

    ز     غ ةال  ل  ا. ذلاب غ  ل  ا عغ يغا   ل  ر  و  س   ييز  ر ل م  CARTE BADRي غ ل يلز 

دكدددددد   قاددددد   كويدددددغ  ي دددددا  ل دددددلز يو ةددددديل حللغ ددددد   ي دددددس ال و ييزكدددددغ عدددددغ يدددددغا   ي غ ةددددديل وكدددددر  لدددددغ   -

  لو غ ةال ل  ا  ل لز وز    ايو   لو غ ةال.

 لو غ ةددال  لقددلزي   ش ددغفي  دد ي  اددل  ل ددس   عجدد  عددلي  ددسوع ل  ددا  ل ددلز يري ددل  لددر ف  وكددر لددغ   قدد   -

 ل  ا  ل لز .

يى  لص دددددرل  كويدددددغ  ي دددددا  ل دددددلز يسزدددددغ  لص دددددرل ول غأجدددددل لشدددددغكد  و  حدددددر يغ    جغ ددددد  وكدددددر  لدددددغ   قددددد  و  -

 و  قا  نعوه  ز غى وي ص ص ل غنو   لو غ ةال.

 يادم ر ي رلو قاد  ززدغ  لي ل  ي ا يلز لغ حعك حد  لص  دغ   غ ةدال  جده حدد   دسي يةدر قال ال دل -

 وي ص ص لسلمصكغ  لو غ س م روزيغل يقغه غ و اويس زكغ .ف ه غ خ  غ يز قغى يش غفي ز  



 الخاتمة
 

108 
 

 - ثوصيات الدراسة:

 زسوزي  كويغ   ل  ا ينشس  قغ ل  أجرفي ييل  يرل يل لو قا  ليزي  لو غ ةال. -

   غ ةال .ماغغل يس لج ت ل   جه  لو ةيل  يةويس أجرفي  أهللغة  ي س ال لو قا  لص  غ  -

 ي ص ص  ل غناغة  يغف ل لدركغلل يير لم ل  لو رز  لوا رلرج . -

 اتديغز     لو ر غ و لز    ل   س  لكشس  لغ نغجال  ا رلرااغ  ي درلدغة و لدو دا و ل  د  و  يادل  -

 و  ر س  ي غز  ليغ ي صش   غ ةال  ل  ا .

دددداا و دددلز    ل يدددغك ن دددم ح ددد ي ليدددغ يةددد ا  ددد   عويدددغف عوددده  ادددغز ة لدددغ لدددرل    ل  دددا ذو  ح ددد ي لو  -

حددد  زوى لددغ  لو ددغول و ج دد     دد   اددر ى ي داياددل و س ي اددل وي ددصش لددغ  ل ع ددغة ييددد  ل يددغك  لددر   ددل 

   د  ل غحغ ل  ص " ولشج غ".

  كويغ  يغلإيل ع و يو غز لغ نام  قل ا ل و غة لوييزي و س لي . -

 .راادل لدو س   يغأهللغة  ي س ال ل غ    ل قغك و ن  نيد كزسوزي  او ل    ي غز  أهللغة  -

 الأفاق المستقبلية للدراسة :

  قل ا ب        جغة لدلز ال 

  ف زي  أجرفي  لشغلدل لميلحم لو ر س ارفي  أهللغة  ي س ال     ل  ر   لو غز ل . -

  لو غز ل . فوز الإيل ع و  يو غز      قا   ييزي  لو غ ةال     ل  ر  -

 و  اغلا   لعشلل لو ةيل ارفي حللغت غ.لو د غة ش غفي  لقلزي  لو غ ةال     ل  ر   -
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 كتب باللغة العربية:

، مدخل هظزي جطبُلي ، دار البرهت لليشز ، جصىيم الخدمات المصرفيةأحمد محمىد أحمد -1

 .2001 ،والخىسَع ،عمان 

 . 2005،الاردن ،دار حامد  ، 1، ط   الخصىيم المصرفي،جِطير العجارمت  -2

اع الخلبي  ،رشاد العطار  -3 دار الطفاء للطباعت و اليشز والخىسَع .  ،ب ط ، الىلىد والبىىن ،رٍ

 .الاردن 

 . 2009لليشز والخىسَع، الاردن،  ، دار الثلافت1، طوشائل الدفع الالكتروويجلاٌ عابد الشىرة،  -4

العزبي للطباعت واليشز دار الخىاضل  ،، ب ط عىلمة جىدة الخدمة المصرفيةزن، طرعد حطً ال -5

 .2007والخىسَع، دمشم، 

ت  ،ر الجامعُت الدا،ب ط  ، إدارة وجصىيم الاوشطة الخدميةضعُد محمد المطزي ،  -6   ،الاضىىدرٍ

2002. 

  .2009ت لليشز والخىسَع، الاردن، ، دار البدا1ً، ط الىلىد في البىىنضامز بطزص جلدة،  -7

ث واليشز المؤضطت الجامعُت للدراضا،ط  ، بالىلىد والبىىناكحصاديات ضلمان أودًاب،  -8 

  .1996والخىسَع، بيروث، 

الاردن  ،دار أضامت ليشز والخىسَع   ،1ط ، البىىن الحجارية والخصىيم المصرفي ،ضامز جلدة  -9

 .2009 ،عمان 

مؤضطت الثلافُت ، ، ب ط، الىظام الخصىيلي و ثجىيد خدمات اللطاع المصرفيطارق كىدوس   -10

ت   .2015الجامعُت ،الاضىىدرٍ

عمان سمشم هاشزون ومىسعىن،،1ط ، الميزة الحىافصية مدخل شلىن المصتهلكطارق كىدوس،  -11

 . 2015 ،الاردن 

طبعت الاهزام، اللاهزة،  ،الادارة الفعالة لخدمات البىن الشاملةطلعذ أضعد عبد الخمُد،  - 12

1998. 

 . 2000،دار الىخب لليشز، اللاهزة  ،، ب ط بىىن والعمليات المصرفيةإدارة الطارق طه،  -13

 2011، ، جامعت الجشائزدور الاكحصاد المعرفي في ثحليم الميزة الحىافصية للبىىنعامز بشير،  -14

– 2012. 

  .1999، دار البُان للطباعت واليشز، مطز 1ط،جصىيم الخدمات المصرفيةعىع بدًز الخداد،  -15

  .دار عمان لليشز والخىسَع، الاردن ،2، طعاطف الاخرس، محاشبة البىىنعبد الزحمان ضالم،  -16

دار المىاهج ليشز والخىسَع  ،1ط ،الخصىيم المصرفي  ،وردًىت عثمان  ،محمىد جاضم الطمُدعي -17

 .2005،عمان الاردن  ،

 .1999أجزان لليشز والخىسَع، اللاهزة،  ،ب ط ،، الخصىيم المصرفيمحطً أحمد الخػزي  -18
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الخمد لليشز  ،1، ط، الخيار الاشتراثيجي وؤثره في ثحليم الميزة الحىافصيةمحي الدًً  اللطب -19

 . 2012والخىسَع، عمان الاردن ، 

ت،  ،1، ط المىارد البشرية مدخل لححليم الميزة الحىافصيةمططفى محمىد أبى بىز،   -20 الاضىىدرٍ

  . 2003جامعُت، الدار ال

 ، هظم إدارة الجىدة الشاملة في المىظمات الاهحاجية والخدمية ،ًىضف حجُم الطائي واخزون  -21

     .2009عمان  ،دار الُاسوري ،ب ط 

  .2007،، عمان 3، ط الاصىل العلمية للخصىيم المصرفي،هاجي معلا  - 22

ت ،الدار الجامعُت ، الاعمالالميزة الحىافصية في مجال  ،هبُل مزس ي خلُل  -23  .1998الاضىىدرٍ

ش  - 24 لححصين اللدرة الحىافصية  اشتراثيجي همدخلالخصىيم  ،عبد الزحمان  بشماٌ ،هشام حزٍ

ت  ،مىخبت الىفاء اللاهىهُت ،1ط  ، للمؤشصة   . 2014الاضىىدرٍ

 : مذكرات

المصرفية وثحصين اللدرة الحىافصية ؤثر العىلمة المالية على ثطىير الخدمات آضُا كاضُمي،  -25

، اطزوحت دهخىراه في اكخطادًاث المالُت والبىىن، جامعت محمد بىكزة، بىمزداص، للبىىن الجزائرية

2014 – 2015.  

ت ، الهام هاًلي  -26 ازز جىدة الخدماث المطزفُت على جحلُم الميزة الخىافطُت للبىىن الخجارٍ

ت   جخطظ ،الاكخطادًتالعلىم  اطزوحت دهخىراه في ،عت العزبي بً مهُدي ام البىاقي جام،الجشائزٍ

م   . 2016-2015،حطىٍ

ًبً  -27 الاشتراثيجيات الحىافصية ودورها في ثحليم ميزة ثىافصية للمؤشصة  ،عالُت  جدوٍ

بىمزداص  ،مذهز ماجطخير جامعت محمد بىكزة  ، يالأوراس دراضت حالت مؤضطت فدق  ، الاكحصادية

2014-2015 . 

ا،  -28  المبزة الحىافصية والاشتراثيجية البىكية دراشة حالة البىىن بلماحي أحمد، شعىبي محمد سهزٍ

، ضعُدة، مذهزة جخزج لىُل شهادة الماضتر جخطظ بىىن واعماٌ جامعت، جامعت الطاهز الجزائرية

 .2016-2015 ،مىلاي، ضعُدة

" حالت البىً الىطني  ثحليل ثىافصية البىىن الحجارية الجزائرية ،حمت كدًزي، ًاضين  لُدُم ر  -29

  .2013- 2012في المالُت،  ماضتر الجشائزي وبىً ضىضُتي، ، مذهزة 

في خدًجت  -30 مذهزة جخزج  ، الاشتراثيجيات المعحمدة في ثحليم المىافصة البىكية في الجزائر،شزٍ

 .جامعت عبد الخمُد بً بادٌظ مطخغاهم  ،لىُل شهادة ماضتر في البىىن والاضىاق المالُت 

ماجطخير،  لت، رضاؤثر الخصىيم الالكترووي على جىدة الخدمات المصرفيةشيروف  فػُلت،  -31

م، جامعت مىخىري كطىطُىت    . 2010-2009،جخطظ حطىٍ
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الابحكار الخصىيلي على رضا العملاء عن جىدة الخدمات المصرفية في اثر  ،شهزساد مشزي  -32 

الماضتر دراضت مُداهُت بىً البدر ووالت الىادي مذهزة ملدمت لىُل شهادة   ، البىىن الحجارية

  .2015- 2014جخطظ بىىن، جامعت الشهُد حمت لخػز بالىادي، 

الترويجي المصرفي في رضا وولاء مدي ثإثير عىاصر المزيج عطام وعمان ضالح الطالحي،  -32

، دراضت جطبُلُت لعُىت مً المطارف الُمىُت، مذهزة ملدمت لىُل شهادة الماجطخير في مجاٌ العملاء

م، جامعت أبى بىز باللاًد جلمطان،   .2010 -2009الدطىٍ

ؤثر طرق جصعير الخدمات المصرفية عل الاجراءات في عماد الدًً أحمد الطىدي أحمد،  -33

ل، جامعت الطىدان للعلىم والخىىىلىجُت، الماجطخير في الم رضالت ،المصارف الصىداهية حاضبت والخمىٍ

2006 – 2007. 

 2011، جامعت الجشائز، دور الاكحصاد المعرفي في ثحليم الميزة الحىافصية للبىىنعامز بشير،   -34

 .193، ص 2012 –

جامعة  محمد  ،ثطىير ثىافصية البىىنفي ؤثر إدارة الجىدة الشاملة عبد الزساق حمُدي،  -35

لُت ، اطزوحت دهخىراه في العلىم الاكخطادًت، جخطظ ادارة بىكرة بىمرداس  .2014 -2013حطىٍ

شهادة ماستر  ،دور جودة الخدمات المصرفية في تحسين اداء البنوك التجارية  ،كاهنة حركات  -63

 .6102-6103 ،بن مهيدي ام البواقي جامعة العربي ،في المالية والبنوك 

 ،مذهزة ماضتر  ،جىدة الخدمات المصرفية همدخل لحىافصية المصارف الجزائريةفشاوي مبارهت  -37

 .2013-2012،ي بً مهُدي ام البىاقيجامعت العزب

مذهزة ماجطخير في علىم  ، المزيج الخصىيلي الخدمات المصرفية ،محمد آًذ محمد  -38

 ، الجشائزجامعت بً ًىضف بً خدة  ،الاكخطادًت  دراضت حالت الطىدوق الىطني لخىفير والاحخُاط

2008-2009. 

دان  -39 -2004 ،جامعت الجشائز ،اطروحة دهحىره،دور الخصىيم في كطاع المصرفي  ،محمد سٍ

2005. 

افصية للمؤشصات الاكحصادية الجزائرية في ظل ، آليات ثطىير الميزة الحىهطيرة عبد الزحمان -40

 .2006 – 2005، جامعت البلُدة، ثحرير الحجارة الخارجية رشالة ماجصحير
 

 :مجالات ومنشورات 

، مصاهمة المىاد البشرية في ثحصين ثىافصية المؤشصات الخدمةبً جزوة حىُم وآخزون،  -41

المجلت الجشائزي للخىمُت الاكخطادًت، كاضدي دراضت حالت الطىدوق الىطني للخىفير والاحخُاط، 

  .2014، 1مزباح، وركلت، العدد 
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ثلييم جىدة الخدمات المصرفية بىمىذج  بزحى فاطمت،  ،مزاد اضماعُل، ،بىركُت بخخت،  -42

SCRVPERF  ،  فُت، عين جُمىشيذ ت  –دراضت حالت بىً الفلاحت والخىمُت الزٍ مجلت البحىر الادارٍ

 .2018" جىان  3امعت محمد بىغُاف المطُلت، العدد والاكخطادًت، ج

مطبىعت ملدمت بيلُت العلىم  ، محاضرات في الخصىيم المصرفي ،عبد الزساق حمُدي  -43

ت الاكخطادًت  .2012-2011 ،جامعت البىٍزة  ،وعلىم الدطُير   والخجارٍ

، مجلت جامعت الاسهز، الحىافصيةالحخطيط الاشتراثيجي وعلاكحه بالميزة عبد الهادي الخلباوي،   -44

 .2012، فلططين، 2العدد 

ش،  -45 ، مجلت جىدة الخدمات المصرفية همدخل لزيادة اللدرة الحىافصية للبىىنعبد اللادر بزَ

لُا، العدد   . 2005 ،3اكخطادًاث شماٌ إفزٍ

، جامعت للبىىنؤثر جىدة الخدمات المصرفية في اهخصاب الميزة الحىافصية عبد الزحُم لُلى،  -46

ت جامعت لمطُلت، الجشائز  ابً خلدون جُارث، مجلت العلىم الاكخطادًت والدطُير العلىم الخجارٍ

  .2013 ،19العدد

دور الخدمات الالكتروهية المالية في ثحليم الميزة الحىافصية في هُثم حمىد الشبلي وآخزون،  -47

لاء الخطبُلُت، لضاث المعلىماجُت، جامعت البمجلت العزبُت للدرا،، ب ط البىىن الحجارية الاردهية

  .اكخطاد مالي

 ملتقيات:

 ، جىدة الخدمات المصرفية هألية لحفعيل الميزة الحىافصية للبىك،ضارة حلُمي ،أحمد طزطار  -48

 جامعت كطىطُىت.،2010مداخلت في الملخلى الدولي 

م البشير ابزاهُم ،  -49 ، الملخلى الدولي لميزة الحكلفة الاكلثكىىلىجيا الاهحاج همصدر عبد الىزٍ

ً المشاًا الخىافطُت للدوٌ العزبُت، ط  هىفمبر،  23 – 22، جامعت الشلف، 2حىٌ المعزفت وجيىٍ

2007.  

البيئة والميزة الحىافصية الملحلى الدولي الرابع حىل المىافصة والاشتراثيجيات  ،عِس ى دراجي -50

، المزهش الجامعي خمِظ كطاع المحروكات في الدول العربيةالحىافصية للمؤشصات الصىاعية خارج 

م زيُت الخد، عين الدفلى،   . 2010ملُاهت طزٍ

، الملخلى الدولي الثاوي حىٌ المعزفت  في ظل اللدرة الحىافصية للصىاعة الححىيليةهُت خُاري، س  -51

ً المشاًا الخىافطُت للبل  .2007العزبُت، جامعت الشلف، دان الاكخطاد الزكمي ومطاهمتها ف ًخيىٍ
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ش -52 ثكىىلىجيا المعلىمات والاثحادات هدعامة للميزة الحىافصية لحإكلم  ،هطز الدًً بىَ

 .2007، جامعت الشلف، المؤشصة الاكحصادية مع ثحىلات المحيط الحدية
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ت الدًموكساطيت الشعبيت  الجمهوزٍت الجصائسٍ

 وشازة الخعليم العالي و البحث العلمي

 جامعت حمت لخظس بالوادي

ت و ع ث  وليت العلوم الاكخصادًت و الخجازٍ

 كسم : علو م اكخصادًت

 الخخصص : اكخصاد هلدي بىيي

 

الماستر في العلوم الاكخصادًت جحذ عىوان " جودة أخي الموظف جحيت طيبت أما بعد جأحي هره الدزاست الإعداد مرهسة 

فيت اٌ "  ت " دزاست حالت بىً الفلاحت و الخىميت السٍ "   DADRالخدماث المصسفيت و أثسها على جىافسيت البىون الخجازٍ

لاع على الاسخبيان الري بين اًدًىم و الخىسم بالإجابت على أسئلخىا بدكت ووالت الوادي .لرلً هسجو مىىم الخفظل بالاط

 .و بموطوعيت خدمت للبحث العلمي 

ً حسً حعاوهىم  ت جامت , و لً حسخخدم إلا الأغساض البحث , شاهسٍ و هؤهد لىم بأن المعلوماث الملدمت للخعامل بسسٍ

 و جفهمىم معىا كصد إثساء البحث العلمي .

 علامت ) * ( في الميان الري ًدىاسب و بيىاجىم .السجاء وطع 

 الجيس :   ذهس                    أهثى-1

 العمس :-2

 35إلى  22مً 

 52إلى  36مً 

 فما فوق  52مً 

 المسخوى الخعليمي-3

جامعي                                  جلجي سامي                                       أكل مً ثاهوي                    ثاهوي 

 دزاساث عليا

 سىواث الأكدميت-4

 سىواث 12سىواث                أهثر مً  12إلى  5سىواث                 مً  5أكل مً 



 

 

 ثاهيا : أجب عً الاسئلت التي جخص موطوعىا مً فظلً :

 لا          هل ًوجد كسم خاص بالجودة في البدز                                                             وعم                -1

 هيف هي هوعيت الخدماث التي جلدمونها في بىً البدز-2

 مىعدمت                   جيدة                                  مخوسطت                      زدًئت    

 لا                 هل ًلدم البىً خدماث و مىخجاث جخخلف عً مىخجاث و خدماث المىافسين         وعم         -3

 هل ًلدم بىً البدز خدماث و مىخجاث ذاث جودة عاليت كياسا بالبىون المىافست-4

 ًلدم كليلا           ًلدم                        لا ًلدم               

 ًسهص  البىً على حاجاث و زغباث العملاء و ٌعمل على ججسيدها بشيل مخطوز و مخميزة-5

 لا                 وعم  

                                            هل بىً البدز ٌعمل على جحليم الدكت و عدم وجود الأخطاء في إهجاش الخدمت                            -6

 لا              وعم        

                                                                                أًام .                             7\7ٌعمل  بىً البدز على جلدًم الخدماث و جوفيرها -7

 لا           وعم         

                                                                             هل جخوفس لدى بىً البدز جلىياث حدًثت حعمل على جلدًم خدماث جىافسيت      -8

 لا جخوفس                جخوفس كليلا .                    جخوفس   

بيت و دوزٍت و هرا بغسض حل المشاول و جحسين جودة الخدماث-9                                        هل حعخمد الووالت على بسامج جدزٍ

 أحياها حعخمد .  لا حعخمد                                     حعخمد      

ت موزد استراجيجي -12 ادة اللدزة الخىافسيت للبىً  .                     هل ٌعخبر البىً الىفاءاث البشسٍ                                          لصٍ

 لا    وعم               

                                       ًلدم البىً خدماث إلىتروهيت حدًثت ساعدث في حسهيل حصوٌ الصبون على الخدماث المصسفيت -11

 ًلدم كليلا         لا ًلدم                          ًلدم     

د اللدزة الخىافسيت لبىً -12                                                                       البدز              حغطي خدماث الصسف الالي مىاطم واسعت مما ًصٍ

 لا .      وعم                

هل ًلدم البىً للصبائً جميع المعلوماث المخعللت بأي خدماث جدًدة باسخخدام وسائل الاجصاٌ الحدًثت ) هاجف 13

                 هلاٌ , اهترهذ (                                                                                                              



 

 

 لا                  وعم       

 ًفي البىً بوعوده  للصبائً فيما ًخص جلدًم الخدماث في الاوكاث المحددة .                               14

 ًفي              لا ًفي                     ًفي كليلا                      

 أو ًمىً حغييرها .                 هل الخدماث المصسفيت العاليت حساعدهم على الاعخماد ع-15
ً
 ليها مسخلبلا

 لا                       وعم             
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