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اهدشس مفهىم الؾىلمت  الاكخصادًت وازجفاؼ خدة المىافظت المدلُت والؾالمُت ججد المؤطظت          

 وذلً ةالبىىُت هفظها مجبرة  ؽلى خدمت الصبىن وؽسض مىخجاتها بالجىدة والأطؾاز المطلىب

تها وبالخالي هدظاب ميزة جىافظُت ججابه بها مىافظيها ، اهظب الصبىن ومً زم  لخفىق ؽلى هغسٍ

 الظىق جىافظُت ، وهي برلً جداوٌ أن حشغل أهبر حجم يخخلاف أهىاؽها ٌؾمل فافالبىىن وؽلى 

ت في اليشاط ومً اجل البلاء  مً َرٍ الظىق مً خلاٌ جدلُم السبدُت وطمان الاطخمسازٍ

الخغيراث المدظازؽت في المدُط التي جيشط  فُه ، مما ًجؾل اليل ًبدث ؽً  والخفىق ومىاهبت

الىطائل التي حظمذ له وجمىىه مً مظاًسة َرا الخطىز ومً خلاٌ َرٍ الميزة الخىافظُت ًمىً 

د مً الؾملاء ، والخفاظ ؽلى الؾملاء الخالُين وجلدًم خدماث أهثر جىىؽا و  للبىىن جرب المصٍ

مخداد لجىدة از بجىدة ؽالُت وبخيلفت اكل بالملازهت مؿ المىافظين ، وؽلُه فئن الميزة الخىافظُت حؾذ

را  س َرٍ  الميزة  والاطدثماز فيها ، وَ الخدماث البىىُت ، ومً َىا جأحي  أَمُت الخسص ؽلى جطىٍ

ًخطلب مً البىىن الؾمل ؽلى جدلُم جىاشن بين الخيلفت والجىدة ومساؽاة مصالح الؾملاء 

 .والمظاَمين في هفع الىكذ 

‌:الإشكالية 

هُف جؤزس الميزة الخىافظُت للبىىن ؽلى جىدة الخدماث البىىُت؟ - 

 الأسئلة الفرعية‌:

؟ ما الملصىد بالميزة الخىافظُت وجىدة الخدماث البىىُت - 

فُت ما-  س بىً الفلاخت والخىمُت السٍ  ؟ مدي اطخخدام الميزة الخىافظُت في جطىٍ

  الفرضيات‌:

 :بىاءا ؽلى الظؤاٌ السئِس ي والأطئلت الفسؽُت خاولىا طسح الفسطُاث الخالُت 

س جىدة الخدماث البىىُت في البىىن - 1  .حظاَم الميزة الخىافظُت في جطىٍ

الميزة الخىافظُت كائمت ؽلى جىفير جىىىلىجُا مخطىزة حظهل ؽملُاث الؾملاء وججؾل - 2

 .الخصىٌ ؽلى خدماث بىىُت أطسؼ وأهثر فؾالُت 
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 الدراسة‌أهمية‌:

: جىمً أَمُت َرٍ الدزاطت في 

ا ؽلى جىدة الخدماث البىىُت التي جلدمها -  جبُان الميزة الخىافظُت التي جخمخؿ  بها البىىن وأزسَ

البىىن لؾملائها  

ا أخد السوائص الأطاطُت التي حظاؽد البىً في -  جىدة الخدمت البىىُت الملدمت للؾملاء باؽخبازَ

. جدظين زبدُخه مً خلاٌ جدظين خدماجه 

اؽخباز أن جىدة الخدمت المصسفُت ميزة جىافظُت حؾصش مً المياهت المصسفُت للبىً و حظمذ له - 

 .بمىاجهت مىافظت المؤطظاث المالُت و المصسفُت 

  أهداف الدراسة: 

  الخؾسف ؽلى مدي جأزير الميزة الخىافظُت ؽلى جىدة الخدماث البىىُت. 

  طسوزة اَخمام البىىن الؾمىمُت بجىدة خدماتها المصسفُت خاصت انها طخىاجه

مىافظت خادة مً خلاٌ البىىن الخاصت و البىىن الاجىبُت التي جيشط في الظىق 

ت  .المصسفُت الجصائسٍ

فُت -  الخؾسف ؽلى الخدماث التي ًلدمها بىً الفلاخت والخىمُت السٍ

الخؾسف ؽلى دوز جىدة الخدمت البىىُت في جدلُم ميزة جىافظُت في البىً  الفلاخت والخىمُت - 

فُت  .السٍ

  مبررات اختيار الموضوع‌:

لأن المىطىؼ ًدخل في  مجاٌ الخخصص - 

ؽخباز الميزة الخىافظُت والجىدة ؽىصسان  مهمان اأَمُت المىطىؼ في ؽصسها الساًَ و ب- 

ؾت الخاصلت  لمىاجهت الخغيراث الىبيرة والظسَ

ت-  ومي الميزة الخىافظُت ٌوجىعُفها لمف الاطلاؼ ؽلى واكؿ حظُير المؤطظاث البىىُت الجصائسٍ

وجىدة الخدماث 
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  حدود الدراسة‌:

 .2023ماي 22مازض الى 1:خدود شمىُت - 

فُت: خدود مياهُت -  مظخغاهم   BARبىً الفلاخت والخىمُت السٍ

جمثلذ في مىطىؼ الميزة الخىافظُت للبىىن واوؾياطاتها  ؽلى جىدة : خدود مىطىؽُت - 

الخدماث البىىُت 

ت -   .ؽماٌ البىً  ؽُىت مً 30جىشَؿ اطخمازة ؽلى : خدود بشسٍ

  المنهج المتبع في الدراسة‌:

في الجاهب الىغسي جم اطخخدام الأطلىب الىصفي الخدلُلي أما فُما ًخؾلم بالجاهب الخطبُلي 

هاءا ؽلى البُاهاث ب Spssفلد جم اطخخدام المىهج الاخصائي وجدلُل البُاهاث باطخؾماٌ بسهامج 

. جابت ؽنها إ البىً جم اٌالتي اؽخمدها فيها ؽلى دزاطدىا والمخمثلت في اطخمازة مىجهت لؾم

  الدراسات السابقة‌:

حؾددث الأبدار التي جىاولىا مىطىؼ الميزة الخىافظُت  وجىدة الخدماث البىىُت هما اخخلفذ 

المىاكؿ التي زبطذ بُنهما 

  الميزة الخىافظُت للبىىن واوؾياطاتها 2019 - 2018)دزاطت خامدي اخمد  ومصزاوي خدًجت - 1

فُت بأدزاز أطسوخت لىُل  ؽلى جىدة الخدماث البىىُت ، دزاطت خالت بىً الفلاخت والخىمُت السٍ

 كُاض إلىشهادة الماطتر جخصص اكخصاد هلدي وبىيي جامؾت أدزاز َدفذ َرٍ الدزاطت 

مظخىي زطا الصبائً فُما ًخؾلم بجىدة الخدماث البىىُت الملدمت مً طسف البىً الخجازي 

 وجىد جأزير الميزة الخىافظُت ؽلى وجىد خدماث بىىُت يٌإلدزاطت 

 دوز جىدة الخدمت المصسفُت في جدلُم الميزة الخىافظُت دزاطت 2020- 2019هُدل دلُلت   - 2

م  فُت ووالت بظىسة أطسوخت  لىُل شهادة الماطتر في الدظىٍ خالت بىً الفلاخت والخىمُت السٍ

في جخصص جامؾت بظىسة َدفذ َرٍ الدزاطت إلى الخؾسف ؽلى دوز جىدة الخدماث  المصسٍ

فُت و جىصلذ  المصسفُت  جدلُم الخىافظُت التي جلدمها الصازف في ابىً الفلاخت والخىمُت السٍ

الدزاطُت إلى وجىد ؽلاكت لجمُؿ أبؾاد جىدة الخدماث المصسفُت  الأؽخمادًت الاطخجابت ، الثلت 

والامان ، الخؾاطف في جدلُم الميزة الخىافظُت المصازف 



 :مقدمة عامة 

 

 ج‌ 

ادة اللدزة 2021ؽبد الخفُػ خظام الدًً - 3  جىدة الخدماث المصسفُت همدخل لصٍ

ت  ت الجصائسٍ ت الجصائس بدزاطت خالت مجمىؼ مً البىىن الخجازٍ الخىافظُت للبىىن الخجازٍ

جامؾت مدمد بىطُاف المظُلت أطسوخت مىملت لىُل شهادة  د هخىزاة 

ت جخصص بىىن َدفذ َرٍ الدزاطت  الطىز الثالث في الؾلىم الخجازٍ

ت  ت الجصائسٍ ازس جىدة الخداماث المصسفُت ؽلى اللدزة الخىافظُت للبىىن الخجازٍ

 وجمثلذ في أبؾاد جىدة الخدمت المصسفُت في الاؽخمادًت الاطخجابت

 وجمثلذ مجالاث اللدزة الخىافظُت في الىفاءة والجىدة الابداؼ والاطخجابت الؾملاء جىصلذ 

الدزاطت إلى أن جىدة الخدمت المصسفُت لها ؽلاكت اًجابُت بأبؾاد اللدزة لخىافظُت للبىىن 

ت  ت الجصائسٍ الخجازٍ

  ثقسیمات العمل‌‌:

خداَما هغسي وآخس جطبیلی والجاهب الىغسي إلدزاطت َرا المىطىؼ كظمىا بدثىا إلى جاهبين  

كظُم الي  فصلين هلا مً الفصلين إلى زلار مباخث خُث جىاولىا في الفصل الأوٌ  الإطاز 

 الميزة إلى زلازت مباخث المبدث الأوٌ مدخل إلىالىغسي للميزة الخىافظُت والري كظم 

الخىافظُت 

ما الفصل أالمبدث الثاوي فؾلُاث الميزة الخىافظُت البدث الثالث مميزاث الميزة الخىافظُت  

زلار مباخث المبدث إلى الثاوي جاء جدذ ؽىىان جىدة الخدماث البىىُت والري كظم بدوزٍ 

طاطُاث جىدة الخدماث البىىُت المبدث أ الخدماث البىىُت المبدث الثاوي إلىالأوٌ مدخل 

ادة اللدزة الخىافظُت وأخيرا الفصل الثالث بؾىىان دزاطت  الثالث جىدة الخدمت المصسفُت لصٍ

فُت مظخغاهم  وجىاولىا فُه مبدثين الأوٌ جلدًم ووالت الخىمُت  خالت بىً الفلاخت والخىمُت السٍ

 .ة داوييالمدلُت مظخغاهم وجالي في جدلُل هخائج الدزاطت الم
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 :جمهيد 

        ئن ضىاعت االإحزة الخىافظُت في الىكذ الساًَ زُاز لا بدًل له ، خُث أضبدذ االإحزة الخىافظُت 

ت خخمُت ، مفسوغت على ول مً ٌعِش في عالم جدىمه مخؿلباث العىالإت  فالخطىٌ على االإحزة . غسوزٍ

الخىافظُت مىؿللا أطاطُا لأي وشاؽ اكخطادي َدفه الخفىق والظُؿسة على الظىق ، ولهرا جم 

وأضبدذ االإحزة الخىافظُت الُىم ئطتراجُجُت . ئعؿاء أَمُت هبري للخطىٌ على َرٍ االإحزة الخىافظُت 

بدد ذاتها ، حظُؿس على أفياز وأذواق العملاء ، وجإهد خالاث الخمُحز بحن االإىافظحن وول ذلً ًخؿلب 

الاَخمام ببِئت االإإطظت الاكخطادًت ، خُث ئنها العامل السةِس ي الري ًدفعها ئلى جدظحن أدائها 

باطخمساز ، مما ًمىنها مً اخخلاٌ مىكع في الظىق والخفىق في الأداء على مىافظيها، وبالخالي أضبذ مً 

الػسوزي للمىكمت أن جفهم العلاكاث االإسخلفت التي جسبؿها بِئتها وذلً لاهدظاب االإحزة الخىافظُت ، 

وهي برلً جداوٌ أن جدطل على أهبر كدز . فالبىىن وعلى ازخلاف أهىاعها حعمل في الظىق الخىافظُت 

ت في اليشاؽ وطِخم الخؿسق في  ممىً في َرٍ الظىق مً زلاٌ جدلُم السبدُت وغمان   الاطخمسازٍ

.َرا الفطل ئلى زلازت مباخث   

مدزل ئلى االإحزة الخىافظُت : االإبدث الأوٌ   

فعالُت االإحزة الخىافظُت : االإبدث الثاوي   

ممحزاث االإحزة الخىافظُت : االإبدث الثالث   
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مدخل إلى الميزة الخنافسيت : المبحث الأول   

حظعى ول مإطظت اكخطادًت ئلى جلدًم الأفػل مً زدماث والظلع بمظخفديها وهرا حعل لها مياهت 

بازشة في الظىق ، فخيخهج َرٍ الأزحرة وؾسق فعالت مً أحل جلدًم الأفػل ومً بحن َرٍ الأطالُب 

.هجد ما ٌعسف باالإحزة الخىافظُت ، والتي جخؿسق لخىغُذ أَم مفاَُمها مً زلاٌ مؿالب َرا االإبدث   

حعريف الميزة الخنافسيت والخطور الخاريخي لها : المطلب الأول   

: حعريف الميزة الخنافسيت  (1  

ف االإحزة الخىافظُت هجد مً بُنها  : ًىحد العدًد مً االإلازباث في حعسٍ  

االإهازة أو الخلىُت أو االإىزد االإخمحز الري ًيخج للمىكمت ئهخاج كُم "  حعسف االإحزة الخىافظُت على أنها 

ا وازخلافها عً َإلاء االإىافظحن مً وحهت  إهد جمحزَ د عما ًلدمه االإىافظىن ، وٍ ومىافع للعملاء جصٍ

د مً االإىافع واللُم التي  هكس العملاء الرًً ًخلبلىن َرا الازخلاف والخمحز ، خُث ًدلم لهم االإصٍ

".جخفىق على ما ًلدمه   الآزسون   

 هي اللُمت التي حظخؿُع االإإطظت جدلُلها لعملائها بما حظمذ لها بخيلُفها وكدزتها  ((porterبِىما ًسي 

االإالُت بسللها خُث ًيىن العملاء مظخعدون لدفع االإاٌ للخطىٌ عليها ، َرٍ اللُمت مدطلت 

 1.باطخسدام ؾسق مخعددة والظعس االإىسفؼ 

للد باجذ الخىافظُت خاحت ملخت للأفساد لُدػىا بفسص العمل وللمخؿلباث ليي جبلى وجىمى وختى 

اث معِشت شعىبها وحعىد الىخاباث االإبىسة خىلها ئلى بداًاث  الدوٌ لخػمً اطخدامت وجدظحن مظخىٍ

الىطف الثاوي مً اللسن االإاض ي ،  لىً الخىافظُت لا جصاٌ غحر معسوفت بشيل واضح ودكُم ، ئذا 

جتراوح بحن مفهىم غُم ًسهص على جىاطب الظعس والخجازة وبحن خصمت شاملت جياد جخػمً ول وشاؽ 

 .الاكخطاد واالإجخمع 

أما االإحزة الخىافظُت فهي جسهص على جلبُت خاحاث االإظتهلً مً الىىعُت والجىدة وبالخالي اطخسدام 

ادة الخيالُف على االإدي اللطحر ، ئلا  د عاملت مدزبت بالسغم مً أنها جإدي ئلى شٍ وطاةل ئهخاج مخؿىزة وٍ

 2.أنها جإدي اكخدام االإسسحاث للأطىاق العاالإُت 

أما الخىافظُت على ضعُد االإىكمت حظعى ئلى هظب خطت في الظىق الدولي ، فهي جسخلف عً 

اجان الأزحرجان ًمىً  الخىافظُت للؿاع ًدخىي على مجمىعت مً االإىكماث العاملت في هفع اليشاؽ وَ

                                                                                       
ت ، أوبستي هطحرة ،  1 ، مجلت اكخطادًاث االإاٌ والأعماٌ " المهاراث اللياديت ودورها في جحليم الميزة الخنافسيت للمؤسست  المصرفيت " عِس ى بىىٍ

JFBE ، 288 ، ص2017، حامعت أبي بىس بللاًد جلمظان ، الجصاةس  
2
  .28، ص2001 ، داز علاء الدًً لليشس والخىشَع ، دمشم الترحمت ، "هيف جخعلم أسرار الجودة الشاملت "، زعد خظً الطسف   
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فهما بأنهما اللدزة على جصوٍد االإظتهلً الإىخجاث وزدماث بشيل أهثر هفاءة وفعالُت مً االإىافظحن  حعسٍ

ً وبهرا جسخلفان عً جىافظُت الدولت التي حظعى ئلى جدلُم معدٌ مسجفع ومظخدام الإدازُل  الآزسٍ

 1.الأفساد 

حشيل الخددًاث التي جىاحهها مىكماث الأعماٌ ومىؿم ئدازتها الظماث االإمحزة لبِئت الُىم،جخطف 

بالغمىع والخسهُت والعدواهُت ، مما ًدخم على ئدازة مىكماث الأعماٌ العمل على وفم االإىهج 

تها وبلائها وجىُُفها  الاطتراجُجي واطخسدامه بلطد جدلُم غاًتها وأَدافها وجىمً كدزة االإىكماث وخُىٍ

واهخلالها مً مسهص الخابع ئلى الخددي فاللاةد في جبني وزلم االإصاًا الخىافظُت الأهثر كدزة على جىلُد 

الفىاةد الأعلى مً االإعدٌ ، وئن الخددي الأهبر الري ًىاحهه زحاٌ الأعماٌ َى هُفُت بىاء اللدزاث 

الهجىمُت والدفاعُت مً جدسواث االإىافظحن أو ضدَا ، وئن ذلً ًخدلم زلاٌ اللدزاث التي جإدي ئلى 

 2. االإحزة الخىافظُت 

وفي الأزحر ًمىىىا جلخُظ االإحزة الخىافظُت على أنها كدزة االإإطظت على زلم كُمت لعملائها مً زلاٌ 

ا وازخلافها عً مىافظيها وبالخالي جدلُم أزباح  جبني ئطتراجُجُت جىافظُت ذهُت وفعالت جإهد جمحزَ

 . جػمً لها البلاء والاطخمساز 

 : الخطور الخاريخي للميزة الخنافسيت  (2

( chamberlin 1939)مً زلاٌ مساحعت الأدبُاث ًدبحن أن االإفهىم الأطاس ي للمحزة الخىافظُت ًسحع ئلى 

الري زبـ االإحزة الخىافظُت باللدزة ، وبعدَا خطل جؿىز في االإفهىم خُث  ( 1959selznich)زم ئلى  

د الري جؿىزٍ الشسهت ملابل  ( Schendel & Hofer)وضف ول مً  االإحزة الخىافظُت بأنها الىغع الفسٍ

الجُل الثاوي مً  ( Michael 1984 & 1985)مىافظيها مً زلاٌ جسطُظ االإىازد زم وغع ول مً 

عد  ا َدفا اطتراجُجُا ، وَ أوٌ مً  (  Michael porter)الطُاغت االإفاَُمُت للمحزة الخىافظُت ، ئذ اعخبرَ

عد  ت االإحزة الخىافظُت ئذ ضمم همىذج للُاطها ٌظدىد ئلى االإخغحراث الجصةُت للاكخطاد ، وَ وغع هكسٍ

طىت  (االإحزة الخىافظُت  )مً أواةل الىخاب والباخثحن الرًً زهصوا على مفهىم االإحزة الخىافظُت في هخابه 

 وبعدَا أضبذ َرا االإطؿلح ٌظخسدم بشيل واطع في الىثحر مً مجالاث الؤدازة والاكخطاد ، 1985

م وبسش مفهىم  في مىخطف الظبعُىاث  ، وأضبذ الخددي  (competitive advantage )والخجازة والدظىٍ

                                                                                       

، الؿبعت العسبُت ، داز الأًام لليشس والخىشَع ، عمان ، " دور الموارد البشريت في جحليم الميزة الخنافسيت في المنظماث" خفُان عبد الىَاب ، 1 

  .45ص 2015

 2015 ، الؿبعت العسبُت ، داز أمجد لليشس والخىشَع ، عمان الأزدن ، "الخحليل الاستراجيجي والميزة الخنافسيت " اٌ ، ضم زامس البىسي ، أخمد اٌ 2 

  .11،ص
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ل االإحزة اليظبُت ئلى محزة جىافظُت مً زلاٌ اللدزة على  الىبحر الري ًىاحه زحاٌ الؤدازة َى هُفُت جدىٍ

ت   .زلم عىامل الؤهخاج التي حظدىد ئلى االإهازاث البشسٍ

وبمسوز الىكذ وهدُجت لتراهم زأض االإاٌ االإادي والبشسي والخلدم الخىىىلىجي ، أضبذ مً الػسوزي 

 .اطخسدام مطؿلح االإحزة الخىافظُت مً كبل الشسواث بدلا عً االإحزة اليظبُت 

يي الظابم  غان )وللد اطخدىذ َرا االإطؿلح على اَخمام متزاًد مىر أن شيل السةِع الأمسٍ  (زوهالد زَ

ىُت وجدَىزَا أمام مىافظاتها الُاباهُت ، زم كام بعد ذلً  لجىت لبدث جىافظُت الطىاعاث الأمسٍ

 .بخأطِع مجلع الظُاطت الخىافظُت الري ٌعسف بمجلع الخىافظُت 

ولابد مً الؤشازة ئلى أن مفهىم االإحزة الخىافظُت بظبب الخؿىزاث التي شهدَا العالم ، فلد وان مفهىم 

ت في جددًد مظاز الخجازة ومجالاث الخسطظ وجلظُم العمل باليظبت  االإحزة اليظبُت َى حجص الصاوٍ

يازدو  )للمىكماث ومىر هخاباث  ب وان َرا االإفهىم الظاةد بحن الاكخطادًحن  (دافُد زٍ وختى عهد كسٍ

 .وزحاٌ الؤدازة 

 أن الظبب السةِس ي لكهىز مفهىم االإحزة الخىافظُت ٌعىد لامخلان الشسواث  (Ticha 2010)وأهد 

 1.الإجمىعت مىازد وملدزاث مخباًىت جدعم محزتها وجىضح ازخلاف الأداء فُما بُنها 

 مساخل جؿىز االإحزة الخىافظُت : (1-1)حدوٌ زكم 

 الظىت  الباخثحن والىخاب  الأفياز  الفترة الصمىُت  االإساخل 

مً نهاًت  الأولى 

الثلازُيُاث ئلى 

بداًت 

 الظخِىُاث 

 .زبـ االإحزة بالىفاءة - 

 .الخبرة =الىفاءة =االإحزة - 

االإحزة هي أخد أحصاء ئطتراجُجُت - 

 .الشسهت 

 .االإحزة والىفاءة مخغحراث -  

Chamberlin 

selznick 

alderson  

1937 

1939 

1959 

مً الظبعُىاث  الثاهُت 

ئلى مىخطف 

 الثماهِىاث 

 الفسص = االإحزة 

الترهحز على الفسص والتهدًداث وهلاؽ - 

 .اللىة والػعف 

م االإىازد واللدزاث - -   .غسوزة جلىٍ

االإحزة الخىافظُت هي أخد ميىهاث - 

 .ئطتراجُجُت الشسهت 

 1978 

1980 

1982 

 

 

                                                                                       
، زطالت ملدمت لىُل دزحت دهخىزاٍ الفلظفت في ئدازة الأعماٌ ، " أثر الميزة الخنافيت في جحليم الفرص الدسويليت " حمُلت عبد الله الخىم الدالي ،   1

  .47 ص46م ، ص2019- 1440ٌ،حامعت شىدي الظىدان 
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 .َدف الؤطتراجُجُت= االإحزة   الثالثت 

 .جدلُم االإحزة طُإدي ئلى أداء مخمحز - 

االإحزة هي االإخغحر االإعخمد والأداء َى - 

 .االإخغحر االإظخلل 

 .الأداء ٌظبم عملُت زلم اللُمت - 

 . اللُمت االإػافت = االإحزة - 

Day porter 

fahey mu  

1984 

1985 

1989 

1995 

، زطالت "أثر الميزة الخنافيت في جحليم الفرص الدسويليت " حمُلت عبد الله الخىم الدالي ، : االإطدز 

م ، 2019- 1440ٌ،ملدمت لىُل دزحت دهخىزاٍ الفلظفت في ئدازة الأعماٌ ، حامعت شىدي الظىدان 

  .47ص

 

أنواع الميزة الخنافسيت    : المطلب الثاني 

أهىاع االإحزة الخىافظُت  :(1-1)الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 .مً ئعداد الؿالبت بالاعخماد على االإعلىماث االإروىزة : االإطدز 

 

م مىخج بأكل جيلفت ملازهت باالإىافظحن : محزة الخيلفت االإىسفػت  (1 وهي كدزة االإإطظت على ئهخاج وحظىٍ

، مما ًإدي في النهاًت ئلى جدلُم عىاةد أهبر ، وحغُحر عملُت جسفُؼ الخيالُف دوزا َاما في جدلُم 

ً العماٌ  ئطتراجُجُت الترهحز على الخيلفت االإىسفػت وحظاَم عدة عىامل في الخدىم في الخيالُف هخيىٍ

، جبني بسامج لخسفُؼ الخيالُف ، البدث عً أطالُب وشس االإعسفت ، وعلُه ول َرٍ العىامل حظاَم 

 1.في بىاء زلافت لدي الأفساد في االإإطظت حشجع على ئهجاش الأوشؿت االإىخجت لللُمت بأكل الخيالُف 

                                                                                       

ت ،   1     .109 ، ص2015، 05، مجلت دزاطاث في علم الاحخماع االإىكماث ، العدد" مخبر علم الاجخماع المنظماث والمناجمنذ " عخُلت خساًسٍ

 الميزة الخنافسيت

ميزة جمييز المنخج 

 وبخيلفت أكل

ميزة جمييز المنخج أو 

 خدمت

ميزة الخيلفت 

 منخفضت
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ئن الخمُحز بدد ذاجه َدف زةِس ي حظعى اللؿاعاث الاكخطادًت : محزة جمُحز االإىخج أو الخدمت  (2

ص وغعها الخىافس ي وئن الخطىٌ على َرٍ االإحزة مً ممىً ول  االإسخلفت زلاله ئلى جدلُم الخفىق وحعصٍ

 : الكسوف ومً زم ًخؿلب ذلً جىفس مجمىعت مً الشسوؽ منها 

 .غسوزة حعدد اطخسداماث االإىخج الظلعي والخدمي وجىافلها مع خاحاث االإظتهلً - 

 .وحىد عدد كلُل مً االإىافظحن ًدبعىن أطلىب الخمُحز هفظه - 

 1.ودزحت جمحزٍ عً غحرٍ مً االإىخجاث (طلعت أو زدمت)جلدًس االإظتهلىحن كُمت الازخلافاث في االإىخج - 

وججمع َرٍ االإحزة بحن االإحزجحن الظابلخحن ، خُث ًخعحن على البىً في : محزة جمُحز االإىخج بخيلفت أكل  (3

َرٍ الخالت عسع مىخجاجه االإسخلفت واالإخمحزة عً مىخجاث االإىافظحن ئشباع الخاحاث ذاتها 

للمجمىعاث الاطتهلاهُت وفي الىكذ ذاجه بأطعاز مىسفػت هاججت عً الخيالُف االإىسفػت لخلً 

 2.االإىخجاث 

 أهميت وأهداف الميزة الخنافسيت : الثالث  المطلب

:أهميت الميزة الخنافسيت  (1  

أضبذ مىغىع االإىافظت مً االإىاغُع التي حشغل االإىكماث هثحرا ، لرا ًلض ي االإدًسون حصءا هبحرا مً 

.وكخىم في الخفىحر الجاد في َرا االإىغىع وىهه جلعب دوزا هبحرا في جددًد مطحر مظخلبل مىكماتهم   

مىً جددًد أَمُت االإحزة الخىافظُت بما ًأحي  3: وٍ  

 .حعد بمثابت الظلاح الأطاض الإىاحهت جددًاث الظىق واالإىكمت الىاقسة - 

ا -   . وىنها جمثل معُازا مهما لخددًد االإىكمت الىاجخت مً غحرَ

جمثل مإشس ئًجابُا هدى جىحه االإىكمت لاخخلاٌ مىكع كىي في الظىق ، مً زلاٌ خطىلها على خطت - 

 .طىكُت أهبر مً مىافظيها 

وجصداد أَمُت االإحزة الخىافظُت في عالم الُىم مع اشدًاد خدة االإىافظت بحن االإىكماث مما ًدخم على - 

را بلا شً يهم حمُع  االإىكماث االإسخلفت جمُحز هفظها واهدظاب أزغُت حُدة في الظىق الخجازي وَ

 .مىكماث الأعماٌ االإخؿلعت لإزباث جىاحدَا في ول ميان 

                                                                                       
1
 ، الؿبعت الأولى ، داز الأًام "الميزة الخنافسيت للنشاط السياحي " ،مدظً عبد الله الساحعي ، ضفاء عبد الجباز االإىطىي ، عادٌ عِس ى الىشوي   

 . 24 ص23 ،ص2017لليشس والخىشَع ، عمان ، 
2
مت بً شىِىت ، عبد اللادز مؿاي ،     ، مجلت الاحتهاد "أثر عناصر المزيج الدسويلي الالىتروني على الميزة الخنافسيت للبنون الجزائريت " هسٍ

  .588 ، ص2019 ، 01 ، العدد 08للدزاطاث اللاهىهُت والاكخطاد ، مجلت 

  .348 ، مإطظت الىزاق ، لليشس والخىشَع ، عمان ، ص"الدسويم الالىتروني " ، جخُم طلؿان ، َاشم فىشي دباض العبادي   3 
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، فأهه ًخؿلب مً مىكماث الأعماٌ الاَخمام بالأبعاد ذاث الأَمُت  ومً أحل جددًد االإحزة الخىافظُت

 :االإيىهت لها والتي جخمثل ب

رٍ كد جيىن _  ؾبُعت االإىفعت االإدزهت مً كبل الصباةً الإا جخمخع بها االإىكمت مً محزة جىافظُت ، وَ

ت  ت أو غحر طعسٍ  . طعسٍ

 : مطدز االإحزة الخىافظُت التي جخمخع بها االإىكمت ، والري ًيىن على مظخىي َما _ 

ًخمثل في أخد ميىهاث الىكام للمىكمت ، أي كد ًيىن مً االإدزلاث الأوشؿت االإخعللت : حصتي - 

ا في مدزلاث   .باالإىكمت ومً بِئتها التي ًىعىع جأزحرَ

ًخمثل في الخاضُت النهاةُت االإىسفػت في مسسحاث الىكام والتي جدلم االإىفعت للمشتري وجدلم : هلي - 

 .الخفىق على االإىافظحن 

س  عد أن جيىن االإىكمت كد اهدظبذ ئخدي االإصاًا الخىافظُت طىاء محزة حدًدة أو مً زلاٌ جؿىٍ وَ

ئخدي مصاًاَا ، فان الأمس ًخؿلب منها أن جخأهد مً أن جلً االإحزة هي فعلا ًمىً أن جمدَا بالخفىق على 

 .االإىافظحن 

حظخمد االإحزة الخىافظُت أَمُتها في االإإطظت مً زلاٌ حملت مً الأَداف التي ًمىً جدلُلها مً 

 1: امخلان االإحزة الخىافظُت ومً َرٍ الأَداف هرهس ما ًلي 

لُت حدًدة -   .زلم فسص حظىٍ

دزىٌ مجاٌ جىافس ي حدًد لدزىٌ طىق حدًدة أو الخعامل مع هىعُت حدًدة مً العملاء أو هىعُت - 

 .حدًدة مً الظلع والخدماث 

د االإإطظت الىضىٌ ئليها والفسص الىبحرة التي جسغب -  ً زؤٍت مظخلبلُت حدًدة للأَداف التي جصٍ جيىٍ

 .في اكخىاضها 

 : أهداف الميزة الخنافسيت  (2

تهدف طُاطت الخىافظُت ئلى حشجُع االإىافظت ، وزلم البِئت الخىافظُت في الأطىاق االإدلُت والعاالإُت ، 

ص مظخىي االإىافظت وجدلُم الفعالُت في جىقُف االإىازد وعدالت الدزىٌ ئلى  وذلً مً زلاٌ حعصٍ

خم جدلُم جلً الأَداف مً زلاٌ . الأطىاق والخسوج منها  بالإغافت ئلى خماًت االإظتهلً مً الاخخياز وٍ

 : حملت مً العىاضس وأَمها 

 .جىفحر البِئت الظىكُت التي ًدظاوي فيها الظعس والخيلفت الخدًت للإهخاج - 

                                                                                       

 
1
صة ،    دز لىٍ مدازلت غمً االإلخلى العلمي الدولي خىٌ االإعسفت في قل ، "دور الميزة الخنافسيت في بيئت الأعمال ومصادرها " ،شُدة خبِبت نكىٍ

ً االإصاًا الخىافظُت للبلدان العسبُت ، حامعت خظِبت بً بىعلي ، الشلف ، ص   .10 ص09الاكخطاد السكمي ومظاَمتها في جيىٍ
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 .جدلُم االإإطظاث الإظخىي الؤهخاج بأكل جيالُف ممىىت - 

 .مىذ الترهحز االإفسؽ وعدم حشجُع َُاول الؤهخاج غحر االإسهت - 

ادة الأطعاز وجللُظ الفسص -   .خماًت االإظتهلىحن مً الاخخياز الري ًإدي ئلى شٍ

وجسجبـ َرٍ الأَداف ازجباؾا وزُلا مع الخىكُم الاكخطادي ، الري ٌعخبر شسؾا أطاطُا لخدلُم 

أَداف الخىافظُت ، زاضت فُما ًخعلم بالىفاءة الاكخطادًت وزفاَُت االإظتهلً في ئؾاز عملُت آلُت 

ا مً أحل جدلُم أَداف الخىافظُت   1.  الظىق لرا ٌعخبر الخدزل الخيىمي شسؾا غسوزٍ

 فعاليت الميزة الخنافسيت : المبحث الثاني 

س االإحزة الخىافظُت َدفا اطتراجُجُا حظعى االإإطظاث الاكخطادًت لخدلُله في قل  ًخمثل امخلان وجؿىٍ

الخددًاث الخىافظُت الشدًدة للمىار الاكخطادي الجدًد ئذ ًىكس االإحزة الخىافظُت على أنها كدزة 

االإإطظت على جدلُم خاحاث العمُل أو اللُمت التي ًخمنى الخطىٌ عليها مً الخدمت أو االإىخج ، مثل 

ت والخىىىلىحُت بهدف ئهخاج كُمت للعملاء  الجىدة العالُت فهي جمثل الإجمىعت الأضىٌ االإالُت والبشسٍ

 . جلبي اخخُاحاتهم 

 أسباب جطوير الميزة الخنافسيت وأهم أبعادها : المطلب الأول 

 : أسباب جطوير الميزة الخنافسيت  (1

 2: مً بحن الأطباب السةِظُت التي ججعل االإإطظت جدظً مً محزانها وجىمي محزاث جىافظُت هجد 

ًمىً للخغُحر الخىىىلىجي أن ًسلم فسضا حدًدة في مجالاث عدًدة : قهىز جىىىلىحُا حدًدة - 

م  ت عمل الاهترهِذ ، أو ما ٌظمى الدظىٍ م العطسٍ هخطمُم االإىخج باطخعماٌ الؤعلام الآلي ، ؾسق الدظىٍ

الؤلىترووي جكهس خاحت االإإطظت ئلى جلدًم جىىىلىحُا حدًدة عىد آزس مسخلت مً دوزة خُاة االإحزة 

الخىافظُت مً أحل جسفُؼ الخيلفت أو جدعُم محزة جمحز االإىخج ، ومً االإسخلت الأزحرة جبدأ االإإطظت في 

س أو جدظحن االإحزة الخالُت أو جلدًم محزة جىافظُت حدًدة جدلم كُمت أهبر للصبىن   .ججدًد أو جؿىٍ

ا -  عىدما ًلىم الصباةً بدىمُت خاحاث حدًدة لديهم أو : قهىز خاحاث حدًدة للمظتهلً أو حغُحرَ

اث الخاحاث ، فهي مثل َرٍ الخالت ًددر حعدًل في االإحزة الخىافظُت أو زبما جىمُت محزة  حغُحر أولىٍ

 .جىافظُت حدًدة 

 .جسفُؼ شمً دوزة الخطيُع - 

                                                                                       

 
1
م بلغىٌ ،     ، مرهسة غمً مخؿلباث هُل شهادة ماطتر "مساهمت جودة الخدماث البنىيت في حعزيز جنافسيت البنون الجزائريت " عبد الىسٍ

  . 56  ، ص2020/2021أوادًمي في علىم الدظُحر ، حامعت العسبي بً مهُدي ، 

 
2
، زطالت ماحظخحر في العلىم الاكخطادًت ، فسع ئدازة الأعماٌ ،  " أهميت اليلضت الخنافسيت في جنميت الميزة الخنافسيت للمؤسست" هداطُت زجِبت ،   

  .60 ، ص2002حامعت الجصاةس ، 
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 .جسفُؼ شمً دوزة الصبىن - 

 . الالتزام بجداوٌ شمىُت مدددة وزابخت لدظلُم االإيىهاث الدازلُت في عملُت الخطيُع - 

لت فهم عىامل الىجاح : االإعسفت -  اث الأزحرة جدىٌ هبحر في ؾسٍ شهدث مىكىماث الأعماٌ زلاٌ العشسٍ

، فؿىاٌ الفترة الطىاعُت وان العىطس البشسي ًلُم على أطاض الجهد االإادي الري ًبرله في العمل ، 

لىً مع الخؿىز الري خدر بعد ذلً وئدزاٌ الآلاث الخدًثت والخىىىلىحُا في العملُاث الؤهخاحُت ، 

ت التي  أضبذ الخلُُم على َرا الأطاض أكل أَمُت وضاز مً الػسوزي الاعخماد أهثر على اللدزاث الفىسٍ

جلُم زأض االإاٌ البشسي ، فاذا واهذ االإحزة الخىافظُت هي هدُجت لللُمت الؤغافُت التي جسللها للصبىن ، 

وئذا وان مً االإمىً ججظُد َرا مً زلاٌ جمحز االإىخىج وئهفساد بسطاةظ ئغافُت ملازهت مع مىخىحاث 

االإىافظحن ، فاهه باطخؿاعت االإإطظت أن جدلم جلً الأفػلُت اليظبُت بالاعخماد على كدزاتها الدازلُت 

س ، وحعخبر االإعسفت هي السهحزة الأطاطُت لهرٍ الىقُفت ، فاالإعسفت ئذا هي  زاضت في مجاٌ البدث والخؿىٍ

الأداة لخدلُم الظبم وجدعُم االإياهت الخىافظُت للمإطظت ، ولا جلخطس مظاَمت االإعسفت على وقُفت 

م واالإالُت واالإداطبت  س بل جسجبـ بيل وقاةف االإإطظت مثل الدظىٍ  .الخ ...البدث والخؿىٍ

اث مسخلفت ومخىىعت بالظىق االإظتهدف : االإسوهت -  ًلطد باالإسوهت كدزة االإإطظت في جلدًم مظخىٍ

مىً جأشحر االإسوهت في مجالحن أطاطحن َما   : وٍ

  كدزة االإإطظت في مظاًسة الخؿىزاث الخاضلت في مجاٌ الخىىىلىحُا وجطمُم االإىخجاث على وفم 

 .جفػُلاث الصباةً ، على اعخباز أن االإظتهلً 

سي في جيالُف : حغُحر جيالُف االإدزلاث -  عادة ما جخأزس االإحزة الخىافظُت في خالت خدور حغُحر حىَ

 .الخ ...الُد العاملت ، االإىاد الأولُت ، الآلاث ، الاجطالاث : االإدزلاث مثل 

وجخمثل َرٍ الخغحراث أطاطا في ؾبُعت اللُىد الخيىمُت في مجالاث : الخغُحر في اللُىد الخيىمُت - 

 .مىاضفاث االإىخج ، خملت خماًت البِئت مً الخلىر ، كُىد الدزىٌ ئلى الأطىاق 

 : أبعاد الميزة الخنافسيت  (2

جخألف االإحزة الخىافظُت مً مجمىعت أبعاد ًيبغي أن جفىس ئدازة االإإطظت بها وجددد جلً الأبعاد بما 

 1: ًأحي 

ًلخض ي َرا البعد بىاء االإحزة الخىافظُت بالاطخفادة مً مجالاث حظخؿُع ئدازة االإإطظت : الخفىق - 

ىان مً خدد جلً االإجالاث بالشيل االإبحن أدهاٍ   .ئخساش جفىق فيها على مىافظيها ، وَ

                                                                                       
مت ،  1  98 ،ص2017 ، الؿبعت الأولى ، الىاشس ألف للىزاةم ، "جأثير الموارد البشريت والميزة الخنافسيت في البنون الجزائريت " مجاوي بادٌع ، ؾبىٌ زٍ

   .100 ص99ص
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 أبعاد االإحزة الخىافظُت : (2-1)الشيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مت ، :االإطدز  ، "الجزائريت  جأثير الموارد البشريت والميزة الخنافسيت للبنون" مجاوي بادٌع ، ؾبىٌ زٍ

 .99الؿبعت العسبُت ، الىاشس ألف للىزاةم ، ص

ت ، والؤبداع والظمعت همىازد غحر ملمىطت : االإىازد غحر االإلمىطت -  ًىضح َرا البعد دوز االإىازد البشسٍ

في بىاء االإحزة الخىافظُت ، حشيل االإىازد غحر االإلمىطت اللىة الخفُت التي ًطعب على االإىافظحن اهدشافها 

 : وجللُدَا ومً بحن االإىازد غحر االإلمىطت هجد الأهىاع الخالُت 

ت  (أ  .وهي االإعسفت والثلت والاطخعداداث الأولُت ، وأطلىب العمل االإىكم االإألىف : مىازد بشسٍ

 .وهي الأفياز والاطخعداداث العلمُت وؾاكت الؤبداع : مىازد الؤبداع  (ب

ت ، ومدزواث حىدة االإىخىج ومخاهت : مىازد الظمعت  (ج وهي الظمعت مع الصباةً ، واطم العلامت الخجازٍ

االإىخىج وئمياهُت الاعخماد على االإىخىج والظمعت مع االإىزدًً وهفاءة دعم الخفاعلاث والعلاكاث االإخبادلت 

 .االإىافع وفاعلُتها 

حعني وغع الاطخعداداث االإسخلفت الإسخلف الؿلباث والفسص االإىحىدة في بِئت : االإسوهت الؤطتراجُجُت  (د

خؿلب جددًد عىاضس الخدلُل البُئي االإخطلت بعملُاث السضد  االإىافظت الخسهُت وغحر االإإهدة ، وٍ

 واالإساكبت والخيبإ والخلدًس لأَداف االإىافظحن االإظخلبلُت ، معسفت اطتراجُجُاتهم اللاةمت والؤكتراغاث

 الخفوق بالجودة

 الميزة الخنافسيت

ولفت منخفضت 

 الخمايز

جفوق بالاسخجابت  جفوق بالىفاءة

 للزبوو 

جفوق بالإبداع 

 والابخيار
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والاطخعداداث التي حشيل مدددا لخىحه اطخجابت االإإطظت وجفىحر ئدازتها بالخغُحر واالإىاوزة بمطادز 

 . ومجالاث بىاء االإحزة الخىافظُت 

 مصادر الميزة الخنافسيت : المطلب الثاني 

 مطادز االإحزة الخىافظُت : (3-1)الشيل زكم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدسويم همدخل استراجيجي لخحسيو اللدرة الخنافسيت " بىشماٌ عبد السخمان ، : االإطدز 

  .121 ، ص2014 ، الؿبعت الأولى ،الىاشس مىخبت الىفاء اللاهىهُت  ،"للمؤسست 

ئن الاهفجاز االإتزاًد في عدد االإإطظاث والري ضاخبه اهفجاز جىافس ي على االإظخىي الىؾني : الابخياز - 

والعالمي ، أدي ئلى جطاعد اَخمام االإإطظاث بالابخياز والترهحز علُه ، ئلى دزحت اعخبازٍ الخد الأدوى في 

مطدزا  (اللدزة على الابخياز  )الأطبلُاث الخىافظُت ئلى حاهب الخيلفت والجىدة ، وأضبدذ َرٍ اللدزة 

مخجددا للمحزة الخىافظُت ، وفي قل الكسوف الخىافظُت لم ٌعد الابخياز ملخطس على االإإطظاث الىبحرة 

أي الخلدم االإفاجئ الري ٌغحر اللؿاع ،  )والتي واهذ جىكس ئلُه على أهه عملُت الخىضل ئلى الازخلاف 

 1.بل حعدي ئلى االإإطظاث االإخىطؿت والطغحرة والتي جىكس ئلى الابخياز بمفهىم الخدظحن  (الظىق واالإىخج 

جخجظد الىفاءة في الاطخغلاٌ الأمثل للمىازد االإخاخت وجلاض بىمُت االإدزلاث االإظخسدمت : الىفاءة - 

ل االإدزلاث ئلى مسسحاث ، فاالإسسحاث جمثل  لإهخاج مسسحاث مدددة ، باعخباز االإإطظت أداة لخدىٍ

الخ ، فاالإسسحاث جخمثل في الظلع والخدماث فيلما ازجفع ...العىامل الأطاطُت للإهخاج مً عمالت الأزع 

 معدٌ هفاءة االإإطظت ولما كلذ االإدزلاث االإؿلىبت لإهخاج مسسحاث معُىت ، فاالإإطظت جخمحز جيالُفها

                                                                                       

  .126 ص120، مسحع طابم ، ص" الدسويم همدخل استراجيجي لخحسيو اللدرة الخنافسيت للمؤسست " بىشماٌ عبد السخمان ،   1 

 الميزة الخنافسيت

 المعرفت

 الىفاءة

 المرونت

 الابخيار

 الجودة

 الوكذ
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بالاهسفاع ئذا واهذ حظخدىذ على هفاءة ئهخاحُت عالُت ملازهت مع مىافظيها ، مما ٌظمذ لها ببىاء 

مصاًا جىافظُت ، ئلا أن جدلم الىفاءة ًلخض ي التزاما واطع الىؿاق على مظخىي االإإطظت واللدزة على 

 .جدلُم حعاون وزُم بحن الىقاةف االإسخلفت 

عت والخؿىزاث االإخعاكبت ، شاد اَخمام االإإطظاث بخلبُت زغباث : الجىدة -  هدُجت للخغحراث الظسَ

االإظتهلىحن والخسص على زغاَم ئذا لم ٌعد الظعس العامل االإدسن لظلىن االإظتهلً ، بل أضبدذ 

الجىدة هي الاَخمام الأوٌ له واللُمت التي ٌظعى للخطىٌ عليها ، َرا ما أوحب على االإإطظاث التي 

 الخبحر في  david garvinجسغب فُه البلاء في االإىافظت أن جطىع مىخجاث ذاث حىدة عالُت وكد خدد 

ىُت زمظت هلاؽ ًخعحن على االإإطظت ئجباعها ئذا ما اعخمدث الجىدة هأداة  الجىدة بالجامعت الأمسٍ

رٍ الىلاؽ هي   : جىافظُت ، وَ

 .ًخىحب جددًد الجىدة مً وحهت هكس االإظتهلً _ 

 .لابد مً زبـ الجىدة مع السبدُت ليل حاهب مً الظىق والخيلفت _ 

 .ًجب الىكس ئلى الجىدة على أنها أداة جىافظُت _ 

 .ًخم بىاء الجىدة في عملُت الخسؿُـ الاطتراجُجي _ 

 .لابد للجىدة أن جدطل على التزام االإإطظت باليامل _ 

ٌعخبر الىكذ طىاء في ئدازة الؤهخاج أو في ئدازة الخدماث محزة جىافظُت أهثر أَمُت مما وان : الىكذ - 

مىً جددًد االإحزاث  علُه الظابم فالىضىٌ ئلى الصبىن أطسع مً االإىافظحن ًمثل محزة جىافظُت وٍ

س االإىافظت على أطىاق الىكذ والآحي   : الخىافظُت والتي جمثل حىَ

خدلم ذلً مً زلاٌ ازخطاز شمً دوزة خُاة _  جسفُؼ شمً جلدًم االإىخجاث الجدًدة ئلى الأطىاق وٍ

االإىخىج وطلىهه ًمىً في زغبخه الداةمت للخغُحر ، وبالخالي فعً االإىخج لا ًبلى على خالت لفترة شمىُت 

لت وظبُا بأي خاٌ مً الأخىاٌ   .ؾىٍ

اث الؿلب ، _  ادة أو الىلطان وبدظب مظخىٍ كدزة االإإطظت في الاطخجابت للخغُحر في حجم الؤهخاج بالصٍ

 .وبالخالي ًجب أن ًيىن لدي االإإطظت الاطخعداد اليافي واللدزة على العمل في بِئت مظخلسة 

 خصائص الميزة الخنافسيت      : المطلب الثالث 

 1:مً أَم زطاةظ االإحزة الخىافظُت ما ًلي 

                                                                                       

 
مرهسة جسسج لىُل شهادة ماطتر أوادًمي حامعت عبد الخمُد بً بادٌع ، ،"دور اليلظت الإستراجيجيت في جحليم الميزة الخنافسيت "بً عدة زكُت ، 1

  .37 ، ص2017/2018مظخغاهم ، 
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ل ولِع على االإدي  أن جيىن مظخمسة ومظخدامت بمعنى أن جخدلم االإإطظت الظبم على االإدي الؿىٍ

 .اللطحر فلـ

رٍ الطفت  أن االإحزاث الخىافظُت جدظم باليظبت ملازهت باالإىافظحن أو ملازهتها في فتراث شمىُت مسخلفت وَ

 .ججعل فيهم االإمحزاث في ئؾاز مؿلم ضعب الخدلم 

أن جيىن مخجددة وفم معؿُاث البِئت الخازحُت مً حهت وكدزاث ومىازد االإإطظت الدازلُت مً حهت 

 .أزسي 

 .أنها جإدي ئلى الخفىق والأفػلُت للمإطظت على مإطظت االإىافظت 

 .أنها جيبع مً دازل االإإطظت وجدلُم كُمت لها 

ا وججدًدَا  سَ لت ولا جصوٌ بظسعت عىدما جخم جؿىٍ  .أنها جخدلم الإدة ؾىٍ

ل ولِع االإدي اللطحر   .أن جيىن مخمحزة وداةمت بمعنى أن جدلم االإإطظت الظابم على االإدي الؿىٍ

 .جبنى على ازخلاف ولِع على حشابه 

ا جسخظ بالفسص االإظخلبلُت  ل ، اعخبازَ  .ًخم جأطِظها على االإدي الؿىٍ

 .عادة ما جيىن مسهص حغسافي 

د االإإطظت جدلُلها في االإدي اللطحر  أن ًدىاطب اطخسدام َرٍ االإمحزاث مع الأَداف والىخاةج التي جسٍ

 .والبعُد 

 مميزاث الميزة الخنافسيت : المبحث الثالث 

مهما جىً الدظمُت االإظخعملت طىاء الاطتراجُجُاث الخىافظُت أو الاطتراجُجُاث على مظخىي اليشاؽ 

فعلى العمىم حشمل َرٍ الاطتراجُجُاث االإىغىعاث االإسجبؿت باالإىافظت ، وجددد هُفُت دزىٌ الشسهت 

بمجاٌ الخىافع بفاعلُت ، مع الترهحز على الاطتراجُجُاث االإسخلفت ومددداث الخىافظُت التي ًمىً 

 .ئهخاحها لخعكُم االإصاًا الخىافظُت والأزباح 

 مؤشراث الميزة الخنافسيت : المطلب الأول 

 1: جخػمً مإشساث جىافظُت االإإطظت ول مً 

جمثل السبدُت مإشسا وافُا على جىافظُت االإإطظت ، وهرلً جمثل الخطت مً الظىق مإشسا : السبدُت - 

على جىافظُت االإإطظت ئذا واهذ َرٍ الأزحرة حعكم أزباخها ، أي أنها لا جدىاشٌ على السبذ بهدف زفع 

خطتها مً الظىق ، غحر أهه ًمىً للمإطظت أن جيىن جىافظُت في طىق ًخجه هدى التراحع وبرلً فان 

                                                                                       
1
 ، مرهسة جسسج جىدزج غمً مخؿلباث هُل "دور الدسويم الالىتروني للخدمت البنىيت في جطوير الميزة الخنافسيت " كاٌع بللاطم ، ًىوس ي زالد ،  

س ي ، حظمظُلذ ،  ت ، االإسهص الجامعي أخمد بً ًديى الىوشسَ   .46 ص45 ، ص2017شهادة االإاطتر في العلىم الخجازٍ
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د البلاء في  جىافظُتها الخالُت لً جيىن غامىت لسبدُتها الخالُت ، وئذا واهذ زبدُت االإإطظت التي جسٍ

 الظىق ًيبغي أن جمخد ئلى فترم مً الصمً ، فان اللُمت الخالُت لأزباخها جخعلم باللُمت الظىكُت لها 

جخمثل الطىع االإخىطؿت باللُاض ئلى جيلفت االإىافظحن مإشسا وافُا على الخىافظُت في : جيلفت الطىع - 

فسع اليشاؽ ذو ئهخاج مخجاوع ما لم ًىً غعف الخيلفت على خظاب السبدُت االإظخلبلُت للمإطظت ، 

مىً لخيلفت وخدة العمل اليظبت الأهبر مً الخيلفت الؤحمالُت   .وٍ

جلِع الؤهخاحُت اليلُت للعىامل الفعالُت التي جدىٌ االإإطظت فيها : الؤهخاحُت اليلُت للعىامل - 

مجمىعت عىامل الؤهخاج ئلى مىخجاث ، بُد أن َرا االإفهىم لا ًىضح مصاًا ومظاوب جيلفت عىاضس الؤهخاج 

ىهاث  اةُت مثل الأؾىان مً الىزق أو أعداد مً الخلُفحزً ، هما أهه ئذا وان الؤهخاج ًلاض بالىخداث الفصٍ

 .فان الؤهخاحُت الؤحمالُت للعىامل لا جىضح شِئا خىٌ حاذبُت االإىخجاث االإعسوغت مً حاهب االإإطظت 

مً االإمىً الإإطظت ما أن جيىن زابدت وحظخدىذ على حصء َام مً الظىق : الخطت مً الظىق - 

دطل َرا عىدما جيىن الظىق االإدلُت  الدازلُت بدون أن جيىن جىافظُت على االإظخىي الدولي ، وٍ

مدمُت بعلباث ججاٍ الخجازة الدولُت ، هما ًمىً للمإطظاث الىؾىُت أن جيىن ذاث زبدُت آهُت لىنها 

س الخجازة أو بظبب ازخفاء أو اغمدلاٌ الظىق ، لرلً  غحر كادزة على الاخخفاف باالإىافظت ججاٍ جدسٍ

 .ًيبغي ملازهت جيالُف االإإطظت مع جيالُف مىافظيها على الطعُد الدولي 

 وفي خالت وحىد جىاشن ٌعكم االإىافع غمً وشاؽ كؿاع ما ذو ئهخاج مخجاوع ، لرا فان غعف زبدُت 

االإإطظت ًمىً أن ًفظس بالأطباب الظابلت الرهس ئغافت ئلى ئمياهُت أن جيىن االإىخجاث االإلدمت أكل 

حاذبُت مً مىخجاث االإىافظحن بافتراع حظاوي الأمىز الأزسي أًػا ئذا ولما واهذ االإىخجاث التي جلدمها 

 . االإإطظت أكل حاذبُت ولما غعفذ خطتها الظىكُت 

 محدداث الميزة الخنافسيت : المطلب الثاني 

 1: جخددد االإحزة الخىافظُت ببعدًً َامحن َما 

 حجم االإحزة الخىافظُت 

 هؿاق الخىافع 

ت والدجم ئذا  أمىً االإإطظت : حجم االإحزة الخىافظُت  (1 جخدلم االإحزة الخىافظُت طمت الاطخمسازٍ

االإدافكت على محزة الخيلفت الأكل أو جمُحز االإىخج في قل االإىافظت التي جىاحهها وهلطد بالاطخمساز زلاٌ 

رٍ االإساخل مخمثلت في   : الصمً َى أن االإحزة الخىافظُت دوزة خُاة وَ

                                                                                       

 
 ، مرهسة ملدمت هجصء مً مخؿلباث هُل شهادة االإاطتر في علىم "دور استراجيجياث الخنافسيت في جحليم الميزة الخنافسيت " ، طهخاٌ شزشوز   1

  .59 ص58 ، ص2012/2013الدظُحر ، الدظُحر الاطتراجُجي للمىكماث ،حامعى مدمد زُػس ، بظىسة ،  
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حعد أؾىٌ االإساخل باليظبت للمإطظت االإيشأة للمحزة الخىافظُت ، ليىنها جدخاج ئلى : مسخلت الخلدم - 

الىثحر مً الخفىحر والاطخعداد البشسي ،االإادي واالإالي ، وهفسق عىدَا االإحزة الخىافظُت مع مسوز الصمً 

 .اهدشاز أهثر فأهثر 

حعسف االإحزة َىا اطخلسازا وظبُا مً خُث الاهدشاز باعخباز أن االإىافظحن بدأو ًسهصون : مسخلت الخبني - 

 .عليها 

ًتراحع حجم االإحزة وجخجه شِئا فشِئا هدى السوىد ، ًيىن االإىافظحن كامىا بخللُد محزة : مسخلت الخللُد- 

 .االإإطظت ، وبالخالي جتراحع أطبلُتها عليها 

ع ، أو ئوشاء محزة حدًدة : مسخلت الػسوزة -  ا بشيل طسَ سَ جأحي َىا غسوزة جدظحن االإحزة الخالُت وجؿىٍ

على أطع جسخلف جماما عً أطع االإحزة الخالُت ، وئذا لم جخمىً االإإطظت مً الخدظحن أو الخطىٌ 

على محزة حدًدة فانها طخفلد أطبلُتها جماما   وعىدما ًيىن مً الطعب العىدة ئلى الخىافع مً 

 .حدًد 

 :ٌشمل هؿاق الخىافع أزبعت أبعاد وهي : هؿاق الخىافع أو الظىق االإظتهدف  (2

ىان : اللؿاع الظىقي -  ٌعىع مدي جىىع مسسحاث االإإطظت وهرا جىىع الصباةً الرًً ًخم زدمتهم ، وَ

 .ًخم الازخُاز ما بحن الترهحز على كؿاع معحن مً الظىق أو زدمت ول الظىق 

الخيامل السأس ي للأمام َى أن جخدمل االإإطظت مظإولُت الخىشَع زلاٌ : دزحت الخيامل الأمامي - 

شحر ئلى دزحت أداء االإإطظت لأوشؿتها االإسخلفت طىاء واهذ  الخللاث االإسخلفت وضىلا ئلى االإظتهلً ، وَ

 .دازلُت أو زازحُت ، فالخيامل الأمامي ملازهت باالإىافع كد ًدلم الخيلفت الأكل 

ظمذ َرا : البعد الجغسافي -  ًمثل عدد االإىاؾم الجغسافُت أو الدوٌ التي جدىافع فيها االإإطظت ، وَ

البعد مً جدلُم مصاًا جىافظُت مً زلاٌ جلدًم هىعُت واخدة مً الأوشؿت والىقاةف عبر مىاؾم 

حغسافُت مسخلفت ، وجبرش أَمُت َرٍ االإحزة باليظبت للمإطظاث العاالإُت خُث جلدم مىخجاتها أو 

 .زدماتها في ول أهداء العالم 

ٌعبر عً مدي الترابـ بحن الطىاعاث التي حعمل في قلها االإإطظت ، فىحىد زوابـ : كؿاع اليشاؽ - 

بحن الأوشؿت االإسخلفت عبر عدة ضىاعاث مً شأهه زلم فسص لخدلُم مصاًا جىافظُت عدًدة ، فلد 

ًمىً اطخسدام هفع الدظهُلاث أو الخىىىلىحُاث والخبراث عبر الطىاعاث االإسخلفت التي جيخمي ئليها 

 . االإإطظت 

 استراجيجياث الخنافسيت : المطلب الثالث 
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 1: الاطتراجُجُاث الأطاطُت لبىاء االإحزة الخىافظُت  (1

ادة  للد أضبذ الجزاع بحن الشسواث في دهُا الأعماٌ مً زلاٌ الخطىٌ على أطىاق حدًدة أو شٍ

م ، وأضبذ َىان اججاٍ واضح لدي  خططها في الأطىاق االإدلُت والدولُت الشاغل الإدزاء الدظىٍ

الشسواث االإسخلفت للخىطع في جلدًم عدد هبحر مً االإىخجاث طىاء الجدًدة أو االإؿىز فيها ، مما خدا 

بىاء ئلى الخفىحر بالاطتراجُجُاث التي جىاطب ؾبُعت ول طىق ختى حظخؿُع ازتراكه أو الخفاف على ما 

 .وضلذ ئلُه بالدفاع عً خطتها الظىكُت في ول الأطىاق 

 :ئطتراجُجُت الخمُحز  (2

وفي َرٍ الؤطتراجُجُت جسهص الشسهت وهرلً وخداث الأعماٌ على جدلُم أداء ممخاش في مجاٌ مىفعت 

االإظتهلً ، وكد جبحن أن َرٍ الؤطتراجُجُاث االإفػلت لدي معكم الشسواث وزاضت بعد الخفاوث 

والخىىع الىبحر الري ؾسأ على زغباث وجفػُلاث االإظتهلىحن التي لم ٌعد باميان الشسواث جلبُتها مً 

 .زلاٌ االإىخىحاث اللُاطُت التي جلىم باهخاحها 

مىً أن جأزر ئطتراجُجُت الخمُحز أخد الأشياٌ الخالُت   :وٍ

الخمُحز في طعس البُع ، الخمُحز في جطامُم االإىخج ، الخمُحز اللاةم على أطاض الخلىُت ، الخمُحز في الدعم 

االإلدم للمىخج ، الخمُحز اللاةم على أطاض زدمت الصباةً ، الخمُحز على أطاض شبىت الخىشَع والباعت ، 

الخمُحز اللاةم على الخطاةظ ، الخمُحز في حىدة االإىخج ، ومً زلاٌ َرا الخمُحز ًجد االإىخج زواحا هبحرا 

مىً للشسهت أن  للي اطخدظان وزغا مً االإظتهلىحن بشيل أفػل مً االإىخجاث االإىافظت وٍ لأهه وٍ

 .جخمحز في واخدة أو أهثر مما ؾسح أعلاٍ معا 

 2: ئطتراجُجُت الترهحز  (3

هي ئطتراجُجُت جىافظُت مىحهت ئلى كؿاع مددود مً الظىق االإظتهدف ، أو ئلى مجمىعت معُىت مً 

م ، وذلً بدلا مً الخعامل هيل  ً دون غحرَ  .االإشترً

وتهدف ئطتراجُجُت الترهحز ئلى بىاء محزة جىافظُت وجدلُم مىكع أفػل في الظىق مً زلاٌ ئشباع 

خاحاث الإجمىعت معخبرة مً االإظتهلىحن ، أو بىاطؿت الترهحز على طىق حغسافي مددود ، أو الترهحز على 

 .اطخسداماث معُىت للمىخج 

                                                                                       
1
، مرهسة جدزل غمً مخؿلباث هُل شهادة االإاحظخحر ، علىم "الأسس العامت لبناء المزايا الخنافسيت ودورها في خلم الليمت "َلالي الىلُد ،   

ت ، حامعت مدمد بىغُاف ، االإظُلت ،    .59 ، ص2008/2009ججازٍ
2
  .60 ، مسحع طابم ، ص "الأسس العامت لبناء المزايا الخنافسيت ودورها في خلم الليمت " َلالي الىلُد ،   
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فالظمعت االإمحزة لهرٍ الؤطتراجُجُت هي جسطظ الشسهت في زدمت وظبت معُىت مً الظىق الىلي ، 

وهما حعخمد على افتراع أطاس ي َى أهه ًمىً للشسهت اطتهداف طىق غُم وزدمخه بأهثر فعالُت 

 :وهفاءة ، لرلً فان ئطتراجُجُت الترهحز كد جأزر في الخؿبُم العملي بشيليها َما 

الترهحز مع زفؼ الخيلفت ، أي الاعخماد على زفؼ جيلفت االإىخج في ذلً مً زلاٌ الترهحز على كؿاع - 

 .معحن مً الظىق 

عخمد َرا الشيل على جمُحز االإىخج مً زلاٌ اطتهداف كؿاع مددود مً الظىق : الترهحز مع الخمُحز -  وَ

  ً  .أو مجمىعت مً االإشترً

ولخخمىً الشسهت مً جىفُر ئطتراجُجُت الترهحز بىجاح وحعكُم هخاةجها ، ًخؿلب ذلً جىفس عدة شسوؽ 

 : منها 

 .عىدما لا ًداوٌ أي مىافع آزس الخسطظ في هفع اللؿاع الظىقي االإظتهدف _ 

 .عىدما لا حظمذ مىازد الشسهت ئلا بخغؿُت حصء أو كؿاع معحن مً الظىق _ 

ا _   1.  عىدما حشخد خدة كىة الخىافع الخمظت بدُث جخيىن بعؼ اللؿاعاث أهثر حاذبُت مً غحرَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                       
1
  .60 ، مسحع طابم ، ص "الأسس العامت لبناء المزايا الخنافسيت ودورها في خلم الليمت " َلالي الىلُد ،   
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 :خلاصت 

        حعخبر االإحزة الخىافظُت مً أَم االإىغىعاث التي جدىش على اَخمام هبحر مً ؾسف االإإطظاث 

الاكخطادًت وذلً مً أحل االإىافظت في الظىق ، مً العىامل وكدزة االإإطظت على الطعىد أمام 

مىافظحن ، ومً أحل غمان مياهت مخمحزة في الظىق ، وبما أن الدظابم ما بحن االإإطظاث ًإدي ئلى 

س والؤبداع االإظخمس مً شأهه أن ًددد َرٍ االإصاًا ، وجبلى  جلاش ي االإصاًا الخىافظُت ، فان البدث والخؿىٍ

للمإطظت ول خكىقها للبلاء في اللؿاع ، لرلً فلد وان لصما على االإإطظاث االإخؿلعت ئلى الخمُحز 

س ٌعد مطدزا أطاطُا حظعى  والىمى الإىاحهت جددًاث االإدُـ الخىافس ي ، ئدزان أن البدث والخؿىٍ

ا الخىافس ي في الظىق والىمى والخىطُع فُه ، والاطخجابت  االإإطظاث مً زلاله ئلى جدعُم مسهصَ

س لم ٌعد زُازا للمإطظاث  بسغباث وخاحاث الصباةً االإخؿىزة واالإظخمسة ، لرلً فان البدث والخؿىٍ

جخسرٍ متى حشاء بل أضبذ غسوزة خخمُت وزهحزة أطاطُت لخىمُت كدزتها الخىافظُت لػمان بلائها 

م جسفُؼ الخمُحز الإىخجاتها الىضىٌ ئلى زغاء عملائها واالإدافكت عليهم  تها ، عً ؾسٍ  .وئطخمسازٍ
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: جمهُذ   

ُت صوعا مهما مميزا في اْخطاصًاث الضوٛ وحؿعى االإطاعٍ لخدُٓٔ         ًلهب ْؿام الخضماث االإطغَ

ىٍ في وحه االإىاَؿت ، وهجض ؤن الجىصة ؤضبدذ  عغا الهملاء التي ًم٘نها مً البٓاء في الؿىّ ، والىْ

الؿمت االإميزة والهىطغ الأٖثر ؤَمُت في جدُٓٔ ؤَضاٍ االإاؾؿاث ، وحهض حىصة الخضمت مً الٓػاًا 

ُت جغجبـ بالهىطغ البشغي مٓضم الخضمت  ٓي ، َجىصة الخضمت االإطغَ الحضًثت في الُ٘غ الدؿىٍ

بهم لإهجاػ ؤنمالهم بُ٘اءة  م بطىعة صُْٓت وجضعٍ ومخؿلباث جٓضًمها بطىعة مميزة ، لظا ًخم ازخُاعَ

تهم وبؾلانهم بالخضماث التي جٓضمها االإطاعٍ ، ٖما ؤن  والحُاف نلى الهملاء الظًً اػصاصث مهغَ

غ الخضماث البىُ٘ت ؤَم مُخاح حؿخسضمه البىىٕ في ؾبُل جدُٓٔ الأعباح واٖدؿاب الخىاَؿُت  جؿىٍ

تها  ت للحُاف نلى اؾخمغاعٍ .وؾىٍ هخؿغّ في َظا الُطل بلى زلازت مباخث . الٓىٍ  

.مضزل بلى الخضماث البىُ٘ت : االإبدث الأوٛ   

ُت : االإبدث الثاوي  .ؤؾاؾُاث حىصة الخضمت االإطغَ  

اصة الٓضعة الخىاَؿُت: االإبدث الثالث  ُت لؼٍ حىصة الخضمت االإطغَ  
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مذخل إلى الخذماث البىكُت : المبحث الأول   

ا للؤَغاص والتي جخماش ى نلى  غَ ُت االإسخلُت التي ًىَ بن الجهاػ االإطغفي ٌهخمض نلى الخضماث االإطغَ

ُت جىؿىي نلى الهضًض مً  اخخُاحاتهم ، وبطا هكغها بليها ٖيشاؽ اْخطاصي هجض ؤن الخضماث االإطغَ

ُت وزطائظ ومميزاث . الخطائظ وؾىٍ هخؿغّ في َظا االإبدث بلى حهغٍِ ووشإة الخضمت االإطغَ

ُت وؤهىانها  .الخضمت االإطغَ  

ف ووشأة وجطىٍش الخذمت المصشفُت : المطلب الأول  حعشٍ  

ف الخذمت المصشفُت  (1 : حعشٍ  

ُت هظٖغ منها  ُاث للخضمت االإطغَ 1: لٓض ؤنؿُذ نضة حهغٍ  

ُها  ُت مجمىنت الخضماث التي ًٓىم البىٚ بخٓضًمها لهملائه ، خُث ًمً٘ حهغٍ جمثل الخضمت االإطغَ

ا يير ملمىؽ ، ًٓىم بخٓضًمها البىٚ لهمُله  غَ نلى ؤنها وشاؽ ؤو مجمىنت الأوشؿت التي ًٙىن حىَ

ض لا ًٙىن ، ولا ًترجب ننها ؤي  بًُت بْىام خاحاث وعيباجه ، ْض ًٙىن بهخاحها مغجبؿا بمىخج ماصي وْ

.اهخٓاٛ للملُ٘ت   

ُت الإىخج ماصي ٖما ًلي  مً٘ بقهاع اعجباؽ الخضمت االإطغَ : وٍ  

ٓت جٓضًمها بمضي جؿىع الأحهؼة واالإهضاث التي حؿانض نلى جدُٓٔ -  جغجبـ ؾغنت بهجاػ الخضمت وؾغٍ

. طلٚ   

.ًلجإ االإؿخُُض بلى الطغاٍ الآلي نىض ُْامه بسحب هٓىصٍ مىه -   

ٖما ؤن ملؤ اؾخماعة السحب ؤو الؤًضام ًغجبـ باؾخسضام ؾلهت مؿانضة وهي مؿدىضاث السحب - 

.والؤًضام   

داث ؤو ؤوشؿت ؤو ؤصاء ًٓضم مً _  ُت بطىعة نامت بإنها نباعة نً جطغٍ ًمً٘ حهغٍِ الخضماث االإطغَ

ظٍ الأوشؿت حهخبر يير ملمىؾت ولا ًترجب نليها هٓل ملُ٘ت ؤي ش يء ٖما ؤن  ؾغٍ بلى ؾغٍ آزغ وَ

 .جٓضًم الخضمت ْض ًٙىن مغجبـ ؤو يير مغجبـ بمىخج ماصي ملمىؽ 

ها ٗل مً   (البائو  )بإنها ؤوشؿت ؤو مىاَو ؤو بشباناث ًٓضمها ؾغٍ " kothera  armstrong"ٖما ٌهغَ

ض ًغجبـ  . (االإشتري  )لؿغٍ آزغ  وهي بؿبُهتها يير ملمىؾت ، ولا ًترجب نلى بُهها هٓل ملُ٘ت ش يء ، وْ

 2 .بهخاحها وجٓضًمها بمىخج ماصي ملمىؽ 

                                                           
 

م المصشفي " ، اٗفي  مطؿُى ًىؾِ  1   .98 ، ص2017 ، الؿبهت الأولى ، الىاشغ ؤلُا للىزائٔ ،  الجؼائغ ، "الدصىٍ
2
ادة اللذسة الخىافصُت للبىىن " بغَش نبض الٓاصع ،   ُٓا ، نضص "حىدة الخذماث المصشفُت همذخل لزٍ  ، 03 ، مجلت اْخطاصًاث شماٛ بَغٍ

  .253ص
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 : وشأة وجطىس الخذمت المصشفُت  (2

ُت في نضة مغاخل مغث بها وهظٖغ منها   1: شهضث الخضماث االإطغَ

ُت في مغخلت ما ْبل الخطيُو (أ لٓض انخمضث االإجخمهاث في َظٍ االإغخلت نلى الؼعانت :  الخضمت االإطغَ

ير اخخُاحاتهم ، ولٓض جميزث َظٍ االإغخلت بالخطائظ الخالُت   : والطُض في جىَ

خُث ؤن ٗل ؤؾغة جيخج ما جدخاحه مً ؾلو وزضماث جخدٓٔ َظٍ االإغخلت بهضم : الاٖخُاء الظاحي - 

 .وحىص ؤي وشاؽ مالي ؤو مطغفي 

بهض جىحه الأمغ بلى الخسطظ في الؤهخاج ، خضر قهىع َائؼ الؤهخاج ، : جباصٛ الُائؼ مً الؤهخاج - 

مما صَههم بلى بحغاء نملُت االإباصلت بالؿلو وطلٚ مً زلاٛ مٓاًػت ؾلهت بؿلهت ؤزغي ، وبن 

اٗهذ جٓضم في جلٚ الُترة بؿُؿت ، شخطُت ، ؾىنُت ؤما باليؿبت بلى الخضماث  الخضماث التي 

ُت َةن مهاالإها لم جكهغ بهض ولً٘ ؤَم ما اجطُذ  به َظٍ االإغخلت َى قهىع نملُت الخباصٛ   .االإطغَ

هكغا لطهىبت بحغاء نملُت الخباصٛ واالإٓاًػت وطلٚ لهضم جٙاَا الؿلو والخضماث مً : قهىع الىٓىص - 

خُث الجىصة والُٓمت ، َةن طلٚ صَو بلى بًجاص ؾلهت وؾُؿت جمً٘ الأَغاص مً الخىضل بلى نملُت 

 . جباصٛ مغغُت ، مما ؤصي بلى قهىع الىٓىص ، والظي خٓٔ جدىٛ ٖبير مً الأوشؿت االإالُت 

اٗث الظَبُت والُػُت والىٓىص ، وبهض ؤن ؤضبذ َىالٚ ؤَغاص ًمخلٙىن : الؤًضام -  ٌهض قهىع االإؿٙى

ت والػُام ، ْامىا بةًضانها في االإهابض ، ولظلٚ حهخبر َظٍ  زغواث وؤضبدىا ًدشىن نليها مً الؿغْ

ُت بشٙل بؿُـ ؤلا َى الؤًضام   . االإغخلت البضاًت لُ٘غة االإطاعٍ والخضماث االإطغَ

اٗن ؤصحاب الثرواث بلى بًضام زغواتهم لضي الطائٌ ، وؤن َالاء ؤزظوا : الؤًضام والٓغوع -  لٓض 

ٙىن الٓغع لُترة ْطيرة   .ًٓىمىن بنؿاء الٓغوع لٓاء َائضة مهُىت ، وٍ

جؿىع نمل الطُاى مً الؤًضام والٓغوع والخدطل نلى الُائضة بلى الخيؿُٔ : بضاًت االإطاعٍ - 

 .والخهاون َُم بُنهم 

ُت في مغخلت الخطيُو (ب جميزث َظٍ االإغخلت بتراٖم عؤؽ االإاٛ ، مما صَهه ؤصحابه :  الخضمت االإطغَ

ىإ قهغث الحاحت  اصة الثرواث ، وَ و الطىانُت ، وبن َظا الاؾدثماع ؤصي بلى ػٍ بلى اؾدثماعٍ في االإشاعَ

بشٙل ؤٖبر بلى مطاعٍ ؤٖثر جسططا مً الُتراث الؿابٓت بالشٙل الظي حهلها جمثل ماؾؿاث طاث 

اصة مبلٌ الؤًضام وػٍاصة عؤؽ ماٛ االإطاعٍ  ُٖان لها جىكُم بصاعي ولضًه زبرة بالهمل ، وطلٚ هدُجت لؼٍ

   .، وػٍاصة بمٙاهُتها في مىذ الٓغوع وبنؿاء الاؾدثماعاث 

                                                           
 ، مظٖغة مٓضمت غمً مخؿلباث هُل شهاصة االإاحؿتر في "جطىس الخذماث المصشفُت ودوسَا في جفعُل اليشاط الاكخصادي "  هاصًت نبض الغخُم ،  1

  . 08 ص07 ، ص2010/2011 ، 3الهلىم الاْخطاصًت ، هٓىص وبىىٕ ، حامهت الجؼائغ 
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ُت في مغخلت الخٓضم الطىاعي  (ج جخميز َظٍ االإغخلت باؾخسضام الخ٘ىىلىحُا االإخؿىعة في : الخضمت االإطغَ

ُت ، ولٓض ؤضبدذ االإاؾؿاث جدؿابٔ َُما بُنها في اؾخسضام الأؾالُب  جٓضًم الخضماث االإطغَ

الحضًثت والخٓىُاث االإخؿىعة ، لٙي جخمً٘ مً جلبُت خاحاث وعيباث الؼبائً وحلب ؤٖبر ْضع ممً٘ مً 

 1. الأَغاص 

ُت في مغخلت ما بهض الخٓضم الطىاعي والكغوٍ الحالُت  (د بن ؤَم ما ًميز الٓؿام : الخضماث االإطغَ

ُت ، والهمل نلى جدُٓٔ الاؾخُاصة الٓطىي  االإطغفي في َظٍ االإغخلت َى حهاقم صوع الخ٘ىىلىحُا االإطغَ

ُت وابخٙاع  غ هكم وؾائل جٓضًم الخضماث االإطغَ مً زماع ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والاجطالاث ، بًُت جؿىٍ

ُت جدؿم بالُ٘اءة والؿغنت وجخميز َظٍ االإغخلت ب  : جؿبُٓاث حضًضة للخضمت االإطغَ

ُت _   .جؼاًض الؿلب نلى الخضماث االإطغَ

ُت _  اصة نضص االإطاعٍ وجىىم الخضماث االإطغَ  .ػٍ

اصة نضص الُغوم الخابهت للمطغٍ _   .ػٍ

غونها _  هت الجًغاَُت التي جيشغ نليها َظٍ االإطاعٍ وَ  .  احؿام الغْ

 أهىاع الخذماث البىكُت : المطلب الثاوي 

 2: لجإ االإطاعٍ بلى ؤبغػ زضمتها االإٓضمت للهملاء مً زلاٛ الأهىام الخالُت 

حهغٍ َظٍ الخضمت نلى ؤنها الثٓت التي ًىليها االإطغٍ لصخظ ما ًػو جدذ :  زضمت الائخمان (أ

اء  ين خُث ًٓىم االإٓترع في نهاًت االإضة بالىَ ه مبلًا مً االإاٛ لُترة مدضصة ًخُٔ نليها بين الؿغَ جطغَ

 .بالالتزام لٓاء نائض مهين ًدطل نلُه االإطغٍ مً االإٓترع ًخمثل في الُىائض والهملاث واالإطاعٍ 

حهغٍ الىصائو نلى ؤنها االإبالٌ االإؿغح بها بإًت نملت واالإىصنت لضي االإطغٍ والىاحبت :  زضمت الىصائو (ب

ش اؾخدٓاّ مهين   .الضَو ؤو الخإصًت نىض الؿلب ؤو بهض بهظاع في جاعٍ

وهي زضمت جؼوٍض الأَغاص واالإاؾؿاث واالإيشأث بالأمىاٛ اللاػمت نلى ؤن :  زضمت الؤْغاع والدؿلُِ (ج

ىائضَا ونمىلاتها االإؿخدٓت نليها واالإطاعٍ صَهت واخضة ؤو نلى  ٌهخمض االإٓترع ؾضاص َظٍ الأمىاٛ وَ

ش مدضصة   . ؤْؿاؽ في جىاعٍ

ت الخجاعة الضولُت الٓىانض والأنغاٍ االإىخضة للانخماصاث :  زضمت الانخماصاث االإؿدىضًت (د حهغٍ يغَ

م  اٗهذ حؿمُخه ؤو وضُه ًجىػ 500االإؿدىضًت في وشغتها عْ  ، الانخماص االإؿدىضي بإهه ؤي جغجِب ننهما 

                                                           
  .08 ص07 ، مغحو ؾابٔ ، ص"جطىس الخذماث المصشفُت ودوسَا في جفعُل اليشاط الاكخصادي " هاصًت نبض الغخُم ،  1 

م ، ؤنماص ضُُت   2 ا على المىافصت بين البىىن " ،لهُاش ي مغٍ  ، مظٖغة مٓضمت غمً مخؿلباث هُل شهاصة االإاؾتر "حىدة الخذماث البىكُت وجأثيرَ

ت ، ؤصعاع ،    .  13 ص12 ، ص2016/2017نلىم اْخطاصًت ، حامهت ؤخمض صاعٍ
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ؾلب  )بمٓخػاٍ للمطغٍ مطضع الانخماص الظي ًخطغٍ ، بما بىاء نلى ؾلب وحهلُماث ؤخض الؼبائً 

ضَو ( االإؿخُُض) ، ؤو بالأضالت نً هُؿه ؤن ًضَو بلى ؤو الأمغ ؾغٍ زالث  (الانخماص  َخذ ؤو ًٓبل وٍ

 .سحبا ؤو سحىباث مسحىبت مً االإؿخُُض 

ت الخجاعة الضولُت الٓىانض والأنغاٍ االإىخضة للخدطُل :  زضمت الخدطُل االإؿدىضي (ٌ حهغٍ يغَ

م  مؿدىضاث مالُت مصحىبت الإؿدىضاث مالُت ، :  الخدطُل االإؿدىضي بإهه 522االإؿدىضي في وشغتها عْ

ؤو جلٓي بىٚ ما ؤمغا مً مطضع بائو البػائو ؤو زضماث بإن ًدىٛ مؿدىضاث شحً بلى مؿخىعص مشتري 

ُو ٖمُالت  في بلض آزغ مٓابل الحطىٛ نلى ُْمت َظٍ االإؿدىضاث ؾىاء زم طلٚ هٓضا ؤو مٓابل جىْ

ذ لاخٔ   .حؿخدٔ في وْ

 خصائص ومميزاث الخذمت المصشفُت : المطلب الثالث 

 : خصائص الخذمت المصشفُت  (1

لهل مً ؤؾاؾُاث االإهاعة في بجٓان ًَ الخضمت هي بصاعة مىقُي البىٚ في زـ االإىاحهت ؤي االإخطلين 

ُت بطُت زاضت  مباشغة بالهملاء للؿبُهت االإخميزة للخضمت بطُت نامت وزطائظ الخضمت االإطغَ

ُت َُما ًلي  مً٘ جلخُظ ؤَم زطائظ الخضماث االإطغَ  1: وٍ

نها (أ نها في اهخكاع الهمل :  لا ًمً٘ ضىو الخضمت مٓضما ؤو جسؼٍ َمً االإؿخدُل بهخاج الخضمت وجسؼٍ

َاالإىقِ ًػو الخضمت بمجغص ؤن ًكهغ الهمُل ؤمامه وفي لحكاث ْلُلت ًبضؤ في ججهيز االإىاص الخام 

وبُٓت نىاضغ بهخاج الخضمت وفي هُـ اللحكاث حهض الخضمت بما ًدىاؾب مو ؾلب الهمُل وبالخالي َةن 

مىقِ البىٚ لا ٌهمل في مطىو ؤمام زـ بهخاج مؿخمغ ،بن البىٚ الظي ْغع حهُين االإىقِ في َظا 

هلم البىٚ ؤهه مً  االإىطب ْض وغهه في زـ االإىاحهت ونلى هٓؿت الحضوص والخهامل مو الهمُل وَ

ب واالإماعؾت ؾُٙىن بةمٙان االإىقِ جٓضًم الخضمت للهمُل وبما ًجهله ٌشخهي الهىصة مغة  زلاٛ الخضعٍ

  .ؤزغي بلى ؾلب الخضمت 

ًٓىم االإىقِ بةهخاج وجٓضًم زضمت وهي نباعة نً :  لا ًمً٘ للمىقِ بهخاج نُىاث مً الخضمت (ب

دطل مىه  زبرة ومهاٌشت َهى ٛ ٌؿخؿُو ؤن ًيخج نُىاث مً َظٍ الخضمت لٙي ًغؾلها بلى االإؿتهلٚ وٍ

نلى مىآَت مؿبٓت نً حىصة َظٍ الخضمت ْبل اؾخهماله بها ٖما ؤهه لا ٌؿخؿُو ؤن ًىضل َظٍ 

الخضمت شُهُا بلى الهمُل مهما خاوٛ ؤن ًطُها له َةن االإهاٌشت ش يء آزغ ومً يير االإىطىع بعؾاٛ 

نُىت مً هىنُت الخضمت للهمُل والتي ًمً٘ ؤن ًدطل نليها خُث ًإحي بلى البىٚ ولأن ٗل نمُل له 

                                                           
، الؿبهت الأولى ، صاع "الخذماث المصشفُت الالكتروهُت " ، الؼعْان ، مدمىص ببغاَُم هىع ، ضالح ؾاَغ مىس ى عي هى وؾُم مدمض الحضاص ، شٓيري  1

  . 47 ص46 ص45 ، ص1433 /2012االإؿيرة لليشغ والخىػَو ، 
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ير همىطج مىخض ٌهلىه البىٚ لٙي ًغض ى  خؿاباث اؾخٓباٛ زاضت جسخلِ نً ييرٍ َةهه مً الًير جىَ

ُغع طلٚ بؿبُهت الحاٛ غغوعة الاَخمام الصخص ي بٙل نمُل نلى خضة   .ٗل الهملاء وٍ

لأن الخضمت بؿبُهتها لِؿذ شِئا ملمىؾا ًمً٘ الح٘م نلى :  الخإٖض مً جٓضًم ما ًؿلبه الهمُل (ج

َةن الح٘م النهائي نلى ما ًٓضمه مىقِ البىٚ . مىاضُاجه بمهاًير مؿلٓت وزابخت بين ٗل الهملاء 

هه الهمُل مً َظٍ الخضمت والحُٓٓت ؤن مىقِ الشبإ في البىٚ لا  خىْ ؾىٍ ًغجبـ بما ًؿلبه وٍ

ًبُو زضمخه الحؿاب الجاعي لهمُل الحؿاب الجاعي ولً٘ ًضًغ لحكاث مهمت مً ججغبت نمُل ؤزىاء 

 . مهاٌشخه للخضماث التي ًٓضمها البىٚ 

ذ  (د بمجغص ؤن ًٓضم الخضمت للهمُل لأهه ٌؿتهل٘ها في : الخضماث البىُ٘ت جيخج وحؿتهلٚ بىُـ الىْ

ل ما ًبٓى  اللحكت التي ًٓضمها ، وبالخالي َالهمُل لا ٌؿخؿُو ؤن ًخضاوٛ َظٍ الخضمت مً ؾغٍ زالث وٗ

ً بإٖثر مً شهىعٍ  للهمُل َى اؾخطىانه بلحكاث الخضمت والتي ًطهب نلُه ؤن ٌهُض وضُها للآزغٍ

 1.  بالؿهاصة 

بهؼ االإىخجين لؿلو مهُىت ًػؿغون بلى سحب ؾلههم : الخضمت يير ْابلت للاؾخضناء مغة ؤزغي  (ٌ

مً الؿىّ لىحىص ؤزؿاء َىُت في بهخاحها واحبا بؿبب َؿاصَا ؤو نضم ضلاخُتها للاؾتهلإ الآصمي ؤما 

ُت التي جٓضم للهمُل نلى ؾبُهت مسخلُت مً خُث ؤنها يير ْابلت للاؾخضناء مغة ؤزغي  الخضمت االإطغَ

 . بهض جٓضًمها وبمجغص ؤن هػو الخضمت وجٓضم للهمُل حؿتهلٚ في واللحكت 

اٗن االإىقِ في مطىو وؤمام زـ بهخاج لٙاهذ الأمىع : الخضمت يير ْابلت للُدظ بهض الؤهخاج  (و لى 

ؿخًني في  غاحو االإىاضُاث وَ ؤؾهل ٖثيرا باليؿبت له َهى ًيخج الؿلهت وبهض طلٚ ًجلـ لُخإملها وٍ

خهامل مو البشغ  ُت َةهه ًخهامل وٍ الىخضاث االإهُىت مً زلاٛ نملُت الُغػ ؤمام مٓضم الخضمت االإطغَ

بهخاحه وجٓضًمه للخضمت ، ًخم بىاء نلى جُانل بشغي بِىه وبين الهمُل ولا نلُه الاؾخًىاء نً 

الىخضاث االإهُىت ، َالاؾتهلإ ْض جم َهلا واالإؿئىلُت َىا ؤٖبر وؤزؿغ وجخؿلب غماها الجىصة ْبل 

لحكت الؤهخاج بن ٖثير مً غماهاث الجىصة ج٘مً بضازل االإىقِ والهمُل منها ًغجبـ بالأمىع الخاعحُت 

ا ختى  يرَ هئ لٙل لحكت زضمت ، َهظٍ هي الػماهاث التي حؿخؿُو جىَ ومً الأَمُت بمٙان ؤن ٌؿخهض وٍ

اٗن َظا الاؾخهضاص في شٙل هُـ الهمُل ًإزظٍ ْبل الضزىٛ في هٓؿت الخهامل مو الهمُل   . لى 

 

 

                                                           
،مشحع شبم رهشٍ ، "الخذماث المصشفُت الالكتروهُت "  ، الؼعْان، مدمىص ببغاَُم هىع ، ضالح ؾاَغمىس ى وعي نوؾُم مدمض الحضاص ، شٓيري  

. 47ص 1  
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 : مميزاث الخذماث المصشفُت  (2

ا مً الخضماث الأزغي،واالإخمثلت  ُت مىاضُاث زاضت ججهلها جسخلِ مً ييرَ        بن للخضماث االإطغَ

 1: في 

ُت : جىىم وحهضص الخضماث االإٓضمت  (ؤ ًدغص ٗل بىٚ نلى جٓضًم حشُ٘لت واؾهت مً الخضماث االإطغَ

ئت مً الهملاء طوي زطائظ وعيباث مهُىت ، الأمغ الظي ًلٓي  بدُث ًٙىن  لٙل زضمت زطىضُتها وَ

نلى ناجٔ مىقُي البىٚ بضٛ مجهىصاث في ؾبُل الخهغٍ نلى َظٍ الخطائظ والغيباث ومداولت 

ذ واالإٙان االإلائمين وبالؿهغ االإىاؾب والجىصة االإؿلىبت   . الاؾخجابت لها وجدُٓٓها للهمُل في الىْ

بن الخضماث التي ًٓضمها ؤي بىٚ ، ًٓضع ؤي مً البىىٕ :  حشابه ما جٓضمه البىىٕ مً زضماتها (ب

ُٓت حهترع ؤي بىٚ مما ًضَو به للهمل حاَضا  ظٍ ؤوٛ مشٙلت حؿىٍ الأزغي ال٘ثيرة جٓضًمها ، وَ

 . لخدُٓٔ الخميز نً مىاَؿُه مً البىىٕ بمؿخىي زضماث جخطِ بالجىصة الهالُت 

جخم االإىاَؿت بين البىىٕ مً ؤحل الؤهُغاص بخٓضًم زضماث مخميزة  :شضة االإىاَؿت بين البىىٕ  (ج

ض مً ضهىبت مهمت البىٚ في االإداَكت نلى  للؼبائً وحلب ؤٖبر نضص ممً٘ منهم ، الأمغ الظي ًؼٍ

 .مؿخىي مهين مً االإىاَؿت ، هكغا لكغوٍ البِئت االإخًيرة التي ًيشـ َيها البىٚ 

مما لا شٚ َُه ؤن الخهامل في الأمىاٛ ، َى حهامل نلى مؿخىي نالي : ؤَمُت نىطغ الثٓت في البىٚ  (د

ا لضي الؼبائً ، مما  مً الحؿاؾُت ، ونلُه َةن زؿاعة البىٚ في بخضي الهملُاث االإالُت ْض جىلض جسىَ

ت السحب يير الهاصًت التي جىجم نً  ير الؿُىلت اللاػمت الإىاحهت خغٖ ًاصي بلى عجؼ البىٚ نً جىَ

اصة نلى طلٚ َةن نضم ْضعة البىٚ  غ لهم الأمان ؤٖثر ، ػٍ جسىٍ الؼبائً وجدىلهم بلى بىىٕ ؤزغي جىَ

نلى جدُٓٔ الؤًغاصاث والأعباح االإىاؾبت ، ْض ًاصي بلى اَتزاػ ضىعة البىٚ وهٓظ الثٓت لضي الؼبائً 

 . الظًً ًخهاملىن مهه 

ا وجىػَهها نبر ْىىاث جىػَو : الانخماص نلى الخىػَو االإباشغ  (ٌ ؼٍ لِـ في مٓضوع البىٚ بهخاج الخضمت مغٖ

اٗن مً الؿلو االإاصًت ، بل ؤهه ًٓضم زضماجه مباشغة بىاؾؿت َغونه االإىدشغة مً ؤحل جلبُت  ٖما َى ؤ

ب منهم وهكغا لأَمُت الىاخُت الصخطُت في جٓضًم الخضمت ًلجإ البىٚ  عيباث الؼبائً ، خُث ًٙىن ْغٍ

 . بلى اؾخسضام الؿغّ الحضًثت في جٓضًم بهؼ الخضماث 

بن الهلاْت الىزُٓت التي جغبـ بين : اعجباؽ وشاؽ البىٚ بالؿُاؾت الاْخطاصًت والىٓضًت للضولت  (و

خإزغ بالآزغ ، َهلى ؤؾاؽ الحالت  الجهاػ االإطغفي واليشاؽ الاْخطاصي ، ججهل ٗل منها ًازغ وٍ

ؿخهمل مً الىاخُت الأزغي حملت مً  ؼي باجساط الٓغاعاث ، وَ الاْخطاصًت للضولت ًٓىم البىٚ االإغٖ

                                                           
م بل 1 ت "وٛ ، ى نبض ال٘غٍ ز جىافصُت البىىن الجزائشٍ    .44 ص43 ، مغحو ؾبٔ طٖغٍ ، ص "مصاَمت حىدة الخذماث البىكُت في حعزٍ
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ٓا للؤَضاٍ االإؿؿغة ، ومً  الأصواث الىٓضًت   والائخماهُت بهضٍ الخإزير نلى الىىاحي الاْخطاصًت وَ

كهغ طلٚ مً زلاٛ ؾبُهت االإىخجاث والخضماث  زلاٛ طلٚ جخإزغ البىىٕ بهظٍ الٓغاعاث والأصواث ، وٍ

ُت التي جٓضمها َُما بهض   1. االإطغَ

 أشاشُاث حىدة الخذمت المصشفُت : المبحث الثاوي 

ُت ؾلاخا جىاَؿُا حؿخسضمه مهكم االإىكماث لجظب الؼبائً وجدُٓٔ الخماًؼ  حهض حىصة الخضمت االإطغَ

اث حىصة الخضمت البىُ٘ت  اصة في الؿىّ لظا ؾيخؿغّ في َظا االإبدث بلى حهغٍِ وؤَمُت ومؿخىٍ  . والؼٍ

ف حىدة الخذماث البىكُت : المطلب الأول   حعشٍ

ُت َالجىصة في الؿلو االإلمىؾت جسخلِ نً  مً-  الطهب وغو حهغٍِ مدضص لجىصة الخضمت االإطغَ

ُت لخىاحض ولخىاحض الهىطغ  ُت وطلٚ لطُاث الخضماث االإطغَ ت في الخضمت االإطغَ الجىصة االإضعٖ

ظلٚ ؤن  الح٘م نلى حىصة الخضمت  (نمُل الطغٍ)البشغي ٖمٓضم للخضمت ومخلٓي للخضمت  وٖ

ُت  ُت ٌهخمض نلى عؤي الهمُل وحهني حىصة الخضمت االإطغَ ْضعة االإطغٍ نلى الاؾخجابت " االإطغَ

هاث الهملاء ومخؿلباتهم ؤو الخُىّ نليها،َمً زلاٛ الجىصة حؿعى االإطاعٍ لضنم ْضعتها  لخىْ

ِ االإطغٍ ومٙاهخه في الؿىّ االإؿتهضَت  "الخىاَؿُت مً زلاٛ جٓضًم الخضمت االإمخاػة التي حهؼػ مىْ

ُت في بصعإ الهملاء ، نلُه َةن الح٘م الحُٓٓي نلى جٓضًم مؿخىي  وج٘مً حىصة الخضماث االإطغَ

ُت نلى ؤنها  ؾلؿلت مً " حىصة الخضمت َى الهمُل ولِـ االإطغٍ ٖما حهغٍ حىصة الخضمت االإطغَ

 ً جب الهمل نلى جدؿين جلٚ الهلاْت بازخُاع ؤَغاص ْاصعٍ الهلاْاث بين الهملاء والهاملين باالإطغٍ وٍ

ُت حهغٍ نلى ؤنها  ظلٚ َةن حىصة الخضمت االإطغَ بعغاء الإخؿلباث " نلى جٓضًم زضمت ؤَػل ، وٖ

الهملاء وصعاؾت ْضعة االإطغٍ نلى جدضًض َظٍ االإخؿلباث والٓضعة نلى الخٓائها ، َةطا جبنى االإطغٍ 

 2. نملُت جٓضًم زضماث طاث حىصة نالُت ًجب ؤن ٌؿعى مً زلالها الخُىّ نلى مخؿلباث الهملاء 

ُت بإنها  ها الؼبائً لأصاء الخضمت ْبل خطىلهم نليها ، " حهغٍ حىصة الخضمت االإطغَ الُغّ بين جىْ

هاث : ٖما ًخم جدضًض حىصة الخضمت مً زلاٛ " وجطىعاتهم للخضمت بهض جلٓيها  الازخلاٍ بين جىْ

ا   .الهملاء لأصاء مؼوص الخضمت وجُُٓمهم للخضمت التي جلٓىَ

ُت بإنها  الخٓاء خاحاث ومخؿلباث الؼبىن ، وحؿلُمهم مؿخىي " ٖما حهغٍ  حىصة الخضمت االإطغَ

هاتهم التي جضٛ نلى عيباتهم ، وؤماهيهم الىاججت نً الخجغبت الؿابٓت  مىاؾب مً الخضمت بىاءا نلى جىْ

                                                           
م بل 1 ت " وٛ ، ى نبض ال٘غٍ ز جىافصُت البىىن الجزائشٍ  . 44، مغحو ؾابٔ ، ص "مصاَمت حىدة الخذماث البىكُت في حعزٍ
  . 84 ص83 ، ص14 ، االإجلت الهغبُت لليشغ الهلمي ، الهضص "أثش حىدة الخذماث المصشفُت على سضاء العملاء " ،نمغ نلي باب٘غ الؿاَغ  2
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ُت والاجطالاث الصخطُت ، وهي بمثابت الح٘م الصخص ي  للبىٚ ، ٓي للخضماث االإطغَ ج الدؿىٍ واالإؼٍ

هاجه مو بصعاٖه للخضمت الُهلُت االإٓضمت بلُه    1" للؼبىن وجيخج نً االإٓاعهت بين جىْ

هه الهملاء مً الخضمت  ُت نلى ؤنها ملائمت ما ًخىْ وفي الأزير وؿخيخج ؤن حهغٍِ حىصة الخضماث االإطغَ

ُت االإٓضمت بليهم مو بصعاٖهم الُهلي للمىُهت التي ًدطلىن نليها هدُجت خطىلهم نلى الخضمت   .االإغَ

 أبعاد  وخصائص حىدة الخذمت المصشفُت : المطلب الثاوي 

 : أبعاد حىدة الخذمت المصشفُت  (1

ُت زلازت ؤبهاص وهي   : حشمل حىصة الخضماث االإطغَ

 .جخهلٔ بالبِئت االإدُؿت بخٓضًم الخضمت : الجىصة االإاصًت - 1

 .جخهلٔ بطىعة البىٚ والاهؿبام الهام مىه مً ْبل الهملاء  : (البىٚ  )حىصة االإىكمت - 2

ٖما ًغي . جخهلٔ بمؿخىي الهلاْت وصعحت الخُانل بين الهمُل ومٓضم الخضمت : الجىصة الخُانلُت - 3

 : بهؼ الباخثين ؤن حىصة الخضمت جخمثل في حاهبين َما 

 .خُث ًخم َيها خ٘م الهمُل ؤزىاء جٓضًم الخضمت : حىصة الهملُاث - 

 . ًخم َيها خ٘م الهمُل بهض الأصاء الُهلي للخضمت : حىصة االإسغحاث - 

 مً ؤن growoss 1984لٓض ؤزبدذ َظٍ الىخائج مضي اجُاْها مو ما جىضل بله باخثىن آزغون ومنهم 

 : َىإ زلازت ؤبهاص عئِؿُت للح٘م نلى حىصة الخضمت وجخمثل َظٍ الأبهاص في 

ٔ الؤحابت نلى الدؿائٛ االإؿغوح ؤمام : الجىصة الُىُت -  والتي ًغي ؤهه ًمً٘ الىضىٛ بليها نً ؾغٍ

ما الظي ًخم جٓضًمه للهمُل ؟ ونضم البهؼ ًسخظ في الطىعة النهائُت للخضمت . مؿاولي البىٚ 

ٔ الهمُل هُؿه   . االإٓضمت بلى الهمُل والظي ًمً٘ ُْاؾه بشٙل مىغىعي نً ؾغٍ

وهي التي جغجبـ بهملُت ؤصاء الخضمت هُؿها والُُُ٘ت التي ًخم بها جٓضًم الخضمت : الجىصة الىقُُُت - 

هبر ننها بالدؿائٛ االإؿغوح ، ُِٖ جخم نملُت جٓضًم الخضمت ؟ ، خُث ًطل َظا الجاهب بالخُانل  وَ

هض َظا البهض ؤَم ؤبهاص الجىصة والظي ٌشخمل نلى ؾلىٕ مىقِ  بين مٓضم الخضمت والهمُل ، وَ

 ً ب وجٙىٍ الخضمت بانخباعٍ ؤن َظٍ الأزيرة نباعة نً ؤصاء ولِـ مىخج ماصي ، ونلُه َةن الاَخمام بخضعٍ

ٔ نلى مؿخىي َظٍ  مىقُي البىٚ في الخهامل مو الهملاء ، ٌهخبر البىٚ الشًل الشايل لإصاعة الدؿىٍ

 2. البىىٕ 

                                                           
ت "،وهُمت َغحي ، مُُضة بً نثمان  1 ت للخىمُت الاْخطاصًت ، "جأثير حىدة الخذماث المصشفُت على الأداء المالي للبىىن الخجاسٍ  ، االإجلت الجؼائغٍ

. 4ص2022، 9، الهضص 9مجلت 
ت ، "أثش حىدة الخذماث المصشفُت في اهدصاب الميزة الخىافصُت للبىىن "  نبض الغخُم لُلى ،  2 ، مجلت الهلىم الاْخطاصًت والدؿُير والهلىم الخجاعٍ

 .   71 ، ص2013 ، 09الهضص 
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وهي الطىعة التي حه٘ـ اهؿباناث الهملاء خىٛ البىٚ ، وؤن الطىعة :  الطىعة الظَىُت للبىٚ - 

الظَىُت لضي الهملاء جخٙىن مً الجىصة الُىُت والجىصة الىقُُُت  للخضماث التي ًٓضمها البىٚ والتي 

 . ؾىٍ جازغ بشٙل مباشغ في ؤزظ ضىعة خىٛ البىٚ االإخهامل مهه 

 : والشٙل الخالي ًىضح َظٍ الأبهاص 

م  ت ) الأبهاص الأولُت لجىصة الخضمت  :(II-1)الشٙل عْ  ( الجىصة الُىُت والجىصة االإضعٖ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، "أثش حىدة الخذماث المصشفُت في اهدصاب الميزة الخىافصُت للبىىن " نبض الغخُم لُلى ،: االإطضع 

ت ، الهضص    .72 ، ص2013 ، 09مجلت الهلىم الاْخطاصًت والدؿُير والهلىم الخجاعٍ

ٌهخبر جدُٓٔ حىصة الخضمت البىُ٘ت مً االإهام الطهبت التي جىاحه البىٚ ، وطلٚ عاحو لانخماصَا نلى 

ظا ًغج٘ؼ نلى  ٔ ووؾائل لخدؿين مؿخىي الخضمت البىُ٘ت االإٓضمت للهملاء ، جدُٓٔ عغاَم وَ ؾغٍ

 : حملت مً الأبهاص واالإؼاًا االإسخلُت جخمثل َظٍ الأبهاص في 

 

مصخىي الأداء 

 المذسن

حىدة الخذمت 

الاعلان - 

الخبرة - 

الاجصالاث - 

 الشفهُت

جىكعاث الخذمت 

الإعلان - 

الخبرة - 

 الاجصالاث الشفهُت- 

الاهطباعاث مً المؤشصت 

خ - الصمعت       -  الخاسٍ

 العاملىن - الحجم          - 

الجىدة الفىُت 

المعشفت - 

المهاسة - 

 الخ...الخكىىلىحُا - 

الجىدة الىظُفُت 

المظهش - 

الاججاَاث - 

 أشلىب الأداء- 

 هُف جخم عملُت جلذًم الخذمت ؟ ما الزي ًخم جلذًمه ؟
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 ؤبهاص حىصة الخضمت البىُ٘ت : (II-1)حذول سكم 

ف  البهض   الخعشٍ

 .اللذسة على أداء الخذمت المىعىدة بشكل ٌعخمذ علُه وبذكت  الاعخمادًت 

 . معشفت ومجاملت المىظفين للزبائً وكذستهم وحعلهم ًثلىن في البىك ومىظفُه  الأمان

 .ظهىس المشافم المادًت والمعذاث والأفشاد ووشائل الاجصال  الملمىشُت 

 .جىفير الشعاًت ، الاَخمام الفشدي للزبائً  الخعاطف

عت  الاشخجابت   . الشغبت في مصاعذة الزبائً وجلذًم خذمت ششَ

م خؿاوي ، : المصذس  ا على سضا الزبائً " نبض ال٘غٍ ، " جلُُم أبعاد حىدة الخذمت البىكُت وأثشَ

 .590،ص589، ص2018مجلت البدىر الاْخطاصًت واالإالُت ، االإجلت الخامؿت ، الهضص الأوٛ ، ؾىت 

 : خصائص حىدة الخذمت المصشفُت  (2

ا مً االإُاَُم خُث وحض ال٘ثير مً  ا نً ييرَ ُت لها ؾماث وضُاث جميزَ حىصة الخضمت االإطغَ

 1:الباخثين ؤنها جىٓؿم بلى ْؿمين 

ًخؿلب َضا الىىم مً الجىصة الانخماص نلى الأَغاص الهاملين في البىٚ الظًً ًجب ؤن : الجىصة الُىُت 

ُت مخميزة ، وحشير ؤًػا بلى حىاهب الخضمت مً  ًخطُىا بالخبرة والُ٘اءة لإحغاء وجٓضًم زضمت مطغَ

ام وبخطاءاث   .  هاخُت ٖمُت بمهنى حىاهب ًمً٘ الخهبير ننها باالإهُاع ال٘مي مً ؤعْ

ُت ؟ بمهنى : والتي ٌهبر ننها بالدؿائٛ الخالي : الجىصة الىقُُُت  ُِٖ جخم نملُت جٓضًم الخضمت االإطغَ

ؼ َظا الىىم نلى الخُانل الىُس ي بين البىىٕ ونملاءٍ خُث ًجب نلى بصاعة البىٚ جدضًض الهضٍ  ًغٖ

هاتهم ، لظلٚ ًخم الىضىٛ بلى  ُت ومخابهت اخخُاحاث الهملاء وجىْ الاؾتراجُجي لجىصة الخضمت االإطغَ

الخهغٍِ الظي ًىضح الجىصة الىقُُُت نلى ؤنها هي ُُُٖت هٓل الجىصة الُىُت بلى االإؿخُُض مً 

 .الخضمت 

 أَمُت وملىماث ومشاحل حىدة الخذماث البىكُت : المطلب الثالث 

 : أَمُت حىدة الخذماث البىكُت  (1

ؤشاعث زبراث االإاؾؿاث الىاجحت بلى جبني اؾتراجُجُاث مدضصة للجىصة ًاصي بلى جسُُؼ مجمىنت 

 2: مً االإؼاًا 

                                                           
ت " نبض الحُُل خؿام الضًً ،  1 ادة اللذسة الخىافصُت للبىىن الخجاسٍ  ، ؤؾغوخت م٘ملت لىُل شهاصة "حىدة الخذماث المصشفُت همذخل لزٍ

ت ، حامهت مدمض بىغُاٍ االإؿُلت ،    .50 ، ص 2020/2021صٖخىعاٍ الؿىع الثالث في الهلىم الخجاعٍ
ش ججاسة الخذماث الجاوض " ؾامي ؤخمض مغاص ،  2 م المصشفي لمىاحهت أثاس اجفاكُت جحشٍ ، الؿبهت الأولى ، االإ٘خب الهغبي للمطاعٍ ، " جفعُل الدصىٍ

  .232 ، ص2007الٓاَغة مطغ ، 
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ضة نً باقي االإطاعٍ وبالخالي مىاحهت الػًىؽ الخىاَؿُت -   . جدُٓٔ ميزة جىاَؿُت َغٍ

ُت -  وجيخج َغضت ؤمام االإطغٍ لىغو . حهمل جٙالُِ ؤْل بؿبب ْلت الخٙالُِ في الهملُاث االإطغَ

 . ؤؾهاع ونمىلاث ؤٖبر ٖما جمىذ للمطغٍ َغضت بُو زضماث حضًضة ؤو بغاَُت 

ض ْضعة االإطغٍ نلى الاخخُاف بالهملاء الحالُين وحظب نملاء حضص -   .جؼٍ

 .ججهل مً الهملاء بمثابت مىضوبي بُو االإطغٍ في جىحُه وبْىام نملاء حضص مً الأضضْاء - 

ًػُِ الضٖخىع ًىؾِ جحُم الؿائي ؤن جدُٓٓها ًىلض شهغة االإطغٍ واالإؿاولُت نً االإىخج ، 

ُت   . والخمً٘ مً جسُُؼ وػٍاصة الحطت الؿىْ

ُت وحهض الىؾُلت لطىو االإٙاهت  ُٓت الأؾاؾُت نلى حىصة الخضمت االإطغَ جغج٘ؼ الٓغاعاث الدؿىٍ

الخىاَؿُت للماؾؿت مٓاعهت مو االإطاعٍ االإىاَؿت لها في الؿىّ وحهض الىؾُلت لخدؿين الطىعة 

الظَىُت نً مىخجاث االإطغٍ ، بالإغاَت بلى ؤنها ؾبب في االإداَكت نلى اؾخمغاع الهملاء وججىب 

ض مً الٓضعة الخىاَؿُت  ما جاصي لخدؿين ؾمهت االإطغٍ وبالخالي جؼٍ ً حضص وٖ ؿب آزغٍ الشٙاوي ،وٖ

 1. له 

ٓه ، خُث ؤنها طاث ؤَمُت  جلهب حىصة الخضمت بطُت نامت صوعا َاما في جطمُم مىخج الخضمت وحؿىٍ

لٙل مً مٓضمي الخضمت واالإؿخُُضًً منها ولٓض بػصاص بصعإ االإاؾؿاث الخضمُت لأَمُت وصوع الجىصة 

مً٘ جىغُذ ؤَمُت حىصة الخضمت مً زلاٛ الأؾباب الغئِؿُت الخالُت  : في جدُٓٔ االإيزة الخىاَؿُت ، وٍ
2 

بن ؤخض ؤبغػ الخدىلاث التي شهضَا الاْخطاص الهالمي َى جىامي الاَخمام بٓؿام : همى مجاٛ الخضمت  (ؤ

الخضماث ، خُث ؤضبذ ًدخل مٙاهت َامت الإضازُل الضولت وؤضبذ ًغجبـ ؤؾاؾا الإؿخىي مهِشت ؤَغاص 

اث االإهِشت جػانُذ خاحت الأَغاص  بلى مسخلِ ؤهىام الخضماث مً  االإجخمو ، َُي قل بعجُام مؿخىٍ

ا  لظلٚ اػصاص نلى مؿخىي الاْخطاص ال٘لي للضولت في الضوع الظي . حهلُم جإمُىاث ، بىىٕ وؾُاخت وييرَ

جلهبه لخضماث زاضت َُما ًخهلٔ بمضي مؿاَمتها في بحمالي الىاجج الضازلي الخام وفي نضص مً الأَغاص 

 .الهاملين في الٓؿام 

بن بٓاء االإاؾؿاث ٌهخمض نلى خطىلها نلى الٓضع الٙافي مً االإىاَؿت ، لظلٚ : اػصاص خضة االإىاَؿت  (ب

غ لها الهضًض مً االإؼاًا الخىاَؿُت  و ًىَ غ حىصة الخضمت في االإىخىج لهظٍ االإشاعَ  .َةن جىَ

                                                           
 

 ، صاع الُاػوعي لليشغ والخىػَو ، نمان الأعصن ، "هظم إداسة الجىدة في المىظماث الإهخاحُت والخذمُت "  ًىؾِ جحُم الؿائي ، وآزغون ،  1

  . 73،ص2009
2
، مجلت الخىمُت والاْخطاص الخؿبُٓي ، حامهت االإؿُلت ، "أَمُت وشائل الذفع الحذًثت في جحصين حىدة الخذماث البىكُت " ؤخمض مُلي ؾمُت ،  

 .  128 ص127، ص2021 ، 1 ، الهضص 5االإجلت 
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ؼ : الُهم الأٖبر للؼبائً  (ج ىن الخهامل مو االإاؾؿاث التي جغٖ ٘غَ ؤي ؤن جخم مهاملاتهم بطىعة حُضة وٍ

غ االإهاملت الجُضة  َٓـ نلى الخضمت ، َلا ًُ٘ي جٓضًم االإىخىج طاث حىصة وؾهغ مهٓىٛ بضون جىَ

 .والُهم الأٖبر للؼبائً 

ذ الحالي نلى غغوعة : االإضلىٛ الاْخطاصي لجىصة زضمت الؼبىن  (ص ؤضبدذ االإاؾؿاث جدغص في الىْ

ظا ٌهني ؤن االإاؾؿاث ًجب ؤن لا حؿعى َٓـ  اؾخمغاع الخهامل مهها وجىؾُو ْانضة ػبائنها ، وَ

 .  لإهجظاب الؼبائً ولً٘ ًجب نليها ؤن جداَل نلى الؼبائً االإدلُين 

 :ملىماث حىدة الخذماث البىكُت  (2

ُت هٓؿت مُطلت في عبدُت االإطغٍ ، َٓض ؤقهغث الهضًض مً الضعاؾاث  حهخبر حىصة الخضماث االإطغَ

ؤن مىكماث الخضماث طاث الأصاء االإخميز حشترٕ في ال٘ثير مً االإماعؾاث االإخهلٓت بالاَخمام بجىصة 

ُت  ُت 1.الخضماث االإطغَ  ولا ًمً٘ للمطاعٍ ؤن حؿاًغ الخؿىع الهالمي بضون جٓضًم زضماث مطغَ

 2: طاث حىصة مغغُت للهملاء لظلٚ ًجب نلى االإطاعٍ ؤن جغاعي الهىاضغ الخالُت 

ا وبصزاٛ الثٓاَت ٗىنها ؤضبدذ ؾمت مميزة -  غَ ُت مو غغوعة جؿىٍ ؼ َ٘غة حىصة الخضماث االإطغَ حهؼٍ

مت   .للهمل االإطغفي في نطغ الحىٖ

ما نىطغان ًغجبؿان -  ُت بخٓضًم زضماث حضًضة جيسجم مو ؾلباث الهملاء وَ ؼ الابخٙاعاث االإطغَ حهؼٍ

هم وزبراتهم وبؾلانهم نلى ٗل ما َى حضًض ػاصث  ُين َٙلما ػاصث مهاعَ ُاءة االإطغَ بمهاعة  وٖ

اؾخجابتهم لخًيراث الحاضلت في الهمل االإطغفي بالإغاَت نلى ْضعتهم نلى الؤبضام والابخٙاع وبالخالي 

الهمل نلى ؤن ًٙىن االإطغٍ صائما مؿاًغا للهمل االإطغفي الضولي ومىاؾبا للبىىٕ االإدلُت والأحىبُت 

 .  وخطىٛ االإطغٍ نلى عؤؽ االإاٛ َ٘غي مهغفي ، واؾخسضام الخ٘ىىلىحُا 

مً٘ ؤن هلخظ شغوؽ جدُٓٔ الجىصة ؤو االإماعؾاث الضالت نلى حىصة الخضماث في   3: وٍ

خُث ًجب ؤن جٙىن لضي االإاؾؿت جطىع صُْٔ  وواضح نً نملاءَا : الغئٍا الؤؾتراجُجُت  (ؤ

ى جطىع مؿخٓبلي غغوعي بل ولابض ؤن جخدىٛ  واخخُاحاتهم الُهلُت لخخمً٘ مً ٖؿب ولائهم الضائم وَ

 .بلى ههج اؾتراجُجي 

                                                           
م الخذماث "،مدمىص حاؾم الطمُضعي ، وعصًىت نثمان ًىؾِ  1  .95،ص2014، ؾبهت الأولى ، صاع االإؿيرة لليشغ والخىػَو ، نمان الأعصن ، " حصىٍ
اٗفي ،  2 . 274،ص2017، ْؿىؿُىت الجؼائغ ، " Alphadockاكخصاد المعشفت واوعكاشاجه في جحلُم الميزة الخىافصُت للبىىن " مطؿُى ًىؾِ 
م الخذماث " مدمىص حاؾم الطمُضعي ، وعصهُت نثمان ًىؾِ ،  3  .98مغحو ؾبٔ طٖغٍ ، ص ،  "حصىٍ
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مً زلاٛ الالتزام الٙامل بىىنُت وحىصة الخضماث : التزام الؤصاعة الهلُا والهاملين مُهىم الجىصة  (ب

االإٓضمت ، ؾىاء في الأصاء الحالي واالإؿخٓبلي ، والخسلظ مً نضم الخؿابٔ الظي ْض ًدضر ولا ًيسجم 

 .مو ؾمىخاث الؼبائً وبصاعة االإاؾؿت الخضمت 

ٌهني غغوعة ؤن جٓىم االإاؾؿاث الخضمُت بىغو ُْاؾاث مدضصة : وغو ُْاؾاث نلُا للجىصة  (ج

ٔ بحغاءاث البدىر  ا نً ؾغٍ خم طلٚ مً ٗل َترة وازخباعَ لىىنُت وحىصة الخضمت االإٓضمت ، وٍ

ػبائنها مً ؤحل حهضًل جلٚ الُٓاؾاث بما ًىاؾب مو الخؿىعاث الُىُت والخ٘ىىلىحُت  والاؾخٓطاء لأعاء

 .التي ٌشهضَا الهالم في مجاٛ ْؿام الخضماث 

بن االإىكماث الخضمُت االإخميزة جخابو باؾخمغاع ؤصاء زضماث : وغو ؤهكمت الإغاْبت ؤصاء الخضمت  (ص

مىاَؿيها وحؿخسضم نضص مً الىؾائل لُٓاؽ الأصاء انخماصا نلى ؤعاء الؼبائً واالإٓترخاث والشٙاوي 

ت مؿخىي ؤصاء  غّ مغاْبت الخضمت وجٓىم االإاؾؿت بةعؾاٛ بؿاْاث مهُىت بلى مىاػٛ ػبائنها الإهغَ وَ

 .زضماث الهاملين َيها 

بن ؤخض االإاشغاث الأؾاؾُت لخمُيز االإاؾؿت الخضمُت َى ْضعتها : ؤهكمت بعغاء الؼبائً االإشخ٘ين  (ٌ

ىلض لضيهم شهىع ؤنهم مدىع  نلى الاؾخجابت وبؿغنت لشٙاوي الهملاء ، مما ًسلٔ الغغا لضيهم وٍ

ى ما ٌهؼػ الهلاْاث الهامت بين الهاملين واالإاؾؿت   . اَخمام بهم بغيباتهم وَ

ٓي : بعغاء الهاملين والؼبائً في آن واحض  (و ٌهني ؤهه لإعغاء الهمُل الخاعجي لا بض مً جٓضًم ؤصاء حؿىٍ

 .صازلي الإؿانضة الهاملين ومٙاَئتهم نلى الأصاء الجُض لإوهٙاؾاجه نلى نلاْتهم بالهملاء 

 : مغاخل صوعة حىصة الخضماث  (3

 1:لٓض جطىُذ في ؤعبو مغاخل ؤؾاؾُت 

غ الجىصة ، خُث جخػمً نملُت : الخسؿُـ -  حهخبر االإغخلت الأولى في الضوعة ؤو في ؤو في مجاٛ جؿىٍ

لها بلى االإىاضُاث  الخسؿُـ بهؼ البُاهاث واالإهلىماث نً خاحاث الؼبائً وعيباتهم ، وجدىٍ

والخطائظ االإؿلىبت في االإىخج ؤو الخضمت ، ٖما حؿخسضم ؤًػا في َظٍ االإغخلت بهؼ الىؾائل والأصواث 

التي حؿاَم بهملُت الخسؿُـ لُهالُاث الجىصة ، ومنها الأصواث الأؾاؾُت للؿُؿغة نلى الجىصة ، ومً 

، صالت جإؾِـ " لىخاث الؿُؿغة نلى الجىصة " مسؿـ االإؿبب والأزغ " باعجى " َظٍ الأصواث مسؿؿاث 

ا   . الجىصة وييرَ

                                                           
غاء  1 مسبر الخىمُت – ، مجلت الاْخطاص والخىمُت "حىدة الخذماث المصشفُت وجأثيرحا على سضا العملاء " ،زلُل نبض الٓاصع ، ًدُاوي َؿمت الؼَ

  .27 ص26 ، ص2015 ، 1 ، الهضص 3حامهت االإضًت ، مجلت – االإدلُت االإؿخضامت 
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حهني جؿبُٔ ما جم الخسؿُـ له في االإغخلت الأولى ، وطلٚ بالخإُٖض مً مٓضعة الهملُاث نلى : الخىُُظ - 

ٔ الخطمُم واالإىاضُاث التي وغهذ له مؿبٓا ، بالإغاَت بلى بمٙاهُت بحغاء الخهضًلاث  بهخاج االإىخج وَ

ت بن جؿلب الأمغ طلٚ   .الػغوعٍ

جخػمً َظٍ االإغخلت جدلُل وجُُٓم مسغحاث الهملُت الؤهخاحُت ، مً زلاٛ : الضعاؾت ؤو الخدلُل  (ج

اؾخسضام لىخاث الؿُؿغة نلى الجىصة للخدٓٔ مً ؤَم مىاضُاث وماشغاث الجىصة ْض جم جىُُظَا ، 

ت مؿبباجه   .مو جدضًض الاهدغاَاث ، وخالاث الُشل التي ْض جدضر جباًىا ومهغَ

اَٗت الؤحغاءاث االإىاؾبت االإىحهت هدى جصحُذ خالاث الُشل ؤو : اجساط الُهل الخصحُخي  (ص هُي اجساط 

 الاهدغاٍ نً االإىاضُاث واالإاشغاث االإدضصة للجىصة الخضمت والشٙل الخالي ًبين صوعة الجىصة لضومىٚ 

 

م   صوعة صومىٚ للجىصة : (II-2)الشٙل عْ
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ادة اللذسة الخىافصُت : المبحث الثالث   حىدة الخذمت المصشفُت لزٍ

ُت في البىىٕ بالخٓاء هكغة هماطج ُْاؾها  اث حىصة الخضمت االإطغَ ؾيخهغع في الهىاضغ االإىالُت مؿخىٍ

ت  ُت ونلاْتها بالٓضعة الخىاَؿُت للبىىٕ الخجاعٍ غ الخضمت االإطغَ  . ، زم ؾيخؿغّ بلى ؤَمُت جؿىٍ

 مصخىٍاث وطشق كُاس حىدة الخذماث البىكُت : المطلب الأول 

 :مصخىٍاث كُاس حىدة الخذماث البىكُت  (1

 1: ًمً٘ الخؿغّ بليها مً زلاٛ 

هت مً ْبل الهملاء -  هىن ؤن : الجىصة االإخىْ والتي جمثل مؿخىي الجىصة مً الخضماث البىُ٘ت التي ًخىْ

 .ًدطلىا نليها مً البىٚ الظًً ًخهاملىن مهه 

ت -  ه بصاعة البىٚ في ًىمُت الخضمت التي ًٓضمها لهملائها والتي حهخٓض ؤنها : الجىصة االإضعٖ وهي ما ًضعٖ

 .حشبو خاحاتهم وعيباتهم الإؿخىي نالي 

ٓت التي جاصي بها الخضمت البىُ٘ت مً ْبل مىقُين البىٚ والتي جسػو : الجىصة الُىُت -  وهي الؿغٍ

 .للمىاضُاث الىىنُت للخضمت البىُ٘ت االإٓضمت 

و الهملاء : الجىصة الُهلُت -  و مىقُي البىٚ مً مؿخىي جىْ التي جاصي بها ، ؤي بهباعة ؤزغي ُِٖ ًغَ

 .، للحطىٛ نلى الخضمت البىُ٘ت 

بن مضي الغغا والٓبىٛ التي ًمً٘ ؤن ًدطل نلُه البىٚ مً نملائه نً : الجىصة االإغحىة للهملاء - 

 . جلبُتهم لخلٚ الخضماث 

 :  طشق كُاس حىدة الخذماث البىكُت  (2

 بلى ؤنها جمثل ؤخض االإداوع الأؾاؾُت Oakland 1995ًغحو الؿبب لُٓاؽ حىصة الخضمت خُث 

غٍ  ا، بٓىله ؤن ما لا ًمً٘ ُْاؾه لا ًمً٘ جؿىٍ غَ  . لخؿىٍ

 : ؾيخهغع ؤَم ؾغّ ُْاؽ حىصة الخضمت وه٘خُي بظٖغ زلازت هماطج عائضة في َظا االإجاٛ 

ؼ نلى بىاء همىطج مُاَُمي ٌهغٍ حىصة الخضمت نلى : parasuraman 1985همىطج الُجىة ٛ (ؤ عٖ

ؿلٔ نلُه همىطج 5ؤؾاؽ    .servqual َجىاث وٍ

 service)االإخهلٔ بالأصاء الُهلي للخضمت  : cronim et taylor 1992- همىطج ؤصاء الخضمت  (ب

performance)  الظي ٌهغٍ ازخطاعا ب(servperf  )  اٗث َٓـ : وله حؿمُاث ؤزغي مثل الاصعا

                                                           
، مجلت الضعاؾاث الاْخطاصًت ال٘مُت "جحصين حىدة الخذماث البىكُت باشخخذام همارج صفىف الاهخظاس "هاجي ، ػزمِس ي ْاًضي ، ؤمُىت بً ر 1

  . 143 ، ص2016 ، 02، نضص 
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(perceptions only) يز نلى الأصاء ، خُث حاء َظا الىمىطج بهض جىحُه  (performance – based)، الترٖ

 . الاهخٓاصاث الؿلبُت بلى همىطج الُجىة 

 Bahia and 2000ٌهغٍ همىطج حىصة الخضمت البىُ٘ت ٛ  : BSQ ٛ 2000 bahia and nantelهمىطج  (ج

 Nantel 1985الظي ؾىع ؤؾاؾا لُٓاؾها ، امخضاصا لىمىطج parasuaraman et al 5 ، الظي ٌهخمض نلى 

ٓي ٛ ج الدؿىٍ  ، خُث Boom and Britner 1981ؤبهاص ، ؤما بُٓت االإٓاًِـ َٓض جم اْخباؾها مً االإؼٍ

الُهالُت والػمان ، الىضىٛ للخضمت البىُ٘ت ، الؿهغ ، :  مُٓاؽ مىػنت مً زلاٛ ؾخت ؤبهاص 31غم 

ُت   1.االإلمىؾُت ، مدُكت الخضمت ، االإىزىْ

ت : المطلب الثاوي   أَمُت جطىٍش الخذمت المصشفُت وعلاكتها باللذسة الخىافصُت للبىىن الخجاسٍ

ت ، خُث جميز بها  جمثل الٓضعة الخىاَؿُت اللبىت الغئِؿُت التي ًبنى نلى ؤؾاؾها ؤصاء البىىٕ الخجاعٍ

الخضمت بمجمىنت مً الخطائظ التي جػمً لها الخُىّ نً مىاَؿيها ، َالٓضعة الخىاَؿُت هي الٓضعة 

نلى جدُٓٔ اخخُاحاث وعيباث الهملاء ، بانخباع ؤن الهمُل َى الح٘م في الؿىّ َةعغائه ٌهخبر 

الهضٍ الأؾاس ي الظي ٌؿعى بلُه البىٚ ، ومىه َالٓضعة الخىاَؿُت حهني جٓضًم زضمت مسخلُت نما 

ض وحض باخثىن آزغون ؤن  ض ننهم ، وْ جٓضمه البىىٕ االإىاَؿت وبعغاء الهملاء بشٙل ًسخلِ ؤو ًؼٍ

ُت جخميز بالخطائظ الخالُت   : االإيزة الخىاَؿُت للخضمت االإطغَ

اصة في الأعباح -  ا الؼبىن لً ًيخج ننها ؤي ػٍ . ؤن ًخىلى الؼبىن هُؿه جُُٓمها َاالإيزة لا ًٓضعَ

ؤن جٙىن ْابلت للئخلاٛ ؤو الاؾدبضاٛ وجدضر ْابلُت الؤخلاٛ نىضما ٌؿخؿُو االإىاَـ اؾخسضام ميزة - 

غ االإىاعص والؤمٙاهُاث التي جم٘نها مً جٓضًم االإيزة الخىاَؿُت  . مشابهت ، جىَ

. ؤن جخطِ االإيزة الخىاَؿُت بطُت الضوام بما ٌهني ضهىبت جٓلُضَا - 

ُت جٙىن ؤؾلىب َهاٛ لخلٔ الخىاَؿُت وطلٚ بخىاَغ شغوؽ  ض طٖغ باخث آزغ ؤن الخضمت االإطغَ وْ

:  ومٓىماث ؤَمها 

اَٗت الىقائِ والىكم صازل -  هاتهم بانخباعٍ ؤؾاؽ لخػمُم الخضمت و الاَخمام بداحاث الهملاء وجىْ

. البىٚ بانخباعٍ الهمُل االإدىع الغئِس ي الظي جضوع خىله ٗل اؾتراجُجُاث البىٚ 

ُت االإٓضمت وحهلها االإدىع الأؾاس ي لهمل الؤصاعة الهلُا للبىٚ -  غ الخضمت االإطغَ . جؿىٍ

غ لضي ٗل الهاملين بالبىٚ -  . ػعم زٓاَت الجىصة والخؿىٍ

ب وجدُيز الهاملين لخٓضًم ؤصاء مخميز ْائم نلى الابخٙاع البىٙي -  . ازخُاع وجضعٍ

                                                           
ش اللذساث الخىافصُت  حىدة الخذماث البىكُت بين جحلُم فعالُت" شهبان َغاح ، صاوي ال٘بير مهاشى ،  1 ، مجلت الابخٙاع والدؿىٍٔ ، " الأداء وجلشٍ

  .147ص146 ، ص05 ، االإجلت 01الهضص 
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غ والخدؿين وطلٚ بدبني الأصاء الجُض والؿلُم صازل البىٚ -   1.جبني َلؿُت    جإُٖض الجىصة والخؿىٍ

ز اللذسة الخىافصُت للبىك  : المطلب الثالث  حىدة الخذمت المصشفُت همذخل لاهدصاب وحعزٍ

ُت ٖميزة جىاَؿُت  (ؤ ُت َهىإ الخىاَـ : حىصة الخضمت االإطغَ جخهضص الاؾتراجُجُاث الخىاَؿُت االإطغَ

ذ والخىاَـ بالخٙلُت والخىاَـ بالجىصة  . بالىْ

ُت ؾلاخا جىاَؿُا َانلا ؤضبدذ البىىٕ حؿخهمله ٗىؾُلت لخميز زضماتها  حهض حىصة الخضمت االإطغَ

خؿلب الخىاَـ بالجىصة جدذ مكلت بصاعة الجىصة الشاملت  نً مىاَؿيها لخدُٓٔ االإيزة الخىاَؿُت ، وٍ

TQM في البىٚ نضة مٓىماث ؤَمها :  

اَٗت وقائِ وهكم البىٚ ، ؤي -  ُاتهم ٖإؾاؽ لخطمُم الخضماث و اؾخلهام خاحاث الهملاء وجىْ

. انخباع الهمُل َى االإدىع الغئِس ي الظي جضوع خىله ٗل اؾتراجُجُاث البىٚ 

اث الؤصاعة الهلُا في البىٚ -  . حهل الجىصة نلى عؤؽ ؤولىٍ

.  ػعم وجىمُت زٓاَت الجىصة لضي ٗل الهاملين بالبىٚ - 

ُٓا-  ب وخُؼ الهاملين لخٓضًم ؤصاء مخميز ْائم نلى الابخٙاع االإطغفي َىُا وحؿىٍ   .ازخُاع وجضعٍ

جبني َلؿُت جإُٖض الجىصة االإيسجمت مو مبضؤ الجىصة مً االإىبو والأصاء الؿلُم مً االإغة الأولى بضلا - 

 .مً جبني َلؿُت مغاْبت الجىصة 

ُت -   . اؾخسضام الخ٘ىىلىحُا االإخٓضمت للمهلىماث في جطمُم وجٓضًم الخضماث االإطغَ

ُت نالُت الجىصة واٖدؿاب  والبىىٕ ًم٘نها ؤن ججني الهضًض مً االإؼاًا في خالت جٓضًم زضماث مطغَ

اصة ولاء االإؿتهلٚ وصَهه لاؾخمغاع الخهامل مهها وجٓل خؿاؾِخه للؿهغ ،   ميزة جىاَؿُت خُث ًم٘نها ػٍ

ُت ؤٖبر  اصة ؤعباخه والحطىٛ نلى هطِب وخطت ؾىْ مً٘ للبىٚ ػٍ  .وٍ

للٓضعة الخىاَؿُت شٓين ، ؤما الأوٛ َهى ْضعة : حىصة الخضمت واٖدؿاب الٓضعة الخىاَؿُت للبىٚ  (ب

الخمُيز نلى االإىاَؿين وؤما الثاوي َهى الٓضعة نلى مًاػلت َانلت ومازغة للؼبائً مً زلاٛ حىصة ٗل مً 

ِ نلى الىجاح في الشٔ الأوٛ ،  جطمُم الخضمت وجٓضًمها ، ولا شٚ ؤن الىجاح في الشٔ الثاوي مخىْ

ؿب عغاٍ وولائه ومً زم بلى  اصي الىجاح في الشٓين بلى الىجاح في جٓضًم مىُهت ؤنلى للهمُل وٖ وٍ

ُت للبىٚ  اصة الحطت الؿىْ  2.ػٍ

 

 

                                                           
ت " نبض الحُُل خؿام الضًً ،  1 ادة اللذسة الخىافصُت للبىىن الخجاسٍ   .69ص68، مغحو ؾبٔ طٖغٍ ، ص"حىدة الخذماث المصشفُت همذخل لزٍ
شهبض الٓاصع ،  2 ادة اللذسة الخىافصُت للبىىن " بغَ   .261 ص260 ص259، مغحو ؾبٔ طٖغٍ ، ص" حىدة الخذماث المصشفُت همذخل لزٍ
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 : خلاصت 

غ الخضماث         ؤَغػث االإخًيراث الهاالإُت جدضًاث جىاَؿُت ٖبيرة ، هدُجت نىالإت اليشاؽ االإطغفي وجدغٍ

ُت للهمل نلى الخُِ٘ مو َظٍ االإخًيراث  ُت لخلٓي بخدضًاتها نلى ناجٔ الؤصاعة االإطغَ االإالُت واالإطغَ

ُت  غ الخضماث االإطغَ ا الؿلبُت والاؾخُاصة مً االإٙاؾب التي جدٓٓها ، وؤضبذ جؿىٍ ومىاحهت ؤزاعَ

غ الٓضعة الخىاَؿُت  والاَخمام بجىصة الخضماث وجدُٓٔ عيباث الهملاء ، ؤخض االإضازُل الغئِؿُت وجؿىٍ

ُت ؤؾلىبا َهالا جىاَؿُا حؿخهمله البىىٕ ٗىؾُلت لخمُيز زضماتها نً . للبىىٕ  وحهض الخضمت االإطغَ

مىاَؿيها ومضزل مً مضازُل جدؿين الٓضعة الخىاَؿُت للبىىٕ ، التي هي خُٓٓتها جخًير باؾخمغاع بخًير 

هخبر البىٚ ْاصعا نلى االإىاَؿت بطا اؾخؿام االإداَكت نلى خطخه في الؿىّ  مٙىهاتها الظاجُت ، وَ

 .  والخىؾو َيها التي جخهامل مهها 
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: ثمهيد

بػض جىاولىا في الجاهب الىظغي صوع االإحزة الخىاقؿُت للبىىى في حىصة الخضماث البىٌُت ؾىداوُ في        

َظا الػمل الخؼبُهي ئؾهاغ َظٍ الضعاؾت ومداولت الخػغف غلى وانؼ االإحزة الخىاقؿُت في حىصة 

اًلت مؿخؿاهم كُت و  وطلَ مً ئغضاص اؾخماعة حكمل  الخضماث البىٌُت في بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

 .الػضًض مً الأؾئلت نؿمذ غلى مىظكحن في البىَ 

مىا زلاُ َظا الػمل ؾىداوُ حصخُص خالت االإحزة الخىاقؿُت واوػٍاؾاتها غلى حىصة الخضماث 

ػاع َظا الؿُام ؾِخم مػالجت الؤقٍالُت مً زلاُ االإباخث الخالُت   ئالبىٌُت وفي 

 جهضًم غام للبىَ : االإبدث الأوُ 

 مىهجُت الضعاؾت : االإبدث الثاوي 

 غغض هخائج الضعاؾت : االإبدث الثالث 
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. ثلدًم بىك الفلاخة والتىمية الريفية: المبدث الأول 

كُت مإؾؿت مالُت وػىُت جيخمي ألي الهؼاع الػمىمي وجمثل مهامه في  ٌػض البىَ الكلاحي والخىمُت الغٍ

كي وصم ؼ الػالم الغٍ غ الهؼاع الؼعاعي وحػؼٍ عقُت ح وكاػاث الصىاغت الخهلُضًت واُججىمُت وجؼىٍ

ماهية ووشأة البىك الفلاخة والتضمية الريفية  : الملمطل  ول 

كُت –1   حػغٍل بىَ الكلاخت والؿمُت الغٍ

 13/03/1982 بخاعیش206ٌػخبر مإؾؿت مالُت جأؾـ باالإغؾىم عنم 

اًلاجه  غ الكلاحي أصبذ حػضاص و اًلت 286لخضغُم مهام الخؼىٍ  31و

 ئػاع وغامل 700نؼاع حهىي بلـ غضص غماله غلى االإؿخىي الىػجي خىلي 

كُت مً الىؾائل الؿُاؾُت والحٍىمُت ألي تهضف ألي االإكاعيت في  ػض بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ وَ

ل  كُت يما حػخبر مإؾؿت مالُت مخسصصت الؤػلاع غلى مهمت جمىٍ الهؼاع الكلاحي وجغنُت االإىاػو الغٍ

كُت ججهحز الىخضاث واالإإؾؿاث طاث  ل طلَ لصالح أغماُ الخىمُت الغٍ الحاحاث الخاصت بالهؼاع وً

ؼ الػمىمُت والخاصت  ل االإكاعَ كي االإلحو بالهؼاع الكلاحي قىظُكخه الأؾاؾُت هي جدىٍ اليكاغ الغٍ

غ الغٍل والهؼاع َمالهؼاع الكلاخت ، الؼعاغت،الصىاغت،الغي والصُض البدغي ،ويلا  ٌؿاَم في جؼىٍ

كُت غملُت ابخضاء مً أيخىبغ   صیىاع 33. 000.000.000نضعٍ   بغأؽ ما1982ُالكلاحي والخىمُت الغٍ

حؼائغ 

: اليكأة والخؼىع -  2

ضة 1982 ماعؽ13االإإعر 82/106جأؾـ بىَ الكلاخت و الخىمُت بمغؾىم عئاس ي  والظي صضع في الجغٍ

ت هاججت 1989ماعؽ16 واالإإعزت في11الغؾمُت عنم  حاء َظا الهغاع مىكظ الؿُاؾت انخصاصًت طغوعٍ

: غً

. طغوعة الػمل في ؾبُل الاؾخؿلاُ الانخصاصي للبلاص بخدهُو الايخكاء الظاحي مً االإىخجاث الكلاخُت - 

ل -  عقؼ مؿخىي االإػِكت و جدؿحن ظغوف خُاة ؾٍان الغٍ

عقؼ مؿاَمت الكلاخت في ااهيخاج الىػجي - 
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. ئغاصة جىظُم حهاػ الاهخاج الكلاحي- 

اصة مؿاخت الأعاض ي الصالحت للؼعاغت مؼ اؾخصلاح مؿاخاث حضًضة-  . ػٍ

جىمُت الغي ببىاء الؿضوص و خكغ الآباع - 

: ونض مغ البىَ بػضة جؼىعاث هلخصها قُما ًلي 

كي 1990 ئلى 1982مً - 1 اًن َضف البىَ قغض وحىصٍ طمً الػالم الغٍ  

ل الهؼاع الكلاحي ظا ما أيؿبه ؾمػت ويكاءة في مُضان جمىٍ اًلاث وَ . بكخذ غضة و

لخؼبُو غملُاث الخجاعة الضولُت SWIFTجؼبُو هظام : 1990ؾىت -2

غلى مؿخىي مسخل قالكغوع للهُام بالػملُاث البىٌُت LOGICLEL SYBUوطؼ بغمجُاث:1992ؾىت -3

اًلاث ئويظلَ  . صزاُ الؤغلام الآلي ومسؼؽ الحؿاباث الجضًض غلى مؿخىي ًل الى

واهجاػ الػملُاث االإصغقُت  قدص (telehaitememt )لإصزاُ غملُت الكدص الؿلٍي  : 1996ؾىت  - 4

غً بػض 

 CIBبضء الػمل ببؼانت مابحن البىىى : 1998ؾىت –5

ل الانخصاص خُثفي  الخضزل : 2000ؾىت - 6 خض يبحر الهغوض لكائضة االإإؾؿاث الصؿحرة  ئلى عقؼ جدىٍ

 ئغاهاث للهؼاع الكلاحي ووطؼ مسؼؽ زماس ي ععف واالإخىؾؼت مؼ

اًلاث بصكت حؼئُت ،وla Bamque Assise ئصزاُ مكغوع2010ؾىت - 7 صزاُ مسؼؽ ئبمسخلل الى

ت وحػمُم قبٌت ت MEGAPACالجضًض للحؿاباث غلى مؿخىي االإداؾبت االإغيؼٍ لٍل الهُاًل االإغيؼٍ

اًلاث . والى
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مهام بىك الفلاخة والتىمية الريفية وأهدافه :الملمطل الثاوي 

كُت مهامه ووظائكه مثل أي بىَ ججاعي والتي جخمثل في ماًلي  :  ًماعؽ بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

كُت  - 1 مهام بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

 االإصغقُت الػملُاث حمُؼ جىكُظ في البىَ َظا مهمت جخمثل للبىَ الأؾاس ي الهاهىن  مً الغابػت االإاصة هصذ

الهغوض ح ومً بها، الػمل حاعي  والخىظُماث للهىاهحن ػبها أقٍالها مسخلل غلى االإالُت والؤغخماصاث

: الحٍىمت  لؿُاؾت ًلي ػبها ماي ف واالإؿاَمت

الكلاخت  نؼاغاث مجمىع  جىمُت- 

غ-  الكلاخُت   الأغماُ جؼىٍ

ل االإإؾؿت الكلاخُت والصىاغُت بٍل ئلىيما ٌؿعي َظا البىَ  . هىاغها أ جمىٍ

و،نؼاع الؿاباثًاثحػاون  . الخ ..البدغي  الصُض نؼاع   الدؿىٍ

كُت والخىمُت الكلاخت بىَ مىاعص (2) : الغٍ

ومً  مىاعصٍ وػٍاصة مً االإىصغحن ايبر غضص ممًٌ حظب بهضف الؤبضغاث مً مخػضصة أهىاع البىَ ٌػغض

: هي  َم َظٍ االإىاعصأ

. البىَ واخخُاػاجه ُ ؾماأع- 

. الؼبائً ػغف مً غليها االإدصل الىصائؼ- 

البىَ   جظؼ جدذ جصغفيالذ الأمىاُ-

واالإإوهاث  الاخخُاػاث- 

. الأحىبُت الأؾىام مً الهغوض- 

ل الدؿبُهاث-  الخىمُت  بغامج لخمىٍ

ئغاصة الخصم  ؾػغ االإغيؼي بخؼبُو البىَ ػغف  مًةالهغوض االإمىىح- 
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: ًلي  قُما بػملُاث مصغقُت االإخمثلت ًهىم أهه ىنللب الأؾاس ي الهاهىن  مً الغابػت االإاصة هصذ يما

 ومػالجتها هىاغها أبٍل الهغوض مىذ .

 بالظماهاث  بالهُام الالتزام. 

 ل الخاعحُت  بالخجاعة االإخػلهت مسخلل الػملُاث جمىٍ

كُت والخىمُت الكلاخت بىَ َضافأ-3 : الغٍ

 غامت الانخصاصًت الأَضاف وجدهُو حهت الأعباح مً لخدهُو ٌؿعى ججاعي قهى بىَ الكلاخت بىَ غخباعاب

: ًلي  أَضاقه ما ومً أَم حهت أزغي  مً

 ئغاصة ئلى الخىحيهاث أغاص والظي ائَصلاح أزحر بػض زاصت البىَ َخماماث امً أيبر خصت الكلاخت جلهي- 

ت غؼىوأالؤؾتراجُجي للبىَ  الخمغيؼ ل الأولىٍ كُت،وأصبذ لكلاخُت االخىمُت لخمىٍ ئلى البىَ يهضف  والغٍ

اصة غ مؼ الكلاحي الاؾدثماعاث في مجاُ ػٍ  جصضًغ لى عالكلاح مؿاغضة ويظلَ الؿظائُت االإىخجاث جؼىٍ

 .ػً الى  زاعجٌ مىخىج

 بػض زاصت البىىى بحن للػملاء،وطلَ في ظل االإىاقؿت االإهضمت غلى جدؿحن الخضماث البىَ ٌػمل- 

الخىصصت  الجؼائغي ويظلَ الانخصاص غغقه الظي الاهكخاح

ً ؾُاؾت ًجاص ئئلى البىَ ٌؿعى-  ُ  االإىاعص حمُؼ مؼ قػالُت يثر أجٍىٍ  وحؿُحر أقظل  زضماث غلى للحصى

أخؿً 

غ لى ئيهضف البىَ-  اف وجدؿحن جؼىٍ  بػض زاصت لخىمُت ااالإسؼؼاث ونل قيها الػمل ظغوف اأحغٍ

ت ل الجزوح في التي حؿببذ الؿىصاء الػكغٍ  الكغوغ  بتهُئت لبىَ انام الأَضاف َظٍ جدهُو ًتؽوبي الغٍ

 الخاصت البىىى أمام االإصغقُت الؿىم  اهكخاح هدُجت بخدىلاث زاصت  جخمحز حضًضة الاهؼلام في مغخلت

اًلآحي  َظٍ وأَم الأحىِبت،  :الكغوغ 

حضًضة  جهىُت وؾائل ووطؼ قبٍاث جىقغ- 

مػلىماجُت خضًثت   وأهظمت أحهؼة وطؼ-

ت  جأَُل مىاعصٍ-  البكغٍ

 للبىَ  والخاعجي الضازل الاجصاُ جغنُت- 
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 ووكالة مضتغاهم العالم لبىك التىظيمي الهيكل:الملمطل الثالث 

غجٌؼ .1 اًلاث مً واؾػت قبٌت غلى لهٍُلا وٍ ظا الىػجي التراب اًقت غلى جخىػع التي الى  أحل مً وَ

اًهىاأػبائنها  زضمت اًلت 450ًهاعب  ما غضصَا ًبلـ خُث ًىما   مهمت جخىلى َظٍ الكغوع خُث و

 والدؿُحر الخىظُم

اًلت  حػغٍل .2 :  مؿخؿاهم 866الى

 بٍل الػملُاث جهىم الػملاء ،يما مؼ بالخػامل مؿخىي وجهىموى صي أُ ئاالإصغقُت ؾؿتؤللم هي ممثل

اًلت ثأفأناالإىاعص، وحمؼ لسحب والضقؼ وجهضًم الهغاع مثلا االإصغقُت   اهبثهذ بػضما1982في ؾىت   الى

 والهٍُلُت الخىظُمُت الؤصلاخاث ئػاع في خصل الظي الخهؿُم الجضًض ًبػض الجؼائغ الىػجي لبىَ امً

  في َظا الهؼاعةاالإغخل جلَ أزىاء الجؼائغ غغقتها التي

اًلت أمىاُ مصاصع-3 : مؿخؿاهم  و

و غً و وغً الػُيُت الؤًضاغاث ػغٍ  صون  الأمً حؿهُلاث ىالؼبىن  غليها ًدصل زضماث مهابل الاصزاع ػغٍ

 البىَ ػغف مً مؿبها مػضُ قائضة مهابل البىَ ًدصل الأحل،خُث ئًضاغاث غٌـغضُ م مهابل

هضع االإغيؼي     ملُاع ؾىدُم40عأؾماله  وٍ

كُت الكلاخت والخىمُت بىَ وأنؿام وظائل-4 : الغٍ

ت وهي: الػامت  الأماهت- للمضًغ  جضزل التي االإلكاث حمُؼ غليها ًمغ خُث االإهىُت االإضًغ أؾغاع خاوٍ

. والخاعجي للمإؾؿت الضازلي االإدُؽ وقو ؾتراجُجُت ئبىاء وظُكخه: االإضًغ- 

. االإضًغ ػغف مًوي جب التي الضازلُت الؤؾتراجُجُت جىكُظ: االإضًغ  هائب- 

 لاُؽاًؾذ َىا للبىَ باليؿبت أولُت ماصة والتي حػخبر وصائؼ جدهُو أحل مً جبجي: الاؾخؿلاُ  مصلحت- 

ي الذ بالحؿاباث زاص واؾخؿلاُ (زاعحُا اؾخؿلاُ)الصػبت  بالػملتؾغي ثي الذ زاص بالحؿاباث

 (صازلي اؾخؿلاُ)االإدلُت  بالػملتي عؽث

 للانخصاص خُث مً زلالها حؿخؼُؼ ئوكاء مإؾؿت حضًضة ونض خؿاؽزحر أولها ث: مصلحت الكغوض - 

ؼ االإخصلت بالجاهب  جٍىن نغوض زاعحُت االإخمثلت في الخجاعة الخاعحُت أو نغوض قلاخُت جسص االإكاعَ

ت و صىاغت   وأالكلاحي ،  نغوض ججاعٍ
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حػخبر الصىعة الحُت للمإؾؿت والصىعة الحؿاؾت بما أهلها غلانت مباقغة مؼ : مصلحت الؼبائً - 

الؼبىن ولهظا غلى االإضًغ أن ًدؿً ازخُاع الأشخاص لخمثُل َظٍ االإصلحت 

َظٍ االإصلحت جخظمً الدؿُحر الحؿً لٌلا لهُىص االإداؾبت االإسجلت  : ة بمصلحت االإداؾبُت و االإغام- 

مً ػغف مىظكي االإصلحت 

في  بضوعَا في خالت وحىص زلل وجهىم لها غلانت بجمُؼ االإصالح الأزغي : مصلحت الؤحغاءاث الهاهىهُت- 

 1.ئخضي االإصالح ؾابهت الظيغ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
اًلت  1   . الىزائو االإهضمت مً ػغف الى
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 الهيكل التىظيمي لطمجمع الجهىي للاصتغلال بدر مضتغاهم :(1 -3)الشكل ركم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت  عئِـ االإصلحت االإىاعص البكغٍ

 عئِـ االإصلحت الأمً والىؾائل الػامت

 عئِـ االإصلحت الؤغلام الآلي

 عئِـ االإصلحت 

 

كُت:المصدر    الىزائو االإهضمت مً ػغف بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

 

 

 

 

  زلُت عئِـ اُ االإصلحت الهاهىهُت

 عئِـ االإصلحت ػغاثاالهاهىن واالإً

االإصلحت الىزائو 

 والأعقُل
 عئِـ االإصلحت

الخدصُل 

 والاؾترحاع
 عئِـ االإصلحت

 هائب االإضًغ مصلحت لغصض االإساػغ

ت والخجاعة  الخجاعٍ

 الخاعحُت
 عئِـ االإصلحت

مخابػت االإىاػغاث ما نبل 

 الهظاء
 عئِـ االإصلحت

 عئِـ االإصلحت مخابػت الظماهاث

 هائب االإضًغ مصلحت الاؾخؿلاُ

ت  الهغوض الخجاعٍ

 الخاعحُت
 عئِـ االإصلحت

 عئِـ االإصلحت الخيكُؽ الخجاعي 

وؾائل الضقؼ 

الػاصًت والٌتروهُت 

 عئِـ االإصلحت

 عئِـ االإصلحت االإداؾبت الجبائُت

 عئِـ االإصلحت الخدلُل والخؼهحر

االإحزاهُت واالإغانبت 

 الؿحر

 عئِـ االإصلحت

 مضًغ االإجمؼ الجهىي للاؾخؿلاُ الأماهت

 هائب االإضًغ مصلحت الؤصاعة االإداؾبُت
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مىهجية الدراصة : ثاويالمبدث ال

مغاخل الضعاؾت، جدلُل :  أَم زؼىاث االإىهجُت والؤحغاءاث التي ًخم الاغخماص غليها وطلَ مً زلاُ

 .البُاهاث الصخصُت، جدلُل بُاهاث الضعاؾت، ازخباع الكغطُاث

مجتمع الدراصة وعيىة الدراصة : الملمطل الأول 

 شخص بصكت غكىائُت 30ًىن مجخمؼ الضعاؾت مً االإىظكحن في البىَ وجخٍىن الػُىت مً ًذ

. للاؾخبُان 

حمع بياهات الدراصة : الملمطل الثاوي

لهض جم ئغضاص الاؾخماعة خىُ مىطىع االإحزة الخىاقؿُت للبىىى واوػٍاؾاتها غلى حىصة الخضماث 

اًلت مؿخؿاهم، خُث حػخبر َظٍ الاؾخماعة يأصاة لجمؼ اُ لػم البىٌُت كُت و بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

. البُاهاث واالإػلىماث االإخػلهت بالضعاؾت

اًهذ َظٍ الاؾخماعة غباعة غً اؾخبُان مىحه للػماُ للإحابت غلُه، والهضف مً الاؾخبُان صعاؾت  و

. االإحزة الخىاقؿُت للبىىى واوػٍاؾاتها غلى حىصة الخضماث البىٌُت

: جدخىي اؾخماعة البدث التي جم الاغخماص غليها ئلى نؿمحن يما ًلي

 (البياهات الشخصية)معطىمات عامة : اللضم الأول 

حن الظيغ والأهثى :الجيط  غلى االإؿخىٍ

اث أنل مً :الضً  50 ؾىت، أيثر مً 50 ئلى 40 ؾىت، مً 40 ئلى 30 ؾىت، مً 30 غلى أعبؼ مؿخىٍ

. ؾىت

اث زاهىي قأنل، حامعي، صعاؾاث غلُا:المضتىي الدراس ي .  غلى زلار مؿخىٍ

اث أنل مً :مدة التعامل مع البىك  15 ئلى 10 ؾىىاث، مً 10 ئلى 5 ؾىىاث، مً 5 غلى أعبؼ مؿخىٍ

.  ؾىت15ؾىت، أيثر مً 
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بياهات الدراصة : اللضم الثاوي

: وههؿم ئلى مدىعًٍ وهي

: زلار أبػاص يما ًلي االإحزة الخىاقؿُت وجظم: المدىر الأول 

ظم ئ:البعد الأول  .  قهغاث6ؾتراجُجُت الخٍالُل وٍ

ظم ئ:البعد الثاوي .  قهغاث5ؾتراجُجُت التريحز وٍ

.  قهغاث5ؾتراجُجُت الخمُحز وجظم ئ:البعد الثالث

: حىصة الخضماث البىٌُت وجظم زمؿت أبػاص يما ًلي: المدىر الثاوي

ظم :البعد الأول  .  قهغاث3 الاغخماصًت وٍ

ظم :البعد الثاوي  قهغاث 3 الاؾخجابت وٍ

.  قهغاث3 الثهت والأمان وجظم :البعد الثالث

.  الخػاػل وجظم قهغجحن:البعد الرابع

. االإلمىؾُت وجظم قهغجحن:البعد الخامط

ثبات أداة الدراصة وصدكها : الملمطل الثالث

اًلت مؿخؿاهم، نض جم اؾخسضام  كُت و مً أحل الخػغف غلى ئحاباث غماُ بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

مهُاؽ لٍُاعث الخماس ي، خُث ٌؿمذ َظا االإهُاؽ بدؿاب صعحت مىاقهخه أو غضم مىاقهخه غلى 

. الػباعاث االإهترخت
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درحة ملياش ليكارت :  (1 -3)الجدول ركم 

مىافم بشدة مىافم مداًد لا مىافم غير مىافم بشدة  الاصتجابة  

 5 4 3 2 1الدرحة  

 .538، صspssعس عبد الفتاح، ملدمة في الإخصاء الىصفي والاصتدلالي باصتخدام : المصدر

وجم جدضًض مؿخىي الكػالُت في ًل مدىع مً مداوع الاؾخبُان ػبها للمهُاؽ بػض خؿاب االإخىؾؽ 

 1:بالكٌغ الخالي (الضعاحاث)الحؿابي االإغحؼ للأوػان 

5/4 =0.8 

 مدصىعة بُنهما أعبؼ مؿاقاث، 5 ئلى 1ونض خؿب ػىُ الكترة غلى أؾاؽ أن الأوػان الخمؿت مً 

وػبها لهُم االإخىؾؽ الحؿابي االإغجح جم جدضًض اججاٍ آعاء أقغاص غُىت الضعاؾت يما في الجضوُ الخالي 

(: 02)عنم 

ملياش المتىصط الحضابي المرجح لاثجاهات آراء أفراد عيىة الدراصة : (02 -3)ركم الجدول 

التصييف 

 (الرأي)

غير مىافم 

بشدة 
مىافم بشدة مىافم خيادي غير مىافم 

المتىصط 

المرجح 

 ئلى 1مً 

1.79 

 ئلى 1.80مً 

2.59 

 ئلى 2.60مً 

3.39 

 ئلى 3.40مً 

4.19 

 ئلى 4.20مً 

5 

. 538عس عبد الفتاح، مرحع صبم ذكره، ص: المصدر

 

 

                                                           
 .583عز عبد الفتاح، مرجع سابق، ص- 1
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: الأدوات الإخصائية المضتخدمة

ا قُما ًلي : أما الأصواث الؤخصائُت االإؿخسضمت في جدلُل الاؾخبُان هىحؼَ

.  جم الاغخماص غليها مً أحل وصل زصائص أقغاص غُىت الضعاؾت:اليضل المئىية والتكرارات- 

خم (: X)ي المتىصط الحضاب     -  ت وٍ ى االإهُاؽ الأوؾؼ اؾخسضاما مً مهاًِـ الجزغت االإغيؼٍ وَ

اؾخسضام االإخىؾؽ الحؿابي لإحاباث غُىت الضعاؾت غً الاؾخبُان لأهه ٌػبر غً مضي أَمُت الكهغة 

. غىض أقغاص الػُىت

ى مهُاؽ مً مهاي(: )الاهدراف المعياري -  ؽ الدكدذ لهُاؽ وبُان حكدذ ئحاباث مكغصاث غُىت يوَ

اًن اهدغاقها  ٍىن َىاى اجكام بحن أقغاص الػُىت غلى قهغة مػُىت ئطا  الضعاؾت خىع وؾؼها الحؿابي، وٍ

. االإػُاعي مىسكظا

. ألكا يغوهبار الإػغقت زباث وصضم الاؾخبُان- 

. ازخباع جدلُل الاهدضاع الخؼي البؿُؽ- 

. ازخباع جدلُل الاهدضاع الخؼي االإخػضص- 

 ficher (F)ازخباع قِكغ - 

: صدق الاصتبيان

قبػض صُاؾت الاؾخماعة بخىحُه الأؾخاط االإكغف في َظا االإجاُ في حامػت مؿخؿاهم، بالإطاقت ئلى 

. صعاؾت مضي صنت صُاؾت الػباعاث االإهترخت وزضمتها للمىطىع االإضعوؽ

: ثبات الاصتبيان

 ًهصض بثباث الاؾخبُان أن ٌػؼي َظا الاؾخبُان هكـ الىدُجت قُما لى جم ئغاصة :طريلة ألفا كروهباخ

جىػَؼ الاؾخبُان أيثر مً مغة جدذ هكـ الظغوف والكغوغ، بػباعة أزغي ئن زباث الاؾخبُان بػجي 

ا بكٍل يبحر، قُما لى جم ئغاصة جىػَؼ الاؾخبُان غلى أقغاص الػُىت  الاؾخهغاع في هخائجه وغضم حؿحرَ

. االإبدىزت غضة مغاث زلاُ قتراث ػمىُت مػُىت
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هت ألكا يغوهبار، والإػغقت مضي زباث أصاة الهُاؽ، ولهض  ومً أيثر الؼغم قُىغا لهُاؽ الثباث هي ػغٍ

. ''ألكا يغوهبار''جدههذ مً صضم اؾخبُان الضعاؾت مً زلاُ َظا االإػامل 

: والجضوُ ًىضح هخائج َظا الازخباع

هتائج اختبار معامل الثبات ألفا كروهباخ ومعامل الصدق لكل أصئطة : (03 -3)ركم الجدول 

الاصتبيان 

معامل ألفا كروهباخ عدد الفلرات 

22 0.789 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على المخرحات : المصدر

وهي نُمت جكىم اليؿبت االإػخمضة مً نبل الؤخصائُحن 0.789جبحن أن مػامل ألكا يغوهبار ٌؿاوي 

ظا ما ًضُ غلى صضم وزباث أصاة الضعاؾت0.6واالإهضعة بـ  . ، وَ

اًهذ الىخائج يما ًىضحها الجضوُ الخالي : أما باليؿبت لٍل مدىع مً مداوع الاؾخبُان قهض 

هتاج اختبار معامل الثبات ألفا كروهباخ ومعامل الصدق لكل مدىر مً : (04-  3)ركم الجدول 

مداور الاصتبيان 

معامل ألفا كروهباخ عدد الفلرات بياهات الدراصة الركم 

 0.394 09االإحزة الخىاقؿُت االإدىع الأوُ 

 0.788 13حىصة الخضماث البىٌُت االإدىع الثاوي 

 0.789 22كل فلرات الاصتبيان 

 spssبالاعتماد على مخرحات  مً إعداد اللمالبة: المصدر
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عرض هتائج الدراصة : لثالمبدث الثا

مً زلاُ َظا االإبدث ؾيخؼغم ئلى غغض هخائج الضعاؾت مً زلاُ جدلُل هخائج الاؾخبُان مً زلاُ 

ا جدلُل بُاهاث الضعاؾت، وفي الأزحر ازخباع  وصل غُىت الضعاؾت جدلُل البُاهاث الصخصُت وجكؿحرَ

. الكغطُاث وجدلُلها

وصف عيىة الدراصة : الملمطل الأول 

ًخظمً وصل غُىت الضعاؾت الخدلُل الؤخصائي للمػلىماث الػامت للاؾخبُان مً زلاُ جدلُل 

. الخصائص الضًمؿغاقُت لأقغاص الػُىت

  الجضوُ الخالي ًىضح جىػَؼ غُىت الضعاؾت خؿب الجيـ:الجيط- 1

: ثىزيع عيىة الدراصة خضل الجيط: (05 -3) ركم الجدول 

( %)اليضبة ثكرار الجيط 

 46.7 14طيغ 

 53.3 16أهثى 

 100 30المجمىع 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر
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 ثىزيع مفردات العيىة خضل الجيط: (2 -3)ركم الشكل 

 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

 مً أقغاص الػُىت، جهابلها وؿبت %53.3مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ هلاخظ أن قئت الؤهار ًمثلىن وؿبت 

بىَ الكلاخت اُ ، ومىه وؿخيخج أن الكئت الؿالبت هي قئت الؤهار ومىه أؾلب غم%46.7الظًىع بيؿبت 

. ئهار مؿخؿاهم والخىمُت بىلاًت

:  نؿمىا غُىت الضعاؾت خؿب الػمغ ئلى أعبؼ قئاث وطلَ مً زلاُ الجضوُ الخالي:الضً- 2

ثىزيع عيىة الدراصة خضل الضً : (06 -3)ركم الجدول 

 %اليضبةالتكرار الضً 

 23.3 07 ؾىت 30أنل مً 

 36.7 11 ؾىت 40ئلى 30مً 
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 26.7 08 ؾىت 50 ئلى 40مً 

 13.3 04 ؾىت 50أيثر مً 

 100 30المجمىع 

. spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

ثىزيع مفردات العيىة خضل الضً : (03 -3)ركم الشكل 

 

. spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

م مً  اًهذ أغماعَ  40 ئلى 30مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ الخمثُل البُاوي هلاخظ أن أقغاص غُىت الضعاؾت 

، جليها قئت %26.7 ؾىت بيؿبت 50 ئلى 40، جليها قئت الػماُ الظًً ؾنهم بحن 36.7%ؾىت ًمثلىن وؿبت 

 مً حجم الػُىت، وفي الأزحر هجض الػماُ الظًً %23.3 ؾىت بيؿبت 30الأقغاص الظًً ؾنهم أنل مً 

. %13.3 ؾىت ًمثلىن وؿبت 50ؾنهم أيثر مً 
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اث حػلمُت مسخلكت :المضتىي الدراس ي- 3  جظم غُىت الضعاؾت مجمىغت مً الػماُ طوي مؿخىٍ

: مىضحت خؿب الجضوُ الخالي

ثىزيع عيىة الدراصة خضل متغير المضتىي الدراس ي : (08 -3) ركم الجدول 

 %اليضبة التكرار المضتىي الدراس ي 

 10 03زاهىي قأنل 

 60 18حامعي 

 30 09صعاؾاث غلُا 

 100 30المجمىع 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر
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ثىزيع مفردات العيىة خضل المضتىي الدراس ي : (05 -3)ركم الشكل 

 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

 هلاخظ مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ والكٍل البُاوي أن أؾلبُت أقغاص غُىت الضعاؾت ًدملىن مؿخىي حػلُمي

، أما %30صعاؾاث غلُا بيؿبت  ، جليها الػماُ الظًً ًدملىن مؿخىي الخػلُمي%60حامعي بيؿبت 

. %10الػماُ الظًً ًدملىن مؿخىي حػلُمي زاهىي قأنل ًمثلىن وؿبت 

نضمُت مىضحت خؿب ا جظم غُىت الضعاؾت مجمىغت مً االإىظكحن طو :مدة التعامل مع البىك- 6

:  الجضوُ الخالي

ثىزيع مفردات العيىة خضل الخبرة المهىية : (09 -3)ركم الجدول 

 %اليضبة ثكرار مدة التعامل مع البىك 

 16.7 05 ؾىىاث 5أنل مً 

 33.3 10 ؾىىاث 10 ئلى 5مً 
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 30 09 ؾىت 15 ئلى 11مً 

 20 06 ؾىت  15أيثر مً 

 100 30المجمىع 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

ثىزيع مفردات العيىة خضل مدة التعامل مع البىك : (6 -3)ركم الشكل 

 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

 مً غُىت الضعاؾت جمثل الػماُ الظًً %33.3هلاخظ مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ والكٍل البُاوي أغلاٍ أن 

 للػماُ الظًً مضة %30 ؾىىاث في االإإؾؿت، جهابلها وؿبت10 ئلى 5مضة حػاملهم مؼ البىَ بحن 

 ؾىىاث 5أنل مً   ؾىت، أما الػماُ الظًً مضة حػاملهم مؼ البى15َ ئلى 10  مًحػاملهم مؼ البىَ

 ؾىت ًمثلىن وؿبت 15، وهجض الػماُ الظًً مضة حػاملهم مؼ البىَ أيثر مً %16.7ًمثلىن وؿبت 

20% .
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عرض وثدطيل الاصتبيان : الملمطل الثالث

. ؾيخؼغم في َظا االإؼلب ئلى جدلُل بُاهاث الضعاؾت، وازخباع الكغطُاث

: ثدطيل بياهات الدراصة- 1

بػض جدلُل الخصائص الضًمؿغاقُت للػُىت هيخهل ئلى جدلُل البُاهاث االإخػلهت بالأبػاص الضعاؾت أو 

ـ الاؾخماعة وجغمحز البُاهاث وئصزالها للحاؾىب باؾخػماُ بغمجُت  الحؼمت )spssv20الػىىان، بػض جكغَ

 (.Statistical Package for Social Scienceالؤخصائُت للػلىم الاحخماغُت

مىاقو جماما، مىاقو، مداًض، )وبما أهىا اؾخسضمىا مهُاؽ لٍُاعاث الخماس ي الظي ٌػبر غً الخُاعاث 

َى مخؿحر جغجُبي والأعنام التي جضزل في البرهامج حػبر غً أوػان الؤحاباث،  (ؾحر مىاقو، ؾحر مىاقو جماما

 جم 4=1-5، جم خؿاب االإضي (الحضوص الضهُا والػلُا)ولخدضًض ػىُ الخلاًا مهُاؽ لٍُاعاث الخماس ي 

، زم ئطاقت َظٍ الهُمت ئلى أنل نُمت في االإهُاؽ وهي الىاخض الصحُذ 0.8=5/4جهؿُم غضص الخلاًا 

: وطلَ لخدضًض الحض الأغلى للخلُت، وغلُه ؾِخم خؿاب الىخائج خؿب الجضوُ الخالي

إحابات الأصئطة ودلالتها : (10 -3)ركم الجدول 

الرمس 
المتىصط الحضابي المرجح 

للإحابات  
الاثجاه 

ثم وطعه كىصيطة لطتلييم )مضتىي اللبىل 

العام للإحابات على كل بعد مً أبعاد 

 (مداور الدراصة

 لا مىاقو بكضة  1,79 ئلى 1مً  1
ً
طػُل حضا

طػُل لا مىاقو  2,59 ئلى 1,80مً  2

مخىؾؽ مداًض  3,39 ئلى 2,60مً  3

مغجكؼ مىاقو  4,19 ئلى 3,40مً  4
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 مىاقو بكضة  5 ئلى 4,20مً  5
ً
مغجكؼ حضا

 .540، ص2007عبد الفتاح عس، : المصدر

الميزة التىافضية : المدىر الأول 

 (ؾتراجُجُت الخمُحزئؾتراجُجُت التريحز، ئؾتراجُجُت الخٍالُل، ئ)جظمً َظا االإدىع زلار أبػاص 

. ا وؾيخؼغم لخدلُل ًل بػض غلى خض

ؾىهىم بخدلُل الؤحاباث غً أؾئلت َظا الجؼء االإخمثل في االإحزة الخىاقؿُت، ونض جم خؿاب وغغض 

ت لإحاباث مكغصاث غُىت الضعاؾت غً حمُؼ قهغاث َظا  االإخىؾؼاث الحؿابُت والاهدغاقاث االإػُاعٍ

: الجؼء والىخائج مبِىت في الجضوُ الخالي

ثدطيل اثجاهات إحابات أفراد العيىة على فلرات مدىر الميزة التىافضية : (11 -3)ركم الجدول 

العبارات الركم 
المتىصط 

الحضابي 

الاهدراف 

المعياري 

درحة 

المىافلة 

مرثفع  0.645 3.700إصتراثيجية التكاليف 

مغجكؼ  1.104 3.766جٍلكت الخضمت أنل مً البىىى الأزغي  01

02 
جلاخظ اؾخمغاع في اهسكاض الخٍالُل مؼ اؾمغاعى في 

الخػامل 
مغجكؼ  0.886 3.800

مغجكؼ  1.105 3.533ئحغاءاث البىَ ؾهلت وؾحر مػهضة  03

مغجكؼ  0.623 4.044إصتراثيجية التركيز 
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مغجكؼ  1.085 3.833البىَ ؾبام غً ؾحرٍ في جهضًم زضماث حضًضة ومخمحزة  04

 0.727 4.233َىاى مػغقت مخىاصلت لآزغ الأزباع االإخػلهت بسضماث البىَ  05
مغجكؼ 

حضا 

06 
ت أيبر  ًهضم البىَ أقٍاُ غضة للخضماث مً أحل مىذ خغٍ

للازخُاع 
مغجكؼ  0.907 4.066

مغجكؼ  0.761 3.955إصتراثيجية التمييز 

 0.907 4.266ٌػمل البىَ غلى جأَُل والخدؿحن االإؿخمغ في الأصاء الإىظكُه  07
مغجكؼ 

حضا 

مغجكؼ  1.354 3.400ًخمحز البىَ بهضع غالي مً الؤجهان في جهضًم زضماجه  08

09 
غ زضماجه  يهخم البىَ بخدضًث أحهؼجه ومػضاجه لخؼىٍ

وئغؼاء صىعة ممحزة للمإؾؿت 
4.200 0.805 

مغجكؼ 

حضا 

مرثفع  0.415 3.900الميزة التىافضية المجمىع 

 spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر

ًظهغ مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ أن االإخىؾؼاث الحؿابُت لكهغاث االإدىع الأوُ االإخمثل في االإحزة الخىاقؿُت 

ى ما ٌكحر ئلى أن غم(4.533-3.100)جغاوح بحن  كُت في اُ، بضعحت مغجكػت وَ  بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

ولاًت مؿخؿاهم مىاقهىن غلى االإحزة الخىاقؿُت بأبػاصَا الثلازت، بدُث بلـ االإخىؾؽ الحؿابي الٌلي 

 وهي صعحت مغجكػت، 0.415 وهي صعحت مغجكػت، ونضع الاهدغاف االإػُاعي الٌلي بـ 3.900لهظا االإدىع بـ 

ت لجمُؼ قهغاث َظا االإدىع االإخمثل في االإحزة الخىاقؿُت صازل البىَ بحن  وجغاوخذ الاهدغاقاث االإػُاعٍ
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وجضُ َظٍ الهُم غلى مىاقهت لأؾلبُت أقغاص الػُىت غلى َظا االإدىع االإخمثل في االإحزة  (0.850-1.373)

. صازل البىَ الخىاقؿُت

حىدة الخدمات البىكية : المدىر الثاوي

 (الاغخماصًت، الاؾخجابت، الثهت والأمان، الخػاػل، االإلمىؾُت)جظمً َظا االإدىع الخمؿت أبػاص 

. ا وؾيخؼغم لخدلُل ًل بػض غلى خض

ًخظمً َظا الجؼء جدلُل الؤحاباث غً أؾئلت مدىع حىصة الخضماث البىٌُت واالإخمثل في الخىظُم 

ت لإحاباث مكغصاث غُىت  الؤلٌترووي، ونض جم خؿاب وغغض االإخىؾؼاث الحؿابي والاهدغاقاث االإػُاعٍ

: الضعاؾت غً حمُؼ قهغاث َظا البػض، والىخائج مبِىت في الجضوُ الخالي

ثدطيل اثجاهات إحابات أفراد العيىة على فلرات حىدة الخدمات البىكية : (12 -3)ركم الجدول 

العبارات الركم 
المتىصط 

الحضابي 

الاهدراف 

المعياري 

درحة 

المىافلة 

مرثفع  0.791 3.744الاعتمادًة 

مغجكؼ  0.868 3.933ًهضم االإصغف زضماجه بكٍل صحُذ  10

11 
مهابلت أي مؿإوُ في االإصغف أمغ ؾهل 

 باليؿبت لَ
مغجكؼ  1.105 3.533

مغجكؼ  1.250 3.766ًإصي االإصغف زضماجه خؿب ما ٌػضَا  12

مغجكؼ  0.885 3.400الاصتجابة 

13 
اًهذ  االإىظكىن ًلبىن ػلباجَ مباقغة مهما 

اوكؿالاتهم 
مخىؾؽ  1.250 3.233



تقييم الميزة التنافسيت وجودة الخذماث البنكيت في الجزائر وكالت مستغانم :      الفصل الثالث   
 

 64 

مغجكؼ   1.074 3.866 مىظكى االإصغف غلى اؾخػضاص صائم 14

مخىؾؽ  1.373 3.100قترة الاهخظاع نصحرة غىض جهضًم الخضماث  15

مغجكؼ  0.624 4.088الثلة والأمان 

مغجكؼ  0.850 4.033ًإصي مىظكى البىَ الخضماث بضنت  16

مغجكؼ  1.186 3.800ًمخلَ االإصغف ػانم أمجي نىي  17

18 
ت جامت في َظا  االإػلىماث الخاصت بَ بؿغٍ

االإصغف 
مغجكؼ حضا  0.935 4.433

مغجكؼ  0.796 3.750التعاطف 

مغجكؼ حضا  0.678 4.233ًخدلى مىظكى البىَ بالؿلىى الحؿً  19

مخىؾؽ  1.172 3.266يهخم مىظكىن بَ اَخماما شخصُا  20

مغجكؼ حضا  0.642 4.533المطمىصية 

مغجكؼ حضا  0.860 4.533االإظهغ الضازلي والخاعجي للمصغف ممحز  21

مغجكؼ حضا  0.681 4.533ًخمخؼ مىظكى البىَ باالإظهغ الجُض  22

مرثفع  0.555 3.866حىدة الخدمات البىكية المجمىع 

. spssمً إعداد اللمالبة بالاعتماد على مخرحات : المصدر
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الثاوي االإخمثل حىصة الخضماث  ًظهغ مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ أن االإخىؾؼاث الحؿابُت لكهغاث االإدىع 

ى ما ٌكحر ئلى أن غم(4.533-3.400)البىٌُت جتراوح بحن   بىَ الكلاخت والخىمُت اُ، بضعحت مغجكػت وَ

كُت لىلاًت مؿخؿاهم مىاقهىن غلى حىصة الخضماث البىٌُت في البىَ، بدُث بلـ االإخىؾؽ الحؿابي  الغٍ

 وهي صعحت 0.555 وهي صعحت مغجكػت، ونضع الاهدغاف االإػُاعي الٌلي بـ 3.866الٌلي لهظا االإدىع بـ 

ت لجمُؼ قهغاث َظا االإدىع االإخمثل في حىصة الخضماث البىٌُت  مغجكػت، وجغاوخذ الاهدغاقاث االإػُاعٍ

وجضُ َظٍ الهُم غلى مىاقهت أؾلبُت أقغاص الػُىت غلى َظا االإدىع  (0.885-0.415)صازل البىَ بحن 

. االإخمثل في حىصة الخضماث البىٌُت صازل البىَ

: اختبار فرطيات الدراصة- 2

: الفرطية الرئيضية

ت أنل :هص الفرطية للمحزة الخىاقؿُت غلى α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .حىصة الخضماث البىٌُت

: ولازخباع الكغطُت الغئِؿُت جمذ الصُاؾت الخالُت

H0 : ت أنل  للمحزة الخىاقؿُت غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

H1 : ت أنل  للمحزة الخىاقؿُت غلى حىصة α≤0.005لاًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

اًلخاليلا : زخباع الكغطُت الغئِؿُت نمىا أولا بازخباع ًل مً قغطُاتها الكغغُت االإىبثهت منها وهي 

: الفرطية الفرعية الأولى

اًلخالي : ولازخباع الكغطُت الكغغُت الأولى للضعاؾت جمذ صُاؾتها 

لإصتراثيجية α≤0.005ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد مضتىي معىىية أكل : هص الفرطية

 .لتكاليف على حىدة الخدمات البىكية
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H0 : ت أنل لإؾتراجُجُت الخٍالُل غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

H1: ت أنل لإؾتراجُجُت الخٍالُل غلى حىصة α≤0.005لا ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

الكغغُت الأولى أو غضم صحتها، جم اؾخسضام أؾلىب الاهدضاع الخؼي  للخأيض مً صحت الكغطُت

، يمػاصلت لخهضًغ نُم االإخؿحر الخابؼ وطلَ بػض أن ًخم جدضًض Y=B0+B1x1: البؿُؽ في بىا الىمىطج الآحي

: نُمت مػامل االإخؿحر االإؿخهل، خُث أن

جخمثل في بػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل : غباعة غً مخؿحر مؿخهل، جخمثل في: X1ًمثل - 

غباعة غً مخؿحر جابؼ جخمثل في حىصة الخضماث البىٌُت : Yًمثل - 

. نُمت الثابذ: β0ًمثل- 

.  (البػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل)مػامل االإخؿحر االإؿخهل : β1ًمثل - 

: الآحي ()الجضوُ عنم  في والىخائج ملخصت يما

هتائج ثدطيل الاهددار الخلمي البضيط للياش العلاكة بين بعد إصتراثيجية : (13 -3)الجدول ركم 

 التكاليف وحىدة الخدمات البىكية

البيان 
معاملات 

الاهددار 
( t)اختبار 

الليمة 

الاختمالية 

(Sig )

التفضير 

β0 ت  0.000 5.340 3.182 الثابذ مػىىٍ

β1 ت  0.253 1.166 0.185 بػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل ؾحر مػىىٍ
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/ / /  0.215( R)مػامل الاعجباغ 

/ / /  0.046( R2)مػامل الخدضًض 

/ / /  0.012( R2)مػامل الخدضًض االإػضُ 

 1.360 / 0.253( F)ازخباع
الىمىطج ؾحر 

مػىىي 

Y= 3.182+ 0.185X1 

 SPSSبىاء على مخرحات ة مً إعداد اللمالل: المصدر

: ًخطح مً هخائج الجضوُ أغلاٍ ما ًلي

صازل  أظهغث هخائج الضعاؾت الخهضًغ وحىص اعجباغ مىحب ػغصي طػُل لبػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل- 

كُت قغع مؿخؿاهم مً زلاُ بػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل يمخؿحر مؿخهل  بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

. 0.215بهُمت  (R)وحىصة الخضماث البىٌُت يمخؿحر جابؼ، خُث بلؿذ نُمت مػامل الاعجباغ البؿُؽ 

حىصة الخضماث البىٌُت صازل  ، َظا ًضُ غلى طػل0.046(R2 ) االإػضُمػامل الخدضًضبلؿذ نُمت - 

ؾتراجُجُت ئ في جهُُم %4.6البىَ مً زلاُ بػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل يمخؿحر مؿخهل وحؿاَم بـ 

ت مىسكظت صازل البىَ الخٍالُل . يمخؿحر جابؼ وهي نضعة جكؿحرً

 1.360(F)الاهدضاع البؿُؽ ؾحر مػىىي خُث بلؿذ نُمت ازخباع همىطج - 
ً
غىض  ، وهي ؾحر صالت ئخصائُا

 (.0,05)وهي أيثر مً (0.253)حؿاوي (Sig)لأن نُمت  (0,05)مؿخىي صلالت 

لا ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد غلى طىء الىخائج الؿابهت، قاهىا ههبل الكغطُت البضًلت، الهائلت 

.  لإصتراثيجية التكاليف على حىدة الخدمات البىكيةα≤0.005مضتىي معىىية أكل 
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: الفرطية الفرعية الثاهية

اًلخالي : ولازخباع الكغطُت الكغغُت الثاهُت للضعاؾت جمذ صُاؾتها 

اصتراثيجية التركيز α≤0.005ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد مضتىي معىىية أكل '':هص الفرطية

 .''على حىدة الخدمات البىكية

H0 : ت أنل اؾتراجُجُت التريحز غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

H1: ت أنل ئؾتراجُجُت التريحز غلى حىصة α≤0.005لا ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

للخأيض مً صحت الكغطُت الثاهُت أو غضم صحتها، جم اؾخسضام أؾلىب الاهدضاع الخؼي البؿُؽ في بىا 

، يمػاصلت لخهضًغ نُم االإخؿحر الخابؼ وطلَ بػض أن ًخم جدضًض نُمت مػامل Y=B0+B1x1: الىمىطج الآحي

: االإخؿحر االإؿخهل، خُث أن

. جخمثل في بػض ئؾتراجُجُت التريحز: غباعة غً مخؿحر مؿخهل، جخمثل في: X1ًمثل - 

غباعة غً مخؿحر جابؼ جخمثل في حىصة الخضماث البىٌُت : Yًمثل - 

. نُمت الثابذ: β0ًمثل- 

. (ئؾتراجُجُت التريحز البػض)مػامل االإخؿحر االإؿخهل : β1ًمثل - 

: الآحي ()الجضوُ عنم  في والىخائج ملخصت يما

هتائج ثدطيل الاهددار الخلمي البضيط للياش العلاكة بين بعد إصتراثيجية : (14 -68))الجدول ركم 

 التركيز وحىدة الخدمات البىكية

التفضير ( Sig)الليمة الاختمالية ( t)اختبار معاملات الاهددار البيان 
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β0 ت  0.000 4.626 3.113 الثابذ مػىىٍ

β1 ت  0.267 1.133 0.186 بػض اؾتراجُجُت ؾحر مػىىٍ

/ / /  0.209( R)مػامل الاعجباغ 

/ / /  0.044( R2)مػامل الخدضًض 

/ / /  0.010( R2)مػامل الخدضًض االإػضُ 

 1.283  /0.267( F)ازخباع
الىمىطج 

 مػىىي 

Y= 3.113+ 0.186X1 

 SPSSمً إعداد اللمالبة بىاء على مخرحات : المصدر

: ًخطح مً هخائج الجضوُ أغلاٍ ما ًلي

أظهغث هخائج الضعاؾت الخهضًغ وحىص اعجباغ مىحب ػغصي طػُل لبػض ئؾتراجُجُت التريحز صازل - 

كُت قغع مؿخؿاهم مً زلاُ بػض ئؾتراجُجُت التريحز يمخؿحر مؿخهل وحىصة  بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

. 0.209بهُمت  (R)الخضماث البىٌُت يمخؿحر جابؼ، خُث بلؿذ نُمت مػامل الاعجباغ البؿُؽ 

، َظا ًضُ غلى طػل حىصة الخضماث البىٌُت صازل 0.044(R2 ) االإػضُمػامل الخدضًضبلؿذ نُمت - 

ؾتراجُجُت التريحز ئ في جهُُم %4.4البىَ مً زلاُ بػض ئؾتراجُجُت التريحز يمخؿحر مؿخهل وحؿاَم بـ 

ت مىسكظت . صازل البىَ يمخؿحر جابؼ وهي نضعة جكؿحرً

 1.360( F)الاهدضاع البؿُؽ ؾحر مػىىي خُث بلؿذ نُمت ازخباع همىطج - 
ً
غىض  ، وهي ؾحر صالت ئخصائُا

 (.0,05)وهي أيثر مً (0.267)حؿاوي (Sig)لأن نُمت  (0,05)مؿخىي صلالت 
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لا ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد غلى طىء الىخائج الؿابهت، قاهىا ههبل الكغطُت البضًلت، الهائلت 

.  لإصتراثيجية التركيز على حىدة الخدمات البىكيةα≤0.005مضتىي معىىية أكل 

: الفرطية الفرعية الثالثة

اًلخالي : ولازخباع الكغطُت الكغغُت الثالثت للضعاؾت جمذ صُاؾتها 

إصتراثيجية التمييز α≤0.005ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد مضتىي معىىية أكل '': هص الفرطية

 .''على حىدة الخدمات البىكية

H0: ت أنل ئؾتراجُجُت الخمُحز غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

H1: ت أنل ئؾتراجُجُت الخمُحز غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

للخأيض مً صحت الكغطُت الثالثت أو غضم صحتها، جم اؾخسضام أؾلىب الاهدضاع الخؼي البؿُؽ في بىا 

، يمػاصلت لخهضًغ نُم االإخؿحر الخابؼ وطلَ بػض أن ًخم جدضًض نُمت مػامل Y=B0+B1x1: الىمىطج الآحي

: االإخؿحر االإؿخهل، خُث أن

جخمثل في بػض ئؾتراجُجُت الخمُحز : غباعة غً مخؿحر مؿخهل، جخمثل في: X1ًمثل - 

. غباعة غً مخؿحر جابؼ جخمثل في حىصة الخضماث البىٌُت: Yًمثل - 

. نُمت الثابذ: β0ًمثل- 

. (ئؾتراجُجُت الخمُحز البػض)مػامل االإخؿحر االإؿخهل : β1ًمثل - 

: الآحي ()الجضوُ عنم  في والىخائج ملخصت يما
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هتائج ثدطيل الاهددار الخلمي البضيط للياش العلاكة بين بعد إصتراثيجية : (15 -3)الجدول ركم 

 التمييز وحىدة الخدمات البىكية

التفضير ( Sig)الليمة الاختمالية ( t)اختبار معاملات الاهددار البيان 

β0 ت  0.000 5.048 2.420 الثابذ مػىىٍ

β1 بػض ئؾتراجُجُت 

الخمُحز 
ت  0.005 3.071 0.366 مػىىٍ

/ / /  0.502( R)مػامل الاعجباغ 

/ / /  0.252( R2)مػامل الخدضًض 

مػامل الخدضًض االإػضُ 

(R2 )
0.225  / / /

 9.433  /0.005( F)ازخباع
الىمىطج 

 مػىىي 

Y= 2.420+ 0.366X1 

 SPSSمً إعداد اللمالل بىاء على مخرحات : المصدر

: ًخطح مً هخائج الجضوُ أغلاٍ ما ًلي

أظهغث هخائج الضعاؾت الخهضًغ وحىص اعجباغ مىحب ػغصي مخىؾؽ لبػض ئؾتراجُجُت الترمحز صازل - 

كُت قغع مؿخؿاهم مً زلاُ بػض ئؾتراجُجُت الترمحز يمخؿحر مؿخهل وحىصة  بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

. 0.502بهُمت  (R)الخضماث البىٌُت يمخؿحر جابؼ، خُث بلؿذ نُمت مػامل الاعجباغ البؿُؽ 
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، َظا ًضُ غلى حىصة الخضماث البىٌُت صازل البىَ 0.252(R2 ) االإػضُمػامل الخدضًضبلؿذ نُمت - 

ؾتراجُجُت الخٍالُل ئ في جهُُم %25.2مً زلاُ بػض ئؾتراجُجُت الخمحز يمخؿحر مؿخهل وحؿاَم بـ 

ت مىسكظت . صازل البىَ يمخؿحر جابؼ وهي نضعة جكؿحرً

 9.433(F)الاهدضاع البؿُؽ ؾحر مػىىي خُث بلؿذ نُمت ازخباع همىطج - 
ً
غىض  ، وهي صالت ئخصائُا

 (.0,05)وهي أنل مً (0.005)حؿاوي (Sig)لأن نُمت  (0,05)مؿخىي صلالت 

ت، الهائلت  ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد غلى طىء الىخائج الؿابهت، قاهىا ههبل الكغطُت الصكغٍ

.  لإصتراثيجية الترميز على حىدة الخدمات البىكيةα≤0.005مضتىي معىىية أكل 

: اختبار الفرطية الرئيضية

: بػض ازخباع الكغطُاث الكغغُت ؾىهىم بازخباع الكغطُت الغئِؿُت

 لطميزة التىافضية α≤0.005ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد مضتىي معىىية أكل '':هص الفرطية

 .''على حىدة الخدمات البىكية

: ولازخباع الكغطُت الغئِؿُت جمذ الصُاؾت الخالُت

H0: ت أنل  للمحزة الخىاقؿُت غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

H1:ت أنل  لا  للمحزة الخىاقؿُت غلى حىصة α≤0.005ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت غىض مؿخىي مػىىٍ

 .الخضماث البىٌُت

لازخباع َظٍ الكغطُت جم الاغخماص غلى جدلُل الاهدضاع الخؼي االإخػضص الإػغقت الػلانت بحن 

: مسخلل أبػاص الؤصاعة الؤلٌتروهُت يمخؿحر مؿخهل وئصاعة االإػغقت يمخؿحر جابؼ وطلَ بىا الىمىطج الآحي

β0 + β (X)=Yالٌلي  االإخؿحر نُمت مػامل جدضًض ًخم أن بػض وطلَ الخابؼ الإخؿحر نُما لخهضًغ  ، يمػاصلت

: أن االإؿخهل، خُث

. الثلازت يمخؿحر يلي مؿخهل أبػاصَا بمسخلل االإحزة الخىاقؿُت: Xًمثل- 
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. جابؼ يمخؿحر حىصة الخضماث البىٌُت: Yًمثل- 

 (االإحزة الخىاقؿُت)مػامل االإخؿحر االإؿخهل : βًمثل .   - نُمت الثابذ: β0ًمثل- 

ُ  َى والىخائج ملخصت يما : ()الخالي عنم  مىضح بالجضو

هتائج ثدطيل الاهددار الخلمي المتعدد للياش العلاكة بين الميزة التىافضية : (16 -3)الجدول ركم 

وحىدة الخدمات البىكية  الثلاثة بأبعادها

البيان 
معاملات 

الاهددار 
التفضير  (Sig)الليمة الاختمالية ( t)اختبار 

β0 ت  0.000 1.346 1.137الثابذ مػىىٍ

ت  0.003 3.251 0.700 بػض االإحزة الخىاقؿُت مػىىٍ

/ / /  0.523( R)مػاملالاعجباغ 

/ / /  0.274( R2)مػاملالخدضًض 

االإػضُ       مػاملالخدضًض 

(      R2 )
0.248 /  / /

 10.569  /0.003( F)ازخباع 
الىمىطج 

مػىىي 

Y= 1.137 + 0.700X 

 SPSS بىاء على مخرحات ةمً إعداد اللمالل: المصدر
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: ًدبحن مً زلاُ الجضوُ أغلاٍ، ما ًلي

للمحزة الخىاقؿُت غلى حىصة الخضماث  ًدضص أزغ اججاَاث أقغاص غُىت الضعاؾت هدى الأبػاص الثلازت

: البىٌُت، باالإػاصلت الخالُت

Y = 1.137 + 0.185 X1 + 0.186 X2 + 0.366X3 

: وهي جمثل مػاصلت الاهدضاع االإخػضص، بدُث

X1 :  بػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل

X2 : بػض ئؾتراجُجُت التريحز 

X3 : بػض ئؾتراجُجُت الخمُحز 

، مما ًضُ غلى وحىص غلانت ػغصًت مخىؾؼت وؿبُا بحن R0.523بلؿذ نُمت مػاصلت الاعجباغ الٌلي - 

وحىصة الخضماث البىٌُت، يما بلؿذ نُمت مػامل الخدضًض الٌلي  االإػاًحر الثلازت االإحزة الخىاقؿُت

جأزغ االإحزة الخىاقؿُت غلى حىصة الخضماث البىٌُت ٌػىص ئلى الخؿُحر في %27.4، مما ٌػجي أن 0.274

. اججاَاث أقغاص الػُىت هدى االإػاًحر الثلازت للمحزة الخىاقؿُت

جىضح مػاملاث الاهدضاع الجؼئُت، صعحت جأزغ عطا الػملاء بٍل مػُاع مً االإػاًحر الثلازت، خُث نضعث - 

.  بػض ئؾتراجُجُت الخمُحز0.366 بػض ئؾتراجُجُت التريحز، 0.186 بػض ئؾتراجُجُت الخٍالُل، 0.185بـ 

 غىض مؿخىي 2.37، وهي أيبر مً نُمتها الجضولُت االإهضعة بـ 10.569 بـ Fجهضع الهُمت الؤخصائُت - 

ت  .  وهي أنل مً االإؿخىي االإػخمض0.003، أما الهُمت الاخخمالُت 0.05مػىىٍ

ت، الهائلت  ًىحد أثر ذو دلالة إخصائية عىد وغلى طىء الىخائج الؿابهت، قاهىا ههبل الكغطُت الصكغٍ

.  لإصتراثيجية الترميز على حىدة الخدمات البىكيةα≤0.005مضتىي معىىية أكل 
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: خلاصة 

كُت لىلاًت مؿخؿاهم ونض جم جدلُل          جم في َظا الكصل صعاؾت خالت غماُ بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

هخائج الاؾخبُان وازخباع قغطُاث البدث واالإخػلهت باالإحزة الخىاقؿُت للبىىى واوػٍاؾاتها غلى حىصة 

كُت بىلاًت مؿخؿاهم، مً هاخُت ًل مدىع اُالخضماث البىٌُت مً زلاُ غم  بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

اًن االإحزة الخىاقؿُت بأبػاصَا الثلازت مً مداوع الاؾخبُان،  ئؾتراجُجُت الخٍالُل، )قاالإدىع الأوُ 

، واالإدىع الثاوي حىصة الخضماث البىٌُت، ونض جم الاغخماص (ئؾتراجُجُت التريحز، ئؾتراجُجُت الخمُحز،

كُتاُ غلى جدلُل غُىت مً غم لىلاًت مؿخؿاهم، خُث بلـ حجم الػُىت  بىَ الكلاخت والخىمُت الغٍ

هت غكىائُتشخص 30 م بؼغٍ خم ازخُاعَ . ، وٍ

 : ومً زلاُ صعاؾدىا جدصلىا غلى بػع الىخائج ومً أَمها 

االإحزة الخىاقؿُت نائمت غلى جىقحر جٌىىلىحُا مخؼىعة حؿهل غملُاث الػملاء غلى خصىُ غلى زضماث 

  .  البىٌُت أؾغع وأيثر قػالُت

 .جدهُو حىصة الخضماث البىٌُت للمحزة الخىاقؿُت 
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ت المهمت في الاكخصاد خُث جىفس خدماث مالُت مخىىعت للعملاء  حعخبر البىىن من الجهاث الحُىٍ

ت في ىدا اللطاع خُث حعىس كدزة البىً  والشسواث حعد الميزة الخىافسُت للبىىن من المفاىُم الحُىٍ

على جدلُم الخفىق على مىافسُه وبالإضافت إلى ذلً فئن الميزة الخىافسُت للبىىن جخأثس بجىدة 

 جلدمها خُث ٌعخبر العملاء ىم المدىز الأساس ي في جددًد مدي هجاح البىً وجميزو عن يالخدماث الذ

 .مىافسُه 

جىمن مزاًا الميزة الخىافسُت للبىىن في جىفير خدماث مبخىسة ومخطىزة بالإضافت إلى إدازة العملاء 

بشيل فعاٌ والخعامل معهم بشيل مؤدب ومهرب هما ًلىم البىىن بخدسين حىدة خدماجه عبر العمل 

ع العملُاث المصسفُت وجىفس الخدماث الإلىتروهُت المخطىزة  على جدسين هظام الخلىُت المصسفُت وحسسَ

 .سهل أفضل وأ العمُل هجو ججعل ثيالذ

ت سىف ًىعىس ذلً إًجابُا على  وبالخالي فئن البىىن التي جسهز على جدلُم الميزة الخىافسُت اللىٍ

حىدة الخدماث البىىُت التي ًلدمها البىً للعملاء مما ًلىد إلى جدلُم زضا العملاء وجدسين ججسبت 

العملاء وحعلهم ًفضلىن الخعامل مع ىدا البىً على البىىن الأخسي مما ًجعل البىً في مىكع كىي 

 .لخدلُم الىجاح والىمى في السىق 

 :هخائج الدزاست 

ىىان ثلاثت استراجُجُاث لخدلُم الميزة الخىافسُت في اللطاع المصسفي هي الخمُيز بالخيلفت -   1

ستراجُجُت الترهيز وىدا ًؤهد على جدلُم ميزة الخىافسُت من خلاٌ جلدًم مىخج إستراجُجُت الخمُيز وإ

 .و الترهيز على وسبت مددودة من العملاء أبسعس أكل 

 جؤدي جدلُم الميزة الخىافسُت يم المداخل الذأوٌعد جطبُم مدخل الجىدة في الخدماث المصسفُت -2

 .سلىب فعاٌ ٌسخعمله المصسف وىسُلت للخميز بين خدماجه عن مىافسُه أفهى 

: هخائج دزاست جطبُلُت 

: الفسضُت السئِسُت 

ت أكل من ت ًىحد أثس ذو دلالت إخصائُت عىد مسخىي معىىٍ  للميزة a< 0,05جم كبىٌ الفسضُت الصفسٍ

. الخىافسُت وحىدة الخدماث البىىُت 
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:  الفسضُاث الفسعُت 

ت أكل -  هلبل الفسضُت البدًلت الأولى اللائلت لا ًىحد أثس ذو دلالت إخصائُت عىد مسخىي معىىٍ

.  لإستراجُجُت جيالُف على حىدة الخدماث البىىُت a< 0,05من

ت أكل -  a < 0,05منهلبل الفسضُت الثاهُت البدًلت لا ًىحد أثس ذو دلالت إخصائُت عىد مسخىي معىىٍ

. لإستراجُجُت الترهيز على حىدة الخدماث البىىُت 

ت اللائلت لا ًىحد أثس -  ت هلبل الفسضُت الثالثت الصفسٍ أكل ذو دلالت إخصائُت عىد مسخىي معىىٍ

 . لإستراجُجُت الخمُيز على حىدة الخدماث البىىُت a< 0,05من

 : اخخباز الفسضُاث 

هؤهد صحت الفسضُت الأولى حعخبر ىرو الفسضُت ملبىلت لأن حىدة الخدمت المصسفُت حعخبر ميزة 

جىافسُت جخعدد الاستراجُجُاث الخىافسُت المصسفُت فهىان الخىافس بالىكذ والجىدة والخيلفت هما أن 

س الخدماث البىىُت أىم مفخاح حسخخدمه البىىن في جدلُم الأزباح   .جطىٍ

هؤهد صحت الفسضُت الثاهُت حعخبر ىرو الفسضُت ملبىلت وىرا ما جم جأهُدو من خلاٌ كُامىا بدزاست 

مُداهُت بالبىً خُث هسي المىافست الشدًدة جؤدي إلى اسخعماٌ جىىىلىحُا من أحل جطبُم حىدة 

 . الخدمت البىىُت من خُث السكمىت والمىخىحاث الجدًدة التي حسهل على الزبىن في الخعاملاث البىىُت 

  : والخىصُاثالاكتراخاث

  هساىا مىاسبت مايائج المخىصل إليها هلىم بخلدًم مجمىعت من الاكتراخاث والخىصُاث الذهذفي ضىء اٌ

 :ًلي 

ع الخدماث البىىُت واىخمام بجىدة الخدماث والىصىٌ إلى زضاء زغباث الزبائن -  .جىىَ

في ظل الخطىز الخىىىلىجي الري ٌشهدو العالم خالُا فئن البىً ملزم بدبني أسالُب جىىىلىحُا -

 .خدًثت

 .ضسوزة مساعاة الظسوف الاحخماعُت الشخصُت للعملاء -

 . جىاسب حمُع العملاءيضسوزة جددًد أوكاث العمل المخصصت لخلدًم الخدمت الذ-

 . ًلطعها يعلى البىً أن ًفي بالىعىد الذ-
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 : الكخب  

 ، "الدسىيق لمدخل استراجيجي لخحسين القدزة الخىافسيت للمؤسست " بوشمال غبد الزحمان ، - 1

  .2014الطبػت الأولى ،الىاشز مىخبت الوفاء اللاهوهُت  ،

 ، مؤضطت الوراق ، لليشز "الدسىيق الالكترووي " ، جحُم ضلطان ، َاشم فوسي دباص الػبادي - 2

 .والخوسَؼ ، غمان 

" ، الشركان ، محمود إبزاَُم هور ، صالح طاَز موس ى ري هووضُم محمد الحداد ، شليري - 3

 . 1433 /2012، الطبػت الأولى ، دار المطيرة لليشز والخوسَؼ ، "الخدماث المصسفيت الالكتروهيت 

اب ،- 4 ، الطبػت " دوز المىازد البشسيت في جحقيق الميزة الخىافسيت في المىظماث" حفُان غبد الوَ

  . 2015الػزبُت ، دار الأًام لليشز والخوسَؼ ، غمان ، 

 ، دار "هظم إدازة الجىدة في المىظماث الإهخاجيت والخدميت " ًوضف جحُم الطائي ، وآخزون ، - 5

  . 2009الُاسوري لليشز والخوسَؼ ، غمان الأردن ، 

، طبػت الأولى ، دار المطيرة " حسىيق الخدماث "،محمود حاضم الصمُدعي ، وردًىت غثمان ًوضف - 6

 . 2014لليشز والخوسَؼ ، غمان الأردن ، 

اقخصاد المعسفت واوعكاساجه في جحقيق الميزة الخىافسيت للبىىك " مصطفى ًوضف وافي ، - 7

Alphadock " ، 2017، كطىطُىت الجشائز.  

 ، الطبػت الأولى ، الىاشز ألفا للوزائم ،  الجشائز ، "الدسىيق المصسفي " ، وافي مصطفى ًوضف - 8

2017 . 

الميزة الخىافسيت " ،محطً غبد الله الزاحعي ، صفاء غبد الجبار الموضوي ، غادل غِس ى الوسوي - 9

.  2017 ، الطبػت الأولى ، دار الأًام لليشز والخوسَؼ ، غمان ، "لليشاط السياحي 

مت ، - 10 ، "الجزائسيت  جأثير المىازد البشسيت والميزة الخىافسيت للبىىك" مجاوي بادٌظ ، طبول رٍ

 .الطبػت الػزبُت ، الىاشز ألف للوزائم 

جفعيل الدسىيق المصسفي لمىاجهت أثاز اجفاقيت جحسيس ججازة الخدماث " ضامي أحمد مزاد ، - 11

 . 2007، الطبػت الأولى ، المىخب الػزبي للمصارف ، اللاَزة مصز ، " الجاوس 

 ، دار غلاء الدًً لليشز والخوسَؼ ، "ليف جخعلم أسساز الجىدة الشاملت "، رغد حطً الصزف - 12

 . 2001دمشم الترحمت ، 

 ، الطبػت الػزبُت ، دار "الخحليل الاستراجيجي والميزة الخىافسيت " ال ، صم  زامز البىزي ، أحمد ال- 13

 . 2015أمجد لليشز والخوسَؼ ، غمان الأردن ، 
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 :المجلاث 

، مجلت "أهميت وسائل الدفع الحدًثت في جحسين جىدة الخدماث البىكيت " أحمد مُلي ضمُت ، - 14

.  2021 ، 1 ، الػدد 5الخىمُت والاكخصاد الخطبُلي ، حامػت المطُلت ، المجلت 

 ، "جىدة الخدماث المصسفيت لمدخل لزيادة القدزة الخىافسيت للبىىك " بزَش غبد اللادر ، - 15

لُا ، غدد    . 03مجلت اكخصادًاث شمال إفزٍ

مت بً شىِىت ، غبد اللادر مطاي ، - 16 أثس عىاصس المزيج الدسىيقي الالكترووي على الميزة " هزٍ

 01 ، الػدد 08 ، مجلت الاحتهاد للدراضاث اللاهوهُت والاكخصاد ، مجلت "الخىافسيت للبىىك الجزائسيت 

 ،2019.  

ت ، أوبختي هصيرة ، - 17 المهازاث القيادًت ودوزها في جحقيق الميزة الخىافسيت للمؤسست  " غِس ى بىوٍ

  . 2017، حامػت أبي بىز بللاًد جلمطان ، الجشائز ، JFBE، مجلت اكخصادًاث المال والأغمال " المصسفيت 

ت ، - 18 ، مجلت دراضاث في غلم الاحخماع " مخبر علم الاجخماع المىظماث والمىاجمىذ " غخُلت حزاًزٍ

   .2015، 05المىظماث ، الػدد

 ، المجلت الػزبُت "أثس جىدة الخدماث المصسفيت على زضاء العملاء " ،غمز غلي بابىز الطاَز - 19

  . 14لليشز الػلمي ، الػدد 

، مجلت "أثس جىدة الخدماث المصسفيت في الدساب الميزة الخىافسيت للبىىك " غبد الزحُم لُلى ،- 20

ت ، الػدد    .2013 ، 09الػلوم الاكخصادًت والدطُير والػلوم الخجارٍ

م حطاوي ، - 21 ، مجلت " جقييم أبعاد جىدة الخدمت البىكيت وأثسها على زضا الزبائً " غبد الىزٍ

  .2018البحور الاكخصادًت والمالُت ، المجلت الخامطت ، الػدد الأول ، ضىت 

زاء - 22 ا على زضا العملاء ٌجىدة الخدماث المصسفيت وجأثير" ،خلُل غبد اللادر ، ًحُاوي فطمت الشَ

 ، 1 ، الػدد 3حامػت المدًت ، مجلت – مخبر الخىمُت المحلُت المطخدامت – ، مجلت الاكخصاد والخىمُت "

2015   .

جحسين جىدة الخدماث البىكيت باسخخدام هماذج "هاجي ، سخمِس ي كاًدي ، أمُىت بً خ- 23

  .2016 ، 02، مجلت الدراضاث الاكخصادًت الىمُت ، غدد "صفىف الاهخظاز 

الأداء وجقسيس  جىدة الخدماث البىكيت بين جحقيق فعاليت" شػبان فزاح ، داوي الىبير مػاشو ، - 24

م ، الػدد " القدزاث الخىافسيت    .05 ، المجلت 01، مجلت الابخيار والدطوٍ
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 : السسائل والمرلساث  

مذهزة جخزج لىُل شهادة ،"دوز اليقظت الإستراجيجيت في جحقيق الميزة الخىافسيت "بً غدة ركُت ، - 25

 .2017/2018ماضتر أوادًمي حامػت غبد الحمُد بً بادٌظ ، مطخغاهم ، 

، رضالت ملدمت " أثس الميزة الخىافيت في جحقيق الفسص الدسىيقيت " حمُلت غبد الله الخوم الدالي ، - 26

 .م 2019- 1440ٌ،لىُل درحت دهخوراٍ الفلطفت في إدارة الأغمال ، حامػت شىدي الطودان 

، مذهزة جدخل "الأسس العامت لبىاء المزاًا الخىافسيت ودوزها في خلق القيمت "َلالي الولُد ، - 27

ت ، حامػت محمد بوضُاف ، المطُلت ،  ضمً مخطلباث هُل شهادة الماحطخير ، غلوم ججارٍ

2008/2009.   

م ، أغماد صفُت - 28  ، "جىدة الخدماث البىكيت وجأثيرها على المىافست بين البىىك " ،لػُاش ي مزٍ

ت ، أدرار ،  مذهزة ملدمت ضمً مخطلباث هُل شهادة الماضتر غلوم اكخصادًت ، حامػت أحمد دارٍ

2016/2017.  

، رضالت  " أهميت اليقضت الخىافسيت في جىميت الميزة الخىافسيت للمؤسست" هحاضُت رجِبت ،   -29

  . 2002ماحطخير في الػلوم الاكخصادًت ، فزع إدارة الأغمال ، حامػت الجشائز ، 

 ، "جطىز الخدماث المصسفيت ودوزها في جفعيل اليشاط الاقخصادي " هادًت غبد الزحُم ، - 30

لػلوم الاكخصادًت هلود وبىون ، حامػت مذهزة ملدمت ضمً مخطلباث هُل شهادة الماحطتر في ا

 .  2011 /2010 ،3الجشائز 

، مذهزة ملدمت هجشء دوز الاستراجيجياث الخىافسيت في جحقيق الميزة الخىافسيت ضهخال سرسور ،- 31

مً مخطلباث هُل شهادة الماضتر في غلوم الدطُير ، الدطُير الاضتراجُجي للمىظماث ،حامػت محمد 

  .2012/2013خُضز ، بطىزة ،  

جىدة الخدماث المصسفيت لمدخل لزيادة القدزة الخىافسيت " غبد الحفُظ حطام الدًً ، - 32

ت ، حامػت "للبىىك الخجازيت   ، أطزوحت مىملت لىُل شهادة دهخوراٍ الطور الثالث في الػلوم الخجارٍ

  .2020/2021محمد بوضُاف المطُلت ، 

م بلغول ، - 33  ، "مساهمت جىدة الخدماث البىكيت في حعزيز جىافسيت البىىك الجزائسيت " غبد الىزٍ

مذهزة ضمً مخطلباث هُل شهادة ماضتر أوادًمي في غلوم الدطُير ، حامػت الػزبي بً مهُدي ، 

2020/2021 .  
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دوز الدسىيق الالكترووي للخدمت البىكيت في جطىيس الميزة " كاٌظ بللاضم ، ًووس ي خالد ، - 34

ت ، المزهش "الخىافسيت   ، مذهزة جخزج جىدرج ضمً مخطلباث هُل شهادة الماضتر في الػلوم الخجارٍ

س ي ، حطمطُلذ ،    .2017الجامعي أحمد بً ًحيى الووشزَ

 : المداخلاث والملخقياث العلميت 

شة ،  -35 در لوٍ مداخلت ضمً ، "دوز الميزة الخىافسيت في بيئت الأعمال ومصادزها " ،شُدة حبِبت نكوٍ

ً المشاًا الخىافطُت  الملخلى الػلمي الدولي حول المػزفت في ظل الاكخصاد الزكمي ومطاَمتها في جيوٍ

 .للبلدان الػزبُت ، حامػت حطِبت بً بوغلي ، الشلف 
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 :صدق وثبات الاسحبيان

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,789 22 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,394 9 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,788 13 

 

: ثحليل بياهات الشخصية- 1

 

 الجيس

 Fréquence 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46,7 46,7 46,7 14 ذهس 

 100,0 53,3 53,3 16 أهثى

Total 30 100,0 100,0  
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 السً

 Fréquence 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ً30أكل م 

 سىت

7 23,3 23,3 23,3 

 40 إلى 30مً 

 سىت

11 36,7 36,7 60,0 

 50 إلى 40مً 

 سىت

8 26,7 26,7 86,7 

 50أهثر مً 

 سىت

4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المسحوى اجعليمي

 Fréquence 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ثاهىي

 فأكل

3 10,0 10,0 10,0 

 70,0 60,0 60,0 18 جامعي

دزاساث 

 العليا

9 30,0 30,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 مدة الحعامل

 Fréquence 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ً5أكل م  

 سىىاث

5 16,7 16,7 16,7 
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 10 إلى 5مً 

 سىىاث

10 33,3 33,3 50,0 

 15 إلى 10مً 

 سىت

9 30,0 30,0 80,0 

 15أهثر مً 

 سىت

6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

: ثحليل بياهات الدراسة- 2

 

Statistiques descriptives 

 N 

Moyenn

e Ecart type 

جيلفت الخدمت أكل مً 

 اللىىن  الأسي 

30 3,7667 1,10433 

جلاحظ اسخمساز في 

اهخفاض الخياليف مع 

 اسمسازن في الخعامل

30 3,8000 ,88668 

إجساءاث اللىً سهلت وغير 

 معلدة

30 3,5333 1,10589 

اللىً سلاق عً غيره في 

جلدًم الأدماث جدًدة 

 ومخميزة

30 3,8333 1,08543 

هىان معسفت مخىاصلت 

لأالأس  الألاز المخعللت 

 بخدماث اللىً

30 4,2333 ,72793 

ًلدم اللىً أشياٌ عدة 

للخدماث مً أجل مىح 

ت أهبر للإالأخياز  حسٍ

30 4,0667 ,90719 
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ٌعمل اللىً على جأهيل 

والخحسين المسخمس في 

  داء لمىظفيه

30 4,2667 ,90719 

ًخميز اللىً بلدزعالي مً 

 الإجلان في جلدًم الأدماجه

30 3,4000 1,35443 

يهخم اللىً بخحدًث 

س  أجهصجه ومعداجه لخطىٍ

الأدماجه وإعطاء صىزة 

 مميزة للمؤسست

30 4,2000 ,80516 

N valide (liste) 30   

 

 

Statistiques descriptives 

 N 

Moyenn

e Ecart type 

ًلدم المصسف الأدماجه 

 بشيل صحيح

30 3,9333 ,86834 

ملابلت أي مسؤوٌ في 

المصسف أمس سهل باليسلت 

 لً

30 3,5333 1,10589 

ًؤدي المصسف الأدماجه 

 حسب ما ٌعدها

30 3,7667 1,25075 

المىظفىن ًللىن طللاجً 

ملاشسة مهما واهت 

 إوشغلاتهم

30 3,2333 1,25075 

مىظفى المصسف على 

 اسخعداد دائم

30 3,8667 1,07425 

فترة الاهخظاز كصيرة عىد 

 جلدًم الخدماث

30 3,1000 1,37339 
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ًؤدي مىظفى اللىً 

 الخدماث بدكت

30 4,0333 ,85029 

ًمخلً المصسف طاكم أمجي 

 كىي 

30 3,8000 1,18613 

المعلىماث الخاصت بً 

ت جامت في هرا  بسسٍ

 المصسف

30 4,4333 ,93526 

ًخحلى مىظفى اللىً 

 بالسلىن الحسً

30 4,2333 ,67891 

يهخم مىظفىن بً اهخماما 

 شخصيا

30 3,2667 1,17248 

المظهس الداالألي والخازجي 

 للمصسف مميز

30 4,5333 ,86037 

ًخمخع مىظفى اللىً 

 بالمظهس الجيد

30 4,5333 ,68145 

N valide (liste) 30   

 

 

Statistiques descriptives 

 N 

Moyenn

e Ecart type 

 41507, 3,9000 30 الميزةالخىافسيت

 64535, 3,7000 30 الخياليف

 62351, 4,0444 30 الترهيز

 76180, 3,9556 30 الترميز

جىدةالخدماجاٌ

 بىىيت

30 3,8667 ,55504 

 79115, 3,7444 30 الاعخمادًت

 88582, 3,4000 30 الاسخجابت

 62473, 4,0889 30 الثلتو مان
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 79600, 3,7500 30 الخعاطف

 64237, 4,5333 30 الملمىسيت

N valide 

(liste) 

30 
  

 

 :اخحبار الفرضيات- 3

 :الفرضية الفرعية الأولى

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,215a ,046 ,012 ,55163 

a. Prédicteurs : (Constante), الخياليف 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression ,414 1 ,414 1,360 ,253b 

deStudent 8,520 28 ,304   

Total 8,934 29    

a. Variable dépendante : اللىىيت الخدماث جىدة  

b. Prédicteurs : (Constante), الخياليف 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 
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B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 3,182 ,596  5,340 ,000 

 253, 1,166 215, 159, 185, الخياليف

a. Variable dépendante : جىدةالخدماجاللىىيت 

 

: الفرضية الفرعية الثاهية

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,209a ,044 ,010 ,55235 

a. Prédicteurs : (Constante), الترهيز 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression ,391 1 ,391 1,283 ,267b 

deStudent 8,543 28 ,305   

Total 8,934 29    

a. Variable dépendante : جىدةالخدماجاللىىيت 

b. Prédicteurs : (Constante), الترهيز 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 3,113 ,673  4,626 ,000 
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 267, 1,133 209, 165, 186, الترهيز

a. Variable dépendante : جىدةالخدماجاللىىيت 

 

: الفرضية الفرعية الثالثة

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,502a ,252 ,225 ,48854 

a. Prédicteurs : (Constante), الترميز 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 2,251 1 2,251 9,433 ,005b 

deStudent 6,683 28 ,239   

Total 8,934 29    

a. Variable dépendante : جىدةالخدماجاللىىيت 

b. Prédicteurs : (Constante), الترميز 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 2,420 ,479  5,048 ,000 

 005, 3,071 502, 119, 366, الترميز
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a. Variable dépendante : اللىىيت الخدماث جىدة  

 

: الفرضية الرئيسية

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,523a ,274 ,248 ,48129 

a. Prédicteurs : (Constante), الخىافسيت الميزة  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 2,448 1 2,448 10,569 ,003b 

deStudent 6,486 28 ,232   

Total 8,934 29    

a. Variable dépendante : اللىىيت الخدماث جىدة  

b. Prédicteurs : (Constante), الخىافسيت الميزة  

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,137 ,844  1,346 ,189 

الميزةالخىافس ي

 ة

,700 ,215 ,523 3,251 ,003 

a. Variable dépendante : اللىىيت الخدماث جىدة  
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:الاسحبيان  

:السلام عليكم ورحمة الله وبركاته وبعد  

 

س جسبص لىيل شهادة الماستر في العلىم الاكخصادًت جخصص  في إطاز إعداد جلسٍ

الميزة الحىافسية للبىوك واوعكاساتها على جودة  ":اكخصاد هلدي وبىيي بعىىان

فيت ووالت مسخغاهم"الخدمات البىكية .دزاست حالت بىً الفلاحت والخىميت السٍ  

لرا هسجى مً سيادجىم المحترمت أن جمدوا لىا ًد المساعدة بالإجابت عً أسئلت هرا 

الاسخبيان بيل دكت و مىطىعيت لان صحت الىخائج حعخمد على دكت إجابخىم 

،وهأمل أن حعىد على الجميع بالىفع والفائدة،وهؤهد لىم أن إجابخىم لً حسخخدم 

ت الخامت.إلا في أغساض اللحث العلمي ً لىم .مخعهدًً بئحاطتها بسسٍ شاهسٍ

.حعاوهىم جلللىا مىا فائم أسمى علازاث الاحترام والخلدًس  

 الملاحظت

 داالأل المسبع الري ًخىافم مع زأًىم والإجابت التي جساها (x)السجاء وطع علامت 

 .مىاسلت ليل سؤاٌ 

 شىسا لىم 

 

 

بعلي شهسة :  الطاللت
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: المعلومات الشخصية

 

(  )ذهس       الجيس.1   

(   )أهثى       

 

(  )سىت   30سىت إلى اكل مً 20مً  السً.2   

(  )سىت   40سىت إلى اكل مً 30مً   

(  )سىت   50سىت إلى اكل مً 40مً   

(  )سىت فما فىق               50مً   

 

(  )مسخىي ثاهىي                      المسحوى الحعليمي.3   

(  )ليساوس                              

(  )دزاساث عليا                       

ً مهني                       (  )جيىٍ  

 

(  )سىىاث                 5اكل مً  مدة الحعامل.4   

(  ) سىىاث                 10-5مً  

(  )سىىاث                15-10مً  

(  )سىىاث              15أهثر مً   
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الميزة الحىافسية  :المحور الأوو 

. طع العلامت في الخاهت المىاسلت حسب دزجت مىافلخً

موافق العبارة الرقم 

بشدة 

غير محايد موافق 

موافق 

غير 

موافق 

بشدة 

جيلفت الخدمت في اللىً اكل مً  01

اللىىن  الأسي 

     

     إجساءاث اللىً سهلت وغير معلدة  02

جلاحظ اسخمساز في اهخفاض الخياليف  03

. مع اسخمسازن في الخعامل

     

اللىً سلاق عً غيره في جلدًم  04

. الأدماث جدًدة ومخميزة

     

هىان معسفت مخىاصلت لأالأس  الألاز  05

. المخعللت بخدماث اللىً

     

ًلدم اللىً أشياٌ عدة للخدماث مً  06

ت اهبر للاالأخياز . اجل مىح حسٍ

     

ٌعمل اللىً على جأهيل والخحسين  07

. المسخمس في  داء لمىظفيه

     

ًخميز اللىً بلدز عالي مً الإجلان في  08

. جلدًم الأدماجه

     

يهخم اللىً بخحدًث أجهصجه ومعداجه  09

س الأدماجه وإعطاء صىزة مميزة  لخطىٍ

. للمؤسست

     

جودة الخدمة المصرفية :المحور الثاوي
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. طع العلامت في الخاهت المىاسلت حسب دزجت مىافلخً

موافق العبارة الرقم 

بشدة 

غير محايد موافق 

موافق 

غير 

موافق 

بشدة 

ًلدم المصسف الأدماجه بشيل صحيح  01

. وفي فترة كصيرة

     

ملابلت أي مسؤوٌ في المصسف أمس  02

. سهل باليسلت لً

     

ًلدم المصسف جميع المعلىماث عً  03

. الخدماث الجدًدة

     

     . مىظفى المصسف على اسخعداد دائم 04

     . ًؤدي مىظفى اللىً الخدماث بدكت 05

     . ًمخلً المصسف طاكم امجي كىي  06

ت جامت في  07 المعلىماث الخاصت بً بسسٍ

. هرا المصسف

     

     . ًخحلى مىظفى اللىً بالسلىن الحسً 08

     . يهخم المىظفىن بً اهخماما شخصيا 09

     . ميان المصسف مىاسب لً 10

     . ًخمع مىظفى المصسف بالمظهس الجيد 11

ٌسخخدم المصسف جىىىلىجيا مخطىزة  12

. في جلدًم الخدماث
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تهدف هدي الدراست على واقع الميزة التنافسيت لبنك الفلاحت والتنميت الريفيت لمستغاهم وجأثيرها على جىدة 

الخدماث البنكيت حيث استخدمنا المنهج الىصفي للإجابت على التساؤلاث واختبار الفرضياث الدراسيت من 

 البنك لتحقيق هدا الغرض ولقد جم استخدام برهامج الخلال إعداد استبيان وجىزيعه على عينت من عم

spss وجىد جأثير ذو :لمتمثل في الأساليب الإحصائيت المناسبت لطبيعت البياهاث ولقد أظهرث العلاقت التاليت  ا

 .حصائيت بين الميزة التنافسيت وجىدة الخدماث البنكيت إدلالت 

 .الميزة التنافسيت جىدة الخدماث البنكيت البنك   : الكلمات المفتاحية

Summary : 

This study aims to investigate the reality of the competitive advantage of the bank of agriculture 

and agricultural development in mostaganem and its impact on the quality of banking services; 

where WE used the descriptive approach to answer the questions and test the hypotheses of the 

study by preparing a questionnaire and distributing it to a sample of the bank’s clients to 

achieve this purpose and the spss program was used ; which is represented by appropriate 

statistical methods due to the nature of the data ;  the following relationship showed that there 

is an effects of competitive advantage on the quality of bonking services . 

Key words : competitive advantage ; quality of banking services ; the bank . 


