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أداء هذا الواجب  على لحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعانناا

توجه بجزيل الشكر والامتنان إلى أ انجاز هذا العمل إلى ووفقنا

وفي تذليل ما  من قريب أو من بعيد على انجاز هذا العمل يساعدن من كل

الدكتورة لاكس ي  ةلمشرفا ةونخص بالذكر الأستاذ من صعوبات تهواجه

ي القيمة التي كانت عونا ل اونصائحه ابتوجيهاته بخل عليتالذي لم  فوزية

 .إتمام هذا البحث في

 

اساتذة العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير نشكر كل  أن ولا يفوتنا

 ادارة العلوم التجارية بدون استثناءو كذلك الى كل موظفي 

 .من قريب او بعيد المذكرةكل من ساهم في هذه كما نتقدم بالشكر إلى 
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 :أهدي هذا العمل المتواضع إلى من قال فيهما عز و جل

ض ى ربك أن لا تعبدوا إلا إياه و بالوالدين إحساناو ق 

إلى أمي الحنون التي غمرتني بعطفها و حنانها و التي سعت إلى أن أصل إلى هذا 

 المستوى 

 المعنويةلم يبخل بتقديم معونته المادية و و إلى أبي الذي 

كيف اعمل للحاضر والمستقبل الابتسامة و  إلى إخواتي الذين علموني

 أضع أسس وأهداف في حياتي وجعلوني

 .ماجدة،ايمان

و إلى الذي أنعم علي سواء كان ماديا أو  و إلى كل أعمامي و أخوالي و أبناء عماتي

 معنويا و أجره على الله

 إلى كل من ساهم لإنجاح هذا العمل المتواضعو 

 رحمة الله و بركاتهليكم و السلام عو 



 الملخص

 

 :خصلالم

 ميية إيجياد يجبرهيا لىي   مميا حياد  منافسية البنكيية ؤسسياتالم تواجي  مالعيال فيي الاقتصادية التطورات اطار في     

 جيد مركز لى الحصول و  الزبائن رغبات تلبيةهدف ب جيد  جود  ذات متنولة خدمات لرض لخلا من تنافسية

 .جيد  تنافسية مية  اكتساب في الخدمات جود  أثر دراسة هو البحث هذان هدف إ.وق الس في

 عمالباسيت كيذل  مسيتاانم لولايية التنميية المحليية بني  داخي  ميدانيية بدراسية قمنيا الهيدف هيذا لتحقيي        

 عطيياتالم معالجية  بعيد لليهيا تحصي الم النتيائ  . البني  هيذا زبيائن طيرف مين لليهيا الإجابية تيم التي  أسيللة إسيتمار 

 .التنافسية ية والم الخدمات جود بين  ابيةيجإ كعلاقة إرتباط جودو  تثبت Spss22 برنام  مباستخدا

  .التنافسية ية ،الم ،الجود  بن ،ال الخدمات : المفتاحية ماتلالك

 

 

Résumé: 

     Dans le cadre des développements économiques dans le monde, les institutions financières 

confrontent une concurrence très rude d’où la nécessité de trouver un avantage concurrentiel à 

travers des services diversifiés et de bonne qualité dans le but de satisfaire ses clients et d’avoir une 

bonne position sur le marché. 

     Le but de cette recherche est d’étudier l’effet de la qualité des services dans l’acquisition d’une 

bonne position concurrentielle. Afin de réaliser cet objectif, nous avons réalisé une étude terrain au 

sein du banque de développement local au niveau de la wilaya de Mostaganem à travers un 

questionnaire que nous avons administré au sein de la banque. Le traitement des données a été fait 

en utilisant le logiciel SPSS 22 et les résultats obtenus valident notre question principale, c’est-à-

dire l’existence d’une relation positive entre la qualité des services et l’avantage concurrentiel. 

Les mots clé :les services ,la banque ,la qualité ,l’ avantage concurrentiel 
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 العاة   قدمة الم

برز  لقطاررال لقي كررم اررطاع لقطاادررا  ل النظر  قررا لقرر لمع ية لررال    لهاقظرر  قررل ج هررا قرر  نرر   ررط       ررا م       

دلى لق  مظ  ية لال   حظث يسرااع بسسري  اي ر ي قرا   ريال يح ظالمرا  لهاقظر   ي  مارظر  ق خرزلل نر   ر ج 

 رفر  حسرأ مامظتهرا  ارقل  طرل ع  رلنا  لممرا ثرادل  لممع لهل زل   تعيئتها   و يعهرا دلرى يثرارما ل  له 

 قررررا لرررر  لق ع رررر ل  لقعاهظرررر   راظ رررر  لقعوهرررر  لقس ررررا    ررررا ب لقيررررللق  رررا  دلررررى ل ىفرررراا دلررررى نم ركررررا هع لل رررر    

لقي كررم   يز ررز ل اررلنا  لهاقظرر   لقي  ظرر  بررز    يررل ا    اخسررظ  اي رر ي قري رروك   قرر  قرعمرر  دلررى لق  ظرر  نررع 

هر  م ا ارا لقسررريظ   يثر فالي نر  لهكاثرأ لقهر   يططهررا  ماريد  ارو ز ل ارلنا  لقي  ظرر        ارق  له ع ر ل   نوللم

 نولايرررر  لق ارررررو ل  لق   وقولمظرررر  له  حطررررر    يطظررررا   يرررررا  لقعمرررر ط محرررررل لهررررلل   لقز  سرررررظ  ق  ررررالي   ارررررو ز 

ق  اخسرر   ل يل ررل  ررلخع خرراهيظا ل . او زاررا  اي  يسرر ج لمررولي ل اررلنا  لقي  ظرر  ل النرر  لقي  ظرر   نرر   ررع نزلدرر

 لررى لقطظررراا بل لثرررا  نسرريط  حررروج لقي ئررر  لقي  ظرر   لهاقظررر   ن اريا هرررا  نعزخرر  حالمرررا     يرررا     ا  هرررا   ل ل 

 خعاقظرر  قرررا  ر ررالمخعرراقهع   ررا  ن  ررر  ل ارررلنا   اررو نررا يسرررادل لقي رروك دلررى  ثرررع  ل  ظررا  لقسظاثرر   ا ررر  

 . يطظا  اللف

ل النرررر  لقي  ظرررر    ط   ل رررر  دلررررى لق  ررررا   نزارررر  لا مرررراا لقي رررروك   قرررر  نرررر  ملمرررر  قهررررقل يع ورررر  نو ررررول لمررررولي       

  قطررل حلمظرري ةاررظ  ل يررولي  اارر  قررا ل اررلنا  قررا لقسرر ول     رر ي بطامظرر  . لااسررام ن ررني   اخسررظ  قري رروك

اي ررر ي ثررررولط دلرررى لقلررررعظل لقعرررراقل  م  لهيلاوحظرررث ل رررر  نفهرررروا ل يرررولي قررررا ار رررر  نررر  له ررررا    لق  للررررا  

يي لقعل رررل نررر  لهعثسرررا  دلرررى  ررررا جانررر  بارررز  ي  وللمرررلاا   ايظطهرررا  قهرررقل خطرررل ماررريد لق  ررراخ  قرررا  ماررري

 طل ع م قى ل النا  ارلخا تسر ى ق يطظطر  لقعل رل نر  لهعثسرا  ل النظر  ن هرا لقي روك   قر  تعرل مج ارا   

  يظتهاونمررررا لخررررع  لمررررولي ل النرررر  رررررا لهعظررررا   ثانرررر   ق  احهررررا   ررررماج بطادهررررا  لثرررر مزل اا قررررا لقسررررو     ررررالي

لقي ررروك ق يسررر ج   ارررو ز  رررلنا ها لهطلنررر  قعم دهرررا نسررر ولميا درخهرررا  طظرررظع لمرررولي ارررق  ل ارررلنا  لد مرررالل دلرررى 

آ لط اررررع ط لقعمرررر ط  ل  ااررررا هع   لط نررررا  طررررلا قهررررع نرررر  ل اررررلنا  مج نفهرررروا لمررررولي ل النرررر   م رررر  لقي رررر  نرررر  

بمررا  ر رر  حالمررا     يررا  دم  رر     ت رر ظ   لنا رر ل ىلرروج دلررى لهعزخرر  لق  نرر  لقهرر  تسررمد ب دررالي  لررمظع 

 .   ا    وةعا هع  او   لى   ااع  

 :  قا الل ل لثا ا قهقل لهو ول  م   طزح الإ كاقظ  لق اقظ 

 :إشكالي  المراس  .1

 ةا اهمي  جودة الخمة  البنكي  في تحقديق الميزة التنافسي  ؟

 :طزح ن مود  ن   ثئر  لقفزدظ  لق اقظ  الإ كاقظ  لهاز ح   ع لىب  دقلإلما

     خظما   مر   لا لها؟نا نعنى ل النا  لقي  ظ 

      ؟را متعالاانا نا نعنى لمولي ل الن  لقي  ظ 

  ؟نا لهطلول باه ني لق  اخسظ 
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 : فرضيات المراس  .2

 :لقفز ظا  لق اقظ  هعا ي  اقل لهو ول  الإلماب  دلى لقاساؤ   لقسابط   ع طزح

  ؛نا  لقي  ظ  قا له ني لق  اخسظ ز متعال لمولي ل ال ع 

  ؛لي ل النا  لقي  ظ  ن ني   اخسظ  يطا لمو 

  م رر  لق وارر  نرر   رر ج لث طلرراط لقعمرر ط درر  آ لدهررع قررا لمررولي ل اررلنا  لهطلنرر   لررى ر ررا   نفظررلي 

 .خظما   ص م ز  ايظا ل يولي دلى  يطظا له ني لق  اخسظ 

 :أهماف المراس  .3

 :لا  نا هلف لقل لث   لى                

   ؛ني  لقل لث  نعزخ  نس وى لمولي ل النا  لقه   طلنها لقي 

   ؛ظ لق وا   لى تعض لق  ا     طل ع لةت لحا  ن  لهم   مج تسااع قا  او ز لمولي ل الن  لقي 

  نيا قرر    ررع  لررو  لق عررزف دلررى  لمهرر  رلمررز لقعمرر ط حرروج ل اررلنا  لقي  ظرر  لقهرر   طررلنها لقي رروك نررع

 ؛ة  ب ج ل يولي  له ني لق  اخسظ لإطا  لقع 

 ب ررر  لق  مظررر  )قي ررروك لق  ا  ررر  لقي  ظررر  قرررا  يطظرررا ن رررني   اخسرررظ  قرررا ل  لق عرررزف دلرررى ل   لمرررولي ل النررر

 (.لهيرظ 

 :أهمي  المراس  .4

 :لقل لث  قا  م  مامظ  اق   

 ا    ثاثررررظ  لقهررررر  تسرررررادل لقي ررررر  دلرررررى لمررررولي ل النررررر  لقي  ظررررر  لهطلنررررر  قرعمرررر ط باد يا ارررررا محرررررل لقزجررررر

 ؛س ج   يظ   ن    ج  يس ج  لنا   ي

   لراماا ل ي ل ز  لى له لمم  لقعاهظ  قر  را ي  ر نهرا  رلدظع ةرل ل ها هوللمهر  ارق  لق يرل ا  نمرا  فرز

 ؛درخها م ق لقسيا ريو ل يولي قا ل النا  لقي  ظ 

   لقل لثرر  نرر  ملمرر   يسرر ج نسرر وى لمررولي  ررلنا ها نيا قرر   طررل ع تعررض ل ىررروج لقعرمظرر  قري رر  دظ رر

 ؛ يطظا ن ني   اخسظ  اسأ   ا   ا  ها   

 قرررا  يطظرررا لقي ررروك مارررللخها قرررا لقيطررراط  لق مرررو  لقهررر    يطرررا خطرررا د رررلنا  رررولا   مامظررر  لمرررولي ل النررر

ى  ريظتهررا جرررم   اسررأ ن رررني  لل ل  لقي رروك لا مانهررا قر عرررزف دلررى حالمررا     يرررا  دم دهررا  لقعمررر  دلرر

 .خسظ   ا
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 :ةبررات اختيار ةوضوع المراس   .5

 :مثيام ل  ظا را قهقل لهو ول  مرري قا 

    ؛حأ يط ل خظما ل  ص ب لر قل م قهقل لهو ول 

   مامظ  لهو ول قا دلزرا لقزلا    اد يا  ل يولي  له رني لق  اخسرظ  د لرزلج نهمراج هوللمهر  لق ع ر ل

 ؛لق ي  ي  لقسزيع  ل ىاار 

  لل ل  لقي وك مامظ  لمولي ل الن  قا اسأ ن ني   اخسظ  قفي لرايا . 

  :حمود المراس  .6

 : لا  مرري خظما

  ؛7102-7102  ج لقس   لقل لثظ   الزةني الحمود 

  ب   لق  مظ  لهيرظ    الحمود المكانيBDL ؛خزل نس عارع 

  ؛  اخسظ  قا لقي   قا لااسام ن ني مرري قا نو ول م ز لمولي ل الن  لقي  ظ   الحمود الموضوعي 

  دظ   د ول ظ  نكور  ن  دم ط لقي   الحمود البشري. 

 :ةنهج المراس  وأدوات البحث المستعمل  .2

قررا ل يارررأ لق لمررزس  ررع لثرر  للا  ثررروم لقواررفم لق يرظلررا منررا خظمررا   عرررا با يارررأ لق ايظطررم خطررل  ررع   

دلرى لقيظاررا  لقهر  لد مرلرااا قرا  ب راطل SPSSلث  للا له هج الإحلائم   يرظر  لقيظاررا  باثر عماج بزرران  

 .ل لثا ا  له مرر  قا لث ما ي مثئر  نولمه  قعم ط لقي    ع الإلماب  د ها

 : الصعوبات التي واجهتنا .8

با ياررررأ لق لمرررزس م  د رررل  يقطرررل  للمه  رررا ن ررراج   ارررعو ا  دل رررلي د رررل  درررللل ارررقل لقييرررث ثرررولط تعرطررر          

 :  م  قا نا  لا  لقطظاا باقل لث  لهظللرظ  قع  مامها 

  ؛ ولاعو   ل ىلوج دلى لهزللمع له عرط  ب واز لهو 

 لتسال لهو ول  ت عي   اا  خظما   عرا با يولي  لق  اخسظ ؛ 

 اعو      ال ب   قرطظاا باقل لث  لهظللرظ ؛ 

 اب  دلى يث بظاج رلمزل ق  وخهعلمقلإ للل مخزلل له  مع دلا لث ع 
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  :المراسات السابقد   .9

 :ن  لقل لثا  لقه  قها د ة  باهو ول نا  لا

  قري رروك لمانعرر   لل ي ل يررولي لق ررانر  امررل   ق يسرر ج له ررني لق  اخسررظ  "ل لثرر  بو رر  ل ررلس تع ررولج

 ؛7102 ث  بو ةر  ةاالس نز اح 

 ز    اق  لقل لثر  دلرى  لحرلي نر  لهو رودا  لههمر  لقهر    رص لقي رول م   ررا  لل ي ل يرولي لق رانر  و لقهر  

تع وررر  دمرظررر   يسررر ج   ارررو ز لههررراا لإر رررا  دمرظررر  نرررا حظرررث  نررري لقتررر لبا لق رررل ل بظ هرررا   ررر ج له رررني لق  اخسرررظ  

ةرراا لقياحررث ب يرظرر   حلررائم م لط دررلل نرر    اررو   لررى نز يرر  ن م ررني نرر  يللط  نرر  ملمرر   يطظررا اررق  لقعا رر 

لهررولف ج قررا لقي رروك لق  ا  رر  لق ا ررا  بو  رر   م  لثرري قروةرروف دلررى  لةررع  لل ي ل يررولي لق ررانر   هرراو باد يررا  

 ةررل حررا ج لق عررزف دلررى نررلى لقتررنلا اررق  . اررق     رر ي نز  رر ل مثاثررظا قري رروك قررا لرر  لررز ف لة لررال لقسررو  

ولي لق انر   ع ل  ظا  صى  لقع ة  ب ج له ني لق  اخسظ  قري ر   د اارز  لل ي ل يرولي لقي وك بطتعال  لل ي ل ي

 .  لق انر 

 م زاررا دلررى  يطظررا له ررني لق  اخسررظ  ي  ظررقلمررولي ل اررلنا  ل    ثرراا نيمررل رااررز لق زجررم تع ررولجل لثرر  

 ؛7101ث    لق  ا  خرسا ج ن   لمه  رلمز الإلل   ج    قا

ى لمرررولي ل ارررلنا  لقي  ظررر   م زارررا دلرررى  يطظرررا له رررني لق  اخسرررظ  قرررا خرسرررا ج نررر  جررراج لقهرررلف ن هرررا لق عرررزف دلررر

 لمهرر  رلمررز الإلل ي   لقعمرر ط  ةررل  كرروج ن  مررع لقل لثرر  نرر  لممظررع لقي رروك لقعانررر  قررا نررلج ل ارظرر  ب رري  ىررع 

 626  لثرر  لا لقياحررث لهرر هج لقواررفم لق يرظلررا لهطررا ج حظررث  كوررري دظ رر  لقل لثرر  لقع ررول ظ   نرر.   لا الله

ن  لقعم ط  واري لقل لث   لى  طل ز مخزلل لقعظ ر  نر  الإلل  ر ج جارري  273يعمروج باقي وك    027خزلل ن هع 

 لق  سررررظل)نرررر  حظررررث  تعررررال ل امسرررر   حرررروج م ررررز ل اررررلنا  لقي  ظرررر  قررررا  يطظررررا له ررررني لق  اخسررررظ  قررررا خرسررررا ج

حظررث ل  رر  تعررل يثرر  اب  لهز يرر    لررى قررا  يطظررا له ررني لق  اخسررظ   (يثرر  اب   لق عرراط   نرراج يد مال رر 

قري وك لقفرساظسظ  ن   لمه  رلمز الإلل   ج قا حر ج بررا لهز ير    لرى قرلى لقعمر ط تعرل لق  سرظلواما  وارري 

حظررررث رررررول لقي رررر  نرررر  ) زلخظرررر  قررررا ن ع رررر ل  و  دلررررى لقررررز ع نرررر  ي   خررررا  لقل ملقل لثرررر   لررررى مج مخررررزلل لقعظ رررر  

خرر ج لهييررو  ج      رفرروج قررا  لمهررا  رلمررزاع حرروج (   رر  نرر  حظررث برررل لهس ررط  نوةررع لقي ررلق لررسظ   رررول لقي

 .م ز لمولي ل النا  لقي  ظ  دلى  يطظا له ني لق  اخسظ  قا خرسا ج

 هيكل البحث .11

ل يارررأ لق لمررزس ةسررع للررى  ايظطموقل لثرر  اررقل لهو ررول ةسررم ا بير ررا للررى لمرراري ج لحررلاما رلمررزس    ررز           

له رررررني طرررررا  لق لمرررررزس ق يرررررولي   حظرررررث   ا ق رررررا قرررررا لقفلررررر  ي ج ي خلرررررر ج  اررررر  نررررر  لقفلرررررر ج للرررررى  ررررر   نياحرررررث 

لق  اخسظ   لققس ةسع للى     نياحث  مر  لهييث ي ج قا نل   داا ق يرولي   لقررا م للرى لثاثرظا  حروج 

 ل الن  لقي  ظ   لقراقث للى يطا  لهفااظل  قرم ني لق  اخسظ  
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   للرى  ر    لقرقس ةسرع برل  نا لقفل  لقررا م لمراط  يري د رولج ل يرولي لللي ق يطظرا له رني لق  اخسرظ  ل          

  اخسرظ  لهعثسر   قرا لقررا م لمرولي ل النر  لقي  ظر   قرا ياحث   را ج قرا لهييرث ي ج ل يرولي ارطللي ق فعظر  ن

 لقراقث ل   ل يولي قا  يطظا ن ني   اخسظ 

ظر   م   ل لقفل  لقراقث تع ولج لقل لث  لهظللرظر    ا ق را خظر  نييرر ج ي ج  طرل ع  جاقر  لق  مظر  لهير          

 . خزل نس عارع  لقرا م قا  يرظ  ر ا   لقل لث  لهظللرظ 

  م رررا اررررقل لقييرررث ب ا مرررر  دانرررر   الررري لاررررع لق  رررا   لقهرررر   ررررع لق واررر  لقخهررررا   ارررقل لاررررع لق واررررظا            

 . يةت لحا 
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 لـــــــــصــــــــــة الفـــدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمق   

م ومجهدددد دم ية لدددد  د ن معدددديكنوودكددددادم   ددددلدببئدددد ن دويكدددد دا ندددد دم   ددددية دما ددددخ دبدتعددددخدماتددددخكيةدم     دددد د       

ب قدددخدتظ ددد د  ددد  دملمحيفظددد د ادددادم   دددية دمايدددي  وودفبدددلدتومتددد دم ع دددوبد نمعيكددد دكدددادم  ددد  دم   دددلدملم من ددد د

ت د د خد دءد ادادم عدع خدم عدي الدمبدملمحاديدما و ةدخيص دفيدماتخكيةدفيدم ل ومةدالاخورةدتأو   دك ودرةدئدوم

 . ك هومدما و ةدفيدكثوردك دملمجيلاةدبدم م ععية

مصد ح دم عخدددخدكدد دملم ئلديةد اددادببدديدةيكدد دت ديببةديومجددخويدبدي   قهدديدفديدك مندد دي ععددي  يدبد هدد مدد     

مصدددد تدم م دددديفيدفدددديديقددددخدددمبتددددادماتددددخكيةدوددددخفيدتلددددداد محق قدددد دم عخدددددخدكدددد دملم ئلدددديةدماتخك دددد دك  دددديدفقددددخد

مبويدفدددديد  جيتهدددديدبد دددد يودتقيت دددديدبدمئددددم ي بذ ددددلداعددددخدمودصدددديبةدجددددو ةدماتخكدددد د دددديدملمع دددديبدالائي دددد لد, م   ددددو د

ك دديد فددادكعظدددد, لددا يديقوددد دكو عهدديدفدديدم لددوودبدك دد دمكتلدديادكوددنةدي ونودديد دد دك يفم لددوودبدادددي ةدب ح و دديدب 

م دي مد ادادابمءدكوج يد نا يديق  ددجو ةدو هدماتخكيةدم ,  محلوودبي وديددخخكي  يدملمقخك د ع لات يد, م   و د

 . يجيوي  ددإامءدكيددقخمد هددك دماتخكيةو لاءدم ع لاءدبم

 دم ددددادمو  و دددديدتددددولدما ددددو ةدبدي وبودددديدم مددديبد يدتي  دددديفدكددد دخددددلالدودددد مدم  عددد دئددددهم يودم دددداداعدددد دملم ددديو د

بودد مدكدديدئ عي دد دفدديدملم يتدد دماتخكدد دم     دد ددبأوددخمفهيطي ي  يدم ددادملموددنةدم م يفلدد  دا ددس د دديمددبأئيئدد ية

  : م مي   

  كخخ د يمد ل و ة:  المبحث الاول. 

 ماتخك دم      دمئيئ يةدتول :  المبحث الثاني. 

 طايبدملم يو الد ن ونةدم م يفل  الا د: المبحث الثالث. 
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 مدخل عام للجودة: المبحث الاول 

بي مدددخةدجهددو وددفدديد, قددخدي مدددخدموم دديمدملم ئلدديةدبدملم ئلدديةدملمي  دد ددفدديدم لدد ومةدالاخوددرةدت  هددومدما ددو ةد

ماتخكيي دد دت دد دمصدد ح ددما ددو ةد  عدديمدتيئدد يدفدديديحخدددخدملمو دد دما ددو ةدفدديد  ن ددي  ددالا ميج دد دب ديحق دد 

  مد معيضدفديدود مدملم حد دم دادم م دوبدم مديبد يدم د  دلدهخي دما دو ةدهدددم دادكيو و ديدكديببمدتأو  و ديدبدم م يفس لد

 . موخمفهي

 التطور التاريخي للجودة : المطلب الأول 

  .ما و ة تيك   م وب  الأئيئ   ملميمت  إ ا ملم ن  و م في  م يو 

I. الجودة حركة تطور  مراحل: 

 :داي ف  ي تعيوي د    بم تل كيمت  اعخة ما و ة ك هوم كي  قخ

 موم ديم خدلال كد  بذ دل ئد  ط الاف ئد ع  إ دا تديا و ة الاوم ديم تخمدية ييجا :القديمة العصور  مرحلة (1

 بطايدقد  ملمعديد  ملمعيتدخ ت ديء   ن د  بي كدخ ملمم يو د ط م خ د  ذمة م  ي و  د  تدي  قو  م قدخمك  ملمعيدوو

 1.الأ مء جو ة كلموى  ك  م مأكخ ب خف م   يءط لأ     بب يت  فحص   ن ية بجو   اا طالات ي

 خبدرة بفد  جو   دي كلدموى  دمحدخ  ئدنعي ي دتر   م  تدرة ود ه فدي م ع  د  ةديو:المنتجـة السلع فحص مرحلة (2

 إ دا ملم ظ دية م د ية م عد ي    بم ثدوبة م   ودر الإ مدي  ظهدوب  بكدا م ع  د ط لمم ن دية ي عدي ب د ي ملمدوب 

 فعد  إ دا م  حدص   ن دية   دخف ت د  جو   ديط كلدموى  كد   نمأكدخ ملم مجدية   حدص  ظديم ي   د 

 2.ملمحخ ةد  ن ومص ية ملمومفق  ينل    ملمع    ملم مجية

 ما و ة  اا  ني يت  إتعية   أئي    ي ودي إ ا م ثي    م عيلم   ماييا أ ة:الجودة عل الرقابة مرحلة (3

   (SHEWHART) لدومبة" خعدص ت د  م ي يتد ط   ن دية بيسدي     دخ  ي  د   "ف جهدو ه ب دخف

(BELL TELEPHONE ئد    ك ظ د  تإ  ديء 1047 ئد   كه خئدو  ديم ك دي  ل دو ةط الإتعدية   م ي يتد 

 AMERICAN SOCIETY FOR) أب (LABORATORIES "ما ددو ة  اددا  ني يتدد  الأكيد  دد  تيلم ظ دد "

QUALITY CONTROL)  ط .ما دو ة إ مبة م ت ديب فدي ويكدي  ببم لاتقدي  ع د  بم تدل أ(ASQC)   فنلد 

 فا دي أكدخ  ك د   طادوب  ب قدخ (DEMING) ت د  ط 1012 ئد   م  يتدي  وو تمنق   ديد ند تيمء  ديم هدد ط"لدومبة"

 .الإ مي  كيمت  ج  ا في الإتعية   الأئي    ي      يببة  اا

دجدو ة  ادا  د ي ية تمقدخدد د دي  وو  م ع دلاء ب دخأ الأئدوموط فدي ملم يفلد  تدخة ام ة م لد ع  يةط بخلال

 3. ل و ة ب ب    بطا    بكقيد ي كعيدور ب ا خلال ك  ما و ة يأك خ أ  م   ية  ط ملم مجية

                                       
 .2112ئ  دد11 مبدص عيد نه يد  يودم   ع د, م خبم ك طما و ةدفيدملم ظ يةدمايخدث  كأكوو د- 1
 2111 مبدم  م دم عيد  د نه يدم قيويةد,   يطدمئيئ يةدما و ةدفيدالا مي  إئ ي    كح خ - 2
 42 ص ط 2111 م قيويةط ط1 م   ع   نه يط الأةي د    ملم م   ئيببط إتيمو د  اي ئيبب :ييج   ط"ما و ة  اا م ي يت " الترف نخط  مل-- 3
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 فدي تلديود م تدل تديلمومب  أد دي   دمد تد  تديلم م ط فقد    دمد لا ما دو ة يأك دخ إو:الجـودة تأكيـد مرحلـة (4

 تعد    ظديم تمقدودد أد دي يقدوم ك دي م عيكند ط بم  دخ م مجهودنمةط الأب  د ط ةديلمومب  الإ ميج د ط م ع ن د 

 متم يجدية بين  د  ما دو ة كلدموى  يحلدوو ب دخف بود م بيلافا ديط م قعدوب  كدومطا  لاكت ديف كلدم ية

 .م ع   

 م ع دلاء هقد    د يو م  ديببد  ملم   د  بم معديفية م قديمبمة ةيفد  ما دو ة يأك دخ   ن دية بت د  

 يأك دخ تأ ظ د  ماتيصد  تي  دهي مة الاوم ديم ام  ب قدخ  ."ب يلم دي كحن دي ملم ندوا ما دو ة كلدموى  بيحق د 

  هد ه ملم مجدية خعديةص ك يتقد  ملم ئلديةدت ديببة  د ديو ط 0222 ئنلدن  الأدد ب  ك ق دي  ما دو ة

 1.م عيلم  د الأئومو في م  قيء  اا م قخبة    يو بملمعيدور ملمقيد ي

  نمحدخدية بفقدي بم ب ديد  ملمي دد ط ملمي  د ط ملمدومب  تعظد د إ دا ما دو ة إ مبة ب  دخف:الجـودة إدارة مرحلـة (5

  ن  ظ   م خمخن   مايي   بف  بم ع  ط يحخدخ كا الأخورة و ه ي وب  ي     ملم ظ  طبك م يومجههي م تل

  2.ك يفلا ي كا ب يلمقيب  

 الأئدي     ادا م تركودن كد  تيلا مقديل بذ دل ما دو ةط إ مبة كجديل فدي كن وئدي يحدولا 1072  ديم لدهخ ب قدخ

 1081 ئد   م  يتدي  وو  ب ديم لديكن ط إ مبدد  فنلد   ما دو ة م م ديب إ دا ما دو ة  ادا  ني يتد  الإتعدية  

 فدي ئديو   ت د  ط"م عد يبي ملمع ديب" تيئدد  يفد  م  ديكن  ما دو ة   مبة جخددخة كومصد   تم دودي

 م  ديكن ط إ مبة ك هدوم ي دوب  ما دو ة تدإ مبة م   دي ب م دوب  .م  يتي  د  ملم مجدية ا دو ة م ومضد  م م ديو 

 3.  م   قهي ملم ظ ية تلدا م تل  ل و ة ملمعيصية ملم يو د أود ك  تعخ بم تل

 ي ندل إ دا ملم ئلدية  فدا ك دي  مةددط تغودر فدي م عيلم د  الأئدومو كم ن دية إو :الشـاملة الجـودة إدارة مرحلة (6

 تدخة كومجهد  فدي تلديود ت د  أو هديط م  ديكن  ما دو ة إ مبة تعمبدر بم تدل مايخدثد ط الإ مبدد  ملم ديو د

 تد  فحلد ط تديلم م  كيي  د  تعدخ  دد لأن دي إئدترمي ج  ط أ مة ي ثد  أصد ح  فديا و ة مايي  د طددملم يفلد 

ف ج  ب ددومد" وددو "م  دديكن  ما ددو ة إ مبة" طاددوب  كدد  بأبل    .ملم ظ دد  بظددية  ب سيفدد  ت  ئمدد  أد ددي

(EuropeanFundation For ط م  يتدي  وو   ديل هدد(FEIGENBAUM) "  يدد ك دي أبئداط ا دس  تيئدم  مكهي 

 يحق د  إ دا م  ديكن  ما دو ة إ مبة ي   د  بدد    ط 1002 ئد   ما دو ة   مبة الأببببد  الايحدي  يأئد ي

(EFOM)  أ Quality Management) فدي الأفيم  ك يبك  م ع   ط ب ي ادي ة أو هي  ن  ظ  ط  مية   خة 

 .م لوو  تع  ببفا م مسي    ي     الإ ميج  ط م ع ن ية ي ودي م قيمبط مي يذ

 :م مي    تي مغورمة ملميتن  و ه ي ونة ب قخ

 ؛الائترمي جي م م         بإ بمجهي م عن يط الإ مبة     ك  خيصي موم يكي ما و ة إ  يء 

  ؛ ن  ئل  ي يفل   كونة  محق   بمئم  مكهي الأب يحط بيحق   ما و ة توو  لا   إدجي 

 بمتم يجيي  تي ع    بالاوم يم م ع لاءط  ظي بجه  ك  خيصي تعيد ي ما و ة إ  يء. 

                                       
 422 ص ط 1007 الإئ  خبد ط  نه يط الإلعيع ك م   ط"يجيدبل يسيكاي كخخ  :بم م  و وج ي بم ع ن ية الإ مي  إ مبة" م  جيبط بمغ  فيدخ  - 1
 1 ص ذكيهط ئ   كيجا , م خبم ك دما و ةدفيدملم ظ يةدمايخدث  كأكوو د- 2
 12 ص ملميجاد  ل , م خبم ك دما و ةدفيدملم ظ يةدمايخدث  كأكوو  - 3
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 مفهوم الجودة و أبعادها   :المطلب الثاني 

 دودد مدملم ندد دئددهم يودف دد,  قددخدمخمن دد دم معدديبد دماتيصدد دتدديا و ةدبدذ ددلد نمحددولاةدالا معددي د د بددردم مدديبد 

 .مل نهيم ادمو هيدب 

I.  تعريف الجودة 

ندلدطا  عد دم صدتصدأبدطا  عد دم  د لءدم تدلدتعدqualitasإ دادم سن د دم لاي ه د ددQuality ك هدومدما دو ةدد ديجدادددددد

يلم خمدكع ل دما و ةد نخلا  د ادادأودك مدو دج دخدأبدب . 1الإيقيودتم دطبةي  دتعنلد خد يدم خ  دب بج دصلا ب 

أبدماتدخكيةدذمةدما دو ةدم عي  د د ديدفقد دملم مجديةددأبددخخك دج خةطد   دك دمات أدأود عمقدخدأودملم موجدية

يو عديةدم ع دلاءدكد دت د د مجديةدأبدماتدخكيةدم تدلدديت يئد دبتيجديةدب ماتخكيةدالأكثردةن  دبدإ  يد ديديندلدملم

الأ مءدملميي دددددادبدم مسن ددددد دملم    ددددد دبديدددددوفيدملم مدددددو دأبدماتخكددددد دتي    ددددد دملم نو ددددد دبدم و ددددد دملم يئددددد دطدبتعددددديفد

م قخبةد اادم وفيءدتيلمم ن يةدبدإل يعدم يغ يةدك دخلالديعه ادئدنع دأبديقدخدددخخكد د: د يد اادأن يما و ةدأ

أن ددديد دددخبةدملم دددم د ادددادين  ددد دتيجددديةدململدددمع نوودبد: ك ددديدتعددديفدأد ددديدد2ي ددد دتيتم يجددديةدبدكم ن ددديةدململدددو نلط

 Kaoru)أكدديددد4.بدأصددخودصدد يةبدكددخىدكلاة دد دملم ددم د لائددم خممدأ دم قددخبةد ادداديقددخدددأف دد دد3تأ دد ديسن دد 

Ishikawa,1984)؛دبما دددو ةددت ع يوددديدم عددديمدإ مدددي دملم ئلددد دد5"م قدددخبةد ادددادإب ددديءدم   دددوو : "ف عيفهددديد ادددادأن ددديدد

 لدددنع دأبديقدددخدددخخكددد دت لدددموىد دددي يدكددد دما دددو ةدملمم ودددنةديسدددوود دددي بةدكددد دخلا هددديد ادددادم وفددديءدتيتم يجددديةدبد

 6.و عي  ددبديحق  دم ي يدبدم لعي ةد خي دبغ يةد  لات يدتي  س دم   ددم  دكادي

لاتظ يدأودة دبمتخديعيفدما و ةدت يدقم دبدك دبجه د ظديهطدتح د دلاددوجدخدتعيدد دكحدخ د هديطدبدكد دخدلالدد

ما ددو ةد دديدإ مددي دك مددو ددم دديت دكددادملمومصدد يةد: " م معدديبد دم لدديتق دد  دد دأود لددمهم دتعيد دديدلدديكلاد ل ددو ةد

ادتيجدددديةدبدبغ دددديةدم ع ددددلاءطدتأ دددد د لدددد  دكدددد دم ع ددددوادبدالأخ دددديءطدبدتأ دددد ديسن دددد دملمو ددددو   دفدددديدم معدددد  ددبدكدددد

 ."ك    دب خفدإب يءدم ع   

 7:بدتعمبردما و ةدك ليد عخةدجوم  دأو هيد

 خنودم لنع دأبدماتخك دك دم ع وادأبدالأخ يء؛ 

 يع  ددكم وند نع ن ية؛ 

                                       
 .15كأكوودم خبمبك طدطايبودم   ايطدما و ةدفيدملم ظ يةدمايخدث طدكيجادئيت دطصد- 1
 .191طص2113كح خد  خدم  ميحدم عورفيدطدالإ مبةدم يمةخةطدم   ع دالأب اطد مبدص يءد نه يدبدم موايادطد  يوطدد- 2
 22طص2111إ مبةدما و ةدم  يكن دبدالأ مءدملمم ونطدكجن دم  يت طدجيكع د يصخ دكي يحطدم عخ دماتيكيطدتوكخد ددوئ دط - 3
 .15طص2115كح خد  خدم وويادم ع مب دطدإ مبةدما و ةدم  يكن طد مبدم  يابب د نه يدبدم مواياط  يوطدمالأب وطد- 4

5  - Détrie,Phillipe (2001), conduire une Démarche Qualité ,4eme ED,Editions d’Organisation,Paris,p20. 
 .121طص2111طد  يودالأب ودطدد1ت يودوي  دتياطدكخخ دإ مبةدالأ  يلدطدم خمبدم عن   دم خب   دبد مبدم ثقيف د نه يدبدم موايادم   ع ددد- 6
كن دفيدظ دم معي ديةدالأ  يلطدجيكع دم  حيد طدملم ي يدم عنالد سن  دالا معي دبدم عنومدالإ مبد دتل دصي ودتل د  خداللهطدإ مبةدما و ةدم  يد- 7

 .11طص2116أفيد طد26-21طأديمد" ما و ةدم  يكن دفيدظ دإ مبةدملمعيف دبدي  و وج يدملمعنوكية" اع ومودط
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 ب يت دفعي  د اادة دش لء؛ 

  ؛خنودم ع  دك دم مخمخ دبدالاا بمج  

 يسن  د ن ن دكقيب  دت لموىدما و ةدملميغوادك دم ع   ؛ 

 ي وندفيدي    دبدي ظ ددبدمئتث يبدم و  ؛ 

 مئم خممدفعيلد ن ومب دم ب يد دبدملمي د ؛ 

 ئي  دفيدالأ مء. 

 ملمومصدد ية كج و دد  " ددي ب الأكيد  دد  ما  ع دد  تعيددد  وددو ما ددو ة تعيد ددية ألددهي ف دد  تددخدثي أكديدددددد

 1."م       أب ملمعن   ماييجية  ل يع م قخبة يو خ بم تل خخك  أب لم م  بماتعيةص

 :بك  د م  ع   يفهي فقخ ماتخك  جو ة د ص ف  ي أكيدددددد

: lewis. Orledge. Mitchell يقدخد هي ك   د  يو د ت ملمم ن ديةدب ب الاتم يجدية م مقديء  ادا م تركودن  " ادادأن ديد 

 م عدي ي م   دوو   ظدي بجهد  دحدخ  م د   الايجديه  دي ملمخبكد  ماتخكد  بجدو ة ط م   دية  يو عدية  ادا ت ديء ج دخ ا دس 

ماتخكد دكدادإ بمةدي  ددكد دالأ مءدم  عاديد ا دية  يو عدية كقيب د   د   ييجد  ود ه م  ظدي طدببجهد  ماتخكد  ميجديه

 2. لتخك 

 ملمقخكد  ماتخكد  يحلدوو    دي دهدم  الأ  د   كد  كج و د  "  دي ماتخكد  جدو ة أو إ دا م  مديا أتدخ ألديب ك دي 

 يدمد أ  د   ب   دخدالأ مءط يدمد أ     ب ماتخك ط أ مء     يمد أ     إ ا الأ     و ه يقل د د    ب  نع   ط

ماتخكد د ادادأن ديدةد د  ديقددحقد دب ديدململدم  خدك  ديدتدخبوديحودد دملمن  د طدكد دك ونم  ديد تعديف إذد3.الأ مء اعدخ

بد ظددديمد ندددخببدملمهدددددم ددد  دينع ددد دجدددو ةدددد4.تن ددد د نم ددد د أن ددديدغودددردكن وئددد طديلااك ددد طد دددخمدم مجدددي يطد دددخمدم قي

ماتخك دفيديع  ددك م دماتخك دبدتلودق دت  دأن يد سد دكد دكقدخك دماتدخكيةدبدم   دية طدفد    دإتديمادأو  د د

 5:جو ةدماتخك دف  يداي

 أودما و ةدي هيد اادح ددم  ن د اادماتخك دبدت يءمد اادذ لددعع دم  ن د نا ي؛ 

 ملم يفل  الأخيى  ملم ئلية كا تيلمقيب    ن  ئل  م م يفل   ملمسي   يع ا بئ ن  تعخ ك ماتخ جو ة أو 

 م لوو؛ في  هي

 ؛ ماتخك  يسن    م     تلدا فبل ط  ن  ئل  م ي ت يحق     يصي أود أتخ ماتخك  جو ة تعمبر 

                                       
 ص ط 2009 .الأب اط م   ع  ط م موايا ب  نه ي م وبمو ك ئل  ط "م   وو   لا ية إ مبة " ط م ع ي    تي  فوا  ويلد ب م عيفي ئن يو جي د دوئ  - 1

11. 
 تخبو  .طد م موايا ب  نه ي م وبمو ط م موايا ب م ه ي ب  ن  ي   م عيب  م مومص   مب ط   يو ط  "ملمعيف   ماتخك  جو ة  ولم   "ط م عيو  تلوو ب خ - 2

 198 ص ط 2007 ط طا ع 
 .ط الأب ا م   ع  ط م   ي   ب م مواياددد ب  نه ي ململورة  مب ط   يو ط "م مجيبد  م   و  في م ي يت  يحق   ب م  يكن  ما و ة "ط أت خ ئ ور كح خ-  - 3

 6 ص ط 2009
 .1طدص2113طدبئي  دكقخك دمئم  يلاد    د بج دملميئتردطدبلاد دالأغومقدطددإ بم دململو نلدا و ةدماتخك دملمعيف  ت داديودأت خدطددد- 4
  435ص ط  2005ط م ثي ث  م   ع  ط بم موايا  نه ي بمة   مب ط " ماتخكية تلود   "ط تيكخ وي   م   وب   - 5
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 إ دا تي  ديف   ن  ئلد  مايدي  وو م ع دلاء  ادا ملمحيفظد  كعدي ب كد  كه دي كعدخبم ماتخكد  جدو ة تعمبدر 

 .جخ    لاء ج ا

 :م مي ي ما خبل  في الاخملافية و ه أود مدجيا د    ت   الأكيد   ط يةم  ظ     ل و ة م  يتي    م  ظية بي من 

   للجودة الحديثة اليابانية والنظرة الأمريكية النظرة : 1-1 رقم الجدول 

 م  يتي    م  ظية )م مقن خد ( الأكيد    م  ظية

 ماتخكد  أب م لدنع  خعديةص ت  يتقد  ما دو ة يمحقد -1

 .كل قي ملمو و     ن ومصلاة

 .م  ظية   ي-1

 .م  ظية   ي -2 .ملم ظ    مخ  الأ ليم ة   اا ما و ة يمو  -2

 يحخددخوي ددمد كع  د   لد   إ دا م وصدول  ما دو ة ودخف-3

 .كل قي

 تمحق   ك ي    بو ي  كع     ل     ول  دمد لا-3

 .الأب ا ملمية بك  الأف   الإ مي 

 ت   ب ةط  لج كلموى  تأف   يلاى كي  خي د - 4

 .ململموى  و م اعخ ما و ة يحلوو كقيت  م ع لاء دخفا

 د ددخ ذ دل لأو  مةدد ا دس  ما دو ة كلموى  ادي ة -4

 م  ند  كد  بد ددخ  ن  ظ د ط م لدو    مايعد  كد 

 .ئنعهي  اا

 .ب   ة  في ما و ة يحلوو - 5 .م ل   في بمتخة كية ما و ة أوخمف يحخدخ دمد - 5

 م  حص   ن      كل بل إ مي   يك  ة  -6 .م   يئ  ملم م  فحص تومئ   يمد ما و ة  اا م ي يت  - 6

 .بم ي يت 

 م ع ا م ميك  ملم مجية ك  ك ورة ك  ية فحص دمد - 1

 .الإتعية   م ع  ية أئنوا  اا م م ي م

 .إ ميجهي ت جي    ع  ة  فحص دمد - 1

  اددا م ي يتدد   لددد ودو م  حدص   ن دد   دد  ململد بل -2

 .ما و ة

 كلددمودية دمددياا ما ددو ة  اددا م ي يتدد   لددد -2

 م ع ديل   د  كد  ف مد م  عاي م  حصدأكي ما و ةط

 .أ  لهد

     م  ظيف  اع ن   كم صعوو    يل و ي  -11

 .الإ مي  صيلاة

 ي ظ د   د  كلد ب وو  أ  لدهد الإ مدي    ديل-11

 .ب د ماتيص  ع  مدكسيو
 .91 ص ط 2222   يوط ط1 م   ع   نه يط ملم لي  مب ط"م  يكن  ما و ة إ مبة" ت و ط ةيظد خ ور - 1 :المصدر

II. الخدمات البنكيةجودة بعاد أ: 

بدذ ددلدبمجددادلا م ي ودديد اددادطادديوددكدد دملمهدديمدم عددع  دم تددلديومجدد دم   ددلدطديعمبددرديحق دد دجددو ةدماتخكدد دم     دد 

كدددد دد اددددادج ندددد ملمقخكدددد د نع ددددلاءديحق قدددديد ي دددديودطدبدودددد مدديي دددد ددم     دددد بئددددية د محلددددوودكلددددموىدماتخكدددد دب 

 :الأاعي دفيدم ع يصيدم مي   دملم مديدملم من  طديم ث دو هدالأاعي دب 
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 : البنكية ةأبعاد جودة الخدم  2-1الجدول رقم                                       

 التعريف البعد

إ جديادماتخكدد دت يدقدد د ددي ح دكدد دأبلدكدديةطدبدي   دد د الا م ي د 

 .م و و دتخ  دي ع ن  

بدتعنلدم تنممدم عخودكدادم ع دلاءدك ديددو دخد دخي ددببحد ملمعخم   د

صددوبةدتلد  د دد دك دديديع د ددوودم   دلم ثقد دت د  ددبدتدد

 و مدالاخورد

أ ديدددددددددوفوردالاكدددددددددد دكددددددددد دملم دددددددددديطايدملممعنقددددددددد دتي ع ن دددددددددديةد الأك 

كثد دملمحيفظد د اددادئدي  دملمعنوكديةدملممعنقدد ددم     د 

 .  لتي ع لاءدبديوفوردالأك د مخ دبدخيب دم 

 إكسي   دم وصولدإ   طدبئهو  دالايعيل ئهو  دم وصولد ن  لء

 الائم يعدإ ادم   ية دبدملمحيفظ د اادمخ يبود الايعيلاة

 بدذ دددددلد ددددد دطايدددددد دفهدددددددبغ ددددديةدبدمتم يجددددديةدم   دددددية  كعيف دم   ية فهددبد

 .ا س د    

  دددددلدبدتخمهددددد دالأجهددددد ةدبدت ددددد  دم معددددد  ددم دددددخمخايد ن ملمن وئ  

 .ملمعخمةدململمع ن دفيديقخدددماتخك ب 

 دفوبددد دكددأ دم يغ دد دفدديدكلددي خةدم   ددية دبديقددخدددخخ الائمجيت 

  هد
 332طدالاب وطد مبدماييكخد نه يطدص ح د1طا ع د" ملمعيفيم تلود د"ي لوردم ع يبك د: ملمعخب

III. محددات الجودة: 

إذمدكددديدأ بك ددديدتعدددخ دملميمتددد دملم من ددد دم تدددلدي ددديدب دددديد  ن ددد دالإ مدددي دبدم معددده ادبدم تلدددود طدبدوددد مدالأكددديددم ندددد د

نو دد دي مندد دبفقدديد هددد هدم ع دد د ادداديحق دد دما ددو ةدفددديدةدد دكيتندد دكدد دوددد هدملميمتدد دطفددإودطا  عدد دما دددو ةدملم 

 :دسوودمئم خممدهلاثدكعي  دأبدكحخ مةد ل و ةملميمت طدب 

يمسدددددوودجدددددو ةدم معددددد  ددكددددد دكج دددددوعدماتعددددديةصدبدملمومصددددد يةدملمن وئددددد دأبدغودددددردد:جـــــودة التصـــــميم   أ

ملمن وئ دم تلددج ديوفيويدفيدملم مدو دأبدماتخكد دبدم تدلدددمدديحخددخويدفديدكيتند دم معد  ددبفقديدلأذبمود

 معدددده ع  دجددددو ةدم معدددد  دد ن  ئلدددد دالأخدددد دفدددديدالا م دددديبدم قددددخبمةدالإ ميج دددد دبدمم ع ددددلاءدببدكم ن دددديةد

 1: يبمةدم مسي   د اادم  حودم مي يم مب 

 م م دددي دجدددو ةدملم مدددو دتي خبجددد دالأب ددداد اددداديعددد    طدف ددديد دددددددددمدديعددد  ددما دددو ةدفددديدملم مدددو دفإ ددد دلاد

لد ن عدد ددوددودخندد دك مددو ددنبددلدةدد دبغ دديةدد  دد دم وصددولدإ ا دديدأه دديءدم معدده اطدت دد دأودم هددخفدالأب 

   دتلي خد اادتلودق دالعيدك يفيد؛م ع   دكادإكسي   دم معه ادتمسن

                                       
 .211ط269طص2113طد مبدم ع يءد نه يدبدم مواياطد  يوطدالأب وطدالإ مبةدم يمةخةكح خد  خدم  ميحدم عورفيدطدد- 1
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 دد ندددم   دكددد دي  ددد  دبدي دددوديدم معددد  ددطت ددد ددجددد دأودي ئددديدملم ئلددد دطاي ددديدلمج و ددد دم معددد  

 إ خم دخ  دم مع  د؛

 م خك طدكومصدد يةدم    دد طدلددكددخخلاةدم معدد  ددم تددلدتعم ددخد اددادم يئددوكيةدبدم م عدد لاةد ن ددوم دملم

 .طايودم معه اتعن  يةدب 

د         يدينلدما و ةدملميي   دتظيبفدالإ مي دم  عن  دكد دخدلالدك يتقد دملم مدو :  (الإنتاج)جودة المطابقة   ا

أبدماتخكددددددد د ن ومصددددددد يةدملمو دددددددو   دبددمو ددددددد دذ دددددددلد ادددددددادكدددددددخىدكلاة ددددددد دملمومصددددددد يةدملمو دددددددو  دفددددددديد

م معددد  ددكددددادم قدددخبمةدالإ ميج دددد دبدم م  و وج ددد دملمميتدددد د ن  ئلدددد طدك ددديدتعم ددددخدأد ددديد ادددداد  ن دددديةد

تي دددد دتعددددو هيطدفسن دددديدةي دددد دملمومصدددد يةد م ي يتدددد د مق دددد دد  ن دددديةدم م دددديت دبدي ددددي تدالا حيمفدددديةدفددددي

ةن دديدأ ىدذ ددلدإ ددادجددو ةدأ مءددالإ ميج دد  دفدديدم ع ن دد د نلددنع دكم يتقدد دكددادم قددخبمةدملمميتدد ددو  دملمو 

 .كم ونة

 1:بدتعم خدجو ةدملم يتق د ااد  عيد دأئيئ وود     

 دم لنع دبف دملمومص يةدملم نو  ؛إكسي   دما هيادالإ ميجيدفيدإ مي  

  جهدددددياد ددددد  دما دددددو ةدلاكت ددددديفدالا حيمفددددديةدبدم معددددديفد اددددداد بجددددد دملم يتقددددد د ددددد  دمايدددددخب ددإكسي  ددددد

 .ململ وحدب ي

بديم ثدددد دفدددديد ددددخبةدملم مددددو د اددددادإب دددديءدم   ددددوودلأطاددددولدفتددددرةدك   دددد دبدأ مءدد(:الاعتماديــــة)جــــودة الأدا    ة

  ددد دتجدددو ةدم وظ  ددد دملممو عددد دك ددد دطدبدئدددهو  د  ن ددديةدم عددد ي  دبدالإصدددلاحطدبديسدددوودوددد هدما دددو ةدكيي

متم ديلدأوديع د دملم دم د:" ك يدتعيفدجو ةدالأ مءدأبد بج دالا م ي د دتأن ديدم مع  ددم تلددمدديحخدخهط

ع  دددددد دفددددددديدظدددددد دظددددددديبفدأبدم  ظدددددديمدتلددددددد دملمومصدددددد يةدملمو ددددددو   د  تدددددددرةداك  دددددد دكد                 أبدما دددددد ء

 2:ي  و دجو ةدالأ مءد اادأبباد ومك دب " م ت غ  دم عي د 

 تلد  ديظهيدإلادخلالدفترةدكع   ؛إكسي   دتع  دملم مو دم  

  خمكيةدم تلدص ددملم مو دك دأجنهي؛الائم 

  ت  يدم دم مع     ؛دم  ترةدم  ك   دم تلدي مغ دفا يدملم مو 

 م ظيبفدم   ئ  دم تلددج ديومفيويد س ديع  دملم مو دت  يءة. 

IV.  متطلبات الجودة 

يمو دد د ادداديحق دد دكج و دد دكدد دملمم ن دديةدم تددلدد  دد دم قددولدأن دديدجددخدأئيئدد  ددإودجددو ةدملم مددو د     

 3.ك دأج دين   دمتم يجيةدم ع لاءدملمعن  دبدم      طدبدد   ديعه  هيدفيدخ يدكم ن ية

                                       
 .9طدص2111طدك م  دالإلعيعدالإئ  خبد طم معي ديةدجو ةدملم م دتوودإ مبةدما و ةدم  يكن دبدالاد ب ئ وردكح خد  خدم ع د طدد- 1
 .12طص2116 مبدم   يدما يكديطدالإئ  خبد طدط(الاد ب ) الايجيويةدمايخدث دفيدإ مبةدما و ةدبدملمومص يةدم ق يئ  دتلوود  خدم عيلدكح خطددد- 2

3  - Jacques Ségot et Edgard Hamalian -, la démarche qualité,15 entreprises témoignent ,AFNOR, paris,1996,p136.138. 
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  إودم   دددووددهمظددديدك مدددو ددم ددديت دكدددادماتعددديةصدم مق  ددد دملمعنددد د   ددديدطك ددديدأ ددد دد:احتـــ ام معـــايي  الأدا

فيد خبةدملم ئل د اداديقدخدددالا مءدملم ندواد بودماييجد دإ دادأ دصد ي  دأبدإصدلاحطدبدتحيج دإ ادم ثق د

 .ماي يظد اادو مدالأ مءد  ترةدطاودن دبديأك خدما و ةدملم نو  دبدماي يظد نا يد  خديسن  دكثاا

 أخدد ةدم مسن دد داعددوودالا م دديبدك  ندد د محق دد دما ددو ةدك دد دالا مقدديلدكدد دم معددي دم موايددادإ دداد :التكلفـة

م معدددي دم لدددووطدأ ددجددد ديحق ددد دما دددو ةدملم نو ددد د  دددخديسن ددد دكثاددداطدبدتددد  لدأصددد تدم   دددوودلادي دددمدد

 د ددنبدتلددن   دفدديدم و دد دملم يئدد طدتدد دبدأد دديدتيلأئددعيبدملم يئدد  دبدذ ددلد  ددخدملم ي فقدد دتددوفيةدملم مددو 

إودكع ددددديبدئدددددعيدم  ددددديمءدي دددددوبد حدددددودك هدددددومدم مسن ددددد دم سن ددددد طد.  تدددددوودك منددددد دم عددددديبضدم تدددددلديقدددددخمد ددددد 

ف ي هلدددد  د ن  ددددووديم ثدددد دودددد هدم مسددددي   دفدددديديسددددي   دم م دددديءدملم مددددو طدم عدددد ي  طدم مو  دددديةدبدالإصددددلاحد

 ودم مسددي   أكدديدتي هلدد  د ن ددوب دفددإ,   ددخديو دد دملم مددو د دد دماتخكدد دتي  دديف دإ ددادم مسددي   دملمحم ندد 

م تدلدي دددملم مجديةدم غودردك يتقد طدملمدي ب مةد دع د  ن ديةدم تلدود دبم م  د  طدب م سن  دتلد خدإ داد

 .الإصلاحدفيدملمسيو مي دم   ي يةدبصلاتيةطدم معود يةطدم مي  دك دالإ طدالإ 

  كدددد  لدف دددد دأجدددد دإود ن  ددددوودالاخم دددديبد دددد يدفقدددد دف  دددديدد ددددصدالأ مءطدبدإ  دددديدم ددددوفيةدد:فتــــ ة المســــليم

  دددددوودم  دددددومدمي ددددديذد ددددديمبدلدددديمءدأ دك مدددددو دكمدددددوفيدفددددديدم و ددددد دم ددددد  ددحميجددددد طدأ مءمةدكم يهندددد دد  ددددد د ن

تي م يبدأودج دملم ئليةدأص ح دينتنمدتي وفيءدتتلن ددملم مو دفديدم و د دملمحدخ دبدتي    د دبدما دو ةد

 .ملم نو موو

  ماتخك دملم  ن دأبدخخكيةدكيداعخدم   اد يدملمع يبدالأكثردأو   دفيدي وبدما دو ةطدفدإذمدةي د دد:الخدمة

كددد دد%21كددد ديسن ددد دملم مدددو طدفدددإودماتدددخكيةدملم  نددد دت دددس د %21ماتدددخكيةدالأئيئددد  دت دددس د  وكددديد

 .م مأهورد اادم   وو 

  إذمدةدديودد دد  د ددخمدداك دديدسددووديعمبددردالأكدد دكع دديبمدفدديدتددخدذميدد طدف سددوود ظيكدديدكدديدكدد ولادلاود    :الأمــ

 .بجو دأخ يبدي   دإ ادتعولدتوم ثدأبدإ ادملموةدأبدتلب دأ يمبمدبدخليةيدفيدم لنادبدم مجهونمة

V.  أنواع الجودة 

 1:د   ديعه  دما و ةدإ اد و يودو ي

 :جودة التطابق   أ

 .بدتعنلدأودملم ئل دك دخلالدإ مب  يدبد  ن ي  يديحق  ديو عيةدالأئومودململو خف 

 :جودة الأدا    ب

بدتعنددلدأودملم ئلدد دكدد دخددلالدإ مبم  دديدبد  ن ي  دديديحقدد دب دديدم   ددوودكدد دخددلالدكعدديدوردأ مءد ي  دد دبدت دديددحقدد د

 .كم ن يةدما و ة

 

 

                                       
دد- 1 د  ي  لط دم   خ   طتو  ي دماتخك  دجو ة دي ودي دفي دم خمخاي دم تلود  دكي يحدد بب د يصخ  دجيكع  دكه وبةط دغور دكيج لترط ك كية

 .19طص2119بب ن ط
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 أهمية الجودة و أهدافها  :الثالثالمطلب 

الاو  د د ل و دمو   دك ورةدئدومءد ادادكلدموىدملم ئلديةدأبد ادادكلدموىدم   دية دبدود مدملم ند دئ  د  دود هد

 .م  ي غ دبدموخمفدما و ة

I.  أهمية الجودة: 

 قددددخدي مدددددخدموم دددديمدملم ظ دددديةدمايخدثدددد دتدددديا و ةطدك دددديددددددخ و يد نتلددددي لد دددد دالأو  دددد دم تددددلدأصدددد ح ديحمنهدددديد      

دط ن  ظ دد د نع ددلاءطدبد نع دديلدأد دديدكددادي مدددخدملم يفلدد طدبكددادمبي دديعدكلددموىدكم ن دديةدم   ددية دما ددو ةدتي هلدد  

أودتإكسين يدأوديجعد دكد دما دو ةدكعدخبمد قدخب  يدم م يفلد  طدفدلادلدلدأوديحق د دما دو ةدودودأ بك دملم ظ يةد

أبدمخم دديبمدد  دد دم مغيعدد لد  دد طدبدإ  دديد دديدم تددنممدلاد تنددددددديمب دج  ددادملم ظ دديةطدذ ددلدأودما ددو ةد ددددتعددخدييفدديد

 :تخد د  طدبدتعخدما و ةدويك د ثلاثدأطايمفدبة ل  طدود

 1: بديظهيدأو   دجو ةدملم مجيةدبدماتخكيةدتي هل  د ن  ظ  دك دخلالدم  قيقدم مي   د: المنظمة (1

فعدخمدي عد صدالاوم ديمدم دلاامد ل دو ةد دخددد   دإ دادد : م عدوبةدم عيكد دبدئد ع دملم ظ د دفديدالأئدومو  أ

بد دخمدب ديد  لات ديدديخكوردئد ع دملم ظ د طدي  د  دك ديبكو يدم مجيبدد دفديدالأئدومودملمحن د دبدم عيلم د ط

 . اادكلموىدك مجي  ي

فلددوءديعدد  ددأبديعدده ادملم مجدديةد ددخدددد   دإ ددادب ددوعدتددوم ثدلملددمع ايدد :  بجدد دم ثقدد دفدديدك مجي  ددي  ا

فديدململديةن دم قي و  د د ن  ظ د طدةو دوعدتدي ثدئد يبةدالدب دئدوءديعد  ددو هدملم مجيةطدك يددتلب د

 .أبديعه اد ظيمدملمسيتت

ا و ةدم لد ئ د ن  مجديةديد هيدئدن يد ادادالإ ميج د طدبدذ دلدكد دخدلالدإ مدي دئدنادفدي:  كلموىدالإ ميج د   ة

 .كع   دغورد يتن د نتلود طدتي  يف دإ اديسي   دالإصلاح

فيلملدددددموىدم  دددددع  د ل دددددو ةددددددد   دإ ددددداداددددددي ةديسدددددي   دملم ظ ددددد طدبدذ دددددلدكددددد دخدددددلالداددددددي ةد: م مسن ددددد د  ث

هددإ ادك مجيةدملم ئلديةدتي  يف دإ اديسن  دفقخمودم ع لاءدبدم عيمفدملمع  بددم مسي    ملم يب ية

 .ملم يفل 

فعدددخمدالا تدددنممدت عددديدوردما دددو ةدتيلم مجددديةددحدددولد بود خدددولدملم ظ ددد د: الأ ظ ددد دبدم ت دددييعيةدم خب  ددد د   

بدتي مدي يد دخمد دخب  يد ادادكومجهد دك يفلدا يدفديدود هدالأئدوموطك يددد   دإ دادفقدخمن يددم عيلم د ط لأئدومود

 .ا  ءدك دتعو يدم لو   طبد ي  يدكعظ هي

كدد دب ددددأ  دديلدملم ظ دد طدد%22إودالإ مددي د دد دا ددو ةدي ثدد د لدد  دد: ادددي ةدالأب دديحدبدمايعدد دم لددو     ح

لداددددي ةدب ددديدم ع دددلاءد ادددادكلدددموىدك ددديدتلددديوددما دددو ةدفددديدبفدددادمايعددد دم لدددو   د ن  ئلددد دكددد دخدددلا

 .ك مجي  ي

دمو دد د ددديمبدم  دديمءد ادددادكلددموىدجدددو ةدملم ددم دأبدماتخكددد دملمقخكدد د ن  دددووطدبدم دد  ددسدددوودد  : العمــ   (2

كلددددمعخمد ددددخفاده دددد دكيي دددداد قدددديءدك ددددم دكدددديدلدددديقدأوددسددددوودذمدجددددو ةدج ددددخةطدبديم دددد دأو  دددد دما ددددو ةد

 1:تي هل  د نع لاءدك دخلالدم ع عيد دم مي  وو

                                       
 .12كح خدمئ ي   د  يدطكيجادئ  دذكيهطصد- 1
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إلادإذمدةي دد دملم مجديةدم تددلديقدخكهيدبديقددومدتتلددودقهيدفددلادد  د دلأ دصدد ي  دأوديدخبمدأبدتلددم يد: م ي ديد  أ

 .ذمةدجو ةد ي   دبدييع لدبغ يةدم ع لاءدبدمتم يجي  د

دإودالاتم ددديظدت  دددوودكوجدددو دبد ددد يودبفيةددد ددسنددد دخ ددديدكددديمةدكددد دمكتلددديادا دددوودجخددددخط:  م وفددديء  ا

ف دددددددد يودبفدددددددديءدم   ددددددددية دلاددمحقدددددددد دإلادكدددددددد دخددددددددلالديقددددددددخدددم لددددددددنادبدماتددددددددخكيةدم تددددددددلدينبددددددددلدبغ ددددددددي  ددبد

 .متم يجي  د

إودي   دد دك ظددوبدما ددو ةدفدديدملم ظ دد دد اددلدم دديبحدململدد ب   د ددخىدالأفدديم طدبدذ ددلدكدد دخددلالد :م ع دديلد  ة

عدخدم عيكد دملمثدي يد سد دتص  عهدد اادمي يذدم قيمبطدبد اادي وديدك يءم  ددما  ي  د طدف د  جدما دو ةدي

 .تغ وردإدجيب دفيدملم ظ  

كدد مديسدديي دجهددو دما   ددادب   دد دبد ددخبم  ددبدخبددرم  ددما  ي  دد فدديلأ مءدما  ددخددهددم د دد دك دديءةدم عدديكنوودفدديدملم ظ

 2:يم  دأو   دما و ةدتي هل  د نع يلدالأبج دم مي   ق  دما و ةدملم نو  د ن  مجيةدب ب خفديح

 ذ ددلدكدد دخددلالديكلادويكدديد يفدادفعي  دد دالأ مءطدب إوديحلددوودجدو ةدم ع دد ديعددخد ددد: دعـم نشــال فــل فــرد

ودالإ ميج دد طديحلددوودظدديبفدم ع دد طدك دديديلدديوددفدديديحلددوودأ مءدةدد دفددي دفدديدملم ظ دد طدب ي مددي يديحلددو

 ببفادكلموىدما و ة؛

  يءدم ع دلاءدفي تل وردي خفدإ اديه   دبديح وندفيد دم ع  د ب دد: المساهمة في تنسيق عملية المسيي

دتعددد  د مة ددد طدبدم ددد  دلاددمحقددد دإلادتم   ددد دك هدددومدما دددو ةدم  ددديكن دم ددد  ددقدددومد ادددادملدددترم دةيفددد 

 الأفيم د  ن يةدبدأ ليمدملم ظ  ؛

  إودئ يئ دما و ةديقترحدأئدنوادجخددخد نع د دفديدملمه ديةدمايخدثد طدبدملمم ثد دفديدد:الت ابطالتناسق و

 ي مخاددددد( م ع  ددددد /ملمدددددوب )الأ لددددديمدكددددد دخدددددلالدم علا ددددد ددي دددددوديدلددددد سيةدالايعددددديلدالأفقددددد دتدددددوودك منددددد 

 .ملم يبك دفيدت دك ية دم ع  ب 

II.  أهداف الجودة 

 3: بو يد جو ة الأوخمف ك   و يو و ي 

 :الجودةأهداف تخدم ضبط  (1

بد يدم تلديمعن دتيلمعيدوردم تلدييغ دملم ئل دفيدملمحيفظ د نا ديدبديعديهدود هدملمعديدورد ادادكلدموىدملم ئلد د      

 .كس طدبدذ لدتيئم خممدكم ن يةدذمةدكلموىدأ   ديمعن دتع يةدك ونةدكث دالأكيودبدب يدم   وو 

 :الجودةأهداف تحسين  (2

   بد دديدغي  دديدي حعدديدفددديدمايددخدكدد دالأخ دديءدبدم  ي دددخدبدي ددوديدملم مجدديةدجخدددخةدييعددد لدم   ددية دت ي ن دد دأكبدددرطد      

 :يدفئيةد يك دو يدد   ديعه  دأوخمفدما و ةدت و ا يدإ ادخ ب 

  ؛دم   دالأئومودم   ئ دبدملمجم ادوخفدالأ مءدماتيبجيد ن  ئل دب 

                                                                                                                        
 .221طص1999طد  يوطد1طد مبدتيكخد نه يطدم   ع دالإ مبةدمايخدث دلم ظ يةدالأ  يلتل د ايطدد- 1
 .222  يدملميجادم ليت طدصد,الإ مبةدمايخدث دلم ظ يةدالأ  يلتل د ايطدد- 2
 .113طص1999 مبدم   يدملمعيصيطد ك  طددطدم   ع دالأب ادطد    د  ايد م    دأ ظ  دإ مبةدما و ةدالاد ب كأكوودم لن  طدئه  دم  ي طد - 3
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  ؛ي يبلدتيجيةدم   ية دبدملم يفل دوخفدأ مءدملم م دب 

 ؛ يةدبدفي ن و يدبد يتن و يد ن   وخفدم ع ن يةدبدي يبلدكقخبةدم ع ن 

  ؛مغورمةدبدكح  دم ع  كقخبةدملم ئل دبدفي ن و يدبدكخىدمئمجيتو يد ندوخفدالأ مءدم خمخايدبدي يبل 

 بمةدبدم مح وندبدي وديدم عيكنوودوخفدالأ مءد نعيكنوودبدي يبلدملمهيبمةدبدم قخ. 

 أساسيات حول الخدمة البنكية : المبحث الثاني 

 .  دماتخكيةدم      ددةوودميجيو يدوودجو ةدماتخك دم      دف  دو مدملم ح دئهم يودم ادلمح د يك د

 مفاهيم عامة حول الخدمة البنكية : المطلب الأول 

I.  بنكيةالمفهوم الخدمة: 

 م     دد لادد مند دكثوددرمد د دك هدومدماتدخكيةدتعددوبةد  د طدبدي ثد دماتدخكيةدد    د إودك هدومدماتدخكيةدم       

ملمي  دد دكج و دد دماتددخكيةدم تددلديقددخكهيدم   ددو د ع لات دديدبديدديي  دودد هدماتددخكيةدتي وظددية دالأئيئدد  د ن  ددو دب 

و دددددي دكددددد ددقلددددد هيدإ دددددادم     ددددد د خددددددخةدبكم و ددددد دب  خدددددخكيةدالائدددددتث يبطدفياتدددددخكية ددددديدالإددددددخمعدبالاةم ددددديودب ب 

تدددددإ مبةدالأكدددددوملدبالائدددددتث يبدبخدددددخكيةدكمعنقددددد دد1ململدددددمحخه دم     ددددد م مقن خدددددد دبدماتدددددخكيةددم     ددددد ماتدددددخكيةد

 .الأببمودملمي   ب

  دديفد( م  دديئا)أ  دد  دأبدك دديفادأبدملدد ي يةددقددخكهيدطادديفددتأن ددي Kotler et Armstrong 2ك دديديعيفهدديدةدد دكدد د

 ددددخدددددديي  دأبدلادددددديي  دب دقدددد دكن  دددد دشدددد لءتريدددد د اددددادت عهدددديد لاددب دطدب دددديدت   عو دددديدغوددددردكن وئدددد (   ملم ددددتر ) اخددددي

 .ت  م دكي  دكن و إ ميجهيدبديقخد هيد

II.  البنكيةخصائص الخدمات :  

يهددم دبتعدديضدبيمدديحدكدد دجي دد دملمعدديفدطدد ددو دي ندد دكدد دجي دد دم ع  دد ك ددم دغوددردكندم     دد ماتخكدد دإود      

تلدد دبجهديةد ظدديداعدد ددم     دد يم ثدد دخعدديةصدماتدخكيةدب د خدك  دديدم ع  د دفدديدم و دد دذميد يلددم بتلدو نلدب 

 :داي ف  يدم   س م  ميادملم معوودفيدكجيلدم تلود د

 :يم وندتياتعيةصدم مي   دم      أودماتخكيةدد 3ديىدكحل دأت خدمات ي  

 ؛ن وئ دبدتي مي يدلادد   دي  د  ي  ل دكي د دكدم      ماتخكيةد 

 ؛يقخد هيم مقل ددأبدالا  عيلد  خدغورد يتن د نمج ة دأبددم      ماتخكيةد 

 داخددي   لدد دكح  دد دتبددرمءةدمختددرمعدبدةدد دخخكدد دجخدددخةددوجددخويدت ددلدكدديدد  دد د   ددلددم     دد ماتددخكيةد

 ؛يقخد هي

 ك يءةدكقخمدماتخك  اادم تلود دم صتص لدب اادكهيبةدب فيديقخد هيددم      تعم خدماتخك د. 

 : م      ماتعيةصدم مي   د لتخكيةد4ك يديعخدتخديدمايخم د      

                                       
 .114طدص1992طدم قيويةطد مبدم ثقيف دم عي   م خئوتيدتيكخدأتودادخطدد- 1

2  - P.Kotler G.Armstrong , principles of marketing services, edition prentice hall,1996,p66. 
 .26-21طدص1922طدك م  دالأ جنودملمعيد طدم تلود دملمعيفيدملمخخ دملممسيك داي دملم  لاةدم      كحل دأت خدمات ور طددد- 3
 .54-53كيجادئ  دذكيهطصدتلود دماتخكيةدملمعيف  ط وضدتخديدمايخم طددد- 4
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 دتلددو نلدفدديد  دديدم ليظدد دم تددلددمقددخمدفا دديفبددلديهددم دب د  د  ددييكقددخكيدب دم     دد لادد  دد دإ مددي دماتخكدد د

 ؛م ع   د  نب ي

 ادكومفقمدد دمايعددولد ادد دم   ددلدإ مددي د   دديةدكدد دماتخكدد دبإبئددي هيد ن  ددوود  حعددهيدب لادد  دد دلموظدد

 ؛ اادجو   يد   دم  يمء

 ف دد ددد هيفدديدتي دد دبجددو د  ددوادأبدأخ دديءد  ددخديقددخغوددرد يتندد د لائددمخ يءدكدديةدهي  دد ددم     دد ماتددخكيةد

 ؛يي   دم ع   دو يدم  خد دم وت خدأكيمدكوظ دم   لو هدمايي  دالا م مبدب 

 بجدددد دت دددد دي مندددد دطايدقدددد ديقددددخدددماتخكدددد دب دلاددأخدددد دلدددد لاد    دددديدكحددددخ مدم     دددد جددددو ةدماتخكدددد د 

 .لآخيي ي  دكوظ دم   لدك دا وود

III.  البنكيةأنواع الخدمات. 

كع  دددد دإ ددددادم لددددووددت   دددد خددددخكيةد م مضدددد ىديقددددخدددبطا  عدددد د  نهددددي م     دددد مخددددملافدح ددددددملم ظ دددديةددإودددددد

ملمددييق ووطدك دديدأ ىدإ ددادإ مددي دأ ددومعدم     دد دبفقدديد كسي  و دديدب ددخب  يد من  دد دتيجدديةدببغ دديةدم ع ددلاءدمايددي  وودب 

 :كمعخ ةدك دذ لدماتخكيةدأو هيد

بد دددديدم و مئددددادملمعدددديحدب دددديدتأددددد د  ندددد طدبدملمو  دددد د ددددخىدملمعدددديفدبدم ومج دددد دم ددددخفادأبدد:الودائــــع قبــــول  (11

م مأ ددددد د  ددددخدم  ندددد دأبداعددددخدإ دددد مبدفدددديديدددديبد دمئددددمحقيودكعددددووطدبدتعددددخدخخكدددد د  ددددولدم و مئددددادكدددد دأ ددددخمد

 1:بدت   د ماتخكيةدملمعيف  ط

د        بئدددد ن دكه دددد دا دددد ادالأكددددوملطتعددددخدمايلدددديتيةدما يبددددد دد:الحســــابات الجاريــــة أو حســــابات الصــــكو    أ

بدمايعدددولد اددداد  دددولاةدك من ددد د ادددادم ع ن ددديةدملمعددديف  دبدم تدددلددجوروددديدم ع  ددد دكددد دخدددلالدتلددديت د

ما دددديب دبديددددوفوردخددددخكيةدم ع  دددد طدبددح دددد دمايلدددديادصدددد  ديجيبددددد دبمئددددع دبددقددددخمدم ع  دددد د اددددادفددددمتد

تددددخفعيةد قخددددد دأبدصددددسو دأبددغ ددددد دتلدددديت دددددخمعدكوجو ميدددد دم  قخددددد دبددقددددومدتمتلدددديتيةدم عددددسو د  

 .توالاةدكي   

   ددد دت ميتددد دصدددلدكحدددخب دم ق  ددد دبد فدددادفيةدددخةدبد ددديدتلدددياديلددد تدد:أوامـــر الـــدفع القابلـــة للتـــداول   ا

دم ندد ديددوفوردبصدد خددحمددو دك نغدديدكحددخدأ  دد دكدد دالأكددوملطدأ دأ دد دتلدديادك ددم د ن يةددخةطدبدد ظدديدإ  دد د

 . اادأ  دب مئادذمةدإديم دت   دم علد

بدوددودتلدديادإدددخمعدد ب  دديدتوئدد ن دكحددخ ةد دد دطايددد دالأببمودم مجيبددد دد:إيــداع ســون النقــد حســاب   ة

 .م قيتن د نمخمبلطدبدك دهددم ق يمداع ن  دم خفادا س دك مظددب خفدتعودددكعخلدم  يةخةدم لوتي

 دك  ديدفديدأ دب د دي ديءطدبد  ديم وندو هدم  هي مةدتأودملمو عدلاديلم  ادأوديسدي دد:شهادة الإيداع   ث

 .اك   ديترمبحدتوودهلاه دألهيدبدأببع دئ ومةطدتتىديلم  ادملمو عدسي دب يع دغيمكيةو ي دفترةد

وودتليادإدخمعديل تدتمج  ادملمخخيمةطدملمونةدفا يدأودةيف دم   دو ديقدومدتق و هديطدد:حساب التوفي     

يسددددوودفدددديدغي دددد دالأكدددديدكثوددددرةدم عددددخ دبدكحددددخب ةددأةدددديودذ ددددلد ظوددددردفيةددددخةدأمدتددددخبن يدتلدددد دبغ دددد دملمددددو عط

                                       
 .134.135طدصد23111 طد مبدم مومص دم عيب د ن  ي  دبدم ه يدبدم مواياطد ك د ولم دجو ةدماتخك دملمعيف  طب خدتل دم عيودطدد- 1
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اعددددخدأ د( ج ع دددديةطد ددددوم  طدميحي دددددية)ي ددددمتدتلدددديتي  يد لأبددددتيصدم    ع ددددوودبدالا م ددديبدوودالأبصدددخةد

 .دسوودم   لد خدملترقدك نغيدكع  يدكحخدأ   د لإدخمع

جددي وودم عدد يبيدبدبد دديدم تددلدي  حهدديدم   ددو دم مجيبددد د لأفدديم دفدديدملمد:قــروو و المســهي ت الائتمانيــة ال (12

م لدن دبدخعددد: أكديدم تلده لاةدف   ديدكديدودود قدخ دكثد ...م مجيب د تنبدخوددت ديددحميجو د دكد دأكدومل

 .فمتدالا م ي مةدململت خد : م     يلاةدبدك  يدكيدوودغورد قخ دكث د

 :بددحمو د اادكيدايدد:الاسمثمار في الأوران المالية و المشروعات الاسمثمارية  (13

 . و  دك دمايسوك دليمءدئ خمةدتسوك  دبدئ خمةدك د:في الأوران المالية الاسمثمار   أ

بدفدديدب ب دأكددوملددخدديى الا  م   ددو  ململدديو  دفدديدب ب دالأكددوملد:الاســمثمار فــي المشــروعات الاســمثمارية   ا

 . تل يم م  بم  دبدم ع ي  دبدالإئسيودب دملم يب يةدم عيكن دفيد  ي ية

 :داي يم ث دف  يد:الخدمات المصرفية التقليدية  (14

 ؛ عيا د  لات ي( تي خمخ دبدماتيب )يحع  دم عسو دملمسيو  د اادملمعيفد  أ

 ؛(تي ع ن دملمحن  دبدالأج ب  )يفدصيفدم عسو دملمسيو  د اادملمع  ا

 خم هيدفيدتليتيةدم ع لاءدما يبد ؛يحع  دم عسو دم صتع  دبدم ل يت  دبدإد  ة

 بمكيدم   ية دتي خمخ دبدماتيب ؛إجيمءد  ن يةدم محود د  بلاد  خدأ  ث

 إصخمبدصسو د اادمخملافهي؛   

 ليمءدبدت اد  لاةدأج ب  ؛  ح

 ع ن دملمحن  دبدم ع لاةدالأج ب  ؛فمتدمايليتيةدتي   خ

 ع لاءديجيهدغوروددت يءد اادطانب د؛ئخم دم تنمكيةدم    

 .ببمي دم عيكنوودت  يب يةدم ع لاءصيفد  ذ

 ظدديمد نم ددوبدم دد  دكدديدأئددنوادبدكجدديلدم   ددو دم مجيبددد دفدديدم لدد ومةدد:الخــدمات المصــرفية الحديثــة (15

الأخوددددرةطدتعددددخ ةدبدي و دددد دماتددددخكيةدملمقخكدددد دكدددد دطادددديفدم   ددددو طدبدتي مددددي يدأئددددنواديقددددخد هيد نع ددددلاءد

 :بدو مدبمجادلأئ ياد خةد  كيدك  يد  م  د دي خكهدد

 أ خم دم ع لاءدبدي وعدمتم يجي  د؛م تنمدخدململم يدفيد  أ

 ؛الآ   ةدك دم م وبدماييص دفيدكجيلدملمعنوكيةدبدمايليتيةدالائم ي   ا

يوئدددد اد  دددديقدم   ددددو د دددد  يدةيفدددد دلدددديمةتدملمجم دددداداعددددخدأودةدددديوددقمعدددديد اددددادم معيكدددد دكددددادم   قدددد د  ة

 .ملم لوبة

ت يءمد اادكيدئ  دلي  دم   و دفيدم لديد يفدادأ  ي هديدكد دجهد دبد  د  دبدييلد خدكعديبفي  يدبدأ  يت ديدكد د

جهدد دهي  دد دبدلمحيب دد دكلدد دفئدديةدجخدددخةدكدد دم ع ددلاءدكدد دجهدد دهي ثدد دبد محق دد دةدد دذ ددلدبجدد دمتمسدديبدخددخكيةد

 1:بدتخدث ديقخمد ن معيكنووطديقومدتي ليبةدإ اداع دك  ي   جخدخةد

                                       
 .65طد مبدم     دبدم   ي  دم عي   د نه يطدكعيدطصم  قو دبدم   و دبدم علا يةدالا معي د دم خب   كح خد  خدم ع د طداخيبوطدد- 1
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طا قدددديدلم ي ةددد دفددددإودأ د  ددد دفدددديدد1912أد.م.ةدددديودأبلدظهدددوبدفددديدبد:للأمـــوالالتحويـــل الأوتومــــاتيكي نظـــام  .1

بصددد خدمايلدددديتيةدما دددديب دد  دددد دتغ  مدددد دتعدددد  دينقية دددد دكدددد دتلدددديادم مددددوفورطدملموددددنةدف دددد دأودم ع  دددد د

وددمقيع ىدفيةخةد اادتليادم موفوردطدبدوود ظديمدي دخفدإ دادتلد وردبدتع  د دملمدخفو يةدبدم تلدوديةدتدو

م   ددددو طدبدد  دددد د هدددديدكدددد دامبددددد دأخدددديىديقددددخدددأف دددد دماتددددخكيةد نع ددددلاءدبدد  حهدددديدكوددددنةدي يفلدددد  دفدددديد

 .الأئومودملمي   د اادململموىدم عي ال

بد     تعمبدردكد دألدهيدماتدخكيةدم تدلدمئدمحخهو يدملمعديبد دد:(النقود الب سـميكية)الائتمانية البطاقات  .2

ك ددخ ويد دديةدد اددادكدد تدت ي دديةدتلائددت    ديح دد دكعنوكدديةديمعندد دتيلممعيكدد ددم  ددخد دم ععددي د ن قددو ط

 اددداد  دددولدكددد تدمايعدددولد ادددادخدددخكيةدفددديدم عخددددخدكددد دملمحدددلاةدملمم قددد دكددد دم   دددلديلدددم  ادت وجب ددديد

 :الاةم يوداييكنا يطدبديم مادو هدم   ي يةدتيلمونمةدم مي   

 ي  دك معيكنوود مة وودكع ؛ك دم    يودم   لدا  ءدك وردك دالأفيم دململم خد د  

 دمددمئم خمكهيدإلادك دطايفدصيتب ي؛طدت  دلادالأكيويوفيد  عيد 

   بد   ق دفيد  يدم و  ؛دتعمبردبئ ن دئخم دكي 

 ي دددديةدتدتعمبددددردبئدددد ن د فددددادفدددديدك مندددد د بلدم عددددي دطدك دددديددددددوفيد  دددديءدت دددد دم  قددددو دبد دددديدهددددلاثدأ ددددومع 

 .م  وب د  ي يةدماتعدت ي يةدماتعددم  هي دب دالاةم يو

ت دددد ديو ددداد اددددادكلدددموىدملمحددددلاةدم مجيبدددد دكح دددديةدت ي ددديةدكمعددددن دا دددد   د :خـــدمات نقطــــة البيـــع .3

مايلددديتيةدلمعددديفدأبدأكثدددرطددتددد تدتلدددخدخدفدددوميوردم  ددديمءدم  ترب  ددديطديم ودددندتي   ددديضديسن ددد دملمعددديكلاةد

  ديةدك ودرةدكد دتي هل  د ن  و دلاودم  قخدلاددخخ دفيدكعي  د دم مسن د طدك ديدددوفيد ادادم ع دلاءدت د دك

 1.بددت تد نمجيبدإدخمعدتع ن دك  عي  ددك يليةدفيدتليتي  ددملمعيف  م  قو ط

طدي خد دك  ي د دمةم ديودأبدسدي طديحمدو د ادادب دية دم  ترب  د د1914متم ديةد ديمدد:البطاقة الذكيـة  .4

  د د ادادغي هيدي  د دملمعنوكيةطدملمن  دفيدو هدم   ي يةدأن يديخبمدتتىد  يدئ ومةدبد هديد دخبةد ي

كدديةطديم مددادتوئددية ديددأكوودج ددخةدد211م م دد د دي دددخد دد دينددلدملممددوفيةدفدديدت ي دد دالاةم دديودم عي ددد داد

 .يحخدك دإكسي   دتعي هيد نغشدبدم تنبديدبدتي   يضديسن  دم م  د دفا ي

إكددديدكدد دخدددلالدإ مبةدكم ععدد دأبدلددديةيةدديقدددخكهيداعدد دم   دددو دم عيلم دد د ع لات دديط :التــأمينخــدمات  .5

 :ماتخك م مأكوودم مياع د ن عيفدأبدم عيكن دفيدأئومودملميلطدبت م  دو هد

 ."تي  دم قيبضدم صتع  "م مأكوود اادماي يةد (11

 ."تي  دم قيبضدم تله لاةدالاةم ي   دب يبضدالإئسيو" م مأكوود اادم عقيبمةدبدم ل يبمة (12

                                       
بدم   ي  دم عي   ددم  قو دبدم   و دبدم علا يةدالا معي د دم خب   د مبدم      , كخت دكح خدم عقي ,كح خد  خدم ع د دد     د - 1

 .1929كعيد,  11 نه يددق
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كددد دامبدددد ددالأ  دديلتي ددد دم  دديةيةدبدبجددديلد" بدماتلدديبةدملمي  ددد دم  يبةدد م مددأكوود دددخدماييمةدد دبدم لدددي  د (13

 ."أخيىدإ ادجي  دالألسيلدم عيك دك دالأ    دم تلديت يب هيدماتخكيةدملمي   

 مؤثرات سياسة تقديم الخدمة: المطلب الثاني  

I. لبنكيةعناصر الخدمة ا: 

فدددديدم معدددديفد اددددادد  ددددللددددأ  دأوديلددددي خدإ مبةدم يئدددد  طدكدددد دإ دددداد  يصدددديويدالأئ م     دددد يحن دددد دماتخكدددد ددإودددددد

 .بئية دي وديويم  دكثورةدويك ديمعن دتمقخد هيدب جو 

ما ددخبلدم مددي يدد ددوودب دم     دد طا  عدد دماتخكدد دي مندد دتدديخملافد ددوعدب دم     دد بدمايق قدد دأود  يصدديدماتخكدد د      

 .خخك دمايليتيةدما يبد الاخملافدتوودماتخك دبم قيبضدب د  يصي 

 خدمة الحساب الجاري وضيح الاخت ف بين خدمة القروو و ت :3-1 جدول رقم

 الجاري  عناصر خدمة الحساب عناصر خدمة القروو

   م   ي يةدملم نو 

 ئي  دمايعولد اادم قيبض 

 كخةدالا ترمض 

 ئعيدم  يةخة 

 يسيف دم  يص 

  ظيمدم لخم  

 ئهو  دفمتدمايليا 

 طايدق دم معيك دملموظ دكادم ع لاء 

 ملمعنوكيةم خ  دفيد 

  ئي  دإ جيادماتخك 

 ئي  دمايعولد ااد فتردم   سية 

 إكسي   دم سي د اادملم  وف 
 .51طدص2111طدد3 يجيدكعلاطدالأصولدم عن   د نتلود دملمعيفيطد مبدبمة د نه يدبدم مواياطدم   ع د :المصدر

ما يبدددد دفياتخكددد دد لاتدددجدبجدددو دمخدددملافدتدددوودخخكددد دم قددديبضدبدخخكددد دمايلددديتيةد2ف ددد دخدددلالدوددد مدما دددخبلد

إ ددددادما ي دددد دكددددخةدم قدددديضدك دددديددجدددد ديددددوفيد دددديبضد دددد ي يةد ليعددددولد ادددداد دئددددعيدم  يةددددخةدالأب دددداديم وددددندتوجددددو 

فديدتد د ادادم لدي  دفديدمايعدولد نا ديدبم قيبضدبدو مدكيدلاد جخهدفيدخخكد دمايلديتيةدما يبدد دم تدلديم ودندتيلمقي

 .إ جياويدبد ااد   دملمعنوكية

 :فيدملمجيلاةدم مي   ددم      يحن  دماتخك ددإو      

تي هلدد  داتخكدد دد قدديقدم قددوةد ن  ددل  ددع دب ذ ددلدكدد دخددلالديحخدددخد قدديقدمطدب يحخدددخدملمسي دد دم م يفلدد  د ن  ددل

 ؛الأخيى ملم يفل ددت    دكيطدتيلمقيب  دكادم   و 

ادم ية لددد  دم تدددلديدماتخكددد دكددد دلدددأن يدأوديوضددد دم دددخبمفطدفع يصددديج ةددد دم لدددوودم     ددد دم تدددلديع ددد دفا ددديدم   دددل

 ءد اادأئي دتيج ي   يدبدبغ ي  د؛ي   دببمءدليمءدم ع   د لتخك طدبدتي مي يدفإن يدتله ديقل ددم ع لا

 ليكن دبدكحخ ةدكل قي؛دخكيةدت    خ

إ دداد  يصدديويدكدداديحخدددخدماتعدديةصدم تددلدم     دد ددطدفي محن دد دماتخكدد م     دد ديحخدددخدكجدديلاةدي ددوديدماتخكدد د

 عد  د يكد دو دي د و ديودكد د؛ددب م      دم قعوبدفيدأ مءدماتخك ديلي خدفيدك  دجوم  يلدادإ ا يدم ع   د

 :م      دماتخكية

 :داي إ اد  ي يةدئو   دكع   دك يم      ددبدك دماتخكيةدم  يكن دملمحخ ةدئيتقيطد جخديقل ددماتخكية

 ؛ت ي  دالإةم يو 
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 ؛ص ي د داي جدالأكي ية 

 ؛ت يد د خدم سي د اادملم  وف 

  ؛ل سيةدك دأكوودم ع خبو 

  ؛يحودلاةد قخد 

 ؛كعخلاةدفيةخةدخيص د ااد فعيةدم قيبض 

  ؛تيمك دم خيبدبديوفوردخيص 

 إصخمبد خ دغوردكحخ دك دم   سية. 

كعدخةدتلد دبغ د دبدذبوددت   د أكيدماتخكيةدملمع   دتل دبغ  دة د   د دف قعدخدب ديدتلدود دخدخكيةد      

بتص لددقومدت خك دو لاءدم ع لاءدتي م يبهد ق  دميعديلدكعهدددت عدوصددت س ة د    طد  دطايد دتي يك د

 1.تيئمث يءدملمعيكلاةدم مجيبد دبدم يبي ه  دأبدمئملامدالإدخمعد     ملمعيكلاةدم ةيف د

II. بنكيةمميزات الخدمات ال: 

 2:بدملمم ثن دف  يدايدخكيةدالأخيىطخيص ديجعنهيدي من د  دغورويدك دماتدكومفقية      م إود لتخكيةد      

  دحيصدة دت لد ااديقخدددت   ن دبمئدع دكد دماتدخكيةدملمعديف  دد:تنوع و تعدد الخدمات المقدمة

الأكيدم دددد  دتح ددد ددسدددوود سدددد دخخكددد دخعوصدددد و يدبدفئددد دكددد دم ع ددددلاءدذب دخعددديةصدبدبغ دددديةدكع  ددد ط

بدم يغ ددديةدبددنقددد د اددداد ددديي دكدددوظ  دم   دددلدتددد لدكجهدددو مودفددديدئدددب  دم معددديفد ادددادوددد هدماتعددديةصد

كحيب دددد دالائددددمجيت د هدددديدبديحق قهدددديد نع  دددد دفدددديدم و دددد دبدملمسدددديودململاة ددددوودبدتي لددددعيدملم يئدددد دبدما ددددو ةد

 .ملم نو  

  إودماتددددخكيةدم تددددلددقددددخكهيدأ دت ددددلطددقددددخبدأ دكدددد دم   ددددو دد:تشــــاب  مــــا تقدمــــ  البنــــو  مــــ  خــــدمات

ك دددديددددددخفادتدددد د نع دددد دجيوددددخمدبدودددد هدأبلدك ددددسن دتلددددودق  دتعتددددرضدأ دت لطم  ثوددددرةديقددددخد هيطدالأخدددديى 

 . محق  دم م وند  دك يفل  دك دم   و دت لموىدخخكيةديمع دتيا و ةدم عي   

  يددددمددملم يفلدددد دتددددوودم   ددددو دكدددد دمجدددد دالا  دددديم دتمقددددخدددخددددخكيةدكم وددددنةدد:البنــــو شــــدة المنافســــة بــــين

الأكدديدم دد  دد دددخدكدد دصددعو  دكه دد دم   ددلدفدديدملمحيفظدد د اددادكلددموىدد ن  ددية دبدجندد دأكبددرد ددخ دكدد  ددط

 .كعوودك دملم يفل طد ظيمد نظيبفدم   ئ  دملممغورةدم تلدده  دفا يدم   ل

  ك دديدلادلددلدف دد دأودم معيكدد دفدديدالأكددوملطدوددودتعيكدد د اددادكلددموىد دديلدد:البنــ أهميــة عنصــر الثقــة فــي

د .خىدم ع ن ددديةدملمي  دد د دددخديو ددخدي وفددديد ددخىدم   دددية مايليئدد  طدبد ن ددد دفددإودخلددديبةدم   ددلدفددديدإتددكدد د

ك دديدددد   دإ دداد  دد دم   ددلد دد ديددوفوردم لدد و  دم لااكدد دلمومجهدد دتيكدد دم سددي دغوددردم عي ددد دم تددلديدد جدد

أكثدددرداددددي ةد ادددادذ دددلدفدددإود دددخمد دددخبةددالأكددديويدددوفيد هددددددأخددديى م   دددية دبديحدددو هددإ دددادت دددو د ددد دي دددوفد

                                       
طدأطايبت د كموبمد ب  طدجيكع دما  مةيطدم ل  ديأهوردم ل يئيةدم تلودق  د اادي وديدماتخكيةدملمعيف  دفيدملمعيبفدم مجيبد وومب دملمعيم دطدد- 1

 .24طص2115ط2114ما يكع  د
دم عنومدطد بمئ دد ببدم تلود دفيدم ق يعدملمعيفيكح خدادخمودطدد- 2 د ب  دفي دم  لات دبدم م    دم يد   طدأطايبت د    دلهي ةد كموبم تي  دت لد

 .61طص2115ط23114الا معي د طدفيعدي    طدةن  دم عنومدالا معي د دبد نومدم تل ورطدجيكع دما  مةيطد
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 ديحدملم يئد  دطد دخدددد   دإ دادموتدنمادصدوبةدم   دلدبد قدصدم ثقد د ددخىدم   دلد اداديحق د دالإدديم مةدبدالأب 

 .م   ية دم  د ددمعيكنوودكع 

  ددد يدفددديدكقدددخببدم   دددلدإ مدددي دماتخكددد دكيك دددديدبديوايعهددديد بدددرد  دددومةدد:الاعتمـــاد عاـــز التوباـــع المباشـــر 

تدد دأ دد ددقددخمدخخكييدد دك يلدديةدتومئدد  دفيب دد دملم ت دديةدكدد دديوايددادك دديدوددودمايدديلدكدد دم لددنادملمي ددد ط

م  يت  دم صتع  دفديديقدخدددماتخكد ددل دأددلأو   أج دبغ يةدم   ية طدت  ددسوود يد دك  ددبد ظيمد

 .م   لدإ ادمئم خممدم  يودمايخدث دفيديقخددداع دماتخكيةد

  وه قدد دم تددلديددي  دتددوودم علا دد دمإودد:ارتبــال نشــال البنــ  بالسياســة الاقتصــادية و النقديــة للدولــة 

 دبدم ه دددددديقدالا معددددددي  طديجعدددددد دةدددددد دك  دددددديدددددددد هيدبددمددددددأهيدتدددددديلأخيطدفعاددددددادأئددددددي دمايي دددددد د  سددددددما هدددددديادم 

بديلدددمع  دكددد دم  يت ددد دالأخددديىدج نددد دكددد دالا معدددي د د نخب ددد ددقدددومدم   دددلدملميكددد  دتيي ددديذدم قددديمبمةطد

يدالا معددددي د دبفقدددديد لأوددددخمفدململدددد يةطدبدكدددد دالأ بمةدم  قخدددد دبدالاةم ي  دددد دب ددددخفدم مددددأهورد اددددادم  ددددوم 

خلالدذ لديمأهيدم   و دب  هدم قيمبمةدبدالأ بمةدطدبددظهيدذ لدك دخلالدطا  ع دملم مجديةدبدماتدخكيةد

 .م تلديقخكهيدف  يداعخد     م 

III.  1:البنكيةالمؤثرات العامة في سياسة تقديم الخدمات 

د  دددد ديقلدددد  هيدإ ددددادكدددد هيمةدد  ددددلم تددددلددقددددخكهيدم د    دددد م إودم عومكدددد دملمدددد هيةدفدددديدئ يئدددد ديقددددخدددماتددددخكيةد      

 :خيبج  دبدك هيمةد مخن  

 :بدد   دتعيويدفيدم  قيقدم مي   دالمؤثرات الخارجية -1

 ؛ وةدملم يفلوودبد  يطاهد 

   ؛م مه  مةدالا معي د دبدم ظيبفدململمق ن 

 ؛ملم يخدم مجيب دم عيم 

  ادادمي ديذدم قديمبمةدبدكد دهدددد  دلتلدد   دأوديحخدك دتيدد دإ مبةدم م ت ييعيةدمايسوك  دبدم ق و دم 

 . دملمقخك    يدا س دغوردك يليدفيدماتخكيةدم ي ه

  :بدت   دو هدملم هيمةدكيدايدلمؤثرات الداخلية ا – 2

  ي وديوديطدبود مدكد دخدلالدجخدخةدأبدتعخد دماتخكيةدمايي  د دبددت     ااديقخدددخخكيةدد  ل خبةدم

الأ مءد  يكدد دتددإجيمءدم  حددوثدبدم خبمئدديةدململددم يةد مق دد ددأ مةدد دفدديدم لددوودف دد د بودملمعنوكدديةد دد د

فددددديدد    ددددد ةدم  ددددد د  ددددديقدملم يفلدددددوودبدمتم يجددددديةدم ع دددددلاءدململدددددمق ن  د ددددد ديددددد   دئ يئددددد دماتدددددخكيب 

 ؛  و م 

  ؛يكنوود خد بدم عد  لكهيبمةدبدخبرمةدإ مبةدم 

                                       
طدم عخ د23جيكع د ك  د نعنومدم قي و   طدملمجنخدكجن ددcpaم تلود دملمعيفيدفيدما  مةيدتوودم  ظيد دبدم م    دتي  دطايب دكح خدم عيب دطدد- 1

 .51-49طص2111الأبلطدةن  دم عنومدالا معي د دبد نومدم تل وردكح خدخ  يدال يةطد
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 دج دأودد خ دفيدمايل يودم يبحدملمع ودد د نعديكنوودبدكدخىددم        خدب ادئ يئ ديقخدددماتخك د

 دددخفادبدكددد  لدإييتددد دفددديصدم مدددخبد دمبي ددديتهددفددديدوددد مدم   دددلطدف قدددومدم   دددلدتيفدددادالأجدددوبدبدكعدددخلاةدم

 ؛م معن ددم عي يد  دطايد دم ترتعيةدذمةدململموىدم عي يب 

  طدبدذ لدتمحق  دبغ يةدم ع لاء     ماتخكيةدم د ظيدتيئم يمبدفيدك د إ ي ةدم.   

 :فيدم  س دالات دد     م أخورمطد لتصدك هيمةدم عيك دفيدئ يئ ديقخدددماتخكيةدب 

 1بن  لل بنكيةات الالعوامل المؤثرة في سياسة تقديم الخدم:  1-1الشكل رقم 

  ومك د مخن  د                                                                                               ومك دخيبج  دددددددددددددددددددددددد       

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 .162طدص1999تخديدمايخم طدتلود دماتخكيةدملمعيف  طدم   يود ن  ي  دبدم ه يطد :ملمعخبد

 دورة حياة الخدمة البنكية : المطلب الثالث

I. البنكية مفهوم دورة حياة الخدمة: 

م م دددوبدفددديدح دددددم معيكددد دب ددديد بدددردم ددد ك طدبدتددد  لدفدددإودك حندددىد ببةدد    ددد م دقعدددخدتدددخببةدت ددديةدماتخكددد د         

    ددد د ببةدت ددديةدملم مدددو دأبدماتخكددد دم يعبدددرد ددد دم مددديبد دم   دددديد هددديطدبد هددد مدفدددإوديحن ددد دد    ددد م ت ددديةدماتخكددد د

ئنو دماتخك دكد دكيتند دإ دادأخديىديلي خد اادبص دم      دم تلدتع  دب يطدك يددوض دملم هومدملمم يبةدفيد

 .وودكيديل تدتم    دإئترمي ج يةدتلودق  دك من  دك دكيتن دلأخيى ب 

II. بنكيةمراحل دورة حياة الخدمة ال: 

كد د  ديدملميمتد دالأببعد د دخببةدت ديةدأ دك دم دأبدخخكد دأخديىطدب ي مدي يد      يمسوود ببةدت يةدماتخك دم         

طدم   دجدبدالا حدخمبدت دد ديديي  دود هدملميمتدد دم مقدخدددطدم   ددود: ي ديدتأببعد دكيمتدد دبد ديدد    دد م فغد دماتخكد د

 .تح ددك  عيةدماتخك دأبدالأب يحدملمحقق دم  ييج د   ي

 قدرات البنك و موارده قوة المنافسين و أنشطتهم

 مهارات و خبرات الإدارة و العاملين الظروف الاقتصادية المستقبلية

 المناخ التنظيمي السائد في البنك التشريعات و القيود الحكومية

 الصورة الذهنية للبنك المناخ التجاري العام

  سياسة الخدمات

 البنكية
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ك يدأودخعيةصدة دكيتن د ديد  لدهيدك ديدفديد ببةدت ديةدملم دم دبد  د دالاخدملافدد  د دفديدالإئدترمي ج يةد         

طدبديندددلد    ددد   ددد دي   قهددديد اددادماتدددخكيةدم فنددد يدةدد دإئدددترمي ج يةد ببةدت ددديةدملم ددم دددبمئدددم خمكهيملم  دد د

 .      م م تلدد   دي   قهيدده غيدتعخدنهيد م يئ دخعيةصدماتخك د

 :      م م مي يددوض د ببةدت يةدماتخك ددبدم  س 

 يحدملم  عيةدبدالأب                                                                           1  ةبنكيدورة حياة الخدمة ال: 2- 1شكل رقمال

  كيتن دم مقخددددد كيتن دم   و كيتن دم   ج كيتن دالا حخمب

 

 ملم  عيةك حنىد 

 

 

 ك حنىدالأب يح

 

 

 

    Source : Michel Badoc, Marketing management pour les sociétés financieres, Edition D’organisation,Paris,1998,p256.1 

 : ي  دي يدتأببع دكيمت دأئيئ  دب     ك دم  س دأ لاهدأودماتخك دمددم  دد

 ددع  يد عددخمدكعيفدد دالأفدديم دب دديدد    دد م فدديدوددخهدملميتندد ددسددوودم  ندد د اددادماتخكدد دد:مرحلــة التقــديم  .1

 سون دددديدجخدددددخةدبدي دددديحدلأبلدكدددديةدفدددديدم لددددووطد دددد  لددجدددد دم تركوددددند اددددادالإ ددددلاودا ددددس دك ثدددد دب ددددخفد

وددد هددبدي دددددالإ مبةدكعيفددد دملمدددخةدم تدددلدتلدددمغي هي  .ملمقخكددد دبدفومةدددخويد    ددد م تعيدددد دم   دددية دتياتخكددد د

 1: ملميتن دبدذ لدتيئم خممدكع يبد دأئيئوو

 بصولدح ددم معيك دتياتخك دإ دادالأب ديمدملم   د دكد د  د دم   دلدبدماتيصد دب د هدملميتند طدبدود مدكديد

 .     م يحخ هدم  يصدم تلودق  دملمميت دبتخةدملم يفل دفيدم لوود

                                       
 .11طص2111ط3طد مبدبمة د نه يدبدم موايادط دالأصولدم عن   د نتلود دملمعيفي يجيدكعلاطدد - 1



 الإطار النظري للجودة والميزة التنافسية                                                                                                  الفصل الاول 

18 
 

 دإ ادن يدد دكيتند دم مقدخددديعندلد دخبةدفيديوص  دخخكمد  لإود جيحدم : ل دبدما دي دتخ  يدظهوبدملم يف 

 .الأخيىدتيلمومجه دم   و و هدماتخك د ااديجيبادةيف دم ععيادك يدد   دإ اد  يمد

طبديم ودندود هدملميتند دد    د م ملميمت دفديد ببةدت ديةدماتخكد ددأودتعمبردو هدملميتن دك دد:مرحلة النمو  .2

ح دددم معيكد دتياتخكد د ددددعد دإ دادبدتلدم يدود هدملميتند دكديد ممددت دي ةدم  ن دبد  وهد ادادماتخكد ط

أ اادكلموديي دملمو و  دأبدملمحخ ةدك دطايفدم   لطدبدو دي دك لديمةد م د د ادادأودماتخكد دكيام د د

 :فيدكيتن دم   ودبد يد

 ؛خلاةد  ودح ددملم  عيةدبدالأب يحم تنمدخدفيدكع 

  ؛ملمخم دتخةدملم يفل دتوودم   و 

 ؛جو ةدماتخك يحلوود 

الأب ديحدملمو دخد   ديدإ دادململدموىديتند دتوصد دح دددم معيكد دتياتخكد دبيمعد دود هدملمد:مرحلة النضـ   .3

 ددددي ةدفددديدح دددددم معيكددد دبددم ودددندوددد مدململدددموىدكددد دملم  عددديةدبدالأب ددديحدتيلائدددمقيمبدتدددي يغددكددد دم دالأ ادددا

ندودددد هدملميتندددد دتيلددددمخم د حددددودالا   دددديضطدبددقددددو دودددد مدإ ددددادي  دددد  دح ددددددماتخكدددد طدبديم وددددميجيودددد دب 

 .ملم يفل دتوودم   و 

فدديدودد هدملميتندد ددجدد دأودييي دد د اددادكحددوبد دبة لدد وودد  ددل دإئددترمي ج  دتلددودق  ددمب يودديدم بد هدد مدفددإودأددد      

 1:و ي

 ؛ءدما  هوبدبدمئم ي  دبغ ي  دأئعيبدك     د غيم 

  كث ددد دددددمددكددد دخلا ددد ديأك دددخدملمسي ددد دم م يفلددد  د ن  دددلدبدإتددديمادملمودددنةدم هلدددب  دف  ددديددقخكددد دكددد دديددديبد

 .خخكية

 نددد د ادددادماتخكددد دبدذ دددلدتلددداىدأد ددديدوددد هدملميتنددد دت يتنددد دم مدددخووبدبدفا ددديددقددد دم د:مرحلـــة الانحـــدار .4

خكيةدبدبغ دددديةدم   ددددية دأبدظهددددوبدخددددطدفقددددخديسددددوودماتخكدددد د ددددخدأصدددد ح دلادينبددددلدتيجدددديةد عددددخةدأئدددد يا

ذمةدك دديفادأكثددردبدأكثددردم سدد يكيدكددادتيجدديةدبدبغ دديةدالأفدديم دالأكدديدم دد  ددددخفادم   ددلدإ ددادتعددخد ددت   د 

 .ماتخك دأبدت فهيدبدإ بم دخخكيةدجخدخةدينبلدمتم يجيةدم ع لاء

 الإطار المفاهيمي للميزة التنافسية :  المبحث الثالث

جددد دم دددادم م ودددندبدم م دددوود ادددادك يفلددد  د ددد  د  ددديعدملم يفلددد دبدودددودتددد  لدتحيده ددد دم   دددلدفددديدت ئددد دتلدددو ويد

بدتعددخدملموددندم م يفلدد  دهدديبةدتق ق دد دلأن دديدتلددي خدملم ئلدد د ادداديحق دد دم م وددندبدم م ددوودململددم يد ادداد, م ه دديق

 دد  لدمصدد ح دم   ددو دتلدددادجيوددخةدموديسددوودكمقخكدد دفدديدكلدد دملموددنةدم م يفلدد  دبكدد دخددلالدودد مد, ك يفلددا ي

 . د يك د اادملمونةدم م يفل  ملم ح دئهم يودم ادلمح

                                       
 .13طدطدملميجاد  ل طدص الأصولدم عن   د نتلود دملمعيفي يجيدكعلاطدد - 1
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 ماهية الميزة التنافسية : المطلب الاول 

I.  ماهية الميزة التنافسية: 

 .أوخمفهي ب أو  و ي ب خعيةعهي ب لمونةدم م يفل  تي ماتيص  م معيبد  أود إ ا ملم ن  و م في ئهم يو        

 كد  ج ند  بود ه بمتدخ كعد  فدي كج نهدي فدي يعد   دخة تعديبد  م م يفلد    ن ودنة أ  د   قدخبدفديدود مدم لد يود

 : يم ث دف  يددايدد دم معيب 

   د  كد  ململدمع ن  يندل كد  فعي  د  أكثدر جخددخة طاديو  مكت ديف إ دا ملم ظ د  يوصد  ت جدي  م م يفلد   ملمودنة يه أ"

 تدخمع  ن د دإ إتدخمث ت جدي  اخدي ب  عندى ك دخم  ي الاكت ديف ود م يجلد خ ت قدخببوي دسدوو  ت د  ملم يفلدوو

  د د م مدي   ن  ظ د  دتد ت م د   ملمم ودن ملمدوب  أب م مق  د  أب ملمهديبة":أن دي  ادا أد دي بتعديف   1 "م ومئدا ت  هوكد 

  ظدي بجهد  كد  ملم يفلدوو ود لاء  د  بمخملافهدي ي ونودي بد كدخ لم يفلدوو م  هدد دقخكد    دي ي ددخ  نع دلاء بك ديفا

 دقخكد  كدي  ادا يم دوو  م تدل بم قد د ملم ديفا كد  ملم دخ  هد دحق  ت   بم م ون الاخملاف و م دمق نوو  م  د  م ع لاء

 فدي يحق قد  ددمد  ن  ظ د  ي دوو    عدي أب كودنة أن دي  ادا تعديف": اخدي تعيدد  بفدي؛دددد2  "الآخديبو ملم يفلدوو   هدد

 الائدترمي ج ية بي   د  صد يغ   ادا ملم ظ د   دخبة":أن دي  اا بتعيف  . 3" نم يفي كع     ئترمي ج   مي ي هي تي  

 كد  م م يفلد   ملمودنة بيمحقد  .م ه ديق   دي فدي م عيكند  الأخديى   ن  ظ دية تي هلد   أف د  كيكد  فدي يجعنهدي م تدل

 إ دا تي  ديف  بملمعنوكيي د ط بم م ظ   د  بملمي  د  بملمي دد  م    د  بملمدومب  الأف د د لإكسي  دية الائدمغلال خدلال

 مئدترمي ج ي  ي بي   د  يعد  د كد  ي    دي بم تدل ملم ظ د  ب دي يم مدا م تدل الإكسي  دية كد دبغوروي بم   يءمة م قخبمة

  ادا ملم ظ   ب خبة م ع     خى ملمخبك  م ق    و ي أئيئ وو ت عخد  م م يفل   يحق  دملمونة بديي   م م يفل  

 4.م م ون يحق  

 :داي كي أ لاه ملمقخك  م معيبد  ك  مئم نع ي ت   

 م معيدد  أكدي, ملم يفلدوو   د  كد  ملمقخكد  م قد د كد  أكبدر  نع  د  بك  عد     د  خند  الأبلد ادا م معيدد  ديكد 

 إئدترمي ج   أو  ادام ثي د د م معيدد  بد كدخ , الإتدخمع فدي بملمم ثند  م م يفلد   ملمودنة يحق د  ت    د  فا دمد م ثدي  

 الائدمغلال خدلال كد  ملم ظ د  ي ودن  دخبة  ادام يماداد م معيدد  ت د  م م يفلد  ط ملمودنة كعدي ب أتدخ تعدخ م م ديفي

 .بك يءم  ي لمومب وي الأكث 

I. التنافسية الميزة أهمية: 

  ن  يخ م م يفل   م محخدية ظ  في  محق ق  الا معي د  ملم ظ ية تلدا مئترمي ج ي وخفي م م يفل   ملمونة ي ث 

 م ق  د  أب ململدو نل تيجدية يحق د   ادا ملم ظ د   دخبة أن دي  ادا م م يفلد    ن ودنة د ظدي إذ ما خددخط الا معدي  

                                       
1 - M porter,advantage concurrentiel des nations, inter edition ,1993,p48. 

 . 20ص ط  1002م قيويةط بم   ي  ط  نه ي غيد   مب ط"م ب يد  ملمومب  إ مبة "م لنالط  اي  - 2
  7ص ط  1992كعيط الائ  خبد ط كيك  ط"الأ  يل كجيل في م م يفل   ملمونة "خن  ط كي  ل  ب  د - 3
 .2طص2112 م قيويةط  نه يط ما يكع   م خمب ط"م م يفل   ملمونة  محق   كخخ  :ملمعنوكية  ظد "ت خبط فه    كعي ي  - 4
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 بم ب ديد  ملمي  د  الأصدول  مئدتث يبدلمج و د  فبدل ب ي مدي ي م عي  د  ما دو ة كثد  ملم دم  كد   نا دي مايعدول  دم ندى م تدل

 1:ب خفد بم م  و وج ي

  ؛أذوين د في ملم ظ   بصوبة ئ ع  بيحل  بيخ د بلات دط بي    متم يجي  د ينبل  نع لاء      خن 

  فدي م م ودن إكسي  د  كدا  نع دلاءط ملمقخكد  بماتدخكية م لدنا فدي ملم يفلدوو  د  الائدترمي جي م م ودن يحق د 

 ؛م م يفل   لخة ت ئ  ظ  في ملم م    بالائترمي ج ية بم   يءمة ملمومب 

   م لوو  في بلائتث يب  ن قيء  ي    ب ح   بك م  ن  ظ   ئو    تع  يحق. 

II. التنافسية الميزة أهداف: 

 2: م مي    الأوخمف  محق   ي يفل   كونة خن  خلال ك  ملم ظ ية تلدا

  ليك  كث  جخدخة تلودق   فيص خن "motorola "  ؛ملمح ول  م هيي  تيتمسيب  يم ك  أبل  تعخ 

  و  د  أب م ع دلاء كد  جخددخة  و  د  كدا م معيكد  أب جخددخة ئدوو  كدخخول  جخددخط ي يفسد ل كجديل  خدول  

 ؛ بماتخكية ملم مجية ك  جخدخة

  فدي بغد  ة م تدل م   ودرة ب ن ديص تنوغهدي ملم ظ د  ييددخ م تدل  لأودخمف جخددخة كلدمق ن   ب دد  يسدود 

 ؛م م يصهي

  ي دد كدي أكثدر م ق    تعخ ما و ة يحق   أئي  لأن ي  نع لاء م ق    خن  في م م يفل   ملمونة أئي  دم ث 

 ةن ي بأي د مئم لاع  نا ي بج  ب ي مي ي   لات ي خلال ك  إلا كعيفم  تلم  ا لا كعقخ أكي ةون ي ملم ظ  

 ؛ذ ل أك  

 م لدوو  فدي تقيت دي يأك دخ ب دخف م ع  د  ب دي إ دا  نوصدول  م ق  د  بتعظد د يحق د  خدلال كد  ملم ظ د  تلدا 

 .مايي    م م يفل  

III. التنافسية الميزة خصائص 

 3: داي كي م م يفل   ملمونة خعيةص أود ك 

 ؛ت يت   اا ب  ي مخملاف  اا ي نى

 ؛جغيمف ي كيك ة يسوو  كي  ي ة 

 ملمدخى  ادا ب د ي م  ودد  ملمدخى  ادا م لد   ملم ظ د  يحقد  أو ت عندى بكلدمخمك  كلدم ية يسدوو  أو 

 ؛فق  م قعور

 م عد   بود ه ك من د  اك  د  فتدرمة فدي كقيب و دي أب تيلم يفلدوو كقيب د  تي هلدب   يدمد م م يفلد   ملمودنمة إو 

 ؛م محق   صع  ك ن  إطايب في ملمونمة فهد يجع 

                                       
 م تل وردم  عيل "تول  م خب ي ملمنمق  في كقخك  تحث   بب   ط"م ب يد   ن ومب  الائترمي جي م تل ور بفعي    م م يفل   ملمونة "أت خط تلال د    ط ئ لا ي - 1

 .2114كي دطد14-13ململ ن دط جيكع  الا معي د ط ملم ئلية في
 .115ط114طص1915 تي سود ط ملم  و ية بةي   ط"الائترمي ج   م ب يد  ملمومب  إ مبة "م لنالط  اي - 2
 .315ص .  يوط ط 1م   ع   نه يط بمة   مب ط"كمسيك  ك  جي ك ظوب  الائترمي ج   الا مبة "م بييط ص حي كح خ بمة  م غي بلط ك عوب  كحل  طايوي - 3
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 جهد  كد  م خمخن د  ملم ظ د  كدومب  ب دخبمة جهد  كد  ماتيبج د  م   ئد  كع  دية بفد  كمجدخ ة يسدوو  أو 

 ؛أخيى 

 ادا يحق قهدي ملم ظ د  ييددخ م تدل بم  مدية  الأودخمف كدا م م يفلد   ملمودنمة ود ه مئدم خمم دت يئد  أو  

 ؛بم  ع خ م قعور ملمخدوو

    1؛ ن  يفلوو   يئي ب ي يتلد م تل  ن  ظ   بالأف ن   م م وو  يحق   ك  ي 

 ؛ هي      بي ن  ملم ظ    مخ  ك   ي ة يعخب 

 ك نق    ل  ب ي تيلمقيب   بيمحق   لب   تأن ي. 

   د يو يقن دخوي بدعدع   د وكد  أكثدر  دي م تدل ملمودنة يندل مئدمغلال أب خند  فد  يم د   م م يفلد   فديلمونة ب ن د 

 2: الآي   م  يبق إ ا الائت ي  دمد فعي   م م يفل   ملمونة يسوو  بتتى  ن  يفلوو   يئي كعمبرة ئو    تع 

   ؛ملم يفلوو  اا بم م وو  الأئ ق   تع   أ  تيئ 

  ؛م  ك  خلال تلم ي أو ت عنى الائم يمبد 

    إ غي وي أب كحيةي  ي ملم يفي  اا دعع  أ  م خفيع إكسي.  

IV.  3:مصادر الميزة التنافسية 

م م يفلدد  طدد تددرضد اددادملم ئلدديةدم  حدد د دد دك مندد دم ع يصدديطدم تددلدي    دديدكدد ديقوددد د  ددخدإكتلدديادملموددنةد

 :كو عهيدفيدم لووطدب جخدأودكعظددكعي بدملمونةدم م يفل  ديمجاادفي

بتعبدددددرد ددددد دك منددددد دم ع يصددددديطدبملممعنقددددد دأئيئددددديدتح دددددددالإ مدددددي د مخددددد دد:المصـــــادر المرتبطـــــة بـــــال جم .1

 :ملم ئل طدبم تلدك دت   ي

ب دددديد  دددديبةد ددد دينددددلدم ق  دددد دملم مجدددد دبملم ي دددد دكددد دك مددددو دكعددددوودبم تددددلدي  دددد دد:الــــوفرةإقتصـــاديات   أ

 م مسددي   دم وتخبددد طدأ دأودم  دددي ةدفدديدح ددددالإ مددي طدب ددخفدي  دد  دم مسددي   دم وتخبددد د ن  مجددية

 :بدمددي    دم مسي   دتع  د يك داعخةدطايودأو هي

 ؛يحلوودكعخلدمئمع يلدالآلاةدبملمعخمة 

 ؛يجهونمةدأكثردفعي   دإ م يء 

  ؛ملم    دبالأي م 

                                       
  27ص ط  1003الاب وط بم مواياط  نه ي بمة   مب ط"مئترمي جي كخخ  الائترمي ج   ملمعنوكية  ظد "م  غبلط  اي تل  - 1

223G.GARIBALO , stratégie concurrenciel, choisir et gagner et d’organisation, 1994, pp95- 96 

3 _    https://www.marefa.org/ي يفل  _كونة 
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 يوايادم مسي   دم ثيتم د اادك  يةدإ مي دأكبر. 

د حدد د عندددأ دد دةن ديدكديةدم لدد ومةد ادادك ئلدد دكديطدب ديدفدديدتي د دإ مددي دلم دم دكعددووطد:مفعـول الخرـ ة  ا

بو دديدتلدد تدودد هدماتبددرةدفدديدي  دد  داعدد دم مسددي   دةددوود. ةن دديدام ةدخبر  دديدفدديدودد مدملمجدديلدبييمك دد 

ملم ئلددد دأصددد ح د دددي بةد اددداديجددديباداعددد دالأخ ددديءطدم تدددلد دددخدي ددديأدإهددديد  ن ددد دالإ مدددي طدم موايدددادبغودددرد

 .ذ ل

فددددديددتعبددددرد ددددد دأ  ددددد دح دددددد ددددديبب طد م  دددددوودملم ئلدددد دكددددد دكومجهددددد دلددددخةدم م ددددديفيد:الكتلــــة الحرجـــــة  ة

 :و هدم  من ديياع د عخةدخعيةصديمعن دتي ق يعدفيدتخدذمي دبم تلدك دت   ي. م لوو 

    ؛بم تلديظهيد  خد يببةدالإ مي دت   يةدك ورةطدك دأج دي    دم مسي   دم وتخبد دم عم  دم مق 

  ؛أ ديقن صدم مسن  دم وتخبد د نمواياطدإهيدادي ةدم     دملم ي  دبكبرويدم عم  دم مجيبد 

  أ دمايخدالأ   د ن ومب دملمي   طد مغ   ديسي   دالإئتث يبدأبدالإ مي دعم  دملمي   م. 

  : المصادر المرتبطة بالموارد .2

 :بم تلد جخدك  يد ظ  ب يدم تلديمعن دت ومب دملم     

ب ب د)بتع دديدكددخىد ددخبةدملم ئلدد د اددادإ ددي ةديجخدددخدكومب ودديدململددمع ن دكلدد قيد   :إعــادة التكــوي   أ

بي   و ددديدت  منددد دطاددديوديدديمكددملمدددومب طدك ددديودم م ودددد دم دد مت طدأبدطاددديحدأئدددهددفددديدم لدددوودأبد...( الأكددومل

 .ئ خمةدبغوردذ ل

خطدكدد دأجددد دبيعبددردودد مدالأخوددرد دد دإكسي  دد ديج  ددداد  دديطاوودأبدأكثددردفدديد  دديقدبمتددد  :التعــاون الــو يفي  ا

 .ا يقدأوديسوودالأ    دكمسيكن . مايعولد ااد ت ج دأ ااطدبب ح  دأكبر

V. التنافسية الميزة أنواع 

 ددمد م تدل م ق  د   ادا  ن  مددي يعده    فدي يعم دخ بم د   تدوبيي تد  جديء كدي م م يفلد    ن ودنة  دخم يعده   أودد إو

 م م يفل   الائترمي ج ية    أجيد   بمئية بفي  .ملم      م مسن   أب م م ون في يم ث  بم تل  ن  تر   يحق قهي

 ت   دي فا دي ب جيتهدي م مسن د  خ د   ئدترمي ج   مخم يبودي يدددRCAأود مي  دRCA –COCA COLAكث د   يةية

 1.  ملم م  ي ون مئترمي ج   ك دخلالدCOCA COLA  ي د

  بو  ي يفلد   أئدعيب يحخددخ د  د  فدلا ي يفسد ل كلدلاح ويكدي  ببم م مسن د  ينعد  :الأقـل التكلفـة ميـزة (11

 أب م قيةدخة يسدوو  أو تلدو خف ي يفلد ي ملمم ودنة م  ديةية كد  كثودرم أو تتدى  نمسدي    كلدم ي  د  

                                       
  .129طص2111 م قيويةط الاب اط م   ع  ملم   ط م  يلي ط"  نمعخدي م م يفل   م قخبة ت يء :م عي ال م تلود " كع   ط ئ خ أت خ  - 1
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 ماي دياة د  د دلم ئلد  م ه ديق أب م عد ي     دي فدي ك يفلدي  ي تدوو م مسن د    يصدي خ د  فدي م يمةدخة

 ك  أ   كترمك   تمسي     نق    ملم مج    يطاي  ي ك يبئ  ك  ي     إذم تي مسي    ي يفل   كونة  اا

 بم م دوو  م م ودن يحقد  لا الأ د  م مسن د   د  م  ييجد  م م يفلد   ملمودنة إو .ك يفلدا ي   دخ ملمحققد  يندل

  اا ي هي م تل م عومك  توو بك  مئم يمبويط ب  يو  نا ي تيلمحيفظ  الأخورة و ه  يك  إذم إلا  ن  ئل 

 : ي الأ   م مسن   كونة  بمم

 .م لوو   مخ  ماييك  أب م خخول   ية  أكبر ي ث  بم تل :ال جم اقتصاديات  أ

 .م م ون و م     م م وع إ ا ملم يفي ديغد أو د    ملم ئل    ي ك  بتخمة كا الإاييو إو :الإلحان  ا

 .ململمقن  م موايا ب  ومة ملموب د  ملم ئل ط توو م سيك   م علا ية يهل   أ    :الروابط  ة

  لييو أكبر صعو   دعي فوم أو ملم    ك  بملم يفلوو  م معند م عع  ك     :للتعليم الحصرية الملكية  ث

 . نمعن د مايعيد  ملمن     اا ماي يظ ك  الأخورة و ه ي     كي إذم ط  ظ   ن

 .كع    ي  و وج     ن   أب ت  م  ماتيص  ملمن    تقوو  إتخمث إ ا م هي ف  م مقخديد  الاجيمءمة -

 دو ا دي بم تدل ك  دي ةط خيص    اا ماي ياة إ ا يوصنهي تي   في ك يفلا ي    ملم ئل  يم ون :التميز ميزة   (12

 :م مي    م ع يصي ت م   بم تل "م م ي   ومك " يخبا  ومك  ك  م م ون كونة بتلم خ     ط م   ية 

 ملم مجدية بك ديءة خعديةص  جدخ لد و ي بالأكثر م مقخديد  الاجيمءمة و ه توو ك  :التقديرية الاجرا ات 

 كديط  ه ديق ملمد ب ة الا مدي  بئدية  جدو ة ط)الإ دلاو( م ه ديق كثيفد  ملمقخكد ط ماتدخكية ملمعيب د ط

   ن د  يدوميي م   داط اعدخ كدي خدخكية كدإجيمءمة( م ه ديق فدي ململدم خكوو   د  يح دد م تدل الاجديمءمة

 1.م ه يق في ململم خكوو بخبرة ك يءة ط)م م م ش

 م ديبمت  خدلال كد  أب الأ  د   تدوو ملموجدو ة م ديبمت  خدلال كد  م م دي  خيص   يأت  أو د    :الروابط 

 .ملم ئل      ك  ململمغن  م موايا ب  ومة ملموب د  كا

  ؛ملموبد  كا م يبمت 

  م موايا   ومة كا م يبمت. 

 تدوو فدي ك يفلدا ي  ادا   ديطاهي كجديل فدي م لد ي    سون دي م م ودن كودنة  ادا ملم ئلد  يحدوا  إذ :الربنامـة 

 الأكثدر م م  و وج دي تيئدم خمم  هدي يلد ت ك دي كمدأخية م  لا هدي  لدب  م يددي ة أخديى  ك ئلد  يحقد 

 .تخمه 

 عدخة ك دترةي م ه ديق ود م دسدوو  أو ت جدي   نق  د ط ك دم   ه ديق م  دي  خيصد   يد جد أو :التموضـع  

 . ئل  م د    ي يياع  بتخمة

 ج خة تع   م معند د يب    خكي كعوو  ه يق م م ي  خيص   ي جد  خ :نشره وآثار التعلم. 

                                       
 .129 ص م ليت ط ملميجا   ي"  نمعخدي م م يفل   م قخبة ت يء :م عي ال م تلود " كع   ط ئ خ أت خ - 1
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 أب ملمدوب د    د  كد  ي ديب  ةي د   نق  د  ك مجد  جخددخة أ  د    دد تومئد   ذ دل ددمد ت د  :التكامـل 

  يتند  غور يجعنهي تتى أب ب ي يقوم م تل م وت خة  مع ت الأ     ب  ه تي ق يم م م ي  اغ   م موايا   ومة

 . نمقن خ

 -يحق ق  د    م    م   لء ك  ي ة ت يدق  كي   يق ك يبئ  إ ا م   ور ماح د د    أو د    :ال جم 

 .م م ون  اا ئن ي م مأهور إ ا م   ور ماح د أ ى ب خ م عغور ماح د  اا تيلا م ي 

 1.بما و ة  نو   بفقي م م يفل   ملم مدي يعه   د    بم م ون الأ    م مسن     عي   إ ا م يف      

 بمختدنمل جخددخ لم دم  بيقدخدد متمسديب ةد  تدوو م و د  مخمعديب فدي ملمم يفلدوو  دت ديبى  ت د  :الوقـ  ميـزة (13

 م مو  مدية فدي تد  فقد  ذ دل  د ي  ن د ط ملمم د  م مو  د  فدي ملم مجدية بتلدن د ملم دم  بيقدخدد م مدي  ب  

 .م ع لاء دحخ وي م تل

 تيجددية ي د ا ك دم  بيقدخدد بي   د  يعد  د فدي دد      دخكي ما دو ة يمحقد  ت د  :الجـودة ميـزة (14

 .   ي د     د م تل ينل بتتى م ع   ط بيو عية

 فسيةالميزة التنامراحل تطوير : المطلب الثاني

I. التنافسية الميزة تطور  مراحل 

 م قديو  كد  م ث ي   دية ن يدد  إ دا ب   هدي إكتلديب ي بأئدي    م م يفلد   ملمودنة ك هدوم بيدخمبل  ظهدوب  تخمدد  ييجدا      

 تعدخ  هددملمجديلددود م فدي توبيي كميتية صخبب  اعخ مئم خمك  بم ت ي م م يفل   ملمونة ك هوم ظهي ت   م ع يد 

 م م ودن  دخم ملمجديلدت د  ود م فدي م  ميتدية  Oaklandب ديد م م يفلد    محق د  هلاهد  مئدترمي ج ية ذ دل اعدخ

 ي ثد  يندلدالائدترمي ج ية أو تي م ديب بالاتمسديب م مجخددخ مئدترمي ج   هدد م  ديكن  ما دو ة مئدترمي ج   تي مسن د ط

 2. بمتخ او في ج  عهي م م ي  د    ك ي أتل  يط مخم يب د    ملم ئل  أكيم تخمة 

 أو م  ديبب   كد  أ د  بأبضد  ت عيةعدهي كيتند  ةد  ي مند  كيمتد ط تدأببا ي دي م م يفلد   ملمودنة أو توبيي ديى       

 3.ييي ب ي  يببدي   ي بك  ل ملميمت ط و ه تج  ا م م يفل   ملمونة ي ي

 4 :تخى  اا كيتن  ة  ليح دمد داي ف  ي

 لأو  ظديم بذ دل الإ مدي   ومكد   ادا ملميتند  ود ه فدي م م يفلد   ملمودنة تعم دخ :الإنتـاج عوامـل قيادة مرحلة  أ

 ملم يفلد  مئدترمي ج   يهدم ج ملم ئلدية دجعد  كدي بود م ملم يفلد  فدي كه دي  ببم ينعد  الا مدي  يسن د 

 و د  كودنة م م يفلد   ملمودنة كد  دجعد  فقد  الإ مدي   ومكد   ادا الا م دي  ب  د  ملميتند  ود ه فدي م لدعيد 

 .كلمقية غور يسوو  أ  الي   فقخمن ي د   

                                       
 ط"م عي   دملم ترك  م لوو   محق   ملمخخ  الا معي د ط بالا خكيجية م   ي ية في الا مء كحوب  ط" نتلود  مايخدث  الايجيوية" ئيلميوط ص ي   ي - 1

 .111طص2115 الائ  خبد ط  نه يط ملمعيبف كه أة
 م ثي  ط م عخ  م   يط  وو تجيكع  م مجيبة ةن   ط بم مجيبة  لا معي  م عن    مكج ن  ط"م  يكن  ما و ة مئترمي ج  " ل ي ط متيمو د - 2

 .113طص1992جودن  ط

 
 .224 ص ط 2113 م قيويةط الائيمءط ك  و ية ط"م خب    م مجيبة م معي دية"      ط ئيك  - 3
 .96طص2113 الائ  خبد ط ما يكع  ط م خمب ط"كعيصية م مبد  ب  يدي م عولم " صقيط   ي - 4
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 كمومصد ط ا دس  الائدتث يب  ادا ي ظ ي  دبك م خب د   دخبة  ادا ك ه د  ملميتن  و ه :الاسمثمار قيادة مرحلة  ا

 الأكدي دقمعدي لا ملميتند  ود ه بفدي م مقندل بم م دودي مايخدثد  الا ميج د  م تله لاة في تيلائتث يب يقوم ب ي

  ومكد  يدومفي كد  م م يفلد   ملم مددي بيدأت   نا ديط يحلد  ية إجديمء ددمد تد  الأج ب د  م مق  دية ي   د   ادا

 بيتلد  .ملمحاي م لوو  في م م يفي بطا  ع  بم ه س  الا معي د  م وتخة مئترمي ج   إ ا تي  يف  الإ مي 

 ك  كحخب   خ  بو ي  الاب ا ملميتن  في     يقخكي أب مئمقيمبم أكثر تأن ي ملميتن  و ه في م م يفل   ملمونة

 ةوبدديط ئد غيفوبةط وو سو د،ط يديدوموط ( بك  دي ملميتند  ود ه إ دا م وصدول  فدي   يد  م تدل م  يك د  م دخبل 

 .)م برماد  مئ ي  يط

  بب  بدد  م  الا مدي  يسدي    م   ديض إ دا ململد خة م لدعيد  ملم يفلد   بب  دقد  و دي :الابتكاـر قيـادة مرحلـة  ة

 خ دوق  سدج  ادا تلدي خ م تدل م م يفلد   م   ئد     ئد  أجد  كد  م م  و وج دي  ادا ملمعم دخة ملم يفلد 

 م دخخول  كلدموى  مبي ديع الدب  تعق دخم أكثدر ملميتند  ود ه فدي ململدو نل طاند  دسدوو  بم م دودي الاتمسديب

 .م يفيو    اا مايعول  في ملمتنمدخة بم يغ   م معن د كلموى  بمبي يع م  ي د 

 م تدل م ثدربة  تدرمكد  ظديم م م يفلد   ملمودنة بيدخووب  ييمجدا تخمدد  ملميتند  ود ه ي ثد  :الثـ وة قيـادة مرحلـة  ث

  بو  بالاتمسديبمة الائدتث يبمة  ادا ملمحيفظد  فدي ملم ئلدية ببغ د  م لديتق  م ثلاهد  ملميمتد  فدي يحققد 

 ملم يفلد  لا حعديب  ظديم م خب  د  الأئدومو فدي م م يفلد   كون  دي ي قدخ دجعنهدي كدي بود م تدي م ودي الاوم ديم

 م م يفلد   كون  دي ملمحن   ملم ئلية ي قخ هد بك  م قيةدط م و ا  اا ملمحيفظ  في م يغ    ت ج  ملمحن  

 .الأج ب   ملم ئلية  عيا 

 محددات الميزة التنافسية و معايي  الحكم عاز جودتها  :المطلب الثالث  

I.  محددات الميزة التنافسية 

 ب خب  ي  و  ي بكخى كون  ي جو ة كخى يحخ  أو  نا ي إذ د   ط لا أخيى  لمونة أب الأ   م مسن   لمونة ملم ظ   مكملا 

 ملمودنة تدوبيي ديجدا  1. ن  ظ د  م م يفلد   ملمودنة جدو ة  ادا يح دد م تدل بملمحدخ مة م عومكد   دي ف دي .الائدم يمب  ادا

 :داي ف  ي ملمحخ مة و ه تيو   بد    الأخيىط في ك  ي ة  بي هي يمأهي بة ل   كحخ مة أببا إ ا م م يفل  

 كديط صد ي    قدخبة م لااكد  م  ديببد  ملمدخخلاة  دي الإ مدي   ومكد  أو ف د  لدل لا ك دي :الإنتـاج عوامـل .1

 م ب ديد ط ملمدومب  فدي يمجلدخ م تدل الأئيئد   م عومكد  فدي الأبل  دم ثد  أئيئد وو لدسنوو م عومكد  ود ه بيأخد 

 يلده  لأ د  ي يفلد   كودنة ي ثد  لا م تدل م عومكد  ب دي ملم يخ د ط م عومكد  ملمديلط بأ  م    ع د ط ملمدومب 

 الأكثدر ب دي ملم دوبةط م عومكد  فدي ف م ثد  م ثدي   م  دس  أكدي ملم يفلدووط   د  كد   نا دي بمايعدول  م مقي هدي

 مايخدث ط الايعيلاة  ظد ك ون ط   ي    اا مايعول  كث  يقن خوي أب  نا ي مايعول  دعع  لأ   أو   

 .بالآلاة بملمعخمة م   ي ية  وم خ

 م عدي ال كدادم  ند  يومفقد  بكدخى   دوه بكعدخل م  ند  و سد  إ ا ملمحخ  و م ي ور :المحاي الطلب  روف .2

 دح د  ذ دل فدإو كث  د دم م  و وج ديط  نلدنا م هلدب   الأو  د  تيبي ديع دم ودن ملمحادي م  ند  و س  ةيو فإذم

                                       
 .93طدكيجادئ  دذكيهطدص ط"كعيصية م مبد  ب  يدي م عولم " صقيط   ي - 1
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 م لدوو  فدي ملم مجدية  هد ه ي يفلد   كودنة يحق د  كدا جو   ي كلموى  ببفا ملم مجية ي ودي  اا ملم ئلية

 .م عي ال

  دغوق يو  دخ إ دا دد    كم ودنة ك مجدية   ند  ململدو ن وو   د  كد  ململدم ية م  دغوق أو  جدخ ود م

 ود لاء متم يجدية  من  د  بم مجخددخ الاتمسديب كد  ملم ددخ مجديمء  ادا بيح ونودي ملم ئلديةط  ادا كلدم ية

 .الآخيد  تيلم يفلوو كقيب   م م يفل   ملم مدي بتع د  يقود  إ ا م   يد  في د    م    ململو ن ووطالأكي

 م عد ي يةط كد  م عخددخ  جديح ئدب   دي بملم  ند  ملمغ دد  م عد ي ية إو :والمكملـة المغذيـة الصـناعات .3

 م مق  دية فدي م د ع  اع دهي كدا ت دتر  لأن دي ملم يفلد   ادا م قدخبة خدلال كد  ي يفلد   كودنة ذمة تعمبدر

 م لدعي ي  د   فدي يلدهد م د   الأكدي كمسيكند ط ك مجدية يقدخم أب م ع دلاط ب م موايدا ب  دومة بملمدخخلاة

 م ميج د  كهديبمة بخن  م م ودي  بج  ك  د دخ ك ي بم م  و وج يط بالأفسيب ملمعنوكية ي ي ل فيص  بإييت 

 .أف   بإ مبد 

 ملم ئلدد  أوددخمف كدد  ةدد  ملمحددخ  ودد م بي دد   :المحليــة المنافســة وطبيعــة المؤسســة اســت اتيجية .4

 كد  خعيةعدهي تسيفد  ملمحن د   ن  ئد  م عسيئدي تعمبدر بم تدل .تد  بالا مبة م م ظد د بطاديو  بمئدترمي ج ي  ي

 كلاة د  كحن د  ت ئد  يدومفي كدخى دنعد  ك دي ب دي مة بهقيفدية بم مدخبد ط  نمعند د ب ظدد ك من د  ئ يئدية

 إتدخى فدي ملمحن د  ملم يفلد  يسدوو  فع دخكي م م يفلد   م قدخبة يحخددخ فدي بة لد ي  ببم  ن  يفلد  .بكصد ع 

 كد  ملم ددخ بم  ديو تيئدتث يب   دمد أو مايي د  ود ه فدي م  ديةية  ادا م  مكدي دسدوو  بليئد   ودد  م عد ي ية

 فدي م  يتي    م  يةية  جيح ف ثلا يقخكهيط م تل ملم مجية جو ة ك  بم يفا الاتمسيبمة ي ودي ب خف الأكومل

 أئي د ل ا دس  دديي   م  ديكي بأجهد ة م  ياعدية كثد  م خب  د  م لدوو  فدي ك مجي  دي باددي ة م معده ا

 1.ملمحن   م  يتي    م  يةية توو م قية   م  يئ  تيلم يفل 

 : هد إ يف  د    م ليتق ط الأببع  ملمحخ مة إ ا إ يف 

 ملمحدخ مة  ادا م مدأهور خدلال كد  م م يفلد   ملمودنة خند  فدي فعديل تدخبب  مايسوكد  يقدوم :الحكومـة دور  .5

 مايسوكد   بب  إ دا الإلديبة تي د كي ما دخدي بكد  . ن  ئلدية م م يفسد ل الأ مء ددخ د م د   الأكدي م لديتق ط

 دقدا فعادادمايسوكد  بم مجديبةط  لائدتث يب بكلاة د  كلدمقية بيجيبدد   ي و  د  ت ئد  إدجدي  فدي دم ثد  بم د  

 ملم ئلدية كدا  نمعديبو  ما يكعدية فدي أتحديث تديمك  بيأئد ي كم ععد  يدخبد  كيمكد  م  ديء  ديي 

 ملمونة دحل  أب أوديعي   يلم  ا مايسوك  في خبب  .كم عص طان  و ي  ةيو كي إذم خيص  بما يكعية

 .ملمح   م خبب  ينع  أو وو  ليسوك  م لن د بم خبب  م م يفل  ط

 أ  م  ديةيةط بيح دد ئد  ية   ديو خديب  يقدا م تدل م م دوبمة إ دا م عدخف  أتدخمث ت دور :الصـدفة دور  .6

 أودد ب عد  م عد ي ية كد  م عخددخ ب جديح ي يفلد   فدي ويكدي  ببم الأتدخمث ود ه بينعد  كمو عد  غودر يسدوو 

 : جخ الأتخمث و ه

  ؛الأئيئ   م مق    في ك يجئ يقخم بتخبث م  حم  خترم يةالا 

                                       
ملم ئل د في م  عيل م تل ور تول  م خب ي ملمنمق  في كقخك  تحث   بب   ط"الا معي د  م عولم  لمليدية م عي    م م يفل   ملمونة أو   " ك ورط  وب  - 1

 .4طص2115كي دد14طد13 ململ ن ط جيكع  ط الا معي د 
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 ؛ ابماييب  بم سومبث م عيلم   م ل يئ   م م وبمة 

 ؛ملمخخلاة أئعيب في ملم يجئ  م مغورمة 

 م عيلم   م عيف بأئعيب ملميل أئومو في م مغورمة. 

 ك دي ت دس  ب دي بة لد   كحدخ مة تعمبدر الأب دا الأببعد  ملمحدخ مة أو  جدخ م لديتق ط م لدم  ملمحدخ مة خدلال كد 

 ."كيئ    ع " توبيي  نا ي أطان 

 كد    عدي فدي  دع  أ  أو ت د   د ديك س ط ا دس  اع دهي كدا   يصديوي يم ي د    دخكي "ملميئد    عد " تع د 

 و دي الآخديد  ملمحدخ د  أكي . يم ا س  م ليةخ م م يفس ل ملم يخ  اا م مأهور ب ي مي ي كس ط ملميئ  د ع    يصيوي

 ب  ي ك يجئ  طا يمة لس  في يحخث  خ م عخف  لأو  ظيم م ية ل  ط ملمحخ مة  اا د هيمو كلي خمو كحخ مو

 خدلال كد  م م يفلد    ن ودنة م ية لد   ملمحدخ مة  ادا أد دي م مدأهور لدأ   كد  م د   مايسوكد   دخبب  تي هلد   م  د لء

 .ملم ئل  ي يفل   يخ  د في فعي  و ي ادي ة

  .توبيي تل  ملمحخ مة ك من  دوض  م مي ي بم  س 

II.  جودة الميزة التنافسيةمعايي  الحكم عاز. 

 :ب ي بة ل  ط  ومك  هلاث خلال ك  م م يفل   ملمونة جو ة بكخى  و    يحخدخ    د

   :ملمع يب  ه م بفقي ملم مدي ك   و وو توو   ون :1الميزة مصدر .1

 لدب ي م مقن دخ ئدهن  ب دي ماتديمط بملمدوم  م ع د   قوة الأ   م مسن    اا تعم خ :ك      ي يفل   ك مدي  

 .ملم يفلوو     ك 

 م علا دية م مجيبدد ط م علاكد  م    د ط م لد ع  ماتخكد ط أب ملم دم  ي ودن إ دا تلدت خ :كيي عد  ي يفلد   ك مددي 

 .م ع يل يخبد  كث  ململموى   ي    ب خبمة كهيبمة يومفي ملم مدي و ه بيم ن  تي ع لاءط م وطا خة

 إ دا يعي دهي بمتدخة ي يفلد   كودنة  ادا ملم ظ د  م م دي  إو 2:المؤسسـة تمتلكهـا التـ  الميـزة مصـادر عـدد .2

  ادا يعدع   سد  م م يفلد   ملمودنة كعدي ب تعدخ  يلمحلد   د م ملم يفلدوو   د  كد  يقن دخوي ئدهو   خ دي

 .يقن خوي ملم يفلوو

 أئيع بب س   جخدخة ك مدي ت ن  ملم ظ ية يقوم :الميزة في المستمر والتجديد التطوير التحسين، درجة .3

 ك مددي اتند  يمجد   د م مايي  د ط م م يفلد   كون  دي كحيةدية أب تمقن دخ ملم يفلد  ملم ظ دية  ديم  م دي  

 م م يفلد   كون  دي لأ مء كلدم ي تمق د د يقدوم أو ملم ظ د   ادا دجد  ك دي ملميي عد ط ملميي د  كد  ي يفلد  

  هدي م عدية  م مق د د ب دخف إهديمء د    دي ك دي م ق ديعط فدي م لديةخة ملمعديدور  ادا تيلائدت ي  ئدخم وي بكدخى

 ودخفي يحقد  لا أن دي تي د  فدي    دي م م ادي أب  ب دي الاتم ديظ فدي م قديمب مي ديذ ب ي مدي ي  جي و دي كدخى بكعيفد 

  .الا معي د  بم وفوبمة ملم يفي  اا م م وو 

 

 

                                       
 .111 ص ذكيهط ئ   كيجا م لنالط  اي - 1
 .111ط 99 ص ذكيهط ئ   كيجا خن  ط كي  ل  ب   2 . - 2
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 الفــــــــــــصـــــــلمةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخات

        

ود هدالاخودرةد, مودتنوهدماتخكيةدم      دكلموىدما و ةديعخد يببةدتم   د محق  دكونةدي يفل          

ت د دأصد ح دما دو ةدكحدوبد نم ودندد, يسوودك ه  د اادمئي دالائدمجيت دلاتم يجديةدبديو عديةدم ع دلاء

موىدكم ودنددكد دماتدخكيةدم     د د د ديدأهوردك ودرد ادادهقد دبموديقدخدددكلد, بم م وود اادم   و دملم يفل 

 .م ع   دب ي مي يدمكملا دم   لدكقوكيةدملمونةدم م يفل  د

قمعيدالأكيد اادمكتليادملم مديدم م يفل  دتد دده غديدم لدديدململدم يد ن حيفظد د نا ديدبي ع نهديددبلاددددد   

ذ دلديعدخدم لددب  دم وت دخد  قديءدبمئدم يمبدم   ددلدبديحخددخويدت ديدد  د دي   و ديدململددم يةد بدردم د ك دلأود

لدالاوم دديمدتيغ دديةدإودمكتلدديادملم مددديدم م يفلدد  دبدكدد مدملمحيفظدد د نا دديددم ندد دكدد دم   دد.  قفدديدم ه ددي

بم تدلدتعدخدأ مةد   ديد, بتيجيةد  لاة دبكمياعد دتغورم  ديدبدكد مديق   د دا دو ةدماتدخكيةدم تدلددقدخكهيد هدد

 .ملمونةدم م يفل  
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 لــــــصـــــــــــــــــــــــــدمة الفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمق                                                       

لقددأ أحدداحب الانددو  ي ظددل يددا تددل  حددير ااتصدداد   تويددو هالمنافسددة القواددة ك  نددا أ دد    دا ة الانددو        

التجأيدأ المسدتظف يدا  دأ ا  ا ك على عاتقها أن تقود سفينة الانك هالاستخأام الف ال لأساليب الوأا ة ال لظية 

يدا  توفيو  جظوعة  د  الخصدا ا ال دس يسدا  يجب . لانكي كتحقيق التظيز يا الخأ ةالانكية كالإ تقاء هال ظل ا

ن كتتظثددددل  دددد ص الخصددددا ا يددددا تأايددددق الجددددودة  يدددد  أن التظيددددز ف  ددددا  ف ددددو  تظييددددز  ددددأ ا  الانددددو  عدددد     ددددها

ال ددددس تقددددان هظددددأ لين   لمسدددين ك  ظددددا المددددأ ل  تجددددا ا الدددد     تظددددأ علددددى هظسدددتوو ةددددودة الخددددأ ا  المقأ ددددة ك 

الفدددفي هدددين الجددددودة  دددأ ل الفجدددوة الددد     تظدددأ علدددى أسدددان ، ك ال ظدددلء لدددلداء الف لدددا ل خأ دددةأسدددان تقيدددي  

 .كالجودة المأ كة المتوا ة

ضددددظان  سددددتظفا اة يتألددددب ة كتوسددددين ال وددددا  ك  ن اعتظدددداد  سدددد واتيجية لمواةهددددة تحددددأيا  الالم ددددة الانكيدددد         

كدالي  تتقنيدة  تأدو ة ك يدة ك سدمثظا اة هالانكالقأ ة على توفيو  ز ة  تكا لة ك تنوعة  د  الخدأ ا  الماليدة ك 

المحافظددة علددى ب ددأت تأددواف اددأ ا  ا التنافسددية ك  ذلددك هلدد  نخف ددة كوجددودة عاليددة للوحددول  لددى  ضددا ال ظددلء ك 

 .انكي كانت ا يا السوي ال

 دد   دددلل  ددد ا الفصددل سددد تأفي ال لادددا  ال ددس تدددفور الجدددودة هالالاصددة السدددواية ك التكدددالي  ك سددد واتيجيا  

 :  لجودة الخأ ة الانكية ك  صاد  تأواف ا ك  ا انألاا    الماا   التالية التنافسية كك لك ي ا  ي 

  الجودة كأداة لتفعيل تنافسية المؤسسة الأول المبحث . 

  جودة الخدمة البنكية الثانيالمبحث. 

  دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية الثالثالمبحث. 
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      . تنافسية المؤسسة الجودة كأداة لتفعيل:   ول المبحث ال 

  1.العلاقة بين الجودة و السوق : المطلب الأول 

I.  العلاقة بين الجودة و حصة المؤسسة في السوق: 

 المت لقدة الخسدا ة أك الدفو  تقدأيف يظكد  لا أند  كوظدا ، الزودا   لدأو المؤسسدة حدو ة لتحسدين  هد   صدأ  الجودة  

  لدى يدؤد   ظدا المؤسسدة يدا كثقدت   الزودا   كلاء زادادة  لدى يدؤد  الجدودة تحسين أن المؤكأ    فإن  المؤسسة هصو ة

 هدالاين للظؤسسدة  سدظ  الجدودة تحسدين أن الأ اسدا  أثامدب كلقدأ ، ةدأد زودا   ككسدب السدوي  يدا  صدت ا  فدن

 : الموالا الوكل يوضالا   ا ك  ا أ وا ها كزاادة  فتف ة هأس ا 

 :العلاقة بين الجودة و السوق  3-2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            Source : J-c TarondeauMarketing ,strategie industrielle Edition vuibert,paris,1998,p241. 

II. الأرباحب الجودة بين العلاقة 

 كظدا التكدالي  تخفدي  كوالتدالا  نتاةيت دا كزاادة المؤسسة نواطا   فدكدية    الففن يا الجودة تحسين  سا   

 فدف  علدى  سداعأ ا  ظدا المؤسسدة ك دأ ا   سدلن ثقدت   كزاادة المست لكين ك الزوا   ككفاء  ضا كسب يا يسا  

 1.المؤسسة أ واح زاادة كوالتالا أس ا 

                                       
 التنافسية  س واتيجيا  ك المنافسة  " ول  الفا ن الأكلا الملتقى المؤسسة تنافسية يا ISOالإيزك  ك واحفا  الوا لة الجودة أ ظية  " ظيأ افك ي - 1

 .63ص  هالاوافة الجا عا المفكز  "ال فوية الأكل  يا المحفكاا  اأاع  ا ج الصناعية للظؤسسا 

 تحسين الجودة

 ؤسسةتحسين صورة الم

 الحصة السوقية رفع

 (أثار الحجم)تخفيض التكاليف 

 رفع الأسعار

 رفع الأرباح
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 2 التكاليفالعلاقة بين الجودة و : ب الثاني المطل

I.   ال لاة هين الجودة ك التكالي:      

 نظفة ففضوا ال ي  الياهانيين الصناعيين طفت    ال كس أثبب كاأ غاليا، تكل  الجودة هأن  عتقاد ساد لقأ 

  د   جظوعدة هتفداد   سدظ  تحقيقهدا كأن " اللةدودة كلكد  ، غاليدا تكلد  ال دس الجدودة للمسدب "يدا   تظثلدة ةأيدأة

 المؤسسدة أ وداح زادادة  لدى سديؤد   دا ك د ا " كالخدأ ا  الإنتداج تكدالي  "  د  المتكوندة للظؤسسدة الكليدة التكدالي 

 :  الموالا  الوكل يوضالا   ا ك  ا

 والتكاليف الجودة بين العلاقة : 4-2 رقم لشكلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Source : J . C tarondeau , op cit p 242 

 

                                                                                                                        
 التنافسية  س واتيجيا  ك المنافسة "  ول  الفا ن الأكلا الملتقى المؤسسة تنافسية يا ISOالإيزك  ك واحفا  الوا لة الجودة أ ظية  ظيأ افك ي - 1

 ذكفص ساق  فةن  " ال فوية الأكل  يا المحفكاا  اأاع  ا ج الصناعية للظؤسسا 
 التنافسية  س واتيجيا  ك المنافسة "  ول  الفا ن الأكلا الملتقى المؤسسة تنافسية يا ISOالإيزك  ك واحفا  الوا لة الجودة أ ظية  ظيأ افك ي - 2

 .ذكفص ساق  فةن  " ال فوية الأكل  يا المحفكاا  اأاع  ا ج الصناعية للظؤسسا 

 تخفيض تكاليف الخدمات

 تحسين الجودة

التكاليف تخفيض 

 المباشرة للجودة

تخفيض التكاليف 

 مباشرةغير 

 زيادة الإنتاجية

 تخفيض تكاليف الإنتاج

 زيادة الأرباح
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 للمؤسسة التنافسية الستراتيجيات و الجودة بين العلاقة : الثالث المطب

I.  ال لاة هين الجودة ك  س واتيجيا  التنافسية : 

  د  الدفغ  علدى M.porterاا و هدا  ال س الثلثة الأساسية التنافسية الأسس لنجاح  هظا عا ل الجودة ي تبو      

 أن  لا التكدالي  هواسدأة السديأفة يدا  سد واتيجية  هد  دك ا تل دب لا الجدودة هدأن تدفو  ال دس السدا أة  عتقدادا 

  .ذلك عكس أثامب الياهانية الصناعا 

 د  كب دأ المؤسسدا    فكضدا  هدين تظيدز عا دل ي تبدو فدالجودة : التميـز أسـ  فـي الجودة لدور  بالنسبة  

 التصدظيظا  ك احدة التصدظي    دأ علدى الأ يدوة  د ص تفتكدز هحيد  التظيدز أسدس يدا الأساسدية الأ  داد

 . كالمست لكين الزوا   ك غاا  لالااةا   شااع أسس تت ظ  ال س كالخأ ا  للسلن  هتكا اة

 المزايدا اككد  كالتصدظي  المأاهقدة يدا المتظثلدين الا دأي  علدى تفتكدز فهدس : التركيـز لإسـتراتيجية بالنسـبة 

  فدكديدة ذا  السدوي  يدا أةدزاء ا  دواي علدى المؤسسدة  سداعأ  دا ك د ا الجدودة   جدال يدا المكمسداة

 .زوا ن ا ككفاء ثقة كاكمساب

 للمؤسسة التنافسية الأس  في الجودة تلعبه الذي الدور  4-2الجدول رقم 

 التنافسية الإستراتيجية

 

 للجودة المتميزة الجوانب

privilégiées 

 

 بتحسين المرتبطة الأهداف

 الجودة

 بواسطة الكلية السيطرة

 التكاليف

 كالأعأدداب الأ أداء غيداب) المأاهقدة

 أن يظكد   سدير، تصدظي ( الوتيفيدة

 الإنتاة  يففن

 الأفي  تجأيأ هحوث

 كالتوزيدن الإنتداج تكدالي  تخفي 

 السدواية الالاصدة  فدن كالخدأ ا 

 الحج  آثا  طفاق ع  كالأ واح

 المنتوج كض ية ) التصظي  التميز

 ( المنافسين لمنتجا  هال ساة

 الأداء

 ثانواة  صا ا

 الخأ ا 

 المنتجا  تجأيأ هحوث

 الزوا   كفاء زاادة

 هواسددأة الو ددأك   الهددا    فددن

 الاين أس ا   فن

 السوي     أةزاء ا  واي كالتصظي  المأاهقة هين  زاج التركيز

  فدكدية ذا 

 الزوا   كفاء زاادة
Source : J-c TarondeauMarketing ,strategie industrielle Edition vuibert, paris , 1998 , p 245 

 



 الجودة أداة لتحقيق الميزة التنافسية                                                                                                                  :                                   الفصل الثاني

00 
 

 البنكية الخدمات جودة :لثانيا المبحث

الخددأ ا   أنددواعتفتكددز علددى  ف لددة الن ددل ة ددل المنافسدة هددين الانددو ولوغهددا  يددة ك يوداه  الخددأ ا  الانك  ن       

س لمجدفد المزايدا ال وكاجيدة فقدر لدلم الاندو ال ظدلء يختدا كن الت ا دل  دن أحا  ك . المقأ ة فقر هل على ةود  ا

 .يوكل هال ساة ل  ةودة أف لك  نظا لما تتص  ه     اي    زاة ياح  عن ا ال ظيل،ك 

  بنكيةمفهوم جودة الخدمات ال :الأول المطلب 

I.  المفهوم : 

تحقيددددق التظدددددايز لجدددد ب الزوددددا   ك  يسدددددتخأ     ظدددد  المؤسسددددا  ةددددودة الخأ ددددة سددددل ا تنافسدددديا  هظددددا ي ددددأ      

التقدددداء ا تياةددددا   ي ددددفت علددددى أ  دددداك  .ةتوضددددي  لمفهددددوم ةددددودة الخددددأ ا  الانكيدددد كالزاددددادة يددددا السددددوي كفيظددددا يلددددا

 دددو   1المدددفاد يسددليظ  هالتوا ددا  الموضدددوعة  دد  ااددل  دددؤلاء الزوددا   ا تادددا   سددتوو الخأ ددةك تألاددا  الزوددا   ك 

    .وددددين الأداء الف لددددا ل خأ ددددة ال ددددس يحصددددل عل  دددداا  دددد   ددددلل  قا نتدددد  هددددين توا اتدددد  ك  دددد ك  المسددددتفيأ الف لددددا  ن ددددا

ي نددس الفددفي هددين توا ددا   ةددودة الخأ ددة (Parasuraman ;Zeithaml and Berry 1985)أي ددا عففهددا هددل  دد  ك 

المقصددددود يددددا  دددد ا الت فادددد  ةددددودة الخددددأ ا  المقأ ددددة أ  ال ددددس يتوا هددددا ك  ،2لددددلداء الف لددددا لهددددا   د ا لخأ ددددة ك ا

ي تبددو يددا الواددب لمسدد س لفيدد س المسددت لك أك عددأم  ضدداص ك ال ظددلء أك ال ددس يددأ هو  ا يددا الوااددن ال لدددس  ددا المحددأد الف 

   الأكلواا  الف لمسية ال دس تزادأ ي زادز النوعيدة يدا  دأ ا  ا، ك  وديو  د ا الت دفت  لدى ثدلث نقدا    لمسدية نفس  

 : ا

  ا  ال ظيل لمستوو الخأ ة المقأ ة؛ك  ا توا  :المتوقعةجودة الخدمة 

 الخأ ة؛ لأداءالمستوو الف لا  :جودة الخدمة الفعلية 

 هالمقا نددددة هددددين الجددددودة المتوا ددددة  ددددا الجددددودة ال ددددس يددددأ كها الزوددددون عنددددأ ايا دددد   :جــــودة الخدمــــة المدركــــة

 .الجودةك 

 الانكيدددددةيددددا  فهو هدددددا يقصددددأ ب ددددا  قاهلددددة الانددددك لتوا دددددا  ال ظيددددل  دددد  الخددددأ ا   الانكيددددةفجددددودة الخأ ددددة       

المفهددددوم  ددددو تأدددداهق ف ليددددا  ددددن  ددددا يقأ دددد  الانددددك ك هظ ندددد  أن  ددددا يتوا دددد  ال ظيددددل  دددد   سددددتوو ةددددودة ي المقأ ددددة

 .الانكيةالجو ف  لجودة الخأ ا  

 

 

 

 

 

                                       
،  سالة (دراسة مقارنة بين بعض المصارف السورية و الأردنية)طريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات في القطاع المصرفي  عأ  س  الصفن،  - 1

 .41دكتو اص ، ةا  ة د وق،ص
2  -  parasuraman A,Zeithaml,valaire A,and Berry,Leonard L(1985) ;A conceptual Model of service Quality and its Implications for future 

research,journal if marketing,Vol 49,p42. 
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 1.مفهوم جودة الخدمة 5-2الشكل رقم 

 

. 

 

 

 

الف لددا  دددن توا ددا    لددد  فددإ    سدددوت يكونددون  اضدددين  لدددلداءال ظددلء   د ا  ي نددس  دد ا الودددكل أندد   ذا توافدددقك    

ا  ك أ يددوا  ذا تحقددق ال كددس  تجاكز ددا فددإن الخأ ددة ي تبددو  تظيددزةأ ددا  ذا فدداي الندداتج التوا ددا  أك . عدد  الخأ ددة

 .غي  ال ظيل ك عأم  ضاصعأم توافق اد ا  ال ظيل الف لا  ن توا ا    فه ا   نس 

II.  ابعاد جودة الخدمة : 

 :أن لجودة الخأ ة ثلث أ  اد تتظثل يا  2 (Lehtinen and Lehtinen’s,1982)يفو 

  الجودة المادية( Physical Quality ) :  ثل التجهيزا  ك المااني؛ ل خأ ةك ال س ت   المظا ف المادية  

  الجودة المنظمة(Corporale Quality):  تت لق هصو ة المنظظة لأو ال ظلء؛ك ال س 

 الجـــودة التفاةليـــة( Interance Quality ): عدددل هدددين  دددوتفي المكاتدددب   ا يدددة ك الناتجدددة عددد  التفا

المفتاأدة   ظليدة  كظدا  يدز نفدس الادا ثين هدين الجدودةة  لدى التفاعدل فيظدا هدين ال ظلء،ال ظدلء هاضضدافك 

 .الجودة المفتاأة هظخفةا  الخأ ةتقأي  الخأ ة ك 

اعتظددادا علددى ك   حاكلددة  دد  أةددل كضددن  قيددان لجددودة الخأ ددة (parasuraman 1985 )يددا د اسددة أةفا ددا ك      

 فيظا يلا    ؤسسا  تقأي  الخأ ة تظثلب  المقاهل  ال س أةفك ا  ن أ ب ة أنواع  ختلفة

، السظسددفة يددا الأك اي الماليددة (Credit Card )، هأااددا    تظدان  (Retail Banking)ة لانكيدد دأ ا  التجز ددة ا

(Securities Brokerage) ،   ك حددديانة ك  حدددلح المنتجدددا(product and repair maintenance)   يدددا شدددكل

 3: الا توحلب الأ اسة  لى عوفة ا  اد لجودة الخأ ة تتظثل يا  (focus Group)ةظاعا  تفكيز 

                                       
 .663،ص4111،  صف،4عو  هأيف الالاأاد، يسواق الخأ ا  المصففية، الايان للأااعة ك ال وف ، : المصأ  - 1

2  - Parasuraman A,Zeithaml , Valarie A, and Berry, Leonard L,Op.Cit , P 43. 
، ةا  ة  سلماة ه  جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة اقتصاديات شمال افريقياهفي  عاأ القاد  ،  - 3

 .523-523،ص5002، د سظبو 6هوعلا، الول ، ال أد

 جودة الخدمة

 العميل للأداء الفعلي إدراك (الفجوة)مستوى الجودة  توقعات العميل للخدمة
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     أ سدددد   دددد  المددددفة الأكلددددىكي نددددس ثاددددا  الأداء ك نجدددداز الخأ ددددة  وددددكل سددددلي  ك  (Reliability)الةتماديــــة  (04

 ، ك   ا يت ظ ت  كعأ ال ظيل ه كفاء الانك لما ك 

 ك الملفا  ك عأم  أكث الأ أاء؛داة الالاساها   

  تقأي  الخأ ة المصففية  وكل صالاي ؛ 

 أ المحأدة ك يا الواب المصظ  لها؛تقأي  الخأ ة يا المواعي 

 اء الخأ ةثاا   ستوو أد. 

 دا لين هالاندك  لى  غادة ك اسدت أاد اليويو ك  (Responsiveness)سرةة الستجابة من قبل العاملين  (05

 سدددتجاهة  ا    كالسدددفعة يدددا أداء الخأ دددة كالدددفد علدددى استفسدددايدددا تقدددأي  الخأ دددة ك سددداعأة الزودددا   ك 

 .الفو اة لألب ال ظيل

الم ددددا ت اللز ددددة لأداء تل  ال ددددا لين هالانددددك المهددددا ا  ك ي نددددس ا ددددك  (Competence)الكفــــا ة  أو القــــدرة  (06

 .تفه  ال ظلءتصال ك    على  كح  تكوانك 

الاصدددددول علدددددى تلمسددددديو الكات دددددظ   ددددد ا سدددددهولة  تصدددددال ك  (Avvess)ســـــهولة الحصـــــول ة ـــــ  الخدمـــــة  (01

سددداعا  ال ظدددل  ل ظدددة ك   دددوة انتظدددا  الالاصدددول علدددى الخأ دددةذلدددك هقصدددف فالخأ دددة  ددد  طدددفت ال ظيدددل ك 

 .توفف عأد هايا     ناف  الالاصول على الخأ ةلل ظيل، ك 

اددأ   ددد   احددة  دد  لهدد  اتصددال  ددن الزوددا   علددى يكددون  ددوتفي الانددك ك كي نددس أن  (Coursty)اللباقــة  (02

 .   وام للزوا  كالتظتن هفكح الصأااة كالود ك   وام ك س  المظهف 

 تقددددأي قتضدددد س تزكاددددأ الزوددددا   هالم لو ددددا  كوالوددددة ال ددددس يفهظو  ددددا، ك اك  (communication )التصــــال  (03

 .الاأا ل المظكنةك  الخأ ةالمزايا الم وتاة ع  ك  كتكلفت ا ول طاي ة الخأ ة الوفح اللزم التوضيحا  ك 

ك الصددأي يددا الت ا ددل  ددن الزوددا    ظددا يولددأ  لل انددةتت ددظ   فاعدداة الانددك ك  (Credibility)المصـداقية  (03

 .الثقة هين الأففية لأن ال ظل المصفيا اا   على أسان الثقة

ظ  الأ ددددان المدددداد  كالمددددالا كات دددلدددو الم ددددا ل   ددددن الانددددك  ددد  الوددددك كالخأددددو ة ي كددددس ذلددددك  ك  الآمـــان (00

 .الم ا ل سفاة ك 

   ي ندددس هددد ل ةهدددأ لفهددد  ا تياةدددا  ال ظيدددل   (Knowing The Customer)معرفـــة و تفهـــم العميـــل  (01

تقددأي  الن دد  ك ال ظيددل الددأا   للانك، ،  ففددة   تظددام الفددفد  هال ظيددل   ففددة ا تياةاتدد  الخاحددةك 

 .التوةي  اللزمك   ك سموا ة

يوظل المسهيل  المادية المستخأ ة يا ال ظل هأءا هدالمظهف ك  (Tangibles)الجوانب المادية الملموسة  (40

 .الخأ ة أداءالوسا ل المستخأ ة يا ك   يئت     الأا ل كالأةهزة ك  الخا جا للانك

، توحدلوا  لدى   كانيدة (Parasuraman,Zeithaml and Berry 1988-1985)يا د اسدة لا قدة أةفا دا الادا ثين       

 .د ج الأ  اد ال وفة الساهقة ال كف يا  ظسة أ  اد كظا يوضالا  الوكل الموالا
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 1أ  اد ةودة الخأ ة :  3-5الوكل  ا  

 المادية الملظوسةالجوانب            الجوانب المادية الملظوسة                                                

  عتظادية                                    عتظادية                                                  

  ستجاهة                                      ستجاهة                                                 

    تصال   

 المصأااية

 الت اط                                                                                                                الأ   

 الكفاءة

 المجا لة 

   ففة ال ظيل/ فه  

    الأ ان                                                                        كانية الوحول  لى الخأ ة 

 2نماذج قياس جودة الخدمات :  انيالمطلب الث

ع الخأ دددة المدددفاد توحدددل الادددا ثون  لدددى تحأيدددأ نظدددوذةين لتقيدددي  ةدددودة الخدددأ ا  اددداهلين للت دددأيل  سدددب ندددو       

 .ال ظلءالمأ كة    اال المتوا ة ك  أن النظوذةين  سمنأان  لى حج  الفجوة  ا هين الخأ ةتقيي  ةود  ا ك 

 :يلا ةين كظاكاظك  شفح النظوذ

 نموذج الفجوات التقليدي الأول النموذج  .1

أك  اطلدددددددق عليددددددد  نظدددددددوذج الفجدددددددوا  ودددددددفا  ك يدددددددا الثظانلمندددددددا   ددددددد  القددددددفن ال parasuramanاددددددأم  ددددددد ا النظدددددددوذج 

(servqual)  المقدددأم ف دددل  ن دددا،ين  دددا يتوا ددد  الزودددون  ددد  الخأ دددة ك يسدددمنأ  ددد ا النظدددوذج  لدددى حجددد  الفجدددوة هدددك          

 :  اوا  ك ات ظ    ا النظوذج  ظس فجك 

                                       
 .31،ص5040و، ةا  ة  نتو   اسنأينة،،   كفة  اةلمس - الة هنك البوكة الجزا ف  –ةالا  أو، ايان ةودة الخأ ة المصففية : المصأ   1

، ( الأ دن) أثر أبعاد جودة الخدمات اللكترونية في تحقيق الرضا لدى ممث ي المنشات الخاضعة للضمان الجتماعين ي  عاأ الكفا  الأفاكنة،  - 2

 .51،53،ص5044 سالة  اةلمس و يا  عظال  لك وكنية ،هلية  عظال ، ةا  ة الوفي الأكسر،
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 د ا  الإدا ة فقدددأ   تقدددأ ال دددا لون يدددا الإدا ة أ  ددد    ففدددون  ددداذا يتوادددن الفجددوة هدددين توا دددا  الزودددون ك  (4

 .يا  ين أن ال ظلء اأ يتوا ون شلم ا  ختلفا تظا ا يستظفكن يا تقأي  ذلك ك  ال ظلء     أ ا  

ي ندددس فقدددأان الخأ دددة  صا صدددها أثنددداء تقدددأيظها  سدددبب  أدددأ ك  صدددا ا ةدددودة الخأ دددة الفجدددوة هدددين  (5

 . وف  أك فنس

ي نددس عددأم القددأ ة علددى  نجدداز الخأ ددة وضددوعية كالأداء الف لددا لهددا ك الفجددوة هددين  واحددفا  الخأ ددة الم (6

 .هالمواحفا  المحأدة

نوددأة أدداة  دد   ددلل الأتظثددل يددا التادداي  هدالوعود الم ك  الخأ دة المقأ ددةالفجدوة هددين الخأ ددة المفكةددة ك  (1

المسدددددواق ك  ذلدددددك لوةدددددود ضددددد   يدددددا الت سددددديق  دددددا هدددددين ال ظليدددددا ال وكاجيدددددة كالأداء الف لدددددا ل خأ دددددة ك 

 .الخا جا للظؤسسة الخأ ية

تحدددددأث الفجدددددوة نميجدددددة فجدددددوة أك   دددددأو الفجدددددوا  الخأ دددددة المأ كدددددة الفجدددددوة هدددددين الخأ دددددة المتوا دددددة ك  (2

 .ال ظلء الخأ ة الف لية ف ل لا تفقى  لى توا ا    الأكلية الساهقة ل ا فإن الأفاقة ال س يأ   ب ا

 نموذج الفجوات المطور  الثانيالنموذج  .2

ادأ ك  (ServPerf)ي دفت  د ا النظدوذج هاسد  لد  ةو فادا علدى النظدوذج السداهق، ك النظدوذج لا يختأسان   ا       

تأ دد  الجددودة  دد   ددلل  دد ا ك  .(Taylor et Gronin)نميجددة للأ اسددا  ال ددس اددام ب ددا هددل  دد   4115تهددف  ددلل 

كظددا  ددأد  دد ا النظددوذج سددان  ل خأ ددة المقأ ددة النظددوذج  فهو ددا اتجا يددا يددفتار هددإد ا  ال ظيددل لددلداء الف لددا

 :يلا فجوا  هألا     ظس فجوا  ال س يقأ ها النظوذج التقليأ  كظا

كد الخددأ ا  أن المسددتفيأ تظثددل   ددتلت هددين  ددا   تقددأ  ددز  The Knowledge Gapفجــوة المعرفــة  (4

 .توا ات  الف ليةك اةات  ك  صل علي  

 الأداءلم ددداييو المحدددأدة لمسدددلي  الخأ دددة كتظثدددل   دددتلت هدددين ا The Delivery Gapفجـــوة اليســـليم (5

 .الف لا لنجهز الخأ ة ضظ    ص الم اييو

تظثددل   ددتلت هددين اد ا  الإدا ة لتوا ددا  الزوددون   The standars Gapفجــوة المعــايير القياســية  (6

 ك  اييو الجودة الم تظأة لمسلي  الخأ ة 

ن المنظظة تظثل   تلت  ا هين  عل   Internal Communications Gapفجوة التصالات الداخلية (1

 .وين  ا   تقأص المجهزكن  ول الخأ ا  الف ليةالخأ ية ع   أ ا  ا ك 

 دد ا ك   ددا يأ كدد  الزوددا  ثددل   ددتلت هددين  ددا يمسددل  ف ددل ك تظ The Perceptions Gapفجــوة الإدراك  (2

 .ناتج ع  عأم اأ ة الزوا   على تقيي  نوعية الخأ ة هأاة

ت هددددين الوعددددود  دددد  ااددددل المجهددددزا  ااددددل يسددددلي  تظثددددل   ددددتل  Interpretation Gapفجــــوة اليســــيير  (3

 . د ا  الزوا   لهاأ ة ك الخ

تظثدل   دتلت هدين  دا يتوادن أن يحصدل عليد  ال ظدلء ك  د اكهد  ك  The Service Gapفجـوة الخدمـة  (3

 .ل خأ ة المستلظة
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. ةؤسسددالمثددل فجددوا   ا ةيددة  ددا هددين الزوددون ك السددا  ة تظالفجددوة الأكلددى كالخا سددة كالسادسددة ك  أننل دد        

 .ؤسسةالوأا ا  يا المك  ل فجوا  دا لية  ا هين الوتا  الفا  ة تظثكالثالثة ك  أ ا الفجوا  الثانية

 .العوامل المؤثرة فيهادر تطوير الخدمات البنكية و مصا :المطلب الثالث 

I. ة مصادر تطوير الخدمات البنكي 

    يددة  لددى اسددظين أساسددين أكلهظددا  صددأ  دا لددا أ  دا ددل الانددك قسددي   صدداد  لتأددواف الخددأ ا  الانكيظكدد  ت      

 ن ظدددا ي ددد   جظوعدددة  ددد  المصددداد  كظدددا  دددو  وضددد  يدددا الودددكل  هدددل دددا جا أ   ددد   دددا ج الاندددك ك  صدددأ   الآ دددف ك

 :التالا

 ة مصادر تطوير الخدمات البنكي 7-2الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

 .531 حس  أ ظأ الخ يو ،  فةن ساهق ،ص: المصأ  

 : الداخلية لتطوير الخدمات البنكيةالمصادر  .1

 

 :المصادر الداخلية لتطوير الخدمة البنكية .1

 سدددتفيأ  أنال دددس يظكددد  هال أيدددأ  ددد  الأفكدددا   هتكا اددة ك ادددأ ة علدددى   دددأاد الانددك المصددداد  الفاعلددة ك  أ ددد  ددا ك       

المصددداد  نا  دددة  ددد  ص أكثدددو  شدددااعا لا تياةدددا  ال ظيدددل ف دددل عددد  ان  ددد  هنكيدددةالاندددك  ن دددا يدددا تصدددظي   دددأ ا  

 د ص  أ د ون أاأ  على فه    كانيدا  كتدفكت الاندك ككد ا  دا يحتاةد  عظل د  كزوا ند  ك    ث  تكدا ل الانك ك 

 :المصاد   ا يلا

 :التطوير بالبنكإدارة البحوث و   أ

التأددددواف التا  ددددة فكددددا  ال ددددس تددددأيي  دددد   دا ة الاحدددد  ك  ن أكثددددو المصدددداد  الأا ليددددة للفكددددا  الجأيددددأة  ددددا تلددددك الأ       

ل ددددس يقددددأ ها الانددددك صددددل هالخددددأ ا  االأ اسددددا  ال ددددس تهال أيددددأ  دددد  الاحددددوث ك للانددددك  يدددد  تقددددوم  دددد ص الإدا ة 

 انكيةالجأيأة لتأواف الخأ ا  ال  صاد  الأفكا  

 

  صاد  دا لية                                                                                                             صاد   ا ةية                 

 

  دا ة الاحوث          دا ة المسواق        أيف             وتفي         الجا  ا          الانو                    الالاكو ة     ال ظلء     

 ك التأواف يا الانك         الانك               هالانك       الانك                                                   الأ اسا          المنافسة        

                       الأهاديظية                     
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    لل   ص الاحوث يظك  لها أن تقأم اا وا دا  لتأدواف الخدأ ا  كتفكت المنافسة في  ك  كوالسوي الانكي

هددالمفكز التنافسد س للانددك أك ا ددتل  الانددك  زايددا  ةأيدأة سددواء ب ددأت   تفددا  هنكيددةالالااليدة أك اا ددواح  ددأ ا  

 .تنافسية تزاأ    اأ ت  على توسين نأاي سوا 

 : إدارة اليسويق بالبنك  ب

وحكددددد  واقية ضدا ة المسدددددواق يدددددا الاندددددك ك   تبدددددو   دددددأو الوتدددددا   المسددددد تأدددددواف الخدددددأ ا  الانكيدددددة ن تحسدددددين ك 

 دددا    يظكددد  ضدا ة المسدددواق  د دددال  دددأ ا  ةأيدددأة  غادددا    ك  ق و اتصدددالها هدددال ظلء ك  ففت دددا لا تياةدددا    ك 

اسددددتقفا ص  ذ تقددددوم  دا ة ظددددلء ةددددأد هظددددا يحقددددق  وحيددددة الانددددك ك ةدددد ب عأةددددل زاددددادة الت ا ددددل  ددددن ال ظددددلء ك   دددد 

 :المسواق هالانك هأ اسا  تحليلية لكل    

 السوي الانكي المحلا كالأكلا كالمستجأا  ال س تأفأ يا هل  ن ظا؛ 

  ؛ال ظلء غاا  ا تياةا  ك 

 تأوافك ا طفأ عل  ا    تحسين ك  الانكيةتقأي  الخأ ا   أساليب. 

 البنك و رؤسا  قطاةاته التنفيذيةمديري   ت

الظددفكت المختلفددة المحيأددة نميجددة لم ا وددت   للوااددن ال لدددس ك يظكدد  لمددأيف  الانددك  طسدداء اأاعاتدد  التنفيدد يين 

 .حة هالانكالخا قأم هاا وا ا  لتأواف الخأ ا  الانكيةهالانك الت

 موظفو البنك   ث

عدد  الخأ ددة ك ددأو  يت ددفت الموتدد  علددى انأادداع ال ظيددل  تكددا  المااشددف هددين  ددوتفي الانددك كعظل  دد نميجددة لل 

ظت ددا ضشددااع  اةاتدد  ك غااتدد  ك ددأو   كانيددة تأددواف  دد ص الخأ ددة كنددوا ا  دد ا التأددواف كأكةدد  القصددو  ال ددس  ل 

أفكدا  ال دا لين  أ دام    نا يجب فت  الاداب ذا  ا أك يا طفاقة تقأيظها ك أ ة تفادي ا سواء يا الخيظك   زالت ا ك 

 . ا  ةيأة لتأواف  زاج الخأ ا  الانكيةلتقأي   ق و يا الانك هصفت   أ أ المصاد  الها ة 

  ادر الخارجية لتطوير الخدمات البنكيةالمص .2

أك ي ليقدددا  أك انتقدددادا  يكدددون  ددد  شدددا  ا  آ اءأك ا  ت ددد   ددد ص المجظوعدددة هافدددة المصددداد  ال دددس تقدددوم هتقدددأي  أفكدددك 

 :يلا   ص المصاد   ا أ     هنكية ةأيأة ك القا ظة أك  د ال  أ ة  الانكيةتأواف الخأ ة 

 ةملا  البنك   أ

ة ال دس يقدأ ها الاندك سدواء هاندب الانكيي ليقا    ع  الخأ ا  ك  أ ا   كثيوا  ا يقوم عظلء الانك هالت ايو ع  

علدى  د ا الأسدان   دأ حدنأكي أك دف دو  ا وا دا   د  أ د  عوا دل  د  ال ظيدل  يجاهية  أك سدلاية ك  الآ اء  ص 

الانددك   تظددام هتحليددل  دد ص  ا وا ددا    سددؤكلاعلددى لخأ ددة أك اا وا دد   وددأن تأواف ددا ك علددى تقددأي   أيدد  يددا ا
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ا  الالااليددددة ال ددددس يقددددأ ها خددددأ ة  اتكددددفة أك تحسددددين ال ددددأ ا  هنكيدددداسددددتخلص الأفكددددا  المناسدددداة  ن ددددا لتقددددأي  ك 

 .الانك

 الحكوميةمعرفة ما تحتاجه الحكومة أو الهيئات   ب

يوددول ن  سدديأفة علددى القأاعددا  الالاساسددة ك واعتاا  ددا يددا كثيددو  دد  الالددأا  ددأ ايسدداع ك تأددو  دك  الأكلددة ك       

  ذا  طاي دددددة هنكيدددددةفقدددددأ أحدددداحب الأكلدددددة يددددا  اةدددددة  لدددددى  ددددأ ا  ال ددددأد الأكبدددددو  دددد  اليدددددأ ال ا لدددددة يددددا السدددددوي 

الانددو  الت ددفت علددى  ددا تحتاةدد  الالاكو ددة ك ي ا  ددا يظكدد    دد  ثدد  فددإناحددفا   احددة لمظا سددة  دد ص المهددام ك  و ك 

 .الجأيأة أك تأواف الخأ ا  الالاالية  جظوعة الخأ ا  الانكية    اكموات 

 المنافسةالبنوك   ت

نجا دددا   ددد ص الاندددو   ددد  أ أددداء ك سدددتأين الاندددك أن يدددت ل   ددد   دددلل  فااادددة  دددأ ا  الاندددو  المنافسدددة        

 ي  كثيوا  ا يحصل الانك ع  أفكا  لتأواف  أ اتد   د   دلل د اسدة  دا تقدوم هد  الاندو  المنافسدة هتقأيظد  

ل ظل  ددا يددا السددوي  يدد  أن   دد  الانددو  ت تظددف  لددى  ددين ايددام الانددو  الفا ددأة هتقددأي  نفددس الخأ ددة ةأيددأة 

سدواء هتقددأي  نفددس الخأ ددة أك  د ددال تحسددلمنا  لانددو  هتقليددأ ا نجا هدا اا ددب  دد ص ايدا السددوي فددإذا  ددا ثبددب 

 .عل  ا

 ( معاهد البحث العلمي و الكليات الأكاديمية)الجامعات   ث

  دد  لها ددة للفكددا  لتأددواف الخددأ ا  الانكيددةالكليددا  الأهاديظيددة  دد  المصدداد  اي تبددو   ا ددأ الاحدد  ال لدددس ك       

 .الملتقيا  المتخصصة كالأ اسا  كالمؤتظفا  ك الاحوث     لل الماتكفة  لل تقأيظها للفكا  الجأيأة ك 

      كثيدددوا  دددا يودددفت المصدددا ت علدددى  ددد ص الملتقيدددا  ال دددس يح دددف ا  بدددواء المسدددواق  ددد  أةدددل  نااودددة أفكدددا    ك       

 .ا ا    يا  جال تأواف الخأ ا  الانكيةالت فت على اا و ك 

II.  البنكيةالعوامل المؤثرة في تطوير الخدمات 

يدددا سددديو ك  فكيدددة  الخا ةيدددة ك ال دددس تدددؤثف المحيأدددة هالاندددك يدددا هدددل ال وا دددل كالمدددؤثفا  الأا ليدددة ك  تظثدددل الالم دددة      

عوا دل ئية المؤثفة يدا تأدواف الخدأ ا  الانكيدة  لدى عوا دل دا ليدة ك تتقس  ال وا ل الايكفاعلية نوا  الانك، ك 

 1:تفصيل  على النحو التالا سيأيي ا ةية، كظا 

 

 

                                       
،  سالة  اةلمس و ، هلية التجا ة ، ةا  ة المنصو ة ،  تطوير الخدمات المصرفية في البنوك التجارية المصرية  لة  حظأ عاأ ال ظي  الم واك ،  - 1

 .61، ص50005 صف 
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 :ة لية المؤثرة في تطوير الخدمات البنكيالداخ العوامل .1

تظيددزص عدد  هدداقا الانددو    ال ددس تحددأد سددظا  الانددك الخاحددة ك المظيددزاك  ال وا ددل الأا ليددة  ددا تلددك الخصددا ا      

 :  ص ال وا ل  اتأواف ا ك يا أداء الخأ ا  ك 

ال دس يدؤثف علدى أداء  وا دل  د  أ د  ال ي تبو ااتصداديا  الحجد  :انيشار فروةه البنك وموقعه و  حجم  أ

 فكندة عاليدة يدا اتخداذ القدفا ا  سد ة علدى  نمودا  ك  نس توافف   كانيا   الية كايوة كاأ ة كاالانو  كي

علددى  دد ا الأسددان فددإن كبددو ك  .اةتدد اب ال أيددأ  دد  ال ظددلءلخاحددة هتأددواف كتنويددن الخددأ ا  الانكيددة ك ا

الإنفدددداي  سددددمثظا   علددددى ك للانددددك القددددأ ة علددددى تأددددواف الخددددأ ا  انموددددا  ففكعدددد    أدددديالانددددك ك  حجدددد 

 .انكيةالالتكنولوةيا الالاأيثة ال س أحاحب أسان تأواف الخأ ا  

  نظددد  الإشددددفاتك  دا   للانددددك كنظددد   تصدددالا  دا لددد يل دددب التنظدددي  الإ  :التنظيميـــة للبنـــك النـــوا ي   ب

هالمفكنددددة اللز ددددة لمل قددددة التويددددوا  ال ددددس  التظتددددنالخددددأ ا  الانكيددددة ك الفااهددددة عددددا ل  اسددددظا يددددا تأددددواف ك 

 .القأ ة على  ستجاهة  سفعة لا تياةا  الزوا  ر الانك ك تحأث يا  حي

ة التوسدن ظدا ف التأدو  يدا تقدأي  الخدأ ا  الانكيدلقأ أحا     أ     : التكنولوجيالمستوى الفني و    

 فددد  التكدددالي  ك  الأداءيدددا   يددد  تحقدددق السدددفعة اسدددتخأام التكنولوةيدددا يدددا ال ظدددل الانكددديالكايدددو يدددا 

علددددددى ا ددددددتل  تكنولوةيددددددا أحدددددداحب الانددددددو  تمنددددددافس فيظددددددا هين ددددددا ك  .ال ظددددددلءالواددددددب لل ددددددا لين ك تددددددوفيو ك 

 .عظليا  اك  يستخأ ها لتأواف  أ ا  االصناعة الانكية ك 

الأداء لتلايدة ا تياةدا  الزوددا   ي  لدى سددفعة يحتداج ال ظددل الانكد ( :العنصــر الرشـري ) الكـوادر البنكيـة  ث

القداد ة علدى المؤ لدة ك المأ ودة ك ة ا تيدا  الكدواد  الانكيدلجيدأ لتدوفيو ك ل لك تفكدز الاندو  علدى التخأدير ا

لتكنولوةيددا الالاأيثددة يددا ال ظددل الانكددي  لددى ضددفك ة اددأ أدو اسددتخأام اك  هتظيددز  الانكيددةتقددأي  الخددأ ا  

التكنولوةيدددددا علدددددى اسدددددتخأام اددددداد ة   ددددد  تصدددددا   الكدددددواد  البودددددفاة هدددددالانو  تأ يدددددل  تظدددددام هتدددددأ اب ك 

ن فددددإن أ  عظليددددة تأددددواف ل خددددأ ا  الانكيددددة لا علددددى  دددد ا الأسدددداك  .ةك  تقدددداء هظسددددتوو الخأ ددددة الانكيدددد

الاندددددك يتظتدددددن هتدددددأطيو  ودددددف   ؤ دددددل كاددددداد  علدددددى فهددددد  الخدددددأ ا   ن لددددد  يكددددد  تحقدددددق النجددددداح المألدددددوب 

 ؤسسددا للظنافسددة يددا الم CAP سددب نظدوذج تأين تقددأيظها للزوددون  ودكل  لمسددف ك تظيددز ك يسددالجأيدأة ك 

 .المالية   تبو الموتفون المأ وون    أ   الأحول المظلوكة للانك

 : جية المؤثرة في تطوير الخدمات البنكيةالعوامل الخار  .2

ال وا دددل ال دددس لا تخ دددن الانكيدددة يدددا  جظوعدددة القدددوو ك الخا ةيدددة المدددؤثفة يدددا تأدددواف الخدددأ ا  تتظثدددل ال وا دددل       

فهد ص ال وا دل الخا ةيدة  .كظا  و الالاال هال ساة لل وا ل الأا ليدة كلا يظكن  التحك  ف  اا ة الانك لسيأفة  د

لد ا   د  فدفص ك  دا تففضد   د    أيدأا  كتحدأيا  تؤثف على الانك ك على ادا   ك  أ اتد   د   دلل  دا تصدن  

 .تفاعل  اتجا ا  ا      ستأين الت ا ل  ا تففزص   الانك  فاااة  فكة   ص ال وا ل ك يجب على 

 

 



 الجودة أداة لتحقيق الميزة التنافسية                                                                                                                  :                                   الفصل الثاني

44 
 

 الجودة كآلية تحقيق الميزة التنافسية : المبحث الثالث 

 المسدتظف التأدواف  لدى المؤسسدا  يسدعى ال ظدلء كا تياةدا   غادا  يدا التوييدو كسدفعة المنافسدة شدأة تدل يدا      

  نظو دة تأايدق  دلل  د  كذلدك كدا ظدة اوادة تنافسدية  يدزا  كاكمسداب الأسدواي  يدا كالاقداء التظيدز لتحقيدق

 ة الجدود لتقنيدا  تأايقهدا  دلل  د  ظؤسسدةلل تنافسدية  يدزة تحقيدق يدا يسدا   ال دس السدال هدين ك د  الجدودة

 ...الجودة الهنأسة  عادة, المحأد الواب يا الإنتاج

  تقنية المحدد الوقت في الإنتاجتقنية : المطلب الأول 

 كذلدك المنتجدا  ةدودة  سدتوو  تحسدين يدا المسدتخأ ة التقنيدا  أ د   د  المحدأد الوادب يدا الإنتداج تقنيدة  ي تبو   

 : 1التالية الأكة  كفق

  الألادا  يدا يحدأث الد   التجدانس عدأم هتجندب  سدظ   ظدا  سدفعة المواحدفا   دن تدتل   لا ال دس المدواد تحأيدأ

 .الكايوة

 لدى يدؤد  الحجد  الصدويوة الألايدة فإنتداج الجدودة  ودكلة  صدأ   لدى سدفي ة عكسدية يو يدة كةدود  

 ت الايحها؛  سهل  ظا  أكث ا هظجفد ك صأ  ا الجودة  وكلة  اكموات

 الجدودة  ودكلة ت دالاي  علدى ادأ ة أكثدو    فدإ الإنتاةيدة هال ظليدا  د ايدة أكثدو الإنتداج عظدال أن ظداه 

 هأفاقدة للتصدفت الكافيدة كالسدلأة الجدودة  سدؤكلية الإنتداج عظدال  دن   ودف  كذلدك  دأكث ا  عندأ

 صالايحة؛

 لا الحجد  حدويوة الألايدة يدا الإنتاةيدة ال ظليا  هيانا    ظ  أن  ذ الم لو ا  ةظن عظلية تبسير 

 الجودة؛ على هالفااهة الخاحة الايانا  على فقر عل  ا المحافظة يت  ك نظا طوالة لمأة لها تحتاج

 لأن الجدودة  وداهل ةظيدن  دل الإنتداج عظدال  سدتأين لا  ذ الإنتداج  وداهل يدا الخبدواء  ودا كة زادادة 

 الجودة؛  بواء تأ ل  لى تحتاج المواهل    

 ياد لون  الإنتداج عظال أن ذلك الفدي ة الجودة كةود  ال يا الآ فا  على اللوم ضلقاء  جال يوةأ لا 

 .لمساعأ    الأز ة الوسا ل كتتوفف ةهأ   اصا و 

 زادادة يدا المحدأد الوادب يدا الإنتداج فلسدفة كيسدا   ؤسسدةالم  يدفادا  كي زادز ي ظدي   لدى الجدودة علدى ال وكيدز يدؤد 

 المنتجدا  ةدودة تحقيدق علدى  سداعأ  ظدا المناسدب الوادب يدا لهدا اللز دة المدواد كتدوفيو الإنتاةيدة ال ظليدة ف اليدة

 كاب   تبو كظا .لها تنافسية  يزة ة كوناءؤسسللظ السواية الالاصا ي ظي  كك لك ال ظلء  ضا تحقيق كوالتالا

 الأكثدو ا فالمؤسسد الجدودة لتحقيدق كضدفك اة أساسدية  تويدوة كالخدأ ا  التكدالي   دا  دا هقدأ  المسدلي  كآةدال

 كي ظيظد  ال ظدلء  ضدا تحقيدق كوالتدالا التكدالي  تقلديا  لدى يدؤد   ظا الآةال تخفي  على ي تظأ ككفاءة ةأا ة

 المحدأد الوادب فلسدفة ك  دأت  2.تنافسدية  يدزة ا دتل  كوالتدالا السدواية ك صصها  ؤسسةالم  وحية    يزاأ  ظا

 ال   هالوكل المنتج    عل  ا الالاصول  يفاأ ال س كالفغاا    تياةا   لل    لل ظيل الكا ل الفضا تحقيق  لى

                                       
 .623،620،ص5000 سكنأ اة،  لل وف، الجا  ية الأا  ،"الإنتاج ومراقبة تخطيط "الاكف ،  حظأ سونيا - 1
 .11،ص5000  دن،  ، 1الأا ة لل وف، كا ل دا  ،" كمي مدخل والعمليات، الإنتاج إدارة  "ال لا،  حظأ الستا  عاأ - 2
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  فا دل هدثلث المندتج تأدواف عظليدة كتظدف .كاسدتظفا  ا ؤسسدةالم هقداء ل دظان اللز دة كالإيدفادا  ال وا دأ يحقدق

 : التالا الوكل  لل    توضيحها يت  .ال ظيل  ضا لتحقيق أساسية

 الوقت ة   المعتمدة المنافسة نموذج 8-2 الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .11،ص5000 ,الأ دن,1 الأا ة,لل وف كا ل دا ," أ لكدس,ال ظليا  ك الإنتاج  دا ة" ,ال لا  حظأ الستا  عاأ:المصأ 

 

 

 

 ز   التأواف

 : تألاا  ال ظيل 

  ستجاهة 

 السفي ة

 أداء المنتج 

  ةودة المنتج 

 الس ف 

  أ ا   ا   أ 

 الاين

 :المنتج تأواف تأايقا 

 الأعظال تأفق 

 الم زا  

 ال ظل استخأام 

 الجظاعا

   الماكفة ةكالموا 

 لالال

 النوااا 

 استخأام 

 تكنولوةيا

  الم لو ا 

 :  نتاج تأايقا 

 التصظي   عادة 

 التص ين  ليا 

 الواا ية الصيانة 

 الجودة    التحقق 

   يا ال ظال ةك وا 

 لهالموا  ل

ز   الإنتاج 

 (التص ين)
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 :يلا   ا  لى يسمنأ المنتج تأواف ل ظلية الجيأ التنفي   ن

 السد ف علدى كالمحافظدة ال ظيدل لمتألادا  السدفي ة  سدتجاهة علدى التأكيدأ  دن المندتج تأدواف  دأة تقليدل 

 للظنتج؛ التنافس س

 زادادة المندتج أداء تحسدين كتوا اتد   اةاتد  تلايدة علدى ةالمؤسسد اأ ة  لل    ال ظيل يا  ااشفة التأثيو 

 لل ظيل؛ المقأ ة الخأ ا  كي زاز س فص تقليا  ستوو ةودت 

 ككد ا ال ظليدا   د ص تنفيد  كادب تقلديا  دلل     نتاةية ال ظليا  تحسين على المؤسسة اأ ة زاادة 

 .ال ظلء لمتألاا   ستجاهة سفعة يا  سا    ظا تكلفة   ا

 والقياس المقارن  الهندسة إةادةتقنيتي : يالثان المطلب

I. تنافسية ميزة ولتحقيق الجودة لتحسين أخرى  تقنية الهندسة إةادة 

 الوادب يدا ةدودة الملظدون التحسدين  دلل  د  التنافسد س كضد ها علدى المحافظدة  لدى الم احدفة ا المؤسسد   دأت

 كي تبو كعظليا     كنواطه  عظله  تنظي  ك عادة كالتأواف التجأيأ يحاكلون    ا ال ظلء كلتحقيق ك أ ا 

 1.الالاأيثة الإدا ة عال  يا ف الة اوة  وكل ةأيأا  دا اا  فهو ا ال ظليا  هناء أك الهنأسة  عادة عظلية

  لدى للوحدول المؤسسدة  ل ظليدا  الجد     التنظدي  ك عدادة الجد     التفكيدو  عدادة:أ  دا  الهنأسدة  عدادة كي دفت

  د  كال د  2 "الأداء سدفعة أك الخأ دة ةدودة للتكدالي  اك هال سداة سدواءا الأداء  قدايلمس يدا  لظوسدة تحسدلمنا 

  سدتوو  تحسدين الهنأسدة  عدادة  لل    تحقيقها  لى المؤسسة تصاو ال س الأ أات أ أ أن الت فا    ا  لل

  يدزة كونداء السدواية  صصدها ي ظدي  يدا كيسدا   الخاحدين ب دا ال ظدلء  ضدا يحقدق ك دأ ا  ا  ظدا  نتجا  دا ةدودة

  د  الهدأت تحقيدق الهنأسة  عادة عل  ا تقوم ال س الأسس أ   هين ك   .للظنافسين التصأ     تظكن ا تنافسية

 .للظؤسسة الخا جا أك الأا لا ال ظيل هان سواء ال ظلء نظف كةهة    ال ظلية

 دك ة ز د  تخفدي  الجدودة  كتحسدين التكلفدة تخفدي  لتحقيقهدا التقنيدة  د ص يسدعى ال دس الأ دأات هدين ك د 

 للقيدان ااهلدة ال ظيدل نظدف كةهدة  د  تحقيقهدا المألدوب الأ دأات تكدون  أن كاجدب ال يدوب علدى كالق داء الإنتداج

 هحدوث  دلل  د  ال ظدلء ا تياةدا  علدى الت دفت كاظكد  تحقيقهدا  تا  دة يظكد  هحيد  كددس  ودكل كللت ايدو

 4:أ ظها   زايا عأة تحقيق  لى الهنأسة  عادة  أ ل تأايق كاؤد  3.ال ظيل

 للداء؛ كاتا ضار 

  التكالي ؛  ف 

 كقادة؛ المأيفا  دك    ثفاء 

                                       
 .601،ص5006/5001 سكنأ اة،  لل وف، الجا  ية الأا  ،"الكلية الجودة إدارة "الاكف ،  حظأ سونياا - 1
 .640نفس المفةن الساهق،ص   ،"الكلية الجودة إدارة "الاكف ،  حظأ سونياا -- 2
 .643ص ذكفص، ساق  فةن ، ،"الكلية الجودة إدارة "الاكف ،  حظأ سونياا - - 3
 .143،ص4110القا فة ، ، 3الأا ة ، "والخدمات الصناةة في والعمليات الإنتاج إدارة " صأفى، سيأ أ ظأ - 4
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 ف    المااد ة  كح كز ع القفا ا  اتخاذ    تظكين    لل    ال ا لين تحفيز. 

 تقلديا  لدى الهنأسدة  عدادة تدؤد  كظدا ةظؤسسدلل التنافسدية الميدزة كي زادز تكدوا  يدا  سدا    د ا هدل أن شدك كلا

  .الإنتاةية كالمفا ل ال ظليا  د ج هف ل المف لية الأ أاء عأد تخفي   لى هاضضافة ,الأداء  فا ل

 ةدودة  سدتوو  تحسدين كوالتدالا الإنتاةيدة زادادة يدا  سدا    ظدا الأ أداء لتدأا   الأداء  عدادة تكلفدة تقدل ثد  ك د 

 .ؤسسةللظ التنافسية القأ ة ي زاز  لى هال فك ة يؤد  كال   كالخأ ا  المنتجا 

II.  القياس المقارن : 

 المقدا ن  القيدان للظؤسسدة التنافسدية الميدزة كي زادز الجدودة  سدتوو  تحسدين يدا يسدتخأم ال دس التقنيدا  أ د  ك د 

ال ظدل أك   جدال نفدس يدا المنافسدة للظؤسسدة أداء هأف دل ك قا نتد  ةؤسسدالم أداء ايدان"المقدا ن  هالقيدان يقصدأ

 ذا  المؤسسدة كحدول  كيفيدة تحأيدأ كذلدك ب دأت  المؤسسدةب دا   تقدوم ال دس الأنودأة أ دأ يدا الفا دأة المؤسسدة

 كي دأ 1.كالتأايدق ك سد واتيجيا  الأ دأات لتحأيدأ كأسدان   ففت دا تدت  ال دس الم لو دا  المتظيز كاسدتخأام الأداء

هاندب   سدواء التنافسدية، ادأ ا  ا لتحسدين ال الميدة ا المؤسسد  د  ال أيدأ لدأو المف دل الأسدلوب المقدا ن  القيدان

، Toyota Ford ،Motorola i xorexالتقنيدة ،  د ص تأادق ال دس ا المؤسسد أ د  ك د   أ يدة، أك حدناعية المؤسسدة

  د   سدتفادة  دا المقيدان  د ا عل  دا   تظدأ ال دس الأساسدية الجدودة كالفكدفة لتحأيدأ   يندة   داييو  ذ تقدوم علدى

 تقليدأ يدت  لا أند   عتادا    دين الأ د   دن تنافسدية  يدزة علدى ل الاصدول   ظاثلدة طدفي  تأايدق ك حاكلدة الآ دفا  أفكا 

 لأداء المسدتظف للتحسدين أداة ي تبدو فهدس كتأايقهدا  ن دا  سدتفادة ثد  ك د  كتفهظهدا د اسدت ا ك نظدا الأفكدا   د ص

 3:يلا   ا ةؤسسللظ المقا ن  القيان تقنية تظنحها ال س المزايا هين ك   2.المؤسسة

 هجدأكو  الأفدفاد  انداع  لدى يدؤد   ظدا كف ليدة كاا يدة أ دأات هوضدن يسدظ   يد  :الثقـافي المنـا  تغييـر 

 كب دأ ةدأكا ا ثبدب ال دس كالالالدول  الأفكدا  عد  الاحد  أسدان علدى تفتكدز  ذ تحقيقهدا المألدوب الأ دأات

 يدا  أدوة أحد ب  دا أف دل هأفاقدة عظلهد  لأداء كيفيدة  ندا  هدأن ك انداع الأفدفاد الثقدايا المندا  يوييدو

 .المأ ل   ا تأايق

 التحسدين  عظليدا  كا تيدا  الأداء فجدوا  هتحأيدأ المقدا ن  القيدان عظليدا  يسدظ   يد  :الأدا  تحسـين

 أك ال ظدلء هتوا دا  الوفداء يظكد  هحيد  ال ظليدا  تصدظي  ضعدادة المل ظدة الوسديلة تقدأم عدادة ك دا

 كتأدواف المؤسسدة  سدتواا  هدل يدا لتحسدين ك أدة أ دأات كضدن الفجدوا   دلل  د  كاظكد  ي دأيلها

 .ال ظل ك جظوعا  الأففاد أداء كتحسين

 يدأ   للتدأ اب ف ندأ ا ةيدأا أساسدا المقدا ن  القيدان عظليدا  تقدأم  ذ :الرشـرية المـوارد أدا  تحسـين 

 علدى الق داء أك تحقيدق فدإن الأف دل الأداء كطفاقدة   ظلد  يقو دون   دا هدين الموةدودة الفجدوة ال دا لين

 .ال ظليا  كتحسين المواهل  ل يا اش وا  الأففاد يتألب الفجوة

                                       
 .504ذكفص، ص ساق  فةن ، ،"الكلية الجودة إدارة "الاكف ،  حظأ سونياا - 1
 .504ص  ، ،"الكلية الجودة إدارة "الاكف ،  حظأ سونياا - 2
 .505،506ص  ، ،"الكلية الجودة إدارة "الاكف ،  حظأ سونياا - 3
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 يدا  سدا    ظدا  نتجا  دا ك دأ ا  ا ةدودة  سدتوو   د  كاحسد  المؤسسدة أداء   دزز  أن شدأن   د  ذكدفص ساق  ا كهل

   ها، الأا   كي ا له  كفا    ضظان كوالتالا ثقت   كي زاز عظل  ا أعين ياالمؤسسة    ص كسظ ة حو ة تحسين

  يز  دا كا دتل  هنداء علدى ادأ   ا ككد ا التنافسدية، الالم دة تدل يدا ك سدتظفا  الاقداء علدى المؤسسدة ادأ ة يدأع   ظدا

    .التنافسية

 للمؤسسة المنافسة كعامل الجودة: الثالث  المطلب

 الأوادل، المدأو علدى المؤسسدة أداء يظد  الد   الو يدأ ال ا دل ي دأ الجدودة أن ديظيدنج علدى ادكا د أكدأ لقدأ      

 فظواةهدة 1كنظو دا اسدتظفا  ا ت دظ  كظدا ةللظؤسسد التنافسد س المفكدز ثد  ك   الإنتاةية تحسين  لى تؤد  فالجودة

  د   د ص تكون  ك .أال تكلفة  ن الجودة    أف ل  ستوو  على المستظف الاح   لل     لا تت  لا التنافس  أة

 ال دس الأفكدا   دلل  د  الجدودة  سدتوو  لتحسدين أساسديا  و دا   تبو  اف  ففد فكل المؤسسة أففاد هافة  سؤكلية

 كالخدأ ا  للظنتجدا  الفدي دة أك المنخف دة الجدودة كي دأ 2.تنافسدية  يدزة هايظنح  ظا ل ظل  أدا   كطفاقة يقأ ها

 3:الجودة  ستوو  انخفا   خاطف أ   ك   يا السوي  كوقا  ا استظفا  ا   ا   أدأ ذلك المؤسسة على كايو  أف

 :المؤسسة تتحملها مخاطر  أ

 عظل  ا؛ أذ ان يا ةالمؤسس سظ ة ع  سلم ة حو ة تانس 

 المنافسة؛ ا المؤسس  ن للت ا ل ال ظلء كتوة  سواية صة   سا ة 

   هت وا ا ؛ ك أالات   ال ظلء شكاك 

 المؤسسة؛  نتجا  است ظال    ت ف ص لأو الويو  زاء القانونية المسؤكلية 

  ثل الأس ا  كتخفي   نحفافا  كت الاي  القصو   حو   تأا    حاكلة يا كبوفاة  الية  وا د   أا . 

 :العملا  يتحملها مخاطر  ب

 الشخص س؛ الأ   على أك ال الاة على سلبس أثف 

 كالإحلح؛ الصيانة تكلفة 

 الم ياة؛ الخأ ة أك السل ة ع   ستوناء تكلفة 

 نتاةيدا نوداطا يظدا ن الد   ال ظيدل ك خفةا  دا لدأو الإنتاةيدة ال ظليدا  كةدودة ةدأاكل  علدى سدلبس أثدف  

 .المو د    يتلقاص  ا   تظأا على

 تقأ ها ال س كالخأ ا  المنتجا  ةودة يا عالا  ستوو  كتحقيق الجودة تحسين فإن ذلك    ال كس كعلى 

 4: التالية هالفوا أ عل  ا   ود ةالمؤسس

                                       
 الخبوا   فكز لاسكل، دافيأ تألي  ،"الناجالاة الم وآ     ةأيأ عال  :الأداء اظة  لى هك يصل القفا  التوييو يا    ٪1 تج ل كي " عثظان، ا ظأ - 1

 .56،ص4110القا فة، لل وف، هيك للإدا ة، المهنية
 الفضا دا   ا ،  انففاأ تألي  ،"المتقدمة المؤسسات في العمل لأرباب ناجحة وتطبيقات جديدة نظريات :النشر إدارة فن " فعا،  فعا  حظأ - 2

 .22،ص4111لل وف، 
 .234،235ص  ذكفص، ساق  فةن  صأفى، سيأ أ ظأ - 3
  فكز لاسكل، دافيأ ، تألي "الناجحة المنشآت من جديد ةالم :الأدا  قمة إل  بك يصل القرار في التغيير من ٪ 1تجعل كيف "عثظان، ا ظأ - 4

 .56،ص4110القا فة، لل وف، هيك للإدا ة، الخبوا  المهنية
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 ال ظلء؛    أكثو كلاء 

 السواية؛ الالاصة تحسين 

 الأسه ؛ أس ا  ا تفاع 

  للإنتاج؛ الكلية التكلفة تخفي 

  كالخأ ا ؛ للظنتجا  أعلى أس ا 

 تحسين الإنتاةية. 

 1:ةللظؤسس الجودة أي ا تظنحها ال س المزايا ك  

 للف ل؛ المؤسسة دا ل السلوكيا  يوييو 

  الإنتاج؛ يا تخفي  التكالي 

 المستظف؛ للتحسين المناسب المنا  توفيو 

 المناسب؛ الواب يا كالمسلي  التو اأ ضظان 

 ال ظلء  ضا تحقيق. 

 علدى أساسدية يتوةدب عناحدف  ظسدة الأ فاكيدة،  دا ففد هجا  دة الجدودة  ايدو(DAVID GARVEN) ك لقدأ  دأد

  2:ك ا  تنافسية كأداة الجودة اعتظأ   ا  ذا  تااعها ةؤسسالم

 ال ظيل؛ نظف كةهة    الجودة تحأيأ يجب .4

 السوي؛ ك تألاا  التكلفة  لى النظف  ن الفوحية  ن الجودة  ور يجب .5

 تنافسية؛ أداة أ  ا على الجودة  لى النظف يجب .6

 الإس واتيجا؛ التخأير عظلية يا الجودة هناء يجب .1

 .ةؤسسللظ الكا ل  ل زام على الجودة تحصل أن يجب .2

 3:يلا   ا هاتااع المنافسة يا ك ا ل الجودة  تااع كات 

 ؛ القفا ا  هل أسان السوي  ة ل 

 المنافسين؛    أكثو كال ظلء السوي      ا واب 

 عل   ؛ التظييز ك حاكلة المنافسين على الت فت 

  ةالمؤسس  ن الت ا ل ع  ال ظلء انصفات أسااب ع  الاح.  

 شدف  ك دا كالأكليدة المحليدة الأسدواي يدا سدواء كنجا د  المندتج لقادول  كةو فادا أساسديا شدفطا الجدودة كتظثدل      

 يا ال سبس تظيز ا  و الفا أة ا ؤسسالم كتفوي  نجاح عوا ل أ   فظ  ةؤسسظلل التنافسية القأ ة أساس س لزاادة

 1:الجودة

                                       
 26ص ، 5000دا  الكتب ال فوية لل وف  القا فة  "اساسيا  الجودة يا  نتاج" عظف، اسظاعيل  حظأ - 1
 .60ص ذكفص، ساق  فةن ،" كمي مدخل والعمليات، الإنتاج إدارة  "ال لا،  حظأ الستا  عاأ - 2
 .50ص  دا  غفاب للأااعة ك ال وف القا فة ،" ادا ة الجودة الوا لة ك  تألاا  التأ يل  يزك   السلدس، علا - 3
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   دين الأ د   دن كلكد  الدأكلا أك المحلدا المسدتوو  علدى سدواء التنافسدية الالم دة  ثلد  أضدلع أ دأ الجدودة كي تبدو

 2:التالا الوكل يا  وض   و كظا كذلك الأ فو  ال وا ل  عتاا 

 

  3التنافسية البيئة مثلث أضلاع أحد الجودة:  9-2رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 404ص 4113،الأا  الجا  ية ، سكنأ اة "التنافسية ك يوييو اواعأ الل اة،الفطاة المستقالية "عاأ السلم اهو اح  : المصأ  

 الجهدا  الجدودة يدا  تظثلدة   لمسدية أضدلع ثدلث  د  تتكدون  التنافسدية الالم دة أن السداهق الوكل  لل    يت    

 التنافسدية الالم دة علدى هدآ ف أك  ودكل تدؤثف القدوو   اتد  كهدل كالخ خصدة الخا ةيدة التجا ادة تحفادف اتفاايدة أك

 .ةؤسسللظ

 ال ظدلء  ضدا  دلل  د  الدفو  تحقيدق  لدى ك  دأت الجدودة دا ظدا ال ظيدل فيد  يفكدف  دا  دا عدام  ودكل كالجدودة      

 المأ كدة المنف دة عد  الجدودة ي بدو كظدا الأةود ك اء دك ا  سعى فال ظيل للوفاء الأاف ة القوو  أنواع أكثو    كي أ

ك  ففدة  ك دأ ا  ا  نتجا  دا لجدودة الالادالا المسدتوو  تقيدي  علدى المؤسسدة تحدفص أن يجدب لد ا ال ظيدل  د  اادل

 كيفية يا تحأث ال س التويوا   حأ أي ا عل  ا يتوةب هين ظا كظا التأاهق لتحقيق عظل  ا كتوا ا  ا تياةا 

 حدنأكي  ادام كلقدأ  4.ةأيدأة ك دأ ا   نتجدا  تأدواف فدفص يخدا فيظدا لهد  كالإحدواء ل جدودة ال ظدلء تقيدي 

  د  ة ؤسسد 200كاسد ة شدظلب  د اسدة هدإةفاء (YOUNG et ERNEST)الادا ثين   د  كوظاداد ة الأ فاكدي الجدودة

  لدى تدؤد  ال دس الإدا ادة التأايقدا   د  عدأد تحأيدأ   دأت  لدى هاندب كال دس  ختلفدة ادا ا  ثدلث يدا دكل  أ بدن هدين

                                                                                                                        
 .631ص ،5004دا  الكتب لل وف القا فة ' التوييو كظأ ل لت زاز القأ ة التنافسية للظنظظا  ال فوية  " ، صأفى سيأ أ ظأ - 1
 .404،ص4113الإسكنأ اة، لل وف، الجا  ية الأا  ،"المستقبلية الرؤية اللعبة، قواةد وتغيير التنافسية "اح ، أهو السلم عاأ - 2
 .404،ص4113الإسكنأ اة،  الجا  ية، الأا  ،"المستقالية الفطاة الل اة، اواعأ التنافيةكيوييو"اح ، أهو السلم عاأ :المصدر 3

، 450، ص5006الجزا ف،  ةا  ة المسييو، علوم ففع  اةستيو،  سالة ،"للمؤسسة التنافسية القابلية ة   المعلومات نظام أثر "فوزاة، فاضل - 4

451. 

 البيئة التنافسية

 

        

 الخا ةية التجا اة تحفاف اتفااية أكالجودة                                 الجهات                        

 

                                        

 الخصخصة                                          
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 الفوحيدة يدا  تظثلدة أساسدية   داييو ثدلث علدى ا المؤسسد أداء ايدان يدا الأ اسدة  د ص كاعتظدأ  .الجدودة تحسدين

  لدى الوحدول  ب دأت ل جدودة  دا ادة طفاقدة 100 د   أكثدو الأ اسدة  د ص غأدب كلقدأ كالجدودة الم دافة القيظدة

 1:ب ا   فةب ال س التوحيا  كأ   ةللظؤسس التنافسية الميزة تحقق ال س ال ظلية الأفاقة

   دن كا تياةدا    ال ظدلء أذكاي علدى تأدفأ ال دس التويدوا  كفدق المقأ دة كالخدأ ا  المنتجدا  تأدو  

 الالاأيثة؛ التكنولوةيا است ظال

 ؛ الإس واتيجية كالخيا ا  الاأا ل تحسين 

 يدا ه انأاداع علدى تدؤثف  دا لأ ال ظدلء  لدى الخدأ ا  تقدأي  أك المنتجدا  توحديل عظليدة تحسدين 

 ة؛المؤسس حو ة

 ة؛المؤسس أففاد لكافة الجودة ي الي  كتلقين الثقايا المنا  توفيو 

 : نافس  ا على التظيز لتحقيق التالية الخأوا  لتأايق يسعى أن أي ا المؤسسة على يتوةب كظا

 كا تياةات ؛ هال ظيل   تظام 

 ال ظيل؛ يأ كها كظا هالجودة   تظام 

 المحأد؛ الواب يا الإنتاج 

 كال ظلء؛ المو دي   ن  وا كة علاا  تحقيق 

 كالتأواف؛ الاح  نوا  على كالإنفاي التكالي  تفشيأ 

 المناساة؛ التكنولوةيا اسمي اب 

 المتأو ة؛ ك تصالا  الم لو ا  أنظظة استخأام 

 كالإهأاع  هتكا  كيشجين القياد  ال نصف توفيو. 

 عن  كال   عظل  ا ياح  ال   الجودة    الجيأ المستوو  توفيو على المؤسسة  ساعأ أن شأن       ا هل

 .السوي  يا هقا  ا لها يؤ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
 .250،254ص  ذكفص، ساق  فةن ،" كمي مدخل والعمليات، الإنتاج إدارة  "ال لا،  حظأ الستا  عاأ - 1
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 لـــــــــــــــــــــصـــــــــــة الفــــــــــــــــــمــــاتــــــــــــــخ
  

ي تبددو الجددودة  دد  ا دد  المتويددوا  ال ددس يسددا   يددا تحقيددق  يددزة تنافسددية للظؤسسددة ذلددك ا  ددا يسدداعأ اكلا يددا           

أي ددا يددا تحقيددق  ضددا   كظددا يسددا   ,  لددق كي ظددي  القددي  ال ددس تقددأ ها لل ظددلء  دد   ددلل  نتجا  ددا ك ددأ ا  ا 

 .ك ا زاادة اوة  فكز ا السوقاكوالتالا ضظان استظفا  المؤسسة ك ي ظي   وحيت ا ك , كضظان كلا    لها 

ك يسدددداعأ التقنيددددا  المسددددتخأ ة يددددا تحسددددين الجددددودة يددددا هندددداء كي زاددددز المزايددددا للظؤسسددددة ك ايددددا هانددددب التقنيددددة         

المسدت ظلة لتحقيددق الجددودة فدإن  دد ص   يددوة تدؤثف  وددكل كايددو يدا هندداء المزايددا التنافسدية للظؤسسددة ك ال ددس ي تظددأ 

 .استظفا  ا يا  سواي المحلية كال الميةعل  ا   ص   يوة لتحقيق تظيز ا على  نافس  ا ك ضظان هقا  ا ك 
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 مقـــــــــــــــــدمـــــــــــــــــة الفصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل                                                                   

 

هددددد ا بعددددد استعاالدددددنا لريدددددار النةددددداة لمولدددددواي جدددددودة الخدمددددة ال ن يدددددة  الميدددددزة التنافسدددددية سدددددن نا   فدددددي           

انددا التي يقددذ لادد ا المولددوع  الددك بعددد ام اةددددنا اسددتمارة سئددمل متموةددة مدد   سدد  ة  سددم  الفصددل ال 

 .ولاية مستغانملبنك التنمية المح ية  كالة ةلى ةملاء 

الدددى م حثددديم الم حدددث     ة دددارة ةددد  تقدددديم ل  ندددك امدددا  هقسدددمت تدددم تدددم تح يدددل النتدددا ا فدددي هددد ا الفصدددل الددد ة   

يدانيددة اد ام جمدد  ثم بينددا منلم يددة الدراسددة الملميدانيددة منا فيدده المددنلمس المسددت دل فددي الدراسددة االثددا ذ ف قددد  ددد

ل ام التح يددل  حصددالمذ المسددت دمة نمددا  منددا بددالتحقق مدد   دددر  ث ددام وداة الدراسددة ثددم تح يددال يانددام  ود  

  هد ا  .تو د نا اليده ال يانام المحص ة  ةاض نتا تاا  محا لة ةداض بعدالا   احاحدام  التو ديام حسدا مدا

 :   لم  الم احث التالية

  لاية مستغانم -تقديم  كالة بنك التنمية المح ية  :المبحث الاول - . 

 المنلمس المست دل ل دراسة: المبحث الثاني. 
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 التنمية المحلية الجهوي لمستغانمتقديم بنك : المبحث الأول 

 بنك التنمية المحلية نشأة : المطلب الأول 

I. النشأة: 

 58/558 انبثدق مدد  القداض الئددعزا ال  ا دداة   دد ت سددس بموجدا الماسددول ر ددم  هدو احدددل ال ندو  فددي ال  ا ددا 

يعتبدددح بندددك التنميدددة المح يدددة مددد  و سددد  الئددد  ام  .مقدددال الا ي ددداا بسددديا لي  لايدددة تي دددا ة 03/30/5858المددد ري فدددي 

 8030مديايدة جاويدة   غئدغل انمدح مد   58 كالدة مو ةدة ةلدى  505ال ن ية ةلى الصعيد الوينا إا يمت دك ةلدى 

 .إيارام %08موظف 

II.  لمحة   عامة عن البنك 

 رأس مال المؤسسة  . و

اة  ي  ددددددددل رو  مالدددددددده ال ددددددددالي ت سددددددددس بنددددددددك التنميددددددددة المح يددددددددة بدددددددداو  مددددددددا   دددددددددرل سدددددددد عة ملايدددددددديم دينددددددددار ج ا دددددددد -

 . ا اة جينار د 00.533.333.333

 طابع نشاطها . ب

يعتبددح بنددك التنميددة المح يددة بنددك تتددارة  غعتبددح بنددك  دالمدد  يتمحددور د رل بصددفة ةامددة فددي اسددتق ا  الودالمدد   مددن  

ال نددك   نمددا يقددول( المسدد ثماي )يددال يم لاددا  ال( المدددياي )القددا ض فاددو يعتبددح همدد ة   ددل بدديم و دد اب  مددوا  

يعتبح بنك التنميدة المح يدة مد   يداا   .الخ...بعدة ةم يام م ت فة ةلى ال سابام ال ارية توفيح من  القا ض

الفعالددة فددي   تصدداد الددوينا  هدد ا نةيددح العم يددام الثددا يقددول ل ددا حيددث يسدداهم  يئدد ل م ا ددا فددي تنميددة  تيددويا 

  تصددددداد  لالتدددددالي يدددددتم ي دددددق  دةدددددم مئدددددارغ     تصددددداد الدددددوينا  الدددددك باسدددددتق ا  ر    ومدددددوا    دددددخاا نحدددددو 

نمددا لدده تدد ثيح اجتمددااي . اسددتغلالية هامددةيددتم ي ددق  دةددم مئددارغ  اسدد ثمارية   نمددا . اسدد ثمارية  اسددتغلالية هامددة

 :يلي  الك بمن   ا ض موجاة ل عقار   ست لا   م  بيم  ظا ف ال نك اام ياب  تتارة ما

   الي ا لأجل محدد؛  و  الودالم  الثا  د ت وم بعضاا تح 

 المساهمة في تمويل المئا ةام  الك م  يلا  من  القا ض؛ 

    لي  الأ رار النقدية  حفةاا ل ساب المتعام يم معه؛ ااء 

 ت جيح الخ ا   ال ديدية لل ماور ل فظ الوثا ق  الممت  ام الثمينة؛ 

 ا يتع ق بعم يام  ستيحادتحويل العم ة الأجنبية إلى العم ة الوينية لسداد الازامام ال لا   فيم. 
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 التعريف بالمديرية الجهوية لمستغانمالمطلب الثاني 

    كددام يئددمل اندد ا  5858جوي يددة  35و ئدد م المديايددة ال اويددة ل نددك التنميددة المح يددة لولايددة مسددتغانم بتدداري  

    كالددة 000ما  نددة  000  اد رهيددو 000 تيددارم 008   كالددة ي يددزام  020 كالددة رسددمية بمسددتغانم بدد  سدد يمام 

 كدالام  53  5885ةاف  المدياية ال اوية لمستغانم توسعا حيث ب دل ةددد الوكدالام مد  ة ايدة . 020سيدة ةلي 

نمدددا تددد    المديايدددة . مو ةدددة ةلدددى ثدددلال  لايدددام  الدددك بعدددد فدددت  كدددل مددد   كالدددة الةاددداة  ةددديم تدددادلس  السدددو ا

مددد  م  %02موظددف  552  2330العدددد مدد  ة ايددة سددنة ال اويددة تيددورا مل وظددا فددي مواردهددا البئدداية حيددث ب ددل 

 .(CPES,DES,BP)إيارام استفاد ا م  ت وينام م ت فة في جمي  ت صصام ال نو  

I. معلومات عن البنك 

 :اليات الاتصال بالمؤسسة  . أ

  العنوام العادة:Cité 400 logements route d’oran mostaganem؛ 

  ؛  045.21.41.08     045.21.01.27                045.21.97.94:        ور ال الااتف 

 308.25.05.35:        ور ال الفانس. 

 :عدد العمال والموظفين الإجمالي . ب

 .موظف 00تحتوة المدياية ال اوية ل نك التنمية المح ية لمستغانم ةلى 

 :عدد العمال الموظفين حسب التقسيمات الاتية . ت

  ؛(اكور  إنال)جنس العما   الموظفيم 

  (.ةامل دا م  ةامل م   )نوةية التوظيف 

 

 تمثل عدد الذكور وجنسهم 5-3الجدول  رقم                                            

ةددددددددددددددددددددددددددددد العمدددددددددددددددددددددددددددا  

 الإجمالي

 ةمل م    ةمل دا م ةدد ال كور  ةدد الإنال

  كل العما   20 53 00
 مع ومام مقدمة م  الوكالة: المصدر
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II.  ةدد ال كور و ةدد الإنال،ةدد الموظفيمب ية الاخرى حسالموظفين للوكالات الثمانعدد العمال. 

 ية الاخرى حسب التقسيمات الاتية عدد العمال الموظفين للوكالات الثمان 6-3الجدول رقم 

 ةدد ال كور  ةدد الإنال ةدد الموظفيم الوكالام 

 55 30 50 ةيم تادلس 022

 55 35 20 مستغانم 020

 50 30 28 سيدة ةلي 020

 55 38 22 مستغانم ظااة 028

 55 30 50 ما  نة 000

 55 30 58 سو ا 088

 50 35 22 تيارم 000

 58 38 23 ي يزام 008
 مع ومام مقدمة م  الوكالة: المصدر

 :الشهادات العلمية و الكفاءات المهنية   و

مسدددددتغانم  ددددداادام فدددددي ال ادددددوة لولايدددددة إم معةدددددم الئددددداادام المتحصدددددل ة ل دددددا لمدددددوظفذ بندددددك التنميدددددة المح يدددددة 

ة ول مالية  ة ول ا تصادية ة ول  انونيدة نمدا ام هندا  الت دوي  الملدا الد ة تدوفال الم سسدة  يتصاص م  ا 

لصددالع ةمددالام  موظفل ددا فددي المدددار  الع يددا ممددا م دد  العددام يم ييددح ال ددامعييم التحصددل ةلددى  دداادام ة يددا فددي 

 . نو ةدة ايتصا ام متع قة بمتا  ال
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 :المناصب والمسؤولية أو المهام   ب

 يمثل المناصب والسؤولية  أو المهام 01-3شكل رقم                                               

 

  

 

 

 

 

 

 

 مع ومام مقدمة م  الوكالة: المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ر ساء الأ سال

  

  

  

  

  

  

  

 ر ساء المصالع

 الم  فيم بالدراسة

 الإداريةالمسا ل القانونية    القا ض الماا  ة
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 :مديرية الجهوية لمستغانمللالهيكل التنظيمي : المطلب الثالث 

I. الهيكل التنظيمي           : 

 الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية لمستغانم  00-3الشكل رقم                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مع ومام مقدمة م  الوكالة: المصدر

 

 

 المديا ال اوة 

  مانة م  ف  م 

ي ية  ةلال 

  لي

 سم الئ  م  ة   سم الماا

 القانونية

  سم الإدارة
التنئيط التتارة  سم 

 القا ض  

مصل ة الماا  ة 

 المحاسبية

مصل ة سغيية 

 الديوم 

مصل ة متابعة 

الأييار 

العم ياتية 

  القا ض

مصل ة 

 المنا ةام

مصل ة سسييح 

 المست دميم
مصل ة 

القا ض 

 النوةية
مصل ة سسييح 

 الموادالوسا ل   
مصل ة 

الدراسة 

 القا ض  

مصل ة 

 الأر يف

مصل ة ومانة 

 التعاهدام  
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II.  التنمية المحلية لمستغانمتحليل مناصب الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية لبنك. 

هدد ا الفدداع ي ددتج فددي تتميدد  المددوارد  المااحددل التتاريددة الخا ددة : تحليــل القــرا و التنشــيا الت ــاري  (35

 .بالوكالام  ماا  ة المئارغ  حثى تحقيقاا 

 متابعة م ف  لا   الوكالة يوميا في متا  القانوم؛ 

 تغلا   متابعة تحقيقاا؛ت ي ة المئا ع السنوة الخاص بوظا ف  كالام متموةة  س 

   لمام ماا  ة احاحال كل ما يتع دق بالقواةدد الداي يدة  الخارجيدة فيمدا ي دج  واةدد  مدام مد  يدا

 الوكالام؛

  ت ي ددة الدراسددام   تصدددادية   جتماةيددة ل ندداء  كدددالام جديدددة بمدددا اندده مسدد    ةددد  ال انددا التتدددارة

ة  إةيداء تقايدا لمدديا  سدتغلا  العدال ةد  نتدا ا لأجل اليار المس    ة  العلا ام التفتيئية الخا 

  ئايه؛

 يعمل ةلى لمام ان ئار المع ومة؛ 

 التاند م  ال سييح الإدارة الخاص بالقا ض؛ 

 إرسا  يوميا تقاريا يا ة ب ل النئايام إلى متموةة  ستغلا ؛ 

 لمام ال سييح المالي المات ط بمتموةة  ستغلا ؛ 

 ان ة؛تاميم الماامام الخا ة بالم 

 إرسا  ال الام المي ولة م  يا  المدياية الا يسية ل قا ض  إةيائ م تقاريا يوميا  ةلى ي  ات م؛ 

 :مصلحة دراسة القروا أ

د رهدا دراسدة  ماا  ددة م فدام الضدداا ا  التداميم  مدددل مسداهمة القداض فددي تنميدة  تيددويا المئدا ع و  تتديدددل 

 . دراسته م  الناحية المحاسبية  الميدانية

 :ه ا الم تا م  ف بمايلي :لحة الأمانة والتعاهدات مص ب

  ماا  ددددددة مصدددددددا ية التصدددددداري  المتع قددددددة بددددددالقا ض فددددددي متددددددا  المفا لددددددام مدددددد  ات دددددداا ال دددددد ر  ماا  ددددددة

 مصدا ية استعما  القاض م  احاحال    ه  مضمونه  لماناته؛

  سدددتغلا  ةددد  كدددل سسدددييح م فدددام الوافددددي  ةلدددى ي دددا القدددا ض   الوكدددالام   ابدددلا  مديايدددة متموةدددة 

 تتا   في متا  تو غ  القا ض؛

 ت  ي    سسييح محفةة فعاليام   رار الثا لم يتم المحاس ة ة ل ا م  يا  الوكالام؛ 

  م  يلا  التحاليل اليومية الخا ة بات اا  واةد ال د ر ةندد ملاحةدة وة نقدج يتدا إبدلا  المصدل ة

 القانونية؛

 تعددددا م مدددد  مصددددل ة الا يسددددية ل م دددداياة بمديايددددة ماا  ددددة مسددددك م ددددف الدددد ي  لددددم يددددتم الدددددف  لاددددم بال

 التعا د؛
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   مديايددددة  دددد  ة )ت سدددديس  نقددددل تقايددددا النئددددايام فصدددد يا الماحندددد ة ةلددددى سعا دددددام متموةددددة  سددددتغلا

  مدياية متموةة  ستغلا  بالإلافة إلى مديايام القا ض؛( متموةة  ستغلا 

 :  ه ل المصل ة م  فة ب :مصلحة التنشيا الت اري  ت

 مساةدة الوكالام لتحقيق وهدا   ستغلا  في متا  ال نو   تتمي  الموارد  توثيق القا ض؛ 

  تحقيددددددق مئددددددا ع المعدددددداملام التتاريددددددة الخا ددددددة بمديايددددددة متمدددددد   سددددددتغلا   مسدددددداةدة الوكددددددالام

 لتحقيقه؛

 سسييح م ف  لا   الوكالام  توييد العلا ام بيم الوكالام. 

 :شؤون القانونيةقسم ال (10

تتمثدل ماامادا فدي حدل الازاةدام  اسداحجاع الدديوم فدي حالدة  جدود وسداليا  :مصل ة الئ  م القانونيدة  أ

و  ظدددا   لددددل المقادددحض  لالتدددالي ي دددوم هندددا  حصدددا ل مقادددحض فدددي  لددد   دددانو ذ  متابعتددده مددد  لدددمام 

 هدد ا ةدد  ( قا هسسددديد القدداض   دد  اسددتح) سسددديد الددديوم ةدد  يايددق  تصددا  بددالمقاحض   اا دداا 

 .يايق تنبيه بارسا   عار نتنبيه و   

مسدداةدة الوكددالام فددي الإيددار القددانو ذ ل ددل المئدداكل  جتماةيددة كانت ددا  بعددالا ال قددور  مئدداكل ماليددة  ب

 .كالدفاع ة  حقور ال نك في حالة  جودها 

الضدددمانام السدددمية   هددد ا فدددي حالدددة القيدددال ببيددد ... بالإلدددافة إلدددى المتابعدددة بالعلا دددام مددد  المحددداميم الموثدددق ت

 .بالم اد الع نا  تو غ   موا  الموجودة بال نك ةلى المورثيم

ت ددتم هدد ل المصددل ة ب ددل مددا هددو وخ دداا فقددا سعددو  ةلددى القيددال بال سددييح  :مصــلحة يســييس المســت دمين (30

 :الأحيم  ال يد  ه ا كل ما ي ج العما    الك م  يلا   ياماا بدراسام متعددة تتمثل فيمايلي

ال اتيددة ل عمددا    سددمعت م  يلا يددة فددي إيددار مئددوارهم الملددا نمددا ت ددتم ويضددا بالماا ددة  مددن   الشخصددية أ

التقاةدد الت دوي  ال يددد لريدارام  ويضدا فيمددا ي دج العيدل  فددي ال قيقدة  هدو ام هدد ل المصدل ة ت ددتم 

 .ب مور العما  من  سعيي  م في الم سسة إلى ياية تقاةدهم

هدد ل المصددل ة بتقددديم الخددددمام الإداريددة  الوسددا ل الضددا رية  فقدددا  ت دددتم: مصددل ة الغدددارة  الوسددا ل ب

 .تقول بدراسة الميزانية  كل ما يتع ق ل ا  لدراسة اليومية  توفيح الوسا ل الضا رية

يتميددز ور دديف بنددك التنميددة المح يددة ةدد  ييددحل مدد  الأر دديفام هددو اندده يددتم دفدد   ثددا ق : مصددل ة الأر دديف ت

ض يوميددا إلددى مصددل ة الأر دديف سددواء كاندد   ثددا ق المديايددة ال اويددة مصددل ة المحاسدد ة  مصددل ة القددا  

للاسددددتغلا  و   ثددددا ق الوكددددالام التابعددددة لاددددا  لادددد ا فددددام مصددددل ة الأر دددديف ل نددددك التنميددددة المح يددددة ت يددددا 

 .با يد  ثا قذ ن يح جدا 
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 قسم المراقبة من الدرجة الأولى (10

 :ما يليفي إيار ماامه هو م  ف ب  

  المحاس ة في مدياية  ستغلا    كالات ا؛تحقيق الماا  ة  

  ماا  ددة  متابعددة متوسددط ويددال المحاسدد ة  تيددة مدد  الوكددالام  ال ددالام اليوميددة مدد  المديايددة المحاسددبية

 ؛ل تابام   الوجه ال س  ل ل  كالة  مصدا ية ا( ال الام/الأر ال/الميزانية)العامة 

 ؛ياية المحاس ة العامةالام إلى مدنقل كل حالام التوا ل  حالام الوك 

 ماا  ة فاحام التعادام بم ت ف ي يعت ا؛ 

 الت ند بيايقة هامة م  احاحال تي يق التع يمام  القواةد الداي ية  الخارجية ل معام ة ال ن ية. 

 :يلي المحاس ة هي م  فة بمامصل ة الماا  ة     و

 لمام الماا  ة المحاسبية ل وكالام التابعة لاا؛ 

  وم كل الوكالام المات ية ل ا تقول بتقنية م فام؛ الت ند م 

 ماا  ة التتارة الخارجية ت عا لتواري  محددة لقاةدة الت ادلام؛ 

 الإ عار ب ل ي ل دايل الس م الاامذ؛ 

 ت م   يارام المااسل المحلي لمدياية فاع  ستغلا  حيث يقدل لاا تقايا متوا ل؛ 

 حما م  يلا  جد   م  يا  مدياية فاع  ستغلا القيال بماال الماا  ة   التفتيش المب. 

 :يلي ي ية الماا  ة م  الدرجة الأ لى م  فة بما  ب

 تحايا الماامام  تقديماا إلى المعنييم ل ا؛ 

 متابعة تي يق إر ادام الس م الاامذ المت صج في ه ل المادة. 

 المنهج المست دم للدراسة: المبحث الثاني

حددد د   كاندد  ةميددل ل نددك التنميددة المح يددة لولايددة مسددتغانم  03  اسددتبيام ةلددى لدراسددة هدد ا المولددوع تددم تو غدد

 :الدراسة كالتالي

 المدياية ال اوية ل نك التنمية المح ية لولاية مستغانم : الحدود المكانية 

 2355امتدم م   اا جانفذ حثى  اا مار  م  سنة  :الحدود الزمانية 

 ادوات الدراسة: المطلب الاول 

 :ه ل الدراسة تم  ةتماد ةلى  ستبيام بمااح ه  ييواته التاليةلاست ما  

I. أداة الدراسة: 

جدددودة الخدمدددة ال ن يدددة فدددي  اهميدددةوسددد  ة حدددو  مولدددوع  اسدددتمارةوة تصدددميم   سدددتبياملقدددد تدددم  ةتمددداد ةلدددى 

 هدد ا ل ددد  تقيدديم جددودة الخدمددة ال ن يددة المقدمددة مدد   نددك موجاددة ل عمددلاء لرجابددة ميددزة تنافسددية فددي ال تحقيددق
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 كالدددة مسدددتغانم   دراسدددة العلا دددة الإرت اييدددة بددديم جدددودة الخدمدددة  تحقيدددق الميدددزة التنافسدددية  BDLيدددا  ال ندددك 

. ند داة ل مد  ال يانددام  المع ومدام المتع قدة بالدراسددة  سدتبيام التعدا  ةلدى توجادام العمددلاء حيدث يعتبدح هدد ا 

 .ب بعددادل الخمسدددة SER VPERFتغيددح جددودة الخدمددة ال ن يددة باسددت دال مقيددا  الأداء الفعلددي  ددد تددم  يددا  م  

 :يت وم استبيام الدراسة م   سميم ر يسييم هما  

 هددي  يتمثددل ب سدد  ة ت ددج السددمام الشخصددية ل ف ددة الم حوثددة  تتمثددل فددي العوامددل الديمغاافيددة  القســم الأول 

 .امل م  ال نكمدة التعال نس الس  المستول التع يما   

ة دارة  08يمثل المتغيحام المعبحة ة  جودة الخدمة ال ن ية  الميزة التنافسية حيث ا تم   ةلدى القسم الثاني 

اندددددددددددددددا الأمام ال و ,سعبدددددددددددددددح ةددددددددددددددد  جدددددددددددددددودة الخدمدددددددددددددددة ال ن يدددددددددددددددة بم ت دددددددددددددددف وبعادهدددددددددددددددا  المتمث دددددددددددددددة فدددددددددددددددي  ةتماديدددددددددددددددة

 ال اقي يعبح ة  الميزة التنافسية درج  ك تاهما حسا مقيدا  لي دام الد ة هدو الم موسة التعايف  ستتابة 

النفسددددية اسدددتن يه ةددددالم الدددنفس رينسدددديس   يت ددداراممسدددتعمل فددددي   التفصدددديلاموسددد وب لقيددددا  السددد ونيام 

 غعتمددددد المقيددددا  ةلددددى رد د تددددد  ةلددددى درجددددة  بيانام  يا ددددة فددددي متددددا  الإحصدددا ياملي دددارم يسددددتعمل فددددي  سددددت

حثددددى نددددتم   مددددد   يددددا   تتاهدددددام فاننددددا نقددددول باةيددددداء درجددددام لاددددد ل . ة و   ةاددددحاض ةلدددددى  دددديغة مددددداالموافقدددد

لرجابدة لا و افدق  5إلدى الإجابدة موافدق بئددة   الدرجدة  8بحيدث سعيدا الدرجدة ( 8)إلدى ( 5) يت ارام تتددر  مد  

 .بئدة في حالة الع ارام الموالية لاتتال مولوع الدراسة

 جات قياس ليكارتدر  7-3الجدول رقم 

 و افق بئدة و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة  ستتابة

 8 0 0 2 5 الدرجة
 20 ص2335 ةمام 5  دار  ا ل ل نئا   التو غ  طspssمحفوظ جودة  التح يل الإحصالمذ الأساساا باست دال 

II. الادوات الإحصائية المستعملة : 

الخدمددددة الإحصددددا ية  SPSSبعددددد تفاغددددل  سددددتمارة  تاميددددز ال يانددددام  إديالاددددا لل اسددددوب باسددددتعما  باندددداما  

 تمد   سدتعانة بد عالا الأد ام الإحصدا ية  (Statistical Package for social sciences)ل ع دول  جتماةدة

 :التالية

 لمعياريددددة  الددددك ل ددددد  الإجابددددة ةدددد  الت اارام النسددددا الم ويددددة  المتوسدددديام ال سددددابية و   نحاافددددام ا

 وس  ة الدراسة  معافة الأهمية النسبية ل ل فقاة م  وبعاد الدراسة؛

  ولفا نا ن اي(Alpha de Croncach) ل ت ند م  درجة ث ام المست دل؛ 

  معامددددل الإرت دددداط(Spearman cerrelation)  لقيددددا  درجددددة  رت دددداط يسددددت دل لدراسددددة العلا ددددة بدددديم

 المتغيحام؛

  ارة الإSing test)  ) لمعافة متوسط درجة الإستتابة. 
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 المطلب الثاني صدق وثبات الاستبيان

I. صدق الاستبيان 

اسد نادا  لخدمدة ال ن يدة  الميدزة التنافسديةفقاة مقسمة ةلى محدوري  وبعداد جدودة ا 08لقد  منا بصياية ه ل  

الفقددددداام مددددد  المحدددددا ر الثدددددا  دددددنف  بالأسددددتاا المئدددددا  حيدددددث  ددددددر ح مددددده ةلدددددى الأداة مددددد  حيددددث مددددددل اسسدددددار 

 .فل ا  مدل  لوح الصياية ال غوية لاا  مدل  لوح المعنى لا ل الفقاام

II. ثبات الاستبيان 

يقصد بث ام  ستبيام  ستقاار في النتا ا  ةدل سغيحها بئ ل ن يح فيما لو تم إةادة تو غعاا ةلى وفدااد ةيندة 

 دد تدم التحقدق مد  ث دام  سدتبيام الموجده ل دراسدة مد  يدلا    . الدراسة ةدة مداام يدلا  فادحام  منيدة معيندة

 .معامل ولفا نا ن اي

 :نتائج عينة لدراسة وفق المتغيسات الشخصية

 الجنس 8-3الجدول رقم 

 النس ة الم وية الت اار ال نس

 %20.0 22 انا

 % 26.7 5 ونثى

 533 03 المتموع
 spssالمصدر  بالإةتماد ةلى م اجام 

 يوضح الجنس  00-3الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 spssالمصدر  بالإةتماد ةلى م اجام 

فدي  % 20.0فدادا  لنسد ة  22م  يلا  ال د   نلاحظ وم اي  ية العينة هم م   نف اكور حيث ب ل ةددهم 

 . ه ا يد  ة    ة سعامل الف ة النسوية م  ال نك %20.2وفااد  درم ب  5حيم ب ل ةدد الإنال 
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 .السن 9-3الجدول رقم 

 النس ة الم وية الت اار الس 

 %20.0 2 سنة 03و ل م  

 %00.0 50 سنة 03-05ما بيم 

 %23 0 سنة 83-05ما بيم 

 %50.0 0 83ونمح م  

 533 03 المتموع
 spssم  إةداد ال احث اةتمادا ةلى م اجام : المصدر

 يوضح السن   03-3الشكل رقم 

 

 spssالمصدر  بالإةتماد ةلى م اجام 

  الثددا  03-05نلاحددظ مدد  يددلا  ال ددد   وم ونمددح ف ددة سعدداملا مدد  الوكالددة هددم العمددلاء الدد ي  تاددحا ح وةمددارهم مدد  

وفدااد وة  2سدنة الثدا تقددر ب  03ت ل ا الف دة الثدا تادحا ح وةمدارهم و دل مد    %00.0فادا وة بنس ة  50تقدر ب 

وفددددااد  0 دددددرم ب  83  الف ددددة ونمددددح مدددد   %23وفددددااد بنسدددد ة  0 دددددرم ب  83-05الف ددددة مدددد   ومددددا %20.0بنسدددد ة 

 .%50.0بنس ة 
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 يمثل المستوى التعليمي 01-3الجدول رقم  

 النس ة الم وية الت اار المستول التع يما

 %0.0 5 بد م مستول 

 %50.0 0 متوسط

 %50.0 0 ثانوة 

 %03 52 جامعي

 %03 8 دراسام ة يا

 %533 03 المتموع
 spssالمصدر  بالإةتماد ةلى م اجام 

 

 spssالمصدر  بالإةتماد ةلى م اجام 

نلاحدددظ مددد  يدددلا  ال دددد   وم الف دددة الأنبدددح سعددداملا مددد  الوكالدددة اام المسدددتول ال دددامعي  الدراسدددام الع يدددا حيدددث 

 تدد سذ  %50.0ومددا الف ددة اام المسددتول الثددانوة  المتوسددط  دددرم بنسدد ة  % 03 %03 دددرم النسدد ة ةلددى التددوالي 

 . ه ل الإحصا يام مامة   في  الع الوكالة %0.0في الأييح الف ة بد م مستول  الثا  درم ب 
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 مدة التعامل مع البنك 00-3الجدول رقم 

 النس ة الم وية الت اار مدة التعامل م  ال نك

 23 0 و ل م  سنة

 23 0 سنوام 8سنة    ما بيم

 03 55 سنوام 8ونمح م  

 533 03 المتموع
 spssم  إةداد ال احث اةتمادا ةلى م اجام : المصدر

 يوضح مدة التعامل مع البنك  05-3الشكل رقم 

 

 spssالمصدر  بالإةتماد ةلى م اجام 

  ت ل ددددا كدددل مددد   سدددد ة  %03سدددنوام بنسددد ة  8نلاحدددظ مددد  يددددلا  ال دددد   وم يال يدددة متعدددداملي الوكالدددة هدددم مدددد  

م  هد ا يتحدع وم معةدم العمدلاء و فيداء  %23سنوام   و ل م  سنة   الثا  درم ب  8المتعام يم بيم سنة   

 .ل وكالة

 تحليل نتائج محاور الدراسة: المطلب الثالث 

 :تحليل محاور الدراسة

ف اندد   يمددة معامددل ولفددا نا م دداي ل ميدد   لقيددا  ث ددام  سددتبيام تددم اسددت دال معامددل الث ددام ولفددا نا م دداي

 :ة ارام  ستبيام كالاسذ

 Statistiques de fiabilitéقيمة الفا كرومباغ لجميع عبارات الاستبيان  00-3الجدول رقم 

Nombre dé’éléments Alpha de Cronbach 

34 88.0 
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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 هدي  يمدة دلالدة إحصدا ية ةاليدة حيث يتدا ولا تقدل  يمدة المعامدل  88.0م  يلا  ال د   ب ل معامدل الث دام 

 . يت ارام لما وم  يمة معامل ولفا نا م اي و اب ل واحد فا ا دليل ةلى ث ام  23ة  

I.  ابعاد الجودة : 

 الإعتمادية :المحور الاول 

 35الع ارة  50-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق ا افق بئدةلا  الع ارة

 بئدة

 5 23 0 2 0 يفذ ال نك بوةودل في وداء  الأةما  

 0.0 00.2 53 0.2 50.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

م  العينة  احوا بالاهم في ما ي ج  فداء ال ندك بوةدودل فدي وداء الأةمدا   %23م  يلا  ال د   وم  س ة 

 .حيث ت يد في ثقة العميل بال نك  ه ل النس ة سعود إيتابيا ة يه

 32الع ارة  50-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

الخددددمام المقدمدددة مددد  يدددا  ال ندددك 

 ت دل بيايقة   يحة 

0 5 0 58 3 

 3 83 50.0 20.2 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

نلاحدددظ مددد  يدددلا  ال دددد   وم يال يدددة العمدددلاء  افقدددوا ةلدددى الخددددمام المقدمدددة مددد  يدددا  ال ندددك تددد دل بيايقدددة 

 .  ه ا يضيف ل  نك ال ودة   التميز %83  يحة   درم النس ة ب 

 30الع ارة  58-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق  لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

يحددددددددددتفظ ال نددددددددددك ب دددددددددد لام د يقددددددددددة 

 منةمدددة حدددو  العم يدددام الثدددا تتددداة 

فيددددده  يقددددددل نئدددددوفام مفصددددد ة ةددددد  

 كل ةم ية 

5 5 8 55 8 
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 50.2 03 50.2 0.0 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 افقوا بينما ال قية ةارلوا  ه ا ليس في  دالع ال ندك ة يده دراسدة %20.2نلاحظ م  يلا  ال د   وم  س ة 

   .المولوع  معال ته

 بعد الإست ابة: المحور الثاني 

 30الع ارة  50-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق  لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 جدددود اسدددتعداد دا دددم لددددل العدددام يم 

 لمساةدة العملاء  

0 50 5 52 5 

 0.0 03 0.0 00.0 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

العدددام يم   تيدددوةام لمسددداةدة  لدددم يدددا  اسدددتع اا %00.0مددد  يدددلا  ال دددد   نلاحدددظ وم  ي  يدددة المقددددرة بنسددد ة 

العميدددل   هددد ا سدددور جددددا لصدددورة ال ندددك حيدددث ام فدددي الخدمدددة سياسدددة تقدددديم الخدمدددة تددد ثا ةلدددى العميدددل نثيدددحا 

 . سواء كام الت ثيح ايتابيا ا  س  يا ةلى العملاء تي يق ف اة ال لوم هو السيد   ةلى ال نك معال ة  ما

 38الع ارة  52-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق ا افق بئدةلا  الع ارة

 بئدة

المقاب ددة باب سددامة ك مددا ي ددا ال لددوم 

 يدمة م  الموظف   

0 50 2 8 5 

 0.0 03 0.2 00.2 50.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

باب سدامة كدل مدا  توافق ةلى  مقاب ة الموظف ل عميدل 83%حسا ال د   فام  س ة ييح مالية مقدرة بنس ة 

ي دا مندده يدمددة مدا  هدد ا ييددح مق ددو  حيدث جددودة الخدمددة سعندا رلددا ال لددوم  هدد ا ييدح مل ددوظ بحيددث  ي  يددة 

غييدددح سدددد و  المدددوظفيم  مدددداا  ت م لا توافددددق ةلدددى حسددد  المقاب ددددة ةلدددى الوكالدددة العمددددل ةلدددى س 00.2المقددددرة بنسددد ة 

 .ال اص ةلى رلا ال لوم   

 

 



 (BDLحالة بنك )لأهمية جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية  دراسة ميدانية              الفصل الثالث

 

66 
 

 30الع ارة  55-0ال د   ر م  

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

الددددددددددددداد الفدددددددددددددورة لل دددددددددددددالام اليار دددددددددددددة 

ل عمددددددددددددددلاء يعيددددددددددددددذ  ددددددددددددددورة نا ددددددددددددددعة 

 للخدمام ال ن ية  

2 0 2 58 2 

 0.2 83 20.0 50.0 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

يوافقددددوم ةلددددى الدددداد الفددددورة لل ددددالام اليار ددددة يعيددددذ  ددددورة نا ددددعة  %0.2مدددد  يددددلا  ال ددددد   نلاحددددظ  سدددد ة 

 .للخدمام ال ن ية ه ا ي يم وم ال لا   ال ي  يتعام وم م  الوكالة لام ثقافة ة  يايقة العمل بال نك

 32الع ارة  58-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

تحضدددوم باسددددتق ا  جيدددد مدددد  يددددا  

 موظفذ ال نك  

0 53 0 55 2 

 0.2 00.2 50.0 00.0 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

ييددح مقتنعددة بحسدد  اسددتق ا  مدد    ددل المددوظفذ ةلدددى  %00.0مدد  يددلا  ال ددد   السددابق يم دد   ددو  ام  سدد ة 

يوافقددددوم ةدددد  حسدددد  اسددددتق الام إلا ام ت قددددا النسدددد ة ييددددح مالددددية  هددددم   ةلددددى  %00.0الددددايم مدددد  ام  سدددد ة 

 .الوكالة معال ة  ما

 الأمان : الثالث المحور 

 35الع ارة  23-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

الئددددعور بالأمددددام ةنددددد التعامددددل مدددد  

 ال نك 

0 0 0 50 0 

 50.0 80.0 53 50.0 53 الم ويةالنس ة 
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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 دداحوا بمددوافقت م ب صددوص  ددعورهم بالأمددام ةنددد سعددام ام مدد  ال نددك  فددي هدد ا فددي  %00.0مدد  ال ددد   وةددلال 

 .الازموا ال ياد 53%ةارلوا الك    %20.0 الع الوكالة   س ة 

 38الع ارة  25-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق بئدة لا ا افق الع ارة

 بئدة

ال نددددددددددددك يع ددددددددددددم ال لددددددددددددا   بالخدددددددددددددمام 

 ال ديدة

2 5 0 52 2 

 0.2 03 23 20.2 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

م  العملاء يع مام ال نك بالخددمام ال ديددة  هدي  سد ة   ي دة تدد  ةلدى  %00.2م  ال د   نلاحظ وم  س ة 

وبدددم معالددت ا   %00.0الددنقج ال  يددح فددي نتاةددة  فعاليددة العنصددا الاح ي ددي الدد ة تقددول بدده الوكالددة  وم  سدد ة 

الازمددد  بال يددداد فيتدددا ةلدددى الوكالدددة الإهتمدددال ل ددد ل الف دددة  ت  يددددها بالمع ومدددام حدددو   %23تتدددال الدددك   سددد ة 

 .الخدمام ال ديدة المقدمة م  يا  الوكالة

 53الع ارة  22-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

تتددددددد م السدددددداية التامدددددددة مدددددد  يدددددددلا  

 سعام  م م  ال نك

2 2 2 58 8 

 50.2 00.0 0.2 0.2 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

مدد  العمددلاء الدد ي  وجمعددوا ةلددى وم ال نددك يتعامددل بسدداية تامددة فيمددا يتع ددق  %53يددلا  ال ددد   نلاحددظ وم  مدد 

 .بمع ومات م   ه ا يد  بالإيتاب ةلى الوكالة  ي يد م  ثقة العملاء بالوكالة

 55الع ارة  20-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 3 52 0 0 0 الثقة  بوةود ال نكاثق تمال 

 3 80.2 53 23 50.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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 دددداحوا بمددددوافقت م ةلددددى ثقددددت م بوةددددود الوكالددددة ومددددا ال قيددددة فقددددد   ةدددد   %80.2نلاحددددظ مدددد  يددددلا  ال ددددد   وم 

 .النسا بيم المعارلة  المحايد   حثى ي وم ل وكالة اةت ار دايل القياع ة ل ا سسوية الول  ل  لا    ياي 

 52الع ارة  20-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 جدددود اسدددتعداد دا دددم لددددل العدددام يم 

 لمساةدة العملاء  

0 50 5 52 5 

 0.0 03 0.0 00.0 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

لدددددم توافددددق ةلدددددى اسدددددتعداد المددددوظفيم لمسددددداةدة العمددددلاء  هددددد ا  يعددددود سددددد  ا لصدددددورة  %80.0نمددددا ندددددال ام  سدددد ة 

 .الم سسة  ة ل ا سسوية  ما

 50الع ارة  28-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 2 50 2 0 0 وريا في موا  ة سعاملي م  ال نك  

 0.0 03 0.0 00.0 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 احوا بموافقت م فدي موا د ة سعدام ام مد  الوكالدة   بدالايم مد  وم النسد ة   %03نلاحظ م  ال د   وم  س ة 

 .جيدة إلا وم ةلى الوكالة الإهتمال بال لا   المعارليم   محا لة معافة الأس اب   تص يحاا

 التعاطف  :المحور الرابع

 50الع ارة  20-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا فق بئدة الع ارة

 بئدة

 2 2 8 53 0 اهتمال ال نك بعملا ه د م تمييز

 0.2 20.0 50.2 00.0 23 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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مددد  العمددلاء  دداحوا بعددددل الموافقددة ةدد  اهتمدددال الوكالددة ل دددم د م  %80.0نلاحددظ مدد  يدددلا  ال ددد   وم  سدد ة 

الازمدددوا بال يددداد  هددد ا ييدددح مشددد   ل عمدددل الوكالدددة فعلدددى موظفل دددا  %50.2 افقدددوا ومدددا  سددد ة  %03تمييز   سددد ة 

 .الإهتمال ل م د م تمييز

 58الع ارة  22-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

يصدددددددفي الموظفدددددددوم لمئددددددداكل العمدددددددلاء 

 المتع قة بحسال م باهتمال 

 2 0 58 3 

 3 83 23 20.0 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

مدددد  العمددددلاء  افقددددوا ةلددددى ام مددددوظفذ الوكالددددة يصددددغوم لمئدددداك ام المتع قددددة %83مدددد  يددددلا  ال ددددد   نلاحددددظ وم 

كدذ تحقدق الوكالدة جدودة فدي يددمات ا  الازمدوا ال يداد  %23ةارلدوا الدك    %03بحسابات م باهتمدال  ومدا  سد ة 

 .ة ل ا الاحنيز في حل مئاكل ةملائ ا المعارليم

 50الع ارة  25-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 5 52 5 50 0 و  ام ةمل ال نك ملا مة ل عملاء  

 0.0 80.2 53 20.0 032 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام  :المصدر

مدد  العمددلاء  افقددوا ةلددى وم ا  ددام العمددل ملا مددة   ام النسددا ال قيددة   ةدد   %03مدد  يددلا  ال ددد   نلاحددظ 

 .بيم المعارلة   ال ياد

 52الع ارة  28-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

يتفام ال نك بولدعية ال لدوم فدي حالدة 

 ما رل بةا    ع ة  

5 2 8 50 3 

 3 00.0 03 20.0 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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مد  العمدلاء  داحوا بمدوافقت م ةلدى وم الوكالدة تدتفام بولدعيت م فدي حالدة  %00.0م  يلا  ال د   نلاحظ وم 

ةارلددوا الددك   بقيددة العمددلاء الازمدد  بال يدداد فعلددى الوكالددة  هتمددال ل دد ل  %03مددا رهم بةددا   ددع ة    سدد ة 

 .الف ة في حالة ما رهم بةا    ع ة

 55الع ارة  03-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

التحلددددددددي بالصدددددددددبح   الأيدددددددددلار ال ميددددددددددة 

لددددددددددا رة لدددددددددددل العددددددددددام يم فددددددددددي ال اددددددددددا  

  ن ذال

2 2 0 58 0 

 53 00.0 50.0 0.2 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

ذ يتح دوم  ن دةلدى وم العدام يم فدي ال ادا  المد  العمدلاء  داحوا بمدوافقت م  %20.0م  يلا  ال د   نلاحدظ وم

 .ةلى التوالي %50.0 %50بالصبح   الأيلار ال ميدة   وم  سا الأيال تو ة  ةلى المعارلة   ال ياد بنس ة 

 58الع ارة  05-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

مددددددددد  لدددددددددم  و لويدددددددددام الإدارة مااةددددددددداة 

 مصالع العملاء   

2 53 0 52 3 

 3 03 23 00.0 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 سد ة مد  العمدلاء الد ي   داحوا وم مد  لدم  و لويدام الإدارة مااةداة مصدال ام م  يلا  ال د   نلاحظ وم 

هدد ل الن يتددة ليسدد  فددي الازمددوا  ال يدداد    %23هدد ل النسدد ة سسددا م بدديم المعارلددة  الموافقددة      %03 دددرم ب 

 . الع الوكالة  لأم جودة الخدمام ت م  في مااةاة ميالا ةملائ ا
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 23الع ارة  02-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

إظادددددددددددار  هتمددددددددددددال بدددددددددددالعملاء  يئدددددددددددد ل 

 مستما

2 55 2 50 5 

 0.0 00.0 0.2 00.2 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

ةارلدددوا  %00.0العمدددلاء الددد ي   ددداحوا باهتمدددال الإدارة ل دددم فحددديم  مددد  %08.0مددد  يدددلا  ال دددد   نلاحدددظ وم 

الددددك   ال قيددددة الازمدددد  ال يدددداد فيتددددا ةلددددى الوكالددددة  هتمددددال بددددالعملاء   وم سعمددددل ةلددددى ت  يددددة حاجددددات م  صددددد 

 .نسب م    لائ م

 اللاملموسية : المحور الخامس

 25الع ارة  00-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 3 58 8 0 0 ت امل التصميم الدايلي بيم المصالع

 3 83 03 53 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 افدددق ةلدددى  جدددود ت امدددل بددديم المصدددالع ومدددا النسدددا  مددد  المستقصددديم %83مددد  يدددلا  ال دددد   نلاحدددظ وم  سددد ة 

الأيال فتو ة  بيم المعارلة   ال ياد هنا ةلى موظفذ الوكالة محا لة ويد  وراء العمدلاء   ال ددو فدي التغييدح لأم 

 .ه ا العنصا ي يد م  نفاءة الخدمام   ا الاا إلى العميل بئ ل جيد

 22الع ارة  00-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق ئدةلا ا افق ب الع ارة

 بئدة

 5 50 5 52 0 العال ل  نك ج اب ا المةا

 0.0 00.0 0.0 03 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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لا يتددد م مةاددا ال نددك جدد اب ومدددا النسددا الأيددال الثددا تو ةدد  بددديم  %83مدد  ال ددد   وةددلال نلاحددظ وم  سددد ة 

  مندده ةلددى ال نددك الإهتمددال بددالمةاا الخددار ي لأننددا فددي  %0.0 %08.0الموافقددة   ال يدداد   كاندد  ةلددى النحددو التددالي 

 .ةصا العصانة   الاقي   ه ا و   شااء ن  ال ي ف  ان  ال العميل

 20الع ارة  08-0ال د   ر م 

لا ا افددددددددددق  لا ا افق بئدة الع ارة

 وةارض

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد

 بئدة

ت نولوجيددا يتدوفا لدددل ال نددك معدددام   

 حديثة   الأد ام اللا مة ل عمل  

5 0 5 50 5 

 0.0 80.0 20.2 50.0 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

المسدددددتتوليم  ددددداحوا بمددددوافقت م ةلدددددى  جددددود معددددددام   ت نولوجيدددددا  مدددد  %80.0نلاحددددظ مددددد  يددددلا  ال دددددد   وم 

الازمدددددوا ال يددددداد فعلدددددى الوكالدددددة تحدددددديث  %20.2لدددددم يوافقدددددوا    %50.0حديثدددددة   ود ام لا مدددددة ل عمدددددل ومدددددا  سددددد ة 

 .ية ن  يد في تحسيم   تيويا الخدمة الالمعدام   ج ا ما ينقج لاست ما  متي  ام العملاء لأم ه ا ي

 20الع ارة  00-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

وجيدددددددددددددددددام المع ومدددددددددددددددددام سسددددددددددددددددداةد ت نول

ةلدددددى تحسددددديم   ندددددو المسدددددت دمة فدددددي ال

جدددددودة الخددددددمام بمدددددا يتفدددددق   ري دددددام 

 ال لوم 

3 2 2 58 5 

 0.0 83 20.0 20.0 3 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

مدددددد  المسددددددتتوليم  دددددداحوا بمددددددوافقت م ةلددددددى وم ت نولوجيددددددا المع ومددددددام  %80.0مدددددد  يددددددلا  ال ددددددد   نلاحددددددظ وم 

ذ لده مع ومدام ةد  يدمدة  ن ددمات ا هد ا ي ديم وم ال لدوم الالمست دمة في الوكالة سسداةد ةلدى تحسديم جدودة يد

 .ال نو 

 28الع ارة  02-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 3 50 3 52 0ملا مددددة الم ددددام الم صددددج للانتةددددار فددددي 
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 ال نك 

 3 00.2 3 03 50.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

هددددد ا يددددددد  ةلدددددى ةددددددل رلددددداهم بم ددددددام مدددددد  العمدددددلاء  ددددداحوا بمعارلدددددت م    %80.0مددددد  ال دددددد   وةدددددلال نلاحدددددظ 

الوكالدددددة  هتمدددددال ل ددددد ا العنصدددددا  توسدددددي  الم دددددام  بمدددددوافت م فيتدددددا ةلدددددى ددددداحوا  %00.2الم صدددددج للانتةدددددار   

 .ه ا ل سا العملاءالم صج للانتةار   

 20الع ارة  05-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 3 52 8 0 2 يدمام ماافقة  يقدل ال نك

 3 80.2 50.2 23 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 م ال ندددك يقددددل يددددمام ماافقدددة مددد  المسدددتتوليم  ددداحوا بمدددوافقت م ةلدددى و %80.2نلاحدددظ مددد  ال دددد   وةدددلال 

الازمدددددوا بال يدددداد  يتددددا ةلدددددى ال نددددك سعايددددف بال لدددددا    %50.2 دددداحوا بعدددددل  جدددددود يدددددمام ماافقددددة    20.2%

 .ب دماته ك ما ي  وا الك

 22الع ارة  08-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

ماة   المتابعددددة مدددد    ددددل الا ابددددة المسددددت

ذ فدددددددي تقدددددددديم الخددددددددمام  ن دددددددال ادددددددا  ال

سعتبددددح مدددد  الأسدددداليا المامددددة فددددي تقددددويم 

 الأداء

5 2 2 50 0 

 50.0 80.0 20.0 0.2 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

تقددويم مدد  العمددلاء  دداحوا بمددوافقت م ةلددى مدد  الأسدداليا المامددة فددي  %00.0مدد  ال ددد   وةددلال نلاحددظ وم  سدد ة 

ذ فددددي تقدددديم الخددددمام هندددا يتدددا الوكالدددة ت  يدددف وحددددد  ن دددالأداء الا ابدددة المسدددتماة  المتابعدددة مددد    دددل ال ادددا  ال

 .يارجيا الموظفيم يعمل الا ابة لأة ا ت يد م  مصدا ية العمل داي يا   
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II.  ابعاد الميزة التنافسية 

 25الع ارة  03-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

 دعور العميدل بتمييدز ال ندك مد  حيددث 

 سعا الفا دة  

2 0 58 2 3 

 3 20.0 83 23 0.2 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

مد  المستقصديم الازمدوا ال يداد   هد ا راجد  رلمدا إلدى ةددل سعدام ام بالالدا  %83ال د   ت يم ام  س ة م  يلا  

 .بينما تو ة  باقي الإجابام بيم المعارلة   الموافقة

 28الع ارة  05-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

تددتم ت  يددة حاجددام العميددل نمددا ين فددي 

 و  انمح  

0 8 0 50 5 

 0.0 00.0 50.0 03 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

ال يداد  الازمدوا %50.0وجدابوا بالمعارلدة    سد ة  %03 احوا بالموافقدة    %00.0م  ال د   وةلال نلاحظ وم 

  كددددذ ي ددددوم ل  نددددك ميددددزة تنافسددددية ةلددددى الوكالددددة  هتمددددال بالف ددددة ييددددح الموافقددددة   معافددددة وسدددد اب الددددك   محا لددددة 

 .معال ت ا

 03الع ارة  02-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

المت عدددة فدددي سسدداةد الثقافدددة التنةيميدددة 

  بت ار ةلى الإبداع   نكال

5 8 8 58 3 

 3 83 03 50.2 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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مددد  العمدددلاء الددد ي   ددداحوا بمدددوافقت م ةلدددى ام ل وكالدددة ثقافدددة تنةيميدددة    %83مددد  يدددلا  ال دددد   نلاحدددظ وم 

 .وما بقية الإجابام تو ة  ةلى المعارلة   ال ياد سساةد في تحقيق الإبداع   الإبت ار 

 05الع ارة  00-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

ي ددددددددددتم ال نددددددددددك بعقددددددددددد د رام لتدددددددددددريا 

العددددددددددام يم ةلددددددددددى يدددددددددددمام نةددددددددددم إدارة 

 المعافة

5 2 20 2 5 

 0.0 0.2 53 0.2 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام  :المصدر

  هدددد ا ي ددديم ةدددددل  %53مددد  يددددلا  ال دددد   نلاحددددظ وم معةدددم العمددددلاء  ددداحوا اجابددددات م بال يددداد بنسدددد ة تقددددر 

 .كالة ميزة تنافسية ة  ييحل م   كالام القياع يتا تبييم ه ا الإ  ا و ايت م ل  ا المولوع   كذ ت وم ل در 

 02الع ارة  00-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق  افق بئدةلا ا الع ارة

 بئدة

ة يددددددددددار تو غدددددددددد  ي ددددددددددتم ال نددددددددددك بمعافدددددددددد

ا الثدددددددددد تددددددددددا يا ال سددددددددددايلام  يدددددددددددمام 

 المنافسة  نو تقدماا ال

5 2 22 8 3 

 3 50.2 20.0 0.2 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 افقددددوا ة يدددده  %50.2ال يدددداد فيمددددا ي ددددج هدددد ا المولددددوع    الازمددددوا %20.0مدددد  ال ددددد   وةددددلال ت دددديم وم  سدددد ة 

  هد ا راجد  إلدى ةددل اهتمدال الوكالدة بعنصدا الادح يا الد ة ي يدد %53النسد ة الأييدحة كاند  فدي المعارلدة بنسد ة   

 .م  ج ا ال لا   ال دد   التنافسية
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 00الع ارة  08-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

يقددددول ال نددددك بم افدددد ة العددددام يم الدددد ي  

 يحسنوم التعامل م  ال لا     

2 0 55 5 3 

 3 20.2 03 50.0 3 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

ةارلدددددوا فعلدددددى الوكالدددددة  %50.0 افقدددددوا    %20.2الازمدددددوا ال يددددداد    %03مددددد  يدددددلا  ال دددددد   نلاحدددددظ ام  سددددد ة 

القيدال بتحفيدز موظفل دا   هدد ا مدا يحفد هم بالعمددل بئد ل جيدد الد ة ي يددد مد  توسدي  النئدداط ممدا ي  دق التميددز 

 .ة  الغيح

 00الع ارة  00-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

يددددددال ال نددددددك وم ال لددددددوم الددددددوفي مصدددددددر 

دةايدددددة متانيدددددة ل  ندددددك   يدماتددددده مددددد  

   للآياي يلا  حديثه الإيتايذ 

5 0 2 55 5 

 20.2 00.2 20.0 53 0.0 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر

 ى اهتمدال ال نددك ل د ل الف ددة هدد ا رلمدا دا  ةلددالعمددلاء الد ي   دداحوا بمدوا فت م   مد   %00.0مد  ال دد   اةددلال 

 .بالمعارلة ةلى ال نك الإهتمال بال قية لي  سا التميز   ج ا ال لا   ال دد ة  ييحل%50.0بال ياد  20.0%

 08الع ارة  02-0ال د   ر م 

و افددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق  و افق محايد لا ا افق لا ا افق بئدة الع ارة

 بئدة

يقددول ال نددك بتقددديم بعددالا  متيددا ام 

 الأ فياءل  لا   

0 0 50 5 3 

 3 20.2 00.0 23 53 النس ة الم وية
 spssبالاةتماد ةلى م اجام : المصدر
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بعدددل الموافقددة  هدد ا  %03 افقددوا    %.20الازمددوا ال يدداد     %00.0مدد  يددلا  ال ددد   وةددلال نلاحددظ وم  سدد ة 

 .راج  رلما إلى ةدل م ادرة الوكالة بتقديم وة امتيا  لأحدهم و  راج  لعدل  جود ةنصا الاح يا

 .يبين المتوسا الحسابي والإنحراف المعياري لمحاور الدراسة 05-0 جدول رقم

 التقييم  نحاا  المعيارة  المتوسط ال سايذ المحا ر 

 محايد 3.50358 0.0222 بعد الإةتمادية

 محايد 3.55855 2.8833 بعد الإستتابة

 محايد 3.58500 0.0233 بعد الأمام

 محايد 3.22200 0.5388 بعد التعايف

 محايد 3.000.2 0.2583 بعد اللام موسية

 محايد  3.82050 0.5502 وبعاد الميزة التنافسية
 spssباست دال باناما :المصدر

بدانحاا  معيدارة  ددر  0.0222م  يلا  ال دد   نلاحدظ ام بعدد الإةتماديدة ندا  وةلدى متوسدط حسداب  ددر ب 

ثدددددم ت ل دددددا المحدددددا ر الأيدددددال  جميددددد  محدددددا ر الدراسدددددة تقابدددددل درجدددددة محايدددددد حسدددددا مقيدددددا  لي دددددارم  3.50358ب 

 .العملاء الخماساا مما يعنا هنا  يموض  ةدل  لوح حو  ال ودة  الميزة التنافسية في م  منةور 

 :تحليل نموذج الإنحدار دراسة قياسية 51-3و  09-3الجدول 

 : ال ودة .5

Récapitulatif des modèles a prédicateurs constante 08-0جد     

Modèle R R –deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l’estimation 

 

1 التنافسية    3.8254 3.680 3.669 3.30157 
 spssباست دال باناما :المصدر 

 ممددا   R2=0.680نمددا ب ددل معامددل التحديددد  R=0.825ت دديم مدد  يددلا  ال ددد   وةددلال وم  يمددة معامددل الإرت دداط 

 .في الميزة التنافسية  %05يعنا وم ال ودة ت ثا بنس ة 
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 :التنافسية .2

Coefficients à variable dépendante 83-0جد      

Modele Coefficients non  standardisés 

 

 

Coefficients  

standardisés 

 

T Sig. 

B Ecart standard  Béta 

(constante) 

1 

 ال ودة

 

1.220 

 

 

3.594 

3.252 

 

 

3.077 

 

 

 

.825 

4.846 

 

 

7.720 

.000 

 

 

.000 
 spssباست دال باناما : المصدر

 :التح يل

 .ت سا جودة الخدمة ال ن ية ميزة تنافسية  :الفرضية الأولى

    y = 0.594x جودة1.22 + : معادلة  نحدار

 .5.22 لمقدار ث ام يسا ة  3.880ال ودة ت ثا في التنافسية بيايقة يادية  معامل انحدار يسا ة 

مد  هندا نق دل  د ة الفالدية  (sig=0.000)تح يل المعادلة  ستنتا وم معاملام الإنحددار وةيد  نتدا ا معنويدة 

  .لع لرستعما  نموا  الإنحدار باةت ارل  ا

       .ت ثا وبعاد جودة الخدمة ال ن ية في الميزة التنافسية :الفرضية الثانية

يبين تأثيس ابعاد الجودة على الميزة التنافسية                                             :50-3الجدول رقم 

                                            Récapitulatif des modèles a prédicateurs (constante)                                  

Modele R R -deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l’estimation 

 

1 3.8204 3.202 3.255 3.22503 
 spssباست دال باناما :المصدر 

يلا  ال د   وةلال ت يم بما انه انحدار متعدد يتم  ةتماد ةلى معامل التحديدد المحد ع نمدا ب دل معامدل  م 

 .في الميزة التنافسية  %25.5وة وم وبعاد ال ودة ال ن ية ت ثا بنس ة  %25.5التحديد  س ة 
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Coefficients a variable dépendante  التنافسية:  82-0ال د   ر م  

Modele Coefficients non  standardisés 

 

 

Coefficients  

standardisés 

 

t Sig. 

B Ecart standard  Béta 

(constante) 

1 

 الإةتمادية

 

 الإستتابة

 

 الأمام

 

 التعايف

 

 اللام موسية

 

5.008 

 

555.  

 

3.25 

 

030.  

 

320.-  

 

300.-  

020.  

 

525.  

 

500.  

 

582.  

 

583.  

 

502.  

520.  

 

500.  

 

080.  

 

300.-  

 

328.-  

4.083 

 

 

523.  

 

800.  

 

2.880 

 

525.-  

 

050.-  

.000 

 

 

.080 

 

882.  

 

350.  

 

588.  

 

238.  
 spssباست دل باناما :المصدر 

  بمقدددار ثابدد   3.030مدد  يددلا  ال ددد   نلاحددظ وم بعددد الأمددام يدد ثا بيايقددة ياديددة   بمعامددل إنحدددار يسددا ة 

  هددو و ددل مدد  مسددتول القيمددة  sig=0.016ل عددد الأمددام  يمددة معنويددة    حيددث وم معامددل الإنحدددار  5.22يسددا ة 

   م  هنا نق ل   ة الفالية sig=0.05المعنوية المعتمدة 

يم   التو ل م  يلا  استقصاء العملاء ة  ارائ م في جودة الخددمام المقدمدة إلدى نتدا ا  :الفرضية الثالثة 

 .تنافسيةمفيدة فيما ي ج وثا تي يق ال ودة ةلى الميزة ال

 .تم تحقيق   ة ه ل الفالية م  يلا  الإجابة ة  الفاليتيم الأ لى  الثانية
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 :لددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة الفصددمددددددداتددددددددددددي

تم يدلا  هد ا الفصدل ةداض نتدا ا الدراسدة الميدانيدة المتع قدة ب هميدة جدودة الخدمدة ال ن يدة المقدمدة مد    دل 

استبيام  دالع ل تح يدل  حصدالمذ  03 كالة ال نك التنمية المح ية  لاية مستغانم    د ا تصام الدراسة ةلى 

تدددم  spssسددت دال البحنددداما  حصددالمذ  يعددد تفاغدددل اسددتمارام ال حدددث  اسددت دال بعدددالا  سدداليا  حصدددا ية با

م الت نددددد مدددد   دددد ة ا دددد الية ايت ددددار فالدددديام ال حددددث المولددددوةة حيددددث تددددم اث ددددام  دددد ة هدددد ل الفالدددديام  تدددد

 حسددا مددا سدد ق ةلددى ال نددك بدد   متادود لتيددور ت نولوجياتدده   ال دداص ةلددى حسدد  اسددتق ا  العميددل  الدراسدة

 . ا ا  ايتابيا ةلى العميل  ةلى  ااراته   رلالحيث ام في الخدمام الواجاة  مامية ت ثا سواء س  ي
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 :خـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتمة عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامة

جودة خدماتها أصبح ضرورة حتمية زيادة قدرتها التنافسية من منطلق إن نجاح البنوك في تدعيم و       

داء لها بما يؤدي إلى تحقيق ال بناء الميزة التنافسية تعزيز و لبنوك أن تتجاهله من أجل مطلبا هاما لا يمكن لو 

وفعال مبني على أسس ذلك من خلال وجود نظام كفء المتميز كهدف يضمن البقاء والنمو والتنافس و 

رتكزات التي تقوم عليها قواعد تستند إليها البنوك في إنجاز أنشطتها بدقة حيث يعتبر العميل من أهم المو 

حيث يعتبر العميل من أهم المرتكزات التي .قويا لمواجهة خطر المنافسة من خلال أنشطتها بدقة سلاحالبنوك و 

خلال كسب أكبر عدد من العملاء والوصول إلى  سلاح قويا لمواجهة خطر المنافسة منعليها البنوك و  تقوم

ت ورغبات العملاء حاجافالمبرر الساس ي لوجودها هو إشباع  رضاهم وهذا الرضا يتحقق من خلال الجودة

البقاء على صلة مع قتراب و البنك على الا اهتمامينصب جعلها تعتبر من استراتيجيات تحقيق الرضا إذ و 

من الاحتفاظ بالزبائن الحاليين تض بنكيةتقديم خدمة لائها بغرض التعرف على حاجاتهم ورغباتهم و عم

يحسن تراتيجي الذي يخدم أهداف البنك و فالقرار الإس .جذب زبائن جدد وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية للبنكو 

لفهم طبيعة المنافسة في المنافسة لى فهم وتحليل جودة الخدمات و من أدائه لا يأتي من فراغ بل يتعداه إ

يتطلب من البنك زرع فريق واحد والتعاون على تصميم  لذا يشغل فيه البنك مقارنة بمنافسيه القطاع الذي

الاستقبال الجيد،كلها في مجال الخدمات وكذا المعاملة الحسنة للعميل وخاصة تيجيات الهداف والإسترا

تميزها عن غيرها من  ية ذات جودة عالية واكتساب سمعة جيدةبنكعوامل تؤدي إلى تقديم البنك لخدمة 

       .البنوك الخرى 

 :النتائج

 للبنك بإضافة ية مصدرا مهما من مصادر المحافظة على العملاء الحاليين بنكتعتبر جودة الخدمة ال

 ؛إلى جذب عملاء جدد

  ؛مما يحقق رضا الزبائن في الوكالةإجراءات بنكية السرعة في أداء العمليات و 

 ؛املة الحسنة من طرف مقدمي الخدمةاهتمام بالزبون و هذا ما يظهر من خلال المع 

  ؛ستراتيجيات التي تحقق رضا الزبون تنافسية كونها كإستراتيجية من بين الا الجودة تعتبر كميزة 

  ية أن لها أثر كبير في بنكحول جودة الخدمة ال آرائهمالعملاء عن  أراءتم التوصل من خلال استقصاء

 .تحقيق ميزة تنافسية
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:الاقتراحات  

 والتوصيات التي نراها مناسبةفي ضوء النتائج المتوصل إليها ارتأينا أن نقوم بتقديم مجموعة من الاقتراحات 

 :ما بلي 

  ع معايير لتقديم وضو  تهم بعين الاعتبار عند تقديم خدماتطلعاتضرورة أخذ بتوقعات العملاء و

 ؛يةبنكالخدمة ال

 ؛شكاويهم و مقترحاتهم و سرعة حلهااستماع إلى ات للتعرف على متطلبات العملاء و إجراء دراس 

  نه موضوع أن أكثر جاذبية مما يعطي انطباع بقاعات انتظار حتى تكو تحديث أماكن تأدية الخدمات و

 ؛ترحيب

 ؛تنويع الخدمات البنكية واهتمام بجودة الخدمات والوصول إلى إرضاء رغبات الزبائن 

 زم بتبني أساليب تكنولوجيا م حاليا فإن البنك ملفي ظل التطور التكنولوجي الذي يشهده العال

 ؛حديثة

 ت تقديم الخدمات حتى تكون سهلة ومبسطة بعيدة عن التعقيدتطوير إجراءا. 

:افاق الدراسة  
اننيييا نيييدرك تماميييا ان هيييذا البحيييث  وفيييي الاخيييير رغيييم محاولاتنيييا الجيييادة الميييام بكيييل جوانيييب الموضيييوع الا       

يحتيياا الييى المزيييد ميين التوسييع فييي التحليييل والدراسيية،نرجو ان تكييون المتواضييع لا يييزال يحتيياا الييى المزيييد 

هييذه المحاوليية قييد فتحيي  الطريييق امييام غيرنييا اكمييال كييل نقييو وسييد كييل فييراغ،وان نكييون قييد وفقنييا فييي 

 دراسة البحث بالشكل الذي يحقق النفع للباحثين في المستقبل 
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 الــــــــــمــــــــــــــــــراجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع
I. كتب ال 

 كتب بالعربية  .1

 دالكالكتر كلاشرر كك"التغيير كممرد لكلتيز رزكالةردلتكالتية لرينكلاميامرةبكالي  يرنك " مصطفى سيد أحمد

 .1002سينالةةه تك

 الاولر  المؤلف،الطبيرن اليةشر ،"لاتصردر  التية لرين الةردلت بيرة  :اليرةلي  التلري   "مصطفى سيد أحمد 

  .1022 سينكالةةه ت

 2991الةةه تك، ،3 الطبين "والخدمةب الصيةعن في واليمايةب الإنتةج إدالت "مصطفى، سيد أحمد. 

 المشررتب مر  جدررد عرةل  :الأدا  قمرن إلر  بر  رصرل الةر ال التغيير كفري مر  ٪1 تجيرل ميرف" عثمرة،، احمرد 

 .2991سينكالةةه ت لاشر ، بي  للإدالت المهيين الخب اب م مز لاسكل، دا يد تأليف ،"اليةجحن

 1002/1002 سينكالاسكيدل ن ر لاش الجةميين الدال ،"الكاين الجيدت إدالت" البك ي، محمد سينيةا. 

 ،الرردالكالياميررنكالدوليررنكودالكالثةة ررنكلاشررر كوكالتي  رر كالطبيررنككبيررة،كهررةربكحرر ل،كمررد لكإدالتكالأعمررة ك

 .1000 سين،كعمة،كالألد،ك2

 2999 سينكعمة،ك2حل كعليكالإدالتكالحدرثنكلميامةبكالأعمة ،كدالكحةمدكلاشر ،كالطبينك. 

  دالكوائررلكلاطبةعررنكوكالشررر ككك "اسررا اتي ي مررد ل الاسررا اتيجين الميايمررةب نارر " الزغبرر ، علرري حلرر

 .1002سينكك2002ي   كالالد،كطبينكوالت

 كدالك(الارررزو ) حلرري،كعبرردكاليررة كمحمررد،كالاتجةهررةبكالحدرثررنكفرريكإدالتكالجرريدتكوكالميا ررفةبكالةيةسررينك،

 .1002سينككالفك كالجةمعي،كالإسكيدل ن

  لاشرر ، الأكةدرميرن المكتبرن سر ول، إبر اهي  علري سر ول :ت جمرن ،"الجريدت علر  ال قةبرن" بلرا  ياد، دا 

 42 ص ، 1002 الةةه ت، ،1 الطبين

 دالكالثةة رررررررررررررنك المبرررررررررررررةدلمكوالي،رررررررررررررةئفكوالمهرررررررررررررةلاب،: إدالتكالأعمرررررررررررررة ك  :الدسرررررررررررريز كحةمررررررررررررردكأبررررررررررررريك  رررررررررررررد

 .1984 سين، الةةه ت ، الي  ين

 لعرردكحلرر كالصرر ،،كعيلمررنكجرريدتكالخدمررنكالمصرر  ين،كدالكالتيا ررلكالي شرربكلاطبةعررنكوكالشررر كوالتي  رر ،ك

 .1002 سينكدمر 

 الشرر  و لاطبةعرن الي شرب التيا رل دال ، عمرة، ، " المصر  ين الخدمرن جريدت عيلمرن " الصر ،، حلري، لعرد 

 .2007  سينكطبين بدو،  التي    و لاشر  اليلاق والتي   

 الردالكالمصر  نكالابيةنيرن "التكرتتبكالإقتصرةدرن:الإتجةهةبكالحدرثرنكفريكالإقتصرةدكالردوليك" عفيفب سةمب 

 .1002 سينكالةةه ت

 سمي كمحمدكعبدكاليز ز،كاقتصةدرةبكجيدتكالميتجكبي،كإدالتكالجريدتكالررةمانكوكالاررزو،كمكتبرنكالإشرية ك

 .1000سينككالإسكيدل ن

 1000 سينكالاسكيدل ن لاشر ، الجةميين الدال ،"الإنتةج وم اقبن تخطيط" البك ي، محمد سينية. 
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  2005 سين الثةلثن الطبين ، التي   و  لاشر  وائل دال ، " الخدمةب تلي   " ، حةمد هةرب الضميل . 

  متكةمرل منه ري مياريل  الاسرا اتيجين الادالت" ادل ر،،  ربيي محمرد وائل  الغةلب  ميصيل  محل  طةه"، 

 . 1002سينككعمة، 1 الطبين لاشر ، وائل دال

 الألد،,1 الطبيرن,لاشرر  وائرل دال,"مير  مرد ل,اليمايرةب و الإنترةج إدالت" ,اليلري محمرد اللرتةل عبرد, 

1000. 

 لاشرر ، الجةمييرن الردال ،"الملرتةباين ال ؤ رن الايبرن قياعرد وتغيير  التية لرين" قحرف، أبري اللرت  عبرد 

 .2992سينككالإسكيدل ن

 كدالكغ  رر كلاطبةعررنكوكالشررر كالةررةه ت" ادالتكالجرريدتكالرررةمانكوكمتطابررةبكالتأهيررلكالارررزوك"  اللرراي  علرري

 .2992سين

 1002 سينبةلكي ت، المطبيعةب وكةلن ،"الاسا اتيجين البر  ن الميالد إدالت" اللاي ، محمدكعلي. 

 2991سينككالةةه ت والطبةعن، لاشر  غ    دال ،"البر  ن الميالد إدالت" اللاي ، محمدكعلي. 

  الاقتصرةدرن، والاندمةجةب الكيةنةب في الادا  محيل  ،"لاتلي   الحدرثن الاتجةهةب" سةلمة،،  ف  عم 

 .1002سينككالاسكيدل ن لاشر ، الميةلف مشرأت ،"الي  ينكالمرا من الليق  لتحةي  المد ل

  1002 سينكالاسكيدل ن الجةميين، الدال ،"مية  ت ادال ن وقضةرة الييلمن"  ة ، عم. 

 سرينك  2دالكالنهضرنكالي  يرنكلاشرر كوالتي  ر كالطبيرنك" تلري  كالخردمةبكالمصر  ين"عيضكبردر كالحرداد،ك

2999. 

 الإشرية  مكتبرن ،"تج  بر  تكرةملي مرد ل :والتكييليجيرة واليمايرةب الإنترةج إدالت" اليجرةل، لاغر     رد 

 . 1002 سينكالإسكيدل ن لاشر ،

 الإررزوك وميا رفةب الررةمان الجريدت أهميرن حميرد ق ومبISOال ابر  الردولي الماتةرى المؤسلرن تية لرين فريك 

 الردو   فري المح وقرةب قطرة   رةلج الصريةعين لامؤسلرةب التية لرين الاسرا اتيجيةب و المية لرن " حري  

 ذم ه سب  م ج   " الي  ين

 الإررزوك وميا رفةب الررةمان الجريدت أهميرن حميرد ق ومبISOال ابر  الردولي الماتةرى المؤسلرن تية لرين فريك 

 الردو   فري المح وقرةب قطرة   رةلج الصريةعين لامؤسلرةب التية لرين الاسرا اتيجيةب و المية لرن " حري  

 .ذم ه سب  م ج   " الي  ين

 22صك بةلبي  ت الجةمعي الم مز " الي  ين الدو   في المح وقةب قطة   ةلج الصيةعين لامؤسلةب. 

  ،1001سينكك02دالك ييةكلاشر كعمة،كالطبينك, الدلادمن،الجيدتكفيكالميامةبكالحدرثن مأمي. 

 ،دالك الطبيرررنكالأولررر كمرررأمي،كاللررراطب،كسرررهيلكاليرررة ،كدليرررلكعملررريكلتطبيررر كأنامرررنكإدالتكالجررريدتكالاررررزوك

 .2999 سينكالفك كالمية  كدمر 

 ،وك مكتبرنكالأنجرلك"التلي  كالمص فيكالمد لكالمتكةملكلحلكالمرركتبكالبيكيرنك"محل كأحمدكالخضي ي

 .2911سينككالمص  ن
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 1000سيندالكالكت كالي  بنكلاشر كالةةه تك, عم ،كاسةسيةبكالجيدتكفيكالانتةج إسمةعيل محمد. 

 لاشرر  الملري ت دال ، عمة، ،" التجةل ن البييك في ال قةبن تحةي  و الرةمان الجيدت "، أحمد سمي  محمد 

 .1009سينكك الأول  الطبين ، والطبةعن والتي   ككك

 اليةريدكوالبيريككواليتقرةبكالاقتصرةدرنكالدوليرنكدالك, مردحتكمحمردكاليةرةد,محمدكعبدكاليز زككعجمينك

 .2919 سينكمص  ,  02بينكالينهضنكوالطبةعنكالي  ينكلاشر ككط

 سرررينكالطبيرررنكالأولررر كدالك رررفة كلاشرررر كوالتي  ررر ك،كعمرررة،ك"الإدالتكال ائررردتك"محمررردكعبررردكالفترررة كالصررري فيك 

1002. 

  كعمرررررة،،كاالألد، دالكاليرررررة وليكلاشرررررر كوالتي  ررررر ك"إدالتكالجررررريدتكالررررررةمانك"محمررررردكعبررررردكاليهرررررةلكاليرررررزاوي

 .1002سين

 المؤسلرةب فري اليمرل لأل رةل نةجحرن وتطبيةرةب جدرردت نا  رةب :الشرر  إدالت  ر " م عري، م عري محمرد 

 .2999 سينكلاشر   ال ضة دال مةك، مةنف  د تأليف ،"المتةدمن

 كالةرةه ت لاشرر ، الجةمييرن الردال ،"التية لرين الميرةت لتحةير  مرد ل :الميايمرةب نا " حيدل،  هيمن ميةلي

 .1001سينك

 ،1002سينكك2طبينكدالكوائلكلاشر كوكالتي   ككنةجيكميت،كالأ ي كاليامينكلاتلي  كالمص فيك. 

 2991سين مص  الاسكيدل ن، م مز ،"الأعمة  مجة  في التية لين الميةت"  ايل، م س   نبيل  . 

 الريلاق مؤسلرن ، "الز ري،  عتقرةب إدالت " ، اليبرةدي دبة   ي ي وهةش  الصةفي ساطة، جحي  ريسف 

 . 2009سينكالأول  الطبين ، والتي    لاشر 

 كتب باللغة الفرنسية  .2
 23G.GARIBALO , stratégie concurrenciel, choisir et gagner et d’organisation, 1994. 

 Détrie,Phillipe (2001), conduire une Démarche Qualité ,4eme ED,Editions d’Organisation,Paris. 

 Jacques Ségot et Edgard Hamalian -, la démarche qualité,15 entreprises témoignent ,AFNOR, 

paris,1996. 

 M porter,advantage concurrentiel des nations, inter edition ,1993. 

 P.Kotler G.Armstrong , principles of marketing services, edition prentice hall,1996. 

 parasuraman A, Zeithaml, Valarie A, et Berry, Leonard L (1985), Un modèle conceptuel de la 

qualité des services et de ses implications pour la recherche future, journal si marketing, Vol 49. 

 Parasuraman A,Zeithaml , Valarie A, and Berry, Leonard L,Op.Cit . 
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II. الرسائل الجامعية 

 ،دمرنكاسرتكمةلاكلييرلكدلجرنكالمةسرا ككلسرةلنكمةك إدلاككالملرهها كلجريدتكالخدمرنكالمصر  ينكب ك  رة،كأحمردك

 .،ك1002 سينكولارنكالأغياطك

 غيرر كمشررريلت،ككمرررم تكمةجتلررا   يكفرريكتطرري  كجرريدتكالخدمررنكالفيدقيررنبري ك كعبةسرر  ،كدولكالتلرري  كالرردا ل

 .1009سينككجةمينكقة ديكم  ة كولقان

 جةميرررنككتلرررا  ،كمررررم تكمةج-حةلرررنكبيررر كالب مرررنكالجزائررر ي –المصررر  ينكجبلررريكهررردس،كقيرررة كجررريدتكالخدمرررنك

 .1020سينككميتيليكقليطيين

 دلاسرررنكمةةلنرررنكبررري،ك)لعررردكحلررر كالصررر ،،كط  ةرررنكجدرررردتكلدلاسرررنكجررريدتكالخررردمةبكفررريكالةطرررة كالمصررر فيك

 جةمينكدمر ،ك،لسةلنكدمتيلاهك،(بيضكالمصةلفكالليل نكوكالألدنين

 عاي      مةجلتي ، لسةلن ،"لامؤسلن التية لين الةةباين عل  الميايمةب ناة  أث "  ي  ن،  ةضل 

 .1002سينككالجزائ   جةمين التليي ،

 كالمص في كالةطة  كفي كالتلي   كدول ك، ك  دا، كو كمحمد كالفتحن ك كبي  كحةلن كدلاسن كال  فين،ك، التيمين

عاي كصةدرنكو متيلاكدولنكفيكالياي كالاقتصةدرنك   كتخطيطككاينكالياي كالاقتأط وحنكلييلكشهةدتكد

 .1002،1002 سينكالتليي ،كجةمينكالجزائ  

 كممثليك كلدس كال ضة كتحةي  كفي كالالكا ونين كالخدمةب كجيدت كأث كأبيةد كالط اونن، كالك    كعبد ريي 

لسةلنكمةجتلا كفيكالاعمة كالالكا ونينككاينكالاعمة ك،ك( الألد،)المشرةبكالخةضينكلاضمة،كالاجتمةعيك

 .1022سينككجةمينكالر قكالأوسط

 كالمص  ن كالتجةل ن كالبييك كفي كالمص  ين كتطي  كالخدمةب كالمشرةوي، كالياي  كعبد كمحمد لسةلنك نهان

 .1001 سينكلتجةلتك،كجةمينكالميصيلتك،كمص  ،ككاينكامةجتلا 

 كالمصةلفكالتجةل ن،ك كفي كتطي  كالخدمةبكالمص  ين كعل  كتأثي كالليةسةبكالتلي ةين ك، كالمي اج هيالي

 .1002،1002 سينكجزائ ،كاللينكالجةميينجةمينكالكأط وحنكدمتيلاكدولن،

III. البحثية الأوراق 

  التجرةلت كايرن والتجرةلت، لتقتصرةد الياميرن جمارنلما ،"الررةمان الجريدت اسرا اتيجين" شرك ي، ابر اهي 

 .2991 سينكجي اين الثةلث اليدد الرم،، عي، بجةمين

  التجرةلت كايرن والتجرةلت، لتقتصرةد الياميرن جمارنلما ،"الررةمان الجريدت اسرا اتيجين" شرك ي، ابر اهي 

 .2991 سينكجي اين الثةلث اليدد الرم،، عي، بجةمين

 مجاررررررنك" لز ررررررةدتكالةرررررردلتكالتية لررررررينكلابيرررررريكجرررررريدتكالخرررررردمةبكالمصرررررر  ينكممررررررد لكك"برررررر  اكعبرررررردكالةررررررةدلك

 .1002سينك،كديلمب ك2 الراف،كاليددك،كجةمينكحلتبنكب كبيعلياقتصةدرةبكشمة كا   ةية

 بيمدر كريسفك،كإدالتكالجيدتكالرةمانكوكالأدا كالمتميرة،كمجارنكالبةحرث،كجةميرنكقة رديكم  رة ،كاليرددك

 .1002سينكالخةم،
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 ، اليرددككبيمدر كريسفك،كإدالتكالجيدتكالرةمانكوكالأدا كالمتميرة،كمجارنكالبةحرث،كجةميرنكقة رديكم  رة

 .1002سينكالخةم،

 ، إدالتكالجررريدتكالررررةمانكفررريك،رررلكاقتصرررةدرةبكالأعمرررة ،كجةميرررنكالبحررر   ،ككحلررر ك رررةدقكحلررر كعبررردك

الجرررريدتكالرررررةمانكفرررريك،ررررلكإدالتكالمي  ررررنكوك" المررررؤتم كاليايرررر كلكايررررنكالاقتصررررةدكوكاليارررري كالإدال ررررنكبييرررريا،ك،

 . 1002سينككأ   لك12-12،أرة ك" تكييليجيةكالميايمةب

 اقتصرررةدرةبكالأعمرررة ،كجةميرررنكالبحررر   ،ككحلررر ك رررةدقكحلررر كعبررردك ،كإدالتكالجررريدتكالررررةمانكفررريك،رررل

الجرررريدتكالرررررةمانكفرررريك،ررررلكإدالتكالمي  ررررنكوك" المررررؤتم كاليايرررر كلكايررررنكالاقتصررررةدكوكاليارررري كالإدال ررررنكبييرررريا،ك،

 .1002سينككأ   ل،ك12-12،أرة ك" تكييليجيةكالميايمةب

 بحثيرن ولقرن ،"البرر  ن لامريالد الاسا اتي ي التليي  و يةلين التية لين الميةت" أحمد، بت  رميين، سمتلي 

مرةيكك02-02الملريانك، جةميرن الاقتصرةدرن، المؤسلرةب فري التلريي كالفيرة " حري   الردولي الماتةرى فري مةدمرن

 .1002سينك

 بحثيرن ولقرن ،"البرر  ن لامريالد الاسا اتي ي التليي  و يةلين التية لين الميةت" أحمد، بت  رميين، سمتلي 

مرةيكك02-02الملريانك، جةميرن الاقتصرةدرن، المؤسلرةب فري التلريي كالفيرة " حري   الردولي الماتةرى فري مةدمرن

 .1002سينك

 طرررةليكمحمررردكالي شررربك،كالتلررري  كالمصررر فيكفررريكالجزائررر كبررري،كاليا  رررنكوكالتطبيررر كحةلرررنكcpaمجارررنكجةميرررنكك

ك،كاليررررددكالأو ،ككايررررنكاليارررري كالاقتصررررةدرنكوكعارررري كالتلرررريي كمحمررررد12دمررررر كلايارررري كالةةنينيررررن،كالمجارررردك

 .1002سينك يض كبلك ت،ك

 طرررةليكمحمررردكالي شررربك،كالتلررري  كالمصررر فيكفررريكالجزائررر كبررري،كاليا  رررنكوكالتطبيررر كحةلرررنكcpaمجارررنكجةميرررنكك

،كاليررررددكالأو ،ككايررررنكاليارررري كالاقتصررررةدرنكوكعارررري كالتلرررريي كمحمرررردك12دمررررر كلايارررري كالةةنينيررررن،كالمجارررردك

 .1002 سين يض كبلك ت،

 الإرزوك وميا فةب الرةمان الجيدت أهمين " حميد ق ومبISOال اب  الدولي الماتةى المؤسلن تية لين فيك 

 .التية لين الاسا اتيجيةب و المية لن " حي  

 الإرزوك وميا فةب الرةمان الجيدت أهمين " حميد ق ومبISOال اب  الدولي الماتةى المؤسلن تية لين فيك 

 .التية لين الاسا اتيجيةب و المية لن " حي  

 الماتةى في مةدمن بحثين ولقن ،"الاقتصةدرن الييلمن لملةر ت الي  ين التية لين الميةت أهمين" ميي ، نيلي 

 .1002مةيكك02،ك02 المليان، جةمين ، المؤسلنكالاقتصةدرن في الفية  التليي  حي   الدولي

IV.  مواقع الانترنيت 

 http://www.marefa.org/  الميةتك التية لين  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :عين  المةاست ل قدمة الم ستممرة الا عن نموذج
 .ريمةالك ي،أختيمالكر  يأخ

 :يةالتح بعد

 " البنك يف يةتنافس ةيز م تحقيق يف يةالبنك الخدمة جودة اهمية" موضوع حول  بدراسة مناياق اطار يف    

  تسنويقاالخندما  ماسنر  شننهادة علن  الحصنول  لمتطلبننا  اسنتكماا وذلنك العمنن   نظنر وجهنة من 

 _مستغانما جامعة_

 الدراسة نا ياب بأن علما. نظرك وجهة مع فقيت بما يانالاستب وى محت عل  بالإجابة التكرم منكم نرجو   

 ينتحسن يفن مسناهمتكم علن  ونشنكرمم التامنة يةبالسنر  وسنتعام  العلنم البحن  لأغنرا  إا تسنتددم لن 

 . نياالاستب هذا عل  الإجابة خ ل م  يةبنكال الخدمة جودة

ا

ا) أولي  بيرنرت ( : الأولا الجزء
 .حالتك مع تتفق يالت الإجابة مربع يف( ×)  إشارة وضع الرجا 

 أنثىاا                                                        ذمرا : الجنس

ا

 50 م  أمث                    50 - 41 م                          40 - 31م                        30 م  أق اااااا:السن

ا

 ثانوي                     متوسط                     إبتدائ                         مستوى  بدون  : االمعليمي المسموىا

 

 ياعل دراسا                                               يااااااااجامع                          

ا

 سنوا  5 و سنة ينب ما                            سنة م  أق  : االبنك ةع المعرةل ةم 

                                               

 سنوا  5 م  أمث                                                  

ا

ا

ا

ا



 .المنرفسي  والميز  ي بنكال الخمة  جود  لقديرس: الثرني الجزء

 الإشنارة بوضنع وذلك البنك طرف م  يافعل لكم المقدمةةابنكيال الخدمة جودة ييمتق درجة نياب الرجا 

 عبارة ك  أمام المدرجة الخانا  م  واحدة يف )×)

 

 لااوافققققققققققق االعبرة االرقم

ابشم 

لا 

ااواف 

أوافققققققققققققققق  اأواف اةحريم

ابشم 

     االأعمرل أداءي ف بوعوده البنك يفيا1

 الخقمةرت المقدمةق  ةقن  قرب البنقكا2

اصحيح  بطريقد اتؤدي

     

مما3
ٌ
     اةرافقد  خمةرت البنك يقد

 ةقع المعرةقل عنقم برلأةقر  الشقعوةاا4

االبنك

     

 برلخقققمةرت الزبققر ن يعلقققم البنققكا5

االجميم 

     

 بققرلعم ء الهممققرم الإداة  اظهققرةا6

اةسممراوبشكل

     

اةراعققر الإداة   أولويققرت ضققمن ةققنا7

االعم ء ةصرلح

     

     اجذاب للبنك العرم المظهرا8

 العرةلي  لمى دا م استمعماد وجودا9

االعم ء لمسرعم 

     

 في ل نمظرة ة ءة  المكر  المخصصا11

االبنك

     

     اللعم ء ة  م  البنك عمل أوقرتا11

     ازييتم دو ا بعم  ه البنك اهممرما12

احيق  ةقن البنك بمميز العميل شعوةاا13

االفر م استعر

     

 ينبغقي كمقر العميل حرجرت تلبي  تمما14

اأكثروا

     

ا لق  الزبقو ا كلمقر بربتسقرة  المقدربلق ا15

االموظف ةن خمة 

     



 الققققماخل بققققي  المصققققميم تكرةققققلا16

االمصرلح

     

المشقققققققققركل العمققققققققق ءاالموظفقققققققققو اايصققققققققق ا17

ابرهممرم بحسربهم الممعلقد 

     

اةقن  ققرب جيقم برستققمقدبرل تحضقو اا18

االبنك ةوظف

     

 خقق ل ةققن المرةقق  السققري  تجققمو اا19

االبنك ةعاتعرةلكم

     

 دقيقدقق  بسققج ت البنققك يحققمف ا21

 تجقرىا التق  العمليقرت حقولااوةنظمق 

 كل عن ةفصل  كشوفرتاقدمميوا فيه

اي عمل

     

 ةعققققققققققماتاالبنققققققققققكالققققققققققمىايمققققققققققوفرا21

 والأدواتاحميثققققققق اوتكنولوجيققققققرت

اللعمل ال زة 

     

 فققي الزبققو ا بوضققعي  البنققك يققمفهما22

اصعب  بظروب ةروةهاحرل 

     

 لمققمةي  دوةات بعقدققم البنققك يهقمما23

 اداة  نظققم خققمةرت علقق االعققرةلي 

االمعرف 

     

 توزيع  رقا بمعرف  البنك يهمما24

 التقق  التسققهي ت وخققمةرت وتققروي 

االمنرفس  بنوكال تقدمةهر

     

 فقي الممبعق المنظقيم  الثقدرفق  تسقرعما25

اوالإبمكرة الإبماع عل  بنكال

     

 المعلوةققققرت تكنولوجيققققر تسققققرعما26

 تحسقي  علق  بنقوكال فقياالمسقمخمة 

 وةغبقرت يمفق  بمقر الخقمةرتاجقود 

االزبو ا

     

 الطرة ققق  للحقققرلات الفقققوةي القققردا27

 نرصققققع  صققققوة  يعطققققياللعمقققق ء

اي بنكالاللخمةرت

     



االحميققم  والأخقق ق برلصقق ر المحققلا28

االجهققرز فققي العققرةلي  لققمى ضققروة 

البنكا

     

اقبقل ةقن والممربعق  المسقممر  الرقربق ا29

 ةقن تعم قراالخقمةرت تقدقميم فقي لبنقكا

االأداءاتقدويم في المهم  الأسترلي 

     

 الذين العرةلي  بمكرفأ  البنك يقدوما31

االزبر ن ةع المعرةل يحسنو ا

     

اةصقمة القوفي الزبقو ا أ  البنقك يقرىاا31

 ةقن وخمةرتقه ةجرنيق  للبنقك دعريق 

اللآخرين يجٌربيالإا حميثهاخ ل

     

بعققققق   بمقدقققققميم البنقققققك يقدقققققوما32

االأوفيرء للزبر ناالةميرزات

     

     االبنك ةع تعرةل ةواصل  في أةغ ا33

     االبنك بوعود الثقد  تمرم أث ا34

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


