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 محیرلن احمرلاالله م بس

 لىن إبإحسام تبعھن موصحبھ ولھ آعلى م، ویرلكالنبي د انا محمدلشفاعة سیب اصلى الله على صاحو

 :د بعن ویدلوم ای

ونحمد الله على نعمة العقل والعلم ونسألھ أن یعیننا دائما على شكره وحسن عبادتھ كما نشكر  

 .نحمده على توفیقنا لانجاز هذا العمل

 أما بعد نتوجھ بالشكر الجزیل وفائق الاحترام للأستاذ المؤطر والمشرف على موضوعنا هذا.

حسن اهتمامھ وتوجیھاتھ السدیدة، الحمد لله الذي علىو  

 شرفني بإشرافھ على بحثي هذا.
دة، لفائافیھ ون یكوأن جھ الله وخالصا لهذا بحثنا ون یكو أن جأرو

یكتبنا ویعلمنا ولیھ إفقنا ویثبتنا على ما ولاتنا فیھ زلنا الله ر یغفوأن 

 .ملسلاة والصلال افضأا لسنة نبیھ علیھ تباعم إلعلالبة ط مع
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السیاسیة، )الاقتصادیة،المجالاتأصبح العالم حالیا یعیش عدة تغیرات وتطورات عدیدة شملت مختلف المیادین و   
المنظمات الخدمیة ارا أدى إلى زیادة انتشالثقافیة( ولعل أبرز هذه التطورات التطور الذي مس قطاع الخدمات م

المستهلكین كل هذا أدى  وهذا ما تولد عنه ظهور منافسة شدیدة بینهم وذلك من أجل إشباع حاجات ورغبات
هبالمنظمات إلى تطبیق مفهوم التسویق في عمل وتعتبر وظیفة التسویق من أهم الوظائف التي تمارس في منظمات  

المهمة حیث تعد بمثابة العمود الفقري لاستمراریة وبقاء المنظمات، وقد  ن الوظائفالأعمال، فقد أصبحت من بی
مرت هذه الوظیفة بعدة مراحل من التطورفمن مرحلة الإنتاج، إلى مرحلة البیع، ثم إلى مرحلة التوجه التسویقي، 

ذه الوظیفة، فمند أن كان ساهمت مختلف التطورات التكنولوجیة في تطور ه وبعدها مرحلة التوجه الاجتماعي، وقد
لضمان الاستمرار والبقاء، تهم و رغباتهم العملاء والعمل على تلبیة حاجا اهتمام المنظمات ینصب على جذب

أصبح لزاما علیها كسب العملاء والقدرةعلى المحافظة علیهم أطول فترة ممكنة، من خلال إقامة علاقات تفاعلیة 
.وطیدة ودائمة معهم  

 تماظللمن ديتح لتشك تصبحأ لتيا یةولحیا تلمجالاا نم رلحاضا قتناو في لبنكيا قیولتسا دیعو                

 یقیةولتسا بلأسالیم و المفاهیق ابطت رةلأخیا واتلسنا في وكلبنا تصبحث أحی، عهاوانأ میة بكافةدلخا   

ن معه مل لتعاما یقةوطر  ونبزبال  ملاهتماأن ا دركت  لأنها، فیةرلمصا تمادلخل افي مجا یثةدلحا

 .نبائزلا مع متینةو یةوق تعلاقا ءبنا لىإ ولصولل لهامةرالمعاییا

  اهریوطت  ةیملع  تحبصأ  لدولا  تیادقتصاا  يف  ةیكنبلا  تساسؤلما  هبلعت  ذيلا  ردولل را ظنو             

ل خلان لبنكیة ماماتها دخ ریطوبتم بالقیاك ل، وذنيوطلد الاقتصاوأداء افعالیة دة یازیا هاما لوتنم   ابلطم

لبنكیة بما امة دلخم ایدفي تقت ماولمعلل والاتصااجیا ولوتكنل سائدام وستخر والمستمن التحسیوایع ولتنا

 .نوبزلا بكس لجأ نم لحاصلةا ترا وطلتا مع قفوایت

 نبیو بینها لصو حلقةر یعتبث حی  سسةؤلما  لخدامكانة  مهمة ل صبح  یحتث أیدلحا مهوبمفه  قیولتسوا     

 لعلاقة معا دارةبإ  ما یسمىر هد ظق سسةؤللم بالنسبة ونبزلوا قیولتسا نمل لأهمیة ك ظرنو ن،بائزلا تغباور تحاجا

  يف  شلهاف  وأ  نجاحها تاسایس  رسو حمفتا نهوك ونبزلل همیة بالغةأ ليوت أن وكلبنا على بجویت كلذلو ون،بزلا

 .قولسا

 : ةسرا دلا ةیلاشكإ
 :لتاليا ؤاللسا فيث لبحاشكالیة إ رزتب ضهرع مما تل خلا نمو                       

 
 ون ؟بزلالعلاقة مع ن البنكي في تحسیق ایولتسامساهمة دى ما م 

 
 : لتالیةا یةعرلفا ئلةسلأا حرطب امنق ثناحب عوضوم ءرا ثلإو ةیكالشلإا هذه لىع لإجابةلو

 
 

 أ



 لمقدمةا

 ب

 

 

 ؟ ونبزلا مع لعلاقةوا مةدلخا ریطوتو ودةج نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت له 

 ؟ ونبزلا مع لعلاقةوا یةدلماا لبیئةا نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت له 

 ون؟بزلا مع لعلاقةوا مةدلخا ميدمق معاملة نحس نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت له 

  ؟ ونبزلا مع لعلاقةوا لبنكيا قیولتسا نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت له 


 :ةسرا دلا تیاضرف

 
 :لتالیة ت اضیارلفاضع وعلینا ب جوحة طرولمت الاؤلتساوالإشكالیة اللإجابة على 

 
 .ونبزلا مع لعلاقةوا لبنكيا قیولتسا نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت:ئیسیة رلا ضیةرلفا 1-

 
 : عیةرلفا تضیارلفا 2-

 

  ونبزلا مع لعلاقةوا مةدلخا ریطوتو ودةج نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت . 

    ونبزلا مع لعلاقةوا  یةدلماالبیئة ن احصائیة بیإلالة ذات دیجابیة إعلاقة  دجوت. 

  ونبزلا مع لعلاقةوا مةدلخا ميدمق معاملة نحس نبی حصائیةإ لالةد ذات یجابیةإ علاقة دجوت. 




 :ةسرا دلا رختیاا بابسأ

 
 : ةیلتالا بابللأس  ةسرا دلا هذه رختیاا عجری

 

  عوضولما اذه تعالج يتلا تاسرا دلا قلة . 

  كونبلل ةبسالنب كينلبا قیوسلتا ةسرا د میةهأ نابیت . 

  كينبلا قيیوسلتا ربالفك قلعتی یماف لعملا اذه تایومحتب ةبلمكتا ءرا ثإ يف لمساهمةا. 

  لأساسي  لنجاحهال  العاما  نهوك  ونبزبال   بالعلاقة ملبنكیة  بالاهتماا  سسةؤلما  مقیا  رورةض   نتبیا 

 .اهررا ستماو



 لمقدمةا

 ج

 

 

 

 :ةسرا دلا ةیمهأ

 
 :لىث إلبحذا اهمیة هأ جعرت

 

  للاخ نم كلذو ،اهررا ستماو فهاادهأ قیحقتو ملهاع حجانلإ كونلبا يف قیوست ترا ادإ دوجو ةرورض 

 .ورةصن حسألبنكیة في ت امادلخم ایدتق

 أطول رةفت مهطبر على للعموا نبائزلا ضار قتحقیو لعلاقة ن اعلى تحسی طرقلا بشتىل لعما لةومحا 

 .كلبنامع 

  ونبزلا لعلاقة معن اساسي بتحسیل أبشك طتبری  كلبنح انجا. 


 : ةسرا دلا دافهأ

 :ةیلتالا فادهلأا قیقتح لىإ ةسرا دلا هذه يمرت
 

  كلبنافي  قیولتسا ودور  لبنكي بأهمیتهع ااطلقاعلى ن لقائمیانتباه ت الف. 

 كلبنافي  نبائزلا دور  علىد لتأكیا. 

  جاحهان يف سلأساا رصنلعا هنوك نوبزلا عم لاقةعلا نتحسی ةیهمأ زرا بإ ةلوامح. 

  هبناوج  نم  ،تهسرا دو  هئرا لإث  مله  للمجاا  تحفو  عوضولما  ةیهمأ  لىإ  نثیباحلا  اهبنتا  تفل  ةلوامح 

 .لمختلفةا
 

 

 
 مسیت، تضیارلفا نفيأو  تثباوا

 :دملمستخالمنهج ا

 
 حةطرولما لأسئلةاعلى  لإجابةوا ثلبحاشكالیة إلإجابة على ا بغیة

 

 .ظريلنا بلجانص افیما یخ صفيولا لمنهجاعلى د لاعتماا هایف



 لمقدمةا

 ه

 

 

 

 

 :ةسرا دلا لهیك

 
 :یةسیئر لوصف ثلاث ىلإ تقسیمه مت ،ةسرا دلا تعالطت فلتخمب ملإلماا دقص

 

 وللأل الفصا لىإ للفصا ذاهم تقسی متث حی ،لبنكيا قیولتسا ولح ساسیةأ ممفاهین تضم : ثلاثة
 

 ولفتنا  لثانيث المبحاما ،أ مهاومفه  لىإ طرقلتا  متث حیت مادلخا قیوتس  :وللأا  للفصا ولتنا ث،مباح
 

 قیولتسا ولفتنا ثلثالا ثلمبحا ماأ ،بها ةطتبرلما طرلمخاوا ،عهاوانأ ،مهاومفه نم لبنكیةا تمادلخا

 .ةینكبلا تامدخلل قيیوستلا جیزملا كلذكو، فیه ةرثؤلما لماولعاو هرطوت لحرا مو هموهمف نم نكيبلا
 

 ثثلا لىإ للفصا متقسی مت ثحی ،تحسینها تسیاساو ونبزلوا كلبنا نبی لعلاقةا وانبعن :لثانيا للفصا
 

 ما،أ عهوانأ ، خصائصه ،مهومفه لخلا نم كلمستهلا وكسل ماهیة لىإ وللأا ثلمبحا طرقت ث،مباح
 

 ةرثؤملا لماولعا و هاتیجیترا ستاو ،هاموهفم للاخ نم نوبزلا عم قةلالعا ةاردإ لىإ قطرتف يناثلا ثلمبحا



 لمقدمةا

 و

 

 

 

لبنكیة امة دلخاتجاه ا ونبزلا وكسل لخلان مك بالبن ونبزلا لى علاقةإ طرقفت ثلثالث المبحاما ، أعلیها

 دإ في رةثؤلما لموالعوا ضارلا نلناجمة عا تكیاولسلا ن،لبنكیا ونبزلا ضار ون،بزلوا كلبنن العلاقة بیابیعة ط

  نم نوبزلا عم قةلالعا نتحسی تیاساس لوناتیل عبرا لا ثلمبحا أتيی را خیأو ،مةدلخا تجاها نوبزلا تاكرا

 عم  قةلالعا  نتحسی  يف  ایجولولتكنا  رود  ،یةكنبلا  مةدخلا  ریوطت  ،یةقیولتسا  تیاجیترا لإستا  ،لخلا

 .ونبزلا
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 :د تمھی

 
ة ـمظلمنـم اسـن اعن الإعلاـبم اـلقیا ـردمج ـنمت مادلخل افي مجا یقيولتسا طلنشاالى إ ظرةلنا رتتغی دلق

 هـهجوت ـقحقیتل ىـلولأا ةزیكرلا دصاتقا يأ يف كونلبا دعتو ،مهادخت يتلا قاوسلأا ةسرا د ةرورض لىإ هاتمادخو

 ةـــئبعت يــف مهاـــست اــهنأ ذإ ،اـــیلوأ اطرــش اـــهرطوتو  ةــمیتح ةرورـــض اــجاحهنف ـمــث نــمو هـــفادهأ ـقـیقحتو هریــصمو

 راطق عضو ىلإ يدؤی مام ،لمثأ قطرب ستغلالهاا بغیة نییدلاقتصاا ناوعلأا فرتص تحت علهاجو ترا خدلما

 عـم مأقلـلتا ىـعل ةـلبنكیوا ةـلمالیا تاـسسؤلما دةاعـمس ـوه يـلبنكا قیـولتسا ـدففه. ـململائا قیطرلا على لتنمیةا

 .ضهارلتي تعتددة المتعت ایادلتحا

 
ة یرییــتس لةیــسوك قیوــلتسا لتعماــسا يــف را أخــت تــفرع ةــمیدخلا تاــسسؤلما ــنم اــهركغی ةــكینلبا ةــسسؤلماو

 لــمعلاو نئاـبزلا ةــهمیأب عـنتتق أن كوــنبلا ىـلع بجوتـسی اذــه ىـلع اءاــنبو، اـتهاتجنم یةــصوصخو ةـعیبط ببـبس

 م،اتهـغبور م،اتهـحاج ةـتلبیو میهـعل ةظـللمحاف عيـلسوا ـكلبنوا ـونبزلا نیـب طبـروالا ةـتنمیو ةـلعلاقا نیـتحس على

 .وقلسا تلباطمت بحس مكیفة یقیةوتس تلیاآ دامباستخ لاإ میت لا ذاهو
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 تمادلخق ایوتس :وللأث المبحا

 
 نـوخصصتلما ناـكو تانعیبـسلا يـف لاـؤس درـمج ناـك هـنأ ثیح ةلنشأا ثیدح موهفم تمادخلا قیوست إن

 يـنه فألا إمتشابه  قیوتس تمادلخوا لسلعا قیوتس نكاث حیط فقت لمنتجاا قیوتس علىم في كتاباته زونكری

 مـوــفهم رـوـطـت امدـــعبا ذـــهو تمادـــخلق ایـوــستو علـــسلق ایـوــستن یـــبف لاتـــلاخا ضرا تعـــسا ـمــت تنایبعـــسلا رـــخاأو

 اـننمكت ةـفعال اةدأح بـتصل تمادـلخق ایوست عوضوة مسرد ا ةرورض لىإ تدأ تمادلخا ةسرد ا ترطوتق ویوستلا

 .وعضولما  ذاهم فه نم

 
 مةدلخاماهیة  :وللأا بلطلما

 
 :فیما یليل لتي تتمثف وایرلتعاض اي بعطنعوف بالتالي سدة، ویدعم مفاهیف ویرمة تعادللخ

 
 نــم دمــقی اءدأ وأ ةطــنشأ وأ تافرــصت نــع ةراــبع:" اــأنهب ةیقیوــلتسا ةــلناحیا نــم تمادــخلا فــیرتع نــكمی1-

 إن اــمك ،ءيــش يأ ةــلكیم لــقن اــلیهع بــتریت لاو ،ةــسولمم رــیغ رــبتعت ةطــلأنشا هذــهو ر،ــخآ فرــط ىــلإ فرـطـ

 1". وسملم ديما بمنتج طتبرم رغی أو اطتبرم ونیك دق مةدلخا میدتق

 
 عـللبی ـرضتع لتيا لمنافعا أو تاطلنشاا لك " :بأنها قیوللتس یكیةرلأما لجمعیةا طرف نم مةدلخا تفرع2-

 2".بسلعة معینة  ةطتبرم دملتي تقا أو

 
 نـوبزلا ةـمنفع ـقتحق يـلتا ةـسولملما رـیغ تاطاـلنشا :" اـنهأ ىـلع ةـمدلخا ـفیرتع زـجوأ دفق"Stanton"ماأ3-

 لا ةــنعیم ةــمدخ میدــقتو جاــتنإ أن يأ ،ىرــخأ ةــمدخ أو لعةــس عــیبب ةـطـبترم ةرورــضلاب تــیسل يــلتاو لــلعمیا أو

3  ".یة دسلعة مال ستعماا بلطیت
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 20.،ص2008 نماعر،شلنل لئاو دار ،عةبرا لا بعةطلا،تمادلخا قیوست ،رولضما دامح يناه 2-

 36.ص ،2007،نماع ،عیزولتاو رللنش نرا هز دار ،تمادلخا قیوست ،قلعلاا سباع ربشی 3-
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 ،رخآ فطرل مهدیق نأ فطرل نیمك ءرا جإ وأ طنشا لك ":هانأ لىع مةدخلا relotk.PH كلذك فرّع دقو-4

1 ".ديما بمنتج یمهدتق طتبری دق و ء،شي يلأ كتمل عنه ینتج لا ،و وسملم رغی ساساأ ونیك
 

 
 ةـــنفعم مدـــقت هـــفسن تـــقولا يـــفو ،ةـــیمق قـــلخ ىـــلع ـلــمعت ةیداـــقتصا تاطاـــشن اـــنهأ ىـــلع :"اـــیضأ تـــفرعو5-

 2."مةدخلا بالط فیه بغری ام بسح لخلا نم كلذو نللمستهلكی

 
 بتریت أن دون ريلمشتا لىإ لبائعا مهادیق أن یعطیست عشباإ أو منفعة أو طنشا :"نهاأ یفهاعلىرتع نیمكو 6-

  3". ونبزلا لىإلمنتج ن اللملكیة مل نقك لذ على

 
 ةددــــحم تاــــاجح عابــــشلإ هــــجوم طاــــنشل ءادأ وأ جــوــتنلمل تــــقؤم طرــــش :"اــــأنهب ةــــمدلخا RUSS فرــــعو 7-

 4".نیدللمستنف

 
 رةاـعب اـبأنه :" یقیةـولتسا ةـلناحیـن امت مادلخا رفع ثحی دادلحر ایدب وضع مهدقل شمأ فیرتع كهناو 8-

ل ــقن اــلیهع بـتریت لاو ةــسولمم رـیغ ةطــلأنشا هذــهو ـر،خآ ىــلإ فرـط نــم دمــقت اتءادأو ةـطنشأو تافرــصت نـع

 5. "وسملم ديما بمنتج یمهادتق دعن لاأو رنیقت دق مةدلخا میدتق أن كما ء،شي ملكیة

 :لسابقة ما یليا تیفارلتعا نم یتضحو

 
 .وسملم ديماء شي تلیسو طمة نشادلخا أن-

 
 .علیهال یحص وطرف  مةدلخدم ایق طرف  ن،فیطر  ودجو  مةدلخا بلطتت-

 
 .هاب سلإحساا وأ هاكرا دإ نیمك لاو ةسولمم رغی مةدخلا-

 

 165.،ص2002ر،مص،ةیدرنكسلإ،ایةعلجاما دارلا ت،ایجیترا لإستاو ماهیفلما،یةمدخلا ةطشنلأا قیوستو ةرإدا ،يرلمصا دحمم دیسع 1-

 77.،ص2008،ةقرلشاا ،عیزولتاو رللنش ءرا ثإ ،لمالیةا تامدخلا قیوست ،يركبلا رامث، ينومحرلا دحمأ 2-

 ،هركذ قسب جعرم ري،لمصا دمحمد سعی 3-

 ص165.

 4- الانترنیتhttp://etudiantdz.net/vb/showthread.php?t=112 2017/03/20 17.15سا

5-kotler ,Dubois, Marketing et Management, 8ème édition , union édition, paris(France),1994,p147. 

http://etudiantdz.net/vb/showthread.php?t=112تﯾﻧرﺗﻧﻻا
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 .سةوملم رغی هارباعتبا ءشي ملكیتها لنق مةدلخا أداء نع ینتج لا-

 
 .سیتهاوملم  دمعب مة بسبدلخا نیزتخ ذریتع-

 
 .به طتبرت لاأو ديبمنتج ما طتبرت أنمة دللخن یمك -

 
 لتاليدول الجالسلع في انة مع رمة بالمقادلخص اضیح خصائوتن یمكو: 



 .لسلعانة مع رمة بالمقادلخص اخصائ 01:م قدول رلجا
 

 

 تمادلخا لسلعا

 .سةوملمر مة غیدلخا1- .سةولسلعة ملما1-

 .ینهازتخب یصعك ومة لا تمتلدلخا2- .زنلسلعة تخا2-

 .مهادمقن فصلها عن لا یمك مةدلخا3- .منتجهان فصلها عن یمك لسلعةا3-

 جتــــلمنا سفنــــل ىــــتح اــــتهدوج يــــف فــــلختت ةــــمدلخا4- هذـــه ساـــیقو اـــتهدوج ىـــلع مـــحكلا ـنــكمی لعةـــسلا4-

 .مةدلخس النفو .جلإنتااقابة على رلظم اندام ستخل اخلان مودة لجا

 297.، ص2002ردن،لأر، اللنشل ئ، دار والثانیةابعة طل،ایعوزلتاوات قنور، إدارة لضمد اهاني حام:درلمصا

 
 تمادلخم اتقسیف وتصنی :لثانيب الطلما

 
 أن دــنجف ،تیفانــصت تدــعب مــتسی تمادــخلا عاـطـق أن دــنجف ةــمدلخا فینــصت يــف رثؤــت رییاــعم ةدــع كاــهن

 :في تتمثل عاطق 12 لىإ تمادلخا طنشا مبتقسی تقام رةللتجا لعالمیةا مةظلمنا

 
 .سسةؤبالم متعلقة تمادخ -

 
 .للاتصاا تمادخ -

 
 .سیةدلهنا تمادلخوا رلتسییا تمادخ -
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 .یعوزلتا تمادخ -

 
 .ملتعلیت امادخ -

 
 .بالبیئة متعلقة تمادخ -

 
 .مالیةت مادخ -

 
 .لصحةا تمادخ -

 
 .رلسفوا بالسیاحة متعلقة تمادخ -

 
 .یاضةرلوا لثقافةوا فیهرلتا تمادخ -

 
 .للنقت امادخ -

 
 .رىخأ تمادخ -

 
 منهاض لبعر اكن ذیمك، وعیاراعا فطق 155لى إها دوربم تنقست اعاطلقاه ذهن فإم لتقسیذا اهب لى جانإ: 



 راـــلعقا تمادـــخ ،ریـوـطـلتاو ـثــلبحا تمادـــخ ،رتـوــیبلكما تمادـــخ ،ةـــینهم لاـــعمأ :لاـــلأعماب ةـــتعلقم تمادــخ -

 .لخإ...رلإیجاا تمادخو

 
 .ةیسلكلالاو ةیسلكلا تلااتصلاا ،تلاسرا ملا ،ةیدیرلبا تمادخلا :تلااتصلاا -

 
 .لخإ...لسلعا لىع تزا یاتلاما حنم ،ةئزلتجا ةرتجا ،لجملةا عیزوت :عیزوتلا -

 
 .لعاليا ملتعلیا وي،لثانا ملتعلیا ،ئيدالابتا ملتعلیا :ملتعلیا تمادخ -

 
 .لخإ... لبیئيا حلإصلاا ري،لمجاا :لبیئةا تمادخ -
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 .ىرخأ ةیالم تمادخ ،فرلمصاا ،تانیأمتلا :ةیلمالا تامزا لالتا -

 
 .لخإ...لاجتماعیةا تمادلخا ت،لمستشفیاا :لصحةا تمادخ -

 
 .لخإ...رلسفا تكالاو م،اعطلموا دقلفناا :رلسفوا لسیاحةا تمادخ -

 - .لخإ...رىخوأ یاضةرلوا فلمتاحا ،یجرولتا تمادخ :یاضةرلوا لثقافةا ،فیهرلتا تمادخ -

 قرـطـلا ،ةــیدیدلحا ككــلسا ،ائيــلفضا يوــجلا لــقنلاو ةــخلیادلا ةــئیالما قرـطـلا ،يرــلبحا لــقنلا :لــلنقا تمادــخ

1 .رىلأخل النقت امادخب، لأنابیطوط اخ، یةرلبا
 

 1- :فیما یليل یتمث قلمعموا طلمبسف التصنیو اهت مادلخع ااطلقر خف آتصنی كهناو

 سلأسا همهاأ نمو وبلأسلا ذاه قفو فتصن أن نیمك لتيا تمادلخا نم واعنأ كهنا:طلمبسا فلتصنیا

 :لتالیةا

 
 .لخإ...تلمنشآا تمادخ ،لاستهلاكیةا تمادلخا دنج : )ونبزلا بحس( وقلسا وعن بحس1-1-

 
 تمازتلـلمسا ىـعلـد تعتم تماـدخو ،ةـكثیفـل عم ـوةق ىـعلد تعتمت مادخ:للعما وةق كثافة جةدر بحس 2-1-

 .یةدلماا

 
 شخصي لتصاا ذات تمادخ ،عالي شخصي لتصاا ذات تمادخ :دبالمستفی للاتصاا جةدر بحس 3-1-

 2.طسومت شخصيل تصاذات ا  تمادخض،منخف
 
 
 
 
 

 

 دةهاش لین تلباطتم نمض جرتخ ةركذم،ةیرئزا جلا ةیولجا طوطخلا ةكرش يف ةمدخلا ةدوج ةسرا د( ةقییوستلا ةمدخلا،ينحماد دحمم 1-

 49-50.ص ،ص2008رة،یولبا دةخن ب فسوی نجامعة بر،لتسییا ومعل في رلماجستیا

 رللنش نرا هز دار ،بیقيطت يفیظو یجيترا ستإ لخدمت،مادلخا قیوست،يئاطلا بينلا دبع دیمحق،لعلاا سباع ربشی - 2

 46-47.ص ،ص2007ن،عما،یعوزلتوا
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 فرا ــحتاو ةراــهم ىــلإ جاــحتت تمادــخ ىــلإ راــلمعیا اذــه بــسح تمادــلخا مــقست :ةــمدلخا دمــمق ةراــمھ 4-1-

 لــــثم فرا ــــحتاو ةراــــهم ىــــلإ جاــــحتت لا تمادــــخو ،ةیحــــصلا تمادــــخلا ،ةــــینونلقااو ةیبــــمحاسلا ترا اــــلاستشا:لـــمث

 .لیةزلمنا تمادلخا

 
 فدـهت ىرـخأو، حـبر ىـلإ فدـهت لا تمادـخ ىـلإ تمادـلخا مـقست راـلمعیا ذاـهل عابت :ةمدخلا دمقم دفه5-1-

 .بحر لىإ

 
 : لىإ فلتصنیا ذاه بحس متنقسو :قلمعما فلتصنیا 2-

 
 يـــلتا تمادلخك اتلن بیف لتصنیذا اهز یمی :قیوللتس لقابلةر الغیت امادلخل امقاب قیوللتس لقابلةت امادلخا 1-2-

 هاـدــئاوف عـــیزوتل ةیرورـــض یةداـــلاقتصاو ةـــیعماتلاجا ةـــئیلبا رـــبتعت يـــلتا كـــلت نیـــبو ق،یـوــلتسل ةـــلباق رـــبتعت

 .منفعة دمتق لتيا میةولحكا تمادلخا على لمثا وقلسا على قائمة رغی تلیاآ بجوبم

 
 دمتق دقو ،متعة أو منفعة لجأ نم كللمستهل ماإ دمتق :لاستهلاكیةا تمادلخا لمقاب لإنتاجیةا تمادلخا 2-2-

 .رخء آشيج نتال إجن أنتاجیة مت إمادكخ  لللأعما

 
 :ئیسیةر أدوار ثثلاد یدتحن یمك :لمنتجا رضع مة فيدلخاحالة  3-2-

 
 .سةوملم رغی مةدلخ رةائطلا معد لمث سةوملم رغی مةدلخا معد -

 
 .لبیعا دبع ما مةدخ نضما لمث وسملم لمنتج قیمة ضافةإ -

- 1 .تعلى بی ولللحص نهر :لمث لاأو مةدلخا رفوت دساسیة عنأ ورةبص ضافة قیمة للمنتجإ -

 ـطفق سیـل فألـتت ةـمدلخا يـف سةولملما رلعناصا إن :سةوملم رغی تمادلخا لمقابسة ولملما تمادلخا 4-2
 

 .مةدلخا میدتق عملیة غلیها لتحص لتيا یةدلماا لبیئةا نم یضاأ نماوا ،لهادتبا میت لتيا لسلعا نم
 
 

 25-27.ص ص،2003 ،ایروس ر،شنلل اضر دار،ىلولأا بعةطلا ،تامدخلا قیوست دئابم ،بویأ دممح ،لوبعد رهزا  دحمم 1-



 وللأالفصل ا لبنكيالتسویق ل اساسية حوأيم همفا
 

 

9 

 

 :تمادلخا فلتصنی نمادیستخ للتماثا دملع نثناا دانبع دجوی :سلتجانا دمع أو للتماثا جةدر 5-2-

 
 تاــملیعو ةــمدلخا جئاــتن نــم لــك صوــخصب هــلیع فراــتعم وأ فوألــم وــه اــمع جاــتنلإا رییاــعم نیاــبت دىــم -

 .نتاجهاإ

 
 .نیددمح نیدلمستفی معینة تحاجا لتلبیة مةدلخا في نلتبایا دىم -

 
 :تمادلخا فلتصنی ستعمالهاا نیمك دانبع كهنا : رلتغیا جةدر 6-2-

 
 .جلإنتاا تعملیاو لنتائجا ثحی نم بیعيطلا سلمقیاا نع جلإنتاا سمقایی رتغی جةدر -

 
 .نبائزلل ددةمح تباحتیاجا ءفاولل داعم مةدلخا فختلاا جةدر -

 
 :مةدلخا میدتق طنم نم نثنیا نجانبی نبی زلتمییا نیمك : مةدلخا میدق طنم7-2-

 
 .لمنفصلةا تلعملیاا نم سلسلة نضم نلك رمستم سساأ على میت مةدلخا میدتق نكا إذا ماإ -

 
 1.دلمستفیوا مةدلخا وردم نبی رةمستم علاقة راإط في أو ضيرع لبشك میت مةدلخا میدتق نكا إذا ماإ -

 
 تمادلخا قیوتس وممفھ :ث لثالا بلطلما

 
 على تمادخلا تساسؤم نم ریثلكا تصبحأ لدولا تایدقتصاا يف لحاصلةا ترا طوتلاو ةثیدلحا ترا غیتلل را ظن

 لتتجاه تسساؤلما هذجمیع هن بأد لاعتقااأ طلخا نمو وللمعقا نمس لأنه لی ،یقيولتسا جهولتا نعالیة م جةدر

 فائیة خاصةـستشا تاـسسؤمو ـوكلبنوا دقلفناض ابعل لناجحة مثامیة دلخا تسساؤلما ضفبع .ق،یولتسا دور

 ىوتـــمسى ـعل ظاـللحف تماـدلخا تاـسسؤم ـنم ـدیدلعا تلاومحاق،ویـولتسا ماهیـمف ـقبطت صاـلخا عاطللق لتابعةا

 دـوــلقیاو ةـــینونلقاا ـقــئاولعاو نیـــسفانلما طوغـــض ةـــجهاوم ـلــجأ ـنــم ةـــیاجتنلإا ةداـــیزو ةدـوــجلا ـنــم ددـــحم

 

 

 86-87.،ص ص2009ن ،عما، یعوزلتر والعلمیة للنشافة رلمعوز اكن،دار لىولأابعة طل، اتمادلخق ایوتس ل،توركد یرف 1-
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 قاطن على قیولتسا وممفه قبیطبت ملاهتماا سیعوت على تشجع لموالعا هذه،وتجاهلها نیمك لا لتيا لأخلاقیةا

 1.ت مادلخع ااطفي ق سعأو

 
 : قیولتسا فیرتع 1-

 - :كما یليت مادلخل افي مجا قیولتسا فیرتع نیمكو

 ةــلمتكاملا ةطــلأنشا نــم ةــمظونم وأ ةــمظنم هــنأ ىــلع هــفیرتع نــمكی:"تمادــلخا لاــمج يــف قیــولتسا فرــعی

 لــــتكامم قيیــوــست جیزـــم ةاردإــــب صـــختو ةــــمظلمنا يـــف ناملیــــلمتعا لــــك اـــیهف كرتــــشی يـــلتا ةرتمــــسملا ثـــولبحاو

 عاــبطنا قــحقیتل فدـهت ءلاــمعلا عــم ةـحیرمو ةرتمــسم تاــقعلا میعدـت ىــلع ظاــلحفاو ءاـنبلا للاــخ نــم ،رتمـسمو

 2". تلاقاعلا كلت فرا أط لكل لةدابلمتا دوعولاو علمنافا قحقیتل كلذك فدهتو لیطولا للأجا يف يبجایا

 :تمادلخا قیوتس صخصائ 2-

 
 :فیما یليل تتمثص خصائدة عت مادلخا قیولتس

 
 :زلتمیا 1-2-

 
و أ اــئهادأ ةعرــس دةاــیزو ،ةــضورمعلا ماتهاـدـخ ىــلع اتدــیدجت لخدــت نأــك ،داعــلإبا قــیطر ـنـع نــوكی زــییلتما

 ررا تمــاسب دــیدلتجا اــلیهع ةــسفانلما تاــسسؤلما نــع هاتمادــخ زــمیت يــكل اذــهبو ،ةــلائمم ةــیرتجا ةــملاع راــیتخا

 .هیلع لولحصا درا ملا فدهلا لىإ لوصولا فدبه
 
 
 
 
 
 
 
 

 52.ص ،هركذ قسبجع رم ور،لضما دحام هاني 1-

 الةكو(يرئزا جلا لشعبيا ضرقلا كبن لةاح ةسرا د-يرئزا جلا كھلتلمسا كولس على يفرمصلا قیولتسا ریثأت ىدم ،ياقز ديیمح 2-

 د،بلقای ربك وبأ جامعة ت،مادلخا قیوتس صتخص ر،لتسییا ومعل في رلماجستیا دةشها لنی تلباطمت نضم رةكذم،)-دةسعی

 48.ص ،2010ن،تلمسا
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 :ودةلجا 2-2-

 
 - :بجیا ذهلو تمادخلع ااطق يمهمة فلانافسیة تلا تجیایترالاست ا ىدحر إبتتع

 بغری لاك لبنا ونبز مثلا قعاتهوت بفیها حس وبغرلما ودةلجا ناحیةن م نبائزلت اقعاوتو تغبار فةرمع

 .كلشبام اماق أقائد 5ن مر كثر أاظلانتا  في

 
 .ونبزلا تجاه للفعاوا دلجیا للانتقاا -

 
 .تقو رعسأ في مةدلخا على وللحصا -

 
 :مةدلخج انتاإ 3-2-

 
 لــك يــف نیفظوــملا ةءاــفك ةــیوقت ىــلإ عــخضی ةــاجیتنلإا نیــتحسف ،ةــسسؤلماو نوــبزلا نیــب لخادــلتا اــنل رــهظی

 عـلجمی قیـلتنسوا ج،اـلإنتوا میظـللتن ماظـن ـوهو ت،ماـدلخا جاـنتإ ماظـن على دبالاعتما ذاهو یفیةوظلا تیاولمستا

 ةـیراجت صئاـصخ ىـلع يـوحت ةـمدخ میدـتق ةرورـضو ،ةـسسؤم-نـوبز لخادـلتل را ظن ،ةیرلبشاو ةیدمالا رلعناصا

 .مسبقاددة مح ودةج تیاومستو

 
 :تمادلخا قیولتس للمشاكوا تباولصعا 3-

 - :في ما یلي ضهارع  نلتي یمكت و امادلخا قیوبتس لمتعلقةل المشاكم اهألى إ طرقلتا  ولسنحا 

 ىـعل ـذالهو ،اـلبهوط ةـمدلخا ـرضع نبی وازنلتافي  لختلاا ورهظ لىإ ؤديی ذاه :مةدلخا نیزتخ نیمك لا

 ضاـــنخفا ترا ـــتف يـــف ءرا ـــشلا جیعـــشت اـــهمهأ قرـــط ةدـــع داـــتمعاب كـــلذو ةـــنزاولمل دـــعتمت نأ ةـــمیدخلا ةـــسسؤلما

 .متكاملة تمادخ متصمی ب،لطلا

 ءلشي یهدل ورتص نیوتكو للعمیا مع لتصاا بةوصع ودجو مكانیةإ في لیتمث ذيلوا:تلاتصالاا لمشك -
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 .ديمار هظله م

 نم عفاتنلاق اح كانه سیلوة بولصعایة اغ يف رمأ تمادخلاة حمایة یملع نإ :عرا تلاخة اءراب  لشكم -

 .ةیرلتجاا علامةلا وأ مسلاا وه دیحولا زمیتالف عرا ختلاا تاءرا ب

 .سعةاو ةیفرا جغ قطانمو قاولأسل ةمدخلا یةطتغ ةبوعص -

 .مةدخلا جتانإ عملیة يف نوبزلا كرا شتاو لخدت -

 .سلتجانا دمع نتیجة مةدلخا ودةج سقیا بةوصع -

 .تمادلخر اتسعی بةوصع -

 ةیلعالا تاءلكفااو ترالمها ا لىع دتماعلاا بجی ثیح :ء لعملاا فن طرم ةعوضوملا قةثلا لشكم -

 1.فیهارة ضع ثقة كبیون وبزلیتسنى لل

 
 لبنكیةت امادلخا :لثاني ث المبحا

 
 ةــكینلبا ةــمدللخ موــفهم ءاـطـعإ نلآا نــكمی ،اــهزیمی اــم مــهأو ةــامع ةفــصب ةــمدلخا موــفهم نــع انثدــحت دــبع

 .مة دلخن اشكلا خاصا م هارباعتبا عهاوالأن  طرقلتوا  خصائصهاو

 لبنكیةامة دلخا وممفھ :ول لأا بلطلما

 :منها ر كذلبنكیة نامة دللخ فیرتعا دةع  كهنا

 :لبنكیة امة دلخا فیرتع 1-

 
 لیةـلأصا وأ ةـیرهولجا صئاـخصلاب ةطـبترملا یةـلأساسا ترا را لقا ةعوجمم :" نهاأ لىع كیةنلبا مةدخلا فرتع -

 ".بائنه زلك لبناضها رلتي سیعافیة رلمصامة دلخأو اللمنتج 
 
 
 
 
 

 

1-kotler et dubois,marketing management,10ème édition, public union édition, paris 

(France),2000,p46. 
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 نـوــبزلا هـــیققتح ىـــلإ عىـــسی ـذيــلا عابـــشلإل را دـــصم ةـــكینلبا ةـــمدلخا دـــعت " :أن ىـــلع كلذـــك اـــفهیرتع نـــكمیو -

1  ."حبرلل را دصم لمثت انهإف كنبلا رظونم نم ماأ ،اتهبغرو هتاجاحل
 

 
 ـواءس ـرىلأخا ةـلمالیا تاـمظلمنوا ـوكلبنا مهاـدتق يـلتا تاـلمنتجا اـنهأ ىـعل" :لبنكیةا تمادلخا یضاأ رفتعو -

 2". نبأما ملهوصو لتسهیو نعیودلما والمأ ظلحف لعامةا أو منها لخاصةا

 
 يــلتا تمادــخلا یةــسولمم دمــعل را ـظـنو دي،اــم دیــجست نود ةرـظـتنم ةــاجح عبــشی لاــح :"اــنهأ ىــلع فرــعت اــمك -

 3".تكلفةو دجه لبأق نلمناسبیا نلمكاوا تقولا في حاجاته تلبیة لجأ نم كلبنا نم ونبزلا علیها لیتحص

 
 :لبنكیةت امادلخا صخصائ2-

 
 يـــف لـــمثتت يــلتاو ،ةـــمدكخ اــعتهیبطب ـقــلتعم وــه اـــم اــنهم صئاـــخصلا ــنم ةـــعومجمب ةــكینلبا تمادـــخلا زــمیتت

 ةـمختلف ةـلبنكیا ةـمدلخا ـلتجع يـلتوا ،يـلبنكا طاـلنشا ةـبیعطب ـقمتعل ـوه اـم اـمنهو ،سابقا ورةكذلما صلخصائا

 :د نحص لخصائاه ذه نمت،ومادلخا باقين ع  زةمتمیو

 
 :خاصة  یةوه لىر إلافتقاا 1-2-

 
 رعلفا ك أوللبن هرختیاا في ونبزلا وأن ،ابقةطمتأو متشابهة  ونتك دتكا وكلبنا مهادلتي تقت امادلخأن ا تعنيو

مها دیق يتلالملائمة ا وأة حرال ا لىة عحرال ا لىع وأ يفراجغ لا برلقا لىع كلذ يف دعتمیس ،معه لیعامس ذيلا

 ءةاــفك ،هتمعــس ،هــعقومبم اــهتملاا قــیطر نــع ةزــمیتم ةــیوه ءاــسإر ىــلإ عىــیسس كــنبلن اإــف هــلیعو ك،ــنبلا كــلذ

 ـنــم دـــیزملا بذـــجو ةـــسفانلما ةدـــح ةـــجهاومل دةـــیدج تاـــتجنم راـــتكبا اـــانیحأو ةـــینلإعلاا دـوــجهلا ةدایز،هـــفیظوم

 .نبائزلا
 
 
 

 51.،61ص ص ،1994 ن،لبنا ر،للنش ءلصفاا دار ،فيرلمصا قیولتسا ولصأ ،معلا ناجي 1-

 . 36ص ،2010 ردن،لأن،اعما ،یعوزلتوا رللنش لمناهجا دار ،بیقاتھطتو تمادلخا قیوتس د،لمساعا لخلی كيز 2-

 ةركذم،قياوبلا مأ ةیفرمصلا تلااكولا يف ةئیاصتقسا ةسرا دن،وبزلا اضر دةایزل یةفرمصلا تامدخلا ریوطت تابلطتم،قویسع ةنییسم 3-

 4.،ص2016،قيوالبا دي ،أممهین ب بيرلعا جامعةر،لتسییا ومعل في رماست
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 :يفرا لجغا رتشانلاا 2-2-

 
مها ـدمقن یـبك اـحتكالى ج إبیعتها تحتاطلبنكیة بت امادلخر أن اباعتبادا، ج رةكبی همیةألخاصیة اه ذتكتسي ه

 حاــلنجا كوــنبلا قــحقت ىــتح هــلیعو ،ةــعفان رــیغ نوــكت ةــیدلعاا عــیزوتلا تاوــنقأن  يــعنیا ذــهو ،اــنهم دیفتــسملاو

 ةرورـــض يـــعنیا ذـــه، ونیبقترــملا ون أیالیـــحلا ءاـوــس اــهنئابز ىـــلإ لـوــصولا ىـــلع ةرداــق نـوــكتأن  اـــلیهع دــولمنشا

 م،قهطاـمن في نبائزلا نم نممك ددع ركبأ لىإ لبنكیةا ماتهادخ میدبتق ومتق روعلفا نم متكاملة لشبكة متلاكهاا

 .رىلأخا  وكلبنا أو نيوطلا لمحليا وىلمستا علىت كان واءس  محتیاجاتهایة طتغل خلان م كلوذ

 
 :لبنكیةت امادلخا وعتنو ددتع 3-2-

 
ـن م عةـسوا ةـعومجم میـدعلى تق رةمجب ونتك وكلبنا ر أنباعتبا عهاوتنو هاددیضا بتعألبنكیة ت امادلخز اتتمی

 تمادخلاوة یناتمئلااوة یلیومتلا تیاجاتلاحا لثة مطبرالمت اوة عونلمتا تیاجاتلاحاة یلبت عیطتست ىتح، تمادخلا

 . رىلأخا لبنكیةا

 
 :بلطلت اتقلبا 4-2-

 
 . ماتهادخ على بلطلا في تتقلبا دتشه لتيا یةدلاقتصاا تاعاطلقا نم لبنكيا عاطلقا ریعتب ثحی

 
 :طرلمخاوا ولنمن ابی وازنلتا 5-2-

 
ـن ي یمكـلتطر ااـلمخا نیـبو ةـلبنكیت امادلخم ایدفي تق سعولتوا ولنمن ابی وازنلتا نم وعن ودجو نمد معناه لاب

 نیـبو هـة بینـلدلمتبااة ـلثقس ااـسأى ـها علطاـنش رستما سسةؤم وهك لبنر أن اباعتبا سعولتا كلن ذعم ینجأن 

 .ونبزلا
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 :لةدویة للدلنقوایة دلاقتصاابالسیاسة ط تبارلاا 6-2-

 
 اـمنهم ـدحوا ـلك رأثـیت ـثحی ،ةـلدولل یةداـلاقتصا ةـبالسیاس ـرىلأخا تآـلمنشا نم هارغی نم ركثأ وكلبنا طتبرت

 ةـعوجمم مدتخـسیو ،ترا را ـلقا ـنم ةـعوجمم يزـكرملا كنبلا ذتخی ةلدولل یةدلاقتصاا لحالةا سساأ علىف ،ربالآخ

 ،خـلإ...طاـلاحتیوا لةویـلسا بتيـنس ،ةـلائتمانیا ـوقلسا ـدة،لفائا رعاـسأ ـرف،لصا رعاـكأس دواتلأوا بلأسالیا نم

1 .وكلبنا تسیاسا على رمباش رغیو رمباش لیشك رلتأثیا لجأ نم كلوذ
 

 
 لبنكیةت امادلخا واعنأ :لثاني ا بلطلما

 
 هذـــه عـجمیـر حص بةوعـلصا ـنه لمـفإن ،عةومتنو ددةمتع وكلبنا مهادتقت صبحألتي البنكیة ت امادلخأن ا ونك هذــــه

 میدـــتق يـــف اـــیجولونلتكا دامتخــــسا ةـــیجتن ةرتمـــمس ترا ـــوطتل عةـــاضخ كلذــــك تبحـــصأ دـــقو تمادـــلخا

 :لتاليا ولنحا على لبنكیةا تمادلخا واعنأ متقسی نیمكو .تمادلخا

 
 :هيو كلبنا دىل ودعت لتيا ئعودالوا تلحساباا في لتتمثو :ئعودالا ولقب 1-

 
 ةـیدلتقلیا عـئودالا ـنا عـبیعتهطي ـفـف ا لا تختلـحالی ـوكلبنا هاـضرتع يـلتا ةـیرلجاا ئعودالا إن :یةرلجاا ئعودالا، 

 بــجومب تــقو يأ يــف اــلیك وأ اــیئزج حبهاــس نــكمی كــنبلا دىــل تاــئیلهاو درا ــفلأا اــعهدوت ةــالیم الغــبم اــنهأ ثــحی

 2.قستحقاا یخرتا لهاس لیأي  ودعلما هدریص رمأ

  ـنعـك لبنانح ـلا یم دةاـعو ـذار،نق إابـس دون حبهاـحابها سـصأیع طلا یست یعةود هي :راطلإخا رطبش ئعودالا 

 .ضئیلةدة فائ یمنحدة أو یعة فائودلاه ذه

   ـقلمتفوا ـددةلمحـدة المء ااـنقضـد الا بعإمنها ب لسحاصحابها أیع طلتي لا یستا ئعودالا كهي تل:للأج یعةودلا 

 .ودعلمك والبنن اعلیها مسبقا بی
 

 

 صتخص ر،لماجستیا دةشها لنی تلباطمت نضم رةكذم ،لإسلامیةا وكلبنا في فیةرلمصا تمادلخا قیوتس دو،عب وشعیش 1- ق،یوتس

 24-26،ص  ص2008،باتنة جامعة

 24.،ص2002،یةدرلإسكندة،ایدلجالجامعیة ، دار ا)یةدلنقت اسساؤلموایة ظرلنا(للماود والنقت ایادقتصاا ب،شهاود محمدي مج2-
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   تلعلاقاا ضبع أو لك نع لناشئةا ونیدلوا وقلحقا دایقی نبأ فاهطر زمیلت بمقتضاه دعق وهو :ريلجاا بلحساا 

 .دةلما هذه نهایة في بلحساا تصفیة متت لىإ ددةمح دةم لخلا بینهما لةدلمتباا
 

 :في لتتمثو  :لبنكیةا روضلقوا تلتسھیلاا 2-
 

  اـهویتحمل لتيا فلتكالیا نم نممك درق لبأق مهطنشا لیوتم نبائزلل رتیس لتيا تمادلخا لك:تلتسهیلاا لتتمث 

 داـعتمت اماـدخد واـلاعتماتح ـفن، ماـلضت ااـابطخـدار صد إنجت لتسهیلاواع انن أمك ، ولق ذتحقیل في سبی

 1.تلشیكاا

   اــم كاـنه نـوكی أن ىــلع درا ـلأفاو تاـمظلمنل ضورــلقا حنـمب كـنبلا ماــیق ةـعملی يـهو: ضورــلقا صـخی اـیمف اـمأ   

أو  ـزلمن  ـزحجن ماـلضا ونیك دقو ،لمبلغد ایدتسن م رضلمقتا نتمكدم في حالة ع رضلقا ذاهد یدتسن یضم

 ـنم ددتح لتيا طبوالضا بحس كلوذ ،یةرتجا یةوه یهدل أو كلبنا في بحسا له صشخ نم نضما أو رة،سیا

 2.كلبنا لقب

 
 ظفاـحم ةاردإ،ةـلمالیا قرا ولأا يـف رثماتـلاسا يـف ـلمثتتو:ةیلالما قرا ولأا يف رماثالاستب ةقلمتعلا تمادخلا 3-

 ،اليــملا ةــسدلهنا تمادــخ ةیرثماتــلاسا عیراــلمشا لاــومأ سؤور يــف اهمةــسلما ن،ئاــبزلا الحــلص ةــلمالیا قرا ولأا

 عیراـــشملل ةیداـــقتصلاا ىـدوــجلا ةـــسرا د ،ةـــلمالیا ترا اـــلاستشا میدـــقت ن،ئاـــبزلا الحـــصل رثماتـــلاسا ءاـــمنأ تمادـــخ

 3.ءلعملاا لصالح

 
 :في لتتمث دةیدج مختلفة طنماوأ لشكاأ كهنا ):تلمنتجاا( یثةدلحا لبنكیةا تمادلخا 4-

 
 
 

 

 ،ص2009ر،مصرة،لقاها ،یعوزلتوا رللنش یةرلعصا لمكتبة،ا)للمستقبا نیةرولكتوا لماضيا یةدتقلی(وكلبنا إدارةم،غنی دمحم دحمأ 1-

 ص54-53.

 2000،نماع،عیزولتاو رشلنل نرا هز دار ،ىلولأا ةعبطل،ا دمتقملا قیوستلا لخدامف،سوی نماثع ةنیدرو دي،یملصا مجاس دوحمم 2-

 ص289.

 يف  هرا وكتد ةحوأطر ،ةیرئزا جلا كونبلل افسیةنتلا ةردلقا ةدایزو تامدخلا ریوطت تلباطتمو يفرلمصا ریرتحلا ،درلقاا دبع شیرب 3-

 89.،ص2006ر،ئزا لجا ةمعاجر،ییسلتا مولعو ةیدالاقتصا مولعلا كلیة ،ةلیامو دونق: عرف ،یةدلاقتصاا مولعلا
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 يـــف لــمثتو ،اــفیه ساــسأ راــكتبلاا ـرـنصع نــوكی يــلتا تاــلمنتجا كــلت يــهو :ةرــتكبمو ـدةـیدج تاــتجنم 1-4-

 .دةیدلجت المنتجااجمالي ن إم 10 % دودبح بلغالا

 
 نودو ددةـحم)درا فأ،ةكرـش،ةسسؤلما(فرا أط لىإ تمادخ دمتق يتلا تمادلخا يهو:دیدجلا جتلمنا ططوخ 2-4-

 .وقلسا للى مجمإ یمهادتق

 
 اــلیهع يرــجی نــكلو ،لاــصأ ةدوــجوم نوــكت يـلتا ةــلمالیا تاــتجنلما نــم ئعاــشلا وــهو :ةروـطـملا تاـتجنلما 3-4-

 نــم لاثـم كـلذ نوــكی دـقو ،قـولسا يــف هـعلی ـتانك اـمع اــهزیمی رـخآ ءيـش يأ وأ افةــضم  ةـمدخ میدـقتل رطـوت

 .لخإ...دةمة سائدلخامع  اتهاطتباار ،منهاع للانتفا منيزلا  تقیولتا ر،لسعا  ثحی

 
 ـدةیدج ـواقسأ ىـلت إاـلمنتجل ااـخل إدلاـخـن مـك لم ذیت :وقلسا لمكانة للمنتج فيأو ا ضعولتما دةعاإ 4-4-

 يــف فورـعم رــیغ هـكنلو ،قاـولأسا نــم اـم ناــكم يـف فورـعم جتــلمنا نـوكی دــق اليـالتبو ق،باـس اــلیهإ لخدـت مـل

 .دایدتح وقلسا

 
 دامتخـــسا فالیـــكت ضیـــتخف يـــف لاثـــم لـــاصح وـــه اـــمك :جتـــلمنا ـنــع ةـــبترلمتا فـــللكا يـــف ضیـــلتخفا 5-4-

 بــنصت يــلتاو امهادتخــسا ءرا ــج نــم اــلیهع لوــحصلا نــكمی يــلتا ةــلمختلفا اــیزا ملاو ،اــهعیونتو ةــكینلبا تاــقاطبلا

1 .رلسعت اثبال لمتحققة منها مقابت امادلخا وعتن دةیاز دام أوللاستخف لكلض اعلى تخفی غلبهاأ
 

 ،إذ)ــروةلثا بحاـصأ راـكب(ءلاـلعما ـنم ةـنخب ىـلإ ةـجهوم ةـبنكی تماـدخ يـهو (VIP): ةـلبنكیا تماـدلخا6-4-

 2.خلهود تهروث ملحج تةومتفا تیفارتع بحس خاصة تمادخ للعمیا رعتباا ريیج

 
 نیتعوــجمم ىــلإ مــنقست بــللغاا يــف عراــتسمو دــیدج جتــنم دــعت يــلتاو ،ةــكینلبا تاــقاطبلا عوــضوم يــف ةدزا تــسلالو 

 :هما
 

- 228-229.ص ،صهركذ قسب جعرم ري،لبكا رثام ،نيوحمرلا دحمأ 1-

 2008 ردن،لأن،اعما،یعوزلتوا رللنش لئوا ،دارلىولأا بعةطلا،)قبیطلتوا یةظرلنا نبی( فيرلمصا قیولتسا، تایه وبأ دمحم حصبا 2

 ص85.
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 لبلاستیكیةا تاقاطلبا cards :plastic طنـممغ طیـرش اـلهو كتیـلبلاسا ـنم عةونـمص ةـاقطب نع رةعبا هيو 

 ذيــلا ـونبزلل ةـلملحاة ـلحاجن انابع مت مادلخاه ذه دلوم نكا دلقو ،اقةطلبا مقر لیمث ريس مقور ملاساعلیه  وعبطم

 فرــصلا كیبابــش ماــمأ نوفـطـصی نیذــلا نئاــبزلا ةرــثكو تافاــلمسا دــعبو ـتـقولا قیــض ـنـم نياــعی حبــصأ

 ل،تعماـلاسا لةوهـس ـنم هـب ـزتتمی اـلم لاكـلمشا هـذه اـلن للتح تمادلخا هذه لمث ءتجاورى، لأخا تلمعاملاوا
 

 : یلي ما عهاوانأ رزبأ نمو  .لشخصیةا صیةولخصا على ةظلمحافوا ریزولتا نم لحمایةوا
 

   ةــینماتئلاا تاــقاطبلا :creditcard وأ كــنبلا حنــمی مادــنع مهاادتخــسا نوــبزلا عیطتــسی ةییكتــسلاب ةــقاطب يــه 

 نوــبزلا اذــه يـطـعی أن ىــمعنب .ةــقاطبلا هذــه لــحامل راود ناــتمئا طــخ ،اهاردــإصب موــقت يــلتا ةــلمالیا ةــسسؤلما

 هادعن د،یدلتسا یقةطر كلذكو ،مسبقا علیه قلإنفاا میت نمعی فسق دودح في وفلمكشا على ببالسح حلسماا

 .تمادلخوا لسلعن ام تیارمشت مقید یدبتس ونبزلا  ومیق

   بلحساااقة طب card :change لمبلغ كاملا فیماا دیدتسوف ولمكشا علىب لسحا ونبزلل مة تتیحدلخاه ذه 


 راود يناــتمئا طــخ نمــتضت لا يــهف اــحقلا وأ دــبع يأ بحــسلا كــلذ ىــلع بــتریت دــق،واملاك غــللمبا دیدــست اــمناو

 .دةفائ
 

   ةــنیدملا ةــقاطبلا :debitcard ىــلع رــلمباشا بحــسلا للاــخ نــم اتهیرتــشم دیدــست اــهلحامل ةــقاطبلا هذــه محــست 

دام تخـباسح ماـلسـط افقـدر، لمصـل اقبـن مل هیـى تسـعل ـولللحص ةـلحاجا دونب أي رة،مباش یةرلجاا تلحساباا

 تلاــمحلاو معاـطـملا يــف ماــعطلا لواــنت ءاــنثأ وأ تلاــمحلا نــم ءرا ــشلاب ماــلقیا ءاــنثأ تاعوفدــملا دیدــتسل ةــقاطبلا

 .هارغیو

 نةولمضما لائتمانیةااقة طلبا card credit :secured رفیولتوا ئعودالا بضمانة(ونمضم ونیك وعلنا ذاه( 

ـث بحی، ةـاقطلباه ـذهـل حام ـونبزلل ةـاقطللبـدر لمصاه ـیمنحـذي لن ااـلائتمن اماـلض عـئودالا هـذهدم تستخث حی

 طراـلمخا ةـیطتغ ـلمقاب ـكلبنا يـف ةـعودلما عـئودالا مانةـبض وفلمكشا على بلسحا قح اقةطلبا لحام يطیع

 .تحصلإن لائتمانیة ا
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   مسبقا عةوفدلما اقةطلبا:prepaidcard هاـدبعو ،ماـدمقك لبنافي ن مبلغ معیداع یإاقة على طلباه ذهد تعتم 

 لــابقم وأ ةــیدقن تابوحــس لــابقم يأ رــلمباشا رــیغو ر،ــلمباشا بحــسلا مــت اــملك جیایردــت غــللمبا ضیــخفت نــكمی

 1.تیارلمشتاقیمة د یدفع لتسدلا

 كیة ذلت ااقاطلباcard :smart دعیـى صـة علـلمنتجاتیكیة ـلبلاست ااـاقطلبـدث احـن أكیة مذلااقة طلبر اتعتب 

ي ـفدة اـع ودجولما یسيطلمغناا طیربالش نیةرولكتا یحةرش فتضاث حی طورةمت جیاولوتكن فیها دمتستخو ملعالا

 ـلخدا تاـمولمعلا زنخ  على درةق  يطیعر صغی ققائر یاتها معالجطفي  یحةرلشا هذهم تضن، لائتماا تاقاطب
 

 ـوان،لعنا د،یلاـلما یخراـت م،قـرلا ـم،لاسا( :يـف ـلتتمث يـلتوا اـلحامله یةـلشخصا تاـمولمعلا ـلمث ،ةـخاص ةظـحاف
 

 قةباطم،يرــــسلا مقرـــلا لـــثم ىرــــخأ تاـــقیبطت ىـــلإ افةــــالإضب .خـــلا....دةاـــیقلا صــــخر ،رفـــسلا زاـــوج ،)ةرـــوصلا

 2.لخا...رلساكلمة   ،لبصمةا

 
 :لمث وكلبنا بھا ومتق رىخأ تمادخ5-

 
 .كلبنا مع نلمتعاملیا تكارتو تممتلكاإدارة  -

 

 .نیرلمسافا وكصك دارصوا لسیاحةوا رلسفا تنفقا لیوتح -
 

 3.واردةلا یةدیرلبوا قیةرلبا تلاوالحا فعد -

 
 .ءلماوا ءبارلكهوا فلهاتا ورةفات فعد -

 
 
 
 
 
 
 

 

 229-231.ص ،صهركذ قسب جعرم ري،لبكا رثام ،نيوحمرلا دحمأ 1-

 مجلة ،فیةرلمصا طرلمخاا ضبع نم للتقلیا في هارثوأ كیةذلا اقةطلبا ل،جلی دیرتغ ل،سماعیإ رناص دمحم، وانعل نحس لمأ 2-

 82.، ص2013،یةدلاقتصاا ومللعل دادبغ كلیة،37ددلعا-ثلباحا

 ةاعبطلل لئاو ،دارىلولأا بعةطلا،)رمعاص یجيترا تساو ميك لخدم (كولبنا ةرادإ، ينلحسیا نحس حفلا، يردولا نامحرلا دبع دیؤم 3-

 34-35.،ص ص2000، ردنلأن،اعمار،لنشوا
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 لبنكیةامة دة بالخطتبرلمطر المخاا :ث لثالب الطلما

 
 دامتخــا باســقیامهل لاــخــن ة مــلبنكیطر ااــلمخــن امــددة متعــواع نأى ــلإة ــلمالیت ااــسسؤلمــوك والبنــرض اتتع

 :یلي ما طرلمخاا هذه مهأ نمو ،عةومتن ةطنشأ في لهاوامأ
 

 
 لبنكیةطر المخاا ): 1 ( مقر للشكا

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 
 

 
 دـلوتیو

 درلمصان ام عةومجم علىد البة بالاعتماطلداد اعن إم: درلمصا

 
 :لائتمانیةا طرلمخاا

 
 نیدـلا ةـمدبخ متهاـمزا بالت ءاـفولا ـنع نوزـیعج يأ فعدـلا ـنع ءلاـلعما فـیتخل أن ةطراـمخ هانأب فرعتو

 

 ةـینماتئلاا ةطراـخمللو ،لـبالمقا فرـطلا ىـلإ هـضرا قإ ـمت غـلبم يلأ ةـیئزج وأ كلیة ةرخسا دادسلا نع زعجلا نع

 ةــبغر دمــع وأ ةردــق ـدمـع نــم ةــینماتئلاا رطاــخلما أــنشتو .ةــللمحتما رائــخسلا ةــمیهأ ثــیح نــم ىــوصق ةــهمیأ

 .لدولا رطخامب ىسمی ام طرلمخاا هذهب طبتریو ،هتامزا بالت ءافولا يف للمتعاما فطرلا

 وقلسطر امخا

 دةلفائر اسعاطر أمخا

 لبنكیةطر المخاا

 لائتمانیةطر المخاا

 لةولسیطر امخا

 لأجنبيرف الصطر امخا

 تمازابالالتء فاولاعلى درة لقدم اعطر مخا

 یمةرلجطر امخا
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 لــثم ةــینزا لمیا جراــخ دوــنبلاو اتدنــسلاو ضورــلقا لــثم ةــینزا لمیا لــخاد دوــنبلا ةــینماتئلاا رطاــمخلا لمــشت كلذــك

 .ديلمستنا دلاعتماوا تاباطلخا

 
 :لةولسیا طرمخا

 
 ـدمع وأ ،ةـسولمم رائـخس قـیقتح نـدوب ریـلقصا لـلأجا يـف هـاتمزا بالت ءاـفولا ىـلع كنبلا ةردق دمع جةیتن شأنتو

 .بمناسل بشك واللأما فیوظت على  درةلقا

 
 :دةلفائار سعاأ طرمخا

 
ل اــجآ قاـتسا ــدمع ةـحال يـف ــكللبن ةـسوملم رائــخس ـقتحقی ىـلإ ــؤديی ـدق اــبم ـدةلفائا رعاـسأ تاــتقلب ـنع أـتنشو

 لاـعف ماظـن رفاـوت ـدمع ةـحال يـف ةدـائفلا رعاـسأ رطاـمخ دعاـتصتو ،لـوصلأاو تاـمزا لالتا نم لك رتسعی دةعاإ

 .كلبندى ال تماوللمعل

 
 :وق لسا طرمخا

 
 تلاامــعملا ةیفــتصل ةــبولطلما ةرــلفتا ءاــنثأ لداوــتلا ةـظـمحفل قوــسلا تاــكرلتح ةیلبــسلا تاــفرا نحلاا ةطراــخم يــهو

 مهـــلأسا تاـــصروب ترا ـــشؤمو دة،ـــائفلا رعاـــسأ( قـوــسلا ترا ـــشؤم ررا تقـــسا ىـــلع ةیقـوــسلا ةطراـــمخلا میـوــقت مـوــقیو

 ).رفلصا رسعاوأ

 
 :لأجنبيا رفلصا طرةمخا

 
 فرـــصلا : لـــثم كـــنبلا اـــیهف لـــتعامی يـــلتا ةـــلمالیا تادولأا نـــم ةـــنیعم عاـوــنلأ ةحباـــصلا رطاـــمخلا ـنــع أـــنشتو

 رعاـسأ يـف ةـیتاوم ـرلغیا تاـكرلتحا ـنع أـنشت اـنهأ يأ ،ةـلعاما ةنزا لخا تملیاعو ،تلادابلما تملیاعو ,يبجنلأا

 ةـــیروفلا تاـــلعملیا حـوــلمفتا زـــكرملا لمـــشیو .ءاـوــس ةـــیبجنلأا تملاعالـــب حـوــفتم ـزــكرم دـوــجو نـــع اذـــكو فرــصلا

 .لمالیةت المشتقاامسمى ت تحدرج لتي تنوالمختلفة الآجلة بأشكالها ت العملیاوایة ورلفت العملیاوا
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 ح،اـلمتا لاـلما سرأ

 :تامزا تلالاب ءافولا ىلع ةدرلقا دمع ةطرمخا

 للاـخن مطر لمخاا واعنأ كافةن م دةلولمتا رلخسائایة طعلى تغ درةلقا  دمع طرةمخا  هيو
 

 اـیضأ  ةـبقاطم يـهو د،ادـلسا ـنع كـنبلا زـعج ةطراـمخ يـه تاـمزا لالتاب ءاـفولا ىـلع ةردـلقا ةطراـمخ نإف كلذلو

 1.كنبلل بلةالمقا فرا طلأا ةطساوب ةدكبتلما یةنماتئلاا ةطرللمخا

 :یمةرلجا طرمخا

 اـإمكانهب ءرا دـملا وأ نمیدتخـلمسا لـبق ـنم رـیوزتو لاـیحتا كاـهنف ،ةـمیرلجا طرخ ىلإ ةیلمالا تلمنشآا ضرتتع
 

 ـنم ـركثی قلاـلإغ یةـئیسرلا بباـلأسا ـدحأ وان ـللفشا ىـلإ اـهودتق أن ـدلحا ىـلإ ةـلمالیا تاـسسؤلما فعـتض أن
 

 2.لماليم ااظلعامة بالنالثقة ا عةزعز  لىإضافة إ ر،یزولتوا  للاحتیاا عيوضوم  ولبنكیة ها تسساؤلما

 
 لبنكيا قیولتسا ماهیة :ث لثالا ثلمبحا

 
 دیدى تحـعل ةـسسؤلما داعـتس قیـولتسا دارةإـف ،ةـسسؤم ةـیأا ـبه ـومتق لتيالأساسیة اة طلأنشد احأ قیولتسا ریعتب

 هــلعملائت ماـدلخا میـدتق يـف ةـمهم ةـیفوظ ـدیعو ق،یـوبالتس متـته ـوكلبنا ـلجع اـم ذاهو غباتهور ونبزلا تحتیاجاا

 مــهأ ىــلإ قرـطـلتا لإ ثــلمبحا اذــه يــف لوانحــسو قیوــالتسب ةــلمتعلقا تاــفیرلتعا تددــعتو تــختلفا دــقلو

 .قیوبالتس لمتعلقةا تیفارلتعا

 
 لبنكيا قیولتسا وممفھ :وللأا بلطلما

 
 :لبنكي كما یليا قیولتسا فیرتع نیمكو

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 22-24.ص ص،2010 ،رئزا جلر،اشنلل ثیدلحا بتاكلا دار ،یةنوركتللإا یةفرمصلا طرمخالا مةكوحو ةراداو لیحلت،نحس حصلا  1-

 82.،صهركذ  قسب جعرم  ل،جلی دیرتغ  وان،عل نحسل مل،أسماعیر إناصد محم 2-
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 :لبنكيا قیولتسا فیرتع 1-

 
  ةـلعملیا" :هـبأن قیـولتسا ـرفیع ـذيلوا ،قیویكیة للتسرلأما لجمعیةا هـمتدقذي لك الذ قیولتسا فیرتعا دمقن أم 

 ،اهرعیــــتس،تمادخلا وأ لعــــسلا،ربالأفكا ةــــلخاصا ترا ــوــلتصا وأ میهاــــلمفا ذــــفینتو طیـــطـخت ىــــلع يــوـطـنت يــــلتا

 1."تساسؤلماو درا فلأا افدهأ قیقلتح ،عهایزوتو اجهیورت

   یجـروتو رعیـتسو طیطـلمصممة لتخل الأعمااة طنشل أكلي لتكامم اظنو ه قیولتسا" :قائلا فهرع ونستانت ماأ 

 2".نلمحتملین والحالیین المستهلكیت اغبارلمشبعة لت امادلخوالسلع ایع وزتو

   ةـكینلبا ةـمدلخا قـوس ةـسرا د لجأ نم ىرتج يتلا لمتكاملةا ةطلأنشا نم ةعوجمم " :هنأ لىع ضایأ فرع دقو   

 لفضأ میوتق لخلان م كلوذ ،شباعهاإعلى  للعموا م،غباتهر على رفللتعن، تقبیرلموا نلحالییك البنء اعملا خاصةو

 ـذيلا لكـبالش ةـبحیرلا يـف ةـلمتمثلا ،هـفدالأه ـكلبنا ـقبتحقی ـكلوذ ةـتكلف لبأق لبنكیةا تمادلخا نم یجزم

3  ".نلمتعاملیوا لمجتمعامصالح  قیحق
 

   نئابزلا تاجایحتا ةسرا د لمثی وهف :" نكيبلا قیوستلل لامش فیرتع ءاطعإ نیمك قةبلساا تفایرلتعا للاخ نم 

 ـودجوبـل ومتكامل وامـشم إداري اظـنل لاـخـن بة مـة مناسـبحیربظ لاحتفاامع ت لاحتیاجااه ذتلبیة ه، ولحالیةا

 ".لاجتماعیة ا لیةؤوبالمس ورلشعا

 
 :كينلبا قیولتسا رطوت لحرا م 2-

 
 لعــسلا قیوــست اــهب رــم يــلتا لــحرا ملا نــع يــنكبلا قیوــلتسا اــهب رــم يــلتا لــحرا م ددــع يــف فلاتــخا كاــهن

 :اليتلا وحنلا لىع لحرا ملا كلت صخلن نأ نیمك ماع لكشبو ةسولملما
 
 
 
 
 
 
 

 10.،ص1994ر،مص،یةدرلإسكن،الجامعیةدار ال،اقیولتسدئ امبان،لصحا دیرف دمحم 1-

 15-16.،ص2005،نماع,ر،شنلل لئاو ،داريلحلیت لخدم،قیوتسلا لوصأق،یفوت فئرا  ،لاعم اجين 2-

 197.،ص2000،یةدرلإسكن،الجامعیةا دارل،اتھاوادار عملیاتھا،لشاملةوك البناد،لحمید اعبب لطلمد اعب 3-
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 في قیوبالتس وكلبنا مهتماایة دابل تمث تكانو تلستیناا لئأوا  في حلةرلما  هذهدأت ب  :یجرولتا حلةرم  1-2-
 

 ةـطــلأنشاب ماـــلقیا يـــه قیـوــلتسل ةیـــلأساسا ةـــیفظوالف اليـــالتبو ،اـــعم ةـــمالعا تاـــقعلالاو نلاـــعلإا ةـــلحرملا هذـــه

 يـف ـوكلبنا تقام دقو معلیه ةظلمحافوا ددج نبائز ذبج دفبه كل،وذ تمادلخا یجروتو نعلاإ نم یجیةرولتا
 

 يــف قیوــلتسا موــفهم نإــف اذــهبو قیوــلتسا ترا ادإ ءاــشناو قیوــلتسل ةــاصخ ةــمییظتن تادــحو ءاــإنشب ةــلحرملا هذــه
 

 1.جیورلتا موهفمل فدرا م وه كونلبا ظرن هةجو نم لةحرملا هذه

 
 نــم ىدوــج دمــعب كوــنبلا عاــنتقا ةــیادب عــم تأدــب ةــلحرملا هذــه :نائــبزبال يــخصشلا ماــمتلاها ةــلحرم 2-2-

 ـنع قةـمنسو حسنة معاملة بائنهزل وكلبنا معاملة بها میت لتيا لكیفیةا في رتغی یصاحبه مما یجيرولتا طلنشاا
 

 2.م بینه یةولحیا لخاواد للعماا نیوتك  قیطر
 

 ریوـطـت ىــلع رــیبك لكــشب رــثأ ذيــلاو تاــعملمجتا يــف عیرــسلا عــسوتلل را ـظـن:راــبتكلااو دــیدلتجا ةــلحرم 3-2-

 نتمكـت لكي دةیدج تمادخ دیجاإ لىإ فیةرلمصا تسساؤلما فعد مما ت،مادلخا نم نیدلمستفیا تحاجاو أذواق

 .طورلتا ذاه كبةوام نم

 
 :وقلسن امدد محع اطعلى ق زكیرلتا حلةرم 4-2-

 
 أنا ـعلیهـب یج هـنوأ ,نائـبزلا تفئال ك تغبار یع تلبیةطنها لا تستأ تكوأدر دةیدلجالبنكیة ت امادلخا رتنتشا

ق لكي تحقدة یدجس سب أسالین أعث لبحافي ق تتساب وكلبنا دأتب علیهو وق،لسا نمعینة مت بفئاص تخص

 امجـنرب للاـخـن مك لبنن اع زةممی ورةص قخل وكلبنا تلوحا ذاهكو وق،لسا فيز لتمین ام جةدر علىوأ ركبأ

 .لمنافسةا وكلبنا نعك لبنت امادخز یمین معی  یقيوتس
 
 
 
 
 
 
 
 

 6. ،ص1982ر،مص،یةرلمصا ولأنجل مكتبة ،لبنكیةا تلمشكلاا للح للمتكاما لخدلم،افيرلمصا قیولتساري،لخضا دحمأ نمحس1-

 33.،ص 1999رة،لقاهر،النشوا بعطلل نلبیا،الىولأا بعةطل،افیةرلمصا تمادلخا قیوتسداد،لحا ریدب وضع 2-
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 ةـمظنأ راإطـ يـف یقيـولتسا طاـلنشا ةـسربمما ـوكلبنا ماـبقیة ـحلرلما هـذه ـفتتص :قیولتسا ظمن حلةرم 5-2-

 ثوــحب ةــمظنأ ریوـطـتو اددــعإ ةــلحرملا هذــه يــف ماــهتملاا ناــكو، ةیقیوــلتسا طـطـخلا دادــعات،وامولمعلل ةــلمتكام

 كـوــنلبا عاـــنتقا ةداـــیز ـنــع لاـــضف اذـــه ،قیةیـوــلتسا تالاـــتصلاا ةـــمظنأ میعـدــتو ةیقیـوــلتسا تاـــمولمعلاو قیـوــلتسا

1 .مةظلأناه ذهل مث ودجو بأهمیة
 

 
 ثــحی،نكيبلق ایوــلتسار یوـطـت يــف ثدــحأ ةــلحرملا هذــه لــمثتت :قیوــللتس اعيــمتلاجا موــفھملا ةــلحرم6-2-

 حلةرلما هذفي ه قیولتسا وممفه ومیق رى،لأخا لاجتماعیةا تكارلحوا كلمستهلاحمایة  كةرح ونتیجة لنمت كان

 لـــامع نئاــبزلف اادــهلأ ـكـنبلا ـقـیقتح ـثـحیر،ابتعلاا يــف لــكك عــلمجتمل ةــلعاما لحةــلمصا ذــخأ ةرورــض ىــعل

 2.فهداهق أتحقیفي  ساسيأ

 
 فیھ رةثؤلما  لموالعوا  لبنكيا قیولتسا دافهأ :لثانيا بلطلما

 
 لـــماولعا ىـــلإ ةفاـــالإضب، اـــتهیهمأ كلذـــكو فادـــلأها هذـــه ـمــهأ ىـــلإ قرــطـتنف فادـــهأ ةدـــع يـــنكبلا قیـوــللتس

 .فیه رةثؤلما

 
 :لبنكيا قیولتسا دافهأ 1-

 
 :فيداف لأهاه ذهن تكمولبنكي ط اة بالنشاطتبرموبأنها خاصة ف صوفي ترلمصق ایولتساداف هإن أ

 
  میدـــقتو ممیـــصت دـــصق لیةبقتـــسملاو ةـــلحالیا هـــجاتایتحاو هـــاتبغر دـــیدحتو ةـــحیبر رـــلأكثا نـوــبزلاو قـوــسلا ةـــسرا د 

 .ململائن المكاب والمناست اقولافي علیها ول لحصافي ب غرلتي یالبنكیة ت امادلخا

 وقلسافي ر لتأثیاتها على درفة قرمعولمنافسة وك البناعلى ر لمستمم وائدالع الاطلإا. 












 51.،صهركذ  قسب جعرمف،سوی  نعثما ینةرد  ،عيدلصمیم اجاس ودمحم1-

 121.،ص1981ر،مص،لجامعةامكتبة ،)بیقيطت لخدم(وكلبنا إدارة  د،یز  وبد أحام قيوسدلا2-
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 ،وهــیف نیاملــلعا نــعو هــتامدخو كــنلبا نــع ةــبیایجإ ةروــص ءاــنب   ماــمأ كــنبلا معةــس ىــلع ةرتمــسملا ةــظلمحافا

 .عملائه

 لماليوالبنكي ر ایطولتد وایدلتجالمساهمة في عملیة ا. 


   نبائزلل جهو  لكمأعلى  مهادتقو یجابیةر إكثألبنكیة بصفة ا تمادلخوا تلمنتجاف امختلر تسیی. 

  نئابزلا تاجایحتا ترا طوتو قولسا ترا غیتمل جابةتلاسا يف عالیة ةنورم تذا علهاجو كونلبا فییكت. 

  اــیهف بــغری ةــكینلبا تمادــخلا نــم ةدــیدج عاوــنأ فاــكتشا قــیطر نــع اــیهف لــمعلا ةــسرمامو ةــكینب قاوــسأ قــلخ 

 .نبائزلا

  مـوقی اـمك تایجترا تـلإسا ـمسر ىـلع كـونلبا يـف نیاملـعلا داعـسی،وكينلبا طاـلنشا مهفل ةییسئر ةیحلیلت اةدأ ربتعی 

 1.يفرمصلا للعما بعةاتمو ةبقرا بم

 
 :لبنكیةامة دلخا قیوتس همیةأ 2-

 
 :لبنكیة فیما یليامة دلخا قیوتس همیةأ  نتكم

 
 ةـجهوام لیةـؤومس هـة تحملـنتیج,ةـلبنكیا ةـسسؤیفي للمـوظلا للهیكالبنكیة مكانة هامة في امة دلخا قیوتس لیحت 

 وأ ،هــنئابزل دةــیدج ةــكینب تمادــخم یدــقت وأ،كــنبلل ةدــیدج عورــف حاــتتفا اــهمهأ لــمثتی يــلتا ،ةیقیوــلتسا لاكــشملا

 كلتهـلمسا ةـسرد ا كـلذ ىـلإ افةـضإ،ة لهایقیـوست تاـسرد ا تاءرا ـجإ بلطتت، نةیعم تاعورمش يله فاومر أثماتسا

 .كنبلا عم تعامله ررا ستما نماضو ةیفرمصلا احیةنلا نم هاعابشإ فیةیكو فعهاودو هتابغرو

 مضاهر  قتحقیو نبائزلا تغباور  تحاجاع شباإ. 

  ریطولتوا نبالتحسی لعالميا وقلسا في كلبنا مكانة نم فعرلا. 




 لاحةفلا كبن يف نیةدایم ةسرا د (ةیرئزا جلا كولبنل فسیةاتنلا ةزیلما قحقیت يف يفرمصلا قیوتسلا تاجیترا تسإ رود ،يدولعما بةینس 1-

 حمه دلشهیا جامعة،یةرلتجاا وملعلا في رماست دةشها تلباطمت للاستكما مةدمق رةكذم ،)واديلا كالةوب یفیةرلا لتنمیةوا

 23-24.،ص2015ر،لخض
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 ة طلأنشا قتناسو لبنكیةت امادلخا یجروت. 

  قیوــلتسا ةــهمیأ اــیضأ دــتأكت لــب ،ةـظـحلب ةـظـحلعة یرــس تلادــعمب وــنمتو موــی دــعب اــمویق یوــلتسا ةــهمیأ دادزــت 

 ـومیق يـلتاة ـلمختلفاة ـطلأنشل الاـخـن ة مـفة خاصـبص ـوكلبنا فيو لمالیةا تسساؤلما فيل لفعاا هودور لبنكيا

 هرودو كنبلز اكرمم عدی ذيلا كينلباو لماليا رراستق لاق ایقتح لىع يبایجلإا لالشكبك، ونبلا جراخو لخاد بها

 1.للماا وقس في

 
 :لبنكیةا مةدلخا قیوتس في رةثؤلما لموالعا 3-

 
 ةـینمكاإ ـنم كـونلبا بـجنت تهاـسرا دف ،ابلـسو اـجابیإ ةـنكیبلا تمادـخلا قیـوست ىـلع رثـؤت لماوع دةع كهنا

 :ركذن لموالعا هذه نبی نمو ،لبنكيا قیولتسا لمجا في عملها لقرتع دق لمشاك في وعقولا

 
 :ونبزلا وكسل 1-3-

 ـكتلـر لتغیـذا اة بهـلخاصا رهظـوالا ـركثأ نمون،وبزلا وكسل نمر لبنكي تغیا قیولتسا في ضحةوا رةاهظهي و

 دــنع،كیةنلبا تاــقاطبلاو ةــثیدحلا ةزــلأجها عــم لــلتعاماو ةــللآا مادتخــسا ةــفییك يــف ةــفرمعلا باــكتسا بــلطتت يــلتا
 

 هـذهدام تخـساة ـكیفی متعلیمهو نبائزلا ونح جهولتا رورةض  مما یعني یلهاوتح أو عهادایوا  ودلنقا نكمیة مب لط
 

 .لیاتهاآمع  للتعاموا تلتقنیاا

 
 نــم ردــصی اــم نإــف ،ةــكینلبا تمادــخلا عاـطـق يــف لــلتعاما فةــص حوــضول را ـظـن :تعایرــلتشاو ننیاوــلقا 2-3-

 حوــضول ةــللیق نوــكت ىرــلأخا يــه ةــیمولحكا تعایرــلتشا أن اــمك ،یابــسن ةددوــحم اــالبغ نوــكت تعایرــشتو نیناوــق
 

 .رهاوظ ةیأ لمعالجة اباسنم هرا ت ما دامستخا يف ةیرلحا كیةنلبا تادحولا ءاطعاو لعامتلا يف ةرولصا
 
 
 
 
 
 
 

 

 150-151.،ص هركذ قسب جعرم ل،تورك دیرف1-
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 يـف عةـرلسا و ـبلجانا ـذاه يـف ـللتعاما ةـنرولم ةـنتیج عاطـلقا ـذاه يـف رةاهظـلا مةـلسا يـه :لمنافسةا 3-3-

 جیعـللتشو تاـلتقنیا ءاـقتنا عـمو ـرى،لأخا ةـلمنافسا ـوكلبنا ـنم ـدرتص فقوام یةأ مماأ فقوالما لیدلتبوا رلتغییا

 .تقولا روربم  یهاطورتو  مةدلخافي  یعولتنا كلن ذینتج عث بحی، مهاداستخا على

 
 لمنافسةاعلى  وكلبنا درةقو واردلما سیعوت فيم یساه جیاولولتكنا دامستخإن ا :مةدلمستخا جیاولولتكنا 4-3-

 ةاردإ زــــیزعتو ملیــــلتساو عــــیزوتلل دــــیدج راـــطـإ ةدــــیدجلا تاعوفدــــملا ةــــمظنأ دــــعتو ،ةــــقلبتلما عةانــــصلا هذــــه يــــف

 دعتمتـسو فیالـلتكا ـنم لـقلت يـلتا تادولأا نـم يـهو، اـیجولونلتكا ىـلع هائلا بلطلا لجعی ام اذهو تامولمعلا

 .زلتجهیف اتكالیل على تقلیل لمستقبافي  بحیةرلا

 
 ةـــمدلخا تاـــقعلا ءاـــنبو نـوــبزلا بذـــج يـــف قیـوــلتسل ةیـــیسئرلا ةـــمهلما ـنــمكت :ةـــنكیبلا ةـــمدلخا ةدـوــج 5-3-

 ـمل ونبزالـف ،ةـمدلمقاة ـلبنكیت اماـدلخا ـقیطر نع ونبزلل لكليا ضارلا لتحصیل، ویطولا دىلماعلى  ددةلمتعا
 

 ــل،لتعاما يــف ــديلتقلیا ــردلفا ــكلذ ــدیع يــف ةــمدلخا ةدوــج بــانج عــضی نأ هــلعامت يــف لواــحی ذإ ســكعلا اــمناو

 .بةولطلما ورلأما مةدمق
 

 هناوـل، لعمافي  ءةلكفاوا قةدلوا عةرلسا ثحین م ودةلجا ربعنص طتبرت ورمأ مثلا كلها لیولتحب والسحوا داعفالإی

 ریطـوتو یةرتثماـلاسا عـلبیا تاـعلاق يـف ـدملتقا ـلجأ ـنم اـعلیه ـزكیرلتا میتـس یةـلشخصا تلمبیعاا أن رىن

 1. مستقبلیة همیةأ ذات نهاولك نبائزلا مع لشخصیةا تلعلاقاا نم دیزلما

 
 لبنكیةت امادللخ یقيولتسا یجزلما :ث لثالا بلطلما

 
 رـبتعی ذإ قیةیـولتسا كنبلا تجیایترا ستاو ترا را ق میصمتو ءانب يف سلأساا رحج بةامثب قیوستلا ةاردإ دعت

 باحـص ىـعلو فيرلمصا قیولتسا به میهت أن نیمك ما لخلا نم بیئتهو كلبنا نبی لصولا حلقة مه نقیولمسا

 

 

 نةیدبم فراصلما عاطق يف یةندایم ةسرا د(یةفرمصلا مةدخلا قیوست يف ةرثؤلما لماوعلا سقیال،ضفاب دیعس هللا دبع دحمأ1-

 39-45.،ص2008دن،جامعة عر،لماجستیدة اشهال نیت لباطمتن ضم رةكذمن،لیما،)لمكلاا
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 نهأ على فصوی رلأخیا ذاهو ن،بائزلا    لعاطلت بلمناسا یقيولتسا یجزلما رفیوت على لیعم أن قیولتسا لجر
 

 داـیجإ علیهو فهداهق ألتحقی قیولتسا لجر مهادلتي یستخا یقیةولتسا دواتلأوا لسائولا نم عةومجم نع رةعبا"

 اـا ثابتـیطكلا نمـشـذ ه لا یتخـفإن یقيـولتسا یجزلما نیوتكو بیعةط مبحكو وقلسا تلباطلمت فقاو بلمناسا یجزلما

 1". وقلسا تیاطمعر تغیی قفو ریتغی نماوإ  

 

 رــناصع بعةــس نمــتضیو يذــلاو ،يفرــصملا قيیوــلتسا جیزــملا رــناصع نــم رــنصع لــك

 :لتاليل الشكا

 رــعب موقنــسو

 ضیحه فوتن یمكو
 

 

 

 

 :لبنكي ایقي ولتسایج زلمر اعناص 1-

 
 :لبنكي فیما یليا یقيولتسا یجزلما رعناص لتتمث

 
 
 
 
 
 

 

1- Monique zollingr,marketing bancaire(vers une banque du troisième type),dunod,paris ,p102. 
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 : )لبنكيالمنتج ا (مة دلخا 1-1-

 
 :ليی امك فهیرتع نمكیو يقیوستلا جیزملا راصنع نم همام را عنص نكيبلا جتلمنا ربتیع

 
   وأ اهــبتنلاا بذــج ضرــغب قوــسلا يــف هــضرع نــكمی يذــلا ءيــشلا " :هــأنب قیوــللتس ةــكییرملأا ةــعیمجلا هــتفرع 

 نمـتضیو ،ةیناـنسإ ةـبغر وأ ةـلحاج عابـلإشا ـنم را دق قیحق أن نمكی يذلا لستعمالاا وأ كلاستهلاا وأ كللتما

 1".رلأفكات واسساؤلمن والأماكوامیة دلخوایة دلماء الأشیاك الذ

   ةـمدلخا وأ جتنلمل صلیةلأا وأ ةیرهولجا صئاالخصب ةطبترملا ةیلأساسا ترا را لقا ةعوجمم يه" :كلذك فرعیو 

 2". بائنهزل كلبنا ضهارسیع لتيا فیةرلمصا

   ءاـــضرلإ ةـــیدام وأ ةــیدام اـــهنوك يــف ةــطـبترم ،ةرـــكف ،ةــمدخ ،عةلـــس هــنأ ىـــلع " :يـــنكبلا جتــلمنا اـــیضأ فرــعیو 

 3".قیمة ذات  دةحو دي أولنقدل التبات اعملیال خلان م كلمستهلا

 
 :لبنكیةت امادلخا رتسعی2-1-

 
 تـقو يـف ةـلقیما ةـمجرلت ـنف رعـسلا نـوكل كـلذو ،يـنكبلا قيیـولتسا جیزـلما رـاصنع مـهأ ـنم رسعلا دعی

 :لتالیةا بللأسبا همیتهأ زدادتو ، لمجتمعا في ضةرولمعا للقیمة فقاو یةدنق قیمة لىإ مةدلخوا للسلعة نمعی

 
 .هارتسع لةدولا تكان إذا بالتكلفة دمتق تكان ول حتى ن،معی رسع مةدخ أو سلعة للك -

 
 - .سةسؤلما حیةبر لىع رمباش ریثأت هال رلتسعیا ترا را ق إن -

 تعایلمبا طشینت، نعلالإا لثم ،ىرلأخا قيیوستلا جیزملا راصنع ىلع ماه ریثأت هال رلتسعیا ترا را ق إن

 
 
 
 

 108.، ص2009ن،عما، یعوزلتوا  رللنشء لصفاا ،دارلىولأا بعةطل،ارلمعاصا قیولتسا سسأن،فى علیاطمص بحير  1-

 61.ص ،هركذ قسب جعرم ،ناجي معلا 2-

 221.ص  ،هركذ  قسب جعرم  ري،لبكا رثام،نيوحمرلا دحمأ 3-
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 1.یعوزلتوا

 
 :ر لتسعیا فیرتع 1-2-1-

 
 نیــب اــم ةــقعلالا ددـتتح هئوــض ىــلعف ،قوــسلا يـف ةرثؤــملا قيیوــلتسا جیزــملا رـناصع مــهأ نــم رعیــلتسا دـیع

 .نوبزلل اضرلا قیقتح عم شلهاف وأ جاحهانو مةظنلما ررا ستما یةنمكاإ مث نمو ،نوبزلاو مةدلخا دممق

 
  لبیـس يـف ـردلفا اـیتحمله يـلتا ةـیولمعنوا ةـیدلماا حیةـلتضا ـدارمق هـنأ ىـعل رعـلسا " : هـنأ على یفهرتع نیمكو 

 2. "مةدلخأو السلعة اعلى ول لحصا

 ـنم ـلك هـفریعو Armstrong) and ":(Kotlerريتــلمشا فعهاـدی يـلتا ةـلقیما ــنع ـرتعبی هـنأ ىـعل رعــلسا 

 ".مة دلخأو ا للسلعة

 
 : ریلتسعا ترا را ق يف ةرثؤملا لماولعا 2-2-1-

 
 ىــلعر ثـؤت يـلتا كلت  لىع را یثك رهولجا نم فتختل لا ةینكبلا تمادلخا رتسعی ترا را ق ليع ةرثؤلما لماولعا إن

 یةــصولخصا هذــهو ةــنیعم یةــصوصخ عــم نــكلو ،ماــع لكــشب )تمادــخو علــس( تاــتجنلمل رعیــلتسا ةــملیع

 :هما نعتیومجم لىإ تقسیمها نبالإمكا فإنه علیه،ولبنكيا للعما بیعةط نم نابعة

 
 بــجی يــلتا لــماولعا نــم دــیدعلا لمــشت ةــعولمجما هذــه): ةــعاملا لــماولعا ( ىــلولأا ةــعوملمجا1-2-2-1-

 :هيو فیةرلمصا تمادلخف المختلر لأسعاد ایدتحد عنر لاعتبان ابعی هاذخأ

 
   لتشمو   خلیةدالا لموالعا: 


 .یقیةولتسداف الأها -

 
 
 

 

 384. ص1999ر،مصري،لشقا مكتبة،قبیطلتوا لأساسیةل،الفعاا قیولتسا د،لحمیا دعب تلعط دسعا 1-

 240.،ص1988رة،لقاهرة،القاها بعة جامعةطم،رلمعاصا قیولتسا م،حیر اللهد اعبد محم 2-
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 .قيیوستلا جیزملا جیةیترا ستإ -

 
 .لمختلفةا فلتكالیا -

 
 .مةظلمنا ترا باتعا -

 
   لتشمو جیةرلخال اموالعا: 


 .بلطلوا وقلسا بیعةط -

 
 . لمنافسةا -

 رىخأ بیئیة رعناص -

 ىرــخأ لـماوع كاـنه نإــف قةباـلسا لـماولعا ـنع لاــفض): ةـاصخلا لـماولعا ( ةـیلثانا ةـعوملمجا 2-2-2-1-

 :هيو  لبنكيل العما صیةوبخص لتتص

 
 .نللمنافسی ضهاریعو كلبنا مهادیق لتي،البنكیةا مةدللخ لئداب رفوت دىم -

 
 .كنبلا عم نواالتعب ررا لقا ذتخم لىع هریثأتو نوبزلل سبةنالب رلسعا میةهأ ةجدر -

 

 تمادخلاو رلسعا نیب للعلاقة نئابزلا كرا داوٕ  

 .مةدلمقا

 
 .كلن ذالناتجة عطر المخاا یعوزت فيك لبنا تمكاناوا

 تمادلخا زتمیی جةدر -

 
 مةدلخا رنتشاا دىم -

 

 دفه قلتحقیو معینة یقیةوتس سیاسیة مسرل كلوذ ربالسع علاقة لها لتيا رىلأخا یقيولتسا یجزلما رعناص -

 .نمعی

 
 .ممكنة تكلفة لبأق دافلأها قتحقی على درةلقا تعنيو دارة،لإا ءةكفا -
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 كلذــــكو بئرا ــــضلاب ةــــلمثتلما ةــــینونلقاا ترا اــــبتعلاا ــنــع لاــــضف،دلبلاا هاــــعیشت يــــلتا یةداــــلاقتصا فورـــظـلا -

 .ةینیدلا ترا باتعلااو ، ىرلأخا كیةنلبا تعایرلتشا

 
 1.مةدخلا نم فصن لىع ضورلمفا بجاولا رعسلا دیدحت دنع مةدلخا ةایح ةرود ةاعرا م -

 
 :لبنكیةا تمادلخا یعوزت 3-1-

 
 ةــفكاب قــلتعی وــهف ،ةــینمزلا و ةــینلمكاا اــفعتهنم ةــكینلبا ةــمدلخا ىــلع يفــضی ذيــلا طاــلنشا عــیزوتلا رــبتیع

 ـقتحقی ـللأج ،بةـلمناسا تاـقولأا يـفو بةـلمناسا ناكـلأما ىـلإ هـماتدخ لیـصوت ـللأجا ـكلبنا لهاذیب لتيا ودلجها

 .ملائهن ووبائزلاضا دة ریاوز

 
ا ـفیمدي اـلمل ااـبالاتصون محـیسن یـذلء ااـطسولـوات والقنر ،ائدوالاعة ویع على مجموزلتاسیاسة ل تشتمو

 لیـصولت ةـعییوزلتا ةاـقنلا يـف ـلیلة تتمثـسو ـبلطتت يـفه، اـلیهإ ةـهجولماق اـولأسان یـبو ـكلبنت أو المنتجان ابی

 .مملائل بشك تمادلخا

 
 :فيل لبنكیة تتمثت امادلخا یعوزلت ذانمنف دجوی : لبنكيا یعوزلتا واتقن1-3-1-

 
 يــلتا ةـكینلبا تمادــخلا ةـتاحإ متـی ثــیح ،ةـنكیبلا تمادــخلا عـیزوت ذـفانم مــهأ يـهو: كـلبنا عوـرف 1-1-3-1-

 يــلتا ةــقطلمنا يــف كــنبلا عــم لــلتعاما یعــسوت متــی نأ اــهلخلا نــم نــكمی اــمك ،ةــلائمم ةروــصبو نئاــبزلا اــهبلطی

 .نبائزلا مع رلمباشا لشخصيا للتعاما على ومتق لتيا تلمعاملاا كتل خاصة فیها دجوایت

 
 یةــساسأ فةــصب مهادتخــسن يــلتا ةــكینلبا تمادــخلا عــیزوت ذــفانم نــم دــعی :يــنورتكللاا عــیزوتلا 2-1-3-1-

 كــنبلا اــیهف قــلغی يــلتا دــیعاولما يــف وأ ،اــیهف ةــكینب تلااــكو حاــتتفا بعــصی يــلتا قطاــلمنا يــف اــهب لــلتعاماو
 
 

 ليدولا لإسلاميا بيرلعا كلبنا ءعملا دىل هنیةذلا ورةلصا نیوتك في فيرلمصا یقيولتسا یجزلما رعناص رثأ،فحيولكا مفلح رعام 1-

 2015،ندرلأاد،یار ةمعاجق،یوست صتخصر،یلماجستا دةهاش لین تلباطتم نمض ةركذم،)دیإر ةنیدم يف نیةدامی ةسرا د(ندرلأا في

 ،ص32-29.
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 بحـس تاـملیع لـثم درا ـفلأل ةـمدمقلا ةـنكیبلا لاـمعلأا يف عرلفا قتاع نع فخفیتلا وأ ،بهاوبأ تیكاـلشا دـاعیوا

 .ودلنقوا
 

 دــعتمی لاو ل،ــكاملاب ةــلیآ عورــف كاــنه حبــصأ ثــیح را ــیبك را وـطـت ةرــلأخیا تاونــسلا يــف ةــلآلیا عورــلفا تروـطـت دــقو

1  .ريلبشا رلعنصامة فیها على دلخا میدتق
 

 
 :كما یلي یجرولتا فیرتع نیمك :لبنكیة ت امادلخا یجروت - 4-1

 
 هـنأ ـنم ـرلعنصا ـذاه همیةأ نتكمو یقيولتسا یجزلما رعناص دحأ یجرولتا ریعتب: یجرولتا فیرتع 1-4-1-

 ةـــئیلبا عـــم لاـــتصلاا ةـــملیع ـقــحقیت يـــف هاطاـــشن ةـــیعبط تـــانك اـــیأ تاـــسسؤلما مهادتخـــست يـــلتا ةـــلعالفا ةادلأا

 :منهار كذن یجروللت فیرتعا  دةع دجوتو  . جیةرلخاا

 
   درا ـلأفا ىـلإ )كـنبلا(ةـسسؤملا الةـسر لیوحت لىإ فدهت يلتا تادولأاو لئاسولا نم ةعوجمم:"هنأب فهیرتع نمكیو 

2." 

   قيیوــلتسا جیزــملا رــناصع نــم هرــیغ عــم لــاعفلتاو لكاــلأشا ددــلمتعا رــلعنصا كــلذ :"هــأنب كلذــك هــفیرتع نــكمیو 

 يـلتر ااـلأفكات أو ماـدلخأو الع ـلسن امت كارلشامه دما تقن لناجحة بیل الاتصااعملیة ق لى تحقیدف إلها،وا

 ".مهتعاقوتو متهاینمكاإ قفو تساسؤمو درا فأ نم نیكلمستهلا تابغرو تاجاح عابشإ لىع لتعم

   ةــمث نــمو ةــمدلخا وأ لعةــسلاب كلتهــسملا بــیغرلت ةــسسؤلما هــبعتت يذــلا بولــلأسا هــأنب :"اــیضأ هــفیرتع نــكمیو 

 3".هائرا ش
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 140. 137-،ص1998ر،مص،ةراهقلا، عیزولتاو رللنش كرا تیا،يفرمصلا قیوتسلا،يرلحضیا دمحا نمحس 1-

 . 250،صهركذ قسبجع رم د،لحمیا دعب تلعط دسعا 2-

 181.،ص2009ن،عما،یع وزلتر واللنشء صفا، دار لىولأابعة طل،اقیولتسدئ امبا م،لسلاد اعبور لغفد اعبن ،مارلشد امحمدة یاز 3-
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 :لبنكیةامة دیجي للخرولتایج زلمر اعناص 2-4-1-

 
 ـدفلهـق اي تحقیـفـل أداة كم اهـتس، وماتهادخن یج عرولاتصالیة للتدوات الأن امد یدلعوك البندم اتستخ

 ن،لاـلإعاي ـه فـرعناصـم هـل أتتمثدل، واـلتباة ـعملیـق لتحقیدف تهـلمسـون ابزلاى ـعلر أثیـلتو اهویج روللتم لعاا

 .لعامةت العلاقات والمبیعاایج روت، لشخصيالبیع ا

 
  ةـمومعل ةـجه ةـطسواب تماـدلخوا لعـس أو راـفكأ میـدلتق یةـشخص ـرغی یلةـسو ـوهو:"رفیعو:)رلإشھاا( نلإعلاا 

 1".نمعیر جل أمقاب

 
 :دــجن لئاــسولا هذــه نیــب نــمو هتالــسر لاــیصإ لــجأ نــم لئاــسولا نــم ةــعوجمم مادتخــسا ىــلع نلاــعلإا موــقیو

 2...لخت انیرلانتالى إضافة و إعة ذالإر، المباشد ایرلبت، المجلاف، الصحون، ایزلتلفا

 
   نتقبیرلما نبائزلا نمر كثأو أ ونبز  نبیو لبیعا لجر  نشخصي بیل تصاا :"بأنه یفهرتع نیمك :لشخصيالبیع ا 

 3".للتعاماعملیة م تمال إجن أم

 
 ةـلمختلفـورة اي صـفن یرتـلمشواع ـلبیل ااـجن ریـي بـلشخصـر والمباشل ااـلاتصو اه:"نه أعلى ك لذكرف یعو

 4".لنهائيك المستهلوائة زلتجر اتاجن بیأو ئة زلتجر اتاجأو لجملة ر اتاجولمنتج ن افإما بی

 
  ملتفاها على ةظلمحافوا لثقةوا ملتفاها دلإیجا ودةلمقصوا ةططلمخا ودلجها :" نهاأ على رفتع:لعامةا تلعلاقاا 

 5".ه رجماهیك ولبنن ابی

  لخدت لا لتيوا لبنكیةا مةدللخ یجرولتا عملیة في دةلمعتاا رغی بلأسالیا كافة بها دیقصو:"تلمبیعاا طتنشی 








 15.،ص2007ن،عما،یعوزلتوا رلعلمیة للنشا زوريلیاا  ،دارريلتجاا  نلإعلاوا یجرولتا ق،لعلاس اعبا ربشی1-

 190-191.ص ،صهركذ قسب جعرم دو،عب وشعیش2-

 306.ق،صساب جعرمف،سوی  نعثما ینةرد دي،لصمیم اجاس ودمحم3-

 195.،صهركذ قسب جعرم  م،لسلاد اعب ورلغفا دعبو  نمارلشا دمحم  دةیاز4-

 257.،ص2009ن، عما ،یعوزلتوا  رللنشء لصفادار ا ،یقیةولتسا تلاتصالاوایج رولتا إدارة  ،عبيزلا  حعلي فلا 5-
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 1".لعامة ت العلاقاأو الشخصي البیع ن أو الإعلااعملیة  نضم

 
 :سعولما یقيولتسا یجزلما 5-1-

 
ة ـمدلخاة ـبیعءم طتلاـل یلاـدتعو لها تكیفا ريیج ب أنیج بعةرلأا یقيولتسا یجزلما رعناصر كذقمنا بد لق

 ـرلعنصا( نمـتتضو ةـیدلماا لعـلسا هـلبطتت اـم ـوقتف رةكبی وداجه بلطتت سةوملم رغی مةدلخا أن كلذ ،مةدلمقا

 ).تلعملیا، ایةدلماا لبیئةري،البشا

 
 :ريلبشا رلعنصا 1-5-1-

 
ء لاـمعلا كرا دلإا ىـلع رثـؤت اهرـدوب يـلتاو ةـینكبلا تمادـخلا تاـنولمكا ىـلع ةرثـؤلما رـاصنلعا مهأ نم دعیو

 نیذـــلاو فرـــمصلاب نیاملـــعلا درا فلأاـــب ـرــلأخیا ذاـــه ـقــلتعیو ،يرـــلبشا رـــلعنصا ـوــه ـمــهل ةـــمدلمقا ةـــمدلخا ةدـوــلج

 نیاملــعلا ترا اــهم ةــمینتب ماــلقیا ةاردلإا ىــلع بــجوتی ثــیح ن،ئاــبزلا عــم رــباشم رــیغ وأ رــباشم لكــشب نوــیحتك

 .مستقبالهاكیفیة ن وبائزلت المتعلقة بمعاملاب انوالجص ایخخاصة فیما ر لمستمن ایولتكق این طرع

 
 :فيري لبشر العنصل دور ایتمثو

 
 یقیةولتسا وثبالبح ملقیاوا ،یقیةولتسا تماولمعلا رفیوت. 



 مةئملا نكامأ يفو ةباسنلما تاقولأا يف ءلالعمل كیةنلبا تمادلخا عیبو جاتنإ يف يیجترا ستا رود له   معلامهوا

 .كلبنافیها ل لتي یتعامت امادلخن امة مدخل یها كولتي تحابالمنافع 
 

  يــف ةــضورمعلا ةــكینلبا تمادـلخا ریوـطـت ىــلع رمتـسملا لــمعالب ناملیــعلا موــقی ـثیح ،ةــلقائما تمادــخلا ریطـوت 

 2.وقلسا
 
 
 

 

 344.،ص2007ردن،لأن،اعمار،للنش لئوا ،دارلثانیةابعة طلال،متكام قیوبتس تصاليا لخدمري،لتجاا یجرولتا ،ناجي معلا - 1

 ةمعاجر،یسیتلا مولعو ةیدالاقتصا مولعلا كلیة ،ةیداقتصا مولع ،ةلود هرا وكتد دةشها، يفرمصلا عاطقلا يف قیوتسلا رود ،دانیز دحمم 2-

 176-178. ص ص ،2005ر،ئزا لجا
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 :لتالیةر العناصن ایتضم:یة دلماالبیئة ا 2-5-1-

 
   لخا...ك خلي للبندالا وریكدلا ث،لأثاا :ديلمال الیدلا. 

  لخا... دوقلنا دع تلاآ ، لآليا فرا كالص :تادعلما. 

  لخا...،قرا ولأا ،تلشیكاا ن،ئابزلا ناتمئا تاقاطبك :ىرلأخا ةسولملما ءایلأشا. 



 :تمادلخم ایدة بتقطتبرلمت العملیاا 3-5-1-

 
 كــنبلا فيظوــم لــبق نــم ةــبعتلما تاءرا ــلإجاو تاــلسیاسا لــثم ،ءایــلأشاو بالیــلأسا لــك يــف تاــلعملیا لــمثتت

 ـنم هارغیو  نبائزلاجیه وت كیفیة رفلتصا في یةركالح رىلأخا تاطلنشاا علىو ن،بائزلل تمادخم یدتق  نلضما

 .وكللبن محاس دور  نعر لتي في مجملها تعبت ااطلنشاا
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 :وللأل الفصاخلاصة 

 
 ةـجف دراختلاـبـف ه یختلـمومفهن لأق، یوللتسد حف وایرتعك هنان بأول لقن الا یمكق على ما سبءا بنا

 اـكم قیـولتسا ةـیفوظ ءةاـكفو ةـفعالی ـدىم ىـعل ةـسسؤلما حاـنج ـدیعتم ثحی ،لاجتماعيوا ديلاقتصاا طورلتا

 ىرـخأ نیداـیم ىـلإ هـتجاو ةیلاكهتـلاسا لعـالسب متـهی ناـك ذإ،تعمالهـسا لاـجم يـف را اـنتشاو عاسوت قیوستلا فرع

 ـذاه أن ،إذ يـلبنكا قیـولتسا هـعلی ـقلطی بحـصأ ـذيلوا ،يـلبنكا عاطـلقا خاصةو تمادلخا لمجا ركذبال صنخ

 .تفعیله ك ولبنل ائیسیة لتفاعر أداة ریعتبر لأخیا

 صـــخی اـــیمف قيیـوــلتسا هـــجیزم ممـــصی نأ كـــنبلا ىـــلع ،يـــنكبلا نـوــبزلا تاـــبغرو تاـــاجح ىـــلع فرـــلتعلو

 میدــتقل تاــلعملیاو يداــملا لولدــملاو يرــلبشا رــلعنصا ىــلإ ةفاــالإضب  جیورــلتا ،عــیزوتلا ،رعــسلا ،ةــكینلبا ةـمدلخا
 

 . هءضاوار  لعلاقة معهن التحسی لسعيوا ونبزلا ذبیجذي لل الأفضل ابالشك  مةدلخا



 

 
 
 
 
 
 

 

 :لثانيا للفصا

ــونبزلوا ــــكلبنا نیــــب ةــــلعلاقا  ــ

 تحسینھ تسیاساو



 

 
4040 

 :لثانيالفصل ا تحسینھت سیاساولبنك ن والزبوالعلاقة بین ا

 
 :د تمھی

 

 ىــلع لــمعلاو ،ةــینیتور ةــسركمما نئاــبزبال ظاــحتفلاا ىــلع يئاــلقت لكــشبو زیكرالتــب ةــئماد فةــصب كوــنبلا عىــتس 

 ةــیبلتو نوبزالــب هــتمامها يــلبی أن كــنبلا ىــلع بــجو ذاــل ،یهاــسفانم نــع ةزــمیتم تهاامدــخو اــجاتهتنم لــعج
 

 قیـوــلتسا ىــبنتی يذــلا كــنبالف ،هــماتدخ ـنـع نیــضرا  ـمــهلعجو ،هــعم ةــقلالعا نیــلتحس عيــسلاو هــتابغرو هــتاحاج
 

 .بائنه زلى إیمها دتقوطرق ماته دخوعلى منتجاته ت لتحسینال اخاإدلى إئما دایسعى 

 
 ةــفرمع ىــلإ كلذــكو ،نوــبزلاو كــنبلا نیــب ةــقعلالا دــیدحت ىــلإ لــلفصا اذــه للاــخ نــم قرـطـلتا متیــس اذــهلو

 .لعلاقةاه ذهن لتحسیك لبنالتي سینتهجها ا تلسیاساا

 
 كلمستھلا وكسل ماهیة :ول لأا ثلمبحا

 
 دعیـص لىع بالغة میةهأ نم هال مال كلذو ،مهمةلا تاعوضولما نم كللمستها كولس ةسرا د تصبحأ دلق

 يف سلأساا دعی ذيلا كللمستها كولس ةسرا دل دیزا مت ماماتها ةیقیوستلا تساسؤلما تلوأ ثیح ،لمجتمعاو درلفا

 صئاـــصخو تاـــلبطتم عــم فنـــصلا ثـــیح نــم ةـــئماوم تمادــخلا وأ لعـــسلا لـــعج أي، لعيــسلا للاـــلإحا ةــعملی

 .كلمستهلا تحاجاو لب وقلسا

 
 كلمستھلا وكسل وممفھ :ول لأا بلطلما

 
 ـذيلوا جيراـخ أمي ـخلن دایـه معـلمنب ـرضیتع ماـدا عنـم ـردف هـیدیبذي لا فقولما كلو ذه ماوعم وكلسلا

 .كلمستهلا رفنع كلمستهلا وكسل رفنع أن لقبو ،یهدمشبعة لر مع حاجة غی قفوایت
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 :كلمستھلا فیرتع 1-
 

   رـظـلنا ةـهجو نــمو ةـمدخلا وأ لعةـلسا لتعمــسی يـونعم وأ يـیعبط صخــش لـك ـوه :"هــأنب كلتهـلمسا فرـعی 

 1". یعهوزت أونتاجه م إما یتل لأساسي لكا ورلمحا وه یقیةولتسا

   عابـشإ ضرـغل ءرا ـلشا ةـبعملی موقی يذلا يرباتعلاا وأ ديلعاا صخشلا وه " :كللمستها فیرتع نیمك ماك 

 ".تمادخأو له على سلع وحصل خلان مدة یدجت مادخأو سلع ج نتاأو إغباته ورحاجاته 

 
 :نلمستهلكین ام واعنأ دةعز نمیأن  نیمكو

 
  داملاستخاو لغلالاستا فدهب ،مةدخ وأ سلعة ءرا بش موقی يذلا صلشخا وه :يئهانلا كللمستها. 

  ىرخأ ةرم یعهابو لعس ءرا ش لىع ساساأ دمعتیو ،سةسؤم وأ درف صلشخا اذه نوكی دق :طیسولا كللمستها 

 .بحرعلى ول لحصرض الغ

  یعهانــصت ضرــغل لعــس ءرا ــشب موــقت يــلتا ةــلخاصا وأ ةــعاملا تاــسسؤلما يــف لــمثتی :يعانــصلا كتهلــسملا 

 .بحرلق التحقیواد موسلع ج نتاإستغلالها في وا
 

 :كلمستھلوك اسلف یرتع 2-

 لاـــعفلأا هـــنأ ىـــلع كتهلـــسملا كولـــس " engel: هـــفرع :هانم ركذن كلمستهلا كولس ةسرا دل فیرتعا دةع كانه

 شلا ررا ق ذخاتا تاءرا جإ نضمتیو مةدلخا وأ جتنلما  ىـــلع لـوــحصلا لـــجأ ـنــم درا ـــفللأ ةرـــلمباشا تافرـــلتصاو

 تمادخ وأ سلعل ممهادستخاو مهئرا شو مهریاتخا ءانثأ درا فلأا هایدؤی تاطشان نع ةرعبا :" ضایأ فریع ".ءرا

 كلذو
 
 
 
 

 65.ص، 2004،ندرلأ،اعیزولتاو رللنش لئاو دار ،ىلولأا بعةطلا،یجيترا ستإ لخدم،كستھلملا كولس، داتبیع میهرا بإ دحمم 1-
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1  ".م یهدل بةولطم تحاجا دسو تغبار  عشبال إجأ نم
 

 
 تمادـــخلاو علـــسلا دامختـــساو ءرا ـــشلاو ـثــلبحا يـــف كلتهـــسملا هزرـــبی ـذيــلا كولـــسلا كـــلذ ـوــه" :هـــنأ ىـــلع فرـــعیو

 

 2."  احةتلما یةئرا شلا اتهینامكإ بسح تهاحاج وأ اتهبغر عبستش هانأ عقوتی يلتا ركافلأاأو
 

 اـبهـوم ي یقـلتت افارلتصل والأفعال اك :"نه أعلى ك لمستهلوك اسلرف نعن أن یمكق ما سبل خلان مو

 ". تهابغرو هتاجاح عشبت يتلا تمادلخاو عسللل هادعب وأ هاءانثأ وأ ءرا شلا بعملیة امهیق لبق درلفا

 
 كلمستھلا وكسل همیةوأ صخصائ :لثاني ا بلطلما

 
 :فیما یليك لمستهلوك اهمیة سلص وأخصائب لطلماذا هل خلان مرض سنع

 
 :كلمستھلوك اسلص خصائ 1-

 
 :فيت تمثلص خصائدة عك لمستهلا وكلسل

 

   بسباو أ فعدوا دةمحصلة عو لإنساني ها وكلسلا. 

  انطمب وأ را اهظ نوكی دق ببس وأ فعاد هءرا و نوكی أن دبلا ينانسإ فرتص وأ كولس لك. 

  دفها وكسل وه. 

  نهایتهأو یته دابدد تح لصواف كهناس فلی رةمستم  عملیةو ه. 

   3.نلأحیاب اغلأ فاتهرتصو نلإنساا وكبسل ؤلتنبا بةوصع 

 معینة ورةبص  رهظی وعمتن  وكسل وه. 

  قفوالموا  ظروفلا قفو لیدلتعوا زللحفل قاب رنم  وكسل وه. 




 61.،صهركذ  قسب جعرم،انيطلقحا دفهین ب ركمباور،لنسا  حلفتاد اعب دیاإ1-

 04.ص1995،ندرلأ،اعیزولتاو رللنش لقبتلمسا دار ،كستھلملا كولس ،داتبیع میهرا بإ دحمم 2-

 لئاو ،دارىلولأا ةعبطلا،فئاظولاس،سلأم،ااهیفلماق،یولتسا تیجیاترا ستا،يراورلبا دیلمجا دبع رزا ن،جينزرلبا يمهف دحمم دمحأ 3-

 116.،ص2004ردن،لأر،اللنش
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  غرا ف نم رهظی لاو بسبم ءلشي یجةتن وه. 




 :كلھتلمسا كولس ةسرا د ةیمهأ 2-

 
 : يف تتمثل بالغة ةیهمأ كللمستها كولس ةسرا دل

 

  قیوستلا ةیملع حنجا سساأ يه كلهلمستا كولس ةسرا د. 

 نللمستهلكی تغبارلوا  تلحاجاا فةرعو  دیدعلى تحد تساع. 

  ةدیدلجا یةقیوستلا صرلفا فكتشاا نم مةظلمنا نتمك كللمستها كولس ةسرا د . 

  نیلمستهلكا دىل ءرا شلا فعاود ةفرعم. 

  نیرلمشتا صلنا خصائ ددتحو فتص. 

   رلتسعیا يف نادعاتس يتلاو نیرشتلمل ةیئرا شلا ترا دلقا ةفرمع ىلع اندعاتس. 

   فلضعوا وةلقا طنقاد یدتحن تمكننا م. 




 كلمستھلا وكسل واعنأ :ث لثالا بلطلما

 
 ـلة كـیـب رؤحسـك لـددة وذمتعـرة وة كثیـفرلمعـوق احقـن ا مـهركغین لإنسات افارتصت وكیاوسلواع نإن أ

 :ما یليت لتقسیمااه ذهم هأ نمو ،فهداهوأ  ثباح

 
 :لىإ تكیاولسلا متقسو :وكلسلا لشكب حس 1-

 
 .رجلخاا نم تهاظملاح نیمك لتيوا رةاهظلا للأفعاوا تفارلتصا وهو :راهظلا وكلسلا -

 
 .رمباش لبشك تهظملاح أو تهدمشاه نیمك لا ذيلا وكلسلا وهو :طنلباا وكلسلا -

 

 :ليی ام لىإ درا فلأا تافرتص مقسیو :كوسللا بیعةط بسح  2-
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 .دربلتا أو ملتعلا لىإ لحاجةا دون نمو تهدلاو ذمن نلإنساا بیصاح ذيلا وكلسلا وهو : طريلفا وكلسلا -

 
 .بیدرلتا أو ملتعلا لسائوب ردلفا یتعلمه ذيلا وكلسلا وهو :بلمكتسا وكلسلا -

 
 :یلي ما لىإ صلأشخاا تكیاوسل میقسو :ددلعا بحس 3-

 
 .میةولیا حیاته لخلا فقوام نم لهرض یتع ماو ردبالف قیتعل ذيلا وكلسلا وه :رديلفا وكلسلا -

 
 .درا فلأا نم هربغی درلفا قةلاع لثمی وهو ،درا فلأا نم ةعومجمب قیتعل يذلا كولسلا وهو :يعلجماا كولسلا -

 
 :وكلسلا ونیك دق رلمعیاا ذاه بجوبمو :وكلسلا ثةداح بحس 4-

 
 .رةم أول دثیح هرباعتبا ثةدمستح أو دةیدج حالة ردلفا وكسل لیمث دفق :دیدلجا وكلسلا -

 
 1.لفعاأو تافرتص نم قسب مال بیرق نوكی دقو را رمك وأ ادعام كولسلا نوكی دق :ررمكلا كولسلا -

 
 ونبزلا لعلاقة معا إدارة  :لثاني ا ثلمبحا

 عیةــضولا هذـهت،باغرلاو تاـلحاجا ددـعتو دراوــملا صـقنو يـنكبلا عاطـلقا هدهــشی ـذيلا دـلتعقاو ـرغیتلل را ـظن

 يـلبنكا ـوقلسا دیـس ـوه،و اـهودجول بباـس هـنوك ـونبزلا ىـعل ـزكرت ةـمنهجی يـتبن ـونح جهولتا لىإ وكلبنا تفعد
 

 ةــقعلا ةــامقإ اــلیهع مزا ــل ناــكو، اــهرباتعا يــف كوــنبلا هذــأخت لــمع مــهأ دــعی هــاتبغر عابــشاو هئاــضرا،وعزمنا لاــب
 

 لعــس نــم هــجاتتنم للاــخ نــم نوــبزلل ةــیمق ىــلعأ میدــقت هــلیع كــنبلا ةــهج نفم،ةــیمق لداــبت فهادــه هــعم ةــعلیاتف

 ،افعـمنـن ه مـعلیـل ا یتحصـا لمـمجانیة له عایةود وال،مأ لفي شكك قیمة للبندم یق ونبزلا جهة نمت ومادخو

 دـعاوقو ةـلاقعلا هذـهل سـسأ دجایإ لىع لعملا يفن یختصمو ءراخب  فن طرم ةدیدع تاسرد ا تامق اذه لجلأو

 .ونبزلا لعلاقة معا إدارة  بما یسمي  ذاهو  جیههاوتو یمهاظتن
 
 
 
 
 

 59-60.ص ،صهركذ  قسب جعرم،انيطلقحا  دفهین ب ركمباور،لنسا  حلفتاد اعبد یاإ 1-
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 CRMون بزلالعلاقة مع إدارة اماهیة  :ول لأب الطلما

 
 كلذــل ،قوــسلا يــف لهاــشف وأ اــجاحهن رــسو حاــفتم هــنوك  نوــبزلل كوــنبلا هــیلوت ذيــلا رــیبلكا ماــلاهتمل را ـظـن

 .اضرلاو عابلإشا قیقتح بغیة نیبقترملاو نییلحالا نئابزلا عم مةئادو ةیامیكنید تاقعلا قامةإ علیه امزا ل ناك

 
 أن ةـمظلمنا ىـلع بـجو كلذـلو،مةظنم ـلكل ةـولقا زـكرم هـنأ ىـلع نـوبزلا قیوستلا لجام يف نیحثالبا ربتعیو

 لاقتهاع يوقتو نتحس لالهاخ نم يتلا قةیطرلا نع ررا باستم ثتبح و ،مهاضرو ءلالعما مةدخ لىع زكرت

 Relationship Customerل راـختصا يـهو CRM مىـسی اـمب قیـولتسا ءرا خب هیلع قلأط ام اذهو م،به

.Management 

 
 :ون بزلالعلاقة مع وم إدارة امفھ 1-

 
 :ونبزلوم امفهول نتناون بزلالعلاقة مع وم إدارة الى مفهطرق إلتل اقب

 

 ــنكة مـرشـل لعمیـذا اهن اـكــو ى لـحتـر ،خء آيـشـون أي یكـل أن قبن اــنسـو إه " :هـنأى ـعلـون بزلـرف ایع 

 دـیدعلا لعافتت هلوحو عهمو ، خلهاود له نسانإ وه یهاف ررا لقا ذمتخف ،تساسؤلما نم سةسؤم وأ تاكرشلا

 1. "نمعیوك سلك تجعله یسلوكه رلتي تحل اموالعن ام

 
  تمادـخ ىـلع لـولحصل وأ تاـتجنلما ءرا ـلش دمـقتی يذـلا صخـلشا كـلذ :" نهأ لىع فریع نأ كلذك نمكیو 

 رجلخاا نم نكا واءس ونبزلا وه صشخ لك نفا لحقیقیةا ءلشيا ضبع دودامح ریعتب لمعنىا ذاه أن لاإ

 2". ونبز  هرباعتبا لیهظر إلنب اخلها یجأو دا مةظلمنا
 
 
 
 
 
 

 

 166.،ص هركذ  قسب جعرم  ،لنعسة ا نحمرلا  دعب صفيو 1-

 ،ةیعمالجا دارلا ،یعبلا ترا ھامو ءلعملاا ةمدخ نف لیلد ،ربك وبأو دحمم ىفطصم ،يسرم دممح نیدلا لماج 2-

 13.،ص2006،یةدرلإسكنا
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 ونبزلا لعلاقة معا إدارة  فیرتع: 




 نـوــكیو ،نیرـــلآخا نیاهمـــسملاو نتهلكیـــسملا عـــم ةـــیوق تاـــقعلا ـزــیزعتو ـظ،ــفح ،قـــلخ تاـــقعلالا ةاردإ لمـــشت -

 1.نللمستهلكی دلأما یلةطو قیمة قلاإط أو ریرلتح وه دفلهوا دلبعیا دىللم جهاوم

 
 لائــسولا نــم ةــعومجم لتعماــاسب نئاــبزلا عــم ةرتمــسم ةــقیطرب راوــحلا ىــلع ةردــلقا " :اــنهأ ىــلع كلذــك فرــعتو-

2 ". نبائزلا نم عةومجم أو ونبزلا مع مئدالا للاتصاا على دتساع لتيا
 

 
 ـقیطر ـنع ـونبزلا عـم ةـبحرم تاـعلاق ىـعل ظاـلحفوا ءاـللبن ةـلاجتماعیا ةـلعملیا " :اـنهأ ىـعل كلذك رفتعو -

 3". ونبز لىإ ضاور  قیمة میدتق

 
 :بلطتت CRM حنجاظ أن لسابقة نلاحا فیرلتعاا لخلا نمو

 
 .ددج نبائز نع ثلبحا -

 
 .نئمیدا نبائز لىإ میلهوتحو مبهذج على للعما -

 
 .تمادلخم ایدتقد عن  نبائزبال ملاهتماا-

 
 .مناسبة لتصاا ةقنا لخلا نم بلمناسا ونبزلل جیههاوتو لمناسبةا مةدلخا دیدتح -

 
 .ممكنة رةفت طوللأ معلیه ةظلمحافا -

 
 :نوبزلا مع ةقعلالا ةإدار تزا كترم 2-

 
 :لتالیةا دواتلأا على زكرت ك أنلبنافي  نبائزلا معت علاقا إدارة على

 

 177.،ص2005 ردن،لأا ن،عما،یعوزلتوا رللنش زلمعتا دار ،یثةدلحا یقیةولتسا دارةلإا م،مسل نحس هللا دعب 1-

 ،ریتجسالما ةركذم ، نامع ینةدم يف موجن عبرلأاو سخمیلا ةئف دقناف ةاأد على نئابزلا تاعلاق ةرإدا رثأ ،ةعیرا شلا دوحمم لئاو 2-

 17.، ص2010 ط،سولأا رقلشا جامعة

 . 31،ص2010ردن،لأن،اعمار،للنش لئوا دار ،قیولتسوا تلمبیعاا إدارة في ممفاهی ،ائيطلا دحمی 3-
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   مهنئاــبزو نییالــحلا كــنبلا نئاــبز نــع تاــمولمعلا عــمج للاــخ نــم كــلذو :نوــبزلا نــع ةــلتكامم ةروــص نیوــكت 

 .نبائزلت احتیاجاد ایدتحن من لتمكم ایتث حیم، هطبیعة نشاوطلمالیة م اتهءملاث حین من لمحتملیا

   ریفوــت يــف ررا تمــلاسا كــنبلا ىــلع بــجی :روـطـلتا ةــكباومو دةــیدجلا تمادــخلاو تاــتجنلما ریفوــت ىــلع لــمعلا 

 .زا تمی ركثأ كنبلا نوكیل سةفانمو ةرتكبم ةدیدج تمادخو تجاتمن

   نــم نحیبرــملا نئاــبزلا ةــاصخو، حئرا ــشلا فــلمختل اــضرلا ةــجدر نیــحست ىــلع لــمعلا :نئاــبزلا اــضر قــحقیت 

 .نمازلوا نلمكاث احین مب لمناسا ونبزلل لمناسبةامة دلخابمعنى  م،غباتهور محتیاجاتهاتلبیة  لخلا

  قیقع على عات :ونبزلابحیة ر قتحقی CRM ـكلبناع ـمم املهـتع ةـبحیر ـثحیـن م نبائزلا فتصنیو دیدتح 

 نبحیـرم نائـبز ىـلإ نیرلمخسا نبائزلا لیوتح،و لعالیةا بحیةرلا ذوي  نبائزلا ة علىظلمحافل اجن أم  كلوذ

 .ممنهص لتخلا أو

   متی ثحیب ن،ئابزلل یةفیقثت تادونب مایقلا كنبلا ریدم لىع :ناك مانیأ معه لتصالاا ررا ستماو نوبزلا ةیاعر 

 راـــكبل ةـــعییلباو ةیـــشخصلا ترا اـــیزلا تاـــملیع ـلــفعیت ىـــلع للعمادة،وـــیدجلا تاـــتجنلماو تمادـــخلاب مفهیرـــتع

 .كنبلا عم للتعامل عیةیشجتو ةیزیفتح جمرا ب عضوو نئابزلا

   يــف وــهو نوــبزلا ءلاو عوــضوم نــع ةــمیدخلا تاــمظلمناو كوــنبلا مـظـعم لــغفت :حبرــملا نوــبزلل ءلاوــلا قــحقیت 

 1.اهررا ستما و جاحهان لماوع نم لامع قیقلحا
 

 لیھاع ةرثؤملا لماولعاو ونبزلا ةقعلا ةإدار ةییجترا تسإ: ينلثاا بلطلما

 
 رثـؤت يـلتا لـماوعلاو نـوبزلا عـم ةـقعلالا ةاردإ جیةیترا تـسإ تاـنوكم نـم لـك ىـلإ بـلطملا اذـه يـف قطرتنس

 :في ما یلي علیها
 
 
 
 
 
 
 
 

 172-174.ص ،صهركذ قسب جعرم،تایه وبأ دمحم حصبا 1-
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 :ونبزلا مع ةقعلالا ةإدار ةییجترا تسإ تانوكم 1-

 
 عــقاولا يــف نــكلو ط،ــقف ةــینتق نوــكت نوــبزلا عــم ةــقعلالا ةاردإ جیةیترا تــسإ أن تاــمظلمنا نــم رــیثلكا دــتعتق

 ةاردإ جیةیترا تــسلإ تاــنوكم ةــعبأر دمــقنو ،خــلا...مهتیلاــفضتو نئاــبزلل ةدــلجیا ةــفرمعلل كلذــك نوــكت ةییجترا تــلإسا

 :فيل تتمث لتيوا لناجحةا ونبزلا مع  لعلاقةا

 
 -ونبزلا – دارةلإا جهوت -

 
 .یمیةظلتنا تلعملیاا طضبو لتكام -

 
 .لتقنیةا طضبو تماولمعلا صستخلاا -

 
 .ةیجترا لإستا ذفینت -

 
 ونبزلا مع ةقعلالا ةإدار ةییجترا تسإ تانومك: (3) مقر لشك

 

 

 

 ص،2010،یةدوعـــسلا ةـــیبرلعا لكةملما،ـرــشلنل خیـرــلما ت،داراـــیانبلا ـدةــاعق لخدـــم،لــمیعلا ةـــعلاق ةاردإز،تاـــنیر رنریر،واـــموك يـــف :ردــلمصا

 ص95-94 .

 -ونبزلا –دارة لإاجھ وت 1-

 
 
 

 
 ذتنفی 4-

 CRM تیجیةراستإ

 تلعملیاط اضبل وتكام 2-

 یمیةظلتنا

 تماولمعلص استخلاا 3-

 لتقنیةل ایدتعو
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 : ليی ام يف حهایضوت نیمك نوبزلا قةلاع ةاردإ جیةیترا ستإ تانوكم لمثی ذيلا لكشلا اذه للاخ نم

 
 تاءرا ــــلإجاو اتدــــلمعتقاو میــــلقا ــنــم ةــــعوجمم هــــأنب ةاردلإا هــــجوت فرــــعی -:ــونــبزلا -ةدارلإا ھــــجوت 1-1-

 مزا ـــلتاو داـــتقعاب ةاردلإا هـــجوت ـمــتستو ،ةـــمكنم نـوــبزلا ةاردإ تایـــساسأ ذـــفینت ـلــجعت يـــتلا ةـــمییظنتلا ةییجترا تـــلإسا

 أن نــكمیو میـظـنتلا ةــمق نــم ةــلناجحا CRMةییجترا تــسإ أدــبتو ،طاــلنشا زــكرم يــف عــقی نوــبزلا أن اــیعللا ةاردلإا
 

 مزا ـلتا دمع ىلإ عجریCRM دوهج نم ریثلكا لشف يف سيیئرلا بلسبا أن لاإ ضحااو اذه دویب ،اـلعلیا دارةلإا

 .ةییجترا لإستا هذه عم مهایظنتو اهبتكامل میظنتلا اذه فئاظو زیتمتو
 

 تاـــیعمللا طبـــضو ـلــكامت نـوــتكی جیةیترا تـــلإساCRM راــطـإ يـــف :ةـــیمیظنتلا تاـــلعملیا طبـــضو ـلــكامت2-1-

 ىــلع نوــبزلا ةاردإ تایــساسأ ذــفینت نــكملما نــم لــجعت يــلتا ،تآــفلمكااو ظمنــلاو تاــلعملیا جاــتنإ نــم ةــمییظنتلا

 ةـتباث ةرـوصب ةكرشلا فادهأو نوبزلا تاطایحتا لخادلإ تلعملیاا نوكتو ،نةمزا مت جعلهاتو كله میظنتلا ىوتمس

 نئاـــبزلا ىـــلإ ةـــمدلمقا ةـــلقیما أن ـمــفهب ةـــمییظنتلا تاـــلعملیا طبـــضو ـلــكامت مـــتسیو ،ةـــمدلخاو جتـــلمنا ملیـــست يـــف

 ظلحفااو نیفدلمستها نئابزلا بذجل مالعا فدلها عم نمزا ت يف یةدرلفا تلعملیاا لك نوكت أن بجی نیفدلمستها

 .معلیه

 
 تاـمولمعلا ىـلع لـولحصا لمـیش ةییجترا لإستاCRMراإط يف :ةیقنتلا لیدعتو تامولمعلا صلاستخا 3-1-

 ـذتنفیـن لممكـن امـل ي تجعـلتا ،اـینهزتخو لمناسبةا ونبزلا تماومعل لجمع مةزللاا تلعملیاوا ،تقنیةل ك طضبو

 ةدــفیم تاـموعلم ىــلإ تاـنایبلا لــیوحت ةـینإمكاب هاطبـضو تاــمولمعلا صتخلاـسا مــتسیو ،نـوبزلا ةاردإ تایـساسأ
 

 ةــعالیف رــكثأو ءةاــفك رــكثأ نوــبزلا ةاردإ تاــمولمعلا صتخلاــسا دمتخــسیو ،ةیــسفانت ةزــیم قــتحق تاــملیع جاــتناو

 .تماما دةیدج
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 ةـــلناجحا  جیةیترا تـــسلإل ةـــمزلالا ةـطــلأنشاو تاـــلعملیاCRM ذـــفینت ـبــناستی CRM:ةییجترا تـــسإ ـذــفینت4-1-

 يـلتا تاـلعملیوا ةطلأنشاه ذه متتسو ونبزلا علاقة إدارة  ذتنفی فةومصف في ةطلأنشوا تلعملیااه ذه  صنستخلو

 .لتشغیلیة اCRMولتحلیلیة ا CRM منها ونیتك

 
CRMءلاـوــلاو اــضرلا تاــیرمت ءاـــنب ،نــوبزلا تاــانیب عــمج لاـــلمثا لیبــس ىــلع هذـــه لمــشت أن نــمكی :ةــلتحلیلیا 

 .لخا... ونبزلا  تحتیاجاا لتحلیو

CRMلخا... حملةلا ةاردإ ،یمةقلا حرا قتا ،ءلاولا ةاردإ : لمشت نأ نیمك :ةیلتشغیلا. 

 تاــنولمكا هذــه زــمیتتو ،ةــلتكامم ةروــص يــف ضبعــلا هاــعضب عــم ةذوخأــم تاــنولمكا هذــه أن لوــلقا نــكمیو

 1.روريضو  ساسيأ دور بلها یلع ونمك لكو ضلبعابعضها  ويتقو  ضلبعامع بعضها  لخدابالت
 

 :لبنكيا ونبزلا لعلاقة معاعلى  رةثؤلما لموالعا 2-

 
 ىــلإ هــعفدت يــلتا لــماولعا نــم دــیدعلاب هـماتدخو كــنبلا اهــتجا تهافرــصتو هكولــس نوــبزلا وأ كلهتــسملا رأثـتی

 

 عـتسی يتلا ترا ثؤلما نم دیدعلل خضعت لالتعامب هررا ق ذخاتا لحرا م نم لةحرم لك أن ثیح ك،نبلا عم للتعاما

 :ةیتلآا لماولعا نهایب نم لتياو ،ترا باتعلاا نم دیدعلل قافو اهدام قضیی أو
 

   میـقو رییاـعم فلاتـخا ببـسب ةـقعلا ءاـنشإ بعـصلا ـنمو ةـمظلمنا بـناوج مـهأ ةـفقاثلا ـدعت :ةـمظلمنا ةثقاف 

 ركافأ نتتضمو جیةرلخاوا خلیةدالاة طلمحیا لموالعا مع قفوالتا:"بأنها لثقافةا رفتع كلذل دحوالا میظلتنء اعضاأ

 دعایس بسكتم كوسلل اماظن قافةثلا لجعی ام وهو ،"رلأفكاا هذه لصایإ تغالو درا فلأا نیب ةكرمشت

 2.ررا لقا ذتخاا نیتحس على
 

   نوبزلا نم ةبیرلقا عورللف هاتتاحاو اجهیزم طبرا تو عساتاو اكاملهتو ،ةینكبلا تمادلخا رفوت دىم. 






 95-100.ص ص  ،هركذ  قسب جعرمز،یناتر  رنریو  ر،ماوك في1-

 154.ر،صكق ذسب جعرمر،بك وبأ ودمحم فىطمص، سيرم  دمحمن یدلل اجما  2-
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    رىلأخا  وكبالبن نةربالمقا لبنكیةت امادلخاعلى  وللحصا  تكلفة. 

     منها دةلاستفاوا لبنكیةت امادلخاعلى  وللحصا  روطش. 

   لبنكیةا تمادلخا على وللحصا لسبی في ونبزلا لهذب ذيلا تقولوا لجسمانيا ودلمجها دارمق. 

    ونبزلا نم بهارق دىمو كلبنا روعف  قعوم. 

    مایلي هيو یجزلما رعناص نم علیه لیشم ما حنجا دىمو ك،لبنا سهریما ذيلا یجيرولتا یجزلما: 




 .نلإعلاا حنجاو ءةكفا دىم -

 .ملإعلاا حنجاو ءةكفا دىم -

 يریهاـــجملا عاــبطنلااو اتدـــقعاتلا طیــتنش تاـــملیع مادتخــسا يـــف كــنبلا ـطـطـخ حاــجنو ةـــعالیف و ءةاــكف ـديـم -

 .لخا...لاجتماعیةا زفوالحوا زئوالجا ذات تلمسابقاا :لمث هنیةذلا ورةلصوا

 1.لشخصيا لبیعا لجار حنجاو فعالیةو ءةكفا دىم -

 كبالبن ونبزلا علاقة :ثلثالا ثلمبحا

 ىــلع لــمعلاو ،هــاتهجاتاو هــعفاودو هــاتبغرو هــجاتاح دــیدحت و نوــبزلا ىــلع فرــلتعا ىــلإ ادــاهج كــنبلا عىــیس
 

 هــجعلو ةــكفای ىــبأقص باعهاـشإ الحــصم قــحقیت تــقولا ســفن يـفو ،هــفادهأ كــنبلا قــحقی ذاــهب هـماتدخ نــع ضرا

 .لمجتمعا
 

 تاـــلحاجا دـــیدحت نلأ ،قیـوــلتسا يـــف ةـــمهلماو ةبعـــصلا لـــحرا ملا ـنــم نـوــبزلا كولـــس ةـــسرا د ةـــلحرم دـــعتو

 .ءرا شلا ررا ق ذیتخ أن لبق لماولعا نم ةعومجمب رأثتی نوبزلا أن خاصة عهبتی ذيلا كوالسلب قمتعل تابغرلاو
 
 
 
 
 

 

 . 177-178ص ص ،هركذ قسب جعرم ، لنعسةا نحمرلا دعب صفيو 1-
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 لبنكیةامة دلخاتجاه ا ونبزلوك اسل :وللأا بلطلما

 
نعها ـصوثها ـداحإي ـفل خـدالة تتـمحصـو فهـل، موالعـن ام ـدیدلعـل اتفاعج نتاو هري لبشالإنساني وك السلا

دل اـلمتبر التأثیذا اهن عم ینج، وبهار تتأثوفیها ر ثؤترى لأخامنها في ل كل خداتتك وتتشابر عة عناصومجم

 یجابيوك إسلل في شكع أو بالامتناأي سلبي وك سلرف وتصل في شكن كاواء سرف،قیامه بتصرد لفوك اسل

 .نمعیل ععلى فدام بالإق

 
 ي علىـلبنكا ونبزلا وكلسل فیرتع ءاطعن إیمكك لمستهلا وكلسل تیطعألتي ا فیرلتعاا نمق ماسبل خلان م 

 ـدقص ةـلبنكیا تماـدلخا ـنم ةـمدخ اهـتجا ـونبزلا یهاـدیب أو بها ومیق لتيا للأفعاوا تفارلتصا جمیع " :نهأ

 ".لمالیة ا غباتهور حاجاته عشباإ

 
 كلبنا نبائز واعنأ 1-

 
 :في ل تتمثن بائزلن امواع ندة أعك هنا

 
 :ونعودلما 1-1-

 
 :لتالیةا روطلشا رتفوت  إذا ودعم ونبز  لكر نعتبأن  نیمك

 

   ونبزلا بها ومیق لتيا تلعملیاا على فقوتت لتيا لعلاقةا بیعةط. 

  ـكلبنا ولاـیح ةـلحالا هـذه يـفف، دیـدلتسا ىـعل ـونبزلا ـدرةق ـدىم ةـفرمع يـف عبةـص عملیة رتعتب :یةردودلما 

 .كلبنافي تعامله مع ون بزلامیة دقأعلى د یعتمث حیروض لقافي منح ر لمعاییض ابعل ستعماا

   عدولما نوبزلل بساح فعد ءناثأ نیناوقلا مرا حتا بجی تایعمللا ابعةتمو لمعالجةا. 
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

 وعالنـب ةـنرمقا ةـهام لخیـدام كامتلاـب ـزونیتمی نییـومعن أو نیـبیعیط صخاـشأ ـمهو :نئمیـدالا نبائزلا 2-1-

 نئاــبز مهنوــك كــنبلا لــبق ـنم ةــاصخ ةــلعامم نواملــعی ن،یــعم رییـست بــلطتت ةــیرعقا تاــكلمتم میهدــل اـمك لولأا

 .كلبنا یةردودم  دةیاز  في دور ملهو ن،ئمیدا

 
 نییفرـــلحاو ةــطـسوتملاو ةرغیـــلصا تاـــسسؤلماو راـــلتجا ــنـم لـــك عـــولنا اذـــه ــمـضی :نیـــنیھلما نائـــبزلا 3-1-

 تمادـلخا لـك ـنم ندویفتـسی ،ةـیرجاتو ةـیهنم نئاـبزلا ءلاـؤهو ـكنبلا نیـب قةلالعا نوكتو ،ةرلحا نلمها بصحاأو

 .كلبنل اقبن م مةدلمقا

 
 بةـنسر أكبـب وناهمـیس ـمفه، لسابقةا واعبالأن نةرمقا زةممی تمادبخ نبائزلا ءلاؤه زیتمی:رلكباا نبائزلا 4-1-

 ـمبه ةـخاص علاقة مهطبرتو، مهرغی نم ركثأ ممعه للتعاما نوفضلی كونلبا دنج ضرغلا اذهلو ،كنبلا لماسرأ

 1.بائنهز لىإ مهادیق لتيا تمادلخا لك في مله یةولولأا يطیع كلبنا دنج كلذل تبعاو

 :ءرا لشا ررا ق ذاتخا لحرا م 2-

 
 يـف درا ـلأفا اـهب ـرتم يـلتا لـحرا ملا وأ تاطـولخا نهاأ لىع ءرا شلا ررا ق ذتخاا تاءرا جإ : )" (FredL فرع دلق

 :ليی ایمف ررا لقا ذتخاا تاطوخ تمثلتو ". مةدخ و رایختاب مایلقا حالة

 :اليتلا ططمخلا يف ءرا شلا ررا ق تاطوخ حیضوت نمكیو

 ءرا شلا ملیةع لحرا م : (4) مقر للشكا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 130.ص ،هركذ قسب جعرم  ي،قاز ديحمی :درلمصا
 
 
 

 90.،ص1999ر،مص،ةراهقل،اعیزولتاو رشلنل كرا تی،اىلولأا ةعبطل،ايفرمصلا قیولتسا،يرلخضا دحمأ نمحس 1-

 رارق

 راءلشا

 ماور شع

 راءلشد ابع

 

م تقیی

 تماولمعلا

 

ن عث لبحا

 تماولمعلا

 

ور لشعا

 بالحاجة
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 :أن علاه ل ألشكن ام نتبی

 
   رــهظت أن نــكمی ةــلحاجاو ،ةــالحاجب روعــشلا يــه ءرا ــشلا ذاــتخا ةــملیع يــف ةــیادلبا ةـطـقن :ةــالحاجب روعــشلا 



 جرا خإ لىع للعما قیوستلا لوئمس لىعو ، ةیجرلخااو ةیخلادلا ترا ثؤلماو تزا لمحفا لىع ةبجالإبا رهاواظ

 .هتابغر عابشإ لجأ نم نوبزلا كیرتح لىإ يدؤت يتلا فعادولا ةسرا دو نلمستهلكیا دىل تلحاجاا
 

   ـنــع ثـــلبحل ةـــقیطر ـنــع ثـــبحی ،ءرا ـــشلل ةـــاجح هـــیدل أن كلهتـــسملا نقـوــی اهدـــنع:تاـــمولمعلا ـنــع ثـــلبحا 

 ـني یمكـلتت ااـموللمعلدر اـلمصـف اة مختلـفرمعق یـولتسـل اجرلـم لمهـن اة فمـحلرلماه ـذفي هت، وماولمعلا

 .يئهانلا هررا ق لىع رثؤت يتلاو كلمستهلا هال لجأی نأ

   ىــلع كتهلــسملا لــحصی مــل اذإــف ،اــهعمج يــلتا تاــمولمعلا ئجاــتن ىــلع لئادــلبا میــقیت دــعتمیو :لئداــلبا میــقیت 

 .ملسلیل التحلیالى ج إیحتام لسلیم التقیی، واسلیمةر غیم لتقییاعملیة ون تكوف سلیمة فست ماومعل

   لـــجر رود رـــهظیو ،ةـــضورمعلا لئداـــلبا ـنــم دـــحاو لیدـــب راـــیتخا ءرا ـــشلا ررا ـــق يـــعنبو :ءرا ـــشلا ررا ـــق ذاـــتخا 

 لكـبش ثدـلتحل مهزـیفحتو لاـلعما بیردـتو ،ينلإعلاا ررا لتكا لخلا نم كللمستها لىع ریثأتلا يف قیوستلا

 .نبائزلا مع یجابيإ

   ءرا شلا دعب ام رولشعا كلذك لمشت نكلو ،ءرا شلا ررا ق ذخاتاب تهينت لا ءرا شلا ةیملع إن :ءرا شلا ررا ق مییقت 

 هدادتعـسا دىم،ویأملها لتيا تقعاوللت تحقیقها دىمو ،لبنكیةت امادلخن اعك لمستهلا ضار دىم نیتضمو اـــضر

 ساـــمقیب قیـوــلتسا لـــجر متـــهی اـــم را ـــیثكو ،ءرا ـــشلا دـــعب اـــم تامدـــخل هـــجاتاحو ءرا ـــشلا ةـــملیع ررا ـــلتك

 1. ءرا شلا ررا لتك اهیاونو مةدلمقا مةدلخا نع كللمستها

 هررا ــق ذــتخی ىــتح لــحرا م ىــلع اــهب موــقی يــلتا تاــلعملیا نــم ةــعومجمب رــمی كــنبلا نوــبز أن فورــعملا نــم 

 .یمهادبتقن معیك بنوم مة معینة یقدخل ستعمااعلى دام بالإق

 
 :اليتلا لدولجا يف یحهاضوت نیمك لحرا م مسةخب ررا لقا ذتخاا عملیة رمتو

 
 

 130-131.،ص صهركق ذجع سبرمي، قادي زحمی 1-
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 ررا قلا ذاتخا لحرا م تاحتیاجا ): (2مقر ولدج
 
 

 
 تماولمعلا لصیولت فیةرلمعا سیلةولا

 
 بةولطلمت اماولمعلا

 
 حلةرلما

 تمادـــــخلا ــنـــع ةـــــنرمقا تاـــــمومعل لشخصيل الاتصا،ایج رولتا

 لبنكیةا

 وازنلتا

 وازنلتدم اع قحقائت وماومعل لشخصيء اللقان،الإعلاا

 تماولمعلن اعث لبحا علاقةت ذات ماومعل یجرولتن ، الإعلاا

 فةرلمعا تفصیلیةت ماومعل لشخصيء اللقان ، الإعلاا

 للتفصیا نةرمقات ماومعل ملإعلاا

 ررا لقا یةدتعاقت ماومعل لشخصيل الاتصاا

 ررا لقا دعب ما رةمستمت ماومعل یةرلجماهیا ملإعلاا لسائو في نلإعلاا

 179-180.،ص ص ه ركق ذجع سبرم،لنعسةن احمرلد اصفي عبو :درلمصا

 
 ونبزلك والبنن العلاقة بیابیعة ط :لثاني ب الطلما

 
 ـنــم دـــیدعلا ترـــهظ ثـــحی،)كـــنبلا(ةـــسسؤلما حاـــجن بباـــسأ ـمــهأ ـنــم دـــعت نـوــبزلا عـــم ةـــقعلالا ةـــامقإ إن

 

 ثیح كنبلا لام سرأ  كلذك وهو ،سةسؤلما كیرش نوبزلا أن هانیب نم يتلاو تساسؤلما بغلأ تهانبت تارلشعاا
 

 وــحن اـنهم دـیدلعا تـتجها دـقف كـلذ لـجلأو ،اـنهئابزب ةـاجحنلا تاـسسؤلما ماـمتها ـدىم ىـلع ترا عاـشلا هذـه دلـت

 1.ءفیاولأا نبائزلا نمر كبیدد عن ضما وهو  دحیو  دفه
 
 
 

 

 ليدولالملتقى ، اتنافسیةزة میب كتساوالمنافسة ق التحقیدر مصون بزلل اخلان مت لعلاقاق ایوتس روة،جن بم حكیو،حوحن بد محم 1-

 جامعة، ةیبرلعا لودلا يف تاقورلمحا عاطق جرخا ةیعانصلا تساسؤلمل نافسیةتلا تیجیاترا ستلااو ةسلمنافا لوح عبرا لا

 7.ص2015/03/05.،قلةور
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 :فیما یلي ونبزلا لعلاقة معابیعة ط لتتمثو

 
 ـلیتفاع يـلتا ةـمنیزلا ـرةلفتا ـنع رتعب لتيا لتفاعلیةا تلعلاقاا هيو:ونبزلوا كلبنا نبی لتفاعلیةا تلعلاقاا 1-

 ةـــیدلماا تهیلاـــلتسا عـــم لـــاعفلتا ىـــلإ اـــیضأ دـــمتت يـــلتاو ،ةـــمدلخا عـــم رـــباشم لكـــشب )نـوــبزلا( دیفتـــسملا اـــفیه

 . رىلأخا  سةولملما رلعناصوا

 
 :لىإلتفاعلیة ت العلاقااه ذهف تصنی نیمكو

- .مثلا دیرلبا قیطر نمة عدلخامع  ونبزلا لتفاعل خلان مر هظت :دةتفاعلیة بعیت علاقا 1-1-

 میدـــقت ىــلعن یئماــلقا عـــم نــوبزلل رــلمباشا لـــاعفلتا رــبع ىــلتتج : ةرـــباشموة یــخصش ةــلیعفات تاــقعلا 2-1

 .رةمباش  لبنكیةا مةدلخا

 
 ـنع ةـمدلخا میـدتق ىـعل نائمیـلقا عـم ـونبزلا لتفاع نم تتجلى :رةمباش رغی شخصیة تفاعلیة تعلاقا 3-1-

 1.لخا...تنیرلانتا  لستعمااف، لهاتا قیطر

 
 ةــمدلخا نــم دیفتــسملا نوــبزلاو كــنبلا نیــب ةــلیدابلتا ةــقعلالا فرـعت :نوـبزلاو كـلبنا نیـب ةـلیدابتلا تاـعلاقلا 2-

 ــلبالتفاع ـدیقصو ،ةــمدلخا عـم ــرمباش لكـبشـون بزلا ــلتفاع اـخلاله ــنم متـی يـلتا ةــمنیزلاـرة لفتا ــنع ـرتعب يـلتا

 ىـــلإ مهـــنفسأ نئاـــبزلا نیـــب ىـــتحو نیرـــلمباشا لاـــمعلا عـــم یةـــشخصلا تاـــقعلالا دىـــتعی أن وـــه نـوــبزلل رـــلمباشا

 ترا یثأــت كرــتت اــم ةداــع اــهعوجمم يــف يــلتا ،ىرــلأخا ةــسولملما رــلعناصاو ةــیدلماا ةــئیلبا رــناصع عــم لــاعفلتا

 .عنها نبائزلا ضار جةدر على

 دلأما لةیوط تقالاع زیزعتو ریطوت جاهتاب لعمی كلبنا أن اصوصخ كنلبل همام را مأ نئابزلا اضر بكس دعیو

 
 
 
 

 166-168.ص ص  ردن،لأا  ن،عما،یعوزلتوا  رللنش كةرلبا دار ،فیةرلمصا  تمادلخا قیوتس د،حمأ ودمحم دحمأ 1-
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 1.ررا لاستماو ءقابلا ناضمل ممعه

 
 اــــمثلیهمو ةــــمظلمنا عــــم ةــــقعلالا ــنــع جتاــــن يباــــلإیجا روعــــشلا كــــلذ هــــنأ ىــــلع اــــضرلا فرــــعیو :اــــضرلا 3-

 2.لأساسیةت التفضیلاامع  نةرلمقاوا  بةرلتجا نحالة نفسیة ناتجة عأي ة ظملاحر غی رةاهظ  وهم،وكهوسلو

 
 3).نبائزلا( مةدلخا مستلمي نبیو مبینه لثقةا زرع على كلبنا في نفیوظلما درةق هيو:لةدلمتباا لثقةا -4

 
 لبنكيا ونبزلا ضار  :ثلثالا بلطلما

 
 :منهار كذن فیرتعا دةع ضارلل

 
 قــقید موــفهم داــیجلإ تاــسرا دلاو ثاــلأبحا فــیثتكب نیحثاــلباو نیــلمختصا نــم دــیدعلا ماــق : اــضرلا فــیرتع 1-

 : ضارلل فیرلتعاا ضبع درجن  أن نیمكو  ضارلل

 
 ىـعل ـلیحص مادعن بها ریشع لتيا ردللف لعقلیةا لحالةا :"نهأ على ضارلا Sheth and Haward رفیع -

 4".د لجهأو ا ودبالنق لتضحیةل امقاب مكافئة

 
 5".ردلفا ذاه تقعاوت نبیو دركلما لمنتجا أداء نبی نةرلمقاا نع لناتجا ردلفا سحساإ :"نهأ على رفیعو -

 - 6".معینة دل لعملیة تبا ونبزلا یهریج ذيلم النهائي للتقییالناتج ا :"نه أعلى  رفیعو -

 ـلمقابت اـى حاجـعل لهـوحص نتیجة ردلفا ننابع م ورشع نهأعلى  ضارلف ایرتع نیمكق ما سبل خلا نمو

 .دجهأو  لمان ع تخلیه
 

 180. ،صهركذ قسب جعرمد،حمأ ودمحم دحمأ 1-

 ةمعاج،07ددلعا،ثحالبا لةجم،تساسؤلما ةیررا لاستم ياسسأ لماع نائبزلا عم تاقعلالا تنمیة ،خلشیا يداولا، يرونشب یسىع2-

 369. ص،2010 ،رئزا لج،اةلقرو

 340. ،ص2009ن،عما،یعوزلتوا رللنشء صفا ،دارلىولأا بعةطل،ارلمعاصا قیولتسا سسأن،فى علیاطمص  بحير  3-

 222.،ص1998 رة،لقاها ،یعوزلتوا رللنش سشم نعی مكتبة،لىولأا بعةطلا ،كلمستھلا وكسل وي،لمنیاا فىطمص عائشة 4-

 123.،صهركذ قسب جعرم، نلصحا دیرف دمحم 5-

 351. ،ص2005ردن،لأ،ا یعوزلتوا رللنش دلحاما دار ،لىولأا بعةطل،افيرلمصا قیولتسا،مةرلعجاا رتیسی 6-
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 :ضارلا دداتمح 2-

 
 :ضا فيرلددات امحت تمثل

 
 لاإ يـه اـم تاـقعولتا أن ىـعل ةـعام فةـبص قاـلاتفا متـی ـثحی قعولتا نیوتكو مفه في نتكم :تقعاولتا 1-2-

 .سلبیة أو یجابیة إ واءس  معینةداث حأ ورهظب خاصة هي،و  یفهاربتع ونبزلا مقا  تحتمالاا

 
 نــكمیو اــملیعو اـطسبم اــقیاسم هــنوك نـم اــضربال ةــلخاصا تاـسرا دلا يــف هــتیهمأ رـهظت :يـلعلفا داءلأا 2-2-

 .مةدلخداء ابأ بنوالجا في مهظرن  نعر علیه للتعبی دلاعتماا

 
 هـریظن عـم ـونبزلا هـعلیل یحصذي لا )علإشباا(لفعلي داء الأا وىیتسا مادابقة عنطلماتنتج   :ابقةطلما 3-2-

 1.قعولمتا

 
 :ونبزلا  ضار همیةأ3-

 
 :يف نوبزلا اضر ةسرا د میةهأ نتكم

 
 .نئابزلا دىل تابغرلاو تلحاجاا ،تعاقوتلا ةسرا د -

 
 .كنبلا سمعة لىعو نئابزلا ءلاو ىلع هترا یثأتو هبابسأ ةفرلمع اضرلا دمعو اضرلل مفصلة ةسرا د -

 
 2.لمنافسةا كونالبب ةنرمقا نئابزلا ظرن يف كنبلا معةسو ةینهذلا ةرولصا ةفرعمو تمادخلا ةدوج ةسرا د -

 
 .مةظبالمن للعما ططخو نامجرب مسر -

 
 .لباتهطمتو ونبزلا  تحاجاع شبال إخلان م حبارلأا  قفي تحقیك لبنا حنجا-

 

 ص،رمص، عیزولتاو رللنش فرعاملل يبرلعا بتمكل،اىلولأا ةعبطلا،ستاجلا راثآ ھةجاومل يفرمصلا قیوستلا لیتفع،درا م دمحأ اميس 1-

 ص245-244.

 مولعو ةیدالاقتصا مولعلا كلیة ،ةرونشم ریغ ریتسجام الةسر ،نئابزلا اضر على اھترا أثیتو لبنكیةا تامدخلا ةدوج ت،یجاعن دیملحا دبع 2-

 41.،ص2005واط،لأغا جامعةر،لتسییا
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 .كنبلا عم نوبزلا تتعاملا ررا تك دةایز -

 
 .وقلسا في كللبن تنافسیة زةمی قتحقیو مةدلخا أو لسلعةا ودةج ریطوت -

 
 .ءرا شلا عملیة ررا تك لىإ كلمستهلا لعالیةا اضرلا تایوتمس فعدت -

 
 1.مةظللمن كلمستهلا ءلاو قیحقو مةظللمن فیاو ونلیك كلمستهلا زیحف ضارلا -

 
 ةمدخلا ةدوجل نوبزلا تاكرا إد يف ةرثؤملا لماولعاو اضرلا نع ةمجالنا تیاكوسللا : عبرا لا بلطلما

 
 :فيت تمثلت كیاوسلدة عون بزلاضا ن رعم ینج

 
 :ضارلن الناجمة عت اكیاولسلا 1-

 
 هــل یةــیسئرلا جئاــتنلا نــم دــعی ثــیح قيیوــلتسا رــلفكا يــف یةــیسئر ةــكانم لــحتی كلتهــسملا نوــبزلا اــضر إن

 :يف لتمثت يتلاو ،ءرا شلا دعب ام تایكوسلب كلاستهلااو ءرا شلاب لخاصةا تایعمللا طبرب موقیو

 
 :ءرا لشا ررا تك كولس1-1-

 
 ءرا ــشلا ررا ــكت هــنأ ىــلع ءلاوــلا كولــس فرــعی ضبعــلا أن مغرالــب ءلاوــلا كولــس نــع ءرا ــشلا ررا ــكت كولــس فــلیخت

 لــك يــف ةــمدلخا ســفن مزا ــلالتا ندوــب نوــكی ءرا ــشلا ررا ــكت كولــس أن ثــیح اــمهنیب قرــف كاــنه ةــیققلحا يــف نــكلو

2  .ءرا ش ةلحرم لك يف مةدلخا سفن ءرا بش مزا لالتا وهف ءلاولا ماأ ،ءرا ش ةلحرم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 316-317.،ص2013ر،ئزا جلف،الشل،ایةعلجاما تاعوبطلما ناوید،رعاصملا كلستھملا كولس،يرون رینم1-

 58.،ص2003دة،یبللا ةمعاجق،یوست صتخصر،یاجستم دةاهش لین تلباطتم نمض ةركذم،لمیعلا اضر یجیةترا ستإدة،یكش بةیبح 2-
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 :مةدلخا أو لمنتجا نع لإیجابيا لشخصيا ملإعلاا 2-1-

 
 ثدـلتحا كولـس دـعیو، اـضرلا ـنع ةـبترلمتا ءرا ـلشا دـعب اـم تایكولـس ـمهأ دـحأ يبجایا مبكلا ثدلتحا كولس دعی

 عنها تنتج بةرتج نع نتیجة لأنها قیةدامص نم به زیتمی لما فعالیة ذات مجانیة لتصاا سیلةو مجاني مبكلا

1  .ذن لأالى م إلفن امل یجابیة تنتقإ  ورةص
 

 
 حاـــجن ترا ـــشؤم مـــهأ ـنــم ـوــهو اـــضرلا ـنــع ةـــاتجنلا تیاكولـــسلا دـــحأ ءلاـوــلا كولـــس دـــعی:ءلاـوــلا كولــس 3-1-

 

 ةــمظلمنا حاــجنو ررا تمــسا اليــالتبو ن،یتهلكــسملا نــم اــهب سأــب لا دةــاعق ءاــضراو بــلج ىــلع اهتردــقو ةــمظلمنا
 

 2.زمتمیو ما هل بكم هدادمإ قیطر  نعك لذعلیه  ةظلمحافوا ملائهو  بعلى كس تهادربق  ونهرم

 
 :ةمدخلا ةدوجل نوبزلا تاكرا إد يف ةرثؤملا لماولعا 2-

-1- :يهو انهع اضرلاو مةدللخ نوبزلا تاكرا دا يف رثؤت سیةیئر لماوع ةدع كانه

 ةـمدلخا ةـجهوام يـف ـلیحص ةـمدللخ ـرقلمشا عاـبطلانا ناـف ـونبزلا ظـرن ةـجهو ـنم :ةـجھوالما مةدخ 2

 :واعنأ 3 لىإ جهةوالما مةدخ متقسی نیمكو ك،لبنا مع ونبزلا لیتفاع مادعن

 
 .ناتمئلاا تاقاطب وأ لآليا فرا لصا للاخ نم كنبلا عم نوبزلا لاعفتی أن لثم دعب نع جهةاولما -

 
 .نيرولإلكتا دیرلبا  رعبف أو لهاتا قیطر  نمة عدلخاعلى  وللحصا هيو  :تنیرلانتوا  فبالهات جهةوالما-

- .كلبنافي  ريلجاا بلحساأو ا روضلقا وظفم معل لتفاعل امثر مباشل لتفاعا ونیك :جهول جهاو جهةوالما-

 ـثیبح ـونبزلوا ةـسوملم ـرة غیـمدلخا ـونك ـكلوذ یةـلأساسا لموالعا نم هيو :مةدلخاملامح ل أو لید 2-2

 .مةدلخر اهظمل  أو لید نع
 
 
 

 61.،ص1999،نماع،عیزولتاو رللنش لقبتلمسا دار ،الثةثلا بعةطل،اقیوستلا ئدابم ،داتبیع میهرا بإ دحمم 1-

 327.،صهركذ قسب جعرموري،ن رمنی 2-
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 .مةدلخد ابعر لمباشع اباطلانا وهو  ك،لبناسمعة ن هنیة عذلا ورةلصا  صفیما یخ :هنیةذلا  ورةلصا  3-2-

 
 طبترـــم رعـــسلاو ةـــسولمم رـــیغ ةـــمدلخا نلا كـــلذو ةـــلقیماو اـــضرلا تاـــكرا دإ ىـــلع رثـؤــی رعـــسلا :رعـــسلا 4-2-

 1.ودةبالج
 

 

 

 367.ص ،هركذ  قسب جعرم  ،مةرعجا رتیسی : درلمصا

 
 ونبزلا مع ةقعلالا نحسیت تساایس : عبرا لا ثحبملا

 
 نهایــحستو نئاــبزلا عــم تاــقعلا ءاــنب ىــلع دعاــست تاــیاسسو تاییجترا تــسا عــضو ىــلإ ةــجاحب كوــنبلا إن

 نامــض و حبرـلا ـقتحقی لـجأ ـنم ءلاـولا قـیقحتو نـوبزلا زـیفتح و اـضرلا بـسك لـلأج ،ةـمئدا فةـبص اـهریطوتو

 .ررا لاستما و ءلبقاا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 362-365.ص ص هركذ قسب جعرم،مةرعجا رتیسی 1-
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 ةیلبنكا ةمدخلا ةیاح لحرا م لخلا ةیقیولتسا تایجیترا تلاسا :لولأا بلطلما

 
 ـنــكلو ص،ائـــخصلا ســـفن اـــهلو جتـــلمنا ةاـــیح ةرـدوــل ةـــعبرلأا لـــحرا ملا ســـفن نـــم ةـــمدلخا ةاـــیح ةرود نـوــتتك

 

 ىــلإ قرـطـلتا لــبقو ،مهاادتخــسا نــكملما تاییجترا تــلاسا يــف نــمكی فتلاــلاخا لــحرا م ركذــن تجیایترا تــلاسا هذــه

 :هيو  لبنكیةامة دلخة احیا دورة

 
 :ةیلبنكا ةمدخلا ةیاح ةرود لحرا م 1-

 
 :يف مةدلخا ةایح ةرود لحرا م لمثتت

 

 نوــكی ةــلحرملا هذــه يـفو ،اــجاحن قــحقی وأ جتــلمنا تـومی اــیهف ،ادــج ةــمهم ةـلحرم اــهنإ :میدـلتقا ةـلحرم1-1-

 .حبرلا میظتع لملأ كلذو جیورلتا تاطشان لىع را یبك قفانلإا

 
 ء،اطـلعا يـف ـدأیبو اميـلتنا يـف رتمـیس وفس فإنه ،لىولأا حلةرلما في لمنتجا تیم مل إذا:ولنما حلةرم2-1-

 .سابقاق نفأما رد یسترة وكبیح باق أرتحقوف مة سظلمنن افإن، یدلمستفیادى لر كبیل قباإلمنتج اما لاقى واذا ٕ  

 
 اـفروبح معـصوأ ـوق،لسا يـة فـمكانـل حتـد اة قـمدلخأو اتج ـلمنا ونیك حلةرلما هذفي ه :لنضجا حلةرم3-1-

 لـثم ترا ـغیتم يلأ طنفتـلا بـجی نـكلو ء،اطـع رـكثلأا ةـلحرملا يـف هـلأن اـم دـح ىـلإ اـمظتنم اـحبر يطعی وهو

1 .ودةبالج وقتف تمادخ أو تمنتجا ولخد أو  ددج نمنافسی ولخد
 

 
 تجـلمنا ةـجهوام فعـة ضـنتیج ـذاهو ،یعـرلسا ورهـدبالت تاـلمبیعدأ اتب حلةرلما هذفي ه :دارلانحا حلةرم4-1-

 .رخآ لیدب ىلإ ءوللجاو جتنلما فیقوت ررا ق لىإ ةاردلإا لجأت امدنعو قولسا قعاول
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 64.،ص2006، ردنلأا ن،عما ،یعوزلتوا رللنش لمناهجا دار ،قیولتسا دئمبا دي،لصمیا مجاس ودمحمق،لعلاا سعبا ربشی 1-
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 رـكثأ تمادـخ ـنع نیـضرا

 :ةیلبنكا ةمدخلا ةیاح لحرا م لخلا ةیقیولتسا تایجیترا تلإسا2-

 
 ـمة تجعلهـیقطرا بـبائنهت زاـغبت وراـة حاجـى تلبیـلإ ةـبصفة عاموك لبناتسعى 

 :ةیلتالا تایجترا لإستا هذه دىحإ نىبتی أن كنبلل نیمك كلذ قیقتحلو ،هایمنافس
 

 لــلفشا ىــلإ اــهب يدؤــت دــق قوــسلا رطاــمخل ضرالتعــب ةــلحرملا هذــه زــمیتت :میدــلتقا ةــلحرم تجیاترا تــسا1-2-

 ةــكینلبا ةـمدللخ نمـیض اــم قیةیـولتسا جمرا ـلباو بالیـلأسا نــم ىـنبتت نأ قیـولتسا ةاردإ ىــلع كلذـلو ـدةیدج اـهنوك

 :ةیلتالا تایجترا لإستا ىدحإ ریاتخا لخلا نم قولسا لىإ ةنمآ میدلتقا عملیة

 
 فعةترم ربأسعا قولسا لىإ دةیدجلا مةدلخا میدقت ةیجترا لإستا هذه نضمتت :عیرسلا طشلكا جیةترا ستإ1-1-2-

 .ولمعق بحر شهام لتحصیو تفعةرلما میدلتقا فتكالی یةطتغ دفبه كلوذ ،مكثفة یجیةروت ودبجهو

- .خفضةنم جیةیورت دوجهبو عفترم رسعب ةینكبلا مةدخلا میدقت نتضمت :ءيطلبا طشكلا ةیجترا ستإ2-1-2-

 لذــب عــم ضخفنــم رعــسب قوــسلا ىــلإ لوخدــلاب جیةترا تــلإسا هذــه زــمیتت :عیرــسلا لــغللتغا جیةترا تــسإ3-1-2

 .ةریبلكا قاوسلأا يف ةیجترا لإستا هذه قبطتو ،ةریبك جیةیورت دوجه

 
 نـوكتو ةـخفضنم ةـجییورت دـوهجو ضخفنـم رعـسب لوخـدلا ىـلع زـكرتو :ءيـطلبا لغللتغا ةیجترا ستإ4-1-2-

 .ریبك قولسا محج ناك اذإ ةلوبمق ةیجترا لإستا هذه

 
 ةــمدلخا نــم تاــیعبلما ةداــیز ىــلع زــكرت ةییجترا تــلإسا هذــه :وــمنلا ةــلحرم يــف ةقییوــلتسا ةیجترا تــلإسا2-2-

 :ةیلتالا تاییجترا لإستا جهاتنا نكمی كلذ قیقتحلو حابرلأا ةدایزو ةینكبلا

 
 زیكرلتا عم ،كیةنلبا مةدخلا عیزوتو لصایإ قیطر نع كلذو : ددج نئابز مةدلخ هجوتلا ةییجترا ستإ1- 2-2-

 :يف تاییجترا لإستا هذه لمثتتو ،نئابزلا لىإ لوصولل جیورلتا على

 
 .نئابزلا نم ددع ربكأ بذج يف جیةیترا لإستا هذه فده لثتمی :رسعلا ضیفتخ ةییجترا ستإ2-2-2-
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 .ةینكبلا مةدخلا ةدوج دةایزل تصفااوم نم ضافتهإ متی ام لك وهو :مةدخلا ریطوت جیةیترا ستإ3-2-2-

 
 :يف تایجترا لإستا هذه لتمثت :جضلنا ةحرم يف ةیقیولتسا تاجیترا تلإسا3-2-

 
 :قیطر نع ددج نئابز نع ثلبحا متی :قولسا لیدعت جیةیترا ستإ1-3-2-

 
 .لبنكیةا تمادلخا لیهاإ لتص مل دةیدج واقسأ نع ثلبحا -

 
 .نلحالییا نبائزلل تمادالاستخا دةیاز -

 
 .یجهاروتو مةدللخ تستعمالاا نع ثلبحا -

 
 :قیطر نع كلذ نوكیو : كیةنلبا مةدلخا لیدعت ةییجترا ستإ2-3-2-

 
 .تمادلخا ودةج -

 
 .لبنكیةا مةدلخا ورةص نتحسی -

 
 وأ دحأ يف رییلتغا للاخ نم تیعابلما دةایز وه هانم فدلهاو :قيیوستلا جیزملا لیدعت ةییجترا لإستا3-3-2-

 جیزـــملا عـــیونت ،ةـــكینلبا ةباحـــمصلا تمادـــخلا ةداـــیز ،رعـــسلا ضیـــتخفك ،قيیـوــلتسا جیزـــملا رـــناصع ـنــم رـــكثأ

 .یجيرولتا

 
 قوــسلا نــم جورالخــب كوــنبلا ةــبغرب ةــلحرملا هذــه زــمیتت :اردـحنلاا ةـلحرم يـف ةقییوـلتسا ةییجترا تـلإسا4-2-

 :ةیلتالا تاییجترا لإستا ىدحإ قیبطت نمكیو را مبك

 
 ـنــم ةـــمدلخا يـــختفت ىـــتح قةباـــسلا جیةیترا تـــسإ يـــف كـــنبلا ررا تمـــسا ىـــمعنب :ررا تمـــلاسا جیةیترا تـــسإ1- 4-2-

 .وقلسا
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 قاوسلأا لهماإ مع،مةدخلا لىع عفترملا بلطلا تذا قاوسلأا لىع زیكرلتا متی :زیكرلتا جیةیترا ستإ 2-4-2-

 .لضعیفةا رىلأخا

 
 ةـتكلف ضخفت هایفو ،قولسا نم مةدخلا جرا خإ ةییجترا لإستا هذه نضمتت :مةدخلا ءنهاإ ةییجترا ستإ 3-4-2-

 1.حبارلأا دةیاز  لجن أم قیولتسا

 
 لبنكیةت امادلخا ریطوت: لثانيا بلطلما

 
 : يف تتمثل يتلاو ةینكبلا مةدخلا ریطوت لحرا م مهأ بلطلما اذه يف ضرسنع

 
 دةیدجلا تامدلخا ربتكااو ریطوت لحرا م1-

 
 سافــنتو عراــست نــم يــنكبلا عاـطـلقا هدهــشی اــمل كــلذو هــماتدخ ریوـطـتب ماــلقیا كــنبلا ىــلع يرورــضلا نــم بحــصأ

 .لبنكیةا تمادلخوا تلمنتجاا ریطوت على  د،حا

- : يف لمثتت لحرا ملا نم ةعومجمب ةدیدج تمادخ رتكاباو ریطوت عملیة متتو

 ـنم ساـلاقتبا ،ةـسسؤلما ءاـلأعض يـلشخصا ماـلإلها ـقیطر ـنع ـكلوذ :ـدةیدلجا راـلأفكا دلیوت حلةرم 1-1

 .دةیدجت مادلخء لعملات الباط ،جیةرلخاا لبیئةا

 
 وأ اـــهلیوحت ـنــكملما رـــیغ راـــكفلأا دبعاتـــساو ـدةــعاولا راـــكفلأا ةـــفرلمع كـــلذو :راـــلأفكا ةـــلبرغ ةـــلحرم 2-1-

 .مةدلخالى إ هاریطوت
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لنیل ةركذم،(458)لةاكو ةیفیرلا لتنمیةاو لاحةفلا كبن لةاح ةسرا د -نوبزلا اضر على هرثأو بنكیةلا تامدخلا قیوست،مةیلس داتیبع1-

 69-72.ص2012رة،یولب،ا جلحااو دمحن كليأ دلعقیا لجامعيا زكرلمق،ایوتس صتخصر،لماستا دةشها
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 رـــوــهمللج دةـــــیدجلا ةـــــمدلخا میدــــقت يـــــف دمتخـــــست ةــــیئدبم نـــوــكتو :ةیقیــوــلتسا ةییجترا تــــلإسا ریــوــطت 3-1-

 دیدتحر،عــــسلا دیدتحف،دتهـــلمسا قــوــسلا كولـــسو ـبـــیكرتو مـــجح فــــصو متـــی ةــــلحرملا هذـــه يــــفو ف،دتهـــلمسا
 

 .قيیوستلا جیزملا جیةیترا ستاو ىدملا لةیوط افدهلأا
 

 .بیتهذجادى من مد للتأك كلوذ  :ريلتجاا   للتحلیا4-1-

 
 قــیبطلت ىرــخأ ءیاــشأو عــیبلا طـطـخو نلاــعلإاو ترا وــلمنشا ریوـطـت للاــخ نــم :دةــیدجلا ةــمدلخا ریوـطـت5-1-

 .وملمفها

 
 .نبائزلل  لهاوصوو  مةدلخح انجان  مد للتأك :وقلسا رختباا6-1-

 
 قوــسلا راــبتخا جئاــتن روــهظ دــعب ةــسسؤلما اــهب موــقت يــلتا ةطــلأنشا ةــعوجمم يــهو :ةــیرلتجاا ةــلحرملا7-1-

 .فعليل بشك وقلسا  لىدة إیدلجامة دلخم ایدتقل جن أم كلوذ

 
 :هاایزا مو ةنكیبلا تمادخلا ریطوت يف ةرثؤملا لماولعا2-

 
 :منهار كذنل مواعدة لبنكیة عامة دلخر ایطولت

 

  ةــــینونلقاا ةــــئیلبا ن،ئاــــبزلا ن،یــــسفانالمك ةــــیجرلخاا ةــــئیالبب ةـــطـبترم لــــماولعا هذــــه نــوــكت :ةــــخلیاد ــلــماوع 

 .جیاولولتكنوا

 یةدلمال اسائولك، ایمي للبنظلتنل الهیكر،اللتغین فیوظلماقابلیة ن تتضم :خلیةل دامواع. 



 ةــیاسس ىــلإ ةفاــضإ، ةــكینلبا تمادــخلا ریوـطـت ىــلع دعاــست يــلتا تاــلسیاسا نــم هرــكذ مــت اــم للاــخ نــم
 

 ركذــن اــیزا م ةدــع اــنهع بــتریت ةــبعتلما تاــلسیاسا مــهأ نــم دــعت يــلتاو ةــلحالیا ةــكینلبا ةــمدلخا رــشنو عیــسوتلا

 :منها
 

   كلبنا روعف نم نممك ددع ركبأ على لبنكیةا تمادلخا رنش على ومتق. 
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

   لبنكیةت امادلخم ایدلتقدة یدجطق في منادة یدج روعف  ءنشاإ. 

   فیه ملتحكر والتأثیوا وقلسا  یةطتغ. 

   1.للعما تغبار  لبنكیة معت امادلخا قفوات ئمةوام 


 ونبزلالعلاقة مع ن ایثة في تحسیدلحاجیا ولولتكندور ا :ثلثالب الطلما

 
 عيــسلاو ةــكینلبا اــیجولونلتكا رود ماقــفت وــه ةــلمالیا ةــملولعا رــصع يــف يــنكبلا لــمعلا زــمیی اــم مــهأ لــلع

 ریـوـطـتو ةــیقرت ـلــجأ ــنم تاـــمولمعلاو لاــتصلاا اــیجولونكت ـدــئاوف ــنم ىـوــلقصا دةتفاــلاسا قـــحقیت ــوحن ثــیثلحا

 .نوبزلا بكس لجأ نم،لحاصلةا ترا طوتلا عم قفاوتی امب ةینكبلا مةدخلا میدقت لئاسو

 
 :تماولمعلا  جیاولوتكن وممفھ1-

 
 :ركذن تماولمعلا جیاولولتكن فیرتعا دةع دجوی

 
 :منهار كذنت ماولمعلاجیا ولوتكنف یرتعاددت تعد لق:ت ماولمعلاجیا ولوتكنف یرتع1-1-

 

 تافاــلاكتشا نــم ةــلتكامم ةــعوجمم ىــلع دــیعتمد،یدج دياــقتصا يــقنت جذوــمن نــع ةراــبع :اــنهأ ىــلع فرــعت 

 فالیـتك ضیـتخفب یسمح مام تلااتصلااو ةبقرا ملا مةظن،أتایجمرلبا سةدهن ،بسیاولحا لجام يف لمعمقةا

 2.دایع جرسر وكبیل بشكت ماولمعلایع وزتدل ولمعالجة تبان ایزلتخا

 لــحلیتو عــجمل دمتخــست يــلتا ةــثیدحلا تادولأاو تاــینقتلا نــم ةــعوجمم " : اــنهأ ىــلع كلذــك اــفهیرتع نــكمیو 

 ".وبلحاسدام اباستخت ماولمعلع اجارستن وایزتخومعالجة و
 
 
 
 
 
 

 

 272.،صهركذ قسب جعرمري،لخضا دحمأ نمحس 1-

 دةیدلجا زةكیرلا فةرلمعا ولح ليدولا لملتقى،افةرلمعا إدارة تعملیا في للاتصاوا تماولمعلا جیاولوتكن دورق،لخناا میرلكا دعب ءسنا 2-

 . 237-238،ص ص2005رفمبون 13/12ميوی،یةدلاقتصاا تسساؤلما تنافسیة ديتحو
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 :تماولمعلاجیا ولوهمیة تكنأ2-1-

 
 :فیما یلي تماولمعلا جیاولوتكن همیةأ لتتمث

 
 .مالي أو یقيوتس أو ميدخ أو نتاجيإ تلمجالاا جمیع في دمتستخ تقنیة -

 
 .لمعالجةا نیزلتخا فتكالی ضبتخفی تسمح -

 
 .یعرس لبشك تماولمعلا یعوزتو دلتبا -

 
 .ررا لقا ذتخاا يف كنبلا دساعتو تامولمعلاو تانایلبا عم للتعاما يف ميللعا هجنلما قبطت -

 
 .لللعم دةیدج رصف دیجاإ مةظللمن تتیح -

 
 .مةدللخ یمهادتق دعن مةظلمنا بها لتعم لتيا یقةطرلا رتغیی على جیاولولتكنا لسائو لستغلاا -

 
 .تمادلخا یعوتن في دتساع -

 
 :ونبزلا  لعلاقة معن افي تحسی جیاولولتكنا دور2-

 
 هذــه رـوهظ يـف رـیبك رود هــل يجـولونلتكا رطـوتلل أن ـكشلا ،كـونلبا لــبق ـنم ةـثیدحلا تمادـلخا میدـتق إن

 :ليی ام ایزا لم هذه مهأو دةیدع ایزا بم كنبلا لىع دوعت يتلاو دةیدلجا تمادلخا

 
 ).یةرلحا(  مة بنفسهدلخذ اتنفین م ونبزلا  نتمك جیاولولتكنا-

 .ساعة 24دار على م نبائزلل لبنكیةامة دلخا رفیوت -

 هـــیف نـدوــجاوتی ناـــكم يأ ـنــم ةـــمدلخا بـــلط ـنــم منهـــكمت ـثــحی، ناـــمزلاو ناـــكملا دـوــیق ـنــمن ئاـــبزلا رـــیرتح -

 .فلهاتوب أو الحاساجیا ولولتكنل اسائد وحل أباستعما
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 .رخآ لىإ نمكا نم للانتقاا مشقةون بزلا بكتجن دلجهوا تقولا رفوت -

 
 .ضةرولمعا تمادلخا قعةر عتساا -

 
 .تقو يف تمادخلا ضرع متی ثیح ،امةتلا ةحرا لا نوبزلل رفوی -

 - .لشبكةابنكیة على ت مادخم یدتقك دون لبنایها ؤدلتي یت امادلخن اعت ماوتاحة معلإ -

 يـنرولالكتد ایرلبل اسائر رعبف أو لهاتدام اباستخك لد وذبعن بائنها عزمتابعة م ولاستعلات امادخر یطوت

 .لخإ

 
 .ةیبنلأجا كونلبا ترا خب نم ةدفاتلاساو ملعالا لىع حاتفنلاا -

 .فةرومعن تكم بائنها لزلت مادخم یدتقل خلان مم لهوامف أیوظلتل فضرص أفن بائزتتیح لل -

 تاـمولمعلاا ـجیولوتكنـول أن لقایمكننا ذا بهن،وبائزلامع دة یت وطعلاقاء على بناك لبند اتساعط لنقااه ذهل ك

 .ونبزلاعلى ر لتأثیافي م مهب دور تلع
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 :لثاني ل الفصاخلاصة 

 
 رـــغیتو تاــعملمجتا روـطـتب كــلذو، ةــكینلبا تمادــخلا عاـطـق صلأخاــبو اــظولحم را وـطـت تمادــخلا عاـطـق دهــش دــلق

 تاـــلبطتمو ىـــتماشت تمادـــخ ـدمــقتو ـرــغیتلا اذـــه بـــكاوت أن كـوــنبلا ىـــلع اـــمزا ل ناـــك ،نئاـــبزلا تاـــاجح

 .لمجتمعا

 
 ماــهتملاا أن دــجنو، دةــیدجلا ةــكینلبا تاــتجنلما راــتكباو ریوـطـت  يــف رــیبك رود اــیجولونلتكا روــهظل ناــفك  

 ىـعل ـزكیرلتا اـعلیهـب ة فیجـمظمنـل لك ـوةلقا ـزكرم ـونبزلا ریعتبك،ولبنا تیاولأو نم ونیك ب أنیج ونبزبال

 اـم اذـهو ـمبه اـقتهلاع يـوقتو نـحست اـلهلاخ ـنم يـلتا ةـقیطرلا ـنع ررا تمـباس ثبحت و م،هاضرو نئابزلا مةدخ

 دىــمب طبترــم ةــسسؤلما حاــجن نأو ةــاصخ ،نوــبزلا عــم ةــقعلالا ةاردإــب مىــسی اــمب قیوــلتسا ءرا ــبخ هــلیع قــلأط

 ةـعلاق نیـتحس يـف ةـفعال أداة هراـباعتب يـلبنكا قیـولتسا دور ـرزیب اـهن ـنم،و مهاـدیق يـلتا تماـدلخا ـنع ضاهر

 .ءلاولواضا رلق ابغیة تحقین بائزلذب الجس یعها كأساوتنولبنكیة ت امادلخر ایطوبتك لون ،وذبزبالك لبنا
 

 ترا را ـلقا ذاـتخلا دعاـسمو هـجومك يـنكبلا قیـولتسا لاـجم يف ملائمة تجیایترا تساو تیاساس عضو دوبت كما
 

 .مةدلخم ایدیقة تقوطرلبنكي ق ایولتسایج زلمر ابعناصق لمتعلایقیة ولتسا
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 لخاتمةا لزبائنانية لعينة من اسة ميددرا                                                                   :لثالثا لفصلا
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 و ،الھمستعا لجام يف را نتشااو عاسوت فرع ذيلا قیولتسا ةسرا د ثلبحا اذه للاخ نم نالواح
 

 ركذبالص نخ لفي مجاق یولتسا ،لبنكيع ااطلقاخاصة ت ومادلخا دقو صبحأ ملاهتماا فيق یوبالتس
 

 یثةدلحت الاتجاهام اهن أمد حا و طورة ،لمتدول الت ایادقتصاامكانة هامة في ل یحتت مادلخع ااطق
 

 دتشه لتيا و رعتسا ،  ةریبك ت را یغت دیع كما ئیسیةك وأداة رلبناة طنشم أهن ألبنكي مق ایولتسا
 

 ،جهةن بحیتھ مورفھ داهن أبیوازن لتق التحقی تغبار عشباإ نبیو معت علاقاء بنان وبائزلا نبائزلا
 

 لبنكیةا تمادلخا قیوبتس   ملاهتماا روريلضا نم تفبا رى،خأ جهة نم ملائهو قتحقیو مضائهإر بغیة
 

 للك   وةلقا  زكرم  ریعتبذي لا ونبزبال  ملاهتماك البنا تیاولأو  نم ونیك  أن بجو  ذال، بهاق ما یتعل لكو

 .سسةؤم

 
 زیكرلتا كنبلا علىف ،نوبزلا عم قةلالعا نیتحس يف همام را ود بعلی قیولتسا نأب لوقلا نیمك اذل

 

 نبائزلامة دعلى خ لىولأا جةدربال قین طرع سیع فیهاولتوالبنكیة ت امادلخر ایطوت على زتكاربالا
 

 تاییجترا ستاو  تسیاسا فعالة تمادخم یدلى تقإ تسعى وبنكیة متكاملة  ءبنا تعلاقا نبائزلامع 
 

 ددلجا نبائزلا  نمدد عر كبذب أج  لةومحاو  نلحالییا لةومحاو معلیه ظلحفاوا طوللأ سسةؤبالم مهطبر

 .ممكنة رةفت
 
 

  

ا

ل

ب

ن

و

ك

. 

 
أ

و

لا

:

  

 :ليی امف ةیظرلنا ةسرا دلا نتائج مهأ تتمثل :ةیظرلنا ةسرا دلا ئجاتن 1-



 لخاتمةا
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 كنبلا ررا تمساو حلنجا ساسيلأا للعاما وه كينبلا نوبزلا. 


 ةسرا د   رتعتب   لبنكيا  ونبزلا سساأ   غباتھور  حاجاتھ  على  وفقولوا تلسیاسال   اك  حنجا


 .ةیقیوسلتا تیاجیترا تسلإاو

  نوبزلا عم لاقةعلا نیتحس يف میساه كينلبا قیولتسا أن ةسرا دلا تحضوأ. 

  نم و حيطس قھیبطت لزا لا و ةشأنلا ثیدح وه كينبلا قیوستلا أن انل ضحتا ةسراد لا للاخ نم 

 .نبائزللد لجیل الاستقبااسماتھ م هأ

  كلوذ  یجاباك إلبناعلى  رثؤی  مما ونبزلا  في نفسیةد جیع باطنا ركتت  لبنكیةامة دلخم ایدكیفیة تق 




 .ر خك آلبن جھولتا  نع فھزوعو  كللبن ونبزلا  ءفاوب
 

  ونبزلا  ضار  فيل فعا دور  جیاولوللتكن. 

  لبنكيا وقلسا  منافسة حقیقیة في ودجو  دمع. 

  يتلا ةئیلبل را ظن نائبزلا بلج يف رود هال مال ةسلامیلإا یةكنبلا تلامعاتلا ىلع رثكأ فتحتلا دمع 

 .یة وبرلت التعاملااتتنافى مع رض ولتي تتعاوافیها ش نعی
 
 

 تصیاولتا :ثالثا
 

 نلیھ مإصلنا وما تب بحس ةسرا دلا  ائجتن دمنتق تصیاولتا ضبع ضعوب لتي،ا نم لنأم
 

 اههجوتم عدل اهیف ةوقلط اانق للاغتساو صقلنا بناوج ديافتن ة میرئزالج ا كولبنن اكتمتأن  هائرو ا

 على كلوذ ون،بزلا مع لعلاقةا نتحسی في دور لھ لما عمالهاأ في لبنكيا قیولتسا تبني ونح

 :لتاليو النحا
 

   لبنكیةاماتھ دخأداء في  سعأو  للبنكي بشكا قیوللتسوك  لبنا تبني  رورةض. 

  دةیدج ةیجولونكت بالیسأ نيبتو تامدلخا میدقت اتءرا جإ ریوطت. 

 رةمستم  یقةطرب  تمادلخا ریطوت  قیطر  نع ونبزلا  لعلاقة معن اتحسی لةومحا. 



 لخاتمةا
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 طرقلا  لبك غباتھر  ءضارلإ  لسعيوا  ركثأ ونبزبال  ملاهتماا. 

  مهادیق تيلا تمادلخا بكافة لمتعلقةا یحتاجها لتيا تماولمعلا لك نبائزلا منح على كلبنا لعم. 

 نبائزلا  ذبفعالیة لجر كثأ ونتك  علانیة مناسبةإ لسائو  رختیاا. 

  حیاترلااب نئابزلا رعشی ىتح ةحرا لا لئاسو ریفوت بجی. 

  نممك تقو  رقصأعلى معالجتها في  للعموا نبائزلا ويشكاو بالطبمر كثم ألاهتماا. 
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 ةیبرلعا لغةلاب عجرا ملا قائمة

 
 بلكتا/لاأو

 

 2008.،ةقرالشا،عیزولتاو رللنش ءرا ثإ ،ةیلالما تامدلخا قیوست،يرلبكا رامث،ينومحرلا دحمأ 1-
 

 رللنش  یةرلعصا  لمكتبة،اللمستقبا  نیةرولكتوا  لماضيایة  دتقلیوك،لبنا  إدارةم،غنی  دمحمد  حمأ  2-

 2009.ر،مصرة،لقاها ،یعوزلتوا

 سلأسا، ملمفاهیاق،یولتسا تیجیاترا تسا،يراورلبا دلمجیا دبع رزا ن ،جينزرلبا هميف دممح دمحأ  3-

 2004.ردن،لأر،اللنش لئوا ،دارلىولأا بعةطل،افائوظلا

 .ردنلأا  ن،عما ،یعوزلتوا  رللنش كةرلبا  دار ،فیةرلمصا تمادلخا قیوتس د،حمأ ودمحم دحمأ 4-

 مةدلمتقاباعة     طلا     ،قبیطلتوا      تلأساسیاق،ایولتساد،لحمید     اعبت     لعد     طسعأ   5-

 1996.ر،مصن،للإعلا

 ةیفاقثلاو یةعامتلاجا ترا ثؤملا،كلمستھلا كولس ،يناطلقحا دیهف نب كرمبا،رولنسا حاتلفا دبع دایإ 6-

 2003.ن،عما،یعوزلتوا رللنشء صفا ،دارلىولأا بعةطلا،یةوبرلتوا  لنفسیةوا

 رلعلمیة     للنشا     زوريلیاا      ،دارريلتجاا     نلإعلاوا     یجرولتاق،لعلاا     سعبار     بشی  7-

 2007.ن،عما،یعوزلتوا

 . 2007،نامع ،عیزوتلاو رللنش نرا هز ردا ،تمادخلا قیوست ،قعلالا سابع ربشی  8-

 قیوتس،ائيطلا لنبيا دعب دحمیق،لعلاا سعبا ربشی 9- ،يقیبطت يفیظو يجیترا تسإ لخدم ت،امدلخا

 2007.ن،عما،عیزوتلاو رللنش نرا هز دار
 

 10- دي،لصمیم اجاسود محمق، لعلاس اعبار بشی رلمناهج     للنشدار  ا  ،قیولتسا  دئمبا

 2006.ردن،لأا نعما،یعوزلتوا

 2005.ردن،لأ،ا یعوزلتوا رللنشد لحامدار ا ،لىولأا بعةطلا ،فيرلمصا قیولتسا،مةرلعجاا رتیسی 11-

 رادلا،یعبلا ترا ھامو ءلعملاا مةدخ نف لیلد،ركب وبأ دممح فىطمص،يسرم دممح نیدلا لماج 12-

 2006.،یةدرلإسكن،ا لجامعیةا

 1981.ر،مص،لجامعةامكتبة ،بیقيطت لخدموك،لبنا إدارةد،یز  وبأ قيوسدلا دحام 13-

 رللنش     لئوا      ،دارقیولتسوا      تلمبیعاا      إدارة       فيم      مفاهی،ائيطلد     احمی    14-

 2010.ردن،لأن،اعما،یعوزلتوا

 15- سسأن،فى علیاطمص بحير یعوزلتر واللنشء لصفا،دار الىولأابعة طل،ارلمعاصق ایولتسا

 2009.ن عما،
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 نعما، یعوزلتوا  رلمناهج للنشا ،داربیقاتھطتو  فیةرلمصا  تمادلخا  قیوتسد،لمساعا  لخلی كيز  16-

 2010.ردن،لأا

 رللنشء صفا ،دارلىولأا  بعةطل،اقیولتسدئ  امبام،لسلاد اعب ورلغفا  دعبن،مارلشا  دمحم دةیاز   17-

 2009.ن،عما،یعوزلتوا

 بلمكتا،ىلولأا  عةبطلا،سجاتلا  رثاآ  ھةجاومل  يفرلمصا  قیولتسا  لیتفع،درا م  دمحأ  اميس  18-

 2009.، رمص،یعوزلتوا رللنش رفللمعا بيرلعا

 2002.ر،مص،لجامعیةدار ال،امیةدلخا ةطلأنشا قیوتسو إدارةري،لمصا دمحم دسعی 19-

 رللنش لئوا  ،دارلىولأا بعةطل،اقبیطلتوا  یةظرلنا  نبی،فيرلمصا  قیولتسا،تایه وبد أصالح محم 20-

 2008.ردن،لأن،اعما،یعوزلتوا

 لتحلین،حسح صلا 21- رللنشث یدلحب الكتا،دار انیةرولإلكتا فیةرلمصا طرلمخاا كمةوحو وادارة

 2010.،رئزا لجا،عیزوتلاو

 رللنشس   لشمن   اعی   مكتبة،لىولأا   بعةطل،اكلمستھلا   وكسلوي،لمنیاا   فىطعائشة   مص  22-

 1998.رة،لقاه،ایعوزلتوا

 رللنشز      لمعت،دار      ایثةدلحا      یقیةولتسا     دارةلإام،لمسلا      نالله      حسا      دعب  23-

 
 2000.،یةرلإسكن،الجامعیةا دارل،اتھاوادار

 2005.ردن،لأن،اعما،یعوزلتوا

 عملیاتھا،لشاملةا وكلبناد،لحمیا دعبب لطلمد اعب  24-

 رللنشء     صفا     ،داریقیةولتسا     تلاتصالاوایج     رولتا     إدارة،عبيزلا     حعلي     فلا  25-

 2009.ن،عما،یعوزلتوا

 رلنشوا    بعطلل   نلبیا،الىولأابعة   طل،افیةرلمصا    تمادلخا    قیوتسداد،لحا   ریدب   وضع  26-

 1999.رة،لقاه،ا

 نعما،یعوزلتوا  رلعلمیة  للنشا  فةرلمعا  وزكن  ،دارلىولأا  بعةطل،اتمادلخا  قیوتسل،تورك  دیرف  27-

.2009 

 لجامعة،دار  ایةدلنقا  تسساؤلموا   یةظرلنل،الماوا   ودلنقا  تیادقتصااب،شها  ودمحم  ديمج 28-

 2002.،یةدرلإسكندة،ایدلجا

 رصم،ةراهقلا،عیزوتلاو  رللنش  كرا یتا،ىلولأا  عةبطل،ايفرصملا  قیولتسا،يرلخضا  دمحأ  نمحس  29-

.1999 

 1998.، رصم،ةراهقلا،عیزوتلار وللنش كرایت ا، يفرصملا قیولتسا،يرلخضا دمحن أمحس

 مكتبة،لبنكیة ت المشكلال الحل لمتكاما لخدلم،افيرلمصا قیولتسري،الخضا دحمأ دمحم

-30 

-31 

 1982.ر،مص،یةرلمصا ولأنجلا

 1995.ن،درلان،ااعم،عیزولتاو رللنش لقبتلمسا راد،كلھتلمسا كوسل،تادبیع میهرا بإ دممح 32-



 جعالمراقائمة 
 

 
78 

 

 ندرلاان،امع،عیزولتاو رللنش لقبتلمسا ارد،ثالثةلا بعةطلا،قیولتسا  ئدبام،تادبیع میهرا بإ دممح 33-

.1999 

 رشلنل  لئاو  ارد،ىلولأا  ةبعطل،ايجیترا ستإ  لخدم،كلھتلمسا   كوسل،تادبیع  میهرا بإ  دممح  34-

 2004.ردن،لان،اعما،یعوزلتوا

 35- للتحلیا، دیز وبم أسلیر خید محم ،دارلىولأابعة طل،امجیةربدام باستخت لإحصائي للبیاناا

 2010.ردن،لأن،اعما،یعوزلتر واللنشء صفا

 36- دمحم اضر   ارد،ىلولأا   بعةطلا،تمادخلا   قیوست   ئدبام،بویأ   دممح،لوعبد   رهزا

 2003.،یاورسر،للنش

 1988.رة،لقاهرة،القاها بعة جامعةطم،رلمعاصا قیولتسام،حیر اللهد اعبد محم 37-

 1994..رمص،یةدرلإسكن،الجامعیةادار ل،اقیولتسا دئمبان،لصحا دیرف دمحم 38-

 نرا هز ارد،ىلولأا ةعبطلا،دممتقلا  قیولتسا  لخدام،فسوی نعثما ةنیدر،يدلصمیا مساج دوحمم 39-

 2000.ن،عما،یعوزلتوا رللنش

 2013.،رئزا لجا،فللشا،ةیلجامعا تاعوبطلما ناوید،رلمعاصا كلھتسملا كولس،يرون رینم 40-

 41- كمي   لخدموك،لبنا   ،إدارةلحسنيا   نحس   حفلادوري،لا   نحمارلا  دعب   دیؤم يیجترا تساو

 2000.ردن،لأن ،اعمار،لنشوا باعةطلل لئوا دار ،لىولأا بعة طلر،امعاص

 1994.ن،لبنار،للنشء لصفاا ،دارفيرلمصا قیولتسا ولصأ،ناجي معلا  42-
 

 43- یجرولتا،ناجي معلا رللنش لئوا ،دارلثانیةابعة طل،المتكام قیوتس،تصاليا لخدمري،لتجاا

 2007.ردن،لأن،اعما،یعوزلتوا

 2005.ن،عما،رنشلل لئاو دار،حلیليت يمك لمخق،یولتسا ولصأق،یفوت فئرا ،معلا اجين 44-
 

 نماع   ،عیزوتلاو   رللنش   لئاو   ارد،عةبرا لا   بعةطلا،تمادخلا   قیوست،رولضما   دماح   انيه   45-

 2008.ردن،لأا
 

 نعما،یعوزلتوا  رللنش لئوا  ،دارلىولأابعة  طل،افيرلمصا  قیولتسا،لنعسةا نحمرلا  دعب صفيو  46-

 2011.ردن،لأا
 

 لمملكة،ایعوزلتوا  رللنش  یخرلما  ،دارتلبیانادة  اقاعل  خدمل،لعمیاعلاقة     إدارةز،یتانر،رنریو   47-

 2010.،یةودلسعا بیةرلعا
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 ترا كذلماو لئاسرلاو تاحورطلأا/ثانیا
 

 یةندایم ةسرا د(ةیفرلمصا مةدخلا قیوست يف  ةرثؤملا لماولعا سایق،لافضب دعیس هللا دبع دمحأ 1-

 ن،لیمدن،اع جامعةر،لماجستیدة اشهال نیت لباطمتن ضم رةكذم، ،)لمكلااینة دبم رفلمصاا  عاطق  في

.2008 
 

 وكللبن  لتنافسیةا درةلقا  دةیاوز  تمادلخا ریطوت  تلباطمتو فيرلمصا  ریرلتحا در،لقاد اعب شیرب  2-

 :عرف  ،ةیدتصاقلاا  مولعلا  يف  هرا وتكد  ةحورأط  ،ةیرئزا لجا ومعلویة دلاقتصاوم العلاكلیة ، مالیةود ونق

 2006.،رئزا لجا معةاج،رییلتسا
 

 كنب الةح ةسرا د-يرئزا لجا كلھتلمسا كولس  ىلع  يفرصلما  قیولتسا رتأثی دىم ي،اقز ديمیح 3-

 الةكو(يرئزا لجا  يبشعلا  ضرلقا )دةسعی ومفي علر لماجستیدة اشهال نیت لباطمتن ضمرة كذم،

 2010.ن،تلمساد، بلقایر بكو بأجامعة ت، مادلخا قیوتس صتخص ر،لتسییا
 

 صصتخر،ماجستی  دةهاش  لین  تبالطمت  نضم  ةركذم،لیلعما  اضر  ةییجترا تسإة،دیشك  ةبیبح  4-

 2003.دة لبلیا جامعةق،یوتس
 

 ةفلاحلا  كبن  الةح  ةسرا د  -نوبزلا  اضر  ىلع  هرثأو  لبنكیةا  تمادخلا  قیوست، تادبیع سلیمة 5-

 دلعقیالجامعي  ا  زكرلمق،ایوتس  صتخصر،لماستدة  اشهال  لنی  رةكذم،(458)كالةو  یفیةرلا لتنمیةوا

 2012.رة،یولب،ا جلحااو دمحن كليأ
 

 لنیت لباطمتن ضم رةكذم  ،لإسلامیةا  وكلبنا  في  فیةرلمصا  تمادلخا  قیوتسدو،عب   وشعیش  6-

 2008.،باتنةر،لخضج جامعة لحا ق،یوتس صتخصر، لماجستیا دةشها
 

 دىهنیة  لذلا  ورةلصا  نیوتك  في  فيرلمصا  یقيولتسایج  زلما  رعناص رثأ،فحيولكا مفلحر عام 7-

 نمض  ةركذم،)دیإر  ینةدم  يف  ةینادیم  ةسرا د(ندرلأا  يف  يلدولا  يملاسلإا  يبرلعا  كلبنا  ءعملا

 2015. ردن،لأد،ایار جامعةق،یوتس صتخصر،لماجستیدة اشهال نی تلباطمت

 ریغ ریتسماج الةسر ،نائبزلا  اضر  ىلع  ھاترا یثأتو ةیلبنكا  تمادخلا  ةدوج ،تعیجان دلحمیا دبع 8-

 . 2005، واطلأغا جامعةر،لتسییا ومعلو یةدلاقتصاا وملعلا كلیة  ورة،منش
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 یقیةولتسامة دلخا،حمانيد دمحم 9- ططوخلا  ةكرش  يف  ةمدخلا  ةدوج  ةسرا د( )ةیرئزا لجاةیولجا

 دةخ نب فسوی نب جامعةر،لتسییا ومعل في رلماجستیا دةشها لنی تلباطمت نضم رجتخ  رةكذم،

 2008.رة،یولبا
 

 10- دان،یز دمحم ةیلك ،یةدصاتقا مولع ،ةلود هرا وتكد دةشها، يفرصملا  عاطلقا  يف  قیولتسا  ورد

 2005.،رئزا لجا،رئزا لجا ةعجامر،لتسییا مولعو ةیدتصاقلاا مولعلا
 

 11- ودي،لعما نسیبة كونبلل  ةیلتنافسا  ةزیملا  قیقحت  يف  يفرصملا  قیولتسا  تجیاترا تسإ  ورد

 لاستكملا مةدمق ةركذم ،)يداولا  الةكوب  فیةیرلا  میةنلتاو  لفلاحةا  كبن  يف  ةنیادمی  ةسرا د  (ةیرئزا لجا

 2015.وادي،لر،الخض حمهد لشهیا جامعة،یةرلتجاا وملعلا فير ماستدة شها  تلباطمت

 يف موجن عبرلأاو سیمخلا ئةف دقناف ةاأد ىلع نائبزلا تلاقاع ةإدار رثأ ،عةیرا شلا دوممح لئاو 12-

 2010.ط،سولأا رقلشا   جامعةر، لماجستیا رةكذم ، نعما ینةدم
 

 يف ائیةصستقا  ةسرا ون،دبزلا  اضر  دةایزل  ةیفرصلما  تمادخلا  ریوطت  تلباطتم،قوسیع ةنیسمی 13-

 مبأ   فیةرلمصا تكالاولا دي ،أممهین ب بيرلعا جامعةر،لتسییا ومعل فير ماست رةكذم،قيوالبا

 2016.،قيوالبا
 

 تخصصةملا ثوحبلاو تاسرا دلار،یرلتقاا/ ثالثا

 لملتقى،افةرلمعا  إدارة  تفي  عملیا  للاتصاوا  تماولمعلا  جیاولوتكن  دورق،لخناا میرلكا دعبء سنا 1-

 ديتحو   دةیدلجا   زةكیرلا    فةرلمعا    ولح   ليدولا 13/12ميوی،یةدلاقتصاا   تسساؤلما   تنافسیة

 2005.رفمبون
 

 لمنافسةق  التحقیدر  مص  ونبزلا  لخلا  نم تلعلاقاا قیوتسروة،ج  نب  محكیو،حوح  نبد  محم 2-

 تاسسؤلمل  ةافسینتلا  تاییجترا لإستاو  لمنافسةا  لوح  عبرا لا  يلدولا  قىتمللا  ،نافسیةت  ةزیم  بكتسااو

 2015.رسما05،قلةور جامعة،بیةرلعدول الا في تقارولمحا عاطق رجخا  لصناعیةا

 تلمجلاا /عابرا
 

 نم للتقلیا في هارثوأ  كیةذلا اقةطلبا ل،جلی دیرتغ ل،سماعیإ رناص دمحم، وانعل نحس لمأ 1-

 2013.،یةدلاقتصاا ومللعل دادكلیة بغ،37ددلعا-ثلباحامجلة  ،فیةرلمصا طرلمخاا ضبع
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 ةیررا مستلا يساسأ لماع نائبزلا مع تعلاقالا ةیمنت،خیشلا يداولا،يروشنب سىیع 2-

 2010. ،رئزا لجا،لةقرو معةاج،07ددلعا،ثاحبلا مجلة،تساسؤملا

 تنیرلانتا قعوام /خامسا

http://etudiantdz.net/vb/showthread.php?t=112,Consulté le 20/03/2017. 

 
 

 یةبنلأجا للغةاب عجرا ملا قائمة

1- kotler ,Dubois, Marketing et Management, 8ème édition ,union 

édition,paris (France),1994. 

2- kotler et dubois, Marketing management,10ème édition, publi union 

édition, paris (France),2000. 

3- Monique zollingr- Marketing bancaire(vers une banque du troisième 

type)-dunod ,paris. 

http://etudiantdz.net/vb/showthread.php?t=112%2CConsulté


 

 



 للأشكااول والجداقائمة 
 

 
83 

 
 

 

 داوللجاقائمة 
 

 دوللجم اقر دوللجوان اعن لصفحةا

 1 لسلعانة مع رمة بالمقادلخص اخصائ 5

 2 رارلقذ اتخال احرامت حتیاجاا 55



 للأشكااول والجداقائمة 
 

 
84 

 
 

 

 للأشكااقائمة 
 

 للشكم اقر للشكوان اعن لصفحةا

 1 لبنكیةطر المخاا 20

 2 لبنكیةت امادیقي للخولتسایج زلما 29

 3 ونبزلالعلاقة مع إدارة اتیجیة راستت إناومك 48

 4 راءلشاعملیة ل حرام 53

 5 مةدللخون بزلت اكاإدراعلى رة ثؤلمل اموالعا 61
 

 



 

 

 :صلملخا

 زةهم ریعتبث حی ،ونبزلا لعلاقة معن افي تحسی دور لتي لهاا لسائولا مهد أحألبنكي ا قیولتسا ریعتب

 ركثب ألا بجلق إلا تتحق لتيوا  كلبنا بحیةور  دافهق أفي تحقیل فعا دور  لھو  ون،بزلوا  كلبنن ابی  لصو
 

 رةفت  طوللأ كبالبن مهطبور مضاهر على وللحصوا مغباتهر م وحاجاته عشباوا نبائزلا نمن ممك  ددع
 

 كنبلل نمضت فعالة تایجیترا تساو تاسایس عابتإ نم علیھ دبلا ناكف ،ھتایاغو فھادهأ قیقحت دصق ممكنة

 .لبنكي ا وقلسا في قةومرم وهامة  مكانة
 

 .ونبزلالعلاقة مع ، البنكيق ایولتسا :لمفتاحیة ت الكلماا
 

 
 

Abstract : 

 

Banking marketing is one of the most important means to improve the relationship with the 

customer, in which it is considered as a link between the bank and the customer. It has an 

effective role in achieving the objectives and profitability of the bank that can only be 

achieved by bringing as many customers as possible and satisfy their needs and desires as 

well as get their satisfaction and connect them with the bank as long as possible in order to 

reach its goals and objectives. This fact makes it necessary to follow effective policies and 

strategies to ensure a prominent position for the bank in the market. 
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