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إهداǴالإ                                                                 

 

ʅ ثمرȒ جهدʅ هȱا الʄ التي احطتني بالحȑ والرعاية وسقتني الحناɰ دوɰ نهاية والتي علʄ بساط داه       
إالاوجاع ولدتني

إوعلʄ دȲب الحياȒ ساندتني وببحوȲ دعواتها اغرقتني وباȲكتني بدعواتها الصالحة اليɣ امي                        

                                                             .ɣعاك الله وحفظȲ امي ɣإالي

         Ȓب الحياȲلي د ɯسȲ ومن ɯالعل Ȳود بنوȵساعيا لأت ɤجا ʅȱابي لل ɣعيني الي Ȓوقر ʄمثلي الأعل ɰإوكا

إاليɣ ابي ادام الله في عمرك.                                                            

إالʄ اخوتي حفظهɯ الله وȲعاهɯ والʄ جدتي اسأɤ الله اɰ يطيل في عمرها.                     

إ، وخاصة "منصوȲية".الʄ اعȵ الناȶ الي ǵسيا، خديجة                                                  

 والʄ كل الأقاȲب والاحباب من قريȑ ومن بعيد.                                           



                                                                                        ȳالشك 

 

 الحمɼ ȯالشكȳ لله ɼالصلاة ɼالسلام علʄ أفضل خلɝ الله، سيȯنا محمȯ خاتɯ الأنبياء                       

بنعمة العلɼɼ ɯفقني الʄ ما ɼصلت اليɼ ɻكاɰ عونا لي  اɰ كاɰ هناɞ من اشكȳ فهو الله عز ɼجل الʅȱ انعɯ علي 
.ɞȳاشكɼ ɯالله ɞȯة العمل فأحمȳلبلوغ ثم 

كما أتقȯم بجزيل الشكȳ الʄ كل من ساعȯني لإنجاȴ هȱا العمل ɼباخص الȱكȳ الأستاȰ المؤطȳ " بلعياش ي    
 بومȯين"  

 كما أتقȯم بجزيل الشكȳ للسادة الأساتȱة أعضاء المناقشة.

 ضافة الȰ ʄلك أتوجɻ بالشكȳ الʄ موظفي بنك الجزائȳ الخاȲجي ɼبالأخص الʄ المشȳف علʄ التربص.بالإ     
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 أ‌
 

كٚيڈع الأساسيغ  كٙاڗ الأساسيغ التܣ يقڤم عليها النظام الاقتصادڬ ڣال ٛ المصٚفي أحٖ الأ تطڤٙ اقتصادڬ  لأڬيعٖ الجها
كٚيڈع الأڣلګ لتحقيڄ تڤجهڢ ڣمصيڇه ڣتحقيڄ أهٖافڢ،  ڬٚ ڣال ڣاجتماعي، كما تعتبڇ البنڤڅ في أڬ اقتصاد العمڤد الفق

 ٙ عٙ ملحغ ڣتطڤ ڣٚ طٚا اڣلياڣمن ثږ كاڗ نجاحها ض  .ها ش

تٜڢ القلظ النابض لأڬ اقتصاد أڬ دڣلغ من خلاڋ ما           يقڤم من تجميٸ ڣيعتبڇ النظام المصٚفي بمختلڀ اجه
اٚػ ڣالاستثماٙ في شتܢ المجالاػ، ڣالقيام بǸنشطغ الڤساطغ الماليغ كالائتماڗ بمختلڀ انڤاعڢ ڣغيڇ ٗلڊ من  المٖخ
ا أساسيا في التخطيط  ٛ المصٚفي دڣٙ المعاملاػ الماليغ التܣ لا غنܢ عنها لأڬ اقتصاد بالإضافغ الګ ٗلڊ، فيلعظ الجها

ǵٚع العاكسغ لتقٖم اقتصاد ڣتنفي٘ مختلڀ السياساػ الماليغ  ڣالاقتصاديغ خاصغ فيما يخص التنميغ، فهڤ يعتبڇ الم
هٚ.  أڬ دڣلغ اڣ تǸخ

عٚ اقسامڢ ڣتڤسٸ خٖماتڢ،        اػ التܣ حٖثـ في السنڤاػ الأخيڇع الګ تڤسٸ ڣتعٖد مهام البنڤڅ ڣتف جٚٸ التطڤٙ ڣت
ع البنڤڅ، ه٘ا الأ  ٛ أهميغ كبڇڥ لٖڣٙ ڣٚ اػ الګ ب اٚهن نتيجغ التحڤلاػ ڣقٖ أدػ ه٘ه التطڤٙ خيڇ حٖد ڣاخ٘ شډلڢ ال

اٚد ڣǻعادع التܣ صاحبـ تقسيږ العمل ڣالتخصص ف اٚػ الاف ي الاقتصاد الحٖين، حين تعٖ عمليغ جمٸ مٖخ
ٚ البنڤڅ، ڣمن خلاڋ  يٙٸ الاقتصاديغ لمختلڀ القطاعاػ من الګ المهام التܣ تباش هٙا لتمڤيل العملياػ ڣالمشا استثما

ٙ ال٘ڬ ٗلڊ يمڈن تلخيص الٖڣ  ٙ ڣبيڗ الاستثما ئٚي٦ ܣ للبنڊ علګ انڢ ڣسيط بيڗ الأمڤاڋ التܣ تبحن عن استثما ٙ ال
اٚٙ لتتڈيڀ مٸ التقٖم التقنܣ في جميٸ  يبحن عن تمڤيل، ڣلډي نتمڈن من القيام به٘ا الٖڣٙ فهܣ تتطڤٙ باستم

يٙغ.  المجالاػ ڣبال٘اػ الماليغ ڣالتجا

ع كثيڇا لاجل الڤصڤڋ اليڢ،  ǻڗ كسظ البنڤڅ لثقغ العميل يعتبڇ هٖفا     استڇاتجيا قٖ عملـ عليڢ في الٖڣڋ المتطڤٙ
ڬٜ مږ أدڥ الګ فقٖاڗ الٖڣٙ  كٚ يٚغ قامـ ڣتعڤدػ علګ نظام اقتصادڬ قائږ علګ أساٝ التخطيط الم اٜئ ڣالبنڤڅ الج

عٚ لمڤاجهغ التحٖياػ الجٖيٖع في ظل اقتصاد السڤځ ال٘ڬ ي هٖف الګ الفعاڋ في الاقتصاد، ڣأصبحـ الآلاػ مضط
 Ǵضٙا ǻ ٚع يٚڄ تعييڗ مسيڇين يǺمنڤڗ بفڈ يٚغ عن ط دٙ الماليغ ڣالبش ڣضٸ سياسغ تسييڇ استڇاتيجيغ ڣعقلانيغ للمڤا
فٚيغ ڣلتحقيڄ ٗلڊ عليها اڗ تتڤجڢ الګ  هٙ المحڤٙ الأساس ܣ في انتاه الخٖمغ المص غباتڢ باعتبا العميل ڣتلبيغ حاجاتڢ ڣٙ

 ٜ كٚائ عٚ الجڤدع التܣ تمثل أحٖ ال ٚ الحٖين، فهܣ التܣ اكسبـ  تبنܣ فڈ فٚيغ في العص فٙ في البلٖاڗ الفلسفغ المص المصا
اٚد. يٚن ڣالاف اٙئٖع ڣثقغ ڣڣلاǴ المستثم  المتقٖمغ نجاحا هاما ڣاعطتها ڣضعيغ تنافسيغ 

حٚلغ الانتقاليغ ڣالتܣ أدػ      فٚتها الم فٚيغ التܣ ع ٚٛتڢ الإصلاحاػ المص الګ كما يملي المناّ المصٚفي الجٖيٖ ال٘ڬ اف
فٚيغ تبنܣ منهجياػ جٖيٖع ڣأسباب  عٙ المص اٜما علګ الإدا فٚيغ علګ القطاع المصٚفي، اصبِ ال انفتاٍ السڤځ المص

اٙػ التܣ تمڈنها من تحقيڄ أهٖافها  اٚ  متقٖمغ تستطيٸ من خلالها اڗ تصل الګ انسظ الق

فٚيغ تستج دٙا استڇاتيجيا، جعل المǺسسغ المص يظ لمقتضياػ التغييڇ ڣدعمـ بڢ كاڗ تطبيڄ أسلڤب الجڤدع الشاملغ 
يٙتها، ڣقٖ ينطڤڬ تطبيڄ الجڤدع في البنڤڅ علګ جملغ من المضاميڗ التطبيقيغ التܣ من شانها اڗ  اٚ بقاǴها ڣاستم

ٚ أداǴ العملياػ البنڈيغ ڣيساعٖ علګ دعږ مساهماػ القطاع المصٚفي في التنميغ الاقتصاديغ.  تساهږ في تطڤي
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اٜيٖ الٖڣٙ ال٘ڬ ت      فٚيغ متخصصغ يډڤڗ ڣمٸ ت عٙ مص دٛادػ الحاجغ الګ ǻدا قڤم بڢ البنڤڅ في اقتصادياػ الٖڣڋ ا
فٚيغ بجڤدع  يٚٸ في مجاڋ تقٖيږ الخٖماػ المص سٙږ الخطط ڣالاستڇاتيجياػ بما يتما٧ ܢ مٸ التطڤٙ الس من مهامها 

ضٙا العميل ڣڣلائڢ.  عاليغ من اجل كسظ 

ػٚ الحاجغ في العٖيٖ من البنڤڅ ا    جٙغ عاليغ من الڈفاǴع ڣمن هنا ظه فٚيغ تتمتٸ بٖ اٙػ مص يٚغ الګ ǻنشاǻ Ǵدا اٜئ لج
لڊ من خلاڋ تطبيڄ المفاهيږ ڣالأساليظ التسڤيقيغ الحٖيثغ فٚيغ ڣتقٖيمها بجڤدع عاليغ ڣٗ  في تسڤيڄ الخٖماػ المص

فٚيغ لها في الأداǴ البنډي من خلاڋ خٖماتها الالڈتڇڣنيغ ڣفي دقغ  ڣبناǴ علګ كل ما سبڄ نجٖ اڗ جڤدع الخٖمغ المص
ا مهږ في  العملياػ التܣ يقڤم بها ڣمن خلاڋ التطڤيٚ ڣالابتډاٙ ڣتڈنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ التܣ تلعظ دڣٙ

جٙي، حين اڗ أداǴ البنڊ  بٜائن اڣ مٸ المحيط الخا فٚيغ سڤاǴ مٸ ال يلخص مٖڥ نجاٍ ڣفعاليغ ه٘ا الخٖماػ المص
اٚ للأهميغ الڈبڇڥ التܣ تحظى بها البنڤڅ  الأخيڇ ڣمٖڥ محافظغ البنڤڅ علګ مډانتها كڤحٖاػ اقتصاديغ هامغ، ڣنظ
ٚ بينهما اٗ يمڈن اڗ  فٚيغ علګ الأداǴ البنډي يمڈن تڤضيِ العلاقغ التډامليغ ڣالاث عامغ ڣمٖڥ تǸثيڇ جڤدع الخٖماػ المص

ٍٚ الإشډاليغ الت  اليغ:نط

 ما مدɾ تأثير جɽدة الخدمȓ المصرفيȓ على الأداء البنكي؟

ٍٚ مجمڤعغ من التساǹلاػ تتلخص فيما يلي:  ه٘ه الإشډاليغ تٖفٸ بنا الګ ط

فٚيغ؟1ٝ ٚ الجڤدع علګ تقٖيږ الخٖمغ المص  : كيڀ تǸث

 : ماٗا نقصٖ بالأداǴ البنډي؟2ٝ

ٚ اساسياػ جڤدع الخٖمغ علګ الأداǴ البنډي؟3ٝ  : هڤ أث

 رضياȔ:الف

ضٚياػ  بغيغ تحقيڄ اهٖاف البحن ڣضعنا مجمڤعغ من الف

ٚ 1ف ضٙا للعميل؛: ǻڗ تقٖيږ خٖماػ مص  فيغ بجڤدع عاليغ تحقڄ 

عٙ علګ تحقيڄ 2ف ع التܣ تجعلها قاد فٚيغ بصڤٙ يٚغ ڣالمع دٙها الماليغ ڣالبش عٙ المǺسسغ علګ استخٖام مڤا : الأداǴ هڤ قٖ
يٚقغ كفǺع ڣفعالغ؛  أهٖافها بط

فٚٸ أداǴ 3ف : تعٖ الخٖماػ الالڈتڇڣنيغ ڣنظږ المعلڤماػ الڈڀǴ ڣالفعاڋ ڣتڈنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ ڣسيلغ ل
 البنڊ.

 أسباب اختيار المɽضɽع:

ٙ ه٘ا المڤضڤع ڣهي:  هناڅ عٖع أسباب دفعـ بنا الګ اختيا
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غٚبغ الشخصيغ للبحن في أهميغ المڤضڤع؛  ــــــ الميڤڋ ڣال

ـــــ الخٖماػ الم فٚيغ الأهميغ الڈبڇڥ التܣ تقٖمها البنڤڅ؛ـ  ص

فٚيغ ڣالأداǴ البنډي؛ فٚتنا في مجاڋ الخٖماػ المص  ـــــ تڤسيٸ مع

فٚيغ في منِ البنڊ أداǴ جيٖ.  ـــــ أهميغ جڤدع الخٖمغ المص

 أهميȓ المɽضɽع:

 تتمثل أهميغ البحن فيما يلي:

فٚيغ بالأداǴ البنډي1  ــــ تڤضيِ علاقغ جڤدع الخٖماػ المص

فٚيغ في 2 اٙسغ أهميغ بالغغ في المǺسساػ الماليغ ڣخاصغ البنڤڅ من حين مختلڀ الخٖماػ المص ـــــ تڈت٦ ܣ ه٘ه الٖ
 البنڊ.

فٙٸ مستڤڥ من     ضٙا العملاǴ ڣڣلائهږ للبنڊ ڣبالتالي  هٙا أداع تحقڄ  فٚيغ باعتبا ٙ أهميغ جڤدع الخٖمغ المص ǻظها
 أدائڢ.

 اهداف المɽضɽع:

اٙسغ ڣالمتمثلغ للتمڈن من الإجابغ عل ڣٚحغ، كاڗ لابٖ من ڣضٸ بعض الحٖڣد التܣ تنتهܣ عنٖها الٖ ګ الإشډاليغ المط
 في:

فٚيغ. ٛ اساسياػ جڤدع الخٖمغ المص اٚ  ــــــ محاڣلغ اب

.Ǵاٜػ الأدا تٚڈ ٛ م اٚ ـــ محاڣلغ اب  ـ

فٚيغ ڣجڤدتها ڣمٖڥ تٙباطها بعمليغ  ـــ محاڣلغ الڤقڤف علګ ڣاقٸ اعتماد المǺسساػ البنڈيغ علګ الخٖماػ المص ا
.Ǵتحسيڗ الأدا 

يٚغ. اٜئ فٚيغ علګ مستڤڥ البنڤڅ الج ٚ الخٖماػ المص  ــــ محاڣلغ المساهمغ في تطڤي

 منهج البحث:

ڬٚ  بغيغ الإجابغ علګ الإشډاليغ البحن ڣتحقيڄ أهٖافڢ تږ استخٖام كل من المنهج الڤصفي التحليلي في الجانظ النظ
ٍٚ ڣتحليل المتغيڇاػ الخاصغ فٚيغ، ڣالأداǴ البنډي من خلاڋ الاعتماد علګ  من اجل ش بډل من جڤدع الخٖماػ المص

سالاػ الماجيستڇ. التܣ تناڣلـ مڤضڤع البحن ڣهڤ ما ساهږ في تشڈيل خلفيغ  الڈتظ، المقالاػ، الملتقياػ العلميغ، ڣٙ
اǴٚ الجڤانظ المختلفغ للبحن، أما فيما يتعلڄ بالجانظ التطبيقي فقٖ تږ الاعتماد علګ  علميغ يمڈن اڗ تفيٖ في ǻث



          مقدمة عامة                                                                

 

 د‌
 

ڬٚ فيما يقٖم لهږ من خٖماػ للڤصڤڋ الګ نتائٌ تساهږ  اٜئ جٙي الج اǴٙ مڤظفي البنڊ الخا المنهج الاحصائي في تحليل أ
فٚيغ. ٚ ڣتحسيڗ الخٖمغ المص  في تطڤي

:ȓالسابق Ȕالدراسا 

ػٙ  فٚٸ مستڤڥ أداǴ البنڤڅ" من المڤاضيٸ الحٖيثغ التܣ تصٖ فٚيغ كǸداع ل يعتبڇ مڤضڤع "جڤدع الخٖماػ المص
ٙ اڗ الجڤدع ڣالأداǴ البنډي عاملاڗ اساسياڗ تسعګ المǺسساػ  سٙيڗ علګ حٖ سڤاǴ، باعتبا اهتماماػ الباحثيڗ ڣالمما

جٙغ التميڈ ڣقٖ تږ  سٙالغ ماجيستڇ بعنڤاڗ "قياٝ جڤدع الخٖمغ ع الاعتمادجاهٖع من اجل تحقيقها، ڣبلڤٹ د لګ 
ڬ، قسنطينغ. فٚيغ" جبلي هٖڥ تخصص تسڤيڄ، جامعغ منثڤٙ ٙ  المص ڥٚ بعنڤاڗ "الابتډا سٙالغ ماجيستڇ أخ ك٘لڊ 

هٚ علګ تحسيڗ أداǴ المǺسسغ" محمٖ سليماني تخصص تسڤيڄ، جامعغ المسيلغ.  التسڤيقي ڣأث

 خطȓ البحث: 

طائڢ أهميغ بالغغ قمنا بتقسيږ البحن الګ ثلاف فصڤڋ، حين من خلاڋ الفصل الأڣڋ من اجل الالمام بالمڤضڤع ڣاع
قٚنا الګ ثلاف مباحن، فٚيغ. تط تډلمنا في المبحن الأڣڋ عن مٖخل للجڤدع  المعنڤڗ ب: مٖخل الګ جڤدع الخٖمغ المص

ځٚ الګ ثلاف مطالظ، تډلمنا في المطلظ الأڣڋ عن عمڤمياػ حڤڋ الجڤدع، ام ا في المطلظ الثاني قمنا من خلاڋ التط
عٙ الجڤدع عٙ الجڤدع الشاملغ ڣمنظمغ المقاييس  ،بإعطاǴ لمحغ حڤڋ ǻدا .كما (ISO)اما المطلظ الثالن كاڗ عن ǻدا

فٚيغ قٚنا في المبحن الثاني الګ الخٖمغ المص المطلظ الثاني  تډلمنا في المطلظ الأڣڋ باعطاǴ مفاهيږ حڤڋ الخٖمغ اما ،تط
فٚيغ  يٚڀ الخٖمغ المص يٌٜ التسڤيقي اما قمنا بتع فٚيغ ڣ الم ٚ الخٖمغ المص قٚنا الګ مقڤماػ تطڤي ڣفي المطلظ الثالن تط

 ،Ǵضٚا ڣالڤلا فٚيغ ڣاسس التعامل مٸ العملاǴ ڣتحقيڄ ال في ما يخص المبحن الثالن فتډلمنا عن جڤدع الخٖمغ المص
يٚڀ جڤدع بٜڤڗ  المطلظ الاڣڋ كاڗ حڤڋ تع ځٚ الګ تقييږ ال الخٖمغ، مستڤياتها ڣمعاييڇها، ڣقمنا في المطلظ الثاني بالتط

اٙكاتڢ لها اما في المطلظ الثالن تډلمنا عن أسس التعامل مٸ العملاǴ ڣتحقيڄ  عٚ في اد لجڤدع الخٖمغ ڣالعڤامل المǺث
فٚيغ ف ضٚا ڣالڤلاǴ. اما الفصل الثاني كاڗ يٖڣٙ حڤڋ دڣٙ جڤدع الخٖمغ المص ٚ الأداǴ البنډي، حين ال فٙٸ من عناص ي 

Ǵځٚ تقييمڢ، فمن خلاڋ المطلظ قسمنا الفصل الګ ثلاف مباحن، تډلمنا في المبحن الأڣڋ عن مفهڤم الأدا ، انڤاعڢ ڣط
الأڣڋ قمنا بإعطاǴ مفهڤم للأداǴ، اما المطلظ الثاني كاڗ عن أنڤاع الأداǴ ڣمنهج التمييڈ فيڢ، اما فيما يخص المطلظ 

اٚتڢ، اما المبحن الثاني فډاڗ حڤڋ ماهيغ الأداǴ البنډي، اما المطلظ الثاني كاڗ الثالن فت ډلمنا عن تقييږ الأداǴ ڣمǺش
ځٚ تقييږ الأداǴ البنډي، اما فيما يخص المبحن  اٚػ تقييږ الأداǴ البنډي، اما المبحن الثالن فډاڗ حڤڋ ط حڤڋ مǺش

قٚنا الګ مساهمغ جڤدع الخٖمغ  فٙٸ مستڤ الثالن  فتط يٙغ، فتډلمنا في المبحن الأڣڋ عن في  ڥ أداǴ البنڤڅ التجا
فٚيغ، ڣفي المطلظ الثاني عن نظام المعلڤماػ الڈڀǴ ڣالفعاڋ في المǺسسغ البنڈيغ، اما فيږ يخص  الخٖمغ المص

ٚ تڈنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ علګ الأداǴ البنډي.  المطلظ الثالن تډلمنا عن أث

اٙس ڬٚ، ڣقٖ تږ تقسيمڢ الګ ثلاف مباحن، تډلمنا في ڣاشتمل الفصل الثالن علګ د اٜئ جٙي الج غ حالغ البنڊ الخا
ڬٚ  اٜئ جٙي الج ڬٚ، فډاڗ المطلظ الأڣڋ حڤڋ تقٖيږ بنڊ الخا اٜئ جٙي الج المبحن الأڣڋ عن عمڤمياػ حڤڋ بنڊ الخا

جٙي ال اػ التܣ شاهٖها، اما المطلظ الثاني كاڗ حڤڋ مهام ڣالهيډل التنظيمܣ لبنڊ الخا ڬٚ، اما فيما ڣالتطڤٙ اٜئ ج
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ڬٚ، يخص المطلظ الثالن كاڗ اٜئ جٙي الج اما المبحن الثاني كاڗ حڤڋ أدڣاػ جمٸ حڤڋ منتجاػ ڣخٖماػ بنڊ الخا
اٙسغ، ڣفي المطلظ الثاني  قٚنا الګ أدڣاػ الٖ اٙسغ، في المطلظ الأڣڋ تط اٙسغ، مجتمٸ ڣعينغ الٖ البياناػ، متغيڇاػ الٖ

اٙسغ، اما المطلظ ال اٙسغ، اما المبحن الثالن فقٖ اشتمل علګ ثالن الګ متغيڇاػ الٖ قٚنا الګ مجتمٸ ڣعينغ الٖ تط
عٙ الاستبياڗ، قمنا في المطلظ الأڣڋ علګ تحليل محاڣٙ البياناػ الشخصيغ، اما في المطلظ الثاني الګ  تحليل استما

فٚيغ علګ الأداǴ البنډي، اما المطلظ الثالن قمنا بتح ليل محڤٙ جڤدع الخٖمغ تحليل محڤٙ ڣاقٸ جڤدع الخٖمغ المص
ها في الأداǴ البنډي. فٚيغ ڣدڣٙ  المص

 

 

:Ȕباɽالصع 

عٙ الم ڥٚ تقڤم  اٗاٚجٸ التܣ تخص في ه٘ا المڤضڤع، ــــــ نٖ اٚجٸ أخ فٚيغ، ڣم اٚجٸ تتناڣڋ مڤضڤع الخٖمغ المص نجٖ م
غٚږ من الأهميغ  فٚيغ ڣالأداǴ البنډي بال بٚط بيڗ جڤدع الخٖمغ المص اٚجٸ ت اٙسغ الأداǴ البنډي، في حيڗ قل ما نجٖ م بٖ

 البالغغ بينهما.



  

 

 

 

    الفصل الأول                                     

            

 مدخل الى جودة الخدمة المصرفية                 
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:ȯتمهي 

سֿاس ܣ لكل  څٚ ا اٛڋ يمثل المح مٜن، حين مثل ڣما اٜ هاما ࢭي النظږ الاقتصإيغ عبڇ ال كٚ لقٖ احتل الجهاٛ المصٚࢭي م
هٚ من خٖماػ متميڈع ڣما اكتسبڢ من  جٙها، بل ڣفيها بيڗ الٖڣڋ لما ڣف يٙغ ٕاخل الٖڣلغ ڣخا العملياػ الماليغ ڣالاستثما

بٙ ڣتقنياػ ࢭي سياځ سعيڢ لجلظ عملائڢ ڣكس ڥٚ، ڣحتܢ يستطيٸ أڬ بنڊ تجا خֿ ظ ڣلائهږ ڣڣفائهږ عن غيڇه من البنڤڅ ا
يٸ تلڊ الخٖماػ بشكل كڀǴ ڣفعاڋ ڣفڄ أساليظ  فٚيغ من تتڤيٌ ٗلڊ ميٖانيا لابٖ من الًڇكيڈ ڣتڤٛ اڣ أڬ ڣحٖع مص

فٚيغ ڣبناǴ علګ ه٘ا تږ تقسي ع الشاملغ علګ نحڤ يسمح لڢ باكتساب السڤځ المص ږ الفصل حٖيثغ ڣتطبيڄ أسلڤب الجڤٕ
ع ڣالمبحن  ع من خلاڋ ǻعطاǴ مفاهيږ حڤڋ الجڤٕ ڣֿڋ الګ مٖخل للجڤٕ قٚنا ࢭي المبحن ا ڣֿڋ الګ ثلاف مباحن حين تط ا

يٌٜ التسڤيقي اما المبحن الثالن فتناڣلنا  فٚيغ ڣالم قٚنا الګ الخٖمغ المص فٚيغ الثاني تط ع الخٖمغ المص فيڢ مڤضڤٵ جڤٕ
اٙكاتڢ ل عٚ ࢭي إ ضٚا ڣالڤلاǴ.ڣك٘لڊ العڤامل المǺث  ها ڣاس٠ التعامل مٸ العملاǴ ڣتحقيڄ ال
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Ȓخل للجودȯم :ɤɼالأ ȟالمبح 

مٜ اڗ تكڤڗ  ع احٖڥ المٖاخل الهامغ لمڤاجهغ النظام الجٖيٖ، بمعنܢ ǵخٚ الصمڤٕ ࢭي السڤځ العالميغ، يستل تعتبڇ الجڤٕ
ع من اٙسغ الجڤٕ سֿاس ܣ للمǺسساػ، ل٘ا ڣجظ ٕ ع هي المطلظ ا  كل النڤاےي. الجڤٕ

Ȓالجود ɤحو Ȕعموميا :ɤɼالأ ȑالمطل 

اٛڋ جǴٜا أساسيا من النظام الإنتاجي ࢭي كل  ع الملائمغ كاڗ ڣلا يعٖ ضماڗ السلعغ اڣ الخٖمغ الګ العميل بمستڤڥ الجڤٕ
غٙبغ معينغ للحصڤڋ ع إٚ، لاڗ كل عميل لڢ  ع أڬ منتٌ يختلڀ باختلاف الاف يٙخيغ، حين اڗ مستڤڥ جڤٕ اٚحل التا لګ الم

 ڢ.لمنتٌ معيڗ ڣهٖف معيڗ من استعما

Ȓالجود ȓلا: ماهيɼأ 

ع الګ الكلمغ اللاتينيغ جٚٸ مفهڤم الجڤٕ جٙغ الصلابغ، ڣقٖيما  (quality)ي التܣ تعنܣ طبيعغ الشخ٨ اڣ طبيعغ الش ܣǴ ڣٕ
يٙخيغ ڣالٖينيغ من تماثيل ڣقصڤٙ لغ٩ٚ  ٙ التا ٚ بها اڣ كانـ تعنܣ الٖقغ ڣالاتقاڗ من خلاڋ قيامهږ بتصنيٸ الآثا التفاخ
عٙ ڣظهڤٙ الإنتاه الكبيڇ ڣالعڤلمغ. ع بعٖ تطڤٙ علږ الإٕا  لاستخٖامها لغ٩ٚ الحمايغ، ڣحٖيثا نغيڇ مفهڤم الجڤٕ

غٙباػ  ڣٜايا ڣالخصائ٨ الخاصغ بالمنتٌ اڣ الخٖمغ ڣالتܣ تساهږ ࢭي اشباٵ  ع بانها: مجمڤعغ من ال فٚـ الجڤٕ ــــ ڣقٖ ع
مֿاڗ ٚ ڣا  1ڣالتڤفيڇ ڣالمڤثڤقيغ ڣالاعتمإيغ ڣقابليغ الاستعماڋ. المستهلكيڗ، ڣتتضمن السع

ֿٕاǴ المتميڈ للمنتٌ. فٚـ بانها: المتانغ ڣا  2ـــ كما ع

غٙباػ المستهلكيڗ اڣ المستعمليڗ. ضٚاǴ ڣتلبيغ  ع هي قابليغ منتٌ اڣ خٖمغ علګ ال  3ـــ الجڤٕ

عٙ عن مجمڤعغ من الصفاػ ڣالخصائ٨ التܣ يتميڈ  يٚفها بانها: عبا ع يمكن تع يٙڀ السابقغ للجڤٕ بها ــــ ڣمن خلاڋ التعا
ֿٕاǴ ࢭي  تٙڢ علګ ا ڬ الګ تلبيغ حاجاػ العملاǴ سڤاǴ من حين تصميږ المنتٌ اڣ تصنيعڢ اڣ قٖ Ǻٕالمنتٌ اڣ الخٖمغ، ڣالتܣ ت

ضٙاǴ هǺلاǴ العملاǴ ڣ  ǻ اسعإهږ.سبيل الڤصڤڋ الګ 

Ȓيخي للجودȲالتا Ȳثانيا: التطو 

اٚحل أساسيغ كما يلي: بٙعغ م Ǹع ب ػٚ الجڤٕ  4لقٖ م

1)Ȓالجود Ƚتفتي(:ʄلɼالأ ȓحلȳــالم 

ع تقسيږ منتڤه ما لغ٩ٚ تحٖيٖ ما  اٚقبغ  ǻٗانعنܣ بتفتي٤ الجڤٕ ع أڣلا، ڣيقصٖ بالتفتي٤ أيضا م ػٚ فيڢ الجڤٕ تڤف
 ٕاخليغ ڣهي تعتمٖ علګ مبٖأين أساسييڗ ٕاخل المǺسسغ هما:

                                                           
ځٙ شبلي، 1 إٙكغ، طا ٕٙڗ، الطبعغ اֿڣلګ،في المنظماȔ الحȯيثȓ الجودȒمǸمڤڗ ٕ يٸ، عماڗ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ ٙ صفاǴ للنش  .16، 2002٥، ٕا
عٚ، مصٚ، تخطيط ɼمȳاقبȓ جودȒ المنتجاȔتڤفيڄ محمٖ عباٝ المحسن، 2 بٚيغ، القاه ٙ النهضغ الع  .3، 1996٥، ٕا
اٜئٚ، ػ الجامعيغ، ، ٕيڤاڗ المطبڤعاɼظائɼ əنشاطاȔ المǺسساȔ الصناعيȓسعيٖ اڣكيل، 3  .81، 1991٥الج
ځٙ شبلي، 4 إٙكغ،طا هٚ، ٥، الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓمǸمڤڗ ٕ جٚٸ سبڄ ٗك  .52، م
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عٚ أڬ الحصڤڋ علګ منتڤه بالمڤاصفاػ المطلڤبغ، ڣهنا تنتهܣ عمليغ التفتي٤ اما ࢭي  ــ ࢭي حالغ الحصڤڋ علګ النتائٌ المنتظ
عٚ ڣ  ػٚ ه٘ه حالغ المعاكسغ فتفًڇ٩ النتائٌ المنتظ يڤاصل البحن ڣالتفتي٤ عن الخطǸ من اجل تܶحيحڢ، لقٖ ظه

فٚ المنتجيڗ، فلقٖ كاڗ  ٕ قبل اڗ يع٩ٚ المنهجيغ من٘ القٖم من ط عٚ ǻلا اڗ المڤٙ المنتٌ يقڤم بتحٖيٖ اֿهٖاف المسط
عٚ الإ  خֿيڇع مستقلغ عن ٕائ فٚ أعڤاڗ المǺسسغ، ه٘ه ا ضٚها للتفتي٤ من ط سֿڤاځ يقڤم بع نتاه، ڣهك٘ا منتڤجاتڢ ࢭي ا

يٚقغ تقڤم علګ قسميڗ: يٚقغ كانـ تقڤم علګ نظام الاستقلاليغ ما بيڗ الإنتاه ڣالتفتي٤، ڣهي ط  فاڗ الط

ځٚ بيڗ التخطيٰ ڣالتنفي٘. ڬ: يف  ـــ قسږ عمڤٕ

ځٚ بيڗ التنفي٘ ڣالتفتي٤.  ــــ قسږ افقي: يف

اٚحل ڣهي: التخطيٰ ــ  ـ التنفي٘ ـــ التفتي٤ڣمن هنا يبٖڣ ڣاܷحا اڗ ه٘ه المنهجيغ تضږ ثلاف م

ٚ مطاف العمليغ، أڬ عنٖ  يٚقغ تنتٌ عنها نقائ٨ ڣله٘ا لږ تٖم طڤيلا، ڣه٘ا لاعتمإها علګ التفتي٤ ࢭي ǵخ لكن ه٘ه الط
حֿياڗ  ڬ ࢭي اغلظ ا Ǻٕيٜإع ࢭي التكاليڀ لاڗ التفتي٤ ࢭي نهايغ الإنتاه ي ڬ الګ ال Ǻٕالحصڤڋ علګ المنتڤه النهائي، ڣه٘ا ما ي

ف٬ٙ المن تڤجاػ، ڣه٘ا يعتبڇ نڤٵ من التكاليڀ ڣلقٖ ڣصل الاقتصإيڤڗ الګ أحسن عمليغ الإنتاه هي التܣ يتږ فيها الګ 
اٚقبغ تهتږ بتܶحيح المنتڤجاػ الغيڇ مطابقغ للمڤاصفاػ،  التفتي٤ خلاڋ العمليغ الإنتاجيغ، ڣبعٖ الانتهاǴ منها تكڤڗ م

اٚقبغ،فاصبح من المستحيل ضماڗ المنتڤجاػ التܣ  حٚلغ  تخضٸ للم حٚلغ التفتي٤ الګ م ڣمٸ التطڤٙ تږ الانتقاڋ من م
اٚقبغ.  الم

2)Ȓالجود ȓاقبȳم( :ȓالثاني ȓحلȳــالم 

ع من منظڤٙ  اػ التكنڤلڤجيغ تږ تحٖيٖ الجڤٕ ع(، ڣالتطڤٙ حٚلغ السابقغ )تفتي٤ الجڤٕ اٚ للعيڤب التܣ نتجـ عن الم نظ
قٚابيغ، بǴٖا ǵخٚ )منظڤٙ الجهغ المنتجغ( أڣسٸ من السابڄ، حين تږ إخاڋ  أساليظ جٖيٖع ڣالمتمثلغ ࢭي الڤسائل ال

قٚابغ الإحصائيغ. اٙ بǸساليظ ال ڣٚ  بالفح٨ الشامل للعيناػ ڣم

 ȓ: )تاميɰ الجودȒ(المȳحلȓ الثالثــ3

ع سنغ  ٚ تاميڗ الجڤٕ ٕٙ" ڣكاڗ هٖف تعڤي٬ النقائ٨  1920ظه فٚ الاقتصإڬ "ǻٕڣا يٚكيغ من ط ࢭي الڤلاياػ المتحٖع الام
ع ࢭي ضٙاǴ العملاǴ الګ  المڤجڤٕ ǻ المطابقغ، ڣمن اجل Ǵخֿيڇ المنتڤه الناجمغ عن سڤ اقپ ܢ حٖ ممكن من العلږ اڗ ه٘ا ا

يٚكا تږ ڣضٸ مجمڤعغ من المعاييڇ المتعلقغ  1950ࢭي سنغ يامل ٕائما ࢭي الحصڤڋ ضماناػ حڤڋ المنتڤه ال٘ڬ يقتنيڢ،  ࢭي أم
اٚحل ع، فهܣ تخ٨ المنتڤه ڣتهتږ أيضا بالم  الإنتاجيغ: تخطيٰ، تنفي٘، ڣتسليږ ...الخ. بتاميڗ الجڤٕ

لڊ من اجل منح  ع، ڣٗ ٙ المعاييڇ المتبعغ ࢭي ميٖاڗ الجڤٕ ڣٜ، بإصٖا كما فامـ بع٬ المنظماػ الخاصغ مثل: منظمغ الإي
 ٚ ها ٕفات ػٙ بٖڣٙ الثقغ الكاملغ للعميل نحڤ المنتڤه، ڣبالتالي باتجاه المǺسسغ ل٘لڊ انشاػ مǺسساػ لتاميڗ، أصٖ

ڣٚ٭  ػٚ بطاقاػ الضماڗ التܣ يقڤم بتقٖيمها المنتٌ الش ا يجظ علګ المنتٌ احًڇامها ڣاتباعها، ڣمن هنا ظه التܣ تضمن بنڤٕ
 لعملائڢ.

4)ȓالشامل Ȓالجود( ȓابعȳال ȓحلȳـــ الم 
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ڣٚس ܣ، فايجنبڤم بٙعغ )ج يٚكيڤڗ اֿ إٛ اهتمام الآباǴ الخم٠ به٘ا الميٖاڗ، ڣهږ الام اػ التܣ حٖثـ  اڗ بعٖ التطڤٙ ، جڤٙ
يمينٌ( ڣالياباني )ǻيشيكاڣا(، ڣستع٩ٚ فيما يلي تٖخلاػ كل اخصائي علګ حٖڥ:  ڣٕ

 ǻdemingدɼاȲد ديمن1ȥـــ4

ع بما يلي: عٙ الجڤٕ سֿاسيغ التܣ قٖمها ٕيمنٌ ࢭي مجاڋ ǻٕا ٙ ا فֿكا  1يمكن تلخي٨ ا

حٚلغ  جٙغ عٖم التǸكٖ ڣالتباين ࢭي م لڊ من خلاڋ تخفي٬ ٕ عٙ مطابقغ المنتٌ اڣ الخٖمغ للمڤاصفاػ المڤضڤعغ، ڣٗ ڣٚ ــــ ض
حٚلغ  تبٖأتصميږ المنتٌ ڣࢭي العمليغ الإنتاجيغ ٗاتها، ڣيتږ تحقيڄ ٗلڊ من خلاڋ ǻتباٵ حلقغ لاتنتهܣ من الخطڤاػ،  بم

اٙ بعمليغ الإنتاه ثږ عمل ڣٚ حٚلغ البيٸ.تصميږ المنتٌ م ٙ ثږ م  يغ الفح٨ ڣالاختبا

فٚغ لٖڥ العامليڗ ࢭي المǺسسغ، ڣخصڤصا ࢭي الجڤانظ المتعلقغ  تٚفٸ من المع عٙ تڤفٚ جانظ م ڣٚ كٜٙ ٕيمنٌ علګ ض ــــ 
ع حسظ أهميتها: ع، اڣ تصنيڀ المشاكل الخاصغ بالجڤٕ قٚابغ علګ الجڤٕ سֿاليظ الإحصائيغ ࢭي ال  باستخٖام ا

 العمليغ الإنتاجيغ ࢭي المǺسساػ:اساسيڗ لتحسيڗ  ــــ قٖم ٕيمنٌ مٖخليڗ

 :ɤɼخل الأȯع.الم  القضاǴ علګ كل المشاكل التܣ تعًڇ٩ تحقيڄ الجڤٕ

عࢭي المǺسسغ.العمل علګ المȯخل الثاني:  تٚبطغ بسڤǴ الجڤٕ سֿباب الم  منٸ ا

ڥٚ ٕيمنٌ ٚ مبٖا  ي بٙعغ عش نٚامٌ متكامل يتكڤڗ من أ ع المنتجاػ يتږ من خلاڋ الاعتمإ علګ ب اڗ تحقيڄ التميڈ ࢭي جڤٕ
 ڣهي:

 ـــ ǻيجإ التناسڄ بيڗ اهٖاف المǺسسغ.

 ــــ عمل قيإع المǺسسغ علګ التغييڇ ڣالتطڤيٚ.

ع ي٠ٚ عمليغ بناǴ الجڤٕ خֿطاǴ، ڣتك  ࢭي المنتٌ. ـــ عٖم الاعتمإ علګ الفح٨ بهٖف اكتشاف ا

اٚف المتعاملغ معها أساسها التفڤځ ڣالتميڈ  طֿ ضٙائهږ.ـــ ǻيجإ علاقغ طيبغبيڗ المǺسسغ ڣا ֿٕاǴ لكي يتږ اسعإهږ ڣا  ࢭي ا

 ـــ التحسيڗ الٖائږ للمنتٌ ڣالخٖماػ المقٖمغ من المǺسسغ.

يٙظ بشكل مستمٚ.  ـــ الاهتمام بعمليغ التٖ

ي٠ٚ ٕڣٙ القيإع بعمليغ التطڤ   يٚ.ــــ تك

ـــ اعتمإ ف٥ٚ العمل ڣتشجيعها علګ العمل ڣابعإ الخڤف عنها.  ـ

ٜ القائمغ بينهما.  ــــ الانفتاٍ بيڗ اقسام المǺسسغ ڣالتخل٨ من الحڤاج

                                                           
ځٙ شبلي، 1 إٙكغ، طا هٚ، ٥، الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓمǸمڤڗ الٖ جٚٸ سبڄ ٗك  .53، م
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 ــــ التخل٨ من عإع التهٖيٖ للعامليڗ.

يٚقغ إٔائهږ. سֿلڤب ڣط  ٚ ٚ للعامليڗ ڣالتحسن المستم ـــ التشجيٸ المستم  ـ

ي٠ٚ مبٖا الا  ٛ بالعمل إٔڥ العامليڗ.ــــ تك  عًڈا

نٚامٌ التعليږ ڣالتحسيڗ ال٘اتي. ٚ ب  ــــ تطڤي

ع ڣالإنتاجيغ. عٙ العليا ࢭي المǺسسغ بالجڤٕ  ـــ الالًڈام الٖائږ ڣالجإ من قبل الإٕا

 Crosbyفيليȑ كɼȳسبي 2ـــ4

فٚ  ٚ ࢭي اطاٙ  (zéro defect)لقٖ جاǴ بǸحٖ المفاهيږ هي ما يع ڥٚ  أڬ المبيعاػ تساڣڬ الصف العملياػ الإنتاجيغ، حين انڢ ي
يٙغ القيإع، ڣك٘لڊ  ع ماهي ǻلا انعكاسا لٖڥ معيا ڥٚ اڗ جڤٕ ڣٚسبܣ" ي ع، ڣاڗ "ك ڥٚ التܣ تعك٠ معاييڇ الجڤٕ خֿ ֿٕڣاػ ا ا

ٚ يǸتي من خلاڋ عڤامل متعٖٕع منها: ع لاڗ تكڤڗ ࢭي تطڤٙ مستم  اڗ ما تططلبڢ الجڤٕ

ع   المنتجاػ ڣالخٖماػ.ــــ اڗ العملاǴ ٗڣ ڣعي بǸهميغ جڤٕ

يٛإع الحصغ السڤقيغ للمǺسسغ. ڬ الګ  Ǻٕع ست ٚ الجڤٕ ֿٕڣاػ التܣ تساعٖ علګ تطڤي ٚ ا  ـــ اڗ تطڤي

ڥٚ.ــــ  فٚيغ أخ ع بما يلائمها من متغيڇاػ بيئيغ ڣظ ٚ الثقافغ المتعلقغ بالجڤٕ  اڗ يتږ تطڤي

 juranجوȴيə جوȲاɰ 3ـــ4

ֿٕاǴ التشغيلي)العملياػ(، ڣك٘لڊ علګ الڤقـ الضائٸ  اڗ" علګ العيڤب اڣ الخطاǴ اثناǴ ا خֿطاǴ أكٜٙ "جڤٙ كٌڇ من ا
ع تعنܣ  ڥٚ اڗ الجڤٕ ع، ڣل٘ا فهڤ ي عٙ الجڤٕ ع ٕڣڗ الًڇكيڈ علګ كيفيغ ǻٕا قٙابغ الجڤٕ ٜ علګ  كٙ ع ٗاتها، كما انڢ  المتعلقغ بالجڤٕ

ضٙاهږ مٸ عٖم احتڤائها علګ العيڤب اڣ النقائ٨، ڣله٘ا فاڗ العمڤاصفاػ المنتٌ التܣ تشبٸ حاجاػ  ملاǴ ڣتحڤٛ علګ 
اٚحل ڣهي كما يلي: ٚ بعٖع م ع يم ڥٚ اڗ التخطيٰ للجڤٕ اڗ" ي  1"جڤٙ

.Ǵأـــ تحٖيٖ منهږ العملا 

 ب ـــ تحٖيٖ احتياجاتهږ.

.Ǵمڤاصفاػ المنتٌ لكي تستجيظ لحاجاػ العملا ٚ  ه ـــ تطڤي

ٚ العملياػ   التܣ من شانها تحقيڄ تلڊ المڤاصفاػ اڣ معاييڇ المطلڤبغ.ـٕـــ تطڤي

 هـــ نقل نتائٌ الخطٰ المڤضڤعغ الګ القڤڥ التشغيليغ.

ٕها علګ الشكل التالي: يٙغ ڣقٖ تتضمن خطڤاػ أڣٙ ڣٚ اڗ" انها عمليغ ض ڥٚ "جڤٙ ع ي قٚابغ علګ الجڤٕ  اما ࢭي ما يتعلڄ بال

 ـــتقييږ إֿاǴ الفعلي للعميل.1

                                                           
عٚ، مصٚ، ǻداȒȲ الجودȒ الشاملȓمحمٖ ماٿ ܣ، 1 فٚغ، القاه ٙ المع  .33، 1995٥، ٕا
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نٙغ ا2  ֿٕاǴ المحقڄ باֿهٖاف المڤضڤعغ.ـــمقا

اǴٚاػ الܶحيحغ.3 اٚفاػ باتخاٗ الإج  ـــمعالجغ الاختلافاػ اڣ الانح

ٚ المنتٌ ڣه٘ا يمثل احٖ اسهاماتڢ ࢭي  اڗ" الګ تطڤي عٙ "جڤٙ قٚابغ تعك٠ ٕڣٙ الصيانغ التܣ يتږ  (TQM)ڣقٖ ǻشا بحين اڗ ال
ع المنتٌ المعيڗ ࢭي حيڗ اڗ تطڤي عٚ لا تكإ اڗ  (TQM)ٚ المنتٌ يمثل تصميږ اتخاٗها علګ المستڤڥ جڤٕ ڣه٘ه عمليغ مستم

 تنتهܣ ڣل٘ا فانڢ يتع٩ٚ لنڤعيڗ من العملاǴ هما:

 ڣيمثل العميل ال٘ڬ يشًڇڬ السلٸ ڣلا يكڤڗ ضمن أعضاǴ مǺسسغ معينغ اڣ أحٖ عامليها.ـــ العميل الخاȲجي: 

ــ العميل الȯاخلي:   المǺسسغ. يمثل العملاǴ ال٘ين يمثلڤڗ العامليڗ ٕاخلـ

 feigenbaumاȲمانȯ فياجنيوم  4ـــ4

ٙ سنغ  "فاجينيڤم"طڤٙ  ع ࢭي كتابڢ الشهيڇ ال٘ڬ صٖ قٚابغ الشاملغ علګ الجڤٕ  1983مفهڤم ال

عٙ الګ مفهڤم )ال ڣڗ العمل، ڣه٘ا يعنܣ اڗ كل ــــ ǻشا Ǻٕع يجظ اڗ تكڤڗ علګ من ي ع من المنبٸ( فالمسǺڣليغ علګ الجڤٕ جڤٕ
ع متميڈع.عامل يجظ اڗ يكڤڗ   مسǺڣلا عن إٔاǴ عملڢ بجڤٕ

ع المنتٌ اعلګ أهميغ من معٖلاػ ڣاݯجام الإنتاه، ڣيجظ اڗ يكڤڗ للعامليڗ  عٙ اڗ تكڤڗ جڤٕ ڣٚ ــــ اكٖ "فيناجيڤم" علګ ض
ع السلٸ التܣ يتږ انتاجها.  1الحڄ ࢭي ǻيقاف الإنتاه عنٖ حٖڣف ايغ مشاكل ࢭي جڤٕ

 kaorn ishikawكواɰȲ ايشكاɼ  5ــــ4

ع(يطلڄ  ڥٚ "اشيكاڣا" اڗ المسǺڣليغ  علګ "ايشيكاڣا" لقظ)أبڤ حلقاػ الجڤٕ سֿاسيغ التܣ أسهږ بها ما يلي: ي ٙ ا فֿكا ڣمن ا
يٚن  عٙ بينما ࢭي الياباڗ فاڗ كل المٖي يٚكيغ تنحصٚ ࢭي عٖٕ محٖڣٕ من طاقږ الإٕا ع المنتٌ ࢭي المǺسساػ الام عن جڤٕ

ع ڣملًڈمڤڗ بها.  مسǺڣليڗ عن الجڤٕ

ـــ اقًڇاٍ  ع، ڣتحٖيٖ مصإ ڥ "اشيكاڣا" )تحليل عظمغ السمكغ( ڣالتܣ تستخٖم لتتبٸ شكاڣ ـ ٙ الخطǸ العملاǴ عن الجڤٕ
.ڣ   القصڤٙ

Ȓثالثا: أنواع الجود 

اٚحل التܣ تمٚ بها عمليغ  ع حسظ الم يتږ استخٖام ثلاثغ الإنتاه ڣالتصنيٸ ڣالتسڤيڄ، بحيثلقٖ اختلفـ طبيعغ الجڤٕ
ع.معاني   للجڤٕ

1 :ɯالتصمي Ȓع التܣ يتږ تحٖيٖها عنٖ تصميږ المنتٌ الڤاجظ تڤفيڇها ࢭي المنتٌ اڣ الخٖمغ، ڣڣفقا لاٗڣاځ ـــجود ڣهي الجڤٕ
حٚلغ التصميږ لابٖ من استخٖام  تٚفعغ ࢭي م ع الم ڣمطالظ ڣاحتياجاػ عملاǴ المǺسسغ ࢭي السڤځ، لكي يتږ تحقيڄ الجڤٕ

تٚفعغ. ٕٙ خام ٗاػ مڤاصفاػ م  مڤا

                                                           
ځٙ شبلي، مǸمڤڗ ال1ٖ هٚ، ٥ ٥ ، الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓإٙكغ، طا جٚٸ سبڄ ٗك  .59ـــ 58، م
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2 Ȓــــجود :Ƞڣٚف الإنتاه الفعليغ من خلاڋ مطابقغ السلٸ المنتجغ للمڤاصفاػ الإنتا تٚبطغ بظ ع الم ڣهي تلڊ الجڤٕ
ع التصميږ م اٙػ التكنڤلڤجيغ المتاحغ لٖڥ المǺسسغ، فكلما كانـ المڤاصفاػ المڤضڤعغ المڤضڤعغ ضمن جڤٕ ٸ القٖ

اٙػ التكنڤلڤجيغ للعمليغ الإنتاجيغ أ ع انتاه متميڈع.للسلعغ مطابقغ تماما مٸ القٖ  ٕڥ ٗلڊ الګ جڤٕ

ڣٚف التشغيل العإيغ ــجودȒ الأداء: 3 ٿٚ ܣ ࢭي ظل ظ ֿٕاǴ الم عٙ السلعغ علګ قيام بڤظيفغ المتڤقعغ منها، ڣتقٖيږ ا ڣهي قٖ
مٜن بحين  مٛغ لها.ڣلمٖع معينغ من ال  1تتميڈ بسهڤلغ عملياػ الصيانغ ڣالإصلٍا اللا

Ȓاف الجودȯاهɼ ابعا: ابعادȲ 

هٛا فيما يلي: الجودȒ:ـــ ابعاد   2يمكن ايجا

عٚغ بالنسبغ ل־لغ.ـــ الأداء: 1 ع اڣ الس سֿاسيغ مثل: ڣضڤٍ اֿلڤاڗ للصڤٙ  خصائ٨ المنتٌ ا

2 :ȳمֿاڗ ࢭي الاستعماڋ.ـــ المظه ٛ التحكږ عن بعٖ اڣ ا  خصائ٨ المنتٌ الثانڤيغ ڣتمثل الصفاػ المضافغ الګ المنتٌ كجها

3 :ȓالمڤاصفاػ المطلڤبغ اڣ المعاييڇ الصناعيغ.الإنتاه حسظ ـــالمطابق 

4 :ȓمتڤسٰ الڤقـ ال٘ڬ يتعطل فيڢ المنتٌ عن العمل.ــالاعتمادي ٚ ٙ الڤقـ اڣ بمعنܢ ǵخ ڣٚ ֿٕاǴ بم  مٖڥ ثباػ ا

5 :ȓتشغيلي محٖٕ بشكل مسبڄ.ـــ الصلاحي ٚ ٚ التشغيلي المتڤقٸ حين اڗ لكل ǵلغ اڣ منتٌ عم  العم

6 :ȓمȯالمق Ȕماȯبالإضافغ الګ مٖڥ سهڤلغ التܶحيح. شكلاػ ڣالاهتمام بالشكاڣڥ حل المـــ الخ 

7 :ȓمٖڥ تجاڣب البائٸ مٸ العميل، مثل: لطڀ البائٸ ࢭي التعامل مٸ العميل.ـــ الاستجاب 

8 :ȓحساٝ العميل بالخصائ٨ المفضلغ لٖيڢ.ـــ الجماليǻ 

:Ȓاف الجودȯــــ اه 

غٚظ المǺسسغ ࢭي المحافظغ عليها ڣهي تصاٹ علګ مستڤڥ : بط الجودȒاهȯاف تخȯم ضـــ 1 ڣهي التܣ تتعلڄ بالمعاييڇ التܣ ت
ضا العملاǴ. إٔنيالمǺسسغ ككل، باستخٖام متطلباػ ٗاػ مستڤڥ  مֿاڗ ڣٙ  تتعلڄ بصفاػ مميڈع مثل: ا

2 :Ȓالجود ɰاف تحسيȯٿٚ ܣـــ اه ٚ منتجاػ جٖيٖع ت خֿطاǴ ڣتطڤي ٚ ࢭي الحٖ من ا العملاǴ بفعاليغ  ڣهي غالبا ما تنحص
ع بنڤعيها الګ خم٠ فئاػ ڣهي:  كبيڇع، هك٘ا يمكن تصنيڀ اهٖاف الجڤٕ

 

 

 

                                                           
ځٙ شبلي1 إٙكغ، طا هٚ، ٥الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓ، مǸمڤڗ ٕ جٚٸ سبڄ ٗك  .59، م
ٙ محمٖ العلي، 2 ٕٙڗ، ǻداȒȲ الإنتاɼ ȠالعملياȔعبٖ الستا ٙ المنهݮ، عماڗ، اֿ  .205، 2001٥، ٕا
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 : اهȯاف الجود1Ȓــ1الشكل      

 

 

 

 

 

 

 

 :Ȳȯهٚ، ٥المص جٚٸ سبڄ ٗك عٙ الإنتاه ڣالعملياػ"، م ٙ محمٖ العلي: "ǻٕا  .207عبٖ الستا

 

 :ȓسسǺجي للمȲاف الأداء الخاȯسֿڤاځ ڣالبيئغ ڣالمجتمٸ.ـــ اه  ڣيتضمن ا

 ڣتناڣڋ حاجاػ العملاǴ ڣالمنافسغ.اهȯاف أداء المنتȥ: ــــ 

 :Ȕاف العملياȯعٙ العملياػ ڣفـــ اه  ليتها ڣقابليتها للضبٰ.اعڣتناڣڋ مقٖ

عٙ المǺسسغ ڣفاعليتها ڣمٖڥ استجابتها للتغيڇاػ ڣمحيٰ العمل.اهȯاف الأداء الȯاخلي:  ــــ  ڣتناڣڋ مقٖ

 :ɰاف الأداء للعامليȯالعامليڗ.ـــ اه ٚ اٙػ ڣالتحفيڈ ڣتطڤي اٙػ ڣالقٖ  ڣتناڣڋ المها

 ǻداȒȲ الجودȒ المطلȑ الثاني:

Ȓالجود ȒȲداǻ əيȳلا: تعɼأ 

ع ڣالاهٖاف ڣالمسǺڣلياػ  عٙ الشاملغ التܣ تحٖٕ سياسغ الجڤٕ ع بانها: "جميٸ أنشطغ ڣظيفغ الإٕا عٙ الجڤٕ فٚ ǻٕا تع
ع  ع. ڣتǸكيٖڣتطبيقها بڤسائل مثل: تخطيٰ الجڤٕ ع ضمن نظام الجڤٕ ع ڣتحسيڗ الجڤٕ  1الجڤٕ

اǴٜ المكڤنغ ل جֿ يٚڀ السابڄ ڣهي:يمكن استنبا٭ بع٬ ا ع من خلاڋ التع  1نظام الجڤٕ

                                                           
ٕٙڗ، عماڗ، الطبعغ اֿڣلګ، موسوعȓ المصطلحاȔ )التقييس، الجودȒ، الاعتماديȓ(عإڋ عباس ܣ، 1 ٙٛ، اֿ  .79، ٥ 1998، مطابٸ اֿ

 اهداف اŪودة

اهداف متعلقة 
 بأداء المنتج

اهداف متعلقة 
 بأداء العمليات

اهداف متعلقة 
الداخليبالأداء   

اهداف متعلقة 
 بأداء العاملين

اهداف متعلقة 
بالأداء 
 اŬارجي
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1 ȓالشامل ȒȲللجودـــ الإدا: (TQM)  ،Ǵضٙا للعملا ع لتحقيڄ  كٚيڈ المǺسسغ بجميٸ أعضائها علګ الجڤٕ ڣه٘ا يتږ من خلاڋ ت
ٚ ال٘ڬ يساهږ ࢭي تحقيڄ متطلباػ المجتمٸ ال٘ڬ تعي٤ فيڢ،  يٙغ بكفاǴع عاليغ الام من خلاڋ تحقيڄ جميٸ اֿهٖاف الإٕا

عٚ تǺمن به٘ه الفلسفغ، ڣتعمل عل سٚئ الثقافغ التنظيميغ الملائمغ ڣه٘ا لږ يتږ ǻلا من خلاڋ ڣجڤٕ قيإ قڤيغ ڣمثاب ګ ت
إٚ المǺسسغ علګ مضامينها. يٙظ اف  له٘ه الفلسفغ ڣتٖ

2 :Ȓالجود ȓا علګ ـــ سياسǴع بنا سٚمها المǺسسغ فيما يتعلڄ بالجڤٕ عٙ عن مجمڤعغ من اֿهٖاف ڣالتڤجيهاػ التܣ ت ڣهي عبا
ع  عٙ العلميغ، ڣتشمل سياسغ الجڤٕ سֿاسيغ أحٖتڤجهاػ الإٕا ٚ ا عٙ العليا للمǺسسغ العناص  .للخطغ التܣ تضعها الإٕا

3 :Ȓع من خلاڋ تمييڈ خصائ٨ ــــ تخطيط الجود ئٚيسيغ التܣ تحٖٕ اهٖاف ڣمتطلباػ الجڤٕ عٙ عن اֿنشطغ ال ڣهي عبا
ڬٙ ڣالتشغيل ال٘ڬ  ع ڣيٖخل ضمنها أيضا التخطيٰ الإٕا ا٩ٚ ڣمتطلباػ الجڤٕ نٛها، ك٘لڊ تحٖيٖ أغ ع ڣتصنيفها ڣڣ الجڤٕ

ڣٚ٭ الخاصغ بتحسيڗ يشمل تحض ع ڣڣضٸ الش ع ڣتنظيمڢ ڣجٖڣلتڢ، ڣك٘لڊ تحضيڇ خطٰ الجڤٕ يڇ تطبيڄ نظام الجڤٕ
ع.  الجڤٕ

4 :Ȓالجود ȓاقبȳاٚقبغ العلميغ، ڣالحٖ من أساليظ ـــ م سֿاليظ التܣ تهٖف الګ م عٙ عن مجمڤٵ من اֿنشطغ ڣا ڣهي عبا
اٚحلها من اجل الڤصڤڋ الګ ف ٿٚ ܣ ࢭي جميٸ م ֿٕاǴ الغيڇ الم  عاليغ ࢭي إֿاǴ ڣالإنتاه.ا

5 :Ȓالجود ȯــ تأكي هي مجمڤعغ من اֿنشطغ المخططغ الهإفغ الګ ǻعطاǴ ثقغ كافيغ باڗ المǺسسغ ستحقڄ متطلباػ ـ
جٙيا  عٙ، ڣخا ع ٕاخليا ثقغ كبيڇع للإٕا ع، ڣيعطي تǸكيٖ الجڤٕ  Ǻسسغ.مٸ ه٘ه الم يعطي ثقغ للعملاǴ ال٘ين يتعاملڤڗ الجڤٕ

6 :Ȓالجود ɰع اֿنشطغ ڣالعملياػ، ـــ تحسيǴيٜإع فعاليغ ڣكفا عٙ عن مجمڤعغ من التٖابيڇ التܣ تتخ٘ها المǺسسغ ل ڣهي عبا
ع لكل من المǺسسغ ڣعملائها.  من اجل ǻعطاǴ فڤائٖ ǻضافيغ فيما يتعلڄ بالجڤٕ

 :Ȓالجود ȒȲلإدا ȓثانيا: الخصائص الأساسي 

ع حڤڋ كيفيغ معالجغ ٜ بعضهږ علګ  اختلڀ الكتاب ڣالباحثيڗ ࢭي مجاڋ الجڤٕ كٙ ع ࢭي المǺسساػ، فقٖ  عٙ الجڤٕ ڣظيفغ ǻٕا
كٜٙ علګ عملياػ قياٝ العمليغ الفنيغ  ع، ڣمنهږ من  قٚابغ علګ الجڤٕ سֿاليظ الإحصائيغ المستخٖمغ ࢭي عمليغ ال ا

ع له٘ه الم غٚڤب ࢭي الجڤٕ ڣٜا علګ الجڤانظ الاسًڇاتيجيغ ࢭي تحٖيٖ المستڤڥ الم كٙ ڣٚڗ  قٚابغ، ڣǵخ نتجاػ، للمنتجاػ محل ال
ع من خلاڋ ما يسمܢ  عٙ الجڤٕ يٚغ ࢭي عملياػ ǻٕا خֿيڇع مجمڤعغ منهږ أعطڤا اهتماما خاصا للجڤانظ البش ٚ ࢭي الفًڇع ا ڣظه

ع احصائيا  قٚابغ علګ الجڤٕ عٚ الاحصائيڤڗ ࢭي مجاڋ ال ع" كما سيط ٚ الجڤٕ اٜڋ "ٕڣائ يٚغ الاحتمالاػ، ڣلا ت ࢭي ظل تقٖم نظ
قٚابغ من ال ع ڣال سֿاسيغ ࢭي اقسام الهنٖسغ الصناعيغ ࢭي العٖيٖ من الجامعاػ.عمليغ ضبٰ الجڤٕ  تخصصاػ ا

ع بشكل متكامل ڣهي:  ع التܣ عالجـ مڤضڤٵ الجڤٕ عٙ الجڤٕ سֿاسيغ لإٕا  2ڣهناڅ مجمڤعغ من الخصائ٨ ا

ع يشمل النشطغ التاليغ:1 عٙ الجڤٕ  ـــــ اڗ النظام المتكامل لإٕا

ع للسلعغ اڣ الخٖم ٙ مستڤڥ الجڤٕ  غ ڣتصميږ المنتٌ.ــــ اختيا

                                                                                                                                                                                            
ځٙ شبلي، 1 إٙكغ، طا هٚ، ٥ ٥، الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓمǸمڤڗ ٕ جٚٸ سبڄ ٗك  .43ـــ42، م
ځٙ شبلي، 2 إٙكغ، طا هٚ، ٥ الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓمǸمڤڗ ٕ جٚٸ سبڄ ٗك  .42ـــ40ـ ٥، ، م
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عٚيغ  ئٚيسيغ ڣالف ـــ كافغ النظږ ال ع. ـ  لتحقيڄ ٗلڊ المستڤڥ من الجڤٕ

ع. قٚابغ علګ الجڤٕ  ـــ اֿنشطغ الخاصغ بال

ع  قٚابغ علګ الجڤٕ ع، ڣاڗ ال قٚابغ علګ الجڤٕ ٕٚ ال ع اشمل من مج عٙ الجڤٕ ع.ڣه٘ا يعنܣ اڗ ǻٕا عٙ الجڤٕ  هي جǴٜ من نظام ǻٕا

ع 2 عٚيغ لضماڗ تحقيڄ ـــ اڗ هنٖسغ الجڤٕ ئٚيسيغ ڣالف تمثل الجانظ الفنܣ الخا٥ بتصميږ المنتٌ، ڣك٘لڊ النظږ ال
ع.  الجڤٕ

خֿطاǴ اڣالعمل3 ع ࢭي المنتٌ عٖم حٖڣف ا  علګ التقليل منها. ـــ اڗ تضمن عمليغ بناǴ الجڤٕ

ع تطبڄ ࢭي المǺسساػ الصناعيغ ڣك٘لڊ ࢭي المǺسساػ الخٖماتيغ ڣتعڤٕ أه4 عٙ الجڤٕ ع ࢭي ـــ اڗ ǻٕا عٙ الجڤٕ ميغ تطبيڄ ǻٕا
ضٙاǴ العملاǴ، فعلګ سبيل المثاڋ:  ǻ سساػ الخٖماتيغ الګ الٖڣٙ الكبيڇ ال٘ڬ يلعبڢ مستڤڥ الخٖمغ المقٖمغ للجمهڤٙ ࢭيǺالم

هٚا ࢭي الخٖمغ المقٖمغ مثل: يٙغ بڤضٸ مجمڤعغ من المعاييڇ الڤاجظ تڤف  تقڤم المحلاػ التجا

 طل.ـــ مڤاعيٖ الٖڣام ڣخاصغ ࢭي أيام الع

يٚقغ ٕفٸ الحساب.  ـــــ ط

اٙسغ العائٖ ڣالتكلفغ من تطبيڄ 5 ٙ اسًڇاتيۑي يعتمٖ علګ ٕ اٚ ع هڤ ق ع، ڣتحٖيٖ مستڤڥ الجڤٕ قٚابغ علګ الجڤٕ ـــ اڗ نظږ ال
اٙػ المناسبغ حڤڋ ٗلڊ. اٚ سֿاليظ الإحصائيغ لاتخاٗ الق  ه٘ا النظام، ڣلا يعتمٖ فقٰ علګ استخٖام ا

غٙږ ڣجڤٕ 6 إٚ المǺسسغ  ٕٚ من اف سֿاسيغ لكل ف غٚڤب هي من المسǺڣلياػ ا ع الم ـــ اڗ الڤصڤڋ الګ تحقيڄ مستڤڥ الجڤٕ
ع. عٚ حلقاػ الجڤٕ ٛ خا٥ فيها للفح٨، ڣه٘ه المسǺڣليغ التܣ أصبحـ ملقاع علګ هǺلاǴ العامليڗ أسهمـ ࢭي ظهڤٙ فك  جها

ع  عٙ الجڤٕ اٙسغ ǻٕا  بالمفهڤم الشامل يعنܣ الًڇكيڈ علګ جانبيڗ هاميڗ:ڣيتضح من خلاڋ ه٘ا اڗ ٕ

ع. عٙ الجڤٕ  ــــ أهميغ الجانظ الاسًڇاتيۑي ࢭي ǻٕا

ع. عٙ الجڤٕ ڬٚ ࢭي نجاٍ ǻٕا ٚ البش  ــــ أهميغ العنص

ȓالمقاييس العالمي ȓمنظمɼ ȓالشامل Ȓالجود ȒȲداǻ :ȟالثال ȑالمطل 

ȓالشامل Ȓالجود ȒȲداǻ لا: مفهومɼأ 

يٚڀ متفڄ عل ع الشاملغ، ǻلا اڗ هناڅ بع٬ لا يڤجٖ تع عٙ الجڤٕ يٚن ڣالباحثيڗ بشǸڗ ǻٕا ڣ قبڤڋ عام لٖڥ المفك يڢ ڣٗ
ع الشاملغ. عٙ الجڤٕ ػٚ تصڤٙ عام لمفهڤم ǻٕا فٙ التܣ أظه  التعا

عٙ المسǺڣلغ عن ضبٰ  إٚ بڢ كيفيغ تنفي٘ المهام المڤكلغ الګ الإٕا ع الشاملغ علګ انها مصطلح ي عٙ الجڤٕ فٚـ ǻٕا ـــ فقٖ ع
 1ع للمنتجاػ ڣالخٖماػ المقٖمغ من قبل المǺسسغ.الجڤٕ

                                                           
ٚ كاظږ محمڤٕ، 1 ٕٙڗ، الطبعغ اֿڣلګ، ǻداȒȲ الجودȒ الشاملȓخيض يٸ ڣالطباعغ، عماڗ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ ٙ المسيڇع للنش  .76، 2000٥، ٕا
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ٛ الاعماڋ، ڣيعتمٖ علګ الق عٙ عن شكل تعاڣني لإنجا فٚـ بانها: عبا عٙ ڣالعامليڗ ـــ كما ع اٙػ ڣالمڤاهظ الخاصغ بكل ǻٕا ٖ
يٚڄ ف٥ٚ العمل. ٚ عن ط ع الإنتاجيغ بشكل مستم  لتحسيڗ الجڤٕ

ع الشاملغ علګ ان عٙ الجڤٕ فٚ ǻٕا ڗֿ تضٸ ڣل٘ا فيمكن اڗ نع سٙاػ المǺسسغ العلميغ التܣ تسعګ  يٙغ ڣمما ها الفلسفغ الإٕا
ڗֿ تكڤڗ أكٌڇ فاعليغ ڣكفاǴع لتحقيڄ اهٖاف المǺسسغ. يٚغ، ڣك٘لڊ المڤإ الخام  ٕٙها البش  1كل من مڤا

ȓالشامل Ȓثانيا: أسباب الاهتمام بالجود 

سֿاسيغ لنجاٍ المǺسساػ ࢭي  اٜػ ا تٚك ع الشاملغ من الم سٚخ المفاهيږ أصبحـ الجڤٕ معظږ ٕڣڋ العالږ التܣ اخ٘ػ ت
سٚئ  بٙ العٖيٖ من المǺسساػ ڣخصڤصا ࢭي الياباڗ علګ ڣجڤٕ علاقغ قڤيغ بيڗ ت لڊ لما اثبتتڢ تجا سֿاسيغ لها، ڣٗ ا

ٜ ڣضعها التناف٦ ܣ ࢭي السڤځ. يٜ بٙاحها ڣǻنتاجيتها ڣتع يٛإع أ ع الشاملغ ڣبيڗ   فلسفغ الجڤٕ

ػٚ العٖيٖ من العڤامل   ع الشاملغ ڣهي: ڣقٖ تضاف  ڣالتܣ إٔػ الګ الاهتمام للجڤٕ

يٜإع حٖع المنافسغ بيڗ المǺسساػ ڣما  عٙ ǻنتاه أفضل السلٸ ڣبǸقل أسعاٙ ڣحتܢ تستطيٸ ـــ ڣٚ تٚظ عليڢ الامٚ من ض ت
ع الشاملغ علګ السلٸ ڣالخٖماػ التܣ تقٖمها لعملائها.  المǺسساػ اڗ تثبـ نفسها، كاڗ عليها اڗ تطبڄ الجڤٕ

ع صناعيا. ــــ تحڤڋ   بع٬ الٖڣڋ الناميغ الګ الٖڣڋ المتطڤٙ

ٕٛيإ الاتجاه نحڤ الخܶخصغ.  ــــ ا

ȓالشامل Ȓالجود ȒȲداǻ افȯثالثا: اه 

ع الشاملغ تسعګ الګ: عٙ الجڤٕ  2اڗ ǻٕا

يٖٚه. غباػ العميل لتحقيڄ ما ي  ـــ فهږ حاجاػ ڣٙ

ع ــ  يٙغ.ـــ تڤفيڇ السلعغ اڣ الخٖمغ ڣفڄ متطلباػ العميل من حين الجڤٕ اٚ  الڤقـ ــ الاستم

ع المطلڤبغ.  ــــ التكيڀ مٸ المتغيڇاػ التقنيغ ڣالاقتصإيغ ڣالاجتماعيغ بما يخٖم الجڤٕ

اٚ. غباػ العميل ࢭي المستقبل ڣجعل ٗلڊ عملا مستم  ــــ تڤقٸ احتياجاػ ڣٙ

يٜٖ من العملاǴ ڣالمحافظغ علګ العملاǴ الحالييڗ.  ـــ ج٘ب الم

ֿٕاǴ ڣالخ يٚن للمنتٌ اڣ الخٖمغ ڣجعل الكفاǴع الإنتاجيغ بشكل عام ـــ التمييڈ ࢭي ا ٚ ڣالتحسيڗ المستم يٚڄ التطڤي ٖمغ عن ط
شٚيٖ الانفاځ. ع بل من خلاڋ ت  عاليغ ࢭي ظل تخفي٬ التكلفغ الګ إٔنى حٖ ممكن، لكن لي٠ علګ حساب الجڤٕ

ɻتطبيقɼ ɼȵالاي əيȳابعا: تعȲ 

                                                           
ځٙ الشبلي، 1 إٙكغ، طا هٚ، ٥ الجودȒ في المنظماȔ الحȯيثȓمǸمڤڗ ٕ جٚٸ سبڄ ٗك  . 48، م
ٚ ڣصفي عقيلي، 2 ٙ ڣائل للطباعغ ڣالنشٚ، عماڗ، الطبعغ اֿڣلګ، الجودȒ الشاملɼ" ȓجهȓ نظȳ"المنهجيȓ المتكاملȓ لإداȒȲ عم  .41، 2001٥، ٕا
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اٛڣيغ  سֿاس ܣ لتقٖيږ أڬ مǺسسغ هڤ ڣجڤٕ منتجاتها، ڣالاتجاه العالمܣ حاليا هڤ استطلاٵ تڤقٸ العميل من  يعتبڇ العامل ا
ع ڣيصاحظ ٗلڤڅ الاتجاه  ֿٕاǴ الاقتصإڬ، ڣل٘لڊ الجڤٕ مٛڢ التڤصل ڣالحفاٱ علګ ا ٚ لا التيقن من اڗ التحسيڗ المستم

ػٚ لٖينا علګ المستڤڥ العالمܣ مقايي٠ لقي ع ڣالنظږ الخاصغ بها ڣأطلڄ عليها ظه  .(ISO)اٝ الجڤٕ

ڣٜ  ٙ لكلمغ  (ISO)ـــ ǻڗ مصطلح الاي ڣهڤ ࢭي حٖ ٗاتڢ اسږ للمنظمغ  (International Standards Organisation)يمثل اختصا
ٚ ه٘ه المنظمغ ࢭي جڤنيڀ اٚ، حين انها تضږ  الٖڣليغ للتڤحيٖ القياس ܣ )المڤاصفاػ القياسيغ الٖڣليغ( ڣمق  132ࢭي سڤيس

ٙ  1994منظمغ حكڤميغ حسظ احصائياػ  ڣتهتږ ه٘ه المنظمغ ࢭي تڤحيٖ المڤاصفاػ ڣالمقايي٠ ࢭي العالږ، حين انها تصٖ
 Ǵعٙ ڣالخٖماػ باستثنا المڤاصفاػ ڣالمعاييڇ التܣ يتږ اعتمإها ࢭي مختلڀ انحاǴ العالږ ڣࢭي شتܢ أصناف الصناعغ ڣالتجا

عٙ المڤاصفاػ التܣ  ع الإٕا بٚاǴ، ڣه٘ه المڤاصفاػ لا تخ٨ المنتٌ اڣ الخٖمغ فقٰ بل تقي٠ جڤٕ تتعلڄ بالإلكًڇڣناػ ڣالكه
يٙغ المǺسسغ. اٚ غٚباػ العامليڗ ڣالمتعامليڗ ࢭي حٖ سڤاǴ بشكل يكفي استم  ڣمٖڥ تحقيقها ل

قٚږ ) مٜٚ ال ـــ ڣي ع ࢭي الصناعغ ڣالخٖم9000ـ عٙ الجڤٕ ڥٚ ( لسلسلغ المڤاصفاػ التܣ تخ٨ بإٕا اػ، ڣهناڅ سلاسل أخ
ڥٚ، لكن ه٘ه المڤاصفغ  ڣٚٵ أخ تٙب (ISO 900)للمڤاصفاػ مختلفغ لف عٚ ࢭي العالږ الآڗ بسبظ ا طها بالتعامل اهي اֿكٌڇ شه

ڬٙ الٖڣلي.  1التجا

ȓفيȳالمص ȓمȯالثاني: الخ ȟالمبح 

غباتڢ،  سֿاٝ ال٘ڬ يعتمٖ عليڢ العميل ࢭي اشباٵ حاجاتڢ ڣٙ فٚيغ ا اٜما علګ المǺسساػ تعتبڇ الخٖمغ المص ڣبالتالي أصبح ǻل
ع عاليغ. لڊ بتقٖيږ خٖماػ بجڤٕ بٜڤڗ ڣٗ ضٚا لل فٚيغ اڗ تسعګ جاهٖع لتحقيڄ ال  المص

ȓمȯالخ ɤحو ɯمفاهي :ɤɼالأ ȑالمطل 

فٚ المǺسسغ بحين لاينتٌ عن تبإڋ  /تعȳيə الخȯمȓ:1ــــ1 عٜ من ط فٚ الخٖمغ بانها معاملغ منج تحڤيل الملكيغ كما ࢭي تع
 2الملمڤسغ.السلٸ ڣ 

غباتڢ. ٚ علګ انها ٗلڊ النشا٭ غيڇ الملمڤٝ ال٘ڬ يقٖم للمنتفٸ ڣيهٖف الګ ǻشباٵ حاجاتڢ ڣٙ فٚها البع٬ الآخ  3ڣيع

بٜائن. ضٙا ال ضٚڢ تحقيڄ  ئٚي٦ ܣ لتعامل ما غ فٚغ ڣلكن غيڇ ملمڤسغ ڣتمثل الهٖف ال  4ــــ تعتبڇ الخٖمغ نشاطاػ مع

 5أنڤاٵ ڣتقسيماػ متعٖٕع ڣمتنڤعغ من أهمها:للخٖماػ / أنواع ɼتقسيɯ الخȯماȔ: 2ــــ1

:Ȕماȯلا: أنواع الخɼتتمثل أنڤاٵ الخٖماػ فيما يلي: أ 

 :ȓالتكنولوجي Ȕماȯالكمبيڤتٚ.أــــ الخ ٛ  ڣهي تستعمل علګ أساٝ مڤإ تحتڤڬ به٘ه التكنڤلڤجيا مثل جها

                                                           
ٚ كاظږ حمڤٕ، 1 هٚ، ǻ٥داȒȲ الجودȒ الشاملȓحيض جٚٸ سبڄ ٗك  .107، م

2
 Béatrice Bréchignac Roboud le mareketing des service 8eme tirage édition dorganisation paris 2004. P71. 

ٕٙڗ، التسويɝ الاستفاتيجي للخȯماȔمحمڤٕ مصطفى، محمٖ 3 يٸ، عماڗ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ ٙ المناهݮ للنش  .63، 2008٥، ٕا
ٜ أبڤ نبعغ، 4 يٜ ٕٙڗ، دȲاساȔ في تسويɝ الخȯماȔ المتخصصȓعبٖ الع يٸ، الطبعغ اֿڣلګ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ اځ للنش ٙ الڤٙ  .28، 2005٥، ٕا
اٚهيږ بلحيمٚ، 5 ٙ الخلٖڣنيغ أسس التسويǻɝب يٸ، مصٚ، ، ٕا ٚ ڣالتڤٛ  .161ــــ160، ٥ ٥ 2010للنش
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 :ȓالمهني Ȕماȯاٙػ المهنيغ، ڣهي علب ـــــ الخ بٜڤڗ، ڣتقٖم لڢ خٖماػ كثيڇع مثل ڣتعتمٖ علګ الخبڇاػ ڣالمها ګ اتصاڋ ٕائږ بال
 المحاسبغ.

 Ƞــــɤالاستقبا Ȕماȯبٜائن.: خ غباػ ال  ڣهي القلظ الناب٬ لكل الخٖماػ، حين يتږ من خلالها ǻتباٵ حاجاػ ڣٙ

 : تقسيږ الخٖماػ الګ: تقسيɯ الخȯماȔ :ثانيا

:ȓيȯالقاع Ȕماȯسسغ. أـــ الخǺػ من اجلها المǸسֿاسيغ، أڬ الخٖمغ التܣ أنش  ڣتتمثل ࢭي الخٖماػ ا

 :ȓالإضافي Ȕماȯــ الخ ها تنقسږ الګ قسميڗ:ب ــ  ڣهي بٖڣٙ

1 :ȓأساسي ȓضافيǻ Ȕماȯــ خ اٚحغ.ــ عٚ بالخٖمغ القاعٖيغ مثل الإحساٝ بال تٚبطغ مباش  ڣهي م

2 :ȓتكميلي ȓضافيǻ Ȕماȯعٚ بالــــخ تٚبطغ مباش خٖمغ القاعٖيغ، ڣه٘اڗ النڤعاڗ من الخٖماػ الإضافيغ لها ٕڣٙ ڣهي غيڇ م
 كبيڇ ࢭي ǻعطاǴ الڤجڢ الحسن ֿڬ مǺسسغ مقٖمغ للخٖماػ.

 / التمييق بيɰ السلع ɼالخȯماȔ:3ـــ1

ǻڗ فهږ طبيعغ الخٖماػ لا يمكن اڗ يتږ ǻلا من خلاڋ تحليل العلامغ بينهما ڣبيڗ السلٸ المإيغ، سبظ الًڇابٰ ڣالًڈامن 
ثيڄ بينهما، ففي الڤاقٸ العلمܣ من الصعظ التمييڈ بشكل مطلڄ بيڗ الخٖماػ ڣالسلٸ ڣالسبظ ࢭي ٗلڊ يعڤٕ الګ حقيقغ الڤ 

 Ǵاٚفقا للسلعغ ڣنف٠ الش ܣ ٚ الخٖمغ ال٘ڬ يكڤڗ م اǴٚ سلعغ فإڗ العمليغ تتضمن ࢭي الغالظ عنص انڢ عنٖما تتږ عمليغ ش
اǴٚ الخٖماػ، حين اڗ تقٖيمها يتږ من  تٚبطا بها.ينطبڄ علګ ش  1خلاڋ ٧ ܣǴ ملمڤٝ يكڤڗ م

 ȳالمص ȓمȯالخ əيȳالثاني: تع ȑالمطلȓفي 

1/ :ȓفيȳالمص ȓمȯالخ əيȳاٙ للإشباٵ ال٘ڬ يسعګ الګ تحقيقڢ العميل، أما من منظڤٙ تع فٚيغ مصٖ تعتبڇ الخٖمغ المص
ٚ الګ الخٖمغ  بٚح، غيڇ انڢ من مفهڤم التسڤيڄ يمكن النظ اٙ لل ڣٛايا.البنڊ فإنها تمثل مصٖ فٚيغ من ثلاف   2المص

فٚيغ، أڬ مجمڤعغ  جوهȳ الخȯمȓ:ـــــ اǴ طلظ الخٖمغ المص ئٚي٦ ܣ ال٘ڬ يقڀ ڣٙ عٚ بالٖافٸ ال تٚبٰ مباش ڣيمثل البعٖ ال٘ڬ ي
اǴ طلبڢ للخٖمغ. سֿاسيغ التܣ يستهٖف العميل تحقيقها من ڣٙ  المنافٸ ا

ٚ الخٖمغ فهܣ الخȯمȓ الحقيقيȓ: ــــــ ع الخٖمغ، ڣه٘ا ڣهڤ مفهڤم أڣسٸ من جڤه تشيڇ الګ مجمڤعغ الابعإ الخاصغ بجڤٕ
هٚا الګ مستڤڥ التفضيل لٖڥ العملاǴ ڣتڤقعاتهږ. تٚقي بجڤه فٚيغ ي  البعٖ ࢭي مضمڤڗ الخٖمغ المص

اٜيا المقًڇنغ بتقٖيمها، الخȯمȓ المȯعمȓ: ـــــ ٚ الخٖمغ ڣحقيقتها، بالإضافغ الګ مجمڤعغ من الخصائ٨ ڣالم ڣتشيڇ الګ جڤه
ضٚا ڣالاشباٵ. ڣهنا يجظ هٚا فقٰ، ڣانما كحل يسعګ العميل اليڢ للڤصڤڋ الګ ال اٛڣيغ جڤه ٚ اليها لي٠ من   اڗ ننظ

فٚيغ يشتمل علګ بعٖين أساسييڗ هما:  ڣعمڤما فاڗ مفهڤم الخٖمغ المص

                                                           
ڬ، قسنطينغ، قياȶ جودȒ الخȯمȓ المصȳفيȓ هٖڥ جبلي،1 سٙالغ ماجيستيڇ ࢭي العلڤم الاقتصإيغ تخص٨ تسڤيڄ، جامعغ منثڤٙ  ،2009/210،٥ ،24 . 
2 ، يٙغ، التسويɝ المصȳفي ɼسلوɞ المستهلɣصإځ صفيح، احمٖ يقڤٙ  .42ـــ41، ٥ ٥ 2010، مǺسسغ الثقافغ الجامعيغ، الإسكنٖ
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ئٚي٦ ܣ للتسڤيڄ /البعȯ النفعي: 1ــــ1 يسعګ العميل للحصڤڋ علګ الخٖمغ لتحقيڄ منفعغ من المنافٸ، ڣǻٗا كاڗ الغ٩ٚ ال
ضٚا  بٚح، فاڗ ال ضٚا لٖڥ العميل بكل ما يتضمنڢ ٗلڊ من تڤجيهاػ لتحقيڄ ال المصٚࢭي هڤ تحقيڄ مستڤياػ أعلګ من ال

فاڗ أهميغ الخٖمغ ، ڣمن ه٘ا المنظڤٙ هڤ محصلغ المنافٸ التܣ يمكن اڗ يحققها ه٘ا العميل من خلاڋ محل التعامل
ٚ العميل تقاٝ بمٖڥ ما تحققڢ من منافٸ. تٚبطغ بها من ڣجهغ نظ فٚيغ ڣالقيمغ الإضافيغ الم  المص

فٚيغ ٗاتها، ڣمن ٗلڊ فاڗ خصائصها تعبڇ عما  ǻٗا/البعȯ الخصائص ي: 2ـــ1 تٚبٰ بالخٖمغ المص كاڗ البعٖ الخصائپ ܣ ي
يڢ، ࢭي حيڗ تعبڇ المنافٸ عما يحصل عليڢ العميل. Ǻٕت 

فٚيغ لها انعكاساػ هامغ علګ المنهݮ ال٘ڬ يتبناه البنڊ ࢭي بيعها  عٚ شمڤليغ للخٖمغ المص ألا انڢ ࢭي الحقيقغ ه٘ه نظ
ل٘ڬ يكڤڗ فيڢ للبعٖ النفعي مضاميڗ تطبيقيغ هامغ ࢭي مجاڋ بيٸ الخٖماػ، فإڗ البعٖ ڣتسڤيقها، ڣࢭي الڤقـ ا

فٚ علګ مجمڤعغ  ٙ التسڤيقي ࢭي البنڊ اڗ يتع اٚ الخصائپ ܣ لڢ مضاميڗ تطبيقيغ ࢭي مجاڋ الًڇڣيٌ، فمثلا علګ صانٸ الق
ٛ ه٘ه المنافٸ بص اٚ اǴ الخٖمغ، كما يجظ اب إٚ البنڊ ࢭي تقٖيمها المنافٸ التܣ يسعګ اليها العميل من ڣٙ ع مميڈع تعك٠ انف  ڤٙ

2/:ȓفيȳالمص Ȕماȯخ٘ عٖع أصناف اهما: أنواع الخǸفٚيغ اڗ ت  1يمكن للخٖمغ المص

:Ȓȳميس Ȕماȯــ خ بٜڤڗ متܢ احتاه اليها، ڣلا يتلقى ايغ مشاكل ࢭي الحصڤڋ عليها،  أــ ڣهي خٖماػ التܣ تكڤڗ ࢭي متناڣڋ ال
عٚ ڣمتاحغ ڣسهلغ المناڋ ك ها لكڤنها ميس فٚيغ، ڣغالظ ما تكڤڗ اجڤٙ خٖماػ الܦحظ ڣالايٖاٵ اڣ استخٖام البطاقغ المص

 Ǵضٙا ǻ ع مختلفغ ڣعٖيٖع املا ࢭي فٙ الګ تقٖيمها بصڤٙ خٙيصغ نسبيا اڣ انها تقٖم مجانا ٕڣڗ أڬ مقابل، بحين تلجǸ المصا
بٜائن.  ال

 :ɝالتسوي Ȕماȯاستخٖامهاغالبا ما تب٘ڋ جهٖا ࢭي سبيل الحصڤڋ علګ ه٘ه الخٖب ـــ خ ٙٚ ǻلا  ماػ ڣالتܣ قٖ لا يتك
بٜڤڗ جهٖا للحصڤڋ علګ ق٩ٚ ڣفڄ  مٛنيغ متباعٖع نسبيا، اڣ قٖ يكڤڗ استخٖامها ڣقـ الحاجغ، فقٖ يب٘ڋ ال لفًڇاػ 
ڣٚ٭ معيڗ،  ڣڗ ش ڣ٩ٚ لا تمنح علګ نحڤ عشڤائي ڣٕ ڣٚفغ، اڣ ǻڗ الخٖمغ لا تقٖم ǻلا ࢭي ڣقتها، فالق ڣٚ٭ مع مڤاصفاػ ڣش

عٙ علګ الإيفاǴ ڣالضماڗ بعٖ الق٩ٚ ڣغيڇها من ,ǻنما يتطلظ الا  مٚ تڤافٚ جڤانظ معينغ من تحقيڄ الق٩ٚ، كالقٖ
ڥٚ. خֿ اٙػ ا  الاعتبا

 :ȓخاص Ȕماȯـــ خ Ƞ فٚ عن ٕٚ بها مص تقٖم ه٘ه الخٖماػ بشكل خا٥ للمستفيٖين منها، ڣلها خصڤصيغ معينغ ينف
ائٸ اڣ فتح الحساباػ لٖيها فٙ لا تقبل الڤٕ جֿڤٙ مقابل ه٘ه الخٖمغ ڣاڗ  ǵخٚ، فبع٬ المصا بٜڤڗ ا ǻلا من خلاڋ تحميل ال

بٜڤڗ علګ نحڤ مفهڤم الإ تكڤڗ الخٖماػ المقٖمغ مقًڇنغ أساسا بت يٙغ  (customisation)يصاǴڤصيغ من ال ڣ٩ٚ استثما اڣ ق
اٚه  بٜڤڗ ڣحاجاتڢ لها علګ النحڤ ال٘ڬ ي غٙبغ ال اٙػ...الخ. ǻٗ يتږ تصميږ الخٖمغ ڣفڄ  عٙ الاستثما مناسبا لعملڢ اڣ اڣ ǻٕا

 نشاطڢ.

3ȓفيȳالمص ȓمȯخصائص الخ / 

كٚيڈها علګ  ع تقٖيږ الخٖمغ أكٌڇ من ت كٜٚ علګ نڤعيغ ڣجڤٕ ǻڗ البنڤڅ الناجحغ ڣالمتميڈع ࢭي العالږ هي البنڤڅ التܣ ت
ڗֿ جميٸ البنڤڅ تتشابڢ الګ حٖ بعيٖ ࢭي الخٖماػ التܣ تقٖمها لكنها بالتǸكيٖ تختلڀ فيما بينها من ح ين نڤعيغ الخٖمغ 

                                                           
مٙغ، 1 يٸ، الطبعغ اֿڣلګ، التسويɝ المصȳفيتيسيڇ العجا ٚ ڣالتڤٛ ٙ حمإ للنش  .136ـــ135، ٥ 2015٥، ٕا
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ٜ علګ تڤقعاػ العملاǴ ڣتلبܣ  كٚ ڣكيفيغ تقٖيږ ه٘ه الخٖماػ، فالبنڤڅ الناجحغ هي التܣ تضمن اسًڇاتيجياتها ڣأهٖافها ڣت
ضٙا عاليغ من قبل العملاǴ، ڣفيما يلي اهږ ه٘ه الخصائ٨. جٙغ  غباتهږ بما يضمن تحقيڄ الڤلاǴ ڣٕ  1احتياجاتهږ ڣٙ

فٚيغ تصنٸ فڤٙ ڣصڤڋ أɼلا:  العميل الګ مكاڗ الاستقباڋ، حين يقڤم مڤظڀ البنڊ بعمليغ تصنيٸ الخٖمغ الخٖمغ المص
اٚغظ ࢭي الاستفإع منها. ٙ ڣصڤڋ العميل ال ڗٜ بانتظا فٚيغ لا تنتٌ ڣلا تخ غٚظ العميل، ǻٗڗ الخٖمغ المص  حسبما ي

عٙ عن خبڇع يحصل عليها العميل، ڣالصعڤبغ ࢭ ثانيا: هٚا عبا ي ٗلڊ تكمن ࢭي أننا لا الخٖمغ التܣ تقٖم للعميل هي ࢭي جڤه
سٚلها للعميل، ڣنحصل منڢ علګ مڤافقغ مسبقغ اڣ أڗ نصفها للعميل قبل  نستطيٸ أڗ ننتٌ عيناػ من ه٘ه الخٖمغ لكي ن

.Ǵه نمطي مڤحٖ للعملا  تقٖيمها، فكل عميل لڢ حساسيغ استقباڋ خاصغ بڢ، ڣمن الصعظ تڤفيڇ نمڤٗ

فٚيغ بطبيعتها ليسـ شيئا ثالثا: ڗֿ الحكږ النهائي  ǻڗ الخٖمغ المص عليڢ مإيا ملمڤسا يمكن الحكږ علګ مڤاصفاتڢ 
تٚبٰ بما يطلبڢ العميل ڣيتڤقعڢ عن الخٖمغ، فكل عميل هڤ مڤضٸ اهتمام خا٥.  م

 ما يقٖم للعميل من ٗمغ غيڇ قابل لإعإع الانتفاٵ بڢ، فالخٖمغ تستهلڊ ࢭي اللحظغ التܣ تقٖم فيها. ǻڗȲابعا: 

فٚيغخامسا:  ٕٚ الحصڤڋ عليها لا يمكننا ǻضافغ تحسيناػ عليها اڣ  الخٖمغ المص ڥٚ ڣبمج عٚ أخ هي قابلغ للاستٖعاǴ م
اٚعاع العميل مستقبلا  ٙ مٸ م سحبها، ڣࢭي حاڋ عٖم انܦجامها مٸ تڤقعاػ العميل فالبٖيل الڤحيٖ للإصلٍا هڤ الاعت٘ا

 علګ تڤفيڇها حسظ قناعتڢ ڣاحتياجاتڢ.

فٚيغ غيڇ قابلغ لسادسا:  ڬٚ الخٖمغ المص لفح٨ بعٖ اعٖإها ڣتقٖيمها، فإنتاه الخٖمغ ڣتقٖيمها يتږ بناǴ علګ تفاعل بش
ع قبل لحظغ ǻنتاه الخٖمغ. ٚ ضماناػ الجڤٕ  بيڗ مقٖم الخٖمغ ڣالعميل، ڣمسǺڣليغ البنڊ تتطلظ بǸڗ يڤف

ȟالثال ȑالالمطل ȳتطوي Ȕالتسويقي: مقوما ȥيȵتحليل المɼ ȓفيȳالمص ȓمȯخ 

 ȳتطوي Ȕلا: مقوماɼأȓفيȳالمص ȓمȯالخ 

فٙ تف٩ٚ بع٬ القيڤٕ علګ تنفي٘ اسًڇاتيجيتها التܣ يمكن تلخيصها فيما يلي: جٙيغ للمصا  ǻ2ڗ البنيغ الخا

 :ʅإ ࢭي ڣقـ النمڤ المحيط الاقتصاد فٚ، فيڈٕ الڤضٸ الاقتصإڬ هڤ عامل مهږ ࢭي ڣضٸ السياساػ التسڤيقيغ للمص
ٙ فڤائٖ الاقًڇ  يٛإع ࢭي أسعا .الاقتصإڬ، ڣيتڤقٸ  كٚڤٕ  ا٩ ڣيعك٠ ٗلڊ ڣقـ ال

عٚ سلبيغ  المحيط الاجتماعي: ا كبيڇا ࢭي تحٖيٖ سياستڢ التسڤيقيغ سڤاǴ كانـ النظ فٚ تشكل ٕڣٙ عٚ المجتمٸ للمص ǻڗ نظ
 ام ǻيجابيغ، ǻضافغ الګ اتجاهاػ الناٝ.

 :ȓالأنظمɼ ɰكٚغ القطاٵ المصٚࢭي ڣتڤجهاتڢ.القواني نֿظمغ السائٖع تحٖٕ ح  القڤانيڗ ڣا

عֿلګ ال٘ڬ يمكن البنڊ من منح الائتماڗ منڢ حسظ القڤانيڗ المحليغ، بنɼ ɣسياستɻ: مواȲد ال ٕٙ البنڊ تشكل الحٖ ا مڤا
ٍٚ خٖماػ جٖيٖع عٙ البنڊ علګ التڤسٸ ڣط  .ǻضافغ الګ قٖ

                                                           
يٸ، الطبعغ اֿڣلګ، عماڗ، التسويɝ المصȳفي بيɰ النظȳيɼ ȓالتطبيɝصباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، 1 ٚ ڣالتڤٛ ٙ ڣائل للنش ٕٙڗ، ، ٕا  .69، 2008٥اֿ
اٚبي، 2 ڣٚاڗ محمٖ أبڤ ع ٕٙڗ، الخȯماȔ المصȳفيȓ في البنوɞ الإسلاميɼ ȓالتقليȯيȓم يٸ، الطبعغ اֿڣلګ، عماڗ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ ٙ نسيږ للنش  .79، ٥ 2006، ٕا
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 :ɰلڊ بسظ المنافسو اٙتڢ اڣ التفڤځ عليڢ أحيانا، ڣٗ ڥٚ لمجا خֿ هٜ للبنڤڅ ا تشابڢ تبقى الميڈع التنافسيغ ֿڬ بنڊ حاف
 الخٖماػ البنكيغ ڣتطابقها ࢭي كل البنڤڅ الګ حٖ كبيڇ.

 العوامل المǺثȒȳ في تسويɝ الخȯمȓ المصȳفيȓ ــــ

فٚيغ ڣهي كالآتي: ٚ ࢭي تسڤيڄ الخٖمغ المص  1هناڅ خمسغ عڤامل تǺث

اٚغ /التغييف في سلوɞ الȵبائن:1 إٚ ال يٜإع الحاصلغ ࢭي معٖڋ تشغيل النساǴ، ڣالًڇكيڈ علګ الاف بيڗ ࢭي امتلاڅ بيڤػ ǻڗ ال
تٙفاٵ مستڤڥ المعيشغ  يٜإع العامغ ࢭي الٖخل ڣا يٚڄ التقسيٰ لٖڥ العٖيٖ من المنظماػ ڣال اǴٚ عن ط للسكن، ڣالبيٸ ڣالش
ٚ الخاصغ بالتغييڇ ࢭي  بٜائن من ڣقـ لآخٚ، ڣلعل أكٌڇ الظڤاه ػٚ ࢭي تغييڇ سلڤڅ ال ڥٚ كلها عڤامل أث خֿ ٚ ا ڣغيڇها من الظڤاه

بٜائن تلڊ فٚغ المالتܣ تتطلظ اكتساب  سلڤڅ ال  ࢭي كيفيغ استخٖام ه٘ه التقنياػ ڣالتعامل مٸ ǵلياتها.ع

2:ȓالحكومي Ȕخلاȯتɼ ɰالقواني ȓيٚعاػ  /قل ع نسبيا، كما أڗ التش يٚعاػ تكڤڗ غالبا محٖڣٕ ٙ من قڤانيڗ ڣتش ǻڗ ما يصٖ
اٚه  يٚغ ࢭي استخٖام ما ت فٚيغ الح ع ࢭي التعامل ڣǻعطاǴ الڤحٖاػ المص ڥٚ تكڤڗ قليلغ لڤضڤٍ الصڤٙ خֿ الحكڤميغ هي ا

 مناسبا لمعالجغ الظڤاهٚ.

3:ȓعٚغ ࢭي التغييڇ ڣالتبٖيل ڣاتخاٗ  /المنافس ڣٚنغ التعامل ࢭي ه٘ا الجانظ ڣلس عٚ ࢭي ه٘ا القطاٵ نتيجغ لم ڣهي سمغ ظاه
ڥٚ، ڣمٸ اقتناǴ التقنياػ الحٖيثغ ڣالتشجيٸ علګ استخٖامها ǻلا  خֿ فٙ المنافسغ ا ٙ من المصا عٚ تصٖ المڤاقڀ أمام ايغ ظاه

عٚ ڣاܷحغ ࢭي مجاڋ المنافسغ،  ٙ الڤقـ.بحين ينتٌ عن ٗلڊ ظاه ڣٚ هٚا بم  تنڤيٸ ࢭي الخٖمغ ڣتطڤي

تهٖف عمليغ الابٖاٵ الګ تحسن عمليغ الإنتاه، تحسيڗ نڤعيغ المنتجاػ ڣالخٖماػ، اخًڇاځ /الابȯاع التكنولوجي: 4
اٙػ المǺسسغ  ځٚ جٖيٖع لتنميغ قٖ جֿنبيغ، ǻيجإ ڣسائل ڣإٔڣاػ ڣط سֿڤاځ ا  ا

ڬ  Ǻٕع من اهږ العناصٚ التܣ ت عٙ المǺسسغ ڣيعتبڇ تحقيڄ الجڤٕ الګ التمايٜ بيڗ البنڤڅ، ڣيتږ ٗلڊ من خلاڋ تطڤيٚ قٖ
اǴٚاػ الجٖيٖع التܣ تنظږ العملياػ الإنتاجيغ، ڣيمكن  ځٚ ڣالإج فٚيغ علګ الابٖاٵ بمعنܢ خلڄ النظږ ڣالهياكل ڣالط المص

 2تحقيڄ ٗلڊ بفضل:

 ـــــ استعماڋ التكنڤلڤجيا الحٖيثغ للإعلام ڣالاتصاڋ؛

ـــــ خلڄ أسڤاځ ڣه  ياكل ڣڣظائڀ ڣتنظيماػ جٖيٖع؛ـ

سٙاػ بفضل خلڄ ثقافغ جٖيٖع فٚاػ ڣالمما  .ــــــ تحسن التص

ٕٚيغ ڣالجماعيغ القائمغ علګ أساٝ: عٚ ناجحغ عن الاعماڋ الف  ڣالابٖاٵ هڤ عمليغ مستم

اٙػ ڣالقي اٚ جٙيغ ڣالٖاخليغ ڣاستعمالاتها ࢭي اتخاٗ الق ٙ الخا صٚيٖ المعلڤماػ الاتيغ من المصإ  ام بالعملياػ المختلفغ؛ــــــ ت

فٚيغ؛ فٙ ڣالخبڇاػ ڣالكفاǴاػ المكتسبغ ࢭي المǺسساػ المص  ـــــــ استغلاڋ المعا

                                                           
مٙغ، 1 هٚ، ٥ ٥التسويɝ المصȳفيتسيڇ العجا جٚٸ سبڄ ٗك  .35ـــ34، م
مٙغ، 2 جٚٸ التسويɝ المصȳفيتسيڇ العجا هٚ، ٥، م  .56سبڄ ٗك
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ع. ֿٕاǴ ڣتحقيڄ الجڤٕ فٚٸ مستڤڥ ا  ــــــ احٖاف التغييڇ ࢭي النشاطاػ المختلفغ ل

5 :Ȓالجودɼ ɰبوȵال Ȕعلاقا/ ٜ يٜ يٙغ تع اٚ بٜڤڗ ڣاستم ئٚيسيغ للتسڤيڄ تكمن ࢭي ج٘ب ال العلاقاػ معڢ، ڣتهٖف الګ  المهمغ ال
بٜڤڗ لږ يعٖ ٗلڊ  فٚيغ، فال ضٚا الكلي لڢ من الخٖماػ المص بناǴ علاقاػ الخٖمغ المتعٖٕع علګ المٖڥ الطڤيل، ڣتحصيل ال
مֿڤٙ المطلڤبغ، فالإيٖاٵ  ع الخٖمغ ࢭي مقٖمغ ا ٕٚ التقليٖڬ ࢭي التعامل، بل يحاڣڋ ࢭي تعاملڢ اڗ يضٸ جانظ جڤٕ الف

عٚغ، الٖقغ ڣالكفاǴع ࢭي العمل.ڣالܦحظ ڣالتحڤيل مث ع من حين الس ٚ الجڤٕ تٚبٰ بعنص  1لا كلها أمڤٙ ت

 ثانيا: تحليل المȵيȥ التسويقي:

ٚ المكڤنغ  ــــتعȳيə المȵيȥ التسويقي:1 يطلعنا ناجي معلا ࢭي اֿصڤڋ العلميغ للتسڤيڄ المصٚࢭي علګ انڢ: مجمڤعغ من العناص
بٙ فٚ ڣالتܣ تضږ أ عغ من اֿنشطغ التسڤيقيغ التܣ تكڤڗ ࢭي مجمڤعها مفهڤم التسڤيڄ ڣه٘ه للنشا٭ التسڤيقي ࢭي المص

يٸ ڣالًڇڣيٌ. فٚيغ، السعٚ، التڤٛ ٚ هي: الخٖمغ المص  العناص

يٌٜ التسڤيقي  فٚ الم فٚيغ التܣ تلبܣ حاجاػ ڣيع أيضا علګ انڢ كافغ العملياػ ڣالفعالياػ التܣ تستهٖف تڤفيڇ الخٖماػ المص
فٚ. العملاǴ الخاليغ ڣالمستقبليغ بٙاٍ المص ضٙا هǺلاǴ العملاǴ ڣيعظږ أ عֿلګ من  سֿلڤب ال٘ڬ يحقڄ الحٖ ا  با

ضا  فٚ ڣٙ غباػ العملاǴ، ڣتحقيڄ أهٖاف المص يٌٜ التسڤيڄ يتمثل ࢭي تلبيغ حاجياػ ڣٙ هٚ نستنتٌ أڗ الم ڣمما سبڄ ٗك
 2العميل.

 عناصȳ المȵيȥ التسويقي:تحليل  ـــ2

ٛ /الخȯماȔ المصȳفيȓ: 1ــــ2 اٚ فٚيغ كǸحٖ مجالاػ التمييڈ النسبܣ، ڣمن هن كانـ صعڤبغ تږ اب ع الخٖمغ المص مفهڤم جڤٕ
ځٚ الخٖمغ. يٚڄ المستهلڊ ڣلي٠ عن ط فٚ علګ ط عٙ أڗ تفهږ اڗ النڤعيغ تع يٚڀ مفهڤم نڤعيغ الخٖمغ علګ الإٕا  تع

المستهلڊ يمكن اڗ ينتٌ عنها  عن الخٖمغ فنڤعيغ الخٖمغ التܣ لا تتڤافڄ مٸ تڤقعاػ فالمهڤ هنا هڤ ما يعتقٖڣڗ المستهلكيڗ
عٙ  ڬٙ جٖا اڗ تقڤم الإٕا ڣٚ بٜائن الحالييڗ، ڣࢭي نف٠ الڤقـ فشل ࢭي جلظ عملاǴ جٖٕ ڣكنتيجغ فإنڢ من الض عٙ ال خسا

 3بالاحتفاٱ بنڤعيغ ثانيغ للخٖمغ تتناسظ مٸ تڤقعاػ العميل.

عٚ/تسعيف الخȯمȓ: 2ــــ2 يٌٜ التسڤيقي المǺث ٚ الم ٚ من اهږ عناص ࢭي السڤځ، فمن خلالڢ يتحٖٕ نجاٍ اڣ فشل  يعتبڇ السع
بٜڤڗ.  العلاقغ بيڗ مقٖم الخٖمغ ڣال

ٚ بانڢ القيمغ النقٖيغ اڣ العينغ التܣ يٖفعها العميل مقابل حصڤلڢ علګ الخٖمغ. فٚ السع  ڣيع

اǴٚ عمليغ التسعيڇ / اهȯاف التسعيف المصȳفي: 1ـــ2ــــ2 فٙ الګ تحقيڄ مجمڤعغ من اֿهٖافمن ج ڣيمكن  تسعګ المصا
 4تقسيمها الګ ثلاف مجمڤعاػ ڣهي:

                                                           
ٚ لجامعغ قالمغ، الجودȒ ميقȒ تنافسيȓ في البنوɞ التجاȲيȓڣسيلغ حمٖاڣڬ، 1 يٚغ النش  .146ــــ145، ٥ ٥ 2009، مٖي
هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفي بيɰ النظȳيɼ ȓالتطبيɝصباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، 2 جٚٸ سبڄ ٗك  .95، م
ٜ أبڤ تبعغ، 3 يٜ ٕٙڗ، هج تطبيɝدȲاساȔ في تسويɝ الخȯماȔ المتخصصȓ منعبٖ الع يٸ، الطبعغ اֿڣلګ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ ځ للنش ٙ الڤٙ  .31ـــ30، 2005٥، ٕا
يٸ، مصٚ، ǻداȒȲ التسويɝ، المفاهيɯ الاستفاتيجياȔ، التطبيقاȔاحمٖ جبڇ، 4 ٚ ڣالتڤٛ يٚغ للنش  .214، 2007٥، المكتبغ العص
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 أɼلا: الأهȯاف المȳتبطȓ بالتعامل

 ــــ الڤصڤڋ الګ أكبڇ عٖٕ من العملاǴ؛

 ٙ ع بǸسعا فٚيغ متعٖٕع ڣمتنڤعغ بǸعلګ مستڤياػ من الجڤٕ ـــ تحقيڄ أكبڇ حصغ تسڤيقيغ من خلاڋ تقٖيږ خٖماػ مص ــ
 منخفضغ.

ȦباȲبالأ ȓتبطȳاف المȯثانيا: الأه 

بٙاٍ علګ المٖڥ القصيڇ؛ـــــ   تحقيڄ نسبغ من اֿ

بٙاٍ علګ المٖڥ الطڤيل؛  ــــ تعظيږ اֿ

 ــــ تعظيږ العائٖ علګ الاستثماٙ.

ȓمعين əمواق ȓف لمواجهȯثالثا: أه 

فٚ؛ ٜ مكانغ المص يٜ بٜائن ڣتع ع ال٘هنيغ لٖڥ ال فٚيغ من اجل المحافظغ علګ الصڤٙ  ــــ تقٖيږ خٖماػ مص

ـــ تقٖيږ خٖماػ  ڥٚ اڣ ــ خֿ فٙ ا فٚيغ بنف٠ مستڤڥ ما تقٖمڢ المصا فٚيغ نستطيٸ من خلالها تقٖيږ خٖماػ مص مص
ع؛  مستڤڥ أكٌڇ جڤٕ

فٚيغ ڣالعمل علګ تعظيمها.  ـــ المحافظغ علګ الحصغ السڤقيغ المص

 :/توȴيع الخȯماȔ المصȳفي3ȓـــ2

يٸ ࢭي التسڤيڄ مفهوم توȴيع الخȯماȔ المصȳفيȓ:  1ــ3ــ2 المصٚࢭي أنها: أڬ ڣسيلغ يتږ من خلالها يقصٖ بقناػ التڤٛ
إٚاػ  يإع الإي يٛإع التعامل ڣٛ ع تساعٖ علګ  مٜاڗ المناسبيڗ بصڤٙ فٚيغ الګ العملاǴ ࢭي المكاڗ ڣال تڤصيل الخٖمغ المص

 المتڤلٖع عنها

فٚيغ ما يلي:قنواȔ توȴيع الخȯماȔ المصȳفيȓ:  2ــ3ـــ2 يٸ الخٖماػ المص ځٚ تڤٛ  من أهږ ط

ɣع البنɼȳفٚيغ، ڣهنا لابٖ من  :أـــ ف عٚ عن البنڊ حين تقٖم فيڢ كافغ الخٖماػ المص ع مصغ ڣٚٵ البنڊ صڤٙ تعتبڇ ف
تٚقبيڗ. ٵٚ ليكڤڗ مناسبا للعملاǴ الحالييڗ ڣالم ٙ الجٖيٖ لمڤقٸ الف  الًڇكيڈ علګ الاختيا

ــ ɼحȯاȔ التعامل الآلي:  يٸ عنٖما يكڤڗ هناڅ صب ـ ٵٚ ࢭي يتږ التعامل مٸ ه٘ا النڤٵ من قنڤاػ التڤٛ عڤبغ ࢭي ǻنشاǴ ف
 Ǵفٚيغ العإيغ المقٖمغ للعملا منطقغ ما، اڣ حتܢ يستخٖمها العملاǴ عنٖما يغلڄ ابڤابڢ، اڣ التخفيڀ من الاعماڋ المص

 سحظ اڣ ǻيٖاٵ النقڤٕ ڣالشيكاػ.مثل 

 :ȓفيȳالمص Ȕــ نظام التوكيلا Ƞ فٚيغ فلجǸ الګ تڤكيل نشǸ ه٘ا النظام بسظ قصڤٙ أحٖ البنڤڅ ࢭي تقٖيږ خٖماتڢ المص
فٚيغ نيابغ عنڢ، ڣمن ناحيغ  كٚاػ، اڣ ڣحٖاػ النشا٭ الاقتصإڬ للقيام بتقٖيږ بع٬ الخٖماػ المص إٚ أڣ الش فֿ أحٖ ا

ڥٚ. فٚيغ نيابغ عن بنڤڅ أخ ڥٚ تږ استخٖام نظام للتڤكيلاػ من قبل بع٬ البنڤڅ التܣ تقٖم خٖماػ مص  أخ
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ــ  فٚيغ حين وجيا: تقȯيɯ الخȯماȔ المصȳفيȓ المتطوȒȲ تكنولدــ تعتبڇ ه٘ه الڤسيلغ من اهږ ڣسائل تقٖيږ الخٖماػ المص
فٚيغ. فٚ لإشباٵ حاجاتهږ من المعاملاػ المص  يتږ فيها تقٖيږ استخٖام الحاسڤب الآلي من قبل عملاǴ المص

عٜ البن ڣالاستقباڋ ٚ شبكغ اتصاڋ عاليغ ڣتطڤٙ أجه فٙغ عن بعٖ ڣه٘ا ڣقٖ ساعٖ تڤف إٔڥ الګ  الګ ظهڤٙ ما يسمܢ بالصيا
 1يٛإع التعامل بالشبكاػ ڣخاصغ شبكغ الانًڇنـ.

 

 

 /تɼȳيȥ الخȯماȔ المصȳفيȓ:4ـــ2

ــ مفهوم التفɼيȥ المصȳفي: إٚ الجمهڤٙ اـ يٚڀ اف فٚ الًڇڣيٌ المصٚࢭي بانڢ: مجمڤعغ أنشطغ اتصاليغ التܣ تستهٖف تع يع
لڊ من خلاڋ  فٚيغ ڣٗ اǴٚ الخٖمغ المص فٚ ڣالتܣ تتجسٖ ࢭي ش عٙ المص ٙ ال٘هنيغ المختلفغ.ǻٕا  ǻ2حٖاف سلسغ من الآثا

 /عمليȓ تقȯيɯ الخȯمȓ: 5ــــ2

فٙ، ڣبالتالي فإڗ عمليغ تقٖيږ  فٚيغ تعٖ حاسمغ بالنسبغ للمصا ǻڗ كيفيغ التܣ يتږ من خلالها تقٖيږ الخٖمغ المص
اǴٚاػ المتبعغ من قبل  فٚيغ تضږ أشياǴ ࢭي غايغ اֿهميغ مثل السياساػ ڣالإج فٚ لضماڗ تقٖيږ الخٖمغ المص المص

اٙػ الممنڤحغ للعامليڗ ࢭي  فٚ، اڣ الاختيا يٚغ التص ڥٚ مثل ح الخٖمغ الګ العملاǴ، كما تشمل ه٘ه العمليغ علګ نشاطاػ أخ
فٚيغ. كٙغ ࢭي عمليغ الحصڤڋ علګ الخٖمغ المص فٚ، ڣكيفيغ تڤجيڢ العملاǴ ڣتحفيڈهږ علګ المشا  المص

 التعامل مع العملاء ɼتحقيɝ الȳضا ɼالولاء المبحȟ الثالȟ: جودȒ الخȯمȓ المصȳفيɼ ȓاسس

 Ǻسֿاس ܣ ֿڬ كٖ أغلظ الصناعاػ الخٖماتيغ علګ اڗ ت عٛ تعٖ السلٍا ا ع ڣسيلغ لٖعږ المنافسغ، ڣاڗ الخٖمغ الممتا الجڤٕ
لڊ بالاعتمإ علګ  فٚيغ ڣٗ ع تعتبڇ من اهږ الاسًڇاتيجياػ التسڤيقيغ لصناعغ الخٖماػ المص بنڊ، ڣالجǴٜ اֿهږ اڗ الجڤٕ

.Ǵضٚا ڣالڤلا  أس٠ بناǴع للتعامل مٸ العملاǴ ڣتحقيڄ ال

 المطلȑ الأɤɼ: تعȳيə جودȒ الخȯمȓ، مستوياتها ɼمعاييفها

1/:ȓمȯالخ Ȓجود əيȳتع 

ـــ  ع الخٖمغ هي اتجاه طڤيل المٖڥـ  جڤٕ

ـــ  بٜڤڗ لعمليغ تقٖيږ الخٖمغ لمنظمغ ما.ـ اٙكي طڤيل المٖڥ يقڤم بڢ ال ٕǻ ع الخٖمغ هي تقييږ  جڤٕ

نٙغ ما حصل عليڢ  ڣمما يٚڄ مقا ع الخٖمغ تعتمٖ علګ تقييږ العميل ال٘ڬ يحكږ عليها عن ط هٚ نستنتٌ أڗ جڤٕ سبڄ ٗك
 فعلا مٸ تڤقعڢ من تلڊ الخٖمغ.

                                                           
اٚبي، 1 ڣٚاڗ محمٖ أبڤ ع هٚ، ٥، الخȯماȔ المصȳفيȓ في البنوɞ الإسلاميȓ التقليȯيȓم جٚٸ سبڄ ٗك  .97م
ٕٙڗ، التسويɝ الاستفاتيجي للخȯماȔاحمٖ محمڤٕ مصطفى، 2 يٸ، عماڗ، اֿ ٚ ڣالتڤٛ ٙ المناهݮ للنش  . 63، 2008٥، ٕا
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فٚ من الڤصڤڋ الګ المڤقٸ  فٚ، ڣال٘ڬ من خلالڢ يتمكن المص ئٚي٦ ܣ للمص ع الخٖمغ ستكڤڗ الهٖف ال ڣبالتالي فاڗ جڤٕ
صٚغ ال٘ڬ يسعګ اليڢ، حين اڗ  ٕٙ ڣاهٖاف المǺسسغ ڣعإع تكڤڗ ه٘ه الف تصميږ خٖمغ جٖيٖع يبٖا بالنظٚ ࢭي مڤا

ع ه٘ه الخٖمغ الجٖيٖع التܣ  ٙ المنافسيڗ، ل٘ا من الڤاجظ التفكيڇ ڣمن٘ البٖايغ بجڤٕ عٚ ࢭي السڤځ ڣتكڤڗ محٰ انظا متڤف
فٚ. يٌٜ الخٖماتي ال٘ڬ يقٖمڢ المص حٚها ضمن الم  سيتږ ط

ع اڗ مقٖم ٛ ٗلڊ فاڗ ا ڣنعنܣ بالجڤٕ جٚاػ تلاࢮي المڤاصفاػ ڣǻٗ ما تږ انجا لخٖمغ يتحمل المسǺڣليغ بالتǸكٖ من اڗ المخ
يٌٜ  فٚ من خلاڋ الم ع الخٖمغ التܣ يقٖمها المص ٚ جڤٕ هٛ، ڣتظه يٚا هٖف المعيظ المصٚࢭي المطلڄ ࢭي العملياػ قٖ تږ ǻنجا نظ

 1غ الګ التفڤځ علګ المناف٠.التسڤيقي للخٖمغ، التكنڤلڤجيا المستخٖمغ، التكامل ڣالتنڤيٸ ǻضاف

2 :ȓمȯالخ Ȓجود Ȕ2هناڅ خمسغ مستڤياػ لتسييڇها ڣهي كالآتي / مستويا 

بٙڢ السابقغ الجودȒ المتوقعȓ: ـــ ع الخٖمغ ڣتعتمٖ علګ احتياجاػ العميل ڣخبڇاتڢ ڣتجا ڣتمثل تڤقعاػ العميل لمستڤڥ جڤٕ
يٚن.  ڣثقافتڢ ڣاتصالڢ بالآخ

 :ȒȲالإدا ɤمن خلا ȓكȲȯالم Ȓـــ الجودǻ ه ڣتقٖيږ اڣتمثل مٖڥǴاٙڅ البنڊ لاحتياجاػ ڣتڤقعاػ عملا فٚيغ ٕ لخٖمغ المص
ٿٚ ܣ العميل.بالمڤاصفاػ التܣ أ كٙها لتكڤڗ ࢭي المستڤڥ ال٘ڬ ي ٕ 

 :ȓجɼȳالم Ȓالتܣ يتږ نقلها الګ ڣ ، ڣتعنܣ المعلڤماػ الخاصغ بالخٖمغ ڣخصائصها، ڣما يعتمٖ عليڢ البنڊ بتقٖيمڢـــ الجود
ڣٚيٌ ܧخپ ܣ ڣمطبڤعاػ. يٌٜ الًڇڣيۑي من اعلاڗ ڣت  العملاǴ من خلاڋ الم

 :ɰبوȵلل ȓمȯالمق ȓالفعلي Ȓيٙبهږ ڣقٖ تختلڀ ـــ الجود ڣتعنܣ إٔاǴ العامليڗ بالبنڊ للخٖمغ ڣتقٖيمها ڣحسن تكڤينهږ ڣتٖ
ٚ ڣقٖ تختلڀ بالنسبغ للعامل الڤاحٖ حسظ حالتڢ  تها من بنڊ لآخٚ، ڣࢭي نف٠ البنڊ عن عامل لآخ الخٖمغ المقٖمغ ڣجڤٕ

هٙاقڢ ࢭي العمل.   ڣنفسيتڢ ڣمٖڥ ا

 :ȓكȲȯالم Ȓالـــ الجود Ǵالعميل ֿٕا ٚ خٖمغ الفعلي )الخٖمغ الفعليغ المقٖمغ لڢ( ڣالتܣ تعتمٖ الګ حٖ كبيڇ علګ مٖڥ ڣهي تقٖي
فٚيغ الفعليغ تقٖم للعميل ࢭي  بٜڤڗ، فمثلا ǻٗا كانـ الخٖمغ المص مٛن  10تڤقٸ ال ٕقائڄ، فإٗا كاڗ يتڤقٸ الحصڤڋ عليها ࢭي 

ع.15أكبڇ ) فٚيغ بانها منخفضغ الجڤٕ څٙ الخٖمغ المص  3ٕقيقغ مثلا( فاڗ العميل يٖ

جٙغ التܣ يٚࢮګ اليها مستڤڥ الخٖمغ المقٖمغ للعملاǴ ليقابل تڤقعاتهږ،  فٚيغ تعتبڇ مقياٝ للٖ اٗڗ فجڤع الخٖمغ المص
ٚ تلڊ الابعإ  ع الفعلي ال٘ڬ يعك٠ مٖڥ تڤاف ع متميڈع يعنܣ تطابڄ مستڤڥ الجڤٕ ڣبالتالي فاڗ تقٖيږ خٖمغ ٗاػ جڤٕ

 بالفعل ࢭي الخٖمغ المقٖمغ لهږ.

3 Ȓمعاييف جود / :ȓمȯالخ 

ڣٚضغ ࢭي الجٖڣڋ التالي: ثمانيغ  لقٖ حٖٕ بع٬ الكتاب ع الخٖمغ ڣالمع  معاييڇ يستخٖمها المستهلڊ ࢭي تقييږ جڤٕ

                                                           
مٙغ، 1 هٚ، ٥ ٥ التسويɝ المصȳفيتسيڇ عجا جٚٸ سبڄ ٗك  .230ـــ 229، م
ي٤ٚ، 2 ٙ ب يٚقيا، العٖٕ الثالن، ٥نوɞجودȒ الخȯماȔ المصȳفيȓكمȯخل لȵيادȒ القȒȲȯ التنافسيȓ للبعبٖ القإ  .9، مجلغ اقتصإياػ شماڋ اف
ي٤ٚ، 3 ٙ ب هٚ، ٥ جودȒ الخȯماȔ المصȳفيȓ كمȯخل لȵيادȒ القȒȲȯ التنافسيȓعبٖ القإ جٚٸ سبڄ ٗك  .09، م
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(ɯقȲ ɤɼȯ1ــ1ج)ȓمȯالخ Ȓجود ȶابعاد قيا : 

ȯالبع əيȳالتع 
ٚ بالثقغ ڣالاعتمإ( ǻمكانيغلكڤڗ المعتمٖيغ ) المصٖاقيغ ، امانغ التصٖيڄ الش ܣǴ جٖي

ڣٜٕ.  ڣاستقامغ الم
مֿن عٚ اڣ شڊ(. ا ٚ )مخاط  الخلڤ من الخط

هٙږ باللغغ التܣ يستطيعڤڗ فهمها. الاتصالاػ بٜائن، ڣالمحافظغ علګ ǻخبا  الاستماٵ الګ ال
بٜائن فٚغ ال فٚ الٖقيڄ علګ احتياجاتهږ. فهږ ڣمع بٜائن ڣالتع فٚغ ال  ڣضٸ الجهڤٕ لمع

ٙ التسهيلاػ المإيغ، المعٖ الملمڤسيغ  اػ، اֿܧخا٥ ڣڣسائل الاتصالاػ...الخ.اظها
ٛ الڤعڤٕ للخٖمغ باعتمإيغ علګ نحڤ ٕقيڄ ڣصحيح. الاعتمإيغ عٙ علګ انجا  القٖ
ا بالخٖمغ. الاستجابغ ڣٜيٖهږ فڤٙ بٜائن ڣت عٙ لمساعٖع ال  استجابغ الإٕا

فٚغ المطلڤبغ. الكفاǴع اٙػ ڣالمع  امتلاڅ المها
Source :Denis l’apert, « le marketing de service », dunod, paris, 2005,pp86-87. 

 1ڣتږ ٕمٌ ه٘ه الابعإ ࢭي خم٠ ابعإ ڣهي:

1 :ȓقغ ڣثباػ )أڬ ثقغ يعتمٖ عليها، ـــالإعتمادي ٛ الخٖمغ المطلڤبغ باعتمإيغ ڣٕ عٙ علګ انجا  ڣبǸٕاǴ صحيح(.القٖ

2 :ȓعٙ علګ ـــ الاستجابي عٙ الإٕا ٙ عنٖ الطلظ.تقٖيږ قٖ اٚ بٜائن باستم عٚغ، ڣمساعٖع ال  الخٖمغ بس

3 :)ȯالتوكي( ȓعٙ علګ كسظ الثقغ، ڣالثقغ بالنف٠.ـــ الثق فٚغ العامليڗ، ڣالاحًڇام، ڣالقٖ  مع

4 :)əالتعاط( ɚبٜائن ڣالعنايغ بهږ.ـــ الاعتنا  سهڤلغ الاتصاڋ، ڣالاتصالاػ الجيٖع، ڣتفهږ ال

5 :ȓالمإيغ(المإيغ، المعٖاػ، ظهڤٙ اֿܧخا٥ ࢭي الڤحٖع الالتسهيلاػ ـــ الملموسي ٚ  ڤاحٖع )أڬ ظهڤٙ العناص

                                                           
مٙغ، 1 هٚ، ٥التسويɝ المصȳفيتسيڇ عجا جٚٸ سبڄ ٗك  .333ـــ332، م
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 الاعتمإيغ

 الاستجابيغ

 الثقغ ڣالتڤكيٖ

 التعاطڀ ڣالاعتناځ

 الملمڤسيغ

 

 ɯالثاني: تقيي ȑلالمطل ɰبوȵلها:ال ɻاكاتȲدǻ في ȒȳثǺالعوامل المɼ ȓمȯالح Ȓجود 

 ɰبوȵال ɯلا: تقييɼأ :ȓمȯالخ Ȓلجود 

ع خٖماتها التܣ تقٖمها الګ  اٚقبغ جڤٕ يٙغ، لتحسيڗ ڣم ڣٚ اǴٚاػ الض من الصعظ علګ المǺسسغ الخٖماتيغ ڣضٸ الإج
بٜڤڗ ڣابعإ  هٚا هي تسليږ خٖمغ بمستڤڥ عاڋ بما يتلاǴم مٸ تڤقعاػ ال ، ففجڤع الخٖمغ التܣ سنتاتي علګ ٗك الجمهڤٙ

بٜ ع تصڤٙ للكيفيغ التܣ تنظږ بها ال ع الخٖمغ ࢭي مخيلتڢ، ڣڣجٖ اڗ ه٘ه الابعإ الخمسغ الجڤٕ ڤڗ معلڤماتڢ حڤڋ جڤٕ
ع الخٖمغ ڣࢭي  اٙكاتڢ لجڤٕ ٕǻ ٖحֿياڗ ه٘ه الابعإ ࢭي تحٖي بٜڤڗ ࢭي بع٬ ا فٚيغ ڣالماليغ، ڣيستخٖم ال ملائمغ للخٖماػ المص

حֿياڗ قٖ تحتاه ǻليها.  بع٬ ا

بٜڤڗ علګ كل بعٖ من  ح ه٘ه اֿبعإ علګ كل حٖع.ڣلإيضاٍ الكيفيغ التܣ يحكږ بها ال  الابعإ الخمسغ سنڤܷ

1 :ȓع الخٖمغ عنٖ ـــ الاعتمادي اٙكاػ جڤٕ ٕǻ ٖأڬ التسليږ حسظ الڤعٖ ڣيعتبڇ البعٖ اֿكٌڇ ثباتا ڣاֿكٌڇ أهميغ ࢭي تحٖي
فٚ يسلږ ب قيڄ، ڣتعنܣ اڗ المص عٙ علګ تقٖيږ ڣعڤٕ الخٖمغ بشكل مڤثڤځ ڣٕ فٚ الاعتمإيغ بانها القٖ بٜڤڗ، ڣتع ناǴا علګ ال

بٜڤڗ  كٙغ لتڤقعاػ ال فٙ تحتاه لاڗ تكڤڗ مٖ ه مثل: ڣجڤٕ التسليږ، تڤفيڇ الخٖمغ، حل المشاكل ڣالتسعيڇ. ڣالمصا ڣعڤٕ
ٜٕإ مبيعاتها. بٜائن سڤف ت ٚ بها ال يٚغ التܣ يفك فٚ ال٘ڬ يسلږ الخٖمغ الجڤه  حڤڋ الاعتمإيغ، ڣالمص

غٚبغ بالمساعٖع هي ڣجڤٕ الإ الاستجابيȓ: ــــ2 ٜ ه٘ا البعٖ علګ ڣجڤٕ ال كٚ ا بالخٖمغ، ڣي ڣٜيٖهږ فڤٙ بٜائن ڣت عٙ لمساعٖع ال ٕا
 1المجاملغ ڣاللطڀ.

سֿئلغ، ڣالاهتمام بالمشاكل،  ڣٚه لتلقي المساعٖع مثل ǻجابغ علګ ا بٜڤڗ من خلاڋ الڤقـ ال٘ڬ ينتظ ڣتصل الاستجابغ لل
بٜڤڗ، ڣمن اجل التفڤځ ببعٖ عٙ علګ تلبيغ احتياجاػ ال ڣٚنغ ڣالقٖ لڊ الم فٚ اڗ يكڤڗ ڣاثقا  ڣٗ الاستجابيغ يجظ علګ المص

فٚ.   ǹٙيغ المص بٜڤڗ أكٌڇ منها من نقطغ  ǹٙيغ ال  من صٖڣٙ المعالجغ لتسليږ الخٖمغ ڣمعالجغ الطلباػ من نقطغ 

3 :ȯالتوكيɼ ȓفٚ ـــ الثق عٙ المص فٚغ المستخٖميڗ ڣاللطڀ ڣالاحًڇام ڣقٖ فٚ التڤكيٖ بمع خلڄ ڣكسظ الثقغ ڣيع
بٜڤڗ، كالتܣ  كٙها ال ڣمستخٖميڢ علګ خلڄ ڣكسظ الثقغ، ڣه٘ا البعٖ يميل الګ اڗ يكڤڗ ٗڣ أهميغ ڣاܷحغ للخٖماػ التܣ يٖ

عٚ عاليغ، اڣ شعڤٙ بعٖم  تٙڢ علګ تقييږ منافعها اڣ تتضمن مخاط فٚيغ  التǸكٖ بخصڤ٥ قٖ جٚاتها كالخٖماػ المص مخ

                                                           
مٙغ، 1 هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفيتسيڇ عجا جٚٸ سبڄ ٗك  .335ــ٥334، م

 جودة اŬدمة
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اځ الماليغ ڣڣكالاػ  ڣֿٙ فٚ مثل ڣسطاǴ ا بٜڤڗ بالمص بٰٚ ال ڣخٖماػ التاميڗ، ڣخلڄ ڣكسظ الثقغ اڗ يتجسٖ بال٘ڬ ي
غٚبغ ڣالاستعٖإ. اٚ أساسيا ڣمهما للعلاقاػ التبإليغ الناجحغ فهܣ تمثل ال  التاميڗ، حين تعٖ الثقغ بشكل عام عنص

فٚ ࢭي ه٘ا النڤٵ من ڣالثقغ تكڤڗ هنا ࢭي اف ع بالنسبغ للمص مٛ يڤجٖ خطڤٙ فٚ ككل، ڣه٘ا التلا فٚ ڣالمص إٚ المص
فٚ ǵخٚ. فٚ الګ مص ٙ المص ڣٜٕ الخٖمغ عنٖما يغإ ٜٕإ بشكل كبيڇ، سڤف ينبٸ م  1العلاقاػ الشخصيغ عنٖما ت

4 :)əالتعاط( ɚالاعتناɼ إٚ بشكل ܧخپ ܣ ڣيعتبڇ الاعتناځ )ـــ التقمص بٜائن كǸف التقم٨ العاطفي( هڤ معاملغ ال
غٚظ باڗ يش بٜڤڗ من خلاڋ علاقغ ܧخصيغ )حسظ طلظ الخٖمغ( ي ٚ بǸنڢ مفهڤم علګ نحڤ جيٖ ڣمهږ من الڤصڤڋ لل ع

فٚ ال٘ڬ يحصل علګ الخٖمغ منڢ.  قبل المص

فٚغ لمتطلباػ ڣتفض ٚ العلاقاػ التܣ تعك٠ المع بٜائن بǸسمائهږ ڣتظه فٚڤڗ ال فٙ الصغيڇع غالبا يع إٚ ࢭي المصا يلاػ ڣالاف
بٜڤڗ الشخصيغ.  ال

5 :ȓمٜاػ ڣاֿܧخا٥ ـــ الملموسي جٙيا للتسهيلاػ المإيغ ڣالمستل ٚ خا فٚ الملمڤسيغ بڤصفڢ مظه ٚ الخٖمغ مإيا، ڣتع تصڤي
بٜڤڗ الجٖيٖ ال٘ڬ سيستخٖمها ࢭي  بٜڤڗ عن الخٖمغ، ڣخاصغ ال ڣٜٕنا بإيضاٍ مإڬ ڣتصڤٙ لل ڣمڤإ الاتصاڋ، كل ه٘ا ي

فٙ تضږ الملمڤسيغ  ع، ڣاغلظ المصا ڥٚ تقييږ الجڤٕ خֿ فٚ.مٸ الابعإ ا ع الخٖمغ للمص  2لخلڄ اڣ ǻبٖاٵ اسًڇاتيجيغ جڤٕ

:ȓمȯالخ Ȓجود Ȓه الفجڤع خمسغ أنڤاٵ من الفجڤاػ ثانيا: فجو ع الخٖمغ ڣال٘ڬ يشاٙ ǻليڢ بنمڤٗ ه جڤٕ يحٖٕ نمڤٗ
ٚ الشكل المڤالي تلڊ الفجڤع تها، ڣيظه  يمكنها اڗ تسبظ مشاكل ࢭي تقٖيږ الخٖمغ، ڣࢭي تقييږ العميل لجڤٕ

ɯقȲ نمو : 2ـــ1الشكلȒبالجود Ⱦالخا Ȓالفجو ȠȰ 

 

قٙږ)    (05الفجڤع 

 العميل

قٙږ)                    (01الفجڤع 

قٙږ)                                                                                        الفجڤع                          (04الفجڤع 
 (04قٙږ)

 

 مقٖم الخٖمغ

قٙږ)                                                                                      (02الفجڤع 

                                                           

هٚ، ٥ ٥الجودȒ ميقȒ تنافسيȓ في البنوɞ التجاȲيȓڣسيلغ حمٖاڣڬ، 1 جٚٸ سبڄ ٗك  .146ـــ145، م
مٙغ، 2 هٚ، ٥التسويɝ المصȳفيتسيڇ العجا جٚٸ سبڄ ٗك  .338، م

 اŬدمة المتوقعة

دركةاŬدمة الم  

 الاتصال بالعملاء تقديم اŬدمة

 الفجوة رقم

 مواصفات وشروط جودة اŬدمة
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 :Ȳȯممحمٖ عبٖ العظيږ أبڤ نجا، المصȯالمق ɝيٙغ، مصٚ، التسوي ٙ الجامعيغ، الإسكنٖ عٙ، الٖا  .113، 2008٥، كليغ التجا

( ɯقȲ Ȓ01ـــ الفجو :)غٚبڢ ا عٙ عنڣهي الفجڤع بيڗ ما ي غٚظ مالعملاǴ ڣبيڗ ما تعتقٖ الإٕا ڣتنتٌ ه٘ه  هǺلاǴ العملاǴ، ي
كٚاػ التܣ لا  الفجڤع من نق٨ ࢭي الفهږ، ٜٕإ الحالغ ࢭي تلڊ النڤعيغ من الش غباػ العملاǴ، ڣت اڣ سڤǴ تفسيڇ حاجاػ ڣٙ

لڊ فإڗ فهږ خطڤع  عٙ، ڣٗ ضٙا العملاǴ اڣ تلڊ التܣ لا تقڤم بمثل ه٘ه البحڤف ǻلا ࢭي حالاػ قليلغ اڣ نإ تقٖم باستكشاف 
فٚلسٖ ه٘ه ا بٚ من العملاǴ ڣالقيام بالبحڤف المتعلقغ بالتع علګ حاجاتهږ ڣقياٝ مٖڥ  لفجڤع تتمثل ࢭي البقاǴ عن ق

 ضٙاهږ عن الخٖماػ التܣ يتږ تقٖيمها لهږ.

( ɯقȲ Ȓ02ــــ الفجو :) ڣٚ٭ غٙباػ العملاǴ ڣبيڗ مڤاصفاػ اڣ ش عٙ عن  ع بيڗ ما تعتقٖه الإٕا ڣهي تلڊ الفجڤع المڤجڤٕ
ع التܣ تږ ت ٚ الجڤٕ عٙ علګ ت عٙ الإٕا جمغ حاجاػ حٖيٖها لتقٖيږ الخٖمغ ڣنلاحٴ اڗ ه٘ه الفجڤع ماهي ǻلا نتيجغ لعٖم قٖ

 1لتقٖيږ الخٖمغ. العملاǴ الګ نظږ جٖيٖع

( ɯقȲ Ȓ03ــــ الفجو :) ع الخٖمغ ڣبيڗ المڤاصفاػ الفعليغ التܣ ڣٚ٭ المڤضڤعغ لجڤٕ ڣهي الفجڤع بيڗ المڤاصفاػ ڣالش
قٙږ ) عٙ بǸنڢ اٗا تږ القضاǴ علګ الفجڤع  ٙ الإشا ( فإڗ ه٘ا من شǸڗ اڗ يسهل 02( ڣ)01تحققـ اثناǴ تقٖيږ الخٖمغ، ڣتجٖ

ٜٕإ احتم عٙ للمڤظفيڗ بما يجظ اڗ يقٖمڤا بڢ، ڣمن ثږ ي يٚڀ الإٕا يٙظ غيڇ من تع اڋ سٖ ه٘ه الفجڤع، ڣيلاحٴ اڗ التٖ
ئٙيسيغ لحٖڣف مثل ه٘ه الفجڤع، ڣمنڢ فعاڋ، ڣعٖم  ٚ الحماٝ ڣالٖافعيغ لٖڥ المڤظفيڗ ڣالعامليڗ هي أسباب  تڤف

ֿٕڣاػ المناسبغ التܣ تمكنهږ من إٔاǴ ڣظائفهږ بشكل  اٙػ ڣا عٙ التǸكٖ من امتلاڅ المڤظفيڗ للمها نستنتٌ انڢ علګ الإٕا
يٚڄ ڣاحٖ.جيٖ، ڣك٘ عٙ، ڣتشجيعهږ علګ العمل مٸ بعضهږ البع٬ كف فٚغ ما تتڤقعڢ الإٕا يٙبهږ حتܢ يتمكنڤا من مع  2ا تٖ

( ɯقȲ Ȓ04ـــ الفجو :) ،كٚغ بالفعل من خٖماػ ڣبيڗ ما تخبڇه عملائها عن تقٖمڢ من خٖماػ ڣهي فجڤع بيڗ ما تقٖمڢ الش
نيغ مظللغ تعمل علګ ǻعطاǴ لڊ علګ استخٖام حملاػ ǻعلا ڣل٘لڊ يطلڄ علګ ه٘ه الفجڤع "فجڤع الاتصاڋ" ڣقٖ ينطڤڬ ٗ

كٚاػ الګ خلڄ تڤقعاػ ڣاقعيغ لٖڥ العميل، من ڣعڤٕ أ كٚغ من خٖماػ ڣلسٖ ه٘ه الفجڤع تحتاه الش كبڇ مما يمكن للش
قيقغ   تستطيٸ تقٖيمڢ فعلا من الخٖماػ. عماخلاڋ الاعتمإ علګ الاتصالاػ، امنيغ، ڣصإقغ، ڣٕ

( ɯقȲ Ȓ05ــــ الفجو :) غٚبڤڗ ࢭي ڣهي الفجڤع بيڗ الخٖمغ التܣ حصل عليها العملاǴ بالفعل ڣبيڗ الخٖمغ التܣ كانڤا ي
 الحصڤڋ عليها، ڣقٖ تكڤڗ ه٘ه الفجڤع ǻيجابيغ اڣ سلبيغ.

ع  اٙكها علګ أنها جڤٕ ٕǻ ع الخٖمغ غالبا ما يتږ ڣعلګ أڬ حاڋ، فإڗ أڬ فجڤع من ه٘ه الفجڤاػ كبيڇع، ڣبالتالي فاڗ جڤٕ
ع الخٖمغ تبٖأ ࢭي التحسن عنٖما يحٖف تقل٨ اڣ انكما١ لتلڊ  ٕٙيئغ اڣ  منخفضغ، ڣعلګ العك٠ من ٗلڊ فإڗ جڤٕ

3الفجڤاػ التܣ تحٖثنا عنها.

 

                                                           
يٙغ، مصٚ، التسويɝ المتقȯممحمٖ عبٖ العظيږ أبڤ نجا، 1 ٙ الجامعيغ، الإسكنٖ عٙ، الٖا  .114، 2008٥، كليغ التجا
اٜئٚ، جودȒ الخȯماɼ Ȕأثȳها علȲ ʄضا العملاءٕين بڤعناڗ، نڤٙ 2 سٙالغ ماجيسًڇ، تخص٨ تسڤيڄ، جامعغ محمٖ بڤ ضياف، مسيلغ، الج  ،2006/2007 

 .76ــ٥75 ٥
هٚ، ٥التسويɝ المتقȯممحمٖ عبٖ العظيږ أبڤ نجا، 3 جٚٸ سبڄ ٗك  .115، م

 مدركات الإدارة عن توقعات العميل
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 ȲاكاȔ الȵبوɰ لجودȒ الخȯمȓثانيا: العوامل المǺثȒȳ في ǻد

بٜڤڗ للخٖمغ ڣهي كالآتي: اٙكاػ ال ٕǻ ࢭي ٚ ئٙيسيغ تǺث  1هناڅ عڤامل 

1 :ȓالمواجه ȓمȯمن ــــخ ٚ بٜڤڗ فإڗ الانطباٵ المش ٚ ال للخٖمغ يحصل ࢭي مڤاجهغ الخٖمغ عنٖما يتفاعل مٸ  فڣجهغ نظ
عٚغ تقٖيږ الخٖمغ ڣالٖقغ...الخ.  بٜڤڗ باستخٖام خبڇتڢ السابقغ من حين الاستقباڋ ڣس فٚ، حين يبٖا ال  المص

اǴٚ ڣاستخٖام بٜڤڗ ࢭي ش تسليږ، تجهيڈ، اعلاڗ، جǴٜ من المعٖاػ هي بيٸ تفاعلي ) ڣمن خلاڋ خٖمغ المڤاجهغ فإڗ خبڇع ال
ڥٚ كثيڇع ڣ  خֿطاǴ التܣ تقٸ ࢭي مستڤياػ مڤاعيٖ...الخ( حين يلاحٴ اڗ بع٬ اֿنشطغ فيها خٖماػ مڤاجهغ قليلغ ڣأخ ا

ضٚا عن كل المستڤڥ، ٚ ضغڤ٭ كبيڇع ࢭي عٖم ال جٚغ لاڗ الفشل ࢭي نقطغ ڣاحٖع يظه ڣֿلګ لسلسلغ الخٖمغ خطيڇع ڣح  ا
يֿغ قاعٖع للحكږ علګ المǺسسغ.  ٚ نֿڢ يفتق ڣֿلګ  عٚ ا بٜڤڗ ال٘ڬ يتعامل للم عٚ بشكل خا٥ علګ ال  ڣهي خط

 ڣيمكن تقسيږ خٖمغ المڤاجهغ الګ ثلاف أنڤاٵ:

 :ȯعن بع ȓاٚف الآلي، اڣ بطاقاػ الائتماڗـــ المواجه فٚ من خلاڋ نظام الص بٜڤڗ مٸ المص مثل الشيكاػ  مثل تفاعل ال
ػٙڣ  فٙ التܣ تعتمٖ  الفيڈا كا ع من خلاڋ مٖڥ الثقغ ࢭي البطاقغ ڣݯجږ المصا بٜڤڗ هنا علګ الجڤٕ اڣ فيڈا ǻلكًڇڣڗ، ڣيحكږ ال

 سيٰ ڣميسٚ.ه٘ه البطاقغ، ڣيستطيٸ استعمالها ࢭي مشًڇياتڢ بشكل ب

ع ࢭيــــ المواجهȓ بالهاتɼ əالانتفنت:  ه٘ا النڤٵ أكٌڇ  معناه الحصڤڋ علګ من خلاڋ الهاتڀ اڣ الانًڇنـ ڣالحكږ علګ الجڤٕ
ع. بٜڤڗ علګ الجڤٕ ٚ ࢭي حكږ ال فٚغ ڣحسن التعامل عبڇ الهاتڀ...الخ تǺث  تعقيٖا منڢ ࢭي مڤاجهغ عن بعٖ لاڗ ݯجږ المع

 :ɻجها لوجɼ ȓـــ المواجه فٚ.ـ ڬٙ ࢭي المص ڣ٩ٚ اڣ الحساب الجا اٚ مثل التفاعل مٸ مڤظڀ الق  2ڣهنا يكڤڗ التفاعل مباش

2:ȓمȯملامح الخ ɼـــ دليل ا 

بٜڤڗ يبحن عن ٕليل  لڊ كڤڗ الخٖمغ غبڇ ملمڤسغ، ڣال بٜڤڗ للخٖمغ، ڣٗ اٙكاػ ال ٕǻ عٚ ࢭي ئٚيسيغ المǺث ڣيعٖ من العڤامل ال
ئٙيسيغ لملامح الخٖمغ تشكل حبڇع  فٚ ڣالشكل المڤالي يبيڗ لنا ثلاف فئاػ  ٚ للخٖمغ ࢭي أڬ عمليغ تفاعل مٸ المص اڣ مظه

بٜڤڗ، ڣه٘ه الفئاػ الثلاف تشكل مٸ بعضها ٚ ه٘ه اڣ جǴٜ منها  لل ٚ المظه البع٬ )ٕليل( الخٖمغ المإڬ المقٖم، ڣعناص
بٜڤڗ. ضٚا لل ع خٖمغ المڤاجهغ ڣخلڄ ال عٙ جڤٕ فٚ ڣهي ٗاػ أهميغ كبيڇع ࢭي ǻٕا بٜڤڗ مٸ المص ٚ ࢭي أڬ خٖمغ مڤاجهغ لل  تظه

 

 

 

 

 
                                                           

1 ، ڣٚ الملٍا  .328، ٥ 2005، مكتبغ العيكاڗ للنشٚ، الطبعغ اֿڣلګ، الاعماǻɤداȒȲ الخȯماȔ الاستفاتيجيɼ ȓالقيادȒ في ǻداȒȲ عم
2 ، ڣٚ ملٍا هٚ، ٥ ǻداȒȲ الخȯماȔ الاستفاتيجيɼ ȓالقيادȒ في ǻداȒȲ الاعماɤعم جٚٸ سبڄ ٗك  .330، م
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( ɯقȲ 3ــ1الشكل ɰبوȵال ȳنظ ȓجهɼ من ȓمȯالخ )ȳ(: دليل )مظه 

 

 ـــ عامل التماٝ

ڣٚنتها بٜڤڗ نفسڢ                   ــالاتصاڋ المإڬ                  ـــانسيابيغ اֿنشطغ ڣم  ـــ ڣال

ٚ الخٖمغ                    ــــخطڤاػ المعالجغ                                      يٚن                ـــمظه بٜائن الآخ                           ــــڤال

ڣٚنغ مقابل المعاييڇ                                                                                             ـــــالضماناػ                      ــــ الم

 ـــ التكنڤلڤجيا                      ـــ الانساڗ مقابل التكنڤلڤجيا                                

 :Ȳȯهٚ، ٥المص جٚٸ سبڄ ٗك عֿماڋ"، م عٙ ا عٙ الخٖماػ الاسًڇاتيجيغ ڣالقيإع ࢭي ǻٕا ، "ǻٕا ڣٚ الملٍا  .328عم

3 Ȳـــ الصو:ȓهنيȱال Ȓ 

ٚ بالتصڤٙ ال٘هنܣ اڣ  بٜڤڗ يمكن اڗ تتǸث اٙكاػ ال ٕǻ لخٖمغ المڤاجهغ ڣتقييمها لٖليل الخٖمغ، فإڗ ٚ بعٖ الانطلاځ المباش
ع قٖ  تٚڢ، ڣه٘ه الصڤٙ بٜڤڗ ࢭي ٗاك عٚ يحتفٴ بها ال اٙكاػ تعك٠ فك فٚ كإٕ ع المص فٚ صڤٙ فٚ، ڣهنا تع السمعغ للمص

الڤصڤڋ اڣ قٖ تكڤڗ اقل ثباتا حتܢ العاطفيغ مثل الاثاٙ، الاعتمإيغ، التقليٖ، تكڤڗ ثابتغ مثل ساعاػ العمل اڣ سهڤلغ 
فٚ اڣ مستخٖم الخٖمغ، ڣالشكل المڤالي يبيڗ  اٚفقغ يمكن اڗ تتعلڄ بخبڇع الخٖمغ نفسها للمص ٙ الم فֿكا البڇاعغ، ڣه٘ه ا

فٚ ع ال٘هنيغ للمص  1.العڤامل المحٖٕع للصڤٙ

 

 

 

 

 
                                                           

مٙغ، 1 ٚ عجا هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفيتيس جٚٸ سبڄ ٗك  .366، م

 الافراد
الماديالدليل  المعاجلة  
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( ɯقȲ 4ـــ1الشكل :)فȳللمص ȓهنيȱال ȒȲللصو Ȓدȯالعوامل المح 

 العلاقغ العامغ

 

 ا

 

 العلا                 ا                          الاعلاڗالٖعايغ                                                             الاعلان            

 

 

 

 

 

  :Ȳȯهٚ، ٥المص جٚٸ سبڄ ٗك مٙغ، "التسڤيڄ المصٚࢭي"، م  .366تسييڇ عجا

4 :ȳكبيڇ ࢭي ـــ السع ٚ ٚ الخٖمغ أث اٙكاػقٖ يكڤڗ لسع ضٚا ڣالقيمغ، ڣل٘لڊ لا  إ ع ڣال ڗ الخٖمغ غيڇ ملمڤسغ ڣغالبا الجڤٕ
 ٚ ع، فاٗا كاڗ يصعظ الحكږ عليها قبل الاستفإع منها ڣكثيڇا مايعتبڇ السع اٙكاػ الجڤٕ ٕǻبٖيل سيٌِڇ ࢭي تڤقعاػ ڣ ٚ كمǺش

بٜائن عن مستڤڥ عاڋ الجڤ  سٙالغ تطمئڗ ال بٙما يكڤڗ بمثابغ ملاحظغ اڣ  ٚ عاليا جٖا  ڥٚ ǻٗا كاڗ السع ٕع، ڣمن جهغ أخ
اٙڅ  ٚ أيضا يكڤڗ لڢ ٕڣٙ ࢭي إ ٙ السع ع عاليغ، ڣمقٖا فٚ علګ تسليږ جڤٕ عٙ المص بٜائن قٖ تشڊ ࢭي قٖ ٚ متٖنيا فال السع

بٜڤڗ للخٖمغ. اٙكاػ ال ٚ يعٖ مهما ࢭي تحٖيٖ تڤقعاػ ڣإ بٜڤڗ للقيمغ، ڣبالتالي السع  1ال

 لȳضا ɼالولاءالمطلȑ الثالȟ: أسس التعامل مع العملاء ɼتحقيɝ ا

                                                           
مٙغ، 1 ٚ عجا هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفي، تيس جٚٸ سبڄ ٗك  .365م

 جودة الخدمة

الا  

 
الصورة 
 الذهنية

 الثقة والامΎن

 خدمة الزبون

 ΏليΎأس
 التعΎمل

سرعة انجΎز 
 الخدمة

الاهتمΎم 
 بΎلزبون
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 أɼلا: أسس التعامل مع العملاء

فٚٸ مستڤڥ إٔائها فقٖ  لڊ ل ٕٛيإ حٖع المنافسغ بيڗ المǺسساػ ڣٗ لڊ بعٖ ا خֿيڇع ڣٗ اٜيٖ الاهتمام بالعميل ࢭي الآڣنغ ا ت
Ǵتٙقا ضٙائڢ، ڣتهتږ المنظماػ الناجحغ ٕائما بالا لڊ محاڣلغ ا غباػ العميل ڣٗ  إٔڥ ٗلڊ الًڇكيڈ علګ اشباٵ حاجاػ ڣٙ

 1ج٘ب عملاǴ جٖٕ اليها.بمستڤڥ خٖماتها المقٖمغ بالإضافغ الګ محاڣلغ 

عٙ  ࢭي المنظماػ الګ الاهتمام بالعميل ڣالاحتفاٱ بالعملاǴ الحالييڗ بالإضافغ الګ محاڣلغ ج٘ب ڣاستقطاب ڣتسعګ الإٕا
ڣاستقطاب عملاǴ جٖٕ، عملاǴ جٖٕ، ڣبطبيعغ الحاڋ يمكن القڤڋ اڗ مهمغ العملاǴ الحالييڗ تعتبڇ أصعظ من ج٘ب 

اٙساػ ࢭي ه٘ا المجاڋ. لڊ ما تڤصلـ اليڢ الكثيڇ من الٖ  ڣٗ

 2ڣمن بيڗ اهږ أس٠ التعامل مٸ العملاǴ نجٖ:

ڣֿلګ كافيغ لخلڄ الانطباٵ عن الشخ٨، ڣࢭي معظږ الحالاػ ـــبناء الانطباع الاɼلي: 1 ٚ ثڤاني ا اٙساػ اڗ عش تقڤڋ الٖ
الانساڗ عإع يميل للتعامل مٸ اֿܧخا٥ ال٘ڬ يميل لهږ عاطفيا، ڣه٘ا من  تكڤڗ ه٘ه الانطباعاػ صحيحغ، ڣبينـ اڗ

 خلاڋ:

 :ȳيٚن، فانـ لا تستطيٸ اڗ تغيڇ من ڣجهڊ اڣ أـــ المظه سٙالغ قڤيغ ل־خ څٚ فهڤ  يٚن يحكمڤڗ عليڊ من خلاڋ مظه فاڗ الآخ
څٚ أفضل من العملاǴ فعلګجسمڊ څٚ، ڣاڗ لږ يكن مظه  اֿقل يساڣيڢ. ، ڣلكن تستطيٸ اڗ تغيڇ من مظه

كٚتڊ خلاڋ التعامل، ڣفلسفغ تحٖٕ مڤقفڊ ب ـــ بناء اتجاهاȔ سليمȓ تجاه العنايȓ بالعملاء:  بٖڣڗ اتجاه يحٖٕ ح
كٚغ الاتجاه الܶحيح ڣتتضمن الاتجاهاػ السليمغ خمسغ عڤامل  بڤضڤٍ اتجاه قضايا الاشباٵ ڣالتعامل، فإنڊ تفقٖ ح

 ئٙيسيغ:

ــــ   فخٖمتهږ تشبٸ حاجاتهږ ڣتحل مشاكلهږ ڣتحقڄ أهٖافهږ؛استمتٸ بخٖمغ العملاǴ، ـ

ٙ كيفيغ تقٖيمڢ للناٝ؛ـــــ  ٚ علګ ماٗا تقٖم بقٖ  تعلږ التعامل مٸ الناٝ، فالمهږ لا يقتص

ــــ  اٚه منڊ؛ـ ٚ ࢭي عنايتڊ بڢ ࢭي نفسڊ، ڣحٖيثڊ ڣكل ما ي  اعتنܣ بعميلڊ حتܢ يشع

ــــ  ٙ معاملغ متساڣيغ للجميٸ؛ـ  اعٰ حٖمغ ࢭي ǻطا

ــ  لا تستخٖم السلطغ اڣ مڤقڀ ࢭي تǸٕيظ اڣ معاقبغ العميل.ـــ ـ

 ڣتكمن ࢭي النقا٭ التاليغ:Ƞ ـــ التحɞȳ في حɼȯد مهاȲاȔ قويȓ للتعامل مع العملاء: 

عٙ ࢭي التعامل.ـــ  عֿمالڊ تعطيڊ الثقغ ڣالمها فٚتڊ الفنيغ  ئٜيغ من أمڤٙ عملڊ، فمع  لا تكن جاهلا باڬ ج

 ل.قٖم خٖماتڊ بشكل متكامــــ

                                                           
هٚ، ٥ ٥ التسويɝ المصȳفي بيɰ النظȳيɼ ȓالتطبيɝصباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، 1 جٚٸ سبڄ ٗك  .130ـــ129، م
مٙغ، 2 ٚ عجا هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفيتيس جٚٸ سبڄ ٗك  .367، م
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ـــ   التǸكٖ من اشباٵ خٖماتڊ للعملاǴ.ـ

ـــ  ، ڣاستخٖام لغغ العميل، أنصـ جيٖا، ڣلا تقاطٸ ـ ، تحٖف بڤضڤٍ اٙتڊ الاتصاليغ، اكتظ بڤضڤٍ يا كل مها اٙجٸ ٕڣٙ
 العميل.

ـــ  يٚن لتستكمل عمليغ الاشباٵ.ـ  اطلظ مساعٖع الآخ

ـــ   1مٸ العملاǴ. استخٖام الهاتڀ بكفاǴع ڣالتغلظ علګ ايغ مصاعظ للتعاملـ

 

 2ڣهي كالآتي:دـــ منع أسباب عȯم الȳضا من جانȑ العملاء: 

څٙ حاجاتڢ الٖقيقغ لقصڤٙ معلڤماتڢ؛  ــ تڤقٸ حاجاػ عملائڊ من خلاڋ خبڇع ڣاعيغ ڣاعلږ اڗ عميلڊ قٖ لا يٖ

ٙ لشكاڣيهږ؛ ٙ بمڤاجهغ ڣحل مشاكل العملاǴ ٕڣڗ انتظا  ـــ بإ

عٚ ڣبكفاǴع عاليغ؛ــــ كن ٕقيقا ࢭي إٔاǴ عملڊ صحيحا   من اڣڋ م

فٚ ٕائما  ڬٚ من الاحٖاف، ڣع اٜيا الجٖيٖع، ڣكل ما يتعلڄ بمنتجاتڊ التܣ تقٖمها.ــــ اجعل عميلڊ يعًڇف ٕائما بما يج  بالم

خֿيڇع هي ف٥ٚ لتحسيڗ خٖماتڊ ڣبالتالي هـ ــ التكيə مع مشاكل العملاء:  كن ǻيجابيا ࢭي مڤاجهغ شكاڣڥ العملاǴ، فه٘ه ا
يٚٸ ڣالفعاڋ، ڣلي٠ بتجنبها، ǻٗ اڗ القضاǴ علګ مستڤڥ  إٔاǴ البنڊ، ڣالخٖمغ الجيٖع تعنܣ مڤاجهغ المشاكل بالحل الس

 الشكاڣڥ هڤ بمثابغ تحقيڄ لفعاليغ الاشباٵ، ڣالعمل علګ اكمالڢ.

 المهاȲاȔ الاتصاليȓ:ــــ 2

( ɯقȲ التعبيف5ــ1الشكل Ȕاɼأد :) 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفي بيɰ النظȳيɼ ȓالتطبيɝصباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، 1 جٚٸ سبڄ ٗك  .131، م
هٚ، ٥المتقȯمالتسويɝ محمٖ عبٖ العظيږ أبڤ نجا، 2 جٚٸ سبڄ ٗك  .134، م

 أدوات التعبير

 الصمت

 المظهر

 اللمس

 اūركة

 الوقت

 الوجه

 الصوت
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           :Ȳȯهٚ، ٥المص جٚٸ سبڄ ٗك يٚغ ڣالتطبيڄ"، م  .132صباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، "التسڤيڄ المصٚࢭي بيڗ النظ

ٍٚ ڣǻعإع ڣتǸكيٖ ڣتنظيږ الاتصالاػ الشفڤيغ ڣالكتابيغ.ا/التعبيف:  شٙإاػ ࢭي ش  تستخٖم التعبيڇاػ ڣالا

ٚ مٸ عطڀ ڣاتجاهاػ مشًڇكغ، ڣاستخٖامها يختلڀ ڣفقا لثقافغ ڣتكڤين من تتحٖف اليڢ، اٗ أڗ الكثيڇ من  ڣبشكل مباش
شٙإاػ قٖ تحمل شيئا ٗا معنܢ  ٙ كبيڇ من المعلڤماػ تنتقل الا فٚ عليها جيٖا فقٖػ عميلڊ، حين اڗ هناڅ قٖ ǻٗ لږ تتع

كٚ يٚقتڊ ڣسلڤكڊ الح څٚ ڣط  1ي.الګ من تحٖثڢ من خلاڋ مظه

ح كلماتڊ ڣتǺكٖ اخلاصڊ ڣصٖقڊ ڣحماسڊ اتجاه من تتحٖف اليڢ فانـ ࢭي  فمن خلاڋ تعبيڇاتڊ اڗ تǺكٖ ڣتڤܷ
 اتصالڊ: 

 ـــ تعطي معلڤمغ.

 ــــ تقنٸ.

 ـــ تحقڄ منافٸ.

 ــــ تحفٜ.

 :Ȕالاتصالا ȔاȲاڗ تعطي اٗنڊ ب ـــ مها ٕٚ څٚ اڗ الانصاػ الجيٖ لي٠ مج يٚن، بل أيضا عليڊ اڗ تعطيهږ فك ل־خ
فٚ  تٚيظ ڣتحليل المعلڤماػ التܣ تقٖم اليڊ للتع غٙبغ صإقغ منڊ ࢭي ت كٚاػ جسمڊ، ڣبالتالي فاڗ الانصاػ يتضمن  ڣح

ڣٚڗ.   2علګ تفسيڇ منطقي لما يقڤلڢ الآخ

ٕٚ علګ الهاتڀ ن٘كٚ:ــــ الاتصاɤ الهاتفي: 3  ڣمن بيڗ اهږ أس٠ ال

ٕٚ علګ الهات فٚڊ لي٠ ࢭي حاجغ الګ عملاǴ، اڣ اڗ عٖٕ المڤظفيڗ لا ـــ ال ٕٚ يعنܣ اڗ مص نٙاػ لاڗ عٖم ال ڀ بحٖ اقپ ܢ ثلاف 
 مٸ ݯجږ الاعماڋ؛ ناسظتي

عٙ التܣ تعمل  فٚڊ ڣاسږ القسږ اڣ الإٕا ٚ اسږ مص فٚ المتحٖف الګ من يتحٖف، ڣيفضل اڗ ٗك ـــ من أصڤڋ التعامل اڗ يع
 بها؛

فٚڊ لحٖمتڢ؛ــــ اسǸڋ العميل عن كيفيغ   مساعٖتڢ، ڣحٖٕ استعٖإ مص

حا السبظ. ٚ اجابتڢ مڤܷ ٚ الا بعٖ الاستئ٘اڗ ڣانتظ  ــــ لا تًڇڅ عميلڊ ينتظ

 ثانيا: Ȳضا العميل 

                                                           
هٚ، ٥ ٥التسويɝ المصȳفي بيɰ النظȳيɼ ȓالتطبيɝ، صباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، 1 جٚٸ سبڄ ٗك  .140ـــ139م
هٚ، ٥ التسويɝ المصȳفي بيɰ النظȳيɼ ȓالتطبيɝصباٍ محمٖ أبڤ تايڢ، 2 جٚٸ سبڄ ٗك  .140، م
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ضٙا  ها للنجاٍ ڣهي  بٖأػ معظږ المنظماػ تتبنܢ خططها الاسًڇاتيجيغ علګ ثڤابـ متعٖٕع، ڣمن بينه٘ه الثڤابـ التܣ تقڤٕ
هٙ من المف ضٙا العملاǴ ࢭي مجاڋ الخٖماػ اهږ منڢ ࢭي العميل باعتبا اهيږ المهمغ ࢭي مجاڋ تسڤيڄ الخٖماػ، فقٖ بيڗ اڗ 

بٙاٍ اقڤڥ ࢭي الخٖماػ منڢ ࢭي السلٸ المإيغ. لڊ كڤڗ العلاقغ بينڢ ڣبيڗ كل من النمڤ يحقڄ اֿ  1مجاڋ السلٸ المإيغ ڣٗ

ضٙا العميل نقٖم بع يٙڀ التܣ ڣضعها الباحثڤڗ حڤڋ   2ضها فيما يلي:ڣقٖ تعٖٕػ التعا

ٕٙ الفعل ال٘ڬ يتبٸ تقٖيږ الخٖمغ.ــــ تعȳيə الȳضا:   هڤ 

اǴٚ اڣ ــــ تعȳيȲ əضا العميل:  بٚغ ش ٚ بڢ عميل ما اتجاه تج ضٙا العميل هڤ ٗلڊ الانطباٵ الايجابي ڣالسلبܣ ال٘ڬ يشع
څٙ. نٙغ بيڗ تڤقعاػ العميل اتجاه منتٌ ما ڣإائڢ المٖ  استهلاڅ ڣهڤ ناتٌ عن مقا

ه التڤقعاػ/ عٖم  ֿٕاǴ ڣالتڤقعاػ ڣبالتالي يعٖ نمڤٗ ځٚ بيڗ ا ٚ للف ضٙا العميل هڤ مǺش ڥٚ يمكننا القڤڋ اڗ  عٙ أخ ڣبعبا
ه. ح ه٘ا النمڤٗ ضٙا العميل ڣالشكل المڤالي يڤܷ عٚ ڣتطبيقا ࢭي قياٝ   التطابڄ. اكٌڇ النماٗه شه

     ( ɯقȲ 6ــ1الشكلɝم التطابȯع /Ȕالتوقعا ȠȰنمو :) 

 

 

 

 

 

            :Ȳȯسٙالغ ماجيسًڇ، تخص٨ تسڤيڄ، جامعغ قسنطينغ، المص فٚيغ"،   . 80، 2009/2010٥هٖڥ جبلي، "قياٝ جڤٕع الخٖمغ المص

 ٜ څٙ ڣالمتڤقٸ، ففي حالغ عج ֿٕاǴ المٖ ضٙا العميل هنا هڤ ٕالغ علګ ا ه فاڗ  إֿاǴ عن التڤقعاػ فإڗ حسظ ه٘ا النمڤٗ
ٙ اڣ الاستياǴ ڣخيبغ امل )عٖم تطابڄ سلبܣ( ڣيًڇڅ التعامل مٸ المنظمغ ࢭي المستقبل،  ڣٚ العميل يكڤڗ ࢭي حالغ عٖم الس

ֿٕاǴ مطابڄ للتڤقعاػ ف ֿٕاǴ ما هڤ متڤقٸ اڣ ڣࢭي حالغ اڗ يكڤڗ ا ضٚا، اما ࢭي حالغ تجاڣٛ ا اٚحغ ڣال ٚ بال بٜڤڗ سيشع اڗ ال
تٙباطا ڣثيقا به٘ه المنظمغ. تٚبطا ا  يتخطى التڤقعاػ )عٖم التطابڄ ǻيجابي( فاڗ العميل ࢭي ه٘ه الحالغ سيبقى م

 ثالثا: ɼلاء العميل

اٙتها ڣامكانياتها ࢭي ضماڗ قاعٖع متينغ من  اڗ نجاٍ المنظماػ بشكل عام ڣمنظماػ الخٖمغ بشكل خا٥ يعتمٖ علګ قٖ
 ٜ يٜ ٚ ڣتع بٛائن جٖٕ ڣانما أيضا باتجاه تطڤي بٜائن المڤالييڗ لها، فالمنظماػ الخٖماتيغ الناجحغ لا يكتفي فقٰ باستقطاب  ال

مֿٖ معهږ لتضمن لنفسها العلاقاػ طڤيلغ  بٛائنها نجاٍ ڣالنمڤ، ڣحتܢ تتمكن المنظمغ الخٖماتيغ من الحفاٱ ا علګ 
ع خٖماتها حتܢ تتمكن من خلڄ الڤلاǴ لٖيهږ، ڣعلګ ه٘ا  ڥٚ الحفاٱ علګ مستڤڥ معيڗ من جڤٕ خֿ يتڤجظ عليها هي ا

                                                           
ڣٚڗ، 1 لٚيڗ شڤڗ ڣǵخ ڣٙځ لǻداȒȲ التسويɝ بالعلاقاȔم ٙ الفا بٚيغ الثانيغ، مصٚ، ، ٕا يٸ، الطبعغ الع ٚ ڣالتڤٛ  .35، ٥ 2011لنش
هٚ، ٥ قياȶ جودȒ الخȯمȓ المصȳفيȓهٖڥ جبلي، 2 جٚٸ سبڄ ٗك  .78، م

المدرك الأداء (p)   

 (E)التوقعات

 (p<E)عدم التطابق سلبي

 (P=E)التطابق

 (P>E)عدم تطابق ايجابي

 عدم الرضا

 الرضا

 رضا معزز
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بٜڤڗ  ع الخٖمغ ڣبينڤ اڗ ڣلاǴ ال بٰٙ العٖيٖ من الباحثيڗ ࢭي ه٘ا المجاڋ مفهڤم ڣلاǴ بجڤٕ سֿاٝ فقٖ  ع  ا يعڤٕ لجڤٕ
يٙڀ  ٚ بع٬ التعا ضٙا العميل، ڣفيما يلي ن٘ك جٚٸ لمفهڤم  ڣٚڗ باڗ الڤلاǴ ي ڥٚ ǵخ الخٖماػ التܣ تقٖمها منظمغ ما، فيما ي

.Ǵقٚـ الګ مفهڤم الڤلا  التܣ تط

مٜن. ٙ ࢭي التعامل مٸ منظمغ معينغ لفًڇع طڤيلغ من ال اٚ ڬٙ للعميل من اجل الاستم ٙ الإٕا اٚ  ـــ الڤلاǴ هڤ ٗلڊ الق

فٚيغ ڣالجهڤٕ ــ ٚ عن العڤامل الظ لڊ بغ٬ النظ ڥٚ ڣٗ عٚ أخ اǴٚ منتٌ اڣ خٖمغ ما م ــ الڤلاǴ هڤ: الًڈام عميڄ من اجل ش
.Ǵٚا عٙ علګ احٖاف تغييڇ ࢭي سلڤڅ الش  1التسڤيقيغ القإ

 

 

:ȓخلاص 

يٙغ ڣأسلڤب لقٖ أ ڣֿلګ ڣفلسفغ ǻٕا عٚ علميغ، ڣتعٖ الڤظيفغ ا ع ڣخاصغ الخٖماػ ظاه ֿ صبح الاهتمام بالجڤٕ يغ حياع 
يٚعغ التغيڇ ڣظهڤٙ مǺسسغ،  فٸ من مستڤڥ إٔائها ࢭي ظل المتغيڇاػ البيئيغ المتلاحقغ س يٙغ ڣٙ اٚ لتمكنها من البقاǴ ڣالاستم

ع اٜيٖ طلباػ العملاǴ للجڤٕ سֿڤاځ العالميغ، ڣت ع أصبحـ سلاحا اسًڇاتيجيا  ا يإع حٖع المنافسغ، مما إٔڥ الګ اڗ الجڤٕ ڣٛ
 لتحقيڄ المǺسسغ أهٖافها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

هٚ، ٥ قياȶ جودȒ الخȯمȓ المصȳفيȓهٖڥ جبلي، 1 جٚٸ سبڄ ٗك  .83، م
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 الفصل الثاني                                   

         

 دور جودة الخدمة المصرفية في رفع من عناصر   

 البنكيالأداء                                   
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 تمهيد

عٙـ المǺسساػ البنكيغ باستعماڋ الخٖماػ الالكًڇڣنيغ ڣ نظږ المعلڤماػ للاستفادع منها ࢭي جميع عملياتها  سا
تصالاػ ڣعملـ ك٘لڊ علګ تكڤين مڤظفيها لتسهيل التعامل مع الخٖماػ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣ الا فǸدخلـ

هٚ من Ƿهميغ ࢭي تحقيڄ اهٖاف  يٛادع فعاليغ ڣ كفاǴع العمل البنكي ڣ ه٘ا لما يمثلڢ الأداǴ ڣ عناص فٚيغ مما يضمن  المص
هٚ ڣسٰ البيئغ التنافسيغ الحاليغ  هٙ ڣ تطڤي اٚ ڣࢭي ڣ المستقبليغ البنڊ علګ المٖڥ القصيڇ ڣ الطڤيل من اجل استم

عٚغ ࢭي ǷداǴ العملياػ ڣتخفي٬  اǴ الس فٚيغ سعيا ڣٙ ٚ الخٖماػ المص سبيل ٗلڊ اعتمٖػ البنڤڅ الګ استعماڋ ڣ تطڤي
فٚع من ǷداǴ المڤظفيڗ ڬٚ ڣ العمل علګ ال  .الجهٖ البش
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ځٚ تقييمڢمفهڤم  الأڣڋ:المبحن   الأداء انڤاعڢ ڣط
يٛادع تسليٰ الضڤǴ عليڢ لما لڢ من يعتبڇ مفهڤم الأداǴ من المفاهيږ ال ٚ علګ العمل  تǸثيڇ تܣ يسعګ الباحثڤڗ الګ  مباش

القيام بڢ لتحقيڄ نتائٌ  ڣتحٖيٖ ما يجظنڤٵ المǺسسغ فكل المǺسساػ تهٖف الګ تحسيڗ الأداǴ  المنظڤمينڤمهما كاڗ
اǴٚاػ الڤاجظ اتخاٗها من ق ڣهڤ ما يحٖدعنها بخطغ التحسيڗ  Ƿفضلڤيمكن التعبيڇ  يٚن لالإج  تحسيڗ الاداǴبل المٖي

 مفهڤم الاداء الأڣڋ:المطلظ 
يٚڀ الأداء   أڣلا: فٚ الأداǴ بانڢ تع دٙها الماليغ يع عٙ المنظمغ علګ استخٖام مڤا فٚيغ قٖ يٚغ ڣالتكنڤلڤجيغ ڣالمص ڣالبش

ع عٙ علګ تحقيڄ  بالصڤٙ يٚقغ كفǺع التܣ تجعلها قاد  Ƿ.1صحاب المصالح ڣفعالغ ڣتحقڄ تڤقعاػǷهٖافها بط
فٚ الأداǴ "بانڢ المنظڤمغ المتكاملغ لنتائٌ اعماڋ المنظمغ ࢭي ضڤǴ تفاعلها مع عناصٚ بيئتها  ڣهناڅ من ع

جٙيغ  2."الٖاخليغڣالخا
اٜػ الم اٜػحققغ كما يمكن بانڢ العلاقغ بيڗ المنج جٚاػ من سلع ڣحٖاػ  ڣالجهٖ المب٘ڣللتحقيقها،ڣتشمل المنج المخ

جٚاػ ڣخٖماػ اما مٛغ لتحقيڄ تلڊ المخ  3".الجهٖ فيمثل ڣحٖاػ المٖخلاػ الا
فٚ  جٚاػ اڣ الأهٖاف التܣ يسعګ النظام بانڢ " كǷ٘لڊڣيع ، مفهڤم يعكس كلا الأهٖاف ڣل٘لڊ فهڤ  لتحقيقها،المخ

مٛغ بٰٚ بيڗ Ƿڣجڢ النشا٭  لتحقيقها، Ƿڬ ڣالڤسائل الا التܣ تسعګ من خلاڋ ه٘ه الأنشطغ الګ  ڣبيڗ الأهٖافانڢ ي
 4تحقيقها داخل المنظمغ.

علږ الاقتصاد فيعتقٖڣڗ اڗ الأداǴ هڤ  فǸصحابتخصصاتهږ، ڣلقٖ اختلڀ الباحثڤڗ ࢭي مفهڤم الأداǴ علګ حسظ 
Ǵعٙ الګ اڗ كلمغ الأدا دٙ كما يجظ الإشا بٙاٍ من خلاڋ الاستغلاڋ الأمثل للمڤا يٛادع الأ عنܣ ت هٖف اقتصادڬ يعمل علګ 

ٛ العمل كما يجظ اڗ ينجٜ عٙ العمل المب٘ڣڋ  ڣيشيڇ الأداǴعمڤما يٖڋ الأداǴ علګ تنفي٘ خطڤاػ العمل  ،انجا علګ مها
 اثناǴ التنفي٘.

يٚڀ يعتبڇ  ڣٚڗ الأداǴ اما بالكفاǴع ڣاما بالفاعليغ لاڗ ه٘ا التع فٚ الاخ ئٜيغ لمفهڤم الأداǴ اما بالكفاǴع  كما يع معالجغ ج
ئٜيغ لمفهڤم الأداǴ  ڣاما بالفعاليغ يٚڀ يعتبڇ معالجغ ج  من هناڅ يضيڀ البعٖ الاسًڇاتيۑي لǷ٘لڊلاڗ ه٘ا التع

هٚا فيما يلي ڣمما سبڄ هناڅ مصطلحاػ تبيڗ                                                               مفهڤم الأداǴ ڣسن٘ك
                              

دٙ الڤصڤڋ الګ الأهٖاف الم: ڣتشيڇ أـ الكفاءع  دٙ المتاحغ للمنظمغ ڣمن خلاڋ ه٘ه المڤا ڤضڤعغ الګ معنܢ تخفي٬ المڤا
 كما يمكن حسابها بالعلاقغ التاليغ 

جٚاػقيمغ الكفاءع =   قيمغ المٖخلاػ  ÷المخ

                                                           
اٚٿ ܣ، 1 بٚيعي، حمٖ عبٖ الحسيڗ ال هٚا في الأداء ڣالمخاطٚ،كڤ ححاكږ محسن ال دٙڗ،  مغ البنڤڅ ڣأث يع، عماڗ، الأ ٚ ڣالتڤٛ ڬٙ العلميغ للنش ڣٛ ٙ اليا دا

2011٥ ،145. 
يع، عماڗ، تحسيڗ الأداء المǺسس ي من خلاڋ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ،  ڣصفي الكساسبغ،2 ٚ ڣالتڤٛ ڬٙ العلميغ للنش ڣٛ ٙ اليا دٙڗ،دا  .27، 2011٥الأ
سٙلاڗ، 3 ، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الڤلي حڤڋ الأساليظ الحٖيثغ ࢭي قياٝ الأداǴ الحكڤمي، المنظمغ عمليغ قياٝ الأداء المǺسس ينبيل ǻسماعيل 

عٚ، مصٚ،  يٙغ، القاه بٚيغ للتنميغ الإدا  .31، 2008٥الع
يٚش ܣ، 4 جٙيغ كمدخل لتحسمجمٖ الصغيڇ ق ٙ الخا ، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الٖڣلي حڤڋ الأداǴ أداء المǺسسغ الاقتصاديغ ڗيعملياػ المصاد

لڤم الاقتصاديغ المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، الطبعغ الثانيغ، نمڤ المǺسساػ ڣالاقتصادياػ بيڗ تحقيڄ الأداǴ المالي ڣتحٖياػ الأداǴ البنكي، كليغ الع
قلغ،   .2011٥111نڤفمبڇ23ـ22ڣعلڤم التسييڇ، ڣٙ
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ٙ : يشمل مفهڤم الفعاليغ علګ تحقيڄ اهٖاف المنشاع ࢭي ب ـ الفعاليغ م المڤظفيڗ الأداǴ الحسن Ƿڬ مٖڥ قيا ǻطا
Ǵيٚن بالأدا المطلڤب منهږ للڤصڤڋ الګ الأهٖاف، ڣهل تڤجٖ Ƿنشطغ تستنڈف طاقاػ دڣڗ داٵ، كما يمكن قياٝ  ڣالمٖي

بٙ بيڗ الأهٖاف  للأهٖافالفعاليغ تبعا   حسابها بالعلاقغ المڤاليغ: ڣالنتائٌ ڣيمكنالمنظمغ Ƿڬ مٖڥ التقا
ٛ المحقڄالفعاليغ  ٛ المحٖد ÷= الإنجا  الإنجا

ٚ الإنتاجيغ هي ه ـ الإنتاجيغ:  بٰٚ النتائٌ الفعليغ بالڤسائل المستخٖمغ للڤصڤڋ اليها، بمعنܢ اخ ڣتعنܣ العلاقغ التܣ ت
اٚ دٙ للڤصڤڋ استخٖام الأمثل لل ڣالكفاǴع ࢭيبٰ بيڗ الفعاليغ لتحقيڄ الأهٖاف ال عٚ، فهܣ تقيس  للأهٖافمڤا المسط

عٙ مما يعبڇ عن مٖڥ دٚ اڣ قسږ اڣ ǻدا النتائٌ التܣ تږ تحقيقها من خلاڋ استغلاڋ المٖخلاػ اثناǴ فًڇع معينغ  ǷداǴ الف
تٙفع الناتٌ، اڣ  تٚفع الإنتاجيغ كما ا ٙ نفسڢ من المٖخلاػ. ما يسمܢڣت جٚاػ مع استخٖام القٖ  بالمخ

يٖٚهي  الأهداف: الأهدافد ـ  مٛنيغ معينغ ڣتختلڀ الأهٖاف من حين  ما ت المنظمغ تحقيقڢ ڣالڤصڤڋ اليڢ اثناǴ فًڇع 
 الګ:مٖتها 

 ".اسًڇاتيجيغاهٖاف بعيٖع المٖڥ "ـ ـ1

حٚليغالمٖڥ "اهٖاف قصيڇع ـ ـ2  ".م

هٚا   :فجمايليڣتتميڈ الأهٖاف بمجمڤعغ من الخصائ٨ ن٘ك

 انها اهٖاف يمكن تحقيقها  ڬالڤاقعيغ: Ƿـ 

قياسها كميا كتحسيڗ  لا يمكنـ اڗ تكڤڗ قابلغ للقياٝ كميا لتسهيل التقييږ الا انڢ قٖ تكڤڗ هناڅ اهٖاف نڤعيغ 
ع المǺسسغ.  صڤٙ

ځٚ الڤصڤڋ اليها  ـ الًڇكيڈ علګ النتيجغ ڣليس علګ ط
 ـ الانܦجام بيڗ الأهٖاف الڤظيفيغ للمǺسسغ

جٙيغ ڣ العڤامل ال تأثيف ثانيا:   الداخليغ علګ الأداء:خا

يٜٖ  ما هڤ تǺثٚ العٖيٖ من العڤامل علګ ǷداǴ المنظمغ، منها  انعكاساػ العڤامل  تǸثيڇ داخلي يستطيع مسيڇها اڗ ي
جٙيغ يجظ التكيڀ معها،  ما تكڤڗ الإيجابيغ فيها ڣيخف٬ من انعكاساتها السلبيغ، ڣهناڅ من العڤامل  من البيئغ الخا

عٚ ࢭي الأداǴ الګ  1:ما يليڣمنڢ تنقسږ العڤامل المǺث

 

جٙيغ علګ الأداء: تأثيف أـ   العڤامل الخا

عٚ المنظمغ ڣمن هنا فقٖ تكڤڗ ه٘ه العڤامل ف٥ٚ يمكن ڣتتمثل ࢭي المتغيڇاػ ڣ  هٚ عن نطاځ سيط القيڤد التܣ تخ
ٙ سيئغ علګ المǺسسغ، مما يستٖعي التكيڀ  فٚع من الأداǴ، ڣبالعكس قٖ يكڤڗ لها اثا معها للتقليل من استغلالها لل

قٖ تكڤڗ اقتصاديغ اڣ اجتماعيغ، ثقافيغ  ڣه٘ه العڤاملكانـ تتميڈ بالتغييڇ ڣالتعقيٖ،  ǻٗاكٖ ه٘ا يتǸانعكاساتها، ڣ 
 علګ ǷداǴ المنشاع. ثيڇهاتلڀ ࢭي مٖڥ تسياسيغ ڣقانڤنيغ تخ

 :العڤامل الداخليغ علګ الأداء تأثيف ب ـ 
ٚ المن عٙ عن عناص ٚ ظمغ من الٖاخل ڣالتܣ لها نقصٖ بالعڤامل الٖاخليغ هنا بالتغيڇاػ الصاد علګ Ƿدائها، ڣيستطيع  ǻث

يادع  عٚ عليها ڣٛ هٙا السلبيغ. ǻيجابياػ هاالمسيڇ السيط  اڣ خف٬ اثا
جٙغ  هٚا، ڣتختلڀ ࢭي د  ، ڣيمكن تصنيڀ ه٘ه العڤامل الګ قسميڗ:تǸثيڇهاـ ڣتعتبڇ ه٘ه العڤامل كثيڇع ڣيصعظ حص

                                                           
ي٤ٚ، نعيمغ يحياڣڬ،  سعي1ٖ يادع فعاليتهاب اٚقبغ التسييف في تقديږ أداء المنظماػ ڣٛ ، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الٖڣلي أهميغ التكامل بيڗ أدڣاػ م

كليغ العلڤم  حڤڋ الأداǴ المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، الطبعغ الثانيغ، نمڤ المǺسساػ الاقتصاديغ بيڗ تخفي٬ الأداǴ المالي ڣتحٖياػ الأداǴ البنكي،
قلغ،  يٙغ ڣعلڤم التسييڇ، جامعغ ڣٙ  .296، 2001٥الاقتصاديغ ڣالتجا
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اٚࢭي ڣمكاڗ بها التكنڤلڤجيا، نسبغ ڣيقصٖ العڤامل التقنيغ:  الاعتماد علګ الآلاػ ڣعلګ العماڋ، مڤقع المǺسسغ الجغ
جٙغ التڤافڄ بيڗ منتڤه المǺسسغ ڣالمستهلڊ، المٖخلاػ  شاػ، شكل ڣنڤعيغ ڣغلاف المنتٌ، د ڗٜ فبها، الآلاػ، الڤٙ المخ

 المستعملغ ࢭي المنتڤه.
يٚغ:  يٚغ من حين السن العڤامل البش كٚيبغ المǺسسغ البش جٙغ تڤ ڣالجنست افڄ العماڋ ڣمǺهلاتهږ مع العمل، ، د

عٙ.  العلاقغ بيڗ المڤظفيڗ ڣالإدا

 المطلظ الثاني: أنڤاع الأداء ڣمنهج التميق فيڢ
ٚ التاليغ:أڣلا: أنڤاع الأداء:   1هناڅ عٖع Ƿنڤاٵ من الأداǴ نصنفها حسظ المعاي
ٙ المصدٙ:  جٙي:ا ـ معيا ٙ نقسږ الأداǴ الګ داخلي ڣخا  ڣمن خلاڋ ه٘ا المعيا

عٚيغ،داخل المنظمغ ڣهي تتعلڄ بǸداǴ ا ǷدائياػالأداǴ الٖاخلي: ڣهڤ مكڤڗ من عٖع  يٚغ ڣالأداǴ التقنܣ ف دٙ البش لمڤا
 .ك٘لڊ الأداǴ الماليڣ 

جٙي عٚ علګ ه٘ا الأداǴ الخا جٙيغ المحيطغ بالمنظمغ ڣبالتالي لا يمكن السيط : ڣينتٌ ه٘ا الأداǴ من المتغيڇاػ ࢭي البيئغ الخا
يٜادع مبيعاتها لأڗ الأڣضاٵ الاقتصاديغ جيٖع لحصڤڋ  النڤٵ من الأداǴ ل٘ا ينعكس ه٘ا الأداǻ Ǵيجابيا علګ المǺسسغ ك

فٚ الٖڣلغ ڣك٘لڊ يكڤڗ  جٙي علګ المنظمغ سلبيا ل٘لڊ عليها اڗ تعتبڇ ه٘ا انعكاالمǺسسغ علګ ǻعانغ من ط سالأداǴ الخا
عٚ عليڢ، فيجظ علګ المǺسسغ قياسڢ ڣتحليلڢ.  الأداǴ تهٖيٖا لا يمكن السيط

ٙ الشمڤليغ:  ب ـ معيا

ٚ فقٰ ـ الأداء الكلي: 1 ڣٚٵ المنظمغ، فلا يحقڄ ه٘ا الأداǴ جǴٜ اڣ عنص ڣهڤ الأداǴ ال٘ڬ تساهږ فيڢ كل الڤظائڀ ڣف
 الأقسام.نظمغ بل هڤ ناتٌ عن جهڤد جميع من الم

بٚحيغ. يٙغ ڣالنمڤ ڣال اٚ فٚ علګ ǻمكانيغ ڣصڤڋ المǺسسغ مثل الاستم  ڣمن خلاڋ ه٘ا النڤٵ من الأداǴ يمكن التع

ئٜي:2 عٚيغ. ـ الأداء الج عٚيغ ࢭي المنظمغ ڣالأداǴ الكلي هڤ تفاعل للأداǴاػ الف ئٜيغ الف  ڣهڤ ǷداǴ الأنظمغ الج

ٙ اله ــ  ٙ يقسږ الأداǴ علګ حسظ ڣظائڀ المنظمغ الأساسيغ الګ:ڤظيفي: المعيا  ڣه٘ا المعيا

ڗٛ المالي ڣتقڤيغ الهيكل المالي للمنظمغ ڣمن  ــ اداء الڤظيفغ الماليغ:1 يًڇجږ ه٘ا الأداǻ Ǵمكانيغ تحقيڄ المنظمغ للتڤا
عٚ منِ مكافǶػ لمسيڇڬ  ٚٛ فك دٚڣديغ، مما Ƿب خلاڋ ه٘ا النڤٵ من الأداǴ للمنظمغ ككل يتحقڄ من خلاڋ تعظيږ الم

دٚڣديغ المحققغ،  ٚ المنظماػ مقابل ݯجږ الم دٚڬ بيڗ الم دڣديغ ڣالمكافǶػ ڣه٘ا يڤےي للمسيڇين فيكڤڗ هناڅ تناسظ ط
دٚڣديغ Ƿكٌڇ. يٛادع الم ڣٚڗ ڣليسڤا فقٰ مسيڇين، مما يشجعهږ علګ   بǸنهږ مستثم

ٙ المبيعاػ، ــ أداء ڣظيفغ التسڤيڄ: 2 اٚػ متعلقغ بالتسڤيڄ كمقٖا يمكن تحٖيٖ ه٘ا النڤٵ من الأداǴ من خلاڋ مǺش
عٚ العلا  ضٙا المستهلكيڗ، شه يٙغحصغ المنظمغ من السڤځ   .الخ...مغ التجا

ڥٚ ــ أداء ڣظيفغ الإنتاه: 3 نٙغ مع الضماناػ الأخ اٛدػ العمليغ الإنتاجيغ مقا ڣه٘ا النڤٵ من الأداǴ يمكڤڗ متحققا ǻٗا 
ڣيحقڄ من خلاڋ الجڤدع العاليغ للمنتٌ ڣتقليل التكاليڀ مما يساعٖ علګ المنافسغ ǻضافغ الګ تقليل التǸخيڇ ࢭي تلبيغ 

 .لاػالطلباػ اڣ تعطل الآ

                                                           
هٚ علګ تحسيڗ أداء المǺسسغٖ سليماني، حمم1 ٙ التسڤيقي ڣأث هٚ، ٥الابتكا جٚع سبڄ ٗك  .117ـــ115، م
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يٚغ:4 دٙ البش ڥٚ، بما  ـــ أداء ڣظيفغ المڤا دٙ الأخ د داخل المنظمغ ڣهڤ ك٘لڊ للمڤا ڬٚ يعتبڇ اهږ مڤٙ د البش بما Ƿڗ المڤٙ
 ǴداǷ ڣٚنا بمستڤڥ يٙتها مق اٚ العامليڗ فيها، من خلاڋ كفاǴتهږ يخٖم اهٖاف المنظمغ ڣيجعل بقاǴ المǺسسغ ڣاستم

 Ǵتٙهږ ڣيكڤڗ هناڅ فعاليغ ࢭي الأدا ڬٚ ǻٗا كاڗ ࢭي المكاڗ ڣالڤقـ المناسظ.ڣمها  البش

ٙ الطبيعغ: ٙ يمكن تقسيږ الأداǴ الګ ما يلي: دــ معيا  1من خلاڋ ه٘ا المعيا

لڊ للڤصڤڋ الګ فائ٬ اقتصادڬ من خلالڢ تحقڄ ـــ الأداء الاقتصادڬ: 1 ئٚيسيغ للمنظمغ ڣٗ يعتبڇ ه٘ا الأداǴ المهمغ ال
بِٚ، القيمغ الم دٚڣديغ...الخ ڣالتقليل من استنڈانتيجتها مثل الإنتاه، ال ف ضافغ، المبيعاػ، الحصغ السڤقيغ، الم
اٙٝ الماڋ، العامل التكنڤلڤجي. دٙها   مڤا

جٙيغ ǻلا اڗ ــ الأداء الاجتماعي: 2 ڣٚ٭ العامليڗ ࢭي المنظمغ ڣك٘لڊ ࢭي البيئغ الخا ضٚها ش اڗ الأهٖاف الاجتماعيغ تف
قيڄ اهٖاف المنظمغ الاقتصاديغ ڣك٘لڊ الحالاػ لا يمكن تحقيڄ تحقيڄ الأهٖاف الاجتماعيغ يجظ اڗ يقًڇڗ مع تح

 الأداǴ الاقتصادڬ الا بتحقيڄ الأداǴ الاجتماعي.

حٚلغ التخطيٰ ǷداǴ حٖدػ Ƿهٖافها التكنڤلڤجيغ  ǻٗايصبِ للمǺسسغ ࢭي ه٘ه الحالغ ــــ الأداء التكنڤلڤجي: 3 ࢭي م
 التكنڤلڤجيغ ٗاػ طابع اسًڇاتيۑي.تكنڤلڤجيا، ڣعمڤما ࢭي اغلظ الأحياڗ تكڤڗ الأهٖاف 

يتمثل الأداǴ السياس ܣ ࢭي تحقيڄ اهٖاف المنظمغ السياسيغ ڣمن خلاڋ يمكن للمنظمغ الحصڤڋ  ــــ الأداء السياس ي:4
هږ  ܧٚحيڗ لاستغلالهږ ࢭي حالغ فڤٛ ڥٚ ڣكمثاڋ عن ٗلڊ الحملاػ الاعلانيغ لبع٬ الم اٜيا لتحقيڄ اهٖاف Ƿخ علګ م

 لصالح المنظمغ.

عٙ المنظمغ للڤصڤڋ الګ الأهٖاف  منهج التميق في الأداء: ثانيا: سٙغ تقڤم بها ادا جٚڤع ڣ اڗ التمييڈ ࢭي الأداǴ مما النتائٌ الم
ٛ معالمڢ:ا فيما يليڣسنحاڣڋ  اٚ  2ب

عٛ تخ٨  ـــمفهڤم التمييق في الأداء:1 فٚ التمييڈ ࢭي الأداǴ متصل ࢭي تسييڇ المنظماػ يحقڄ من خلاڋ نتائٌ ممتا يع
بٙع الأداǴ ڣ  يٚڄ القيادع الڤاعيغ ࢭي المنظمغ كما لمنهݮ ࢭي الأداǴ ا العملاǴ ڣالعامليڗ ڣالمجتمع ڣتحقيڄ ه٘ه النتائٌ عن ط

.Ǵنجملها ࢭي القيادع ڣالعميل ڣالعامليڗ ڣالأدا 

 :التمييق في الأداءتطبيڄ منهج ــــاهداف 2

يٜٖ من ثقتهږ.  ــــــاكتساب ثقافغ تهتږ بالعملاǴ ڣت

فٚع من ضٙائهږ. ـــــــال  معنڤياػ العامليڗ ڣا

فٚع مستڤڥ العملياػ. يٙبيغ للعماڋ ل اػ تٖ جٚاػ ڣالقيام بٖڣٙ فٚع من معنڤياػ المخ  ــــــال

ٙ من خلاڋ الحقائڄ ڣتنظيږ المشاكل ڣتحليلها ڣالتحكږ فيها. اٚ ــــــاتخاٗ الق  ـ

ـــــالحفاٱ علګ العملاǴ ڣǻضفاǴ مناّ يعمل علګ التحسيڗ المستمٚ. ـــ  ـ

                                                           
عٚ ماجيسًڇ ࢭي علڤم التسييڇ، تخص٨ تسييڇ الأداء المالي للمǺسسغ الاقتصاديغعادڋ عش ܣ، 1 المǺسساػ الصناعيغ، كليغ الحقڤځ ڣالعلڤم ، م٘ك

عٚ،  ٚ بسك  .2002٥24الاقتصاديغ، جامعغ محمٖ خيض
، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الٖڣلي الثاني حڤڋ الأداǴ المتميڈ التمييق في الأداء ماهيتڢ ڣكيفيغ تحقيقڢ في المنظماػاحمٖ جميل، محمٖ سفيڇ، 2

قلغ،للمنظماػ ڣالحكڤماػ، كليغ العلڤم الاقتصادي بٚاٍ ڣٙ يٙغ ڣعلڤم التسييڇ، جامعغ قاصٖڬ م  .273ــ272نڤفمبڇ، ص23٨ــ22غ، ڣالعلڤم التجا
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ــــ ئٚيسيغ.ـ فٚع من الكفاǴع ڣتنفي٘ اهٖاف المنظمغ ال ـــال  ـ

اٚتڢالم  طلظ الثالن: تقيږ الأداء ڣمǺش

 أڣلا: تقييږ الأداء

فٚ  ـــ مفهڤم تقييږ الأداء:1 ٙ حكږ يع ٙ اڣ ǻصٖا اٚ تقييږ الأداǴ بانڢ عمليغ منظمغ ينتٌ عنها معلڤماػ تفيٖ ࢭي اتخاٗ الق
فٚغ مٖڥ نجاٍ اڣ الفشل ࢭي تحقيڄ الأهٖاف ڣك٘لڊ نقا٭ القڤع اڣ علګ قيمغ معينغ ڣتهٖف عمليغ التقييږ  الګ مع

ع ممكنغ.  1الضعڀ ڣيمكن من تحقيڄ الأهٖاف المنشڤدع بǸحسن صڤٙ

ڥٚ من خلالها تقييږ جڤانظ القڤع ڣالضعڀ اللتاڗ تحيطاڗ  ـــــ ڣهناڅ من يعتبڇ تقييږ الأداǴ عمليغ نظاميغ يج
ځٚ ڣالأساليظ التܣ يمكن اعتمادها لتحسيڗ Ƿدائهږ ڣيعٖ تقييږ الأداǴ من بالعامليڗ الګ جانظ كڤنها تحٖد الط
 2الڤظائڀ المهمغ ڣالاساسيغ ࢭي المنظمغ.

 ــ تصنيڀ تقييږ الأداء:2

ٚ منها:  3هناڅ عٖع Ƿنڤاٵ لتقييږ الأداǴ ن٘ك

اٚػ الأداǴ المخطٰ  أـــ نٙغ بيڗ مǺش عٚ بالنتائٌ المحققغ ڣالمقا نٙغ الأهٖاف المسط تقييږ الأداǴ المخطٰ: يقصٖ بڢ مقا
فٚغ  اٚف بما يستڤجظ مع ح ك٘لڊ الانح ح الأداǴ الفعلي ࢭي المنظمغ ڣيڤܷ مٛنيغ معينغ مما يڤܷ ٙ فًڇع  ڣالمحقڄ ࢭي ǻطا

 مسبباتڢ ڣالسعي لمعالجتڢ.

قٙام المحققغ مما تقييږ الأداǴ الفب ــــ نٙغ بيڗ الأ يٚڄ المقا يٚغ عن ط دٙ بنڤعيها ماديغ ڣبش علي: ڣهي عمليغ تقييميغ للمڤا
اٚػ  دٙ، مما يستڤجظ القيام بتحليل المǺث جٙغ الأداǴ ࢭي استخٖام المڤا يساعٖ علګ اكتشاف الاختلاڋ، ڣك٘لڊ قياٝ د

اٙستها عبڇع فًڇع معينغ قٙام ڣالنتائٌ الفعليغ  الحقيقيغ للسنغ ماليغ معينغ ڣالقيام بٖ نٙتها مع الأ ࢭي السنغ، ڣمقا
 للسنڤاػ السابقغ.

ڬٙ: جـ  يٙغ ڣالحكږ علګ النتائٌ المحققغ اٗا تقييږ الأداǴ المعيا نٙغ بيڗ القيږ المحققغ ڣالنتائٌ المعيا ڣيقصٖ بڢ المقا
ٚ منها  اٙػ ن٘ك يٙغ من خلاڋ عٖع اعتبا ٿٚ ܣ المنظمغ ام لا، ڣتحٖد القيږ المعيا دٙ ڣامكانياػ المنظمغ.كانـ ت  المڤا

ــ  ڣٚٵ الأنشطغ الاقتصاديغ داخل المنظمغ دـ تقييږ الأداǴ العام الشامل: ڣه٘ا النڤٵ من الأداǴ يٖخل ضمن كل ف
اڗ  يٙغ للقياٝ ڣالتقييږ ڣǻعطاǴ اڣٛ اٚػ المخططغ ڣالفعليغ ڣك٘لڊ المعيا ڣالجمع ࢭي ه٘ا النڤٵ من التقييمبيڗ كل المǺث

ٚ ࢭي المنظمغ.الاقتصاديغ ࢭي المنظمغ  للأنشطغ  من خلاڋ التمييڈ بيڗ نشا٭ ڣǵخ

 اڗ لعمليغ تقييږ الأداǷ Ǵهميغ بالغغ نجملها فيما يلي:ـــ أهميغ تقييږ الأداء: 3

ٙ اڣ تغييڇ المنتجا ٚ اڣ الاستثما عٙ، اما التطڤي اٙػ من خلاڋ تڤفيڇ المعلڤماػ الهامغ للإدا اٚ ػ اڣ ـــــ المساعٖع ࢭي اتخاٗ الق
ڣٜ الأسڤاځ.  غ

 ــــ حسن تسييڇ الأنشطغ داخل المنظمغ ڣالتقليل من التكاليڀ.
                                                           

هٚ، ٥تحسيڗ فعاليغ الأداء المǺسس ي من خلاڋ تكنڤلڤجيا المعلڤماػڣصفي الكساسبغ، 1 جٚع سبڄ ٗك  .81، م
يٜاڗ فهٖ، 2 ٚ حمڤد، م يٙغنص فٙ التجا ٚ السياساػ الاقتصاديغ في أداء المصا ٙ أث يع، عماڗ، ، دا ٚ ڣالتڤٛ  .25، 2009٥صفاǴ للنش
يٜاڗ فهٖ، 3 ٚ حمڤد فهٖ، م يٙغنص فٙ التجا ٚ السياساػ الاقتصاديغ في أداء المصا هٚ، ٥، ٥ أث جٚع سبڄ ٗك  .28ــ27، م



 الفصل الثاني           Ωور جوΓΩ الΨدمة المصرفية في الرفع من عناصر الأΩاء الΒنكي
 

46 

 

ـــ يعتبڇ من الٖعائږ الأساسيغ لتخطيٰ السياسغ العامغ للمنظمغ اڣ قطاٵ الصناعغ اڣ الٖڣلغ.  ــ

يٖٚ المنظمغ الڤصڤڋ اليها. عٙ بالأهٖاف الاسًڇاتيجيغ التܣ ت  ــــــ تڤصيل كل مستڤياػ الإدا

ــــ لڊ من خلاڋ الانتقاڋ من التقييږ المالي الګ التقييږ قصيڇ الاجل امن تقييږ ـ التحڤڋ ـ لګ تقييږ طڤيل الاجل ڣٗ
 الشامل.

اٚحل العامغ لعمليغ تقييږ الأداء:4 ــ الم  ــ

اٚحل Ƿساسيغ: ٚ عمليغ تقييږ الأداǴ ࢭي Ƿڬ منظمغ بثلاف م  1تم

نٙاػ: اٚء المقا حٚلغ تحليل النتائٌ ڣǻج عٚ  اـــ م نٙغ بيڗ النتائٌ المحققغ ڣالاهٖاف المسط حٚلغ عقٖ مقا يتږ ࢭي ه٘ه الم
 ڣمٖڥ تنفي٘ الخطغ.

حٚلغ قياٝ ڣتفسيف المتغيفاػ:  حٚلغ يتږ تحليل ڣتفسيڇ الأسباب التܣ Ƿدػ الګ حٖڣف اختلاف بيڗ ب ــ م ࢭي ه٘ه الم
ٚ Ƿسباب الاختلاف بيڗ نتائٌ ال عٚ، ك٘لڊ تفس الفًڇع الحاليغ ڣالفًڇاػ السابقغ ڣيمكن نتائٌ المحققغ ڣالخطٰ المسط

 سبظ الاختلاف فيما يلي:

مٜنܣ.  ـــــ نق٨ الٖقغ ࢭي ڣضع الأهٖاف من الجانظ الكمܣ ڣال

ـــ ڣجڤد اختلاڋ ࢭي تنفي٘ الخطغ.  ــ

ـــ ڣجڤد اختلاڋ ࢭي النظام القائږ ال٘ڬ تنف٘ فيڢ الخطغ.  ــ

قٚابغ الٖاخليغ مما ينتٌ عن ǹٚيغ ــــــ عٖم ڣجڤد نظام لل قٚابغ ڣينتٌ عنڢ ك٘لڊ عٖم ڣضڤٍ ال اٚػ لل ڢ عٖم ڣجڤد مǺش
عٙ.  للإدا

عٚ. ٜ يساهږ ࢭي تحقيڄ الأهٖاف المسط ـــــ انعٖام نظام للحڤاف  ـ

ــــــ عٖم ڣجڤد Ƿحٖ عڤامل الإنتاه.  ـ

حٚلغ تحديد المسǺڣليغ في الاختلاڋ: حٚلغ تتمثل ࢭي تحٖيٖ المسǺڣليغ ڣتحٖيٖ ǻٗا ما كان ه ــــ م ـ المسǺڣليغ ثالن م
جٙيغ، فاٗا كانـ المسǺڣليغ داخليغ يكڤڗ الاختلاڋ اٚٙ اڣ Ƿ داخليغ اڣ خا حٖ الاعماڋ نتٌ عن خطا ࢭي اتخاٗ الق

جٙيغ. عٙ، ڣهي من بيئتها الخا عٚ الإدا جٙيغ عن سيط جٙيغ فهܣ اختلالاػ خا  الخاطئغ، اما فيما يخ٨ المسǺڣليغ الخا

اٜيا تقييږ الأداء:5  ــــ عيڤب ڣم

ـــ  ٚ منها ما يلي: العيڤب:اـ  2لا تخلڤ عمليغ قياٝ الأداǴ من عيڤب ن٘ك

جٚاػ القياٝ انعكاساػ لبڇامٌ المنظمغ لكن فقٖاڗ  ــــــ صعڤبغ تحٖيٖ Ƿسباب ڣنتائٌ القياٝ: قٖ تكشڀ مخ
اٚمٌ المنظمغ. ٚ ب  المعلڤماػ يساهږ ࢭي صعڤبغ التحقڄ من Ƿث

                                                           
ڣٚ خالٖ، 1 الحكڤميغ، المنظمغ  ، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الٖڣلي حڤڋ الأداǴ المǺس٦ ܣ ࢭي الڤحٖاػتقييږ الأداء المǺسس ي في الڤحداػ الحكڤميغعم

يٙغ، مصٚ، ينايٚ،  بٚيغ للتنميغ الإدا  .118،119، ٥، 2007٥الع
ٚ محسن منصڤٙ الغالبيڗ، 2 يٙس، طاه ڗٛ ڣائل محمٖ صبحي اد دٙڗ، اساسياػ الأداء ڣبطاقغ التقييږ المتڤا يع، الأ ٚ ڣالتڤٛ ٙ ڣائل للنش ، دا

2009٥،73 
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في٘: ࢭي حالغ عٖم تحقڄ اهٖاف الأداǴ فه٘ا يشيڇ الګ ڣقڤٵ خطǸ لكن ــــــ النتائٌ الضعيفغ لا تعنܣ دائما ضعڀ التن
ٚ فيعتمٖ علګ ه٘ه المعلڤماػ ࢭي البحن. عٜ عن التبڇي  المشكلغ ࢭي كڤڗ معلڤماػ الأداǴ عاج

قٙاما ڣنسبا ǻحصائيغ  Ƿ قٙام ڣالنسظ الإحصائيغ لا تقڤم بمعالجغ عيڤب العملياػ: عنٖا تصبِ اهٖاف المنظمغ ــــــ الأ
ٚ عليها لأفهنا فٚ علګ نها لا تنعكس علګ التحسن ࢭي العملياػ څ خط قٙام ڣالتڤجڢ نحڤ التع فينبغي عٖم الاكتفاǴ بالأ

فٚع من الأداǴ ڣالڤصڤڋ للنتائٌ المطلڤبغ.  التحٖياػ ڣالتغييڇ ࢭي العملياػ لل

يٚبيغ للنظام الفعلي: Ƿڬ يعتبڇ قياٝ الأداǴ من الأدڣاػ  ع تق الجيٖع لتحسيڗ الأداǴ لأنڢ ــــــ تعتبڇ المقاييس صڤٙ
ٚ ٗلڊ علګ جڤدع البياناػ التܣ  اٚمجهږ تبٖڣ جيٖع فيǺث اٚد داخل المنظمغ التلاعظ بالنظام ڣجعل ب باستطاعغ الاف

اٙػ. اٚ  تستعمل ࢭي اتخاٗ الق

 Ǵلاتحقڄ الالًڈام بالقڤانيڗ ڣاللڤائِ، مقاييس الأدا Ǵسٙاــــــ مقاييس الأدا تڤجٖ لا نڢلأ  داǴسلبيغ للأ Ƿ Ǵسس تساهږ ࢭي ا
قٚابغ الٖاخليغ ڣلا ࢭي  قٚابغ الٖاخليغ فعٖم العمل بال مقاييس الأداǴ الالًڈام بالقڤانيڗ ڣاللڤائِ اڣ تفعيل ڣسائل ال

غٚڤب. ڬٙ تحقيڄ الأداǴ الم ڣٚ يٚع العملياػ لأنڢ ليس من الض  بالقڤانيڗ ڣاللڤائِ يساهږ ࢭي تس

اٜيا تقييږ الأداء: ٚ منها: ب ــــ م اٜيا عٖيٖع لتقييږ الأداǴ ن٘ك  1هناڅ م

فٚغ مٖڥ تحقڄ احتياجاػ العميل. ــــــ يساهږ قياٝ الأداǴ ࢭي مع  ـ

يٚڀ المجهڤڋ. ڣٚف ڣتع  ــــــ يساهږ قياٝ الأداǴ ࢭي استيعاب العملياػ التܣ تقڤم بها المنظمغ التǸكيٖ علګ المع

ع علګ Ƿڬ Ƿساٝ،  اٙػ المǸخڤٗ اٚ اǴٙ الشخصيغ.ǻما ــــــ تحٖيٖ الق  علګ الحقائڄ اڣ علګ Ƿساٝ الآ

ٚ ڣالخطٰ المڤضڤعغ. فٚغ مٖڥ تطبيڄ التطڤي ـــــ يساهږ قياٝ الأداǴ ࢭي مع  ـ

يٚقغ صحيحغ، لا يمكن تحٖيٖ دلڊ ǻلا من خلاڋ قياٝ الأداǴ مع الابتعاد عن العڤاطڀ  ــــــ تحٖيٖ هل العمل تږ بط
.Ǵٙا  ڣالآ

دين بما تحتاجڢ المنظمغ. ــــــ يبيڗ قياٝ الأداǴ مٖڥ الًڈام  المڤٙ

اٚػ:6  ـــــ تطڤٙ مفهڤم المǺش

اٚػ الأداǴ تطڤٙ كبيڇا بيڗ المفهڤم القٖيږ ڣالمفهڤم الحٖين ڣيمكن ǻجمالها فيما يلي:  2شهٖػ مǺش

ا اٚػ الشخصيغ التܣ تعتمٖ علګ تصڤٙ اٚػ المڤضڤعيغ: تعتبڇ المǺش اٚػ الشخصيغ ڣالمǺش اٚد ࢭي المنظمغ ـــــ المǺش ػ الاف
اٚػ المڤضڤعيغ فهܣ تǺدڬ الګ نفس النتيجغ مهما كاڗ المقيّږ ڣلا تٖخل  اتهږ ܧخصيغ، اما المǺش ايهږ يعتبڇ تصڤٙ ڣٙ

اٙػ الشخصيغ ࢭي عمليغ التقييږ.  الاعتبا

اٚػ النڤعيغ  اٚػ الكميغ: المǺش اٚػ النڤعيغ ڣالمǺش ـــ المǺش ضٙا العامليڗ، ــ اٚػ من الصعظ قياسها كياٝ  هي مǺش
عٙ علګ ا اٚػ يسهل قياسها المقٖ اٚػ الكميغ فهܣ مǺش ضٙا العامليڗ عن المنتڤه، اما فيما يخ٨ المǺش  ٙ لاتصاڋ، مقٖا

                                                           
ڣٚ حامٖ، 1 هٚ، ٥ميغتقييږ الأداء المǺسس ي في الڤحداػ الحكڤ عم جٚع سبڄ ٗك  .195، م
دين، عبٖ الحڄ بن تفاػ،2 اٚػ قياٝ الأداء من المنظڤٙ التقليدڬ الګ المنظڤٙ الحدين تمجٖين نڤٙ ، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الٖڣلي الثاني مǺش

لمالي ڣتحٖياػ الأداǴ البيئܣ، كليغ العلڤم حڤڋ الأداǴ المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، الطبعغ الثانيغ، نمڤ المǺسساػ ڣالاقتصادياػ بيڗ تحقيڄ الأداǴ ا
قلغ،  بٚاٍ، ڣٙ يٙغ ڣعلڤم التسييڇ، جامعغ قاصٖڬ م  .242ــــ241نڤفمبڇ،٥ 23ــــ22الاقتصاديغ ڣالتجا
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اٚػ الماليغ فيمكن  اٚػ غيڇ نقٖيغ "عينيغ"، اما المǺش اٚػ ماليغ "نقٖيغ" ڣك٘لڊ مǺش ڣتنقسږ الګ نڤعيڗ من المǺش
فٚ  نٛاػ ڣغيڇها ڣهي تستخٖم من ط ستڤياػ العليا ࢭي المنظمغ، اما فيما يخ٨ المالتعبيڇ عنها ࢭي شكل تكاليڀ ڣمڤا

فٚ المستڤياػ التشغيليغ الٖنيا للمنظمغ. عٚغ ڣتستخٖم من ط اٚػ العينيغ يمكن الحصڤڋ عليها بس  المǺش

 المبحن الثاني: الأداء البنكي:

ضٚا للتقلباػ الاقتصاديغ ڣللمنافسغ  يعتبڇ النظام البنكي من القطاعاػ المهمغ ࢭي الاقتصاد الڤطنܣ ڣهڤ الأكٌڇ تع
اٚفاػ التܣ قٖ تحٖف. يٚعغ للانح ٚ للأداǴ مما يضمن المعالجغ الس  القڤيغ التܣ تف٩ٚ عليڢ التقييږ المستم

 المطلظ الأڣڋ: ماهيغ الأداء البنكي:

مٛغ ڣالأنشطغ المختلفغ الجهڤد يشيڇ مفهڤم الأداǴ ࢭي البنڤڅ أڣلا: مفهڤم أداء البنڊ:  الګ مجمڤعغ الڤسائل الا
جٙيغ المحيطغ بها من اجل تقٖيږ المب٘ڣلغ لق فٚيغ الخا ها، ڣتنفي٘ ڣظائفها ࢭي ظل البيئغ المص فٙ بٖڣٙ يام المصا

فٚيغ التܣ تحقڄ الأهٖاف.  1الخٖماػ المص

دٙ البنڊ، ڣيمكن القڤڋ بانها عمليغ شاملغ تستعمل  فٚڢ البع٬ بانڢ التيقن من الاستخٖام الكڀǴ لمڤا ڣك٘لڊ قٖ يع
يٚقغ التܣ تمٚ بها المنظمغ، اما فيها كل البياناػ  فٚ علګ الط فٚ ڣالتع فٚ علګ الحالغ الماليغ للمص المحاسبيغ للتع

اٙػ  اٚ اسًڇاتيجيا فاڗ تقييږ الأداǴ هڤ تحٖيٖ لكل من نقا٭ القڤع ڣالضعڀ مما يساعٖ علګ ڣضع مخطٰ للق
فٚ. عٙ Ƿصڤڋ ڣخصڤم المص  2المتعلقغ بعمليغ ǻدا

فٚثانيا: أهميغ تقييږ اهداف تقييږ   الأداء في المص

ٚ من بينها:لتقييږ الأداǴ ࢭي البنڤڅ اــــــ أهميغ تقييږ الأداء في البنڤڅ:   Ƿهميغ بالغغ ن٘ك

ـــ  نٙغ بيڗ ـ لڊ بالمقا عٙ البنڊ علګ ما كاڗ مخطٰ لڢ من اهٖاف، ڣٗ ح عمليغ تقييږ الأداǴ ࢭي البنڤڅ مٖڥ قٖ تڤܷ
اٚه  يٜٖ من ف٥ٚ البنڊ علګ البقاǴ الأهٖاف المحققغ ڣبيڗ الأهٖاف المڤضڤعغ، ڣاستخ اٚفاػ ڣمعالجتها مما ي الانح

يٙغ. اٚ  ڣالاستم

ـــ  يساهږ تقييږ الأداǴ ࢭي تبييڗ مٖڥ التطڤٙ ال٘ڬ يشهٖه البنڊ Ƿڬ ǻٗا كاڗ ه٘ا التطڤٙ يتجڢ نحڤ الأفضل اڣ الأسڤǷ، ـ
 ٚ نٙتڢ مع مص ڥٚ اڣ مقا نٙغ البنڊ من مٖع الګ Ƿخ يٚڄ مقا فٚ علګ ٗلڊ ǻما عن ط  ف ǵخٚ.ڣيتږ التع

ـــ  هٜ الاسًڇاتيۑي ڣتحٖيٖ Ǵ مڤقع البنڊ الاسًڇاتيۑي ضمن الإ يبيڗ تقييږ الأداـ كٚ ٙ ال٘ڬ يعمل فيڢ ڣمنڢ يتږ تحسيڗ م طا
 Ƿڣلڤياػ التغييڇ ࢭي البنڊ.

ـــ تظهٚ عمليغ تقييږ الأداǴ مٖڥ الانܦجام بيڗ الأهٖاف المڤضڤعغ ڣالاسًڇاتيجياػ المعتمٖع لتحقيڄ الأهٖاف مع  ـ
 العلاقغ بالبيئغ التنافسيغ للبنڊ.تڤضيِ 

يٙغ ࢭي البنڊ. عٚ شاملغ لمختلڀ المستڤياػ الإدا  ــــ يعطي تقييږ الأداǴ نظ

دٙ البنڊ.  ــــ يبڗ تقييږ الأداǴ مٖڥ كفاǴع استخٖام مڤا
                                                           

ڣٚڗ،1 بٚيعي ڣǵخ هٚا في الأداء ڣالمخاطٚحاكږ محسن ال هٚ، ٥حڤكمغ البنڤڅ ڣأث جٚع سبڄ ٗك  .147، م
يٚش ܣ، 2 فٚيغتقييږ أداء المǺسسامحمٖ جمڤعي ق قلغ، عٖدػ المص بٚاٍ، ڣٙ ، 3، مقاڋ مقٖم لمجلغ الباحن للعلڤم الإنسانيغ، جامعغ قاصٖڬ م

2004٥ ،90. 
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 حڤافٜ.ـــــ يعمل تقييږ الأداǴ علګ تحقيڄ الأهٖاف المڤضڤعغ ࢭي الخطغ ڣسعي لبناǴ نظام سليږ ڣفعاڋ للاتصالاػ ڣال

.Ǵفٚع من مستڤڥ الأدا ڣٍٙ المنافسغ بيڗ اقسام البنڊ المختلفغ مما ي يٛادع   ــــ يساهږ تقييږ الأداǴ ࢭي 

لڊ بتحقيڄ  ـــ يحٖد تقييږ الأداǴ مٖڥ مساهمغ البنڊ ࢭي عمليغ التنميغ الاقتصاديغ ڣالاجتماعيغ ڣٗ Ƿعظږ عڤائٖ ـ
Ǹيجابيا علګ الاقتصاد ڣالمجتمع.ڣالعمل علګ عٖم ضياٵ الڤقـ ڣالجهٖ ڣالمدنى تكاليڀ بǻ اڋ مما ينعكس 

ح تقييږ الأداǴ للعامليڗ كيفيغ القيام بمهامهږ ڣيساهږ ࢭي تڤجيڢ الجهڤد نحڤ الأداǴ الناتٌ مما يمكن قياسڢ  ـــ يڤܷ ـ
 ڣالحكږ عليڢ.

ٚ منها ما يلي:ب ـ اهداف تقييږ الأداء في البنڤڅ: فٙ هناڅ اهٖاف ن٘ك  1لتقييږ الأداǴ ࢭي المصا

لڊ من خلاڋ 1 سٚڤمغ ڣمتابعغ ه٘ه الخطغ كما ڣنڤعا، ڣٗ ٚ للأهٖاف المحٖدع مسبقا ضمن الخطغ الم ـــالمتابعغ المستم
.Ǵعٚ الأدا  الاعتماد علګ البياناػ ڣالمعلڤماػ المتڤاجٖع عن سيط

عٖم الڤقڤٵ  ـــ التحقڄ من Ƿماكن الخلل ࢭي البنڤڅ ڣالبحن عن Ƿسبابها لڤضع الحلڤڋ المناسبغ ڣتܶحيحها ڣمحاڣلغ2
 ࢭي الخطǸ مستقبلا.

ع مثلګ مع العمل علګ تحقيڄ Ƿكبڇ عائٖ ممكن مع اقل تكلفغ 3 دٙه بصڤٙ فٚ ࢭي استعماڋ مڤا ــــ تحٖيٖ مٖڥ كفاǴع المص
دٙ المتاحغ.  مستنڈفغ من المڤا

اٛػ كل قسږ ڣالبحن ࢭ4 لڊ من خلاڋ قياٝ ǻنجا ڣٚٵ البنڊ من الخلل ڣالضعڀ ڣٗ ي مٖڥ ـــ تحٖيٖ المسǺڣلياػ ࢭي ف
فٙع ǷداǴ البنڊ. تٙها علګ تحقيڄ الأهٖاف مما يڤجٖ نڤعا من المنافسغ بيڗ تلڊ الأقسام ڣيساهږ ࢭي   قٖ

ــــ الحصڤڋ علګ بياناػ ڣالمعلڤماػ الإحصائيغ من خلاڋ عمليغ تقييږ الأداǴ ࢭي البنڊ ڣتقييمها للاستفادع منها لصالح 5
قٚابيغ مما يسهل عملها ڣيمكنها من الم عٜ ال عٚ ڣيضمن الأداǴ الأفضل.الأجه  تابعغ الشاملغ ڣالمستم

ـــ ǻيجاد قاعٖع للبياناػ خاصغ بǸداǴ البنڊ ڣكفاǴتڢ.6  ـ

الأداǴ المصٚࢭي تختلڀ حسظ اختلاف المستفيٖين فهܣ عنٖ المڤدعيڗ مٖڥ قيام ڣمن المعلڤم ك٘لڊ اڗ اهٖاف تقييږ 
عٙ السيڤلغ بضماڗ ڣدائعهږ اما اهتمام المساهميڗ فينصظ عل عٙ البنڊ فتهتږ بتقٖيږ ǻدا بٚحيغ اما ǻدا اٚػ ال ګ مǺش

يٙغ...الخ ڣٚ ٙ غيڇ ض  2الخٖماػ للمڤدعيڗ دڣڗ تحميلهږ للأخطا

اٚػ تقييږ الأداء المالي للبنڤڅ  المطلظ الثاني: مǺش

اٚتها: اٚػ قياٝ الأداǴ المالي ڣمن خلاڋ ما يلي نبيڗ مميڈاتها ڣاهږ مǺش  3هناڅ العٖيٖ من المǺش

اٚػ  اٚداػ ــــــ المǺش عٚ عن كفاǴع استخٖام الأمڤاڋ المتاحغ ڣينتٌ عنڢ تقليل الانفاځ ڣك٘لڊ تنظيږ الإي الماليغ تعطي نظ
عٚ للبنڊ  .ڣه٘ا يساهږ ࢭي تحقيڄ الأهٖاف المسط

                                                           
يٜاڗ فهٖ،1 ٚ حمڤد، م يٙغ نص فٙ التجا ٚ السياساػ الاقتصاديغ في أداء المصا هٚ، ٥أث جٚع سبڄ ٗك  .31، م
يٚش ܣ، 2 فٚيغمحمٖ جمڤعي ق هٚ، ٥تقييږ أداء المǺسساػ المص جٚع سبڄ ٗك  .90، م
يٜاڗ فهٖ،3 ٚ حمڤد، م يٙغ نص فٙ التجا ٚ السياساػ الاقتصاديغ في أداء المصا هٚ، ٥ ٥أث جٚع سبڄ ٗك  .56ـــ55، م
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هٙا  ځٚ استثا جٙغ التناسڄ بيڗ الأمڤاڋ المتاحغ ڣط ٚ د ٜ المالي لبنڊ ڣتظه كٚ اٚػ الماليغ ࢭي التحقڄ من الم ـــــ تساهږ المǺش
ٙ ࢭي البنڊ.بم يٛادع الاستثما فٚ، ڣبالتالي يشجع علګ   ا ينعكس علګ عائٖاػ المص

 ٚ نٙغ النتائٌ المحققغ ڣالقيام بحص عٚ ڣمقا اٚف لمتابعغ تحقيڄ الأهٖاف المسط ٚ الانح اٚػ الماليغ بحص ــــــ تستعمل المǺش
اٚف ڣتحليلڢ ڣمعالجتڢ ࢭي الڤقـ المناسظ ڣالعمل علګ عٖم حصڤلڢ مستقبلا.  الانح

اٚػ ڣبالتالي  يٙغ ڣقياٝ نجاٍ البنڊ ࢭي تعبئغ المٖخ اٚػ الماليغ قياٝ نمڤ الڤدائع الادخا ــــ يمكن من خلاڋ المǺش
 المساهمغ ࢭي تمڤيل التنميغ الاقتصاديغ.

جٙيغ كما تساهږ  قٚابغ الماليغ بمختلڀ اشكالها الٖاخليغ منها ڣالخا اٚػ الماليغ ࢭي البنڤڅ بتحقيڄ ال ـــــــ تبيڗ المǺش
اٚػ الماليغ ࢭي منع حٖڣف التجاڣٛ ࢭي البنڊ مما يض ٙ المستهٖف.المǺش  ع الأداǴ ࢭي مسا

ٚ منها ما يلي: اٚػ الماليغ لقياٝ البنڤڅ ڣن٘ك هٚ فقٖ استعملـ المǺش  ڣكنتيجغ لما سبڄ ٗك

بٚحيغ:1 اٚػ ال  ــــ مǺش

اٚػ الماليغ المستخٖمغ ࢭي تقييږ ǷداǴ البنڤڅ  اٚػ من اهږ المǺش بٙحيغ البنڊ Ƿڬ يعنܣ تعٖ ه٘ه المǺش يٙغ، ڣتعنܣ  التجا
بِٚ ٚ ال بٚحيغ علګ عنص اٚػ ال ٛ مǺش تٙكا ه  ا ئٚي٦ ܣ ࢭي بقاǴ ڣتڤسع البنڊ ڣك٘لڊ من خلاڋ دڣٙ ٚ ال ال٘ڬ يعتبڇ العنص

اٚٙ. يٛادع الثقغ بيڗ البنڊ ڣعملائڢ لضماڗ الاستق عٙ البنڊ علګ المنافسغ ڣك٘لڊ  اٚئٖ ࢭي تحقيڄ النمڤ ڣقٖ  1ال

اٚػ  هٙ ضمن مǺش ٚ منها ما يلي:تنٖ اٚػ ن٘ك بٚحيغ Ƿنڤاٵ عٖع من المǺش  ال

اٚػ قياٝ كفاǴع استخٖام الأمڤاڋ كما يسعګ  معدڋ العائد علګ حقڤځ الملكيغ: 1ـــــ1 يعٖ ه٘ا المعٖڋ من اهږ مǺش
ٙ التܣ قٖ تكڤڗ علګ مساهمڤ البنڊ، ڣيبيڗ ه٘ا المعٖڋ ما تحققڢ كل ڣحٖع  يٜادتڢ بما يتناسظ مع ݯجږ الاخطا البنڊ ب

فٚ البنڊ  .من حقڤځ الملكيغ من العائٖ المحقڄ من ط

اٚئظ ] =معدڋ العائد علګ حقڤځ الملكيغ   بٚاٍ بعٖ الض  100×  [حقڤځ الملكيغ÷ صاࢭي ال

اٚداػ: 2ــــ1 ڬٙ معدڋ العائد علګ اجمالي الإي بٙاٍ التܣ حققها البنڊ التجا بالنسبغ لإجمالي تبيڗ ه٘ه النسبغ صاࢭي الأ
يٛادع تحقيڄ معٖلاػ Ƿكبڇ بالنسبغ لإجمال ٚ الګ  يٛادع كفاǴع الأداǴ المالي بالنظ يادتها يعنܣ  اٚداػ، ڣٛ اٚداػ.الإي  ي الإي

اٚداػ= ] اٚئظ معدڋ العائد علګ اجمالي الإي بٙاٍ بعٖ الض اٚداػ÷ صاࢭي الأ  100[ × اجمالي الاي

اٚػ السيڤلغ:2  ـــ مǺش

اٚػ السيڤلغ  ا ǻما عنٖ الܦحظ اڣ عنٖ منِ الائتماڗ، ڣتشمل مǺش عٙ البنڊ علګ الڤفاǴ بالًڈاماتڢ فڤٙ السيڤلغ هي قٖ
 2ما يلي:

ڬٜ ڣه٘ه نسبغ الاحتياطي القانڤني:  1ـــ2 كٚ ڣهي الًڈام البنڊ بالاحتفاٱ بنسبغ من الڤدائع دڣڗ فائٖع لٖڥ البنڊ الم
ڥٚ. مٛنيغ لأخ  النسبغ المختلفغ من بلٖ الګ بلٖ ڣمن فًڇع 

                                                           
يٜاڗ فهٖ، 1 ٚ حمڤد م يٙغنص فٙ التجا ٚ السياساػ الاقتصاديغ في أداء المصا هٚ، ٥أث جٚع سبڄ ٗك  .58، م
يٚغ ڣالتحڤلاػ  ، مٖاخلغ تقٖم بهاتقييږ كفاءع الأداء في القطاع المصٚفي صالح خال٨،2 اٜئ فٚيغ الج للملتقى الڤطنܣ حڤڋ المنظڤمغ المص

 .389، 2004٥ديسمبڇ15ـــــ14الاقتصاديغ، الڤاقع ڣالآفاځ، كليغ العلڤم الإنسانيغ ڣالعلڤم الاجتماعيغ، جامعغ شلڀ،
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ڬٜ نسبغ الاحتياطي القانڤني= ]         كٚ صٖٙع لٖڥ البنڊ الم  ǻ ×]100جمالي الڤدائع÷ الأ

ڣتعنܣ نسبغ السيڤلغ الڤاجظ الاحتفاٱ بها لٖڥ البنڊ من Ƿصڤڋ سائلغ اڣ شبڢ سائلغ  السيڤلغ القانڤنيغ:نسبغ  2ــــ2
 ڣتتمثل فيما يلي:

صٖٙع نقٖيغ  ــــــ ا

صٖٙع البنڊ من ال٘هظ ڣالعملاػ الأجنبيغ  ـــــ ا

يٙغ القابلغ للخصږ اځ الماليغ ڣالتجا  ــــــ الشيكاػ قيٖ التحصيل ڣالحڤالاػ ڣالأڣٙ

يٜغــ كٚ يٜنغ الم  ــــ اٗڣناػ ڣسنٖاػ الخ

اٙسغ الخصڤم الڤاجظ السٖاد ڣتشمل:     كما يجظ د

ـــــ شيكاػ ڣحڤالاػ ڣاعتماداػ مستنٖيڢ مستحقغ للٖفع  ـ

ڥٚ مستحقغ السٖاد  ـــــ ديڤڗ للبنڤڅ الأخ

 ـــ ڣدائع ܧخصيغ ڣڣدائع المǺسساػ سڤاǴ كانـ بالعملاػ الڤطنيغ اڣ الأجنبيغ

 ما يلي:ڣيتږ حسابها ك

 100 × [الخصڤم الڤاجظ السٖاد ڣالقابلغ للܦحظ÷ شبڢ سائلغڣ مجمڤٵ الأصڤڋ السائلغنسبغ السيڤلغ القانڤنيغ= ]

اٚػ الإنتاجيغ "التڤظيڀ": 3  1:ڣيمكن التعبيڇ عنها بالصيغ التاليغــــمǺش

دٙ المتاحغ: معدڋ 1ــــ3 دٙ الماليغ للحصڤڋ يقيس ه٘ا المعٖڋ مٖڥ كفاǴع البنڊ ࢭي عمليغ تڤظيڀ المڤا تڤظيڀ المڤا
جٙيغ كالڤدائع.  علګ عڤائٖ ڣتكڤڗ ǻما داخليغ كحقڤځ المساهميڗ اڣ خا

ڣيشيڇ ه٘ا المعٖڋ الګ نسبغ الاستثماٙ من مجمڤٵ الڤدائع ڣيقيس كفاǴع البنڊ ࢭي معدڋ تڤظيڀ الڤدائع:  2ـــ3
ٚ ࢭي اڗ الڤدائع اٙػ، ڣتكمن Ƿهميغ ه٘ا المǺش تستڤجظ دفع فڤائٖ ڣمن هنا يجظ استغلالها  تڤظيڀ الڤدائع ࢭي استثما

بٙاٍ. ځٚ كبيڇ ࢭي الأ يٚقغ للحصڤڋ علګ ف  بǸفضل ط

عٙ البنڊ علګ تڤظيڀ المڤجڤداػ علګ  نسبغ التسهيلاػ الګ المڤجڤداػ: 3ـــ3 ڣمن خلاڋ ه٘ه النسبغ يمكن قياٝ قٖ
ٚ الفائٖع.  شكل تسهيلاػ ائتمانيغ لها عائٖ يتمثل بسع

اٙػ اهنالګ ڣدائع:  نسبغ التسهيلاػ 4ــــ3 ڣ٩ٚ من حين څ تفاڣػ ࢭي الاستثما من حين العائٖ الناتٌ منها، فتعتبڇ الق
ٙ عائٖاتها  ڣ٩ٚ ڣتعٖ الڤدائع المصٖ عٙ البنڊ ࢭي منِ الق ٚ يقيس قٖ ڥٚ ل٘لڊ ه٘ا المǺش اٙػ الأخ تفڤځ عائٖاػ الاستثما

اٙػ التܣ ت ئٚي٦ ܣ للأمڤاڋ البنڊ فتلجا البنڤڅ ࢭي تڤظيفها للاستثما ٙ فڤائٖ Ƿكبڇ علګ شكل تسهيلاػ ائتمانيغ.ال ٖ 

ځٚ تقييږ الأداء البنكي  المطلظ الثالن: ط

عٚ: ـــتقييږ الأداء من حين العائد ڣالمخاط  ـ

                                                           

اٚهيږ عبٖ الحليږ عبادع، 1 اٚػ الأداء في البنڤڅ الإسلاميغǻب يع، عمǺش ٚ ڣالتڤٛ ٙ النفائس للنش دٙڗ، ، دا  .178ـ177، ٥ 2008٥ماڗ، الأ
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ٙ من  ٙ ممكن من العائٖ ڣاقل قٖ لڊ من خلاڋ تحقيڄ Ƿكبڇ قٖ يٛادع تحسيڗ Ƿدائها ڣٗ هناڅ اتجاه عام لٖڥ البنڤڅ ࢭي 
اٚڗ من  اٚ لما يتميڈ بڢ ه٘اڗ العنص نٛغ بينهما الا اڗ ه٘ا الامٚ صعظ التحقيڄ نظ المخاطٚ ڣحتܢ علګ الأقل المڤا

تٙفع العا دٚيغ فكلما ا تٚبطاڗ بعلاقغ ط يٛادع ࢭي عائٖ ئٖ التٖاخل، حين ي تٙفاٵ المخاطٚ تستڤجظ  تٚفع المخاطٚ ڣا ت
ٚ البنكيغ.  المساهميڗ ڣمن خلاڋ ما يلي سنبيڗ اهږ العڤائٖ ڣالمخاط

ٚ ه٘ه العڤائٖ ࢭي مل يلي: العڤائد البنكيغ: اــــ  1ڣن٘ك

ٚ العائٖ علګ الأصڤڋ  بٙحيغ الأصڤڋ اڣ مǺش ٚ الكفاǴع الإنتاجيغ علګ  ح نظام الٖيڤڗ اث عٙ  ROA) )يڤܷ ڣيبيڗ ك٘لڊ قٖ
اٚفعغ الماليغ فٙع العائٖ علګ حقڤځ الملكيغ (EM)ال الګ مستڤڥ يفڤځ العائٖ علګ الأصڤڋ ڣيمكن تحٖيٖ   (ROE)علګ 

يٚن هما: ٚ العائٖ علګ الأصڤڋ بمǺش  مǺش

بِٚ  ــــــ هام٤ ال اٚقبغ التكاليڀ ڣيحسظ كما يلي: (PM)ـ عٙ ڣم  ال٘ڬ يبيڗ كفاǴع الإدا

بٚح =  اٚداػ÷ لصاࢭيالٖخل اهامش ال  اجمالي الإي

 ــــــ منفعغ الأصڤڋ ڣيشيڇ الګ الاستغلاڋ الأمثل للأصڤڋ ڣيمكن حسابڢ كما يلي:

اٚداػ منفعغ الأصڤڋ=   اجمالي الأصڤڋ ÷ اجمالي الإي

بِٚهام٤ ]ڣمنڢ: العائد علګ الصڤڋ=   [منفعغ الأصڤڋ ×ال

 Ǵالأدا ٙ تٚفع علګ الأصڤڋ ف٘لڊ ٗا الجيٖ اڣ السيئ ڣمثاڋ عن ٗلڊ ǻتبيڗ ه٘ه الصيغغ مصٖ كٚغ ما عائٖ م حققـ ش
 ٚ اٚقبغ التكاليڀ ڣهڤ ما يڤܷحڢ مǺش تٚفع اڣ استخٖام Ƿ اما لكفاǴع التحكږ ڣم بِٚ الم فضل للأصڤڋ ڣهڤ ما هام٤ ال

لڊ  يٚن ڣٗ تٙفاٵ ࢭي كلا المǺش يٚڄ الا ٚ منفعغ الاصڤڋ "ǻنتاجيغ الأصڤڋ" اڣ عن ط فاڗ الأداǴ الضعيڀ يعكسڢ مǺش
Ƿيٚن ا  ڣ كلاهما.حٖ المǺش

ــــــ  ه نظام الٖيڤڗ تڤضيِ العلاقغ بيڗ العائٖ علګ الصڤڋ ڣالعائٖ علګ حقڤځ الملكيغ.ـ  كما يبيڗ نمڤٗ

بِٚ ×منفعغ الأصڤڋ علګ حقڤځ الملكيغ= العائد    مضاعڀ حقڤځ الملكيغ.×هام٤ ال

 مضاعڀ حقڤځ الملكيغ ×حقڤځ الملكيغ= العائد علګ الأصڤڋ العائد علګ ڣبالتالي: 

ــــ اٚفعغ الماليغ"= ـ  حقڤځ الملكيغ÷ اجمالي الأصڤڋ مضاعڀ حقڤځ الملكيغ "ال

 Ǵالأدا ٚ يٚقغ Ƿه٘ه الصيغغ تفس تٚفع اڣ منخف٬ فبتالي بط كٚغ عائٖ علګ الحقڤځ الملكيغ م فضل فاٗا حققـ الش
تٙفاٵ اڣ الانخفا٩ اما علګ العائٖ علګ الأصڤڋ اڣ مضاعڀ حقڤځ الملكيغ  جٚع ه٘ا الا  هما.اڣ كلا ي

تٙفاٵ العائٖ علګ حقڤځ الملكيغ يعڤد الګ مضاعڀ حقڤځ المــ لكيغ فاڗ المحلليڗ ڣالمساهميڗ يكڤنڤڗ ــــــ اٗا كاڗ سبظ ا
.Ǵال٘ڬ يطلبڢ ه٘ا العائٖ ڣالأدا ٚ  علګ علږ بمستڤڥ الخط

عٙ الأصڤڋ الجيٖع )محصلغ للكفاǴع ڣالإنتاج تٙفاٵ العائٖ علګ حقڤځ الملكيغ من خلاڋ ǻدا يغ( فستكڤڗ بالمقابل فاڗ ا
عٙ المǺسسغ. ڥٚ للمحلليڗ ڣالمساهميڗ عن تسييڇ ڣǻدا سٙالغ Ƿخ  بمثابغ 

                                                           
يٚش ܣ، 1 فٚيغمحمٖ جمڤعي ق هٚ، ٥تقييږ أداء المǺسساػ المص جٚع سبڄ ٗك  .91، م
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ــ المخاطٚ البنكيغ:  ڣٚف ب ــ نتيجغ قيام البنڤڅ بڤظائفها المختلفغ تڤاجهها العٖيٖ من المخاطٚ خاصغ مع الظ
ٚ التاليغ: ٚ من بينها المخاط  1الاقتصاديغ الحٖيثغ ڣن٘ك

ٚ الائتماڗ: ــ مخاط هٙا التܣ قٖ ـــ ا٩ٚ ڣيعمل علګ التقليل من ǵثا ٚ المتعلقغ بالإق ٚ ݯجږ المخاط يسعګ كل بنڊ الګ تقٖي
عٙ Ƿتتجاڣٛ العائٖ  ٚ من نڤعيڗ ڣهما"المتڤقع من الق٩ٚ الګ خسا  صل الق٩ٚ ڣتتكڤڗ ه٘ه المخاط

تٚبٰ بالبنڊ الم ٚ العميل ڣللبنڊ دڣٙ فيها فيتعلڄ بطبيعغ نشا٭ العميل اڣ قٖ ت  انِ للائتماڗ.ــــــ مخاط

 ٙ ٚ تغييڇ Ƿسعا عٙ البنڊ ڣعملائڢ كمخاط جٙغ عن ǻدا ٚ خا ٚ عامغ للبنڊ اڣ العملاǴ دڣٙ فيها ڣنقصٖ بها مخاط ـــــــ مخاط
ٚ السڤځ ڣالتغيڇاػ ࢭي الأنظمغ الاقتصاديغ ڣالسياسيغ.  الفائٖع، التضخږ، ڣك٘لڊ الكساد ڣمخاط

ٚ السيڤلغ:  ٚ ࢭي عٖم ڣجڤ ــــ مخاط ٚ عنٖ عٖم يتمثل ه٘ا الخط ٚ ه٘ا الخط د سيڤلغ لمڤاجهغ طلظ سحظ الأمڤاڋ ڣيظه
 .يڇع الاجللتغطيغ الٖيڤڗ القصكفايغ الأمڤاڋ 

ٚ السيڤلغ=         الأصڤڋ السائلغ/ اجمالي الڤدائعمخاط

ٚ معدڋ الفائدع: ٚ علګ الميڈانيغ ڣعڤائٖها ـــــ مخاط ٚ الفائٖع حين يǺث غٚڤب ࢭي سع ٚ عنٖ التغييڇ غيڇ م ٚ ه٘ا الخط  يظه

ٚ التشغيل:  يٙڀ ـــــ مخاط تٚبٰ مصا نٙغ مع ما كاڗ متڤقعا ڣت ٚ التشغيل عنٖ ǷعباǴ التشغيل بشكل كبيڇ مقا ٚ مخاط تظه
ڣٚٵ ڣالمڤظفيڗ.  التشغيل بعٖد الأقسام ڣالف

 عٖد العماڋ÷ مالي الأصڤڋ بالنسبغ التاليغ: ǻجڣتحسظ 

اٙٝ الماڋ:  ٚ ٚ علګ المڤدعيڗ ڣالٖائنيڗ  ـــ مخاط ٚ الممكنغ ڣهڤ يǺث اٙٝ الماڋ كاࢭي لمڤاجهغ الخسائ ٚ ه٘ا عنٖ عٖم  ڣيظه
ڬٜ  كٚ اٙٝ الماڋ البنڤڅ مما يضمن حقڤځ المڤدعيڗ ڣالٖائنيڗ لٖڥ البنڊڣيستڤجظ اهتمام البنڊ الم  بكفايغ 

يٙغالمبحن الثالن: مساهمغ جڤد فٙع مستڤڥ أداء البنڤڅ التجا فٚيغ في   ع الخدمغ المص

فٚ السڤځ  ڣٚضغ من ط فٚيغ ڣࢭي ظل التطڤٙ التكنڤلڤجي ڣالمعلڤماتي ڣالتحٖياػ المف نظٚ لأهميغ الخٖمغ المص
فٚيغ  فٚع مستڤڥ ǷداǴ البنڤڅ من خلاڋ الخٖمغ المص فٚيغ تعتبڇ كǸداع فعالغ ل فٚيغ، ǻٗ اڗ جڤدع الخٖمغ المص المص

يٚعغ ڣالتطڤٙ التكنڤلڤجي عٙ علګ المعالجغ الس ال٘ڬ لڢ  الالكًڇڣنيغ ڣنظږ المعلڤماػ الكڀǴ ڣالفعاڋ ال٘ڬ يتميڈ بالقٖ
Ƿ.البنكي Ǵكبيڇ علګ الأدا ٚ  ث

فٚيغ الالكتفڣنيغ  المطلظ الأڣڋ: الخدمغ المص

فٚيغ الالكتفڣنيغ:1  ــــمفهڤم الخدماػ المص

ـــ الصيڇفغ الالكًڇڣنيغ فٚيغ باستعماڋ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ Ƿڬ من خلاڋ الانًڇنـ  ـ هي تقٖيږ الخٖماػ المص
فٚيغ عن بعٖ ڣخلاڋ  عاػ الآليغ، ڣالشبكاػ الخاصغ ڣالهاتڀ النقاڋ فهܣ تتيِ الخٖمغ المص ساعغ ڣكل Ƿيام 24ڣالمڤٛ

عٚغ فائقغ ڣبتكلفغ اقل ڣدڣڗ التقاǴ مكاني بيڗ العميل ڣالمص  1فٚ.الأسبڤٵ، ڣبس

                                                           
هٚ، ٥ ٥تقييږ كفاءع الأداء في القطاع المصٚفي،  صالح خال٨،1 جٚع سبڄ ٗك  .66 64م
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يٚڄ قنڤاػ تڤصيل الكًڇڣنيغ. فٚيغ عن ط فٚ علګ انها تقٖيږ الخٖماػ الخاصغ بالمعاملاػ المص 2ــــ كما تع

 

فٚيغ الالكًڇڣنيغ بالخصائ٨ التاليغ:       3تتميڈ الخٖماػ المص

ٚ بيڗ Ƿــــ خٖماػ تت اٚف الخٖمغږ عن بعٖ ڣبٖڣڗ اتصاڋ مباش  ؛ط

اٚفيغ؛ فٚ قيڤد جغ ــــ خٖماػ لا تع  ـ

قيغ؛ ــــ  خٖماػ تقڤم علګ التعاقٖ بٖڣڗ مستنٖاػ ڣٙ

يٚڄ النقڤد الالكًڇڣنيغ؛ ـــ يتږ الٖفع عن ط  ـ

ــــ  2  البنيغ التحتيغ للخدماػ الالكتفڣنيغ:ـ

عٙ الالكًڇڣنيغ بصفغ عامغ ǻيجاد بنيغ تحتيغ معتمٖع علګ قطاٵ  سٙاǴ قڤاعٖ الصيڇفغ الالكًڇڣنيغ ڣالتجا ǻ يتطلظ
يٚعيغ ڣتنظيميغ تتضمن التعاملاػ الالكًڇڣنيغ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالا تصالاػ الحٖيثغ، بالإضافغ الګ متطلباػ تش

 طبعا مع بيئغ ثقافيغ ڣاجتماعيغ مناسبغ.

سٙاء ال ǻمٛغ لبناء ڣ  صيففغ الالكتفڣنيغ:اـــ البنيغ التحتيغ اللا

بٚڤطغ بالشبكغ  يٚضغ تضږ كل الهيئاػ ٗاػ الصلغ ڣم ـــ ڣجڤد شبكغ ǻلكًڇڣنيغ ع العالميغ للأنًڇنـ ڣفقا لأسس ــ
فٚيغ اٚحل التعاملاػ الماليغ ڣالمص  قياسيغ مǺمنغ عبڇ كل م

فٚيغ الكًڇڣنيغ ڣفڄ الأڣلڤياػ تحٖدها خطغ اسًڇاتيجيغ علګ  حٚليغ للبǴٖ ࢭي ادخاڋ خٖماػ مص ـــ ڣضع خطغ م ـ
اٚف ٗاػ الاختصا٥ فتڤضع ه٘ه الخط ڬٜ ڣاڗ يتږ اشًڇاڅ جميع الأط كٚ فٚ الم  غمستڤڥ المص

فٙ  فٙ ڣتڤجيڢ ه٘ا الجهٖ للاستفادع الخبڇاػ المًڇاكمغ بيڗ المڤظفيڗ ࢭي المصا فٚيغ ࢭي المصا ٚ التطبيقاػ المص ــــ تطڤي
كٙغ ڣيتږ ه٘ا التڤجيڢ ٚ ڣالمشا ځٚ قياسيغ للتطڤي  علګ مستڤياػ مختلفغ ڣفڄ الخطغ لتبنܣ ط

عٙ الالكتفڣنيغ:  ب ـــــ بنيغ التجا

عٙ الالك تٚبٰ تطڤٙ التجا ًڇڣنيغ ࢭي Ƿڬ بلٖ بتطڤٙ ڣسائل الٖفع الالكًڇڣنيغ المستعملغ ࢭي تسڤيغ المعاملاػ ــــ ي
عٙ الالكًڇڣنيغ ڣكل متطلباتها ڣالكل يكمل بعضڢ  الالكًڇڣنيغ، ڣبالتالي لبناǴ الصيڇفغ الالكًڇڣنيغ لابٖ من ڣجڤد التجا

 4البع٬.

فٚيغ الالكتفڣنيغ:3 ــ أنڤاع الخدماػ المص  ــ

                                                                                                                                                                                     
يغ،1 يغ صڤٙ ، معمڤٙ ٚٛيڄ عاشڤٙ نٚغ القطاع المالي ڣالمصٚفي ڣڣاقع الخدماػ البنكيغ  م اٜئٚعص ٚ الٖڣلي حڤڋ اصلٍا النظام المصٚࢭي بالج ، المǺتم

قلغ  اٚهنغ، جامعغ ڣٙ اػ ال ڬٚ ࢭي ظل التطڤٙ اٜئ  .2008ـــ12ـــ11الج
ٚ بشيڇ، 2 ٵٚ نقڤد دڣٙ الاقتصاد المعٚفي في تحقيڄ الميقع التنافسيغ للبنڤڅعام ا ࢭي العلڤم الاقتصاديغ، ف ڣٚحغ دكتڤٙ اٜئٚ، Ƿط اٙسغ حالغ الج ، د

اٜئٚ، ماليغ ڣبنڤڅ،   .230، 2010٥جامعغ الج
اٝ،3 فٚيغ الالكتفڣنيغ احمٖ بڤٙ عٚ، العٖدالعملياػ المص ٚ بسك  .197، 2007٥، 11، مجلغ العلڤم الإنسانيغ، جامعغ محمٖ خيض
اٚبغ، 4 فٚيغ الالكتفڣنيغاٙبِ ع اٙساػ الاجتماعيغ ڣالإنسانيغ، العٖد دڣٙ تكنڤلڤجيا الخدماػ المص ــ 8، مجلغ الأكاديميغ للٖ  .15، 2012٥ــ
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Ƿ ڗǻما تقٖمڢ ال ٛٚ صيڇفغ الالكًڇڣنيغ لمختلڀ الاعڤاڗ الاقتصادييڗ هڤ اتاحغ ڣسائل الٖفع الالكًڇڣنيغ من خلاڋ ب
عمڤما الګ شبكاػ الاتصالاػ بمختلڀ Ƿنڤاعها ڣالتܣ تضمن تبادڋ مختلڀ ڣسائل نظام الٖفع الالكًڇڣني، ال٘ڬ يشيڇ 

يٙغ  الٖفع الالكًڇڣنيغ لأداǴ مختلڀ الصفقاػ ڣالعملياػ التجا

 تتمثل اهږ ڣسائل الٖفع الالكًڇڣنيغ فيما يلي: ڣسائل الدفع الالكتفڣنيغ:أــــ 

اǴٚ ــــ البطاقغ البنكيغ: 1 عٙ عن بطاقغ مغناطسيغ يستطيع عاملها استخٖامها ࢭي ش اڣ البطاقغ البلاستكيغ ڣهي عبا
عٖع Ƿنڤاٵ منها  معظږ احتياجاتڢ ڣǷداǴ مقابل ما يحصلڢ عليڢ من خٖماػ دڣڗ الحاجغ لحمل مبالغ كبيڇع ڣنجٖ

 1بطاقاػ سحظ ڣبطاقاػ حسظ الاستخٖام ڣك٘لڊ بطاقاػ ضماڗ الشيڊ.

 يڤجٖ نڤعاڗ من بطاقاػ الܦحظ هما: بطاقاػ السحظ: 1ـــ1

ــ البطاقغ العاديغ اڣ الفضيغ:  هي بطاقغ ٗاػ حٖڣد ائتمانيغ منخفضغ نسبيا ڣتڤفٚ ه٘ه البطاقغ جميع Ƿنڤاٵ اـ
اǴٚ من ا عٜ الܦحظ الآلي.الخٖماػ المقٖمغ كالش فٙ ڣǷجه ٚ ڣالܦحظ النقٖڬ من المصا  لتاج

ـــ البطاقغ ال٘هبيغ:  اٙعيغ البطاقغ مثل ب ـ اڣ ائتماڗ VISAڣهي بطاقغ ٗاػ حٖڣد ائتمانيغ عاديغ لٖڥ بع٬ المنظماػ 
اٜيا الإضافيغ المجانيغ كالتاميڗ ضٖ  غيڇ محٖڣد بسقڀ معيڗ لٖڥ البع٬ ڣبجانظ ٗلڊ يتمتع حاملها ببع٬ الم

اٙػ طبيغ ڣقانڤنيغ.ا  لحڤادف ڣالحصڤڋ علګ استشا

اٚف الآلي بطاقغ السحظ النقدڬ الالكتفڣني:  2ـــ1 عٜ الص ڣتستخٖم فقٰ ࢭي عمليغ سحظ النقڤد ǻما من Ƿجه
فٙ المشًڇكغ ࢭي عضڤيغ البطاقغ ڣالګ جانظ ٗلڊ نجٖ  ڣٜدع بها المصا يٰٚ المغناطي٦ ܣ الم ئٙغ للش عٜ القا الٖڣليغ اڣ الأجه

ٙ للبطاقغ ڣبالعملغ المحليغ، Ƿما البطاقغ  فٚ المصٖ ٚ استخٖامها داخل حٖڣد الڤطن ࢭي مص المحليغ ڣهي التܣ يقتص
اٙ فهڤ ال٘ڬ يستخٖم ࢭي جميع انحاǴ العالږ ڣبكل العملاػ. ٚ ڣهڤ الأكٌڇ انتشا  النڤٵ الآخ

قغ باڗ يضمن سٖاد بمقتضاها يتعهٖ البنڊ مصٖٙ ه٘ه البطاقغ لعمليغ حامل البطابطاقغ ضماڗ الشيڊ:  3ــــ1
ٙ البطاقغ ڣتحتڤڬ ه٘ه البطاقغ عادع علګ  ڣٚ٭ اصٖا لڊ ڣفڄ ش ٚٙها العميل من ه٘ا البنڊ، ڣٗ الشيكاػ التܣ يح

ٚٙه العميل. قږ حسابڢ ڣالحٖ الأقپ ܢ ال٘ڬ يتعهٖ ابنڊ بالڤفاǴ ࢭي شكل شيڊ يح  2اسږ العميل ڣتڤقيعڢ ڣٙ

قٙميغ للمٖفڤعاػ ــــ النقڤد الالكتفڣنيغ: 2 عبڇ الانًڇنـ حين تحل قيمغ النقٖ محل السيڤلغ النقٖيغ ڣتتږ معالجغ 
قٚمنغبǸشكالهاباستخٖام الحڤاسظ ڣ  ڥٚ  ال المختلفغ من حڤاسيظ ڣهڤاتڀ نقالغ ڣبطاقاػ ٗكيغ اڣ ايغ ڣسيلغ Ƿخ

اٙػ  عٚ حاسڤبيغ ڣقٖ  3.تشفيڇيڢتحتڤڬ علګ ٗاك

ځٚ بيڗ ما يلي: ڣهناڅ تقسيماػ عٖيٖع مقًڇحغ للنقڤد الالكًڇڣنيغ من حين متابعتها قٚابغ عليها نف  ڣال

                                                           
1 ، ٚ احمٖ منٖڣٙ عٚيغعصام عم يٙغ، البنڤڅ الڤضعيغ ڣالش يع، الإسكنٖ ٚ ڣالتڤٛ ٙ التعليږ الجماعي للطباعغ ڣالنش ، 2013، الطبعغ الثانيغ، دا

٥147. 
ڬٚ، مجلغ العلڤم الاقتصاديغ ڣالتسييڇ ڣسائل الدفع الالكتفڣنيمصطفى طڤيطي، 2 اٜئ اٙسغ قياسيغ لبنڊ الق٩ٚ الشعبܣ الج يٙغ، ، د ڣالعلڤم التجا

عٚ، العٖد   .57ـــ2013٨ــ 9جامعغ البڤي
لٜمܣ، 3 ــــ العٖد الأڣڋ ـــ 26، مجلغ جامعغ دمشڄ للعلڤم الاقتصاديغ ڣالقانڤنيغ، المجلٖ دڣٙ النقڤد الالكتفڣنيغ في غسيل الأمڤاڋبسام احمٖ ال

2010٥547. 
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فٚ عليها:  1ــــ2 تتميڈ باحتڤائها علګ معلڤماػ عن الشخ٨ ال٘ڬ قام بܦحظ النقڤد من نقڤد الكتفڣنيغ قابلغ للتع
كٚغ النقڤد داخل  اٚٙ كما هڤ الشǸڗ بالنسبغ للبطاقغ الائتمانيغ ࢭي متابعغ ح فٚ ࢭي بٖايغ التعامل ثږ الاستم المص

 ي حتܢ يتږ تمييڈها ࢭي نهايغ المطاف.النظام الالكًڇڣن

سٙميغ:  2ـــ2 اځ النقٖيغ من حين كڤنها ڣثيقغ الصلغ بمن يتعامل بها، نقڤد الكتفڣنيغ غيف  ڣهي تستخٖم تماما كالڤٙ
ٚ يٖڋ علګ هڤيغ من  ائها Ƿث  1انتقلـ منڢ اڣ ǻليڢ.فلا تًڇڅ ڣٙ

هٙ الشبكغ:3ــــ2 ع ڣهنا تتږ التعاملاػ دڣڗ ا نقڤد الكتفڣنيغ خا ٙ فهܣ تتخ٘ عادع صڤٙ ٚ بالمصٖ لحاجغ للاتصاڋ مباش
اǴٚ كل تعامل نقٖڬ  نٜغ بعٖ ǻج اٚ علګ قيمتها المخ ٚ لڢ التغيڇاػ التܣ تط اٚ يظه ع المستهلڊ ڣتتضمن مǺش بطاقغ بحڤٛ

دٜڣه. فٚ الم ٚ الص ٙ اكبڇ من المشاكل خاصغ فيما يتعلڄ بالأماڗ من المخاط  2ڣهي تثيڇ قٖ

قيغ،  غ:ـــــ الشيكاػ الالكتفڣني3 عٙ عن ڣثيقغ الكًڇڣنيغ تحمل الًڈاما قانڤنيا هڤ نفسڢ الالًڈام ࢭي الشيكاػ الڤٙ عبا
يٚقغ الكًڇڣنيغ كما يكڤڗ فيڢ التڤقيع الكًڇڣنيا ڣتتميڈ ه٘ه الشيكاػ  ڣيحمل نفس البيناػ الأساسيغ ڣلكن يكتظ بط

هٚا:  بالعٖيٖ من المميڈاػ ن٘ك

سٚڤم التܣ يتږ تحميلها للشيكاػ العاديغ؛ يتږ تحميل الشيكاػ الالكًڇڣنيغ ـــــ لا   بال

ـــ يتږ تسڤيغ المٖفڤعاػ من خلاڋ الشيكاػ الالكًڇڣنيغ ࢭي  نٙغ بالشيكاػ العاديغ التܣ تتږ تسڤيتها ࢭي 48ــ ساعغ مقا
 ڣقـ Ƿطڤڋ؛

سٙالها ǻ علګ المشاكل التܣ تڤاجهها الشيكاػ العاديغ التܣ تتږ Ǵبالبڇيٖ كالضياٵ،  ـــــ تتيِ الشيكاػ الالكًڇڣنيغ القضا
 3التǸخٚ...الخ.

 ــــالتحڤيلاػ الماليغ الالكتفڣنيغ:4

كٚاػ التحڤيلاػ الماليغ الٖائنغ  نظام التحڤيلاػ الماليغ الالكتفڣنيغ: خٚي٨ للبتڊ للقيام بح هڤ عمليغ تمنِ ت
عٜ ڣالمٖينغ الكًڇڣنيا من حساب بنكي الګ حساب ǵخٚ، Ƿڬ اڗ عمليغ التحڤيل تتږ الكًڇڣنيا عبڇ ا لهڤاتڀ ڣǷجه

اځ ٚ عڤضا من استخٖام الأڣٙ  الكمبيڤت

اٚف الآلي:5 يٚفڢ علګ انڢ نظام يتيِ للعملاǴ حملغ البطاقاػ التعامل مع حساباتهږ ATMـــ خدمغ الص يمكن تع
 ٙ اٛػ ڣعلګ مٖا سٚميغ اڣ غيڇها من عطل ڣǻجا  4ساعغ.24البنكيغ ࢭي Ƿڬ ڣقـ سڤاǴ ࢭي مڤاعيٖ العمل ال

ــ الانتفنت المص6ٚ اڗ نظام الانًڇنـ القائږ علګ البنڊ المنڈلي، نظام لڢ Ƿهميغ كبيڇع سڤاǴ علګ مستڤڥ البنڤڅ اڣ في: ــ
 علګ مستڤڥ العملاǴ ال٘ين يملكڤڗ خطڤ٭ الانًڇنـ كما تتعٖد اشكالڢ فيما يلي:

صٖٙتهږ؛ Ǹبالمعلڤماػ الخاصغ ب Ǵمٖاد العملاǻ ـــــ 
                                                           

فٚيغسماٍ ميهڤب، 1 سٙالغ مالاتجاهاػ الحديثغ للخدماػ المص ڬ قسنطينغ، ،   .128، 2005٥اجستيڇ ࢭي البڤڅ ڣالتǸميناػ، جامعغ منثڤٙ
ٙ الڤصيڀ، 2 يٚغعما اٜئ بٚغ الج عٙ الګ التج يٚن مع الإشا ڗٚ الحادڬ ڣالعش ، شهادع ماجيسًڇ ࢭي العلڤم استفاتيجياػ نظام المدفڤعاػ للق

 .51ــــ50، ٥ 2009٥الاقتصاديغ، جامعغ قسنطينغ، 
عٙ،3 قلغ Ƿيام الالكتفڣني ڣسائل الدفع نڤاڋ بن عما بٚاٍ، ڣٙ عٙ الالكًڇڣنيغ، جامعغ قاصٖڬ م ، 2004ماٝٙ 17ــــ16ـــــ15، الملتقى الٖڣلي حڤڋ التجا

٥12. 
يٚغمعطي سيٖ احمٖ، 4 اٜئ ، شهادع ماجيسًڇ، تخص٨ حڤكمغ ڣاقع ڣتأثيف التكنڤلڤجيا الجديدع للإعلام ڣالاتصاڋ علګ أنشطغ البنڤڅ الج

كٚاػ، جامعغ تلمساڗ،   .26، 2012٥الش
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اٚػ الالكًڇڣنيغ  فٚيغ؛ــــ شكل بسيٰ من اشكاڋ النش  الاعلانيغ من الخٖماػ المص

عٙ المحافٴ الماليغ من Ƿسهږ ڣسنٖاػ للعملاǴ؛  ـــــ كيفيغ ǻدا

ڣلا شڊ اڗ له٘ا النڤٵ من الخٖماػ ينطڤڬ عالي مخاطٚ عاليغ حين يسمِ بنڤٵ من الاتصاڋ المحٖڣد بǸنظمغ 
فٚ، بما يمكن من تقٖيږ الخٖمغ ا  طلڤبغ.لمالمعلڤماػ الٖاخليغ للمص

ــ نقاط7 يٙغ ڣالخٖماتيغ بمختلڀ طبيعتها ڣانشطتها، البيع الالكتفڣنيغ:  ــ ٚ لٖڥ المǺسساػ التجا ڣهي الآلاػ التܣ تنش
بٜڤڗ استخٖام البطاقاػ البنكيغ بǸنڤاعها للقيام بǸداǴ دفڤعاتهږ من خلاڋ الخصږ من حسابڢ الكًڇڣنيا.  1ڣيمكن لل

 غ البنكيغالمطلظ الثاني: نظام المعلڤماػ الكڀء ڣالفعاڋ في المǺسس

يٚڀ نظږ المعلڤماػ البنكيغ:  أڣلا: تع

فٚ، ڣمهامڢ الأساسيغ هي جمع  عٚي من النظام الشامل للمص فٚ نظام المعلڤماػ البنكيغ المصٚࢭي بانڢ نظام ف ـــ يع ـ
 Ǵليا البياناػ المتعلقغ بنڤاےي النشاطاػ المختلفغ سڤاǵ جٙيغ ڣمعالجغ ه٘ه البياناػ من المصادٙ الٖاخليغ ڣالخا

فٚيغ  اٙػ المص اٚ فٚيغ بالمعلڤماػ الناتجغ عن المعالجغ بحين تساعٖها ࢭي حل المشكلاػ ڣضع الق عٙ المص ڣٜيٖ الإدا ڣت
عٙ تمتع المعلڤماػ بالخصائ٨ الكميغ ڣالٖقغ ڣالتڤقيـ المناسظ. ڣٚ  2مع ض

 

فٚها بانها مكڤناػ مًڇابطغ تعمل مع بعضها البع٬ علګ جمع ڣمعالجغ ڣت ٚ المعلڤماػ ـــ كما اڗ هناڅ من ع يٜن ڣنش خ
فٚ. قٚابغ ڣالتحليل ࢭي المص اٙػ ڣالتنسيڄ ڣال اٚ  لٖعږ اتخاٗ الق

يٙڀ يمكن اڗ نستخل٨ ما يلي:  3مما سبڄ من التعا

عٚيا ينتمܣ الګ النظام الكلي للبنڊ ڣنقصٖ ب٘لڊ انڢ كياڗ  ـــ نظام المعلڤماػ يعتبڇ نظاما ف ستقل يتمتع بالاستقلاليغ مـ
يٙظ، الإحصاǴ، العلاقاػ العامغǻلا انڢ يتكامل مع الأق ڥٚ للبنڊ كالمحاسبغ، التٖ  سام الأخ

 ف مهام Ƿساسيغ للنظام:ـــــ تڤجٖ ثلا 

جٙيغ ڣنعنܣ ب٘لڊ تڤفيڇ مٖخلاػ للنظام. هٙ الٖاخليغ ڣالخا لڊ من خلاڋ مصاد  ـــــ تجميع بياناػ نشا٭ البنڊ ڣٗ

 المعالجغ للبياناػ المجمعغ.ـــــ عمليغ تحڤيل البياناػ الګ معلڤماػ من خلاڋ عمليغ 

ٵٚ  اǴٜ البنڊ حسظ اختصاصاػ كل ف جٚاػ للاستفادع من قبل اقسام ڣǷج يع المخ يٚڄ تڤٛ ٚ النتائٌ ڣه٘ا عن ط ـــــ نش
ڬٙ.  ادا

ٚ ڣجڤد نظام المعلڤماػ علګ الأداء المنظڤمي:  4ثانيا: أث

                                                           
فٚيغ الالكتفڣنيغ في تفعيل النشاط البنكيسليمغ عبٖ الله، 1 يٙغ، تخص٨ تسڤيڄ، دڣٙ تسڤيڄ الخدماػ المص ، شهادع ماجيسًڇ ࢭي العلڤم التجا

 .102، 2009٥جامعغ باتنغ، 
ڣٚڗ، 2 ٙ ڣائل للنشٚ، عماڗ، نظام المعلڤماػ الداخليغ مدخل معاصٚنجږ عبٖ الله الحميٖڬ ڣǵخ دٙڗ، ، دا  .314، 2004٥الأ
ڣٚڗ، 3 يٙغ مدخل معاصٚنجږ عبٖ الله الحميٖڬ ڣǵخ هٚ، ٥نظام المعلڤماػ الإدا جٚع سبڄ ٗك  .315، م
يٙغمحمٖ عبٖ الحليږ صابٚ، 4 يٙغ، نظږ المعلڤماػ الإدا ٚ الجامعي، الإسكنٖ ٙ الفك  .171ـــــ170، 2007٥، دا
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يٙظ اڗ ڣجڤد نظام المعلڤماػ يساهږ ࢭي ǷداǴ المنظمغ، ڣلكي يتږ قياٝ انعكاٝ نظږ المعلڤماػ علګ المنظمغ يجظ  لا
ٙ ࢭي نظږ المعلڤماػ تعمل المنظمغ علګ التحقڄ من الڤصڤڋ الګ Ƿهٖافها اما  ػٜ متابعغ اداǴها فبعٖ الاستثما ǻٗا عج

ڬ.عن تحقيڄ الأداǴ الأمثل فه٘ا يشيڇ الګ عٖم فعاليغ   نظږ المعلڤماػ ل٘ا تقڤم المنظماػ بقياٝ Ƿدائها بشكل دڣٙ

ٚ نظږ المعلڤماػ علګ ǷداǴ المنظمغ فالتغييڇ ࢭي اهٖاف المنظمغ  ٙ صعڤباػ تحٖيٖ Ƿث ـــ ǻلا انڢ يجظ الاخ٘ بعيڗ الاعتبا ــ
ائها بل قٖ يكڤڗ قٖ لايساعٖ ࢭي تقييږ نظږ المعلڤماػ لعٖم تمييڈ اهٖاف المنظمغ بالثباػ ڣبالتالي يصعظ قياٝ Ƿد

فٙع الأداǴ اما ǻٗا لږ يتحسن  ڥٚ فعنٖ استخٖام نظږ المعلڤماػ بالشكل المطلڤب يعمل علګ  ناتجا عن عڤامل Ƿخ
كٖ المنظمغ اڗ ه٘ا عيظ ࢭي نظږ دڣٙ ࢭي ٗلڊ، ڣࢭي بع٬ الحالاػ تتǸ الأداǴ قٖ يكڤڗ لسڤǴ استخٖام نظږ المعلڤماػ

ٚ بالع تحتفٴالمعلڤماػ ǻلا انها  اٚهن.بڢ ڣتستم لڊ لعٖم ڣجڤد بٖيل مناسظ لڢ ࢭي الڤقـ ال  مل بڢ ڣٗ

ٚ ڣيمكن تقييږ   1علڤماػ علګ الأداǴ المنظمغ الګ ما يلي:نظږ المǷث

ٚ علګ الأداء المنظڤمي: ٚ مباش ــ أث ٚ ࢭي المنتجاػ ڣالسلع ڣالخٖماػ المقٖمغ  اـ ٚ من خلاڋ التطڤٙ المستم ٚ ه٘ا الأث ڣيظه
بٙاٍ المحققغ يٛادع ࢭي العڤائٖ ڣالا فٚ المنظمغ ڣينتٌ عنڢ   من ط

ǹٙيغ المنظمغ ڣاسًڇاتيجيتها ب ــــ أثٚ غيف مباشٚ علګ الأداء المنظڤمي:  ڣه٘ا من خلاڋ Ƿثٚ نظږ المعلڤماػ علګ 
يٜادع يادع ثقغ العملاǴ. المستقبليغ ل  العڤائٖ ڣتقليل التكاليڀ ڣٛ

هٚا علګ الإنتاه ڣالإنتاجيغ1 ـــ نظږ المعلڤماػ ڣأث  : ــ

ٚ ࢭي ǻنتاجيغ المنظمغ فتكڤڗ Ƿكبڇ كلما استعملنا تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ࢭي  اٙساػ اڗ لتكنڤلڤجيا المعلڤماػ Ƿث Ƿكٖػ الٖ
ػ ٚ الإنتاه ڣالسلع ڣالخٖماػ المختلفغ، ڣمنڢ طڤٙ يادع فعاليغ العمل  تطڤي العٖيٖ من المنظماػ تكنڤلڤجيا ǻنتاجيغ ڣٛ

 المنظڤمي.

من التكلفغ الكليغ للمنتڤه، ل٘لڊ اعتمٖػ البنڤڅ  /30فعاليغ الجڤدع تكلڀ المنظمغ الكثيڇ بحين قٖ تصل 
دٙها ڣالسعي نحڤ  عٙ المنظمغ ڣمڤا عٙ الجڤدع الشاملغ ڣاستعماڋ Ƿساليظ جٖيٖع ࢭي ǻدا التحسيڗ  استعماڋ نظام ǻدا

مٛغ. حٚلغ بالجڤدع الا ٚ ڣالقيام بكل م يادع البحن ڣالتطڤي ٚ ࢭي الإنتاه ڣٛ  2المستم

ٙ ڣالابداع ڣالتنافسيغ:2 هٚا في تحقيڄ الابتكا  ــــ نظږ المعلڤماػ ڣأث

عٙ يساعٖ نظام المعلڤماػ علګ الابٖاٵ ڣال ځٚ الحٖيثغ ࢭي الإدا يٚڄ استعماڋ الط تميڈ ࢭي سڤځ الاعماڋ، ڣه٘ا عن ط
عٙ الالكًڇڣنيغ ڣتڤفيڇ قڤاعٖ بياناػ شاملغ  ڣالتحڤڋ الګ الأنشطغ الاڣتڤماتكيغ الحٖيثغ، بالإضافغ الګ التڤسع ࢭي التجا

                                                           
ڣٙني هٖڥ، 1 اٜػ الأساسيغ بٖ تٚك فٚغ كأحد الم عٙ المع فٚع من كفاءع أدائهاǻدا ، مٖاخلغ تقٖمـ بها للملتقى الٖڣلي حڤڋ في بقاء منظماػ الاعماڋ ڣال

بٚيغ ࢭي ظل الاقتصاد الحٖين، كليغ العلڤم الإنسانيغ ڣالاجتماعيغ، جامعغ حسيبغ بن بڤعلي، شل ڬٚ ࢭي منظماػ الاعماڋ الع ـــــ 13ڀ، اٙٝ الماڋ الفك
 .10، 2011٥، ديسمبڇ14

اٚه، حاه عي٦ ܢ اماڋ، 2 ڬٙ مع يٚغهڤا اٜئ اٙػ المǺسسغ الاقتصاديغ الج ، مٖاخلغ تقٖم بها للملتقى الڤطنܣ دڣٙ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ في تحسيڗ قد
ق بٚاٍ، ڣٙ يٚغ ڣتحٖياػ المناّ الاقتصادڬ الجٖيٖ كليغ الحقڤځ ڣالعلڤم الاقتصاديغ، جامعغ قاصٖڬ م اٜئ لغ، الأڣڋ حڤڋ المǺسسغ الاقتصاديغ الج

ٙ  23ـــــ 22  .116، 2003٥ٝ ما
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ڣبنيغ تحتيغ للاتصالاػ ڣلنظږ المعلڤماػ دڣٙ فعاڋ ࢭي الأداǴ التناف٦ ܣ للمنظماػ، فكلما كاڗ لها عڤامل منافسغ Ƿكبڇ 
 1كلما كاڗ Ƿدائها Ƿفضل من منافسيها.

ٚ ـــ ـ3  نظږ المعلڤماػ في تحسيڗ الخدماػ: أث

بٰٙ الڤحٖاػ الإنتاجيغ  هٚا ڣه٘ا من خلاڋ  فٙع من مستڤڥ فعاليغ الخٖماػ ڣتطڤي تعمل نظام المعلڤماػ علګ 
ګ تحسيڗ للعمل كڤحٖع ڣاحٖع ڣكمثاڋ عن ٗلڊ تبادڋ المعلڤماػ ڣالخبڇاػ المڤجڤدع ࢭي كل الڤحٖاػ، ڣه٘ا ما Ƿدڥ ال

ٙ اڗ الجڤدع المقٖمغ، فاجڤدع الخٖماػ  نتقاڋ العمل من الًڇكيڈ علګ ǻنتاه السلع بمڤاصفاػ تلبܣ طلباػ الګ اعتبا
دٙ المختلفغ، فشعڤٙ العملاǴ ناتجغ لتظافٚ  ǷداǴ ڣظائڀ المنظمغ الأساسيغ ڣك٘لڊ نتيجغ الاستعماڋ الجيٖ للمڤا

بٛ ٙ ڣالبقاǴ ڣكل ه٘ا يٖعږ  اٚ ضٚا ڣالاشباٵ هڤ هٖف المنظمغ للاستم  2ائنها ڣڣفائهږ اتجاه منتجاػ المنظمغ.بال

ٚ نظږ المعلڤماػ علګ جڤانظ مختلفغ من أداء المنظمغ:4 ــ أث  ــ

ٚ منها:  3نبيڗ تǸثيڇ نظام المعلڤماػ علګ جڤانظ مختلفغ ن٘ك

اٙػ المتخ٘ع  اٚ فٙع مستڤڥ ǷداǴ الق عٙ بمعلڤماػ تساهږ ࢭي  ڣٜد الإدا  ــــ نظام المعلڤماػ ي

ڣٚنغ التنظيميغـــــ يسهل نظام المعلڤ  يادع الم عٚغ النشا٭ ڣٛ  ماػ من س

يٙغ  يٜغ، ڣسهڤلغ ڣصڤڋ المعلڤماػ للمستفيٖين ࢭي جميع المستڤياػ الادا كٚ  ــــ تٖعږ نظږ المعلڤماػ اللام

ٚ المبكٚ. اٙػ التح٘ي يٚڄ تڤفيڇ Ƿسس لتحليل ǻشا يٙغ المنظمغ عن ط اٚ  ـــــ تساهږ نظږ المعلڤماػ ࢭي استم

 4علڤماػ فيږ يلي:كما يساهږ نظږ الم   

بحيغ البنڤڅ ڣعملـ علګ التقليل من التكاليڀ التܣ  فٚع من الأداǴ المالي ڣٙ ــــ استفادع البنڤڅ من نظږ المعلڤماػ ࢭي ال
ڣٚضغ، ڣبالتالي التقليل من تكاليڀ معالجغ السلع   تتحملها من خلاڋ تقليل المنتجاػ المف

عٚ  ـــ تساعٖ نظږ المعلڤماػ البنڤڅ ࢭي السيط علګ الأسڤاځ، من خلاڋ الحصڤڋ علګ معلڤماػ للأسڤاځ التܣ تعاني من ـ
عٚ  نق٨ ل٘ا تسعګ لسٖ ه٘ا النق٨، فتستعمل نظږ المعلڤماػ للحفاٱ علګ مكانتها، ڣتلبيغ مطالظ السڤځ ڣالسيط

 عليڢ.

ٚ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ علګ الأداء البنكي  المطلظ الثالن: أث

يٚڀ تكنڤلڤجيا   المعلڤماػ ڣالاتصالاػ:أڣلا: تع

                                                           
1 ، كٚاػ صناعغ الادڣيغ في ظل الانفتاٍ الاقتصادڬعبٖ الحكيږ عبٖ الله نڤٙ اه، تخص٨ اقتصاد ڣتخطيٰ، الأداء التنافس ي لش ڣٚحغ الٖكتڤٙ ، Ƿط

يا،  يٚن، سڤٙ  .87ـــــ 86، ٥ 2009٥جامعغ تش
ٙ المنافسغ الاسعماد احمٖ ǻسماعيل، 2 هٚا في تحديد خيا تٙيڗ العليا ڣالڤسطىخصائ٨ نظږ المعلڤماػ ڣأث عٚ ماجيسًڇ، تفاتيجيغ في الادا ، م٘ك

عٜ،  عٙ، الجامعغ الإسلاميغ، غ عٙ Ƿعماڋ، كليغ التجا  .25، 2009٥تخص٨ ǻدا
ٚ نظږ المعلڤماػ المحاسبيغ علګ تحسيڗ الأداء الماليسعيٖ فتحي مقٖاد، 3 كٙغ المحاسبيڗ في تطڤي ٚ مشا جٙغ ࢭي أث كٚاػ المٖ اٙسغ تطبيقيغ علګ الش ، د

عٜ، ٥ ٥سڤ  عٙ، الجامعغ الإسلاميغ، غ عٚ ماجيستيڇ ࢭي محاسبغ ڣتمڤيل، كليغ التجا اځ الماليغ، م٘ك  .47ــــ45ځ فلسطيڗ للأڣٙ
تٙيڗ العليا ڣالڤسطىعماد احمٖ ǻسماعيل، 4 ٙ المنافسغ الاستفاتيجيغ في الادا هٚا في تحديد خيا هٚ، خصائ٨ نظږ المعلڤماػ ڣأث جٚع سبڄ ٗك ، م

 .38ـــ  ٥37 ٥
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يٙڀ لتكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ من بينها:  هناڅ عٖع تعا

ـــ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ هي تقنياػ مستخٖمغ ࢭي جميع المجالاػ بǴٖا من التجهيڈاػ ڣالبڇمجياػ ڣصڤلا الګ تقنياػ  ــ
 1المستخٖمغ ࢭي مجاڋ الاتصاڋ.

عٜ ڣالمعٖاػ المتعلقغ بالحاسظ ڣالاتصاڋ.(Logiciels) البڇمجياػ ڣانما٭ــــ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ هي كافغ Ƿنڤاٵ   2ڣالأجه

ــــــ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ هي نظږ الآليغ ڣالالكًڇڣنيغ للتعامل مع المعلڤماػ، ڣتشمل ڣسائل الحڤسبغ ڣالاتصاڋ ڣما نتٌ 
 3عن ǻدماجها من ڣسائٰ نقٖيغ عاليغ يعبڇ عليها عمڤما بنظام الكمبيڤتٚ.

فٙ هٚا تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ للمصا  ثانيا: المميقاػ الاستفاتيجيغ التي تڤف

جٙها ضمن قائمغ Ƿهٖافها  فٙ تتبناها ڣتٖ ٛ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ بعٖد من الخصائ٨ جعلـ المصا تمتا
 4الاسًڇاتيجيغ ڣمن بينها ما يلي:

يٚغ صغيڇع تلاشـ فيها الحٖڣد  Ƿصبِػ ڣالاتصالاػ بفضل تكنڤلڤجيا المعلڤماــــتقلي٨ المسافاػ: 1 العالږ ق
ع ǻلكًڇڣنيا. اٚفيغ، بمعنܢ كل الأماكن متجاڣٙ  الجغ

ــ تقلي٨ الأماكن: 2 يٜن التܣ تستڤجظ ݯجما هائلا من المعلڤماػ ڣالتܣ ــ نقصٖ بها ǻمكانيغ استخٖام ڣسائل التخ
جٚڤٵ اليها ڣاستخٖامها بكل سهڤلغ ڣࢭي Ƿڬ ڣقـ، كم ا انها تساعٖ علګ بناǴ قاعٖع من المعلڤماػ تستطيع يمكن ال

اٙػ. اٚ جٚڤٵ اليها ڣقـ الحاجغ من اجل اتخاٗ مختلڀ الق فٙ ال  المصا

ــ تقلي٨ الڤقت: 3 اڗ استخٖام تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ يعمل علګ تقلي٨ ڣقـ الاستجابغ للطلباػ، ــ
عٙ ڣǻنجاٛ الاعماڋ  عٚغ ࢭي ǻدا اǴٚاػ ڣالخطڤاػ بمعنܢ يساعٖ الس فٚيغ، كما انڢ يساهږ ࢭي التقليل من الإج المص

اǴٚ عملياػ  صٚيٖ، ǻج فٚغ ال عٚغ عاليغ كمع التنفي٘يغ، بالإضافغ الګ انڢ يساعٖ العميل ࢭي الحصڤڋ علګ الخٖمغ بس
فٚيغ...الخ فٚ علګ الخٖماػ المص  .التحڤيل، التع

اٜيد النظږ الشبكيغ:4 ــ ت بٰٙ الــ ٚ من خلاڋ ǻمكانيغ  بٙطها مع تظه نظږ الٖاخليغ مع بعضها البع٬، بالإضافغ الګ 
فٚ ڣالعميل، ڣك٘ا بيڗ  ڥٚ ࢭي النظام البنكي، ڣه٘ا يساعٖ علګ تطڤيٚ الاتصاڋ ما بيڗ المص جٙيغ الأخ النظږ الخا

فٚ عٚغ الانتقاڋ المعلڤمغ من ڣالګ اقسام المص ٚ س فٙ، كما انها تڤف فٚ الڤاحٖ ڣباࢮي المصا اٙػ الٖاخليغ للمص ، الإدا
اٚف علګ مختلڀ الأقسام ڣࢭي مختلڀ المهام. يٛادع نطاځ الاش ه يساعٖ علګ   ڣه٘ا بٖڣٙ

ڬٚ 5 اٚد:ــــ تطڤٙ البيئغ الالكتفڣنيغ يساهږ في البناء الفك  للأف

اٚد مع  ڬٚ لهږ، مما ينتٌ عنڢ تفاعل الاف اٚد لڤقـ طڤيل نظږ المعلڤماػ يساهږ ࢭي التكڤين الفك اڗ استخٖام الاف
ٙ ه٘ه الخٖماػ ڣه فٚ لٖڥ العملاǴ، مما يٖعږ ف٥ٚ الابٖاٵ ڣالابتكا ع ال٘هنيغ للمص ٘ا يساعٖ علګ تحسيڗ الصڤٙ

 علګ كافغ المستڤياػ.

                                                           
ڬ،  فالح1 ٙ الحڤٙ ٜ الميقع التنافسيغعبٖ القاد يٜ ها في تع عٙ اعماڋ، جامعغ عماڗ استفاتيجياػ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣدڣٙ اه ࢭي ǻدا سٙالغ دكتڤٙ  ،

اٙساػ العليا،  بٚيغ للٖ  .23، 2005٥الع
حٚماڗ، 2 يٙغصباٍ عبٖ ال يع، عماڗ، نظږ المعلڤماػ الإدا ٚ ڣالتڤٛ اٚڗ للنش هٛ  ٙ  .229، 1998٥، الطبعغ الأڣلګ دا
ڬ العبادڬ، 3 يع، عماڗالتسڤيڄ الالكتفڣنييڤسڀ ݯجيږ الطائي، هشام فڤٛ ٚ ڣالتڤٛ اقغ للنش  .52، 2009٥، الطبعغ الأڣلګ، مǺسسغ الڤٙ
كٛي،4 ڬٜ  عٚ، العڤلمغ الماليغ مٙ بٚي للطباعغ ڣالنشٚ، القاه ٙ المستقبل الع  .81ـــــ80، 1999٥، دا
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فٙ ڣهڤ تحسيڗ Ƿدائها ڣتٖعيږ اسًڇاتيجيتها المختلفغ، ڣهڤ يعتبڇ      ǻڗ كل ه٘ه العڤامل تصظ ࢭي هٖف ڣاحٖ للمصا
يادع  فٚ علګ عملاǴه ڣٛ الحصغ السڤقيغ، ڣمن ثږ المحافظغ علګ مكانتڢ امام الحجٚ الأساٝ ࢭي محافظغ المص

هٙ.  المنافسيڗ ࢭي الٖاخل ڣالخا

 ثانيا: مداخل تحسيڗ الأداء المصٚفي باستخدام تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ

فٙ ࢭي عملها المستمٚ علګ تحٖيٖ القڤڥ المعيقغ للعمل ڣالقڤڥ الٖافعغ لڢ،  بهٖف ǻڗ اڣڋ خطڤع تخطڤها المصا
فٙ ࢭي  ڗٛ بيڗ ه٘ه القڤڥ ڣالڤصڤڋ الګ ǷداǴ مصٚࢭي جيٖ ڣمن بيڗ الاسًڇاتيجياػ التܣ اعتمٖتها المصا تحقيڄ التڤا
الڤصڤڋ الګ ǷداǴ جيٖ ڣدمٌ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ ࢭي نشاطها، ڣه٘ه الأخيڇع ساهمـ ࢭي تحقيڄ عٖد من 

هٚا   1يلي: فيماالمميڈاػ ن٘ك

 يا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ في تغييف القڤانيڗ المنظمغ للنشاط البنكي:ــــ مساهمغ تكنڤلڤج1

عٚ المتغيڇاػ الاقتصاديغ عامغ ڣالماليغ خاصغ، يجظ عليڢ اڗ يكڤڗ  يٖٚ التطڤٙ ڣالنمڤ ڣمساي فٚ ال٘ڬ ي نٚا  ǻڗ المص م
فٙ لتكنڤلࢭي قڤانيڗ العمل  ٚ بحسظ نڤٵ الأنشطغ، فتبنܣ المصا هٚا بشكل مستم ڤجيا المعلڤماػ ڣاڗ يعمل علګ تطڤي

فٚيغ الالكًڇڣنيغ تتطلظ ڣالاتصالاػ  جعلتها تڤضع قڤانيڗ التܣ تتما٧ ܢ مع طبعغ ه٘ا النشا٭، فمثلا الخٖماػ المص
 ٚ اٚف المتعاملغ ࢭي ه٘ا النظام ڣمن جهغ ثانيغ تحمܣ المتعامل من المخاط ڣجڤد قڤانيڗ تحٖد من جهغ الًڈاماػ الأط

 النتيجغ عن ه٘ا النشا٭.

فٚ:ــــ مساهم2  غ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ في تغيف الهيكل التنظيمي للمص

   ٙ اٚد علګ الابتكا ڣٚنغ، ڣه٘ا قٖ يساهږ ࢭي تشجيع الاف ٙ عل ڣضع الهيكل التنظيمܣ يتميڈ بالم اٚ فٙ باستم تعمل المصا
فٙ Ƿهميغ الانفتاٍ علګ البيئغ ڣ  كٙـ المصا فٚ علګ التجٖيٖ، ڣلا يمكن تحقيڄ ٗلڊ ǻلا ǻٗا Ƿد جٙيغ ڣك٘ا التع الخا

مختلڀ النقائ٨ ڣسلبياػ الهيكل الحالي ڣالعمل المستمٚ علګ ادماه الأنظمغ ڣالمعٖاػ المتخصصغ لكل قسږ، 
 2بالإضافغ الګ التكيڀ مختلڀ الأقسام مع الڤضع الحالي بهٖف الڤصڤڋ الګ هيكل مناسظ لتغيڇاػ السڤځ.

فٚ ڣضع اقسام جيٖع لږ تكن مڤجڤدع من قبل كقسږ خا٥ بتكنڤلڤجيا المعلڤماػ  فعلګ المستڤڥ الٖاخلي للمص
ڣالاتصاڋ، ڣك٘ا قسږ خا٥ بالصيانغ للتقنياػ الالكًڇڣنيغ الحٖيثغ، قسږ خا٥ بالتسڤيڄ الالكًڇڣني، كما 
ساعٖػ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ ࢭي تقلي٨ عٖد العماڋ ࢭي العٖيٖ من الأقسام نتيجغ لبڇڣٛ العٖيٖ من 

فٚيغ العملياػ الم فٚيغ الحٖيثغ كالهاتڀ النقاڋ، ڣالانًڇنـ ص هٙ الڤكالغ، من خلاڋ اعتماده علګ القنڤاػ المص خا
 ڣغيڇها.

ٚ الاتصاڋ:3  ــــمساهمغ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ في تڤفيف عنص

فٚ، ǻٗ انڢ  ع ساهمـ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ ࢭي تڤفيڇ نظام فعاڋ ࢭي الاتصاڋ داخل المص يساهږ بصڤٙ
ڥٚ، ڣك٘ا بينڢ ڣبيڗ  فٙ الأخ ڣٚٵ ڣالمصا فٚ ڣباࢮي الف فٚ، بيڗ المص جيٖع ࢭي نقل المعلڤماػ بيڗ مختلڀ اقسام المص
المتعامليڗ ڣتعتبڇ ڣسائل الاتصالاػ الحٖيثغ ڣخاصغ الشبكاػ بكل Ƿنڤاعها افضل ڣسيلغ ࢭي تٖعيږ كل اسًڇاتيجياػ 

لڊ من خلاڋ تڤفيڇه فٙ، ڣٗ عٚغ ڣتقلي٨ الڤقـ ڣسهڤلغ الاتصاڋ.الاتصاڋ ࢭي المصا  ا لعامل الس

                                                           
يع، عماڗ، الحديثغ في التقييږ ڣالتمييق في الأداءالاتجاهاػ تڤفيڄ محمٖ عبٖ المحسن، 1 ٚ ڣالتڤٛ بٚي للنش ٚ الع ٙ الفك  .118ــــــ115، ٥ 2006٥، دا
كٛي، 2 ڬٜ  هٚ، ٥العڤلمغ الماليغمٙ جٚع سبڄ ٗك  .100، م
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فٚ علګ حاجاػ العملاء:4 ـــ مساهمغ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ في التع  ــ

ٚ علګ تحٖيٖ احتياجاتڢ من خلاڋ ميل منبع يعتبڇ الع لڊ نتيجغ لعملها المستم فٙ ڣٗ التغيڇاػ التܣ تحٖف ࢭي المصا
اٙكاتڢ،  فٚغ اد اٙساػ الاستكشافيغ الڤصڤڋ الګ تڤقعاتڢ ڣمع ڣيتږ ٗلڊ من خلاڋ استخٖام Ƿساليظ خاصغ كالٖ

ڣالميٖانيغ، التܣ تعتمٖ ࢭي جميع المعلڤماػ الخاصغ بالعميل، ڣيتږ التعامل مع ه٘ه الأخيڇع بǸنظمغ الاحتفاٱ بها 
غٙباػ ڣحاجاػ المتع فٚ علګ  امليڗ، التܣ ڣاسًڇجاعها ڣقـ الحاجغ، ڣه٘ا كلڢ بهٖف الڤصڤڋ الګ نتائٌ فعالغ ࢭي التع

ڥٚ ڣمن فئغ عملاǴ لأ لڤحظـ انها تتميڈ بالتغييڇ ڣالتطڤٙ من فًڇع لأ  ڥٚ ڣمن عميل لآخٚ.خ  خ

 

ڣ٩ٚ:5 فٚ علګ مختلڀ الع  ـــمساهمغ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ في التع

فٙ العٖيٖ من القنڤاػ التܣ تستخٖمها ࢭي ع٩ٚ خٖمتها عبڇ الهاتڀ  اتاحـ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ للمصا
ٙ كل الخٖماػ ࢭي العٖيٖ  ڣ٩ٚ ڣǷسعا فٚ علګ ع ٚ للعميل ǻمكانيغ التع النقاڋ، الانًڇنـ ڣغيڇها، ڣكل ه٘ه القنڤاػ تڤف

فٙ ڣبكل سهڤلغ، ڣبالتالي امام ه٘ا الڤضع ال نٚغ تختلڀ من المصا فٙ تڤفيڇ سياسغ تسعيڇيغ م جٖيٖ علګ المصا
فٚ جعلها  تٙباطها بحاجاػ المتعامليڗ معها كما يمكن للمص يٚقغ الحصڤڋ اليها، بالإضافغ الګ ا باختلاف الخٖمغ ڣط

ڥٚ. فٙ الأخ  1منافسغ بالنسبغ للمصا

ٙ ڣالتجديد:6  ــــ مساهمغ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ في الابتكا

فٙ لتكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاساهږ دم كخٖمغ الٖفع تصالاػ ࢭي ع٩ٚ ڣتقٖيږ خٖماػ لږ تكن من قبل، ٌ المصا
فٚيغ، النقڤد الالكًڇڣنيغ ڣالشيكاػ الالكًڇڣنيغ بالإضافغ الګ تبنيها لمختلڀ القنڤاػ  الالكًڇڣني البطاقاػ المص

ٚ علګ ادخاڋ مختلڀ التقنياػ ڣالأنظمغ فٚيغ ڣك٘لڊ عملها المستم الحٖيثغ، ڣبالتالي ه٘ا الٖمٌ نتٌ عنڢ تحقيڄ  المص
فٚ ࢭي السڤځ فبڤاسطتها  عٚ علګ مكانغ المص اسًڇاتيجيغ الابتكاٙ ڣالتجٖيٖ التܣ تعتبڇ من بيڗ اهږ عناصٚ المسيط

فٙع مستڤڥ ǷداǴ البنڊ. غٙبغ العملاǴ ڣمن ثږ تحقيڄ الهٖاف ڣبالتالي   يتغلظ علګ المنافسيڗ يلبܣ 

نٚا الګ الهٖف م   فٚ يهٖف لڤ نظ اٚػ ࢭي تحسيڗ Ƿدائڢ لڤجٖنا المص فٚ للأداǴ باعتماده بع٬ المǺش اǴ تقييږ المص ن ڣٙ
ٚ ࢭي Ƿساليظ ڣتقنياػ  ٙ ࢭي البيئغ المتغيڇع التܣ يسڤدها التطڤٙ المستم اٚ اǴ ٗلڊ الګ تحقيڄ الاستق جٙغ الأڣلګ من ڣٙ بالٖ

فٚ كل ماالعمل، ڣلا يمكن تحقيڄ ه٘ا الأخيڇ ǻلا من خلاڋ تبنܣ   هڤ حٖين. المص
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 خلاصغ:  

تسعګ المنظماػ الګ ڣصڤڋ الګ الأداǴ المتميڈ ال٘ڬ يعبڇ عن مجمڤعغ من المفاهيږ المتعٖدع فهڤ يعنܣ الكفاǴع ࢭي        
دٙ، ڣك٘لڊ الفعاليغ ࢭي تحقيڄ الأهٖاف ڣك٘لڊ الإنتاجيغ ڣتعنܣ الڤصڤڋ الګ الأهٖاف المڤضڤعغ من  استخٖام المڤا

ٚ ǷداǴ المنظمغ بعڤامل  ځٚ عٖع قبل المنظمغ، ك٘لڊ يتǸث جٙيغ ڣتسعګ المنظماػ الګ تقييږ الأداǴ عن ط داخليغ ڣخا
لڊ  فٙع مستڤڥ ǷداǴ البنڤڅ ڣٗ ٚ التܣ تǺدڬ الګ  اٚػ للڤصڤڋ الګ Ƿهٖافها ǻٗ تعتبڇ جڤدع الخٖمغ من اهږ عناص مǺش

اٜيا بالنسبغ ػٚ عٖدا من الم فٚيغ الالكًڇڣنيغ ڣف فٚيغ الالكًڇڣنيغ فالمعاملاػ المص يٚڄ الخٖماػ المص للعملاǴ،  عن ط
بٙحيغ ڣتڤفيڇ ف٥ٚ تسڤيقيغ جٖيٖع، ك٘لڊ ساهمـ نظږ كما Ƿدػ لظهڤٙ ف٥ٚ جٖيٖع  اعماڋ البنڤڅ من تحقيڄ 

ځٚ التܣ  المعلڤماػ البنكيغ ࢭي جميع اعمالها ڣك٘لڊ استخٖام تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصالاػ ڣالتܣ تعٖ من اهږ الط
فع  ڬٙ من خلاڋ تڤفيڇ الڤسائل ڣالتقنياػ الحٖيثغ يسعګ ǻليها البنڊ من اجل تحقيڄ Ƿهٖافڢ ڣٙ مستڤڥ Ƿدائڢ التجا

 ڣالتܣ تǺدڬ الګ تڤفيڇ الجڤدع ࢭي الخٖمغ ڣبالتالي تحقيڄ Ƿهٖافڢ المستهٖفغ.



 

 

 

                  

 الفصل الثالث                                    

 

 دراسة تطبيقية لبنك الجزائر الخارجي              
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 تمهيد:

يٙغ   هٚا علګ Ƿداء البنڤڅ التجا فٚيغ ڣǷث اٙسغ الګ محاڣلغ الڤقڤف علګ حالغ جڤدع الخٖماػ المص تهٖف ه٘ه الٖ
فٚيغ ڣك٘لڊ اهږ المفاهيږ المتعلقغ بأداء المǺسساػ  ځٚ لمختلڀ المفاهيږ المتعلقغ بالخٖماػ المص يٚغ، ڣبعٖ التط اٜئ الج

فٚيغ.  المص

ڬٚ      اٜئ جٙي الج فٚيغ علګ Ƿداء البنڊ الخا ٚ جڤدع الخٖمغ المص اٙسغ Ƿث حين تعتبر  (BEA)سنحاڣڋ ࢭي ه٘ا الفصل د
اٚد اٙسغ الميٖانيغ مجالا لجمع المعطياػ من الڤاقع الاجتماعي الم اٚءاػ  الٖ لڊ استنادا الګ قڤاعٖ ڣǻج اٙستڢ، ڣٗ د

اٙسغ، ڣمن خلاڋ ه٘ا الفصل منهجيغ ڣالګ Ƿدڣاػ الملائمغ للبحن قصٖ الڤصڤڋ الګ ا جٚڤع من الٖ لغايغ ڣالاهٖاف الم
اٙسغ ڣتحٖيٖ المتغيراػ ڣكيفيغ  اٙسغ ڣعينغ الٖ اٙسغ، من اختياٙ مجتمع الٖ سنقڤم بتحٖيٖ كيفيغ انجاٛ ه٘ه الٖ

ئٌ تلخي٨ المعطياػ ك٘لڊ نبيڗ الأدڣاػ التܣ تږ استخٖامها ࢭي جمع المعطياػ ڣالادڣاػ لتحليلها ڣǷخيرا سنرڥ النتا
ضٚها ڣتفسيرها ڣتحليلها ڣمناقشتها.  المتڤصل اليها بع
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 ɣبن ɤحو Ȕعموميا :ɤالجزائر الخارجيالمبحث الأو 

 ٚ اٜئ جٙي يعتبر بنڊ الج اٙسغ  الخا من اهږ البنڤڅ التܣ تساهږ بشكل فعاڋ ࢭي بناء اقتصادياػ الڤطن، ڣفيما يلي د
 ٚ اٜئ جٙي تطبيقيغ لبنڊ الج  .الخا

 ɣبن ɯتقدي :ɤالتي شهدها الجزائر الخارجيالمطلب الأو Ȕوالتطورا 

 الجزائر الخارجيأولا: تقديɯ بنɣ ا

جٙي ࢭي  ٚ  01لقٖ تأسس بنڊ الخا قٙږ Ƿ1967كتڤب يٚعي  سٚڤم تش اٙػ  67ـ204بم اٚ لهٖف اڣلي هڤ تسهيل التنميغ ڣالق
 الاقتصاديغ ڣالماليغ مع باࢮي دڣڋ العالږ.

 مع: (BEA)كاڗ استئناف عمل 

 Le Crédit Loyanaisـــــ ق٩ٚ لڤاني 

ـــــ المǺسسغ العامغ  (1967ديسمبر 31)SG  ـ

يٚل30ـــــ ࢭي    1968Barclays Bank Limitedاف

 ـــــ ق٩ٚ الشماڋ

ڬٚ  اٜئ ٚ الأبي٬ المتڤسٰـــــ البنڊ الصناعي الج  1968ماڬ31ࢭي  Blamڣالبح

اٚٝ ٙ ) 1968جڤاڗ 01ࢭي  لږ تكن تحٖد ǻلا  ǻBEAڗ البنيغ الأڣليغ ل فٚ ماڋ الٖڣلغ ڣقٖ ٙ 01ڣاكتتظ من ط ٙ دينا (مليا
ڬٚ. اٜئ جٙي الج يٙغ لبنڊ الخا ٚ علګ مساهمغ القطاعاػ الأڣليغ ࢭي الحقيبغ التجا ڬٚ ڣالمقتص اٜئ  ج

 الجزائر الخارجيالتطوراȔ التي شهدها بنɣ ثانيا: 

جٙي بنڊ  1967من٘ سنغ  اٜئٚ الخا اٚحل، الٖڣٙ ال٘ڬ انتقلالج فٚ عٖع م اليڢ ࢭي بٖايغ تأسيسڢ كاڗ التܦجيل  ع
ٙ التخطيٰ الڤطنܣ، ٚ ࢭي ǻطا ٚ تڤضح اڗ البنڊ  ڣالتطڤي اٜئ ٚ الاقتصاديغ ڣالماليغ للج يٙ جٙي ڣكانـ التقا ٚ الخا اٜئ كاڗ الج

فٚ  مٜغ من ط هٙ مع التڤجهاػ المعتمٖع المل يقڤم بأكبر عٖد من العملياػ البنكيغ لمǺسساػ صناعيغ كبيرع مع الخا
 مغ ࢭي سنڤاػ الثمانيناػالقڤڥ العا

جٙي بنڊ  ٚ الخا اٜئ جٙي القانڤني الج ٚ الخا ٙ الام كٚغ ٗاػ Ƿسهږ ࢭي ǻطا ّ ࢭي  88ـ01تغير ڣǷصبِ ش Ǻٙ1988جانفي 17الم 
 حامل استقلاليغ المǺسساػ.
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اٚ للقانڤڗ علګ  العملغ كما اصبِ ه٘ا البنڊ يتكيڀ مع تغييراػ الاقتصاد الڤطنܣ ڣيلعظ الٖڣٙ التمڤيلي للاقتصاد نظ
ڬٙ، فمن جهغ يعتبر كشيرڅ ࢭي السڤځ  ئٚاسيغ ڣالقانڤڗ التجا اٚعاع القڤانيڗ ال ځٚ تسٖيٖ مع م ڣالق٩ٚ ࢭي مختلڀ ط

 النقٖيغ ڣمن جهغ يعتبر كڤسيٰ ࢭي السڤځ الماليغ.

ڬٚ بستمائغ) 1991ڣࢭي سنغ اٜئ جٙي الج اٙٝ ماڋ بنڊ الخا تٙفع  ٙ 600ا ( مليڤڗ ديناٙ، فأصبِ يقٖٙ بمليا
تٙفع ليصل الګ خمس ملايير ڣستمائغ مليڤڗ ديناٙ) 1991( ڣࢭي ما1600000000ٙٝڣستمائغ) ( ڣࢭي 56000000000ا
صٙيٖ البنڊ الګ) 2009ديسمبر  تٙفع  ڬٚ.940710ا اٜئ ٙ ج ٙ دينا  ( مليا

 ɣالجزائر الخارجيالمطلب الثاني: مهام وهيكل التنظيمي لبن 

جٙي الڤظائڀ الأساسيغ لبنڊ  ٚ الخا اٜئ ٚ هي تالج ٚ الاقتصاديغ الماليغ سهيل ڣتطڤي يٙ ٙ التخطيٰ الڤطنܣ ڣالتقا ࢭي ǻطا
ڥٚ. يٚغ مع الٖڣڋ الأخ اٜئ  الج

جٙي ـبنڊ  ٚ الخا اٜئ بٜائن الج ڣ٩ٚ، استقباڋ الماڋ العمڤمي بالإضافغ الګ انڢ يضع ࢭي متناڣڋ ال يتخص٨ ࢭي عملياػ الق
 ڣسائل الٖفع.

ـــــ بنڊ  جٙي ـــــ ٚ الخا اٜئ  الملحقغ بالنشاطاػ التاليغ:يعمل علګ تنفي٘ العملياػ الج

 ـــــ عملياػ التبادڋ

 ـــــ عملياػ علګ ال٘هظ ڣالمعادڗ النفيسغ

يٙغ ڣجمع المنتجاػ الماليغ اٚء، الاحتفاٱ ڣالبيع للقيږ العقا  ــــ التڤظيڀ، الش

 ـــــ المساهمغ ࢭي المستحقاػ الماليغ

 تنميغ المǺسساػ باحترام الاحكام الماليغـــــ التسيير المالي بصفغ عامغ كل الخٖماػ المخصصغ تستعمل 

ڥٚ تبعا لاختلاف  ڬٙ اڣ التنظيږ الٖاخلي للبنڊ بڤكالغ مستغانږ، يختلڀ ࢭي تفاصيلڢ من ڣكالغ لأخ ǻڗ الهيكل الإدا
ڣٚع  ئٚيسيغ يختلڀ عن الف ڬٙ ࢭي الڤكالغ ال ڥٚ فإڗ التنظيږ الإدا حجږ الڤكالغ ڣعٖد العامليڗ فيها، ڣمن جهغ Ƿخ

ڥٚ التܣ  ڣٚ فيها العملياػ المصتتږ الأخ  فٚيغ من قبڤڋ الڤدائع ڣمنِ الق

جٙي ــــ ففي الشكل المڤ  ٚ الخا اٜئ  لڤكالغ مستغانږ.الي الهيكل التنظيمܣ لبنڊ الج
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 : الهيكل التنظيمي لبنɣ الجزائر الخارجي1ـــ3الشكل 

 

 

 

 

 

 

  

 المدير )مدير الوكالة(

 نائب المدير

:Εالتعاهدا Δسكريتاري 

Εالتعاهدا ΔحϠـ رئيس مص 

Εالمنازعا ϡـ رئيس قس 

 مصلحة المحاسبة:

 ـــ رئيس المصلحة

 ـــ رئيس قسم

 مصϠحΔ صندوϕ الدينار:

ϕالصندو ΔحϠــ رئيس مص 

 عمϠياΕ الصرف

)Εالتلاعبا( Εالمناورا 
:Δالسكرتاري 

/ موظϔين02  

 

 قسϡ الامن:

/مسؤولي امن04  

Δالصح ϡقس 

:ΔϠالعم ϕصندو ΔحϠمص 

ϕالصندو ΔحϠــ رئيس مص 

 :ϡرئيس القس 

 ــ صندوϕ الدفع

الحقيبΔــ   

ϕــ التنسي 

ϡــ التقوي 

Εــ المناورا 

ϕــامين الصندو 

 مصϠحΔ الاستغلال:

 رئيس مصϠحΔ الاستغلال

موظϔو في 02
 الدراساΕ/الزبائن
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 الخارجي:لجزائر المطلب الثالث: منتجاȔ وخدماȔ بنɣ ا

جٙي يقٖم بنڊ  ٚ الخا اٜئ غږ اڗ ه٘ه المنتجاػ تعتبر الج بٜائنڢ مجمڤعغ من المنتجاػ ڣالخٖماػ البنكيغ الهامغ، ڣٙ ل
ڬٚ لږ يكتفي به٘ه المنتجاػ  اٜئ جٙي الج اٚ لطبيعغ الاقتصاد الڤطنܣ، لكن بنڊ الخا تقليٖيغ، الا انها مهمغ جٖا نظ

ڣحٖيثغ تتماش ܢ مع التطڤٙ الاقتصادڬ ڣفيما يلي اهږ منتجاػ ڣخٖماػ التقليٖيغ، بل يقڤم بتقٖيږ منتجاػ جٖيٖع 
 :البنڊ

 ـــ دفتر التڤفير البنكي:

صٖٙع المڤدعغ مڤلٖع لفڤائٖ،  ڬ ࢭي دفتر الأ اٚد ڣالخڤاص ڣالأܧخاص ال٘ين لږ هڤ حساب فڤٙ ڣهڤ مخص٨ للأف
عٚي شٖٚ ڣيكڤنڤا ممثليڗ من قبل متكفل ش ڬ الٖفتر ڣالܦحظ نقٖا، دفع ࢭي ، ڣهڤ يعمل كالحساب ايبلغڤا سن ال لفڤٙ

 دفتر التڤفير.

صٖٙتهږ البنكيغــــ الصكڤڅ بٜائن ࢭي سحظ مبالغ من ا  : ڣهي ڣسيلغ تساعٖ ال

هٙ، ڣالأمڤاڋ بالعملغ الصعبغ تكڤڗ  ٚ ڣالخا اٜئ ــــ الحساباػ بالعملغ الصعبغ: ڣهي مفتڤحغ لكل المڤاطنيڗ المقيميڗ بالج
فٚهږ ࢭي كل ڣقـ بنسبغ  ڣٚ٭ العامغ للبنڊ.تحـ تص  فائٖع محٖدع حسظ الش

جٙي ــــ بطاقغ بنڊ  ٚ الخا اٜئ  للܦحظ:الج

بٜائن،  عاػ الاڣتڤماتيكيغ، ڣال٘ڬ حل الكثير من المشاكل التܣ تلقاها ال اٗا لږ يعٖ يصنع هڤ منتٌ جٖيٖ خاص بالمڤٛ
ٚ ࢭي دفع قيمغ الشيڊ، ڣك٘لڊ لڤجڤد الطڤابير امام شبا ع ثقتڢ ࢭي الشيكاػ، بسبظ تأخ بيڊ الٖفع، ڣه٘ه الخطڤٙ

اٚ للتلاعباػ المڤجڤدع حاليا ڣقڤانيڗ السڤځ، ڣالمنافسغ الشٖيٖع.  تعتبر هامغ نظ

ڣ٩ٚ:  ــــ منتجاػ التمڤيل اڣ ما تسمܢ بالق

ڣ٩ٚ متڤسطغ الاجل )من سنغ الګ  ڣ٩ٚ قصيرع الاجل )اقل من سنغ(، ق تنقسږ ه٘ه المنتجاػ علګ حسظ المٖع، ق
ڣ٩ٚ طڤيلغ الا   سنڤاػ(10سنڤاػ الګ 5جل )منسنتيڗ(، ق

ڣ٩ٚ الاستغلاڋ ڣ٩ٚ الاستهلاڅ، ق ڣ٩ٚ الاستثماٙ، ق  ڣتنقسږ حسظ النشا٭ الګ: ق

اٚء ڣالبناء ڣالسكناػ، تڤسيع  ي٬ٚ قصٖ تمڤيل عمليغ الش ڬٙ: هڤ منتٌ مصٚࢭي مڤجڢ للجمهڤٙ الع Ƿـــ الق٩ٚ العقا
مٚيږ من تكل %80السكن، حين يجظ اڗ لا يتجاڣٛ مبلغ الق٩ٚ نسبغ اٚءه اڣ بناءه مع احترام ت غٚڤب ش فغ السكن الم

ڬٚ للمستفيٖ دڣڗ اڗ  3.5مبلغ عٙ التسٖيٖ الشه ڬٚ كحٖ Ƿدنى، ڣيحٖد مبلغ الق٩ٚ حسظ قٖ اٜئ ملاييڗ ديناٙ ج
 ٛ اٚتظ، كما يمكن اڗ تصل مٖتڢ القصڤڥ الګ  %40الګ %30يتجاڣ سنغ، كما يشتر٭ اڗ لا يتجاڣٛ 25من صاࢭي ال

سنڤاػ لكن بعٖ ه٘ه الفترع يمكن اڗ يتغير حسظ 5له٘ا الق٩ٚ هي ثابتغ لمٖع  سنغ، نسبغ الفائٖع 70سنال
ڣ٩ٚ. يٙغ المفعڤڋ، كما يطلظ البنڊ ضماناػ من العميل حـ يقٖم لڢ الق فٚيغ العامغ السا ڣٚ٭ المص  الش
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ع الاستغلاليغ ) ٚ ࢭي الٖڣٙ ڣ٩ٚ الاستغلاڋ: مڤجڢ Ƿساٝ لتٖعيږ النقائ٨ المǺقتغ التܣ يمكناڗ تظه يٙڀ ب ـــ ق مصا
اٚداػ ...الخ( ڣك٘ا تمڤيل احتياجاػ التشغيل ࢭي المنشǶػ الاقتصاديغ ڣينقسږ الګ قسميڗ:   الإنتاه، الإي

يٚڄ الصنٖڣځ: ڣهي Ƿمڤاڋ مڤجڢ  يٜنغ المǺسسغ من قبل البنڊ، Ƿڬ يمنحڢ السيڤلغ لتسٖيٖ ـــ ق٩ٚ عن ط عٚ لخ مباش
تٙباط  ڢ بصنٖڣځ المǺسسغ.قيمغ السلع، الخٖماػ، ڣتسڤيغ الٖيڤڗ، ڣسمܣ ك٘لڊ لا

يٚڄ التڤقيع: ڣيتمثل ࢭي منِ البنڊ تڤقيعڢ عڤ٩ تقٖيږ الأمڤاڋ، Ƿڬ انڢ لا يقٖم الأمڤاڋ بل عهٖ ǻما  ـــ ق٩ٚ عن ط ـ
 .عل شكل كفالغ اڣ ضماڗ احتياطي

يٙع من اجل  ٙ Ƿڬ تڤظيڀ Ƿمڤاڋ ࢭي مشا ه ـــ ق٩ٚ الاستثماٙ: يٖخل ه٘ا الق٩ٚ ࢭي نظام المفهڤم الأساس ܣ للاستثما
تٖفقاػ ماليغ مستقبليغ، سڤاء كانـ ࢭي انشاء مǺسسغ جٖيٖع اڣ تڤسيع نشا٭ اقتصادڬ اڣ ǻعادع هيكلغ مڤاقع 
يٙغ، اجتماعيغ... تكڤڗ مٖع الق٩ٚ ࢭي غالظ الأحياڗ طڤيلغ، كما يمكن اڗ تكڤڗ الآجاڋ متڤسطغ ࢭي  صناعيغ، تجا

 بع٬ الأحياڗ.

 راسȓ ومجتمع وعينȓ الدراسȓالمبحث الثاني: أدواȔ جمع البياناȔ، متغيراȔ الد

اٙسغ ككل ثږ  فٚ علګ Ƿدڣاػ جمع المعلڤماػ بالتفصيل ڣك٘لڊ عن مجتمع الٖ ځٚ ࢭي ه٘ا المبحن للتع سڤف نتط
فٚ علګ خصائصها. لڊ للتع اٙسغ ڣٗ ځٚ الګ عينغ الٖ  نتط

 البياناȔوتحليل المطلب الأوɤ: أدواȔ جمع 

 ٙ خاصغ ࢭي تفسير نتائٌ الاستبياڗ ڣفهمهارلاحظغ بشكل مبǷڣلا: الملاحظغ: تږ الاعتماد علګ الم

ضٚياػ البحن ڣكاڗ  ٙ ف اٙسغ لاختبا عٙ ڣقٖ عملنا علګ اڗ تغطي جميع محاڣٙ الٖ ثانيا: الاستبياڗ: تږ تصميږ استما
Ƿغلظ الأسئلغ مغلقغ ڣقٖ قسمنا الاستبياڗ الګ ثلاف محاڣٙ ڣهما ما سنتناڣلڢ ࢭي المبحن الثالن، اٗ يمكن تڤضيِ 

 ٙ ٛ كما يلي: ه٘ه المحاڣ  بإيجا

 :ɤسئلغ المحور الأوǷ محڤٙ البياناػ الشخصيغ ڣتتعلڄ بأسئلغ متعلقغ بالمعلڤماػ الشخصيغ للمجيبيڗ علګ
ٚ ڣالمǺهل العلمܣ...الخ. الاستبياڗ كالجنس  ڣالعم

فٚيغ علګ الأداء البنكيالمحور الثاني:  جڤدع اساسياػ ه٘ا المحڤٙ علګ  ، ڣتتعلڄ Ƿسائلغڣاقع جڤدع الخٖمغ المص
فٚيغ ࢭي البنڊ.  الخٖمغ المص

ها ࢭي الأداء البنكي ڣتتعلڄ Ƿسئلغ ه٘ا المحڤٙ علګ كفاءع الخٖماػ المحور الثالث:  فٚيغ ڣدڣٙ جڤدع الخٖمغ المص
فٚيغ ڣجڤدتها ڣاهميتها ࢭي الأداء البنكي.  المص

ٍٚ نتائٌ الاستبياڗ تږ الاعتماد علګ الأساليظ التاليغ:   ڣلتحليل ڣش

اٙػ، النس اٚ سٙږالتك ٚ النسبيغ ظ المئڤيغ،   .الٖڣائ
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ȓالدراس Ȕالمطلب الثاني: متغيرا 

فٚيغ بكل ما يعنيڢ من الخٖماػ  اٙسغ من متغيرين، المتغير المستقل ڣهڤ يمثل جڤدع الخٖمغ المص تتكڤڗ الٖ
 تاجيغالالكترڣنيغ ڣنظام المعلڤماػ Ƿما المتغير التابع فهڤ الأداء البنكي بكل مايعنيڢ من فعاليغ، كفاءع ڣǻن

ȓالدراس ȓالمطلب الثالث: مجتمع وعين 

جٙي  ٚ الخا اٜئ اٙسغ من ڣكالغ بنكيغ ڣهي ڣكالغ بنڊ الج يع  (BEA)يتكڤڗ مجتمع الٖ استبياڗ استرجع منها  22تږ تڤٛ
اٙسغ04 اٚء الٖ عغ ڣهي نسبغ جيٖع للإج  .من اجمالي الاستبياناػ المڤٛ

ɰالمبحث الثالث: تحليل محاور الاستبيا 

اٙء المستڤجبيڗ من مڤظفي البنڤڅ عينغ البحن علګ مختلڀ محاڣٙ الاستبياڗ بٖايغ بمحڤٙ يبيڗ ه٘ا  Ƿ المبحن
ٚ ڣالمǺهل العلمܣ ڣغيرها ڣك٘لڊ محڤٙ ڣاقع  البياناػ الشخصيغ ال٘ڬ يتناڣڋ مكڤناػ العينغ من حين الجنس ڣالعم

فٚيغ علګ الأداء البنكي اما المحڤٙ الثالن كاڗ حڤڋ ت ها جڤدع الخٖماػ المص فٚيغ ڣدڣٙ حليل محڤٙ جڤدع الخٖمغ المص
 ࢭي الأداء البنكي.

ɰفي الاستبيا ȓالشخصي Ȕتحليل محور البيانا :ɤالمطلب الأو 
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 ــ تحليل البياناȔ الشخصيȓ من حيث الجنس1

قٙږ  اٚد العينغ من حيث : 1ـــ3الجٖڣڋ  يع اف تڤٛ
 الجنس

 

 
 نتائٌ الاستبياڗ. من اعٖاد الطالبغ حسظالمصدر: 

من  %22,22اما نسبغ الاناف حڤالي % 77.77أڬ ما نسبتڢ  14نلاحٴ مما سبڄ اڗ عٖد ال٘كڤٙ في ه٘ا الاستبياڗ هڤ 
تٙفاٵ عٖد المڤظفيڗ ال٘كڤٙ بنسبغ كبيڇع.اجمالي  ٚ ا  المستڤجبيڗ ڣمما يلاحٴ فيما يخص نسبغ الجنسيڗ فهي تظه

 ــ تحليل البياناȔ من حيث العمر2

 

 
 الاستبياڗ.من ǻعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ المصدر: 

يٚغ هي الفئغ]  تٚبغ % 61,11[ حيث بلغـ 40ــــ31مما سبڄ يتبيڗ اڗ أكبڇ فئغ عم من مجمل المستڤجبيڗ ڣتأتي في الم
ٚ الشبابي، اما الفئغ الثالثغ % 22,22سنغ ما يعادڋ  30الثانيغ فئغ أقل من  [ اقل 60ـــ51]ڣهي فئغ مشجعغ للعنص

هٙا   [ لا يڤجٖ من مڤظفيڗ في ه٘ا البنڊ.50ــ41ڗ ڣالفئغ الأخيڇع ]من مجمڤٵ المستڤجبي% 16,66نسبغ ڣقٖ

 ـــ تحليل العينȓ من حيث المؤهل العلمي: 3

 

 

 إناث ذكور

 العمر

 سن60Δال51ϰمن سن40Δال31ϰمن سن30Δاقل من

قٙږ كٙيڗ في الاستبانغ من ٗكڤٙ : 2ـ3الشكل  حجږ المشا
 ڣǻناف

اٚٙ الجنس  النسظ المئڤيغ التك

 %77.77 14 ٗكٚ

 ǻ 04 22.22%ناف

 %100 18 المجمڤٵ

قٙږ يع العينغ حسظ 3ــ3الشكل  : تڤٛ
 العمٚ

قٙږ اٚد العينغ من حيث 2ـ3الجٖڣڋ  يع اف :ـ تڤٛ
 العمٚ

اٚٙ العمر  النسبغ التك
 %22,22 04 سنغ 30اقل من 

 %61,11 11 سنغ 40الګ 31من 
 %00 لايڤجٖ سنغ50الګ 41من 
 %16,66 03 سنغ60الګ  51من 

ϡمن حيث المؤهل  :3ـ3الجدول رق Δتوزيع افراد العين
 العϠمي
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 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.المصدر: 

اما % 88,88كاڗ هڤ أغلظ المستجڤبيڗ في الاستبياڗ حيث كانـ نسبتهږ مما سبڄ يتضح اڗ عٖد الجامعييڗ      
اٙساػ العليا كانـ % 5,55نسبغ المستجڤبيڗ من المستڤڥ الثانڤڬ فكانـ   5,55ڣاما نسبغ المستجڤبيڗ من مستڤڥ الٖ

 من اجمالي المستڤجبيڗ.%

4:Ȓالخبف Ȕاɽمن حيث سن ȓـــتحليل العين 

 

 

 
 من ǻعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.   المصدر: 

اٚد عينغ البحث تًڇاڣٍ خبڇتهږ من ]% 38,88مما سبڄ يتبيڗ اڗ   [ سنڤاػ ڣهږ الأكٌڇ فئغ من المستجڤبيڗ، 6ـــ4من اف
يٜٖ خبڇتهږ  %27,77كما اڗ  اٚ ǻيجابي علګ مصٖاقيغ الإيجابياػ اما فيما 10عن من المستجڤبيڗ ت سنڤاػ ڣه٘ا مǺش

ٚ ك٘لڊ اڗ 16,66[ سنڤاػ تمثل نسبغ3ـــ1يخص فئغ من ] [ 10ـــ7من المستجڤبيڗ لٖيهږ خبڇع من ]% 16,66، ڣيظه
 سنڤاػ.

 

 

 

 

 

ɣفي البن ȓالمصرفي ȓالخدم Ȓدɽالثاني: واقع ج ȑالمطل 

 المؤهل العϠمي

ϱيا جامعي ثانوϠع Εدراسا 

 الخبرة

 سنوا6Εــ4من سنوا3Εــ1من

 10أكثرمن سنوا10Εــ7من

قٙږ يع العينغ حسظ المǺهل العلمي :4ــ3الشكل  تڤٛ
 للمستجڤبيڗ

اٚٙ المؤهل  النسبغ التك

 %5,55 01 ثانڤڬ 

 %88,88 16 جامعي

اٙساػ عليا  %5,55 01 د

قٙږ  الخبڇع المهنيغ لعينغ البحث:5ـ3قٙږ الشكل اٚد العينغ من حيث  :4ـــ3الجٖڣڋ  يع اف تڤٛ
 الخبڇع

Ȓاٚٙ الخبف  السنغ التك
 %16,66 03 سنڤاػ3ـــ1من
 %38,88 07 سنڤاػ6ـــ4من
 %16,66 03 سنڤاػ10ـــ6من

 %27,77 05 10أكٌڇمن
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 ـــ هل يɽجد في وكالتكم خدماȔ مصرفيȓ؟1

قٙږ فٚيغ في البنڊ: 5ـ3الجٖڣڋ   ڣجڤد خٖماػ مص

 
 .من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗالمصدر:  

فٚيغ ڣالتي تعتبڇ العمڤد من العينغ المستجڤبغ اڗ لٖڥ البنڊ ال٘ڬ يعملڤڗ فيڢ % 100أجاب  يجڤد فيڢ خٖماػ مص
فٚيغ هي الأساٝ ال٘ڬ انشأ من اجلڢ البنڊ. ٙ اڗ الخٖماػ المص ٜ عليڢ البنڊ باعتبا تٚك  ال٘ڬ ي

2:Ȓجديد ȓمصرفي Ȕخدما ɤبإدخا ɣـــ هل يفكر البن 

قٙږ تفكيڇ البنڊ بإدخاڋ خٖماػ :6ـ3الجٖڣڋ 
 جٖيٖع

 
 .من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗالمصدر: 

ٍٚ خٖماػ جٖيٖع ڣقٖ تږ تقٖيږ بعض الخٖماػ % 100أجاب  من العينغ المستجڤبغ لٖڥ البنڊ اڗ البنڊ يقڤم بط
نٚغ عملياػ  فٚيغ الالكًڇڣنيغ، النقڤد الالكًڇڣنيغ أڬ التحڤيلاػ ڣمن أهمها عص السحظ ڣالايٖاٵ، الخٖماػ المص

 الالكًڇڣنيغ، ك٘لڊ يحاڣڋ ادخاڋ تقنيغ جٖيٖع ڣهي عمليغ الشيكاػ الالكًڇڣنيغ.

3:ȓفي تقديم الخدم Ȓدɽالج Ȕتقنيا ɣـــهل يستعمل البن 

قٙږ  استخٖام البنڊ لتقنياػ الجڤدع: 7ـ3الجٖڣڋ 

 
 .من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗالمصدر: 

100% 

0% 0% 0% 

ϡلا نع 

100% 

0% 0% 0% 

ϡلا نع 

83% 

17% 0% 0% 

ϡلا نع 

فٚيغ في البنڊ6ـ3قٙږالشكل   :  الخٖماػ المص

اٚٙ   النسبغ التك
 %100 18 نعږ 

 %00 00 لا

 في البنڊ خٖماػ جٖيٖع:7ـ3قٚږلالشك

اٚٙ   النسبغ التك
 %100 18 نعږ

 %00 00 لا

قٙږ الجڤدع المستخٖمغ في  :8ـ3الشكل 
 البنڊ

اٚٙ   النسبغ التك
 %83,33 15 نعږ

 %16,66 03 لا
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اٚد العينغ انهږ يعتمٖڣڗ علګ تقنيغ الجڤدع في تقٖيږ الخٖمغ ڣه٘ا حسظ اجابتهږ تتمثل تقنيغ % 83,33أجاب من اف
عٚغ ڣ الجڤدع في تلبيغ حاجاػ  لڊ من خلاڋ تڤفيڇ الس تٙياحا عنٖ تلقيڢ الخٖمغ العملاǴ ڣٗ الٖقغ لجعل العميل أكٌڇ ا

 انڢ لا يستخٖم الجڤدع في تقٖيږ الخٖمغ.% 16,66ڣأجاب  ،في الڤقـ المناسظ

4 ʄال ɞɽالرئيس ي في اتجاه البن ȑالسب ɽير ـــ ما هɽ؟تطȔالخدما 

ٚ :8ــ3قٙږ الجٖڣڋ  سبظ اتجاه البنڤڅ الګ تطڤي
 الخٖماػ

 

 
 

 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.المصدر: 

ئٚيس ي في اتجاه البنڤڅ نحڤ تطڤيٚ الخٖماػ هڤ امن المستجڤبيڗ %44,44أجاب  ٚ اڗ السبظ ال لسعي الګ التطڤي
ٚ ڣه٘ا من خلاڋ  غٙباتڢالمستم بٜڤڗ ڣتلبيغ  ٚ الګ متطلباػ ال لڊ من % 22,22، اماالنظ أجاب عن اشتٖاد المنافسغ ڣٗ

يٛادع الحصغ السڤقيغ % 33,33خلاڋ تحقيڄ ميڈع تنافسيغ، اما  بٙحيتها.كانـ حڤڋ تحقيڄ الهٖاف أڬ   ڣتعظيږ 

 ـــ هل البنɣ يحتʅɽ علʄ تجهيقاȔ تقنيȓ ويستخدم تكنɽلɽجيا متقدمȓ في تصميم وتقديم الخدماȔ المصرفيȓ؟5

 

 

 
 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ المصدر: 

تكنڤلڤجيا متقٖمغ في تصميږ الخٖمغ ڣالبنڊ يحتڤڬ علګ من المستجڤبيڗ اڗ التجهيڈاػ التقنيغ % 88,88يعتقٖ 
ٚ التجهيڈاػ التقنيغ الحٖيثغ، ڣه٘ا ينسجږ مع  ڣه٘ا ما يٖڋ علګ اڗ الغالبيغ يقڤمڤڗ بجڤدع الخٖماػ المقٖم في تڤاف

45% 

22% 

33% 

 السعي الϰ التطوير المستمر

Δاشتداد المنافس 

 تحϘيق أهدافه

89% 

11% 0% 0% ϡنع 

 لا

قٙږ ٚ :9ــ3الشكل  سبظ اتجاه البنڤڅ الګ تطڤي
 الخٖماػ

اٚٙ   النسبغ التك

الګ السعي 
 ٚ التطڤي
 المستمٚ

08 44,44% 

اشتٖاد 
 المنافسغ

04 22,22% 

 %33,33 06 تحقيڄ اهٖافڢ

 %00 00 سبظ ǵخٚ

قٙږ قٙږ التجهيڈاػ التقنيغ في البنڊ: 10ـ3الشكل   التجهيڈاػ التقنيغ في البنڊ :9ـ3الجٖڣڋ 

 النسȑ التكرار 
 %88,88 16 نعم 

 %11,11 02 لا
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عٚغ في أداǴ  الڤاقع ٚ علګ ڣسائل تقنيغ تكنڤلڤجيغ حٖيثغ ڣالس فٙ التي تتڤف بٜائن يفضلڤڗ التعامل مع المصا اٗ اڗ ال
فٚيغ من المستجڤبيڗ أجاب اڗ البنڊ لا يحتڤڬ علګ تجهيڈاػ ڣلا يستخٖم %11.11، اما المهام ڣالمعاملاػ المص

 تكنڤلڤجيا متقٖمغ في تصميږ الخٖمغ.

 مȓ المصرفيȓ ودورها في رفع مستɾɽ الأداءالمطلȑ الثالث: جɽدȒ الخد

 

 

1   ȓمصرفي Ȕم بتقديم خدماɽيق ɣــ هل البن ــ

 الكتفونيȓ؟

 
 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.المصدر:                                                    

فٚيغ الكًڇڣنيغ% 100أجاب  اٚد العينغ المستجڤبغ لٖڥ البنڊ اڗ البنڊ يقڤم بتقٖيږ خٖماػ مص اٗ تعتبڇ  من اف
يٚقغ تبادڋ ڣسائل الٖفع الكًڇڣنيا ڣمن خلالڢ يستطيع البنڊ اكتساب ميڈع  الڤسيلغ في تنڤيع الخٖمغ المقٖمغ ڣط

غٚڤبغ. ڥٚ ڣتحقيڄ أهٖافڢ الم  تنافسيغ مع البنڤڅ الأخ

7 ȓالالكتفوني Ȕع الخدماɽــــ ما ن:ȓالمقدم 

 نڤٵ الخٖماػ الالكًڇڣنيغ المقٖمغ :11ــ3قٙږ الجٖڣڋ 

 

100% 

ϡنع 

 لا

قٙږ   فٚيغ  :10ــ3الجٖڣڋ  ڣجڤد خٖماػ المص
 الالكًڇڣنيغ

قٙږ  فٚيغ الالكًڇڣنيغ:11ـ3الشكل  في  الخٖماػ المص
 البنڊ

اٚٙ   النسظ التك
 %100 18 نعږ

 %00 00 لا

الخٖماػ الالكًڇڣنيغ المقٖمغ في  :12ــ3قٙږ الشكل 
 البنڊ

  ٙ اٚ  النسبغ التك
 %66,66 12 البطاقاػ البنكيغ

 %00 00 الشيكاػ الالكًڇڣنيغ
التحڤيلاػ الماليغ 

 الالكًڇڣنيغ
06 33,33% 
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 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.المصدر: 

عٙ في عملياػ الخٖماػ الالكًڇڣنيغ ڣه٘ا % 66,66أجاب  من المستجڤبيڗ في البنڊ اڗ البطاقغ البنكيغ تحتل الصٖا
بٜڤڗ في الڤقـ المناسظ، اما الشيكاػ الالكًڇڣنيغ لا  غٙبغ ال بهٖف التقليل من استعماڋ السيڤلغ ڣتٖاڣلها ڣتلبيغ 

غٚظ بإدخالها كعمليغ جٖيٖع ليتمكن من التقليل  قيغ، كما يستخٖمها البنڊ ڣي من الأخطاǴ التي بالشيكاػ الڤٙ
يٚع في ڣتيڇع العمل المصٚفي. %33,33أجاب   من المستجڤبيڗ اڗ هناڅ تحڤيلاػ الماليغ الالكًڇڣنيغ من اجل التس

 ـــ هل يɽجد علʄ مستɾɽ بنككم نظام معلɽماȔ؟8

 

 

 

 

 

 

 

 
 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.المصدر: 

من العينغ المستجڤبغ اڗ لٖڥ البنڊ ال٘ڬ يعملڤڗ فيڢ يڤجٖ فيڢ نظام معلڤماػ ڣه٘ا من اجل % 94,44أجاب 
هٙ الڤسيلغ المعتمٖع عليها في تقٖيږ الخٖماػ،   من المستجڤبيڗ انڢ لا يڤجٖ نظام معلڤماػ في البنڊ. 5,55اما اعتبا

9:Ȕماɽنظام المعل ʄعل ɣاعتماد البن ȓـــما درج 

67% 0% 

33% 

0% 

Δالبنكي Δالبطاق 

 Εالشيكا
Δالالكتروني 

 Δالمالي Εالتحويلا
Δالالكتروني 

94% 

6% 0% 0% ϡنع 

 لا

نظام المعلڤماػ في    :12ــ3قٙږ  الجٖڣڋ 
 البنڊ

قٙږ  نظام المعلڤماػ في البنڊ   :13ــ3الشكل 

اٚٙ   النسبغ التك
 %94,4 17 نعږ

 %5,55 01 لا

 

 
اٚٙ  النسبغ التك
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 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ. المصدر:    

ڥٚ  ٙ نظام المعلڤماػ % 72,22ي اٚد العينغ انڢ يمكن اعتماد البنڊ علګ نظام المعلڤماػ بشكل كلي ڣه٘ا باعتبا من اف
ٚ معلڤماػ دقيقغ  فٚيغ، اما انڢ يڤف من المستجڤبيڗ اڗ البنڊ يعتمٖ  %27,77ڣيمكن الاعتماد عليها في الخٖماػ المص

ئٜي.  علګ نظام المعلڤماػ في تقٖيږ الخٖمغ بشكل ج

 يد نظام المعلɽماȔ من جɽدȒ الخدمȓ المصرفيȓ؟ـــ هل يز 10

قٙږ  دڣٙ نظام المعلڤماػ في جڤدع :14ــ3الجٖڣڋ 
فٚيغ  الخٖمغ المص

 

 
 نتائٌ الاستبياڗ.من اعٖاد الطالبغ حسظ المصدر: 

فٚيغ لٖڥ البنڊ بشكل كبيڇ % 100يعتقٖ  يٜٖ من ڣجڤد الخٖمغ المص اٚد العينغ اڗ ڣجڤد نظام المعلڤماػ ي من اف
عٚغ القيام بالعملياػ البنكيغ، يسهل في عمليغ التنسيڄ ڣالاتصاڋ، يڤفٚ المعلڤماػ في الڤقـ  يٜٖ من س هٙ ي باعتبا

 المناسظ.

 من جɽدȒ الخدمȓ؟ـــهل الأداء الفعاɤ يرفع 11

قٙږ فٙع الأداǴ الفعاڋ من جڤدع   :15ـ3الجٖڣڋ 
 الخٖمغ

 

 شكل كϠي

 شكل جزئي

100

% 

 كبير 0% 0% 0%

 متوسط

 صغير

 %72,22 13 كلي  شكل
ئٜي  %27,77 5 شكل ج

قٙږ  جٙغ اعتماد البنڊ علګ نظام :13ــ3الشكل  د
 المعلڤماػ 

جٙغ اعتماد البنڊ علګ نظام   :14ــ3قٙږ    الشكل د
 المعلڤماػ

 

قٙږ ٚ 15ــ3الشكل  جڤدع الخٖمغ  علګنظام المعلڤماػ :أث
فٚيغ  المص

اٚٙ   النسبغ التك
 %100 18 كبيڇ

 %00 00 متڤسط
 %00 00 صغيڇ

قٙږ  دڣٙ الأداǴ الفعاڋ في جڤدع   :16ــ3الشكل 
 الخٖمغ
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 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ. المصدر: 

فٚيغ % 100أجاب    فٚع من جڤدع الخٖمغ المص لڊ من اجل تحقيڄ التطابڄ من المستڤجبيڗ اڗ الأداǴ الفعاڋ ي ڣٗ
ڣالانسجام للخٖمغ المقٖمغ مع تڤقعاػ المستفيٖين منها قبل الحصڤڋ عليها، ڣاڗ أڬ بنڊ يسعګ لتحقيڄ مستڤڥ 

ضٙائهږ. ٙ لإ اٚ لڊ يلبي متطلباػ عملائڢ المتغيڇع باستم  متميڈ في خٖماتڢ ڣٗ

 ــ ما هɽ الهدف الأساس ي من وجɽد خدماȔ متطɽرȒ؟ـ12

 

 
 

 

 

 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.المصدر: 

بٜائن  %44,44أجاب   غٙباػ ال ع هڤ تحقيڄ  اٚد العينغ المستجڤبغ اڗ الهٖف الأساس ي من ڣجڤد خٖماػ متطڤٙ من اف
بٚح ك٘لڊ أجاب التي تǺدڬ ال من المستجڤبيڗ اڗ الهٖف الأساس ي من % 33,33ګ تحقيڄ أهٖافڢ ڣبالتالي تحقيڄ ال

يٛادع فعاليغ ڣكفاǴع العمل البنكي، اما فٙع من أداǴ البنڊ ليضمن  ع هڤ  فكانـ % 11,11ڣجڤد الخٖماػ متطڤٙ
بٚط العملاǴ بالبنڊ، ڣ ع من اجل اشتٖاد المنافسغ في البيئغ % 11,11الإجابغ ب من المستجڤبيڗ ڣجڤد خٖماػ متطڤٙ

 تقبليغ ڣج٘ب عملاǴ جٖد.التنافسيغ الحاليغ ڣالمس

 هم جɽدȒ الخدمȓ في تحقيɝ الأرباح؟ـــ هل تسا13

100% 

0% 0% 0% ϡنع 

 لا

 Εيق رغباϘتح
 الزبائن 

ϙرفع من أداء البن 

ϙربط العملاء بالبن 

Δاشتداد المنافس 

اٚٙ   النسبغ التك
 18 100% 
 00 00% 

اٚٙ   النسبغ التك
غٙبغ  تحقيڄ 

بٜائن  ال
08 44,44% 

 Ǵفٙع من أدا
 البنڊ

06 33,33% 

 Ǵبٙط العملا
 بالبنڊ

02 11,11% 

اشتٖاد 
 المنافسغ

02 11,11% 
 

قٙږ  هٖف الخٖماػ   :17ــ3الشكل 
ع  المتطڤٙ

قٙږ عالهٖف من ڣجڤد خٖماػ :16ــ3الجٖڣڋ   متطڤٙ

قٙږ  هٚا في :18ــ3الشكل  جڤدع الخٖمغ ڣاث
بٚح  تحقيڄ ال

قٙږ  هٚا في تحقيڄ :17ــ3الجٖڣڋ  جڤدع الخٖمغ ڣأث
بٚح  ال

اٚٙ   النسبغ التك
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 من اعٖاد الطالبغ حسظ نتائٌ الاستبياڗ.           المصدر: 

لڊ من  %100أجاب  بٙاٍ ڣٗ فٚيغ تساهږ في تحقيڄ الأ اٚد العينغ المستجڤبغ كانـ حڤڋ اڗ جڤدع الخٖمغ المص من اف
ضٙاǴ العملاǴ الحالييڗ ڣج٘ب عملاǴ جٖد اجل تڤفيڇ الٖقغ ڣالسهڤلغ عنٖ تقٖيږ الخٖمغ ڣالمعاملغ الجيٖع تǺدڬ الګ  ǻ

ڥٚ ڣمنڢ تǺدڬ الګ تحڣ  بٚح ڣمنڢ تحسيڗ أداǴ البنڊبالتالي الٖخڤڋ في المنافسغ بيڗ البنڤڅ الأخ  .قيڄ ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

100% 

0% 0% 0% ϡنع 

 لا

 %100 18 نعږ
 %00 00 لا
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:ȓخلاص 

اٙسغ قٖمنا معلڤماػ عامغ عن        ٚ   ڣمن خلاڋ ه٘ه الٖ اٜئ اٙسغ ميٖانيغ لڤكالغ بنڊ الج تضمن ه٘ا الفصل د
اǴٙهږ عن جڤدع الخٖمغ ڣمٖڥ مساهمتها ال٘ڬ الاستبياڗ البنڊ، ثږ قمنا بتحليل  يعڢ علګ العامليڗ لاستطلاٵ أ تږ تڤٛ

، فكاڗ للمحڤٙ الأڣڋ للمعلڤماػ الشخصيغ ڣهڤ ما يتيح  في الأداǴ البنكي، ڣقٖ قسمنا الاستبياڗ الګ ثلاف محاڣٙ
فٚ علګ طبيعغ العينغ من حيث السن، الجنس، العمٚ، الخبڇع، اما المحڤٙ الثاني قٖ خصص لٖ اٙسغ ڣاقع جڤدع التع

فٚيغ في الأداǴ البنكي. اٙسغ دڣٙ جڤدع الخٖمغ المص فٚيغ في البنڊ، ڣالمحڤٙ الأخيڇ خصص لٖ  الخٖمغ المص
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يعتبر تحȯيث ɼعصȳنȓ النظام المصȳفي مǺشȳا هاما لقياȶ مɾȯ تطɼ Ȳɽفعاليȓ اقتصاد أʅ دɼلȓ، كما يمكن اعتباȲه 
 ȓيȯالتقلي ȓفيȳالمص Ȕماȯمن الخ ɤاعتمادها داخل الاقتصاد، لكن الانتقا ɯيت ȓاستراتيجي ʅأ Ȧطا أساس ي لنجاȳش

ȓ مع التطȲɽاȔ التي تعȳفها تكنɽلɽجيا المعلɽماɼ Ȕالتي الʄ خȯماȔ مصȳفيȓ الكترɼنيȓ لا يعتبر بالأمȳ الهيɰ، خاص
 ،ɰماȵلا بالɼ ɰبالمكا ȯجعلتها لاتتقي Ȱا ،ȓفيȳالمص ȓمȯفي أداء الخ ʅالاعتياد ɉالنم ȴɼها ساهمت في تتجاȯكما نج

.ɾȳأخ ȓقت من جهɽال Ȳاختصاɼ ȓالتكلف Ʌخفɼ ȓمن جه ȓمȯيع في الخɽعامل التن ɝتحقي 

Ȱف اȳالاقتصاد العالميع ʄيجابيا علǻ مما انعكس ȓجيɽلɽالتكن ȔاȲɽأهمها التط ȓمختلف Ȕتها معطياȴȳاف Ȕلاɽي تح
 ʄال Ȳه الأفكاȱه Ȕȯامت ȯقɼ ،هاȯيȯكما تسمح بتج ȔاȲɽه التطȱتعكس ه ȓاقتصادي Ȳأفكا Ȕȳالاقتصاد العالمي فظه

عȯ ملائمȓ للعصɼ ȳتطȲɽاتɻ، فكاɰ النظام المصȳفي ɼالتي تɯ استغلالها كبȯيل للخȯماȔ البنكيȓ التقليȯيȓ التي لɯ ت
.ȳالعص Ȕمتطلبا ɯتلائ ȓيثȯح Ȕماȯيجاد خǻɼ Ȕماȯالخ ɯيȯدة في تقɽالج ȓتبني فلسف ʅȲɼȳمن الض 

ɼتسعʄ البنɞɽ جاهȯة الʄ تطɽيȳ الخȯماȔ المصȳفيȓ من خلاǻ ɤدخالها لتقنياȔ حȯيثȓ تضمن لها تقȯمها بجɽدة 
 ɝفي الأداء كما انها تحق ȓعȳسɼ ȓقȯب ȓعالي Ȳاȳاستق ɝتحقي ɣلȰ ف منȯالهɼ ،لاءɼ ʄال ɯضاهȲ ɤɽتحɼ ɰضا للعامليȳال

ʅاقتصاد Ȧانفتاɼ ȓلمɽة من عȳالمستم ȓالاقتصادي Ȕفي ظل التغيرا ȓفيȳالمص ɻمكانت ʄعل ȓالمحافظɼ ɣالبن. 

تأخȳ كما يمكن الملاحظȓ علʄ الجهɽد المبɼȱلȓ في مجاɤ تحȯيث ɼتطɽيȳ المنظɽمȓ المصȳفيȓ، تبقى للأسə تسجل 
 ɉمخطɼ Ȳȳمق ɽه بينما هȳبا من امȳفي ال ȓمما يجعل الملاحظ ȓللشفافي ȳكما نلاحظ انها تفتق ،ȱكبير في التنفي Ǻتباطɼ

.ȯمعتمɼ دɽجɽم ɽما هɼ 

 ɣتل ȓخاصɼ فيȳالمص ɤفي المجا ɤجيا الاتصاɽلɽالتكنɼ Ȕماɽالمعل ɯام نظȯف من استخȲف المصاȯجعنا لهȲ اȰاɼ
المȳتبطȓ بالقنɽاȔ الالكترɼنيɼ ȓأدɼاȔ الȯفع الالكترɼنيɼ ،ȓاستخȯام جɽدة عاليȓ في تقȯيɯ الخȯمȓ لɽجȯنا انها 

Ȕياȯتح ȓاكبɽلم ȓفيȳالمص ȓمɽالمنظ ȓنȳعص ʄال ȓف من جهȯفي  تهȳالمص ɚɽفي الس ȓالتنافسي ȓالمكان ȵيȵتعɼ ȳالعص
ما ينعكس علɼ ʄمن جهȓ أخɾȳ تهȯف لȳفع كفاءة أدائها التجاʅȲ لحفاɊ علʄ عملائها الحالييɼ ɰجȱب عملاء جȯد، 

.ʄلɼالأ ȓجȲȯف بالȳمالكي المص ȦباȲيادة أȴ ɽهɼ د الاɽف الأساس ي المنشȯاله ɝفي تحقي ɯيساه ʅȱالمالي ال ɻأدائ 

خلاصȓ لنتائȥ الȲȯاسȓ يمكن القɤɽ اɰ المصاȲف تهȯف من خلاɤ استخȯامها المستمȳ لتكنɽلɽجيا المعلɽماȔ ك  
 ɰفيȯه ɝتحقي ʄفي الȳالمص Ɇالنشا ɤغيرها من خلاɼ Ȕماɽالمعل ɯنظɼ ȓنيɼالالكتر Ȕماȯالخɼهماȯأح  ɾȯفي الم

 القصير ɼالآخȳ في المɾȯ الطɽيل 

لمصȳفي من خلاɤ تحسيɰ جɽدة الخȯمȓ المصȳفيɼ ،ȓتخفيɅ تكاليə الخȯمȓ فبالنسبȓ للأɤɼ هɽ تحسيɰ الأداء ا
 ،ɯلاء دائɼ ʄال ɻيلɽتحɼ ضاءهȲ ɝتحقي ɯمن ثɼ ،ɞȲȯم ɽما هɼ قع من العميلɽمت ɽما ه ɰة بيɽتقليل الفج ʄلتصل ال

لمصȳف ɼمن اما الهȯف الثاني في المɾȯ الطɽيل هɽ انعكاȰ ȶلɣ علȲ ʄبحيȓ امما يȯعɯ الحصȓ السɽقيȓ للمصȳف، 
 ثɯ علʄ العائȯ علʄ حقɚɽ الملكيȓ الʅȱ يعتبر الهȯف الاستراتيجي لأʅ نشاɆ مصȳفي.
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 المراجع: 

 الكتب:

يع، الطبعغ الأڣلګ، 1 ٚ ڣالتڤٛ يٚغ للنش عٙ التسڤيڄ، المفاهيږ الاستڇاتيجيغ، التطبيقاػ، المكتبغ العص ــــ احمد جبڇ، ǻدا
 .2007مصٚ،

دٙڗ، 2 يع، عماڗ، الأ ٚ ڣالتڤٛ ٙ المناهج للنش  .2008ــــ احمد محمڤد مصطفى، التسڤيڄ الاستڇاتيجي للخدماػ، دا

اٚهيږ 3 يع، ـــاب ٚ ڣالتڤٛ ٙ الخلدڣنيغ للنش  2010مصٚ،بلحيمٚ، أسس التسڤيڄ، الدا

يع، عماڗ، 4 اٚػ الأداء المالي في البنڤڅ الإسلاميغ، داٙ النفائس للنشٚ ڣالتڤٛ اٚهيږ عبد الحليږ عبادع، مǺش ـــاب
دٙڗ،  .2008الأ

يٙس، طاهٚ محسن منصڤٙ الغالبيڗ، اساسياػ الأداء ڣبطاقغ 5 ڗٛ، داٙ ڣائل ـــ ڣائل محمد صبحي اد التقييږ المتڤا
دٙڗ، يع، الأ ٚ ڣالتڤٛ  .2009للنش

يع، ـ 6 ٚ ڣالتڤٛ ڬٙ العلميغ للنش ڣٛ ٙ اليا ڣصفي كساسبغ، تحسيڗ الأداء المǺسس ي من خلاڋ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ، دا
دٙڗ،  .2011عماڗ، الأ

بٚيغ، 7 ٙ النهضغ الع اٚقبغ جڤدع المنتجاػ، دا عٚ، مصٚ،ــــتڤفيڄ محمد عباٝ المحسن، تخطيط ڣم  .1996القاه

يع، الطبعغ الأڣلګ، 8 ٚ ڣالتڤٛ ٙ حماد للنش مٙغ، التسڤيڄ المصٚفي، دا  .2005ـــ تيسيڇ العجا

يع، عماڗ، 9 ٚ ڣالتڤٛ ٙ البهاء للنش قٚمي ڣمدخل الګ اقتصادياػ الانتڇنت، دا ٚٛڣ، مقڤماػ الاقتصاد ال ٚ ال ـــ حسن مظف
2009. 

بٚيعي، حمد عبد الحسيڗ ا10 ڬٙ ــ حاكږ محسن ال ڣٛ هٚا في الأداء ڣالمخاطٚ، داٙ اليا اٚض ي، حڤكمغ البنڤڅ ڣأث ل
دٙڗ، يع، عماڗ، الأ ٚ ڣالتڤٛ  .2011العلميغ للنش

دٙڗ، الطبعغ 11 يع ڣالطباعغ، عماڗ، الأ عٙ الجڤدع الشاملغ، داٙ المسيڇ للنشٚ ڣالتڤٛ ـــ خيضٚ كاظږ حمڤد، ǻدا
 .2000الأڣلګ،

دٙڗ، صباح محمد أبڤ تايڢ، التسڤيڄ المصٚفـــ12 يع، الطبعغ الأڣلګ، الأ ٚ ڣالتڤٛ ٙ ڣائل للنش يٚغ ڣالتطبيڄ، دا ي بيڗ النظ
2006. 

يٙغ، ـــ13 ، التسڤيڄ المصٚفي ڣسلڤڅ المستهلڊ، مǺسسغ الثقافغ الجامعيغ، الإسكند  .2010صادځ صفيح، احمد ياقڤٙ

اځ 14 ٙ الڤٙ اٙساػ في تسڤيڄ الخدماػ المتخصصغ، دا ٜ أبڤ نبعغ، د يٜ دٙڗ، ـــ عبد الع يع، الطبعغ الأڣلګ، الأ ٚ ڣالتڤٛ للنش
2005. 

15 ٚ عٚيغ "الطبعغ الثانيغ" داٙ التعليږ الجامعي، للطباعغ ڣالنش ، البنڤڅ الڤضعيغ ڣالش ــ عصام عمٚ احمد مندڣٙ
يٙغ، يع، الإسكند  .2013ڣالتڤٛ

دٙڗ،16 ٙ المنهج، عماڗ، الأ عٙ الإنتاه ڣالعملياػ، دا ٙ محمد العلي، ǻدا  .2001ــ عبد الستا
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دٙڗ، عماڗ، الطبعغ 17 ٙٛ، الأ ــ عادڋ عباس ي، مڤسڤعغ المصطلحاػ، )التقييس، الجڤدع، الاعتماديغ(، مطابع الأ
 .2001الأڣلګ، 

عٙ الجڤدع الشاملغ "ڣجهغ نظٚ" داٙ ڣائل للطباعغ ڣالنشٚ، عماڗ، ـــ 18 عمٚ ڣصفي عقيلي، المنهجيغ المتكاملغ، لإدا
دٙڗ،   .2005الطبعغ الأڣلګ، الأ

دٙڗ، الطبعغ 19 يع، عماڗ، الأ ٚ ڣ التڤٛ ٙ صفاء للنش ځٙ شبلي، الجڤدع في المنظماػ الحديثغ، دا اٙدكغ، طا ـــ مأمڤڗ د
 .2002الأڣلګ، 

عٚ، مصٚ، 20 فٚغ، القاه ٙ المع عٙ الجڤدع الشاملغ، دا  .1995ــمحمد ماض ي، ǻدا

ٙ المناهج 21 دٙڗ،ــــ محمد محمڤد مصطفى، التسڤيڄ الاستڇاتيجي للخدماػ، دا يع، عماڗ، الأ ٚ ڣالتڤٛ  .2008للنش

يع، الطبعغ 22 ٚ ڣالتڤٛ ٙ نسيږ للنش فٚيغ في البنڤڅ الإسلاميغ ڣالتقليديغ، دا اٚبي، الخدماػ المص ڣٚاڗ محمد أبڤ ع ـــم
دٙڗ،  .2006الأڣلګ، عماڗ، الأ

ٙ الجامعيغ، الإسكندٙ 23 عٙ، الدا  .2008يغ، مصٚ،ـــ محمد عبد العظيږ أبڤ نجا، التسڤيڄ المتقدم، كليغ التجا

ٚ السياساػ الاقتصاديغ24 يٜاڗ فهد، أث ٚ حمڤد، م يع، عماڗ،  ـــنص ٚ ڣالتڤٛ ٙ صفاء للنش يٙغ، دا فٙ التجا في أداء المصا
دٙڗ،  .2008الأ

ٚ الجامعيغ، قالمغ،25 يٚغ النش يٙغ، مدي  .2009ـــ ڣسيلغ حمداڣڬ، الجڤدع ميڈع تنافسيغ في البنڤڅ التجا

 رسائل ماجيستر والدكتوراه:

سٙالغ ماجيستڇ في العلڤم الاقتصاديغ، تخصص تسڤيڄ، جامعغ هدڥ جبلي، ــ1 فٚيغ،  قياٝ جڤدع الخدمغ المص
ڬ، قسنطينغ،   .2009/2010منثڤٙ

ـــ عادڋ عش ي، ا2 عٚ ماجيستيڇ في علڤم التسييڇ، تخصص تسييڇ المǺسساػ  لأداءـ المالي للمǺسسغ الاقتصاديغ، م٘ك
عٚ،الصناعيغ، كليغ الحقڤځ ڣالعلڤم الا  .2002قتصاديغ، جامعغ محمد خيضٚ، بسك

فٚيغ الالكتڇڣنيغ في تفعيل النشا٭ البنكي، شهادع ماجيستيڇ في العلڤم 3 ـــ سليمغ عبد الله، دڣٙ تسڤيڄ الخدماػ المص
يٙغ، تخصص تسڤيڄ، جامعغ باتنغ،   .2009التجا

هٚ علګ تحسيڗ أداء المǺسسغ، 4 عٚ ماجيستيڇ، تخصص تسڤيڄ، كليغ محمد سليماني، الابتكاٙ التسڤيقي ڣأث م٘ك
يٙغ، جامعغ المسيلغ، يٙغ، جامعغ الإسكند  .2007العلڤم الاقتصاديغ ڣالتجا

يٚغ، شهادع 5 اٜئ ـــ معطي سيد احمد، ڣاقع ڣتأثيڇ التكنڤلڤجيا الجديدع للإعلام ڣالاتصاڋ علګ أنشطغ البنڤڅ الج ـ
كٚاػ جامعغ تلمساڗ،  .2012ماجيستيڇ، في حڤكمغ الش

سٙالغ ماجيستيڇ، تخصص تسڤيڄ، جامعغ محمد نڤ ـــ6 ضٙا العملاء،  هٚا علګ  ٙدين أبڤ عناڗ، جڤدع الخدماػ ڣأث
اٜئٚ،  .2006/2007بڤضياف، مسيلغ، الج

اٜئٚ ــــ7 اٙسغ حالغ الج ٙ بشيڇ، دڣٙ الاقتصاد المعٚفي في تحقيڄ الميڈع التنافسيغ، د اه في العلڤم عما ڣٚحغ دكتڤٙ ، أط
عٚ نقڤد  اٜئٚ،الاقتصاديغ، ف  .2010ماليغ ڣبنڤڅ، جامعغ الج
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:Ȕوالمجلا Ȕالملتقيا 

عٚ، العدد ــــ 1 فٚيغ الالكتڇڣنيغ، مجلغ العلڤم الإنسانيغ، جامعغ محمد خيضٚ، بسك اٝ، العملياػ المص ، 11احمد بڤٙ
2007. 

لٜمي، دڣٙ النقڤد الالكتڇڣنيغ في غسيل الأمڤاڋ، مجلغ جامعغ دمشڄ للعلڤم الاقت2 صاديغ ڣالقانڤنيغ، ـــ بسام احمد ال
 .2010، العدد الأڣڋ، 26المجلد

عٙ التنافسيغ للبنڤڅ، 3 يٜادع القد فٚيغ كمدخل ل يٚش، جڤدع الخدماػ المص ٙ ب يٚقيا، ـــ عبد القاد مجلغ اقتصادياػ اف
 .2008، 3العدد 

فٚيغ، مقاڋ مقدم لمجلغ الباحن للعلڤم الإن4 يٚش ي، تقييږ أداء المǺسساػ المص ـــ محمد جمڤعي ق سانيغ، جامعغ ـ
قلغ، العدد  بٚاح، ڣٙ  .2004، 3قاصدڬ م

:Ȕوالمؤتمرا Ȕالمداخلا 

ـــ احمد جميل، محمد سفيڇ، التمييڈ في الأداء ماهيتڢ ڣكيفيغ تحقيقڢ في المنظماػ، مداخلغ تقدم بها للملتقى الدڣلي 1 ـ
يٙغ ڣعلڤم التسييڇ، جامعغ الثاني حڤڋ الأداء المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، كليغ العلڤم الاقتصاديغ  ڣالعلڤم التجا

قلغ،  بٚاح، ڣٙ  .2011نڤفمبڇ  22،23قاصدڬ م

اٚػ قياٝ الأداء 2 دين، عبد الحڄ بن تفاػ، مǺش من المنظڤٙ التقليدڬ الګ المنظڤٙ الحدين، مداخلغ ـــ تمجدين نڤٙ
غ الثانيغ، نمڤ المǺسساػ تقدم بها للملتقى الدڣلي الثاني حڤڋ الأداء المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، الطبع

يٙغ ڣعلڤم التسييڇ،  ڣالاقتصادياػ بيڗ تحقيڄ الأداء المالي ڣتحدياػ الأداء البيئي، كليغ العلڤم الاقتصاديغ ڣالتجا
قلغ،  بٚاح، ڣٙ  نڤفمبڇ. 23ــــ22جامعغ قاصدڬ م

اٚقبغ التسييڇ في تقديږ أدا3 يٚش، نعيمغ يحياڣڬ، أهميغ التكامل بيڗ أدڣاػ م يادع فعاليتها، ــــسعيد ب ء المنظماػ ڣٛ
مداخلغ تقدم بها للملتقى الدڣلي حڤڋ الأداء المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، الطبعغ الثانيغ، نمڤ المǺسساػ 
يٙغ ڣعلڤم التسييڇ،  الاقتصاديغ بيڗ تخفي٬ الأداء المالي ڣتحدياػ الأداء البنكي، كليغ العلڤم الاقتصاديغ ڣالتجا

قلغ،   .2011جامعغ ڣٙ

ڣٚ خالد، تقييږ الأداء المǺسس ي في ڣحداػ الحكڤميغ، مداخلغ تقدم بها للملتقى الدڣلي حڤڋ الأداء المǺسس ي في ـــ4 ـ عم
يٙغ، مصٚ،الڤحداػ الحكڤميغ بٚيغ للتنميغ الإدا  .2007، المنظمغ الع

ـــ صالح خالص، تقييږ كفاءع الأداء في القطاع المصٚفي، مداخلغ تقدم بها للملتقى الڤطني حڤ 5 فٚيغ ـ ڋ المنظڤمغ المص
يٚغ ڣالتحڤلاػ الاقتصاديغ، الڤاقع ڣالآفاځ، كليغ العلڤم الإنسانيغ ڣالعلڤم الاجتماعيغ، جامعغ شلڀ،  اٜئ  15ــــ14الج

 .2004ديسمبڇ
جٙيغ كمدخل لتحسيڗ أداء المǺسسغ الاقتصاديغ، مداخلغ تقدم بها 6 يٚش ي، عملياػ المصادٙ الخا ـــمحمد صغيڇ ق

حڤڋ الأداء المتميڈ للمنظماػ ڣالحكڤماػ، الطبعغ الثانيغ، نمڤ المǺسساػ ڣالاقتصادياػ بيڗ الأداء للملتقى الدڣلي 
قلغ  ــــ22البنكي، كليغ العلڤم الاقتصاديغ ڣعلڤم التسييڇ، ڣٙ  .2011نڤفمبڇ  23ـ

سٙلاڗ، قياٝ الأداء المǺسس ي، مداخلغ تقدم بها للملتقى الدڣلي حڤڋ الأساليظ7 الحديثغ في قياٝ  ـــ نبيل ǻسماعيل 
عٚ، مصٚ، يٙغ، القاه بٚيغ للتنميغ الإدا  .2008الأداء الحكڤمي، المنظمغ الع



86 

 

ٚ الدڣلي 8 اٜئٚ، المǺتم نٚغ القطاع المالي ڣالمصٚفي ڣڣاقع الخدماػ البنكيغ بالج يغ، عص يغ صڤٙ ، معمڤٙ ٚٛيڄ عاشڤٙ ـــ م
اٚهنغ، جام اػ ال ڬٚ في ظل التطڤٙ اٜئ قلغ حڤڋ اصلاح النظام المصٚفي الج  .11/12/2008عغ ڣٙ

:ȓالفرنسي ȓمراجع باللغ 

Béatrice bréchignac boboud ,Le mareketing des service,8eme terage édition dorganisations ,paris 

2004.P71. 

 

 

 

 



 ȓضع العلامɼ Ǵالرجا )×(ȓالمناسب ȓفي الخان 

 (BEA)بنɣ الجزائر الخارجي البنك: 

ȓالشخصي Ȕماɽر المعلɽمح :ɤɼر الأɽالمح 

 الجنس: Ȱكر                ،  انثܢ  

ـــ41،من         سنȓ  40ــــــ31من سنȓ              ،30العمر: اقل من  ـــ51سنȓ            ، من 50ـــ ـــ  سنȓ             60ـ

 المؤهل العلمܣ: ثانʅɽ                  ،  جامعي                  ،   دراساȔ عليا  

 Ȕاɽسن :Ȓمن 3ـــ1من الخبڇ  ،               Ȕاɽمن  6ـــــ3سن  ،            Ȕاɽا 10ـــــ7سنɽسن    Ȕ           10، اكٌڇ من 
           Ȕسنɽا

ɣفي البن ȓالمصرفي ȓمȯالخ Ȓدɽاقع جɼ  :ر الثانيɽالمح 

ـــ هل يɽجȯ في بنككم خȯماȔ مصرفيȓ: نعم                 ،   لا                ـ

ـــ هل يفكر البنɣ بإدخاɤ خȯماȔ مصرفيȓ جȯيȒȯ:  نعم                ، لا              ـ

 ـــ هل يستعمل البنɣ تقنياȔ الجɽدȒ في تقȯيم الخȯماȔ:  نعم          ،  لا               

        ȓاد المنافسȯير المستمر        ، اشتɽالتط ʄالسعي ال  :Ȕماȯير الخɽتط ʄال ɞɽالرئيس ܣ في اتجاه البن   ȑالسب ɽـــ ما ه ـ
 ɝخر           ، تحقيǵ ȑسب ،          ɻافȯأه    

ـــــ هل البنɣ يحتʅɽ علʄ تجهيڈاȔ تقنيɼ ȓيستخȯم تكنɽلɽجياȔ متقȯمȓ في تصميم ɼتقȯيم الخȯماȔ المصرفيȓ :  نعم        
           ، لا   

Ǵالادا ɾɽرها في رفع مستɼدɼ ȓالمصرفي ȓمȯالخ Ȓدɽر الثالث: جɽالمح 

ـــ هل البنɣ يقɽم بتقȯيم خȯماȔ مصرفيȓ الا  نعم             ،  لا            كًڇɼنيȓ :ـ

ـــ   اȰا كانت الإجابȓ بـ )نعم( ما نɽع الخȯماȔ الالكًڇɼنيȓ المقȯمȓ: البطاقȓ البنكيȓ         ، الشيكاȔ الالكًڇɼنيȓ           ـ
                 ȓنيɼالالكًڇ ȓالمالي Ȕيلاɽالتح ، 

 ـــــ هل يɽجȯ علʄ مستɾɽ بنككم نظام المعلɽماȔ: نعم             ،    لا             

             ــــ ما درجȓ اعتماد البنɣ علʄ نظام المعلɽماȔ:   شكل كلي         ،    لا

ȓالمصرفي  Ȕماȯالخ Ȓدɽمن ج Ȕماɽنظام المعل ȯـــ هل يزي  بشكل: كبيڇ             ،    متɽسط           ،   صغيڇ       ــ

ـــ هل الأداǴ الفعاɤ يرفع من جɽدȒ الخȯمȓ:  نعم           ،    لا   ـ

 ــــ هل لتكنɽلɽجيا المعلɽماɼ ȔالاتصالاȔ دɼر في تسهيل الخȯمȓ المصرفيȓ:  نعم          ،  لا 

ـــ ما هɽ الهȯف الأساس ܣ من ɼجɽد تحقيɝ رغباȔ الزبائن             ، رفع من أداǴ  خȯماȔ متطɽرȰɼ ȒاȔ جɽدȒ عاليȓ:  ـ
                 ɣالبن 



         ȓالمنافس ،               ɣبالبن Ǵربط العملا 

 ـــــ هل تساهم جɽدȒ الخȯمȓ المصرفيȓ في تحقيɝ الأرباح: نعم              ، لا   



                                               الملخص                                     

 

 ȓمعرف ʄفي النظام المصرفي، كما تهدف ال ȓالمصرفي Ȕدة الخدماɽج ȓحال ʄف علɽقɽال ȓمحاول ʄال ȓاسȲه الدȱتهدف ه
نظرʅ يحدد ويعرف مختلف المفاهيم  إطاȲ بتقديم مدɾ تأثير جɽدة الخدمȓ علʄ أداء البنɽك التجاȲيȓ، حيث قمنا 

المتعلقȓ  المتعلقȓ بالجɽدة وقد Ȳكزنا بصȲɽة أساسيȓ علʄ جɽدة الخدماȔ المصرفيȓ وكȱلك تطرقنا الʄ المفاهيم
بالجɽدة وقد Ȳكزنا بصȲɽة أساسيȓ علʄ جɽدة الخدماȔ المصرفيȓ وكȱلك تطرقنا الʄ المفاهيم المتعلقȓ بالأداء البنكي 

 ساسيا في البنك، وقد تم اختياȲ البنك الجزائر الخاȲجي كعينȓ للدȲاسȓ.باعتباȲه عاملا أ

 

 :ȓالمفتاحي Ȕالأداء البنكي.الكلما ،Ȕماɽنظم المعل ،ȓالمصرفي Ȕدة، الخدماɽالج 


