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 مقدمة



  مقدمة

 أ 

 تمهيد:

يشههههههقت المعههههههى المستوهههههههم  تهههههه  المدهههههههيم  السههههههتلم      ههههههما   يسهههههههت    هههههه   م ههههههه  الم ههههههت     ههههههه   
 هههههه  مال صتيهههههه    هههههه    توهههههه ا ا س دههههههى ب ك ت هههههه ا م هههههه  الم ههههههت   ا عي ههههههت ي  م  قههههههت الم ههههههت   المتل هههههه  مال

المخيت هههههههه  الميست تهههههههه   هههههههه  ظ اهههههههه  المههههههههت  ما  مههههههههت   هههههههه     مههههههههت  مم هههههههه ت  م دههههههههيقتك  ا  تهههههههه  ا  ههههههههما  
 مبأش ت  مبأ ست   خيت  .

ظ ههههت   ت هههه   ههههي   هههه  البههههتظق      بههههم    شهههه   مملأههههتلم  تظههههت   لهههه    ههههت  المههههت  ما  مههههت  لهههه   كهههه  
قت  تههههه    مهههههت  لههههه ا ملكههههه   هههههت تهههههتل  ههههه  ا س هههههت   ب هههههم ليهههههأ  م الخهههههت ت  م دهههههم ص   تصههههه  ا  يمهههههت  الكهههههت 

 م  السهههههتل  المخيت ههههه ا م هههههت   دهههههي  لأهههههت م  السملمههههه  ما   يهههههت  ا عي هههههت   لتهههههتم   تههههه   سلهههههقت   اعي هههههت يت
  اليههههه  اتيهههههم   ههههه  ب كهههههالهههههبس ا عهههههت   هههههت  الم هههههت   شههههه ة ما ههههه       مهههههم م بهههههم    م ههههه   ب هههههم  لتيدهههههم   ال
 ت  تههههه  عي هههههت    يم ههههه  ا لهههههمم قت  تههههه  ا  شههههه   المتل ههههه  الميسهههههت   اليههههه    يت قهههههت ظ اههههه  ا  مهههههت ا ماليههههه  

ل شهههههههمة ال ما ههههههه    لههههههه   هههههههت  هههههههم   سهههههههت ا يهههههههت  ب كهههههههظهههههههة    اليدهههههههم   الا  ههههههه    دههههههه ب كتهههههههتم  اليسهههههههت    ال
الم ت ههههههب  ا  ههههههت ت  اليههههههأ   ا   مههههههت  اليههههههتام   هههههه  ا  ههههههما  المتل هههههه   البم وهههههه  ا  دههههههق    اليبههههههت   ظهههههه   

 السم   م تاملقت م ت شت  .

 تتهههههههه   س شهههههههه   شههههههههت ت  ظههههههههتا  ت م  عههههههههت ظي تهههههههه  ل مبهههههههه لل  وههههههههبص اليدههههههههم    هههههههه  الس ههههههههم الهههههههه   
م سههههم   ههههب  حلههههل  لهههه  تص صهههه     الم ههههم  الي ت دهههه    وههههب ى  هههه    هههه  السما ههههة ا  ستلهههه ا ههههيما    ت   دههههم ص   

 ههههه   مهههههت  هههههم  سهههههمم   يدههههه  ب ك ههههه  ا هههههيص تا السمههههه   ما تي هههههت  ظقههههه   تلخهههههت ت  ال ب هههههم الم هههههت   ل  هههههت  ال
  ههههم م  ههههت ت قت  مههههت ي ستقههههت   عهههه  ا ي دههههت  م تبهههه  ال ت ههههت    ب ههههم  تل م  هههه ا ا  ههههم الهههه   ظي تهههه   هههه  ال

    الستل . ب م ال ص ص   لتسم   م  ت  تل ا   كم  المسلت  الي   ما   و ت   ال

 ههههه  ماتهههههت   ههههه  ظههههه    تهههههل الم هههههت   المقمههههه  مالمي ت  ههههه  اليههههه  ب كم ههههه   قههههه    هههههم   سهههههت الخهههههت ت  ال
مالدههههههس  لت  ههههههت   ت قههههههت ما ههههههي مت  ت  سههههههتلأ  المههههههما   المتل هههههه   م  قههههههت لأههههههمم  الي ههههههت ة مالب اهههههه  ا عي ههههههت ي  م 

   هههههت   مبمهههههت ي صههههه   مالهههههت  لهههههت   لتمهههههتلك   ملسمهههههم  الميسهههههت ت     قهههههتا ما س هههههت  حلهههههل  تههههه  اعي هههههت  التملههههه  
 ك ة. 

   ههههه   السشهههههم   ا   هههههم   ههههه  الصهههههم  المت ههههه   ههههه  اليم  هههههم  تههههه  ب كهههههمبسهههههت   هههههم   تدههههه   السمهههههة ال
 ههههههه  ب ك ههههههه   لههههههه  اليم  هههههههم  تههههههه  السم هههههههة  ههههههه  تهههههههت حا ههههههه ا م دهههههههم   الخهههههههت ت  الب ك  ا  م  م ههههههه  الخهههههههت ت  ال

المدهههههي ت   لمصتظتههههه  اتي ت هههههت  م تبهههههت  السمههههه   الميماظهههههت   ت هههههيمما ا ت ههههه   وهههههبص الي هههههت  ال ص صههههه  الههههه   



  مقدمة

 ب 

الي ت  ههههههه ا م  مهههههههت  ههههههه    تملههههههه   ب هههههههم لههههههه ة  ههههههه   صهههههههتي  الملأهههههههتلم اليصت تيههههههه  اليههههههه   صهههههههت قت ال ب هههههههم ظما ههههههه  ال
    الخت ت  الي   تب  شم    ما س     السم  .ا ي تال   مم   

 الإشكالية:

  ب كههههههههه ظهههههههههما    ههههههههه  الم هههههههههت    الميستصههههههههه   تليدهههههههههم   ال   هههههههههتم   ههههههههه   ههههههههه    ههههههههه   الت ا ههههههههه  الب   ههههههههه 
 هههههه  م  م سقههههههت  مههههههت ظي ت هههههه  ب ك هههههه  م م هههههه ص   ههههههتل    صههههههتي  الخت هههههه  الب كما  ههههههيما    ت  مالب اهههههه  اليدههههههم ص   ال

   ههههههت     مهههههه  ال ههههههم    تهههههه    م ب كهههههه تظههههههت   يستهههههه   تليدههههههم   ال ظههههههمم    ههههههت   م ي تبههههههت  المبههههههتل   ت يبههههههت  
 هههههه  ما  يمههههههت   س  ههههههم ا ظيكههههههت   هههههه   م هههههه   تهههههه    ي ههههههت   تل هههههه   تظههههههت   شهههههه ة  يم ههههههما ب كالخههههههت ت  ال

مالي دهههههه   المدههههههيمم ظهههههه    ك ملم  ههههههت المستم ههههههت  ما   ههههههت    هههههه   قهههههه  مبهههههه   الم  م هههههه  ا عي ههههههت ي  م ههههههة 
   .ب ككبم  ت   م      المبتل  مبتليتل    ت   ت   المست    ال  ا      ة ا يص تا  

 اليتل  :        ت  صت  يم   ت  م  الإش تل   

-بوىىىكر تكالىىىة -الر فيىىىة الفلايىىىة تال نميىىىة  بنىىى ي فىىىي بنكىىىإلىىىي حد يىىىد نمكىىىم حل نوىىىال  ال وىىى    ال
 ية مم طرف الزبائم؟بنكز اد  الطلب علي الخدمات ال في

 اليتل  :ملم تعش  م  ت ة     الإش تل   عم ت   م  ا  ات  ال م    

    تلش ة ال   ي ص  ل    ت       ت   بتل  ؟ب كا يمت  اليدم   ال ب لك م يم   لت .1
م  هههههم يم ههههه  لتمبههههههتل    ههههه  المصت ههههه  لتمبهههههتل ؟ب كك هههههم يم ههههه    ص ههههه   دهههههيم   هههههت   ههههه  الخهههههت ت  ال .2

 اليسم   ت      الخت ت ؟
 ههههه  ظ هههههل ال  تههههه  مالي م ههههه    ههههه    ههههه   ما هههههة  ههههه ا المبهههههتل ب ك  هههههم  م  هههههما الخهههههت ت  ال هههههة يسيبهههههم  .3

 ؟- د م م تل  –الم     
 تههههه   يدهههههت ت - دههههه م م تلههههه   –ال  تههههه  مالي م ههههه  الم   ههههه   ظ هههههل هههههة المهههههم   اليدهههههم ص  الههههه   يسيمهههههت   .4

 اكيدتا ت    مع    ب م ؟

 فرضيات البحث

 اليتل :يم   ت  صتي  ال م  ت  الختو   تلب    ت  ال  م 



  مقدمة

 ج 

 هههه   هههه   المههههم   اليدههههم ص  المم هههه  الهههه   يشههههمة  ههههة   توههههم   ب كهههه ب هههه  اليدههههم   ال ب ههههليم هههه  لت .1
 ههههه  مبتليههههههتل   هههههي   ههههههأ  م  ي هههههم  اي ههههههتظ  مشهههههت ة لكهههههة الس توههههههم الم   ههههه   هههههه   مهههههت   قههههههت ب كالب اههههه  ال
 المبتل .

  مم هههه   هههه  الخههههت ت  ال تظ هههه  مالميم تهههه   ب ههههم  هههه   صههههت  الب كلي ص هههه   دههههيم   ههههت   هههه  الخههههت ت  ال .2
 ا لكيمم   ا مالي  يم   اليسم   ت قت     م   الإ   ت .   ب ك   الخت ت  ال

مبههههتل  ل  ههههيمما   هههه   سههههت تق   هههه   هههه    هههه  ا  ههههبتا اليهههه   ههههت   الب كيسيبههههم   ههههما م  ههههم  الخههههت ت  ال .3
      بتا اكيدتا  بتل   ت . م يلت- د م م تل  –ال  ت  مالي م   الم      ظ ل

ملهههه    ههههم  ب ههههم    ي ههههم - دهههه م م تلهههه  –ال  تهههه  مالي م هههه  الم   هههه   ظ ههههلالمههههم   اليدههههم ص  الهههه   يسيمههههت   .4
 .    كدت   ت    مع    ب م 

 حلداف البحث

   .ب كليدم    ت ت قت ال ب م  لأقت  ا  يما    ت  الي   سيمت ت ال .1
الي ت  ههههههه   توههههههه  الخهههههههت ت   ب هههههههم  ههههههه  اليههههههه   صهههههههت قت الب ك  تملههههههه  اليسهههههههم   تههههههه    ههههههه  الخهههههههت ت  ال .2

    ال تظ  .ب كال
 .ب م م  ت   ت   المست       ال  ب ك  تمل   ي ت  الس ع  ظ   اليدم   ال .3
     مت ظيما   م معست  المبتل   م ي معقت.ب ك  تظت السما ة الي     شأ قت   م م الخت ت  ال .4
 م ههههت - دهههه م م تلهههه  – هههه   هههه  ظ ههههل ال  تهههه  مالي م هههه  الم   هههه  ب كاليسههههم   تهههه  اليدههههم   مالخههههت ت  ال .5

 .ب ل أ  م اليدم    ت    ت   ال ت   ت   ت ت  ال

 ثححلمية الب

  الههههههه   يسيبهههههههم الم هههههههم  المل دههههههه  لت شهههههههت  ب كهههههههيدهههههههيمت  ههههههه ا الب ههههههه    م يههههههه   ههههههه    م ههههههه  ال قهههههههت  ال
 ا ت ههههه  ب كهههههم ههههه  اليدهههههم   الا م م ههههه    م ههههه  المم هههههما  ههههه    تملههههه  لصلههههه   ت م ههههه  م قمههههه     ا عي هههههت  

 ههههههه  ب ك    اليدهههههههم ص   ال ههههههه  المعهههههههى ال هههههههتل    يم ههههههه  لقهههههههت الي هههههههم  ما  هههههههيمما   م   ب ههههههه  الم هههههههت ب هههههههم ال   
 سيبهههههم  ههههه   ظهههههم   ب هههههل مهههههت     ههههه   الملأ  ههههه  ال تظ ههههه  اليههههه   لههههه ت  ظقهههههت  تظم ههههه  اليدهههههم    ههههه  ال تظ ههههه اال 

 قههههه  م  ص ههههه   تبهههههت  السمههههه    ههههه   قههههه    ههههه  ب هههههلالملأهههههتلم الإ ا  ههههه  اليههههه   ههههه  شهههههأ قت   ص ههههه    هههههتا  ال
   م .

 ههههههه  لأهههههههة   م  قهههههههتم  دههههههه     ههههههه ب كالخهههههههت ت  الأ    ههههههه اليسم ههههههه  ظم هههههههم  تههههههه  كههههههه لل  هههههههم  الب ههههههه 
    ههههي   تهههه   هههه   الي ت  هههه  ماليهههه ب ههههم الي ههههم ا  مالي  ههههما  اليهههه   شههههقت ت الب اهههه  الي ت دهههه   اليهههه   سمههههة   قههههت ال



  مقدمة

 د 

    هههههة يشهههههقت   هههههم ا  دهههههيمما  مهههههت  لهههههم  ب كهههههمالسمهههههة ال  ههههه ب ك تلخهههههت ت  ال الخهههههت ت  ال تظ ههههه ا  ب ههههه   ب هههههم ال
يصههههت   ستم ههههت   هههه  ماعهههه    قههههت    ههههتلخممر  هههه   الههههم  الم ت دهههه ا  مههههت ماكبهههه   هههه   الي ههههم ا  م    قهههه   ب ههههم ال

  الههههههيخت  ال مالم هههههه  م بههههههم    هههههه  المشههههههتكة مالمسمعههههههت  اليهههههه  ي هههههه ب ههههههم    هههههه     هههههه   هههههه  الب كههههههاليدهههههم   ال
   قت.

 الم ض ع:دتافع اخ يار 

 ذاتية:دتافع  .ح
 .ا  يمت  الشخ    تلمم ماالم م  م  -
   تظ   م ما الب      اليخ   م م ا عي ت  ال صت  مالب ك . -
 م ض عية:دتافع  .ب
 عتظت   المم ما لتب   مالت ا  . -
سههههههت  م ههههههما الب هههههه   تههههههت الم ههههههت   اليهههههه  شههههههقت  ا يمت ههههههت  يماظههههههتا  هههههه    م هههههه  المم ههههههماا ت هههههه  ي -

 .   ال يم  ا   م  ت الدما  م  البتت    مالممت      ت  ت

 المنهج تالأدتات المو خدمة في البحث

  ت   اليتل  :م يبت  ال م  ت   يبس ت الملتموم   الإش تل   للإ ت    ت  

 تليدههههههم   ا ههههههيختا     مههههههت ظيستهههههه   تل ت هههههه  ال  ههههههم   هههههه   هههههه   اليسم هههههه    هههههه ي  الموهههههه  :المهههههه ق   .1
ا مالي هههههم   لههههه  ال صهههههت   هههه   ههههه  المي  هههههم  ا   هههههت    لهههه  ا هههههيسما    ههههه   ههههه ب ك  مالخهههههت ت  الب كههههال

ا  دههههههههي تظ  ظههههههه لل  تهههههههه   ههههههه ب ك  م م    هههههههه    هههههههت   ت ههههههه  الخههههههههت ت  الب كهههههههاليدههههههههم   الالهههههههمب  ظههههههه   
ا ت ههههههه  يسيبهههههههم  ههههههه ا المههههههه ق    ت هههههههبت ليصم هههههههم ال صهههههههتل  ماليسم ههههههه     ههههههه  المما ههههههه  المي م ههههههه   مم ههههههه

  مخيتم الم ت    الميستص   تلمم ما.
  م  هههههت   ب كهههههلمههههه ق  الي ت تههههه : م ههههه ي  ا هههههيختا    ههههه  ا هههههة الموهههههم  الههههه  الس عههههه  ظههههه   اليدهههههم   الا .2

 هههههه   هههههه     ت ههههههة ظ ت ههههههت  -م تلهههههه   دهههههه م –ال  تهههههه  مالي م هههههه  الم   هههههه   ظ ههههههل هههههه   هههههه  ب كالخههههههت ت  ال
 .spssا  يمت ا  المم     ت   بتل  الم تل   ت يختا  ظم ت   

ال  تهههههه   ظ ههههههل   هههههه    ههههههة   ههههههصت  ال ت هههههه  ال  ههههههم   تهههههه   هههههه ق    ا هههههه  ال تلهههههه : م هههههه ي  ا ههههههيختا  .3
 .-م تل   د م –مالي م   الم     

 



  مقدمة

 ه 

 :الدراسةج مع م

ال  تههههه  مالي م ههههه  الم   ههههه   دههههه م ا م هههههي   ظ هههههل صهههههم   ههههه   الت ا ههههه   تههههه    ا ههههه    تا  ههههه   شهههههمة م تلههههه  
 ب ههههلا ي ههههت   هههه ا الا م هههه  ب ههههل ههههم ا  تهههه     هههه   هههه   مهههه   ال  ههههيب ت ا ههههما  الت ا هههه  الم تا  هههه   هههه   هههه    

 .ال مالم   ب م كم   ي ية المم ب  ا مل   ت   ديم  ال

 :ف ر  الدراسة

   محلل    المم ما   ظي ت   يم         م ت . 2112-2115   ا ي ت   يم  الت ا      

 الأدتات المو عملة في الدراسة

 .المما   مالكي   تلت   السمب   -

 .الم    الستم   الميخ    -

 .الم تلة الستم       ت دي م م  يم ا   -

 .الم ت   الإلكيمم    الم  م  -

 . ب كص   تلسمة الالصما    ما ما م الميست -

  م ا         م   تيص ت  م     م مل  . -

 .Spss م Excelظم ت    -

 الوابقة:لدراسات ا

يلىىىى ز تفىىىىا  وتىىىىدعي  اىىىى د  الخدمىىىىة البنكيىىىىة تتقييمهىىىىا مىىىىم خىىىىلا  رضىىىىي العميىىىى  دراسىىىىة دراسىىىىة  .1
  (:3112/3112 يالة البن ك العم مية الجزائر ة ب لانة تلموال

 يكت تههههه  متتظ ههههه  مالمم قههههه  لي دههههه    قهههههت   ههههه   الت ا ههههه   لههههه    هههههم م  ل ههههه   دههههه  م م دهههههم   
  هههه مت  هههه  لأههههة  ب ههههم السمم  هههه  ال مالم هههه  م م  هههه   يخهههه   الصههههما   هههه   هههه   ال ب ههههم  ههههم    ههههت ت  ال

 قهههه  الإوهههه تت  الما  هههه ا  هههه   هههه    وههههت  ي  ههههما   هههه  شههههأ قت  سم ههههم  دههههيم   هههه   ال ههههم    هههه  
 قههههه    هههههم ا    ههههه    ههههه   ص  مقهههههت  ههههه  ب هههههم   هههههت  مههههه    ههههه   ال ماليسهههههم   تههههه  الهههههتم  الههههه   ظ  يههههه 

السمم  ههههه  ال مالم ههههه   ههههه  ع هههههت   هههههم    هههههت  صت ههههه   ههههه   ب هههههم  هههههم  م عت هههههت   ستم هههههت   دهههههت ت   ا   ال



  مقدمة

 و 

 هههههت ت  م  تظهههههت   ههههه  المسهههههتظ م اليههههه  ظمل قهههههت السمههههه     م ههههه   دهههههب    تل ههههه    هههههم   سم ههههه   ملم هههههت  
 الي م م.

 هههههه  ب كالخت هههههه  الم بههههههم  ا  ههههههي   ظهههههه    هههههه   الت ا هههههه  م  ا ههههههي ت    ههههههت عم ههههههت ظت ا هههههه   م ههههههما 
 هههه   ام ههههه    هههههم  م ههههه    عيقهههههت  تليدهههههم   م هههههت   ههههأ  م  ههههه ا الس  هههههم  تههههه  الخهههههت ت  م هههههم  هههههت لههههه  

  ي م  ل      الت ا  .
إعىىىاد  الهندسىىىة الإدار ىىىة فىىىي تحوىىىيم اىىى د  الخىىىدمات  اسىىى راتيجيةدراسىىىة محبىىى ب مىىىراد واسىىى خدا   .3

 (:3112/3112  ية دراسة يالة بن  الفلاية تال نمية الر فية تكالة بوكر بنكال
 هههههت ى  هههههت  الت ا ههههه   لههههه   م ههههه ص الس عههههه  ظههههه     هههههت   الق ت ههههه  الإ ا  ههههه  م ي تبهههههت    دههههه   

ال  تههههه  مالي م ههههه  الم   ههههه   ظ هههههل ههههه  اليههههه  يصمقهههههت ب كال هههههم   مالمعهههههم   تههههه   دهههههيم   هههههم   الخهههههت ت  ال
 دهههه م   هههه  ال  تهههه  مالي م هههه  الم   هههه  م تلهههه   ظ ههههل تهههه    مبهههه   ا  هههه ام تلهههه   دهههه م ا  تلإ ههههت    لهههه  

 هههههه   هههههه  ب ك  ههههههت   ماكبهههههه  الي   ههههههما  اليك ملم  هههههه  ما عي ههههههت ي  م  تملهههههه    دهههههه    ههههههم   الخههههههت ت  ال
 ال  ت  مالي م   الم     م تل   د م . ظ ل

ل هههههم  ظههههه     ا هههههي ت م ههههه   الت ا ههههه  ظبهههههم   ههههه   ههههه    ي  هههههما  الت ا ههههه  ت ههههه     هههههت م  هههههت    ا
 هههه    ههههت  ههههه   الت ا هههه   ي معهههههى ب ك تلخهههههت ت  ال   هههه   ههههه     عيهههه  ب كهههه تل  ههههت  م ههههما اليدهههههم   ال

   .ب ك ل   ي  م  خيتم  مت ت م م   ت   الق ت   الإ ا    م  عيقت  تلخت ت  ال
 يىىىىة كمىىىىدخ  لز ىىىىاد  القىىىىدر  ال نافوىىىىية للبنىىىى كبنكاىىىى د  الخىىىىدمات الور دراسىىىىة بىىىىر ق عبىىىىد القىىىىاد .2

3112:) 
 ههههه  م ظهههههما  ب كالخهههههت ت  ال هههههت ى  ههههه   الت ا ههههه   لههههه  اليسهههههم   تههههه    هههههتل  م  سهههههت   هههههم   

 .    مت ة لم ت   الصت   الي ت د   لتب م ب ك  م   م م   م   الخت ت  ال
معهههههههت ى  ههههههه   الت ا ههههههه  ال يهههههههتل  اليتل ههههههه  الميم تههههههه   ههههههه     م هههههههم  الخت ههههههه    يهههههههأ      ظيب ههههههه  
 تدهههه   ال ههههم   الشههههت ت   هههه    ههههة  يدههههتا م  ههههم م الصههههت   الي ت دهههه  ا  مههههت  كههههت  تهههه   ههههمم     ب هههه  

  م م ههههههت م هههههم ا  ههههههم الهههههه    ا هههههيما    ت  هههههه  م ب هههههه  ب كلمعت ههههه  مالي يهههههه     هههههت  خ هههههه   الخهههههت ت  الا
ي ههههه      أ ههههه   ههههه  الب هههههم  الي ت  ههههه  ال مالم ههههه  ليدهههههي     ما قههههه   هههههتا  ت  م  هههههتيت  الم ت دههههه   سهههههت 

    ال مالم  .ب ك  م م ما  يت  الدم  ال
  الهههه   ب كهههه هههه    ي  ههههم اليدههههم   الم  تههههف ال ههههم  ظهههه     ا ههههي ت م هههه   الت ا هههه  ظيلههههص  هههه  

  م هههههم ب كهههههلههههه  ظهههههي  ح هههههم   ههههه   ههههه   الت ا ههههه  ظهههههة   هههههم البتتههههه   تههههه     هههههم ماتهههههت  ههههه  اليدهههههم   ال
    م م  قت.ب كالخت ت  ال
 



  مقدمة

 ز 

  (:3112ي الجزائرد ا ال بنكي كرافد ل نشيط النظا  البنكدراسة لخضر عزد وال و    ال .2
   هههههه  ا ههههههي    ال تعههههههت  ا   ت  هههههه  ب كهههههه ههههههت ى  هههههه   الت ا هههههه   لهههههه   ظههههههما   م  اليدههههههم   ال

 ههههه  ال مالم ههههه   ههههه  ب كلخت ههههه  الي م ههههه  ا عي هههههت ي  ما  يمت  ههههه  م شههههه    الإ يهههههتر  ت هههههي    الشهههههب   ال
    مالههههههههم    م  ههههههههم   مههههههههمحر  هههههههه  ظتههههههههت  مبهههههههه   الدههههههههسم ي     قههههههههم   ظ كهههههههه ههههههه   الي ب هههههههه   تهههههههه  

لبتهههههت ال هههههت   م  هههههم  هههههبص حلهههههل    ههههه  اب كهههههال ممعهههههت  م  هههههبتظقت م  هههههم  ا  حلهههههل  ههههه   ستل ههههه  ال قهههههت  ال
 .   ال مالم
 وههههههب ى  قههههههي   س  ههههههم ال مالم هههههه   ب ههههههم م موههههههتى  هههههه   الت ا هههههه   لهههههه   يههههههتل   ظم  ههههههت    ال 

ا ي ههههههت  المههههههم     حم  الإ  ت  ههههههت   هههههه  لمسم يقههههههت  أ م هههههه   هههههه ا ال ت هههههه ا م هههههه لل    ب كالك ههههههت ا  ال
 .ب ليسمة  ت    ت    ب    الالمت ي  اللخم  ملم  ت   ت    عت   

م يلهههههص ل هههههت    ال هههههم  ظههههه     ا هههههي ت م ههههه   الت ا ههههه     هههههت عم هههههت ظت ا ههههه  ال تلههههه   تههههه   دهههههيم  
الم ت هههههه  ما   ب هههههه  م ههههههم  ههههههت  ههههههت    هههههه   هههههه   الت ا هههههه  ت هههههه   ب ههههههم ماتههههههت  م   صت  هههههه  ظهههههه   ال ظ ههههههل

ا   ههههم    ا ههههي ت  تهههه     هههه   دهههه     م   صت  هههه ا ظ  مههههت  ههههت    هههه   الت ا هههه  ليس هههه   سههههتا شههههت   
 ب م    صت  ههههههه   هههههههتلب كهههههههال مالم ههههههه  م م    ههههههه    شههههههه   ال  هههههههت  ال ب هههههههم    ههههههه  الب كههههههه   اللماعهههههه  اليدهههههههم 

 الخت    .
الفلايىىىة  بنىىى ي فىىىي الجزائىىىر دراسىىىة يالىىىة بنكىىىال وال وىىى   موىىىيي ح ىىى ب لخضىىىارد  ىىىال  دراسىىىة  .2

  (:3112 دنومبر-سكيكد تكالة –تال نمية الر فية 
اليدههههههم     لم قههههههم ال مالم هههههه   ب ههههههم  قههههههت   هههههه   الم عهههههه  الب   هههههه   لهههههه    ا هههههه  ماعهههههه    ب هههههه  ال

 .-م تل      ت –ال  ت  مالي م   الم      ظ ل  محلل          ا   ل تل  ب كال
ت هههههههه   هههههههه    بههههههههتا المهههههههه ق  الموهههههههه   ظقههههههههت   كههههههههم   الصت ههههههههت  ال  م هههههههه  ال   هههههههه  لتت ا هههههههه ا  

مالي ت تههههههه  الههههههه   يسيمهههههههت  تههههههه    ت هههههههة الب ت هههههههت  مالمستم هههههههت  الم مسههههههه   ههههههه   هههههههم  الم تلههههههه    هههههههة 
 .الت ا  

 هههههه  ا سههههههتا    ههههههت    دههههههيصت  لتيدههههههم    هههههه  معههههههت  ت ههههههى الت ا هههههه   لهههههه    هههههه  م تهههههه  الههههههمت  
   م  هههههم   تههههه   سههههه  الد ت هههههت  اليدهههههم ص    م  ا  هههههم ا  لههههه       هههههة الت ا ههههه ا   هههههت    لههههه ب هههههلال

 .ل   م قت   تا   م الم قم  اليدم ص 
م  تهههههههف    ال هههههههم  ظههههههه     ا هههههههي ت م ههههههه   الت ا ههههههه     هههههههت   مع هههههههت  لههههههه  الس عههههههه  ظههههههه   اليدهههههههم   

ال  تههههه  مالي م ههههه   ظ هههههل ههههه  ظ  مهههههت  هههههت    ههههه   الت ا ههههه  ليم هههههص  هههههت    ب ههههه  ب ك  مالخهههههت ت  الب كهههههال
  م ههههت    ههههت المبههههتل   هههه   هههه ا المههههم    م  اليم  ههههم  تهههه  ب كهههه  هههه  لس توههههم المههههم   اليدههههم ص  الالم 

 المصت   م م  قت م  ا  ت عت  ت       ا ي ت. الخت ت   ت      م 



  مقدمة

 ح 

 الدراسة:ما نميز حل  

لت ا هههههت  الدهههههت ص   سم هههههى لهههههتم  اليدهههههم   الب كههههه   ههههه    ص ههههه    هههههت مم   المبهههههتل   م  ههههه  ا س ههههه  
الت ا ههههههه    معهههههههى ل ت ههههههه    هههههههم م هههههههم ت ههههههه  كدههههههه  الم هههههههم  الي ت دههههههه   م  ههههههه  الصهههههههت   الي ت دههههههه  ا لكههههههه   ههههههه   

الخهههههت ت  الم تمبههههه  مالمصت ههههه   ههههه   هههههم  الب هههههل م م  اليدهههههم   الب كههههه   ههههه    ص ههههه  الم هههههت    ههههه  ت ههههه   ههههه   
ت  مبتليهههههتل   ههههه   صهههههتي   هههههت  هههههم  تظهههههت  ههههه    هههههت  الخهههههت   تهههههتلالههههه      يهههههم  الت ا ههههه    تلإ هههههت  الخهههههت ت ا 

 .- د م م تل  –الب ك   ماليدم   الب ك     ظ ل ال  ت  مالي م   الم     

  ع بات البحث:

-م تلهههههه   دهههههه م –ال  تهههههه  مالي م هههههه  الم   هههههه   ظ هههههلوهههههسمب  ال  ههههههم   تهههههه  المستم ههههههت   هههههه   ههههههملأ    -
 م       عبة الستظت   ق    ما   صتظت .

  ت   مم ت ت  ت  عت  ما ت تل ت  الميستص  ظي م  ت   المست    م ت  المبتل . -
ا  ههههيب ت  لسههههت   ههههم م   تهههه   ههههأ-م تلهههه   دهههه م –ال  تهههه  مالي م هههه  الم   هههه   ظ ههههل ههههمم   سهههه   بههههتل   -

 المعى الكت  .

 خطة تليك  البحث

 ا  مت ظت :م سصبق  الخت م ل         م   دبصق   صت   لإ  ت    ا الب   عم ت ظيصد م   

   هههههه  ب كهههههه لهههههه     تههههههت يم هههههه     يدههههههت   اليدههههههم   الالمصت هههههه  ماليهههههه   ههههههت    قههههههت الإشهههههه تل   اليتل هههههه : 
        م  المبتل ؟ب ك     ت   ال ت   ت  الخت ت  ال-م تل   د م -ال  ت  مالي م   الم      ظ ل

   هههههه   سم هههههه ا  شههههههأ ا   م هههههه ا   ههههههتل ا ملأههههههتلم ب كهههههه ت  هههههه  اليدههههههم   ال  لهههههه  ال  ههههههة ا م  
  م  سم  ههههههه   ههههههه   ت ههههههه  ب كهههههههالمهههههههم   اليدهههههههم ص  ال  تلإ هههههههت    لههههههه  ا ب كهههههههم دهههههههيتم ت    ب ههههههه  اليدهههههههم   ال

 ههههه  م  م قهههههتا ب كاليدهههههم ص   ال ا  هههههيما      ي  الي هههههم   لههههه    قهههههم  م  م ههههه  ليصت تيههههه  مال تظ ههههه ا م ههههها م  توهههههم 
 م  م ت قت. ب ل      قم  الب ا  اليدم ص   لت    م م  م   ت  

 هههه   هههه   هههه     قم قههههت ت هههه  ب كالإلمههههت   مم ههههما الخههههت ت  ال م هههه   هههه   ال  ههههة ال ههههت    هههه  تم 
 ا  متههههههههة   م  ههههههههتا هههههههه ب ك لهههههههه   سم هههههههه  الخههههههههت ت  ال  ت هههههههه   هههههههه   ي ههههههههم   سم هههههههه  لتخت هههههههه    هههههههه     هههههههه صت 

 ههههه  ب ك  ههههه    ههههماا الخههههت ت  ال ا  تلإ هههههت    لهههه  ح ههههم هههه ب ك  سههههت  م م   ت هههههت  الخت هههه  ال   تل ههههقتا  م ما قههههتا
ا   ت ههههت  م  ال تظ هههه  هههه  ب ك هههه  اليصت تيهههه   هههه  الخههههت ت  الب كماليهههه   ههههت    هههه     هههه   شهههه ت   ملقههههت الخههههت ت  ال



  مقدمة

 ط 

  م يقههههههتا  دههههههيم ت قتا   ست  ههههههتا ح ههههههم  هههههه  م ب كظيسم هههههه   ههههههم   الخت هههههه  ال  هههههه  م هههههه صم ب كت ت  الال تظ هههههه  لتخهههههه
   تل   ع ت قت م م    د  قت.

 مههههه   ستم هههههت   يستصههههه   تليدهههههم    لت ا ههههه  ال تلههههه   ههههه   ههههه    خ  ههههه  م ههههه    هههههم   هههههة الههههه   
ال  تههههه   ظ هههههلا  هههههيب ت   تههههه     ههههه   ههههه   بهههههتل    م  ههههه م -م تلههههه   دههههه م –ال  تههههه  مالي م ههههه  الم   ههههه   ظ هههههل ههههه  

 صهههههتي   ت ههههه   ههههه   م  ههههه   ههههه ا ال  هههههة لي ت هههههة  ههههه   ال يهههههتل ا spss   مالي م ههههه  الم   ههههه   ههههه  ا  هههههيست   ظبم هههههت
-ال  تههههه  مالي م ههههه  الم   ههههه   ظ ههههليدهههههم    ههههه  تالم   ههههه ا  تلإ هههههت    لههههه  الي ههههم  ل  ههههت  لب هههههل ال  تههههه  مالي م هههه 

  ههههههم   عتلمهههههه  ا  ههههههيب ت  ما يبت  ههههههت كمههههههت  هههههه ي   اب ههههههلليدههههههم ص  لقهههههه ا الا ح ههههههم المههههههم    هههههه - دهههههه م م تلهههههه  
 م م  ال يتل  م  ت تقت.

ظههههي  يهههه   ههههت    هههه   صت هههه  الب هههه ا  هههه   تخ ههههت  ت ههههت ما يبههههت ا لت م هههه ت  ال يلههههم   ههههت الخت مهههه   دي
ت  تلإ هههههت     يموهههههة  ل قههههه   تههههه  ال يهههههتل  اليههههه  ظ هههههت عيماتهههههت  سههههه  ا   ههههه صت ال يهههههتل  م ههههه  ا   هههههم   هههههم 

 ال   صتي    مم      الإش تل ت   آ ت  لتب  .

 

 



 

 الفصل الأول
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ق البنكيمدخل للتسويالأول: الفصل    

 12 

 تمهيد:

ر ببببببببظ    بببببببب    بببببببب ض ضر اجبببببببب   ضرونا ربببببببب    أ بببببببب    ينبببببببب أصببببببببيق ضرورببببببببط ا  بببببببب      بببببببب    بببببببب   ضر
 ضر ؤسرببببببباا ضر ار ببببببب  ضر خو فببببببب    ينبببببببط رلا خفببببببباي ضرنربببببببي   ببببببب  ضالببببببب ضنضا  و  ببببببب  ر  بببببببان  ضر نا رببببببب   ببببببب   ضر

ر  صببببطى م ببببأ  ببببطض ن أ ر بببب   بببب  صببببط    نضتببببي   بببب   ضا   رورببببط ا  بببب  ا  ا  بببب   ينبببب  أيضببببا ر اجبببب   نض   ضر
 شكل ق  ي     اا أ  ى  ونطم .

  رببببب    ببببببات  رببببأ   ببببباي  ربببببط ب  ل  بببب  م بببببأ   يبببباا ضر ينببببب   بببب  تنبببببا  يبببب ت ضر اجببببب   ربببببأ   ببببطى ضر
   اتم م  ضرخ  اا ضر ب    ر م.

   ا ل  :  ر ذض س وم  بر م تذض ضرفصل  رأ ثلاث   ياحث

  ببببب   و  بببببر    بببببا     ضحبببببل   بببببط  ضروربببببط ا ينكببببب ات ببببب  ضروربببببط ا ضريضبببببم ضر ي بببببث ض  ى   
   باا بببببببا    ربببببببأ ض ت  ببببببب   ضرخصببببببباتل  ضرط بببببببات    ربببببببو   اا   ي بببببببا ضروربببببببط ا ينكبببببببضر
 .ينط      ضرينكضر
  بببب   و  ببببر  مناصبببب   ينكببببضر بببب  ت ضرورببببط ب  ضر وم ضرو بببب ى  رببببأ سببببأ ببببا ضر ي ببببث ضرهببببا    ف ببببظ   

 ضروب   ي   ضر  له .
 ضري ئببببب  ضروربببببط ب    ضلاسبببببو ض    اا وم ضرو   ببببب    بببببظ م بببببأ سببببب ببببب  تبببببذض ضرفصبببببل   آ ببببب   ي بببببث 

ثبببببم أ بببببطض     ببببب   ه ببببب  أت  و ببببباينكضروربببببط ب   ضر رلاسبببببو ض      ببببب  ب  بببببث لبببببوم   بببببي  ف بببببط  ينكضر
     أت  و ا.ينكضري ئ  ضرورط ب   ضر     ف ط  ينكضرورط ب   ضر ضلاسو ض    اا
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 يبنكماهية التسويق ال الأول:المبحث 

بارورببببببببط ا  بببببببب  ضع  بببببببب  ض   بببببببب      جببببببببي تببببببببذض ضلاتو ببببببببا   ينببببببببط ضتنضن ضتو ببببببببا  ضريبببببببباحه     رببببببببئطر  ضر
    بببب   ببببلاى تببببذض ضر ي ببببث  بببببات    ي بببب   و  يبببباا ضر ينببببط لاقونببببام م بات  بببب  ضرورببببط ا  بببب    ب ببببا أتبببب ض  ضر

  .ينك و  ى  رأ  ات   ضرورط ا ضرسط  

 يبنكتعريف ونشأة التسويق ال الأول:المطلب 

    ببببببذض ينكببببببسببببببن ا ى  بببببب  تببببببذض ضر   بببببب  ضرووبببببب   م ببببببأ  ف ببببببط  ضرورببببببط ا بصببببببف  ما بببببب   ضرورببببببط ا ضر
  .ينك  ا  ضرورط ا ضر

 تعريف التسويق الأول:الفرع 

 خو ببببب  مببببب  بوضببببب ا ضربببببيو   ببببب  ضر  بببببم أ لا أي  وببببب   ضروربببببط ا  تنبببببا   و  فببببباا  ه ببببب   ر وربببببط ا 
بببببببا ولا  ضرفوبببببب   ضروا  خ بببببب  ضروبببببب   ويبببببب     ببببببا أ  ضريوبببببب  ضرن بببببب   ضرببببببذ     سببببببظ أ  أ  جطض بببببب   بببببب  ضرن ببببببا  

 ضرورط ب  ضرذ       م  ظ   ووي   أساس ا ...ضرخ.

"ضروربببببط ا تبببببط م   ببببب   اصببببب  بببببباروخ      نف بببببذ    بببببا   ربببببو     ببببب   ت ض  كبببببا   الأول:التعريفففففف 
رببببأ  شببببيا  حاجبببباا ض  بببب ضن    ب ببببا أتبببب ض    ضرربببب ي  ضرخبببب  اا ضرلات بببب  ا  ببببا  م   بببب  ضرويببببانى  ضروبببب   ببببؤن  

 1ضر ن  اا".

 واجببببظ    بببب    فبببب    بببب  ضرببببذ  ي كبببب       ببببا  بببب   فك بببب   ببببن م "ضرورببببط ا تببببط م  الثففففاني:التعريففففف 
 2رو     ر ظ بر طر    ر   ثم       ول ضر رو       حاج  ر  ضء تذض ضر نوت رفو   طط   ".ضر 

 بببببب   ضروبببببب   بببببببط    ببببببا  نض    وخصصبببببب   بببببب   "ضرورببببببط ا تببببببط    طمبببببب   بببببب  ض  الثالففففففث:التعريففففففف 
طن  وكا  بببببببب    رببببببببو     ربببببببب ل ضر ن  بببببببب   بببببببب مأ بببببببببطنض   ضرورببببببببط ا   تببببببببذ  ض   بببببببب   تبببببببب  م ببببببببأ شببببببببكل ج بببببببب

ضررببببب ي  ضرخببببب  اا  ببببب   صببببب     واج بببببا  ربببببأ   بببببو   ا    بببببا لبببببؤن   ربببببأ  شبببببيا  حاجببببباا  وبببببباى   صببببباح  ض
قوصببببباني  ر   و بببببي      ضر  بببببات  ر بببببم     ب بببببا  نبببببا ي ضضر ربببببو  ك      ب بببببا ضر نفوببببب  ضر كا  ببببب   ضر  ا  ببببب   ضر بببببك

 3ر نو   ". ض

                                                           

 .01  ص4102  ت     اش  ي   طتمطي  ض  ني  مبادئ التسويقماك  لطس  ضر  انضا   1 
 .04  ص4102  نض  ضامصا  ضرو    ر ن    ضروطت ي  ض  ني  مبادئ التسويق )مدخل معاصر(س    ط  ا صي     2 
  4102   ث ضء ر ن    ضروطت ي  ض  ني  ة، التسويق(مصرفيدليل المصطلحات والمفاهيم الأساسية )في العلوم الإدارية، المالية والم    صف  مب      3 

 .292ص 
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 ل  :     لاى تذ  ضرووا  ر  رونوت  ا 

 ر  أكي .يووي  ضرورط ا أنض  ر ذب ضر رو  ك   بر ط  -
 يو  ضرورط ا  س    رو ب ا أت ض  ضر ن   . -
 ضرورط ا تط م      خ    ركر  حص  سطق   أكي . -
 لؤن  ضرورط ا  رأ   ب ا  نا ي ر    ي     نو      رو  ك    ضلاقوصان  كل. -
 ضرورط ا تط ق    ضر ن    م أ  ر  تبات  ج ن  ضر  ا    م   م  ططى  و     كن . -

ضر ببببن م  بببببذر  ي كبببب  ضربببببطى أي ضرورببببط ا تببببط م   بببب  لببببوم ب طجي ببببا  ي ببببان ح ببببطى مبببب  ط  ببببا ضروفك بببب  
ض وببببببباى ضرربببببب ي  ضرخبببببب  اا  بببببب  ضر نببببببوت  رببببببأ ضر رببببببو     ثببببببم ضروفك بببببب   بببببب  ط  ببببببب  ر وببببببل ضر رببببببو     روربببببب  ل

 ي    تذ  ضرر ي  ضرخ  اا رفو   طط   .

 يبنكتعريف التسويق ال الثاني:الفرع 

    هربببببب   ضجببببببي  رببببببأ   ف ببببببا  م    ببببببا ب م ينكبببببب ر ضركوبببببباب  ضريبببببباحه   ر ورببببببط ا ضررببببببب   وبببببب نا  وببببببا  
    :           ضرووا  ر ينك ض ولا  ضر  ضيا ضرو  لن   ي     لار ا  رأ م     ضرورط ا ضر

 ببببب   رببببببأ ضر ببببببات  بار   بببببب  ضروبببببب    ببببببا   ببببببا ينك"تببببببط ضروطجبببببظ ضر بببببن م ر خبببببب  اا ضر الأول:التعريفففففف 
 1".ين ضر ضر بات   أت ض 

"   طمببببب   ببببب  ض   ببببب   ضر وكا  ببببب  ضروببببب    ببببب    ببببب  أجبببببل ن ضسببببب  سبببببطى ضرخ  ببببب   الثفففففاني:التعريفففففف 
ضر ببببار     ضر بببب  بي   ر ووبببب   م ببببأ   يببببا  م ضر و  بببب    ضر و ببببط    ضرو ببببل م ببببأ  ينبببب ضر تبببببات  بببب   بخاصبببب  ينكضر

 شببببيا  تببببذ  ضر  يبببباا  ضر اجبببباا باقصببببأ  فايبببب    كنبببب   هربببب   بببب   ببببلاى  ببببب يم أ ضببببل  بببب  ت  بببب  ضرخبببب  اا 
أت ض ببببظ  أ ر ببببا  ب بببب  ضر ب  بببب   بار ببببكل ضرببببذ   ينبببب ضر بببب  باقببببل  ك فبببب    كنبببب    هربببب  حوببببأ ي كبببب  أي ي بببببا ينكضر

 2ارق ضر  و ي   صارق ضر ووا    ".ي با  ص

                                                           

نض   ار  ضر   ا   ر ن    ضروطت ي    )دراسة ميدانية للبنوك التجارية الجزائرية( زبائني في البنوك وأثرها على رضا البنكواقع التسويق ال  ي   مو ا   1 
 .10  ص4101ض  ني  

 .091  ص 4111  ضر ض  ضر ا و   ر  يام   ضرن    ضاسكن      الشاملة )عملياتها وإدارتها( بنوكالمي  ضر     مي  ضر       2 
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"ضر خ ببببببببب  ضر بببببببببن م  ضر وطضصبببببببببل ر  ضسببببببببب  ضرخببببببببب  اا ضر و  ببببببببب   ضروببببببببب   بببببببببب   ا  الثالفففففففففث:التعريفففففففففف 
 بببببببب  ا  بببببببباء    ي بببببببب  حاجبببببببباا م لات ببببببببا   ضر ايبببببببب  ض ساسبببببببب    نببببببببظ تببببببببط ضلاسببببببببو اب  رو بببببببب  ينكضر ؤسربببببببباا ضر

 1   ".ضر اجاا  ي ض ت  وار   ورو  باال ض   ضرخ ا لا بار  اكا   ضروب

 بببب  ضروب   يبببب     بببب  ينك  ن ضسبببب  أسببببطضى  خو بببب  ضرخبببب  اا ضرينكببببيبصبببب  بارورببببط ا ضر" الرابففففع:التعريففففف 
ب  بببببب  ضرووبببببب   م ببببببأ   يببببببا  م ضرلا  ات بببببب   ببببببي  ينبببببب ضر ببببببار     ضر وببببببطقو   ر  تبببببببات ضروب   يبببببب   بارو  لبببببب  ن ضسبببببب  

  ب بببببا أت ض بببببظ  ببببب   اح ببببب   ينببببب ضرو بببببل م بببببأ  شبببببيام ا باقصبببببأ قببببب     كببببب   ببببب  ضركفببببباء     بببببا ي كببببب   وبببببظ ر 
 2".  ن    ضر  و ي     اح   أ  ى 

   ضر ببببببطي ضر ربببببو     بببببي    لببببب  ينكببببب  تبببببط ن ضسببببب  ضرربببببطى ضرينكببببب"ضروربببببط ا ضر الخفففففام :التعريفففففف 
 ببببب   و بببببا   اشبببببيا  تبببببذ  ضلاحو اجببببباا  ضر  يببببباا    جببببب  أكيببببب   ببببب  ينك ك  ببببب  ضر ؤسرببببب  ضر     يا بببببظ  ضحو اجا بببببظ

 3ضر نا ر  ".ن ج  ضاشيا  ضرو  ي بب ا 

 ل  :     لاى تذ  ضرووا  ر  رونوت  ا 

  ضر بطي. ين      طم     ض      ضرو   ر ل ضر وا لاا     ضرينكي هل ضرورط ا ضر -
 . بات ر وو   م أ   ياا ضر ينط      ضرينكضمو   ضرورط ا ضر -
 بببب  ج بببب   ينبببب ضرشببببيا  حاجبببباا ضر بببببات   بببب  ج بببب   ارببببأ   ب ببببا أتبببب ض  ا أنض    ينكببببضرورببببط ا ضر يوويبببب  -

 أ  ى.
  .ينك  يو ل م أ ن ضس  ضررطى ضرينكضرورط ا ضر -
      ضر  ا    م أ ضر بات  ضر ار     ضكوراب تبات  ج ن.ينكيراتم ضرورط ا ضر -
    باقل  ك ف    كن .ينك  أ ظ يو ل م أ  ب يم ضرخ    ضرينك       أتم  واتت ضرورط ا ضر -
   .ينك باروار    ر   ضرخ  اا ضر ينط  نا ر      ضر  م أ ت ان  ح   ضرينكيو ل ضرورط ا ضر -

  تبببببط م   ببببب  ينكبببببضروربببببط ا ضر" ضروبببببار : ببببب   بببببلاى ضرووبببببا  ر ضرربببببابب    بببببا  بببببم ضسبببببونواجظ  ضبببببي ضروو  بببببر 
ن ضسببببب  ضرربببببطى ر و  ببببب  ضحو اجببببباا    يببببباا ضر ببببببات  ضر بببببار     ضر  و  ببببب    ببببببذر  ضرو بببببل م بببببأ  بببببب يم  ببببب  اا 

ض  بببب ضن باقببببل  ك فبببب    كنبببب   ببببي   ضمببببا   يبببب أ ضر ب  بببب   ضرو ببببل م ببببأ  ببببب يم  بببب   وناسبببب   ببببي  طقوبببباا تببببؤلاء  نك
 ."ض   ى  ينط    اا  نا ر    با     ي ضر

                                                           

 .14  ص 4111 ضروطت ي  ض  ني  تل ر ن     نض   ض)بين النظرية والتطبيق( مصرفيالتسويق ال  صياح      أ ط  ايظ 1 
   ن ا  ضر و   ر ن    ضروطت ي  ضر يو  )دراسة تطبيقية للنشاط الائتماني وأهم محدداته( مصرفيالائتمان ال اقتصاديات       اى    ل ضر   ض     2 

 .11  ص4111ضرها     ضاسكن      
 .482  ص4119  ر ن    ضروطت ي  ض  ني    نض  ضر ضيمفاهيم تسويقية حديثةتضت  مي  ضر ح م ماط    3 
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 يبنكنشأة التسويق ال الثالث:الفرع 

   بببب    ببببا ظ بوبببب    وبببب ضا ت ن بببب   بببب    ببببط   ثببببم   ببببط    ضر  ضحببببل ضروبببب   بببب    ببببا ينكبببب بببب  ضرورببببط ا ضر
 1ل  :  وضق هر      لاى  ا 

 يبنكظهور التسويق ال أولا:

ض ثبببببب  ضركي بببببب   0922  0949رببببببب   بببببباي  ت بببببب  ضركرببببببان ضروبببببب  م   ببببببا ضروببببببارم  ببببببباي ضرهلاث ن بببببباا  بببببب   
  2Stegal-Glasse سففففففتيجال-قفففففف  ضرو ا  بببببب    اصبببببب  منبببببب  ا أم بببببب  مبببببب  قببببببا طي  ينببببببط ضر بببببب   بط بببببب  

أم ببببببأ ن وببببببا ر ينببببببط  سببببببوه ا     ضر بببببب ء ضرببببببذ   بببببب  مبببببب        ببببببا ضلاينكضر  ضرببببببذ  ب طجيببببببظ  صبببببب   ضرو   بببببباا
 بببببب   أكهبببببب  أ ا ببببببا ينكضرو ا  بببببب  ر و ببببببل م ببببببأ   بببببباى أ سببببببي  ببببببي تباتن ببببببا  خ ببببببط  ر وببببببل أ  بببببب و ا  ضرو   بببببباا ضر

 بارنري  ر  طنم  .

   ك بببببب   ثبببببب  بارطلايبببببباا ضر و بببببب   ض  0911-0911   بببببب  ضررببببببو ن اا  بببببب  ينكببببببرببببببب    بببببب  ضرورببببببط ا ضر
ضرطقبببب    و  بببب  رووبببب ن ضر ؤسربببباا ضر ار بببب   بببب  ج بببب      بببب  هربببب  ينكببببموبببب ا ضرن ببببا  ضر طجبببب  ضر نا ربببباا ضروبببب  ض 

  نببببببط    بببببباطا  ا  بببببب  ج بببببب  أ بببببب ى    بببببب  ثببببببم  جبببببب ا تببببببذ  ضر ؤسربببببباا ضر ار بببببب   فربببببب ا أ ببببببا    ببببببا  ن ضسبببببب  
  قصببببب  ج ببببب  ن بببببا هببببب  م بببببأ   ف ببببباا ضرطصبببببطى  ربببببأ سبببببطى ضلاضر  ببببب   أ  ضر  ضسببببباا ضروربببببط ب    ضرو   ببببب  أك

روخصببببببل  بببببب  قنببببببطضا ضر  ببببببي  ضلاسبببببببوخ ض    ي         ونبببببب  هربببببب  أيضببببببا ضضكيبببببب  مبببببب ن   كبببببب   بببببب  ضر بببببب 
ج ببببي ضر ببببطض ن  بببب  ج بببب  ط بببب  ضر ؤسربببباا ضر ار بببب   بببب  شببببكل  نضتببببي  :   يو ببببل م ببببأ صببببو  ل ينكببببضرورببببط ا ضر

      ضا   ضسوخ ض  تذ  ضر طض ن    ج   م   ا    شكل ق  ي.

 بببببم    بببببا ى بكبببببل ضر ببببب ى  ضرطسببببباتل  ببببب  ج ببببب  ضر ببببببات   ر  بببببا   رببببب   لات ينبببببط   ببببب  هرببببب  ضر ببببب    ضر
 ملا اا بر       ضر  ضت .    صط        ينك  ط  ضرورط ا ضر  ا   أ ى صط  

   و  ببببب  ر  اجببببب  ضر اسببببب  ر  ؤسرببببباا ضر ار ببببب  ر بببببذض ينكببببب  وببببب  ضرربببببيو ناا ضرصبببببط   ضر ب ب ببببب  ر وربببببط ا ضر
 ببببب    ضيببببب  ض  ببببب   و بببببل  ببببب    ببببب   ضحوكبببببا   ضر ببببب ء ضربببببذ  تضن  ببببب   ينبببببط ضرضرن بببببا  رو ب بببببا أتببببب ض  ا   ي 

 ب  بببببا   ركببببب  ضرو  ببببب ضا ضروببببب  حببببب ث  بوببببب تا  ببببباي ر بببببا ض ثببببب  ضركي ببببب   ببببب      ببببب  م  ببببب  ضر نا رببببب   تبببببطض   

                                                           

 سار   ب         ية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي )دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري بباتنة(،بنكدور تسويق الخدمات الس     مي  ضر ظ   1 
       ضرو ط  ضلاقوصاني   م ط  ضرور     جا و  ضر اج رخض   و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      ضرو ط  ضرو ا      خصل  رط ا  قرم ضرو ط  ضرو ا   

 .8 9  ص ص  4119-4118با ن   
  ض    ك  ض ص    تط   ا  أركرن   ينك   م   ضر ت س   ض ك     ت     طس    امان  ضرو ل بارن ا  ضر 0922 م سنظ    ما    ر  اى-قلاصقا طي  2 

 ضر  ر   رؤ ر   ضرر     م أ ضرو     ضلاتو اي   طج   ا   ط ضلاقوصان.تا  وطي ضر ين  م أ أساس    ل 
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   ببببب  قرببببب ا أ   كويبببببا  ينبببببط  ببببب     بببببل ضر %01 باروبببببار  ضرخبببببط   ببببب   ربببببا   تباتن بببببا  ضبببببلا مببببب  حبببببطضر  
 ر ورط ا.

ض  ببببب  سبببببو    بببببلاى ضره ا  نببببباا  ا  بببببا ضريببببباب ب بببببكل  ضسبببببي أ بببببا  ضر نا رببببب    ضينكببببب و بببببط  ضروربببببط ا ضر
 بببب     ببببا ت ضر  ح بببب  ضركلاسبببب ك    ضرربببب    بببب    ببببلاا ينك  بببب   ضرأنى  رببببأ  حبببب ضك     بببب   ي بببب   بببب  ض  ضرببببذ 

 بببببب   ضببببببلا مبببببب   نكن بببببباى  بببببب  اا سببببببطى رم بببببب ضن  بببببب  أجببببببل ضلان ببببببا   رببببببأ   ووبببببب ن     و ببببببطى  بببببب    بببببب ن 
ضر نببببببباتى   ط  بببببببا ضر  ضسببببببب    ربببببببأ    ك ببببببب   وبببببببب يم ضرخببببببب  اا مبببببببض  ينبببببببط كبببببببا ضا ضروببببببب    سبببببببخ  رببببببب ى ضرضلا و
  صطلا   أ شيك  ضلا و    .ملا اا    ضر  ضت   ضر  لاا  ضا

 ببببب  اج  ببببب     طمببببباا   ؤسرببببباا  كا   ببببب   م بببببأ ضلا ينبببببط   بببببا  ضر أنى تبببببذض ضرو بببببط  ضر و ضلببببب   ربببببأ  
حبببببب لها  رببببببوأ  رببببببأ ضروطسببببببي روصببببببيق أكهبببببب   ينببببببط أ  ضلا ربببببب اب ضرك بببببب   بببببب  ضررببببببطى    بببببب  ثببببببم أصببببببي   ضر

 ضر  وات أ  ضررا  . ين  ل     ا ر   م اء صط   ضر ط طم      ملاقا  ا  ي ضرو 

 يبنكالمراحل التي مر بها التسويق ال ثانيا:

بوبببببب     ضحببببببل   ينكبببببب  ي ببببببا ضر فببببببات م  ض سببببببار   ضرورببببببط ب   رببببببم ي بببببب ك  بببببب    ضحبببببب    ببببببل  بببببب  ضرورببببببط ا ضر
 1 ت :

I. مرحلة الإشهار 

   ضروببببب   ا ببببب  ينبببببط ضر  ح ببببب   ببببب    ضيببببب  ضرربببببو ناا  ح بببببث    ببببب ا باشبببببو ضن ضر نا رببببب   ببببب   ضر  سبببببانا تبببببذ
 ضريببببببث  بببببب  ضربنببببببطضا  شبببببب ا     بببببب   ببببببلاى ضر  صببببببباا  ضر  ضتبببببب و ببببببا أي قا بببببب  تببببببذ  ض   بببببب   ب  ببببببلاا   و  

جببببب ن  ضر  ا  ببببب  م بببببأ  تببببببات مبببببلاي   ببببب   ت  ببببب  ا  ا   ببببب   جبببببذب ضاهضم ببببب   ضر  ت ببببب    هرببببب   ببببب  ضجبببببل   
 ينببببط  و ببببأ ضربببب  م  بببب  ر ببببطء ضرضر ببببار     ر بوصبببب   ف ببببط  ضرورببببط ا  بببب  تببببذ  ضر  ح بببب  م ببببأ ضاشبببب ا     بببببات ضر

   اء  ح ضا  ن       اص  بارورط ا  لا أي  ف ط ظ رم يخ ج م   ط ظ   ضن ا رلإش ا . رأ  

 

 

 
                                                           

ماندري الإس مي مالانج  مصرفعلى قرار الزبون )دراسة حالة في مصرفية أثر استراتيجية تسويق الخدمات المي  ضررلا  ض     ض  ضت م ض       1 
 ار      سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      ضرو ط  ضلاقوصاني   قرم ضلاقوصان ضاسلا         ضر  ضساا ضرو  ا  جا و   طلا ااندونيسيا(

 .44   ضت م ضاسلا    ضر كط    ب الا ت     ي ه   ضر طسم ضر ا و   ص
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II. زبائنمرحلة الاهتمام الشخصي بال 

بوبببببب   جبببببب  ى أ   ام  بببببب  ضرن ببببببا   ينببببببط  ببببببي   ضيبببببب  ضقونببببببا  ضر  بببببببات تو ببببببا  ضر خصبببببب  بار بببببب أا   ح بببببب  ضلا
 1رو لاتظ. ين رم لطضكيظ         اثل    ضرك ف   ضرو  لوم   ا  وا    ضر ضرو       ا

  يا ببببذ  ن ببببأ آ بببب    هببببل  بببب  ضرو ببببل م ببببأ   ف بببب    ببببا جببببط ينكبببب ببببي   ببببط  تببببذض ضر ف ببببط   بببب أ ضرورببببط ا ضر
 2  ن ا:ض ضلا  ا  م   صط   أشكاى  م لاتظ   ق  أ ذ تذ ين    ضرص ضق      ضر

 .ينط ر ى ضر ووا     بار  بات ظ بار  م م  ف ط  ضروطج -0
ب ببببببا لببببببؤن   رببببببأ سبببببب م  أنضء ضرخبببببب  اا   ب  ببببببل  وبببببب لاا  ينط    بببببب   أسببببببار   ضرو ببببببل بببببببار  بببببب لث أ -4

 . بات شكا   ضر
 س    .  خاهتم ر ب ض ضا ضر ار   ب   ب   وا  و م    ض  بات لاسو ا    ر  ب يم ضرخ  اا ض -2
أكهبببببب  جاه  بببببب   ب ببببببا يو بببببب  ب ببببببا ي و  ببببببا   بببببببات  و ببببببا  ضر لث أ بببببباك   انيبببببب  ضرخبببببب  اا  قامبببببباا ض  بببببب -2

   يا  با ظ  ط ي   ح    رو  .ر و  ل ضلا
III. مرحلة التجديد والابتكار 

 ببببب  سبببببو  ا  ينبببببط    بببببب   ببببب أا ضر ببببببات م بببببأ ضرببببب  م  ببببب  ضرنوببببباتت ضروببببب  حبب بببببا ضرو بببببل ب ف بببببط  ضروطجبببببظ بار
   ربببببأ  ف ببببط  ضرو  لببببب   ضلا وكبببببا  ينكبببببر نا ربببب   ضرو  ببببب  م   بببببا  و ببببط    ف بببببط  ضرورببببط ا ضرضر رببببو   ر طضج ببببب  ض

سببببطضء  بببب   طم بببب  ضرخبببب  اا ضروبببب   ببببب   ا أ   بببب  ضرك ف بببب  ضروبببب  لببببوم    ببببا  ببببب يم تببببذ  ضرخبببب  اا   هربببب  رو ب ببببا 
 أم بببب  ينكبببب   قبببب  سببببام  م ببببأ   ببببط    ف ببببط  ضرورببببط ا ضر بببببات ضكيبببب   شببببيا    كبببب  ر  اجبببباا ضر  بببب    ببببيو  ر 

تبببببذض ضرن بببببط ضرنوببببباتت ضلاي ا  ببببب  ضروببببب  حببو بببببا ضر ببببب  اا هضا ضرر اسببببب  ضر نو  ببببب   ببببب   بببببب يم أ   ينببببب  ضر نو ببببباا 
  باح ا.رن ط     ي وا  ا  أضر  ل    ضرو    ه      ضسو  ض  ببات ا       با ضلاسوب ض   ض

  ببببم يوبببب  ض  بببب  يبوصبببب    بببب ى رو  ببببل  بببب   ببببل ضرو ببببل   ببببذض ضر ف ببببط   رببببأ   ح بببب  أ قبببب  ض وبببببل ضلاتو ببببا  با
  بببببا  وببببب ى هربببب   ربببببأ ضر  ضسببببب   ضري بببببث ضر رببببو     م بببببأ سببببب ط  ضرو  بببببل اسبببببار   ضرو ببببل  وبببببظ   م ببببأ   بببببط   أ

    ببببط    ببببا يبا   ببببا  بببب   بببب  اا  ببببؤن   رببببأ   ببببيو  رببببظ   بببب   ضرو ببببل م ببببأ  ببببب يم أ  ضر اجبببباا ضر ار بببب  ضر  بببب 
   ضسببببباا  ينبببببط ضرضر  ح ببببب  ق ببببا       بببب   بببببطء هرببببب   ببببب  شببببب  ا تببببذ ينببببب   ب ببببا أتببببب ض   ببببل  ببببب  ضرو  ببببل  ضر

                                                           

   ضر  ضت     ضرو طلاا ضلاقوصاني  ينك  وبأ ضر ن ط   ضر  اب البنوك الجزائرية ميزة تنافسيةالتسويق البنكي وقدرته على إكس    ا    ق     م ضب   ضبق   1 
 .119  ص 4112نير ي   01-02  جا و  ضر       ضقي    طلاا 

 .119ضر  جي  فرظ  ص  2 
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ركه ببببب   ببببب   ببببب  ا  ا   بببببب يم  ببببب  اا  ينبببببط  ببببباي  ببببب   و  و بببببا   بببببط   ضر  ببببببات  ربببببط ب    كهفببببب  مببببب  سببببب ط  ضر
 1تو اي.   اا ضرص   ضعر     ب اقاا ضلا ج ل    هل

IV. يةبنكمرحلة التركيز على قطاع محدد من السوق ال 

  م بببببأ   ا رببببب  ضري بببببث مببببب  ينكبببببضمو ببببب  ضروربببببط ا ضرسبببببانا تبببببذ  ضر  ح ببببب   ببببب   وببببب   ضرربببببيو ن اا      بببببا 
 رأ       نا ر  .   ضررطى      ا ضر اج    ين ر  كا    و     

 ربببببأ   ب     يببببب لا  ببببب   طج بببببظ ضر  بببببطن ه ببببب    ربببببأ  مبببببان  ضروفك ببببب   ببببب    ربببببفو ا ضروربببببط   نبببببط  ربببببذر  ض   ببببب  
رببببطى  رببببأ ق امبببباا  ض و ببببا      هببببل  بببب   بربببب م ضرينكببببكا بببب  ق امبببباا ضررببببطى  بببب أ  طجببببظ ج لبببب   بببب  ضرورببببط ا ضر

 ي يخ   ا بكفاء  مار  .أ ين  اماا ضررطق   ضرو  ي ك  ر ضرب ا  أ  ضرب

 روبببببل  ف ببببببط  ضرورببببببط ا  ببببببلاى تببببببذ  ضر  ح بببببب  رببببببم يوبببببب  يبوصبببببب   ببببببب  م ببببببأ   ا ربببببب    ببببببا صببببببط   هتن بببببب  
   ببببببل  وبببببب ضتا  رببببببأ  بببببب       سبببببب خ تببببببذ  ضرصببببببط   ضاي ا  بببببب   بببببب  أهتبببببباي  بببببببات ربببببب ى ضر ينبببببب ضي ا  بببببب  مبببببب  ضر

 . بات رض

 و بببببا  ضر بببببوا      بببببا أي ض(Logo)    بببببطت  اصببببب    بببببا   ببببباي هرببببب  ض  لاقبببببا  ببببب  ضسبببببوخ ض  ا ر بببببوا ضا أ
  هض  ربببببم يكبببببطي م بببببطضت ا   بببببل  ببببباي ربببببظ ض ت  ببببب   بببببا ي و بببببظ    ي بببببا  ن ب بببببا  ونبببببط  أ ينببببب  ببببب  طببببب   تبببببذض ضر

 2.ض   ى  ينط م   ا   ضر     ض س طب ضرذ  يوو    رو    ين ضرخ  اا ضرو  يب   ا ضر

V. مرحلة نظم التسويق 

  بببببب  ر ببببببب  ي  ضاقبببببب ضي    ينببببببط ضرضرورببببببط ا تببببببط     ببببببل ضررببببببطى  ضروخ بببببب    ضر قاببببببب   رببببببذض   ببببببو  
 3     ل  ن ضس  ض سطضى   بناء   م ر هطضب  ضروباب...ضرخ.

 

 

                                                           

 سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو        بنك(-ية )دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطبنكتسويق الخدمات ال ط خار  ي     1 
   أح    ت ضي   ضرو ط  ضلاقوصاني    خصل  رط ا  انض   أم اى  قرم ضرو ط  ضلاقوصاني        ضرو ط  ضلاقوصاني   ضرو ا     م ط  ضرور     جا و      

 .11  ص 4100-4104
 .28  ص 4101  نض   ضتل ر ن    ضروطت ي  م اي  معاصر( )مدخل مصرفيالتسويق ال يان مي  ضارظ  نف   آ   ي   2 
   سار   ب    وكالة الوادي( ي في تفعيل الميزة التنافسية لدى البنوك الجزائرية )دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري بنكالتسويق ال دورضروير  م     3 

أم اى  قرم ضرو ط  ضرو ا          ضرو ط  ضلاقوصاني   ضرو ا     م ط  ضرور           و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      ضرو ط  ضرو ا      خصل  نض  
 .01  ص4102-4104جا و  ضر ر     
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VI. مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق 

 قببببببب  ض وكبببببببس   ي بببببببا رببببببب    ببببببب   ببببببب  ضرطقببببببب  ضر بببببببار  ج و ببببببباا  نببببببان  ب  ايببببببب  ضر ربببببببو     ضر  و بببببببي  
 1 ن ا:ر  ف ط  ضلاجو ام  ر ورط ا م أ م    طضح   ينط ضر

 ضرو ل م أ   ط ل ضر    ماا ضرو   خ   أكي  م ن   ك     ض   ضن. -0
     ي   طج ظ ض   ضن  رأ ضرب ا  ب  ا  ي  خ   ضر  و ي  هر      لاى  نق ضرب  ي. -4

 يبنكمبررات الحاجة إلى تطبيق التسويق ال ثالثا:

 2 أت  ا:حاجو ا      ي ا  ف ط  ضرورط ا  رأ    طم     ضلامويا ضا  ينط  رو   ضر

 بببببب  ضر ار بببببب  أ  ينك بببببب   بببببب ي  أ  أ ببببببظ ي كبببببب  ت ببببببان   فبببببباء  أنضء ضرخبببببب  اا ضرينك ي مبببببب ي ضرخبببببب  اا ضر -0
 . بات ضربات   م أ   ياا ضر ين ضسو  ضك    اا ج ل       لاى      ضر

برببببطى   ببببو     تببببط ضررببببطى ضرببببذ  لو  بببب     ببببان  ضروبببب ي مبببب    بببب  ي كبببب   صببببفظينكسببببطى ضرخبببب  اا ضر -4
ضر  بببببببب   سبببببببب     ضرو  ببببببببل م ببببببببأ ضر و  بببببببب ضا ضر و ك بببببببب   بببببببب  تببببببببذض ضررببببببببطى   باروببببببببار  أصببببببببيق  بببببببب  

   ا رببببب   قنبببببام م بارووا بببببل   ببببببات ضري بببببث مببببب  أكهببببب  ضرخببببب  اا قيبببببطلا رببببب ى ضر ينببببب ضرضببببب     م بببببأ ضر
  .ينكبظ ضرورط ا ضر  ا يبط تط     ا  

ضرو  بببببب    بببببب  ض  وصبببببب   ينبببببب  اري ئبببببب  ضروبببببب  لونببببببا س  بببببب     ببببببا ضر ينبببببب و     بببببب    ئبببببب  ضرضرو  بببببب ضا ضر ربببببب -2
 و  بببببب  رببببببذر   ببببببطي حاجوببببببظ ر نبببببببطن    و  بببببب  حاجا ببببببظ  بببببب   وبببببب     بببببب ى    ينكبببببب ضر ب ببببببب  أي ضرو  ببببببل ضر

 ببببببا    رببببببأ  بببببب  ت ضحو اجبببببباا ج لبببببب   ب بببببب    ضرطقبببببب   و  بببببب  ضرو ببببببط ضا  ضلاتو بببببباي  و  بببببب  أيضببببببا باا
 ربببببذر   ط بببببظ  ببببب    ببببب  ضر  و بببببل أي يكوببببب        ببببب  جبببببطت   ضرن ببببباح ضركا بببببل ضروكنطرطج ببببب      تبببببا  

 بف رف  ضرورط ا. ين رم  بوني  نض   ضر  ا
ضا ضانض     ه أ بببببظ لبببببؤن   ربببببأ   ب بببببا  و  ببببب  أ ضبببببل بب امببببباا    ض ي ضروربببببط ا يربببببام   ببببب    شببببب   قببببب -2

ضانض   م ببببببأ  ضررببببببطى  ضرووبببببب   م ببببببأ طي ووببببببظ  أبوببببببان   ضحو اجبببببباا ضر ووببببببا       ببببببظ  تببببببط  ببببببا يرببببببام 
   .ينكض خاه ق ض ضا  ش     وو ا  ون       ط   ضرخ  اا ضر

                                                           

   سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      ضرو ط  ضرو ا     ي )دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري(بنكتطوير المنتوج ال ال    ر ا    1 
 .002  ص 4118-4111قرم ضرو ط  ضرو ا          ضرو ط  ضلاقوصاني   م ط  ضرور     جا و   نوط   قرن  ن     خصل  رط ا 

   سار   ب    ي على سلوك المستهلك الجزائري )مع الإشارة إلى بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة سعيدة(بنكمدى تأثير التسويق الح     تقا    2 
ضرور           و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      م ط  ضرور      خصل  رط ا ضرخ  اا  قرم م ط  ضرور          ضرو ط  ضلاقوصاني   ضرو ا     م ط 

 .10  ص4101-4119جا و  أ ط بك    بال     راي  
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ض  ببببببب ى أ   ينبببببببط ضروببببببب   ربببببببوخ   ضروربببببببط ا  كبببببببطي أكهببببببب  ضسبببببببوو ضنض ر طضج ببببببب   نا رببببببب  ضر ينبببببببط  ي ضر -1
 ضر ؤسراا ضر ار   ضرو   بط   وب يم    اا  و ا   .

  ضربا   بببب  ر خبببب ي  باا ببببا    بببب   ببببيو  ضرخصبببباتل  ن ببببا مبببب   ضر   طسبببب    مبببب ينك نفبببب ن ضرخبببب  اا ضر -1
 رببببببأ حراسبببببب و ا ر  و  بببببب ضا ضري ئ بببببب     وكببببببس تببببببذ  ضرخصبببببباتل أت  بببببب  ضر اجبببببب   رببببببأ  ينبببببب  أسبببببب طب 

  و   ر وب يم  ضرو ي  تط  ا ي و  ا   واج  رأ ج طن  رط ب    و    .

 يبنكأهمية وخصائص التسويق ال الثاني:المطلب 

 بببباي حصبببب    م   بببب    ط ببببي   ك  بببب  ضروصببببط ضا   ينكببببلا بببب   بببب  ضرواك بببب  م ببببأ حب ببببب  أي ضرورببببط ا ضر
 ببببب    صطصببببب و ا   تبببببذض  بببببا يكربببببيظ أت  ببببب  بار ببببب  ينكضرربببببابب  ر وربببببط ا ب بببببا لبببببولاء   بببببي  طضصبببببفاا ضرخ  ببببب  ضر

    تذض ضر  اى.

 يبنكأهمية التسويق ال الأول:الفرع 

  بببببب  بصببببببف   بببببب نضن أت  بببببب    ببببببا  ضرورببببببط ا  بببببب  ضر ؤسربببببباا ضرو ط   بببببب   ضر ار بببببب  ضروا  بببببب   بببببب  ضربببببب  ى ضر وب
   بببب  ينكببببما بببب     بببب  ضربببب  ى ضر وخ فبببب  بصببببف   اصبببب     رببببو   تببببذ  ضرخصطصبببب   جطض ي ببببا  بببب  أي ضررببببطى ضر

    ب   يببببب  أسبببببار   ضرو بببببل ينكبببببح ضثببببب  ضرن بببببا  ضر أت  بببببا:ضرببببب  ى ضر وخ فببببب  يوبببببا    ببببب     طمببببب   ببببب  ضروبيببببباا 
ج بببببات ضروربببببط ا  ببببب   ضر روخ   بببببب شببببب ط    فضببببب ل   بببببا  ضرووا بببببل  بببببب ض   تببببب     بببببا أ بببببط    بببببب  أميببببباء م بببببأ

  لورببببي    بببب ل أبوببببانض ج لبببب    بببب  ينكببببضروا  بببب   بببب  ضربببب  ى ضر وخ فبببب    باروببببار   ببببطي  ف ببببط  ضرورببببط ا ضر ينببببط ضر
 2  :  ينكتذض    ك   ي ات أت    ضرورط ا ضر 1    ضر  ى لا ي    ا    ضر  ى ضر وب   .

   .ينكضروو   م أ حاجاا    ياا ضر بات  ر خ  اا ضر -
    ض   ى.ينكضر ن  اا ضر ضرص طن     جظ -
 .ين ضر فاظ م أ ضر ص  ضررطق   ر  -
 .ين ت ان  ضر ص  ضررطق   ر  -
   .ينكن ضس       ل سطى ضرخ    ضر -
     وناس   ي حاجاا    ياا ضر بات . نك ب يم    اا  -

                                                           

       ضرياحث ضلاقوصان   (477لة بنك الف حة والتنمية الريفية وكالة سكيكدة ي في الجزائر )دراسة حابنكالتسويق ال ر خ ألطب  رخضا   صارق   1 
 .91  ص4101  نير ي  12ضرو ن 

  أط  ح   ب    التسويق البنكي وآفاق تطبيقه في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل اقتصاد السوق )حلة القرض الشعبي الجزائري(  ضبق م ضب   2 
ضر  وط ض     م ط  ضرور      خصل  نض   أم اى  قرم م ط  ضرور          ضرو ط  ضلاقوصاني   ضرو ا     م ط  ضرور     جا و        و  ياا   ل ش ان 

 .21  ص4101-4119ضر  ضت   
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    ل  ضر   ت ضرو      ضر ناس . -
    ل  ض سار   ضروطت و   ضر ناسي  ر  بات . -
 1    ئ  ض   ضن ضروا        ه   ضر  ا ضا ضروار   ر ب ا   و ب ا ضر  ا.  بات ضرضلاتو ا     ا  -
 2 نض   ضرب    م أ ضر نا ر   ضريباء    ضررطى     لاى حر   نض   ضر   . -
 3 ب يم حطض   ر و ط    ضرو ر    ضا  ض   ضلا و ات. -

 يبنكخصائص التسويق ال الثاني:الفرع 

تبببببب   فربببببب ا  صبببببباتل ضرورببببببط ا بصببببببف  ما بببببب    ركبببببب  تنببببببا  بوبببببب    ينكبببببب ي  صبببببباتل ضرورببببببط ا ضر
 ببببب   ببببب  ضر ؤسرببببباا ضرصبببببنام   ينك  مببببب    ببببب    ببببب  ضرو ي بببببباا ضرينكبببببضرخصببببباتل ضروببببب  لنفببببب ن   بببببا ضروربببببط ا ضر

 5ل  :    روخ ل تذ  ضرخصاتل    ا 4 ضرو ا   

     ي  ا  و    بظ     طضصفاا.ينك ر   ر ورط ا ضر ووي  ضرنبطن ضر ان  ض  -
 بببب   ببببط ن ي  تببببم  بببب       تبببببات   تببببم ضر رببببوه      ينبببب أ ببببطض  ض  بببب ضن ضر ببببذل  لووببببا  طي  ببببي ضر وبببب ن  -

  ضر رو  ك   ضرذل  ي  وطي  ا     ضرصفو    م   ضروف ق      ر    ضر بطي .
    ر يك   اص    ا. نكضحوكا   ل  ؤسر   -
  نبببببظ  ربببببأ ضر ربببببوه    نببببب ي ببببب   كبببببطي  ح   ببببب  أ   ببببب  ضر ببببب     ربببببأ ضرينكضرببببب     ضروطت و ببببب  ر خببببب  اا ضر -

 أ  ضر رو  ك  .
 بببب   كببببطي بو بببب   مبببب  ض  بببب الا  م ينك بببب   كببببطي ق  يبببب   بببب  ضر بببببات  أ ببببا   ضكبببب  ضرببببب ض ضا ضرينكضرط ببببالاا ضر -

     وا  م.
 ضر نا ر       ا    رطجطن قطض       ن ضرب  ضا ضر خو ف . -
 .ين  جطن  وا ل نضتم  ي ضر بطي  ملاق   رو         ب   ضر -

                                                           

التجارية في  مصارف)دراسة ميدانية على المصرفية تقويم فر  تطبيق التسويق الالكتروني وتأثيره على تحسين جودة الخدمات الس أ حر     طن   1 
  ص 4102   سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو       نض   ض م اى  قرم  نض   ضلام اى       ضلاقوصان  جا و        سط  ا  مدينة دمشق(

28. 
اجرو      ضرو ط  ضلاقوصاني    خصل  نط     سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر البنوك التجارية وتحديات التجارة الالكترونيةضروا    ي اي   2 

 .41  ص4111-4111  ا  ناا  قرم ضرو ط  ضلاقوصاني        ضرو ط  ضلاقوصاني   م ط  ضرور     جا و   نوط   قرن  ن   
 خي  ضري ث  ب  م س اساا ضرون           ضرر اساا ضلاقوصاني     ضر  ضت   يةبنكي الجزائري في ظل العولمة البنكالتسويق ال ط     ضر اج    ي     3 

 .411  ص 4108ضلاقوصاني   ضرو ن ض  ى  جطضي 
 .49ص   4102  ض  صفاء ر ن    ضروطت ي  ض  ني  نمصرفيةتسويق المنتجات ال يان مي  ضرفواح ضرنرط    4 
نير ي   01-02  جا و  ضر     ضلاقوصاني   ضرطضقي  ضرو  ياا    ضر  ضت     ضرو طلاا ينك  وبأ ضر ن ط   ضر  يةبنكتسويق الخدمات ال ب           5 

 .211  ص4112
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 بببب   تبببب    ببببالاا ينك بببباك  ضروطت ببببي  ضروبببب   و هببببل  بببب   بببببا    ببببي ضرخ  بببب  ضرا وبببباج تبببب   فربببب ا أأ ببباك  ض -
 .ين       ضر

   ؤسر   ي      ؤسر   وطس     ؤسر  ص     . ين أت    م      بر م ضررطى    ضر -
  سطى ضلاسوو الاا  سطى ضر طض ن  فامل تاهل  ضررطق   .  ن / ن تن ضج   ضرولاق  ض -
     ا يصو     م     ضرو  ل .ينك   قط      ضرن ا  ضر ك   ضر خاط -
 بببب  ج بببب  ر ببببذب ضرطنضتببببي  ضر بببب   ضا  ك ببببان  أ ر بببب     بببب  ج بببب  روببببب يم  ينببببط يرببببوو ل ضرورببببط ا  بببب  ضر -

      نو اا.ينكضرب  ي   نق ضرخ  اا ضر
  نو ببببباا  ببببباء     بببببذر   ببببب    بببببا  اينكبببببل ضرن بببببا  ضر  وببببب  ضررببببب  اا ضرو ط  ببببب  ن  ض تا بببببا  ببببب   ب  ببببب -

 1نض     قا ط      ذر  ق طن  و  ف  .  ج ل       ن ق طن
 هبببببببببل ضلاسبببببببببو ا    ينبببببببببط شببببببببب ا  رخببببببببب  اا ضررو رببببببببب   ضر بببببببببان   ببببببببب   بببببببببلاى م   ببببببببباا ضا  ا رببببببببب  ض -

 2  .ينكضلاسو ا    ضر  ط    ضروص     ضربط   ض  اي    ضرخ    ضر
أ   بببب    ج لبببب     نبببب ضر   بببب   قيببببل  ببببوق  ينبببب ي ببببو    بببب  أ  ن ربببب  ضر صببببطى م ببببأ  هي  رببببيا  بببب  ضر -

 3أ  أح     مظ. ين رظ  أ         كاي ضر

 يبنكوظائف ومستلزمات تطبيق التسويق ال الثالث:المطلب 

     طمببببببب   بببببب  ضرط بببببببات   ربببببببظ أيضببببببا شببببببب    أ   ربببببببو   اا ي بببببب   ط  تبببببببا حوبببببببأ ينكبببببببر ورببببببط ا ضر
 ل  :  سنوو   م   ا     لاى  ا ينط ي ك    ي بظ    ضر

 يبنكوظائف التسويق ال الأول:الفرع 

  بببب   ببببلاى ض تبببب ض  ضرو   بببب  رببببظ  ضروبببب    خو فبببب  ر ورببببط ا ضروبببب  سببببيا ه  تببببا بببب   ببببلاى ضرووببببا  ر ضر
 4  أت  ا:  ينكر ورط ا ضر  م ه  تا ي كننا ضرخ  ج بارط ات  ضروار  

 
                                                           

  جا و  ج لار  ضر ابس س      وياس  ضرو ن ض  ى  جا ف       ضلا وكا   ضرورط ا  ي في البنوك الجزائريةبنكواقع وآفاق التسويق ال   شن ط         1 
 .424  ص4102

  4101  ضرو ن ضرواش        ضر  ا     في دعم عمليات التجارة الالكترونية مصرفيتوظيف أبعاد التسويق المي  ضرناص  م   حا ظ  آ   ي   2 
 .121ص

   خي  ضرون    ضر      ضر رو ض   جا و  ضر  ي   ضرو ن      ضلاقوصان  ضرون     بطاقة الأداء المتوازن وع قتها بأنشطة التسويق البنكي  ض  ضر ان    3 
 .011  ص4102جا ف  ضرها    

)دراسة تطبيقية  0200-0222السوداني للفترة  مصرفيعلى أداء الجهاز المصرفية أثر استراتيجيات تسويق الخدمات ال لا  صارق سو   حر     4 
ضر  وط ض      نض     أط  ح   ب         و  ياا   ل ش ان  الادخار والتنمية الاجتماعية( بنكالإس مي السوداني و  مصرفالخرطوم، ال مصرفعلى 

 .41 48  ص4104ض م اى  قرم  نض   ض م اى       ضر  ضساا ضرو  ا  ضري ث ضرو     جا و  شن    
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 يبنكتنمية النشاط ال أولا:

   رأ:ي ضري  ا ت ضرورط ب              ي أ تذ  ضرط  ف  مب  ضلا و اء 

   ج   ضري  ا ت ضرورط ب   رأ   ا     ن   رن   رأ أ  ضن    نل      طضقي م ل  و ن . -
  وابو   نف ذ ضر  ا  ضر ط    رم  ضن. -
  با    ضرنواتت ضر  بب  بارنواتت ضر وطقو  روب  م ض نضء   ام    ضري  ا ت. -

 يةبنكالتدريب على بيع الخدمات ال ثانيا:

  أي ي  بببببا م  بببببظ ينكببببب   قببببب  لا ل  بببببأ ضرينكببببب يببببب      ببببب     بببببي    ببببب   ارط ببببب   ببببب    ببببباى ضرو بببببل ضر
 .   ببببب   بببببل  ببببب   ببببب   ببببببات ك  ببببب   بببببباتي    ربببببوخ   ضركه ببببب  ي  ببببب لا  ن بببببا أرفا بببببا أ ببببب ى  هبببببل  ضلا صببببباى بار

  ببببب   يببببببط  ب   ببببب  ضري بببببي تبببببذ   اي  ا ببببب   ببببب  أ  ببببب  ض ح ببببباي  وويببببب     ببببب   بببببط ف  ضر بببببيا     ببببب تم ينببببب ضر
 لووا  طي  ي ضر   ط .

 بببب  ي بببب  أي  ونببببا ى ب ببببكل  بببباص  ببببا ينك م ببببأ  ببببطء  ببببا  ببببب    ي   ببببا  ضروبببب     م ببببأ   ببببي ضرخبببب  اا ضر
 :ل  

 بببببب  ينك بببببب  م ببببببأ  نببببببطي ضري ببببببي  ضروببببببب يم ر خبببببب  اا ضرينك صبببببب  م    ببببببا ت  بببببب   ي  ر  سبببببباء ضرطحبببببب ضا ضر -
 .ينط ضر ف     ر ى ضر

 ببببب     بببببط   ضريببببب ض ت ضرو   ي ببببب  بوببببب   بببببل ينكضرخببببب  اا ضر صببببب  م    بببببا ت  ببببب     ر وبببببا     م بببببأ   بببببي  -
        ط .ينك و   حر   ا يرو   م أ ضرو ل ضر

    ببببببل   ب بببببب م  ام  بببببب  ضريبببببب ض ت ضرو   ي بببببب  ضروبببببب   ببببببم  ببببببب ي  ا  هربببببب  حربببببب   ن  بببببب  ضرببببببب  ضا ر وببببببا      -
 بو  أنضء ضرو    . ين  ت ان  ضا واج   ر 

 الع قات العامة ثالثا:

 يضم: ر    ي    رأ  ن    ضرولاقاا ضروا    ي ج  ط  م     ين ي واج ضر

 .ين ضر ار طي ر   بات ضر -
 ضر   بيطي.  بات ضر -
 أ فر م. ين  ط فط ضر -
 ضر  و ي باك  ظ. -
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  لا  بوصببببب  م بببببأ ينكببببب  ببببب   ضاشبببببا   أي ضرولاقببببباا ضروا ببببب  تببببب     فببببب     ببببب   ببببب    بببببات  ضروربببببط ا ضر
 .ين ي   أي   ا     ظ  ل ضانض ضا ض   ى بار ضربرم أ  ضانض   ضر ك ف    ذض ضرو ل  ل

 ضروار : لا    أي يبرم م ل ضرولاقاا ضروا   م أ ضرن ط 

  ببببوم  بببب   ببببلاى ضلاسببببوبياى ضر  بببب   ضر  بببب  ر ببببم  ضاجاببببب  م ببببأ ضسوفرببببا ض  م   بببببات ملاقبببباا ما بببب  بار -
      وات     ي   ضحو اجا  م. نكبصط   ط ي      ئ   كاي    ق   ب يم    اا 

 بببب  ضرووببببا ي  ببببي ضر ن ببببنا ضر خو فبببب   بببب   نف ببببذ  ينبببب ملاقبببباا ما بببب   ببببي ضر ؤسربببباا   وو ببببا  بببب    ضر -
   ض ت ضرون    ضرو  لو  ي  ر  ا.

صببببط   ضر ببببطضط  ضرصببببارق   بببب  أ ه و ببببا ضرويببببب    ينبببب ملاقبببباا ما بببب   ببببي ضر   ببببط   رببببو     م بببباء ضر -
 ر ؤسراا ضري  أ  ر  ي  ضر ا واا.

وا ببببببب     بببببببا ت  ربببببببو   ل ببببببب    ربببببببأ   بببببببا  ضسبببببببو  ض  ضرولاقببببببباا  بببببببي   كببببببب  ضمويبببببببا  م بببببببل ضرولاقببببببباا ضر  
 رببببوبيلا   قبببب  يصبببب م    ببببا ت ضرولاقبببباا ضروا بببب  ركببببل  ينبببب  خو بببب  ضرفئبببباا ضروبببب  لووا ببببل أ  سبببب ووا ل  و ببببا ضر

 بببببب  ضر  ببببببط    بببببب  سببببببطء ضرف ببببببم  ينبببببب ض  بببببب ضي ضر  ام بببببب   ضر  ط  بببببب    ارناح بببببب  ضر  ام بببببب   و ببببببل ر  ايبببببب  ضر
   بببببظ  ربببببأ ضر كا بببب   ضرنفببببطه.  ضرطسببببباتل ضرفن بببب  ضروبببب   ربببببوخ    بببب    ب ببببا أتببببب ض   ضرناح بببب  ضر  ط  بببب   نبببببظ  ربببب

   ببببببا ت ضرولاقبببببباا ضروا بببببب   و هببببببل أساسببببببا  بببببب  ضامببببببلاي  ضرن بببببب   بببببب  ضرصبببببب    ضاهضمبببببب  ضرصببببببط     ضر  ت بببببب  
  ضرن      ضر كا     ب يم  با    ن    .

 الإع ن والترويج رابعا:

 سبببببار   ضامبببببلاي   ينببببب ضلا صببببباى بار  بببببات    ب طجيبببببظ ل سبببببل ضريوويببببب  ضامبببببلاي  سببببب    ضروربببببط ا  ببببب  
 ربببببأ ضرو  بببببل ضر وطقبببببي  طسبببببب    ضلا صببببباى ضر ناسبببببي   تببببببط يوببببب  ب هابببببب   مببببب  بط  بببببباء ضر وبببببب   ر  صبببببطى م ببببببأ 

     كننببببببا  رببببببباء   بببببب   سبببببب  و  م ببببببأ أساسبببببب اا ضر سببببببار  ضاملا  بببببب  ثببببببم ض و ببببببا  ضرطسبببببب    ينبببببب ضرخ  بببببب   بببببب  ضر
 ا    ى ق    ا م أ  يصاى ضر سار   رأ ضر  ات  .ضاملا     ض ويا تا لاكو 

 1   :   ضر و ه   ينكك ا ي ك    ا   بو  ضرط ات  ض   ى ر ورط ا ضر

   .ينكضر رات       رو   ضرخ  اا ضر -

                                                           

   سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو       نض   الإبداع البنكي )دراسة حالة بنك الف حة والتنمية الريفية( طرف م   اط   ضر ت ضء   1 
  4102-4102  قرم م ط  ضرور          ضرو ط  ضلاقوصاني  م ط  ضرور     ضرو ط  ضرو ا     جا و          أح    ت ضي  ضسو ض     خصل ض م اى   

 .11ص 
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  ض  اتا ظ.ضرب ا   ي طك ضررطى  ج ي    ل      ل   ط ضا ضررطى  -
  بببببببات  ضروبببببب   وضبببببب   ق ببببباس ض  يامبببببباا ضر  ينكببببب  ضقيببببب    وابوبببببب  ضر و ط بببببباا ضر   ببببب    بببببب  ضررببببببطى ضر -

مبببب   بببب  ت ضرخبببب  اا ضر ب  بببب    بببب ى  بببببي  م رببببظ    بببباتم منببببظ     لبببب  ض  جببببظ  ضرربببب ي   ضروبببب  لووبببب   
 ضلاسوفان   ن ا.

 يبنكمستلزمات تطبيق التسويق ال الثاني:الفرع 

 1أت  ا:مويا ضا    طض      طم     ضلاينكيرو      ي ا ضر ف ط  ضرورط ب       اى ضرو ل ضر

      ي ا ضرورط ا. ين ضر طض ب  ضروا   رلإنض   ضرو  ا ر  -
 ضلامو ض  با ظ   رف  شا     ر ر      ن . -
  ض      ات  ضرورط ا ض ساس   نض ل ج ات ضرورط ا. -
 .ين أي  كطي  رات   ضرورط ا ت   فواح ق ض ضا ضر -
 .ين  م ضن    ا  رء يض   ضرب ا  با جظ ضرن ا  ضرورط ب  بار -
  صطى م أ ضر طقي  ضر كا   ضرون      ضر لات  .ضر -

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .00ص   4112  جا و  قاص     باح   ق    ضرو ن ضرها         ضرياحث  ي في زيادة القدرة التنافسية للبنوكبنكدور التسويق الت  ضي        1 
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 يبنكالمزيج التسويقي ال الثاني:المبحث 

  ببببببببات  اربببببببأ  شبببببببيا  حاجببببببباا ضر ينببببببب  ببببببب   ربببببببأ   ب بببببببا   ن نيببببببب  ر ينك  ببببببب   ض   ببببببب   ضروربببببببط ب   ضر
 بببببب  ينك   ب بببببا   بببببباتم    وويبببببب  ض تبببببب ض  ضرورببببببط ب    حبببببب ى أتبببببم ضر كط بببببباا ض ساسبببببب   ر و   بببببب  ضرورببببببط ب   ضر

  .ينك  ا    رأ ضرر اساا ضرورط ب   أ   ا ي  ا م   ا بار   ت ضرورط ب  ضر

 يبنكتعريف المزيج التسويقي ال الأول:المطلب 

 ضع  :   ذ    ن ا ينكضرأم    م    وا  ر ر    ت ضرورط ب  

" ضر ببببب  ت ضروربببببط ب  تبببببط    طمببببب   ببببب  ضروناصببببب  ضر و ضب ببببب     بببببا   ن بببببا  ضر ك  ببببب  ريوضببببب ا  الأول:التعريفففففف 
 ببب  ضسببببوخ ض    بببب لا ينببب ضربببيو  ب  ببب  ضر صببببطى م بببأ   ببب   يكببببطي أكهببب  قبببب    م بببأ   ب بببا أتبببب ض    ايببباا ضر

 1منص   ضح ".

   طمبببببب   ببببب  ضرخ بببببب   ضرو   ببببباا ضروبببببب    ا سبببببب ا  نض     ي هبببببل ينكبببببب"ضر بببببب  ت ضروربببببط ب  ضر الثففففففاني:التعريفففففف 
 ينببببط  بببب   نا ربببب  ضر ينبببب   بببب    شببببيا    يبببباا  حاجبببباا ضر بببببات     ب ببببا ضر  ببببا ربببب ل م  ب ببببا ي كبببب  ضر ينبببب ضر

 2ض   ى".

 ينبببب   ميببببا   مبببب   خو بببب  ضرطسبببباتل ضر ط ببببطم    بببب   صبببب   ضرينكبببب"ضر بببب  ت ضرورببببط ب  ضر الثالففففث:التعريففففف 
 3 و ج    رأ تبات   حصل سطق  ".ب  ي   ب ا أت ض    ا    

 ل  :     لاى ضرووا  ر ضرو  ق     رونوت  ا 

 ضر   ت ضرورط ب  تط    طم  مناص   وكا   . -
 .ين يووي  ضر   ت ضرورط ب      ر طصطى  رأ أت ض  ضر -
   تط ت ان  ضر ص  ضررطق  .ينكضر       ضلامو ان م أ ضر   ت ضرورط ب  ضر -
   م أ  شيا  حاجاا ضر بات .ينكضريو ل ضر   ت ضرورط ب   -
  .ينك   كطي       طم ا  ف ط  ضرورط ا ضرينك ي مناص  ضر   ت ضرورط ب  ضر -
   .ينكب  ضء ضر نو اا ضر  بات   ص م  ص صا اقنا  ضرينكضر   ت ضرورط ب  ضر -

                                                           

 .11  ص4101  نض  صفاء ر ن    ضروطت ي  ض  ني  أصول ومضامين تسويق الخدماتب     طني   طا ى قن  ت   1 
  4102  نض  صفاء ر ن    ضروطت ي  ضر يو  ضرها     ض  ني  )وأثره في الصورة المدركة للزبائن( مصرفيالمزيج التسويقي الملاء   حاي طار   آ   ي   2 

 .11ص
 .019  ص4101   ؤسر  ضرهبا   ضر ا و   ر ن    ضروطت ي  ضاسكن      ي )مدخل ابتكاري(بنكالنظام التسويقي وتجويد خدمات القطاع الطا ى قن  ت   3 
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نض   ضروببببب   وو ببببب تا    تبببببط    طمببببب   ببببب  ضروناصببببب  ينكببببب   بببببا  بببببب   ي كببببب  ضرببببببطى أي ضر ببببب  ت ضروربببببط ب  ضر
  ي بوض ا ضريو  اشيا  حاجاا    ياا ضر بات   باروار  ضر صطى م أ حص  سطق   أكي . ين ضر

 ي التقليديةبنكعناصر المزيج التسويقي ال الثاني:المطلب 

 رببببببب   ر ن بببببببا  ضروربببببببط ب   ضروببببببب  حببببببب نتا  و هبببببببل  ببببببب  ض ن ضا ضروربببببببط ب    ضروببببببب  تببببببب  ضروناصببببببب  ضر ت
(McCarthy)   ضر نبببببببببوت  ضروار ببببببببب : ببببببببب   نوصببببببببب  ضرخ رببببببببب ن اا  ببببببببب  ضربببببببببب ي ضر ا ببببببببب  باروناصببببببببب  ض  بوببببببببب 

 وصبببببببببببببا ض    ضروببببببببببببب   وببببببببببببب   ض(Place)  ضروطت ي/ضر كببببببببببببباي (Promotion)  ضروببببببببببببب   ت (Pricing)ضروربببببببببببببو   
 1.(4P’s) ن طهج 

 )المنتج( الخدمة الأول:الفرع 

ضر بببببببطي  با ببببببل ن ببببببي   بببببب  تبببببب    ببببببا    بببببب     ببببببطس ل بببببب   اشببببببيا  حاجبببببباا    يببببببااينكضرخ  بببببب  ضر
  بكببببل  ببببا  ن ببببط  م  ببببظ  بببب  ينكبببب بببب  أتببببم منصبببب   بببب   بببب  ت ضرورببببط ا ضرينك  وويبببب  ضرخ  بببب  ضر 2.م طربببب   و نبببب 

 ضبببب طي  بببب    رببببظ  صاتصببببظ   طضتبببب     بببببارن    رببببأ  ببببا ي كبببب  أي  و  ببببظ تببببذ  ضرخصبببباتل  بببب  آثببببا  م ببببأ 
  ببببب    ربببببأ ضلا بببببولا  ضر طجبببببطن  بب ببببب  مناصببببب  ضر ببببب  ت ض  ببببب ى  ضلاسبببببو ض    اا ضر   ي ببببب    بببببا.  ط نبببببا  بببببطن أي

 بببببب  بببببببب    ي بببببب   بببببب  ينك بببببب      تببببببا  بببببب  ضر نو بببببباا  ح ببببببث لوصبببببب   ضبببببب طي ضرخ  بببببب  ضرينك بببببب   ضرخبببببب  اا ضر
ضرلا   طسببببب    ض  ببببب  ضربببببذ  لبببببنوكس م بببببأ ضر   بببببب   ض سببببب طب ضر بببببذل  لبببببوم    بببببا  ربببببط ا تبببببذ  ضرخ  ببببب    بببببذر  

  و بببببا ب اجبببب   ربببببأ   ببببا ضا  و  ببببب     بببب   يوببببب تا ضر خصبببب  ض  ببببب  ضرببببذ  ي وبببببل م   بببب ينك وصبببب  ضرخببببب  اا ضر
 بببب    ببببم  ببببا لوصبببب  بببببظ ينكقبببان   م ببببأ   ط ببببل ضر ببببا   ضر  بببب     ببببطس  رببببأ   ضيببببا    بببب      طسبببب   بببب  ضرخ  بببب  ضر

جطت تبببببا  ببببب      ببببب     اثبببببل   بببببا ولا  ض سببببب طب ضربببببذ   بببببؤنى ببببببظ ضرخ  ببببب   ببببب  شبببببا ظ   بببببفاء ن جببببب   ببببب  
 ربببأ آ ببب    بببل  ببب    نببب  يم ضرخ  ببب   خو ببب   ببب   ببب   تبببط  بببا ي وبببل  وبببال    ببببينكضرو  ببب   ببب   طم ببب  ضرخ  ببب  ضر

 ضرطضح . ين      رأ آ   بارنري  ر 

 ببببب    بببببا أي لببببب  ي  ب   طمببببب   ببببب  ضرخببببب  اا ضروببببب  يكببببببطي ينك ضر ب بببببب  أي   بببببط    و بببببم ضرخببببب  اا ضر
   بببب ينك هببببل ضرو ببببط لاا ضرنب يبببب   ضرببببب  ي   ا ببببا أي  بببب  ي   بببب     ضر  ببببا  ضر ب ب بببب  ر خ  بببب  ضرر ببببا  فببببس ضرفطضتبببب  

 ببببب  ج لببببب    باروبببببار      ببببب  آر ببببب   نكضببببب   ضر   طمببببب  ض  ربببببأ  طسببببب ي  ببببب  ت ضرخ  ببببب  أ    بببببط    ببببب  اا   و
ضلا و بببببا  رببببب ى أ ببببب ضن ضر   بببببط   أ بببببا    بببببا لوو بببببا باروطض بببببل ضر   ي ببببب   ببببب     ضر  بببببا   ط  بببببا  ببببب  ضرطضقبببببي  ببببب  ي  

                                                           

   ضرو ط  ضلاقوصاني           ضر نو ى ر   ضساا  ض ب اك ضلاقوصاني   ي في الجزائر )أهمية التطبيق وحقيقة التجسيد(بنكالتسويق الأ ط بك   طضر    1 
 .001  ص4101 ضرو ط  ضرو ا     م ط  ضرور    ر ا و  ت اي م ط  ضر  ف   ضرو ن ضرها    نير ي  

-02  جا و  ضر        ضر  ضت     ضرو طلاا ضلاقوصاني    ضقي     ياا ينك  وبأ ضر ن ط   ضر  ية الجزائريةبنكالتسويق في المؤسسة الج و  م ا     2 
 .21  ص 4112نير ي   01
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    قبببب   صصببببنا ضروببببب يم  ضرن ببببط  ضرنضببببطج  ضلا  بببب ض :  تبببب   ح بببب   بببب    ضحببببل تببببذ  ضربببب     م ببببأ حبببب ضبكببببل  
 1  .ينكر  ضس  ن    ح ا  ضرخ    ضر ضرها          ضرفصل 

 التسعير الثاني:الفرع 

ي كبببب   و  فببببظ م ببببأ أ ببببظ "   ببببط  ضرببببب م ضروبببب  يكببببطي ضر رببببو    م ببببأ ضسببببوو ضن ر يانرو ببببا  ببببي    طمبببب  
مبببب  هربببب  ضر ي بببب   بببب  ضر نببببا ي أ  ضرفطضتبببب  ضر   ي بببب  با ولاكببببظ رربببب و  أ  ضسببببوخ ض ظ رخ  بببب   و نبببب "    ببببط يويبببب  

 ببببب     بببببا ي ببببب    ربببببأ  وببببب لاا ضرفاتببببب     سبببببط  ضرو بببببط لاا ينكضرنبببببب   ضر ببببب  ط  ربببببباء ضر صبببببطى م بببببأ ضرخ  ببببب  ضر
  ي وا ببببظ    ببببا أ ببببظ  طجبببب  ملاقبببب      بببب   ينبببب  ضرو ببببطلاا     تببببا    ببببا يوويبببب  ضررببببو   ؤشبببب ض   بببب نض ر ب  بببب  ضر

ويبببببب  أي ضررببببببو   ؤشبببببب  ر  ببببببطن   بببببب   بببببب   هربببببب  أي بوضببببببا  بببببب  ضر بببببببات  يوينك بببببب   ضررببببببو   جببببببطن  ضرخ  بببببب  ضر
 ملاق  ط ني  با  فامظ أ  با خفا ظ.

 بببب  مبببب  ينك   برببببي    ببببال  ضر نو بببباا  ضرخبببب  اا ضرينكبببب  ا ببببذ ضررببببو   بببب رطلا  اصببببا  بببب  ضرورببببط ا ضر
ببببباق  ضر نو بببباا ض  بببب ى    ببببا أ ببببظ لوصبببب  بار راسبببب   ضركي بببب   بامويببببا  أي ضرو لبببب   بببب  ضر نو بببباا  ضرخبببب  اا 

   .    وص  بارن  ينكضر

لوببببباث  ضرربببببو  ربببببيو  ضرخببببب  اا ب   طمببببب   ببببب  ضرر اسببببباا  ف  ببببب ا ضررببببب  اا ضرنب يببببب  ر   رببببب  مبببببان  
 ببببب   ربببببو  ضرفطضتبببببب  ينكضر   ببببب    ح بببببث يببببببط   و  لببببب  سبببببو  بوببببب  ضرخببببب  اا ضر ينببببب  بببببا  كبببببطي   ه ببببب   ببببب  ضر

ضرربببببك ...ضرخ  أ   ببببب   بببببلاى  جبببببطن  فببببباتم  ببببب   أتبببببم  ؤسرببببباا ضاقببببب ضي م بببببأ    لببببب   ضن بببببا ضا  وببببب لاا 
 بببب      تببببا  ضروبببب  ينك وبببب      وبببب ى  اتبببب   ضربببب لطي  ببببهلا   جببببطن سبببببط    بببب ن  ركه بببب   بببب  ضرخبببب  اا ضر سببببو 

 2  .ينكم أ ضررو     اى      الاا ضر نا ر  ضر كطي ر ا  اث  ضا 

 بببب   ي تببببذ  ض   بببب   م ببببأ شبببببك    ينك و  بببب     لبببب ض نق بببببا ر  نو بببباا ضر ينببببط ضر ي س اسبببب  ضرورببببو    بببب  
 3 ت ا:

 ينببببب  ببببب  ميبببببا   مببببب   ببببببطن   ا  بببببا تا   ببببب ض ر ا يوويببببب ضي ض سببببباس ضربببببذ  يببببببط  م  بببببظ ضرينكضر نو ببببباا ضر -
  ضر ب ي.

                                                           

 .41 41  ص ص 4101  نض  ضر ر    ر ن    ضروطت ي  ضر يام   ض  ني  مصرفيالأصول العلمية للتسويق ال اج  هل   ولا   1 
 سار   ب      ي في تحسين الع قة مع الزبون )دراسة ميدانية في بنك الف حة والتنمية الريفية وكالة المسيلة(بنكأهمية التسويق الروذ   صط      2 

رو ا     جا و       و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      م ط  ضرور      خصل  رط ا  قرم م ط  ضرور          ضرو ط  ضلاقوصاني   م ط  ضرور     ضرو ط  ض
 .21  ص4118-4111      ط  ا  ضر ر     

 .10  صالمرجع نفسه 3 
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   تبببببذ  ضرخببببب  اا ي كببببب  أي  كبببببطي   ا  ببببب   ورببببب  م ينكببببب جبببببطن  ببببب  اا لبببببوم  ن اج بببببا  بببببي ضر نبببببوت ضر -
 ن و  ضر  كاا أ        ا     خصم ض   ضى ضرو ا   .

 1 ضروار  : ضجي رمسياب      ن   تذض ينط ضر لا أي س اس  ض سوا     

 ضرر  اا ضرنب ي  ت  ضرو   بط   و  ل  سو  بو  ضر نو اا. -
 بببب   تببببذض بوبببب   فبببباتم أتببببم  ؤسربببباا ضاقبببب ضي م ببببأ ينكض سببببوا  ض  بببب ى   بببب ن م ببببأ  رببببوطى ضر  نبببب  ضر -

 بببب  ينكمنبببب  ضرب ببببا   ورببببو   ضرخبببب  اا ضر ينببببط ضرسببببو   وبببب      وبببب ى  اتبببب   ضربببب لطي. رببببذض لوطجبببب  م ببببأ 
  ن ا:ض  ذ بو   ضلامويا  م نض    ضرر اساا ضر ا      هر   ذ   

 أي يوي  م  ق    ر ى ضر بات . -
 .ين أي ي  ي   رام  م أ  لاء ضر بات   م أ ضرولاق  ضربات       ضر بطي  ضر -
 أي يو ت ثب  ضر بات . -
 أي يب ل    ن ج  م   ضرواك  ر ى ضر بات . -

 الترويج الثالث:الفرع 

أ  ضر ن ببببببنا أ   ببببببذ   تم    تببببببط   ببببببا  ضلا صبببببباى ضرورببببببط ب  ضررببببببام  ا ببببببلا  ض  بببببب ضنينكببببببضر ضروبببببب   ت
 2 ضرواث   م   م ربيطى ضرر و  أ  ضرخ    أ  ضرفك  . مر ه 

 ضرو  ببببببل    بببببببط  تببببببذض ض   بببببب   باسببببببوو اى  ينبببببب سبببببب    ض صببببببار    بببببب   ضر   ببببببطي ضروبببببب   ت تببببببط   ار باروبببببب
 بببب   بببب  ضرطت بببب  ض  رببببأ  ضرو ببببل م ببببأ ضسببببو  ض    ينكقونبببباء    ا ببببظ ضرلا  بببببات  سبببباتل ضروبببب   ت ضر ناسببببي  بطقنببببا  ضر

 3تذض ضرن ا     ضرطت   ضرها   .

رلا صببببباى بربببببطقظ ضر ربببببو     ضروببببب   ت  ينببببب   وضببببب   ضروببببب   ت  خو ببببب  ض   ببببب   ضروببببب  يببببببط    بببببا ضر
رخ  ا بببببظ    ووببببب ن ض شبببببكاى ضروببببب  ي كببببب  ر ينبببببط  ضلامو بببببان م   بببببا  ببببب    ببببباى ضروببببب   ت   هبببببل ضامبببببلاي  ضري بببببي 

 4. ضرولاقاا ضروا   ضرن    ضر خص 

                                                           

 .10  صالمرجع نفسه 1 

  سكيكدة( 450ي في كسب رضا الزبون )دراسة ميدانية لبنك الف حة والتنمية الريفية وكالة بنكدور المزيج التسويقي الطط ل ياس  ن     ط   لاى   2 
 .22  ص4101سك ك    ضرو ن ضرهارث  جطضي  0911أ ا  41  جا و       ضرياحث ضلاقوصان 

   سار   ب         و  ياا   ل ية )حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك الجزائر(بنكخدمات الدراسة المزيج التسويقي لل     آل         3 
   ضر  ضت   ش ان  ضر اجرو      ضرو ط  ضرو ا      خصل  رط ا  قرم ضرو ط  ضرو ا          ضرو ط  ضلاقوصاني   م ط  ضرور     جا و     لطس      

 .11  ص4118-4119
 .124  ص4111  نض  ضرفك  ضر ا و  ر ن    ضروطت ي  ضاسكن      في بيئة العولمة والانترنيت لبنوكإدارة اطظ  طا ى  4 
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 1ل  : سنو  ى ركل  ضح    ن ا م أ ح ى    ا 

 الإع ن أولا:

لنوبببببل   يببببث  رببببأ ضر ببببببات   بببب   ببببلاى  سببببباتل  ينببببب  تببببط ض صبببباى   بببب  شخصببببب   بببب  ط  ضرببببه    بببب  ضر
 ضر  ضتبببببب   ضر  ببببببلاا  ضري  بببببب  ضر ياشبببببب   ضرولا بببببباا م ببببببأ   ضلا و   بببببب كه بببببب    بببببب   بببببب ن ا ضرو ف  ببببببطي  ضر ضنلببببببط 

   ياا أ     ضر طض    ضر طحاا ضر ض ئ   أي   ساتل أ  ى. ضر

 البيع الشخصي ثانيا:

    وو ببببببب   ببببببببب   ينببببببببط  ببببببب  ضر  نبببببببب      هبببببببل أحببببببب  ضروناصبببببببب  ض ساسببببببب    بببببببب  ضر ببببببب  ت ضرو    ببببببب   
 ببببب  م بببببأ ض  ببببب ضن ضربببببذل  لبببببوم  ببببب   ي م  امببببب ضنتم روبببببب يم تبببببذ  ضرخببببب  اا    با  ببببب  ضر ببببببات   ضرببببب ن ينكضرخببببب  اا ضر

م ببببأ ضسوفرببببا ض  م  ضرووبببب   م ببببأ   يببببا  م   شبببب ح ضر  ضيببببا ضروبببب   وببببطن م بببب  م  بببب  ضسببببوخ ض  م ر ببببذ  ضرخبببب  اا 
   .ينكملا  ضر بات   اقنام م بارخ    ضر ضري ي ضر خص  تط ض صاى    ط  لي ث م    

  الدعاية )النشر( ثالثا:

   طمببببببب  ض جببببببب    ببببببب    ربببببببأ  ن ببببببب   ضر  ببببببب  م بببببببأ   ببببببب  شخصببببببب     وببببببب  ضر مايببببببب   سببببببب    ض صببببببباى
 بببب   م  بببب ا ب ببببكل ينك    ا ببببظ ضر ينبببب  بببب   لببببوم  بببب   ببببلاى   بببب  ضرطسبببب      بببب  ضر و ط بببباا مبببب  ضرينكضرخ  بببب  ضر
   يا  .

 الع قات العامة رابعا:

يوبببببببب  ضر   ببببببببب  ي  ضروبببببببببا  طي  ضر ربببببببببوه   ي  ضرط ببببببببالاا  ضر  و بببببببببي  أصببببببببب اب ضر صبببببببببارق ضع ببببببببب  ي 
   طمبببببب   بببببب  ضر  ببببببطن ضلا صببببببار    ينبببببب يرببببببوخ   ضر ض  رببببببذر  لا بببببب   بببببب  ضلا صبببببباى   ببببببم  رببببببذ نبببببب    بببببب      

  ينببببب  ضر   بببببط    ه أ  بببببا  بببببؤث   ببببب   لببببب ضنضا ضر ينببببب ضر ربببببوخ     ببببب    بببببا  انض ببببب  ضرولاقببببباا ضر   طبببببب   ببببب   ضر
  ببببذر   بببب  أ باحببببظ  بباتببببظ  بببب  ضر بببب ى ضر ط ببببل   ببببا أ ببببظ يرببببوخ   ضرو لبببب   بببب  ض ن ضا  هببببل ضروبببببا    ضررببببنط   

   ماي  ض ح ضك    ط ل ضري ض ت ضلاجو ام  .

 

 
                                                           

الائتمان العراقي المدرج في  مصرففي المكانة الذهنية للزبون )دراسة تطبيقية في  مصرفيأثر عناصر المزيج التسويقي ال طث  ح    تا   ضر طسط    1 
 .419  ص4102  جا و  ضركط   ضرو ضى  ضرو ن ضرها    ضرو   ي            ن ضساا ضركط    سوق العراق للأوراق المالية(
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 التوزيع الرابع:الفرع 

ضروطت بببببي تبببببط    طمببببب   ببببب  ضر  ببببباا  ضر ؤسرببببباا هضا ضلامو بببببان ضر ويبببببانى  و بببببل  وبببببا ر وبببببل ضر نبببببوت 
 1 ر  روو ل أ  ر رو    تذض ضر نوت أ  ضرخ   . أ  ضرخ     وط   

 ببببب  مطض بببببل ضر بببببب  ت ضروربببببط ب  ضروبببببب  ي ببببب   طر  ببببببا منايببببب   اصببببب   بببببب   طت بببببي ضرخ  بببببب   تبببببط    لبببببب  
ضر طقببببببي ضر لاتببببببم    بببببب س ر بببببب  ن ضرخ  بببببب  ضرخ ببببببا   بببببب  ض و ببببببا  أ   طقببببببي ي بببببباء   ا و ببببببا  ضر طقببببببي ضر ناسبببببب  

أي يخوببببا     مببببظ  بببب  أ   كبببباي  ينبببب لا يرببببو  ي ضر سببببط  يرببببام   ه بببب ض   ربببب ل  بببب  م   بببب   رببببط ب ا    ببببهلا
ل  بببب    ه لا بببب  أي  وببببطض    بببب  ضر كبببباي ضرببببذ  لببببوم ض و ببببا   مبببب نض  بببب  ضر بببب    حوببببأ يكببببطي  لات ببببا   هببببل ضركها بببب  

 بببببب  ضرو و بببببب   بببببب  ض صببببببالاا     ببببببباء   بببببباء   لا ببببببظ   ببببببذر  لا بببببب   بببببب  ينكضررببببببكا      ضر  ضكبببببب  ضرو ا  بببببب    ضر
 كا  بببببب  أ  سبببببب طر  ضرطصببببببطى  ر ببببببظ  ر طقببببببي ضرببببببذ   ببببببم ض و ببببببا     ضببببببلا مبببببب   ضر   بببببب   م ببببببأ ض ينبببببب  طض ببببببب  ضر

م بببببأ ضرووا بببببل  بببببي هرببببب  ضرفببببب      ببببببات   بببببطض    طضقببببب  ضررببببب ا ضا  ضر بببببط ضر بببببان   ضر ببببب  ق   بببببل هرببببب  ي ببببب ي ضر
        ض و ا  ضر طقي ضر لاتم.ينكرذر  يبي م أ ما ا   ل  ضرورط ا ضر

ضر نبببببوت  ربببببأ ضر ربببببو   . لا لطجببببب  تنبببببا   سببببب اء   و بببببم ضرخببببب  اا  بببببطت  ب بببببكل  ب  ببببب    ياشببببب    ببببب 
منبببب  ا لا ي كبببب  ر خ  بببب  أي  نفصببببل مبببب  ضريبببباتي  أ  منبببب  ا لببببوم   ببببا ضرخ  بببب    رببببط ب ا  ببببنفس ضرطقبببب   م ببببأ 
سبببببي ل ضر هببببباى  بببببطي ضرخببببب  اا ضرخاصببببب  بار ؤسرببببباا ضرنفو ببببب  ضروا ببببب   ضرونايببببب  ضر ي ببببب   ضروصببببب  ق  يبببببا  بصبببببط   

   ضسبببببببوخ ض  ضرطسببببببب اء ي ببببببب  ض سبببببببطضى ضر   ض  ببببببب   ضروببببببب  ي كببببببب   ربببببببأ  سببببببب اء.  ي مببببببب ياشببببببب   ن ي ضر اجببببببب  
ريبببباتو  ضرخبببب  اا ضرطصببببطى  ر  ببببا   ركبببب    كبببب  ضريبببباتو    بببب    ببببخ ل  بببب  ا  م  ضر صببببطى م ببببأ  و ط بببباا 

 2        فص   م  ضر بطي.

 ي الموسع بنكالمزيج التسويقي ال الثالث:المطلب 

يفبببببببباء باحو اجبببببببباا ضر ن  بببببببباا ضرخ   بببببببب  مبببببببباج ض مبببببببب  ضا (4P’s)بوبببببببب  ا أصببببببببيق ضر بببببببب  ت ضرورببببببببط ب  
  ببببا أ  ببببا  بببب ب   لا   يبببب    هربببب    بببب ض روبببب   ضمويببببا ضا أ  تتببببا أي أبوببببان   صبببب    أصببببلا ر  بببب  اا ضرصببببنام  

جو بببببانضا  ببببب  طببببب    ه ببببب   ببببب  ضريببببباحه    ضر خوصببببب     طمببببب   ببببب  ضلا   بببببب   كا ببببب  ضلاحو اجببببباا   ببببببذر  ض
يربببب أ بببببار   ت ضرورببببط ب  ضر بببب لث أ  ضر طسببببي   بببب    بببب ضي ضرورببببط ا ضرخبببب     طجبببب   بببب  ض   بببب  ب  ببببط   ببببا

 ضروببببببببب    ببببببببب ل  (7P’s) وصبببببببببا ض  ن بببببببببطهج ذ  ي ببببببببب ل سبببببببببيو  مناصببببببببب  أساسببببببببب    وببببببببب   ضأ  ضر  وببببببببب    ضرببببببببب

                                                           

   جا و            العامة بمحافظة ال ذقية( مصارف)بالتطبيق على ال زبائنعلى سلوك ال مصرفيةدراسة أثر تسويق الخدمات ال  اي ح ب  آ   ي   1 
 .041  ص4118  جا و        سط  ا  ضرو ن ضر ضبي  ر ي طك  ضر  ضساا ضرو    

 .24 22  ص ص  4111   ؤسر  ضرط ضى ر ن    ضروطت ي  ض  ني  دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة )منهج تطبيقي(مي  ضرو    أ ط  يو    2 
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 Physical)ضرببببب ر ل ضر بببببان   : باا بببببا    ربببببأ ثلاثببببب  مناصببببب  ج لببببب   تببببب  (4P’s)ضروناصببببب  ض  بوببببب  
evidence) ض   ضن  (Persons) ضرو   اا (Processes) .1 

 الدليل المادي الأول:الفرع 

 ببببببب   صببببببب طب  ينك   ببببببب ل ج  بببببببي ضر طض ببببببب  ضر انيببببببب  ضر  رطسببببببب   ح بببببببث  كبببببببطي  و بببببببم ضرخببببببب  اا ضر
 3  :سطضء   هل هر  2 ين م أ ضر  بات   ر ل  ان  يكطي رظ ن     م    ضرواث   م أ أحكا  ضر

 البيئة المادية أولا:

  هربببببب  أي ضرو  ببببببل يفضببببببل أي  بببببببات ضرببببببذ  ل وبببببب  ن  ض    ببببببا  بببببب  جببببببذب ضر ينبببببب   ه بببببب   بببببب   ينببببببأ ضر
ضرببببذ  لووا ببببل  وببببظ  وببببطض  ض م ببببأ  ببببل سببببيل ضر ضحبببب   ض  بببب    صبببب م ب   ببببب    ببببذب   بببب    ينبببب يكببببطي  ينببببأ ضر

  ض ربببببا   ببببببات سبببببطضء  بببببا  و بببببا با ثببببباك  ضر بببببطي  ضرببببب يكط   ضروك  ببببب    بببببط    م بببببأ  رببببباح  روطقببببب  سببببب ا ضا ضر
 ضر كاي ...ضرخ.

 العناصر المادية الأخرى  يا:ثان

 ضروببببب   و هبببببل  ببببب  ج  بببببي ضر وببببب ضا ضروببببب   رببببب ل م   ببببب   بببببب يم ضرخ  ببببب   ار كا ببببب   ضر اسبببببطب  آلاا 
 م     ق ا ضرنب   ...ضرخ.

 و بببببطى  ربببببؤ ر    نض   ضروربببببط ا  ببببب  ملاقببببب  ضر نو ببببب    ضر ربببببو  ك    ربببببأ ضلاموببببب ض  بببببباي  بببببل طببببب   
   ببببب ض  بببب  ضروفك ببببب   بببب  أتببببب ض  ضربببب بق ضر ويوببببب   ببببب  تببببط شبببببخل  ربببب س تنبببببا   بربببب م  ض بببببق   تببببذض لو  ببببب   

 بببببلاى  بببببط    ضر  بببببا ضر خصببببب  ضر ربببببو    ببببب  ضسبببببو لا  ضررببببب ي ضر اني بببببب   ربببببأ ضلاموببببب ض  بار ربببببؤ ر   ض  بببببا  
ضر ؤسربببببباا ض  بببببب ى  ان بببببباج ضر فببببببات م ضلاجو ام بببببب   ضرنفربببببب    ضلاقوصبببببباني   بببببب  ضانض  .  ارورببببببط ا تببببببط أكهبببببب  

ضريضبببببباتي  ضرخبببببب  اا  ضر سبببببباتل ن ي ضمويببببببا  ر ي وو ببببببا   ببببببم أي   بببببب    بببببب ن   ببببببا  ض صبببببباى ل بببببب    رببببببأ  بببببببل
ضرو   ببببباا  بببببوم ضر بببببط  ب ربببببام   ضر اسبببببطب   صببببب  م  نو ببببباا  يوكببببب   بار اسبببببطب  ضروصبببببن ي بار اسبببببطب    بببببم 

ضري ببببببي  طضسبببببب   أج بببببب     وبببببب ضا  ق  بببببب     ببببببا أي م   بببببباا  نض     رببببببأضرويببببببانى ضلاركو   بببببب  ر ي ا بببببباا  صببببببطلا 
   ببببلاى  نصبببباا  ببببب  حاسببببطب    ببببي ضر ببببط نل   ضريبببباتو     ب بببب ل ضرفببببطض ى  بببب   ضر  ي بببباا  ببببوم ب ببببكل آربببب   بببب

 ط    م     ضرويانى  ضروخ   م  ضرطس اء.
                                                           

  1 أ ط بك   طضر   مرجع سابق  ص001.
ية )دراسة عينة من البنوك التجارية بولاية بنكأثر التسويق الالكتروني على المزيج التسويقي للخدمة ال  ضت    مي  ضر تضى  تياى مي  ضر ار    2 

 .024  ص4108       ضلاقوصان جا و  أ  ضريطضق   ضرو ن ضرها    نير ي       ضري طك ضلاقوصاني   ضر ار    المسيلة(
 .024  صالمرجع نفسه 3 
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 الأفراد الثاني:الفرع 

 ي رورببببب     انض   ضرو ببببباى  ضر بببببط ف   ضر ياشببببب     اصببببب   بببببن م أ رط ببببب   ي ببببب    ببببب   ربببببط ا ضرخببببب  اا  
 ببببببب   و  ببببببب   فببببببباملا  ياشببببببب ض  ببببببب   ضرو  بببببببل   ط ببببببب  ينكم   وببببببب  ضا وببببببباج  ضلاسبببببببو لا  ر خببببببب  اا ضر  ولات  بببببب 

   ضربببببذ  لا يوببببب   وبببببا لا مانيبببببا  ا  بببببا لووببببب ى هرببببب  أيضبببببا  ربببببأ    بببببب  حرببببب   شبببببوط    رطجبببببطن  فببببباملاا ينببببب ضر
طى ضر ببببطن   بببب  ضر ب  بببب   م ببببأ  ب   ببببظ ر رببببوينك    بببببا رو  ببببب  ضرو  ببببل ر خ  بببب  ضرينبببب  ببببوم  بببب   ضرو  ببببل  م بببباى ضر

    صطصببببا  بببب  ينببببط     بببب  تنببببا لوضببببق ضربببب    ضر  ببببط  ضرببببذ  ل ويببببظ ضروببببا  طي  بببب  ضرينبببب    ببببا  أنضء م بببباى ضر
 م لاتبببببظ     ببببب   س اسببببب  ض  ببببب ضن ضروبببببا      ينببببب م   ببببباا ضلا صببببباى ضر خصببببب  مبببببار  ضر ربببببوطى  ببببب   م ببببباى ضر

ضرببببببذل  ي ببببببو  طي  بببببب  أنضء ضرخ  بببببب    ببببببب ي  ا  رببببببأ ضرو  ببببببل   ينبببببب "كا بببببب  ضروببببببا      بببببب  ضر :  رببببببأ ينبببببب  بببببب  ضر
 1". بات  باروار    م يرات طي ب كل  ياش     م     ضلا صاى بار

 العمليات الثالث:الفرع 

رضببببببب اي  بببببببب يم ضرخ  ببببببب   ربببببببأ  ينببببببب  وضببببببب   ضرو   ببببببباا ضاجببببببب ضءضا  ضرر اسببببببباا ضر ويوببببببب   ببببببب  قيبببببببل ضر
 ببببب     ببببا ضرخ  بببب   أ   ببببا يربببب أ ب بببب ى ضروفامببببل  بببب   ضرو  ببببل أ   وو ببببا با سبببب طب أ  ضر   ببببب  ضروبببب    بببببات ضر

   صببببباى     ببببباضر وا  ببببب  ضرطنيببببب   حرببببب  ضلا ضروار ببببب :  بببببب   ضرخ  ببببب .    ببببب ل تبببببذض ضرونصببببب  ضر طض ببببب  ضرف م ببببب  
 ب ونبببببأ سببببب م  ضلا  بببببات   ربببببوطى ضر ربببببام   ضر بببببب   ر و  بببببل  ببببب  قيبببببل  بببببب   ضرخ  ببببب    ضلاتو بببببا   ضلاسبببببو اب  

بارو  بببببل   مالوبببببظ ب بببببكل  ببببباص   ضلاتو بببببا  ب  ببببباك ظ  ضرو بببببل م بببببأ  ي بببببان ح بببببطى  ضرووببببباط   ن جببببب  ضرونايببببب 
 2ر ا ب  ى   را     ضق    بكل   نط      ضرولاق  ضر خص  .

 

 

 

 

                                                           

     ضر ا و  ضرو ب   ض    ك     التجارية الحكومية )دراسة ميدانية( بنوكعن المزيج التسويقي المطبق في ال زبائنمدى رضا الأ ط بك   طضر    1 
 .82  ص 4101  ضر ا و  ضرو ب   ض    ك     ر     ضرو ن ض  ى  ر ي طك

  سوسييتي جنرال الجزائر وكالات قسنطينة( بنكية والمالية )دراسة حالة بنكترقية تسويق الخدمات الأثر تكنولوجيا المعلومات في أس اء ن ن     2 
 ا     م ط  أط  ح   ب         و  ياا ش ان  ضر  وط ض     ضرو ط  ضلاقوصاني    خصل  رط ا  قرم ضرو ط  ضلاقوصاني        ضرو ط  ضلاقوصاني   ضرو

 .11  ص 4101-4101    أ  ضريطضق   ضرور     جا و  ضرو ب       
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 يةبنكالالاستراتيجيات والبيئة التسويقية  الثالث:المبحث 

 مبببببب ضن  بببببب  ت  رببببببط ب   وكا ببببببل   ناسبببببب   ينبببببب ضر م ببببببأ رببببببط ب   لا بببببب   ضسببببببو ض      بببببب  أجببببببل   ببببببي 
بوناصبببب   ضررببببيو    بببب   ببببل   ئبببب   رببببط ب   نلنا  ك بببب    و بببب ن  باسببببو  ض    ببببل تببببذض  بببب  أجببببل   ي بببب  حاجبببباا 

 .   ياا ضر بات 

 يةبنكالتسويقية ال الاستراتيجيةمفهوم وأهمية  الأول:المطلب 

"   طمبببببب   ببببب  ض تبببببب ض   ضرر اسبببببباا  ضربطضمببببب  ضروبببببب   رببببببوخ    با  ببببببا:ضروربببببط ب    ضلاسببببببو ض      وببببب   
 بببب   طج ببببظ أ  بببب   ضرورببببط ا م ببببأ  رببببوطى ضر ن  بببب   ببببلاى  بببب ى ت نبببب   وبببب   ح ببببث لوضبببب      لبببب   ببببط   ببببل 
  ببببا   رببببط ب   ضروناصبببب  ضروبببب  لوكببببطي  ن ببببا  ضر وببببال   ضر رببببوخ     بببب     لبببب      ببببوم هربببب  ب ببببكل   بببببات  أ  

و     بببببب    ئبببببب  ضر ن ببببببا ". أ  تبببببب  "ضاطببببببا  ضروببببببا  ضرببببببذ  ي بببببب ل ضرفبببببب ص  و  بببببب  رلاسببببببو اب  ر  و  بببببب ضا ضر ربببببب
ضروربببببببببببط ب   ضر واحببببببببببب   ض تببببببببببب ض  ضر ط بببببببببببطم   امببببببببببب ضن ضرخ ببببببببببب   ضرر اسببببببببببباا   نف بببببببببببذتا  ضر قابببببببببببب  م   بببببببببببا  

ضر ه ببببأ تبببب  ضروبببب   نببببوت  بببب   با  بببب  ضرفبببب ص ضر واحبببب  بط كا  بببباا   ببببطض ن ضر  بببب    منبببب   رببببوطى   ضلاسببببو ض     
 1 وبطى    ضرخ  ".

 ببببب   ويببببب  مببببب    ببببب  ضربببببب ض ضا ضرخاصببببب   وطج بببببظ ضرن بببببا    سبببببم ينكونبببببأ أي ضلاسبببببو ض      ضروربببببط ب   ضرب 
   هرببببب   وينببببب    ببببب  طط  ببببب  ض جبببببل ضروببببب    شببببب    طجبببببظ ينببببب  طبببببا  ضرو بببببل   طج بببببظ ضانض ضا  ضرفببببب     ببببب  ضر

ر خو فبببب  ضروبببب  ضر   ببببطنضا ضرورببببط ب    مبببب  ط  ببببا   ب ببببا ضروطض ببببا  بببب   ضر بببب  ت ضرورببببط ب   ضر و  بببب ضا ضري ئ بببب  ض
 2.ين  ؤث     ضرب ض  ضرورط ب  ر 

 رببببببط ب   ح ببببببث لو  بببببب  م   ببببببا ت ببببببان  ن جبببببب  ضر    بببببب  أ   ضسببببببو ض     م ببببببأ  جببببببطن  ينببببببط    بببببب ص ضر
ت بببببببان  ضربببببببب    م بببببببأ ضرووببببببب لل ضررببببببب  ي   بببببببب يم  ببببببب  اا ج لببببببب     يوكببببببب    وفبببببببا  بببببببي ضلاحو اجببببببباا  ضر  يببببببباا 

ر رببببب   بببببب   مببببب ضن  طضت ببببب  أ   نيبببببؤ   بببببا قببببب    يببببببظ  ينببببب ر  ضلاسبببببو ض     ربببببذض  بببببطي ضرخ ببببب    ببببببات  و ببببب ن  ر ضر
بوبببب  ضر ن  بببباا  ركن ببببا م   بببب      ببببل  رببببو    ر ي ئبببب  ضر    بببب  ب ببببا   وط ببببظ  بببب  أسببببطضى حار بببب    رببببوبي     

 ببببب   ينببببب  أيضبببببا     بببببل ضر نو ببببباا  ضر نا رببببب   ضر بببببار     ضر ببببب  بي    ببببب  جا ببببب   ضروط  ببببب  ضررببببب  م ر بببببطض ن ضر
فببببب ص  ضرو  لببببب ضا   ببببببا  ضرببببببط   ضرضبببببو  ر طصبببببطى  ربببببأ ض تببببب ض  ضرطضقو ببببب  جا ببببب  آ ببببب   هرببببب   ببببب   بببببطء ضر

  ببببب ض ر و  بببببب ضا  ينبببببط  رببببببط ب   ر  ضسبببببو ض     با ضبببببل ط  بببببب    ربببببب  تضنا  بببببب  ضع  ببببب  ض   ببببب   أت  بببببب    بببببي 

                                                           

 ن    ضروطت ي  ضربات      نض  ضرن ض  ضرو ب   رية )المنهج والتطبيق بين البنوك الأجنبية والمصرية(بنكالاستراتيجيات التسويقية ال لناس ضروياس    1 
 .14    ص4102

 2 http://www.uobabylon.edu.iq/uobcoleges/lecture.aspx?fid=9&lcid=75116  23 35:، التوقيت 9162جوان  61، بتاريخ. 

http://www.uobabylon.edu.iq/uobcoleges/lecture.aspx?fid=9&lcid=75116


ق البنكيمدخل للتسويالأول: الفصل    

 36 

ض   بببببب    بببببب  طي وبببببب  صببببببنام  ضرخبببببب  اا ضر ار بببببب  ضروبببببب   بببببباي  بببببب  أت  ببببببا ضرضبببببب ط  ضرونا ربببببب   ضر كهفبببببب   بببببب   
ضروب   يببببب     ببببب  ضروب   يببببب   أيضبببببا قصببببب  ن    ح بببببا  ضرخ  ببببب  باا بببببا    ربببببأ سببببب طر   ب  ببببب  ضر ؤسرببببباا ضر ار ببببب  

 ببببب   ربببببأ   ح ببببب  ضرنضبببببت  كن بببببا ينكع ببببب   باا بببببا    ربببببأ أي  صبببببطى ضرصبببببنام  ضر  نببببب ضرخببببب  اا   ب  بببببا  ببببب  
 ببببببب    كا  ببببببب   بببببببب يم ب  قببببببب  أ ضبببببببل   بببببببم   بببببببابظ تبببببببذ  ضرخببببببب  اا.  م بببببببأ ضرببببببب  م  ببببببب  ضرضبببببببطضب  ضربا ط  ببببببب  

أي  و  بببببب  مبببببب     تببببببا   قبببببب  ضرو ببببببل  ينببببببط رببببببيو  ضر بببببب   ط ببببببظ ي كبببببب  ينكا ضروبببببب   ببببببن م ضرخبببببب  اا ضر ضروو   ببببببا
  س م  ضرونف ذ أ  س طر  ضلا صاى.

  ببببببببا ى  شببببببببيا   ينببببببببط  بببببببب    نببببببببا   بببببببب  أي  ببببببببل ضر نك رببببببببط ب    ضسببببببببو ض       وضببببببببق أت  بببببببب    ببببببببي 
ضع ببببب  يف بببببل  ببببب    م بببببأ    تبببببا  ضربببببيو ينبببببط    م بببببأ ضرببببب  م  ببببب  هرببببب   وفبببببطى بوببببب  ضر ببببببات ضحو اجببببباا ضر

يربببببو  ي   ب بببببا أت ض بببببظ بصبببببط   أكيببببب   ينببببب ى ن جببببباا    ف بببببل ن جببببباا أيضبببببا   ارط   ب بببببا أت ض بببببظ  ك بببببا ر وفببببب
 بببب    بببب   مبببب  ط  ببببا ق ا ببببظ    ضسبببب  ضحو اجبببباا ضررببببطى      ببببل   كا  ا ببببظ   بببببا  ضربببببط   ضرضببببو  ر يببببظ  ربببب ى 

 اجبببباا ضررببببطى بارك ف بببب  ضر ناسببببي   بببب   نا ربببب ظ     بببب  هربببب     لبببب  أت ض ببببظ   قبببب    ببببب يم ضرخ  بببب  ضر ناسببببي  لاحو
ضروطق ببببب  ضر ناسببببب   با سببببببوا  ضر ناسبببببي     جببببب  أقببببببل  ببببب   نا رببببب ظ  ربببببب  يبببببا   تبببببذض  لا مبببببب  ط  بببببا   ي ببببببا 

 ربببببأ  ينببببب ضروربببببط ب   ضروببببب  ي ببببب  أي  وكبببببس   ط بببببق ض تببببب ض  ضروببببب  يربببببوأ ضر ضلاسبببببو ض    اا   طمببببب   ببببب  
 1  ب ب ا  ض سار   ضرو  س ويو ا رو ب ا تذ  ض ت ض .

 يةبنكالتسويقية ال الاستراتيجياتأنواع  الثاني:المطلب 

 2 ل  :ضرورط ب    و هل    ا  رلاسو ض     تنا  ثلاث  أ طض  

 الهجومية الاستراتيجية الأول:الفرع 

ى   و ببببببب   ضرربببببببطى  ضرربببببببطى ضر  لببببببب    ت ط  ببببببب   ت رببببببب    قاتببببببب  ضرربببببببط  ضسبببببببو ض    اا تنبببببببا    بببببببس 
  و ضى ضررطى  ضروطسي ضر   ض   .ض

 قائد السوق  استراتيجية أولا:

جبببببب ض  ضر ربببببب      تببببببذض  ضببببببلا   ي بببببب  ضرك ينببببببط ي كبببببب  أي  رببببببوخ    ببببببب   بببببب  قيببببببل ضر ضلاسببببببو ض     تببببببذ  
ضربببب  ا  مبببب   ينببببط قوصببببانياا ضر  ببببم    يوببببا رببببذر   رببببو  ي ضر  شببببيك   طت ببببي قط بببب    ي بببب     ببببط   ض ببببولامبببب  ض

ض    ك بببب    سففففيتي كففففوربحصصبببب ا ضررببببطق   أ  ضروطسببببي أ  أي  صببببيق أكهبببب  سبببب        هبببباى هربببب     طمبببب  

                                                           

 .14 12  ص ص  مرجع سابق لناس ضروياس    1 
 .91-94  ص ص  4112  نض  ضر ا   ر ن    ضروطت ي  ض  ني  مصرفيالتسويق ال  ر   ضرو ا      2 
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 ضر بببببب   ضر ت ربببببب  رباتبببببب  ضررببببببطى تببببببط ضريببببببباء  بببببب   طقببببببي ضرب ببببببان    تببببببذض ضر بببببب   ي كبببببب  أي لنبببببب  ج  بببببب  ثلاثبببببب  
ار بببببب    ضربببببب  طى  بببببب  أتببببب ض    م بببببب   ت ببببببان  ضر صبببببب  ضررببببببطق   ضاج ار بببببب   ضر فببببباظ م ببببببأ ضر صبببببب  ضررببببببطق   ضر 

 .ضلاسو ض      طضج اا  وو ا    ح ب ض سوا  ضرو        أ   ب ا ضرو ض  ل 

 متحدي السوق  استراتيجية ثانيا:

ذ  تبببببببببضر  بببببببببط  ضر ياشببببببببب      ضسبببببببببو ض      و ببببببببب   ضرربببببببببطى  ب بببببببببا لو ببببببببب  ي قاتببببببببب  ضرربببببببببطى باسبببببببببوخ ض  
 ن ببببببب   ببببببب  قيبببببببل ضر نا رببببببب   ضر ت رببببببب     ببببببب   فبببببببس ضروبرببببببب  اا   ضربببببببذل  يربببببببوخ  طي س اسببببببباا  ضلاسبببببببو ض     

  ببببب  ضريببببباب  وو بببببا باسبببببو لاى  برببببب  اا سبببببطق    ونطمببببب     ضسبببببو ض       ببببب   ض سبببببوا    ا ببببب ضماا ضرخ  ببببب   
  ونببببب    ببببب   ضر نا رببببب   ضرهبببببا ط     ببببب   Guppy ضسبببببو ض      ضربنبببببطضا ضروطت و ببببب     ببببب  هرببببب    تنبببببا  أيضبببببا 

    أ  أم اى ضروا    ضر وض ن   روط اا  خاط  مار  .ينكرصنام    بيطى ضر طضلاا ضرض

 بببببب ك    ببببب  ضلاسبببببو لاء م بببببأ ضر صبببببب   ضلاسبببببو ض     تبببببذ  ضروبببببب   نبببببو ت  ينبببببط أ بببببا ضر ببببب   ضر ت رببببب  ر 
 ينبببببط ضررببببطق   ضر ت ربببب     تبببببذض ي كبببب  أي ي  بببب   ط بببببطح منبببب    ببببب   قاتبببب  ضررببببطى أ   وربببببابب   آ بببب    أ  ضر

بببببباي يكبببببطي ضرو ببببب   قات بببببا م بببببأ ضكو بببببا   ببببببا   بببببو  ضر نا رببببب    تبببببذ   ينبببببط ضرصببببب       ضربببببب ض  أ   ببببب  ضر
   ضر  و ببببباا ضاسببببببكا     ويبببببي تببببببذ  ينبببببط ضر وصببببب  باروكو كبببببباا ضروربببببط ب   ضر  بببببا       طهج ببببببا   ضلاسبببببو ض     
 يببببب م     نو ببببب    ضروببببب    ببببب    ربببببأ ضرن بببببط  باقصبببببأ  بببببا ي كببببب    تبببببم لو  بببببطي  ربببببأ أي يكط بببببطض ضلاسبببببو ض     

   ص    تذض ضر   ل ضرورط ب   حراس   ر و   ضا  ضرو ط ضا    تذ  ض سطضى  تذ  ضرو ا  .

 السوق الصغيرة استراتيجية ثالثا:

جبببببذب تببببببات   ببببب  ضروبرببببب  اا ضرربببببطق   ضروببببب  ربببببم   بببببوم  ضلاسبببببو ض     منببببب    يامبببببظ ر بببببذ   ينببببب    بببب   ضر
 ب بببببا  كبببببطي ر بببببا   بببببا لاا أ ببببب ى ر بببببذب أصبببببنا  أ    ببببباهج  ضلاسبببببو ض      ببببب  ضر ا ببببب    تبببببذ   ينبببببط   بببببا ضر

ج لبببب    بببب  ضر بببببات    ضببببلا مبببب  ضر بببببات  ضروب  بببب ل   ر ببببا  أ   ب ببببا  ببببب   ضسببببوي ضى ضروبربببب  اا ضررببببطق   ضرب ي بببب  
 .ضلاسو ض     وخذ ضلا  ان  ينط  ضررابب     جل ضرطصطى  رأ تذ  ضرن اي   طي  ه  ض    ضر

 لسوق اختراق ا استراتيجية رابعا:

   ببببببب    رببببببببأ جببببببببذب تبببببببببات  جبببببببب ن  بببببببب  ضررببببببببطى ضروبببببببب  تبببببببب    ببببببببظ أصببببببببلا   تبببببببب   ببببببببلا شبببببببب  أكهبببببببب  
ضرببببذ  ي بببب ن سببببطقظ  ضحو اجبببباا تببببذ  ضررببببطى  ثببببم يضببببي  ينبببب  بببب    ضرينكض و ببببا ض  بببب  ضرخبببب  اا ضر ضلاسببببو ض    اا

صبببببببب ا    ت ض ببببببببظ  يكببببببببطي قببببببببان ض م ببببببببأ   ببببببببي   بببببببب  ضر بببببببب  ت ضرورببببببببط ب   بببببببب  أ ضببببببببل ضر بببببببب ى ضر  و  بببببببب . 
ض وبببببببب ضى ضررببببببببطى   كربببببببب  أيضببببببببا تبببببببببات  جبببببببب ن  بببببببب   ببببببببلاى ضرف ببببببببم ضر  بببببببب   لاسببببببببو ض       ضروخ بببببببب   ضر  بببببببب 



ق البنكيمدخل للتسويالأول: الفصل    

 38 

لاحو اجبببببا  م   ضر طقبببببي ضربببببذ  لببببب ض  مبببببان   ببببب  أجبببببل ضرو بببببل م بببببأ  ربببببار     ببببب   هبببببل ضرصبببببط   ر و   ببببب  م بببببأ 
ض وبببببب ضى ضرربببببببطى  ضسببببببو ض       و بببببب  ج لبببببب      وو بببببببا ضروبربببببب  اا  ضرخبببببب  اا ضرصبببببب      احببببببب ضك  طضصببببببلاا 

 سوخ ض  رف  م ا     ا  ا ر  بات  ضر طجطنل  أ  ضر  ن    ضررطى ضر ار .بار  ان      و ى ضلا

 التوسع الجغرافي استراتيجية خامسا:

  سبببببطضء ضركا  ببببب  أ  ضعر ببببب   بارو  ببببب  أ  ضلا ببببب  اج      بببببان  مببببب ن ضرفببببب   ضلاسبببببو ض     تبببببذ   ينبببببط  رببببب   ضر
فاق بببببببباا  ببببببببي ضر ؤسربببببببباا ضر ار بببببببب  ض  بببببببب ى   ضروطسببببببببي ضر   ض بببببببب  يوبببببببب  ض  بببببببب ى  أ  مببببببببب  ضلا  ينببببببببط  ببببببببي ضر

ج  ئببببببب     بببببببا  وضببببببب    كبببببببار   مار ببببببب   ببببببب  ضرينببببببباء أ  ضر صبببببببطى م بببببببأ مببببببببطن  ي بببببببا  ر فببببببب     ضسبببببببو ض     
ضروطسبببببي ضر   ض ببببب   ه ببببب ض  بببببا   ضسبببببو ض     ضرو صببببب  .  باسبببببو ض      ضلاسبببببو ض     ضر  لببببب       كببببب   رببببب    تبببببذ  

 ضروبلا   . بالاسو ض      خ   

 الدفاعية الاستراتيجية الثاني:الفرع 

 بن بببباا ن ام بببب  مبببب  ضر صبببب  ضررببببطق   ضروبببب    و ك ببببا جبببب ضء ضر   بببباا  ضلاسببببو ض      رببببوخ    بببب  تببببذ  
  بببببببظ ل  ببببببب  ب  ايببببببب   طقوبببببببظ  ضلاسبببببببو ض     ضر  و  ببببببب   ببببببب  قيبببببببل ضر نا رببببببب      ربببببببوخ   قاتببببببب  ضرربببببببطى تبببببببذ  

 بببببلاى ضلا وكبببببا  ضر ربببببو    وبببببب يم  ببببب  اا ج لببببب      بببببا ي بببببا ى ضرونا رببببب   ببببب  ضرربببببطى. يببببببط  تبببببذض ضرباتببببب   ببببب  
  ببببط   ج  ببببي ض   بببب     ببببظ   مبببب    بببب    ينبببب ضر ضلا وكببببا   بببب  مناصبببب  ضر بببب  ت ضرورببببط ب   ح ببببث ي  بببب   بببب 

     ا رببببب  جوبببببل  ببببب  ا  اأ   ب ببببب   بببببو  قببببب  ل ضتبببببا ضر نا رببببب      ببببب  ضر  كببببب  أي  ببببببط   وخفببببب    كبببببار   
 1وبببب       ببببا ر  بببببات   أ   بببب  ضر وطقببببي أي      ببببا ر ببببم  بببب  ضر رببببوبيل. ورببببب   ببببي ضرب  بببب  ضر ضرخبببب  ااأسببببوا  

 2 ضلاسو ض    اا:    ا ل   تذ  

 دفاع الموقع استراتيجية أولا:

 ببببب  ضرربببببطى   ينببببب م بببببأ ضرو صببببب   ضركا بببببل ر  طقبببببي ضربببببذ  يو بببببل   بببببظ ضر ضلاسبببببو ض      ببببببط   كببببب   تبببببذ  
 ببببب  قصببببب  ضرن ببببب  ضروربببببط ب   ط  بببببا     لا أي   بببببكل  بببببط   ببببب   ضلاسبببببو ض        بببببم ضرفطضتببببب  ضروببببب    بب بببببا تبببببذ  

   تببببذض يونبببب  أ ببببظ ي بببب    ببببط   ضا كا  بببباا ضر انيبببب   ضر  بببب  ضر انيبببب   ب ببببكل ينبببب ي ضر ببببار  ر  ببببب  م ببببأ ضرط بببب
 ي كن ا    ضر  ا    م أ ببات ا  م أ  طقي ضربات  ضر ر       ضررطى.

 

                                                           

 .240  صمرجع سابق يان مي  ضرفواح ضرنرط    1 
 .242-240  ص ص  المرجع نفسه 2 



ق البنكيمدخل للتسويالأول: الفصل    

 39 

 دفاع الأجنحة استراتيجية ثانيا:

يبببببط  ب  ضسبببب   طقوببببظ ضررببببطق  ضرببببذ  ي بببب  ظ  ألا ينبببب م ببببأ أ ببببظ ي بببب  م ببببأ ضر ضلاسببببو ض        بببب  تببببذ  
حار بببببا   ركببببب  ي ببببب  أي يببببببط  بط  ببببباء  طضقبببببي ن ام ببببب  م بببببأ ضر ي ببببباا ضرضبببببو ف     بببببا   ضروببببب  قببببب   كبببببطي  ب ببببب  

 بببببو ف   بببببا ربببببم يكببببب  تنبببببا   مببببب ضن ج ببببب   ضلاسبببببو ض     تبببببذ  جاهبببببب  لا و ضقببببباا ضر نا رببببب    ببببب  ضرربببببطى   يببببببأ 
  ر   ببببب    ببببب  ضر طضقببببببي ب بببببكل جببببب    ببببب  ضلا و ضقببببباا ضروببببب   ببببببط    بببببا مببببببان  ينببببب  ببببب   س ر بببببا  ببببب  قيبببببل ضر  
 ضر ضت    ضربات      ضررطى. ينط ضر

 الدفاع الوقائي استراتيجية ثالثا:

بببببار  ط  ضر رببببيا م ببببأ  ينبببب  بببببط  م ببببأ أسبببباس  كبببب   أي ضر  ببببط  أ ضببببل ط  ببببب  ر بببب  ا   تنببببا يفكبببب  ضر
أي يكببببببطي تنببببببا  أ  ت ببببببط   بببببب تا  بببببب  قيببببببل ضر نا ربببببب  . يرببببببوخ    بببببب  تببببببذ   ضر نا ربببببب    بببببب  ضررببببببطى  قيببببببل

 نبببببببا س  ببببببب     ببببببب بضر  بببببببط  ضر وو ببببببب  با سبببببببوا     بببببببا  وضببببببب   أسببببببب طب حببببببب ب ضروصببببببباباا  ضلاسبببببببو ض     
سبببببوخ ض  ضر ببببب ب ضرنفرببببب    ببببب  ضر نا رببببب    ببببب  ا س آ ببببب   ببببب  ج ببببب  أ ببببب ى     بببببا   ببببب ل ضج ببببب     ببببب ب  نببببب

 .ين ضر نا ر      ضرأجل       س ط  ضر  ط   ح  

 الدفاع المضاد استراتيجية رابعا:

 ينببببب   منببببب تا يكبببببطي أ بببببا  ضرضرباتببببب    ربببببأ ت بببببط   ببببب  قيبببببل ضر نا رببببب    ببببب  ضرربببببطى  ينبببببط قببببب   ووببببب ي ضر
ر ببببب ن م بببببأ تبببببذض ضر  بببببط   ببببب   خو ببببب  ضر طضقبببببي  ببببب  ضرربببببطى    بببببا قببببب  يببببببط  بو   ببببباا  ضسبببببو ض    ضرباتببببب    بببببا  

 وببببب  ر وب  بببببل  ببببب  أت  ببببب  تبببببذض ضر  بببببط   ضر صبببببطى م بببببأ  وببببباتت سبببببطق    نبببببا    أيضبببببا  أ  ضرب بببببا  ب   ببببباا  يا
   ببببط  أ ربببب   ت ببببط   ضببببان  بببب   فببببس  ضسببببو ض    سبببب  و  جبببب ض    ببببا قبببب  يبببببط  تببببذض ضرباتبببب  ضرببببذ  لو وببببي بو ببببا 

ضر   ببببب  ر بببببوخ ل  ببببب   نا ربببببظ    بببببا قببببب  يببببببط  بببببباروطق  مببببب  ضر  بببببط   احببببب ضك  بببببط   ببببب  ضرضبببببو   ببببب  أحببببب  
احببببب ضك   بببببط    كنبببببظ  ببببب  ضرب ببببباي    بببببط   وببببباى جببببب ض قببببب  ي كنبببببظ  ببببب   جطض ببببب  سبببببلاح ضر نبببببا س   تبببببذض ي  ببببب 

 ضروخ ل   ات ا     نا رظ.

 الدفاع المتحرك استراتيجية خامسا:

ضرباتبببببب   بببببب  ضررببببببطى أكهبببببب   بببببب    بببببب ن ضربببببب  ا  مبببببب  ضرط ببببببي  ينبببببب  بببببب  ضر ضلاسببببببو ض      و  بببببب  تببببببذ  
ضررببببطق  ضر ببببار     بببب   لار ببببا ي ببببا ى ضرباتبببب   بببب ي سبببب    ظ م ببببأ  طضقببببي  نا ربببب   ج لبببب    بببب  شببببا  ا  و  بببب  
ضر   بببب  ضرونا ربببب  ضر رببببوبي   رببببظ ر بببب  ا   ضر  ببببط    تبببب  لا  وطقببببي ضرطصببببطى  رببببأ ض سببببطضى ضر  لبببب    بببب   ببببلاى 
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 ركببببب  ي ببببب  ضرب بببببا  بو   ببببب  ضرو رببببب    ضلا وكبببببا  ضربببببذ  ي ك بببببظ بوببببب ضي  ت رببببب اي ضسبببببوخ ض  ملا ا  بببببا ضروب   يببببب   
     خف   ت ط  ضر نا ر    ضرب ا  أيضا    ط   ضان. ين ضرو ا  ضرونط    تذض ي ك  ضر ت ا:

 الاستراتيجيالانسحاب  استراتيجية سادسا:

ى   أصببببببي     بببببب  قببببببان ض م ببببببأ ضربببببب  ا  مبببببب  ج  ببببببي  طضقوببببببظ ضرونا ربببببب    بببببب  ضررببببببط  ينبببببب  هض رببببببم يكبببببب  ضر
  منببببب تا ضر طضقببببي  ببببب    ضجببببي  ربببببو      بببببا قبببب  يببببببط  ضر نا ربببب      بببببط  برببببب    رببببو   م بببببأ جي بببباا  خو فببببب 

بفكبببببب   ضلا ربببببب اب ضلاسببببببو ض       تببببببط لا يونبببببب  ضروخ بببببب  مبببببب     ببببببل ضررببببببطى   ركبببببب   ينبببببب ي بببببب  أي يبببببببط  ضر
    ببببببا يوويبببببب  تببببببذض ضلا ربببببب اب ب هاببببببب    ببببببطى ينبببببب ضروخ بببببب  مبببببب  ضر طضقببببببي ضررببببببطق   ض كهبببببب  ح ط بببببب  بارنرببببببي  ر 

 بببببب   ضلاسببببببو ض      و  بببببب  ق  ض ببببببظ ضرونا ربببببب     ضرو   بببببب  م ببببببأ ضر طضقببببببي  ينبببببب   ي ببببببا ى  بببببب   لارببببببظ ضرضسببببببو ض    
 ضررطى.

 الرشادة التسويقية )العق نية( استراتيجية الثالث:الفرع 

ر  بببببب   ت ببببببان   بببببب  ضرواينك  ضر   بببببب  أ  ض سببببببطضى ضرينكبببببب و  بببببب  ر و  بببببب ضا ضرربببببب  و  سببببببطضء  بببببب  ضررببببببطى ضر
ضر شببببان  ضرورببببط ب    ضسببببو ض    اا فربببب ا ب اجبببب   رببببأ   ي ببببا    طمبببب   بببب   ينببببط ضرح  بببب  ضر وببببا لاا   جبببب ا 

 1 ل  :ضرو   بط  م أ منص    لو هلاي    ا 

 تخفيض التكلفة استراتيجية أولا:

 وببببببب يم  ينبببببب م بببببأ  جبببببب ضء  فبببببب  ركا ببببب  مناصبببببب  ضروك فبببببب  ضروببببب  لو    ببببببا ضر ضلاسببببببو ض       ببببببط  تببببببذ  
   ا ببببببببظ  رببببببببأ م لاتببببببببظ    بببببببب ل تببببببببذض بببببببببار يي  ك فبببببببب  ضرو اربببببببب    ك فبببببببب    بببببببب  ل ضرفبببببببب      قبببببببب   ببببببببؤن  تببببببببذ  

 بببب  مار بببب  ضروك فبببب  ضروبببب  لا  و بببب  ماتبببب ض  أ  ضر بببب   بببب    طتبببببا ينك رببببأ  يبببببا   ببببب يم ضرخبببب  اا ضر ضلاسببببو ض     
 وببببب ي  ا   ببببذر    ببببلاى ضرفبببب    ضروبببب    ب بببب ل ضرووا ببببل م   ببببا  قصبببب  تببببذض ضرووا ببببل م ببببأ  بببب     و نبببب   بببببط  

لا   ببببببببا ماتببببببب ض ي  ببببببب   ك فو بببببببا  أ بببببببذض  ببببببب  ضلامويبببببببا  ضا كا  ببببببباا ضلاحو ار ببببببب   ضر ربببببببوبي    ر  ن بببببببب  ضروببببببب  
يو ببببل    ببببا تببببذض ضرفبببب   ضر بببب ضن   لاقببببظ  اصبببب  أي قبببب ض    ببببلاى  بببب    بببب  ضر ن ببببب  قبببب ض  ي بببب  أي لبببب  س ج بببب ض 

 ضر ار    ر ف   .  بات رقيل  نف ذ  ر ا رظ    أث   اي  ضررطء م أ ض

 

 

                                                           

 .014 012ص ص    4101  ضر ض  ضر ا و   ر ن    ضروطت ي  ضلاسكن      )مدخل اقتصادي( مصرفيالتسويق المي  ضر     مي  ضر       1 
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 تعظيم الربحية استراتيجية ثانيا:

م بببببأ ضروطسبببببي  ببببب  ضرو   ببببباا هضا ضر ب  ببببب  ضر   فوببببب   اصببببب  م   ببببباا   ط بببببل  ضلاسبببببو ض      ببببببط  تبببببذ  
  فبببببببا   وببببببب ى ضرو ببببببب  ل   بببببببب يم ض ضر  ببببببب  ماا ضرصبببببببنام   ضروببببببب   ضببببببب   ضق بببببببا  ضرخببببببب  اا ضرو ا  ببببببب    بببببببذ

 بببببب   لار ببببببا أ باحببببببا    فوبببببب     بببببب  ضرطقبببببب   ينبببببب كا  بببببب  ضروبببببب  ي بببببببا ضر   طمبببببب   بببببب  ضرخبببببب  اا ضركا  بببببب   ضر و
مو ببببببان م ببببببأ ضرو اربببببب  ضري بببببب       ببببببان  منصبببببب  ضر  لهبببببب  ضروبببببب   ب ببببببل  بببببب  ضلا بببببب  ينك فرببببببظ   ي ببببببا ض    بببببب  ضر

ضر  كنبببب   ضعر ببببب   بببب  ضرفببببب     ض  ببببب  ضرببببذ   ببببب  شبببببا ظ ت ببببان  قببببب    ضرفبببب   م بببببأ    بببببات أم ارببببظ   فببببب   ضرونصببببب  
   .ينكضرو ط    ضرو ر   ضر رو      أنضء ضرخ    ضرضري    رو     

   ج ببببببباي  خفضببببببب  ضروك فببببببب     و ببببببب م ضر ب  ببببببب  ضسبببببببو ض       ضلاسبببببببو ض    و    ي  بببببببلا  ضرببببببببطى    كببببببب
  ببببب  ضرطقببببب   فربببببظ أي ت بببببان   ينببببب رو  ببببب   ضحببببب    بببببطي أ   فببببب   ببببب  ضروك فببببب  سببببب      ببببب   ببببب ص ضر ب  ببببب  ر 

 بببب  شببببا  ا  خفبببب   ضروك فبببب  ضرنرببببي   روببببب يم ضرطحبببب    بببب  ضرخبببب  اا ضرببببب    ضرو بببب      ر  ببببان  ضربببب بق سببببط  يكببببطي 
  تكذض.

 يةبنكالبيئة التسويقية ال الثالث:المطلب 

  ا ببببا  فوطحببببا لوصبببب  بار    بببب   ب ونببببأ أ ببببظ لووا ببببل   وفامببببل بصببببف  نضت بببب    رببببو     ينبببب يوويبببب  ضر
 ببببي ضري ئببببب  ضروببببب  يو بببببل    بببببا ح بببببث يربببببو    ن ببببا  بببببطض ن  ضري ببببب     ضر انيببببب   ضر و ط ا  ببببب    ربببببطى ر بببببا  خو ببببب  

 1  .ينك   ا ظ ضر

 يةبنكمفهوم البيئة التسويقية ال الأول:الفرع 

أم اربببببظ   ينببببب ا ببببب  ضرببببببطى ضر طجبببببطن   ببببب  ضر  و بببببي ضربببببذ  لببببب ض ى   بببببظ ضر وببببب   ضري ئببببب  ضروربببببط ب   با  بببببا  
م بببببأ  نببببباء    بببببط   ملاقببببباا  يبببببانى  اج ببببب   بببببي أ ببببب ضن   ؤسرببببباا تبببببذض ضر  و بببببي  ينببببب  ضروببببب    ببببب ن قببببب    ضر

     بببببا لا شببببب    بببببظ  أي ينببببب  ضروببببب   بببببؤث   ببببب  ق  ببببب  أ  بو ببببب   ببببب  م   ببببب  ض خببببباه ضربببببب ض ضا ضروربببببط ب    ببببب  ضر
 بببب      ببببظ ضرخببببا ج   يوكببببس   ببببم   صببببط   نض   ضرورببببط ا   ببببظ ر وطض ببببل  ينبببب لنو  ببببظ ضرضرربببب ط  ضروببببا  ضرببببذ  

م بببببببأ ضريبببببببباء  ينببببببب .  ي قببببببب    ضرضري ئ ببببببب  ضر    ببببببب    ضروفببببببباملاا ضروببببببب  ي كببببببب  أي   ببببببب ك  ببببببب   تبببببببذ  ضروطض بببببببل
سببببببو  ض   بببببب  ن  ببببببا ض م بببببباى   ك بببببب   بببببب  ق   ببببببظ م ببببببأ   ببببببي ضرصبببببب ا اا ضرخلاقبببببب  ضروبببببب   رببببببام   م ببببببأ  ضلا

ا    ببببي ضري ئبببب   ضربببب ن م ببببأ  ببببا  فبببب ت   بببب   و  بببباا   بببب   ببببلاى  ط  بببب   ببببطض ن  ضر واحبببب   بببب  ضروفامببببل ضلاي بببب
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ضر  ببببببالاا ضروبببببب   وبببببب ت  كا وببببببظ  بببببب    بببببب  ضري ئبببببب     و ببببببظ أكهبببببب  قبببببب    م ببببببأ ضروك بببببب   ببببببي ض   ببببببا  ضري ئ بببببب  
 ضررات    ضلاسو اب  ر ا.

  ببببببا لن ببببببط   بببببب     ئوببببببظ   ينبببببب   ببببب  تببببببذض ضر ن  ببببببا ي كببببب   صببببببط     ببببببم ضرولاقبببببب  ضروضبببببط    بببببب   ضر
ضروربببببط ب     ضرخ ببببب   ضريببببب ض ت ضرونف ذيببببب   ضلاسبببببو ض    اام بببببأ   ببببب  ضرولاقببببب   ببببب   ببببب   ضا   يببببب  ضا رط بببببي 

 ينبببببب   ببببببن ت ضروخ ببببببب    ينبببببب .  تببببببذض   ببببببظ ي  بببببب  م بببببببأ  نض   ضرورببببببط ا  بببببب  ضرضلاسببببببو ض    ااضر   ي بببببب    ببببببذ  
 ببببل  ببببا ي كبببب  أي لنببببوت مبببب  ضرورببببط ب  ضر ينبببب  م ببببأ أسبببباس م   بببب   ب بببب م شببببا ل ر بببببطى ضر ببببؤث     ن ضسبببب      

 هر  ضروب  م      ص  رط ب       ياا.

  ببببببا   ضحبببببب    كببببببطي    ببببببا  ب ئوببببببظ ضرورببببببط ب   م ببببببأ أ  ببببببا هضا ض ينبببببب  ف ببببببم ضرولاقبببببب   بببببب   ضر ألا   بببببب  
ضري ئببببب  تببببب   حببببب تا ضر يبببببان    ببببب  م   ببببب  ضروببببباث     بببببل  ي تبببببذ  ضرولاقببببب  هضا طي وببببب   يانر ببببب   ل وببببب     بببببا  بببببل 

م ببببأ أ ببببظ   ببببا   فوببببطح  ينبببب  بببباملا  بببب  تببببذ  ضرولاقبببب     بببب   طببببا  هربببب  لن بببب   رببببأ ضر  ضري ئبببب  ن  ض ينبببب  بببب  ضر
ب بببببب ى ق   ببببببظ م بببببببأ  ينببببببب لببببببؤث   بببببب  ضري ئببببببب  ضر    بببببب    وبببببباث    بببببببا.   و بببببب ن  بببببب ى ضروببببببباث   ضرببببببذ  ي  ثببببببظ ضر

 1ضر طضج    ضروص   رم  ا  ضرو     ث ا ضروطض ل ضري ئ     ا  ف ت  ضروفاملاا    ا   ن ا.

 يةبنكمكونات البيئة التسويقية ال الثاني:الفرع 

 2 ل  :بصف  ما    رأ  ا  ين  برم ضري ئ  ضرورط ب   ر 

 البيئة العامة أولا:

   ضروبببب  مببببان  ينبببب  تبببب  ميببببا   مبببب     طمبببب   بببب  ضرفبببب ص  ضرو  لبببب ضا ضروبببب  يكببببطي ر ببببا  بببباث   مببببا  م ببببأ ضر
صبببببباني   ضجو ام بببببب   س اسببببب    ثبا  بببببب   قا ط  ببببب   ح ببببببث ي كبببببب   لببببب ضن   خببببببل مبببببب  و بببببا  كببببببطي هضا طي وببببب  ضق

 ل  :كل ما ل    تذ  ضروطض ل    ا 

VII. بببببببظ  ببببببب  حبببببببالاا  ربببببببان    ضج   وببببببب  ضر ببببببب    ضلاقوصببببببباني  بكبببببببل  بببببببا  بببببببؤن   ر : البيئفففففففة الاقتصفففففففادية 
  ضبببببببخم  ن  ض تا بببببببا  ببببببب     لببببببب   ه ببببببب   ببببببب  ضربببببببب ض ضا ضروببببببب   ببببببببي  ربببببببؤ ر   ض خاهتبببببببا م ببببببب   ببببببب ل  

    ربببببوطى ضرببببب  ل  بببببهلا سبببببطضء  ببببباي قبببببط   أ   ببببب ن  ربببببظ  ببببباث    ي ببببب  م بببببأ م   ببببب  ينببببب روربببببط ا بارض
 بببببب     ببببببا أي  رببببببوطى ضرو اربببببب   ضري اربببببب    رببببببوط اا ض سببببببوا   ينك   لبببببب   رببببببوطى أسببببببوا  ضرخبببببب  اا ضر

                                                           

 .29  صمرجع سابق اج  هل   ولا   1 
   سار   ب         و  ياا   ل ش ان  ضر اجرو      ضرو ط  ضرو ا     الإس مية )دراسة حالة( بنوكفي الالمصرفية تسويق الخدمات م  طش مي     2 

 .81 88  ص ص  4119-4118قوصاني   م ط  ضرور     جا و  ضر اج رخض  با ن    خصل  رط ا  قرم ضرو ط  ضرو ا          ضرو ط  ضلا
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ضلاتو ببببباي  أسبببببوا     ضرر اسببببب  ضرنب يببببب   ضرضببببب  ي   ضر ويوببببب   ر بببببا ن   تببببب  ض  ببببب ى أيضبببببا  ببببب  ضروببببباث   
ض ضا  بببب ل  ضرورببببط ا   تببببذض  ببببا ل  بببب   بببب  أت  بببب  ن ضسبببب  تببببذض ض   بببب  ر ببببذ  ضروطض ببببل   ب    ببببا م ببببأ قبببب  

    أجل ضروك    و ا.
VIII. بببببببب ل ضروببببببببانضا  ضروب  بببببببب   ضرببببببببب م  ضلا  اتبببببببباا   ضروو بببببببب م  ضرهبا بببببببب   : البيئففففففففة الاجتماعيففففففففة والثقافيففففففففة   

 ضر ووببببببب ضا  ح ببببببث أصببببببي   تببببببذ  ضري ئبببببب  حار ببببببا هضا  بببببباث    ي بببببب  م ببببببأ ضرر اسبببببباا  ضلاسببببببو ض    اا 
" هض  بببباي رنببببا  :     بببب  تببببذض ضرصبببب ن ي كبببب  ضربببببطى  بببب    ضلبببب  أت  بببب  ضري ئبببب  ضرهبا  بببب  أ ببببظينبببب ضرورببببط ب   ر 

ا ضرببببب ضت   بببببطي ضر و بببببأ ضربببببذ  يفببببب ي  فربببببظ تبببببط أي ضر ربببببار  ضرهبا  ببببب  ربببببم أي  ا بببببذ ب و  ببببباا مار نببببب
 وبببب   بببب  ضر ببببل  رببببم  وبببب   ابوببببا  ببببل أ  ببببا    ببببأ م ببببأ سبببب ق ض حبببب ضك أ  م ببببأ ض قببببل  بببب ضحم   ضببببالا 

أي ضركه بببببب   بببببب  ض  بببببب ضن أصببببببي طض  م ببببببأ تببببببذض ضرربببببب ق ضركه بببببب   بببببب  ضر و  بببببباا"   ضربببببب ر ل م ببببببأ هربببببب 
  ينكبببببببرببببببب   و  ببببببب  ر  بببببببان   مببببببب  م ضرهببببببببا   بارووا بببببببل ضريربببببببوو  طي ب اقببببببباا ضلاتو ببببببباي  ضرصببببببب ض  ضع

 اصبببب   ببببا   بببب    بببب  ضربببب  ى ضر  ب بببب   ا   كببببا  أ  بببببا.   ببببا أي ضرو لبببب   ببببن م قبببب  ي  ببببم م ببببأ ضرووا ببببل 
 و  ببببب  روانض بببببظ   بار ببببب     ووب ض بببببظ   بببببا تبببببط ضر ببببباى رببببب ى بوببببب  ضر رببببب     مببببب  ضرووا بببببل  ينببببب  بببببي ضر
 .ضروب   ي   و    رووا   ا بار با ينط ضر ي 

IX.  بببب ل تببببذ  ضري ئبببب  ضر و  بببب ضا ضر وو ببببب  بببببارو    ضر ببببنس  ضر  نبببب   ضر  ببببم   ها بببب   الديموغرافيففففة:البيئففففة   
ضرربببببكاي  ط  بببببب   بببببطت و م  ...ضربببببخ  ح بببببث  رببببباتم  ه ببببب ض تبببببذ  ضر و  ببببب ضا  ببببب  ضروببببباث   م بببببأ ضربببببب ض ضا 

   .ينكضرورط ب    اص   ن ا  ا لوو ا بو        ت  ضررطى ضر
X.  تبببب    ربببب  ج  بببب  ضربببببطض     ضرو بببب  واا ضروبببب  يصبببب  تا ضرن ببببا  ضرر اسبببب   : والقانونيففففةالبيئففففة السياسففففية 

   هرببببببب     بببببببا يخبببببببل ضروببببببب  ل  ببببببب  ضرن بببببببا  ضر بببببببار  بصبببببببف   اصببببببب  ينببببببب بار  رببببببب  ضر وطضجببببببب     بببببببا ضر
 ضلاقوصببببان  بصببببف  ما بببب   ح ببببث يكببببطي ضر بببب    بببب  تببببذض ضروبببب  ل   ب ببببا ضلاسببببوب ض   ق ببببي ضر نا ربببب  

طضى ضروببببب   خضبببببي عر ببببباا   بببببا  ضر نا رببببب  ضر ببببب      بببببا يكبببببطي هرببببب  ضر  ببببب  شببببب م    اصببببب   ببببب  ض سببببب
ضر   بببب   مبببب  ط  ببببا ضرببببو كم  بببب  ضلاتو بببباي  باسببببوخ ض     طمبببب   بببب   ينبببب ضروبببب  ل أيضببببا  بببب  طبببب   ضر

ض سببببببار    ن ببببببا ضلاحوفبببببباظ  نربببببببي   و نبببببب   بببببب  ضرطنضتببببببي  احو بببببببا  ربببببب ل ا  س اسبببببب  ضررببببببطى ضر فوطحببببببب  
  سو   مان  ضرخصم.

XI.  وويببببب  تبببببذ  ضري ئببببب   ببببب  أسببببب   ضري ئببببباا    ببببب ض   ببببب  أكه تبببببا  ببببباث  ض م بببببأ ضر ؤسرببببباا   التكنولوجيفففففة:البيئفففففة
   بببببب ينك   ه أ  ببببببا  ا بببببب    اتضربببببب  سببببببييا  بببببب    ببببببط    نببببببط  ضركه بببببب   بببببب  ضرخبببببب  اا ضرينببببببط ضر اصبببببب  

 و   بببب      تبببببا    شببببيكاا ضلا  مبببب  ط  ببببا ضر ببببا    ضرصبببب ض  ضعرببببب  ضروبببب  أصببببي   ضعي  ربببب م ميبببب
 طم ببببب  ضر نو ببببباا ضر واحببببب    رببببب   ا  بببببا  وببببب ض   ربببببأ ضروببببباث   م بببببأ  ك بببببا أي  اث  تبببببا ربببببم يبوصببببب  م بببببأ

 ط ى  رط ا تذ  ضر نو اا.
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 البيئة الخاصة ثانيا:

 ضروببببب  ر بببببا  ببببباث    ياشببببب   ينببببب  ببببب  ضرخاصببببب   ببببب  ج  بببببي ضر و  ببببب ضا ضروببببب   ببببببي  بببببا ج ضرينك و بببببكل ضري ئببببب  ضر
  بببب  ضري ئبببب   ضببببم  بببب   بببب    م  ببببظ  ح ببببث لوفامببببل  و ببببا رضبببب اي ضسببببو  ض    بببباطظ    ب ببببا أت ض ببببظ     بببب ض  ي

ضر نا ربببببب    ببببببب  أط ببببببا  ينببببببط ضر تبببببب  ضر نا رببببببطي أ   ينبببببب مناصبببببب تا أحبببببب  ضرك ا بببببباا ضر ببببببؤث   ر  ايبببببب  م ببببببأ ضر
  نا رببببب ظ لونا ربببببطي حبببببطى ضرفبببببطت بببببباكي   ينببببب م   بببببا ضربببببيو   ببببب  ضريببببباحه   ضري ئببببب  ضرونا رببببب    بامويبببببا  أي ضر

 2 ل  : سنونا ى أتم مناص  تذ  ضري ئ     ا  1    ينكضر  بات ق      ضر ص  ضررطق    ضر و ه      ضر

I. سببببببطضء  ببببببا طض أ بببببب ضنض أ  ت ئبببببباا ضرببببببذل  يرببببببو  كطي  ينبببببب   و ه ببببببطي  بببببب   ا بببببب  ضر ووببببببا      ببببببي ضر :زبففففففائنال
تبببببط أسببببباس   ببببببات  ببببب      ببببببا ر  ف بببببط  ضروربببببط ب  ضر ببببب لث يوببببب  ضرينك ببببب  ضرخببببب  اا ضر ينببببب  خ جببببباا ضر

 .ين  جطن ضر
II. :ين      ا    ر ا يب  ظ ضر نكيبص    م ج  ي ضر ن  اا ض   ى ضرو   ب      اا  المنافسون. 
III. :ب ببببا ي وبببباج  ر ببببظ  بببب   رببببو   اا ا وبببباج  ينبببب  تببببم ض  بببب ضن  ضر ؤسربببباا ضروبببب   بببببط   و   بببب  ضر المففففوردون

 بببب    ف بببب   ببببط     بببب  ا  رببببو   ر  ببببطضن  ينبببب  بببب    مببببان   ببببا  ي ببببث  نض   ضرينكضر ببببطضن  أنضء ضرخبببب  اا ضر
 ببببببط ن   ر  ببببببا  باسببببببوا   ناسببببببي   رببببببذض  ط ببببببظ م   ببببببا أي  ي ببببببث باسببببببو  ض  مبببببب  أ ضببببببل ضر ببببببط نل   بببببب  ضر

 ح ث جطن  ضر ان  ضر ط ن   سو تا  ضرب ا  بالا صالاا.
IV. :واا ضروبببببب    كببببببم ضري ئبببببب  ضروبببببب  يو ببببببل  بببببب    بصبببببب    ببببببا    ببببببط  ضربطضمبببببب   ضاجبببببب ضءضا  ضرو بببببب الحكومففففففة  

 ضروبببب    وبببب  ن  ض  ببببؤث ض  ينبببب   بببب  ضروبببب  لووا ببببل  و ببببا ضر    ببببذض ضر  بببباا  ضر  ئبببباا ضر كط ينبببب  طا تببببا ضر
 .ين   ياش ض       ل  س اساا  أ     ضر

V. م ببببببأ أ ببببببظ "   طمبببببب   بببببب  ض  بببببب ضن ضر ببببببذل   بببببب ب  م  ينبببببب يوبببببب   ضر   ببببببط  ضروببببببا  ر  (:العامففففففة )الجمهففففففور
   :ملاق   ص     ويانر "  ح ث لو هل تؤلاء  ين بار

ض  بببببب ى   ؤسربببببباا  ينط ضر ؤسربببببباا ضر ار بببببب   ببببببار ضرببببببذ  لوكببببببطي  بببببب   المففففففالي:الجمهففففففور  .0
 ضلاسوه ا   أص اب ض س م.

مبببب   بببببل ض  يببببا   ضلا صبببباى  ببببي ضر  ببببات    ضر رببببئطر  تبببب  ضر  بببباا  الإع ميففففة:الجمففففاهير  .0
   ن ا ضرو ف  طي  ضر ضنلط  ضرص       تا.

 نببببوت ضر  وويبببب   ا بببب  ضر ؤسربببباا ضروابوبببب  ر   ربببب   ضروبببب   ونببببأ برببببلا    الحكوميففففة:الجمففففاهير  .3
 ش ا   .ضر ب ب    ص ى ضر  لاا ضا

                                                           

 .10  ص4101  أرفا ر طثاتا  ضر  ضت   مصرفيالتسويق ال ص ف  لطس   ا     1 
 .12-10  ص ص  المرجع نفسه 2 
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 ضروبببب   و هببببل  بببب  ضر  ئبببباا ضر    بببب   ضر  و بببباا  بببب  أ بببب ضن  الضففففاغطة:الهيئففففات والجمعيففففات  .7
 ضر  و ي ضر        ن  اا ح اي  ضر رو     ت ئاا ضر  اي  ضري ئ   ض   ى.

  ف ببب تم مببب    ح بببث يربببوأ تبببذض ض   ببب   ربببأ ينببب  تبببم ضروبببا  طي  ببب  ضر الداخليفففة:الجمفففاهير  .5
ط  ببببا ضسببببوخ ض    بببب ضا   يا  بببب      تببببا  بببب  ضرطسبببباتل  ضروبببب    وببببل تببببؤلاء ضرو بببباى  ض بببب    

 م   ن  و م ب  ث لنوكس هر   رأ ضر   ط  ضرخا ج .
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 خ صة:

    بببببا ضر ببببببطي   ب بببببث ل ببببب    ربببببأ  ربببببينكببببب  ي هبببببل ثبا ببببب   ضق ببببب   ببببب  ضرووا بببببل ضرينكببببب ي ضروربببببط ا ضر
ظ ضرببببب ضتم   اي تبببببذض ضر ببببب   رببببب س  يو بببببا سببببب لا    ب ببببببظ يكبببببطي    ي بببببا ب ببببب ى   بببببيي تببببب  و  بببببي  ربببببأ  ببببببق  لا

   ببببب  أ    بببب  بار فبببببات م ضروربببببط ب     قبببب     ببببب  ضركه ببببب   بببب  ضرببببب  ى  ببببب  ينكبببببضربببببات    م بببببأ  رببببب    ضرن ببببا  ضر
 بببب   بببب ص رخ ببببا  يببببان ضا ج لبببب     كبببب    بببب  باسببببوو اى ضروبن بببباا ضرورببببط ب     ببببا  و  ببببظينك  ببببط    ن  ا  ببببا ضر

    ضر صطى م أ ضرريا  حصل ضررطى ضركي   .

 ببببب   ينكن  ض تا بببببا  ببببب  ت بببببان    ن نيببببب  ضر ؤسرببببباا ضر ؤن      فببببب  حراسببببب   بببببينكبببببا أي ضروربببببط ا ضر بببببك
   بببببببب  أي يكببببببببطي ضر بببببببب   ض ساسبببببببب  ر ببببببببذ  ضر ؤسربببببببباا تببببببببط   ب ببببببببا ضاشببببببببيا  ضروببببببببا  رو لات ببببببببا ضر ببببببببار    

 ينبببببب  ضر ط   تببببببا  وك فبببببب    بببببببا   ضيببببببا رك ببببببأ ضر بببببب         بببببببات تببببببؤلاء ضرضحو اجبببببباا    ببببببم   اربببببب   ضر بببببب  بي   
 ضرو  بببببل    تبببببذض بالا  كبببببات م بببببأ س اسببببب   ربببببط ب    رببببب ق  وبببببط     بببببل ضرو   ببببباا ضروببببب   بببببب   ر  ببببببطي باحرببببب  

 ط  ب    كن .

  ببببب   ئببببباا  ضر ؤسرببببباا ببببببا ولا    ببببباط ا  طر بببببظ أتر   أت  ببببب  بار ببببب  جو ببببب  أ  ببببب  ضينكببببب ر وربببببط ا ضر
م     بببببببظ ضروربببببببط ب  ن ي  ت ببببببباى أ  أي يصبببببب  ينببببببب كيبببببب ى   ركببببببب   بببببببن ق ضر  بببببببطن ضرورببببببط ب   ي ببببببب  م بببببببأ ضر

ت ببببا  رببببأ   ببببط      ا ببببظ ضرببببذ  لوينببببأ منصبببب  ضرورببببط ا يرببببوأ نض ينبببب منصبببب   بببب  مناصبببب  تببببذض ضر بببب  ت   ار
 ر طضج   ضر نا ر      ضررطى.  باء   ا روصل  رأ  يو أ ضر بات       ا ر  ضلا

 



 

 الفصل الثاني
لخدمات ل طار النظري الإ

 البنكية
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 تمهيد:

يوووووو  كويوووووو  ت ووووووك    وووووويي    وووووو    ووووووي بن ي المعاصوووووو  ويووووووم ت ووووووك   ال وووووو  ا  البن وووووويقووووووكر ال  وووووو  ال
الكقووووس ، فووووهد  لووووي تلوووو   ليوقيووووق با،وووو   وووو، اماوووو اتا   قايووووج بتا  ال   وووو د  مووووا ب،لووووا تم ووووج   وووويي  ل وووو   

ي بكبوووووو  ووووووو ت  وووووو، الميعووووووا يي،  ووووووكا   ووووووي   ووووووال الكتا وووووو  ب   ووووووي   ووووووا   تك يوووووو   ا ووووووي ما  ا  ووووووكال اليوووووو
 .بنكد    ا اؤتي كشكج غي   باش  إلم توقيق إا اتا  بكي  ليبنكيق  لا ال

يووووووو  ويوووووووم  بوووووووه ال لوووووووك    ووووووو،  ووووووو ل ال لوووووووا   اليوووووووي تيميووووووو  يلوووووووا بعيوووووووس بن إ  ال ووووووو  ا  ال
كاويبا  ووووووووا تقوووووووو ر  بنووووووووك ال   يوووووووو   العموووووووو  .  ال   إلواحووووووووا  ب ميوووووووو  كالنفووووووووب  ليلي ووووووووا  كضووووووووك  ال ووووووووكت  بك وووووووو

 ووووا  المووووال كالنفووووب  ليعموووو   غايوووو   ووووي ا  ميوووو   وووو    ووووال لي  وووو   يووووه  للوووو ا تقوووو ر يوووو  بن ال وووو  ا  الماليوووو   ال
د ذلووووك ب  العميووووج ابووووو  إلووووم توقيووووق بنووووك  ووووا يوقووووق للووووا  يوووول  تنا فووووي   ت  ووووييي  ووووو، غي  ووووا  وووو، ال بنووووك ال

 ي  اليي ايعا ج  علا.بن بكب  المنا    ، ال     ال

 كالآتي: ث    ال ي م  ج  بو  ث  لل ا تم تقفيم   ا ال لج إلم ث ث   باح  حي  

 د ،شووووووو تلاد يووووووو بن ه تو اووووووو  لم لوووووووكر ال ووووووو  ا  ال يووووووو  وووووووي تييووووووو  بن المبوووووووو  ا  ل  ا يووووووو  ال ووووووو  ا  ال
 .ي بن ت    حيا  ال     الا للاد بكعات ا    ل

  يوووووو   وووووو،  وووووو  ا  تقيي يووووووو  بن الي وووووو إ  يووووووه إلوووووووم تلووووووني ا  ال وووووو  ا  ال  ووووووييمب ووووووا المبووووووو  ال ووووووا،ي
 . ا  ح إل ي  ،ي   ب  ى 

   لا ووووووايوووووو  تع   لووووواد ب مييلوووووواد ب وووووالي  قيبن الي وووووو إ إلوووووم بووووووكت  ال   ووووو  ال  فوووووييم  وووووي ب ووووو   بووووووو 
 إلم  فيك اتلا  بكعات ا.   توفينلا كامضا 
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 يةبنكالخدمات ال ماهية الأول:المبحث 

   ووووويي   ا ووووو  ل ووووو   الميعوووووا يي،  بنوووووكليميعوووووا يي،  ووووو  ال  بلووووو  بنوووووك اليووووو   وووووي بن تعووووو  ال ووووو  ا  ال
  وووووو،  وووووو ل  وووووو ا المبووووووو   ووووووني  إ إلووووووم   لووووووكر ال وووووو  ا   دلموا ظوووووو  ويووووووم الميعووووووا يي، الووووووواليي،ل وووووو ت  اا
 ت    حيوووووووا   بكعات وووووووا يووووووو  بن يووووووو   ،شووووووو تلا  ت ك  وووووووا كامضوووووووا   إلوووووووم  لوووووووا     ميووووووولا  ال ووووووو  ا  البن ال

 ي .بن ال     ال

 يةبنكالونشأة الخدمات  تعريف الأول:المطلب 

 ي   نقكر يكض    لكر ال   ا  كل   وا  .بن الال   ا   قبج الي  إ إلم   لكر  ،ش  

 الخدمة تعريف الأول:الفرع 

  نلا: نا  الع ا   ، اليعا  ف اليي تل  ال      ،    

" ،شووووواأ ب  بتا  غيووووو   يموووووكم يوووووو    ووووو،  ووووو ل ومييووووو  ت اووووووج  ات ووووو  إلوووووم تيبيووووو   الأول:التعريفففففف 
 قي ،وووو  كمنوووويل  وووواتي  يمووووكم ل وووو، إ،يابلووووا  ووووك ب ووووام  تكقعووووا  العموووو    إ ضووووا لم  قوووو  ت ووووك   وووو   العمييوووو 

 1غي   يمكم  ون  وميي  ا  ي ات   نلا ليس كال      انيل ونلا ،قج  ي ي  ".

" ال وووووو  ا   ووووووي  ني ووووووا  غيوووووو   يمك وووووو  تلوووووو   ب ووووووام إلووووووم إشووووووبا  حابووووووا   الثففففففان :التعريففففففف 
 2  غبا  المفيليك  توقق له المن ع  ".

يمووووووكم يقوووووو ر  نووووووا   ليمفووووووي ي  ،يي وووووو    ووووووي  ار بلوووووو  كشوووووو ي ب  "  نوووووويل غيوووووو    الثالففففففث:التعريففففففف 
 3بليد    انيل و، تيك المنا   حياز  شي   اتي  يمكم ".

   يووووووي ال  يوووووو    يووووووي، الفووووووي   ال وووووو  ا د  الي  قوووووو   اضووووووو  يووووووي، الفووووووي   ال وووووو  ا  ت موووووو،  ووووووي ب  
ح وووو    ووووي بحوووو  ال نوووواتإ   ال   وووو  ليفووووس شووووي ا  اتيووووا    يمكوووو، تمي لووووا د عيووووم  ووووبيج الم ووووال ونوووو  ا ،فووووي ب  

،  وووو  شووووي ا ونوووو  ا ،يوووو   ال نوووو إ   ووووج  ووووا ،ولووووج وييووووه  وووو،  وووو ا ال نوووو إ  ووووك ت   وووو  ضوووويا   ق ووووينا ا  يووووه 
ل يووووووووو    عينووووووووو    وووووووووي شوووووووووي  غيووووووووو   يموووووووووكمد   ووووووووون س المن وووووووووق  ووووووووو   ال ووووووووو  ا  اليوووووووووي يقووووووووو  لا المووووووووووا ك  

   ووووووي شووووووكج  المفيشوووووا     ووووووي  ووووو  ا  غيوووووو   يمك وووووو  ويوووووم الوووووو غم  وووووو، ب  بلوووووكت  ووووووؤ   يمكوووووو، ب  تظلووووو

                                                           

 .22د  2002د تا   ا ج لينش   اليكز  د ا  ت د تسويق الخدمات ا،ي حا   ال مك د  1 
 .23د  2002د تا  المنا ل لينش   اليكز  د تسويق الخدمات وتطبيقاتهاز ي  ييج المفا د  2 
 .66د  8200د تا   نكز المع    لينش   اليكز  د ا  ت د الخدمات       ك تجد تفك ق 3 



  البنكيةلإطار النظري للخدمات ا :الفصل الثاني

 05 

تق  وووووو   يمووووووكم  ووووووي النلايوووووو د غيوووووو  ب  بووووووك   ال   وووووو   ووووووك ب  العميووووووج يشووووووي ي القوووووو    ال  نيوووووو  ب  ال    وووووو  
 1ليموا ي ب  المفيشا .

 ايي: ،   ل اليعا  ف الفاكق  ،فينيل  ا 

 ال      ي  نيل ب  ،شاأ غي   يمكم تق ر لم يي  ليعم    المفيلي ي،. -
 إشووووبا  حابووووا  العموووو   الم يي وووو    بوووو ب ذلووووك  وووو،  وووو ل اللوووو    وووو، تقوووو يم ال   وووو   ووووك إ ضووووا   -

 اليع   ويم     الوابا  ب   ثم تق يملا كالشكج ال ي ا ضي العم  .
تقووووو ر ال   ووووو   ووووو،  ووووو ل ال لووووو  البشووووو ي ب  وووووو،    وووووق   ييووووو  الآ   المفوووووي      ووووو،  ووووو    -

 .لعم  لا بنك الالمؤ ف    ج ببلل  ال مبيكت  ب  ببلل  الفو  اليي ت علا 
ا  وووووووي ات   ووووووو، ال   ووووووو  ت وووووووك   وووووووي شوووووووكج غيووووووو   يموووووووكم  ل نلوووووووا توقوووووووق المن عووووووو  ليعميوووووووج ب   -

 المفيليك.
ا ووووي   ب  حيوووواز  ال   وووو  يووووج يفووووي ي  ل يوووو    عينوووو   وووو،  ن عوووو  توقووووق لووووه  كفوووو     يمكوووو، ليعميووووج -

   ضا و، احيياباته الم يي  .

ال ووووو  ا   وووووي المنوووووا    " اليوووووالي:اليع  وووووف  لوووووي  ووووو،  ووووو ل اليعوووووا  ف الفووووواكق    وووووا توووووم ا وووووينيابه ،
ب  ا ،شوووو   ب  ا تا  اليووووي ايولووووج وييلووووا  وووو    وووو،  وووو   ب وووو   ت ووووك   يمك وووو  ب  غيوووو   يمك وووو  لقووووا  

 ."وكض ا  عه المفي ي 

 يةبنكتعريف الخدمات ال الثان :الفرع 

  ايي:ي  ،    البعض  نلا  يما بن   ت  و   تعا  ف لي   ا  ال

ذا  الم ووووووومك  المن عوووووووي ال وووووووا ،  وووووووي   مكوووووووو   ووووووو،  "  مكوووووووو   ووووووو، العمييوووووووا  الأول:التعريفففففففف 
العناصوووو  الميمك وووو  ةالوقيقيوووو و  غيوووو  الميمك وووو  ةغيوووو  حقيقيوووو و الم   وووو   وووو، قبووووج ا  وووو ات  المؤ فووووا د  وووو، 

 يما،يوووووووو  الواليوووووووو  لوووووووو  ا مشووووووووبا  حابوووووووواتلم الماليوووووووو   ا  وووووووو ل ت ليلووووووووا  قيميلووووووووا المن عيوووووووو  اليووووووووي تشووووووووكج  
 2.ي  "بن  فه  ل  ا ل  وي  ال     ال المفيقبيي د  اليي تشكج  ي الكقس ،

 

                                                           

 .226د   2003د تا   نكز المع    العيمي  لينش   اليكز  د ا  ت د مصرف التسويق ال ص ي وب  ال حم، النعف د  1 
 .62د   قبمرجع ساإيات وب  ال ياح النفك د  2
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"ا ،شوووووو    العمييووووووا  الماليوووووو  ليل ووووووا ،د  الميعيقوووووو  كالقيموووووو   الموووووول تا، لي وووووو  ا   الثففففففان :التعريففففففف 
 1ي ".بن ال

ييقووووو يملا لعم  وووووهد  بنوووووكاليووووو    مكوووووو  ال ووووو  ا  اليوووووي يقوووووكر بن "تم وووووج ال   ووووو  ال الثالفففففث:التعريفففففف 
  مكووووو   وووو، ا ،شوووو   اليووووي يكووووك  بك   ووووا غيوووو   يمووووكمد يقووووكر حيوووو  يمكوووو، تع   لووووا ويووووم ب،لووووا ،شوووواأ ب  

لعمييووووه كإيوووو  إشووووبا  حاباتووووه   غباتووووهد قوووو  يكووووك  إ،يابلووووا   تب ووووا كمنوووويل  وووواتي  قوووو    يكووووك د  بنووووكالييقوووو يملا 
 2   اي ت  ونلا ا،يقال ليمي ي ".

اليووووووو د لمفووووووواو   وم  لووووووا  وووووووي ب،شووووووو يلم الم بنوووووووك "ا ،شوووووو   اليوووووووي تقوووووووكر يلووووووا ال الرابفففففففع:التعريفففففففف 
 ابيوووووو ا  وموووووو   بوووووو تد  ز ووووووات   كا ت ووووووا الماليوووووو  كويوووووو    تيعوووووو ض ووووووو، بتا لووووووا  ي ،ووووووك   وووووو، الم ووووووا   

 3الي ا    ".

" تيوووووك ال   ووووو  اليوووووي تي فووووو   وووووي   مكوووووو   ووووو، المنوووووا   غيووووو  الميمك ووووو  اليوووووي  الخفففففام :التعريفففففف 
 4يل   إشبا  الوابا  المالي   ا  يما،ي  ليل ا ، ". بنكيق  لا ال

 ايي:ا ذ    ، تعا  ف ،فينيل  ا  ،   ل  

 ي   ي ب،ش   غي   يمك  .بن ال   ا  ال -
يووووووو  ليعمووووووو   يلووووووو   إشوووووووبا  حابووووووواتلم الماليووووووو  الم يي ووووووو   ذلوووووووك  ووووووو، ببوووووووج بن تقووووووو ر ال ووووووو  ا  ال -

 الموا ظ  وييلم  ل ا ، تا مي،د  بي ا ل ف  ز ا ، ب ت.
 .بنكي   ل   ل  وي  البن تعيب  ال   ا  ال -
يووووووو    ووووووويي  ليوقيوووووووق تكقعوووووووا  العمووووووو    احييابووووووواتلم الواليووووووو   المفووووووويقبيي   بنتعيبووووووو  ال ووووووو  ا  ال -

 بي ا.
 ي  ،قج ليمي ي .بن   اي ت  ويم تق يم ال     ال -

يمكوووووو، القووووووكل ب  ال وووووو  ا    وووووو،  وووووو ل اليعووووووا  ف الفووووووال   الوووووو     ا  ووووووينيابا  اليووووووي تووووووم   حلووووووا 
ج  الم تب ووووو  كمنووووويل  ووووواتي ب  غيووووو  ميمك ووووو  تقووووو ر  ن عووووو  ليعميووووواليووووو   وووووي   مكوووووو   ووووو، ا ،شووووو   غيووووو  بن ال

 لعم  ه  قايج ومكل . بنكال اتيد   ق  لا 
                                                           

 .22د   مرجع سابقتيفي  الع ا   د  1 
 .38د  مرجع سابق ل  م اك    ا يد  2 
 .3د   2022د تا  الن ا س لينش   اليكز  د ا  ت د مصرفيةالتكييف الفقه  للخدمات الك   د   وم  ي،  الم ي، وب  اليه 3 
د  ؤ ف  الك اإ لينش   اليكز  د التجارية( ارفمصاقتصاد المعرفة )الأس  النظرية والتطبيق ف  الث  ا وب  ال حيم ال ل بيد شي  ، ي  ي البا  تيد  4 

 .252د   2022ا  ت د 
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 يةبنكنشأة وتطور الخدمات ال الثالث:الفرع 

 1 اليالي :ي  تبعا ليم احج بن لق  ت ك   ال   ا  ال

 التصنيع:ية ف  مرحلة ما قبل بنكالخدمات ال أولا:

ل اوووووووو   اللوووووووي  ليوووووووك ي  احيياباتلووووووواد اويمووووووو   الم يمعوووووووا   وووووووي   حيووووووو   وووووووا قبوووووووج اليلوووووووني  ويوووووووم ال
 تميوووووول   وووووو   الم حيوووووو  كا كي ووووووا  الوووووو اتيد حيوووووو  تنوووووويل  ووووووج ب وووووو    ووووووا تويابووووووه  وووووو،  وووووو  ا    ووووووي د لوووووو لك 

يد  مووووووا تيميوووووول  وووووو   الم حيوووووو  ين ووووووتيلوووووو   وووووو   الم حيوووووو  كعوووووو ر  بووووووكت ،شوووووواأ تفووووووك قي ب  ،شوووووواأ  ووووووالي ب  
 ،يووووا  ،ووووك   عووووي،  وووو، ال وووو  ا  ك اصووووي  تبوووواتل ال ووووا ض  وووو، ام،يووووا د  قوووو  بصووووبوس  ووووج ب وووو   تي لوووو  ك

 الفووووي د  مووووا بحوووو    ا  ووووا  ووووي ام،يووووا د  وووو    ا  وووو  ليبوووواتل الفووووي   ال وووو  ا   وووو،  وووو ل المقاي وووو د  قوووو  
يووووو   يوووووم تظلووووو   عالملووووواد بن تميووووول  ال ووووو  ا  ككك،لوووووا كفوووووي    ش لوووووي    كويووووو د ب وووووا كالنفوووووب  لي ووووو  ا  ال

م حيووووووو  ك اصوووووووي   لوووووووك  النقوووووووكتد ،ظووووووو ا ل ووووووو،  لووووووو   ومييووووووو  اليبووووووواتلد  إضوووووووا   لووووووو لك  قووووووو  تميووووووول   ووووووو   ال
للوووووعك   تبووووواتل الفوووووي   ال ووووو  ا   وووووو ر ت وووووا   ال ووووو  ا   الفوووووي   ووووو، حيووووو  ال وووووكت   القيمووووو  الوقيقيووووو د ثوووووم 
 لوووووو    اصووووووي  اماوووووو ا  كعوووووو   لووووووك  الملووووووكك ا  النق يوووووو د   وووووو   بووووووكت ب وووووو ات يميي ووووووك  ثوووووو  ا    ووووووك لم 

  لووووكر اماووووو ا د ثوووووم  لوووو    اصوووووي  اماووووو ا  وييلووووا  ووووو، الفوووو ق   قووووو  توووووم إاوووو اولا  وووووي المعايووووو د   وووو لك  لووووو  
 القوووو ضد  ذلووووك ك اوووو ا  ال وووو  ا  لوووو ى اللوووواغ   قايووووج ب  يقوووو  ك ا  قوووو  ض ك ا وووو   ل يوووو   قلووووي  د   عوووو  ذلووووك 

 اصوووو  كعوووو  ا ت ووووك  ومووووج اللوووواغ   وووو، إاوووو ا   إقوووو اض  تولوووويج لي ا وووو   إلووووم تنفوووويق  بنووووك ال لوووو   ي ايوووو  
 نك  مب ا  ومييا  المقاي  .بن ال إص ا  ب  اإ  بنك  تعا    يما يينلمد حي  قا كا ك ،شا  ال

 ف  مرحلة التصنيع يةبنكالخدمات ال ثانيا:

ت اكموووووس  لأ م ا  وووووكال  ووووووي   حيووووو  اليلوووووني   وووووو    بصووووووايلا ليكبيللوووووا إلووووووم ا  وووووي ما د ثووووووم زات  
م  ي للوووو د كويوووو  يكووووك  للووووا تنظوووويم إتا ي   بوووو   كالعمووووج لل ووووات  ح وووو بنووووك ال وووو  ا د  مووووا ب بوووو  الوابوووو  ل

  إ كا،يا   نح الق  ض  ا  ي ما ا . بنكاما اوا   ز ات   بم  ال ال

 ف  مرحلة التقدم الصناع  يةبنكالالخدمات  ثالثا:

يوووووو د  لقوووووو  بصووووووبوس بن تيميوووووول  وووووو   الم حيوووووو  كا ووووووي  ار الي نكلكبيووووووا المي ووووووك    ووووووي تقوووووو يم ال وووووو  ا  ال
اليقنيووووا  المي ووووك  د ل ووووي توووويمك،  وووو، تيبيوووو  المؤ فووووا  تيفووووايق  يمووووا يينلووووا  ووووي ا ووووي  ار ا  ووووالي  الو ا وووو    

                                                           

د   2022د تا  الميف   لينش   اليكز    ال باو د ا  ت د الإسلامية مصرفيةتسويق الخدمات الفي، الكاتيد وب  اليه إي ا يم ،لالد  ومكت ح 1 
 .25د21 د
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حابوووووا    غبوووووا  الل وووووا ،  بيووووو  بكبووووو  قووووو    مكووووو،  ووووو، ا  ووووو اتد    ومييووووو  اماووووو ا   امقووووو اض  ا  وووووي ما  
بصووووووبوس غيوووووو   قيلوووووو   ويووووووم بصوووووووا  ال وووووو  ا  ال ا يوووووو د  إ،مووووووا بصووووووبح بغيوووووو  ا  وووووو ات ي يبووووووك  ال وووووو  ا  

د  يووووو  ك اقووووو  ا  يموووووا  بنوووووك الك وووووج ا بوووووك  إلوووووم يووووو د  ذلوووووك  ووووو،  ووووو ل اماووووو ا د  يووووو  القووووو  ضد توبن ال
 1ي .بن  غي  ا  ، ال   ا  ال

 ف  مرحلة ما بعد التقدم الصناع  والمرحلة الراهنة يةبنكالالخدمات  رابعا:

يووووو    ووووو ا بن إ  الي وووووك  ال بيووووو  الووووو ي حلوووووج  وووووي بميووووو  الم وووووا   بثووووو  كشوووووكج  بيووووو  ويوووووم ال ووووو  ا  ال
 2  ،:،اتل 

 ي .بن   التلاا  ال ي  ويم ال   ا -
  تنك  ال   ا  المق   . بنك الز ات  و ت  -
 .بنكز ات  و ت ال     الياكع  لي -
     ولا. بنك اتفا  ال قع  ال إ ا ي  اليي تنيش  وييلا     ال -
 ي .بن ا ي  ار الوا   الآلي  ي تن ي  العمييا  ال -
 ا شي ا   ي شبك  ا ،ي ،س ليفليج وميي  الي   ل  ا تلال كالل ا ،. -

يوووووو   إي  ووووووا  وووووو، ب بووووووه النشووووووا ا  ا قيلوووووواتي د قوووووو   وووووو   بن   مكوووووو، القووووووكل كا يلووووووا د ب  ال وووووو  ا  ال
يووووا  امقوووو اض  اماوووو ا   ووووي تا ووووج يكالع اوووو   وووو،   احووووج الي ووووك د حيوووو  توووووكل النشوووواأ  وووو،   وووو ت القيووووار كعم

   ووووووووي   ووووووووا   ا  ووووووووي ما د  تمي لووووووووا ال  يوووووووو   وووووووو، المشوووووووو  وا بنووووووووك حوووووووو  ت ال  لوووووووو  المعنيوووووووو  إلووووووووم قيووووووووار ال
اللووووناوي   ال   يووووو   الي ا  ووووو د   ووووو لك قيا لوووووا ييلووووو ا   ووووو  اتلا إلوووووم  وووووا   ال  لووووو د  ا،يشوووووا   ووووو    ال  يووووو  

 يعووووو ت  ال نفووووويا  ...الووووو د    شوووووك ب   ووووو ا اليووووووكل  بنوووووك  وووووي  عظوووووم ت ل العوووووالمد   لوووووك  ال بنوووووك  ووووو، ال
ا  كم اكووووو  ضووووو     كلووووو   وا ووووو   ووووو بنوووووك اليووووو  ب   وووووي صوووووناو  بن ال بيووووو   الينوووووك  الميووووووك   وووووي ال ووووو  ا  ال

  ضووووولا  اقووووو  الي وووووك   النموووووك الفووووو     وووووي   ييووووو  ا ،شووووو   ا قيلووووواتي   وووووي ت ل العوووووالم الم يي ووووو    ووووو ا  وووووا 
اوووو    كوووو   المشووووكي  الوقيقيوووو  اليووووي تكابووووه قيوووواتا   بنووووك البعووووج ال  يوووو   وووو، ال يووووا   المما  ووووي،  ووووي صووووناو  

                                                           

لات  د        ق    ضم،  ي يبا  ،يج شية ودورها ف  تفعيل النشاط الاقتصادي )دراسة حالة الجزائر(بنكتطور الخدمات ال،اتي  وب  ال حيمد  1 
د 2د با ع  ال لا   المابفيي   ي العيكر ا قيلاتي د ت ل  ،قكت   نك د قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   العيكر الي ا     ويكر اليفيي 

 .8د   2020-2022
د ب   ح   ق    لنيج شلات  الجزائرية( بنوك  )حالة البنكية وأثرها على الأداء البنكاستخدام شبكة الانترنت كأداة لتقييم الخدمات التغنكش الع   د  2 

 د با ع   وم   ي   ال  يك ا   ي العيكر ا قيلاتي د ت ل  ،قكت   الي د قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   العيكر الي ا     ويكر اليفيي
 .200د33د    د 2022-2026كفك  د 
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يووووووو  اليوووووووي بصوووووووبوس بن اللوووووووناو  الت مووووووو،  وووووووي  ي يووووووو  إتا     كابلووووووو  اليإيووووووو   الي وووووووك   وووووووي  وووووووكإ  بنوووووووك ال
 1تيل  كالمنا ف  الش ا  .

  يةبنكالخدمات الومميزات خصائص  الثان :المطلب 

    ملا:،ع ض  يما ايي   المميلا  ي  كم مكو   بي    ، ال لا  بن تمياز ال   ا  ال

 يةبنكخصائص الخدمات ال الأول:الفرع 

 2 ايي:ي   يما بن تيم ج  لا   ال   ا  ال

  اللاملموسية :أولا

د  ب وووووو ى غيوووووو   يمك وووووو د  بينمووووووا كاحيكا لووووووا ويووووووم   مكووووووو  وناصوووووو   يمك وووووو  يوووووو بن تيلوووووو  ال   وووووو  ال
د وناصووووو   يمك ووووو د  ووووو   العناصووووو  الإيووووو  بنوووووكتشوووووكج ا بلووووول   المكوووووا ،  الووووو يكك ا   غي  وووووا  موووووا يويك وووووه ال

د   وووووا تي ووووومنه قعاتوووووه تك  يمك ووووو  اليوووووي يلوووووع  ويوووووم ال ووووو ت  لأ يلوووووا ب  لمفووووولا تيم وووووج  وووووي ات اكوووووا  العميوووووج 
ال   وووووو   وووووو، قوووووويم  ن عيوووووو  غيوووووو   باشوووووو   للووووووا ت     لموووووو   ووووووي تقيوووووويم العميووووووج لم وووووومك  ال   وووووو  المق  وووووو د 

  اليي تي   بثا  ا ويم  فيكى إت اكه ل كت  ال    .

يووووووو  ب  ت ك   وووووووا ب  اموووووووو   ونلوووووووا ب  تقووووووو يملا يويوووووووا  إلوووووووم بن  وييوووووووه  ووووووو   الوكوووووووم ويوووووووم ال ووووووو  ا  ال
ل ا وووووووي  ار   وووووووا ج  بت ا   بي ووووووو   ذا  قووووووو    واليووووووو  ويوووووووم شووووووو ح  لايوووووووا  بكعوووووووات  عال ووووووو   اصووووووو   ووووووو،  ووووووو 

 ال     غي   يمك  .

يوووووو  كا ووووووي نا  حووووووا    عينوووووو  حابوووووو  وا وووووو   لوووووويس حابوووووو   ووووووو ت  كعينلوووووواد  المنووووووا   بن تيبووووووي ال وووووو  ا  ال
  بلووووووكتا   ووووووني بنووووووك يوووووو    تظلوووووو  ليعيووووووا  يكضووووووكحد  وييووووووه تبوووووو ل البن المووووووو ت  المي تيوووووو   وووووو، ال وووووو  ا  ال

ميلووووال   وووواليلا إلووووم بملووووك  العموووو   القووووا مي،  المويميووووي،د  عيموووو   يوووو لك ب ووووالي  ا تلووووال ال اويوووو  اليووووي 
 ووووي بذ ووووا  العموووو  د   وووو ا  بنووووكت ووووم، بويووووم ت بووووا  امقنووووا  المفووووين  بصوووو  إلووووم   ووووم صووووك    يبوووو  حووووكل ال

نوووووا   اليوووووي تقووووو  لا  وووووي تفوووووك ق    اتووووه يعيمووووو  ويوووووم ق  توووووه   لا اتوووووه  ووووي تكضووووويح الم بنوووووكيعنووووي ب  ، ووووواح ال
 ي  ليعميجد إذ ليس  ، الفلج تا ما و ض  إ لا      ال   ا  بثنا  ا ي  ا لا.بن ال     ال

                                                           

 .213د   2003د تا  ب ا   لينش   اليكز  د ا  ت د مصرف والتسويق الالتجارية  بنوكال ا   بي  د  1 
 .58د53د    د 2022د إث ا  لينش   اليكز  د ا  ت د مصرفيةتسويق الخدمات البحم   ومكت اللا ج  ب    د  2 
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 وووووي  وووووج غيوووووا     ووووو  الك ووووو ا  إلوووووم  يا وووووا  اليكز ووووو  المباشووووو  وووووو،    وووووق ،شووووو  شوووووبك   بنوووووك تي ووووو  ال
لوووووع  تقييملوووووا  ووووو، يووووو  غيووووو   يمك ووووو    بن  ووووو     ينا يووووو  لييعا وووووج  ووووو  العمووووو    باشووووو  د     ال ووووو  ا  ال

 ووووووو ل اليموووووووس ب  الشوووووووم ب  اليووووووو  إد ب  قيوووووووام بكتتلوووووووا  ووووووو،  ووووووو ل   وووووووا ج القيوووووووام اليقيي يووووووو د  ووووووو    ووووووو   
ال ووووو  ا  تفووووويم   يا،لوووووا  ت بوووووس  بكت وووووا  تؤ ووووو  ح وووووك  ا  ووووو،  ووووو ل ونلووووو  ال قووووو  اليوووووي اكليلوووووا العمووووو   

ل  ايووووو د ال بووووو    غي  وووووا  ووووو، د   ووووو ا العنلووووو  ي  ووووو  بكعووووواتا و اووووو   ب ملوووووا ا  وووووا د ال  وووووا  د المع  ووووو د ابنوووووكلي
   ي العا يي،  يه. بنكا كعات اليي تيكا    ي ال

 نظام تسويق  ذو توجه شخص  عال ثانيا:

يفووووعم  فووووكإ الفووووي  لوووو ى ا ييووووا   لقنووووكا  اليكز وووو  إلووووم ا،يلووووا  ،ظووووار تفووووك قي  ؤلوووو   وووو، ووووو     وووو ا  
يووووو   يوووووي، المشوووووي ي ةالعميوووووجو يووووو   وووووي الإالووووو  و قووووو    بن قوووووا مي، بصووووو   وووووي الفوووووكإد  توكوووووم اليعوووووا    ال

 ووووو   نشووووو    بنوووووكود   ووووو   الع قووووو  ت وووووك   اضوووووو    يمك ووووو  كشوووووكج  وووووا   وووووي تعوووووا    البنوووووك البوووووا   ةال
 ووووكى ا،يلووووا   يا وووو  القنووووكا  المباشوووو    بنووووكا ومووووال  الشوووو  ا د   ووووي حووووا    لوووو     اكبوووو   يووووا  ب ووووار ال

جد يووووووج إ  قناووووووو  العميووووووج  ا وووووويع ات  ي   ووووووي، العميووووووبن وووووو موووووو    ووووووي الشوووووو   القووووووا م كالعمووووووج ال بنووووووكيووووووي، ال
 ا ووووويم ا  تعا يوووووه  عوووووه اووووو تبي كشوووووكج  بيووووو  كا ، بوووووا  الش لوووووي المي وووووك  ل يوووووه ،يي ووووو   بنوووووكلييعا وووووج  ووووو  ال

 احي اكوووووه المباشووووو   علووووومد   ووووو، ثوووووم يقوووووكر اليفوووووك ق الش لوووووي المباشووووو  اووووو     بنوووووكاليعا وووووج  ووووو   وووووك  ي ال
ووووو د يووووج قوووو  يكووووك   ووووي   يوووو   وووو، ا حيووووا  ا  وووويك  يوووو  المينك بن  لووووم  حيووووكي  ووووي تنميوووو   تعل وووول العمييووووا  ال

 الكحي  الكاب  ا ي  ا ه.

 التلازمية ثالثا:

بي ت بوووو  اليوووو اكي الكثيووووق يووووي، ال   وووو  ذاتلووووا   ووووي، ال وووو ت الوووو ي ايووووكلم تقوووو يملاد كمعنووووم  بووووكت و قوووو  
 كلاد   ووووو ايووووو   ا ووووويل بن  المفوووووي ي    اليوووووالي وووووو ر إ كا،يووووو  ال لوووووج يوووووي، إ،يوووووا  ال   ووووو  ال بنوووووك باشووووو   يوووووي، ال

  ظلووووو   بنوووووك،يابلوووووا   ووووو لك  وووووك  تووووولتات ت بووووو      الل وووووك  لييفووووويكب  إ ووووولار المفوووووي ي   ووووو، ال   ووووو   وووووي إ
 1.ا ،ي ،س  ا الي زر  كا   ا   نيل ال     ش لا ب  بل  ب  حيم شبك  

 الافتقار إلى هوية خاصة رابعا:

ت وووووووك   يشوووووووايل  ب   ي اكقووووووو د ت وووووووات  بنوووووووك   ا  اليوووووووي تقووووووو  لا الكالنفوووووووب  ل ملوووووووك  العمووووووو    ووووووو   ال ووووووو
ب   بنوووووكويوووووم ب وووووام القووووو   ال إ ا وووووي ب  ل وووووك  ال بنوووووك عوووووي، ب   ووووو   ل ينوووووك العميوووووج غالبوووووا  وووووا ايعا وووووج  ووووو  

                                                           

 .251د  مرجع سابقث  ا وب  ال حيم ال ل بيد شي  ، ي  ي البا  تيد  1 
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ب  ابووووووو  ووووووو،    قوووووو  م  ووووووا   ك وووووو   بنووووووكال وووووو   اووووووك   ليعميووووووج ال احوووووو  ب  الم  موووووو د  وييووووووه  وووووو   ويووووووم ال
يوووو   ووووي إحوووو ى بيوووو ز بن يمييوووول ال وووو  ا  ال يميوووول  لووووهد  ت  ووووي   وووو   اللك وووو   ووووي ذ وووو، العميووووجد إ  الوابوووو  ل

غالبووووووا  ووووووا  بنووووووك ويووووووم بشوووووو  ا.     ال بنووووووك الاليووووووكرد حيوووووو  المنا فوووووو  يووووووي،  بنووووووك اليووووووو يا  اليووووووي تكابووووووه ال
انبإوووووي ب  يكوووووك  ويوووووم الول ووووو   لووووويس  بنوووووكيووووو   يشوووووايل د  ووووو   ت  يووووول الين تينوووووا س ويوووووم  ني وووووا    ووووو  ا  

د الفووووومع  اليوووووي ايويوووووم يلوووووا بنوووووك  ال ووووو  د  وووووك  ي الي  ،قلووووو  كالول ووووو  بشووووويا    وووووج  كقوووووبن وووووويوووووم المنووووويل ال
 د امو    بحيا،ا ال   ا  ال  ا  .بنكال

يوووووو   يشووووووايل د  وووووو   الي  يوووووول  ووووووي الإالوووووو  يكووووووك  ين   اويبووووووا  ب  المنا فووووووي، ال  يفووووووي، يقوووووو  ك   وووووو  ا  
وقيقووووو  يووووو   عينووووو د   ووووو   الين ويوووووم ال كا،ووووو  الي    يووووو  يووووو    ووووو، ال ووووو ات  المي صوووووي  اليوووووي تيفوووووم يلوووووا    ووووو  

وووووو ر يووووو ل   لوووووكت كات وووووا  البيووووو  امي ووووواييد  ا ويموووووات  إلوووووم بنوووووك الت فووووو  با،بوووووا  ووووو، ا  وووووبا  اليوووووي تووووو وك 
 ي    ، ذلك ويم ال  إ الإي   باش    ي العمييا  البيعي .

ب ووووو   ينوووووكإلوووووم  بنوووووكد  ووووو   احيموووووا   توكلوووووه  ووووو،  ووووو ا البنوووووك  وووووا ب  يلوووووبح الشووووو   بحووووو  ومووووو   ال
ليوووووووكل  ا ت   قووووووي  ووووووي حالوووووو  ا،يقووووووال العميووووووج  وووووو تا  ووووووا  ب   ؤ فوووووو  إلووووووم تلووووووبح ضوووووو يي . إ  احيمووووووا   ا

تفوووووي وي إيقوووووا   بنوووووك ن قووووو  ب اووووو  د ب   وووووي حالووووو  حووووو     يوووووج بوووووك  ي  وووووي الع قووووو   وووووا يوووووي، العميوووووج  ال
 ب   لي  ي   ا ال يج ب  حال  و ر ا ،ف ار. ينكاليعا ج  ا ،يقال إلم 

بووووو   العمووووو   إليوووووه  تك يووووو  و قيوووووه يلوووووم  وووووي  بنوووووك وييوووووه  ووووو   ب  وووووج    قووووو  يفوووووي ي   ووووو،   للوووووا ال
يووووو  اليوووووي تفووووواو  ويوووووم ينوووووا  بن تقووووو يم حل ووووو   ي ا يووووو   ووووو، ال ووووو  ا  بي  ووووول ل  ووووو، المني وووووا   ال ووووو  ا  ال

يوووو  تشووووكج بن  ووووي بذ ووووا  العموووو  . إ   وووو   الول وووو  المي ا يوووو   وووو، المني ووووا   ال وووو  ا  ال بنووووك ك وووو   ميوووول  لي
د بنووووووووكيفووووووووك قي الوووووووو ي ي ووووووووم، ، وووووووواح ال  ووووووووي اليفووووووووك قي  ليويووووووووم ب ض الكاقوووووووو  ا  ووووووووام ال عووووووووال لي لوووووووو  ال

 1  اليالي توقيق ا   ا  المنشكت .

 يةبنكالاتساع نطاق المنتجات والخدمات  خامسا:

يوووو  اليووووي تيبووووي بن   مكووووو   ا ووووع  ب  ، وووواإ  ا وووو   وووو، ال وووو  ا   المني ووووا  التقوووو يم  بنووووكايعووووي، ويووووم ال
يوووووووو  بن حييابووووووووا  اليمك ييوووووووو   ا  يما،يوووووووو   ال وووووووو  ا  الا حييابووووووووا  المينكووووووووو   المي اك وووووووو   وووووووو، ال غبووووووووا   ا 

اكابووووووووه  يبووووووووا   بنووووووووكا  وووووووو ى  وووووووو، با،وووووووو  العموووووووو   كووووووووا ي   ب،ووووووووكاولم  ا ووووووووي    نووووووووا ق تكابوووووووو  م.  ال
 احييابووووووا  المؤ فووووووا  الم يي وووووو د  ووووووكا   ا،ووووووس صووووووناوي  بر    يوووووو د  مووووووا ب،ووووووه اكابووووووه  يبووووووا   احييابووووووا  

                                                           

 .15د16د    د 2000د تا  الب    لينش   اليكز  د وما د )مدخل نظري تطبيق ( مصرفيةالخدمات التسويق بحم   ومكت بحم د  1 
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  ا حييابووووووا  يووووووويووووووا  إلووووووم بك وووووو   وووووو،  وووووول ل تفووووووك قي لمقايي بنووووووكالعميووووووج ال وووووو ت ب  العا يوووووو .  وييووووووه  وووووو   ال
 الم يي   ويم  فيكى   يي  ق اوا  العم  .

يقوووووو ر  وووووو  ا  تقيي يوووووو    ووووووج ا ووووووي ر النقووووووكت  إاوووووو اولاد  تقوووووو يم القوووووو  ض  بنووووووكووووووو    ووووووو، ذلووووووك  وووووو   ال
ال ووووو  ا    ا  يشوووووا ا د  ا وووووي ر  وووووكاتي  الموووووا   ال ل  وووووا   اللوووووات د   ووووويح   اكوووووا  ا ويموووووات  غي  وووووا  ووووو،

 1ي  المع    .بن ال

 التشتت الجغراف  سادسا:

    اتوووووه ليإ وووووي حابوووووا  ز ا نوووووه ويوووووم المفووووويكى المويوووووي، الوووووك ني  الووووو  لي  بنوووووكحيووووو  تميووووو  ب،شووووو   ال
 2.بنك  ي كعض ال

يووووو  ك ،وووووه ايكابووووو  حيووووو  ايكابووووو  بن  ا ،يشوووووا  ب  اليشووووويس ال إ ا وووووي  اصوووووي  ايميووووول يلوووووا  الووووو  ال   ووووو  ال
صووووووا،ع    ووووووكاقلا  ليفووووووس ا  ووووووكاإ  بنووووووك ب  ال بنووووووك بووووووا  الم يلووووووي،  ووووووي ويووووووم ال  وووووو، ثووووووم اوووووو ى   بنووووووكال

 3امل ي  ،ي   الي ك  الف    ال ي تشل  . بنك   ي  تليج ويم ذلك ال بنك صا،ع  لي

 التوازن بين النمو والمخاطرة سابعا:

قا م ب  تم ا   ل   اته   يعلا ايلا ،    ش ا ه ليم ا  د حي  ب   نح العميج ق ض  بنكإ  تق يم ال
ب ملا احيمال إ  اإ العميج  ي الف اتد  ال      تقي ي  بنكاي م،   مكو   ، الم ا   اليي ايوميلا ال
ي  ين ي   ي، الوي    الو  د   معنم ب   إ  تق يم بي      بن إي ات اليكاز  يي، اليك    النمك  ي النشاأ ال

ب  يوف   بنكد ل ا ويم البنك ت ب  الم ا    اليي ايوميلا الاي م، كال      إي ات تكاز  يي، تك   النشاأ 
يي ،ي  وق ،ي  ت ب  الم ا   اليي ق  ايع ض للا ،يي   إ  م العميج   عبا   ب  ى  يق تكاز  يي، اليك   

 4 ي النشاأ   ي، بوبا    ا اليك  .

 5ايي:ما كامضا   إلم ال لا   الفاكق  ال    يمك، إضا    لا   ب  ى  يم ي   ي
                                                           

 .12د   المرجع نفسه 1 
  ي  د (423بأم البواق   BADR بنكية وأثرها على رضا الزبائن )دراسة حالة وكالة بنكتقييم أبعاد جودة الخدمة الوب  ال   م حفا،يد ببا  يك  ي د  2 

 .586د   2028د با ع  الع  ي ي،  لي ي بر البكاقيد الع ت ا  لد بكا   قيلاتي   المالي البوك  ا
د Les Cahiers du MECAS  ي  د (CPAية )دراسة ميدانية لف بنكالنماذج النوعية لقياس جودة الخدمات الب  ت حيمكت  وب  الي ي   ب    د  3 

 .226د   2021تيفمب   با ع  بيي كك  ييقاا  تيمفا د الع ت العاش د
د ب   ح   ق    ضم، العمومية الجزائرية بولاية تلمسان( بنوكحالة ال )دراسةية وتقييمها من خلال رضى العميل بنكجودة الخدمة ال تدعيمحيكز   ا د  4 

ا     ويكر اليفيي د با ع  بيي كك  ييقاا   ي يبا  الولكل ويم شلات  ت يك ا د ت ل  ينك د قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   الي 
 .26د22د    د 2021-2022تيمفا د 

 .16د   2025د تا  الميف   لينش   اليكز  د ا  ت د مصرفيةإدارة العمليات الت     ا ج بل شبي د  5 
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يوووو  تعمووووج ويووووم تقوووو يم  وووو ى  ا وووو  لي وووو  ا  بن يوووو د حيوووو  ب  المؤ فوووو  البن تنووووك   تعوووو ت ال وووو  ا  ال -
يوووو  المينكووووو   وووو، قبووووج ز ووووا ،   يي ووووي،  ووووي  نووووا ق   يي وووو د ا  وووو  بن  المني ووووا  لييبيوووو  الوابووووا  ال

 ال ي ال    ، صعك   تفك ق     ال   ا .
 ووووووووالي  ال اييوووووووو   ووووووووا بك   بقفوووووووواأ عيبوووووووو   وووووووو، الييوووووووو  تبن إ   عظووووووووم ت ووووووووالي  ام،يووووووووا  لي وووووووو  ا  ال -

كلوووووو   تا موووووو   لمووووووا  ووووووا  ح ووووووم  بنووووووك ووووووي     لووووووا  ف اللوووووويا، د   وووووو   الي ووووووالي  ايوميلووووووا الام
 .بنك ال ي د  ما اؤتي إلم ا ت ا  ، ا   ال ا ع  اليشإييي   ي ال

   يوووووو  اي يوووووو  ،كويوووووو   اصوووووو   وووووو، الملووووووا ا  اليووووووي يوميلووووووا المك وووووو د   ووووووبن إ  تقوووووو يم ال وووووو  ا  ال -
الملووووا ا  تي يوووو  اليميوووول كفوووو و  ا تا   ال قوووو   ووووي العمووووج  وووو  تووووك   ال  ووووا ا  العاليوووو د   وووو ا اي ووووك  

 ووووو   بيعووووو  ال ووووو  ا د  ليوووووي  ر ووووو،  ووووو ل  يا وووووا   اضوووووو   وووووي تووووو      ت وووووك   قووووو  ا  العوووووا يي، 
 ي تي ي  الف و   ال ق   ي ا تا .بن إذ ب         بيع  العمج ال

غيووووو  قاييووووو  ل  وووووي وا   ووووو   ب ووووو ىد   م ووووو ت الولوووووكل وييلوووووا   يمكننوووووا يووووو  اليوووووي تقووووو ر بن ال   ووووو  ال -
إضووووووا   توفووووووينا  وييلووووووا ب   وووووووبلاد   ووووووي حالوووووو  ووووووو ر ا،فوووووو ا لا  وووووو  تكقعووووووا  العميووووووجد  البوووووو اج 
الكحيوووو  ل صوووو ح  ووووك ا ويوووو ا   وووو    اوووووا  العمووووج  فوووويقب  ويووووم تك ي  ووووا حفوووو  قناووووو   احييابووووا  

 1العميج.
ي ووووو  كعوووو  إووووو ات ا  تقوووو يملاد   ،يووووا  ال   وووو   تقوووو يملا اوووويم ينووووا  ويووووم يوووو  غيوووو  قاييوووو  لبن ال   وووو  ال -

تي يووووو  كووووو   اوووووك   ضوووووما،ا  ال وووووكت   بنوووووكت اووووووج كشووووو ي يوووووي،  قووووو ر ال   ووووو   العميوووووجد   فوووووؤ لي  ال
 2قبج لوظ  إ،يا  ال    .

 يةبنكمميزات الخدمات ال الثان :الفرع 

ا  ووووو، ال ووووو  ا  ا  ووووو ى   ووووو ا يووووو   كاصووووو ا   اصووووو  ت عيلوووووا ت ييووووو  وووووو، غي  وووووبن إ  لي ووووو  ا  ال
 3 ايي: ا  نوا ل إي از   يما 

 تنوع وتعدد الخدمات المقدمة أولا:

يوووووو  كويوووووو  يكووووووك  ل ووووووج    وووووو  بن ويووووووم تقوووووو يم تشووووووكيي   ا ووووووع   وووووو، ال وووووو  ا  ال ينووووووكيووووووو    ووووووج 
 لكصوووووييلا    ووووو   ووووو، العمووووو   ذ ي  لوووووا     غبوووووا   عينووووو د ا  ووووو  الووووو ي ايقوووووي ويوووووم وووووواتق  وووووك  ي 

                                                           

 .20  د مرجع سابقصباح  وم  بيك تايهد  1 
 .20د   المرجع نفسه 2 

د ب   ح  لنيج شلات  ال  يك ا   ي العيكر ا قيلاتي د قفم العيكر الفلاحة والتنمية الريفية بنك  دراسة حالة بنك  القطاع الدور التسويق ف وم  ز  ا د  3 
 .62د68د    د 2005-2001ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   الي ا     ويكر اليفيي د با ع  ال لا  د 
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   وووووووي  وووووووبيج اليعووووووو   ويوووووووم  ووووووو   ال لوووووووا    ال غبوووووووا    وا لووووووو  ا  وووووووي اك  للوووووووا يووووووو ل   لوووووووكتا بنوووووووكال
  توقيقلا ليعميج  ي الكقس  المكا  الم  مي،   الفع  المنا    ال كت  الم يك  .

 من خدمات بنوكتشابه ما تقدمه ال ثانيا:

ب ل ا  ووووووو ى ال  يووووووو   تقووووووو يملاد   ووووووو    بنوووووووك يقووووووو   بي  ووووووو، ال ينوووووووكإ  ال ووووووو  ا  اليوووووووي يقووووووو  لا بي 
 بنوووووك با ووووو ا ليوقيوووووق اليميووووول وووووو،  نا فووووويه  ووووو، ال  موووووا اووووو    كوووووه ليعموووووج ينوووووك شوووووكي  تفوووووك قي  تعيووووو ض بي 

 كمفيكى    ا  تيل  كال كت  العالي .

 بنوكشدة المنافسة بين ال ثالثا:

 وووو، ببووووج ا ، وووو ات ييقوووو يم  وووو  ا   ميوووول  ليل ووووا ،  بيوووو  بكبوووو  ووووو ت  وووونلم  بنووووك توووويم المنا فوووو  يووووي، ال
 ووووووي الموا ظوووووو  ويووووووم  فوووووويكى  عووووووي،  وووووو، المنا فوووووو د ،ظوووووو ا  بنووووووك   وووووو، صووووووعك    لموووووو  الا  وووووو  الوووووو ي ال وووووو

 .بنكليظ    البي ي  الميإي   اليي انشي  يلا ال

 بنكأهمية عنصر الثقة ف  ال رابعا:

 موووووا   شوووووك  يوووووه ب  اليعا وووووج  وووووي ا  وووووكال  وووووك تعا وووووج ويوووووم  فووووويكى ووووووال  ووووو، الوفا وووووي د  وييوووووه 
وووو، توووك ي   بنوووكقووو  تكلووو  ت ك وووا لووو ى الل وووا ،  موووا اوووؤتي إلوووم و ووول ال  وووي إحووو ى العمييوووا  بنوووك ووو    فوووا   ال

 ينووووك الفوووويكل  ال ز وووو  لمكابلوووو  ح  وووو  الفووووو  غيوووو  العاتيوووو  اليووووي توووون م ووووو، ت ووووك  الل ووووا ،  توووووكللم إلووووم 
ويوووووم توقيوووووق اماووووو اتا   ا   ووووواح  بنوووووكب ووووو ى توووووك   للوووووم ا  وووووا  بك ووووو د ز وووووات  ويوووووم ذلوووووك  ووووو   وووووو ر قووووو    ال

  ،ق  ال ق  ل ى ز ا نه. بنك يلاز صك   اللم ا ق  اؤتي إ المنا ب 

 الاعتماد على التوزيع المباشر خامسا:

إ،يوووووا  ال   ووووو     ل وووووا  تكز علوووووا وبووووو  قنوووووكا  تكز ووووو   موووووا  وووووك الووووووال  ووووو،  بنوووووكلووووويس  وووووي  قووووو    ال
الفوووووي  الماتيووووو د يوووووج إ،وووووه يقووووو ر    اتوووووه  باشووووو   يكا ووووو      ووووووه المنيشووووو    ووووو، ببوووووج تيبيووووو   غبوووووا  الل وووووا ،د 

إلوووووم ا وووووي  ار  بنوووووك  ميووووو  الناحيووووو  الش لوووووي   وووووي تقووووو يم ال   ووووو  اي ووووو  ال  ووووونلم  ،ظووووو اكوووووك  ق  ووووو  حيووووو  ي
 ال  إ الو ا    ي تق يم كعض ال   ا .
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  بالسياسة الاقتصادية والنقدية للدولة بنكارتباط نشاط ال سادسا:

نلووووووا اووووووؤث  ي  النشوووووواأ ا قيلوووووواتي ت عووووووج  ووووووج  بن ووووووإ  الع قوووووو  الكثيقوووووو  اليووووووي توووووو  ي يووووووي، ال لوووووواز ال
الم  وووووولي كات وووووواذ القوووووو ا ا د   فوووووويعمج  وووووو،  بنووووووكال  يوووووو ث  كووووووالآ    عيووووووم ب ووووووام الوالوووووو  ا قيلوووووواتي  يقووووووكر 

الناحيوووووو  ا  ووووووو ى بميووووووو   ووووووو، ا ت ا  النق يوووووو   ا  يما،يووووووو  يلووووووو   اليووووووو ثي  ويووووووم النوووووووكاحي ا قيلووووووواتي    قوووووووا 
  ظلوووووو  ذلووووووك  وووووو،  وووووو ل  يلوووووو   القوووووو ا ا   ا ت ا د بنووووووك للأ وووووو ا  المفوووووو   د   وووووو،  وووووو ل ذلووووووك تيوووووو ث  ال

 ي  اليي تق  لا  يما كع .بن  بيع  ال   ا   المني ا  ال

 يةبنكأبعاد ودورة حياة الخدمة ال الثالث:المطلب 

يووووو   ووووو، بكعوووووات   يفوووووي   ب ووووو ى تاومووووو   تمووووو   بووووواقي المني وووووا  يووووو     حيوووووا  تبووووو ب بن تي وووووك  ال   ووووو  ال
 كم حي  اليق يم  تنيلي كم حي  الي  ك .

 يةبنكأبعاد الخدمة ال الأول:الفرع 

ي وووووو، بي  نووووويل ب ووووو   ووووويع   وووووا  ب     ووووو د  اليوووووي يمكووووو، تو اووووو  ا بن ووووو  ت ييووووو  بكعوووووات المنووووويل ال
 1   ي: ي ث ث  بكعات   يفي  

 المنتج الأساس  أولا:

  وووووك بوووووك   ال   ووووو  اليوووووي يفوووووعم العميوووووج ليولوووووكل وييلوووووا ونووووو  شووووو ا ه ال   ووووو د  مووووو   ونووووو  ا يقوووووكر 
 لوووووك   يشوووووي ي ت يووووو  الشووووويكا   إ،موووووا ا  ووووو  الفووووولكل   ا  وووووا   وووووي ت ووووو   وووووا  العميوووووج ك ووووويح حفوووووا  شووووويكا د

  اص  إذا  ا  المبي   بي ا. وييه للآ   ، ت   الواب  إلم حمج النقكت

 المنتج الملموس ثانيا:

  وووووووووك ال لوووووووووا   ال بيعيووووووووو   ال يما  ووووووووو  ليمنووووووووويلد  تلوووووووووميمهد  غ  وووووووووه ال وووووووووا بي   وووووووووج ك اقوووووووووا  
 ا  يما .

 

 

                                                           

د فلسطين( بنكالمقدمة للعملاء وأثرها على الأرباح من وجهة نظر الإدارة العليا )دراسة حالة  مصرفيةات الواقع الخدم ع ي وب  ال حما  بيك حم  د  1 
 .20د22د    د 2022  ال   ق    ضم،  ي يبا  ،يج شلات  المابفيي   ي إتا   ا ومالد قفم إتا   ا ومالد  يي  الي ا  د ال ا ع  ام   ي  غل د 



  البنكيةلإطار النظري للخدمات ا :الفصل الثاني

 55 

 دعمالمنتج الم ثالثا:

يوووووو  بن   م ووووووج   مكووووووو  العناصوووووو  امضووووووا ي  اليووووووي ايولووووووج وييلووووووا العميووووووج ونوووووو  شوووووو ا ه لي   وووووو  ال
 ووووووكا   ا،ووووووس  يمك وووووو  ب  غيوووووو   يمك وووووو  حيوووووو  ت ووووووك   وووووو   العناصوووووو  تاوموووووو د    ا قوووووو  لي   وووووو  ا  ا ووووووي د 

    الل ك   ال  الق ض   ل   حي  تق يم ال ي . بنك   ال ذلك    ق  تعا ج العا يي،  ي ال

 1   ي:فم     العناص  إلم ثما،ي    مكوا   تنق

I. :العموووووو    تل  وووووو  م كالمعيك ووووووا  ال وووووو      ووووووو، ال   وووووو   فووووووؤ لي  ت قيوووووو   بنووووووك تيووووووكلم ال المعلومففففففات
 توووووووو ت للوووووووم ا  ووووووواك، اليوووووووي تيوووووووك    يلووووووواد   ي يووووووو  الولوووووووكل وييلوووووووا   لايا وووووووا  شووووووو  أ ا  ووووووويعمال 

 بوووووال البيووووو   الميلوووووقا   المشوووووا         قووووو  الشووووو ا   غي  ووووواد   ووووو، الك وووووا ج المفوووووي      وووووي ذلوووووك
د  قووووو  اي يووووو  ا  ووووو  إ،شوووووا  بقفوووووار  ي للووووو  ليووووو ت ا ،ي ،وووووسكالمعوووووا ض الي ا  ووووو   اليفوووووك ق وبووووو  
 ويم ا ي فا ا  العم    حج  شاكيلم.

II.  بنووووكونوووو  ا يكووووك  العميووووج  فوووويع ا ليشوووو ا   وووو   ال   وووو  الي ميييوووو  اليووووي اك   ووووا لووووه ال الطلبيففففات:اسففففتلام 
   عال يلا  ي ب     قس  مك،. ي ا ي ر  يبيا  

III.  ي وووووو  إووووووو ات ال ووووووكاتي   ووووووي الكقووووووس المووووووو ت   شووووووكج تقيووووووق    ووووووايق لقيموووووو  ال   وووووو   الفففففففواتير:إعففففففداد
المق  ووووووو د    وكوووووووس ذلوووووووك اوووووووؤتي إلوووووووم تووووووو    العمووووووو    اصووووووو  الووووووو ا، لووووووويس لووووووو الم  قوووووووس  وووووووا ي 

ا ووووو  ت وووووم، ويوووووم إت وووووال ببلووووول   تقنيوووووا  ح  بنووووك  ووووو   العمييووووو  تعيمووووو  كعوووووض ال  م، وووووازل ،يظووووا د 
 ال ق   الف و   ي إو ات ال كاتي .

IV. :ومييووووو  الووووو     ووووولي    يفووووو    تيميووووول كا  يموووووا  ونووووو  شووووو ا لم لي   ووووو  ايكقووووو  العمووووو   ب  ت وووووك   الفففففدفع
ليمبوووووووال  المفووووووويوق  ويووووووويلم  ووووووو،  ووووووو   المؤ فوووووووا  ب  الموووووووو   الي ا  ووووووو  اليوووووووي  بنوووووووك  وووووووج ت ووووووو  ال

ت لوووووي   وووووو، قيمووووو  المبوووووال  اليوووووي  ايعوووووا يك   علووووواد ثوووووم إ  وووووال  شوووووك  الوفووووواكا  اليوووووي تي وووووم،
  لمس  ، حفاكاتلم ب   نوس للم  ا يما .

V. :تيعيوووووووق كالنلوووووووح  ام شوووووووات   فووووووواو   العمووووووو   ويوووووووم ا وووووووي ما  ب وووووووكاللم  وووووووي الم وووووووا    الاستشفففففففارات 
 ا ك     وي   تق يم حيكل ليمشاكج المالي  اليي ايع ضك  له.

VI. :بنوووووك يوووووق ا، بوووووا  بيووووو  وووووو، تعوووووا   إتا   ال  وووووي حفووووو، ا ووووويقبال العمووووو    الي حيووووو  يلوووووم    الضفففففيافة 
    احيياباتلم.

                                                           

الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  بنك)دراسة حالة  مصرفيةاستراتيجية إعادة الهندسة الإدارية ف  تحسين جودة الخدمات ال استخدام وبك    اتد  1 
العيكر د ب   ح   ق    ضم،  ي يبا  ،يج شلات  ال  يك ا   ي العيكر ا قيلاتي د ت ل  اقيلات  تفيي  المؤ ف د قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  بسكرة(
 .62-65د    د 2021-2022اتي   الي ا     ويكر اليفيي د با ع   وم   ي   كفك  د ا قيل
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VII. :ال  يووووو   ووووو، العمووووو   قووووو  يقووووو     وووووو ر الم وووووي  لمكقووووو  ال   ووووو   ،عووووو ار اليفووووولي   ال اصووووو   الأمفففففان
كومايوووو   ميي وووواتلم   ووووج  بووووكت يوووو ا ل ال ي  ،يوووو  قوووووات   ويووووم حمايوووو  حفوووواكاتلم  وووو، الق صوووون د توووووك ي  

 ب د بوكا  لينظيم  حماي  الل ا ،. كاق  ب ن  ليفيا ا د  ا ي ا  الم اق
VIII. :تي ووووم، ا  ووووي نا ا    مكووووو   وووو، ال وووو  ا  اليووووي تقوووو   ووووا   ، وووواإ ال وووو  ا  ال  تينيوووو   الاسففففتثناءات

  بشكاللا:الميعا   وييلا   ، 
قووووو  تي يووووو   ووووو    كعوووووض العمووووو   الولوووووكل ويوووووم  ووووو  ا  ب  تفووووولي   ليفوووووس  خاصفففففة:طلبفففففات  .1

 د ،قاأ ليعب    صي  اللات .  ال كاتي  كبكت  كي  ليف ا بنكل ومج الضم، ي ،ا 
قووووو  ايعووووو ض العمووووو   لوووووبعض المشووووواكج ونووووو  تفووووويملم لي   ووووو  ب  تشوووووإييلم للأبلووووول   المشفففففا ل:حفففففل  .2

 لمعال   المشاكج  تق يم الش  حا  ال ز  . بنكالم ا ق  للا  ما اي ي  ت  ج ومال ال
عميوووووج ب  يعبووووو  وووووو، اي يووووو   ووووو ا النشووووواأ إبووووو ا ا   وووووو ت   اضوووووو  تفووووومح لي الشفففففكاو :معالجفففففة  .4

وووووو ر  ضوووووا    قووووو ر شوووووكا  ه ت   صوووووعك ا  ب  و اقيوووووج    ووووو  ويوووووم  قووووو ر ال   ووووو  ا  وووووي اك  للوووووا 
  ،قيلا إلم ال ل  المعني   ، ببج  عال يلا  ي ب     قس  مك،.

 وووووووي تيبيووووووو  احييابوووووووا  الل وووووووا ، وييلوووووووا القيوووووووار ييلوووووووييح  بنوووووووك وووووووي حالووووووو   شوووووووج إتا   ال التعويضفففففففات: .3
 د ب  تك ي     ا    ا،ي   ي المفيقبج.ب  ا لا  تعك  لم  اتيا

 يةبنكدورة حياة الخدمة ال الثان :الفرع 

حياتلوووووا يووووون س الم احوووووج اليوووووي تمووووو  يلوووووا ت    حيوووووا  بي  نووووويلد  الماليووووو   ووووو ل  يووووو بن تمووووو  ال ووووو  ا  ال
 لعم  وووووه بتا   فووووواو    وووووي اليعووووو   بنوووووكاليووووو  اليوووووي يقووووو  لا بن   عيبووووو  توييوووووج    اقبووووو  ت    حيوووووا  ال ووووو  ا  ال

اليفوووووك قي  الم  مووووو  ل وووووج   حيووووو   ووووو،  ووووو   الم احوووووج   ووووو لك ال ووووو   اليفوووووك قي  المياحووووو    ا  وووووي اتي ياويوووووم 
يوووو    لك ووووا لووووه ب مييووووه  ووووي تقيوووويم بن يوووو  ب اوووو  د   عيبوووو    لووووكر ت    حيووووا  المنيل ال   وووو  الين ليقوووو يم  وووو  ا  

 د  تموووو  ت    حيووووا  ال   وووو  ي  ا  وووو   ووووي الوفووووبا   وووو    المنا فوووو  الفووووا  بن وووو توييووووج  ي يبووووا  الفووووكإ ال
  1 : ي   ما اي ح  ، الشكج اليالي ك       احج ب ا ي   يبن ال

 

 

 

                                                           

 .220-223د    د مرجع سابقوب  الم ي  وب  الومي د  1 



  البنكيةلإطار النظري للخدمات ا :الفصل الثاني

 55 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مرحلة تقديم الخدمة للسوق  أولا:

يوووو  ال  اوووو  د   كبووووه وووووار يوقووووق بن تيلوووو   وووو   الم حيوووو  كووووالنمك الموووون  ض ليمبيعووووا   وووو، ال   وووو  ال
 د  تشوووومج الي ووووالي   ووووي  وووو   الم حيوووو  ، قووووا  توووو   ل ال   وووو   امووووو   ونلووووا  فووووا    ووووي  وووو   الم حيوووو بنووووكال

يلوووو   تشوووو ي  إقبووووال العموووو   وييلووووا ويووووم ، وووواإ  ا وووو .  تشوووومج  وووو   الم حيوووو   وووو، ت    حيووووا  ال   وووو  ت ي وووو  
 يبووووووا  الفووووووكإ كالنفووووووب  لي   وووووو   غي  وووووواد شووووووا  ،ظووووووار تكز وووووو  ال   وووووو د  ت ووووووالي  اكوووووووك  الفووووووكإد ت ووووووالي  إ،

 ووووي  وووو   الم حيوووو   ووووي  يووووق امت ا  يكبووووكت ال   وووو   المنووووا   اليووووي تقوووو  لا  بنووووك وووو  لوووو ى إتا   ال ت ووووك  ا  لك 
 ووووي   حيوووو  تقوووو يم ال   وووو  ليفووووكإ  بنووووكليعموووو    ووووي الفووووكإ المفوووويل  .   كوووو ا ايبووووي، ب  النشوووواأ ال  يفووووي لي

  ك الي كي  ويم العنل  الي    ي.

 

 

ق يم   حي  ت
 ال     ليفكإ 

 مرحلة التدهور مرحلة النضوج مرحلة النمو

 ال يي المبيعا  

 ا   اح ال يي 

ت
عا

بي
لم

 ا
مة

قي
 

 الزمن

 ت    حيا  ال     البن ي  :11الشكل رقم 

 .220د   2025د ال ا  ال ا عي  لينش   اليكز  د ا  كن    د   )مدخل اقتصادي(بنكالتسويق الوب  الم ي  وب  الومي د المل  : 
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 مرحلة النمو ثانيا:

 ا   وووووواح إلووووووم ا  ت ووووووا   وووووو  ثبووووووا  ح ووووووم الي ووووووالي د  بثنووووووا   وووووو   ا  بثنووووووا    حيوووووو  النمووووووك تي ووووووه المبيعوووووو
 1   ل:توفي،  فيكى قبكل ال      ي الفكإ  ،  بنكالم حي  يمك، لي

 الي ك    اليوفي،  ي    ح  بكت  ال    . -
 يي  ال     إلم ق اوا  و      ي الفكإ. -
 وووووو، ويووووووم  يووووووق ا قينووووووا  الي  يوووووول  وووووو،  وووووو ل امووووووو   لوووووويس ويووووووم  يووووووق امت ا  ي  بوووووو  بكبوووووو   ل -

 كش ا  ال    .
 ت  يض ب عا  ال      يما ب ك، ل    بكب  و ت  مك،  ، العم  . -

 مرحلة النضوج ثالثا:

المنا فووووووي، إلووووووم ت ووووووكل  بنووووووكحيوووووو  تلووووووج المبيعووووووا   نووووووا إلووووووم الوووووو      تشوووووو   ا   وووووواح اليووووووي يوققلووووووا ال
لاد  تيلوووووو   وووووو   الم حيوووووو  ييبووووووا ؤ  ووووووي ال   وووووو  اليووووووي يقوووووو   بنووووووكالفووووووكإ  تقوووووو يم    وووووو   ماثيوووووو  ب  تقييوووووو  ال

  ع ل ،مك المبيعا   ا ت ا  ت الي  الي   ل   اليالي ت اب  ا   اح    اشي ات المنا ف .

العموووووج ويوووووم إ الووووو  ومووووو   ووووو   الم حيووووو  إلوووووم ب وووووكل  ووووو    مكنووووو    مكووووو،  بنوووووك  نوووووا ي ووووو  ويوووووم إتا   ال
  2 اليالي :إتبا  امب ا ا  

م ا  العمووووو   الوووووواليي،د   ووووو لك  ووووو، ببوووووج بووووو   ومووووو   ت  ووووويض ا  وووووعا   العموووووك   ل وووووما  ا وووووي -
 إضا يي،.

 العمج ويم   ي يي  ال           ا  ب  ى توقق   ابا  يمك ا. -

 مرحلة التدهور :رابعا

ي بن ووووو  وووووي الم حيووووو  الو بووووو    وووووي تيميووووول كا،  ووووواض المبيعوووووا   توقوووووق ال فوووووا  د   كوووووك  المنووووويل ال
   وووووال ذلوووووك ، ووووو  ب  ا وووووي  ار الشووووويكا  الك قيووووو  صوووووا   قووووو   صوووووج إلوووووم   حيووووو  ا ،وووووو ا   وووووي ت    حياتوووووهد 

 ووووووي   حيوووووو  ا ،ووووووو ا  ،ظوووووو ا لظلووووووك  الب اقووووووا  امل ي  ،يوووووو .  تلووووووج ال وووووو  ا  إلووووووم  وووووو   الم حيوووووو  ومك ووووووا 

                                                           

 .225د  2002د المكي  الع  ي ليمعا   لينش   اليكز  د  ل  ال  ا  د   لمواجهة آثار الجات بنكتفعيل التسويق ال ا ي بحم    اتد  1 
 مصارفالتجارية )دراسة استطلاعية ف  عينة من ال مصارفوخصائصها التسويقية ف  ال مصرفيةدور تطوير الخدمات ال كل وب  العيي غاليديي 2 

 .88د   2022د با ع  الم نمد  يي  امتا    ا قيلاتد الع ت ال اك د   ي  الم نم ليعيكر امتا     ا قيلاتي د العراقية(التجارية 
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إ وووووووا  ووووووي إلإوووووووا  ال   وووووو  ب  ت ك   وووووووا ب  ا ووووووويب اللا  بنووووووك،يي وووووو  وووووووو ت  وووووو، القوووووووكى ب  المووووووؤث ا   نوووووووا ابووووووو ب ال
 1ك   ا  ب  ى.

 2   ي   ، ا  با   نلا:  على ذلك الكض  إلم 

 ي .بن  و  تي  ا ي  ار     ال     ال -

ويموووواتا  المفووووين ي  قوووو  ت ووووك  غيوووو   عالوووو  ب ووووار ب ووووالي  ا يوووو  ة  ووووج بن ووووو ر تقبووووج البي وووو  لييووووك ال   وووو  ال -
 ب  ى  يق     ، شبكا  ا تلالو.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .23د   مرجع سابق حيكز   ا د 1 
 2 http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&depid=1&lcid=75109     د اليكقيس 2023ب   ج  22ييا

16 :36. 

http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&depid=1&lcid=75109
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 يةبنكتصنيفات الخدمات ال الثان :المبحث 

يوووووو   تينووووووك  يووووووي،  وووووو  ا  إاوووووو ا  بن ال وووووو  ا  اليوووووو  ي وووووو  ووووووو ت  بيوووووو   وووووو، بن الليفووووووكإ   يوووووواك إ  بي 
 ل ووووو،  وووووييم الي ووووو إ إلوووووم  ووووو ا اليقفووووويم كاويبوووووا    للاتوووووه ال ووووو  ا  نوووووا  وووووو   تلوووووني ا   إقووووو اض  غي  ووووواد   
 إلم:ي  بن تقفم ال   ا  ال يبك    ضكحاد   اليال

 ية التقليديةبنكالخدمات ال الأول:المطلب 

ي  تلااووووو  بن ووووو ت وووووك    ووووو  ت وووووك  العموووووج ال بنوووووك يووووو   لووووو    ووووو   لوووووك  ال ينتكبووووو  وووووو    ووووو  ا  
يووووو  اليقيي يووووو   الميم يووووو   وووووي بن حابوووووا  العمووووو  د حيووووو   نفووووويع ض  وووووي  ووووو ا الم يووووو    ييووووو  ال ووووو  ا  ال

 الآتي:

 قبول الودائع الأول:الفرع 

نوووو  ا ي يوووو   بيإووووا  وووو، المووووال  قايووووج اليلا ووووه يوووو ت  وووو ا المبيوووو  و بنووووكيعنووووي قبووووكل الكتا وووو  ب  اييقووووم ال
  1صاحبه  ت  ينا  ويم  يبه   ي بي  قس يشا .

 تعريف الوديعة أولا:

 بنوووووك العميوووووج اووووويم كمكببوووووه قيوووووار العميوووووج يووووو     بيووووو  كشووووويك   ييووووولر ال بنوووووكيوووووي، ال ات ووووواإالكتيعووووو   وووووي 
 كا وووووو   بنووووووكيوووووو ت المبيوووووو  ونوووووو  ال يوووووو  ب  حفوووووو  ا ت وووووواإ إذا  ا،ووووووس  تا وووووو   بووووووج  عووووووي،د   مكوووووو، ب  اوووووو    ال

 تشووووكج ينفووووب    ت عوووو   وووو، المكبووووكتا   بنووووك لكتا وووو د  تعوووو  إحوووو ى ب ووووم الملووووات  ال ا بيوووو  ليويووووم كعووووض ا
 2.بنك  ، إبمالي اليمك ج ةالمكبكتا و لل   ال %66ا    كي  تم ج ،فب   بنك الي    ي بن ال

 أنواع الودائع ثانيا:

 3اليالي :تي ل  الكتا    ، ا ،كا  

 ي    ي ووووكز للوووواحبلا  وووووبلا ب   ووووو  بوووول   نلووووا إ  ت ووووا ينووووك تيعوووو  تووووكت  لوووو ى  الأجففففل:ودائففففع  .أ
 كع  ا،ق ا  الم   المي ق وييلا.

                                                           

 .212د   2022ا،ي لينش   اليكز  د يي   د د تا  المنلج اليبنفة والسياسة النقديةالنقود والصير ويي  نعا د  1 
 .60 د 2022د تا  المفي   لينش   اليكز  د وما د المعاصرة بنوكإدارة الت     ا ج بل شبي د  2 
 .222-222د    د 2022ما د نش   اليكز  د ود تا  المفيقبج لي)النظرية والتطبيق( بنوكالنقود والب،س كك يد  لي  صا يد  3 
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ت   قيوووو  ب  شوووو أ   فووووي ي  صوووواحبلا  بنووووكةالوفووووا  ال ووووا يو تووووكت  لوووو ى ال الطلففففب:ودائففففع تحففففت  .ب
 ا ووووو   ويوووووم  ووووو ا  بنوووووك   اووووو    ال بنوووووكب  يفوووووو   نلوووووا  وووووي بي  قوووووس شوووووا  بثنوووووا  الووووو  ار ال  ووووومي لي

 النك   ، الكتا  .
  ووووووي الكتيعوووووو  اليووووووي   يمكوووووو، للوووووواحبلا الفووووووو   نلووووووا إ  كعوووووو  إ  ووووووا   الإشففففففعار:دائففففففع تحففففففت و  .ت

 الل    ي   ز ني   ي ق وييلا.

 منح القروض الثان :الفرع 

ومييوووو  القوووو ض  ووووي  وووونح المقيوووو ض  بيوووو   وووو، المووووال ويووووم ب  اييوووولر يوووو ت   ووووي الموووو   الل نيوووو  المي ووووق 
 1  ي وق  الق ض.وييلاد   ج ذلك  قايج ،فب   ي ق وييلا  فبقا 

 تعريف القروض أولا:

"يشووووووكج ومييوووووو  قوووووو ض  ووووووج ومووووووج لقووووووا   ب،ووووووه: وووووو، قووووووا،ك  النقوووووو   القوووووو ض ويووووووم  68،لووووووس المووووووات  
ووووووكض ي ووووو  كمكببوووووه شووووو    وووووا ب  يعووووو  يكضووووو  ب وووووكال تووووووس تلووووو   شووووو   ب ووووو د ب  ي  ووووو  كمكببوووووه 

 2للالح الش   الآ   اليلا ا كاليكقي   ال ما  ا حييا ي ب  ال  ال ".

 يةبنكنواع القروض الأ ثانيا:

 ووووو    الولووووو :يووووو    وووووق اويبوووووا ا   يعووووو ت د ،ووووو     نلوووووا   ويوووووم  وووووبيج بن يمكووووو، تقفووووويم القووووو  ض ال
القوووووو ضد الإوووووو ض  وووووو، القوووووو ضد صوووووو   المفووووووي ي   وووووو، القوووووو ضد ال لوووووو  الما،ووووووو  ليقوووووو ضد  بيعوووووو  النشوووووواأ 

 ض  ووووووك اليقفوووووويم الممووووووكل  ،ووووووك  ال ووووووما،ا  المق  وووووو د إ  ب  اليقفوووووويم الوووووو ي ي  وووووو  كعووووووي، ا ويبووووووا   وووووو   القوووووو
 د ل لك  ن ي ي كاليع ض له.بنك الال  يفي  الشا    ي 

تنقفوووووووم القووووووو  ض كاويبوووووووا   ووووووو تلا إلوووووووم قووووووو  ض قلوووووووي   ا بوووووووج  تفووووووومم بي وووووووا كقووووووو  ض ا  ووووووويإ لد 
 ق  ض  يك    ا بج  ق  ض  ك ي  ا بجد   يما ايي ييا  لل   ا صنا .

I. لووووي    وووو، حيوووو  الموووو   الل نيوووو د إذ    وووو   القوووو  ض ق (:القففففروض قصففففيرة الأجففففل )قففففروض الاسففففتغلال
 3  يفيي،:تيع ى  ي الإال  ال ما،ي  وش  شل اد   مك، تلني      الق  ض إلم صن ي، 

                                                           

د با ع  قاص ي    اح   قي د الع ت ال ا س وش د   ي  ت ات  الفيا    القا،ك  د   كوسيلة لدعم الاستثمار ف  الجزائربنكالقرض الوب  ال حيم صباحد  1 
 .220د  2026بكا  

 .220د  المرجع نفسه 2 
الوا  ل   د  2د با ع  كاتن    ي  الباح  لي  ا ا  ا كاتيمي د التقليدية والإلكترونية مصرفيةالأنواع العمليات اي ا يم ا  اغد  وم  الفعي   ل ا،يد  3 

 .232-235د    د 2028الع ت ال ال د ،ك مب  
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 ووووووميس كووووووالق  ض العا وووووو  ل ك،لووووووا  كبلوووووو  ليمك ووووووج ا صووووووكل المي ا لوووووو  كلوووووو    العامففففففة:القففففففروض  .1
  تي:الآإبمالي   ليفس  كبل  ليمك ج بصج كعينه ت   غي  د  تنقفم ي    ا إلم 

 ووووو ا النوووووك   ووووو، القووووو  ض لي  يووووو  صوووووعك ا  الفووووويكل  المؤقيووووو   بنوووووك التمووووونح  الصفففففندوق:تسفففففهيلات  .أ
  القلي   ب ا اليي اكابللا الل ك د  النابم  و، الي    المؤقس يي، اما اتا   الن قا .

 وووو ا اللووون   كبووووه ل ا وووو   الل وووك  الوووو ي يفوووو ج ،قلوووا  ووووي ال ل نوووو  ،ووووابم  المكشففففوف:السففففحب علففففى  .ب
ايووووو   بم الموووووال العا وووووجد  ت وووووك    توووووه ب وووووكل ،فوووووبيا  قا ،ووووو   ووووو  اللووووون  الفوووووايقد إذ وووووو، وووووو ر   

 تلج إلم  ن   ا ي .
تيعيووووووق كالنشووووووا ا  ذا  ال وووووواك  المك وووووومي  الل اووووووو د الفووووووياح   المبيعوووووووا   الموسففففففمية:القففففففروض  .ت

المك ووووومي  لوووووبعض الب وووووا  د حيووووو  تقوووووكر المؤ فووووو   ووووو ل ال يووووو   الموووووو ت  ك ، ووووواإ  لوووووا  ف   يووووو  د 
ليإ ووووووي  ووووووج  لووووووا   لا ويووووووم ب  تفوووووو ت المبيوووووو   ووووووك  توقووووووق اماوووووو اتا  ا  لووووووم  وووووو،  بنووووووكلي  تي وووووو 
 العميي .

تمووووونح كلووووو   ا وووووي نا ي  ليل وووووك  لمكابلووووو  الوابووووو  إلوووووم الفووووويكل  الم يك ووووو  ليمك وووووج  الفففففرب :قفففففروض  .ث
 وميي   الي   ي الإال د توققلا شبه  ؤ  .

مي ا لووووو  كلووووو   وا ووووو د  إ،موووووا  ووووو   القووووو  ض غيووووو   كبلووووو  ليمك وووووج ا صوووووكل ال الخاصفففففة:القفففففروض  .2
    ي:تكبه ليمك ج بصج  عي، ي اته  ، يي،     ا صكل  تي م، ث ث  ب،كا    يفي  

اليفووووووبيقا  ويووووووم الب ووووووا    ووووووي وبووووووا   ووووووو، قوووووو ض يقوووووو ر إلووووووم الل ووووووك   البضففففففائع:تسففففففبيقات علففففففى  .أ
 ليمك ج   ل    عي،د  الولكل  قايج ذلك ويم ك ا     ما  ليمق ض.

تيم وووووج اللووووو قا  العمك يووووو   وووووي ات اقيوووووا  ليشووووو ا  ب  تن يووووو   العموميفففففة:ت تسفففففبيقات علفففففى الصففففففقا .ب
بشوووووإال ل ا ووووو   الفوووووي ا  العمك يووووو   ووووو،  ووووو    قوووووا لي، ب   وووووك تا،د  ،ظووووو ا لييووووو  ي ا  الواصوووووي   وووووي 

  قووووووكر ييمك وووووج اللوووووو قا  وووووو،    ووووووق  ووووونح تفووووووبيقا  ليمقوووووا لي، ب  المووووووك تا،  بنوووووكالفووووو ات ايوووووو  ج ال
 المبال   ، ال ل ن  العمك ي   ي حفاكا  المقي ضي،. ويم ب  ايم الف ات  ك  ا ي ر

كشووووو ا   بنوووووك وووووك شوووووكج  ووووو، بشوووووكال القووووو  ضد  تيم وووووج  ووووو   العمييووووو   وووووي قيوووووار ال التجفففففاري:الخصفففففم  .ت
الك قووووو  الي ا  ووووو   ووووو، حا يلوووووا قبوووووج  كوووووو  ا ووووويوقاقلا   ووووووج  ووووووج  ووووو ا الشووووو    وووووي ال ا نيووووو  إلوووووم 

ببووووووج ل  للوووووواح  الك قوووووو  قبووووووج ب  يوووووووي، يقووووووكر إذ  ك و ووووووا   وووووويك  بنووووووكالغايوووووو  تووووووا    ا  وووووويوقاإد  
  قايج     العميي   ، ثم،د   فمم  ع  ال لم. بنكد   في ي  التف ا  ا
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كامضوووووا   إلوووووم القووووو  ض العا ووووو   ال اصووووو  اليوووووي  وووووبق الي ووووو إ إليلوووووا  نوووووا  صووووون  ب ووووو   ووووو، قووووو  ض 
 1 ايي:ا  يإ لد يع   كق  ض ا ليلار اليي  نينا للا  يما 

 بنووووكللوووون   وووو، القوووو  ض   اي فوووو   ووووي إو ووووا  ب ووووكال حقيقوووو   وووو،  وووو   ال وووو ا ا بففففالالتزام:القففففرض  .4
إلووووم الل وووووك د  إ،موووووا ايم ووووج  وووووي ال وووووما  الووووو ي يق  ووووه لوووووه ليمكينوووووه  ووووو، الولووووكل ويوووووم ا  وووووكال  ووووو، 

 نووووووا   يع ووووووي ،قووووووكتاد  ل وووووو، يع ووووووي ثقيووووووه  قووووووي   كووووووك    وووووو  ا إلووووووم  بنووووووكبلوووووو  ب وووووو ىد بي ب  ال
ليلا اتوووووهد   ووووي   وووووج  ووووو ا النوووووك   ووووو، القووووو  ض يمكووووو، إو ووووا  النقوووووكت إذا و ووووول الل وووووك  ويوووووم الك وووووا  كا

   ي:ب  ،ميل يي، ث ث  بشكال   يفي  
اد ي وووووم، كمكببوووووه تن يووووو  ين ووووو  وووووك اليووووولار يمنووووووه شووووو   يكوووووك   وووووي العوووووات   الاحتيفففففاط :الضفففففمان  .أ

ا ليلا ووووا  اليووووي قبووووج يلووووا بحوووو   وووو اني ا   اإ الي ا  وووو د  وييووووه  وووو   ال ووووما  ا حييووووا ي  ووووك وبووووا   
 ا  الق  ض النابم  ويم  لم ا   اإ الي ا   .و، تعل  ل م

ايعلووووو  كمكببوووووه ييفووووو ا  الووووو ا، المكبوووووكت  بنوووووك وووووي وبوووووا   وووووو، اليووووولار  كيوووووك   ووووو،  ووووو   ال الكفالفففففة: .ب
ويوووم وووواتق المووو ا،  وووي حوووال وووو ر ق  توووه ويوووم الك وووا  كاليلا اتوووه  توووو ت  وووي  ووو ا ا ليووولار  ووو   ال  الووو  

و قيوووووه  ووووو  ال موووووا    إتا   ال ووووو ا  د   وووووي حالووووو    بيإلووووواد   فوووووي ي   ووووو ا الل وووووك   ووووو، ال  الووووو   وووووي 
 النشا ا  ال اص  كالل قا  العمك ي .

ييفووووو ا  الووووو ا ،  لووووويس ز ك،وووووهد   مكووووو، اليمييووووول  بنوووووك وووووي  ووووو ا النوووووك   ووووو، القووووو  ضد اييووووولر ال القبفففففول: .ت
القبوووووكل الممنوووووكح ل وووووما   ووووو    الل وووووك  ا  ووووو  الووووو ي  القووووو  ض:يوووووي، وووووو   بشوووووكال للووووو ا النوووووك   ووووو، 

م ال وووووما،ا د القبووووكل المقوووو ر يلووووو   تعب وووو  الك قوووو  الي ا  ووووو د القبووووكل الممنووووكح ليل وووووك  يع يووووه  وووو، تقوووو ي
  ، ببج  فاو ته  ي الولكل ويم  فاو   لي ل ن   القبكل المق ر  ي الي ا   ال ا بي .

II.  و 02تكبووووه القوووو  ض  يك وووو   ا بووووج ليمك ووووج ا ووووي ما ا  وموووو  ا وووويعماللا ة الأجففففل:القففففروض متوسففففطة
المعووووو ا     وووووا ج النقوووووج  ت ليووووولا  ام،يوووووا  كلووووو   وا ووووو د  ،ظووووو ا ل وووووكل  ووووو    ووووونكا    وووووج الآ     

يكووووك   ع ضووووا ل  وووو  ت ميوووو  ا  ووووكالد ،ا يووووك ووووو، الم ووووا   الميعيقوووو  كاحيمووووا    بنووووكالموووو    وووو   ال
وووووو ر الفوووووو اتد  اليووووووي يمكوووووو، ب  تووووووو   تبعووووووا لييإيوووووو ا  اليووووووي يمكوووووو، ب  ت وووووو ب ويووووووم  فوووووويكى الم  وووووول 

 .2المالي ليمقي ض

                                                           

 .68د62د    د 2002د تاكا  الم بكوا  ال ا عي د ال لا  د بنوكتقنيات الال ا   ل  شد  1 
د با ع  وما    ي  الوقكإ  العيكر ام،فا،ي د ية ف  الجزائر )دراسة قانونية(بنكارية عن طريق القروض التمويل المشاريع الاستثميي عيبا    اتد  2 

 .230ثيي ي ا غكاأد الع ت الفاك  وش د   
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 1 : ما ايي ،كوي،إلم   يك    ا بج الق  ض  تقفم

المقووووو ض ك  كا،وووووه إووووووات   لوووووم  ووووو    بنوووووكيعنوووووي ب  ال للتعبئفففففة:قفففففروض متوسفففففطة الأجفففففل قابلفففففة  .1
الم  ووووليد   فوووومح لووووه ذلووووك كاليقييووووج  وووو،   وووو   بنووووكالالقوووو  ض لوووو ى  ؤ فوووو   اليوووو  ب وووو ى ب  لوووو ى 

 كل .ت مي  ا  كالد  ت نبه إلم ح   ا اليقييج  ، الكقك   ي بز   ،ق  الفي
  ايووووك   ويووووم إ كا،يوووو  إوووووات   بنووووك وووو ا يعنووووي ب  ال للتعبئففففة:قففففروض متوسففففطة الأجففففل  يففففر قابلففففة  .2

الم  وووولي   اليووووالي  ا،ووووه يكووووك    بوووو ا  بنووووكال لووووم  وووو   القوووو  ض لوووو ى  ؤ فوووو   اليوووو  ب وووو ى ب  لوووو ى 
ويووووووم ا،يظوووووووا   ووووووو ات المقيووووووو ض للوووووو ا القووووووو ضد   نوووووووا تظلووووووو  الم ووووووا   الم تب ووووووو  يي ميووووووو  ا  وووووووكال 

 بي    ق  لي اتالا. بنك ليس لي كشكج بكب 
III. تكبووووووه  وووووو   القووووو  ض ليمك ووووووج ا  ووووووي ما ا  اليووووووي ت وووووكإ  ووووووي الإالوووووو   ووووووبع   :القففففففروض طويلففففففة الأجففففففل

 وووووونكا    مكوووووو، ب  تميوووووو  بحيا،ووووووا إلووووووم غايوووووو  وشوووووو  ،  وووووون د   ووووووي تكبووووووه ليمك ووووووج ،ووووووك   ووووووا   وووووو، 
 ض ا  وووووووي ما ا    ووووووووج الولوووووووكل ويووووووووم وقووووووووا ا  ةب اضوووووووي   بووووووووا،يود  ،ظوووووووو ا ل بيعووووووو   وووووووو   القوووووووو  

ةالمبيووووو  ال ووووو م  المووووو   ال ك يووووو ود تقوووووكر يلوووووا  ؤ فوووووا   ي للووووو   ويمات وووووا  وووووي توووووك ي  ا  وووووكال 
 تمووووونح  الي ا  وووو  ووووووات  ويوووووم بمعلووووواد بنوووووك ال ز وووو  لووووو لك ويوووووم  لوووووات  ات ا  وووو   ك يووووو    تقوووووكى ال

 ووووووو،  بيووووووو  المشووووووو       توووووووه    %20ووووووووات   قايوووووووج   ووووووو، وقوووووووا ي   يووووووو   ووووووو ا القووووووو ض   اي وووووووا ز 
 2 لي ت تبي ك  كا،يا  المقي ض ويم الف ات.  ن د 20تي ا ز 

IV.  ووووك بحوووو  ا  ووووالي  اليمك ييوووو  اليووووي تفووووي  ر ليمكووووي، المؤ فوووو   وووو، اقينووووا  ا صووووكل  التففففأجيري:التمويففففل 
الم يي ووو د   وووك وقوووو  إي وووا  ابووو ر يووووي،  وووؤب    فوووي ب   صووووج  عوووي، لمووو    ووووو ت   ووو، الكقوووسد يقووووكر 

ي ووووا   ووووو ت لمالووووك  وووو ا ا صووووجد   وووو، الممكوووو،   للووووا المفووووي ي   وووو، ا ووووي  ار ا صووووج  قايووووج ت وووو  إ
د 3ب  يكووووووك  ا صووووووج  نقووووووك    ووووووج المعوووووو ا  ب  الم  بووووووا د ب  ب  يكووووووك  غيوووووو   نقووووووكل   ووووووج المبووووووا،ي

 4ب،كا :  مك، تي ي  ب،كا  الق ض امي ا ي إلم ب  ع  

                                                           

يكر ا قيلاتي د د   ال   ق    ضم،  ي يبا  ،يج شلات  المابفيي   ي العية المتعثرة )دراسة حالة الجزائر(بنكإشكالية القروض ال بال واتلد  1 
 .22د  2022-2022د 02ت ل  توييج اقيلاتيد قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   العيكر الي ا     ويكر اليفيي د با ع  ال لا   

الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  بنكية الاستثمارية دعم مال  للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة )دراسة حالة بنكالقروض اليك ا ي وب  الومي   ب    د  2 
 .128د  2028ل لا  د الع ت الفاتمد بكا  د الم  ل ال ا عي وب  الو يظ يكاللك   يي  ا  ي  اقيلاتيا  المال  ا ومالد تيسمسيلت(

الع  ي الو ا  لينش   اليكز  د د المكي  )ف  إطار عالمية القرن الواحد والعشرين( بنوكاقتصاديات وإدارة النقود وال مي   وم  وب  العل لد  3 
 .200د  2022ا  كن    د 

المييقم ال  لي حكل د واقع وآفاق التمويل التأجيري ف  الجزائر وأهميته كبديل تمويل  لقطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ك،ي  اكحد حفا،ي  قي د  4 
 .2د2د    د 2006ب   ج  28  22  حفيب  ي، يكويي الشي  ال لا  د اك ي د با ع ي يبا  ت  يج المؤ فا  اللإي    الميك     ي ال  ل الع  ي 
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بقووووج  وووو، العموووو  ام،يووووابي  ي ووووا لنووووك   وووو، اليوووو بي  ت ووووك   وووو   وقوووو  ام ووووي  وووو ا ا التشففففغيل :التففففأجير  .1
لأصووووووج المووووووؤب د   وووووو، ب  يوووووو  ذلووووووك توووووو بي  الفوووووويا ا د المعوووووو ا  ...الوووووو د  لوووووويس  نووووووا  بي و قوووووو  ل

 يي، العم  ا قيلاتي للأصكل المؤب    وق  امي ا .
 وووووك وقووووو  يوووووي،  ؤ فووووو   ال وووووو  لوووووبعض ا صوووووكل  ا  اضوووووي  الي ليوووووولا   التففففففأجير:البيفففففع وإعفففففادة  .2

 ي، ب  شووووو  ا  الك وووووا   الماليووووو  ب   غي  ووووواد تقوووووكر يبيووووو  بصوووووكللا إلوووووم  ؤ فووووو   اليووووو   شووووو  ا  اليووووو 
شوووووو  ا  اليوووووو بي د كشوووووو أ ب  يقوووووووكر ال وووووو   الشووووووا ي ك وووووووات  تووووووو بي  ا صووووووج إلووووووم المؤ فوووووو  اليوووووووي 

 كاويهد   مقي م   ا ا ت اإ ويم قيم  ا صج كإ ض ا يعماله  ي   ا   ب  ى.
 وووو ا النووووك    وووو ا النووووك   وووو، اليوووو بي   ووووا  كا صووووكل ال اييوووو    ت عوووو  القيموووو د   ووووي الرفعفففف :التففففأجير  .4

الموووووؤب   المقووووو ضد   ضووووو  المفوووووي ب    ي ييووووو   المفوووووي ب د ووووو، العقوووووكت  نوووووا  ث ثووووو  ب ووووو ا    وووووم 
ووووووو، الوووووووا   الموووووو  ك    وووووواكقا  لووووووك  يوووووولر يوووووو    بقفوووووواأ امي ووووووا   وووووو ل  وووووو   العقوووووو د ب ووووووا كالنفووووووب  
ليمووووؤب  الوووو ي يقووووكر كشوووو ا  ا صووووج   ووووق ا ت وووواإ  وووو  المفووووي ب   كضووووعه  نووووا ي ييوووو  ووووو، الوووووا   

اكق   لووووووك يقووووووكر ييمك ووووووج  وووووو ا ا صووووووج  وووووو، ب كالووووووه ينفووووووب   عينوووووو   البوووووواقي اوووووويم تمك يووووووه كوووووو  كال الفوووووو
  قي ض د   ي     الوال      ا صج يعيب    ، لقيم  الق ض.

 1 ايي:يي ي  ب  ى ،كبل ا  يما كامضا   إلم الك ا   اليقيي ي  الفاكق  ال     نا    ا   تق

 يفيي  ك ما،لا.توليج ا   اإ الي ا      لملا  ال -
 اليعا ج كا   اإ المالي   ، ب لم   ن ا  ييعا  ش ا  لمو ظيلا ب  لمليو  وم  لا. -
 المفين ي . ا ويماتا تمك ج الي ا   ال ا بي   ،   ل  يح  -
 اليعا ج كالعم   ا بنبي  ييعا  ش ا د  الشيكا  الفياحي د  الوكا   ال ا يي   ال ا بي . -
 يي  و،    ق غ    المقاص د  ص   الشيكا  المفوك   وييلا.توليج الشيكا  المو -
 ت بي  ال لا ، الآ ن  لعم  لا لو ظ الم ك  ا   المفين ا   ا شيا  ال مين . -
 2تق يم ا  يشا ا   ت ا ا  ال   ى ا قيلاتي . -
 3ال   ا  الش لي    ج ت تيبا  الف  د الو ل  ا ،يقا  . -
 4 ملك   إتا تلا. ض    ا ج ال    توس تل   ال -

                                                           

 .81د85د    د 2022د ام كن    د تا  ال    ال ا عي لينش   اليكز  د التجارية البنوكإدارة  وم   ل  م الفنلك يد  1 
 .25د  2022ش   اليكز  د ال لا  د د تاكا  الم بكوا  ال ا عي  لينية وعمليات الائتمانالبنكالتقنيات  ييما  ،اص د  2 
د ية على التنمية الاقتصادية )دراسة تحليلية مع التطبيق على جمهورية مصر العربية(بنكتأثير تحرير الخدمات الإي ا يم وب  اليه وب  ال لأ    وم د  3 

 .25د  2022تا  ال     القا،ك    ؤ ف   لأ   لينش   اليكز  د  ل د 
 .23تاكا  الم بكوا  ال ا عي  لينش   اليكز  د ال بع  ال ا،ي د ال لا  د ي    ذ    ن  النش د  ، مصرف بادئ الاقتصاد النقدي والموب  القات   ييجد 4 
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تق  ووووه  وموووواويووووم تك ووووي  قاووووو   الميعووووا يي،  علووووا  ز ووووات  ال قوووو   ال ضووووا  بنووووك  وووو،  ن يووووق حوووو   ال
ي لووووو الاد   وووووي  وووووبيج بن ووووو  ا ووووويم ا  ويوووووم ت وووووك    تنك ووووو  ب وووووالي  اليفوووووك ق ال بنوووووك  ووووو،  ووووو  ا د تفوووووعم ال

ك ا  اليقنيوووووو   ووووووي   ييوووووو  الم ووووووا     اصوووووو  ثووووووك   ا تلووووووا   ليقوووووو يم ييك يوووووو  الي وووووو بنووووووك ذلووووووك قا ووووووس ال
 1يد     ا  الل ا  الآلي  غي  ا  ، ال   ا  ا   ى.بن ي  ب ا    اللات  الين    ا  

 مفهوم الصيرفة الالكترونية الأول:الفرع 

  ا ب  "كا ووووووو  العمييوووووووا  ب  النشوووووووا ا  اليوووووووي اووووووويم وقووووووو ك ،لوووووووا:ايوووووووو ت   لوووووووكر اللوووووووي    ا ل ي  ،يووووووو  
 المؤ فووووووا  الماليوووووو  يكا وووووو   الك ووووووا ج ا ل ي  ،يوووووو  ب  ال ووووووك ي   بنووووووك تن يوووووو  ا ب  اليوووووو   ل للووووووا  وووووو، قبووووووج ال

د   ووووو ى الوووووبعض ب    لوووووكر "د اللوووووات  ال قموووووي  غي  ووووواا ،ي ،وووووساللوووووات د الوا ووووو د اللووووو ا  الآلووووويد    وووووج:
ل  وووووووي النشووووووواأ الموووووووالي اللوووووووي    ا ل ي  ،يووووووو  يعيبووووووو   ووووووو لكل ويوووووووم إت وووووووال ت نكلكبيوووووووا  اموووووووو ر  ا تلوووووووا

 د     ا اي ي  ذلك  ، ول ،   ج  ، ب،ظم  ال     الفو د ا  يما   اليوك    المالي .يبن  ال

كموووووا تعنوووووي اللوووووي    وبووووو  ال وووووي ليل وووووا ،د حيووووو  يفوووووي ي  الل وووووك  ا،  قوووووا  ووووو، حا وووووك ه الش لوووووي 
يووووو    ووووو ا  وووووا ال ووووو  بن   الوبووووو  ال  وووووكأ اللات يوووو  القيوووووار كم ييووووو  العمييوووووا بنوووووك الوووو ي اووووويم    وووووه كوكا وووووي  ال

ك يووو ا  ووووي  احووو  الل ووووا ،د حيووو    ايكبوووو  ويووويلم الينقووووجد  تمكووو، بي ووووا  ووو، إبوووو ا  العمييوووا  لوووويس  قوووي ويووووم 
 المفيكى المويي يج ال  لي بي ا ت   ا،ق ا .

  ووووي الولوووووكل ويووووم النقووووو  اك يووووا  ووووو،  وووو ل ببلووووول  اللوووو ا  الآلوووووي  إاوووو ا  ا  وووووكال  الشوووويكا   وووووي 
ا  اليووووووووووك ي د ل وووووووووو،   لووووووووووكر اللووووووووووي    ا ل ي  ،يوووووووووو  ب  وووووووووو  ليشوووووووووومج اليوك ووووووووووج الوفووووووووووا  ال ووووووووووا ي ب  حفوووووووووو

النوووووووا قد تقووووووو يم  يووووووو  القووووووو ضد     ووووووو  ال  وووووووا ج القلوووووووي  د   وكوووووووم  بنوووووووكالا ل ي  ،ووووووويد تفووووووو ا  ال وووووووكاتي د 
ك    يوووووو   ي ووووووك   تم يووووووس  ووووووي اليوووووووين الي ووووووك ا  ا قيلوووووواتي   ا بيماويوووووو   الي نكلكبيوووووو  بت يووووووس  وووووو  ا  

يوووووو   توووووو ا ل ا   اإ الماليوووووو     اقووووووا  ا  يمووووووا   اليمك ووووووج المووووووالي بن ال  ا ويموووووواتا بيوووووو   ا  ووووووي ما ا  ال ا  
 2س.وي  ا ،ي ، بنك ال الل ا  الآلي  ال  ي يي،  ا ل ي  ،ي

 

                                                           

بكيك   لينش   اليكز  د  2د  نشك ا  با ع  التقليدية )الأساس الفكري والممارسات الواقعية( مصارفالإسلامية وال مصارفال وم  ال ا   اللاشميد  1 
 .222د   2020ينإازيد 

د با ع   وم   ي   كفك  د الع ت الفاتم بكوا  اقيلاتي   إتا     ي  د مشروع الصيرفة الالكترونية ف  الجزائرييعايش  يات د ي،  ماوي، حيا د  2 
 .22د22د    د 2021وش د تيفمب  
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 1 ايي:ي  امل ي  ،ي  إلم  ا بن   مك، تلني  ال   ا  ال

  لصراف الآل أجهزة ا أولا:

ونووووو  ا توووووم ت  يووووو  ببلووووول  صووووو   العميووووو   بنوووووككوووووا  ب ل ت بيوووووق ليميكنووووو   وووووي   وووووال    ووووو  ز وووووا ، ال
الم يي ووووو د  اليوووووي تم وووووج ،ظوووووار توك وووووج إل ي  ،وووووي للأ وووووكال كشوووووكج  ك ووووو .  تكبووووو   ووووو    بنوووووك النق يووووو  لووووو ى ال

 ووووك   ووووو   ووووا د حيوووو  تفوووولج ليل بنووووك  ا بلووووا   ووووي ب وووواك،   يي وووو   ووووا   ال بنووووك ا بلوووول  تا ووووج صووووا   ال
 .بنكيويا  إليه  ، ومي  ،ق ي  ت    ا حاب  إلم اليكبه إلم بح  شباييك ال

 21يووووو  الم يي ووووو   وووووكال  ووووو   بن  قووووو  بتاحوووووس  ووووو   ا بلووووول  ليل وووووا ، القووووو    ويوووووم  باشووووو   النشوووووا ا  ال
 وووووواو  اك يووووووا  ووووووكال بيووووووار ا  ووووووبك    ي ي وووووو  بقووووووج كك يوووووو   وووووو، ت ي وووووو  اللوووووويا   د حيوووووو  يفووووووي ي  الل ووووووك  ب  

ي ي   وووووو، ببلوووووول  اللوووووو ا  الآلووووووي كم مكووووووو   وووووو، ال وووووو  ا   نلووووووا اليعوووووو   ويووووووم  صووووووي  حفوووووواكهد القيووووووار يفوووووو
كووووو ب ا   وووووو  ،قووووو ي  ووووو، الوفوووووا د إبووووو ا  إاووووو اوا  ،ق يووووو د  ع  ووووو  ح  ووووو  الوفوووووا   وووووي ال يووووو ا  الفووووواكق د 

يل ووووك د إبوووو ا  اليوووووك    النق يوووو  يووووي، حفووووا   وووو ات ال ووووكاتي ...د  مووووا ب،لووووا تووووك   ال  يوووو   وووو، الكقووووس  ال لوووو  ل
الوووووو ي  بنووووووك  بووووووج ا  ووووووي ات   وووووو،  وووووو  ا  بلوووووواز اللوووووو ا  الآلووووووي ويووووووم الل ووووووك  ب  ايقوووووو ر ك يوووووو  إلووووووم ال

ايعا وووووج  عوووووه  الووووو ي ايوووووكا   ل يوووووه  ووووو ا ال لووووواز ل وووووي اووووول ت  يب اقووووو    وووووي  ا لا  وووووي ال لووووواز  بي وووووا يووووو قم 
 ش لي   ي.

 الصيرفة عبر الهاتف ثانيا:

 وووو،   لووووه الوووو ت  بنووووكال  امل ي  ،يوووو  الوووو ي يفووووي ي  يووووبن ي  وووو، قنووووكا  ال وووو  ا  البن وووويعوووو  اللووووات  ال
ويوووووم ا ي فوووووا ا  العمووووو    تقووووو يم  ووووو  ا  ب ووووو ى   وووووج تفووووو ا   ووووواتك   ب  إبووووو ا  ومييووووو  ت ووووو د توك وووووج  بوووووال  

ل د  تعيموووووو   وووووو   ال   وووووو   وووووو لك ويووووووم  بووووووكت ك وووووو د  يوووووو   وووووو  ا   وووووو  ي  الشوووووويكا ...ا،ق يوووووو  ل لووووووا   عي
المك ووووو  المنوووووكأ كوووووه تقووووو يم ال   ووووو  اللات يووووو   ووووو، الكصوووووكل الكاحووووو   كوووووج  تمكووووو،  بنوووووكشوووووبك  تووووو  ي  ووووو    ال

د  ب وووووو  الي ووووووك ا  اليووووووي شوووووول  ا  وووووو ا النووووووك   وووووو، بنووووووكلبيا،ووووووا  العميووووووج  باشوووووو    وووووو، بي  وووووو    وووووو،  وووووو    ال

                                                           

د   ب  اللناوا  اليقيي ي  ل ا ع  ال لا   ي ا قيلات  الي ا    المالي   ي  ت ا ا   د ف  الجزائر مصرفيةتحديث تسويق الخدمات ال كر إي ا يمد  1 
 .226   د2022د الع ت ا  لد 02
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اللووووووي    ا ووووووي  ار  وووووو   الم اكوووووول ل باكوووووو  ويووووووم   ووووووا ج الب  وووووو  امل ي  ،ووووووي  الوووووو ي بصووووووبح بتا   عالوووووو   ووووووي 
 1 العميج. بنكالالي ا   يي، 

 خدمة الدفع الإلكترون  :ثالثا

لووووو د فوووووا   اللي وووووا  العا ووووو   ال اصووووو  ...ا  وووووي وبوووووا   وووووو،    ووووو  تمكووووو، ا  ووووو ات  الشووووو  ا   المؤ 
 2 ، وم   تف ا   فيوقاتلم ال ي  ،يا لي لا  المشي     ي    ا  ال    امل ي  ،ي.

 الانترنت بنوك رابعا:

 ا ،ي ،وووووس ينوووووك  ت وووووك  قووووو  اتلا بصوووووبوس  ا ،ي ،وووووسلشوووووبك   ا  ووووو ات  بنوووووك ال وووووي  ار إ   ووووو  تلااووووو  ا
يوووو  قا موووو  يوووو اتلاد حيوووو  تم ووووج  عال وووو  ولوووو      ي ووووك  د تيبووووي احييابووووا  ين تعوووو   ويووووم ب،لووووا "قنووووا  تكز وووو  

 .ا ،ي ،سق ا   كقي  ينار  ، العم  د  م  في   ي شبك  

 ل  ي وووووك   ي غيووووو   قيوووو  ز نيوووووا     كا،يوووواد  تعيبووووو    وووويي  تووووو   ين ووووتوقووووق تكابووووو   ا ،ي ،وووووس ينووووك إ  
يوووووووو  بن  ال وووووووو  ا  ال بنووووووووكيمكوووووووو،  وووووووو،   للووووووووا تع  ووووووووفد إقنووووووووا   توووووووو  ي  العموووووووو   الووووووووواليي،  المويميووووووووي، كال

يوووو د  مووووا تيوووويح ليعموووو     صوووو  اليفووووكإ  ا  ييووووا  بن الم يي وووو  اليووووي يقوووو  لاد  تم ووووج    موووو  بتا يوووو  لي   وووو  ال
 3الم يي   ويم الشبك . بنك ال ي   ،   ل الي كل يي،  كاق ين امل ي  ،ي لما انا بلم  ،    ا  

 المنزل  بنكال سادسا:

 العميووووووج كويوووووو  اوووووويمك، العميووووووج  وووووو،  بنووووووكتقووووووكر    تووووووه ويووووووم ب ووووووام تقوووووو يم  ووووووي إل ي  ،ووووووي يووووووي، ال
يووووو  ويوووووم تيوووووك الوفوووووواكا  بن ال إبووووو ا  العمييوووووا   بنوووووكا وووووي  ار  ووووو ا ال وووووي  الووووو  كل ويوووووم حفووووواكاته لوووووو ى ال

لوووووه ب   كيبوووووه   ووووو،  ووووو ل بلووووواز حا وووووك   وووووا  يمي وووووه   ووووو،  نل  بنوووووكت   ب  يلوووووج العميوووووج إلوووووم  بنوووووم ال
 4العميج.

 
                                                           

)دراسة حالة الوكالات العمومية والخاصة  لمصارفرونية على تحسين جودة الخدمات باالإلكت مصرفيةأثر الخدمات الكش اا  وم ا د تنلنا   ك اتد  1 
 .222د   2026د با ع  البك   د الع ت وش   د بكا  ي  ويمي   وكم  عا     د بولاية البليدة(

د  إتا    اقيلاتي   ي  بكوا  د الجزائرية( بنوك  )دراسة حالة البنكية وأثره على العمل البنككأداة لتقديم الخدمات ال الانترنتاستخدام تغنكش الع   د  2 
 .222   د2025د الع ت ال ا ، وش د تيفمب  02با ع  ال لا   

د   ال   ق    ضم،  ي يبا  ،يج ف  الجزائر( بنوك)دراسة حالة بعض ال مصرفيةأثر التسويق الإلكترون  على جودة الخدمات الشي      يي د  3 
ع   نيك ي قفن ين د د با  يي  العيكر ا قيلاتي   الي ا     ويكر اليفيي قفم العيكر الي ا   د  ت ل  تفك قد د ي العيكر الي ا    شلات  المابفيي 

 .26د   2003-2020
 .16د   2000د تا   ا ج لي باو   النش د وما د والجرائم الواقعة عليها مصرفيةالأعمال ال،ا ج وب  ال حما  صالح ال ك جد ،ابح تا ت   احد  4 



  البنكيةلإطار النظري للخدمات ا :الفصل الثاني

 50 
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يوووو  والميووووا ات وووو    ظووووا   ووووو  د  ويووووم الوووو غم  وووو، بن   بك   وووو   ووووي اللووووناو  الالقوووو  حوووو ثس ت ووووك  
بلوووو  اليوووو  ك   ووووي الي ا  وووو  النفووووبي  ووووي  ووووكإ اليمك ووووج   كا بنووووك التباانلووووا  قوووو     ووووس ليو ووووا  ويووووم ،لووووي  

  1ي  ما ايي:بن  ع      وييلاد ويم ذلك يمك، إبمال الي ك ا  الو ا    ي   ال العمج ال

 يةبنكالعمل المتزايد ف  أسواق رأس المال وتغير طبيعة الوساطة ال الأول:الفرع 

لقوووووو  بتى ال  ووووووكت ا قيلوووووواتي  تكاضوووووو   عوووووو    النمووووووك  ووووووي تا ووووووج الوووووو  ل اللووووووناوي  الميق  وووووو  إلووووووم 
عوووووج ا  ووووووي ما  العينوووووي  ام،يووووووا   كووووووج غيووووو  قووووووات   ويوووووم إي ووووووات  نا وووووو  اليك يووووو  ال ز وووووو    ووووووييعا   بم ب

إلووووم البووووو  ووووو، الوووو  ح  وووووا    بنووووك الالي ا  وووو د  قووووو  اضوووو    تيووووك  بنووووك الالمووووال النقوووو ي الوووو ي  ووووي حووووكز  
لو  وووووو    ووووووال ام،يووووووا  العينووووووي  توكلووووووس كشووووووكج  يلااوووووو   وووووو، الك ووووووا    ووووووي تووووووك ي   لأ م ا  ووووووكال ال ز وووووو  

ا قيلوووووات ةتمك وووووج ام،يوووووا   تفوووووك قهو إلوووووم   وووووال   وووووا   ال ووووو  ا  الماليووووو   إتا   الم وووووا  د   ووووو ا ا ت وووووا  
 بنوووووكال ة ت ووووو  س   لوووووكر اللوووووي    الشوووووا ي  يووووو  قووووو  تم وووووج  وووووي الفوووووعي ،ووووووكين الووووو ي تم وووووج  وووووي ق اووووووا    

 .والشا ج

يوووووم  وووووكا ت  الماليووووو   ووووو، الووووو ي يولوووووج و بنوووووكالالشوووووا ج  وووووك ذلوووووك  بنوووووكال  لووووو   وا ووووو  يمكووووو، القوووووكل ب  
كا ووووووو  الق اووووووووا   ال ووووووو    ا قيلووووووواتي   وووووووي تا وووووووج الوووووووب ت   ا بلوووووووا  ووووووو، ،احيووووووو د   قووووووو ر ا  يموووووووا  ل ا ووووووو  

يوووو   تيووووك ال وووو  ا  اليووووي   تعيموووو  بن الق اوووووا  بي وووواد ،ا يووووك ووووو، تق يمووووه ليكلي وووو   ا ووووع   وووو، ال وووو  ا  ال
 و   بي    ، ا ،ش    ، يينلا: تما م   مك  بنك الويم  بكت  صي د    لك يمك، القكل ك       

 إتا   إص ا ا  ا   اإ المالي   ، ب لم   ن ا .    -

 ت ك ،  إتا    وا ظ ا   اإ المالي  ليعم  .    -

    ا  ح ظ  إ فا  ت ات  ا   اإ المالي  ليعم  . -

 ضما  ا كييا   الفمف    بومال صناتاق ا  ي ما .  -

 ال   ا  ال اص  لعمييا  امت ا   ش ا  الش  ا . -

  .بي ي  اليمك ج الي -
                                                           

ة اق   تو يا ود با ع   ا قيلاتي  لا      اليوك   ي  البن د  ييقم المنظك   الوالتحولات العالمية مصرفيةالصناعة ال صا   عي يد  صا  وييق د  1 
 .238د233د    د 2001تيفمب   25-21الشي د 
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 ا  يشا ا  المالي . -

 الم ا     ي ب كاإ العم    المعات   الب ا    العقا ا .  -

ا وووووويو ا  بت ا   اليوووووو  ب اوووووو   تفوووووويقج  ووووووي ح  يلووووووا توووووو    يا ووووووو، ح  وووووو  ا قيلووووووات العينووووووي   وووووويم  -
 المال   ج المشيقا .  ت ا للا  الم ا    وييلا  ي ب كاإ  بم

إصووووووو ا  صوووووووكك  ويوووووووم قوووووووك   ووووووو اك،يا  قا مووووووو  ةبك ووووووو  شووووووويكوا الووووووو اك  الم ووووووومك،  يووووووو  ، وقوووووووا يو  -
د اليفووووني    حلووووا لييوووو ا ل  ووووكا   ووووي ب ووووكاإ  بم المووووال ب   ا بلووووا  يمووووا يعوووو   ينشوووواأ اليك  ووووق ب  

 .  الي  ي،ي  ج صيشمل بنكالويم  ا  بق  ق  تك   ،شاأ   و   

 تجاه نحو الاندماجالا  الثان :الفرع 

 نلوووووا  اللوووووإي    وووووي الووووو  ل  ال بيووووو   بنوووووك ي ضووووو      يوووووو  تي ووووو  إليلوووووا البن ووووولقووووو  بضووووووم ا ،ووووو  ا  ال
الميق  ووو   نلووووا قبووووج النا يوووو  بيووووا  ووووا  الإوووو ض الوووو ي تفوووعم إلووووم توقيقووووه  وووو،   ا   يا وووو  توقيووووق  قووووي ال   وووو  

 تع  ف الظا       يي  ت ا علا. توفي، الق    الينا في  ب   كابل  المنا ف  ا    ال ي يقي ي 

ييووووووي، ب  بك وووووو  توووووووس إتا    احوووووو    قوووووو  اووووووؤتي الوووووو  ل ين يووووووي،  ؤ فوووووويي،  ا تووووووواتيعبووووو  الوووووو  ل ووووووو، 
ب اووووو  لوووووه صووووو   قا،ك،يووووو   فووووويقي د ب  ز ال  ينوووووكالمشوووووا     وووووي  ووووو   العمييووووو    لوووووك   بنوووووك إلوووووم ز ال  وووووج ال

المووووو  ك   بنوووووك ي يمييوووووك بميووووو  حقوووووكإ الالووووو ا ل الووووو بنوووووك ووووو، الناحيووووو  القا،ك،يووووو   ضووووومه إلوووووم ال بنوووووك بحووووو  ال
لولوووو   عيبوووو    وووو، للووووم  بنووووك اييوووولر ككا وووو  اليلا اتووووه ت ووووا   قوووو  يكووووك  الوووو  ل بل يووووا  وووو،  وووو ل تميووووك بحوووو  ال

 ب  . ينك

ي، ب  بك ووووو  محووووو ا  شوووووكج ين ووووو ا ،ووووو  ا  توووووو   بمعوووووي ،ووووووك الي يوووووج  الي ا وووووج  اليعوووووا    وووووا يوووووي، 
إلووووووم  يووووووق  يووووووا  بك وووووو  قوووووو      اوييوووووو  ويووووووم توقيووووووق   وووووو، بشووووووكال اليكحوووووو  اي ووووووا ز الوووووونمي  الشووووووكج الوووووووالي

 1للأ  ا  المف     ا،س تب   كعي   قبج تبني وميي  ا ،  ا .

 تطوير وتوسيع الخدمات الإلكترونية الثالث:الفرع 

 وووووو،  بنوووووك  ووووو، بك وووووو  المؤ فوووووا  ا وووووي  ا ا لي نكلكبيوووووا المعيك ووووووا د  قووووو  ا وووووي ات  ال بنوووووك تعيبووووو  ال
يوووو د إضووووا   بن تك ووووي  ال وووو  ا  اليووووي تقوووو  لاد   ووووي ز ووووات  ا،يشووووا  ال وووو  ا  ال وووو   الي نكلكبيووووا  ووووي ت ووووك     

                                                           

د   ال   ق    ضم،  ي يبا  ،يج شلات  وتحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية مصرفيةأثر العولمة المالية على تطوير الخدمات الب يا قا يميد  1 
د قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   الي ا     ويكر اليفيي د با ع  ا وم  بنك تي د ت ل  اقيلاتيا  المالي   الال  يك ا   ي العيكر ا قيلا

 .210د223د    د 2025-2021يكق   يك  تامد 
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ي كفووووو و  تبنيوووووه ليي وووووك ا  الي نكلكبيووووو  بن ووووويد  موووووا ايميووووول الق وووووا  البن وووووإلوووووم ز وووووات    وووووا     اوييووووو  العموووووج ال
يوووووو    ووووووي ا وووووويو ا  ال  يوووووو   وووووو، ال وووووو  ا  بن المي حقوووووو   ا  ووووووي ات   نلووووووا  ووووووي إوووووووات  تع  ووووووف ال وووووو  ا  ال

د  اليوووووي لووووم يكووووو،  مكنووووا ب  تيكابووووو  لووووك  ال وووووك   الي نكلكبيوووو   إ  ازاتلوووووا المي حقوووو د  قووووو  ا تب ووووس  ووووو    ال  اوووو  
الم يي ووووو   ووووو  كع ووووولا الوووووبعض  ووووو،  ووووو ل شوووووبك  الوا وووووك   نووووو  وقوووووكت   وووووسد  موووووا  ووووواو  ومووووو    بنوووووكال
 كإض النظ  و، ال    ال ي ايعا يك   عه . بنكويم ا  ي ات   ،    ا  ال بنكال

يووووو  ويوووووم بن ي  ار ببلووووول  اللووووو ا  الآلووووويد  كووووو، العمووووو    ووووو، ا  وووووي ات   ووووو، ال ووووو  ا  الكموووووا ب  ا ووووو
 وووووو ا  الفوووووواو د  مووووووا زات ا ووووووي  ار الب اقووووووا  ا  يما،يوووووو   وووووو،  وووووو ل ببلوووووول  اللوووووو   الآلووووووي الم يي وووووو د  وووووو، 

. إ  الي وووووووك ا  الي نكلكبيووووووو  الو ا ووووووو   وووووووي   وووووووال ا بلووووووول   الب   يوووووووا  بنوووووووك الم  ،ووووووو  المياحووووووو  لعمووووووو   ال
يوووو د  يقووووو يملا بن ويووووم إوووووات   ن  ووووو  وميياتلووووا امتا  وووو   تنك ووووو   وووو  اتلا ال بنوووووك تلووووا   قوووو   وووواو   ال ا 

 .ا ،ي ،س ،   ل 

يووووو  ابيووووو  حوووووكالي ت   ا ب   كيووووواد بن لقووووو  ب لووووو   إحووووو ى ال  ا وووووا  كووووو    عووووو ل ت ي ووووو  تقووووو يم ال   ووووو  ال
 ال ووووك د   بيوووو   عوووو ل  ي وووو  تقوووو يملا  القووووا م  المبنووووي  وووو، الو وووو  بنووووك ذلووووك إذا تووووم تقوووو يملا  وووو،  وووو ل  وووو   ال

 ووووووونياد يينموووووووا    25 ووووووو،  ووووووو ل ببلووووووول  اللووووووو   الآلوووووووي  ا بلووووووول  امل ي  ،يووووووو  المشوووووووايل  ا  ووووووو ى حوووووووكالي 
 1الفنس الكاح . ا ،ي ،ساي ا ز  ع ل  ي   تق يملا كا ي  ار 

 تحرير تجارة الخدمات المالية الرابع:الفرع 

يووووووو  ات ووووووواذ امبووووووو ا ا  اليوووووووي تك ووووووو   ووووووو   ت وووووووكل بن ال  قلووووووو  ييو  ووووووو  ت وووووووا   ال ووووووو  ا  الماليووووووو    
  ك تي ال   ا  ا بنبي  ليفكإ المويي  ب  تقيج اليويل ات ا لم  ي  كابل  المك تا، الموييي،.

يكوووووات يكوووووك  اليعوووووا   الووووو  لي  وووووي المفوووووا ج الماليووووو  ب  يكوووووك  ب اووووو اد  ل ووووو، ا ت اقيووووو  العا ووووو  ليي وووووا   
تم ووووج ب ل بلوووو   يعوووو ت ا  وووو ا  لكضوووو  القكاووووو  اليووووي توكوووووم  كايا   غوووو ووووي ال وووو  ا   المنب قوووو  ووووو، بكلوووو  

 ت ا   ال   ا  المالي د   ي ح ذلك  ،   ل الميوق ا  ل الميعيق كال   ا  المالي .

  وووووو،  نظووووووك  الميوووووووق يقلوووووو  كال   وووووو  الماليوووووو  بي    وووووو  ذا   وووووواك   ووووووالي يقوووووو  لا  ووووووك ت  وووووو  ا  
بميووووو  ب،وووووكا   ووووو  ا  اليووووو  ي،  ال ووووو  ا  الميلوووووي   اليووووو   وووووي ت لووووو  و وووووك  ووووواد  تشووووومج ال ووووو  ا  الماليووووو  

 ي   غي  ا  ، ال   ا  المالي  كا ي نا  الي  ي،.بن يلاد ال   ا  ال

 
                                                           

 .22د  2008 د الع ت ال اك د تيفمب  د با ع  البيي  إتا    اقيلاتي   ي  بكوا  د ف  ظل التحولات العالميةمصرفية الخدمات الغلازي وم د  1 
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  نلا: ليو    ت ا   ال   ا  المالي  و    لايا ،    

 ي  ي عج الق ا  بك     ا    ا يق ا .بن تو    ت ا   ال   ا  المالي   ال  -
تو  وووووو  ت ووووووا   ال وووووو  ا  الماليوووووو  اووووووؤتي إلووووووم تعووووووا م ا  ووووووي ات   وووووو، يوووووو  ،يي وووووو  بن اتفووووووا  الفووووووكإ ال -

ي   وووووو لك تعموووووويم المنا فوووووو د ا  وووووو  بن وووووواقيلوووووواتيا  الو ووووووم  وووووو،  وووووو ل تلااوووووو  ومييووووووا  ا ،وووووو  ا  ال
 ي   توفي، امتا    ز ات  ال  ا  .بن ال ي اؤتي إلم ت  ي  ت ي   ال   ا  ال

 ليعم  . تو    ت ا   ال   ا  اؤتي إلم توفي، بكت  ال     -
يووووو  اوووووؤتي إلوووووم المل ووووو   ووووو، المنوووووا    وووووي   وووووال ،قوووووج المع  ووووو  بن تو  ووووو  ت وووووا   ال ووووو  ا  الماليووووو   ال -

  الي نكلكبياد   شمج ذلك  ع    ب  ج المما  ا  امتا     الموا بي    عال   البيا،ا .
ح وووووووم يووووووو  ا ييوووووووا  المووووووول ل المنا ووووووو  لييمك وووووووج  ز وووووووات  بن ايووووووويح تو  ووووووو  ت وووووووا   ال ووووووو  ا  الماليووووووو   ال -

يوووووو   وووووو، بن اليمك وووووج   وووووو إ تو اوووووو  د  موووووا تمكوووووو، ومييووووووا  اليو  ووووو   ووووووي ت ووووووا   ال ووووو  ا  الماليوووووو   ال
ت  وووووووويض   ووووووووا   الفووووووووكإ  تفوووووووواو   ووووووووي تعميووووووووق  تك ووووووووي  ا  ووووووووكاإ الماليوووووووو   وووووووو،  وووووووو ل ح ووووووووم 

 المعا       ال ال   ا .
الفووووووقك  يوووووو  تووووووؤتي إلووووووم توفووووووي، الفيا وووووو  النق يوووووو د  بن ومييوووووو  تو  وووووو  ت ووووووا   ال وووووو  ا  الماليوووووو   ال -

ا  يما،يوووووو   بت ا  الووووووويوكم  وووووووي ا  يموووووووا  ك   قووووووو   باشووووووو   يمكووووووو، ب  تفووووووويب ل كووووووو ت ا  ومييووووووو  غيووووووو  
  باش     ج وميي  الفكإ الم يكح  اليي تفاو  ويم ت ك    تنمي  ب كاإ المال.

يووووو  اوووووؤتي إلوووووم تعميوووووق العكلمووووو  الماليووووو  كموووووا يوميوووووه ذلوووووك  ووووو، بن تو  ووووو  ت وووووا   ال ووووو  ا  الماليووووو   ال -
، الملايوووووا  ال ووووو    اليعا وووووج ويوووووم ب وووووام ال  وووووا    الي لوووووي  ال ووووو   ليموووووكا ت  اليو يووووول ال  يووووو   ووووو

 1ال ا م لمكابل   ا توميه تيك العكلم  المالي   ،   ا     واذا .

 التطوير التنظيم  والإداري  الخام :الفرع 

يووووووووو   بنب  اليك ووووووووو   الينوووووووووك   اليقووووووووو ر الي نكلوووووووووكبي  وووووووووي بتا  ا ،شووووووووو    تقووووووووو يم ال ووووووووو  ا  ال ك  شووووووووو
د كامضوووووا   إلوووووم ب وووووالي  بنوووووك اي يووووو  ت بووووو  واليووووو   ووووو، المكاكبووووو   الوووووي لأر  وووووي البنوووووا  الينظيموووووي  امتا ي لي

 ي   إ، از الك ا   امتا    كل   وا  .بن إتا   العمييا  ال

 

                                                           

د   ال   ق    ضم،  ي يبا  ،يج شلات  الجزائرية مصارفية بالبنكعلى الصناعة المصرفية أثر اتفاقية تحرير تجارة الخدمات المالية وال وم  حمكد  1 
 قيلاتي   الي ا     ويكر اليفيي د با ع  حفيب  ي، يكويي المابفيي   ي العيكر ا قيلاتي د ت ل  ،قكت   الي د قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا

 .33د32د    د 2003-2008الشي د 
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  وووووي  ووووو ا ال لوووووك  يمكووووو، وووووو ض ا ت ا وووووا  الو ا ووووو   اليإيووووو ا  اليوووووي حووووو ثس  وووووي   وووووا   الينظووووويم 
 1 اليالي:ويم النوك  بنك  امتا    ي ال

تا  د  ووووو ا ي العموووووكرد ال بووووو ا و. لقووووو    ووووويس   يوووووس ام ة  يوووووس امتا  د العليفففففا:اختصاصفففففات الإدارة  .1
 اليالي :بصبح الي  يل الآ  ويم الملار  ا  يلاصا  

  اليالي : تيم ج  ي ال كا،   الإدارة:بالنسبة لاختصاصات ومهام مجل   .أ
 لم يك  توقيقلا.تو ا   فيك ا  ال  ح الم تقب  ب  ا -
 تو ا  ،ف  تكز عا  ا   اح. -
 تعيي  ب  ز ات   بم المال. -
 ز ات  الن قا . -
 ي .بن  ض   يا   تنك   ال   ا  ال -
  ض  ال  ي  الفيا ا  ال اص  كالعمال   ي المفيك ا  العييا  ال ،يا. -
 إتا   الفيكل   تو ا    إ  كابل  ا   ا . -
 ا  . ض  الفيا ا  ال اص  كالع قا  الع -
  ض   يا ا     ي ا  ي ما   غل  ا  كاإ ا بنبي . -
  الآتي:  مك، تي يللا  ي  الإدارة:بالنسبة لمهام رئي  مجل   .ب
  بصوا   بم المال. بنكاليي، الموا ظ  ويم  بكت و ق   يب   -
 ا ييا  بو ا    يس امتا  . -
 متا    الم ا  ، كملا لم.الي ك   ، تكا   المعيك ا  ال ا ي   إللا ه لقيار بو ا    يس ا -
 ال قاك  ويم الم ا  ،  ي تن ي  ال  ي  الفيا ا  المكضكو . -
 ي.بن ال قاك  ال قيق  ويم ا ،ش    الملار ال اص  كمي ا  العمج ال -
 .بنكالال قاك  ويم البي   ال ا يي   ال ا بي  اليي يعمج  يلا  -
  الآتي: يل ويم بصبح الي   التنفيذيين:مهام مديري العموم / المديرين  . 
 يكض  الفيا ا  ال اص  كالعمج تا ج امتا  .القيار  -
  حج  شك   العمج تا ج امتا  .  الينفيق امش ا اليكبيهد  -
امشووووو ا  ويوووووم تن يووووو  ال  وووووي  البووووو ا ل ال اصووووو  كوووووامتا    المشوووووا     وووووي  ضووووو  ال  وووووي  ا  ووووو ا   -

 .بنكالعا   لي
                                                           

، تحليل القوائم المالية، الجوانب التنظيمية مصرفيةالتجارية )السياسات ال بنوكالإدارة الحديثة ف  الوب  الإ ا  حن يد وب  الف ر بيك قو د  1 
 .261-253د    د 2001ال ا عي  لينش   اليكز  د ام كن    د د ال ا  العربية( بنوكوالتطبيقية، ال
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الآ  إ وووووا ييعيوووووي، ب  ا  ووووويعا،  كوووووال ب ا   وووووي  بنوووووك لاتقوووووكر  :بنفففففوكالالاستشفففففاريون / الخبفففففراء فففففف   .ث
 وووووووووي تقووووووووو يم النلوووووووووا ح  بنوووووووووك البميووووووووو  الي للوووووووووا    ووووووووويي   ت   ال بووووووووو ا   ا  يشوووووووووا  ي،  وووووووووي 

 ...ال .  ي و   بكا،    ج اليمك جد ا  ي ما ا   البك ص  اليكصيا  
 1 :الآتي  تيي   ا ت ا ا  الو ا    ي   ا ال لك   ي والتنظيم:نظام وأسلوب الإدارة  .2
  ا قفار.ا ي  ار ،ظار امتا   كا   ا   ي  ج ال      .أ
و ا ووووووو   ا  يموووووووار كال ا،ووووووو  الاليووووووو     المفووووووويم   و وووووووا  امتا   العييوووووووا ويوووووووم ا  وووووووالي  العيميووووووو   .ب

 ا ،فا،ي.
،شووووووووا   حوووووووو ا  لي   وووووووو  الم  ل وووووووو  تقووووووووكر كالينفوووووووويق يووووووووي، امتا ا    ا قفووووووووار  ال وووووووو   د  الي  وووووووويي ا .ت

ب اوووووو   ب  تنميوووووو   ا وووووويإ ل ال وووووو   ال  اوووووو    ووووووي الوووووو ا ج  ال ووووووا  د   وووووو لك  ليوووووو  كل  ووووووي ب،شوووووو  
 البوك .

إ،شوووووووووا   حووووووووو ا  إتا  ووووووووو     ل ووووووووو   فووووووووواو   ت وووووووووك   لميلوووووووووا  فووووووووواو   امتا ا  ال  يفوووووووووي  ال اصووووووووو   .ث
 كاليفك قد  ال   ا  امتا     ا   ات.

شوووووووو   الم تب وووووووو  تا ا   ا قفووووووووارو يعيموووووووو  ب ا ووووووووا ويووووووووم ت ميوووووووو  ا ،الي ووووووووك ، الينظيمووووووووي ةإ،شووووووووا  ام .ج
 يبع لا البعض  كا   ي ال ا ج ب   ي ال ا  .

 ت بيق ا  يك  ال    لي  ت ك ض الفي   ي  ب   بي   لي      ي ال ا ج  ال ا  . .ح
  ي ال ا ج  ال ا    م اكل   وي   فيقي . بنك عا ي   ج      ،      ال .خ
 لياكج الينظيمي   إتا   العمييا .الم  ،  ال بي    ي ينا  ال .د
يووووو  ة  وووووج تقووووو يم ا  يشوووووا ا د  ووووو  ا  ،ظوووووم ين  لوووووج اماووووو اتا  الموققووووو   ووووو، ييووووو  ال ووووو  ا  الإيووووو   .ذ

 ي  ك مي  ب،كاولا.بن المعيك ا   ال مبيكت ود    لك ، قاتلا و، تيك اليي ت تبي كال   ا  ال
الآ  إلوووووم ينوووووا   ياكيلوووووا الينظيميووووو   بنوووووك كويووووو  تي وووووه  عظوووووم ال تعووووو ت ب وووووس ينوووووا  الليكوووووج الينظيموووووي .ر

الو ا ووووووو  ا حوووووووظ  بنوووووووك الم بك ووووووو   ووووووو، ب وووووووامد    ا ووووووو   توييوووووووج الليكوووووووج الينظيموووووووي  ي  ووووووو، ويووووووو
احيكا ووووووه ويووووووم امتا ا  الووووووك ي يد  المنووووووا ق ال إ ا يوووووو د  المنوووووويل   ال   وووووو د  العموووووو    غي  ووووووا  وووووو، 

 ا  س. 

 

 

                                                           

 1 http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/196913 12 35:د اليكقيس 2023بكا   05ييا     د. 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/196913
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   الإسلام بنكتنام  العمل ال السادس:الفرع 

ي  وووووووا  شوووووووبه وموووووووج  شوووووووبك   وووووووي  اقووووووو  الموووووووال بن وووووووإ  العموووووووج كالمبووووووواتل ام ووووووو  ي   وووووووي الم وووووووال ال
 ا ومووووالد  ل وووو، كموووو    الوووول ،  تنووووا ي ا ز ووووا  الماليوووو  الميياليوووو   ا،ليووووا  ا  ووووكاإ الماليوووو  اليووووي  ووووا   وووو ت  

  الإيووووووووووو ر  بوووووكت الشووووو ا ي   الم اقبووووو   الي وووووو  كووووو  كال الموووووكتوي،د  وووووج ذلوووووك  وووووا   ووووو ت  ال ا،ووووو  ا   قوووووي 
 ووووووي العووووووالم الإ  ووووووي  ووووووا  ام وووووو  ي المييبعووووووك  ليشووووووؤ   الماليوووووو    ويوووووو ر  وييووووووه ضوووووواوس حقووووووكإ النووووووام   وووووو ب
، للووووم  يمووووا كعوووو  يايعووووا يك   عووووه ويووووم ب ووووام الوابوووو د  تبوووو ا بوووو ب  يمكوووو، ب  يق  ووووه  وووو ا النظووووار  قيلوووواتياتلم 

   كي  ا     بي   ويم اقيلاتياتلم.ب  لل ا النظار ال 

ت ووووووك ا  وفك وووووواد   وووووو ب    وووووويك  ي ام وووووو  ي بن وووووو،  قووووووا  وووووو،  وووووو   اليعووووووا   د ت ووووووك  العمووووووج الا
ب اووووو  يوقوووووق ب ووووو ا  الك وووووا   الماليووووو    يميووووول كالعموووووج ويوووووم ب وووووام ب ووووويك  ب اووووو   وووووي اليعوووووا    الماليووووو  

بيماويوووووو  ام وووووو  ي   ووووووي ب  وووووواأ ا بنووووووك  وووووو، ال يوووووو د  تووووووم ت  وووووويس الع اوووووو بن   ال ووووووبي ويووووووم غيوووووو  ال كا وووووو  ال
يووووو   وووووي  نا فووووو   ووووو ا بن  وووووج كال كا ووووو  الاليوووووي تيعا بنوووووك  اقيلووووواتي   ينكوووووو د حيوووووم  صوووووج ا  ووووو  ب  كعوووووض ال

د   ووووو ا بصوووووبح ام ووووو  يي بن وووووا  ووووويك  ال  اووووو د بي تقووووو يم اليمك وووووج الم يوووووك  كا وووووي  ار ب ووووويك  العموووووج ال
 1 اقعا  وييا  والميا.

 الشوووووو  ع   بوووووواتل   ووووووق  لوووووواغ  ب اوووووو   اقيلوووووواتي   ب ويوووووو  لي ووووووك ، ام وووووو  ي   بنووووووك ال بووووووا    قوووووو   
 ا وووووي ما   وووو ل  ووووو، ب   تنمييلوووواد الكتا وووو  بووووو    وووو ل  وووو،  وووووكا  المالي وووو  الك ووووا   يووووو    تقووووكر ام وووو  ي  د

 قاووووووو تي ويووووووم ا ويمووووووات ،شووووووا لا ب ووووووام ب  بي. ام وووووو  ي    ا  ووووووي ما  اليمك ووووووج صووووووي  يك ووووووا   ا  ووووووكال
 ويووووووم تعيموووووو    ثووووووم   وووووو،  ال فووووووا   الوووووو  ح  ووووووي المشووووووا    كمعنووووووم كووووووالإنمد الإوووووو ر  قاووووووو   كال ووووووما  ال وووووو ا 

 2.ليعا جا  ي ال ا     ع 

  وووووو   المني ووووووا  الماليوووووو  ام وووووو  ي  تويووووووج حيوووووولا  لمووووووا  ووووووي إ ووووووا  المؤ فووووووا  امقييميوووووو    بصووووووبوس
 العالميووووووو د  بصوووووووبوس الآ   نا فووووووو   بيووووووو    ووووووو، ببوووووووج اكيفوووووووا  حلووووووو   عيبووووووو    وووووووي  وووووووكإ  اوووووووو     شوووووووح 

لعوووووالم لييلووووواو   ووووو ل الفووووونكا  القيييووووو  المقبيووووو د  لكصوووووا إذا ب ووووو ،ا كعوووووي، ا ويبوووووا  بوووووو ات المفووووويمي،  وووووي ا
 ييوووووا  ،فوووووم د  تلااووووو  بوووووو ات الووووو ا،   ا غبوووووك   وووووكى اليعا وووووج   قوووووا ليشووووو  ع  ام ووووو  ي د  2.2اليوووووي تي وووووا ز 

والميووووو   ينوووووك   ؤ فوووووا   اليووووو   وييوووو   وفووووو د يوووووج ا يووووو  ا  وووو  إلوووووم  ينوووووك  لووووم يعووووو  ا  ووووو  يقيلووووو  ويووووم 

                                                           

المييقم ال  لي ال ا،ي حكل ا ز   المالي  ال ا ن   الب ا ج د بين الأصالة والمعاصرة ف  ظل الأزمة المالية العالميةالإسلامية  مصارفاللع  بي  وم د  1 
 .2د  2003 اي  6 5د الم  ل ال ا عي  ميس  ييا، د اك ي ي ام   ي ،مكذباوبن ي  ةالنظار البن المالي   ال

 2 http://giem.kantakji.com/article/details/ID/1238#.XLM1T_lTLIU     26: 06 د اليكقيس2023ب   ج  21ييا. 

http://giem.kantakji.com/article/details/ID/1238#.XLM1T_lTLIU
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بصووووبح اوووو ا   د  وووو ا ا  يوووو 4بفففف  أس   يففففو   3 بففففاركليز    2 بنففففك سففففيت     1تفففف  أس بفففف  سفففف  إ  ووووج "
 5بصك  وقا    كالنياك  و،  في م  ، إ   يي،  ي العاصم  الب   ا،ي  لن  .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ng The Hongkong and Shanghai Bankiي  ةكام، ييل  : بن ا يلا  لعبا   ش     ك،   ك،   شنإلاي لي   ا  ال إت  أس ب  س  1 
Corporationل  لن  د ي   ا،يا. ت  س  ينكالب   ا،ي ليش إ ا   ي ال ي  ك  بنك ا ي      ال بنك ود  ك وبا   و، اتوات   مكوه  بي    ، ال   

 .2316 ا ييح ب ل     له  ي الب ت الع  ي   الش إ ا   ي  ي العاصم  اليبنا،ي د يي    وار  2865  وه ال  يفي وار 
يي  حكل العالم.   عيب   200ي لم مكو   ييي غ   .   عمج  ي بك    ، بن د   ك ال  ا  ال2822 ي العالمد ت  س وار  بنك بح  بكب  ال نكسيت  ب 2 

 ب   ب   كا  بي يي  ك غا  تشيس. ينك ، ،احي  الكتا    ي الك يا  الميو    يبكواً يو  ينك     مكو   ييي غ    بكب  
 ي   ا،ي   يع ت  ال نفيا   ي لل   ي ا  ي ما   ال   ا  المالي    ق  ا  ي لن  .  ي ش    باركليز 3 
متا   ال   ا   ي العالمد ب،ش يه ال  يفي  تيم ج  ي ال   ا   ينك ي ش       ا   الي   ق  ا  ي كازل  ز ك     ك ف اد   عيب  بكب   يو ب  أس 4 
      إتا   ال   ا .ي  ا  ي مابن ي  ال اص د ال   ا  البن ال
 .22د   2026د تا  ال    لينش   اليكز  د القا   د )العادية، الغير عادية، الالكترونية( مصرفيةإدارة العمليات ال وم  اللي  يد  5 
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 يةبنكجودة الخدمات ال الثالث:المبحث 

يووووو   وووو، ا  ا ووووويا  اليووووي تفوووووبق إ ضووووا  الل وووووا ،   ووووي المقايوووووج  وووو    ضوووووا بن تعيبوووو  بوووووكت  ال   وووو  ال
يوووو  تعيبوووو  شوووو  ا ب ا وووويا بن  ووووك   إت اكووووهد  وووو   بووووكت  ال   وووو  الالل ووووا ، اووووؤث  ويووووم قوووو ا  الشوووو ا  المفوووويقبيي ليل 

 مشبا   غب  الل ك   ا حي ا  كه.

 يةبنكتعريف وأهمية جودة الخدمات ال الأول:المطلب 

 ايي:ي   تبيا  ب مييلا  ،   ل  ا بن ال   ا  البكت  ف يمك، تع  

 يةبنكتعريف جودة الخدمات ال الأول:الفرع 

يووووووووو    لوووووووووك ي،د ا  ل تفوووووووووك قي  ك،لوووووووووا  لووووووووو  ا مشوووووووووبا  احييابوووووووووا  بن ال يوموووووووووج تعبيووووووووو  ال   ووووووووو 
  غبووووووا  الل ووووووا ،د  ال ووووووا،ي  ن عووووووي ايم ووووووج  ووووووي   مكووووووو  المنووووووا   اليووووووي يفووووووعم الل ووووووك  ليوقيقلووووووا  وووووو، بوووووو ا  

يوووو  ب    ووووك بووووكت  بن يوووو د   شووووي    وووو ا  الم لك ووووا  م لووووا  كعوووو   ووووار  ووووي ال   وووو  البن ا ووووي  ا ه لي   وووو  ال
يوووووو د  ب  بن ميوووووو   وووووو ا البعوووووو  كاويبووووووا  ب  الل ووووووك   ووووووك النق وووووو  الم  ل وووووو   ووووووي ال لووووووكت الال   وووووو .  تظلوووووو  ب 

يوووو  المق  وووو  بن يوووو  تقوووو ر يلوووو   إشووووبا  احيياباتووووه   غباتووووهد  توقيووووق الم اكقوووو  يووووي، ال وووو  ا  البن ال وووو  ا  ال
 ووووا يوووو  إلووووم المفوووويكى الم يووووك  الوووو ي يعكووووس بن   وووو   ال غبووووا   ا حييابووووا .   وووو لك تشووووي  بووووكت  ال   وووو  ال

يوووووو  ال ووووووا يد  المقيووووووام الوووووو ي ا غوووووو  الل ووووووا ، بن د  مووووووا ب،ووووووه اكضووووووح  فوووووويكى ال   وووووو  البنووووووكا  وووووو   ز ووووووا ، ال
 1ي  الم  كل تق يمه.بن كقبكلهد   فيكى ال     ال

   ووووو  العمووووج ويوووووم توفوووووي،  بنوووووكال" يفووووي   ووووو، الع قووووا  يوووووي، الل وووووا ،  العووووا يي، ك الأول:التعريفففففف 
 2يم تق يم      ب  ج".تيك الع ق  كا ييا  ب  ات قات  ، و

 ةال   وووو يوووو   ووووي ال وووو إ يووووي،  ووووا ايكقعووووه العموووو    وووو،    وووو  بن "بووووكت  ال   وووو  ال الثففففان :التعريففففف 
 3الميكقع و   ي،  ا ا   ك،ه  ع  ةال     المق   و.

                                                           

  ي  العيكر د الريفية وكالة المسيلة(الفلاحة والتنمية  بنكية المقدمة من منظور الزبائن )دراسة حالة بنكتقييم جودة الخدمة اللع ا   ا ل د يكق    اكحد  1 
 .22د   2021د با ع  المفيي د الع ت ال ا،ي وش د ا قيلاتي   اليفيي   العيكر الي ا   

ب  د الع ت ا  لد تيفم02د با ع  البيي     ي  امي ا د الجزائرية باستخدام نموذج الفجوات بنوكبالمصرفية تقييم جودة الخدمة القا م شا ش  عي  د  2 
 .212د   2028

الوطن  الجزائري وكالة  بنكية بين تحقيق فعالية الأداء وتعزيز القدرات التنافسية )دراسة حالة البنكجودة الخدمات الشعبا    احد تا،ي ل بي  ا عاشكد  3 
 .215د   2028د با ع   ي ي ييعبامد الع ت ا  لد با، ي   ي  ا يي ا   اليفك قد سيدي بلعباس(
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"قيوووووام لمووووو ى  فووووويكى ال وووووكت  المق  ووووو   ووووو  تكقعوووووا  الل وووووك د  يقووووو يم    ووووو  ذا   الثالفففففث:التعريفففففف 
 1ي  النلا ي  ب  ت ك  ال      يكا ق     تكقعا  الل ا ،".بكت  يعني  ي المول

ويووووووم تو اوووووو   وووووو   المي يبووووووا   بنووووووك"إ ضووووووا  لمي يبووووووا  الل ووووووا ،  ت ا وووووو  قوووووو    ال الرابففففففع:التعريففففففف 
ومييوووووو  تقوووووو يم  وووووو  ا  ذا  بووووووكت  واليوووووو  ي وووووو  ب  يفووووووعم  وووووو،  بنووووووك القوووووو    ويووووووم اليقا لوووووواد  وووووو ذا تبنووووووم ال

 2،"  للا الي كإ ويم  ي يبا  الل ا 

 ايي: ،   ل     اليعا  ف ،فينيل  ا 

 ي   ك العميج    ى  ضا  و، ال   ا  المق   .بن ب م  ا تعنم كه بكت  ال     ال -
 ي  ون  ا ت ك  ال     المق      اكق  ليكقعا  العميج ب  ت كقلا.بن تب ز بكت  ال     ال -
ا ييوووووا  بشووووو ا  ذ ي قووووو       بنوووووكيووووو  ي ووووو  تظوووووا   بلوووووكت  وووووج وموووووال البن ليوقيوووووق بوووووكت  ال   ووووو  ال -

    ا   ويم توقيق  ي يبا  الل ا ،.
توقيووووووووق ال ووووووووكت   وووووووي ال وووووووو  ا  المق  وووووووو   ووووووووا لوووووووم يفووووووووي    لووووووووم العميووووووووج   ع  وووووووو   بنووووووووك  يمكووووووو، لي -

 احيياباته.
ويوووووم توقيوووووق ال وووووكت   وووووي ال ووووو  ا  تمكنوووووه  ووووو،  فووووو      الل وووووا ،   اليوووووالي توقيوووووق  بنوووووكإ  قووووو    ال -

 .بنكالب  ا  

يوووو   ووووي قوووو    بن يمكوووو، القووووكل ب  بووووكت  ال وووو  ا  ال  وووو، تع   ووووا   ا ووووينيابا   وووو،  وووو ل  ووووا تقوووو ر 
ويوووووم تقووووو يم  ووووو  ا  تيكا وووووق  ووووو  تكقعوووووا  وم  وووووه ب  ت كقلووووواد  ذلوووووك  ووووو، ببوووووج الو وووووا  ويوووووم الل وووووا ،  بنوووووكال

ويوووووم  بنوووووكالووووواليي،  اكيفوووووا  حلووووو   وووووكقي  بكبووووو د حيووووو  ب   ضوووووا العموووو    وووووك ب وووووم  وووووا ي ووووو  ب  يعموووووج ال
 توقيقه.

 

 

 

                                                           

الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  بنكمن وجهة نظر الزبون وأثرها على رضاه وولائه )دراسة حالة مصرفية ال ات، تقييم جودة الخدما  ،ك  ال ا،يكون 1 
 .263د  2022د با ع  ي   يكو    لد الع ت الفاك د بكا    ي  الباح  ا قيلاتيد القل(

د با ع  الشلي  حم    ي   لأى اقيلاتي د التجارية بولاية قسنطينة( بنوكرضا الزبائن )دراسة حالة ال وأثرها على مصرفيةجودة الخدمة الاللار ،ااييد  2 
 .223د   2025ل    الكاتيد الع ت ال ا ،د بكا  
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 يةبنكأهمية جودة الخدمات ال ثان :الالفرع 

ويوووووووم تيبيووووووو  حابوووووووا    غبوووووووا  الل وووووووا ،  اصووووووو   ب   يووووووو  يعنوووووووي العموووووووجبن     لوووووووكر بوووووووكت  ال   ووووووو  الإ
يووووو  بن بضووووووس ال وووووكت  ال بنوووووك  غبووووواتلم  وووووي تلااووووو   فووووويم د  موووووا ب  المنا فووووو  الووووووات  اليوووووي يشووووول  ا ق وووووا  ال

 1 اليالي :كه ب  ا حيك ا للأ با  

  افسيةتحقيق ميزة تن أولا:

  اليوووووووالي  كابلووووووو  ال وووووووإكأ الينا فوووووووي   ت  ووووووويض  بنوووووووك بي توقيوووووووق  يووووووول  تنا فوووووووي     ووووووو   وووووووو، كووووووواقي ال
يوووووووو .  إتاحوووووووو  ال  صوووووووو  ليولووووووووكل ويووووووووم ب ووووووووعا  بن الي ووووووووالي  كفووووووووب  ا،  وووووووواض ا   ووووووووا   ووووووووي العمييووووووووا  ال

ا  ويوووووم ا حي وووووا  كالل وووووا ، الوووووواليي،  بووووو   ز وووووا ، بووووو ت   يووووو   ووووو   بنوووووك ومووووو   ب  وووووجد  ز وووووات  قووووو    ال
 وووو،  وووو ل تكبيووووه  إقنووووا   بنووووكيوووو  إضووووا ي   ب اوووو  . إضووووا   إلووووم بعووووج الل ووووا ، كم اكوووو   نوووو   ي  بيعووووا  ليين 

 ز ا ، ب ت  ، ا ص قا   الل   .

لي نكلكبيوووووا  ي وووووك    توكوووووم ب  وووووج  وووووي ،ظوووووار  بنوووووك ا وووووي   الكموووووا توقوووووق الميووووول  الينا فوووووي   ووووو،  ووووو ل 
كويووووووو   بوووووووكت  ال   ووووووو د  الفووووووو و   وووووووي تقووووووو يملا المعيك وووووووا   ب وووووووالي  ا تلوووووووال  ووووووو، بلووووووو   اليميووووووول  وووووووي ،

يوووو  تعوووو   وووو حا بن  ا تلووووال  وووو  الل ووووا ، لييبيوووو  احييابوووواتلم   ي يبوووواتلم  وووو، بلوووو  ب وووو ى.   ووووكت  ال   وووو  ال
  ك يي  ليمييل    اتلا و،  نا فيلا ليعظيم ب  احلا. بنك تنا فيا  او  ت    كه ال

  الاحتفاظ بالموظفين ثانيا:

تعووووايي  ز وووووات   وووووي  بنووووكيوووو   ووووو،  وووو ل و قاتلووووا كموووووك  ي البن يووووو  ل ووووكت  ال   ووووو  التظلوووو  ا  ميوووو  ال ا ي
يوووووو  اليووووووي يقك ووووووك  يلوووووواد  الع قووووووا  العماليوووووو  ال يوووووو   بن ال ضوووووا    وووووو  الوووووو  ح المعنك وووووو د  ا ليوووووولار كا ومووووووال ال

  الووووووك   الميلااوووووو  ليمووووووك  ي، يفوووووواو   ووووووي ت  وووووويض  عوووووو ل ت  ا  العمووووووالد  الي ووووووالي  المي ا قوووووو   وووووو  ،شووووووا ا 
ي  ووووو،  ووووو ل البوووووو  وووووو، ال ووووو   بن وووووا  ووووويق ا   ا  ييوووووا   اليووووو    . إ  إي وووووات البي ووووو  الم  مووووو  ليعموووووج ال

بووووول ا  ووووو،  بنوووووكا   وووووج  كيفوووووا  الملوووووا ا   تنك ووووو  ا وموووووال  ت بيوووووق اليوفوووووينا  كويووووو  يكوووووك   ك  وووووك ال
اي يبلوووووا العموووووج يووووو  المكبلووووو  كوووووالل ك   وووووك،لم يشوووووا  ك    شوووووي  ك   وووووي اليوفوووووينا  اليوووووي بن ثقا ووووو  ال   ووووو  ال

 ي.بن ال

                                                           

د ب   ح   ق    قسنطينة(على تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية )دراسة حالة بنوك ولاية  مصرفية، أثر جودة الخدمات الاللار ،اايي 1 
كر اليفيي د ضم،  ي يبا  ،يج شلات  ال  يك ا   ي العيكر ا قيلاتي د ت ل  تفك قد قفم العيكر ا قيلاتي د  يي  العيكر ا قيلاتي   الي ا     وي

 .10د  2026-2025با ع  الع  ي ي،  لي ي بر البكاقيد 
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  الاحتفاظ بالزبائن ثالثا:

يد  مووووا بت  ووووس بن ووووب ميوووو  الي  يوووول ويووووم الل ووووك  كاويبووووا   الموووووك  ال  يفووووي لينشوووواأ ال بنووووك لقوووو  بت  ووووس ال
يووووووو  تفوووووووعم بن  ووووووو، ذلوووووووكد   وووووووكت  ال   ووووووو  ال بنوووووووكب ميووووووو  ا حي وووووووا  كوووووووه ليمنوووووووا   اليوووووووي يمكووووووو، ب  ي نيلوووووووا ال

 م ا    ي اليعا ج  علاد    ا ز ات     ه.ليموا ظ  ويم الل ك    قا ه  ا ي

  ف  السوق  بنكتحسين صورة ال رابعا:

 صوووووك ته ب وووووار بملوووووك  الميعوووووا يي،  عوووووهد  موووووا يعووووولز  بنوووووكيووووو  تعووووولز  ووووومع  البن إ  بوووووكت  ال   ووووو  ال
يووووو    يعووووو  ب ووووو ا  ز وووووا  وووووي حووووو  ذاتوووووه  وفووووو د بن يووووو      ضوووووعه  وووووي  كابلووووو  المنا فووووو . إ  توقيوووووق ال وووووكت  ال

 بنوووووووكالبوووووو   وووووو، ب، وووووو  ال ووووووو إ ليوفووووووي، ام،يابيوووووو     ووووووض الي وووووووالي د   ووووووو تا ا ووووووي اتي يا لبقووووووا   إ،مووووووا يعي
  ا يم ا  .

 يةبنكمستويات وأبعاد جودة الخدمات ال الثان :المطلب 

 ايي:ي   يما بن كعات بكت  ال   ا  التيم ج  فيك ا   ب

 يةبنكمستويات جودة الخدمة ال الأول:الفرع 

 1 ايي:فيك ا  يمك، الي  إ للا  ،   ل  ا ي   بن ل كت  ال     ال

 الجودة المتوقعة أولا:

 تم وووووج تكقعوووووا  الل وووووك  لمفووووويكى بوووووكت  ال   ووووو د  تعيمووووو  ويوووووم احييابوووووا  الل وووووك    ب اتوووووه  ت ا  وووووه 
 الفاكق   ثقا يه  اتلاله كالآ   ،د بي ب،لا ال كت  الكاب  تك   ا ون  بتا  ال    .

 لإدارةالجودة المدركة من قبل ا ثانيا:

يووووو  كالمكاصووووو ا  اليوووووي بن  حييابوووووا   تكقعوووووا  وم  وووووه  تقووووو يم ال   ووووو  ال بنوووووك تم وووووج  ووووو ى إت ا  ال
بت  لوووا لي ووووك   وووي المفوووويكى الووو ي ا ضووووي العميوووجد  اليووووي تبنووووم غالبوووا ويووووم ت وووا    وووواكق   ووو  ز ووووا ، ب وووو  ، 

 ووووووا ايووووووك    ووووووي   نووووووا  ويووووووم شووووووكا  لم  اقي احوووووواتلم بي ووووووا إ   بوووووو  د إضووووووا   إلووووووم ا  وووووو  كعووووووي، ا ويبووووووا  
 الفكإ المنا ف   ،    ا .

                                                           

 .21د   مرجع سابقحيكز   ا د  1 
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 الجودة المرجوة ثالثا:

ييقوووووو يملا  اليووووووي اوووووويم ،قيلووووووا إلووووووم  بنووووووك  لا لوووووولا  تعلوووووو  ال تعنووووووي المعيك ووووووا  ال اصوووووو  كال   وووووو  
 الل ا ،  ،   ل المل ل الي    ي  ، إو    ت   ل ش لي    بكوا .

 الجودة الفعلية المقدمة للعميل رابعا:

لي   ووووووو   تقووووووو يملا  بقوووووووا  بنوووووووكتوووووووؤتى يلوووووووا ال   ووووووو د  تعنوووووووي بتا  العوووووووا يي، كال  وووووووي ال وووووووكت  اليوووووووي 
د   ووووي يوووو  شووووك تيكقوووو  ويووووم  لووووا ا  العووووا يي،  حفوووو، ت ووووك نلم  توووو   بلمد بنووووكليمكاصوووو ا  اليووووي حوووو ت ا ال

  ق  ت يي  كالنفب  ليعا ج الكاح  حف  حاليه  ، فييه    ى إ  اقه  ي العمج.

 زبون الجودة المدركة من قبل ال خامسا:

  وووووي تقووووو ا   تا  ال   ووووو  ال عيوووووي ةال   ووووو  ال عييووووو  المق  ووووو  لوووووهو  اليوووووي تعيمووووو  إلوووووم حووووو   بيووووو  ويوووووم 
تقووووا قود   وووويم تقوووو يملا  عييووووا  20 وووو ى تكقوووو  العميووووجد  موووو   إذا  ووووا  ايكقوووو  الولووووكل ويووووم    وووو   ووووي  وووو   ة

 ووووو د   عووووو   ووووو ا تقيقووووو   ووووو  و  ووووو   العميوووووج  نوووووا قووووو  يوكوووووم كا،  ووووواض بوووووكت  ال   25لوووووه  وووووي  ووووو   تل ووووو  وووووو، ة
النوووووك   ووووو، ب،وووووكا  ال وووووكت  ا ك ووووو  ا ووووويوكاذا ويوووووم ا يموووووار البووووواح ي،د  ذلوووووك كاويبوووووا    عيوووووا  ب ا وووووي  كيفوووووا  
الميووووول  الينا فوووووي   ووووو،  وووووو ل ا وووووي  ار حابوووووا  الل ووووووا ،  تكقعووووواتلم    وووووام ليلووووووميم ال ووووو  ا    ا ووووو  ،ظووووووم 

 .بنكال

  يةبنكأبعاد جودة الخدمة ال الثان :الفرع 

يوووو    مكووووو   وووو، ا كعووووات  ال لووووا   اليووووي تميل ووووا ووووو، غي  ووووا  وووو، الفووووي  بن   وووو  التي ووووم، بووووكت  ال 
 1ب ملا:

  عدم الملموسية أولا:

تيميوووووو  ال  يوووووو   وووووو، ال وووووو  ا  ك اصووووووي  ووووووو ر الميمك ووووووي د بي ب  الل ووووووك    يمكنووووووه الولووووووكل ويووووووم 
إلوووووم  بنوووووك، الوينووووو   نلوووووا ب   لأ يلوووووا ب  حيوووووم الشوووووعك  يلوووووا  وووووا لوووووم يقوووووم كشووووو ا لاد  تقوووووكت  ووووو   ال اصوووووي  ز وووووا 

يووووو  المينا فووووو د    حظووووو  المفووووويكى العوووووالي  ووووو، الم وووووا  د إلوووووم بن  كابلووووو  اللوووووعك    وووووي تقيووووويم ال ووووو  ا  ال
 با،  الي  يل ال بي  ويم الملات  الش لي  ليمعيك ا .

                                                           

 .202د  ؤ ف  الك اإ لينش   اليكز  د وما د ي    ذ    ن  النش د   مصرفيةعولمة جودة الخدمة ال د  و  حف، الل   1 
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ب  تفووووووي ي  للوووووو ا  وووووو،  وووووو ل ت  وووووويض اليعقيوووووو   ووووووي ال   وووووو د  الي كيوووووو  ويووووووم  بنووووووكلوووووو ا ويووووووم إتا   ال
 تفووووو يج اليكصووووويا  الشووووو ك  د  الي  يووووول ويوووووم ال وووووكت .  ،ظووووو ا لعووووو ر  بوووووكت تليوووووج  الم  وووووح الميمك ووووو   يلووووواد

يووووووو  كا وووووووي  ار   وووووووا ج غيووووووو   باشووووووو    فوووووووؤال بن  ووووووواتيد  ووووووو   الل وووووووك  اي ووووووو  ليوكوووووووم ويوووووووم بوووووووكت  ال   ووووووو  ال
ليي كووووو   وووووو،  فووووويكى بووووووكت  ال   ووووو  المق  وووووو د  بنوووووكا صووووو قا  ويوووووم  ووووووبيج الم وووووالد ب  ز ووووووا   كعوووووض  وووووو    ال

د ب  النظووووو   وووووي    قووووو  تفوووووييم ال   ووووو   الكقوووووس المفووووويإ إ بنوووووكا  ووووو ات العوووووا يي،  وووووي الكوووووالنظ  إلوووووم  بيعووووو  
 ،ظا يووووهد   عا يوووو  الل ووووا ،  بنووووككعكا ووووج  يعوووو ت   نلووووا  ظلوووو  ال بنووووك  ووووي ذلووووك.   وووو،  نووووا ي وووو  ب  تلوووويم ال

 يي    ت  يي  ت تي  ب اك، تفييم ال     كوي  تي   ا، باوا بي ا ل ى الل ا ،.

  الاعتمادية ثانيا:

لموووووا توووووم  وووووو   بنوووووك تعنوووووي ثبوووووا  ا تا   إ، ووووواز ال   ووووو  كشوووووكج  وووووييم  بحفووووو،  ووووو، المووووو   ا  لوووووم    وووووا  ال
 1اي م،:العميج كهد    ا 

 تق  الوفاكا   المي ا   و ر  بكت ب  ا . -
   ي المكاوي  المو ت  للا. ي  كشكج صويحبن تق يم ال     ال -
 ثبا   فيكى بتا  ال     -

  المصداقية ثالثا:

د بنوووووك، ال قووووو د اللووووو إد ا  ا،ووووو د  لوووووي تعنوووووي بعوووووج    ووووو  العميوووووج  ووووو، ب وووووم ب لك وووووا  ال تعبووووو  وووووو
 2 ايي:  ي م، كع  المل اقي   ا 

   معيه. بنكال ق   ي ا م ال -
 ال ق   ي ال لا   الش لي  لمك  ي المكات  ا  ا ي . -
 ت ب  اللعك    ي تق يم ال     بثنا  اليعا ج    العم  . -

 

 

                                                           

د با ع  حفيب  ي، يكويي الشي د   ي  اقيلاتيا  شمال إ   قياد كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك مصرفيةجودة الخدمات الي  ش وب  القات د  1 
 .256 د  2005الع ت ال ال د تيفمب  

 د ي العيكر الي ا    د   ال   ق    ضم،  ي يبا  ،يج شلات  المابفيي البركة الجزائري( بنك)دراسة حالة  مصرفيةال مةلخدقياس جودة اببيي   ىد  2 
 .22   د2020-2003با ع   نيك ي قفن ين د  يي  العيكر ا قيلاتي   الي ا     ويكر اليفيي د د ت ل  تفك قد قفم العيكر الي ا   
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  بةسرعة الاستجا رابعا:

ي  وووو، حمووووام   غبوووو   ووووي تقوووو يم ال   وووو  بن وووويعبوووو   وووو ا البعوووو  ووووو،  قوووو ا   ووووا يظلوووو   ب وووو ات ال لوووواز ال
 ووووك   يبلووووا  تيبيوووو   غبوووواتلم  احييابوووواتلم ويووووم  بووووه الفوووو و .  تبوووو    ظووووا    وووو و  ا ووووي اك   بنووووكلعموووو   ال
  العميوووووج ي  وووووي بكا،ووووو  وووووو   لعوووووج  ووووو، ب ملوووووا تيم وووووج  وووووي ات ووووواذ المبوووووات  د  تيموووووس احييابوووووابن وووووال لووووواز ال

  ضوووووو   لووووووالوه  ووووووي الم تبوووووو  ا  لوووووومد  ت لووووووم  ا ووووووييعا  احيياباتووووووه   فوووووواو ته  ووووووي توقيقلوووووواد  ا  وووووويع ات 
 1ليق يم المشك   ال ني   المالي .

  اللباقة خامسا:

كقووووو    وووووا   ووووو،  ايميووووول   -العمووووو   اصووووو   ووووو، للوووووم اتلووووال  ووووو  - بنوووووك تعنووووي ب  يكوووووك   ك  وووووك ال
 2ا حي ار.

  التعاطف سادسا:

ا   وووووه الل وووووك   وووووو،   ح اللووووو اق   الوووووو    العنايووووو  ال اصوووووو  كوووووه  ال غبووووو   وووووي تقوووووو يم  مووووواو  عبووووو  
 3ال     حف  حاباته  تيبي  ليكقعاته    و  ال ت ويم ا ي فا اته.

   القدرة أو الكفاءة سابعا:

ليملوووووووا    المع  ووووووو  ال ز ووووووو   تا  ال   ووووووو د  ت وووووووك نلم ويوووووووم   ح  بنوووووووك تعنوووووووي ا وووووووي   العوووووووا يي، كال
 4 ت لم العم  .ا تلال 

 يةبنكأساليب قياس وتحسين جودة الخدمات ال الثالث:المطلب 

 اليالي :ي   ،   ل العناص  بن يمك، قيام  توفي، بكت  ال   ا  ال

 

                                                           

د   ي  با ع  الق م الم يكح  للأكوا   ال  ا ا  امتا     ا قيلاتي د )نموذج مقترح( مصرفيةتقويم جودة الخدمات الوب  المنعم غا،م ول ال ا،د  1 
 .32د  2026الع ت ال ا سد حل  ا د 

د   ب  الينمي  المويي    ي  ا قيلات  الينمي د العملاء وتأثيرها على رضىمصرفية جودة الخدمات ال ييج وب  القات د يويا ي  ا م  الل  ا د  2 
 .28د  2025المفي ا   با ع  الم ي د الع ت ال ال د با، ي 

العمومية  مصارف)دراسة ميدانية على بعض ال مصرفيةقياس أثر عمليات إدارة المعرفة على جودة الخدمات البميي  كإ ا يد ال ي لي  يفك يد  3 
 .232د   2028د با ع  حفيب  ي، يكويي الشي د الع ت ال ا،يد بكا    ي  ال  ات   قيلاتيا  ا ومالد بمدينة الجلفة(الجزائرية العاملة 

 .256د   سابقمرجع ي  ش وب  القات د  4 
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 يةبنكأساليب قياس جودة الخدمات ال الأول:الفرع 

يك  الوووووو ي يوووووو   وووووو ،لم اليمووووووك  ككي يوووووو  بتا  ال   وووووو  للأ ووووووبن العموووووو   بووووووكت  ال   وووووو  الونوووووو  ا يقوووووويم 
تقوووو ر كووووه إلووووم العموووو  د  تقوووو يملا  لوووويس النظوووو  غيووووم ال   وووو      وووو  كووووو  ذاتلووووا.  ووووالعم   ونوووو  ا ايعووووا يك  

 للوووو ا  ا،ووووس ا  ميوووو  لمع  وووو   بنووووك وووو ،لم ي  وووو     علووووم ا، باوووووا  ا عووووا   وووو ا  ووووا تلوووويم كووووه إتا   ال بنووووك  وووو  ال
 ي .بن النظ  ا  اليي تليم كقيام بكت  ال     ال

ب   عظووووووم ال يووووووا  ات قووووووكا ويووووووم  بووووووكت ،ظ  ووووووا  ويميوووووو  لقيووووووام بووووووكت  ال   وووووو   تعيموووووو    وووووو،  نووووووا ، وووووو  
 1  ما:كات اإ  عظملم ويم    يي، 

  مدخل نظرية الفجوة أولا:

ت اكووووواتلم يووووو    ووووي، ابن مووووو   كشوووو   ال   وووو  اليقووووكر  وووو ا المووووو  ج ويووووم ب ووووام ب  ال ووووو إ يووووي، تكقعووووا  الع
وييووووه  وووو    فوووويكى بوووكت  ال   وووو  ايووووو ت كووووال  إ يووووي، ال ووووكت  ال عييووو  للووووا   وووو ا يووووو ت  فوووويكى بوووكت  ال   وووو د   

الميكقعووووو   ال   ووووو  الم   ووووو  ةا تا  ال عيووووويود كمعنوووووم ب ووووو  ب  بوووووكت  ال   ووووو  تعنوووووي  فووووواا   تكقعوووووا  العمووووو   
 ا  تقووووووا  إليلووووووا كشووووووكج  فوووووويم .  قوووووو  ب ضوووووووس إحوووووو ى ال  ا ووووووا  ب  بووووووكت  ال   وووووو  الم   وووووو  تيووووووو   ويووووووم 

 يم إلم ال كت  المقبكل .  ى اي ا ح يي، ال كت  الم 

 2 ي:  كذ  ال  كا  اليي تفب  و ر الن اح  ي تق يم ال     الم يك   م ق  ح ت الن

 للا. بنك ي ال  ك  يي، تكقعا  الل ك  حكل ال كت   إت ا  إتا   ال ا  لم:ال  ك  

  المكاص ا  المو ت  ل كت  ال    . بنكال ي ال  ك  يي، إت ا   ال ا،ي :ال  ك  

  ي ال  ك  يي، تو ا   فيكى بكت  ال      اليفييم ال عيي للا. ال ال  : ك  ال 

  ي ال  ك  يي، بتا  ال      ا تلال كالفكإ. ال اكع :ال  ك  

   ي ال  ك  يي، ال     المؤتا   ع   الميكقع . ال ا ف :ال  ك  

 ا فوووووو د الميم يوووووو   ووووووي ال وووووو  إ  تعيبوووووو  ال  ووووووكا  ا   عوووووو  ا  لووووووم  ووووووي المفووووووب  ال  يفووووووي لووووووو    ال  ووووووك  ال
 يي، بكت  ال     ال عيي  الم      ،     الل ك   تكقعاته حكل بكت  ال   ا .

                                                           

 .262د  مرجع سابقإيات وب  امله  ن    ب    د  1 
د   ي  العيكر ام،فا،ي د الوطن  الجزائري بمدينة قسنطينة( بنك)دراسة حالة المن وجهة نظر الزبائن  مصرفيةتقييم جودة الخدمات الش ا  وقك د  2 

 .208د   2021د الع ت ال ا،ي  ا   عك د تيفمب  02با ع  قفن ين  
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   مقياس الأداء الفعل  ثانيا:

    وووووول  وووووو ا المقيووووووام  SERVPERFكمقيووووووام  تفوووووومميوووووو  بن لقيووووووام بووووووكت  ال وووووو  ا  ال  نووووووا  ب وووووويك ي،
د بنوووووكليوووووي اووووو   لا العمووووو   ونووووو  تعوووووا يلم  ووووو  اليووووو  ويوووووم ال وووووكت  ال عييووووو  ابن  وووووي قيوووووام بوووووكت  ال ووووو  ا  ال
لووووو ى العمووووو     ووووو ا ا ت وووووا  يعيمووووو  ويوووووم ومييووووو  تقوووووك م ت اكميووووو  كعيووووو    ات ا يوووووا  ووووو   ال وووووكت  ت  ووووو    لك وووووا 

 الم ى.

يووووو  كا وووووي  ار ات ا وووووا  العمووووو   بن يعيمووووو   ووووو ا المقيوووووام ويوووووم    قووووو  بك ووووو  يفووووو   وووووي قيوووووام ال   ووووو  ال
 ووووو  للووووومد   فووووويبع    ووووو   ال  وووووك  يوووووي، امت اكوووووا   اليكقعوووووا د     ووووول ويوووووم ،ووووووك ا تا  ال عيوووووي لي   ووووو  المق 

يووووو  المق  ووووو  ليعميوووووج  وووووي قيوووووام ال وووووكت   قووووو  ا وووووي   ه ال  يووووو   ووووو، البووووواح ي، بن ا تا  ال عيوووووي  قوووووي لي   ووووو  ال
 ووووووي ت ا وووووواتلمد  بكوووووو   ،يووووووا ل  وووووو   ال  ا ووووووا    ووووووا    وووووو ا المقيووووووام  ووووووي تقووووووك م ا تا  ال عيووووووي الوووووو ي ا   ووووووه 

 1العم  .

 يةبنكمتطلبات تطوير جودة الخدمات ال الثان :الفرع 

يووووو  بن   مكوووو،  ووووي  وووو ا ال لووووك  تو اوووو  ووووو ت  ووووو،  وووووا   العمووووج ال  يفووووي  لي ووووك   بووووكت  ال وووو  ا  ال
 2 ايي: اليي تيم ج  يما 

   بنكموا بة أحدث التطورات التكنولوجية ف  العمل ال أولا:

ي   العمج ويم بن عكلم   ك تعا م ت   الي نكلكبيا الي  ي ول  البن ب  ب م  ا يميل العمج ال ك  ش 
توقيق ا  ي ات  القلكى  ، ثما  ت نكلكبيا المعيك ا   ا تلا  د كإي  ت ك   ،ظم    ا ج تق يم ال   ا  

     اميقا  الميفا   اي  ري  تيفم كال  ا    الف و   ي ا تا د كما بن ي   ايي ا  ت بيقا  ب ا   لي     البن ال
 ي   ي الق   الواتي  العش  ،.بن ليلناو  ال

 ق  ا يمس الو  ل الميق  و  كشوكج  وا  يي  يو  ا  وي  ار  حو   تقنيوا  المعيك وا   ا تلوا    وي  
حيوو  بصووبوس   تي ووا ز  بنووكاليوو  اليووي توويم تا ووج  وو   بن ي ليوقيووق  وو   ا،  وواض العمييووا  البن ووالم ووال ال

يم بمي  العمييا  ا   ى يكا    قنكا  إل ي  ،ي    ج ببلل  الل   الآلوي  ، إبمالي العمييا  يينما ت 20%
 .ي بن تق يم ال     ال ،قاأ البي  امل ي  ،ي د   ك  ا ت ت  وييه تإي ا   يوك    ي  بيع   بليا  

                                                           

د با ع  بحم  الوقيق   ي  د التجارية الجزائرية من منظور العملاء )دراسة ميدانية تحليلية( بنوكف  ال مصرفيةقياس جودة الخدمات التيقا ي الع  يد  1 
 .263د220د    د 2025ت اي  بت ا د الع ت الفاتم  ال  ثك د بكيك   

 .222-262د    د مرجع سابقي  ش وب  القات د  2 
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 ية بنكتنويع الخدمات ال ثانيا:

المنا ف   ل ،  ،  بنك الج ليس  قي  ، قب بنك ال ي  ج المنا ف  الموي    اليي بصبوس تكابللا 
ا  ي  ،د   يما كع   كب  اليو    ، القيكت اليي  ات   ي العق ا،ي  ا   ىد   بن لمالي  غي  الالمؤ فا  ا

إذا ب ات  ا  يم ا  ويم الفاح  ب  تق ر حل    ي ا ي   ، ال   ا   بنك ال إزا    ا تيو ى يع  للا ا ويم 
 المفيو  د   ا يي، ال   ا  اليي تني لا صي    ال مي      ا  الي ل  د  ذلك  يت م   ا يي، اليقيي ي  بن ال

تيبي   ا   احييابا  العم   ليكصكل إلم  بنك الحيم تفي ي  ا حي ا  كعم  لا   م   ا ام ا  ي   ويم 
 بنك ال   ، قبج الشا ي     الي  يل ويم صي    الي ل   اليي بصبوس تفيوكذ ويم ا يمار  يلاا بنك ال  لكر 

 .  ل الفنكا  القييي  الماضي 

  ي لارتقاء بالعنصر البشر ا ثالثا:

ب       ي د إ بن ال ي الفنكا  ا  ي   لي ك   ال      بنك لا ا ي ليلا إتا   الييال غم  ، ال لكت  ويم
لم ال ز     ييعا  ال لكت  ك  تظج  و  ت  النيا ل  ا لم ايكاك   علا ت ك   م كا،يا  العا يي،  ق  ات

يق ب  ج ي   توقبن ي  كما ي م،      فيكى تق يم ال     البن الي ك ا  المي حق   ي   ال ال   ا  ال
 .ا ي ما  ليمكا ت البش   

   بنكتطوير التسويق ال رابعا:

ي د بن اح  الي الو ا  ب  ا  يوا  ي  ج الي ك ا  المي حق  اليي تشل  ا الفبن يع  تبنم   لكر اليفك ق ال
  و، ثوم توقيوق  بنوكال اليي تبيك   ب م    ولا  ي احي ار المنا فو د حيو  يفوا م  و ا الم لوكر  وي ز وات   وكا ت 

 . ا ي  ا اته بنكالاليكاز   ي  يكج  كا ت 

 ية الدولية بنكموا بة المعايير ال خامسا:

يووو  بن ويووم صوووا،عي الفيا وو  ال يوو  العالميووو   وو، ت ووك ا   ا ووو    ضووسبن  ووي ضووك   وووا تمووك  كووه الفووواح  ال
 بنووك اليوو  ال  ليوو د  وو   بن  المؤ فووا  ال  ليوو   ضوو  الع اوو   وو، القكاووو   المعووااي  ال ا يوو  إلووم توقيووق الفوو    ال

  البووو  كم اووووا   ووو   القكاوووو   وووي  وووياإ  وووعيلا إلوووم تنك ووو   ووو  اتلا  ا  تقوووا  كمفووويكى ال   ووو  المق  ووو  كالفوووكإ 
   ل:د  ذلك  ، ي بن ال

 م القكاو  ال ب مالي .ت وي -
  ا  يمار ك تا   الم ا  . بنك الت ك   الفيا ا  ا  يما،ي  ك -
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 .بنك  ض  بلي  ل ، ا  المبك  كال -
 ي .بن تو ا  ،ظم امتا    الفيا ا  ال -

   بنكالمركزي لتطوير أداء الجهاز ال بنكالتفعيل دور الدولة و  سادسا:

ب مي  قلكى  ي  قينا الواض     يفي  اليي تكليلا ال  ل  ا  الي بح  ا بن يع  ت ك   ال لاز ال
د ل ا   ،نا   يمك، ب  ،إ ج ال    ال ي يمك، ب  تيعبه قيلات ال  ل    ي  فيقبج اكاويبا  ب،ه  ف ل   لي  

 ،   ل تلي   المناخ يو ا   ال الم  لي  ي ت عيج   ا الي ك   بنكالال  ل    ؤ فاتلا الم يي     ا    
ي  ال  لي   اص   ي  ج العكلم   اليو   ا قيلاتي بن  عي ليي  ر    المفي  ا  ويم الفاح  الاليش  

 العالمي.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  البنكيةلإطار النظري للخدمات ا :الفصل الثاني

 48 

 خلاصة:

اليوووووي تينا ووووو   ووووو  احييابوووووا  ا  ووووو ات  الشووووو  ا  يووووو   ينكوووووو  ين ويوووووم تقووووو يم  ووووو  ا   بنوووووك تعموووووج ال
   ال وووووو  ا  الماليوووووو    ووووووج صوووووو    وووووو، قبووووووكل ليكتا وووووو   تقوووووو يم القوووووو  ض  المشووووووا     ك وووووويي  ووووووي المعووووووا  

 يا ووووووا    نووووووا ل   يي وووووو  كإيووووووو   ك تبووووووا  ذلووووووك العموووووو    إتا   ال وووووو  ا   غي  ووووووا  وووووو، ال وووووو  ا  ا  ووووووو ىد 
تووووو يا   بيوووو    ووووي  وا ليلووووا  بنووووك يد  تكابووووه البن ووووبوووو   بكبوووو  ووووو ت  مكوووو،  وووو، الميعووووا يي،  ووووي الفووووكإ ال

ي بن ووووويووووو   تلااووووو   ووووووي الل وووووك  البن  ا  الالمنا فووووو  كفوووووب  ،م يووووو  ال ووووو  بنوووووك ليمييووووول  ووووو  اتلا وووووو، كقيووووو  ال
  بووووو   ويوووووم تبنوووووي  يا وووووا  ب اوووو   لمكاكبووووو  الي وووووك ا  الواصوووووي   وووووي   وووووال العموووووج  بنوووووك  وييووووه بصوووووبوس ال

ا   ي ووووووك   تي ووووووايق    لووووووكر ال ووووووكت   وووووو،  وووووو ل اويمووووووات  وووووو  ي  لموا لوووووو  إ ضووووووا  حابووووووا  الل ووووووا ، بن ووووووال
 .         ا   بتا لا كما ايماشم  الي نكلكبيا  الو ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الفصل الثالث
التسويق البنكي  دراسة

بنك والخدمات البنكية في 
 الفلاحة والتنمية الريفية 

 -وكالة بسكرة–
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 تمهيد:

  ينكككككككالفلاحككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن لككككككا تي كككككك  لرنكككككك    كككككك  ال ى يككككككن الاكككككك    كككككك     ال  كككككك   ال بنكككككك إن 
ج كككك ت ميايككككىق ق كككك     يككككت ال ككككىية الاكككك   فا ككككي   مر   ككككن  ينكككك ال مسكككك يل يكككك   تالر لكككك  ياليكككك لر   حيكككك  

 ككككن مى كككك   فكككك  إلكككك       ينككك   فكككك   كككدل  الذ تكككك   لكككك ا  ككككي  الينككككك  حسكككك  مكككك   فىطككك  الر ككككي  الينكككككالن ككك ة ال
  يذلكككككك  ل لا جكككككك  م كككككك    ييككككككت الرفكككككك  يا ياا كككككك لي  الاسكككككك   ين ال  ت ككككككن فكككككك  مذكككككك   ال  مككككككن ينكككككككال  كككككك  ال

يا كككككارىا    يمككككك   كككككلا   ككككك ا  ينككككك فككككك  ت كككككا  يككككك ن اليكككككن يذلككككك  للككككك ي  ال يككككك ي الككككك ي   ككككك   لككككك  الاسككككك  ت ينكال
يابكككككىا  -ي  لكككككن لسكككككدىق– فيكككككن الفلاحكككككن يالانريكككككن الى  بنككككك   فككككك  ينككككككالف كككككا  كككككن  ي  ملامسكككككن ياقككككك  الاسككككك  ت ال

يكككككن مككككك   كككككلا    ككككك تق ال لككككك   لي ككككك   يلا ليكككككا الر طككككك   ينك  فككككك    سكككككي  ال ككككك م   الينككككككتي  الاسككككك  ت ال
 يت ا ا  قرن  با سيا   ا الف ا إل  الري ح  الا لين:

   الفلاحككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن مكككككك  حيكككككك  الن كككككك ق  مىاحككككككا  ينكككككك ي ككككككا ت ا ككككككن ل الري كككككك  ااي
الفلاحكككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن ل  طككككككك فن  ينكككككك  كككككك اك يال يدكككككككا الان يركككككك  لالا كككككك    الر كككككك    اا

 إل      ا     ل   لن لسدىق 
 الفلاحككككككن يالانريككككككن  بنكككككك ياا فيكككككك  الا ككككككىا إلكككككك  ي يفككككككن الاسكككككك  ت فكككككك  سككككككأمكككككك  الي كككككك  ال كككككك م  ف

  ين الاس     الريار  م    ا ال الى فين يالر  ج
 يككككن مكككك   ككككلا  ا  اركككك ت ينكل كككك م   اليفكككك  م ككككى مي كككك   ككككياا ت ا ككككن  كككك  يى الاسكككك  ت  لكككك  ا

يذلككككك  لككككك لا ىا الككككك  من ذيكككككن  ينككككك  لككككك  ماككككك نج ا  كككككايي ن الرككككك     لككككك   ينكككككن مككككك    ككككك ن  ال
 ال  ا ن ي  ليا ما نج ا  ايي ن 
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 دراسة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الأول:المبحث 

  الذ انككككى يأايى كككك   ي ككككياا مكككك  فكككك ير ميككككنال ينكككك  ال يا ككككىالفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن مكككك  أ بنكككك  يايككككى 
  لا    ا الري   الا ىا إل  يذل     طى ت     ا بن  الفلاحن يالانرين الى فين ي  لن لسدىق 

 الفلاحة والتنمية الريفية بنكنشأة وتطور  الأول:المطلب 

 تل :الفلاحن يالانرين الى فين  ر   بن  ياا  ن ي  م  ق ي     

 حة والتنمية الريفيةالفلا بنكنشأة  الأول:الفرع 

الفلاحككككك   م  سكككككن يطنيكككككن تاراككككك  ل ل   كككككين الرين  كككككن  ينككككك الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن   ال بنككككك  يايكككككى 
فككككك  إطككككك   إ ككككك تق ال يدلكككككن الاككككك   ينككككك أم ككككك   ككككك ا ال 1يا  كككككا لا  الرككككك ل  ي يككككك   ككككك جىا فككككك   لاقاككككك  مككككك  ال يكككككى 

 68الرككككك    فككككك   601-28 جككككك  مى ككككك    قكككككا  ينا ككككك  الذ انكككككى ليككككك  إ ككككك تق  يدلكككككن الينككككك  الككككك طن  الذ انكككككىي لر
  يذلككككك  ب ككككك ك الرسككككك  رن فككككك   نريكككككن ال  ككككك   الفلاحككككك  ي ىقيكككككن اليككككك لا الى فككككك  يت كككككا م ككككك ط   6828مككككك    

ال كككككن     الا لي  كككككن يال ىفيكككككن يال كككككن     ال  ا يكككككن ي كككككا الر ككككك  ال كككككىق يالن ككككك ط   ال   كككككن الرا اجككككك ق فككككك  
ردنكككك  جركككك  ال تانكككك   كككك الأ   مككككل ج   ككككن أي اجككككا  ي ر ككككا  ذكككك  ي   بنكككك ف كككك   2الى ككككا أ كككك   كككك ن مكككك   م كككك ط   

 أ  الرككككك   ال  بكككككل    نريكككككن   مكككك   سكككككا ي  مكككككنة قكككككىيه ما  كككك ن يط  لكككككن ااجكككككا  كككك ف    كككككك    بنككككك  أ  كككك 
  ما   كككك  فكككك  ال  كككك   الفلاحكككك   يفكككك   كككك ا بنككككك  ف كككك   يايككككى ينكككك يفيركككك    كككك  الذ مكككك  ا قىاطكككك  ل كككك ا ال

  كككككك   الفلاحكككككك  ي ىقيككككككن الن كككككك ط   ال ىفيككككككن يالفلاحيككككككن ي كككككك ل  الرذكككككك    ردكككككك  أن  رككككككنة قىيطكككككك  لار  ككككككا ال
 3 ر  ا أم  ن ال ن     ال  انين ياام  ن الر الفن ف  الى ا 

إلكككككك   6822الفلاحكككككن يالانريككككككن الى فيككككككن ليكككككك   كككككك    بنكككككك يفككككك  إطكككككك   ا  ككككككلاح   ا قا كككككك ت ن   كككككك   
 ككككككك ا م سكككككككا ل يركككككككن  880مليككككككك   تتنككككككك   ج انكككككككىي  م سكككككككا  لككككككك   88 كككككككى ن مسككككككك  رن ذا   أ  مككككككك   قككككككك    

مليككككككك   تتنككككككك   ج انكككككككىي مككككككك     33إلككككككك   8000تج للسككككككك ا ال احككككككك   ليى فككككككك  فككككككك  ب ا كككككككن  كككككككنن  000 000 6
 ككككككك ا مداايكككككككن  ل ككككككك  مككككككك  طكككككككىك ال يلكككككككن  يلكككككككك  ليككككككك   ككككككك ي  قككككككك م ن الن ككككككك  يال كككككككىه فككككككك   33000 لككككككك  

 بنكككككك يأل كككككك  مكككككك   لالكككككك  م كككككك   الا  كككككك   أ ككككككية  ينكككككك  أايككككككى لل ا ككككككا لالينيالكككككك ي مككككككنة  61/01/6880
                                                           

  551  ص6828  66  الي ت الذى  ق الى رين الذ انى ن 1 
  أطىيحن م  من لنيا ت جن ال  ا  ا  ف  اليل   استراتيجيات تمويل القطاع الفلاحي بالجزائر في ظل الانضمام للمنظمة العالمية للتجارةمذ يلي  ت ينن   2 

  8062-8061ل   ا قا  ت ن   لين اليل   ا قا  ت ن يالاذ   ن ي ل   الاسييى  ج مين م ر   ي ى لسدىق  ا قا  ت ن       م  ت ي ر  ا  قسا الي
  688ص 

القروض البنكية الاستثمارية دعم مالي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة مى  ن م ر  ل يى يم ىين   3 
  138  ص8062  الرى   الذ مي  ميلن  الي ت الس ت   ج ان ن اقا  ت    الر   ياا ر  مذل  تيسمسيلت(
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الاذ   كككككككن  ينككككككك  تي  كككككككى جريككككككك  ال  ككككككك ن  الاككككككك    ككككككك   ب ككككككك  ال ينككككككك  الفلاحكككككككن يالانريكككككككن الى فيكككككككن   يكككككككى  مككككككك  ال
يكككككككن ا ت ككككككك   يالرسككككككك  رن فككككككك  الانريكككككككن  يلا  يكككككككت ي  كككككككذي   رل ا نار ميكككككككنيالرار لكككككككن فككككككك  مكككككككنة الاسككككككك يلا  

الذ ىافيكككككن لك مكككككا   ككككك ملن مككككك   كككككلا  الا  يكككككن ا كككككاىا يذين ينككككك أ  افككككك  يا  كككككاي ات للرىحلكككككن الىا نكككككن يطككككك  ال
م  ككككككك   يال يككككككك   بان  ككككككك  مناذ  ككككككك   2000ي  لكككككككن مككككككك طىق لككككككك ا ى مككككككك   300الاكككككككىاي الككككككك طن  لككككككك ا ى مككككككك  

 ينككككككك  ي  م  ككككككك  الرا كككككككرنن أليككككككك ت الذككككككك تق ال ككككككك ملن  ي ككككككك ا ل يكككككككن اااسككككككك ي ميككككككك ق  ن فسكككككككين    لككككككك  لرن فسكككككككن ال
 1ين الذ انى ن ينكال   ن يااجنيين الا    اي  م  ط   ف  الس ا ال

 بنكككك الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن ال ككككى   ال حيكككك  لليكككك لا الى فكككك  يال ككككي  الي ككككىي  ي كككك   بنكككك  يايككككى  اركككك 
 ككككك ايى   ككككك ما ت كككككاا أا كككككى بار  كككككا الانريكككككن ا قا ككككك ت ن  ي ككككك ل   يايكككككى بنككككك اليككككك   ق   ككككك   م ككككك ط  يأ كككككية 

 ينككككك ى  الطكككك فن إلكككك   ى يكككك   لككككك  أايككككى  ككككيدن مكككك  الرىا ككككلي  ااج مكككك    ركككك   كككك ذكككك  ي فكككك  اليلكككك   ل   بنكككك 
 ككككلا  ا لككككك  الر كككك تيع الي لريككككن ي ف كككككا م كككك   ا فكككك  م  ككككك  إ كككك تق الا  يككككا لياكيككككك  مكككك   8000منكككك   ككككنن 

أايككككككى  كككككك ت مكككككك    كككككك ة ال ككككككىه ال يليككككككن لكككككك لذ انى   كككككك الأ  8001الرا كككككك   ل  كككككك    ركككككك   كككككك ن  رالكككككك   ككككككنن 
 بنككككك   كككك    كككك  يا أي  ن نيككككن ااطكككككىاك أي مانكككك     لي كككك   يالاكككك   يايككككى مككككك  أ ككككا  ي كااطككككىاا مككككل مايكككك تق 
 الي   للا ا ر   

الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن فكككك    كككك  ا ال كككك م   ا لكاىيميككككن  يككككى ا ماىميككككل يا ككككا  ا   بنكككك اركككك  لكككك ت  
ا لكاىيمككككك     ككككك ا مككككك  مدككككك   ينككككك يكككككن  يكككككى ال كككككىاف   ا ليكككككن  ي ككككك ن أي  مككككك  قككككك     مكككككن   الينكالي  قككككك   ال

  مكككك   سكككك ت  للفكككك ا يى يطلكككك  تفكككك  ى ينككككك م   الكككك ف  ال لكككك  أ  كككك   ا يمر   ككككن  كككك ا طككككلا الرايكككك ملي  مكككك  
 2ال يد   

الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن  بنكككك   الذ انككككىي فكككك ن ينكككككحسكككك  الك يككككى مكككك  الر ا ككككي  يالر ارككككي  ل لذ كككك   ال
  الذ انككككىي  لككككيع ف كككك  امكككك  ااا ككككى اما كككك  ا  يككككى الاككككىاي الكككك طن  ينككككك  اككككا م قيكككك  ماريكككك ا طككككر  ال يدككككا ال

لسككككككرين  ييككككككىق  ككككك الأ  لكككككك  الرسكككككا   الر لكككككك  أي ا قليرككككك  أي اليكككككك لر   يقكككككك      ككككك ي الكككككك  ينككككك بكككككا امكككككك  ال
فككككك   كككككنن  Bankers Almanachالفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن يفكككككت ل  ا كككككن ق مكككككل ب ككككك   ي كككككن  بنككككك ا ايكككككى 
  أم : ل   8006

 ف  الذ انى  ل  مسا    ا الري تيى  بن أي   -

                                                           

على فعالية نظام الرقابة على البنوك التجارية )دراسة حالة بنك الفلاحة  Camelsالأمريكي  مصرفيأثر تطبيق نظام التقييم الت    ب  ل لا    1 
  808 860  ص 8068مى  ح ي قلن  الي ت الي  ى    ج مين ق   ي مذلن الي ح   والتنمية الريفة(

ودوره في زيادة تنافسية المؤسسة )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية  مصرفيالابداع في التسويق الم لفى ن ف طرن ال  ىالأ  ب   ي  الي     في ن   2 
  11  ص 8061 مين  ي  ال ري  ب  ل ت ع مسا  ما  الي ت ال  م   م ي   جمذلن ال  ا    ا قا  ت ن الرير ن  (بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالريفية 
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    ل  الرسا   الر      بنك  م   -
  رل   الا ني   بن  381م  طر   ا فى    ل  الرسا    63   اا الرى ين -
  رل   الا ني   بن  855 ى ي  م  بي   61  اا الرى ين  -
 م نفن م  قيا     ال ي ن  بن  1600  لري  م  بي   122ي  اا الرى ين  -

ليككككك   الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن الرى يكككككن ال  ميكككككن يطنيككككك  بنككككك   احاكككككا éco-financeي لككككك  حسككككك  مذلكككككن  
إفى  كككك  م ككككن  بنكككك لأ  لكككك   بنكككك  800الذ انككككىي ال كككك  ج  يفكككك  الرى يككككن ال  ل ككككن   ككككى إفى  يكككك  مكككك  بككككي   ينكككك ال

 1 8003مي تيى إجر ل  الري امين  ي  ن ذل      

 الفلاحة والتنمية الريفية بنكمراحل تطور  الثاني:الفرع 

 2ي  :ا الذ انىي  لاث مىاح  ينكس ا الالفلاحن يالانرين الى فين أ ن لأ       ف  ال بن     

 2881إلى  2891المرحلة من  أولا:

يككككن ينك ككككلا  السككككن ا  اايلكككك  مكككك     يسكككك   لكككك    سككككي  م قيكككك  فكككك  السكككك ا ال ينكككك ام كككك  ا اركككك   ال
يككككككن فكككككك  ينكيم  يلككككككن فككككككىه يجكككككك ت  طككككككر  ال  كككككك   يا رككككككا  لكككككك   ىقياكككككك  مكككككك   ككككككلا   ك يكككككك  ال  كككككك    ال

ل  انيككككككككن إلكككككككك  جكككككككك م  ال ككككككككن  ن الريدكككككككك مي  فلاحيككككككككن   كككككككك ا الرنكككككككك طت ذا  ال كككككككك ل  الفلاحكككككككك  يال ككككككككن     ا
فكككككك   بنكككككك الا  كككككك  فكككككك  مذكككككك   الار  ككككككا فىطككككككا  مليككككككن ا قا كككككك ت الر  كككككك  الاكككككك    ا كككككك     كككككك   ككككككا 

  ر  ا ق      م  تق 

 2888إلى  2882المرحلة من  ثانيا:

الكككككك ي أل كككككك  مكككككك   لالكككككك  م كككككك   الا  كككككك  ال  كككككك     80/60لر جكككككك   كككككك ي  قكككككك م ن الن كككككك  يال ككككككىه 
الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن لي كككككرا م الككككك   بنككككك الر يكككككت فككككك  إطككككك   ا قا ككككك ت الر جككككك     ككككك  م ككككك ة  ينككككك  لل

( مككككككك  ل  نككككككك  RME/PEIق   ككككككك   ا قا ككككككك ت الككككككك طن     كككككككن ق ككككككك   ال كككككككن     ال ككككككك يىق يالرا  ككككككك ن  
 ال ى   ااي  ف     يا ي ر  ا ال     الفلاح  

                                                           

مذلن تف  ى   (بنك الفلاحة والتنمية الريفية)دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  مصرفيواقع الابداع والابتكار الم لفى ن ف طرن ال  ىالأ يم ىين   1 
  666  ص8065ي ت ال  ل   م ي   ج مين  ي  ال ري  ب  ل ت ع مسا  ما  الب ات ع

  الذ انى  الف  لل   نت  تأثير الموارد البشرية والميزة التنافسية في البنوك الجزائرية )بنك الفلاحة والتنمية الريفية نموذجا(مذ م  ل ت ع  طي     رن   2 
   653-650  ص ص  8062
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ي يرككككيا ا ككككا  ا   كن ل جيكككك  ا  ككككلا  ا لكككك  أمكككك   لكككك  ال ككككيي  الا نكككك  ف كككك   كككك     كككك   الرىحلككككن إت كككك    -
  للإ ككككك  ق ف ككككك  ينككككك   يالاككككك    مكككككل  ن ككككك  فككككك   ككككك ك   ككككك  ى م ككككك ة الينككككك  يكككككى م الككككك  ي ككككك    ال

 بك: ري       الرىحلن 
للا   كككككككا ا لككككككك  لعمككككككك ا  ي سككككككك يا مي لذكككككككن ي نفيككككككك   رليككككككك    Swiftا م كككككككىاة فككككككك  م ككككككك    1991:  -

 الاذ  ق ال يلين 
يككككككككن ينكيم الكككككككك  ل اح كككككككك  ب كككككككك ك  سككككككككى   أتالأ م الكككككككك  اليرليكككككككك   ال SYBUا اركككككككك ت م كككككككك    1992:  -

  سككككككككييى ال ككككككككىيه   سككككككككييى  رليكككككككك   ال ككككككككن يا   سككككككككييى ال تانكككككككك   الف كككككككك   كككككككك  ليكككككككك  ل سكككككككك ل   
بنككككك  م ككككك   م   كككككي  ج تككككك   لككككك  مسكككككا    كككككا ي ككككك     ا ارككككك ت(   رككككك   كككككا فككككك  مفكككككع السكككككنن   ككككك ن ال

 نيكككككك   ا  ككككككلا  ا لكككككك  فكككككك    فككككككن  رليكككككك   إلكككككك  ج مكككككك   يرككككككيا ا ككككككا  ا    الفلاحككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن
    ن  81الاذ  ق ال   جين يالا  أ ي ل مي لذا      اذ ي  أا ى م  

 ا ل   ا  لا الرنا ىق با ني    ين ا اكر      ين  ا ي     ال 1993 :  -
بنككككك  الفلاحكككككن  ار كككككا فككككك  ل  قكككككن السككككك   يالككككك ف   ينككككك طكككككىح   مكككككن ج تككككك ق    كككككن ل ل 1994 :  -

  ى فينيالانرين ال
 ين ف  يقل ح ي   ينكإت    م    الري لذن    لي  لذري  اليرلي   ال 1996 :  -
  ين  يرا بي  قن الس   م  بي  الب ا ن ال 1998 :  -

 1112إلى  1111المرحلة من  ثالثا:

 من ذا  الككككككككيلات  ىفا كككككككك إطكككككككك   الاكيكككككككك  مكككككككك  الا كككككككك    ا قا كككككككك ت ن يا جار  يككككككككن اليري ككككككككن الاكككككككك   فكككككككك 
باسككككككك يى بىمككككككك مج  ر  ككككككك   الفلاحكككككككن يالانريكككككككن الى فيكككككككن بنككككككك  قككككككك     ككككككك ن ي طككككككك   ي  ليككككككك   الن  حايا كككككككاذ ل

ي  سككككككي  أتانكككككك  ي  كككككك  ى مناذ  كككككك  ي  م  كككككك   إحكككككك اث    يككككككى  لكككككك   ينكككككك تار كككككك   أ   كككككك  حكككككك     ككككككىمن ال
ال كككككيي ت  الر   كككككي  يالرككككك ل   ي  تككككك ا   ككككك ا اليىمككككك مج ال رككككك ح    كككككت ماككككك نج جككككك  م ركككككن إلككككك  ت منككككك   ككككك ا  

 ري   : أبى  م  

  مكككك  يطكككك  م  كككك   ىقكككك ي ليلكككك   ينكككك ال يكككك   با كككك ي   كككك   لن كككك ة ال كككك ق يم كككك ة ال ككككي  لل 2000:  -
  فككككك  مفكككككع السكككككنن ل  كككككاكر    يركككككيا ينكككككك    رككككك  قككككك   الينككككككالريككككك تيى الي لريكككككن فككككك  مذككككك   اليركككككا ال

للكككككى   بكككككي  ال  ككككك    الا ليكككككن ي ككككك  ير   با نيككككك   ج تككككك ق  يركككككا  لككككك  إتا ق اليرليككككك    SYBUم ككككك   
 ين لسى ن قي  ين ينكال

قكككك   لكككك جىالأ  رليككككن    يككككى م   ككككيين يم ليككككن  ككككرلل جريكككك  ح  قكككك  الر ككككد   فكككك     ككككيل     2001:  -
 الرايل ن ل لسي لن ي يى    الر  اال ين    ت   الر ل  يال ق ك  ل  
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يككككن  فييكككك  أن  كككك ن ينك  نيكككك   ج تكككك ق  كككك  رل فكككك   سكككك يا الي تكككك  مكككك  اليرليكككك   ال  ككككا إت كككك   2004:  -
   ككككككك ن ت مككككككك  أ كككككككية ل مدككككككك ن ال 65 سكككككككا ىا مككككككك ق قككككككك    كككككككا إلككككككك   ينككككككك  كككككككيا  كككككككيد   اليقكككككككل   

   كككككيا  كككككيد   ا فككككك  يقكككككل يجيككككك  لف كككككا   نيكككككن م كككككا ال ككككك   يكككككى  ككككك  ق ي ككككك  مككككك   يايكككككى إمذككككك   
فكككك   ينكككك مسكككك  ل  ال    الذ انككككىي يفكككك  مفككككع السككككنن  كككك ل   ككككى ينككككك يككككى مسككككي ا فكككك  مذكككك   اليرككككا ال

   كككككن  SATIMي كككككن بي  قككككك   الككككك ف    كككككل إ كككككىاك م  سكككككن ال كككككي بي  ا ليكككككن لكككككعي اا الن   كككككن الرى 
يمككككك   لالككككك    مكككككن ا طكككككلا   02/08/8001فككككك  الرنككككك طت ذا  الك  فكككككن السكككككد مين الي لريكككككن باككككك     

  (E-BANKING) ل  الى ي   يى  يدن 
 كككككك    كككككك ى  ككككككياريى مكككككك   كككككك   السككككككنن أي   ذى ككككككن م ج ككككككن ليرليككككككن  كككككك    ككككككاا مكككككك   ككككككلا   2005:  -

 كككككن ي ككككك  ح ككككك   جرككككك  يىي يت لامككككك   فيكككككى  رككككك  ا كككككارى  اليرليكككككن طككككك ا   كككككي   ملككككك  لكككككعي اا الن  
 م  أجا  يرير  ا اير ل   ف  م ال  ال       يى ال طن   8001اا  ى اايل  لسنن 

 الفلاحة التنمية الريفية بنكمهام وأهداف والهيكل التنظيمي ل الثاني:المطلب 
حككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن ل  طكككككك فن إلكككككك  الفلا بنكككككك مكككككك   ككككككلا   كككككك ا الر لكككككك   ككككككنان ي  م كككككك   يأ كككككك اك 

  يدل  الان ير  
 الفلاحة والتنمية الريفية بنكم مها الأول:الفرع 

 1تل :ر  الفلاحن يالانرين الى فين في بن  ار ا م رن 
 مكككككككككنة ال كككككككككىيهيككككككككن يا  ارككككككككك تا  الر ليكككككككككن  لككككككككك  ا ككككككككالاك أ كككككككككد ل   ي ينك نفيكككككككك  جريككككككككك  اليرليككككككككك   ال -

ق كككككككك   الفلاحككككككككن ي  كككككككك  ى اا ركككككككك   الفلاحيككككككككن يال  ا يككككككككن يالرسكككككككك   ا  مكككككككك  أجككككككككا  نريككككككككن مذركككككككك   
 ال ن  ين 

سككككا    ي كككك نل  ال   كككككن يال  كككك نا الاككككك   كككك يت  ب ككككك  ال يلككككن ل كككككر ن  ر  ككككا  ي اكككككا ا ماكككك ج الفلاحككككك    -
 يأ ر ل  ي  ل  ال ي اا ياا ر   ال  ا ين ال ن  ين الرى ي ن مي  ىق ل     الفلاحن 

ال   كككككن لككككك ل ىه  ال كككككىك يال   نكككككن الاككككك  ل ككككك   كككككلن ل  ر لككككك   يكككككنينكلذريككككك  اليرليككككك   ال ينككككك   ككككك   ال -
ق ككككك   سكككككييى أم الكككككك  أي ا كككككا  ام    ي  ككككك    فكككككك  جرككككك  ا ت ككككك   الكككككك طن    رككككك    ككككك   الرسكككككك   ا  

 الر لين للر   الفلاحين يالر   اا ى  الرى ي ن ل ا ر   الفلاحين 

حككككك ت  م تى كككككن الينككككك  مذر  كككككن مككككك  أجكككككا طكككككر ن مد مكككككن بنككككك  الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن ل كككككفن تانركككككن  
  ليكككككك   إلكككككك  يت ج  كككككك الارى كككككك  ا  ككككككاىا يذ  للينكككككك   إ كككككك تقميينككككككن مكككككك  الا جي كككككك    ي نكككككك  ج طككككككرن    يكككككك   

                                                           

  م  ىق م  من طر  ما لي   ميا    تق )حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة(ضوابط منح الائتمان في البنوك التجارية  ي  ال اح   ىتق   1 
ن م ر   ي ى الر جسايى ف  اليل   ا قا  ت ن       م  ت ي ر  ا  قسا اليل   ا قا  ت ن   لين اليل   ا قا  ت ن يالاذ   ن ي ل   الاسييى  ج مي

  28  ص 8001-8003لسدىق  
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 رى كككككك  الينكككككك   كككككك  الار  ككككككا يمكككككك   إ كككككك تقال كككككك ك مكككككك  ي  اايلكككككك  أ  ي كككككك   ر  ككككككا الانريككككككن الفلاحيككككككن يالى فيككككككن 
 1  جي    م   اام  ن الا لين:أيل       ى ي  الذ  ت  ل    ييت  يغ من  ين للار  ا ي 

 ق    الفلاحن -
 ق    ال ي  الي ىي يالر ا ت الر نين -
  ر  ا بىامج الانرين الى فين -

ت جكككك  بنكككك  الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن م كككك ط   كككك ل  فكككك  مذكككك    ر  ككككا الانريككككن م كككك  امذكككك   الر كككك     الاكككك  
    ر   السل    الير مين يم  بين  :

 للين    اىا يذينا ال ي ي ف  ال        ال ىيه الر ج ن م      يا -
 ال ىيه لل  اص ال  تفن إل   لت م  ط   ف  الرن طت الى فين  -
طلككككك  ق بكككككا للاسككككك ت  يمككككك  ا مككككك  طكككككىك ال ي كككككن ال طنيكككككن  إطككككك  ال كككككىيه لينككككك لأ الرسككككك ا  الى فيكككككن فككككك   -

 ( CNL( يال ن يا ال طن  للسد   FONALللسد   
  ل     تا  ف  ال  ( ف  الرن طت الى فين ال ىيه للر   ال ىق  ال ي ي ال   ا  -

ل كككككك  حكككككك ت  م كككككك ي  الن كككككك ط   الاكككككك  تى كككككك   لي كككككك  الينكككككك   ر  لكككككك  مسككككككا يلا فكككككك  ق نرككككككن ج تكككككك ق  ككككككنكاف  
 ب  ى الييض من   فير  تل :

 الفلاحن يالن  ط   الا لين ل   -
 ال ي  يالاى ين الر نين يالن  ط   الا لين ل   -
  ن  ن اليا ت الفلاح  -
   انين الفلاحينال ن     ال -
  اىا يذينالرناذ   الرى ي ن ل لن  ط   ا   س  ت ي      -
  نرين الي لا الى ف   -

 

 

 

                                                           
 1 https://www.djazairess.com/echchaab/1514  21: 53، التوقيت 1122ماي  12، بتاريخ. 

https://www.djazairess.com/echchaab/1514
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 الفلاحة والتنمية الريفية بنكأهداف  الثاني:الفرع 

اا ككككى  إلكككك  ال يكككك   ل  ركككك   يم كككك ط     تكككك ق لل  كككك    ينكككك  الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن م ككككا ال بنكككك لذكككك  
ردككككك     ي ينككككككيكككككن  ييكككككىق  ي ككككك ا ب ككككك ك  ككككك  يا مد ماككككك  طكككككر  ال  ككككك  البنك سكككككن  ذيلككككك  م   ا كككككاىا يذينإلككككك  

 1 :تل فير   ين  ل ي  أ  اك ال

إما جيككككككن يمان  ككككككن مكككككك   ال  كككككك تق فكككككك  الركككككك ا ت مكككككك  أقككككككا الاككككككك لي   يمىتيت ككككككن  ييككككككىق فكككككك   ككككككدا قككككككىيه -
 احاىا  ال    ق ي   الر ا من بي  الى  ين يالسي لن 

   ن ف     تى ال تن   ل ليرلا  ال يين    ين الاسييى ال قيت ل   نن ال -
 ف   نرين م  ط    ال   ن ل   ين   مي  الان  ت م  طىك ال -
     ن يم ى  يد    يالا ىي أا ى إل  ال ين    تق فىي  ال -
 إ ط لأ ال   ن  يذل  با   ا مناذ    يال  م   لدف لأق لا فيى احاي ج   ا  -
 تا ق م ا الاس  ت يأ        ا مناذ   ج ت ق  نرين الاذ  ق با   ا   ني   ج ت ق ف  ا  -

فككككك  الرىحلكككككن الذ تككككك ق الاككككك   اريككككك   با ي كككككن ال كككككىية للام كككككلاا ينككككك ي  يكككككن    يكككككت  لككككك  اا ككككك اك قككككك   ال
 ينككككك ال   كككككن الر ليكككككن يااجنييكككككن  حيككككك  قككككك   ال ينككككك  يكككككن أمككككك   الينكا ككككك      مكككككن مايذكككككن امفاككككك ح السككككك ا الب

يكككككن ح ت كككككن يأج ككككك ق يأم ركككككن ميل م  يكككككن   رككككك  بككككك   ال ككككك نر ن  لككككك  باككككك فيى  كككككيد   ج تككككك ق ييطككككك  ي ككككك نا   ن
  مكككك  إت كككك    يكككك تلا  ينكككك مذ كككك تا   ييككككىق لا  يككككا مكككك ا ت  الي ككككى ن  ي ىقيككككن ا   كككك   تا ككككا ي كككك  ج ال ينكككك ال

 2  ال طن  ياحاي ج   الس ا ينك ا افت م  الر ي  ال ين ال ا لين لليال ي اا   ل  الان ير  

 كككككىي أا كككككى مككككك  ال  ككككك ن  ي ككككك ا باككككك فيى م ككككك لة  اكفكككككا لر ككككك لي ا يام ككككك     ا إلككككك  الا ينككككك ارككككك   كككككي  ال
  3 ل حاي ج   ايال      ل  أايى ق   م  الريل م   ال   ن 

 الفلاحة والتنمية الريفية بنكالهيكل التنظيمي المركزي ل الثالث:الفرع 

 م :ا أتم   الفلاحن يالانرين الى فين ي ر  ت ط   ال د ين تاك ن الان يا الرى  ي ل

 
                                                           

ف  اليل      م  ىق م  من طر  ما لي   ميا    تق الر جسايىالفلاحة والتنمية الريفية( بنك)دراسة حالة  مصرفيةوظائف الإدارة ال ل  ب   ي  الل    1 
  8001-8005ا قا  ت ن       م  ت ي ر  ا  قسا اليل   ا قا  ت ن   لين اليل   ا قا  ت ن يالاذ   ن ي ل   الاسييى  ج مين م ر   ي ى لسدىق  

  81ص
الرلا   اليلر  ال يل  ح     ة الريفيةالقرارات التسويقية المتعلقة بالمزيج التسويقي المطبق في بنك الفلاحة والتنميلي ي      ن  ب  يط ح    ر    2 

  1  ص 8008أفى ا  65-61  ج مين م ر  ب طي ك الرسيلن  أ     ن  ال ىا  ف  الر  سن ا قا  ت ن
  1  ص المرجع نفسه 3 
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 الفلاحن يالانرين الر لين ين ال يدا الان ير  ال طن  ل :11 رقمالشكل 

 

  

 الىنيع الر تى الي  

م تى ن   من مس   ق مدلفن ل   لا  
 ا ل   الر   ين يال   نن

م تى ن   من مس   ق مدلفن ل ليرلي   
 ال يلين

  ق مدلفن ل لر ا ت م تى ن   من مس 
 يا لا ام  

 م تى ن   من مس   ق مدلفن ل لا  يا

 م تى ن   من مس   ق مدلفن ل لرىاقين

م تى ن   من مس   ق مدلفن ل  تا ق 
 يال   نا

 مي لن الىنيع الر تى الي  

 م تى ن الا قيت

 مذلع الا قيت

 مفا ين   من

 الرذري   الذ   ن للا ا لا  

GRE 

 ال   لن ال طنين  ريىيش

 ALEال   لن الينكين الر لين 

  الف  فلاحة والتنمية الريفية نموذجا(تأثير الموارد البشرية والميزة التنافسية في البنوك الجزائرية )بنك المذ م  ل ت ع  طي     رن  : المصدر
  652   ص8062لل   نت  الذ انى  
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 -وكالة بسكرة–الفلاحة والتنمية الريفية  بنكل خاصتقديم  الثالث:المطلب 

  لكككككن ي –الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن  بنككككك  كككككن  ي  فككككك   ككككك ا الر لككككك  أن ميكككككىه لر كككككن لسكككككي ن  ككككك  
 ي   لل يدا الان ير  لل   لن  إ   لأ م -لسدىق

 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة بنكلمحة عن  الأول:الفرع 

الكككك طن  الذ انككككىي  ي كككك     كككك  ح ليكككك   ينكككك ليكككك  إ كككك تق  يدلككككن ال 6828   سككككل ي  لككككن لسككككدىق  ككككنن 
يال كككككدا الرككككك ال  تيكككككي  م قي ككككك  فككككك    383 ككككك ملا ي ايككككك  إتا  ككككك  الر تى كككككن الذ   كككككن ل   كككككن لسكككككدىق ي قر ككككك   82

 1 يدا الر تى ن 

 للا ا لا  م ق  ي  لن لسدىق ف   يدا الر تى ن الذ   ن :13 الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

  8068ج ان  68ال اتي  با     -جلسن م  الردل  ل ل ىيه ل لر تى ن الذ   ن للا ا لا  لسدىق 1 

لين   002-لسدىق ال اتي–الر تى ن الذ   ن للا ا لا  
 رين الى فين ي  لن لسدىقالفلاحن يالان

 ي     ي  ن ال اتي ي     ي  ن لسدىق

 383ي  لن لسدىق 

 380ي  لن  ي ي   ين 

 328ي  لن ط ل ن 

 322ي  لن أي ت جلا  

 322ي  لن ال اتي 

 386ي  لن ج مين 

 381ي  لن قر   

 385ي  لن تبيلن 

 388ي  لن لر يى 

  8068ج ان  68ال اتي  با     -جلسن م  الردل  ل ل ىيه ل لر تى ن الذ   ن للا ا لا  لسدىق: درالمص

 

 381ي  لن    ين ال اتي 
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 الهيكل التنظيمي لوكالة بسكرة الثاني:الفرع 

 1الا لين: لر  لة ط   ال دا  قا م  اتاك ن ال يدا الان ير  ل   لن لسدىق  ر  ت  

 ي  ا: الوكالة:مديرية  أولا:

I.  ي سكككككككييى م الككككككك   ينككككككك   ككككككك  ى ال ا كككككككاىا يذيني ككككككك  ال ككككككك   الرسككككككك     ككككككك    ييكككككككت  الوكالدددددددة:مددددددددير
اليرليككككك   الاككككك    ككككك   ب ككككك  ال   لكككككن   رككككك  تاكككككىأ  لذنكككككن ال كككككىيه ي  ككككك   لككككك  م ركككككن الر ككككك تقن  لككككك  

  ين لال ىيه يالرلف   يالا ا  م  ا  ا  ا  اام ا لر ا ت ا
II. :ي  كككككك ل  لر رككككككن مسكككككك   ق الركككككك تى  لكككككك  أتالأ م  مكككككك  مكككككك   ككككككلا   ن ككككككيا اليى كككككك  ال كككككك ت   السددددددكرتارية

 يال ا ت ي ى ي  ال   نت الري ق للا قي  يالىت  ل  الرد لر   ال   فين 
III.  حيكككك   سكككك    الركككك تى فكككك  الر كككك   الر  لككككن لكككك  ي نكككك ي  نكككك  فكككك  ح لككككن  ي لكككك   ركككك   الوكالددددة:نائددددب مدددددير

   لت بي  م ال  م  لة ال   لن يما لين   ييت الن    ال ا   ىك  ل  الانسي

 م :ي اك ن     ن ال ا ا ي  ي   ف  لأ مفا ح  رد  م   لال   الأمامي:المكتب  ثانيا:

I. :ي ككككك  ال ككككك   الرسككككك     ككككك   كككككيى  ركككككا ياج كككككن الرداككككك  مككككك   كككككلا  الانسكككككيت بينككككك  ي كككككي   المشدددددرف
     ن ا ا ي   ي  جي  الالردا  ال لف  م  ا  ار   لرا لين اليرا يحس  

II.  ي  ا: المشخصة:الخدمات 
ي  كككككك   لرسكككككك   ق اليريككككككا فكككككك    كككككك ي  ي  يككككككيا الر كككككك طى     تكككككك  الفككككككىص  :زبددددددائنالمستشددددددار  .2

 يم  طى الس ا 
ي  ككككك   ل  مككككن اليريككككا مككككك   ككككلا   نفيكككك  م الكككك  اليرليككككك   مكككك  فككككاة حسككككك ل    :زبددددائنبالالمكلددددف  .1

يككككككن   لسكككككك   يا تكككككك ا  يا ج لككككككن  لكككككك  ا افسكككككك  ا  كينالذكككككك ت  ال يكككككك   لر الكككككك  اليرليكككككك   ال   كككككك ن لل
 يا ا ي    رلي      يا ال يد       ن ال
  ككككل   ككككىك  ينكككك   ككككا مذر  ككككن مكككك  ال  كككك نا الر ت ككككن الاكككك    ككككي   ال الحددددرة:فضدددداخ الخدددددمات  .3

 رلانكككككك  يالاكككككك   سككككككا  م   ل ككككككدا    كككككك  ي ردنكككككك  مكككككك   نفيكككككك  ليككككككض اليرليكككككك   ي  ككككككا السكككككك   
 لككككك  الى كككككي    ككككك     ككككك  ل ى كككككن اليرليككككك   الر ليكككككن  ا طكككككلا   الري  كككككى مككككك  الر   ككككك   ا ليكككككن

 لليريا يطل  تفاى  د   م   لا  ال    ي ا لكاىيم  

                                                           

  أطىيحن ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة( مصرفيةجودة الخدمات ال تقييمفيىي  ق  ك   1 
-8060لسدىق   م  من لنيا    تق ال  ا  ا  ف   ل   الاسييى  قسا  ل   الاسييى   لين اليل   ا قا  ت ن يالاذ   ن ي ل   الاسييى  ج مين م ر   ي ى

  810-832  ص ص  8066
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ي كككككك   ىفككككككن فكككككك  ال   لككككككن م يككككك ق يم منككككككن ل ككككككر ن  رى كككككك  اامكككككك ا  ي ردكككككك   الرئيسددددددي:الصددددددندو   .4
   مكككككك   نفيكككككك   رليكككككك   ا تكككككك ا  يالسكككككك   لعمكككككك ا   نكككككك م   ككككككك ن لدريككككككن  ييككككككىق   ركككككك    كككككك   كككككك ن ال

 بار  ا ال ن تتت ا لين للردا  اام م  ل ام ا  ي  ييا ال س ل    ن  اما  لأ اليرا 
 يمس     ا     ن ي ا أفىات  ل  ا  ك  ن   ردن ا م  حس  ا ا ي   ال الاستقبال:موظفي  .5
ي ككككا   ككككدل ن حل ككككن ال  ككككا يال نكككك ق اا   ككككين للا  كككك   بككككي  الرد  كككك  اام ميككككن  الاتصددددال:أعددددوان  .2

ل ل  ككككككك ن  إلككككككك   ال لفيكككككككن  يذلككككككك  بايككككككك ت  ال  ككككككك نت يالريل مككككككك   لاذنككككككك   ن كككككككا الردلفكككككككي  يالرد  ككككككك 
  الردا  ال لف 

ي كككككك  اماكككككك ات للرداكككككك  اامكككككك م  ي  كككككك   لرسكككككك   ق الردلفككككككي  ل ل  كككككك ن  فكككككك   نفيكككككك   الخلفددددددي:المكتددددددب  ثالثددددددا:
الا اككككككك  مككككككك   ككككككك ن يكككككككن  ي  لاككككككك ل  ف ككككككك    ككككككك   با ككككككك  ا الا جي ككككككك   يت رككككككك   اليرليككككككك   الا نيكككككككن ي ينكاليرليككككككك   ال

 م :اليرلي    ي   تاك ن 

I. :يمىاقيكككككن م ككككك ط   الرداككككك  ال لفككككك  يطكككككر ن الانسكككككيت بكككككي  م الككككك   ل   كككككىاكي ككككك  مدلككككك   المشدددددرف
 من    اليرا في  يمس   ق الر  في  ف  امذ   م  م ا 

II.  فككككك  طككككك لأ    ككككك ن  يركككككا  لككككك  ت ا كككككن يمىاقيكككككن ملفككككك   ال كككككىيه الر  مكككككن مككككك  ال بدددددالقروض:المكلدددددف
    ر       باسييى ا  ا  ام   يما لين   ات ا  ا   ا ين   ي   ال ال ىية الا 

III.  الا كككك  لا  الر الفككككن مكككك  حسكككك ي إلكككك  م ككككى يذلكككك  ل كككك لة  لكككك جىالأي كككك  مدلكككك   بددددالتحويلات:المكلددددف
 يما لين ي سييى حس ي ال   نن يمىاقين  نفي  الا   لا  ا لين  ين ال    ن 

IV.  ينكككككك  الرى كككككك ي أي ال ينكككككك  رليكككككك   الر   ككككككن مكككككك  ال ي يفاكككككك  اا   ككككككين مي لذككككككن بالمقاصددددددة:مكلددددددف 
  الاذ   ن م  ف   ا ما    يالاس  ن الي مين لع   ق

V.  تي   إتا ق ي   يا جري  ااي اا الر لين يالاذ   ن بالمحفظة:مكلف  
VI.  ي ككككك  م كككككا  بار  كككككا  رليككككك   الاذككككك  ق ال   جيكككككن  ككككك  طى كككككت  الخارجيدددددة:المكلدددددف بعمليدددددات التجدددددارة

أي الرسكككككا  ت مككككك   كككككلا  فكككككاة ا  ارككككك تا  الرسكككككان  ن أي    لككككك   ا  ارككككك ت  الككككك ف   ككككك  الر ككككك   
   يالا   لا  الر الفن لعم ا  م  يتل  ال   ج ينكيال ي   ليرلي   الا  ي  ال

VII.  ي يفاككككك  الر ككككك تقن  لككككك  ي ككككك نت فكككككاة ال سككككك ل   يما ليكككككن  والمنازعدددددات:المكلدددددف بالشدددددؤون القانونيدددددة
  إطكككككك فن إلكككككك  ينكككككك لفكككككك   فكككككك  الن ا كككككك     ككككككاىتات ح كككككك ا ال ا ككككككديا م ينكككككك ال  كككككك    الرايل ككككككن ل ل

 الا ا  م  ال ر م   الر  من لل ىيه ي  ييت ال ىية الرن  ص  لي   
VIII.  ي كككككك  ت ككككككاا لر الكككككك  الر كككككك   الر   ككككككيين ال   ككككككن ل ل   لككككككن    كككككك ات  والمراقبددددددة:المكلددددددف بالمحاسددددددبة

 الري امي   ي  ليل   يالىق لن  لي   
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ا  ا ي   
 يالا جي 
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 مدل  ل ل   ن 

 -م  س  -

 قسا الري ملا 

 ال ن يا الىنيس 

 ال  من السى ين

 الر   ين يالر ف    

 ي  نا ال ف :

 الا   لا  -
 ال  ف ن -
 الذي  ن -

 الر   ن ا لين -

  رلي   

 ال ىيه

 ذ  ق رلي   الا

 ال   جين

 ال سا ا تا ي 

 يالر   ي 

بنك الفلاحة لفلاحة والتنمية الريفية )دراسة حالة بنك اف   ا اقا  ت الريىفن  ر ىف م   ال ت  إ ر ن      ى ال  م   ف  ال     ال :المصدر
  م  ىق مدرلن لنيا    تق الر جسايى ف   ل   الاسييى       اقا  ت يتتا ق الريىفن يالري  ك  قسا  ل   وكالة ومديرية بسكرة( والتنمية الريفية

  608  ص 8068-8066الاسييى   لين اليل   ا قا  ت ن يالاذ   ن ي ل   الاسييى  ج مين م ر   ي ى لسدىق  
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 -بسكرةوكالة –الفلاحة والتنمية الريفية  بنكالتسويق في  الثاني:المبحث 

  يتلككككك  إ كككككي   ال  جككككك   يالى يككككك   ينككككك يكككككن إلككككك     يكككككت الرىتيت كككككن للينك  ككككك ك اام ككككك ن الاسككككك   ين ال
  إطكككككك فن ينكككككك سكككككك   ين إحكككككك   الرد مكككككك   اا   ككككككين لليرليككككككن الاسكككككك   ين لللكككككك   ال  كككككك ن   ي يايككككككى اا كككككك اك الا

 1  ينكإل  تي  السي     الاس   ين أي م     لة  لي   ل لر  ج الاس     ال

 -وكالة بسكرة–الفلاحة والتنمية الريفية  بنكظهور وتطور وظيفة التسويق في  الأول:المطلب 

مكككككك   ينكككككك ف مكككككك  ياي  مككككككىق   ككككككىج ال ينكككككك ا    كككككك ا ال   لكككككك  مسككككككينكككككككحسكككككك   أي الردلفككككككي  ل لاسكككككك  ت ال
مي ككككككلن ت ج ال ككككككن يا ي ككككككي  فكككككك  م  يلككككككن جكككككك تق لان ككككككي    م  كككككك   ككككككيي  ل  مككككككن ال  كككككك   ال كككككك ص الكككككك ي 
 ركككككك  طكككككك  لا ي ككككككا لي كككككك   يككككككى الر  سكككككك   ال كككككك يىق يالرا  كككككك ن ي كككككك ل  ال ككككككن     الرا  كككككك ن يال كككككك يىق 

طكككككك فن إلكككككك  ق كككككك   فكككككك    اتكككككك  مسككككككارى ل   ي   كككككك ن  كككككك ت  مركككككك   كككككك  ا فكككككك  حككككككىا  الرايكككككك ملي  ا قا كككككك تت
  مككككك  تككككك    ي ككككك     ينككككك يكككككن ي ككككك ا مككككك   نيككككك  لككككك  الينكاليككككك نلا  يال ككككك اص الككككك ت    ككككك لي ن ب  ككككك تق ال ككككك م   ال

اقا كككك ت السكككك ا الرافكككككاة    يالركككك ل  ي كييفكككك  فكككك  إطككككك  ينككككككيمد ماكككك  الىانكككك ق فكككك  مذككككك      يككككا ال  كككك   التي   
يككككن تي كككك  تيمكككك  يا ككككي  ينك  مكككك  الر  سكككك   فكككك ن  كككك ا ال كككك م   ال لكككك  الككككى ا مكككك  إق مككككن الي تككككي   يالان فسكككك 

باسككككك يى  ي  كككككا  الاسككككك   ين  ينككككك مككككك   ككككك   الرن ل ككككك   قككككك   ال 2باككككك فيى فكككككىص ح ي يكككككن للا كككككا ر   يال كككككىاان 
 3 :  مىا   ج الن للات    ي ار ا ف  يى  رع ا ذ   

 فاة الر    م  الفىي  يت   ن   حى ن ا   ذ ال ىا   -
   ينك ي ن ل لن  ة ال  فيى   م   مى  -
     ى م  س   ما   ن م ا  ن يا ا  ا ر   ي ى     ؤي  اام ا  ل لر  طىق  -
   فيى   م   مى ي ن ب   ن  إتا ق اا ر    -
ال  ليكككككن مككككك  فككككككىق أن إق مكككككن ي ن كككككي  الر  سككككك   الر ليكككككن يالفكككككىي   ينككككك   ن كككككي    ككككك ت الاسكككككييى مككككك  ال -

 ااجنيين ف  الذ انى م ننن  ين  لل

                                                           

  (بنك الفلاحة والتنمية الريفيةوتحسين قدراتها التنافسية )دراسة حالة  زبائنكمدخل لتحقيق رضا ال مصرفيةتطوير الخدمات ال يي ام  م ر  أميى   1 
 لين اليل   ا قا  ت ن ي ل   الاسييى  ج مين م  ىق م  من طر  ما لي   ميا    تق الر جسايى ف  اليل   الاذ   ن        س  ت  قسا اليل   الاذ   ن  

  618  ص8068-8066ا   ق منا  ي قسن ينن  
  ج مين م ر   ي ى لسدىق  الي ت الس ت   ج ان مذلن اليل   ا مس مين  في الجزائر مصرفيصرفي كرافد لتنشيط النظام المالتسويق الل  ى   ي   2 
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مكككككك   كككككلا  الن كككككك ة مسككككك   الاسكككككك  ت يا  كككككا ر   فيككككك   ينككككك الرن ل ككككك   السكككككك ل ن   ككككك   مسكككككيىي  كككككك ا المككككك  
 1 الا لين:

فكككككك  الذ انككككككى   كككككك   لل  كككككك ن    مككككككن مسككككككا  ن يم   ككككككن لف ككككككا مي لذككككككن  بنكككككك اليكككككك   أي   بنكككككك  يكككككك   -
 الاسييى ميل م  ي  

  6886للا   ا ا ل  لعم ا  من  الي    SWIFTا اير   طى  ن  -
ا ليككككككن لرذركككككك   ال سكككككك ي ال كككككك  ج    مكككككك    كككككك   ال ككككككيدن ااا ككككككى  فكككككك لأق م ككككككىا امكككككك  مكككككك  الري لذككككككن  -

 ال  ملن  ين  ال
 بنكككككك فكككككك  الاذكككككك  ق ال   جيككككككن ي كككككك  أي   %30مليكككككك   تي   ي ن كككككك  ب اقكككككك   2 5 يلككككككغ مي امياكككككك  حكككككك ال   -

 الذ لع  ين ج انىي  ذس  ال
  ينكككككك ص يمديكككككك  ب كككككك ا ال كككككك  PROGICIALالري لذككككككن ااي  م  يديككككككن لل ككككككيدن  لكككككك  أ كككككك   بىمكككككك مج  -

فككككك  مذككككك   ا  كككككلا  ا لككككك  ي ككككك ل  الري لذكككككن ااي  م  يديكككككن  ينككككك  كككككا   ككككك  ى   ككككك  طى كككككت م ن  ككككك  ال
فككككك  يقكككككل ح ي ككككك  يقي  ككككك   ككككك  ليككككك  لليرليككككك   مككككك  يطككككك  ا  ارككككك تا  الرسكككككان  ن ل كككككفن   يي يكككككن 

    ن  81 لا  

 -وكالة بسكرة–ية الريفية المزيج التسويقي المطبق من طرف بنك الفلاحة والتنم الثاني:المطلب 

 كككككا    ماريككككك  تن  ككككك بنكككككك يكككككى م الككككك  ي    ككككك  با ككككك  ا مككككك  ج الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن  بنككككك   ككككك   
يذلككككك  لسككككككي   ينكككككك ال  ككككك ن   ي يايككككككى  ينككككك   ن  ككككككى الرككككك  ج الاسكككككك     مككككك  أ ككككككا الا ككككك     الاكككككك  ت اج  ككككك  ال

 من  م اايا   للا ارىا  م  ط      ا ل ينكيح يث     ا  ف  مذ   اليرا ال ين  الرن فسن بي  ال

 المنتجات والخدمات الأول:الفرع 

الاذ   ككككن   ينكككك  الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن ل ل  كككك ن  الا لي  ككككن الاكككك    كككك   ب كككك  ال بنكككك إلكككك  ج مكككك  قيكككك   
ميككككك ق  ينككككك يكككككن الراريككككك ق  يمايذكككككن لككككك ا  اااسككككك  الينكالرناذككككك   يال ككككك م   الي  إلككككك    ككككك  ا مذر  كككككن مككككك   ككككك

يككككن ينك  قكككك ت   لكككك  م اج ككككن الرن فسككككن مكككك  ج ككككن  يالر  ف ككككن  لكككك  ح ككككن م رككككن مكككك  السكككك ا ال ن فسككككين  ذيلكككك
  2 م  ج ن أ ى  
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 1 تل : م  الفلاحن يالانرين الى فين ين ل ينينكيم  أ ا الرناذ   يال  م   ال

 Livret d’épargne BADR (L.E.B)دفتر التوفير بدر  :أولا

  م  ىا كككككك  مكككككك  ا  ككككككاف تق مكككككك   ن ككككككى اامكككككك ن   تاككككككية لليريككككككا مكككككك   لالكككككك  إتكككككك ا بنكككككككي كككككك  منككككككاج 
يتمد ميككككن السكككك   ي    ككككن ال سكككك ي فكككك  أي يقككككل يا  ككككاف تق مكككك  ميكككك   ف نكككك ق  ككككا  لا ككككن أ كككك ى   ركككك   ردكككك  

 لليريا ا  اف تق م    ا الرناج ب ين ف ان  

 Livret d’épargne junior (L.E.J)دفتر التوفير أشبال  ثانيا:

 كككككك   أمكككككك ال ا للا ككككككاف تق من كككككك  مسككككككا يلا فكككككك  إق مككككككن م كككككك      ي كككككك  منككككككاج لا ككككككذي  ال ككككككي ي  لكككككك  ات
يال يلكككككن  رككككك   ردككككك  لل  ككككك  ال ككككك م م  أي أي  ككككك   م كككككى  ر  كككككا  ينككككك ي ككككك م   ككككك ا ال سككككك ي مككككك  طكككككىك ال

   ا ال س ي م  أي ب ين ف ان  

  دفتر التوفير فلاح ثالثا:

الفلاحككككي  تين  مكككك  م جكككك  لف ككككني كككك  تفاككككى  كككك فيى   يككككت  ليكككك   ككككا  ككككىية تفاككككى الاكككك فيى بكككك    يككككى أ
  يى ا  ر  أم      م  الف ان   ي   ا   حي   ل  اماي  ا   ايلت لس   اام ا  

 (C.I.B) و (C.B.R) بنوكما بين ال اتبطاق :رابعا

الذ انى كككككن   سكككككرة ل ككككك حي   ال يككككك   ليرليككككك   الككككك ف   ينككككك  ال   ككككك  ل  قككككك   تكككككاا الاي مكككككا ب ككككك  مككككك  بكككككي
  يالسكككككك    لكككككك  أج كككككك ق ى ككككككت ااماىمككككككل يال يكككككك   ليرليككككككن الكككككك فيالسكككككك   لاسكككككك ت  مسككككككا     ا للاذكككككك   ي كككككك  ط

 ( 01ال ىاك ا ل   أم ى الرل ت  قا 

 (C.I.B GOLD)الذهبية  بنوكبطاقة ما بين ال: خامسا

 كككك  ل  قككككن تككككاا الاي مككككا ب كككك  مكككك  بككككي  الر كككك   ف لذ انى ككككن مكككك  حكككك   كككك    ييككككى لن كككك   كككك ل ن لركككك ق 
   مي  ف  

 توفيربطاقة بدر : سادسا

ا م   مكككككن مككككك  حسككككك ي الاككككك فيى لر الككككك  أم ا ككككك  مككككك  أي بككككك ين ف نككككك ق تاي مكككككا ب ككككك  تا ككككك  ككككك  ل  قكككككن
 ( 05الذ انى ف   ي  ل ن لر ق   مي   أم ى الرل ت  قا 
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مذر  ككككككككن مكككككككك   الفلاحككككككككن يالانريككككككككن الى فيككككككككن بنكككككككك ل  طكككككككك فن الكككككككك  الرناذكككككككك   السكككككككك ل ن الكككككككك  ى   كككككككك   
 1ال  م    ار ا فير  تل : 

 تصالبدر للا  .2

   سكككككرة ل كككككا لريىفكككككن أ  ككككك   ا ب ا ككككك ن أ قككككك      كككككين ينككككك ال   ككككك ن نككككك ي    مكككككن يطكككككيل فككككك  ما
لل  كككككك    لكككككك  حى ككككككن  ينكككككك ال الكككككك   ي إلكككككك  م ككككككىا    كككككك ن  كككككك  ليكككككك   ف كككككك   كككككك فى  لكككككك  ال ينكككككك  رن  كككككك  ال
 ( 01 أم ى الرل ت  قا  أ     ا

 بدر نات .1

   ككككلا  يككككن الرن ليككككن  يككككى ااماىمككككل مككككينكي كككك    مككككن  ردكككك  اليريككككا مكككك  ا  ككككاف تق مكككك  ال كككك م   ال
  ينكككك  أي مكككك  بككككي  ال ينكككك ميىفككككن حى ككككن ال سكككك ل        ككككا الريكككك لغ مكككك  حسكككك ي إلكككك  حسكككك ي م ككككى مكككك  مفككككع ال

   .bank.dz-contact@badrم   لا  الر ق  

 الإيداعات لأجل  .3

ق بنسككككككين ف انكككككك   سكككككك ا  لكككككك  اا كككككك  ص إتكككككك ا  أمكككككك ال ا الف ن ككككككن  كككككك  ح جكككككك   ا إلكككككك  مجكككككك   م كككككك ت
أ كككك ى  أمكككك   3تج لركككك ق     ككككا  كككك   60000  يقكككك  حكككك ت الريلككككغ ااتمكككك  للإتكككك ا  بككككك ينكككك ما يككككىق مكككك  طككككىك ال

أي ي أي مكككككك   ي تل كككككك  مكككككك   81 218ل لنسككككككين ليرليككككككن ا تكككككك ا  ل ليرلككككككن ال ككككككيين ف كككككك  حكككككك ت الريلككككككغ ااتمكككككك  بككككككك 
 ( 02 أم ى الرل ت  قا   ى  لر ق     ا     لا ن أ  ىاليرلا  اا

  حساب بالعملة الصعبة  .4

منككككككاج  سككككككرة لذيككككككا م كككككك ت الركككككك  ى   ل ليرلككككككن ال ككككككيين ما حككككككن فكككككك   ككككككا يقككككككل م  بككككككا   نكككككك  م كككككك ت 
  ين حس   ىية ال

 التأمين .5

ي  لكككككن – الفلاحككككن يالانريكككككن الى فيكككككن بنككككك قككككك      كككك ن ب كككك ك  ن  ككككك  ي   كككككي  م كككك ا الرناذككككك   الر  مكككككن لل
   ي ار ا   م   الا مي  فير  تل :8063با   ا   من الا مي  ابا الأ م   نن -لسدىق

 الا مي  ال  ا    -
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 الا مي  ط  الك ا ث ال يييين  -
 الا مي   ل  اا   ص  -

 تأجير الخزائن الآمنة .2

لسككككدىق ليرلان كككك  حاكككك  تاردنكككك ا مكككك  ال فكككك    بنكككك  الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن كككك    مككككن   كككك م   ي  لككككن 
  رينن(  ل  اا ي لأ ال رينن ال   ن ب ا  مذ  ىا   ي  نت 

 1 من  :ل ىح مناذ   م لين ف     ق قىيه  ين إل  ج م  ذل       ال

 قصيرة الأجلالقروض  .2

ينكككككككن لار  كككككككا ميم ج كككككككن إلككككككك  ف ككككككك     لا ىه مناذككككككك   فككككككك   ككككككك  ق قكككككككىيه ا كككككككاليككككككك ينككككككك   ككككككك   ال
 ف :م  ط   ا ال  يىق ااجا  ي ار ا 

الف انكككك   اكفككككا ب كككك  ال يلككككن(     كككك يل  مكككك     ل لك مككككا مكككك  طككككىك ال يلككككن  ني كككك  اناركككك  الرفيددددق:قددددرض  .أ
يالرككككككككى ي  اليكككككككك ملي  ل ككككككككدا فككككككككىتي أي الرنارككككككككي  إلكككككككك  الاي يميكككككككك    الركككككككك ا  ي ت كككككككك ك إلكككككككك   ر  ككككككككا 

 كككككك ى ي كككككك ين مسكككككك  رن    ككككككين  81إلكككككك   01الكككككك   حيكككككك   اككككككىايح م  كككككك  مكككككك  بككككككي      يا   كككككك تا 
 ( 02 أم ى الرل ت  قا 

  طككككىك ال يلككككن م  كككك  لار  ككككا  كككك  اناركككك ن   كككك يل  مكككك     ل لك مككككا مكككك قددددرض الرفيددددق للتصدددددير: .ب
الر  سكككككك   ا قا كككككك ت ن الرن رككككككن فكككككك  ال ككككككى    الاذ   ككككككن أي الاي يميكككككك   لل يكككككك   لري لذككككككن ي  كككككك    

 ككككككك ى  بككككككك ين ف انككككككك   81إلككككككك   01الرناذككككككك   أي ا كككككككايىات الرناذككككككك   ال  ا يكككككككن   اكككككككىايح م  ككككككك  بكككككككي  
تج إلكككككككككككككككككككككك   000 000 600ي كككككككككككككككككككككك ين مسكككككككككككككككككككككك  رن    ككككككككككككككككككككككين(  قيراكككككككككككككككككككككك   اككككككككككككككككككككككىايح بككككككككككككككككككككككي  

 تج 000 000 000 6
 القروض طويلة الأجل .1
مكككك ا     م كككك لأ كككك  اناركككك ن ا ككككا ر  ي مكككك     ج نيكككك  مكككك  طككككىك ال يلككككن  م  كككك   التحدددددي:قددددرض  .أ

ذا  ملكيككككككن    ككككككن أي   ليككككككن لل يلككككككن   ج تكككككك ق ي ككككككىالأ الر  ككككككين  أي مرالككككككك     ا يككككككن  يككككككى م كككككك  ق
 كككككنن  65 كككككن ا  إلككككك   3 كككككلا  ال ركككككع  كككككن ا  اايلككككك   ي راككككك  مككككك   %0ي يلكككككغ مسكككككين الف نككككك ق فيككككك  
يذلكككككك  لرسكككككك  رن    ككككككين  اككككككىايح  000 000 600تج إلكككككك   000 000 6ل يرككككككن  اككككككىايح مكككككك  بككككككي  

 ( 08م   كلفن الر ىي   أم ى الرل ت  قا  %80إل   %60م  بي  
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 ككككك  انارككككك ن ا كككككا ر  ي مككككك  ا ج نيككككك  مككككك  طكككككىك ال يلكككككن ي ككككك  م  ككككك   قدددددرض التحددددددي الفددددددرالي: .ب
 كككككككنن  65إلككككككك   03ن  حيككككككك   اكككككككىايح م  ككككككك  بكككككككي  للر ككككككك     الرديفككككككك      ككككككك    الرناذككككككك   ال  ا يككككككك

مككككك   %80إلككككك   %60اي   ركككككع  كككككن ا  لرسككككك  رن    كككككين  اكككككىايح مككككك  بكككككي   %0لريككككك   ف نككككك ق 
 تج  000 000 800تج إل   000 000 6 كلفن الر ىي  ي يلغ قيا  م  

ي كككك  قككككىه م  كككك  لعفككككىات ذيي الكككك  ا ال  بككككل مكككك  جنسككككين  القددددروض الموجهددددة للسددددكن الريفددددي: .ج
 ككككككنن لرسككككك  رن    ككككككين  80لار  كككككا ا  ككككككد ن فككككك  الرنكككككك طت الى فيكككككن  حيككككك    ككككككا إلككككك  ج انى كككككن  
حسككككك  الككككك  ا   %3إلككككك   %6مككككك   كلفكككككن الر كككككىي   ي كككككيى ف نككككك ق تاكككككىايح مككككك  بكككككي   %60  ككككك   بكككككك 

  يذلكككككك  لل يكككككك   ل مذكككككك    ككككككد     كككككك      ككككككين    ي ككككككن أي  ذ تكككككك  السككككككد   ي  كككككك   قيراكككككك  مكككككك  بككككككي
 ( 60الرل ت  قا   أم ى تج 000 000 3تج إل   000 000 6

 ككككككك    ككككككك  ا ذككككككك   لاككككككك جيى ا    ال  ا يكككككككن يميككككككك ا  الكككككككىي الر كككككككنين م ليككككككك   التدددددددأجيري:التمويدددددددل  .د
مككككك   كلفكككككن الريككككك ا  ي اكككككىايح  %600 مككككك  ا ج نيككككك  مككككك  طكككككىك ال يلكككككن(  حيككككك    كككككا قيراككككك  إلككككك  

 %5  %8 كككككككن ا  للريككككككك ا  اا كككككككى  لسكككككككيى ف نككككككك ق  5 كككككككن ا  لل  ككككككك تا  ي 60م  ككككككك  مككككككك  بكككككككي  
 ( 66 اكفا ب   ال يلن(  أم ى الرل ت  قا  %1يا يت في   الير

 أم ككككككككى الرل ككككككككت  ANGEMيCNAC  ANSEJر  سكككككككك    كككككككك ا ل  طكككككككك فن الكككككككك  ال ككككككككىيه ال   ككككككككن ل
 ( 68 قا 

 التسعير الثاني:الفرع 

 الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن  نككككك   مكككككن ي  ينككككك   يايكككككى الاسكككككييى مككككك  أ كككككا الر ككككك اا الاككككك    اجككككك  إتا ق ال
    يفككككك   سكككككييى  ككككك م     اي  مكككككىق  أي  نككككك م   ا لككككك  الرن فسكككككن  سكككككييى أ كككككي   ل كككككفن    كككككن  يذلككككك   نككككك  

ل  ككككك ا  مككككك   سكككككر  الايى فكككككن الاككككك   ا كككككر     تككككك  أ كككككي   الك يكككككى مككككك  الرناذككككك    بنككككك  الذ انكككككىال اقككككك    ككككك   
اا  الرا اجككككك  فككككك  الذ انككككككى  ينكككككك يكككككن  حيككككك    كككككك   ال   لكككككن با  تككككك  أ ككككككي    ككككك م     حسككككك  الينكيال ككككك م   ال
الذ انكككككككى  حيككككككك    ككككككك   ال   لكككككككن  بنككككككك يلكككككككك  تين الرسككككككك   ل لسككككككك  ك ا نار ميكككككككن الاككككككك    ككككككك ت    الي  كككككككرن 

با  تكككك   ككككك ام  م ككككك تق ب ككككك ك    يكككككت الى  يكككككن مككككك  ج كككككن  ل  طككككك فن إلككككك  اا ككككك اك اا كككككى  مككككك  ا حافككككك   
الاككككك لي     نيسككككين:يجكككك ي   كككك ن  مكككك  ج ككككن أ ككككى   ي  ككككفن   مككككن تككككاا    تكككك  اا ككككي   حسكككك   لا ككككن   امككككا 

 2 تل :ي اا  سييى ليض ال  م   يالرناذ    ر   1يالرن فسن  ال ل 
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 تسعير الإيداعات لأجل أولا:

 ييككككك   ينككككك تكككككاا    تككككك  م الككككك  أ كككككي   ا تككككك ا    فككككك   ككككك  ق  كككككن ا  ال كككككن يا مككككك  طكككككىك إتا ق ال
يكككككن يح لكككككن ا قا ككككك ت الككككك طن   ينكللا يكككككىا  ال   كككككلن فككككك  ميككككك    الف انككككك  ال اننكككككن لسكككككي  أيطككككك   السككككك ا ال

  يالذكككككك ي  الاكككككك ل  تيككككككي   سككككككييى ا تكككككك ا    ينكككككك   تا يككككككى الريكككككك   الرىجيكككككك  حسكككككك  ال ككككككىيك الي مككككككن للحيكككككك
 حس  الر ق ال منين ليرلين ا ت ا  

 مي    الف ان  الر ي ن  ل  ا ت ا    اجا :12 رقمالجدول 

 (%الري   الر يت   (%ال  م    (%الري   الرىجي    فاىق ا ت ا 

 50 8 25 0 - 85 3 85 3 أ  ى 3

 85 3 85 3 85 3   ى 68

 25 3 50 0+  85 3 85 3   ى 81

 00 1 25 0+  85 3 85 3   ى 31

 85 1 00 6+  85 3 85 3   ى 12

مذلن   (444ي في الجزائر )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سكيكدة بنكالتسويق ال: مسي  أت ي  ل    ي   لة  المصدر
  603  ص8065  ت سريى 01  الي ت قا  تيالي ح  ا 

 

أمكككككك  ل لنسككككككين للإتكككككك ا    الاكككككك     كككككك   كككككك  ق تفكككككك  ى الاكككككك فيى ف مكككككك  تككككككاا  سككككككييى   حسكككككك   يليرككككككن إتا ق 
 تل : ر   ين ال

  سييى تف  ى الا فيى :11 رقمجدول ال

 ايفين حس ي الف ان  مي   الف ن ق الر يت م   ال ف  ى

لن الف ان  ف  م   ن  ا  اا   ر %50 3 تفاى الا فيى ب  
  لا ن أ  ى
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 اا   رلن الف ان  ف  م   ن  ا  %50 3 تفاى الا فيى أ ي  
   ى

مذلن الي ح    (444في الجزائر )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة سكيكدة  مصرفيالتسويق المسي  أت ي  ل    ي   لة   :المصدر
  603  ص5806  ت سريى 01  الي ت ا قا  تي

 يةبنكتسعير القروض ال ثانيا:

ي كككك   ينكككك تككككاا    تكككك  ميكككك    م الكككك  ال ككككىيه بنكككك لأ  لكككك  الريكككك   الرىجيكككك  الر كككك ت مكككك  طككككىك ال
  حيككككك  تكككككاا  سكككككييى ال كككككىيه الررن حكككككن إلككككك  اافكككككىات يالر  سككككك   ل طككككك فن  ككككك م  تكككككاا    تككككك   مككككك  855% 

 1 ين طىك ال

 تسعير بعض الخدمات الأخرى  ثالثا:

I.  تتنكككك    أمكككك  فكككك   600 لكككك  ااقككككا لكككككا  %8حيكككك  أن  يكككك تا اليرككككلا  فكككك  ح لككككن الييكككك   ت:العمددددلاتبددددديل
 2تتن    500ح لن ال ىالأ  اا مذ م    ر لن      سليا ال يد   السي حين  ال ج ياليرىق( 

II.  تتنكككك    أمكككك   ر لككككن  ذ تكككك   100 ينكككك  فير لككككن  سككككليا ل  قككككن السكككك   مكككك لا مكككك  بككككي  ال الآليددددة:الخدددددمات
 3تتن    100 ين    بي  الل  قن الس   م

 التوزيع الثالث:الفرع 

يكككككن  لككككك  الا   ككككك  الري  كككككى مككككك   كككككلا  ينكالفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن فككككك      ككككك    م  ككككك  ال بنككككك  يارككككك  
ي  لكككككن  ب ككككك ك ال  ككككك   إلككككك  أايكككككى  300 كككككيدن مككككك  ال  ككككك    منا كككككىق  يكككككى الاكككككىاي الككككك طن  يالاككككك   ايككككك   

 بنكككككك الري  ككككككى  أمكككككك  ل لنسككككككين للا   كككككك   يككككككى الري  ككككككى ف طكككككك    كككككك ت مكككككك  ال  كككككك ن    كككككك ا فيركككككك    كككككك  الا   كككككك 
  كككككل   كككككىك    ننككككك  م ككككك       ككككك  إلكاىيمككككك  يذلككككك   ككككك  طى كككككت الر   ككككك   ا ليكككككن  الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن

 لعي اا الن   ن أي    طى ت ال ي بي  ا لين لعي اا 

  إطكككك فن إلكككك   ككككف    يككككن  يككككى ال كككك    لكن كككك  م كككك يتق جكككك ابنكلل  كككك ن   كككك م    ينكككك تكككك فى أ  كككك  ال
 ال    الا     ى    ال  م   ب   إل  الرسا   الر ل ي 
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الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن  يارككككك  فككككك   ي  كككككن الا   ككككك   لككككك  ال  ككككك     بنككككك مككككك   ردككككك  ا ا لا ككككك  أن 
 ينكككك يككككن للا ككككا لا  ل ككككدا  ييككككى  لكككك ا  كككك ن مكككك  ال ككككىي ي أن  ا ككككر   ي  ككككن إم كككك لأ ي كككك    ج تكككك ق للينكال

ي  م  كككك   حيكككك   ذكككك   ينكككك ا كككك   ال قي ككككن يالرسككككارىق لركككك   ح جككككن الرنكككك طت الر الفككككن لرناذكككك   الال يكككك   ل ل   
 كككككك  طككككككىي ق لاكككككك مي  م كككككك ط   ينكككككك أن    كككككك   كككككك   السي  ككككككن فكككككك  ا  ايكككككك   أن ا ما كككككك   الذ ىافكككككك  لفككككككىي  ال

 م كككككك تيع م رككككككن  نكككككك     ككككككيع ي  لككككككن ج تكككككك ق  مكككككك  ينكككككك يل كككككك ا   اكككككك   ال 1ي  كككككك تق مييي  كككككك  ي  لاكككككك ل  أ   حكككككك  
 2 بين  :

 ت ا ن الس ا لريىفن احاي ج   ال   ن   -
 ت ا ن الرىتيت ن ل س ي  ك لي  ا  ا لا  الرا قين  -
 اا   ليي  ا  اي   ال   ق الر لين للس ا  ال   ق الر لين لل   ن   ال   ق  ل  جر  ا ت   ا   -

 الترويج الرابع:الفرع 

الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن   ينككككك ج الاسككككك     لإن الاكككككىي ج  يايكككككى أحككككك  الين  كككككى اا   كككككين فككككك  الرككككك  
يتقنككككك   ا لر ا ككككك   ينككككك ل ككككك م   ال   كككك ن ي ىجكككك  ذلككككك  إلككككك  الككككك ي  ال يككككك ي الكككك ي تلييككككك  الاكككككىي ج مككككك   يى كككككا ال

 3 الاي ما مي  يالف ن ق الا   رد  أن  ا  ت جىالأ ذل  

 4  ل :ين ينكالفلاحن يالانرين الى فين ف   ىيجي  ل  م    ال بن  يار  

 الإعلان لا:أو 

الفلاحكككككن يالانريكككككن  بنككككك فككككك     يكككككت أ  افككككك  الاسككككك   ين  سكككككايرل   ينككككك  يايكككككى مككككك  ال  ككككك نا الاككككك   سككككك    ال
 في :ين ي   ن الذ ت ق  مذ  ينكالى فين ل ىه الايى ا لرناذ    ي  م    ال

I. ككككا  كككك ى    انكككك ي  م الكككك  اام كككك ن الاكككك    كككك   ب كككك   ينكككك  كككك  مذلككككن   كككك     ال ا:مجلددددة اأخبددددار بدددددر 
 ف   ف    ل   ق  ين ف   ل  الفاىق  ي اا م   لال   الايى ا لرناذ   ي  م   ال ين ال

II.  ل يككككككن  يككككككى ف ا لر الكككككك   ينكككككك تككككككاا   كككككك  ر   إلكككككك  م الكككككك  ال انككككككى   إلكككككك  ي كككككك    ال خاصددددددة:منشددددددورات
  ين ين الا     م   الينكالرناذ   يال  م   ال
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III. :كككك  طى ككككت إل كككك ا ل حكككك    ينكككك ي كككك م   الأحكككك  ال  كككك نا الاكككك   سككككا    للايى ككككا لرناذكككك    الملصددددقات 
 إ     ن 

 ل  ط فن ال  الر    ن ف  ح   إذا ين للايى ا ل  م   يمناذ   ال   لن   ا 

 نترنيتعلى شبكة الا  بنكموقع ال ثانيا:

https://badrbanque.dz كككككككككككا ي كككككككككككىه أ  ينككككككككككك ا  كككككككككككيلن مككككككككككك  ي ككككككككككك نا ا  ككككككككككك    للايى كككككككككككا ل ل 
 ين ي يى   ينكمناذ    ي  م    ال

 العلاقات العامة ثالثا:

    كككككك ن الفلاحككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن  لكككككك  اليلاقككككككن مكككككك  ال بنكككككك ي  ككككككارا م كككككك ة اليلاقكككككك   الي مككككككن فكككككك  
مككككككك   كككككككلا  الر ككككككك   ن فككككككك  الريككككككك  ه ال طنيكككككككن   لي   اليلاقكككككككن مككككككك  الرذارككككككك  ال ككككككك  ج اليلاقكككككككن مككككككك  اليككككككك م

   ج ككككككك  م كككككككا ال ككككككك ل ن الككككككك طن  لل  ا كككككككن ال ككككككك ىاي ن  ال ككككككك ل ن الككككككك يل  يال يليكككككككن الر  مكككككككن لككككككك لذ انى أي 
 للار   لسدىق   ال  

 الفلاحة والتنمية الريفية  بنكالمزيج التسويقي الموسع المطبق في  الثالث:المطلب 

الاكككككك    كككككك ي  الا كككككك   فكككككك  مذكككككك   الاسكككككك  ت  ينكككككك  الفلاحككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن   يككككككى  مكككككك  ال بنكككككك إن 
يذلككككك  ان   ييكككككت النرككككك ذج الى ككككك       دفكككككا   الاسككككك   ين  لككككك  مككككك  ج  سككككك     م  ككككك فككككك   ي  كككككا    يارككككك 

 (7P’s)باينكككككك   ن  ككككككى الركككككك  ج الاسكككككك     السككككككي     ينكككككك   ي  لاكككككك ل  قكككككك   الينكككككك    يككككككت أ كككككك اك ي   كككككك   ال
 حا  ت    م  فى   ف  النر  يالي  لأ ي دسي  مي ق  ن فسين مسا امن 

 المكونات المادية الأول:الفرع 

إلككككك  إ ككككك تق الن كككككى فككككك   كككككا أمرككككك ة يأ ككككك لي    ككككك  ا الرناذككككك    الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن بنككككك  كككككي  
مكككك   كككك فيى  ككككا الرسككككال م   الاكككك   سكككك    فكككك   ينكككك يككككن  حيكككك   ككككا الاى يكككك   لكككك    ي ككككن ميكككك م  الينكيال كككك م   ال

لككككك  إت ككككك   الذ انى كككككن   ينككككك  يكككككن   رككككك   رككككك   ال   لكككككن م كككككىا للا ككككك     الاككككك    اج  ككككك  الينك  ككككك  ا ال  مكككككن ال
أج كككككككك ق ال  ا ككككككككي  الرا كككككككك  ق ذا  السككككككككين الكييككككككككىق  ل  طكككككككك فن إلكككككككك  ا ككككككككاير   الر   كككككككك   ا ليككككككككن لككككككككعي اا 
 الن   كككككككن  يال كككككككىاك ا لككككككك  الككككككك ي  رالكككككككك  ال   لكككككككن  ي ككككككك ا ا كككككككا  ا   كككككككيدن ا ماىميكككككككل مككككككك   كككككككلا  م قيككككككك  

https://badrbanque.dz   ال   لكككككككن الككككككك ي     رككككككك   رلككككككك  ق  ككككككك ق بي مككككككك   ميايكككككككىق  ل  طككككككك فن إلككككككك  ت دككككككك

https://badrbanque.dz/
https://badrbanque.dz/
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 الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن بنككككك ي  كككككفن   مكككككن  ردككككك  ح كككككى أ كككككا أم ككككك ن  1ل ككككك  قيككككك   مككككك  مي كككككا    نن ككككك  
 2 :يالا   ن  ج ف    ا ا ط   إل  م  تل 

 التسهيلات المادية أولا:

منككككك  ب ا كككككن الاسكككككيين   فككككك  إت ككككك   ا  كككككلا  ا لككككك  فككككك  الن ككككك ة  بنككككك  الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن كككككى  
يككككككن  حيكككككك   ككككككا ا ككككككا  ا  أج كككككك ق الكرييكككككك  ى ذا  السككككككين الكييككككككىق  ينك  يذلكككككك  ق كككككك   سكككككك يا اليرليكككككك   الينكككككككال

  يال كككككي بي  ا ليكككككن لا   ككككك  ااي اا الن   كككككن (DAB) ينككككك الر   ككككك   ا ليكككككن لكككككعي اا الن   كككككن الاككككك    ككككك   ككككك  ج ال
GAB) ) 

 سالجال بنكمفهوم ال بخصوص الريفيةالفلاحة والتنمية  بنكتجربة  ثانيا:

   لككككك  إت اج مف ككككك   ج تككككك  للاي مكككككا مككككك   رلانككككك  ي ر كككككا  ككككك ا 8006اباككككك الأ مككككك   كككككنن  ينككككك  رككككك  ال
 ينككككككك الرف كككككك   فككككككك  بلككككككك  ق ي يفكككككككن أ   ككككككين أ  ي ككككككك  ي يفكككككككن   مكككككككن ال  ككككككك ن  يالاكككككك   ذسككككككك   فككككككك  مف ككككككك   ال

ل  كككك ص   مككككن ال  كككك ن   ذكككك   ينكككك الذكككك لع  حيكككك  مدكككك   كككك ا الرف كككك   مكككك  ا اركككك ت طى  ككككن ج تكككك ق ل لنسككككين لل
  ككككك  فككككك  م ى كككككن ال كككككف ك يالرار لكككككن فككككك  ا ارككككك ت  ككككك  ياحككككك  للاما ككككك   مككككك  م  ككككك     مكككككن مايككككك تق  ميا 

يككككن فكككك   ككككا ال  كككك    الاكككك   ياركككك   كككك ا الرف كككك     رككككا  ككككرة ينك كككك ا مكككك  مدكككك  مكككك  الىفكككك  فكككك  أتالأ ال  مككككن ال
لكككك  ي ىقيككككن ال كككك  ق الاذ   ككككن لكككك   إلكككك  ج مكككك  ال ككككىص   ينكككك   ييككككت  كككك ا الرف كككك   مكككك  إ كككك تق   ي ككككن م  ككككى ال

     ن   سي  م  ى اا  ان الردلفي  ل  من ال

 العنصر البشري  الثاني:الفرع 

إتا ق  ينكككككك أ ريككككككن ل ل ككككككن للين ككككككى الي ككككككىي  حيكككككك    كككككك  ال الفلاحككككككن يالانريككككككن الى فيككككككن بنكككككك  كككككك ل  إتا ق 
 4 م :ي اك ن إتا ق الر ا ت الي ى ن  3ا ملن للر ا ت الي ى ن ي   ا     ا تا ق حي ا   م  ف  م  ط    

 الاسييى الاني ي يالان يا  -
 الا      -
 الرد ف ق  -

                                                           

  601  ص مرجع سابقمسي  أت ي  ل    ي   لة   1 
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 الا   ى الر ن  للرس  ا  الر نين  -

أمككككك   ككككك  أ ككككك اك إتا ق الرككككك ا ت الي كككككى ن ف ككككك    ككككك ك إلككككك   ككككك ك  نيسككككك  تار كككككا فككككك    كككككىمن أتيا  إتا ق 
 1 أ ر  :الر ا ت الي ى ن    ا اا يى تافى  إل  أ  اك فى ين 

 ف لأا  ق    ل  الا في  يالرد فآ  يط  م      ص با ري  ااتالأ يالك -
 ا ار ت م        ي    ص تار    م    يى احاي ج   اافىات  -
 يط  م     تا ق الرس   الر ن  لرنة اافىات يالاىق  يالا     -

الفلاحكككككن  بنككككك يلا  يكككككت أف كككككا ا كككككا ر   للرككككك ا ت الي كككككى ن يا    ككككك لأ لرسكككككا   أتالأ الين كككككى الي كككككىي قككككك   
  الفيككككك    يالرار لكككككن فككككك  ا  كككككاي من لري  ككككك  ينكككككك ال كككككاىا يذين لل  ككككك   إلككككك  مرككككك ذج ااينككككك  ب يالانريكككككن الى فيكككككن

 لككككككك  ا ككككككا  ا  الاكن ل جيكككككك  الذ تككككككك ق  ينكككككك الكيككككككى  لاى كككككك  ي  كككككككدلن مكككككك  ف  ال ينككككككك  ذا   يككككككىق   ليككككككن أي ال
  يككككن  إلكككك  ج مكككك  اليرككككا  لكككك    كككك تق الى ككككي  الريىفكككك   يككككىاينكي    ي كككك  مكككك  أجككككا   كككك تق جكككك تق ال كككك م   ال

 2   ينكف  مذ   اليرا ال

 العمليات الثالث:الفرع 

الذ انى كككككن فككككك  السكككككن ا  الر طكككككين  ف ككككك   ككككك  ىق الييىيقىاطيكككككن  حيككككك  أ كككككية   كككككي   ينككككك   ىفكككككل ال
يككككككن فكككككك  يقككككككل ق ككككككيى  إذ تا لكككككك  ال  كككككك    لكككككك  ينك لكككككك  اليريككككككا ال  كككككك    لكككككك  الرنككككككاج أي ال  مككككككن ال

لكككك لى ا مكككك   ينكككك   لكككك   كككك   ال   كككك ن ي  فكككك   ككككىتت اليككككن الرككككىي   لكككك   كككك ق مد  كككك  مركككك  تكككك  ى  ككككلينكال  مككككن ال
 ين ل لك ما ينكأم     مل   اكى الس ا ال

الير ميكككككن  ينككككك    ال ككككك ص الككككك طن  يااجنيككككك   بككككك أ  الينككككككلكككككك  ليككككك  امفاككككك ح السككككك ا أمككككك   ال  ككككك   ال
م   فككككك    ككككك  ا الاسككككك يلا  اللا مكككككن لل  ككككك    لككككك  الرناذككككك   أي ال ككككك  الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن بنككككك يمن ككككك  

فككككككىق ال كككككي   الر حككككك  فككككك  منا ككككك  الاسكككككيين    ينككككك يكككككن فككككك  الردككككك ن يال قكككككل الرن  كككككيي   حيككككك   ينككككك  الينكال
مكككك  مداكككك  ياحكككك    ككككي   ياحكككك (   ركككك   ككككي   تى كككك   ردكككك  اليريككككا مكككك  ال  كككك    لكككك   ككككا مكككك  ي كككك  أ ككككل ي 

ىق ا ا سككككك ن إلككككك  إ الكككككن ال ككككك اج  الر ت كككككن بكككككي  الر  ككككك  م ككككك   ال  مكككككن ياليريكككككا  يقككككك  ل يكككككل  ككككك   الفكككككك ينككككك ال
  ين مر  أت  إل    ى  ا أا ى م  ال    ن ال

                                                           

  655  ص المرجع نفسه 1 
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الذلكككك   الاكككك   يرككككا  لكككك    ى كككك  اليريككككا  بنكككك فكككككىق  ينكككك يتانركككك  فكككك  إطكككك    سكككك يا ال كككك م    ينكككك  ال
بككككا ي لكككك  م كككك   ا  فكككك  إماكككك ج ال  مككككن فكككك  ليككككض ااحيكككك ن مكككك  إل كككك لأ  ككككا ال كككك اج  الاكككك    مككككل  ينكككك مكككك  ال

 1   تى ة اليريا      تين     ا ال  من طر   ي ا ميس
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فددددي بنددددك الفلاحددددة  يددددةبنكي علددددى الخدددددمات البنكددددالمبحددددث الثالددددث: دراسددددة تددددأثير التسددددويق ال
 -وكالة بسكرة–والتنمية الريفية 

م ككككككا ال  ا ككككككن يالايككككككىك  لكككككك  الاسكككككك  ت يالركككككك  ج الاسكككككك     الكككككك ي  ينكككككك ليكككككك م   ككككككا الايككككككىك  لكككككك  ال
يكككككن الر  مكككككن لل  ككككك ن   يق ككككك  ينك  فككككك    ككككك تق حذكككككا ال ككككك م   الينكككككك يارككككك    ي  كككككىه   يكككككيا تي  الاسككككك  ت ال

  يم  يلككككككن ال دككككككا ينكككككككميىفككككككن م اقكككككك  ال  كككككك ن  ا ذكككككك   ال كككككك م   الر  مككككككن يال قكككككك ك  لكككككك  أ ريككككككن الاسكككككك  ت ال
 لكككك  يجكككك ت مكككك  ج  سكككك     فيكككك    قرنكككك  لكككك جىالأ ا ككككايي ن مكككك  ال  كككك ن  ال كككك ك منكككك  ت ا ككككن ت جككككن الىطكككك  حكككك   

  فكككك  جكككك ي ال  كككك ن   يمكككك   ككككلا   كككك ا الري كككك   ككككن  ي  ا ككككايىاه ينككككك ت الال كككك م   يمكككك   في ليككككن الاسكككك  
 لرن ذين ال  ا ن ل  ط فن ال  ا اي   ا  ايي ن 

 منهجية الدراسة الأول:المطلب 

 كككككن  ي  مككككك   كككككلا   ككككك ا الر لككككك   كككككىه م الككككك  أتيا  يأ ككككك لي  ال  ا كككككن الري اميكككككن  يالاككككك   ار كككككا 
 ا   :ف  

 راسةحدود العينة ومجتمع الد أولا:

  حيككككك    كككككدلل -ي  لكككككن لسكككككدىق–الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن  بنككككك    ككككك ن تاكككككك ن مذارككككك  ال  ا كككككن مككككك  
   ككككا ا ايكككك   ا ل ل ى  ككككن الي كككك انين اليسككككي ن  يلككككك  ياج انكككك  ينكككك ال   كككك ن  رككككيلا مكككك   10 ينككككن ال  ا ككككن مكككك  

لكككككككن  لككككككك  الكككككككييض مككككككك  افكككككككىات الرذارككككككك  للرسككككككك  رن فككككككك  ا ج  كككككككي       يكككككككىق أ ر ككككككك   ككككككك   ككككككك   ا كككككككاي ات 
ا  كككككايي ن لسكككككي  ا م ككككك    يطكككككيت ال قكككككل يحذكككككج أ كككككى    يكككككىق  ا  أمنككككك  ي لككككك  الكككككى ا مككككك  ذلككككك  بككككك لن  مككككك  
ق كككك    ج كككك م  حاكككك  مذركككك  أايككككى  كككك ت مكككك  ا  ككككايي م    كككك الأ  يلككككت اامككككى ل ل  كككك ن  الكككك ت   رككككل م كككك بلا ا 

 ف  ال   لن أي ف  أم ا   رل ا 

  الا اككككك  مككككك   ككككك ا ي كككككلامن ا  كككككايي ن  كككككا ا كككككايي ن ل كككككىه جرككككك  الريل مككككك    ي يككككك 10يقككككك  يطككككك  
  ن  ا ا ار ت ا ف    ليا النا نج ا ايي 38    ي    ل  اليينن الر  ي ن ي ا ا اىج   
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 أساليب جمع البيانات ثانيا:

الكككككك  ا ككككككا  ا  مذر  ككككككن مككككك  ااتيا  أملا كككككك   لينكككككك  م  يكككككن الر طكككككك   مكككككك  ج ككككككن فككككك  ل  نكككككك   كككككك ا لذ مككككك  
لي كككك   ا قكككك  الكككك  حكككك  ا  ككككا إذا  كككك   ي ل ككككن  الكككك  أن تقككككن الريل مكككك   الري كككك ا طيييككككن الريل مكككك   فكككك  حكككك  

 1ي ار ا     ااتيا  فير  تل :  اييى  ل  حس  ا اي       ااتيا  ي  ا  يفين ا اير ل   

I. :اكككككككك ل  ا  ككككككككار  ق مكككككككك   ككككككككف ن ياحكككككككك ق أي  كككككككك ق  ككككككككف     ا ككككككككر  مذر  ككككككككن اا كككككككك لن  الاسددددددددتمارة 
مككككككك  الرفكككككككىتا  ل كككككككىه جرككككككك  اليي مككككككك   اي الريل مككككككك   يا  افسككككككك  ا  الاككككككك    جككككككك  الككككككك  مذر  كككككككن 

ب ا كككككككك ا     ركككككككك   يايككككككككى ا  ككككككككايي ن أتاق ملانرككككككككن يمن  ككككككككين يفي لككككككككن لل  كككككككك    لكككككككك  الريل مكككككككك   اي 
اليي مككككك   اي ال  ككككك نت الرى ي كككككن لر طككككك   ميكككككي  اي ت ا كككككن م ككككك تق اي م قككككك  ميكككككي  اي ل ككككك  م ككككك ت  

 فكككككىات الرينيكككككي  اي الرفكككككىتا    كككككل ي  ككككك   ا  كككككايي ن  لككككك     تككككك   ككككك ت مككككك  اا ككككك لن   لككككك  مككككك  ا
 ال  ا ن اي م ط   ا  ايي ن    الأ   م ا  ر ل ن مذار  أي  ينن لل  ا ن  للإج لن  لي   

II. :ي يايككككى ا ككككايي ن  ككككف ي   كككك   منككككن  لالكككك  الي حكككك  لذركككك  اليي مكككك   أي الريل مكككك   ال ككككف  ن مكككك   المقابلددددة
يالر  بلكككككن  درككككك  فككككك  أن الرفكككككىتق   كككككل  الرفكككككىتا    كككككل ال  ا كككككن  يالفكككككىا اا   ككككك  بكككككي  ا  كككككايي ن

ال  ا ككككككن   كككككك   لدا لككككككن ا ج لككككككن فكككككك  ا  ككككككايي ن بينركككككك    كككككك   الي حكككككك  لدا لككككككن ا ج لككككككن  نكككككك  الر  بلككككككن  
ي  لاكككك ل  فكككك ن  كككك ا الفككككىا تيككككي  ي  طكككك ح أ ريككككن إجككككىالأ الر  بلككككن ي    كككك   نكككك م   دكككك ن الي حكككك  أي 

ا جيككككككك   جكككككككىالأ الر ككككككك بلا    رككككككك  أن ال ككككككك   الككككككك ي  كككككككي    ل لر  بلكككككككن ذي ت ا كككككككن يا كككككككين يذي    يككككككك
الر  بلكككككن ي  ككككك  ق   مكككككن  ردككككك  الي حككككك  مككككك  ت ا كككككن يف كككككا جريككككك  الذ امككككك  الرايل كككككن لككككك لرفىتق   كككككل 
ال  ا ككككككن  مكككككك لا الايككككككىك  لكككككك  الذ امكككككك  ال   ككككككين يالنفسككككككين لالكككككك  الرفككككككىتق يأ  كككككك   ردكككككك  الي حكككككك  

 لكككككك ن الر  بلككككككن  ككككككا فىي ردكككككك  ال كككككك     لكككككك  إق مككككككن  لاقكككككك     ككككككن يمكككككك تق بينكككككك  ي ككككككي   لكككككك  الرفككككككىتق 
 طى  ا  الرلاح ن يا  ايي ن للي ح  جري  م ا   

 أدوات التحليل الاحصائي ثالثا:

يأ  ككككككككك  بىمكككككككككك مج  SPSSلري لذكككككككككن اليي مككككككككك    كككككككككا ا  ارككككككككك ت  لكككككككككك  بىمككككككككك مج ال  مكككككككككن ا ح ككككككككك نين 
EXCEL ي ككككككككك  الاككككككككككىا ا  ي كككككككككا ا كككككككككا  ا  ااتيا  ا ح ككككككككك نين لا ككككككككك  ا   ليكككككككككا يي ككككككككك  تقيكككككككككت لليي مككككككككك   

 س  الر   نيالن
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  630-688  ص ص  8002اا تن  
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 دراسة وتحليل البيانات الثاني:المطلب 

تككككاا  نكككك  ت ا ككككن ي  ليككككا اليي مكككك   الرا  ككككا  لي كككك  مكككك  ا  ككككايي ن  يذلكككك  ليكككك   فى   كككك  فكككك  اليىمكككك مج 
 يا ا  ا  ااتيا  ا ح  نين اللا من  SPSSا ح  ن  

 دراسة خصائص عينة الدراسة :الفرع الأول

I. :الجنس 

 ت اليينن حس  الذنع      أفىا :13الجدول رقم 

 الر   ن النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %45 18 ذ ى

 %15 21 أم  

 %211 38 الرذر  

 م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي ن :المصدر

يالاكككك   ر ككككا مكككك  ال   لككككن  كككك  ف ككككن الىجكككك    أا ككككىبنكككك لأ  لكككك  جكككك ي  الاكككككىا ا  مذكككك  أن الف ككككن الاكككك   اي مككككا 
قككككك م ا ل  ج لكككككن  لككككك  ا  كككككايي ن  فككككك  حكككككي  مذككككك  أن ف كككككن النسككككك لأ أقكككككا لد يكككككى بنسكككككين مككككك  الككككك ت   %25مسكككككين 

  ي فسكككككى ذلككككك  لسكككككي  طيييكككككن م ككككك ة ينككككك ي ككككك ا مككككك   كككككا ملاح اككككك  أ  ككككك  أ نككككك لأ   اجككككك  ال  ككككك ن  تا كككككا ال 85%
 الفلاح  ياام  ن الا   ر ل    ين ال

II. :السن   

       أفىات اليينن حس  ف    أ ر   ا: 14الجدول رقم 

 الر   ن النسين الاكىا   ا ال ي 

 %24 4  نن 88ال   62م  

 %19 22  نن 38ال   30م  
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 %42 22  نن 18ال   10م  

 %21 5  نن 58ال   50م  

 %1 1  نن 10م   أا ى

 %211 38 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

الاكككككك   اي مككككككا أا ككككككى مكككككك  ال   لككككككن  ككككككا الف ككككككن الاكككككك   اككككككىايح بنكككككك لأ  لكككككك  جكككككك ي  الاكككككككىا ا   مذكككككك  أن الف ككككككن 
مككككك  الككككك ت  قككككك م ا ل  ج لكككككن  لككككك  ا  كككككايي ن   كككككا  %16 كككككنن ف ككككك   ر كككككا مسكككككين  16إلككككك   10أ رككككك   ا بكككككي  

  يف كككككن %62 كككككنن   مكككككل بنسكككككين  88إلككككك   62  يف كككككن مككككك  %82 كككككنن بنسكككككين  38إلككككك   30 لي ككككك  ف كككككن مككككك  
 ككككككنن لككككككا   كككككككرا  10  يف ككككككن أا كككككككى مكككككك  %68بنسككككككين  ككككككنن أقككككككا  يككككككك ملا مكككككك  ال   لككككككن  58إلكككككك   506مكككككك  

  ين ا  ايي ن أي فىت م      الف ن يذل  لسي  قلن  ي مل ا م  ال

III. المستوى التعليمي 

       أفىات اليينن حس  الرسا   الايلير : 15الجدول رقم 

 النسين الاكىا ا  ال ي  ا 

 %1 0 ابا ان 

 %24 7 ما   

 %31 12   م ي 

 %35 14 ج مي 

 %25 6  ا     لي ت

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر
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أفكككككىات اليينكككككن ا ح ككككك نين  ككككك  الرسكككككا     طكككككة ا ج لككككك   أن الرسكككككا   الايليرككككك  الككككك ي  لككككك   لككككك  
   ي لي كككككك %35مسككككككين الذكككككك مييي  الكككككك ت  تايكككككك مل ن مكككككك  ال   لككككككن  كككككك  اا لكككككك  ي  كككككك   بككككككك الذكككككك مي  حيكككككك  أن 

لل  ككككك ن  الككككك ت   %62 ككككك م ي  أمككككك  لككككك ق  النسككككك  ف ككككك  م   كككككن بكككككي   مسكككككا   الككككك ت  ل كككككا    ككككك ن لل %30مسكككككين 
لل  ككككك ن  الر  كككككلي   لككككك   ككككك  تا   ليككككك   أمككككك  الرسكككككا   ا باككككك ان  فلكككككا   كككككرا  %1لككككك ت ا مسكككككا   ما  ككككك  ي

 اليينن أي    ن م    ا الرسا   

 ينكككككك    كككككك تق ي ككككككي ا ل  ريككككككن الاي مككككككا مكككككك  الي يكككككك ت  ككككككي  ا  فكككككك   مسككككككين ال  كككككك ن  الذكككككك مييي    ليكككككك  إلكككككك  
 ين أا ى بي      الف ن ينكياما    ال   فن الر لين يال

IV. المهنة 

       أفىات اليينن حس  الر نن: 12الجدول رقم 

 النسين الاكىا ا  ال ي  ا 

 %42 16 م    حد م 

 %21 05 م    ف  ال     ال  ص

 %35 14 أ ر   حىق

 %11 11 ما    

 %11 01 ط ل 

 %14 03 ل   

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

يككككن الاكككك    كككك   ب كككك  ال   لككككن مكككك  ال  كككك ن   كككككاا ينكمكككك   ككككلا   كككك ا السكككك ا  مذكككك  أن أ لكككك  الريكككك ملا  ال
ل  ككككك ن  ذيي مككككك  مذرككككك   ال  ككككك ن    لي ككككك  مسكككككين ا %16مككككك  الرككككك  في  ال دككككك ميي  إذ  ر كككككا  ككككك   الف كككككن مسكككككين 

  ي ككككك    ليككككك    %35بنسكككككين  ينككككك الر كككك  ال كككككىق يالاككككك    ليككككك  مككككك   كككككك ن م ككككك  فلاحيكككككن لسكككككي  طيييكككككن  ركككككا ال
  %03   لي كككككك  ف ككككككن الي كككككك لي  بنسككككككين طككككككييفن   كككككك   بككككككك %68ف ككككككن الركككككك  في  فكككككك  ال  كككككك   ال كككككك ص بنسككككككين 
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ا   ككككك ت  مي يمكككككن   يم كككككى ف كككككن ي ككككك  ف كككككن الر%08يمذككككك  ليككككك    ف كككككن ال ليكككككن الذككككك مييي  يالاككككك  قككككك    بنسكككككين 
 حي  أن ا  ايي ن لا   را أي    ن م      الف ن  %00بنسين 

  ليككككك  فككككك  أم كككككا تا  طككككك ن  يا كككككي ا  ككككك   ينككككك ا  فككككك   مسكككككين الرككككك  في  ال دككككك ميي     ككككك ن  للي فسكككككى 
  ين إم  ل ييين  رل ا ال ي  فىه ذل  أي لل  من الذي ق الا     م   ال ين طى ت ال

 نات العينةتحليل بيا الفرع الثاني:

I.  ؟الفلاحن يالانرين الى فين من  ما  يأماا  اي مل ن م  بن  :12السؤال رقم 

 ين       أفىات اليينن حس  م ق  ي مل ا م  ال :14الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %21 5 أقا م   نن

 %13.2 9 م   نن إل   رع  ن ا 

 %24 25 أا ى م   رع  ن ا 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

لركككككك ق  فككككك ا ال رككككككع  ككككككن ا  مركككككك  تكككككك    ينكككككك مكككككك  ال  كككككك ن  تايككككك مل ن مكككككك  ال %11  طكككككة ا ج لكككككك   أن 
تايكككك مل ن مكككك  ال   لككككن    كككك ن مكككك  ال %6 83  بينركككك  مذكككك  ينكككك لكككك ت ا ي لأ لل   كككك ن  لكككك  أن مسككككين  ييككككىق مكككك  ال

الذككككك ت الككككك ت  تايككككك مل ن مككككك     ككككك ن ل لنسكككككين لل %68 كككككن ا  يمككككك  مسكككككيا   لرككككك ق مككككك  بكككككي  السكككككنن إلككككك  ال ركككككع
 بنكككك يككككن فكككك  ينكال   لككككن لركككك ق أقككككا مكككك  السككككنن ي كككك  مسككككين طككككييفن يالسككككي    ليكككك  تىجكككك  إلكككك  أن ال كككك م   ال

 لا   ىأ  لي     ييى  ييى أي إط ف   ج ت ق  ذ ي ال   ن  من  م ق ط  لن  الفلاحن يالانرين الى فين

II.  اي  مىق؟ الفلاحن يالانرين الى فين السي  ال ي تفيدا للاي ما م  بن م      : 11السؤال رقم 
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 اي  مىق ين       أفىات اليينن حس  السي  ال ي تفي ا للاي ما م  ال: 19الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %11 00 ا  لام  

 %31 12 السرين الذي ق للين 

م ي ن م  أح  اا  ق لأ أي 
 الر ى ي 

08 11% 

 %49 19 أ ي ي أ ى  

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

 يككككى الاكككك   ينكككك مكككك   ككككلا   كككك ا السكككك ا  مذكككك  أن أ لكككك  ال  كككك ن    مككككل ل ككككا أ ككككي ي أ ككككى  للاي مككككا مكككك  ال
  اا ككككككي ي  كككككك  طيييككككككن مكككككك  اليينككككككن ي  ليكككككك  ا  ككككككك ن  كككككك  %12ذ ككككككى  فكككككك  ا  ككككككايي ن حيكككككك   ر لكككككك ن مسككككككين 
الفلاحكككككككن يالانريكككككككن الى فيكككككككن    كككككككن الر  سككككككك   ال ككككككك يىق  بنككككككك  رل كككككككا الككككككك ي  فكككككككىه  لكككككككي ا الاي مكككككككا مككككككك  

ل ككككك  تي   ييكككككى  ينككككك يالرا  ككككك ن الاككككك  م ككككك ط    دككككك ن فككككك  ال  ككككك   الفلاحككككك    رككككك  مذككككك  أن السكككككرين الذيككككك ق لل
لسكككككي   ينككككك ا الاي مكككككا مككككك  المككككك  ال  ككككك ن  ا اككككك  ي  %30فككككك  جككككك ي ال  ككككك ن  حيككككك  مذككككك  مسكككككين  ييكككككىق   ككككك   بكككككك 

الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن   اكككككا الرى يكككككن اايلككككك   لككككك   بنككككك السكككككرين الذيككككك ق فككككك  السككككك ا ي ككككك ا مككككك  ت  ككككك  أن 
 ينكككككك مكككككك  ال  كككككك ن السككككككي  ي الأ  يكككككك مل ا  الكككككك تمكككككك   %80فكككككك  الذ انككككككى  ي  قككككككا مسككككككين مذكككككك   ينكككككك  مسككككككا   ال

اذا  ينكككك ل  كككك ن  تي  م ككككا فكككك  ال    ككككن للم ككككي ن مكككك  أحكككك  أ كككك ق ن ا أي الر ككككى ي  مككككن ا مركككك  تكككك    لكككك  أن ل
  ككككك    ككككك م   مىطكككككين ل كككككا  أمككككك  ا  لامككككك   فلكككككا  ا كككككر  اليينكككككن أي فكككككىت ا اككككك   الاي مكككككا مككككك   ينككككك اككككك ن ال

  ين لسي  م         لان ي  ا ت    ل  طي    ا الذ م  ل لنسين لل ين ال

III.  مان  ككككككن يذا  جكككككك تق  يككككككنالفلاحككككككن يالانريككككككن الى ف بنكككككك  ككككككا ال كككككك م   الاكككككك    كككككك م   : 13السددددددؤال رقددددددم
   لين؟
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  أ( ين ال  م   ف  ال  ييا ال   ن  لين ى : 18الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %59 23 ميا

  16 42% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

ال  كككككك ن  لكككككك ت ا  طكككككك   كككككك  ال كككككك م    مكككككك   ككككككلا  الناكككككك نج الر جكككككك تق فكككككك  الذكككككك ي  أ ككككككلا  مذكككككك  أن أ لكككككك 
مكككك  ال  كككك ن   يككككى  اطككككيي   %16  يمذكككك  أن %52الر  مككككن مكككك  م حيككككن الانكككك   يالذكككك تق ي كككك ا بنسككككين   كككك   بككككك 

اا ككككى   ين  يقكككك   دكككك ن السككككي    ليكككك  فكككك  أم ككككا ل  جككككن إلكككك   كككك م   أ ككككى      كككك م   ال   لككككن أي م   مككككن لكككك ل
لككككا   ككككا إلكككك  الانكككك   يالذكككك تق فكككك  ال كككك م   م ككككا مكككك     مكككك   الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن بنكككك فكككك م ا تككككىين أن 

  الي لرين ين  ال

IV.  لا   ا ال  من؟ ين م     ال قل ال ي  سا ىق  م  ف  ال :14السؤال رقم 

  ي( ين ال  م   ف  ال  ييا ال   ن  لين ى  :21الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %25 06 تق نت 60

 %21 04 تقي ن 80

 %31 12 نتقي  30

 %43 17 تقي ن 30أا ى م  

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر
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ي كككك  النسككككين ااايككككى  نا ككككى  %13فيركككك    كككك  مكككك ق اما كككك   ال  كككك ن  لل  كككك    لكككك  ال  مككككن فكككك ن مسككككين 
ال  مكككككن الاككككك  تى ككككك  حيككككك    كككككيى اليريكككككا ل  حيككككك ة ي ككككك   الىطككككك  ي ككككك ا لسكككككي  مككككك   تقي كككككن  30أا كككككى مككككك  

في كككك  ال  كككك ن ف نكككك    كككك م    ا لكككك  إجككككىالأا  ط  لككككن الركككك ق  أي قكككك   دكككك ن السككككي   كككك    اجكككك   كككك ت  ييككككى مكككك  
مكككك  ال  كككك ن  تنا ككككىين ال  كككك    لكككك  ال  مككككن  %30فكككك  مفككككع ال قككككل   ركككك  مذكككك  مسككككين  ينكككك فكككك  ال   كككك ن ال

ا يقككككل   كككك  ر   ف نكككك   فاككككىا  تقي ككككن ي كككك  مكككك ق م ي لككككن م  كككك  مكككك  لكككك لن ى الكككك  الي امككككا اا ككككى  م كككك 30لركككك ق 
 %65   يمذكككك  مسككككينينكككك تكككك تات في كككك  ال لكككك   لكككك  ال كككك م   ي  لاكككك ل  ت  كككك  مكككك  مكككك ق اما كككك   ال  كككك ن  تا ككككا ال

تقككككك نت ي ككككك  ال قكككككل الر ككككك ل   60مككككك  ال  ككككك ن     ايككككك   فاكككككىق اما ككككك   ا لل  ككككك    لككككك  ال  مكككككن اا كككككى مككككك  
مكككك   %60 ى كككك ي في كككك   ي  قككككا مسككككين ي كككك الكككك ي    ككككت  طكككك  ال  كككك ن  ي كككك ا مكككك  مسككككري  مسككككا   ال  مككككن الر

   لككككككك  اامكككككككى أن ال  ككككككك ن    تقي كككككككن ي ككككككك  أ  ككككككك  مككككككك ق مىطكككككككين لكككككككك  ال  لككككككك 80 ال  ككككككك ن  تنا كككككككىين لرككككككك ق
 لكككك  ال  مكككن فكككك  يقككككل ق كككيى بككككا  لككككي ا ا ما ككك   لركككك ق ط  لكككن فكككك  ال  لكككك   فككك ا م كككك   كككك  ن  تا  كككل ن 

  لا ليكككككا ينككككككاىيمككككك  اي   مكككككن ال ككككك    ال  ككككك  ا حلككككك   أ كككككى  م كككككا ا كككككا  ا  الر قككككك  ا لك ينككككك ي نككككك   لككككك  ال
 ين م  الرن   أي الردا  ينكا  تح   ل   ال   لن يحا  تارد  ال   ن م  إتا ق  رلي    ال

V.  ل ط فن   م   ج ت ق  ا فاىق؟ الفلاحن يالانرين الى فين بن  ا       :15السؤال رقم  

  ج( ين   ييا ال   ن  لين ى ال  م   ف  ال: 22الجدول رقم 

 الرذر   الاكىا  ال ي  ا 

 %59 23 ميا

  16 42% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

  كككككك   با كككككك  ا  ينكككككك مكككككك  أفككككككىات اليينككككككن لكككككك ت ا ت ا ككككككن ب جكككككك ت  كككككك م   ج تكككككك ق يأن ال %52ملاحكككككك  أن 
     كككككن الاكن ل جيكككككن من ككككك   ينككككككركككككا ال ككككك م   يذلككككك  لر  يلكككككن م اايكككككن الا ككككك  ا  ال   كككككلن فككككك  مذككككك   الي

ل  طكككككك فن إلكككككك  اليرككككككا  لكككككك   سكككككك   ككككككى  ن أايككككككى مكككككك  ال  كككككك ن  بان  كككككك  ال كككككك م   لركككككك  تا افككككككت مكككككك    يكككككك   
    كككككي   ككككك م   ج تككككك ق ي يككككك ت ذلككككك   ينككككك مككككك  ال  ككككك ن  الاككككك   كككككى  أن ال %16الذريككككك    رككككك  مذككككك  مسكككككين 

  ين   لي  ال  طي   ن ى الاىي ج ف  ال
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VI.  ؟الفلاحن يالانرين الى فين   أ ي   ال  م   الا     م   بن  أ   فم  : 12السؤال رقم 

  أ( ين   ييا ال   ن  لين ى السيى ف  ال: 21الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %15 1 مى فين ج ا

 %21 5 مى فين

 %22 12 من  ين

 %25 2 من ف ن

 %211 38 الرذر  

 ل  ما نج ا  ايي ن: م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  المصدر

يككككن فكككك  ال   لككككن   مككككل من  ككككين بنسككككين ينكين  ككككذلل فيركككك    كككك  أ ككككي   ال كككك م   يالرناذكككك   الأ لكككك  مسكككك
 %68  أمككككككك  لككككككك ق  ال يككككككك  ا  فك مكككككككل %65مككككككك  مذرككككككك   الرسكككككككاييني    كككككككا  لي ككككككك  من ف كككككككن بنسكككككككين  11%

مكككك  ق  مككككل  إذا     ي  لاكككك ل  مذكككك  أن أ  لكككك  ال  كككك ن   اطكككك ن  كككك   ككككيى ال كككك ممى فيككككن جكككك ا %05مى فيككككن ي
 يال   ن  ين ل لي ن  الر  ت من   ف   م ي لن ي   ت م ا   لل ىفي  ال

VII.  ا ا اي    لل  م   الريىيطن  د ن حس   يى  ؟ :14السؤال رقم  

  ي( ين لين ى السيى ف  ال  ييا ال   ن   :23الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %42 16 ميا

  23 59% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر
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بنكككككك لأ  لككككك  أ ككككككي      ينككككك تا كككككة مككككك  الذكككككك ي  أ كككككلا  أن أ لييكككككن ال  كككككك ن  لكككككا  دككككك  ا ايكككككك   ا ل ككككك م   ال
يذلكككك  تىجكككك    ركككك  إلكككك  يجكككك ت   كككك ل   ككككي    %52حيكككك  قكككك    كككك ت ال  كككك ن  الكككك ت    ت اف كككك ن  كككك   الفكككككىق بككككك 

 مكككككك  ال  كككككك ن  ت اف كككككك ن أم ككككككا %18  يمذكككككك  مسككككككين الذ انى ككككككن ينكككككك  م   فكككككك  ال كككككك   فكككككك   سككككككييى م الكككككك  ال كككككك 
  اككككك  ين ال ككككك م   بنككككك لأ  لككككك   كككككيى   ي  الككككك  أ الأ ال  ككككك ن  فككككك   ككككك   الن  كككككن يذلككككك  حسككككك  ت جكككككن الككككك    

   ل   ال   ن  ينكال

VIII. من    ي س ا ال     إلي ؟ ين  ا مد ن ال :19 السؤال رقم 

  أ( ين الا     ف  ال   ييا ال   ن  لين ى :24الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %98 35 ميا

  4 21% 

 %211 39 الرذر  

 م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي ن :المصدر

   كككككك ن مككككك  ال %28مككككك   كككككلا  ماككككك نج السكككككك ا  ال ككككك م  الر طككككك ن فكككككك  الذككككك ي  أ كككككلا  ملاحكككككك  أن مسكككككين 
مكككك  تا ككككة لنكككك  أ  كككك  حيكككك  أن م قكككك  الان ككككا إليكككك  لسكككك  لن ي كككك ا ي ردككككن ا  ينكككك  اطككككيي   كككك  مدكككك ن   اجكككك  ال

  تن  كككككي    %60ال   لكككككن  يايكككككى مى ككككك  للن ككككك ة ا قا ككككك تي فككككك  ال   كككككن  بينرككككك  مذككككك  مسكككككين طككككك يلن   ككككك   بكككككك 
 م ق  ال   لن يذل  لسي  لي  الرس فن بي  ال   لن يم ى إق ما ا 

IX.  للا ككككككاف تق مكككككك   ينكككككك بكككككك   الان ككككككا إلكككككك  ال  ككككككا  ردككككككنكا ا ككككككاير   الر قكككككك  ا لكاىيمكككككك  :18السددددددؤال رقددددددم
 ال  م  ؟

  ي( ين لين ى الا     ف  ال  ييا ال   ن   : 25الجدول رقم 

 النسبة التكرار الخيارات

 %19 11 نعم
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 %42 28 لا

 %211 39 المجموع

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

الاككككك     ردن ككككك  ا ككككاير   الر قككككك  ا لكاىيمككككك  للا كككككاف تق مككككك  تايككككي  مككككك  الذككككك ي  أن النسكككككين ااايككككى  ككككك  
  يذلككككك  ليككككك ق أ كككككي ي أ ر رككككك  أن الر قككككك  لكككككا تى  ككككك  ليككككك  %26يقككككك    بكككككك  ينككككك ال ككككك م   بككككك   الان كككككا الككككك  ال

تا اجكككككك  تا ككككككا ال   لككككككن  فكككككك  حككككككي  مذكككككك  مسككككككين ليكككككك فى مفككككككع ال كككككك م   الاكككككك     ككككككا  لي كككككك  ال  كككككك ن  نكككككك م  
يقكككككك  تىجكككككك  ذلكككككك  إلكككككك  م  يككككككن ال كككككك م   الر ل  ككككككن ف نكككككك    كككككك م    مكككككك  ال  كككككك ن  الاكككككك   ككككككى  اليدككككككع 82%

  ل   يدن ااماىميل  ين ي رد  إجىالأ      طى ت م ق  ال ين لسي ن ق     ا ل  الان ا ال  ال

X.  ال  م   الذ ت ق الا     م  ؟ ين  ا  يلردا ال: 21السؤال رقم    

  أ( ين الاىي ج ف  ال ين ى  ييا ال   ن  ل :22الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %42 18 ميا

  21 53% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

مكككككك  ال  كككككك ن     يىفكككككك ن ب جكككككك ت  كككككك م   ج تكككككك ق  ي كككككك ا مكككككك   %53تا ككككككة مكككككك   ككككككلا   كككككك ا الذكككككك ي  أن 
ت السككككي  إلكككك   كككك   ا اركككك   ا تا ق اليليكككك  ي يكككك   ينكككك ا  كككك     ا  ككككلان( طككككييفن فكككك  التكككك    لكككك  أن  ي  ككككن 

 ينككككككك    مكككككك  تناركككككك  لل ينكككككك طيييككككككن اللين ككككككى الاككككككىي ج ل ل ككككككدا الككككككك ف  ي لكككككك  اا لكككككك  السككككككي  فكككككك  ذلكككككك  
مكككككك  ال  كككككك ن  الكككككك ت   %11يمذكككككك    ي  لاكككككك ل  فكككككك ن  رليككككككن الاككككككىي ج قكككككك   ككككككك ن مكككككك  م ككككككى ا ار م  كككككك  الير ميكككككن

قكككك   يكككك ت   اركككك   ال  كككك ن  مكككك    مكككك  لريىفككككن الا كككك  ا  لكككك ت ا ت ا ككككن ب جكككك ت ال كككك م   الذ تكككك ق ي كككك ا الاييكككك ن 
مكككك   كككك م   ج تكككك ق  دككككع   كككك ن  م ككككى    ينكككك ي  لاكككك ل  مذكككك    كككك ن   يىفكككك ن لركككك     مكككك  ال ينكككك ال   ككككلن فكككك  ال

  يى م اري  ب  ا الذ م  
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   مل ا ج لن ميا   ي   يىف ن ب ج ت   م   ج ت ق؟ إذا -

  ي( ين ف  ال لين ى الاىي ج  ييا ال   ن  : 24الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %14 03 الذىان 

 %11 01 الالف   ن 

 %24 07  ل   يدن ا ماىمل ين م ق  ال

 %13 09    طى ت الر  في 

 %15 02 الرل     ا      ن

 %52 22 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

الرككككككك  في  فككككككك  ال   لكككككككن ل كككككككا الككككككك ي  ااايكككككككى فككككككك  الايى كككككككا يالاكككككككىي ج مككككككك   كككككككلا  الذككككككك ي  ملاحككككككك  أن 
مكككك  ال  كككك ن  الكككك ت   يىفكككك ن ب جكككك ت  كككك م   ج تكككك ق  كككك   %83ل كككك م   يمناذكككك   ال   لككككن حيكككك  مذكككك  مسككككين 

مككككك    ككككك ن  اليينكككككن تايىفككككك ن  لككككك  ال ككككك م   الذ تككككك ق  %62أمككككك  النسكككككين الاككككك   لي ككككك  ف ككككك  طى كككككت الرككككك  في   
  مككككك %02سكككككين م ي لكككككن م  ككككك  مككككك   فككككك  حكككككي  مذككككك  دن ااماىمكككككل ي ككككك  م لككككك   كككككي ينككككك  ككككك  طى كككككت م قككككك  ال

مككككك  اليينكككككن  ككككك   %05ال  ككككك ن  الككككك ت  تايىفككككك ن  لككككك  ال ككككك م   الذ تككككك ق  ككككك  طى كككككت الذىانككككك   ي لي ككككك  مسكككككين 
   ينكككككك  كككككك  طى ككككككت الالف  كككككك ن حيكككككك  ملاحكككككك  أن ال %08طى ككككككت الرل كككككك    ا  كككككك    ن  يأقككككككا مسككككككين ي كككككك  

 ف  فيني كككك   نكككك  الان  كككك  فكككك   كككك   ال  كككك نا يذلكككك  لذكككك ي م الكككك  الف كككك   تكككك ل  ا اركككك   للاككككىي ج ل ل ككككدا الككككك
  ين للاي ما م  ال

XI.  ؟ين  ا  ذ ين أم ا  مى  ن يملانرن للاما    ف  ال: 22السؤال رقم 

  أ( ين   ييا ال   ن  لل ليا الر تي ف  ال: 29الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 
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 %14 3 مى  ن ج ا

 %42 28   ت ن

 %11 8 ى مى  ن ي

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

تايكككككي  لنكككككك  مكككككك   ككككككلا   ككككك ا الذكككككك ي  أن أ لكككككك  ال  كككككك ن   ذككككك ين أن اامكككككك ا  الر   ككككككن للاما كككككك   فكككككك  
  مكككك    كككك ن  اليينككككن الكككك ت  تككككىين أن اامكككك ا %80 ركككك  مذكككك  مكككك  اليينككككن   %26ال   لككككن   ت ككككن يذلكككك  بنسككككين 

ي ككككك ا  ككككك  الرلاحككككك   كككككلا    اجككككك م  فككككك  ال   لكككككن حيككككك  أن اليككككك ت ااايكككككى الر   كككككن للاما ككككك    يكككككى مى  كككككن 
تقي ككككككن تين  كككككك فى  30مكككككك  ال  كككككك ن     ذكككككك ين أمكككككك ا  للذلكككككك   فينا ككككككىين   كككككك  ا ال  مككككككن لركككككك ق قكككككك   اذكككككك ي  

ن أن ي كككككك  مسككككككين طكككككك يلن مكككككك  ال  كككككك ن  الكككككك ت   يايككككككىي  %02اامكككككك ا  الك فيككككككن ل ككككككا  فكككككك    كككككك  مذكككككك  مسككككككين 
ا  ارككككك   أا كككككى ب ككككك ا الذ مككككك  ي  ككككك ت   ينككككك اامككككك ا  الر   كككككن للاما ككككك   مى  كككككن جككككك ا  ي  لاككككك ل   لككككك  ال

 ق     ا ما    لر   ذي   مى  ن يأا ى ج ذبين 

XII.  ؟ين م   أ دا ف  الر  ى ال   ج  لرين  ال: 21السؤال رقم 

  أ( ين لف  ا   ييا ال   ن  لل ليا الر تي: 28الجدول رقم 

 النسين الاكىا   ال ي  ا

 %29 11 جي 

 %12 24   تي

 %21 04  تيلأ

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر
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جيككككك     ككككك  ج  لل   لكككككنمككككك    كككك ن  اليينكككككن تكككككىين أن الر  كككككى ال %12مكككك   كككككلا  الذككككك ي  أ كككككلا  مذككككك  أن 
ي  أمككككك  أقكككككا مسكككككين ف ككككك  لل  ككككك ن  الككككك ت  تكككككىين أن أن الر  كككككى  ككككك ت  أت كككككا ككككك ن مككككك  ال  ككككك ن  الككككك ت   %86ي

م  ككككككى ال   لككككككن  تيلأ  ي ا ككككككة لنكككككك  مكككككك   ككككككلا   كككككك   النسكككككك  أن الىطكككككك   كككككك   كككككك ا الذ مكككككك   ييككككككى    ككككككن 
ي  لن حيكككككككن الذر ليكككككككن لكككككك  ا ا م يككككككك   الذيككككككك  لككككككك ق ت كككككككاا لككككككك لر  ى ال كككككك  ج   ينكككككك ي  لاكككككك ل   ككككككك ا ت يكككككككل أن ال

 ال   ن  

XIII.  ميدا؟ ين  ما م  ف  الاي    ير ن طى  ن  ي :23السؤال رقم 

  أ( ين   ييا ال   ن  لين ى اافىات ف  ال: 11الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %24 07 مي ملن جي ق ج ا

 %52 20 مي ملن حسنن

 %19 11   ت ن

 %11 01  ي ن ي يى م ي لن

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

تا كككككة مكككككك   ككككككلا  الذكككككك ي  أ كككككلا  أن النسككككككين ااايككككككى مكككككك  ال  كككككك ن   ذككككك ين مي ملككككككن حسككككككنن مكككككك  طككككككىك 
جيككككككك ق  يكككككككي  أن مككككككك  ف  ال   لكككككككن  لاقكككككككا ا جيككككككك ق مككككككك  ي ككككككك  مسكككككككين  %56الرككككككك  في  حيككككككك  بل كككككككل النسكككككككين 

ال  ككككك ن  يذلككككك  مككككك   كككككلا   لييكككككن احاي جككككك   ا اا   كككككين م كككككا الرسككككك   ق  ا حاكككككىا   الىاحكككككن  الىطككككك   ال كككككي   
تال ككككك ن  %62مككككك  ال  ككككك ن  الككككك ت   ذككككك ين مي ملكككككن   ت كككككن  فككككك  حكككككي   %82ا ريكككككن ي  لاىحيككككك   يمذككككك  أن ل 

فال كككك  مي ملكككككن  كككككي ن ي يكككككى م ي لككككن يقككككك   يككككك ت السكككككي   %08مي ملككككن جيككككك ق جككككك ا  أمكككك  النسكككككين الراي يكككككن ي ككككك  
 م   لال   ين ف  ا الاك مي ملن ال   ن  إل  أ رين  ا    ن حس  الي ن  ال ي       ال

XIV.  ن  ح        ي ي ت ين لا  ي  ؟ ين  ا  يا   م  ف  ال :24السؤال رقم  
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  ي( ين   ييا ال   ن  لين ى اافىات ف  ال :12الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %81 36 ميا

  03 14% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

ين  نككككك  ح ككككك   أي   ككككك    ييكككككىق جككككك ا مككككك  ال  ككككك ن  الككككك ت  ت اف ككككك ن أن الرككككك  في   ياككككك مذككككك  أن مسكككككين  
ي ككككك  مسكككككين جيككككك ق   اككككك  حكككككىص الرككككك  في   لككككك    ككككك  ا  %88ي   مككككك ن ل لا ككككك ية يقككككك  جككككك لأ  النسكككككين بكككككك 

يفكككككك  حكككككك   يجكككككك ت أ  كككككك لأ  نكككككك  إما ج كككككك  أي  يكككككك ي  نكككككك    كككككك  ر   فكككككك م ا    مكككككك ن ل   اكككككك ا    مككككككن جيكككككك ق 
مكككك  ال  كككك ن  الكككك ت      كككك   ل ككككا ا اكككك ا   نكككك  ح كككك    %02مسككككين طكككك يلن   كككك   بككككك ي ىطككككين اليريككككا  يمذكككك  

أي   ككككك  يقككككك   دككككك ن السكككككي  فككككك  ا كككككالاك الري ملكككككن بكككككي  ال  ككككك ن  حسككككك  ت جكككككن الاف  كككككا بكككككي  الر  ككككك  فككككك  
 يال   ن  ين ال

XV.  ا    ل ن  ل  ال  م   تين  ي ي ا  إتا  ن؟ :25السؤال رقم  

  ى اليرلي    أ(  ييا ال   ن  لين: 11الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %52 20 ميا

  19 49% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

مككككككك  ال  ككككككك ن  تا  كككككككل ن  لككككككك   %56مككككككك   كككككككلا  الذككككككك ي  تايكككككككي  أن النسككككككك  ما    كككككككن حيككككككك  مذككككككك  أن 
   كككككككل ن  لككككككك  ال ككككككك م   ليككككككك   نككككككك لأ  %12ن ال ككككككك م   تين  ي يككككككك ا  إتا  كككككككن  فككككككك  حكككككككي  مذككككككك  أن مسكككككككي
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ط  ككككا مكككك  ا جككككىالأا  ا تا  ككككن الري كككك ق الاكككك   ا لكككك  ملفكككك    ييككككىق ييقككككل ط  ككككا لري لذا كككك  ي كككك ا ا  ككككالاك 
   ككككك   رليكككككن ا تككككك ا  مككككك  م حيكككككن ال قكككككل لككككك كككككيي  م  يكككككن ال ككككك م   فرككككك لا طلككككك  ال  ككككك    لككككك  قكككككىه   ا

 يا جىالأا  

XVI.  لا    لكا ال  م   لس  لن؟ ا   ا ج ن إل  يا  ن  :22السؤال رقم 

  ي( ين   ييا ال   ن  لين ى اليرلي   ف  ال :13الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %42 18 ميا

  21 53% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

 لككككك  ال ككككك م   لسككككك  لن تين  مككككك  ال  ككككك ن   سكككككا يي ن ال  ككككك   %53أن مككككك   كككككلا  الذككككك ي  ملاحككككك  
ال  جككككن إلكككك  يا كككك ن ي كككك   م  ككككن إ ذ بيككككن  كككك    لكككك  أن الركككك  في  لكككك ت ا احاىافيككككن فكككك  اليرككككا ل ل يكككك   لذريكككك  

يكككككن من فسكككككن  بنكاليرليكككك   مككككك  ال  ككككك ن  ل لر ككككا ي ككككك ا ق ككككك   سككككك  ال  كككك ن  يطكككككر ن  ككككك   لذككككك ن ا الكككك  ي  لكككككن 
مككككككك  ال  ككككككك ن  ت اج ككككككك ن  %11حيككككككك  أن  كككككككىح ا لككككككك ليدع ارككككككك  مذككككككك  مسكككككككين ميايكككككككىق مككككككك  ال  ككككككك ن  الككككككك ت  

م كككك    ي ي يكككك ا   نكككك  طلككككي ا ل  مككككن ميينككككن م   مككككن ل ل  كككك ن  الكككك ت  تا  ككككل ن  لكككك  ال  مككككن  كككك  طى ككككت 
ين لرذككككىقت ي كككك ل ا ي ق كككك لأ   ي كككك ا مكككك  ت يككككى ا ككككاي لأ ال  كككك ن  يا كككك ن ي لكككك ا   ليكككك   ؤ ككككن أ كككك  ص  رككككىق

حكككككككككك  الركككككككككك  في     ككككككككككن مكككككككككك  أمي ملككككككككككن  م كككككككككك ل  ا تين اما كككككككككك   أي يقكككككككككك ك ام ككككككككككا بيسكككككككككك طن  ذكككككككككك ين 
  الر س  ين( 

XVII.  ؟الفلاحن يالانرين الى فين بن م      ي  ا ارىا  ا ف  الاي ما م   :24السؤال رقم 

 ين   ييا ال   ن  لسي  ا ارىا  ا ف  الاي ما م  ال: 14الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %19 11الري ملن الذي ق م  طىك 
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 الر  في 

 %21 04 ين الا     م   ال ال  م   الذي ق

 %25 06 قى   م  م ا اق ماكا

 %15 02  لاقن    ين م  أح  الر  في 

 %42 16 أ ي ي أ ى  

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

 ين   ييا ال   ن  لسي  ا ارىا  ا ف  الاي ما م  ال :15 الشكل رقم

 
 ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي ن إ  ات الي ح  م  المصدر:

ا ي ي أ ى  لا    ى  الفلاحن يالانرين الى فين بن م  ال   ن  مسارىين ف  الاي ما م   %16ايي  لن  أن ت
ف  ال ي  ا  ي  ا ق   ي ت إل  طييين  رل ا فييض اا   ص أي الر  س    د م ن مذيى    ل  الاي ما م  

لسي  الري ملن الذي ق م  طىك الر  في  ي  ا  %82  إل  ال     الفلاح    لي   مسين    ن الرناري ين ال
 ل   ك    م  في  ق ت     ل      ا ال  م   ل  ل ي جي  تىط  ال   ن    ر  مذ   ين ت    حىص إتا ق ال

اس     ال ي م  م ا إق ما ا يذل  تىج  لين ى الا     الذي  ف  الر  ج ال ين لسي  قىي ال %65مسين 

المعاملة الجيدة من طرف 
الموظفين

الخدمات الجيدة التي 
يقدمها المصرف

علاقة شخصية مع أحد قربه من محل اقامتكم
الموظفين

أسباب أخرى

النسبة المئوية

المعاملة الجيدة من طرف الموظفين الخدمات الجيدة التي يقدمها المصرف قربه من محل اقامتكم

علاقة شخصية مع أحد الموظفين أسباب أخرى
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  يأقا مسين ين لسي  ال  م   الذي ق الا     م   ال %60ف  ام  لأ ي        ر   ذلل مسين  ين ا ار   ال
  ين لسي  يج ت  لاقن    ين بي  ال   ن يأح  م  ف  ال 05%

XVIII.  ينككككك    ككككك    ككككك م   أف كككككا مككككك  ال الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن بنككككك  كككككا  يايكككككىين أن  :29السدددددؤال رقدددددم 
 اا ى ؟

 اا ى   ين  م   من ل ل ين   ييا ال   ن  لل: 15الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %43 24 ميا

  11 52% 

 %211 38 الرذر  

   ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي ن: م  ا  ات الي حالمصدر

 اا ى   ين  م   من ل ل ين   ييا ال   ن  لل :12 الشكل رقم

 
 ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نم  ا  ات الي  المصدر:

 بنكككك  الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن سككككرة لنكككك   كككك ا السكككك ا  ل لر   مككككن حسكككك   أي ال  كككك ن  بككككي   كككك م   ي  لككككن 
بنككككك  الفلاحكككككن مككككك    ككككك ن  اليينكككككن تكككككىين أن  ككككك م    %51ي ككككك ق  ال  ككككك    الرنا كككككىق فككككك  ال   كككككن  حيككككك  أن 

يككككككن الر  مككككككن ينك كككككك ا قكككككك   يكككككك ت الكككككك    كككككك ل  ال كككككك م   الي  ينكككككك  ليسككككككل أف ككككككا مكككككك  لكككككك ق  ال يالانريككككككن الى فيككككككن

نعم

لا

النسبة المئوية

نعم لا
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تككككىين اليدككككع يقكككك  تىجكككك  ذلكككك  الكككك   كككك   اطلا  كككككا  %13ي يكككك ي  ن ككككىي الاذكككك ت يا بكككك ا   فكككك  حككككي  أن 
  ين       م  ل ق  ال ل  م

XIX.  ؟الفلاحن يالانرين الى فين بن م ى ب    بن  ا  ى ي ن ف  الاي ما م   :28السؤال رقم 

 الفلاحن يالانرين الى فين بن م ى ب    بن ال   ن  لر     يا ا ف  الاي ما م     ييا: 12الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %31 12 ميا

  27 28% 

 %211 39 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

 

 الفلاحن يالانرين الى فين بن ى ب   م  بن   ييا ال   ن  لر     يا ا ف  الاي ما م   :14 الشكل رقم

 
 م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي ن المصدر:

يذلككككك  لسكككككي   ككككككىا  الاي مكككككا  ينككككك مككككك  ال  ككككك ن  لككككك ت ا ي لأ لل %18مككككك   كككككلا  الذككككك ي  أ كككككلا  مذككككك  أن 
الىطكككك  مكككك    ي كككك ل  لسككككي    كككك تق ميكككك  يالايكككك ت  ليكككك  ي  لاكككك ل  مرككككل  كككك   اليكككك تق مكككك  ال  كككك ن ل ككككدا  ل كككك ن 

نعم

لا

النسبة المئوية

نعم لا
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طككككككىك ال  كككككك ن   لكككككك  ال كككككك م   حيكككككك   لركككككك   اتا الىطكككككك   ات الكككككك  لأ يطككككككيفل قكككككك  ق الرن فسككككككي   لكككككك  ا ككككككىالأ 
م كككككى ي ككككك ا   ليككككك  تىجككككك  الككككك   بنككككك ال  ككككك ن  تى يككككك ن فككككك    ييكككككى الككككك   مككككك  %30  فككككك  حكككككي  مذككككك  أن ال  ككككك ن 

      ط  ا    مسا   ال  م   الر  من 

XX.  ؟الفلاحن يالانرين الى فين بن   م ما  ا  ن   ن أ  ق نكا ل لاي :11السؤال رقم 

 ين لر     يا ا ف  جيا الر ى ي  من ا    ن  لل  ييا ال   ن  : 14الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %24 15 ميا

  24 35% 

 %211 38 الرذر  

 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

 ين   لر     يا ا ف  جيا الر ى ي  من ا    ن  لل  ييا ال   ن :19 الشكل رقم

 
 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

بكككك   جكككك تى  بنكككك ن أن مكككك  ال  كككك ن   ذييكككك ن بككككنيا  حيكككك  أم ككككا تككككىي  %11 نكككك   مسككككين  ييككككىق يالر كككك  ق بككككك 
 ينكككك ا الركككك  في  ي ككككرين الن   ككككية الفككككىت بي مكككك  لكككك   ي كككك ا  يكككك ت الكككك  الىطكككك   كككك  ال كككك م    طى  ككككن  ي مككككلكككك 

يقكككك   يكككك ت ذلكككك  حسكككك   أت ككككا مكككك  ال  كككك ن   ذييكككك ن بككككك    %35الذيكككك ق فكككك  السكككك ا  يفكككك  الر  بككككا مذكككك  مسككككين 

نعم

لا

النسبة المئوية

نعم لا
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 بنككككك اا كككككى  ل ككككك  أف كككككا ليككككك   ذكككككى ا ا مككككك   ينككككك  أن ال ككككك م   ليسكككككل جيككككك ق ل ل ككككك   الكككككك ف   أي تكككككىين أن ال
  الفلاحن يالانرين الى فين

XXI.  ؟مسا يلا الفلاحن يالانرين الى فين بن   ارىا  ف  الاي ما م  ف  ا ا  ى ي ن  :12السؤال رقم 

 الفلاحن يالانرين الى فين بن   ييا ال   ن  لر     يا ا ف  م ا لن الاي ما م  : 19الجدول رقم 

 النسين الاكىا  ال ي  ا 

 %28 14 ميا

  21 31% 

 %211 38 الرذر  

 ا نج ا  ايي ن: م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  مالمصدر

 الفلاحن يالانرين الى فين بن   ييا ال   ن  لر     يا ا ف  م ا لن الاي ما م   :18 الشكل رقم

 
 : م  ا  ات الي ح  ل   ار ت  ل  ما نج ا  ايي نالمصدر

مركككك   %18تلاحكككك  أن أ لكككك  ال  كككك ن  تى يكككك ن فكككك  ا  ككككارىا  فكككك  الاي مككككا مكككك  ال   لككككن يذلكككك  بنسككككين 
يالاككككك  أ كككككفى   ككككك   ينككككك  الن ككككك ة اا   كككككين الاككككك  تي  ككككك ن  ن ككككك  ي ف كككككل ن   اجككككك    فككككك  ال تككككك    لككككك   ككككك فى

ال  ككككك ن  مككككك   %30   رككككك  مذككككك  مسكككككين أقكككككا   ككككك   بكككككك ينككككك  لكككككت مككككك   مككككك  ا مارككككك لأ يالككككك  لأ مككككك  قكككككيل ا  ذككككك   ال
 م ى لسي  م   مسا   الىط   بن ال   الفلاحن يالانرين الى فين بن الىا يي  ف  الا ييى م  

نعم

لا

النسبة المئوية

نعم لا
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 التقويم العام للاستبيان الثالث:الفرع 

ي  لكككككككن –الفلاحكككككككن يالانريكككككككن الى فيكككككككن  بنككككككك    ككككككك ن مككككككك   كككككككلا    ليكككككككا ماككككككك نج ا  كككككككايي ن الرككككككك    لككككككك  
    لن  إل  حرلن م  النا نج م ج    فير  تل :-لسدىق

لركككككك ق  فكككككك ا  ينكككككك مكككككك  التايكككككك مل ن    كككككك ن ب فكككككك لأ  رلانكككككك  حيكككككك  مذكككككك  أن   لييككككككن ال BDR بنكككككك    كككككك   أولا:
 م ى  بن  ن ا    ر  أن   لييا ا   تى ي ن ل لا ييى إل  ال رع 

 الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن بنكككك جكككك تق ي نكككك   ال كككك م   الاكككك    كككك م   الاركككك    طكككك    كككك ن  ال   لككككن  كككك   ثانيددددا:
 لا   ى   م    أ  ل مايذن م ي لن ال  ح  م   ين ي  ا ت    ل  أن م  ي   ال

في لككككن يمن  ككككين  ينكككك ن  ي  ككككن الاسككككييى فكككك  اليككككن ي كككك ا ت  كككك  أينكاليجكككك ت  طكككك   كككك  أ ككككي   ال كككك م    ثالثددددا:
 يال   ن   ين ي   ت م ا   لكلا ال ىفي  ال

ي كككك  مكككك  ت  كككك  حككككىص  ينكككك فيركككك    كككك  مدكككك ن   اجكككك  ال ينكككك يجكككك ت  طكككك   كككك   ن ككككى الا   كككك  فكككك  ال رابعددددا:
الرنككككك طت  أمككككك   لككككك  ال قككككك  الرن  ككككك  الككككك ي  دككككك ن ال  ككككك   اليككككك   ككككك لا مككككك  قيكككككا ال  ككككك ن  مككككك  جريككككك   ينككككك ال

ل ككككدا  ييككككى  لكككك  ال ككككىا الا لي  ككككن  ينكككك  كككك  الا   كككك   يككككى ا ماىميككككل ف كككك  طككككيي  مركككك  تكككك    لكككك  ا اركككك ت ال
 ف      ا   م    

   ي يكككك  ا  اركككك   الككككك ف   ي ياركككك   ينكككك ن الحيكككك  أ ينكككك يجكككك ت طككككي  فكككك   ن ككككى الاككككىي ج فكككك  ال خامسددددا:
ا م  يت كككككككن  ككككككك  يى  فككككككك    ككككككك تق ال ككككككك م   ل كككككككدا  ييكككككككى  لككككككك  الرككككككك  في  فككككككك  الاكككككككىي ج ل  م  ككككككك    ككككككك ينككككككك ال

 الر  من 

  ين ا ما    يالر  ى ال   ج  لليج ت  ط      ن ى ال ليا الر تي فير      أم ا   سادسا:

 فىات م  حي  أ ل ي  ي ما الر  في  مي ا  ن ى اا الار    ط     ن  ال   لن    سابعا:

فكككك    كككك  ا ال كككك م    ينكككك حاىافيككككن مكككك  ف  اللكككك  ايجكككك ت  طكككك   كككك   ن ككككى اليرليكككك   ي كككك ا مكككك  تكككك     ثامنددددا:
 يي ي ا ل  رين  س يا إجىالأا  ال      ل    من ف     تق   ت    نن ا 

مذيككككى   لسككككي  طيييككككن  ينكككك الفلاحككككن يالانريككككن الى فيككككن لسككككدىق تايكككك مل ن مكككك  ال بنكككك جككككا   كككك ن  ي  لككككن  تاسددددعا:
 ق يالرا   ن  رل ا يم  ط ا الفلاح  يالرناري  ال  ق    الر  س   ال  يى 
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حيكككككك  مذككككك  أم كككككا  اطككككك ن  ككككك   ن  كككككى الرككككك  ج الاسكككككك      ينككككك لل  ككككك ن  تي  م كككككا فككككك  الاكككككىي ج لل عاشدددددرا:
  ين يذل  بن ة الر ى ي  من ا أن   ي  ا    ن  ل  ا ال ين ل  جن مس  را ا ف     تق    ن  ال
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 خلاصة:

الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن إجكككككىالأ  ككككك ق  نككككك بيكككككن الي لريكككككن  كككككىك ينكفككككك    كككككا الا ككككك    يالا ككككك  ا  ال
يامككككككالا   ككككككا    كككككك ن الرف ككككككا لكككككك   ال ينكككككك الرسككككككا يلين لكككككك ن   ككككككية ال ينكككككك   ييككككككىا  يذلكككككك   ذسككككككي ا لىؤ ككككككن ال

أي مكككككك   يلككككككت لسي  ككككككا  يككككككن  ينكيككككككن ال  ت ككككككن   كككككك الأ مكككككك   يلككككككت لرناذ  كككككك  ي  م  كككككك  الينكم  مكككككك   ال ككككككن  ن ال
 الاس   ين 

الفلاحككككككن يالانريككككككن  بنكككككك   فكككككك  ينكككككككك  لكككككك  ياقكككككك  الاسكككككك  ت الح يلنكككككك  فكككككك   كككككك ا الف ككككككا ال قكككككك  حيكككككك  
  يالككككك ي تاذلككككك  مككككك   كككككلا  ينككككككلرف ككككك   الاسككككك  ت ال الفلاحكككككن يالانريكككككن الى فيكككككن بنككككك لاح نككككك    جككككك  فالى فيكككككن  

يككككككن لين  ككككككى  السككككككيين   لكككككك  الككككككى ا مكككككك  م  يت ككككككن ليككككككض ينكإ كككككك ات ي  ككككككريا الركككككك  ج الاسكككككك     لل كككككك م   ال
 إل  الرسا   الرى  ي  ل  حا  ا ن ي      ي    ي   
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 خاتمة

 خاتمة

 فترررررروب يلررررررتمبايد  و رررررر   لتااعررررررد  ي ق بررررررد ق ت رررررر  ق   بنرررررر ي سياسررررررد يعتلرررررر  ا ق بنكرررررريعتبررررررو ق تلرررررر    ق 
ي يتليرررررت اا تعميررررر   ق تفييررررروق  ق لفا  رررررد يلرررررا  عاررررر  بنكرررررخاصرررررد  مح ق لحررررري  ق  يبنكرررررق حاصررررراد عررررري ق علررررر  ق 

حا ررررد ياسررررد ب رررره مسررررا ة يلمنرررر  يررررف ي ق ضررررد ق لناعلررررد  ق تكيرررر  يرررر    ررررعيد ق لرررر   ق لت   اررررد   لررررا مح  عرررري
خصيصررررا   اررررل  يبنكررررق تلرررر    ق   صررررل  ،منظا  ررررا ب يرررر  بنرررر  ق تلرررر    يلررررت يل  ضرررر و ق لت ابررررا    ضرررر  ق 

كررررر  و ررررر  يرررررف م ررررر  كلرررررل  قلأيررررر قا يرررررف ق لررررر ق يف يرررررف  ضرررررد  خاررررر   ارررررل  اررررره قلأيررررر قا يرررررف  ضرررررد مخرررررو  
ق ت ررررر ح    رررررا  ، ررررر  ق ررررر ق  ، حيرررررم يرررررواب  احميررررر   ررررر ق ق ضررررر   الررررر   ا رررررب  ق مرررررا ليف  اررررره ق تلررررر      رررررا 
ي  ي الرررررا امت ررررربنكرررررف  للا سرررررد ق علررررر  ق ي اا لفرررررا ي  ق تلررررر  ميد ق ح يترررررد، حيرررررم يعتبرررررو ا  يررررر  ق لررررر  فيبنكرررررق 

 يد.بنكي يلا  ب با ي عي يي قح ق لناعلد ق بنكشو ط ق تل    ق 

عرررررري افييررررررو قا ا ااضررررررا نحرررررر  ق، تلررررررا  اصرررررريا د يررررررت    بنرررررر  ق تلرررررر    عرررررري ق   ايرررررر  سررررررا    ضرررررر   
سرررر ق  كرررران ق معرررروقق م  ي سلررررا ،  نظرررروق   بيعررررد ق  رررر يا  ق ترررري م  يف قضررررا الرررر  مي يابرررري قحتيا ررررا  ق علرررر   

 عرررر  ق لررررت   اتليررررت اعرررر   يال سرررريتضا   رررر   ق مرررر  ب  ارررره ا ت نضررررا ب رررراعد ق رررره ق ابا ضررررا المرررر يضا، عرررر ح و رررر  
(، ق رررر  ي  ق لرررراقي، بنرررر  اتلترررر  عرررري قلأعرررروقق  ق عررررايا ح عرررري ق  مخررررو   ضررررا يت سرررر  ب رررره سرررربعد  ناصررررو ق تلرررر  مي 
 ق علايا .

يعلررررررر   اررررررره اررررررر عيو ق ظرررررررو    بنررررررر  يرررررررف  نرررررررا ابرررررررور م ليرررررررد   ررررررر ق  ضرررررررار بقق ي  اررررررره يلرررررررت   ق 
ق رررررو   ي يت ارررررل بنكررررري، لأح ق علررررر  ق بنكرررررق ل  لرررررد  ن رررررا  ق لياسرررررا  ق تلررررر  ميد يتلتررررر  عررررري بقق ب ق تلررررر    ق 

  قستلوق  ا   يف ق  اضا  اه ا بي  ق لفا ي  ق ح يتد  اتل   . بن   يف اما  ق 

عرررررري ق  صرررررر ا ق رررررره قا رررررر ب  قسررررررعد يررررررف ق علرررررر   يررررررف خرررررر ا يررررررنا  بنرررررر   لمررررررف ق مرررررر ا مح ن ررررررا  ق 
يرررررد يتكايارررررد    يررررر ب الرررررلا  تبنررررري كررررر  ق علايرررررا  ق تررررري يمررررر    ايضرررررا ق ت ررررر ح يعررررر   كيرررررتب مساسررررريد  نكخررررر يا  
  با  ضا عي     و   ققتصاق ق ل    اتقي  ق  ف ط ق تناعليد. بن يلعه ق 

 نتائج اختبار الفرضيات:

ي يررررررف خرررررر ا بنكررررررابنرررررري ق تلرررررر    ق  بنرررررر يلمررررررف  اق ترررررري يفاق ررررررا منرررررر   الفرضييييييية ا  ليييييي ا صرررررر   
يررررررد   ا تررررررا ي عرررررر ح ارررررر  يوو يمرررررر ح بي ررررررا ي بنكق لررررررت   ق تلرررررر  مي ق ل سرررررر  ق رررررر ي ي ررررررل  كرررررر   ناصررررررو ق بي ررررررد ق 

الرررررا عيضرررررا ق ت رررررا ف، عضررررري صرررررحيحد   ت رررررا و ررررر  يرررررف خررررر ا ق فصررررر   ق عناصرررررو ق لحي رررررد اررررر  شررررراي   كررررر  
اضررررر   اعتلررررر   اررررره يرررررت   الررررر  مي ي سررررر  شررررراي   بنررررر  قلأ ا عرررري ق لبحرررررم ق تررررراني  ق تا رررررم حيرررررم ن ررررر  مح ق 

يعتبررررو نظررررا  يفترررر   يرررر  و   ترررر  و اا بي ررررد ق ترررري  بنرررر يررررف خ  رررر  ب رررره ق ترررر  يو  ارررره ق بي ررررد ق لحي ررررد ارررر  لأح ق 
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ي يعتلرررررر   ارررررره ا رررررر  و ق لررررررت   ق تلرررررر  مي ق رررررر ي يتناسررررررل يرررررر  بنكررررررعيضررررررا، كلررررررا مح ن ررررررا  ق تلرررررر    ق  يعلرررررر 
 ق،ا ا ا   ق ت   ق  ق تي اح ث عي ق بي د ق تل  ميد الا عيضا ا    قحتيا ا  ق ت ا ف.

يرررررد امررررر   بنكق  ررررر يا  ق ق تررررري يفاق رررررا منررررر   تحميررررر  يلرررررت    ررررراا يرررررف  الفرضيييييية ال انييييييةا صررررر   
يرررررد ق، كتو نيرررررد  ق تررررري يلمرررررف ق تعرررررو  بنكي ل  رررررد يرررررف ق  ررررر يا  ق ح يترررررد  ق لتلتارررررد عررررري ق  ررررر يا  ق  بنررررر  ق 

ق فصررررر  ق تررررراني عررررري ق لبحرررررم ق تا رررررم  ايضرررررا  رررررف  و ررررر  ق   نرررررا ، عضررررري خا  رررررد   ت رررررا و ررررر  يرررررف خررررر ا 
 يرررررف مي رررررا يرررررف خررررر ا ق فصررررر  قلأ ا عررررري ق لبحرررررم ق تررررراني حيرررررم قح  نرررررا   ررررر ب يت ابرررررا   تحميررررر  يلرررررت   

ق رررره ا رررر  و ق  رررر يا  الررررا يت قعرررر  يرررر  ق ت رررر  ق  ق تكن    يررررد ي ررررل  عبا  رررراعديررررد بنكيررررف ق  رررر يا  ق  رررراا 
ق لعررررررراييو  ي ق بررررررردي، بنكررررررران  ررررررر  ق  ررررررر يا ، ق، امرررررررا  اا عنصرررررررو ق ب ررررررروي، ا ررررررر  و ق تلررررررر    ق  بنررررررر  اررررررره ق 

 يا  اعرررر ب ي،   لمررررف ق تعررررو   ارررره  رررر و ق  رررربنكرررريررررد ق    يررررد  افعيرررر  ق   ق    ررررد عرررري ا رررر  و ق  ضررررار ق بنكق 
منررررر  اا  ررررراعد ق ررررره ق   نرررررا   مسررررا يل ي  رررررحد عررررري ق فصررررر  قلأ ا يرررررف خررررر ا ق لبحرررررم ق ترررراني حيرررررم ن ررررر 

 ن    نصو ق بي  ق   صي، ق   ايد  ق ع قا  ق عايد.

يرررررد م ررررر  قلأسرررررباة ق تررررري بنكق تررررري يفاق رررررا مح انررررر    ا ررررر   ق  ررررر يا  ق  ةالفرضيييييية ال ال يييييا صررررر   
  ررررر و ق فو ررررريد  مي رررررا يرررررف مسرررررباة ق تلررررراة ر رررررا ف  ررررر ق،  بنررررر ض  يررررر  ق اررررر ع  ق ت رررررا ف   سرررررتلوق  عررررري اعرررررايا

يرررررد حيرررررم بنكصرررررحيحد   ت رررررا و ررررر  يرررررف خررررر ا اخرررررو يبحرررررم عررررري ق فصررررر  ق تررررراني ق تعاررررر  ا ررررر قب ق   يرررررد ق 
 ق ترررري ا ررررل   نصرررروي ق تنرررر    ق ت رررر   الررررعه  الحاعظررررد  ارررره ق ت رررر ح   ما رررر  يررررد بنكن رررر  قح  رررر قب ق   يررررد ق 
يملرررربضا ييررررتب اناعلرررريد  سررررلعد  يرررر ب عرررري ق لرررر   كرررر   رررر ق يرررر قي ق رررره ر رررراقب  رررر ق   قسررررتلوق و  ر رررراقب  ، رررر  كلررررا

 ق ت ا ف.

ق ف حرررررررد   نررررررر ق تررررررري يفاق رررررررا مح ق لرررررررت   ق تلررررررر  مي ق ررررررر ي يعتلررررررر و  الفرضيييييييية الرا  يييييييةا صررررررر   
اا  حصررررد سرررر قيد كبيرررروب، عضرررري خا  ررررد ععارررره يت رررر     رررر  م ررررو كبيررررو عرررري ق لرررر- كا ررررد الررررموب– ق تنليررررد ق و فيررررد 
ي ق  تق ررررروي ك نررررر  بنكرررررق ف حرررررد  ق تنليرررررد ق و فيرررررد عررررري ق نظرررررا  ق   نررررر مانرررررد ق ضايرررررد ق تررررري يحتاضرررررا ق رررررو   يرررررف ق ل

عرررررري ق  تق ررررررو  ارررررره يلررررررت   كرررررر  ق لعرررررراييو ق، منرررررر  يوكررررررت  ارررررره اعرررررر  ق لياسررررررا  ق تلرررررر  ميد ق ح   نرررررر ق ا 
، حيرررررررم ، اع ررررررري ق  كا رررررررد قلأ ليرررررررد ق  ريرررررررد  ضررررررر و ق   يفرررررررد   ظضرررررررو و ررررررر  يرررررررف خررررررر ا يح  قيرررررررد قلأخرررررررو  
 اضا       ص  ضا ق ه ق للت   ق ل ا ة.خ يا
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 النتائج:

يررررد،   ا تررررا ي يلمررررف مح يرررر  و بنكي يرررر  و ا ررررم  كبيررررو  ارررره  اررررل ق ت ررررا ف  ا رررر يا  ق بنكررررق تلرررر    ق  .1
  ق  ا   اه انفي  خ      وقي   امفا ب  عا ايد. بن  اه ن ا  ق 

  تحمي  م  قع . بن بح ق ت  ح    م   يا يوكت  اي  ق  .2
يمت رررري و رررر  ابنرررري عالررررفد ق تلرررر    ق حرررر يم  ا رررر  و ق  رررر يا   بنرررر ق ل قرررر  ق لتليررررت  ا  احفرررراى  ارررره .3

 يد  تتلاشه ي  ق ت   ق  ق تكن    يد.بنكق 
، يمفررررر   ضرررررا احميررررر  م ررررر قعضا  ررررر  ي رررررل  بنررررر  بح ا بيررررر  ق نلررررر ول ق و رررررا ي  الرررررت   ق تلررررر  مي عررررري ق  .4

 ق عل   اه بقيال ك   ناصو ق لت   ق تل  مي ق لبعد.
يرررررد ق لم يرررررد ق ررررره بنكي ق لتكايررررر   ررررر  قلأ رررررو قلأساسررررري عررررري احلررررريف ق   يرررررد ق بنكرررررتلررررر  مي ق ق لرررررت   ق  .5

 .بن  ق ت ا ف،  ق تي اع  يف م ور  م    ناصو ق لناعلد يا  يف ق 
يحرررر  قب حا يررررا   يررررو كاعيررررد - كا ررررد الررررموب–ق ف حررررد  ق تنليررررد ق و فيررررد   نرررر بح ق  رررر يا  ق ترررري يمرررر يضا  .6

 ق عل   ق لت   ب  ق لتتقي ب. تابيد   با   قحتيا ا  
  نرررررر ق عل ييررررررد  ينضررررررا  بنرررررر  يررررررد ق  تق و ررررررد عو رررررر   ارررررره ق بنكبح ق تفيرررررروق  ق ترررررري ا ررررررض  ا ق لرررررر   ق  .7

 ات سررررر   بنررررر ق ف حرررررد  ق تنليرررررد ق و فيرررررد ابنررررري ق لفرررررا ي  ق تلررررر  ميد ق ح يترررررد  و ررررر   رررررلف قسرررررتوقاي يد ق 
  ق،ستلوق  د.

، - كا رررررد الرررررموب–ق ف حرررررد  ق تنليرررررد ق و فيرررررد   نررررر قق ب ي ب، مح يلررررر     ببنكررررر  ررررر  م ليرررررد ق تلررررر    ق  .8
، يترررررر عو عيرررررر  يصرررررراحد خاصررررررد اا تلرررررر      نلررررررا ات رررررر   بنرررررر ي   نرررررر  قلأ ليررررررد ق كاعيررررررد، حيررررررم مح ق 

 انفرررررررر  يررررررررف  ررررررررو   بنرررررررر ق مرررررررروق ق  ق تلرررررررر  ميد يررررررررف  ررررررررو  ي يو ررررررررد ق تلرررررررر    عرررررررري ق قق ب ق عايررررررررد  ا
 ق  كا،  ق ل تافد.

حرررررد  ق تنليرررررد ق و فيرررررد ق،سرررررتفاقب يرررررف ق تكن    يرررررا ق ح يترررررد  ت ررررر  و ق ف   نررررر  اررررره ق رررررو   يرررررف يحا  رررررد  .9
 ق   يا  ب، مننا ن حظ  ع  عي   ق ق ل اا.

يررررد   ميررررد  ناصررررو ق لررررت   ق تلرررر  مي يررررف  ررررو  ر ررررا ف بنك  رررر ق قن بررررا  بي ررررا ي حرررر ا ق  رررر يا  ق  .11
ي ق  تق ررررروي بنكررررر ،  كرررررف ق ل اررررر   اررررره خبايرررررا ق نظرررررا  ق- كا رررررد الرررررموب–ق ف حرررررد  ق تنليرررررد ق و فيرررررد   نررررر 

ق  تق و رررررررد ق حم ييرررررررد اعررررررراني يرررررررف قصررررررر    ق رررررررا عررررررري ا بيررررررر   ناصرررررررو  بنررررررر  يررررررر    الايرررررررا مح ق 
 ي.بنكق تل    ق 

ق ف حررررررد   نرررررر يت ررررررا يررررررف خرررررر ا نتررررررا   احايرررررر  ق،سررررررتبياح ارررررر عو يتفيرررررروق  ق لررررررت   ق تلرررررر  مي عرررررري  .11
  كف  نلل يتفا اد.- كا د الموب– ق تنليد ق و فيد 
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 الاقتراحات:

ي  احلررررريف ق  ررررر يا  بنكرررررق عا ليرررررد عيلرررررا يتعاررررر  اا تلررررر    ق  بنررررر  ق،سرررررتفاقب يرررررف ا رررررا ة ق  رررررو  ب  .1
 يد.بنكق 
ب  رررررررا  م    رررررررد  حا رررررررا  ق علررررررر    امررررررر ي  - كا رررررررد الرررررررموب–ق ف حرررررررد  ق تنليرررررررد ق و فيرررررررد   نررررررر اررررررره   .2

 خ يا  ات قع  ي  يت ابااض .
ق ف حرررررد  ق تنليرررررد ق و فيرررررد ق،نتمررررراا يرررررف ق توكيرررررت  اررررره اررررر عيو ق   يرررررد ااسرررررتلوق   بنررررر يرررررف قلأع ررررر    .3

 ب ه ق توكيت  اه ن  يد    قب ق   يد.
ق ف حررررد  ق تنليررررد ق و فيررررد ا سرررري    ا فرررر   خ ياارررر  بو منرررر  حا يررررا يمتفرررري اا  رررر يا    نرررر يتعرررريف  ارررره  .4

 يد ق    يد.بنكمح يتكي  ي  ق لماييس ق  بن ق ك سيميد،   ا تا ي  اه ق 

 آفاق البحث:

 ي ق، كتو ني؟بنكق  تق و د  اتل    ق  بن  يا ي   ا بي  ق  .1
عرررررري  بنرررررر يلررررررا  ب م  كااحررررررد    رررررر ق    حو ررررررد ق  رررررر  ق مرررررر قنيف  ق تعايلررررررا  ق حم ييررررررد عرررررري ق  تق ررررررو  .2

 ي؟بنكق تحم  عي  ناصو ق لت   ق تل  مي ق 
 ي عي   ة م بو   ق يلمف يف ق ل ق يف؟بنكيا    ق   ق كفا ب عي ق عل  ق  .3
 يد عي ا   و ا؟بنك   يلا   احو و ق   يا  ق لا يد  ق  .4
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 الكتب:

تأأأر تحرترحاأأأحرالاأأأرفيةرالى أأأحمتةرالاأأأارالت ىتأأأةرا  ت أأأي  ةرإبررريم عبد اررر دمد رررؤد اررر دمدررري   د   ررر  د .1
 ددمردمدفكررررريد مد رررررة   د     ررررر د) راسأأأأأةرترلاتلاتأأأأأةرفأأأأأمرالتة تأأأأأعرالاأأأأأار ى  راأأأأأةرف أأأأأحرال ح تأأأأأة 

د.1111 مدت زيع د صي در ي دد نشيد
 ددمردمدايكررررر دد نشررررريدتسأأأأأ اعرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةر)فأأأأأر  ر  أأأأأح رتة ت أأأأأ  أح ررررر د   ررررر ددأح ررررر  د .1

د.1111 مدت زيع د  ة  د
 دإثررررررريم دد نشررررررريد مدت زيرررررررع دم رد  دتسأأأأأأأ اعرالاأأأأأأأرفيةرالى أأأأأأأحمتةأح ررررررر د   ررررررر ددمد م ررررررر د   ررررررري   د .3

د.1111
 ددمردمد  رررررررت ا دد نشرررررررريدة تأأأأأأأع ال  أأأأأأأ  رفالى أأأأأأأيرتر)ال  حاأأأأأأأةرفالتأ ررررررر دليررررررري  د دعررررررر د رررررررة   د .4

د.1111 مدت زيع د  ة  د
 ددمرد مئرررر دد نشرررريد مدت زيررررع دالتسأأأأ اعرالى أأأأحم ر)فأأأأر  رف ي أأأأح إيررررةدد ارررر دم دررررؤد نفرررريد   رررري   د .5

د.1115  ة  د
 ددمرد ررررررفة دد نشرررررريد مدت زيررررررع دم رد  دتسأأأأأأ اعرالى تمأأأأأأيةرالى أأأأأأحمتةإيررررررةدد ارررررر دمدفتررررررة دمدن رررررر ر د .6

د.1114
تيةرالتسأأأأ ا تةرالى أأأأحمتةر)الىأأأأ  يرفالتة تأأأأعريأأأأت رال  أأأأ  را    تأأأأةرا سأأأأتحاتتمإينررررةعدمدياة رررر  د .7

د.1114 ددمردمدنهض دمدييبع دد نشيد مدت زيع دمد ة ية دفالى حاة 
 ددمرد رررررفة دد نشررررريد مدت زيرررررع دأ أأأأأ ارفف أأأأأيفت رتسأأأأأ اعرالاأأأأأرفيةلشرررررعيدب ديررررر  د،رررررةر د نررررر  ز د .8

د.1116م رد  د
د.1114د نشيد مدت زيع دم رد  د ددمردمد ة  دالتس اعرالى حم تع عيدمديجةر   د .9

ا ت أأأأأأأي رالى حمأأأأأأأةر)ا سأأأأأأأ رال  حاأأأأأأأةرثييرررررررةد اررررررر دمدررررررريحعبدمدا ردررررررر  د رررررررعيي دبررررررر ر دمدارررررررةر د  د .11
د.1111 د     دمد رم دد نشيد مدت زيع دم رد  دفالتة تعرم رالى يرترالتميراة 

فترا تأأأةرفا أأأمرالتسأأأ اعرالى أأأحم رمأأأ رال  أأأ  رفأ حلاأأأيرالاأأأارر أأأيرال ىأأأ  ر) راسأأأةر  يجررر د تعررر  د .11
د.1116 ددمرد ةد دمد  عة  دد نشيد مدت زيع دم رد  دللا    رالتميراةرالمزائحاة 

 ددمردمد  ررررررررعيةدد نشرررررررريد مدت زيررررررررع د  ررررررررة  دإ ارةرالى أأأأأأأأيرترالى ي أأأأأأأأحةدريرررررررر دكة رررررررر د  د رررررررراع  د .11
د.1111

ف  متأأأأةرفأسأأأأيلتبرال رأأأألرال لاىأأأأ رفترلاتأأأأ رال تي أأأأيةر يسأأأأتارا ردلا دمد ةضرررر  د   رررر ددمداعررررةت  د .13
 .1118 ددمردمد ة  دد نشيد مدت زيع دم رد  دspssا ح يئ ررال ح يفي
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 د    رررر دمدرررر رم دد نشرررريد مدت زيررررع د  ررررة  دا لىأأأأةر أأأأ  ةرالارفأأأأةرالى أأأأحمتةر رررر دح رررر دمدصرررري  د .14
دب   دذكيد ن دمدنشي.

 ددمردمديميررررررر دد نشررررررريد مدت زيرررررررع دم رد  دففأأأأأأأيلاتيرتسأأأأأأأ ا تةرحر  أأأأأأأةزم ررررررريد اررررررر دمدررررررريحعبد رررررررة،  د .15
د.1119

د.1113 ددمردمد نة جدد نشيد مدت زيع دتس اعرالارفيةرفتة ت يت يزك د  ع دمد  ةع د .16
 ددمردأ ررررررة  دد نشرررررريد مدت زيررررررع دم رد  دالى أأأأأأيرترالتميراأأأأأأةرفالتسأأأأأأ اعرالى أأأأأأحم  ررررررة يدد رررررر ة د .17

د.1119
 دمد يترررررر دمدييبرررررر دتف تأأأأأأ رالتسأأأأأأ اعرالى أأأأأأحم رلى ا  أأأأأأةر  أأأأأأيررالمأأأأأأيت  ررررررة  دأح رررررر د رررررريمد د .18

د.1117يع د صيدمدج ي ة دد  يةر دد نشيد مدت زد
 دديررررر م دمد تا  رررررة دمدجة يعررررر دد نشررررريدالت  تأأأأأيةرالى أأأأأحمتةرفاىلاتأأأأأيةرا ئتىأأأأأي  ررررر ع ة د ة ررررري د .19

د.1111 مدت زيع دمدج مئي د
 ددمردم  صررررةردمدي  رررر دد نشرررريد مدت زيررررع دف أأأأي ترالتسأأأأ اعر)فأأأأر  رف ي أأأأح  رررر يدت  عرررر د رررراية د .11

د.1113م رد  د
ارةرال  أأأأأ  رفالى أأأأأيرتر)مأأأأأ رإنأأأأأيررايلىتأأأأأةرال أأأأأح را ت أأأأأي  يةرف   ررررر عيد   ررررر د اررررر دمدي يررررر  د .11

د.1111 دمد يت دمدييب دمد  يثدد نشيد مدت زيع دملا ين ري  دال احررفال شحا  
 ددمرد مئرررررر دد نشرررررريدالتسأأأأأأ اعرالى أأأأأأحم ر)يأأأأأأت رال  حاأأأأأأةرفالتة تأأأأأأع  رررررراة د   رررررر دأبرررررر دتةيررررررؤ د .11

د.1117 مدت زيع دم رد  د
 ددمردمدفكررررريدمدجرررررة ي دد نشررررريد مدت زيرررررع د تح تأأأأأ إ ارةرال  أأأأأ  رمأأأأأ ريت أأأأأةرال  لىأأأأأةرفا ر،رررررةر د،رررررؤ د .13

د.1117م  ين ري  د
 د    رررر دال  أأأأي رالتسأأأأ ا  رفتم اأأأأرر أأأأرفيةرال ةأأأأيارالى أأأأحم ر)فأأأأر  رايتكأأأأير  ،ررررةر د نرررر  ز د .14

د.1115مدث ة  دمدجة يع دد نشيد مدت زيع دم  ين ري  د
د.1111 ددي م دمد تا  ة دمدجة يع  دمدج مئي دت  تيةرالى يرت،ة يددتيش د .15
د.1114 دز  مد ة ي  د   ز    دم رد  دف ي ترالتس اع ةك دي   دمد يةدم  د .16
 د    رررر د راسأأأأيةرمأأأأ رتسأأأأ اعرالاأأأأرفيةرالىتا  أأأأةر)فأأأأ  يرتة ت أأأأ   ارررر دمدي يرررر دأبرررر د ايرررر  د .17

د.1115مد رم دد نشيد مدت زيع دم رد  د
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)الستيسأأأأيةرالإ ارةرالرر  أأأأةرمأأأأ رالى أأأأيرترالتميراأأأأةر اررر دمدرفررررةردحنفرررر  د ارررر دمد رررر مدأبرررر د  رررر  د .18
 دمدرررر مردالى أأأأحمتةلرترلاتأأأأ رال أأأأ ائيرالىيلتأأأأةلرالم ا أأأأبرالت  تىتأأأأةرفالتة ت تأأأأةلرالى أأأأيرترال ح تأأأأة 

د.1114مدجة يع دد نشيد مدت زيع دم  ين ري  د
 دديررررر م دمد تا  رررررة دمدجة يعررررر دد نشررررريدف أأأأأي ترا  ت أأأأأي رال  أأأأأر رفالى أأأأأحم  اررررر دمد رررررةدرد  عررررر  د .19

د.   دذكيد ن دمدنشي مدت زيع دمدتاي دمدثة ع  دمدج مئي دب
 دمدرررررر مردمدجة يعرررررر دد تاة رررررر دال  أأأأأأ  رالشأأأأأأيفلاةر)اىلاتيت أأأأأأيرف  ارت أأأأأأي  ارررررر دمد ت رررررر د ارررررر دمد  عرررررر  د .31

د.1116 مدنشي دم  ين ري  د
 دمدرررررر مردمدجة يعرررررر دد نشرررررريدالتسأأأأأأ اعرالى أأأأأأحم ر)فأأأأأأر  را ت أأأأأأي    ارررررر دمد ت رررررر د ارررررر دمد  عرررررر  د .31

د.1115 مدت زيع دملا ين ري  د
لىأأأأأأزايرالتسأأأأأأ ا  رالى أأأأأأحم ر)فأ أأأأأأح رمأأأأأأ رال أأأأأأ رةرالىرر أأأأأأةرا رررررر  د يحررررررة د،ةدرررررر د   رررررري   د .31

د.1114 ددمرد فة دد نشيد مدت زيع دمدتاي دمدثة ع  دم رد  دللاز يئ  
 ددمردمد نهررررررر دمد انرررررررة  دد نشررررررريد مدت زيرررررررع دال  أأأأأأأ  رفال أأأأأأأتحمةرفالستيسأأأأأأأةرال  ر أأأأأأأة  ررررررر دكنيرررررررة  د .33

د.1111بعي   د
)مأأأأ رال لاأأأأ  رالإ اراأأأأةلرالىيلتأأأأةرر لتأأأأ رالى أأأأةلاريةرفالىفأأأأيلاتيرا سيسأأأأتة  رررريد  ررررف د  ع رررر  د .34

د.1113 دإثيم دد نشيد مدت زيع دم رد  دفالى حمتةلرالتس اع 
د.1118 ددمردكن زدمد يي  دد نشيد مدت زيع دم رد  دتس اعرالارفية يي دك رت  د .35
تأأأأر تحرالىأأأأ ار رال شأأأأحاةرفالىتأأأأزةرالت يمسأأأأتةرمأأأأ رال  أأأأ  رالمزائحاأأأأةر جررررة  دلررررةدي  د،ارررر  دري رررر  د .36

د.1117 دمدفةدد  ثةئ  دمدج مئي دةرفالت ىتةرالحافتةر ى ذ ي )ي كرالف ح
 ددمردمدفجررررريدإ ارةرال ىلاتأأأأأيةرالى أأأأأحمتةر)ال ي  أأأأأةلرالتتأأأأأحراي  أأأأأةلرا لكتحف تأأأأأة    ررررر دمدصرررررعي   د .37

د.1116د نشيد مدت زيع دمد ة ية د
الى أأأأأأأيرترالإسأأأأأأأ فتةرفالى أأأأأأأيرترالت لاتر أأأأأأأةر)ا سأأأأأأأي رالفكأأأأأأأح ر   ررررررر دمدترررررررة يدمدهة ررررررر   د .38

د.1111أكت بيدد نشيد مدت زيع دبنرةز  دد7 د نش رم ددة ي دال ا  تة رفالىىيرسية
 ددمردمدنفرررررةئ دالتكتتأأأأأقرالف  أأأأأ رللااأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتة   ررررر دبررررر د رررررةدبدبررررر د اررررر دمد رررررؤدلاضررررري د .39

د.1113د نشيد مدت زيع دم رد  د
ا ت أأأأأأأي  يةرا ئتىأأأأأأأي رالى أأأأأأأحم ر) راسأأأأأأأةرتة ت تأأأأأأأةرللا شأأأأأأأي ر   رررررر دك رررررررة د  عررررررر دمد  ررررررر م   د .41

 د نشررررررررةدمد يرررررررري دد نشررررررريد مدت زيرررررررع دمدتايررررررر دمدثة عررررررر  دم  ررررررررين ري  دألاأأأأأأأيرفرر اتأأأأأأأ  ا ئتىأأأأأأأي  رفر
د.1111
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 ددمردمدفكررررررريدمدجرررررررة ي دد نشررررررريد مدت زيرررررررع دإ ارةرالى أأأأأأأيرترالتميراأأأأأأأة   رررررر د صرررررررتف دمد رررررررنه ر  د .41
د.1113م  ين ري  د

 ددمردتسأأأأأ اعرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرالإسأأأأأ فتة   ررررر ددح رررررع دمدررررر مد  د اررررر دمد رررررؤدإبررررريم عبد ررررر م  د .41
د.1111مد ع يةدد نشيد مدت زيعد مدتاة   دم رد  د

د.1117 دأدفةدد  ثةئ  دمدج مئي دالتس اعرالى حم  صتف دي   دكة   د .43
 ددمردمد  ررررررررعيةدد نشرررررررريد مدت زيررررررررعدا  أأأأأأأأ ارال لاىتأأأأأأأأةرللاتسأأأأأأأأ اعرالى أأأأأأأأحم  ررررررررةد دذيرررررررر د يرررررررر  د .44

د.1115 مدتاة   دم رد د 
ا اىأأأأأأيارالى أأأأأأحمتةرفالمأأأأأأحائيرال ا  أأأأأأةر ةئرررررر د ارررررر دمديح ررررررة د ررررررةد،دمدت يرررررر  د ررررررةد،ددم ددربررررررة  د .45

د.1111 ددمرد مئ دد تاة  د مدنشي د  ة  دالات ي
د.1111 ددمرد مئ دد نشيد مدت زيع دم رد  دتس اعرالارفية ة  دحة  دمدض  ر د .46
 ددمردكنررررر زدمد يي ررررر دمدي  عررررر دد نشررررريد مدت زيرررررع دالتسأأأأأ اعرالى أأأأأحم   رررررف د اررررر دمدررررريح  دمدني ررررر  د .47

د.1119م رد  د

ر ستتحرفالر ت را :رسيئ رالىي

ت ىتأأأةر فأأأي اةرا مأأأحا رف فرلاأأأيرمأأأ ر اأأأيرالىتأأأزةرالت يمسأأأتةرللاى سسأأأيةر) راسأأأةرأبررر دمد ة ررربدح ررر   د .1
 د رررر كيةد    رررر دضرررر  د تت اررررة د 5002-9111حيلأأأأةري أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأةرا  أأأأ ا ر

ك عررررررر د عررررررر د رررررررهةدةدمد ةد رررررررتعيد ررررررر دإدمرةدم   رررررررة  دتاصررررررر دإدمرةدأ  رررررررة  د  ررررررربد  ررررررر مدمدت رررررررععي د
 .1114-1113مدي  مدملا تصةدي د    مدمدت ععي ددة ي دمدج مئي د

أ أأأأأأحرتك  ل  تأأأأأأيرالى لا فأأأأأأيةرمأأأأأأ رتح تأأأأأأةرتسأأأأأأ اعرالاأأأأأأرفيةرالى أأأأأأحمتةرفالىيلتأأأأأأةرأ ررررر ة ددرد ر د .1
 دأ،ي حررررر د    ررررر دضررررر  د) راسأأأأأةرحيلأأأأأةرف أأأأأحترس سأأأأأتتت ر  أأأأأحاارالمزائأأأأأحرف أأأأأي ةر سأأأأأ ةت ة 

دي  دتاصرررررر دت رررررر ي  د  رررررربدمدي رررررر مدملا تصررررررةدي  د تت اررررررة د ررررررهةدةدمدرررررر كت رم د رررررر دمدي رررررر مدملا تصررررررة
ك عرررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي د مدتجةريرررررررر د   رررررررر مدمدت ررررررررععي ددة يرررررررر دمدييبرررررررر دبرررررررر د هعرررررررر  دأمدمدارررررررر م   د

د.1115-1116
أ أأأحرال  لىأأأةرالىيلتأأأةرالاأأأارتةأأأ احرالاأأأرفيةرالى أأأحمتةرفترسأأأت رال أأأررةرالت يمسأأأتةر  رررعةد ة رررع   د .3

ة د عررررر د رررررهةدةدمدررررر كت رم د ررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  د در رررررةد د    ررررر دضررررر  د تت ارررررللا  أأأأأ  رالمزائحاأأأأأة
تاصررررررر دم تصرررررررةدية دمد ةدعررررررر د مد صرررررررةر  د  ررررررربدمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي  دك عررررررر دمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي د

 .1115-1114 مدتجةري د    مدمدت ععي ددة ي دم    دب  يةدب  يدمع د
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 در ررررةد د    رررر دتةأأأأ احرالى تأأأأ يرالى أأأأحم ر) راسأأأأةرحيلأأأأةرال أأأأح رالشأأأأ   رالمزائأأأأح   د ررررةي  دإدهررررةم .4
ضرررررر  د تت اررررررة د عرررررر د ررررررهةدةدمد ةد ررررررتعيد رررررر دمدي رررررر مدمدتجةريرررررر  دتاصرررررر دت رررررر ي  د  رررررربدمدي ررررررر مد

د.1118-1117مدتجةري  دك ع دمدي  مدملا تصةدي د    مدمدت ععي ددة ي د نت ر د  نتعن  د
 در رررررةد د    ررررر دضررررر  د تت ارررررة دال  أأأأأ  رالتميراأأأأأةرفترأأأأأر يةرالتمأأأأأيرةرا لكتحف تأأأأأة دمديرررررة  دإي رررررة  .5

 رررررررررهةدةدمد ةد رررررررررتعيد ررررررررر دمدي ررررررررر مدملا تصرررررررررةدي  دتاصررررررررر دبنررررررررر  د تر عنرررررررررة  د  ررررررررربدمدي ررررررررر مدد عررررررررر 
-1116ملا تصرررررررررةدي  دك عررررررررر دمدي ررررررررر مدملا تصرررررررررةدي د   ررررررررر مدمدت رررررررررععي ددة يررررررررر د نتررررررررر ر د  رررررررررنتعن  د

1117. 
 راسأأأةرحيلأأأةرمأأأةر)ةأأأيارالى أأأحم رمأأأ ر أأأ را ت أأأي رالى حرتةأأأ احرالاأأأرفيةرمأأأ رال  د ررر ردمدررر ي دإي رررة  .6

 د ررر كيةد ي  ررر ددنعررر د رررهةدةد ف يلأأأةرففر حاأأأةر سأأأ حة BADR الحافتأأأةي أأأكرالف حأأأةرفالت ىتأأأةر
مد ةد رررررتعيد ررررر د  ررررر مدمدت رررررععي دتاصررررر دم تصرررررةدد ودمرةدمد يي ررررر د مد يرررررةر  د  ررررربد  ررررر مدمدت رررررععي د

-1111ك عرررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي د مدتجةريرررررررر د   رررررررر مدمدت ررررررررععي ددة يرررررررر د   رررررررر د عضرررررررريدل رررررررريية د
د.1111

الى أأأأحم رالاأأأأارسأأأألا  رالىسأأأأت لاكرالمزائأأأأح ر)فأأأأمرالإ أأأأيرةرفأأأأرثرتأأأأر تحرالتسأأأأ اعرح عرررر  دز ررررة  د .7
 در ررررةد د    رررر دضرررر  د تت اررررة د عرررر د ررررهةدةدإلأأأأاري أأأأكرال أأأأح رالشأأأأ   رالمزائأأأأح رف يلأأأأةرسأأأأ ترة 

مد ةد ررررررتعيد رررررر د  رررررر مدمدت ررررررععي دتاصرررررر دت رررررر ي دمدارررررر  ة  د  رررررربد  رررررر مدمدت ررررررععي دك عرررررر دمدي رررررر مد
 .1111-1119ي دت   ة  دملا تصةدي د مدتجةري د    مدمدت ععي ددة ي دأب دلييدب  ة

التسأأأأ اعرال  كأأأ رف مأأأأي رتة ت أأأ رمأأأأ رالى سسأأأأةرال  كتأأأةرالمزائحاأأأأةرمأأأ ر أأأأ را ت أأأأي ررملررر،د يملررر  د .8
 دأ،ي حرررر د    رررر دضررر  د تت اررررة د عرررر د ررررهةدةدمدرررر كت رم دلأأأأةرال أأأأح رالشأأأأ   رالمزائأأأأح  يالسأأأأ  ر)ح

ةدي د مدتجةريرررر د رررر د  رررر مدمدت ررررععي دتاصرررر دإدمرةدأ  ررررة  د  رررربد  رررر مدمدت ررررععي دك عرررر دمدي رررر مدملا تصرررر
د.1111-1119    مدمدت ععي ددة ي دمدج مئي د

 فررستيسأأأأةرالتأأأأحفايرمأأأأ رتسأأأأ اعرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةر) راسأأأأةرحيلأأأأةرال  يلأأأأةرردرررربد رررر ردمدرررر ي  د .9
 د رررر كيةد    رررر دضرررر  د تت اررررة د عرررر د ررررهةدةدمد ةد ررررتعيد رررر دي أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأة ر847

مدتجةريرررررررر  دك عرررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي د   رررررررر مددمدي رررررررر مدمدتجةريرررررررر  دتاصرررررررر دت رررررررر ي  د  رررررررربدمدي رررررررر م
د.1119-1118 يعي ة دد1955أ  دد11مدت ععي ددة ي د

فا أأأأأمرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرالى رفأأأأأةرللا ىأأأأأ  رفأ حلاأأأأأيرالاأأأأأار ررررري  د اررررر دمديح رررررة دأبررررر دح رررررية د .11
 در ررررةد د    رررر دضرررر  دا ر أأأأي رفأأأأ رف  أأأأةر  أأأأحرالإ ارةرال لاتأأأأير) راسأأأأةرحيلأأأأةرف أأأأحترملاسأأأأةت  
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مد ةد رررررتعيد ررررر دإدمرةدم   رررررة  د  ررررربدإدمرةدم   رررررة  دك عررررر دمدتجرررررةرة دمدجة يررررر دد تت ارررررة د عررررر د رررررهةدة
د.1111م    ع دغ ة د

 فررتسأأأأأ اعرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرا لكتحف تأأأأأةرمأأأأأ رتف تأأأأأ رال شأأأأأي رال  كأأأأأ ر ررررر ع  د اررررر دمد رررررؤ د .11
 در رررررةد د    ررررر دضررررر  د تت ارررررة د عررررر د رررررهةدةد) راسأأأأأةرحيلأأأأأةرال أأأأأح رالشأأأأأ   رالمزائأأأأأح ري يت أأأأأة 

 رررر دمدي رررر مدمدتجةريرررر  دتاصرررر دت رررر ي  د  رررربدمدي رررر مدمدتجةريرررر  دك عرررر دمدي رررر مدملا تصررررةدي دمد ةد ررررتعيد
د.1119-1118    مدمدت ععي ددة ي دمد ةجدداضيدلةتن  د

ت أأأأ ايرمأأأأحارتة تأأأأعرالتسأأأأ اعرا لكتحف أأأأ رفتأأأأر تح رالاأأأأارترسأأأأت ر أأأأ  ةر رررره دح رررر د   رررر د د .11
 در رررررةد در  أأأأأةر فشأأأأأع الاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةر) راسأأأأأةرفترا تأأأأأةرالاأأأأأارالى أأأأأيرترالتميراأأأأأةرمأأأأأ رف

    ررررررر دضررررررر  د تت ارررررررة د عررررررر د رررررررهةدةدمد ةد رررررررتعيد ررررررر دإدمرةدم   رررررررة  د  ررررررربدإدمرةدملا  رررررررة  دك عررررررر د
د.1113ملا تصةد ددة ي دتشيي د  رية د

ألاىتأأأأةرالتسأأأأ اعرالى أأأأحم رمأأأأ رترسأأأأت رال   أأأأةرفأأأأمرالز أأأأ  ر) راسأأأأةرفترا تأأأأةر دديرررر  رد رررر ري  .13
 در ررررةد د    رررر دضرررر  د تت اررررة د عرررر د ررررهةدةدمأأأأ ري أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأةرف يلأأأأةرالىسأأأأتلاة 

مد ةد رررررتعيد ررررر د  ررررر مدمدت رررررععي دتاصررررر دت ررررر ي  د  ررررربد  ررررر مدمدت رررررععي دك عررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي د
 .1118-1117    مدمدت ععيد مدي  مدمدتجةري  ددة ي د    دب ضعة دمد  ع   د

 د    ررررر د در رررررةدإ أأأأأ يلتةرال أأأأأحف رالى أأأأأحمتةرالىت  أأأأأحةر) راسأأأأأةرحيلأأأأأةرالمزائأأأأأح  د ارررررة د رررررةد  .14
ضرررر  د تت اررررة د عرررر د ررررهةدةدمد ةد ررررتعيد رررر دمدي رررر مدملا تصررررةدي  دتاصرررر دت  عرررر دم تصررررةد  د  رررربد
مدي رررررر مدملا تصررررررةدي  دك عرررررر دمدي رررررر مدملا تصررررررةدي د مدي رررررر مدمدتجةريرررررر د   رررررر مدمدت ررررررععي ددة يرررررر دمدج مئرررررريد

 .1111-1111 د13
تةرالاأأأأأار أأأأأحاررأ أأأأأحراسأأأأأتحاتتمتةرتسأأأأأ اعرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحم اررررر دمد ررررر مدم   ررررر دمبررررريم عبدم   ررررر  د .15

 در ررررةد د    رررر دضرررر  دالز أأأأ  ر) راسأأأأةرحيلأأأأةرمأأأأ رف أأأأحترفي أأأأرر رالإسأأأأ ف رفأأأأي  يرا رف تسأأأأتي 
 تت اررررررررة د عرررررررر د ررررررررهةدةدمد ةد ررررررررتعيد رررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي  د  رررررررربدملا تصررررررررةددم  رررررررر    دك عرررررررر د
مد رم رررررة دمدي عرررررة ددة يررررر د  لا ررررررةد ةدررررر دإبررررريم عبدم  ررررر  ع دمد ي  عرررررر دل رررررةلا ج دبررررر   دذكررررريدمد   رررررربد

 مدجة ي .
 أأأأ ا حرفأأأأ نرا ئتىأأأأي رمأأأأ رال  أأأأ  رالتميراأأأأةر)حيلأأأأةري أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةر ارررر دمد محرررر دغرررريدة د .16

 د ررررررر كيةد    ررررررر دضررررررر  د تت ارررررررة د عررررررر د رررررررهةدةدمد ةد رررررررتعيد ررررررر دمدي ررررررر مدالحافتأأأأأأأةرف يلأأأأأأأةر يلىأأأأأأأة 
ملا تصرررررةدي  دتاصررررر د  ررررر دد ت  يررررر  د  ررررربدمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  دك عررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي د مدتجةريررررر د

 .1114-1113 مدمدت ععي ددة ي د    د عضيدل يية د   
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 در رررررةد دتسأأأأأ اعرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرمأأأأأ رال  أأأأأ  رالإسأأأأأ فتةر) راسأأأأأةرحيلأأأأأة  د عشررررر شد اررررر   .17
    رررررر دضرررررر  د تت اررررررة د عرررررر د ررررررهةدةدمد ةد ررررررتعيد رررررر دمدي رررررر مدمدتجةريرررررر  دتاصرررررر دت رررررر ي  د  رررررربد

-1118مد رررررةجدداضررررريدلةتنررررر  دمدي ررررر مدمدتجةريررررر  دك عررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي د   ررررر مدمدت رررررععي ددة يررررر د
د.1119

اسأأأتارا ر أأأ  ةرا  تح أأأ ر أأأر اةرلت تأأأتيرالاأأأرفيةرالى أأأحمتةرفأ حلاأأأيرالاأأأارا  ا ر ددغنررر شدمديترررية .18
 دأ،ي حررررررر د    ررررررر ددنعررررررر د رررررررهةدةدمدررررررر كت رم د ررررررر دمدي ررررررر مدالى أأأأأأأحم ر)حيلأأأأأأأةرالى أأأأأأأيرترالمزائحاأأأأأأأة 

ملا تصررررررةدي د مدي رررررر مدملا تصررررررةدي  دتاصرررررر د  رررررر دد  ةدعرررررر  د  رررررربدمدي رررررر مدملا تصررررررةدي  دك عرررررر دمدي رررررر مد
 .1117-1116مدتجةري د    مدمدت ععي ددة ي د    د عضيدل يية د

 فررالتسأأأأأ اعرالى أأأأحم رمأأأأأ رتف تأأأأ رالىتأأأأأزةرالت يمسأأأأتةرلأأأأأرثرال  أأأأ  رالمزائحاأأأأأةر دمديا رررر د  رررر  .19
 در رررررةد د    ررررر دضررررر  د تت ارررررة د عررررر د) راسأأأأأةرحيلأأأأأةرال أأأأأح رالشأأأأأ   رالمزائأأأأأح رف يلأأأأأةرالأأأأأ ا   

 مدمدتجةريرررر  دتاصررررر دإدمرةدأ  ررررة  د  رررربدمدي ررررر مدمدتجةريرررر  دك عرررر دمدي ررررر مد ررررهةدةدمد ةد ررررتعيد ررررر دمدي رررر
د.1113-1111ملا تصةدي د مدتجةري د    مدمدت ععي ددة ي دمد  ع   د

 دف أأأيئقرالإ ارةرالى أأأحمتةر) راسأأأةرحيلأأأةرف أأأحترالف حأأأةرفالت ىتأأأةرالحافتأأأة   ررر دبررر د اررر دمد رررؤ د .11
مدي رررررر مدملا تصررررررةدي  دتاصرررررر د  رررررر ددد رررررر كيةد    رررررر دضرررررر  د تت اررررررة د عرررررر د ررررررهةدةدمد ةد ررررررتعيد رررررر 

 ت  يررررررر  د  ررررررربدمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي  دك عررررررر دمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي د مدتجةريررررررر د   ررررررر مدمدت رررررررععي ددة يررررررر د
 .1116-1115    د عضيدل يية د

 در ررررةد دالإيأأأأراارال  كأأأأ ر) راسأأأأةرحيلأأأأةري أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأة  د  دفي رررر د ة، رررر دمد  رررريم  .11
ةدمد ةد ررررررتعيد رررررر دإدمرةدم   ررررررة  دتاصرررررر دم ررررررتيمتعجع  د  رررررربد    رررررر دضرررررر  د تت اررررررة د عرررررر د ررررررهةد

  ررررر مدمدت رررررععي دك عررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي د  ررررر مدمدت رررررععيد مدي ررررر مدمدتجةريررررر  ددة يررررر د   ررررر دبررررر دأح ررررر د
 .1114-1113  يم  د

أ أأأأأحرالتسأأأأأ اعرالإلكتحف أأأأأ رالاأأأأأار أأأأأ  ةرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةر) راسأأأأأةرحيلأأأأأةر د رررررعي  د ضرررررع   .11
 ررررةد د    رررر دضرررر  د تت اررررة د عرررر د ررررهةدةدمد ةد ررررتعيد رررر دمدي رررر مد درد  أأأأمرالى أأأأيرترمأأأأ رالمزائأأأأح 

مدتجةريررررررر  دتاصررررررر دت ررررررر ي  د  ررررررربدمدي ررررررر مدمدتجةريررررررر  دك عررررررر دمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي د مدتجةريررررررر د   ررررررر مد
 .1111-1119مدت ععي ددة ي د نت ر د  نتعن  د

ت تأأأأأتير أأأأأ  ةرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرف راسأأأأأةرأ حلاأأأأأيرالاأأأأأارر أأأأأيرال ىتأأأأأ رال  كأأأأأ ر عررررري زد ترررررة  د .13
 دأ،ي حررررر د    ررررر ددنعررررر د رررررهةدةدسأأأأأةرحيلأأأأأةري أأأأأكرالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأةرل   أأأأأةر سأأأأأ حة ) را
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مدررررررر كت رم د ررررررر د  ررررررر مدمدت رررررررععي د  ررررررربد  ررررررر مدمدت رررررررععي دك عررررررر دمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي د مدتجةريررررررر د   ررررررر مد
د.1111-1111مدت ععي ددة ي د    د عضيدل يية د

ائحرمأأأأ ر أأأأ را   أأأأىي رللاى  ىأأأأةراسأأأأتحاتتمتيةرتى اأأأأ رال ةأأأأيارالف حأأأأ ر أأأأيلمزر جرررر  دع دد عنرررر  د .14
 دأ،ي حررررر د    ررررر ددنعررررر ددردررررر دمدررررر كت رم د ررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  دتاصررررر د  ررررر ددال يلىتأأأأأةرللاتمأأأأأيرة

 ت  يررررررر  د  ررررررربدمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي  دك عررررررر دمدي ررررررر مدملا تصرررررررةدي د مدتجةريررررررر د   ررررررر مدمدت رررررررععي ددة يررررررر د
 .1117-1116    د عضيدل يية د

تةأأأأ احرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةر ىأأأأر  رلتر تأأأأعرر أأأأيرال ىأأأأ  رفترسأأأأت ر د رررريع م   أ عرررري   رررر د .15
 د رررررررر كيةد    رررررررر دضرررررررر  د تت اررررررررة د عرررررررر د ررررررررهةدةد BADR أأأأأأأأررات يرالت يمسأأأأأأأأتةر) راسأأأأأأأأةرحيلأأأأأأأأةر

مد ةد ررررتعيد رررر دمدي رررر مدمدتجةريرررر  دتاصرررر دت رررر ي  د  رررربدمدي رررر مدمدتجةريرررر  دك عرررر دمدي رررر مدملا تصررررةدي د
 .1111-1111    مدمدت ععي ددة ي دملا  ةد نت ر د  نتعن  د

 راسأأأأةرالىأأأأزايرالتسأأأأ ا  رللااأأأأرفيةرالى أأأأحمتةر)حيلأأأأةرال أأأأ رف رالأأأأ ن  ر   رررر د يرررر د   رررر  د .16
 در ررررررةد د    ررررر دضررررر  د تت ارررررة د عرررررر د رررررهةدةدمد ةد رررررتعيد رررررر دللاتأأأأأ متحرفا حتتأأأأأي ري أأأأأأكرالمزائأأأأأح 

مدي رررررررر مدمدتجةريرررررررر  دتاصرررررررر دت رررررررر ي  د  رررررررربدمدي رررررررر مدمدتجةريرررررررر  دك عرررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي د   رررررررر مد
 .1119-1118ي دب دي   دب د  ةدمدج مئي دمدت ععي ددة 

أ أأأحراتفي تأأأةرترحاأأأحرتمأأأيرةرالاأأأرفيةرالىيلتأأأةرفالى أأأحمتةرالاأأأارال أأأ ياةرالى أأأحمتةر   ررر دح ررر  د .17
 در ررررررررةد د    رررررررر دضرررررررر  د تت اررررررررة د عرررررررر د ررررررررهةدةدمد ةد ررررررررتعيد رررررررر دمدي رررررررر مد يلى أأأأأأأأيرترالمزائحاأأأأأأأأة

مدملا تصرررررةدي د مدتجةريررررر دملا تصرررررةدي  دتاصررررر د  ررررر دد  ةدعررررر  د  ررررربدمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  دك عررررر دمدي ررررر د
 .1119-1118    مدمدت ععي ددة ي دح عا دب دب    دمدش   د

 فررالتسأأأأأ اعرمأأأأأ رال ةأأأأأيارالى أأأأأحم ر راسأأأأأةرحيلأأأأأةرف أأأأأحترالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةر   رررر دزيررررر م  د .18
 دأ،ي حررررر ددنعررررر د رررررهةدةدمدررررر كت رم د ررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  د  ررررربدمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  دك عررررر دالحافتأأأأأة

 .1115-1114 مدتجةري د    مدمدت ععي ددة ي دمدج مئي ددمدي  مدملا تصةدي 
اسأأأأأتارا راسأأأأأتحاتتمتةرإاأأأأأي ةرال  رسأأأأأةرالإ اراأأأأأةرمأأأأأ رترسأأأأأت ر أأأأأ  ةرالاأأأأأرفيةر د  اررررر  د ررررريمد .19

 دأ،ي حررررر د    ررررر دالى أأأأأحمتةر) راسأأأأأةرحيلأأأأأةرف أأأأأحترالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأةرف يلأأأأأةر سأأأأأ حة 
ي  دتاصرررررررر دم تصررررررررةدد ت ررررررررععيدضرررررررر  د تت اررررررررة د عرررررررر د ررررررررهةدةدمدرررررررر كت رم د رررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةد

مد    رررررر  د  رررررربدمدي رررررر مدملا تصررررررةدي  دك عرررررر دمدي رررررر مدملا تصررررررةدي د مدتجةريرررررر د   رررررر مدمدت ررررررععي ددة يرررررر د
 .1114-1113    د عضيدل يية د
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أ أأأأحراسأأأأتحاتتمتيةرتسأأأأ اعرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرالاأأأأارأ ا رالم أأأأي ر رررر  د ررررةد،د رررريع دح ررررع  د .31
 ت تأأأأأأةرالاأأأأأأاري أأأأأأكرالاحنأأأأأأ  لرال  أأأأأأكر) راسأأأأأأةرتةر5095-5000الى أأأأأأحم رالسأأأأأأ  ا  رللافتأأأأأأحةر

 دأ،ي حرررر د    رررر دضرررر  د تت اررررة دالإسأأأأ ف رالسأأأأ  ا  رفف أأأأحترا   أأأأيررفالت ىتأأأأةرا  تىياتأأأأة 
 عررررررر د رررررررهةدةدمدررررررر كت رم د ررررررر دإدمرةدم   رررررررة  د  رررررررربدإدمرةدم   رررررررة  دك عررررررر دمد رم رررررررة دمدي عرررررررةد مدا ررررررررثد

 .1111مدي    ددة ي د ن   د
تةرف فرلاأأأأيرمأأأأ رتف تأأأأ رال شأأأأي را  ت أأأأي  ر) راسأأأأةرتةأأأأ ررالاأأأأرفيةرالى أأأأحم ةديرررر د ارررر دمدرررريحعب د .31

 د ررررر كيةد    ررررر دضررررر  د تت ارررررة د عررررر د رررررهةدةدمد ةد رررررتعيد ررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  دحيلأأأأأةرالمزائأأأأأح 
تاصررررر د  ررررر دد بنررررر   د  ررررربدمدي ررررر مدملا تصرررررةدي  دك عررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي د مدي ررررر مدمدتجةريررررر د   ررررر مد

د.1111-1111 د3مدت ععي ددة ي دمدج مئيد
أ أأأأحر أأأأ  ةرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرالاأأأأارتر تأأأأعرالىتأأأأزةرالت يمسأأأأتةرللا  أأأأ  رالتميراأأأأةر   دمدهررررةمد ررررةي .31

 دأ،ي حررررر د    ررررر دضررررر  د تت ارررررة د عررررر د رررررهةدةدالمزائحاأأأأأةر) راسأأأأأةرحيلأأأأأةري أأأأأ  رف  أأأأأةر سأأأأأ ةت ة 
مدرررررررر كت رم د رررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي  دتاصرررررررر دت رررررررر ي  د  رررررررربدمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي  دك عرررررررر دمدي رررررررر مد

 .1116-1115مدت ععي ددة ي دمدييب دب د هع  دأمدمدا م   ددملا تصةدي د مدتجةري د    م
 در رررةد د تأأأي ر أأأ  ةرالاأأأرفيةرالى أأأحمتةر) راسأأأةرحيلأأأةرف أأأحترال ح أأأةرالمزائأأأح   ددا ررر د ررر   .33

    رررررر دضرررررر  د تت اررررررة د عرررررر د ررررررهةدةدمد ةد ررررررتعيد رررررر دمدي رررررر مدمدتجةريرررررر  دتاصرررررر دت رررررر ي  د  رررررربد
   رررررر مدمدت ررررررععي ددة يرررررر د نترررررر ر د  ررررررنتعن  ددمدي رررررر مدمدتجةريرررررر  دك عرررررر دمدي رررررر مدملا تصررررررةدي د مدتجةريرررررر 

1119-1111. 
تأأأراتير أأأ  ةرالارفأأأةرالى أأأحمتةرفت تتى أأأيرفأأأ ر أأأ ارر أأأارال ىتأأأ ر) راسأأأةرحيلأأأةر دح ررر زد  رررة  .34

 دأ،ي حرررررر د    رررررر دضرررررر  د تت اررررررة دمد صرررررر  دالى أأأأأأيرترال ى فتأأأأأأةرالمزائحاأأأأأأةري   أأأأأأةرتلاىسأأأأأأي  
 عرررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي د  رررررررر د ررررررررهةدةددكترررررررر رم  دتاصرررررررر دبنرررررررر   د  رررررررربدمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي  دك

د.1114-1113 مدتجةري د    مدمدت ععي ددة ي دأب دلييدب  ةي دت   ة  د
تسأأأأأأأ اعرالاأأأأأأأرفيةرالى أأأأأأأحمتةر) راسأأأأأأأةرحيلأأأأأأأةرال أأأأأأأ رف رالأأأأأأأ ن  رللاتأأأأأأأ متحر دب  اةدررررررر دي رررررر  .35

 در ررررةد د    رررر دضرررر  د تت ارررررة د عرررر د ررررهةدةدمد ةد ررررتعيد رررر دمدي رررر مدملا تصرررررةدي  دي أأأأك -فا حتتأأأأي 
 ودمرةدأ  ررررررررة  د  رررررررربدمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي  دك عرررررررر دمدي رررررررر مدملا تصررررررررةدي د مدتجةريرررررررر دتاصرررررررر دت رررررررر ي د

 .1111-1111    مدمدت ععي ددة ي د    دب دأح  د  يم  د

ر

ر
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 الىلات تيةرفالى تىحاة:

  ت رررررر دمد نل  رررررر دمد صرررررري ع د دالتسأأأأأأ اعرمأأأأأأ رالى سسأأأأأأةرالى أأأأأأحمتةرالمزائحاأأأأأأة  ررررررةر  ددد يرررررر  .1
 .1114دي  ايدد15-14 ددة ي دمدش   د ت  ية (مدج مئيي د مدت  لا دملا تصةدي د) م عد

فا أأأأمرف مأأأأي رالتى اأأأأ رالتأأأأر تح رمأأأأ رالمزائأأأأحرفألاىتتأأأأ ر  أأأأر  رتىأأأأ الا ر دح ررررة  در عرررر  د رررر   درملررر، .1
مد  ت رررررر دمدرررررر  د دحرررررر  د تت اررررررة دتر عرررررر دمد    ررررررة د دل ةأأأأأأيارالى سسأأأأأأيةرال أأأأأأتتحةرفالىت سأأأأأأةة

د17 ددة يررررر دح رررررعا دبررررر دبررررر    دمدشررررر  دمدج مئررررري ديررررر   دمدصررررررعيةد مد ت  رررررت د ررررر دمدررررر   دمدييبعررررر 
 .1116أ يي دد18 

  ت ررررر دمد نل  ررررر د دال أأأأأ ياةرالى أأأأأحمتةرفالترأأأأأ  ةرال يلىتأأأأأة د  رررررة د تع ررررر د   رررررة د ررررريع   .3
دي رررررر ايدد15-14 ددة يرررررر دمدشرررررر   دمد صرررررري ع دمدج مئييرررررر د مدت رررررر لا دملا تصررررررةدي د) م ررررررعد ت رررررر ية (

1114. 
ال أأأأحاراةرالتسأأأأ ا تةرالىت لا أأأأةر أأأأيلىزايرالتسأأأأ ا  رالىة أأأأعر دبرررر د ضررررة د ة رررر   دديرررر  رد رررر ري  .4

مد  ت ررررر دمدي  ررررر دمدررررر  د دحررررر  د رررررنعدمد ررررريمرد ررررر دمد    ررررر د دمأأأأأ ري أأأأأكرالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأة
 .1119أ يي دد15-14 ددة ي د    دب ضعة دمد  ع   دأيةمدملا تصةدي 

  أأأأ  رالمزائحاأأأأةرفتأأأأزةرالتسأأأأ اعرال  كأأأأ رف ررتأأأأ رالاأأأأارإ سأأأأي رال د يملرررر درملرررر، دبرررر د ة  رررر   رررر  ر .5
 ددة يررررر د  ت ررررر دمد نل  ررررر دمد صررررري ع دمدج مئييررررر د مدت ررررر لا دملا تصرررررةدي د) م رررررعد ت ررررر لا ( دت يمسأأأأأتة
 .1114دي  ايدد15-14مدش   د

  ت رررررر دمد نل  رررررر دمد صرررررري ع دمدج مئييرررررر د مدت رررررر لا د دتسأأأأأأ اعرالاأأأأأأرفيةرالى أأأأأأحمتة درب رررررر دكيي رررررر  .6
 .1114دي  ايدد15-14 ددة ي دمدش   دملا تصةدي د)مد م عد مدت  ية (

 دالى أأأيرترالإسأأأ فتةريأأأت را  أأأيلةرفالى ي أأأحةرمأأأ ر أأأ را  فأأأةرالىيلتأأأةرال يلىتأأأة ددييياررر د   ررر  .7
مد  ت رررر دمدررررر  د دمدثرررررة  دحررررر  دملاز ررررر دمد ةدعررررر دمديم نررررر د مداررررر مئ دمد ةدعررررر د مد صررررري ع د)مدنلرررررةمدمد صررررري  د

 .1119 ة دد6 5 دمد يك دمدجة ي د  ع د  عة   دي   دم     د   ذدة(

 الىم ة:

 دأ أأأأأأ اارال ىلاتأأأأأأيةرالى أأأأأأحمتةرالت لاتر أأأأأأةرفالإلكتحف تأأأأأأةمبرررررريم عبدم رمد د   رررررر دمد رررررريع د  يررررررة   د .1
مد ررررررةجدداضرررررري دمديرررررر ددمدثةدررررررث د رررررر   ايدد1 ددة يرررررر دلةتنرررررر د ج رررررر دمداةحررررررثدد  رم ررررررة دم كةدي عرررررر 

د.1118
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ملا تصررررةدد ج رررر ددرم ررررة د رررر د دترأأأأر لرتسأأأأ اعرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرمأأأأ رالمزائأأأأح دإبرررريم عبد رررر م .1
د.1111 دمدي ددم    د13 د اايدمدصنة ة دمدت  ع ي ددجة ي دمدج مئيد مدتجةرةد مد ةدع 

 ج رررر د دالتسأأأ اعرالى أأأأحم رمأأأأ رالمزائأأأحر)ألاىتأأأأةرالتة تأأأأعرفح ت أأأةرالتمسأأأأتر أبررر دليررريد  مدرررر  د .3
 دك عرررررر دمدي رررررر مدملا تصررررررةدي د مدي رررررر مدمدتجةريرررررر د   رررررر مدمد نترررررر  دد  رم ررررررة د م ل ررررررة دملا تصررررررةدي 

د.1117 ععيددجة ي دزية د ش ردمدج ف  دمدي ددمدثة   ددي  ايدمدت
فأأأرثرر أأأيرال ىأأأ  راأأأ رالىأأأزايرالتسأأأ ا  رالىة أأأعرمأأأ رالى أأأيرترالتميراأأأةرأبررر دليررريد  مدررر  د .4

 دمدجة يرررررر دمدييبعرررررر د ج رررررر دمدجة يرررررر دمدييبعرررررر دم  يييعرررررر دد ا رررررر   دالر  فتأأأأأأةر) راسأأأأأأةرفترا تأأأأأأة 
د.1116م  يييع د   تع  دمدي ددم    د

التسأأأأ اعرالى أأأحم رمأأأأ رالمزائأأأأحر) راسأأأةرحيلأأأأةري أأأأكرالف حأأأأةر د ررررةد،دداضرررةر د د  رررع دأيررر   .5
 ددي رررررر ايد14 دمديرررررر دد ج رررررر دمداةحررررررثدملا تصررررررةد  د 844فالت ىتأأأأأأةرالحافتأأأأأأةرف يلأأأأأأةرسأأأأأأ ت رةر

د.1115
 فررتةأأأأأأ احرالاأأأأأأرفيةرالى أأأأأأحمتةرف  يئ أأأأأأ يرالتسأأأأأأ ا تةرمأأأأأأ ربترررررر  د ارررررر دمدي رررررر دغررررررةد  د .6

 ج ررر د دمأأأ رات أأأةرفأأأ رالى أأأيرترالتميراأأأةرال حا تأأأة رالى أأأيرترالتميراأأأةر) راسأأأةراسأأأتة اتة
 ددة يرررررر دمد ثنرررررر  دك عرررررر دم دمرةد ملا تصررررررةد دمديرررررر ددمديملررررررع دمد ثنرررررر دد ي رررررر مدم دمريرررررر د ملا تصررررررةدي 

1117. 
أ أأأأحرالتسأأأأ اعرا لكتحف أأأأ رالاأأأأارالىأأأأزايرالتسأأأأ ا  ربيم ع رررر د ارررر دمدرررريزم  د اررررة د ارررر دمد ةدرررر  د .7

 ج ررررر دمدا ررررر  د دالتميراأأأأأةري   أأأأأةرالىسأأأأأتلاة رللاارفأأأأأةرالى أأأأأحمتةر) راسأأأأأةرات أأأأأةرفأأأأأ رال  أأأأأ  
د.1118 دك ع دملا تصةدددة ي دأمدمدا م   دمدي ددمدثة   ددي  ايدملا تصةدي د مد ةدع 

أ أأأأأحرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرالإلكتحف تأأأأأةرالاأأأأأارترسأأأأأت ر أأأأأ  ةرلشررررريمييد  ررررريم  دتنهنرررررة د ررررر رمد د .8
 يررررةر د دال لاتأأأأرة رالاأأأأرفيةر يلى أأأأيرتر) راسأأأأةرحيلأأأأةرال  أأأأي ةرال ى فتأأأأةرفالاي أأأأةري   أأأأة

د.1116 ددة ي دمدا يية دمدي دد شي   دد م د ج  د   ع د  ي  
 راسأأأأأأةرأ أأأأأأحرتسأأأأأأ اعرالاأأأأأأرفيةرالى أأأأأأحمتةرالاأأأأأأارسأأأأأألا  رال ىأأأأأأ  ربعررررررة دحرررررري د   رررررري   د .9

 ج رررررر ددة يرررررر دتشرررررريي دد ا رررررر  د د) أأأأأأيلتة تعرالاأأأأأأارالى أأأأأأيرترال يفأأأأأأةر ىريم أأأأأأةرال ذ تأأأأأأة 
د.1118مديملع دد ددة ي دتشيي د  رية دمدي د مد رم ة دمدي  ع 

 تأأأي رأ أأأحراىلاتأأأيةرإ ارةرالى حمأأأةرالاأأأار أأأ  ةرالاأأأرفيةرد ع ررر دلرررر م   دمدجع دررر د ع ررر    د .11
الى أأأأأحمتةر) راسأأأأأةرفترا تأأأأأةرالاأأأأأار  أأأأأمرالى أأأأأيرترال ى فتأأأأأةرالمزائحاأأأأأةرال يفلاأأأأأةر ىر  أأأأأةر
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 ددة يرررررر دح رررررررعا دبرررررر دبررررررر    دمدشرررررر   دمديررررررر دد ج ررررررر دمدييررررررةدةدلا تصررررررةدية دم   رررررررة  دالملافأأأأأأة 
د.1118مدثة   دد م د

 ج رررر د دالتسأأأأ اعرالى أأأأحم رالمزائأأأأح رمأأأأ ر أأأأ رال  لىأأأأةرالى أأأأحمتة دمد ةدرررر د  يجرررر دب ك  رررر  .11
 د ااررررريدمدا رررررثدت عرررررعبد عة رررررة دمدتن عررررر دملا تصرررررةدي  دمديررررر ددمد عة رررررة دملا تصرررررةدي د ررررر دمدج مئررررري

د.1118م    دد م د
حيلأأأةرفتةلا أأأيةرتر تأأأعرالحاأأأي ةرمأأأ رال ةأأأيارالى أأأحم رزيررر م د اررر دمدررريزم  د  عررر د اررر دمد رررةدر د .11

 ددة يررررر د ج ررررر دم كةدي عررررر دد  رم رررررة دملادت ة عررررر د م   رررررة ع  دي أأأأأكرالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأة
 .1117 ددة ف د17ح عا دب دب    دمدش   دمدي دد

ت تأأأأأتير أأأأأأ  ةرالارفأأأأأةرالى أأأأأأحمتةر يلى أأأأأيرترالمزائحاأأأأأأةر يسأأأأأأتارا ر د ررررريع ةد ة ررررربد ررررررة ش .13
د.1118ددم    ددي  ايد دمدي 11 ددة ي دمدا ع ةد ج  دم ب مع د ى ذيرالفم اة

ت تأأأأتير أأأأ  ةرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرفأأأأ رف  أأأأةر  أأأأحرالز أأأأيئ ر) راسأأأأةرحيلأأأأةر رررريم د  رررر   د .14
 ددة يررررر د  رررررنتعن د ج ررررر دمدي ررررر مدم   رررررة ع  دالى أأأأأحترالأأأأأ ن  رالمزائأأأأأح ر ىر  أأأأأةر سأأأأأ ةت ة 

د.1114 دمدي ددمدثة  د م ربي   ددي  ايد11
لى أأأأحمتةريأأأأت رتر تأأأأعرم يلتأأأأةرا  ا ر أأأأ  ةرالاأأأأرفيةرا ررررياة د رررريم  ددم رررر ددكاعرررريدم ية رررر  د .15

فت زاأأأأأأزرال أأأأأأرراةرالت يمسأأأأأأتةر) راسأأأأأأةرحيلأأأأأأةرالى أأأأأأحترالأأأأأأ ن  رالمزائأأأأأأح رف يلأأأأأأةرسأأأأأأتر ر
د.1118 ددة ي د ع  دب ياةع دمدي ددم    ددة ف د ج  دملابتكةرد مدت  ي  ديلا  ي  

 ج رررر دد ررررةتيد دال أأأأح رالى أأأأحم ر  سأأأأتلاةرلأأأأرايرا سأأأأت ىيررمأأأأ رالمزائأأأأح د ررراة د ارررر دمدرررريحعب .16
د.1116 ددة ي د ة   د يبة د ر    دمدي ددمداة  د شي دد م دمد عة  د مد ة   د

ال أأأأأحف رالى أأأأأحمتةرا سأأأأأت ىيراةر اأأأأأيرفأأأأأيل رللاى سسأأأأأيةر   ررررري   دد اررررر دمد  عررررر دب  رررررةر د .17
 دال أأأأتتحةرفالىت سأأأأةةر) راسأأأأةرحيلأأأأةرف أأأأحترالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأةرف يلأأأأةرتتسىسأأأأتلا  

 دمد يكررررر دمدجرررررة ي د اررررر دمد فرررررعئدب مدصررررر  د ع ررررر دمدج مئررررري د ج ررررر دم تصرررررةدية دمد رررررة د م   رررررة 
د.1118مدي ددمد ةدع دد م د

 د أأأأأ  ةرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةر ىأأأأأر  رلزاأأأأأي ةرال أأأأأررةرالت يمسأأأأأتةرللا  أأأأأ   د ارررر دمد رررررةدردبرررريي  .18
 ددة يررررر دح رررررعا دبررررر دبررررر    دمدشررررر   دمديررررر ددمدثةدرررررث ددي ررررر ايد ج ررررر دم تصرررررةدية د ررررر ة دإ يي عرررررة

د.1115
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 أأأ  ةرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرفتر تحلاأأأأيرالاأأأأارر أأأأار د رررر دمد  ررريم دي عررررة  د ة، د اررر دمد ررررةدرد  عررر  .19
 د ااررررريدمدتن عررررر دمد   عررررر دمد  رررررت م  ددة يررررر دمد  يررررر  دمديررررر دد ج ررررر دملا تصرررررةدد مدتن عررررر  دال ىأأأأأ  

د.1115مدثةدث ددة ف د
ت تأأأتيرأ  أأأي ر أأأ  ةرالارفأأأةرالى أأأحمتةرفأ حلاأأأيرالاأأأارر أأأير اررر دمدكرررييبدح رررة   ددارررةردبررر كثعي د .11

 ج رررر دمدا رررر  د د 454 أأأأر رال أأأأ ا  ر  BADRحيلأأأأةرف يلأأأأةرف أأأأحت راسأأأأةر) الز أأأأيئ 
د.1118 ددة ي دمدييب دب د هع  دأمدمدا م   دمدي ددم    دد م دملا تصةدي د مد ةدع 

 ال ىأأأيذيرال  اتأأأةرل تأأأي ر أأأ  ةرالاأأأرفيةرالى أأأحمتة   ررري   دد اررر دمد تعررر دأ لاددحع ررر دة .11
 ددة يرر دأبرر دليرريدب  ةيرر د Les Cahiers du MECAS ج رر  د  CPA راسأأةرفترا تأأةرلأأأ)

د.1114ت   ة  دمدي ددمدية ي ددي  ايد
 ج ررررر د دت أأأأأ اير أأأأأ  ةرالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةر) ىأأأأأ ذيرف تأأأأأح   اررررر دمد رررررنيبدغرررررة بد ررررر دمدررررر ي  د .11

 دمديررررر ددمدارررررة   دح يررررريم  ددة يررررر دمد ررررر عدمد فت حررررر دد ل رررررة د مد رم رررررة دم دمريررررر د ملا تصرررررةدي 
د.1116

  أأأأي رالتسأأأأ اعرالى أأأأحم رمأأأأ ر اأأأأيراىلاتأأأأيةرت  تأأأأقرأ ارررر دمدنة رررريد  رررر دحررررة ئد   رررري   د .13
د.1117 دمدي ددمدية ي د ج  دمد  ة عي دالتميرةرا لكتحف تة

 تأأأأي ر أأأأ  ةرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرمأأأأ رالى أأأأيرترالتميراأأأأةرالمزائحاأأأأةرفأأأأ ر دمدييبرررر دتع ررررة  د .14
 ددة يرررر دأح رررر ددرميرررر دأدرمر دمديرررر دد ج رررر دمد  ع رررر  دف  أأأأ ررال ىأأأأ  ر) راسأأأأةرفترا تأأأأةرترلاتلاتأأأأة 

 .1115 مدث ث   دأكت بيدمد ةدعد
اسأأأأتارا را  تح أأأأ ر أأأأر اةرلت أأأأر يرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرفأ أأأأح رالاأأأأارال ىأأأأ ر دمديترررريةددغنرررر ش .15

 ددة يرررررر د ج رررررر دأل ررررررة دم تصررررررةدي د ودمريرررررر  دالى أأأأأأحم ر) راسأأأأأأةرحيلأأأأأأةرالى أأأأأأيرترالمزائحاأأأأأأة 
د.1115 دمدي ددمدثة  د شي ددي  ايد13مدج مئيد

 ج ررررر دأل رررررة دم تصرررررةدي د درأأأأأ  ةرال يلىتأأأأأةالاأأأأأرفيةرالى أأأأأحمتةرمأأأأأ ر أأأأأ رالت د  ررررريدغررررر مز د .16
 .1118 ددة ي دمدا ع ة دمدي ددمديملع ددي  ايد ودمري 

فا أأأأأمرا يأأأأأراارفا يتكأأأأأيررالى أأأأأحم ر) راسأأأأأةرحيلأأأأأةري أأأأأكر   ررررري   دد ة، ررررر دمد  ررررريم د  دفي ررررر  .17
 ددة يررررر د اررررر دمد  عررررر دبررررر دلرررررةدي د ج ررررر دد رررررةتيدبررررر مدك  د BADRالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأةر

 .1115مدثةدث د ة د  ترة ب دمدي دد
ا يأأأراارمأأأ رالتسأأأ اعرالى أأأحم رف فر رمأأأ ر د رررفعة دبررر د اررر دمدي يررر  د ة، ررر دمد  ررريم د  دفي ررر  .18

 ج رررر د د BADR راسأأأأةرحيلأأأأةري أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأة)  اأأأأي ةرت يمسأأأأتةرالى سسأأأأة
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 ددة يررررر د اررررر دمد  عررررر دبررررر دلرررررةدي د  رررررترة ب دمديررررر ددمدثرررررة   د رررررة دمد رم رررررة دملا تصرررررةدي دمد ي  ررررر 
د.1116

ت تأأأأتير أأأأ  ةرالارفأأأأةرالى أأأأحمتةرالى رفأأأأةرفأأأأ رف  أأأأ ررالز أأأأيئ ر دبرررر  يةدرملرررر، د ررررةئ ةدديرررريم  .19
 ج رررر دمدي رررر مدملا تصررررةدي د د) راسأأأأةرحيلأأأأةرف أأأأحترالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافتأأأأةرف يلأأأأةرالىسأأأأتلاة 

د.1114 ددة ي دمد  ع   دمدي ددمدثة  د شي د مدت ععيد مدي  مدمدتجةري 
 ج رررر دملابتكررررةرد دالتسأأأأ اعرالى أأأأحم رمأأأأ رال  أأأأ  رالمزائحاأأأأةفا أأأأمرف مأأأأي ر د ييرررر ةدبرررر د ررررنه  .31

د.1114 ددة ي ددع د دمدعةل د ع  دب ياةع دمدي ددم    ددة ف د مدت  ي 
أ أأأحرا ي أأأحرالىأأأزايرالتسأأأ ا  رالى أأأحم رمأأأ رالى ي أأأةرال لا تأأأةركررر ثيدح عررر د رررة  دمد   ررر   د .31

ال أأأحا رلأأأأ فرا ررللاز أأأ  ر) راسأأأةرتة ت تأأأأةرمأأأ رف أأأحترا ئتىأأأأي رال حا أأأ رالىأأأرريرمأأأأ رسأأأ  ر
 ددة يرررررر دمدك  رررررر دمديررررررريم  دمديرررررر ددمدثررررررة  د مديشررررررري   د ج رررررر د يكرررررر ددرم رررررررة دمدك  رررررر  دالىيلتأأأأأأة 

د.1113
 ج ررر دمدي ررر مد دالتسأأأ اعرال أأأحم ر حامأأأررلت شأأأتحرال  أأأي رالى أأأحم رمأأأ رالمزائأأأحداضررريد ررر   د .31

د.1114 ددة ي د    د عضيدل يية دمدي ددمد ةدع دد م دم   ة ع 
حر أأأأ  ةرالاأأأأرفيةرالى أأأأحمتةرمأأأأ را تسأأأأي رالىتأأأأزةرالت يمسأأأأتةرللا  أأأأ  رأ أأأأدع رررر د ارررر دمدرررريحعب د .33

 ج ررررر دمدي ررررر مدملا تصرررررةدي د مدت رررررععيد مدي ررررر مد د) راسأأأأأةرحيلأأأأأةري أأأأأكرالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأة 
د.1113 ددة ي دمب د     دتعةر  دمدي ددمدتة ع دمدتجةري 

 د ج رررر دمداةحررررث دللا  أأأأ   فررالتسأأأأ اعرالى أأأأحم رمأأأأ ر اأأأأي ةرال أأأأررةرالت يمسأأأأتةر د   رررر دزيرررر م  .34
د.1113دة ي د ة   د يبة د ر    دمدي ددمدثة   د

تى اأأأ رالىشأأأيرامرا سأأأت ىيراةراأأأ رنحاأأأعرال أأأحف رالى أأأحمتةرمأأأ رالمزائأأأحر د ررريمددلةدكيعارررة  .35
 ددة يرررررر د  رررررةردث عجرررررر دم غرررررر م  دمديرررررر دد ج رررررر دمد  ررررر  د مدي رررررر مدم   ررررررة ع  د) راسأأأأأأةر ي   تأأأأأأة 

د.مد ةلعد شي
ال أأأأأأحف رال  كتأأأأأأةرا سأأأأأأت ىيراةر اأأأأأأيرفأأأأأأيل رللاى سسأأأأأأيةر   د يكررررررة د   رررررر دلشررررررعيد   رررررريد .36

 ج ررر د دال أأأتتحةرفالىت سأأأةةر) راسأأأةرحيلأأأةري أأأكرالف حأأأةرفالت ىتأأأةرالحافتأأأةرف يلأأأةرتتسىسأأأتلا  
د.1118 دمد يك دمدجة ي د ع   دمدي ددمد ةدع دد م دم تصةدية دمد ة د م   ة 

 ج رررررر د دتأأأأأأةرمأأأأأأ رالمزائأأأأأأحفشأأأأأأحفارال أأأأأأتحمةرا لكتحف  دبرررررر د رررررر ة ع دحعررررررةة د عررررررةدةدلةديررررررةي  .37
 ددة يررررررر د   ررررررر د عضررررررريدل ررررررريية دمديررررررر ددمد رررررررةدعد شررررررري ددي ررررررر ايدأل رررررررة دم تصرررررررةدي د ودمريررررررر 

د.1114
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ت تأأأأتير أأأأ  ةرالارفأأأأةرالى أأأأحمتةرفأأأأ رف  أأأأةر  أأأأحرالز أأأأ  رفأ حلاأأأأيرالاأأأأار د رررر ردمدرررر ي دب  نررررة  .38
 ج ررر دمداةحررررثد در أأأي رفف ئأأأأ ر) راسأأأأةرحيلأأأةرف أأأأحترالف حأأأأةرفالت ىتأأأةرالحافتأأأأةرف يلأأأأةرال أأأأ  

د.1117 ددة ي دبيجدب  ييييج دمدي ددمد ةلع دد م دتصةد ملا 
 ج رررر دملا تصررررةدد د ةي أأأأةرا  ا رالىتأأأأ ا  رفا  ت أأأأير ر شأأأأةةرالتسأأأأ اعرال  كأأأأ  دمدهررررةد دبرررريم  .39

د.1114 د اايدمدتن ع دمد   ع دمد  ت م  ددة ي دمد  ي  دمدي ددمدثة   ددة ف د مدتن ع 
لاأأأأارر أأأأيرالز أأأأيئ ر) راسأأأأةرحيلأأأأةرالى أأأأيرتر أأأأ  ةرالارفأأأأةرالى أأأأحمتةرفأ حلاأأأأيرامدهررررةمد ررررةي   د .41

 ددة يرررررر دمدشررررررهع دح رررررر دداضرررررريدمدرررررر مد  د ج رررررر در  دم تصررررررةدي  دالتميراأأأأأأةري   أأأأأأةر سأأأأأأ ةت ة 
د.1115مدي ددمدثة   دد م د

 فررالىأأأأأزايرالتسأأأأأ ا  رالى أأأأأحم رمأأأأأ ر سأأأأأبرر أأأأأيرالز أأأأأ  ر دبرررر  د تررررر ر دية رررر عن د، يررررر  .41
 ج ررررر دمداةحرررررثد دسأأأأأ ت رة ر829ر) راسأأأأأةرفترا تأأأأأةرل  أأأأأكرالف حأأأأأةرفالت ىتأأأأأةرالحافتأأأأأةرف يلأأأأأة

د.1115 يعي ة دمدي ددمدثةدث دد م دد1955أ  دد11 ددة ي دملا تصةد 
الاأأأارم يلتأأأةر Camels أ أأأحرتة تأأأعر  أأأي رالت تأأأتيرالى أأأحم را فحا أأأ ي  ررر دبررر   ا   د .41

 ج رررر د د  أأأأي رالح ي أأأأةرالاأأأأارال  أأأأ  رالتميراأأأأةر) راسأأأأةرحيلأأأأةري أأأأكرالف حأأأأةرفالت ىتأأأأةرالحافأأأأة 
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 الفهرس
 الصفحة العنوان
  الاهداء

  شكر وعرفان
 ط-أ مقدمة

 11 يبنكلتسويق الل خلمد الأول:الفصل 
 11 تمهيد

 11 يبنكالمبحث الأول: ماهية التسويق ال
 11 يبنكالمطلب الأول: تعريف ونشأة التسويق ال

 11 يبنكالمطلب الثاني: أهمية وخصائص التسويق ال
 11 يبنكتطبيق التسويق ال المطلب الثالث: وظائف ومستلزمات
 12 يبنكالمبحث الثاني: المزيج التسويقي ال

 12 يبنكالمطلب الأول: تعريف المزيج التسويقي ال
 12 ي التقليديةبنكالمطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي ال

 11 ي الموسعبنكالمطلب الثالث: المزيج التسويقي ال
 13 يةبنكالثالث: الاستراتيجيات والبيئة التسويقية الالمبحث 

 13 يةبنكالمطلب الأول: مفهوم وأهمية الاستراتيجية التسويقية ال
 13 يةبنكالمطلب الثاني: أنواع الاستراتيجيات التسويقية ال

 11 يةبنكالمطلب الثالث: البيئة التسويقية ال
 13 خلاصة الفصل

 12 للخدمات البنكية النظري ر االإط الثاني:الفصل 
 12 تمهيد

 14 يةبنكالمبحث الأول: ماهية الخدمات ال
 14 يةبنكالمطلب الأول: مفهوم ونشأة الخدمات ال

 31 يةبنكالمطلب الثاني: خصائص ومميزات الخدمات ال
 36 يةبنكالمطلب الثالث: أبعاد ودورة حياة الخدمة ال

 33 يةبنكالمبحث الثاني: تصنيفات الخدمات ال
 33 ية التقليديةبنكالمطلب الأول: الخدمات ال
 21 ية الإلكترونيةبنكالمطلب الثاني: الخدمات ال

 23 يةبنكالمطلب الثالث: الاتجاهات الحديثة للخدمات ال
 21 يةبنكالمبحث الثالث: جودة الخدمات ال
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 21 يةبنكالمطلب الأول: تعريف وأهمية جودة الخدمات ال
 23 يةبنكمستويات وأبعاد جودة الخدمات الالمطلب الثاني: 

 24 يةبنكالمطلب الثالث: أساليب قياس وتحسين جودة الخدمات ال
 41 خلاصة الفصل

لتسويق البنكي والخدمات البنكية في بنك الفلاحة دراسة ا الثالث:الفصل 
 -بسكرةوكالة –والتنمية الريفية 

43 

 43 تمهيد
 42 الفلاحة والتنمية الريفية بنك عامة حول المبحث الأول: دراسة

 42 الفلاحة والتنمية الريفية بنكالمطلب الأول: نشأة وتطور 
 161 لريفيةالفلاحة التنمية ا بنكالمطلب الثاني: مهام وأهداف والهيكل التنظيمي ل

 163 -سكرةوكالة ب–الفلاحة والتنمية الريفية  بنكل خاصالمطلب الثالث: تقديم 
 164 -ة بسكرةوكال– الفلاحة والتنمية الريفية بنكالمبحث الثاني: التسويق في 

الفلاحة والتنمية  بنكالمطلب الأول: ظهور وتطور وظيفة التسويق في 
 -وكالة بسكرة– الريفية

164 

المطلب الثاني: المزيج التسويقي المطبق من طرف بنك الفلاحة والتنمية 
 -وكالة بسكرة– الريفية

116 

التنمية الفلاحة و  بنكالمطلب الثالث: المزيج التسويقي الموسع المطبق في 
 الريفية

112 

في بنك  ةيبنكي على الخدمات البنكالمبحث الثالث: دراسة تأثير التسويق ال
 -وكالة بسكرة–الفلاحة والتنمية الريفية 

111 

 111 المطلب الأول: منهجية الدراسة
 111 المطلب الثاني: دراسة وتحليل البيانات

 113 خلاصة الفصل
 112 الخاتمة

 131 قائمة المراجع
 134 فهرس المحتويات

 121 قائمة الجداول
 123 قائمة الأشكال

 122 الملاحق
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 الجداول فهرس

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 111 معدلات الفوائد المطبقة على الإيداعات لأجل 10
 111 تسعير دفاتر التوفير 10
 121 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10
 121 فئات أعمارهم توزيع أفراد العينة حسب 10
 121 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 10
 121 توزيع أفراد العينة حسب المهنة 10
 121 بنكتوزيع أفراد العينة حسب مدة تعاملهم مع ال 10
 121 ل مرةلأو  بنكتوزيع أفراد العينة حسب السبب الذي دفعهم للتعامل مع ال 10
 121 )أ( بنكالخدمات في التقييم الزبائن لعنصر  10
 121 (ب) بنكتقييم الزبائن لعنصر الخدمات في ال 01
 131 (ج) بنكتقييم الزبائن لعنصر الخدمات في ال 00
 131 )أ( بنكتقييم الزبائن لعنصر السعر في ال 00
 131 (ب) بنكتقييم الزبائن لعنصر السعر في ال 00
 132 )أ( بنكتقييم الزبائن لعنصر التوزيع في ال 00
 132 (ب) بنكتقييم الزبائن لعنصر التوزيع في ال 00
 133 )أ( بنكتقييم الزبائن لعنصر الترويج في ال 00
 131 (ب) بنكتقييم الزبائن لعنصر الترويج في ال 00
 131 )أ( بنكتقييم الزبائن للدليل المادي في ال 00
 131 (ب) بنكتقييم الزبائن للدليل المادي في ال 00
 131 )أ( بنكتقييم الزبائن لعنصر الأفراد في ال 01
 131 (ب) بنكتقييم الزبائن لعنصر الأفراد في ال 00
 131 تقييم الزبائن لعنصر العمليات )أ( 00
 131 (بتقييم الزبائن لعنصر العمليات ) 00
 131 بنكتقييم الزبائن لسبب استمرارهم في التعامل مع ال 00
 111 مقارنة بالمصارف الأخرى  بنكللتقييم الزبائن  00
لاحة الف بنكآخر بدل  بنكتقييم الزبائن لمدى رغبتهم في التعامل مع  00

 والتنمية الريفية 
111 

 112 كبنتقييم الزبائن لمدى رغبتهم في جعل المقربين منهم زبائن لل 00
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التنمية و الفلاحة  بنكتقييم الزبائن لمدى رغبتهم في مواصلة التعامل مع  00
 الريفية

113 
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 الأشكال فهرس

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 36 يةبنكدورة حياة الخدمة ال 10
 401 الفلاحة والتنمية المحلية بنكالهيكل التنظيمي الوطني ل 10
 401 للاستغلالموقع وكالة بسكرة في هيكل المديرية الجهوية  10
 401 الهيكل التنظيمي للوكالة 10
 461 بنكتقييم الزبائن لسبب استمرارهم في التعامل مع ال 10
 410 مقارنة بالمصارف الأخرى  بنكتقييم الزبائن لل 10
حة والتنمية بنك الفلاآخر بدل  بنكتقييم الزبائن لمدى رغبتهم في التعامل مع  10

 الريفية
414 

 411 بنكالزبائن لمدى رغبتهم في جعل المقربين منهم زبائن للتقييم  10
تنمية الفلاحة وال بنكتقييم الزبائن لمدى رغبتهم في مواصلة التعامل مع  10

 الريفية
416 
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 الملخص:

يعدددددسويق ادددددي مويقلأنددددددتي وزدددددأوييتهدددددالآويق دددددد وييرير ولكلأإ ىدددددعويددددد وي  تددددددلآويي إدددددت  و  ت ددددد و قدددددد و قددددد و دددددس و ييزدددددد و
كز دددددعر واعقدددددلآويقلأ عيادددددلآويق ددددد ولادددددية وتعإهدددددىعويقنددددد ع لآويقلأندددددتيإلآو ت دددددعز واعقدددددلآويق  دددددي و تع دددددسو  يدددددع و يا إع دددددع و زإدددددي و

    دددددددع  وكدددددددليويقيةددددددد ور  ويق ادددددددي مويقلأندددددددتي ويددددددد وتةادددددددإأوويقعلأدددددددافو علىدددددددعيلآو قددددددد وي دددددددعر و دددددددت لآويق ادددددددي ويق   يقدددددددي   
اإدددد و ىددددس وكددددليويقيةدددد وو - كعقددددلآو ادددد ت –يقخددددسزع ويقلأنددددتيإلآو  ددددسول ت دددد ويقس ي ددددلآو مدددد وزنددددت ويق ااددددلآو يق  لأإددددلآويقت  إددددلآو

مدددددد و سزعتدددددددوي ددددددعر ويقامدددددد و و  قدددددد و لددددددتييويقددددددس  ويقددددددلفو جريدددددددويق اددددددي مويقلأنددددددتي ويدددددد و ددددددل ويقلأز ددددددسوزددددددأويقعلأددددددافو  عق ددددددعق
يإلآ و كدددددد وي دددددد اع  ويل دددددد تيتإرإلآويق اددددددي  إلآويقلأنددددددتيإلآويقلأ يعددددددلآوزددددددأو كعقددددددلآوزنددددددت ويق ااددددددلآو يق  لأإددددددلآويقت  إددددددلآويدددددد ويقلأنددددددتو

و ا ت وتة إمولكسييىعويق اي  إلآ.

  دددد ةع  ويدددد وكددددليويقيةدددد و يرددددعروامددددي و لأمإددددلآوتلأ ددددأويقلأنددددع  وزددددأوتاددددي مو ددددسزعتىعو لأددددعوير يىددددعويقنددددي  ويق لأاإددددلآو
قلأ ددددددعكإوويق اددددددي مويقلأنددددددتي و علىددددددعيلآو قدددددد ويقلأددددددز  ويق اددددددي   وي دددددد تيتإرإع ويق اددددددي موقمخددددددسزع  واإدددددد وي  لأددددددستعويدددددد وت ع ق ددددددعو

و يلري  ويق اي  إلآوي ويقلأنت و علىعيلآويق ويقخسزع و  يرتىعو ل عقإ وتاي تكع.

ويقلأز  ويق اي   ويقخسز .يق اي مويقلأنتي  ويقخسزع ويقلأنتيإلآ و ير ويقخسزع ويقلأنتيإلآ و المفتاحية:الكلمات 

Résumé : 

Le marketing bancaire est l'une des activités les plus importantes de ces dernières années en 
raison de plusieurs facteurs, tels que la concurrence accrue dans le secteur bancaire, la diversité 
croissante, la complexité croissante des désirs, des besoins et des tendances des clients, ainsi 
que le rythme rapide du développement technologique. L’étude porte sur le rôle du marketing 
bancaire dans l'amélioration des services bancaires. L’étude a été réalisée par la Banque de 
développement agricole et rural, agence Biskra, dans le but de mettre en évidence le rôle joué par 
le marketing bancaire pour attirer davantage de clients et, partant, accroître la demande pour ses 
services bancaires. Banque suivi de l'Agence de l'agriculture et du développement rural de la 
Banque à Biskra atteindre les objectifs de commercialisation. 

Dans le cadre de cette étude, nous tenterons de trouver des solutions pratiques permettant aux 
banques de commercialiser leurs services afin d'éviter le stéréotype des services. En abordant les 
concepts de marketing bancaire en plus du mix marketing, nous avons adopté des stratégies de 
marketing et une gestion du marketing en plus des services, de la qualité et des méthodes de 
développement. 

Mots-clés : marketing bancaire, banque, banque de qualité, mélange de marketing de services. 


