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بذاًت أشىش المىلى حعالى على جىفيله لي في إهجاص وإجمام 

 هزا العمل .

ل إلى الأظخار بً خميذة مدمذ  هما أجلذم بشىشي الجضٍ

 لخفضله بالإششاف على هزا العمل .

 

 

 

 

 

 



 

  
 مً كاٌ أها لها "هالها"

 و أها لها إن أبذ سغما عنها أجيذ بها.

م وان مدفىفا  لم با و لا الطشٍ جىً الشخلت كصيرة و لا ًيبغي لها أن جىىن لم ًىً الخلم كشٍ

 بالدعهيلاث لىىجي فعلتها و هلتها

ً إظمي بأحمل الأللاب ،مً دعمجي بلا خذود و أعطاوي بلا ملابل  إلى الزي صٍ

حي مياسم الأخلاق إلى مً علمجي أن الذهيا هفاح و ظلاخها العلم و المعشفت ، إلى مً غشط في سو 

 داعمي الأوٌ في معيرحي و ظىذي و كىحي و ملاري بعذ الله ...

ض (  إلى فخشي و اعتزاصي ) والذي العضٍ

إلى مً حعل الله الجىت جدذ أكذامها و اخخضىجي كلبها كبل ًذها و ظهلذ لي الشذائذ بذعائها إلى 

 الللب الخىىن و الشمعت التي واهذ لي في الليالي المظلماث

 ظش كىحي و هجاحي و مصباح دسبي إلى وهج خياحي ) والذحي الخبيبت (

إلى ضلعي الثابذ و أمان أًامي إلى ملهمي هجاحي إلى مً شذدث عضذي بهم فياهىا لي ًىابيع أسجىي 

 منها

 إلى خيرة أًامي و صفىتها إلى كشة عيجي ) أخىاوي و إخىحي (

م ... لشف لاء العىين و أصخاب الشذائذ و الأصماث أهذًىم ليل مً وان عىها و ظىذا في هزا الطشٍ

هزا الإهجاص و زمشة هجاحي الزي لطالما جمىيخه ها أها اليىم أجممذ أوٌ زمشاجه ، ساحيت مً الله حعالى 

 أن ًىفعجي بما علمجي و أن ٌعلمجي ما أحهل و ًجعله حجت لي لا علي.

 

 

 

 



 

 الملخص 

ادة همذخل البىىيت الخذماث حىدة هى و مهم مىضىع إلى الذساظت هزه هذفذ الخىافعيت اللذسة لضٍ   

  كذ و بالجىدة المخعللت المفاهيم مخخلف ٌعشف و ًدذد هظشي  إطاس بخلذًم الذساظت هزه خلاٌ مً كمىا كذ و  

 مفاهيم إلى الخطشق  هزا و خذًث إداسي  مذخل باعخباسها المصشفيت الخذماث حىدة على أظاظيت بصىسة سهضها

                                                الخذماث في الجىدة لخدليم جابعا عاملا باعخباسها لخىافعيتا بالميزة المخعللت

 خلاٌ مً و أساءهم جدليل  و المعؤولىن  مع الملابلت خلاٌ مً العملاء ججشبت جلييم على الىكىف خاولىا وكذ

 العملاء وخاحاث سغباث وجلبيت لإشباع الأظاظيت الشهيزة هي المصشفيت الخذمت حىدةأن :  إليها المخىصل الىخائج

 على حعمل البىىنو أن  ، حذد عملاء وحزب الخاليين العملاء ولاء لىعب الشئيس ي المذخل وهي سضاهم، وجدليم

ض الأسباح وصٍادة الخياليف خفض خلاٌ مً الضبىن  وبين بينها العلاكت جىطيذ  لىىعيت والتروٍج البىً، ظمعت لخعضٍ

 . الاكخصادي اللطاع في وأهميتها الملذمت الخذماث

ُت  –حىصة الخضماث :  اليلماث المفخاخيت   الٗملاء . – االإحزة الخىاٞؿُت –الخضمت االإهغٞ

Résumé 

Cette étude a pour objectif un sujet important, à savoir la qualité des services bancaires comme 

moyen d'augmenter la compétitivité. À travers cette étude, nous avons présenté un cadre 

théorique qui définit et décrit les différents concepts liés à la qualité. Nous nous sommes 

principalement concentrés sur la qualité des services bancaires en tant qu'approche administrative 

moderne et avons également abordé les concepts liés à l'avantage compétitif comme facteur 

dépendant pour atteindre la qualité des services. 

Nous avons essayé d'évaluer l'expérience des clients à travers des entretiens avec des responsables 

et l'analyse de leurs opinions. Les résultats obtenus montrent que la qualité du service bancaire est 

le pilier fondamental pour satisfaire et répondre aux besoins des clients et obtenir leur 

satisfaction. C'est le principal moyen de gagner la fidélité des clients actuels et d'attirer de 

nouveaux clients. De plus, les banques travaillent à renforcer leur relation avec les clients en 

réduisant les coûts et en augmentant les profits pour améliorer la réputation de la banque, en 

faisant la promotion du type et de l'importance des services fournis dans le secteur économique. 

 

Mots-clés : qualité des services – service bancaire – avantage compétitif – clients. 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  شىش وعشفان

  الإهذاء

  ملخص 

  الفهشط 

  كائمت الأشياٌ و الجذاوٌ 

 د-أ الملذمت العامت 

  الضعاؾاث الؿاب٣تالفصل الأوٌ : 

 6 جمهيذ 

 7 العابلت  الذساظاث

 25 خلاصت الفصل

ُت و ال٣ضعة الخىاٞؿُت في البىى٥الفصل الثاوي :   اع الٗام لجىصة الخضماث االإهغٞ   اَلا

 27 جمهيذ

 : ُتالمبدث الأوٌ  28  ٖمىمُاث خى٫ الخضماث االإهغٞ

 : ُتالمطلب الأوٌ  28  مٟهىم و جُىع الخضماث االإهغٞ

ُتالمطلب الثاوي:   31  زهاثو الخضماث االإهغٞ

ُتالمطلب الثالث:   33  ؤهىإ الخضماث االإهغٞ
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 الملذمت العامت

 

 أ
 

 الملذمت العامت :

ت والٗىالإت االإتزاًضة، ؤنبدذ االإىاٞؿتالا٢خهاصًت في ْل الخٛحراث  بحن البىى٥ ؤ٦ثر  االإدؿاعٖ

. لم ٌٗض الىجاح في ال٣ُإ االإهغفي ٌٗخمض ٣ِٞ ٖلى ج٣ضًم الخضماث االإالُت 
ً
قغاؾت وح٣ُٗضا

اث ٖالُت مً الجىصة في حمُ٘ حىاهب الخضمت  الخ٣لُضًت، بل باث مً الًغوعي جد٤ُ٣ مؿخىٍ

ُت لًمان عيا الٗملاء والاخخٟاّ بهم، لظا ؤنبدذ حىصة الخضماث البى٨ُت ٖا  خاؾمًا في االإهغٞ
ً
ملا

ؼ ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥. وهدُجت لظل٪، اػصاصث خضة االإىاٞؿت بحن البىى٥ مما صٞٗها بلى اهتهاج  حٗؼٍ

مضازل واؾتراجُجُاث جخماش ى م٘ مباصت الٟٗالُت والاوسجام، ل٨ؿب مى٢٘ ومغ٦ؼ جىاٞس ي في الؿى١ 

ؼ ٦ٟاءتها وؤصائها لًمان ب٣ائها في الأؾىا١ . ُت وحٗؼٍ  االإهغٞ

 وؤخض ؤهم الاؾتراجُجُاث للاعج٣اء 
ً
 ؤؾاؾُا

ً
 ومضزلا

ً
 جىاٞؿُا

ً
ُت ٖاملا حٗض حىصة الخضماث االإهغٞ

بلى مؿخىي الخدضًاث الخىاٞؿُت، ٦ما ؤجها ؾلاح ؤؾاس ي لضزى٫ االإىاٞؿت. والإا ؤنبدذ حىصة الخضمت 

ُت هي االإُٗاع الأؾاس ي لًمان الب٣اء والاؾخمغاع في الؿى١ وم٘ اػصًاص وعي ا لٗملاء بإهمُت حىصة االإهغٞ

ت الإىا٦بت الخُىعاث الخانلت   ٖلى البىى٥ ؤن حؿعى بسُىاث مدؿاعٖ
ً
الخضماث االإ٣ضمت لهم، باث لؼاما

ُت، والؿعي لخُب٤ُ واجبإ االإ٣اًِـ االإىخضة للجىصة. هظا مً ؤحل جد٤ُ٣ عيا  في الهىاٖت االإهغٞ

جد٤ُ٣ ال٣ضعة الخىاٞؿُت التي  الٗمُل مً زلا٫ ج٣ضًم زضماث طاث حىصة و٦ٟاءة ٖالُت، وبالخالي

 .حؿمذ بمىاحهت الخدضًاث الخىاٞؿُت

اصة ال٣ضعة  و مً زلا٫ هظه الضعاؾت ؾىداو٫ ابغاػ جإزحر حىصة الخضماث البى٨ُت ٦مضزل لؼٍ

 الخىاٞؿُت و طل٪ بُغح الاق٩الُت الغثِؿُت الخالُت : 

ُت ٖلى االإىاٞؿت في ال٣ُإ البى٩ي ؟  -  ٠ُ٦ جازغ حىصة الخضماث االإهغٞ

ُت الخالُت :   و للئحابت ٖلى هظه الاق٩الُت هُغح الاؾئلت الٟغٖ

ُت  ٖلى عيا الٗملاء ؟ -  ٠ُ٦ جازغ حىصة الخضماث االإهغٞ

اصة ٢ضعاتها الخىاٞؿُت ؟  -  ما هي الاحغاءاث التي ًجب ٖلى البىى٥ ال٣ُام بها لؼٍ

بال٣ضع الظي ٌؿمذ لهما بالضزى٫  BEAو  BNAهل هىا٥ جُب٤ُ للجىصة ٖلى مؿخىي البى٨حن  -

 مجا٫ االإىاٞؿت 



 الملذمت العامت

 

 ب
 

 :للئحابت ٖلى الاق٩الُت و الدؿائلاث االإُغوخت ٢مىا بىي٘ الٟغيُاث الخالُت :  فشضياث البدث -

ُت جازغ ٖلى عيا الٗملاء مً زلا٫ جلبُت اخخُاحاتهم ، - بىاء الث٣ت و الىلاء حىصة الخضماث االإهغٞ

ٗت لك٩اوحهم ،و ج٣ضًم ٢ُمت مًاٞت جٟى١ جى٢ٗاتهم .  ، ججغبت اًجابُت ،الاؾخجابت الؿغَ

اصة ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للبىى٥ جؼوٍضها بخجهحزاث و ؤهٓمت ج٨ىىلىحُت  - مً ؤهم مخُلباث ػٍ

 مخُىعة .

اث التي ٣ًضمها و بال٣ضع ٧ل مً البى٨ُحن مدل الضعاؾت ًمخاػ بةياٞت الإؿاث الجىصة ٖلى الخضم -

 ال٩افي .

 أهميت الذساظت :

ُت مً وحهت  ٗض مهضعًا ٢ُمًا لخدضًض ؤبغػ حىاهب حىصة الخضماث االإهغٞ
ُ
هظه الضعاؾت ًم٨ً ؤن ح

غ حىصة الخضماث بك٩ل مدضص. بًٟل البُاهاث التي ج٣ضمها  هٓغ الٗملاء، وجدضًض مخُلباث جُىٍ

م٨ً جُب٤ُ الخىنُاث الضعاؾت، ؾُدؿنى جدضًض ه٣اٍ ال٣ىة والً ُُ ٠ٗ في الخضماث االإ٣ضمت، وؾ

ا٫ في  ّٗ ؼ ٢ضعة الخىاٞؿُت للبى٪. وبالخالي، ؾخ٩ىن للضعاؾت صوع ٞ االإؿدىضة بلى هظه الضعاؾت مً حٗؼٍ

ُت وجإزحرها ٖلى ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪ .  جىيُذ الٗلا٢ت بحن حىصة الخضماث االإهغٞ

 أهذاف الذساظت : 

ُت االإ٣ضمت في البىى٥ ،مً وحهت هٓغ تهضٝ هظه الضعاؾت بلى ا لخٗغٝ ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ

ُت و الٗمل ٖلى بعياء الؼباثً في االإهاعٝ  غ هظه الخضماث االإهغٞ االإؿخُٟضًً منها ، و طل٪ بهضٝ جُىٍ

ت ،و يمً هظا الؿُا١ ٞان الضعاؾت تهضٝ بلى ما ًلي :  الجؼاثغٍ

ُت .بْهاع مضي جبني البىى٥ الإٟاهُم حىصة الخضم -  اث االإهغٞ

ُت و ال٣ضعة الخىاٞؿُت . -  صعاؾت الٗلا٢ت بحن حىصة الخضمت االإهغٞ

اصة ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للبىى٥ . - ُت في جد٤ُ٣ و ػٍ  ببغاػ صوع و ٦ُُٟت جإزحر حىصة الخضماث االإهغٞ

ت الؿبب الىحُه لازخُاع بى٪ ٖلى آزغ مً َغٝ الؼباثً . -  مٗغٞ

ني الجؼاثغي و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي .الخٗغٝ ٖلى الخضماث التي ٣ًضم -  ها ٦لا مً البى٪ الىَ
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 : ٌٗىص ؾبب ازخُاعها الإىيىٕ البدث بلى ما ًلي :  أظباب اخخياس المىضىع

 أظباب مىضىعيت :

ٟى البىى٥ لأهمُت حىصة الخضمت في ٦ؿب عيا الٗمُل . -  لٟذ اهدباه مىْ

باث  - ؼ م٩اهت البىى٥ و ٢ضعتها ٖلى جد٤ُ٣ عٚ  ػباثنها و مىاحهت الخدضًاث االإٗانغة .حٗؼٍ

  أظباب راجيت : 

 ٧ىن االإىيىٕ ًضزل يمً الخسهو . -

بت في بياٞت ما هى حضًض بلى مجمىٕ البدىر و الضعاؾاث االإخٗل٣ت باالإىيىٕ . -  الغٚ

 : ُٞما ًسو خضوص الضعاؾت ٣ٞض جمثلذ ُٞما ًلي: خذود الذساظت

 . 2024-2023الٗام الؼماهُت : جم بحغاء هظا البدث زلا٫  -

ُت و جإزحرها ٖلى االإىاٞؿت بحن البىى٥ . - ُت : حىصة الخضماث االإهغٞ  االإىيىٖ

ني الجؼاثغي و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي . -  االإ٩اهُت: صعاؾت خالت بى٨حن : البى٪ الىَ

ٟي البى٨حن مدل الضعاؾت . - ت : ُٖىت ٖكىاثُت م٩ىهت مً مىْ  البكغٍ

 : مىهج الذساظت

خماص ٖلى االإىهج   للئحابت ًٖ الدؿائلاث االإُغوخت و الؤخاَت بمسخل٠ حىاهب االإىيىٕ ، جم اٖلا

الىنٟي ُٞما ًسو الجاهب الىٓغي باٖخباعه مىاؾبا لجم٘ الخ٣اث٤ و الخٗغ٠ٍ بمسخل٠ االإٟاهُم طاث 

ً زلا٫ بؾ٣اٍ الهلت باالإىيىٕ ، بِىما جم اجبإ االإىهج الخدلُلي ُٞما ًسو الجاهب االإُضاوي و طل٪ م

ني الجؼاثغي و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي . ت ٖلى البى٨حن : البى٪ الىَ  الضعاؾت الىٓغٍ

ؤما بسهىم ؤصواث الضعاؾت التي اٖخمضها ٖليها في هظا البدث ٣ٞض جمثلذ في مغاح٘ باللٛت 

 الٗغبُت جغاوخذ بحن الغؾاثل و اَغوخاث حامُٗت ، مجلاث و الاهترهذ . 

اث ازغي ٖلى ٚغاع االإلاخٓت ، االإ٣ابلاث الصخهُت و ٦ظا اؾخماعة الأؾئلت ٦ما هظا الى حاهب ؤصو 

 هى مىضح في الٟهل الثالث يمً ؤصواث الضعاؾت االإُضاهُت .
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 صعىباث الذساظت : 

 ٢لت االإغاح٘ االإخسههت في االإىيىٕ بم٨خباث الىلاًت ؾىاء في الجامٗت ؤو زاعحها . -

غ مٗٓمها في االإظ٦غاث .نٗىبت الخهى٫ ٖلى االإٗلىماث مً االإ -  غاح٘ و جىٞ

 نٗىبت الخىنل للم٣ابلاث الصخهُت في البى٨حن . -

 ٖضم اُٖاء االإٗلىماث ال٩اُٞت مً َغٝ البى٨حن مدل الضعاؾت . -

: بُٛت بجمام ٖىانغ البدث ٣ٞض ٢ؿمىا الضعاؾت بلى زلار ٞهى٫ الأولحن  جلعيماث الذساظت

 الخُب٣ُي .للجاهب الىٓغي و الٟهل الأزحر للجاهب 

 خُث جم الخُغ١ في الٟهل الأو٫ الى ؤهم الضعاؾاث الؿاب٣ت .

ُت و ال٣ضعة الخىاٞؿُت في البىى٥  اع االإٟاهُمي لجىصة الخضماث االإهغٞ ؤما الٟهل الثاوي جىاولىا اَلا

ُت ،و الثاوي مضزل  ، و الظي ًى٣ؿم بضوعه الى ؤعبٗت مباخث ، الأو٫ ٖمىمُاث خى٫ الخضماث االإهغٞ

اع االإٟاهُمي للخىاٞؿُت ، و الغاب٘ حىصة الخضماث ٖام لج ُت ،و الثالث اَلا ىصة الخضماث االإهغٞ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ . ُت في ػٍ  االإهغٞ

ني  و ؤزحرا الٟهل الثالث بٗىىان الضعاؾت االإُضاهُت ُٞدىاو٫ صعاؾت خالت و٧الخحن البى٪ الىَ

و جم ج٣ؿُمه بلى زلازت مباخث ، االإبدث الأو٫ ًسً٘  ، BEAو البى٪ الخاعجي الجؼاثغي   BNAالجؼاثغي 

ني الجؼاثغي ، و االإبدث الثاوي ٦ظل٪ ج٣ضًم للبى٪ الخاعجي الجؼاثغي ، ؤما االإبدث  لخ٣ضًم البى٪ الىَ

 الأزحر ًخمثل في جدلُل و جٟؿحر هخاثج الضعاؾت االإُضاهُت و م٣اعهت البىى٥ مدل الضعاؾت .

خهذ ؤهم الىخاثج التي جم الخىنل بليها في حمُ٘ حىاهب البدث زخمىا هظا البدث بساجمت ٖامت ل

 ، و ٦ظا ؤهم الخىنُاث و الا٢تراخاث .
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 جمهيذ : 

جمثل حىصة الخضماث البى٨ُت بخضي الغ٧اثؼ الأؾاؾُت التي حٗخمض ٖليها االإاؾؿاث االإالُت 

٘ في الخ٣ىُاث  ُت ٞم٘ الخُىع الؿغَ االإالُت و جؼاًض جى٢ٗاث لخد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت في الؿى١ االإهغٞ

الٗملاء ؤنبدذ حىصة الخضمت ؤصاة خاؾمت لخمُحز البىى٥ ًٖ مىاٞؿيها ، و مً زلا٫ الاؾخُلاٖاث و 

الأبدار و الضعاؾاث وحضها مجمىٖت منها ٢ض جىاولذ االإىيىٕ و لى مً حاهب حؼجي خُث ؾىٝ هخُغ١ 

 .  في هظا الٟهل بلى ؤهم هظه الضعاؾاث
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 الذساظاث العابلت: 

ت" ،  -1 ُت ٦ىهج لخدؿحن جىاٞؿُت البىى٥ الجؼاثغٍ هظه الضعاؾت "حىصة الخضماث االإهغٞ

تهخم بخىيُذ ؤهمُت حىصة الخضماث التي ج٣ضمها البىى٥ في الؿُا١ الخالي، زانت وحىص مىاٞؿت 

غ متزاًضة، هاججت ًٖ ٞخذ الا٢خهاص الجؼاثغي وجٟص ي ؤوكُت البىى٥ ٖلى مؿخىي  الٗالم، مثل جدغٍ

، يمً مىٓمت الخجاعة الٗاالإُت. جغ٦ؼ GATS الخضماث االإالُت والبى٨ُت ٦ما هى مدضص في اجٟا٢ُاث

ؼ الخٟى١ الخىاٞس ي  ؼ وحٗؼٍ ُت ٦ٗامل لخٗؼٍ ت صوع وؤهمُت حىصة الخضماث االإهغٞ مك٩لخىا ٖلى مٗغٞ

ت، بالإياٞت بلى جإزحر جُب٤ُ ههج "بصاعة الجىصة ال في هظا ال٣ُإ. هضٞىا  "TQM كاملتللبىى٥ الجؼاثغٍ

ؼ ؤؾالُب الؤصاعة التي ًم٨ً ؤن جىاحه جدضًاث االإىاٞؿت وجدٟحز الباخثحن  حن ٖلى حٗؼٍ هى جدٟحز االإهغٞ

غ هظه الأ٩ٞاع في االإؿخ٣بل.   (2005)ال٣اصع، ٖلى جُىٍ

ُت و ؤزغها ٖلى جد٤ُ٣ هضٞذ هظه الضعاؾت الى الخٗغٝ ٖلى حىصة الخضماث  -2 االإهغٞ

االإحزة الخىاٞؿُت في ٞلؿُحن مً وحهت هٓغ الاصاعة و الؼباثً ، و ٢ض ج٩ىن مجخم٘ الضعاؾت مً حمُ٘ 

 البىى٥ الٗاملت في مضن ) الخلُل ، بِذ لخم ، عام الله ( .

 اؾخسضم الباخث االإىهج الىنٟي الخدلُلي االإ٣اعن ، خُث ج٩ىهذ ُٖىت الضعاؾت الٗكىاثُت مً

( مً الؼباثً ، و لخد٤ُ٣ هضٝ الضعاؾت ٢ام الباخث 325ٌٗملىن في االإهاعٝ ، ) 182( ٞغصا منهم 674)

٣ا للاَاع الىٓغي ، و ٢ض حغي الخد٤٣ مً نض٢ها زلا٫ لجىت مً االإد٨محن  غ اؾدباهت وٞ بخُىٍ

 االإسخهحن ، ٦ما جم الخد٤٣ مً زباتها بٟدو الاحؿا١ الضازلي ل٣ٟغاث الأصاة بدؿاب مٗامل

%( ،و   83( ، خُث بلٜ مٗامل الثباث خؿب مٗامل ٦غومبار الٟا )   ٦cronbach alphaغومبار الٟا ) 

 ٢ض جىنلذ الضعاؾت بلى الىخاثج الخالُت : 

  ُت في حن ٧اهذ ٖالُت خى٫ ؤزغ الخضماث االإهغٞ ؤن صعحاث ج٣ضًغ ؤٞغاص الُٗىت مً الاصاعٍ

خماصًت ، الأمان جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت في ٞلؿُحن و طل٪ مً خُ ث الابٗاص الخمؿت ) الخجؿُض ، اٖلا

، الاؾخجابت ، الخٗا٠َ ( التي عؾمذ ٖلى اؾاؾها الضعاؾت ؤهضاٞها ، خُث اخخل االإغجبت الأولى في 

حن ، بٗض الاؾخجابت ،  جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت للمهاعٝ و البىى٥ الٟلؿُُيُت مً وحهت هٓغ الاصاعٍ

( ، في خحن اخخل االإغجبت الأولى لضي الؼباثً بٗض الخجؿُض ، خُث 3.81خُث بلٜ االإخىؾِ الخؿابي ) 

 ( .٧3.82ان االإخىؾِ الخؿابي له ) 

  ُت ٟحن هدى حىصة الخضماث االإهغٞ وحىص ٞغو١ طاث صلالت اخهاثُت لاؾخجاباث االإىْ

 في جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت حٗؼي الى بٗض الخجؿُض ، الاؾخجابت ، الأمان ، الخٗا٠َ .

  ٟحن هدى حىصة الخضماث لا جى حض ٞغو١ طاث صلالت اخهاثُت لاؾخجاباث االإىْ

خماصًت . ُت في جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت حٗؼي الى بٗض اٖلا  االإهغٞ
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  ُت ٖلى جد٤ُ٣ لا جىحض ٞغو٢اث طاث صلالت اخهاثُت خى٫ ؤزغ حىصة الخضماث االإهغٞ

حن حٗؼي الى مخ  ٛحراث االإظ٧ىعة ما ٖضا م٩ان الؿ٨ً .االإحزة الخىاٞؿُت في ٞلؿُحن مً وحهت هٓغ الاصاعٍ

  ُت ٖلى جد٤ُ٣ االإحزة لا جىحض ٞغو١ طاث صلالت اخهاثُت في ؤزغ حىصة الخضماث االإهغٞ

خماصًت .  الخىاٞؿُت في ٞلؿُحن مً وحهت هٓغ الؼباثً حٗؼي مخٛحر بٗض اٖلا

  ُت ٖلى جد٤ُ٣ االإحزة جىحض ٞغو١ طاث صلالت اخهاثُت في ؤزغ حىصة الخضماث االإهغٞ

 خىاٞؿُت في ٞلؿُحن مً وحهت هٓغ الؼباثً حٗؼي الى مخٛحراث بٗض الاؾخجابت ، الأمان ، الخٗا٠َ .ال

  ُت ٖلى جد٤ُ٣ لا جىحض ٞغو٢اث طاث صلالت اخهاثُت خى٫ ازغ حىصة الخضماث االإهغٞ

االإحزة الخىاٞؿُت في ٞلؿُحن مً وحهت هٓغ الؼباثً حٗؼي الى مخٛحراث ) الجيـ ، االإؿخىي الخٗلُمي ، 

 (2010)ال٨غ٧ي،  مؿخىي الضزل ، و هىٕ البى٪ ( .

ُت و  -3 ما٫ االإهغٞ بهه في يىء الخٛحراث الٗاالإُت الخىاٞؿُت التي ؤل٣ذ بٓلالها ٖلى اٖلأ

غ زضماتها مخبيُت ؼ  البىى٥ التي حٗمل ٖلى جُىٍ اصة الغبذ و حٗؼٍ في طل٪ ٞلؿٟت اصاعة الجىصة الكاملت لؼٍ

ال٣ضعة الخىاٞؿُت ، و ؤن اصاعة الجىصة الكاملت هي مضزل مهم للخهى٫ ٖلى ؤصاء مهغفي ٞٗا٫ ،و م٘ 

ُت  طل٪ ، لا ًم٨ً جد٤ُ٣ هظه ال٨ٟاءة الا مً زلا٫ الالتزام االإؿخمغ للبى٪ الظي ٌؿعى الى جدؿحن هىٖ

ضًم بالإياٞت الى طل٪ ٞهى مضٖى لضٖم عوح الكغا٦ت و الخ٩امل بحن الٗاملحن في زضماجه و همِ الخ٣

 اصاعة الجىصة الكاملت ، مً زلا٫ اٖضاصها لهظا االإىيىٕ وؿخسلو بٌٗ الىخاثج هلخهها ُٞما ًلي : 

ؤوضخذ صعاؾت االإىيىٕ الخاحت االإاؾت الى جُب٤ُ ٞلؿٟت اصاعة الجىصة الكاملت الإىاحهت  -

 ملاء و الاؾخٟاصة مً الخمحز و مىاحهت االإىاٞؿت .اخخُاحاث الٗ

ٟحن و جسٌُٟ  - بن الهضٝ مً وعاء اصاعة الجىصة الكاملت هى جىمُت و جُىٍغ مهاعاث االإىْ

 الخ٩ال٠ُ و جد٤ُ٣ الخمحز في الؿى١ .

حر ال٣ُاصة  - ًجب جُب٤ُ مباصت اصاعة الجىصة الكاملت ٖلى ؤؾاؽ ؾلُم و ٖلمي مبضئه جىٞ

حر هٓم اجهالاث مخُىعة ،مً ؤحل جد٤ُ٣ ال٨ٟاة و الٟٗ الت و جد٤ُ٣ الخهمُم الجُض بالإياٞت الى جىٞ

 ٞٗالُت اصاعة الجىصة الكاملت .

ا طل٪ لأجها جخُلب مً الاصاعة ؤن ججز٫ مً بغحها  - بن اصاعة الجىصة الكاملت جمثل حُٛحرا حظعٍ

ٟيها ازىاء ؤصاء الٗمل .  الٗالي و ؤن جخٗلم الٗمل م٘ مىْ

٣ت حضًضة لإصاعة الٗمل لا جىُىي ٖلى مجغص انضاع الخد - ؿحن االإؿخمغ للجىصة ًخُلب َغٍ

ٟحن ، و ل٨ً ؤن ًُلب منهم الخ٨ٟحر و االإكاع٦ت في جىُٓم الٗمل ٞةصاعة الجىصة الكاملت  الأوامغ للمىْ
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غ١ الٗمل ، و ٌكمل هُا٢ها ٧اٞت  ج٣ىم ٖلى ؤؾاؽ الجهىص الخًامىُت ل٩اٞت الاصاعاث و الأ٢ؿام وٞ

 مغاخل اليكاٍ البى٩ي .

جيكا ؾبل و م٣ىماث تهُئت و جىمُت ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪ مً جدلُل ٧ل مً االإخٛحراث  -

البُئُت و اججاهاث االإىاٞؿت و جى٢ٗاث الٗملاء و ًبنى مضزل اصاعة الجىصة الكاملت الظي ٣ًىم ٖلى 

باث و جى٢ٗاث الٗملاء ٦إؾاؽ لخهمُم ؤهضاٝ و اؾتراجُجُ اث و ؾُاؾاث و زضماث اؾخلهام عٚ

البى٪ مً ؤحل جد٤ُ٣ الخدؿحن االإؿخمغ مما ٌؿاهم في ج٣لُو ٞاع١ الٟجىة ما بحن الجىصة االإضع٦ت 

 (2013)ٞلا١،  مً ٢بل الٗملاء و بحن مؿخىي حىصة الخضمت االإ٣ضمت .

خماصًت   - 4 حهضٝ هظا البدث الى الخٗغٝ ٖلى ؤزغ حىصة الخضمت البى٨ُت واالإمثلت باالإلمىؾت .اٖلا

،الأمان. الاؾخجابت. والخٗا٠َ ٖلى عيا الؼباثً والظي ًغ٦ؼ ٖلى عيا الأصاء الٟٗلي للخضمت. ولخد٤ُ٣ 

ت بباجىت و٢ض اؾخبُان ٖلى ُٖىت مً ػباثً بٌٗ الى٧الاث البى٨ُت الخ140هظه الهضٝ جم جىػَ٘  جاعٍ

زلهذ الىخاثج الى ؤن هىا٥ ؤزغ مٗىىي اًجابي لجىصة الخضماث االإ٣ضمت ٖلى عيا الؼباثً في الى٧الاث 

البى٨ُت مدل الضعاؾت والتي ج٣ىم بخُب٤ُ ؤبٗاص الجىصة ٖىض ج٣ضًم زضماتها البى٨ُت مما حٗلها جخمخ٘ 

 (2014)الهام،  بغيا ػباثنها.

اصة ال٣ضعة -5 ُت في ػٍ جُغ٢ذ في هاجه الضعاؾت بلى مىيىٕ مهم و هى صوع حىصة الخضماث االإهغٞ

الخىاٞؿُت للبىى٥ الإضًىت الىاصي و٢ض ٢مىا مً زلا٫ هظه الضعاؾت بخ٣ضًم اَاع هٓغي ًدضص و ٌٗغٝ 

ُت باٖخباعها مسخل٠ االإٟاهُم االإخٗل٣ت بالجىصة و ٢ض ع٦ؼها بهىعة ؤؾاؾُت ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ

مضزل اصاعي خضًث ، و ٦ظا الخُغ١ الى االإٟاهُم االإخٗل٣ت بال٣ضعة الخىاٞؿُت باٖخباعها ٖاملا جابٗا 

لخد٤ُ٣ الجىصة في الخضماث ،و ٢ض خاولىا الى٢ىٝ ٖلى ج٣ُُم الٗملاء و جدلُل آعائهم لأصاء البىى٥ و 

ُت االإ٣ضمت و مً زلا٫ الىخاثج االإخىنل اليها جا٦ض ٖلى وحىص ٖلا٢ت َغصًت ب حن حىصة الخضماث االإهغٞ

اصة ٢ضعاجه الخىاٞؿُت.    (2014)ٖمغ، جد٤ُ٣ البى٪ لؼٍ

ُت في االإهاعٝ  -6 جُغ٢ىا في هاجه الضعاؾت الى مىيىٕ مهم و هى ٢ُاؽ حىصة الخضماث االإهغٞ

ت ، و ٢ض ٢مىا مً زلا٫ هظه الضعاؾت بخ٣ضًم اَاع هٓغي ًدضص و ٌٗغٝ مسخل٠  ت الجؼاثغٍ الخجاعٍ

ُت باٖخباعها مض زل االإٟاهُم االإخٗل٣ت بالجىصة و٢ض ع٦ؼها بهىعة ؤؾاؾُت ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ

ُت و جى٢ٗاث الٗملاء   اصاعي خضًث ، و ٦ضا الخُغ١ الى االإٟاهُم االإخٗل٣ت ب٣ُاؽ حىصة الخضمت االإهغٞ

، و ٢ض خاولىا الى٢ىٝ ٖلى ج٣ُُم الٗملاء و جدلُل ؤعاءهم لأصاء االإهاعٝ و مً زلا٫ الىخاثج االإخىنل 

ُت مً وحهت هٓغ الٗمُل بمضي ٢ضع  ة االإىٓمت ٖلى ج٣ضًم اليها ًغجبِ مٟهىم حىصة الخضمت االإهغٞ

 زضماث جخُاب٤ م٘ جى٢ٗاجه ، و مً ؤهم هخاثج البدث :
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ًغجبِ مٟهىم حىصة الخضمت مً وحهت هٓغ الٗمُل بمضي ٢ضعة االإىٓمت ٖلى جإصًت زضمت  -

 جخُاب٤ م٘ جى٢ٗاجه ؤو جخجاوػها .

ً وحهت الٗمُل هى مدىع الجىصة ، و هظا ٌٗني ؤن ٖلى االإىٓمت ؤن جدضص الؿل٘ و الخضماث م -

 هٓغ الٗمُل و لِـ مً وحهت هٓغها .

ت جسضم الٟغص و الا٢خهاص في  هٟـ الى٢ذ . -  بى٪ الخىمُت االإدلُت ماؾؿت ججاعٍ

ي٤ُ مؿاخت و٧الت الخىمُت االإدلُت ٌٗخبر ٖاث٣ا ؤمام اصاة الى٧الت لٗملها و الظي مً قاهه  -

 اُٖاء هٓغة ؾلبُت للٗمُل الجضًض خى٫ اصاة الى٧الت .

ُت وحىص  - اهُبإ اًجابي و عيا ٖملاء بى٪ الخىمُت االإدلُت ٖلى الجىصة ال٩لُت للخضمت االإهغٞ

 االإ٣ضمت اليهم .

ُت و عيا  - جىحض ٖلا٢ت طاث صلالت اخهاثُت بحن ٧ل بٗض مً ؤبٗاص حىصة الخضمت االإهغٞ

ُت  االإ٣ضمت .    (2015-2014)اًمان، الٗملاء ًٖ الجىصة ال٩لُت للخضمت االإهغٞ

ُت، مً زلا٫ مٗالجخىا  -7 جىاولىا في هظه الضعاؾت مىيىٕ ٢ُاؽ حىصة الخضمت االإهغٞ

ت ؟  ُت في البىى٥ الجؼاثغٍ  للئق٩الُت الخالُت : ما مضي حىصة الخضمت االإهغٞ

اؾخماعة اؾخبُان م٣ؿمت ٖلى ُٖىت مً ٖملاء  100و مً ؤحل جد٤ُ٣ ؤهضاٝ الضعاؾت زم جىػَ٘ 

باالإئت في ٦لا مً بى٨حن خُث جم  50٪ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي و بى٪ الجؼاثغ الخاعجي ًدؿاوي ؤي بى

اؾخماعة في البى٪ الجؼاثغي الخاعجي ، و  45اؾخماعة مً بى٪ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي و  38اؾترحإ 

.   EXSELامج و بغه  SPSSجم اؾخسضام ٖضص مً الأؾالُب الاخهاثُت و جمذ مٗالجتها باؾخسضام هٓام

ت مً الىخاثج ، ؤهمها :   جىنلذ الضعاؾت بلى مجمىٖ

ُت مً زلا٫ جدلُل الأبٗاص الخمؿت للجىصة االإؿخٗملت في  - ًم٨ً ٢ُاؽ حىصة الخضمت االإهغٞ

 ٢ُاؽ حىصة الخضمت بك٩ل ٖام . 

)زلى، ٣ًضم بى٪ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي زضماث ؤ٦ثر حىصة مً البى٪ الخاعجي الجؼاثغي .  -

2015-2016) 

ؼ ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥  -8 ُت في حٗؼٍ اؾتهضٞذ هظه الضعاؾت ابغاػ صوع حىصة الخضمت االإهغٞ

ُت في جىاٞؿُت البىى٥ . ٖىلجذ هظه  ت مضي مؿاهمت حىصة الخضمت االإهغٞ ، مك٩لت الضعاؾت هي مٗغٞ
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ُت و ماهُت الخىاٞؿُت و ٖلا٢ت حىصة االإك٩لت في ق٤ هٓغي اقخمل ٖلى مٟهىم حى  صة الخضمت االإهغٞ

ُت بدىاٞؿُت البىى٥. و ق٤ الخُب٣ُي لضعاؾت االإ٣اعهت بحن و٧التي الىاصي ) ال٣غى  الخضمت االإهغٞ

الكٗبي الجؼاثغي و بى٪ البر٦ت الجؼاثغي ( ٖلى الخضماث االإ٣ضمت ل٩ل منهما .هظا ؾمذ لىا بةؾخسلام 

ت مً الىخاثج و الخىن  ُاث ؤهمها :مجمىٖ

ُت ؤزغ ٦بحر ٖلى جدضًض جىاٞؿُت البىى٥ ، و مً ؤهم الىخاثج االإخىنل  - ؤن لجىصة الخضمت االإهغٞ

 اليها زلا٫ الضعاؾت: 

ُت بمضي مُاب٣تها لخى٢ٗاث الٗملاء و ؤن جيسجم م٘ اخخُاحاتهم  - جخد٤٣ حىصة الخضمت االإهغٞ

 . االإُلىبت ، طل٪ باٖخماص اصاعة الجىصة الكاملت بالبىى٥

ُت هى عيا الٗمُل ، مً الهٗىبت ٢ُاؽ هظا الغيا  - االإ٣ُاؽ الغثِس ي لجىصة الخضمت االإهغٞ

ُت لا جخىا٤ٞ م٘  هدُجت ٣ٞضان الٟهم الصخُذ لخى٢ٗاث الٗملاء مما ًاصي الى ج٣ضًم زضماث مهغٞ

 الخى٢ٗاث بالك٩ل االإُلىب .

ُت ٖلى ؾمٗت البى٪ و نىعجه ؤمام  - الٗملاء الخالُحن و جى٨ٗـ حىصة الخضماث االإهغٞ

 االإخى٢ٗحن مما ًازغ ٖلى جىاٞؿِخه ؤمام البىى٥ الأزغي .

 الخضمت االإخمحزة ججٗل مً ػباثً االإهغٝ ٦مىضوبي مبُٗاث في جىحُه و ا٢ىإ ػباثً حضص . -

اصة ٢ضعتها الخىاٞؿُت مً مىُل٤ الجىصة في زضماتها ٌٗض مغ٦ؼا  - ان هجاح البىى٥ في جضُٖم و ػٍ

ه ف غ حؿعى لبلىٚ ي ْل جؼاًض الًٛىٍ الخىاٞؿُت ، ٞال٣ُإ االإهغفي الجؼاثغي بإمـ الخاحت الى جىٞ

ٗت في االإجا٫ االإالي  هظا الجى الخىاٞس ي الظي ٌؿمذ له بالخ٣ضم و مؿاًغة مىحت الخُىعاث الٗاالإُت الؿغَ

. 

ت ٚحر مؿخٗضة الإىاحهت االإىاٞؿت لاهسٟاى عؤؾمالها و جىاي٘ ع٢م ؤٖماله - ا و البىى٥ الجؼاثغٍ

٪،  ٢لت جىىٕ زضماتها م٣اعهت بالبىى٥ الأحىبُت، مما ًجٗل االإىاٞؿت ٚحر مخ٩اٞئت بُنهما. -2016)بغٍ

2017) 

ُت الال٨تروهُت االإ٣ضمت مً البىى٥  -9 حهضٝ هظا البدث الى ج٣ُُم حىصة الخضماث االإهغٞ

ت مً وحهت هٓغ الٗاملحن بها بالخُب٤ُ ٖل ت االإسخلٟت الخجاعٍ اث الاصاعٍ ى ُٖىت مً الٗاملحن في االإؿخىٍ

ذ ،وؤوص ى البدث الى يغوعة وي٘ هٓام مخ٩امل في ٧ل بى٪ ل٣ُاؽ و  ت بضولت ال٩ىٍ بالبىى٥ الخجاعٍ

ُت االإ٣ضمت اليهم بهىعة مؿخمغة ،و الاهخمام  جدلُل عيا الٗملاء ًٖ مؿخىي الخضماث االإهغٞ
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٤ الانٛا ء لهم و مداولت خل االإكا٧ل التي جىاحههم و مً هظه الضعاؾت بالك٩اوي االإ٣ضمت منهم ًٖ َغٍ

 ًم٨ً ا٢تراح بٌٗ الخىنُاث : 

ج٣لُل او٢اث الاهخٓاع في ْل حؿلؿل جىُٟظ االإهام ٖىض م٨خب الاؾخ٣با٫ و ازىاء جل٣ي الخضمت  -

 بالبى٪ .

ُٞت وي٘ هٓام مخ٩امل في ٧ل بى٪ ل٣ُاؽ و جدلُل عيا الٗملاء ًٖ مؿخىي الخضماث االإهغ  -

٤ الانٛاء لهم و مداولت  االإ٣ضمت اليهم بهىعة مؿخمغة ، و الاهخمام بالك٩اوي االإ٣ضمت منهم ًٖ َغٍ

 خل االإكا٧ل التي ججابههم .

ض ج٣ضًم الخضمت بض٢ت .  -  ٢ُام البى٪ بةبلٙا الٗملاء بمىٖ

ت االإٗلىماث الخانت بالٗملاء . -  ؤن جداٞٔ البىى٥ ٖلى ؾغٍ

ُت االإ٣ضمت .وي٘ ؤلُاث للخ٣ُُم و  - ي،  االإخابٗت الال٨تروهُت للخضماث االإهغٞ  (2017)الخىَ

ت و الؿٗىصًت خى٫ مٗى٢اث  -10 هضٞذ الضعاؾت الى ج٣ُُم ؤعاء الٗاملحن بالبىى٥ االإهغٍ

ُت الؤل٨تروهُت و االإخمثلت في مٗى٢اث  ُٟت الجىصة في الخضماث االإهغٞ البيُت الخدخُت الخُب٤ُ الٟني لىْ

لخ٨ىىلىحُا االإٗلىماث ، و االإٗى٢اث الٟىُت ، و االإٗى٢اث ًٖ ٢ُاؽ مضي جإزحر الأمىُت ، و االإٗى٢اث 

االإالُت ، و مٗى٢اث زانت بالٗمُل ، و مٗى٢اث زانت بالث٣اٞت الخىُٓمُت ، ًٞا هظه االإٗى٢اث ٖلى 

ُت الال٨تروهُت . و لخد٤ُ٣ هظا الهضٝ جم جُىٍغ اؾخ٣هاء جم جىػَٗه  الجىصة االإضع٦ت للخضماث االإهغٞ

ٖلى الٗاملحن و الٗملاء في ؤ٦بر ؤعبٗت بىى٥ في مهغ و الؿٗىصًت ، و جىنلذ الضعاؾت الى ٖضة هخاثج مً 

 ؤهمها :

ُٟت الجىصة في الخضماث  - وحىص ازخلاٞاث في ج٣ُُم الٗاملحن الإٗى٢اث الخُب٤ُ الٟني لىْ

ُت الال٨تروهُت هدُجت الازخلاٝ في ت البى٪ . االإهغٞ  هىٍ

ُٟت الجىصة و الجىصة االإضع٦ت للخضماث   - وحىص ٖلا٢ت ٨ٖؿُت بحن مٗى٢اث الخُب٤ُ الٟني لىْ

ُت الال٨تروهُت  (2017)مدمض،  .االإهغٞ

ل الٗالمي وجىؾ٘ اؾخسضامه في  ٌكهض -11 ٢ُإ البىى٥ مىاٞؿت قضًضة في ؾُا١ الخمىٍ

خذ الأؾىا١ ؤمام البىى٥  غ الخضماث االإالُت وٞ هىع مٗاًحر صولُت مثل جدغٍ االإجالحن االإالي واالإهغفي، وْ

الأحىبُت. في ْل هظه الخٛحراث في ه٩ُل البىى٥، جداو٫ البىى٥ مىا٦بت هظه الخٛحراث. حٗخبر حىصة 

ماث البىى٥ البىابت الغثِؿُت للمىا٦بت للخُىعاث في مُضان البىى٥ والهٗىص الإؿخىي الخدضًاث زض
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الخىاٞؿُت. في هظه الضعاؾت، ٢مىا بمىا٢كت االإٟاهُم االإخٗل٣ت بجىصة زضماث البىى٥، و٦ظل٪ االإٟاهُم 

ؼ االإخٗل٣ت بالخىاٞؿُت ٦ٗامل لخد٤ُ٣ جىاٞؿُت البى٪. في "٠ُ٦ حؿاهم حىصة زضماث البى ى٥ في حٗؼٍ

٦ضعاؾت  Adrarو Gulf Bank Algérie جىاٞؿُت البىى٥"، ومً ؤحل جد٤ُ٣ ؤهضاٝ الضعاؾت، جم ازخُاع

خالت وجم جىػَ٘ اؾخبُان ٖلى ُٖىت مً ٖملاء البى٪. ؤْهغث الضعاؾت ؤن االإؿخجُبحن في الُٗىت ٢ُمىا 

ر ٢ُمت في الُٗىت، خُث حىصة زضماث البى٪ بك٩ل بًجابي، وؤن الجىاهب الٗملُت هي البٗض الأ٦ث

 (2017)بكحر،  ؤْهغث الضعاؾت وحىص جغابِ بًجابي بحن ؤبٗاص حىصة زضماث البىى٥ وجىاٞؿُت البى٪.

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ ،و  -12 ان هضٝ هظا البدث هى صعاؾت صوع حىصة الخضماث في ػٍ

" و طل٪  BEAلخد٤ُ٣ هظا الهضٝ ٢مىا بضعاؾت مُضاهُت صازل بى٪ " البى٪ الخاعجي الجؼاثغي 

 باؾخٗما٫ اؾخماعة ؤؾئلت و التي جم الاحابت ٖليها مً َغٝ ػباثً البى٪ .

جثبذ وحىص ٖلا٢ت  SPSSا بٗض مٗالجت االإُُٗاث باؾخسضام بغهامج و الىخاثج االإخدهل ٖليه

ُت و ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪ ، و ٖلُه ٖلى البى٪ اجساص  اعجباٍ مخىؾُت بحن حىصة الخضماث االإهغٞ

 الاحغاءاث و الخضابحر االإىاؾبت لخل٤ حىصة ُٞما ًسو الخضماث التي ج٣ضمها لخد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت .

  (2018-2017)الخُمغ، 

اث االإهمت التي جسو البى٪ ؤلا و هي حىصة  -13 جتر٦ؼ هظه الضعاؾت ٖلى واخضة مً االإىيىٖ

ُت ، و التي حٗخبر ٖملُت جدؿحن و جُىٍغ االإهام لإهجاػ ٖملُت ما ،خُث ؾىىضح الترابِ  الخضماث االإهغٞ

د٤ُ٣ هظه الٛاًت الكضًض بُنها و بحن االإحزة الخىاٞؿُت ونىلا الى مغجبت مخمحزة مً الأصاء ، و مً ؤحل ج

٢مىا بخدلُل اخهاجي لآعاء ٖضص مً ػباثً البى٪ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي و٧الت ج٣غث ، و ٢ض خاولىا 

الخٗغٝ ٖلى مضي التزام هظا البى٪ بجىصة الخضماث زم ازخُاع صخت الٗلا٢ت بحن االإحزة الخىاٞؿُت 

ُت و زلهذ الضعاؾت بٗضة جىنُاث مً  ٠ُ الخبراث في للبى٪ و حىصة الخضماث االإهغٞ ؤهمها جىْ

ب ٖلى  ٖملُت الخدؿحن االإؿخمغ مما ًاصي الى ٖضم ج٨غاع الأزُاء و اعجٟإ مؿخىي الاصاء ، و ؤن الخضعٍ

الجىصة ؤمغ يغوعي ل٩ل ٞغ١ الٗمل االإُٗىت بظل٪ لأهه الأؾلىب الأهجح لخل مكا٧ل الٗمل و مً هىا 

 ونلىا الى الىخاثج الخالُت ؤن : 

ُت - هي الغ٦حزة الأؾاؾُت ليكاٍ البىى٥ و ٢ُاؽ ٦ٟالتها ، و مهضعا لإقبإ  الخضماث االإهغٞ

غ االإؿخمغ  باث التي ٌؿعى اليها الٗملاء ، و ؤن خضة االإىاٞؿت ًاصي الى جدؿحن و الخُىٍ الخاحاث و الغٚ

للخضماث االإ٣ضمت ، و ٣ًضم بى٪ ال٣غى الكٗبي و٧الت ج٣غث زضماث طاث حىصة ٖالُت و مخمحزة . 

 (2018-2017)هاحغ، 
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ؼ  -14 تهضٝ هظه الضعاؾت االإخٗل٣ت بجىصة الخضماث البى٨ُت بحن جد٤ُ٣ ٞٗالُت الأصاء و حٗؼٍ

ال٣ضعاث الخىاٞؿُت الى جىيُذ مضي مؿاهمت جُب٤ُ حىصة الخضماث البى٨ُت في جد٤ُ٣ ٞٗالُت الأصاء و 

اصة ال٣ضعاث الخىاٞؿُت مً حهت ؤزغي ، خُث زم ٤  ػٍ اؾخٗما٫ الخدلُل الاخهاجي للبُاهاث ًٖ َغٍ

٢هض صعاؾت مسخل٠ الٗلا٢اث بحن االإخٛحراث االإٗخمضة . ل٣ض حٗغيىا  (MES)همىطج االإٗاصلاث اله٩ُلُت 

٤ ماقغ الغيا  الى صعاؾت الٗلا٢ت االإدخملت بحن حىصة الخضمت البى٨ُت و ٞٗالُت ؤصاء البى٪ ًٖ َغٍ

خماصًت ،  ٤ االإٗاًحر الخالُت : االإلمىؾت ، اٖلا لضي الٗمُل مً زلا٫ ٢ُاؽ الجىصة البى٨ُت ًٖ َغٍ

اصة الخٗا٠َ ، الاؾ خجابت و الأمان ، ٦ما جمذ صعاؾت الٗلا٢ت االإدخملت بحن حىصة الخضمت البى٨ُت و ػٍ

٤ ماقغ الىلاء. اٖخماص ٖلى ما و عص مً ٖغى و جدلُل الىخاثج ًم٨ً ا٢تراح  ال٣ضعة الخىاٞؿُت ًٖ َغٍ

 جىنُاث جم٨ً البى٪ الاؾخٟاصة منها ٧الخالي: 

ٗت و  - ٘ مً  يغوعة اهخمام البى٪ بالاؾخجابت الؿغَ جلبُت مُالب الٗملاء ٦ٗىامل حؿاهم في الغٞ

حر الٗضص ال٩افي مً  ٘ زضماث و جىٞ حر لىخاث اعقاصًت  ال٨تروهُت لدؿغَ مؿخىي حىصة الخضمت ٦خىٞ

غ الجىاهب االإاصًت االإلمىؾت. ٟحن لأصاء الخضماث ، وجُىٍ  االإىْ

خباع جٟاوث الأهمُت اليؿبُت الإخٛحراث حىصة الخ - ضمت االإ٣ضمت ٞٗلُا ٖىض يغوعة ؤزض بٗحن اٖلا

 (2018)ٞغاح،  .جهمُم و جىُٟض اؾتراجُجُاث الجىصة 

حؿتهضٝ الضعاؾت الخالُت اؾخ٨كاٝ ؤزغ ؤبٗاص حىصة الخضمت البى٨ُت ٖلى عيا الؼباثً في  -15

ٝ هظه الضعاؾت زم ال٣ُإ البى٩ي الجؼاثغي .اؾخسضم الباخثان االإىهج الىنٟي الخدلُلي ولخد٤ُ٣ هض

ُٟت  92اؾخسضام ُٖىت ٖكىاثُت جخ٩ىن مً   (Badr)مؿخجىبا مً ػباثً و٧الت بى٪ الٟلاخت والخىمُت الغٍ

ت مً الأؾالُب الاخهاثُت مثل جدلُل الاهدضاع  بمضًىت ام البىاقي ٦ما اؾخسضم الباخثان ؤًًا مجمىٖ

ومٗامل اعجباٍ بحرؾىن لازخباع ٞغيُاث البؿُِ .جدلُل الاهدضاع االإخٗضص ،االإخىؾُاث الخؿابُت 

( لجىصة الخضمت البى٨ُت a<0.05الضعاؾت .جىنلذ الضعاؾت الى ؤن هىا٥ ؤزغا طو صلالت اخهاثُت ٖىض )

٦ما اؾخيخجذ الضعاؾت ؤًًا ؤن حمُ٘ ؤبٗاص  .(R=0.737) االإ٣ضمت في البىى٥ االإسخاعة ٖلى عيا الؼباثً

ٖخماصًت. الاؾخجابت. الأمان والخٗا٠َ( جازغ ٖلى عيا الؼبىن حىصة الخضمت البى٨ُت ) االإلمىؾُت .الا 

ت مً  و٧ان الخٗا٠َ والأمان هي ؤ٦ثر الأبٗاص جإزحرا اٖخماصا ٖلى هخاثج الضعاؾت ٢ضم الباخثان مجمىٖ

ت بدُث  . الخىنُاث الإ٣ضمي الخضماث البى٨ُت التي هضمً قإجها ؤن حٗؼػ عيا الؼبىن في البىى٥ الجؼاثغٍ

ت هخاثج مً ؤهمها :جىنلذ الضعاؾ  ت الى مجمىٖ

 ٦ؿب عيا مً ؤولىٍاث ؤي بى٪ و الؿبُل لظل٪ هى ج٣ضًم زضمت طاث حىصة ٖالُت . -
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زم للؤمان  3.98ؤٖلى الأبٗاص ج٣ُُما مً ٢بل الؼباثً ٧ان للملمىؾُت مخىؾِ خؿابي بلٜ  -

 . 3.93بمخىؾِ خؿابي بلٜ 

 خهى٫ بٌٗ الاؾخجابت ٖلى ج٣ُُم ؾلبي . -

الأهمُت اليؿبُت لأبٗاص حىصة الخضمت البى٨ُت ومضي جإزحرها ٖلى عيا الؼباثً خُث جٟاوث   -

 ازظث هظه الأبٗاص الترجِب الخالي : الخٗاعٝ .الأمان .الاٖخماصًت .الاؾخجابت واالإلمىؾُت .

جازغ حمُ٘ ؤبٗاص حىصة الخضمت البى٨ُت ٖلى عيا الؼباثً ؾىاء ٧اهذ هظه الأبٗاص مجخمٗت ؤو  -

 (2018)حباع،  .لى خضا٧ل بٗض ٖ

هضٞذ الضعاؾت الى الخٗغٝ ٖلى جإزحر هٓام االإٗلىماث ٖلى جدؿحن حىصة الخضماث في  -16

غ و جىػَ٘ ٢اثمتي اؾخبُان ٖلى مؿخىي ٧ل مً  ت ، و لخد٤ُ٣ ؤهضاٝ الضعاؾت جم جُىٍ البىى٥ الجؼاثغٍ

ً ، جم جهمُم ٢اثمت اؾخبُان ل٣ُاؽ ؤبٗاص هٓام مضعاء و ٖملاء هظه البىى٥ ، باليؿبت  لُٗىت االإضًغٍ

االإٗلىماث ، ؤما ُٖىت ٖملاء البىى٥ ، ٞخم جهمُم ٢اثمت اؾخبُان ؤزغي وػٖذ ٖليهم ل٣ُاؽ ؤبٗاص 

( اؾدباهت و جم الخد٤٣ مً نض١ و زباث الأصاجحن ، 72حىصة الخضمت ، و ٢ض اؾترح٘ وزً٘ للخدلُل )

ت (  و اجطح مً زلا٫ الىخاثج وحىص ؤزغ طي صلالت اخهاثُت ٫ ) االإخُلباث الٟىُت ، االإخُلباث البكغٍ

ٖلى جدؿحن حىصة الخضمت البى٨ُت ، بِىما ٨ٖؿذ الىخاثج ٖضم وحىص جإزحر مٗىىي ٫ ) االإخُلباث 

ت ( ٖلى جدؿحن حىصة الخضمت البى٨ُت ، و ٖلى يىء الىخاثج ،  االإاصًت و االإالُت و االإخُلباث الاصاعٍ

 ضعاؾت الى ٖضص مً الخىنُاث . و مً هخاثج البدث :زلهذ ال

ت مىحبت م٘ جدؿحن حىصة الخضمت البى٨ُت ٖىض  - جبحن ؤن هٓام االإٗلىماث ًغجبِ بٗلا٢ت مٗىىٍ

ت )  ( .0.01مؿخىي مٗىىٍ

ت ، و   - ت مىحبت بحن مخُلباث هٓام االإٗلىماث ) الٟىُت ، البكغٍ جىحض ٖلا٢اث اعجباٍ مٗىىٍ

ت ( و جدؿحن ت ) الاصاعٍ  ( .0.05حىصة الخضمت البى٨ُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

لا جىحض ٖلا٢ت اعجباٍ بحن مخٛحر االإخُلباث االإاصًت و االإالُت و حىصة الخضماث البى٨ُت ٖىض   -

ت )  (.0.05مؿخىي مٗىىٍ

ت _ حىصة الخضمت ( و ؤ٢لها   - جبحن ؤن ؤ٢ىي ٖلا٢اث الاعجباٍ ٧اهذ ُٞما بحن ) االإخُلباث البكغٍ

ت _ حىصة الخضمت ( . ٧اهذ ُٞما  بحن ) االإخُلباث الاصاعٍ

ًسخبر ٞغى الضعاؾت مضي جإزحر هٓام االإٗلىماث ٖلى جدؿحن حىصة الخضمت ، و ؤوضخذ الىخاثج 

 ما ًلي : 

 ًازغ هٓام االإٗلىماث اًجابُا و بك٩ل مٗىىي ٖلى جدؿحن حىصة الخضمت البى٨ُت .  -
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ت ( اًجابا و بك٩ل مٗىىي ٖلى جدؿحن  ًازغ ٧ل مً ) االإخُلباث الٟىُت ، االإخُلباث - البكغٍ

 حىصة الخضمت البى٨ُت .

ت ( ٖلى جدؿحن حىصة الخضمت  - لا ًازغ ٧ل مً ) االإخُلباث االإاصًت و االإالُت ، االإخُلباث الاصاعٍ

 (2018)ٖخ٣ُت، البى٨ُت . 

ت ؤزغ حىصة الخضماث  -17 الؤل٨تروهُت في جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت تهضٝ هظه الضعاؾت بلى مٗغٞ

ت، جمثل مجخم٘ الضعاؾت في ٖما٫ وػباثً بى٪ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي  و٧الت ( CPA) للبىى٥ الخجاعٍ

ج٣غث، خُث جم اؾخسضام الاؾدباهت ٦إصاة عثِؿُت لجم٘ االإٗلىماث، وا٢خهغث ٖملُت الخىػَ٘ ٖلى 

( مٟغصة، وجم جدلُل البُاهاث 48اص ُٖىت الضعاؾت )ؤؾلىب الُٗىت الٗكىاثُت البؿُُت بدُث بلٜ حٗض

٤ اؾخسضام بغهامج الخؼمت الؤخهاثُت ، والٗال٣ت بحن حىصة الخضماث  الىاعصة في الاؾخماعاث ًٖ َغٍ

ت، مٗاملاث  خماص ٖلى االإخىؾُاث الخؿابُت، الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ الؤل٨تروهُت واالإحزة الخىاٞؿُت بالٖا

 االإخٗضص والبؿُِ، وزلهذ الضعاؾت لٗضة هخاثج ؤهمها :                                        الاعجباٍ، جدلُل الاهدضاع 

ًىحض اعجباٍ اًجابي طو صلالت بخهاثُت بحن ؤبٗاص حىصة الخضماث الؤل٨تروهُت واالإحزة الخىاٞؿُت  -

. 

الخىاٞؿُت ٦مخٛحر الٗلا٢ت الاعجباَُت بحن الجىصة الخضماث الؤل٨تروهُت ٦مخٛحر مؿخ٣ل واالإحزة  -

ت .  جاب٘ ٖلا٢ت َغصًت ٢ىٍ

لا  جىحض ٞغو١ طاث صلالت بخهاثُت لإحاباث ؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت خى٫ حىصة الخضماث  - 

الؤل٨تروهُت في جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت للمخٛحراث الصخهُت )الجيـ، الٗمغ، االإاهل الٗلمي، الخبرة، 

ُٟت  (2019-2018)ػهى،  .)الىْ

ُت في البىى٥ الٟلؿُُيُت الٗاملت  -18 هضٞذ الضعاؾت الى الخٗغٝ ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ

ت مً وحهت هٓغ الٗملاء ، و  في مضًىت الخلُل مً زلا٫ االإ٣اعهت بحن البىى٥ الاؾلامُت و البىى٥ الخجاعٍ

اٖخمض  لخد٤ُ٣ هضٝ الضعاؾت جم اؾخسضام االإىهج ال٨مي مً زلا٫ الىب "صعاؾت م٣اعهت" ، و ٢ض

شخها مً  390الباخث ٖلى الاؾدباهت ٦إصاة لجم٘ البُاهاث ، و جم جُب٤ُ صعاؾت ٖلى ُٖىت م٩ىهت مً 

اؾدباهت بيؿبت لاؾترصاص  بلٛذ  371ٖملاء البىى٥ الؿبٗت التي حٗمل في مضًىت الخلُل ، اؾترح٘ منها 

 باالإئت، زلهذ الضعاؾت الى ٖضة هخاثج ٦تن مً ؤهمها :  95

ت و الاؾلامُت في حىصة الخضماث لا جىحض ٞغ  - و١ طاث صلالت اخهاثُت بحن البىى٥ الخجاعٍ

ُت االإ٣ضمت .  االإهغٞ

 ٢ضمذ الضعاؾت مجمىٕ مً الخىنُاث مً ؤهمها :
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ُت  - ت الٗاملت في مضًىت الخلُل و٢ذ اهجاػ الخضمت االإهغٞ جدضًض البىى٥ الاؾلامُت و الخجاعٍ

 للؼباثً بهىعة ؤ٦ثر ص٢ت. 

ى٣ض الٟلؿُُيُت بةنضاع ٢غاعاث جلؼم البىى٥ بمغاحٗت حىصة الخضماث ٢ُام ؾلُت ال  -

ُت بحن البىى٥ الٗاملت في ٞلؿُحن و بىى٥ الا٢لُمُت  . ( 2019)ابىمحزع،  .االإهغٞ

اث االإهمت التي جسو البى٪ ؤلا و هي حىصة -19 جتر٦ؼ هظه الضعاؾت ٖلى واخضة مً االإىيىٖ

غ االإهام لإهجاػ ٖملُت ما ، خُث ؾىىضح  ُت ، و التي حٗخبر ٖملُت جدؿحن و جُىٍ الخضماث االإهغٞ

٤ُ٣ هظه الترابِ الكضًض بُنهما و بحن االإحزة الخىاٞؿُت ونىلا الى مغجبت مخمحزة مً الأصاء و مً ؤحل جد

ني الجؼاثغي و٧الت ج٣غث .   الٛاًت ٢مىا بخدلُل اخهاجي لآعاء ٖضص مً ٖما٫ و ػباثً البى٪ الىَ

و ل٣ض خاولىا الخٗغٝ ٖلى مضي التزام هظا البى٪ بجىصة الخضماث زم ازخباع صخت الٗلا٢ت بحن 

ُت و زلهذ الضعاؾت بٗضة جىنُاث م ً ؤهمها : االإحزة الخىاٞؿُت للبى٪ و حىصة الخضماث االإهغٞ

٠ُ الخبراث في ٖملُت الخدؿحن االإؿخمغ مما ًاصي الى ٖضم ج٨غاع الأزُاء و اعجٟإ مؿخىي الأصاء ،  جىْ

ب ٖلى الجىصة ؤمغ يغوعي ل٩ل ٞغ١ الٗمل االإُٗىت بظل٪ لأهه الأؾلىب الأهجح لخل مكا٧ل  و ان الخضعٍ

ُت هي الغ٦ح زة الأؾاؾُت ليكاٍ البىى٥ و ٢ُاؽ الٗمل و مً هىا ونلىا الى الىدُجت ؤن الخضماث االإهغٞ

باث التي ٌؿعى اليها الٗملاء ، و ؤن خضة االإىاٞؿت ًاصي الى  ٦ٟاءتها و مهضع لإقبإ الخاحاث و الغٚ

ني الجؼاثغي و٧الت ج٣غث زضماث طاث  غ االإؿخمغ للخضماث االإ٣ضمت ،و ٣ًضم البى٪ الىَ جدؿحن و الخُىٍ

 (2020-2019)هىي، حىصة ٖالُت و مخمحزة . 

ُت الخضماث حىصة صوع  ٖلى الخٗغٝ بلى الضعاؾت هظه تهضٝ -20  التي الخىاٞؿُت جد٤ُ٣ في االإهغٞ

ُٟت والخىمُت الٟلاخت بى٪ االإهاعٝ في ج٣ضمها  جدىاو٫  ٧ىجها مً الضعاؾت هظه ؤهمُت وجيب٘ ، BADR الغٍ

ُت، الخضماث حىصة مىيىٕ  بى٪ خالت بضعاؾت ٢مىا لظا الخىاٞؿُت االإحزة لخد٤ُ٣ وحىصها ويغوعة االإهغٞ

ُٟت والخىمُت الٟلاخت  مً ُٖىت ٖلى وجىػَٗه ال٨ترووي اؾخبُان بٖضاص زلا٫ مً _بؿ٨غة و٧الت_ BADR الغٍ

 الؤخهاثُت الأؾالُب في االإخمثل SPSS بغهامج اؾخسضام جم ول٣ض الٛغى هظا لخد٤ُ٣ االإهغٝ ٖملاء

 الىخاثج : ؤْهغث ول٣ض البُاهاث، لُبُٗت االإىاؾبت

ُت الخضماث حىصة ؤبٗاص لجمُ٘ ٖلا٢ت وحىص - خماصًت،( االإهغٞ  والأمان، الث٣ت الاؾخجابت، اٖلا

 .للمهغٝ الخىاٞؿُت االإحزة جد٤ُ٣ في )االإلمىؾُت الخٗا٠َ،

 ولائهم وػٍاصة عيائهم و٦ؿب الٗملاء خاحاث بقبإ بلى ًاصي الخضماث ج٣ضًم في الخمحز ؤن طل٪ -

 واؾخ٣ُاب في حظب ٞغنه وػٍاصة للمهغٝ خؿىت ؾمٗت جد٤ُ٣ وبالخالي آزغًٍ حضص ٖملاء و٦ؿب

ملاء ٦ٟاءاث  (2020-2019)صلُلت،  .له الخىاٞؿُت االإحزة ًد٤٣ ما بضوعه وهظا حضص وٖ
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تهضٝ الضعاؾت الى مداولت الخٗغٝ ٖلى مضي جإزحر و جُب٤ُ مخُلباث اصاعة الجىصة الكاملت  -21

ت مدل الضعاؾت االإُضاهُت . مً ؤحل هظه  ت الجؼاثغٍ ٖلى جدلُل ؤبٗاص االإحزة الخىاٞؿُت في البىى٥ الخجاعٍ

. الُٗىت الأولى  الضعاؾت جم جهمُم ٢اثمت اؾخ٣هاء مخمثلت في اؾدباهخحن ، و جىػَٗها ٖلى ُٖيخحن

ٟحن البى٨حن مدل الضعاؾت و لهم اؾدباهت زانت بهم ، بى٪ الجؼاثغ الخاعجي الٗمىمي  مخمثلت في مىْ

BEA  و٧الت جي ُٟٚاعا بالٗانمت ، و بى٪ الاؾ٩انHousing Bank   ل الخام بالى٧الت للخجاعة و الخمىٍ

بى٨حن االإظ٧ىعًٍ و لهم اؾدباهت ؤزغي زانت الغثِؿُت صالي ابغاهُم . الُٗىت الثاهُت مخمثلت في ػباثً ال

 بهم .

جىنلذ الضعاؾت الى ؤن ًىحض ؤزغ طو صلالت اخهاثُت لخُب٤ُ اصاعة الجىصة الكاملت في البىى٥ 

ت في بى٩ي  ت  بإبٗاصه االإسخلٟت ٖلى جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت في البىى٥ الخجاعٍ  Housingو  BEAالخجاعٍ

Bank   ٟحن و ػباثً البى٨حن . بىاء ٖلى هخاثج الضعاؾت جم ج٣ضًم حملت مدل الضعاؾت مً وحهت هٓغ مىْ

 مً الخىنُاث جخمثل ؤهمها في : 

  اصة الاهخمام و الىعي بًغوعة جُب٤ُ ٧اٞت مباصت اصاعة الجىصة الكاملت ، م٘ اصزا٫ ػٍ

 ٧اٞت الخُٛحراث و االإخُلباث اللاػمت لظل٪ .

 ُاصة الاهخمام مً ٢بل البىى٥ باؾخسضام ؤؾال ب و ؤصواث ٖلمُت واضخت لٛغى ػٍ

ُت .  الخدؿحن االإؿخمغ للؤصاء و حىصة زضماتها االإهغٞ

  يغوعة ؾعي البىى٥ للخمحز في ؤصائها و ا٦دؿاب محزاث جىاٞؿُت ٦هضٝ اؾتراجُجي بك٩ل

 ًخ٤ٟ م٘ مخُلباث هٓام البى٩ي الجضًض الٗالمي االإخُىع مً ؤحل االإىاٞؿت ٖلى الهُٗض الضولي .

 (2020-2019)عوجا٫، 

ُت االإخمثلت في ) االإلمىؾُت ،  -22 هضٞذ الضعاؾت الى اْهاع ؤزغ ؤبٗاص حىصة الخضمت االإهغٞ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت لبى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا  خماصًت ، الأمان ، الاؾخجابت ، الخٗا٠َ ( في ػٍ .  اٖلا

( ٖمُل مً ٖملاء بى٪ 200اؾخسضمذ الضعاؾت االإىهج الىنٟي الخدلُلي ، جإلٟذ ُٖىت الضعاؾت مً )

البر٦ت ٞغٕ صه٣لا جم ازخُاعهم ٦ُٗىت ٢هضًت . زلهذ الضعاؾت الى وحىص جإزحر طو صلالت ٖىض مؿخىي 

خماصًت ، الاؾα≤0.05الضلالت ) ُت ) االإلمىؾُت ، اٖلا خجابت ، الخٗا٠َ ، ( لأبٗاص حىصة الخضمت االإهغٞ

الأمان ( مجخمٗت في ال٣ضعة الخىاٞؿُت لبى٪ البر٦ت صه٣لا . ٖضم وحىص جإزحر لبٗض الاؾخجابت في ال٣ضعة 

اصة الاهخمام بإبٗاص حىصة الخضماث  الخىاٞؿُت للبى٪ لبى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا ، وؤونذ الضعاؾت بؼٍ

ُت لإخضار حُٛحر اًجابي في ال٣ضعة الخىاٞؿُت ببى اصة ٢ضعة االإهغٞ ٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا ، و يغوعة ػٍ

اصة  ت الاؾخجابت للؼباثً و خل االإكا٧ل االإسخلٟت التي جىاحههم لؼٍ ُت ٖلى ؾغٖ ٟي الخضماث االإهغٞ مىْ
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ال٣ضعة الخىاٞؿُت لبى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا . و ًم٨ً جلخُو ؤهم الاؾخيخاحاث التي جىنلذ اليها الضعاؾت 

 بما ًإحي : 

  . ُٟ٘ت في بى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا مغج جبحن ؤن مؿخىي ؤهمُت ؤبٗاص حىصة الخضمت االإهغٞ

و هظا ًض٫ ٖلى جغ٦حز اصاعة بى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا خى٫ جٟهم خاحاث الٗملاء و الخٗغٝ ٖلى مؿخىي 

ملاء عياهم و ج٣ُُم حىصة زضماجه مً زلالهم و الظي له جإزحر ٖلى بىاء اهُبإ اًجابي خى٫ اصعا٥ الٗ

ُت .  لأبٗاص حىصة زضماجه االإهغٞ

  ؤن مؿخىي ؤهمُت ال٣ضعة الخىاٞؿُت في بى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا مغجٟ٘ ، و هظا ًا٦ض جبىؤ

ُا و ٦مُا و  اث الٟغٕ و ان امخلا٥ الٟغٕ الإحزة جىاٞؿُت ٌُُٗه جٟى٢ا هىٖ ٖىهغ الأصاء االإخٟى١ ٢مت ؤولىٍ

ُت.  ؤًٞلُت ٖلى مىاٞؿُه في الؿى١ االإهغٞ

 بُيذ ه ( خاثج الضعاؾت وحىص جإزحر طو صلالت ٖىض مؿخىي الضلالتα≤0.05 لأبٗاص حىصة )

خماصًت ، الاؾخجابت ، الخٗا٠َ ، الأمان ( مجخمٗت في ال٣ضعة  ُت ) االإلمىؾُت ،اٖلا الخضمت االإهغٞ

 الخىاٞؿُت لبى٪ البر٦ت صه٣لا .

 ُت ) اٖلا خماصًت ٦ما ؤ٦ضث هخاثج الخدلُل ٖلى ؤن ؤبٗاص حىصة الخضمت االإهغٞ

 ،الاؾخجابت ، الخٗا٠َ ، الأمان ( في ال٣ضعة الخىاٞؿُت لبى٪ البر٦ت ٞغٕ صه٣لا .

  ٪بُيذ هخاثج الخدلُل ٖضم وحىص جإزحر لبٗض الاؾخجابت في ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪ لبى

 (2020)مدمىص،  البر٦ت ٞغٕ صه٣لا .

ني  -23 ُت التي ٣ًضمها البى٪ الىَ ت صوع حىصة الخضماث االإهغٞ هضٞذ هظه الضعاؾت الى مٗغٞ

حر و الاخخُاٍ في جدؿحن االإحزة الخىاٞؿُت ، و مً ؤحل طل٪ جم جهمُم اؾخماعة بدث م٩ىهت مً  للخىٞ

ٟا في و٧الت ٦ىاب  12مٟغصة وػٖذ ٖلى  24  حُجل و ٢ض جىنلذ هظه الضعاؾت الى الىخاثج -ب–مىْ

 الخالُت : 

ُت في الى٧الت  - ٟى البى٪ . -ب–جخمحز الخضماث االإهغٞ  ٦ىاب بى٪ حُجل بالجىصة ٦ما ًغاها مىْ

ٟى البى٪ . -ب–جد٤٣ الى٧الت  -  ٦ىاب بى٪ حُجل محزة جىاٞؿُت ٦ما ًغاها مىْ

ُت حؿاهم الى خض ٦بحر في جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت للبى٪ .  - )ؾلُمت، حىصة الخضماث االإهغٞ

2020) 

ت وا٢٘ جُب٤ُ حىصة الخضماث البى٨ُت و مضي مؿاهمتها في ا٦دؿاب  -24 تهضٝ الضعاؾت الى مٗغٞ

ُٟت بى٧الت الىاصي لؿىت  ، خُث جم  2019و جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت في بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ
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خماص ٖلى ٖملُت الاؾخ٣هاء لآعاء ػباثً الى٧الت ٦ إصاة لجم٘ البُاهاث و االإٗلىماث االإخٗل٣ت بالضعاؾت اٖلا

ت اججاهاتهم خى٫ حىصة الخضماث االإ٣ضمت لهم االإد٣٣ت  مً زلا٫ الاؾدباهت االإىػٖت ، و طل٪ الإٗغٞ

، و ٢ض اؾخسلهىا مً هاجه الضعاؾت هخاثج SPSSللمحزة الخىاٞؿُت ، و جمذ مٗالجتها مً زلا٫ بغهامج 

ت مً الا٢تراخاث و الخىنُاث للى٧الت االإضعوؾت بٛغى جدؿحن  هامت جم مً زلالها ج٣ضًم مجمىٖ

 مؿخىي حىصة زضماتها و جد٤ُ٣ الخمحز لها و ٖلى يىء هظه الضعاؾت ًم٨ً َغح بٌٗ الا٢تراخاث : 

ٟاصة مً جُب٤ُ ؾلؿت االإىانٟاث ال٣ُاؾُت الاهخمام ؤ٦ثر بجىصة االإىخجاث و الخضماث م٘ اؾخ -

 للجىصة .

يغوعة جسهُو قبا٥ زام بالك٩اوي لخل مكا٧ل الؼباثً ٖلى مؿخىي الى٧الت ، و ؾمإ  -

خباع لأجها حٗبر ًٖ ج٣ُُمهم ٖما ٣ًضم لهم ٞٗلُا ،  ا٢تراخاث م٣ضمت مً َغٝ الؼباثً و ؤزضها بٗحن اٖلا

 و بالخالي مداولت ا٦دكاٝ ٞجىاث .

البى٪ مدل الضعاؾت الاهخمام بالؼباثً بك٩ل حُض ، و ؤن ًً٘ مهالخهم في م٣ضمت  ٖلى -

٣ت ججٗلهم عايحن ًٖ زضماتهم . باتهم بُغٍ  اهخماماجه ، و الؿعي لخلبُت خاحاتهم و عٚ

وي٘ هٓام ٞٗا٫ للغ٢ابت ٖلى الأصاء الخضماث مخًمىا مىذ الخىاٞؼ الدصجُُٗت للٗاملحن الظًً  -

 البى٪ .ٌؿاهمىن في اهجاح 

ٖلى البىى٥ ال٣ُام بضعاؾاث م٨ثٟت لبدىر الؼباثً مً ؤحل الاخخٟاّ و حضب ػباثً حضص و  -

ال٣ُام ببدىر االإىخجاث و الخضماث مً زلا٫ مىا٦بت الثىعة الخ٨ىىلىحُت و االإٗلىماجُت في الٗمل 

 (2020)الؼهغاء،  .البى٩ي 

ُت مً الأؾاؾُاث التي حٗخمضها البىى٥ مً ٌٗخبر اصزا٫ مٟهىم ا -25 لجىصة في الخضماث االإهغٞ

ؤحل يمان اؾخمغاع وكاَها زانت في ْل االإىاٞؿت التي قهضها ال٣ُإ ، و اٖخماص ٖلى صعاؾدىا هظه 

٣ٞض خاولىا في الجاهب الىٓغي حؿلُِ الًىء ٖلى ؤهم االإٟاهُم االإخٗل٣ت بالأصاء البى٩ي و حىصة 

ُت ، خماص ٖليها ل٣ُاؽ الجىصة مثل : همىطج الخضمت االإهغٞ و   serve quelو الىماطج التي ًم٨ً اٖلا

همىطج ؤصاء الخضمت اياٞت الى همىطج ٖضص الك٩اوي و م٣ُاؽ عيا الٗمُل ، ٦ما ع٦ؼها ٖلى ج٣ضًم 

ت زانت مً  ُت و صوع جُب٤ُ هظه الأبٗاص في جدؿحن ؤصاء البىى٥ الخجاعٍ ؤبٗاص حىصة الخضمت االإهغٞ

 هاخُت ج٣لُل الخ٩ال٠ُ ، ٦ؿب ولاء الؼبىن و مىا٦بت جُلٗاجه و ٦ظا جد٤ُ٣ الاعباح .

ىا الضعاؾت ببى٪ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي و٧الت ٢االإت و  و مً زلا٫ الجؼء الخُب٣ُي ٣ٞض احغٍ

ُت في  ُٟت و٧الت ٢االإت و طل٪ لازخباع مضي مؿاهمت حىص الخضمت االإهغٞ بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ
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ت ، و اٖخمضها في هظه الضعاؾت ٖلى البُاهاث الاؾدباهت ، و  زانت و ؤن هظه  جدؿحن ؤصاء البىى٥ الخجاعٍ

ٟي الى٧الخحن ، و الإٗالجت بُاهاث الاؾدباهت اٖخمضها ٖلى بغهامج  اياٞت الى  SPSSالأزحرة جلخو ؤعاء مىْ

 ؤصواث الخدلُل الاخهاجي االإسخلٟت ، و مً ؤهم الىخاثج التي جىنلىا اليها مً زلا٫ صعاؾدىا : 

لخضمت االإ٣ضمت ، ل٨ً جبحن ان ؤن الى٧الخحن جد٣٣ان مؿخىي حُض مً هاخُت الأصاء و حىصة ا -

الأصاء البى٩ي في الى٧الخحن مدل الضعاؾت لا ًخإزغ بمؿخىي حىصة الخضمت االإ٣ضمت و اهما ًغح٘ الى ٖىامل 

 (2021-2020)الضًً،  ؤزغي .

ُت مً الاججاهاث الخضًثت يمً ال٨ٟغ ٖلى االإؿخىي  -26 الؤصاعي حٗض حىصة الخضماث االإهغٞ

ض مً ٢بل الٗضًض مً ال٨خاب و الا٢خهاصًحن   مً الاهخمام ولا جؼا٫ جد٤٣ االإؼٍ
ً
 هاما

ً
والتي خ٣٣ذ حاهبا

الظًً ازخهىا بهظا االإجا٫، خُث ؤجها حٗخبر االإىهج الظي ًاصي بلى جُىٍغ الٗمل بك٩ل اؾتراجُجي 

٤ الخضماث االإمحزة دؿً مً الأصاء وبالخالي ًد٤٣ الغبذ ًٖ َغٍ  .وٍ

م الضعاؾت بإهم ال٣ًاًا االإالُت في الٗهغ الخايغ والظي ؾاصث يمىه الخ٨ىىلىحُا الخضًثت تهخ

في مسخل٠ هىاحي الخُاة الا٢خهاصًت والث٣اُٞت والاحخماُٖت، وهظه ال٣ًُت هي ٢ًُت الجىصة 

غها االإهاعٝ للٗملاء الظًً ًخٗاملىن مٗها، وؤزغ هظه الجىصة ٖلى ٢ضعة ُت التي جىٞ  للخضماث االإهغٞ

ُت والؿعي للخٗغٝ ٖلى مضي الاهخمام مً  االإهاعٝ الخىاٞؿُت، وطل٪ بؿبب جدضًض الجىصة االإهغٞ

٘ ال٣ضعاث الخىاٞؿُت الإداولت حظب الٗملاء ل٩ي ًخٗاملىا م٘ هظه االإهاعٝ  ٢بل مؿاولحن االإهاعٝ بغٞ

ض مً ال٣ضعة  و ؤعنضتهم، وصزىلهم في اؾدثماعاث جد٤٣ الأعباح الُاثلت للمهاعٝ الأمغ الظي ًؼٍ

ت  الخىاٞؿُت االإالُت لهظه االإهاع، ٦ما تهضٝ الضعاؾت في الٗمل ٖلى بْهاع االإخُلباث الأؾاؾُت الًغوعٍ

 لخدؿحن وجغ٢ُت الأصاء الإ٣ضمي زضماث االإهغٝ لٗملاثه والؿعي للاعج٣اء 
ً
خماص والأزظ بها ؾُٗا اٖلا

 ًٖ 
ً
 للمحزة الخىاٞؿُت بحن البىى٥. ًٞلا

ً
الٗمل ٖلى بًجاص نىعة ٖملُت بجىصة هظه الخضماث صٖما

اع بحن ٧ل مً مٟاهُم الجىصة في الأصاء ٦إؾلىب لخ٣ضًم الخضمت البى٨ُت، وبحن  ت لغؾم اَلؤ وهٓغٍ

 لخد٤ُ٣ الخمحز في الأصاء
ً
ؼ الإحزة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ ؾُٗا و جىنلىا الى الىخاثج الخالُت  .مٟهىم الخٗؼٍ

 : 

 هاثُت لأبٗاص الجىصة ٖلى ال٣ضعة الخىاٞؿُت ) االإلمىؾُت ، ؤزبدذ الضعاؾت بإن هىا٥ طو صلالت بخ

خماصًت ، الأمان ، الاؾخجابت ، الخٗا٠َ ( ٖلى عيا الٗملاء  . اٖلا

  ُت يمً الى٢ذ االإدضص بةج٣ان و غ مهاعاتهم ٖلى ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ ٟي البى٪ و جُىٍ ب مىْ جضعٍ

 . بك٩ل صخُذ مً االإغة الأولى

 ٟٓي االإهغٝ باالإ  (2021)مضلى٫،  . هغ الخؿً و الخٗامل الجُض ؤصي بلى حظب الٗملاءًخمخ٘ مىْ
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تهضٝ هظه الىع٢ت البدثُت الى جدلُل و م٣اعهت حىصة الخضماث البى٨ُت مً وحهت هٓغ  -27

خماص ٖلى م٣ُاؽ " ت ؤحهما   servperfالؼباثً بحن البىى٥ الٗمىمُت و الخانت بالٖا " و مداولت مٗغٞ

خماص ٖلى الاؾدباهت ٦إصاة في حم٘ البُاهاث . و  ٣ًضم زضماث طاث حىصة اًٞل : خُث جم اٖلا

 مً ؤحل الخدلُل الاخهاجي لها .  SPSSبغمجُت

ؤهم ما جىنلذ الُه الضعاؾت في الأزحر هى ؤن البىى٥ الخانت ج٣ضم زضماث طاث حىصة ؤًٞل 

ب عؤي الؼباثً في الُٗيخحن االإضعوؾخحن ، خُث ٧ان هىا٥ خُاص ٖام في م٣اعهت بالبىى٥ الٗمىمُت خؿ

٤ ؤبٗاص الجىصة مجخمٗت خؿب هٓغ ػباثً البىى٥ الٗمىمُت ، و  ج٣ُم مؿخىي حىصة الخضمت البى٨ُت وٞ

عض ى ًٖ حىصة الخضمت االإ٣ضمت مً َغٝ البىى٥ الخانت خؿب الؼباثً االإبدثحن في هظا ال٣ُإ وفي 

 ؤهم الىخاثج التي جم الخىنل اليها : الأزحر ًم٨ً ٖغى 

ًم٨ً ٢ُاؽ حىصة الخضمت البى٨ُت مً زلا٫ جدلُل الأبٗاص الخمؿت للجىصة و االإؿخٗملت في  -

 ٢ُاؽ حىصة الخضمت في ق٩لها الٗام .

اججاه الخضمت االإ٣ضمت لهم وؿخيخج  بخدلُل ٧ل بٗض مً الأبٗاص الخمؿت للجىصة و ؤعاء الؼباثً . -

 ؤن ج٣ضًم زضمت طاث حىصة في مؿخىي جُلٗاتهم ٌؿاهم بك٩ل ٦بحر غي جد٤ُ٣ عض ى هالاء الؼباثً .

ان ؤهم ما جىنلذ الُه الضعاؾت هى  ؤن البىى٥ الخانت ج٣ضم زضمت طاث حىصة ؤًٞل مً  -

نغاخت ًٖ عياهم ًٖ مؿخىي هٓحرتها في ال٣ُإ الٗمىمي خُث ٖبر ػباثً بىى٥ ال٣ُإ الخام 

حىصة الخضمت التي ًخل٣ىجها بسلاٝ ػباثً البىى٥ الٗمىمُت الظًً ٧اهىا خُاصًحن ٖلى ؤ٢ص ى ج٣ضًغ و ٚحر 

عايىن في بٌٗ الأخُان، و بالخالي ؤ٢ل عيا ًٖ مؿخىي حىصة الخضمت االإ٣ضمت لهم ، مما ًا٦ض عبما 

خ٣اص الٗام الؿاثض ٦ظل٪ ، في ؤن بىى٥ ال٣ُإ ا لخام ج٣ضم زضماث طاث حىصة ؤخؿً مً بىى٥ اٖلا

ا،  .ال٣ُإ الٗام   (2022)ػ٦غٍ

ُٟي في جدؿحن الٗلا٢ت بحن حىصة  -28 تهضٝ هظه الضعاؾت الى الخٗغٝ ٖلى صوع الأصاء الىْ

ذ هظه الضعاؾت ٖلى ُٖىت م٩ىهت مً  ٠ ًيخمىن  196الخضماث البى٨ُت و عيا الٗمُل . و ؤحغٍ مىْ

 لبٌٗ الى٧الاث البى٨ُت لىلاًت ٚغصاًت . و ؤونذ هخاثج هظه الضعاؾت : 

ت بًغوعة جدؿحن حىصة الخ  - ٟحن ، و الٗمل ؤ٦ثر ٖلى  مٗغٞ ضماث البى٨ُت وعٞ٘ مً الأصاء االإىْ

 (2023)الل٠ُُ، اعاء الٗملاء مً زلا٫ االإ٣ابلاث و الاؾخبُاهاث و هٓام الا٢تراخاث و الك٩اوي. 

ُت بإبٗاصها في  -29 جد٤ُ٣ هضٞذ هظه الضعاؾت بلى الخٗغٝ ٖلى ؤزغ حىصة الخضماث االإهغٞ

ٗا٫، والظي ؤنبذ مً الًغوعي  ، وطل٪ الإا لهظه الخضماث مً صوع مهم وٞ ال٣ضعة الخىاٞؿُت للمهاعٝ

االإُا. ٗها مً ؤحل مىا٦بت الخُىعاث في االإجا٫ االإهغفي مدلُا وٖ غها وجىىَ  جُىٍ

ولٛغى جد٤ُ٣ ؤهضاٝ الضعاؾت جم اؾخسضام االإىهج الىنٟي الخدلُلي، و٢ض ج٩ىن مجخم٘ الضعاؾت   

ٟي مهغٝ الىخضة الاؾلامي و٧ان ٖضصهم )مً  ٟت، وجم ججمُ٘ البُاهاث بىاؾُت 55مىْ  ومىْ
ً
ٟا ( مىْ
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اؾدباهت نممذ زهُها لهظا الٛغى، وهٓغا لهٛغ حجم االإجخم٘ جم بحغاء االإسح الكامل ل٩اٞت 

مٟغصاث االإجخم٘ وا٢خهغث الضعاؾت ٖلى مهغٝ الىخضة الؤؾلامي، وبالخالي ٞةن اؾخسضام ؤي ماؾؿت 

  . ي ؤو جبني ؤي ؤؾلىب ؤزغ ٢ض ٌُٗي هخاثج بياُٞت ؤو مسخلٟتؤزغ 

غها مهغٝ       ُت التي ًىٞ ول٣ض ؤْهغث هخاثج الضعاؾت وحىص ؤزغ لجىصة الخضماث االإهغٞ

ُت  الىخضة للٗملاء الظًً ًخٗاملىن مٗها ٖلى ٢ضعجه الخىاٞؿُت، وطل٪ بؿبب ججضًض الجىصة االإهغٞ

٘ ال٣ضعة الخىاٞؿُت لجظب الٗملاء والؿعي للخٗغٝ ٖلى مضي الاهخمام م ً ٢بل مؿاولحن االإهاعٝ بغٞ

ض ال٣ضعة الخىاٞؿُت االإالُت لهظه االإهاعٝ  .في اؾدثماعاث جد٤٣ ؤعباخا للمهاعٝ الأمغ الظي ًؼٍ

وفي هظا الؿُا١ جم الخإ٦ُض ٖلى ؤن هظه الضعاؾت جٟخذ ؤٞا١ حضًضة ل٨ثحر مً الضعاؾاث في     

ُت وجظلُل الهٗىباث مً ٢بل هظا االإجا٫، ويغوعة الٗمل  ٘ مؿخىي الجىصة للخضماث االإهغٞ ٖلى عٞ

ٟحن  غ ؤصاء االإىْ ، وطل٪ الإا لهم مً صوع وؤهمُت بالٛت في هظا االإجا٫. وجُىٍ نىإ ال٣غاع في االإهاعٝ

ُت وطل٪ ؾُٗا لإعياء الٗملاء، واؾخ٣ُاب  االإ٣ضمحن للخضمت الأمغ الظي ًخد٤٣ مٗه الجىصة االإهغٞ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للمهاعٝ وطل٪ الإا لهم مً جإزحر ٦بحر في مجمل الأصاء ٖملاء حضص مما  ًاصي بلى ػٍ

 (2023)الخاس ي، . الٗام للمهغٝ

ُت جدضًاث  -30 اْهغث االإخٛحراث الٗاالإُت هدُجت الخ٨ىىلىحُا في مجا٫ الأوكُت االإالُت و االإهغٞ

ُت لخل٣ي بخدضًاتها ٖلى  غ الخضماث االإالُت االإهغٞ جىاٞؿُت ٦بحرة هدُجت ٖىالإت اليكاٍ االإهغفي و جدغٍ

و الاؾخٟاصة منها ، ٖاث٤ اليكاٍ االإهغفي للخ٠ُ٨ م٘ االإخٛحراث و مىاحهت الخإزحراث ٚحر الاًجابُت 

ُت و مىا٦بت الخُىعاث في  غ الخضماث االإهغٞ لخد٤ُ٣ م٩اؾبها و ؤنبذ مً الًغوعي الٗمل ٖلى جُىٍ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للمهاعٝ و  باث الؼباثً هى مً االإضازل الغثِؿت لؼٍ هظا  االإجا٫ لخد٤ُ٣ عٚ

غها  ٣ا للىخاثج التي جىنلذ اليها الضعاؾت ًم٨ً ج٣ضًم االإ.جُىٍ  ٣ترخاث الخالُت : وٞ

مًاٖٟت الاهخمام مً ٢بل االإهاعٝ في مىيىٕ الدؿ٨حن ، لاؾُما في يل جىامي مخُلباث و  -

خاحاث الؼباثً مً حهت و االإؿاولُاث الأزغي التي ؤنبدذ حك٩ل التزاما ازلا٢ُا و ٢اهىهُا ٣ً٘ ٖلا 

ما٫ مً حهت ؤزغي مً زلا٫ جدؿحن حىصة الخضماث في َغاث ٤ وؤؾالُب ؤٖمالها ٖاج٤ مىٓماث اٖلأ

بهظا الخهىم يغوعة بلىعة عئٍت واضخت ُٞما ًسو ؤبٗاص الخم٨حن ًٞلا ًٖ اصعاحها يمً ؤهضاٞها 

 . الاؾتراجُجُت

ؤٞصخذ الىخاثج ًٖ وحىص جإزحر مٗىىي لبٗض الخم٨حن االإخٗل٤ بٟغ١ الٗمل بيؿبت مغجٟٗت  -

ُت مما ٌٗني يغوعة بظ٫ االإؼٍ ٟحن وجإزحرها بجىصة الخضماث االإهغٞ ض مً ٢بل االإهاعٝ ججاه االإىْ

ُت  .والاهخمام بٟغ١ الٗمل وصوعها بخدؿحن حىصة الخضماث االإهغٞ
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ض مً الاهخمام ببٗض الخم٨حن ججاه الخىاٞؼ ماصامذ الىدُجت لم جٓهغ جإزحرا  - يغوعة بظ٫ االإؼٍ

م٨ً ؤن ٩ًىن طل٪ مً زلا٫ جىؾُ٘ هُا١ هظه الخىاٞؼ  ا ٖالُا في حىصة الخضماث وٍ االإاصًت و مٗىىٍ

ُت مً زلا٫ التزام الاصاعة الٗلُا  ض في حىصة الخضماث االإهغٞ ت ًخُلب مً االإهاعٝ بظ٫ االإؼٍ االإٗىىٍ

ٟحن بما ٌؿهم في جدؿحن حىصة هظه الخضماث . ب للمىْ  والتر٦حز ٖلى الؼبىن والخٗلُم والخضعٍ

لغهبت مً االإؿاولُت حُٛحر االإٟاهُم الؿلبُت التي ٌٗخ٣ضها الأٞغاص والتي حٗخمض ٖلى الخىٝ وا -

ً و٢ضعاتهم واهخٓاع جل٣ي الأوامغ والخٗلُماث والاؾخٗايت ًٖ ٧ل  ضم الث٣ت في الأزغٍ ومداولت ججىبها وٖ

طل٪ بمٟاهُم بًجابُت  ٧الث٣ت والخدضي واالإباصعة والابخ٩اع واالإكاع٦ت وجدمل االإؿاولُت والجماُٖت 

غ١ الٗمل والؿماح للمغئوؾحن باالإكاع٦ت  (2023)مدمض ٕ.،  .وٞ

٘ االإؿخىي لجىصة الأصاء في الأؾلىب االإؿخسضم  -31 هضٝ بدثىا  الإداولت التر٦حز ٖلى يغوعة عٞ

ٟحن و الٗمل ٖلى جُب٤ُ مباصت و مٟاهُم ال٣ُم الؿلى٦ُت و  لخ٣ضًم زضماث االإهغٝ مً زلا٫ االإىْ

ٟحن في الأزلا٢ُت للمهىت مً حهت ، بالإياٞت الى مداولت ال غ لأصاء االإ٣ضمحن للخضمت و جدضًضا االإىْ خُىٍ

اله٠ الأمامي في ج٣ضًم الخضماث البى٨ُت الأمغ الظي جخد٤٣ مٗه الجىصة في الأصاء و الخمحز مً حهت 

خماص و الأزظ بها ؾُٗا لخدؿحن  ت اٖلا ؤزغي ،بالإياٞت الى الٗمل ٖلى اْهاع االإخُلباث الأؾاؾُت الًغوعٍ

مي زضماث االإهغٝ لٗملاثه و الؿعي للاعج٣اء بجىصة هظه الخضماث صٖما للمحزة و جغ٢ُت الأصاء الإ٣ض

٣ت  الخىاٞؿُت بحن البىى٥ ،و ٢ض جم اؾخسضام ؤؾلىب الاؾخبُان مً زلا٫ ال٣ُام بخىػَ٘ اؾخبُان بُغٍ

٣ت االإٗاًىت الٗكىاثُت البؿُُت ،  40ٖكىاثُت ٖلى ُٖىت مً الٗملاء و بلٜ ٖضصها  اؾخماعة ، بُغٍ

مذ الضعاؾت ٖلى هظه الُٗىت و ٖممذ الىخاثج ٖلى باقي االإجخم٘ ،و جىنل بدثىا الى ٖضص مً خُث ج

 الىخاثج مً ؤهمها : 

  خماصًت هىا٥ صلالت اخهاثُت لأبٗاص الجىصة ٖلى ال٣ضعة الخىاٞؿُت ) االإلمىؾُت ،اٖلا

 ،الأمان ،الاؾخجابت ،الخٗا٠َ ( ٖلى عيا الٗملاء .

  غ ٟي البى٪ و جُىٍ ب مىْ ُت يمً الى٢ذ جضعٍ مهاعاتهم ٖلى ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

 االإدضص بةج٣ان و بك٩ل صخُذ مً االإغة الأولى .

 . ٟحن باالإهغٝ بمٓهغ خؿً و حٗاملهم اللب٤ اصي الى حظب الٗملاء  جمخ٘ االإىْ

 (2023)ال٣ِس ي، 
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 خلاصت : 

ٖلى الخىاٞـ في ؾى١ مليء بالخدضًاث. ومً  حٗؼػ حىصة الخضماث البى٨ُت مً ٢ضعة البىى٥

زلا٫ الاؾخٟاصة مً الأبدار الؿاب٣ت وجبني ؤًٞل االإماعؾاث في ج٣ضًم الخضماث، ًم٨ً للبىى٥ 

ؼ مى٢ٗها الخىاٞس ي في الؿى١. و بن  ُت وػٍاصة عيا الٗملاء، مما ًاصي بلى حٗؼٍ جدؿحن ججغبتها االإهغٞ

ٗؼػ مً اؾخضامت التر٦حز ٖلى الجىصة ٌٗض اؾدثماعا اؾتراج لت الأمض وَ  ًم٨ً ؤن ٌٗىص بإعباح َىٍ
ً
ُجُا

البىى٥ في بِئت ٖمل مخٛحرة باؾخمغاع، ٞمً زلا٫ مىيىٕ البدث و الضعاؾاث الؿاب٣ت ًم٨ً 

 اؾخسغاج ؤوحه الازخلاٝ و الدكابه .

مً خُث الهضٝ : ًخطح مً زلا٫ الٗغى الؿاب٤ للضعاؾاث ؤجها جخ٤ٟ م٘ مىيىٕ بدثىا 

اصة االإحزة الخىاٞؿُت، االإخمثل في  ُت وببغاػ الضوع الظي جلٗبه الجىصة في ػٍ ج٣ُُم حىصة الخضماث االإهغٞ

٘ مؿخىي الخضماث االإ٣ضمت للؼباثً.  ؾىاء ٧اهذ االإاؾؿت زضمُت ؤو بى٪. مما ًم٨ىه مً عٞ

مً خُث الُٗىت : جسخل٠ ُٖىت الضعاؾاث الؿاب٣ت خُث هجض منها ما اهخم باالإاؾؿاث 

ُت بهٟت ٖ ت ، و لأن الخُىاث االإؿخسضمت في جُب٤ُ االإهغٞ امت و منها ما ع٦ؼ ٖلى البىى٥ الخجاعٍ

ُت ٧ان مىيىٕ بدثىا مىحه الى بى٨حن :  الجىصة جسخل٠ مً ماؾؿت زضمُت م٣اعهت بماؾؿت مهغٞ

ني الجؼاثغي و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي،  لإبغاػ وا٢٘ الالتزام بالجىصة .  البى٪ الىَ

٣ت االإٗالجت ٣ت االإٗالجت خُث  مً خُث َغٍ : لا ًخ٤ٟ بدثىا م٘ الضعاؾاث الؿاب٣ت مً خُث َغٍ

لبُت في الجاهب الخُب٣ُي ٖلى "الازخباعاث الاخهاثُت " في خحن بدثىا ع٦ؼها ٖلى   هجض ؤجهم ع٦ؼوا اٚلأ

 االإ٣ابلت .

و جخمحز صعاؾدىا ًٖ الضعاؾاث الؿاب٣ت في ٧ىجها ؤهجؼث في ٞترة ػمىُت ي٣ُت و ؤزضث ٞيها ؤعاء 

االإؿاولىن و ال٩ىاصع مً حهت و الخ٨ىىلىحُا مً حهت ؤزغي و ؾدؿاٖض هظه الضعاؾت بصاعة البى٪ مً 

 زلا٫ الىخاثج و الخىنُاث االإخى٢ٗت للضعاؾت ، لخدؿحن الىي٘ الخىاٞس ي للبى٪ . 
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 جمهيذ : 

ُت الؿاخت قهضث ل٣ض  االإىاٞؿت وؤنبدذ االإخلاخ٣ت، والخُىعاث االإؿخجضاث مً الٗضًض االإهغٞ

 
ً
  ٖاملا

ً
 البىى٥ ججض الؿُا١، هظا وفي. البىى٥ طل٪ في بما االإاؾؿاث، ٞكل ؤو هجاح جدضًض في خاؾما

 بط الىؾاثل، هظه بخضي الجىصة ٩ٞاهذ. االإىاٞؿت هظه الإىاحهت وؾاثل ًٖ البدث ٖلى مجبرة هٟؿها

 ٖلى والٗمل زضماجه مؿخىي  ج٣ُُم زلالها مً للبى٪ ًم٨ً التي الأؾاؾُت الغ٦حزة الخضمت حىصة جمثل

ت، الب٣اء يمان للبى٪ ًم٨ً الٗملاء، بعياء زلا٫ مً. الٗملاء عيا لخد٤ُ٣ جدؿُنها  والاؾخمغاعٍ

ت الخُىعاث ْل في االإىاٞؿحن ٖلى والخٟى١  ُت الخضماث نىاٖت في االإدؿاعٖ  خضة وػٍاصة االإهغٞ

 بمىا٦بت ملؼمت هٟؿها البىى٥ ججض خالي،وبال. الخ٨ىىلىحُت والخُىعاث الابخ٩اعاث وجحرة وحؿاعٕ االإىاٞؿت

 حؿاٖض التي الأؾالُب ؤهم مً حٗض الجىصة ؤن ق٪ لا. الخىاٞؿُت الخدضًاث الإىاحهت الخُىعاث هظه

ت، الب٣اء لها جًمً جىاٞؿُت ٢ضعة ا٦دؿاب ٖلى البىى٥  الؿى٢ُت، خهتها ٖلى والخٟاّ والاؾخمغاعٍ

 .االإخٛحر الؿى١  هظا في جىاٞؿُت محزة وجد٤ُ٣

و لظل٪ ؾِخم الخُغ١ في هظا الٟهل و ٖبر ؤعبٗت مباخث بلى ؤهم االإؿاثل االإغجبُت بجىصة 

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت في البىى٥ و للئخاَت جم ج٣ؿُم هظا الٟهل بلى :   الخضماث ٦مضزل لؼٍ

ُت .  االإبدث الأو٫ : ٖمىمُاث خى٫ الخضماث االإهغٞ

 ُت .االإبدث الثاوي : مضزل ٖام لجىصة الخضماث االإهغٞ

اع االإٟاهُمي للخىاٞؿُت .  االإبدث الثالث : اَلؤ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت . ُت في ػٍ  االإبدث الغاب٘ : حىصة الخضماث االإهغٞ
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ُتٖمىمُاث خى٫ زضماث االإوٌ : المبدث الأ   هغٞ

ُتاالإٟهىم و الخُىع الخضماث االإالمطلب الأوٌ :  هغٞ

 ُتمٟهىم الخضماث االإ  :  هغٞ

ُتالخضماث االإ مسخل٠ الأوكُت و الٗملُاث البى٨ُت طاث االإًمىن الىٟعي ، و ال٩امىت  هي هغٞ

في الٗىانغ ٚحر االإلمىؾت و االإ٣ضمت مً ٢بل البى٪ للؼباثً و االإخٗاملحن ، و التي حك٩ل ؤؾاؽ اقبإ 

باتهم االإالُت و الى٣ضًت و حك٩ل في الى٢ذ طاج  مهضع عبذ للبى٪ .ه عٚ

ُت٦ما حٗغٝ الخضمت االإ ت بإجها : م هغٞ جمىٖت الٗملُاث طاث االإًمىن الىٟعي ال٩امً في مجمىٖ

الٗىانغ االإلمىؾت ) الخ٣ُ٣ُت ( ،و ٚحر االإلمىؾت ) ٚحر الخ٣ُ٣ُت ( االإضع٦ت مً ٢بل الأٞغاص ؤو االإاؾؿاث 

مً زلا٫ صلالاتها و ٢ُمتها االإىُٟٗت التي حكمل مهضع لإقبإ خاحاتهم االإالُت و الاثخماهُت الخالُت و 

ُت، و التي حك٩ل في هٟـ الى٢ذ مهضع عبدُت الخضمت االإاالإؿخ٣بلُت  ، و ًخه٠ مًمىن الخضمت  هغٞ

ُتاالإ  بخٛلب الٗىانغ ٚحر االإلمىؾت ٖلى الٗىانغ االإلمىؾت .  هغٞ

ُتو مىه الخضمت االإ هي : "مجمىٖت الىىاجج ٚحر االإلمىؾت و ٚحر االإخجاوؿت التي ج٣ضمها  هغٞ

باتهم و خاحاتهم و التي لا ًدىج ٖنها ه٣ل البىى٥ للؼباثً و طل٪ بُٛت الاؾخجابت  لُلباتهم ، واقبإ عٚ

  (2018)هىا٫، صٌؿمبر  االإل٨ُت ".

ُتؾىٝ هخُغ١ الى حٗغ٠ٍ الخضمت بهٟت ٖامت زم ه٣ىم بخٗغ٠ٍ الخضمت االإ  :  هغٞ

ًدضر مً زلا٫ ٖملُت : حٗغ٠ٍ الخضمت : حٗغٝ الخضمت باجها وكاٍ ؤو ؤصاء ٚحر ملمىؽ ولا ؤ

جٟاٖل هاصٞت الى جلبُت جى٢ٗاث الٗملاء و اعيائهم و ٢ض ج٩ىن هظه الٗملُت م٣ترهت بمىخج ماصي ملمىؽ 

ل٨ً اهخاحها هى ؤؾاؽ ٚحر ملمىؽ و ٖىض ٖملُت الاؾخٟاصة منها لِـ بالًغوعة ؤن ًيخج ٖنها ه٣ل 

 . االإل٨ُت

٠ الخضماث االإ زاهُا ُت: حٗغٍ  :  هغٞ

ُتالإحٗغٝ الخضمت ا  جها جدمل مٟهىمحن : ؤٖلى  هغٞ

باث الؼباثً .االإٟهىم الأ  ٣ي( : ٧ىجها مهضعا للئقبإ اخخُاحاث و عٚ  و٫ )حؿىٍ
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ت االإىاٞ٘ التي ٌؿعى الؼبىن لخد٣ُ٣ها مً حغاء  االإٟهىم الثاوي )مىٟعي( : ًخمثل في مجمىٖ

 اؾخسضامه للخضمت . 

و حٗغٝ بإجها مجمىٖت مً الأوكُت و الٗملُاث طاث االإًمىن االإىٟعي ال٩امً في الٗىانغ 

االإلمىؾت و ٚحر االإلمىؾت و االإ٣ضمت مً ٢بل البى٪ ، و التي ًضع٦ها االإؿخُٟضون مً زلا٫ ملامدها و 

باتهم الاثخماهُت الخالُت و االإؿ خ٣بلُت و في ٢ُمها الىُٟٗت ، و التي حك٩ل مهضعا لإقبإ خاحاتهم و عٚ

حن . ٞهي ٖباعة ًٖ  الى٢ذ طاجه حك٩ل مهضعا لأعباح البى٪ مً زلا٫ الٗلا٢ت الخباصلُت بحن الُغٞ

ُت  باث ، ٞمً وحهت هٓغ الٗمُل للخضمت االإهغٞ ب ُٞه الٗمُل مً خاحاث و عٚ مهضع لإقبإ ما ًغٚ

 هي مهضع للخهى٫ ٖلى جل٪ الخاحت ؤما مً وحهت هٓغ االإهغٝ مهضع للغبذ . 

ُت بإجها حكخمل ٖلى بٗضًً ؤؾاؾحن هما : حٗغ   ٝ الخضمت االإهغٞ

البٗض االإىٟعي : ٌؿعى الٗمُل للخهى٫ ٖلى الخضمت لخد٤ُ٣ مىٟٗت ؤو مجمىٖت مً  -1

اث ؤٖلى مً الغيا لضي  ٤ االإهغفي هى جد٤ُ٣ مؿخىٍ االإىاٞ٘ ، و اطا ٧ان الٛغى الغثِس ي للدؿىٍ

بذ ، ٞان هظا الغيا هى مدهلت االإىاٞ٘ التي الٗمُل ب٩ل ما ًخًمىه طل٪ مً جىحهاث لخد٤ُ٣ الغ 

ًم٨ً ؤن ًد٣٣ها هظا الٗمُل مً زلا٫ الخضماث مدل الخٗامل ، و مً هظا االإىٓىع ٞان اهمُت 

ُت و ال٣ُمت الاياُٞت االإغجبُت بها مً وحهت هٓغ الٗمُل ج٣اؽ بمضي ما جد٣٣ه مً  الخضمت االإهغٞ

ُت في بٗضًً ؤؾاؾحن هما : االإىاٞ٘ ، و ًخجؿض االإًمىن االإىٟعي للخضمت االإ  هغٞ

ت االإىاٞ٘ االإاصًت االإباقغة التي ٌؿعى الٗمُل للخهى٫  -1-1 البٗض االإىٟعي : ًخمثل في مجمىٖ

ُت   ٖليها مً زلا٫ قغاثه للخضمت االإهغٞ

ت الخهاثو و الؿماث التي ًخه٠ بها االإًمىن  -1-2 البٗض الؿماحي : ُٞخمثل في مجمىٖ

 االإىٟعي االإباقغ للخضمت

: اط ٧ان البٗض الأو٫ ًغجبِ بالٗمُل هٟؿه ٞان البٗض الخهاثص ي  البٗض الخهاثص ي -2

ُت طاتها ، و مً طل٪ ٞان زهاثهها حٗبر ٖما جاصًه في خحن حٗبر االإىاٞ٘ ٖما  ًغجبِ بالخضمت االإهغٞ

 ًدهل ٖلُه الٗمُل . 

٠ الخضماث االإ ٠ الؿاب٣ت جىنلىا الى حٗغٍ ُت و مً زلا٫ الخٗاعٍ : ٖلى اجها جخمثل في هغٞ

باتهم و لجضب ولائهم بهٟت مسخل ٠ الأوكُت و الٗملُاث االإ٣ضمت مً َغٝ البى٪ الى الٗمُل لخلبُت عٚ

 (2017-2016)نُٟت، صاثمت م٘ الاهخمام بجاهب الغبدُت باليؿبت للبى٪ . 

 خي للخضماث االإ ُتالخُىع الخاعٍ  : هغٞ
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ُت جبٗا ٣ي بٗضة مغاخل. لظل٪ ؾىٝ  لخُىع  ل٣ض جُىعث الخضماث االإهغٞ االإٟهىم الدؿىٍ

ُت ٖبر مغاخل الخُىع الا٢خهاصي و جُىع  وؿخٗغى هبظة مىحؼة خى٫ جُىع مٟهىم الخضماث االإهغٞ

٣ُت مً زلا٫ ما ًلي :   الأوكُت الدؿىٍ

ُتالخضماث االإ - 1 االإجخمٗاث في هظه االإغخلت  اٖخمضثفي مغخلت ما ٢بل الخهيُ٘  : خُث  هغٞ

حر اخخُاحاتها و ل٣ض جمحزث بالخهاثو الخالُت : ٖلى الؼعاٖت و   الهُض في جىٞ

الظاحي : خُث ؤن ٧ل ؤؾغة جيخج ما جدخاحه مً ؾل٘ و زضماث ، لظل٪  الا٦خٟاء - 1-1

٣ي و ٖضم وحىص ؤي وكاٍ مالي و بى٩ي .   جخه٠ هظه االإغخلت بٗضم وحىص ؤي وكاٍ حؿىٍ

الخسهو في الاهخاج ، مما جباص٫ الٟاثٌ مً الاهخاج : خُث اججهذ الأؾغة الى  - 1-2

ؤخضر ٞاثًا في الاهخاج صٞٗها الى ال٣ُام بٗملُت االإباصلت بالؿل٘ ، و طل٪ مً زلا٫ م٣اًًت ؾلٗت 

ُت ، ؤما الخضماث االإ ىٖ ُت بؿلٗت ازغي ، و الخضماث االإ٣ضمت ٩ٞاهذ بؿُُت و شخهُت وَ ٞلم هغٞ

 جٓهغ مٗاالإها . 

ثٌ الاهخاج ، ْهغث نٗىباث حغاء طل٪ جضهىع الى٣ىص : بٗض الاججاه هدى جباص٫ ٞا - 1-3

بؿبب ٖضم ج٩اٞا الؿل٘ و الخضماث مً خُث الجىصة و ال٣ُمت الخ٣ُ٣ُت ، ٞان طل٪ صٞ٘ الى اًجاص 

 ؾلٗت وؾُُت جم٨ً الاٞغاص مً الخىنل ؤي ٖملُت جباص٫ مغيُت ما ؤصي الى ْهىع الى٣ىص .

ص و بٗض ؤن ؤنبذ هىا٥ الاًضإ : بٗض ْهىع االإؿ٩ى٧اث الظهبُت و الًُٟت و الى٣ى  - 1-4

ؤٞغاص ًمخل٩ىن زغواث و ؤنبدىا ًسكىن ٖليها مً الؿغ٢ت و الًُإ ٢امىا بةًضاٖها في االإٗابض ، و بظل٪ 

 حٗخبر هظه االإغخلت البضاًت ل٨ٟغة البىى٥ و الخضماث بك٩ل بؿُِ و هى الاًضإ  .

اجػي الظهب الاًضإ و ال٣غوى :ل٣ض لجا ؤصخاب الثرواث الى اًضإ زغواتهم لضي ن – 1-5

و ؤن هالاء ؤزضوا ٣ًىمىن بةُٖاء ال٣غوى ل٣اء ٞاثضة مُٗىت ، و ٩ًىن ال٣غى لٟترة ٢هحرة في هظه 

 االإغخلت ْهغ اًضإ ال٣غوى و الٟاثضة .

بضاًت االإهاعٝ : جُىع ٖمل الهُاٙ مً الاًضإ و ال٣غوى و الخدهُل ٖلى الٟاثضة  – 1-6

كاء االإهاعٝ و انضاع ؤوعا١ البى٨ىىث للئحغاء ٖملُت الى الخيؿ٤ُ و لخٗاون ُٞما بُنهم و ٢امىا بةو

ُت في هظه الٟترة ا٢خهغث ٖلى اًضإ ال٣غوى ، الٟاثضة انضاع  االإ٣اًًت ، لظل٪ ٞان الاوكُت االإهغٞ

 اوعا١ البى٨ىىث .

ُتالخضماث االإ - 2 في مغخلت الخهيُ٘ : جمحزث هظه االإغخلت بترا٦م عؤؽ االإا٫ ، مما صٞ٘  هغٞ

اصة الثرواث ، و هىا ْهغث ؤصخابها الى اؾدث ٘ الهىاُٖت ، و ؤن هظا الاؾدثماع ؤصي الى ػٍ ماعه في االإكاعَ

الخاحت بك٩ل ؤ٦بر الى مهاعٝ ؤ٦ثر جسهها مً الٟتراث الؿاب٣ت بالك٩ل الظي حٗلها جمثل 

اصة  اصة مبالٜ الاًضإ و ػٍ ماؾؿاث طاث ٦ُان لها جىُٓم اصاعي و ٧اصع زبرة بالٗمل ، و طل٪ هدُجت لؼٍ

اصة ام٩اهُاتها في مىذ ال٣غوى و اُٖاء الاؾدثماعاث .   عؤؾما٫ االإهاعٝ ، و ػٍ
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ُتالخضماث االإ -2-1 في مغخلت الخ٣ضم الهىاعي : جخمحز هظه االإغخلت باؾخسضام الخ٨ىىلىحُا  هغٞ

ُت االإخُىعة في ج٣ضًم الخضماث االإ ، و ل٣ض انبدذ االإاؾؿاث جدؿاب٤ ُٞما بُنها في اؾخسضام هغٞ

باث الؼباثً و حلب ؤ٦بر ٢ضع الأؾالُب  الخضًثت و الخ٣ىُاث االإخُىعة ، ل٩ي جخم٨ً مً جلبُت خاحاث و عٚ

مم٨ً مً الأٞغاص ، لأن ٖملُت الاًضإ و الا٢تراى و الاؾدثماع ؤنبدذ ٚحر م٣خهغة ٖلى ؤصخاب 

ُتالثرواث الُاثلت ، و اهما انبذ ؤٚلب الأٞغاص ًُلبىن الخضماث االإ ًضإ ، و طل٪ مً زلا٫ الا  هغٞ

ل الأحىع الى البىى٥ ، َلب بُا٢ت الاثخمان و ٚحرها مً الخضماث االإ ُتَلب ال٣غوى، جدىٍ  . هغٞ

ُت في مغخلت ما بٗض الخ٣ضم الهىاعي و الٓغوٝ الخالُت : ان ؤهم ما ًمحز -2-2 الخضماث االإهغٞ

ُت ، و الٗمل ٖ لى جد٤ُ٣ ال٣ُإ االإهغفي في هظه االإغخلت هى حٗاْم  صوع الخ٨ىىلىحُا االإهغٞ

غ هٓم و وؾاثل ج٣ضًم  الاؾخٟاصة ال٣هىي مً زماع ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث و الاجهالاث ، بُٛت جُىٍ

ت في الأصاء ، و  ُت جدؿم بال٨ٟاءة و الؿغٖ ُت و ابخ٩اع جُب٣ُاث حضًضة للخضمت االإهغٞ الخضماث االإهغٞ

 جخمحز هظه االإغخلت بالخهاثو الخالُت : 

ُت . جؼاًض الُلب ٖلى الخضماث  -ؤ   االإهغٞ

 جؼاًض ٖضص االإهاعٝ و جىىٕ الخضماث االإ٣ضمت. -ب 

. -ث  اصة ٖضص الٟغوٕ الخابٗت للمهغٝ  ػٍ

 احؿإ الغ٢ٗت الجٛغاُٞت التي جىدكغ ٖليها هظه االإهاعٝ و ٞغوٖها. -ر 

ُت .  -ج   اؾخسضام الخاؾب الألي في جىُٟض الٗملُاث االإهغٞ

-2016)صفيت ا.، .  ُت التروٍج و الاجها٫ بالؼباثًالاقترا٥ في قب٨ت الأهترهذ لدؿهُل ٖمل -ح 

2017) 

ُتزهاثو الخضماث االإالمطلب الثاوي :   هغٞ

ُت هي بصعا٥ الخذماث  مً ؤؾاؾُاث االإهاعة في بج٣ان ًٞ ج٣ضًم :زهاثو الخضمت االإهغٞ

م٨ً  حرهم( للُبُٗت االإخمحزة للخضمت وٍ ٟي البى٪ )االإخٗاملحن مباقغة م٘ الٗملاء وٚ  ٧الآحي: اًجاػها مىْ

 الخإ٦ض مً ج٣ضًم ما ًُلبه الٗمُل:  -1

ُت وز٣ت االإهغٝ لِـ مً االإم٨ً الخ٨م ٖليها للمكتري بمٗني ؤن نٗىبت  ٞالخضماث االإهغٞ

ُت لأجها ٚحر الخذماث  ج٣ُُم ملمىؾت ولٗضم ٢ضعة االإهغٝ ٖلي ج٣ضًم ٖغى ملمىؽ للخضمت االإهغٞ

خى٢ٗه الٗمُل مً هظه  ٠ ؾىٝ ًغجبِ بما ًُلبه وٍ ُت ٞان الخ٨م النهاجي ٖلي ما ٣ًضمه االإىْ االإهغٞ

 الخضمت.
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ُت : -2  جلاػم اهخاج و اؾتهلا٥ الخضمت االإهغٞ

ُت مخلاػمان. ٞالٗمُل لا ٌؿخُُ٘ ؤ ن ًخضاو٫ هظه الخضمت م٘ لأن بهخاج واؾتهلا٥ الخضمت االإهغٞ

َغٝ زالث و٧ل ما ًدب٣ى له هى ؾٗاصجه ؤو حٗاؾخه مً الخضمت والتي ًهٗب ٖلُه ختى ؤن ٌُٗض 

 ٤ ً بإ٦ثر مً قٗىعه بالؿٗاصة ؤو الخٗاؾت ولظل٪ ٞالاهخمام الغثِس ي لغحا٫ الدؿىٍ ونٟها للآزغٍ

)الخضمت االإلاثمت في الؼمان واالإ٩ان هى في الٗاصة زل٤ االإىٟٗت الؼماهُت واالإ٩اهُت للخضمت. المصاسف  في

 الصخُدحن(.

 ه٣و الخمازل الخام: -3

 لإًجاص الخىا٤ٞ  المصاسف زضماث الجمهىع بلى خض ما جدكابه ٦ثحرا لظا ًجب ٖلي
ً
٣ا ؤن ججض َغٍ

 وجغؾُش طل٪ في طا٦غة الجمهىع. 

خماص ٖلي الىصاج٘:  -4  اٖلا

ُت والتي جمثل االإهضع الأؾاس ي االإه ٖلي الىصاج٘ في جإصًت حمُ٘ زضماتها المصاسف حٗخمض غٞ

ل . المصاسف لخمىٍ   وجد٤ُ٣ الأعباح للمهغٝ

ُت: الخذماث جىىٕ وحٗضص  -5  االإهغٞ

ُت حٗمل ٖلي ج٣ضًم مضي واؾ٘ للخضماث واالإىخجاث الإلا٢اة الخاحاث  االإاؾؿاث االإهغٞ

ض مً نٗىبت  ت مً ٢بل ػباثً مسخلٟحن في مىا٤َ مسخلٟت الأمغ الظي ًؼٍ ُت االإخىىٖ ٤ هظه االإهغٞ حؿىٍ

 الخضماث.

 الدكدذ الجٛغافي )الاهدكاع(: - 6

ُت التي  المصاسف حؿعى بلى امخلا٥ قب٨ت مً الٟغوٕ في ق٩ل مخىاؾب م٘ ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

 جد٤٣ اخخُاحاث الؼباثً بازخلاٝ مىا٣َهم الجٛغاُٞت.

ُت : -7 غ للٗمالت االإهغٞ ب والخُىٍ  الخضعٍ

ُتالخذماث  ج٣ضًم ُت ًخُلب هىٖ ت الأصاء  االإهغٞ زانت مً الٗاملحن الظًً ًخمحزون بؿغٖ

غ ال٨ٟاءة الٗالُت ولا  طل٪ بلا مً زلا٫ جبني ؾُاؾت واضخت ومغهت في  ًإحيوالض٢ت في الٗمل م٘ جىٞ

غ ٢ضعاث الٗاملحن  ب وجُىٍ . لخخلاءمجضعٍ  م٘ َبُٗت االإىخجاث التي ٣ًضمها االإهغٝ

 االإىاػهت بحن الىمى واالإساَغة: -8

ُت طاث مساَغة لظل٪ لابض ؤن ج٩ىن هىا٥ ع٢ابت لإًجاص الخىاػن  ٖىضما ج٩ىن االإىخجاث االإهغٞ

خُلب طل٪ الخىؾ٘ واالإغوهت في اؾخسضام الخدلُل  بحن الخىؾ٘ في البُ٘ والخظع مً اعجٟإ االإساَغة. وٍ

 ض.االإالي للخيبا باالإساَغة والٗاثض زلا٫ حمُ٘ الٓغوٝ االإخى٢٘ خضوثها ؤو في ْغوٝ ٖضم الخإ٦

 اؾخسضام ؤخضر للخ٣ىُاث: -9

ت الال٨تروهُت و ُت اؾخسضام  المصاسف  في ْغوٝ الهحرٞ الال٨تروهُت جخُلب الأوكُت االإهغٞ

ُت في  ت الخُىعاث االإالُت واالإهغٞ غ الإٗغٞ ب والخُىٍ خ٩امل طل٪ م٘ الخضعٍ ؤخضر الخ٣ىُاث لخىُٟظها. وٍ

اع الجٛغافي الؤ٢لُمي والضولي.  اَلؤ
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 خماهُت:االإؿاولُت الاث -10

مً ؤهم االإؿاولُاث لأي مهغٝ هي خماًت وصاج٘ وم٩اؾب ػباثىه وهظا مهم لِـ 

االإخمثل في المصاسف  ٣ِٞ بل في ؤٚلب االإاؾؿاث االإالُت هظا الأمغ واحب مً واحباث المصاسف في

مخض هظا الىاحب ُت في الخٗامل م٘ خؿاباث الؼبىن واالإٗلىماث التي ًخ٣ضم بها للبى٪ وٍ ت االإهغٞ  الؿغٍ

 . لُُٛي لِـ ٣ِٞ ٞترة حٗامل الؼبىن م٘ البى٪ بل ًمخض بلى ما بٗض اهتهاء حٗاملاث الؼبىن م٘ البى٪

 (2010)هشدي، 

ُتؤهىإ الخضماث االإالمطلب الثالث :    هغٞ

ُتًم٨ً جهي٠ُ الخضماث االإ  خؿب الخهي٠ُ الٗام لها ؤو خؿب نٟتها و طل٪ ٦ما ًلي :  هغٞ

ُت الخهي٠ُ الٗام للخضماث االإ –1 : ٖمىما ًم٨ً ج٣ؿُمها الى زمـ ؤهىإ ؤؾاؾُت و طل٪ هغٞ

 ٦ما ًلي : 

 

خٗاملحن ، خُث حكمل هظه الإ٢بى٫ الىصاج٘ : و ًخمثل في حمُ٘ االإضزغاث مً الجمهىع و ا - 1-1

 االإضزغاث الىصاج٘ جدذ الُلب و الىصاج٘ لأحل . 

لت الأحل  ج٣ضًم ال٣غوى : و حكمل هظه ال٣غوى -1-2 : ال٣هحرة ،االإخىؾُت ، و الُىٍ

 اياٞت الى زُاباث الًمان و الاٖخماصاث االإؿدىضًت .

الخضماث ال٨لاؾ٨ُُت للبىى٥ : و حكمل مسخل٠ الخضماث الُىمُت التي ج٣ضمها البىى٥ و  -1-3

 هي :

عها لهالح ال٣ُام بالٗملُاث ٖلى الك٩ُاث ؾىاء بالٗملت االإدلُت و الأحىبُت لخدهُلها و انضا -ؤ 

 الؼباثً .

 ٞخذ الخؿاباث بالٗملت االإدلُت و الأحىبُت . -ب 

 انضاع الكهاصاث التي جثبذ ال٣ُام بالٗملُاث االإالُت م٘ الؼباثً . -ث 

 الخضماث االإخٗل٣ت بالاؾدثماع في الأوعا١ االإالُت : و حكمل ما ًلي :  -1-4

 الاؾدثماع في الأوعا١ االإالُت .  -ؤ 

 الأوعا١ االإالُت لهالح الؼباثً .اصاعة مداٞٔ  -ب 

٘ . -ث  ت لا ؾُما ُٞما ًسو عئوؽ ؤمىا٫، الاؾدثماع و االإكاعَ  االإؿاهمت الاؾدثماعٍ

 زضماث الهىضؾت االإالُت . -ر 

 زضماث ؤمىاء الاؾدثماع لهالح الؼباثً . -ج 

٘ . -ح   زضماث الاؾدكاعاث االإالُت و الا٢خهاصًت و الجضوي الا٢خهاصًت للمكاعَ

ُتالخضماث االإ  -1-5  الخضًثت : و هي زضماث مغجبُت بخُىع البىى٥ و جخمثل ُٞما ًلي :  هغٞ

ل الآ -ؤ   لي للؤمىا٫ ..... الخ .زضماث البىى٥ الال٨تروهُت و االإخمثلت في زضماث الضٞ٘ ، الخدىٍ

ت الخإمحن ، اياٞت الى زضماث ؤزغي .  -ب   زضماث نحرٞ
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ُتجهي٠ُ الخضماث االإ –2 ت ( : ًم٨ً ج٣ؿُم الخضماث  خؿب نٟتها هغٞ ت ؤو اؾدثماعٍ ) ججاعٍ

ُتاالإ  ٦ما ًلي :  هغٞ

ل  ل ) ال٣غوى( و ٖملُاث جدىٍ ت : و جخمثل في ٖملُاث الاًضإ و الخمىٍ ما٫ البى٨ُت الخجاعٍ اٖلأ

 الأمىا٫ ٖبر مسخل٠ ال٣ىىاث البى٨ُت اياٞت الى اصاعة مسخل٠ الخؿاباث البى٨ُت .

ت ما٫ البى٨ُت الاؾدثماعٍ : و حكمل الخضماث االإالُت االإخٗل٣ت بإوكُت ؤؾىا١ الأوعا١ االإالُت )  اٖلأ

غ في جدضًث الخضماث البى٨ُت و ).  ؤي بُ٘ الؿىضاث و الأؾهم ... و ٚحرها ( هىا٫، صوع البدث و الخُىٍ

ت، صٌؿمبر  غها خالت االإىٓىمت البى٨ُت الجؼاثغٍ  (2018جُىٍ

  

ُتالمطلب الشابع:   :  ٖىانغ الخضمت االإهغٞ

ُت ب لى ٖىانغها الأؾاؾُت ، مً قإهه ؤن ٌؿاٖض اصاعة االإهغٝ في بن جدلُل الخضمت االإهغٞ

غها و الخ٣ُ٣ت ؤن ٖىانغ الخضمت  الخٗغٝ ٖلى حىاهب ٦ثحرة هامت جخٗل٤ بخ٣ضًمها ووؾاثل جُىٍ

ُت جسخل٠ بازخلاٝ هىٕ و َبُٗت الخضمت ، و الجضو  ٫ الخالي ًبحن ٖىانغ الازخلاٝ بحن الخضمت االإهغٞ

ت .  ال٣غوى و زضمت الخؿاباث الجاعٍ

 : جىيُذ الازخلاٝ بحن زضمت ال٣غوى و زضمت الخؿاب الجاعي  1حضو٫ 

ت  زضمت ال٣غوى   زضمت الخؿاباث الجاعٍ

 ؾهىلت ٞخذ الخؿاب . - الًماهاث االإُلىبت . -

ت الخهى٫ ٖلى ال٣غوى . - ٣ت الخٗام - ؾغٖ ٠ م٘ الٗملاء .َغٍ  ل االإىْ

 الض٢ت في االإٗلىماث . - مضة الا٢تراى . -

ت اهجاػ الخضمت . - ؾٗغ الٟاثضة . -  ؾغٖ

ت الخهى٫ ٖلى صٞتر الك٩ُاث .  - ج٩اٞا الٟغم . -  ؾغٖ

 ام٩اهُت السخب ٖلى االإ٨كىٝ . - هٓام الؿضاص . -

 3االإهضع : هاجي مٗلا ، الأنى٫ الٗلمُت للدؿى٤ٍ االإهغفي ، صاع واثل لليكغ و الخىػَ٘ ، الُبٗت  

  57م  2007، 

ت  ٞمً زلا٫ هظا الجضو٫ هلاخٔ وحىص ازخلاٝ بحن زضمت ال٣غوى و زضمت الخؿاباث الجاعٍ

غ ٢ غوى يماهاث ٞالخضمت الأولى جخمحز بىحىص ؾٗغ الٟاثضة الى الجاهب مضة ال٣غى ٦ما ًجب جىٞ

ت  ت التي جخمحز باالإ٣ابل ٖلى الؿغٖ للخهى٫ ٖلى ال٣غوى و هظا مالا هجضه في زضمت الخؿاباث الجاعٍ
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ُت في االإجالاث الخالُت  في الخهى٫ ٖليها و في اهجاػها و ٖلى ص٢ت االإٗلىماث ، ًخم جدلُل الخضمت االإهغٞ

 : 

ه٣اٍ ال٠ًٗ و ه٣اٍ ال٣ىة جدضًض االإ٩اهت الخىاٞؿُت للمهغٝ ، و طل٪ مً زلا٫ جدضًض  -

ُت ما ، باالإ٣اعهت م٘ االإهاعٝ االإىاٞؿت الازغي .   للمهغٝ باليؿبت لخضمت مهغٞ

ُت التي ٌٗمل ٞيها االإهغٝ ، ٞٗىانغ الخضمت مً قاجها ؤن جىضح  - ججؼثت الؿى١ االإهغٞ

ملاء ٖلى الضواٞ٘ الغثِؿُت التي ج٨مً وعاء قغاء الٗمُل للخضمت ، و بخالي ٞإجها حؿهل ج٣ؿُم الٗ

باتهم .  ؤؾاؽ خاحُاتهم و عٚ

ُت قاملت و مدضصة مؿب٣ا . -  زضماث مهغٞ

ُت الى ٖىانغها م٘ جدضًض  - ُت ، ٞالخدلُل الخضمت االإهغٞ جدضًض مجالاث جُىٍغ الخضمت االإهغٞ

ُت ، و  الخهاثو التي ٌؿعى اليها الٗمُل ٌؿاٖض في ٦ك٠ حىاهب ال٣هىع في ؤصاء الخضمت االإهغٞ

ُت :  بهٟت ٖامت هىا٥ ان مً الخضماث االإهغٞ  هىٖ

  ُت الى ٢ُاٖاث الخضماث الكاملت االإدضصة ؾاب٣ا ، هجض ج٣ؿُم الخضماث االإهغٞ

 : يؾى٢ُت مُٗىت ٦ما ًل

 بُا٢اث الاثخمان . -ؤ 

 نىاص٤ً لخٟٔ الأماهاث . -ب 

 خماًت يض السخب ٖلى االإ٨كىٝ . -ث 

 ق٩ُاث مً ؤمحن الهىضو١ .  -ر 

لاث ه٣ضًت . -ج   جدىٍ

 مٗضلاث ٞاثضة زانت ٖلى صٞٗاث ال٣غوى . -ح 

حر زانت . -ر   بغهامج اصزاع و جىٞ

 انضاع ٖضص ٚحر مدضص مً الك٩ُاث . -ص 
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  ُت ٤ زضماث مهغٞ بت ٧ل ٖمُل ٣ُٞهض بها حؿىٍ ؤما الخضماث االإهممت خؿب عٚ

٤ بغهامج مهغفي شخص ي ٣ًىم بسضمت هالاء الٗملاء  بت و طو١ ٧ل ٖمُل ،ًٖ َغٍ مٗضة خؿب عٚ

ت الغوجُيُت  ُت باؾخثىاء االإٗاملاث الخجاعٍ باٖخباعه ه٣ُت اجها٫ مٗهم بسهىم ٧اٞت االإٗاملاث االإهغٞ

   (2014-2013)عمش،  . ؤو اؾخلام الاًضإ

ُتالمطلب الخامغ :   :  ممحزاث الخضمت االإهغٞ

ُت مىانٟاث زانت ججٗلها جسخل٠ ًٖ ٚحرها مً الخضماث الأزغي ، و ب ن للخضماث االإهغٞ

 االإخمثلت ُٞما ًلي: 

ت مً الخضماث : ًدغم ٧ل بى٪ ٖلى ج٣ضًم حك٨ُلت واؾٗت  -1 ت مخىىٖ ج٣ضًم مجمىٖ

باث  ُت بدُث ٩ًىن ل٩ل زضمت زهىنُتها و ٞئت مً الٗملاء صوي زهاثو و عٚ مً الخضماث االإهغٞ

ٟي البى٪ بظ٫ مجهىصان في ؾبُل الخٗغٝ ٖلى هظه الخهاثو مُٗىت ، الأ  مغ الظي ًل٣ى ٖلى ٖاج٤ مىْ

باث و مداولت الاؾخجابت لها و جد٣ُ٣ها للٗمُل في الى٢ذ و االإ٩ان االإلاثمحن و بالؿٗغ االإىاؾب و  و الغٚ

 الجىصة االإُلىبت .

ي مً البىى٥ حكابه الخضماث البى٨ُت : ان الخضماث التي ٣ًضمها ؤي بى٪ ، ٣ًضع ؤ -2

٣ُت حٗترى ؤي بى٪ ، مما ًضٞ٘ به للٗمل حاهضا  الأزغي ال٨ثحرة ج٣ضًمها ، و هظه ؤو٫ مك٩لت حؿىٍ

 لخد٤ُ٣ الخمحز ًٖ مىاٞؿُه مً البىى٥ بمؿخىي زضماث جخه٠ بالجىصة الٗالُت .

االإىاٞؿت بحن البىى٥ : جخم االإىاٞؿت بحن البىى٥ مً ؤحل الاهٟغاص بخ٣ضًم زضماث  -3

ض مً نٗىبت مهمت البى٪ في االإداٞٓت ٖلى مخمحزة للؼ  باثً و حلب ؤ٦بر ٖضص منهم ، الأمغ الظي ًؼٍ

 مؿخىي مٗحن مً االإىاٞؿت ، هٓغا للٓغوٝ البُئُت االإخٛحرة التي ًيكِ ٞيها البى٪ .

الث٣ت : مما لاق٪ ُٞه ان الخٗامل في الامىا٫ ، هى حٗامل ٖلى مؿخىي ٖا٫ مً  -4

ا لضي الؼباثً . مما الخؿاؾُت ، و ٖلُه ٞان زؿاعة ا لبى٪ في اخضي الٗملُاث االإالُت ٢ض جىلض جسىٞ

حر الؿُىلت اللاػمت الإىاحهت خغ٦ت السخب ٚحر الٗاصًت التي جىجم ًٖ  ًاصي الى عجؼ البى٪ ًٖ جىٞ

اصة ٖلى طل٪ ٞان ٖضم ٢ضعة البى٪  غ لهم الأمان ؤ٦ثر ػٍ جسىٝ الؼباثً و جدىلهم الى بىى٥ الازغي جىٞ

غاصاث و الأعباح االإىاؾبت ، ٢ض ًاصي الى اهتزاػ نىعة البى٪ و ه٣و الث٣ت لضي الؼباثً ٖلى جد٤ُ٣ الاً

 الظًً ًخٗاملىن مٗه .

ا و جىػَٗها  -5 خماص ٖلى الخىػَ٘ االإباقغ : لِـ في م٣ضوع البى٪ اهخاج الخضمت مغ٦ؼٍ اٖلا

بىاؾُت ٞغوٖه ٖبر ٢ىىاث جىػَ٘ ٦ما هى الخا٫ مً الؿل٘ االإاصًت ، بل ؤهه ٣ًضم زضماجه مباقغة 

ب منهم و هٓغا لأهمُت الىاخُت الصخهُت في  باث الؼباثً ، خُث ٩ًىن ٢غٍ االإىدكغة مً ؤحل جلبُت عٚ

 ج٣ضًم الخضمت ًلجا البى٪ الى اؾخسضام الُغ١ الخضًثت في ج٣ضًم بٌٗ الخضماث .
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َبُٗت وكاٍ البى٪ بالؿُاؾت الا٢خهاصًت و الى٣ضًت للضولت : ان الٗلا٢ت الىز٣ُت التي  -6

جغبِ بحن الجهاػ االإهغفي و اليكاٍ الا٢خهاصي ، ججٗل ٧ل منها ًازغ و ًخإزغ بالأزغ ، ٞٗلى ؤؾاؽ 

الخالت الا٢خهاصًت للضولت ٣ًىم البى٪ االإغ٦ؼي باجساط ال٣غاعاث ، و ٌؿخٗمل مً الىاخُت الأزغي حملت 

٣ا للؤهضاٝ االإؿُغة ، و مً  مً الأصواث الى٣ضًت و الاثخماهُت بهضٝ الخإزحر ٖلى الىىاحي الا٢خهاصًت وٞ

زلا٫ طل٪ جخإزغ البىى٥ بهظه ال٣غاعاث و الأصواث ، و ًٓهغ طل٪ مً زلا٫ َبُٗت االإىخجاث و الخضماث 

ُت التي ج٣ضمها ُٞما بٗض . اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت  االإهغٞ ُت في ػٍ )ٖمغ، صوع حىصة الخضماث االإهغٞ

 (2014-2013بى٪ البر٦ت و بى٪ الخىمُت االإدلُت بالىاصي"، للبىى٥"صعاؾت خالت و٧التي 

ُت :المطلب العادط   : االإازغاث الٗامت في ؾُاؾت ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

ُت التي ٣ًضمها االإهغٝ ًم٨ً ج٣ؿُمها الى  ان الٗىامل االإازغة في ؾُاؾت ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

 مازغاث زاعحُت و مازغاث صازلُت : 

 الخاعحُت : و ًم٨ً خهغها في الى٣اٍ الخالُت : االإازغاث  -1

 .٢ىة االإىاٞؿحن و وكاَهم 

 .الخيبااث الا٢خهاصًت و الٓغوٝ االإؿخ٣بلت 

 .االإىار الخجاعي الٗام 

  ت اصاعة االإهغٝ ٖلى اجساص ٗاث الخ٩ىمُت و ال٣ُىص التي ًم٨ً ؤن جدض مً خغٍ الدكغَ

ُت االإ٣ضمت .ال٣غاعاث و مً زم جازغ بك٩ل ٚحر مباقغ في الخضماث ا  الإهغٞ

 االإازغاث الضازلُت : و حكمل هظه االإازغاث ما ًلي :  -2

  ُت حضًضة ؤو حٗضًل الخضماث الخالُت و ٢ضعة االإهغٝ ٖلى ج٣ضًم زضماث مهغٞ

غها ، و هظا مً زلا٫ ٢ُامه بةحغاء البدىر و الضعاؾاث االإؿخمغة لخ٣ُُم ؤصاثه في الؿى١ ٞمً  جُىٍ

كاٍ االإىاٞؿحن و اخخُاحاث الٗملاء االإؿخ٣بلُت لً جىجح ؾُاؾت صون االإٗلىماث ًٖ الأصاء و ًٖ و

ُت في االإهاعٝ .  الخضماث االإهغٞ

 . مهاعاث و زبراث اصاعة االإهغٝ و الٗاملحن لضًه 

  ت ُت ًجب ؤن ًازظ في الخؿبان الغوح االإٗىىٍ ٖىض وي٘ ؾُاؾت ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

٘ الأحىع و مٗضلاث الضٞ٘ و ٦ظل٪ اجاخت للٗاملحن و مضي اعجُاخهم في هظا البى٪ ، ٣ُٞىم  البى٪ بغٞ

٤ التربهاث طاث االإؿخىي الٗالي . ب و الخٗلُم الٗالي ًٖ َغٍ  ٞغم الخضعٍ

  . باث الٗملاء ُت ، و طل٪ بخد٤ُ٣ عٚ ج الخضماث االإهغٞ  اٖاصة الىٓغ باؾخمغاع في مؼٍ

ُت في الك  ٩ل الاحي : و ؤزحرا هلخو مازغاث الٗامت في ؾُاؾت ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ
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ُت للمهغٝ  1الك٩ل    : الٗىامل االإازغة في ؾُاؾت ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

 

 ٖىامل زاعحُت                                                                 ٖىامل صازلُت 

 

 

 

 

 

 

 

ُت ، البُان للُباٖت و اليكغ ،  االإهضع : ٤ الخضماث االإهغٞ ، 1999ٖىى بضًغ الخضاص ، حؿىٍ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥"صعاؾت خالت و٧التي  .168م  ُت في ػٍ )ٖمغ، صوع حىصة الخضماث االإهغٞ

 (2014-2013بى٪ البر٦ت و بى٪ الخىمُت االإدلُت بالىاصي، 

ُتمضزل ٖام لجىصة الخضماث االإ:  الثاويالمبدث   هغٞ

ُتمٟهىم حىصة الخضماث االإالمطلب الأوٌ :   هغٞ

٠ الجىصة   ؤولا : حٗغٍ

جًمً مٟهىم الجىصة ٖضة حىاهب ع٦ؼ الباخثحن اهخماماتهم بها ٧ل خؿب جىحهه وعؤًه، خُث 

ٌٗخبرها بٌٗ الباخثحن ٖلى ؤجها الخمحز في ؤصاء االإىخج ؾلٗت ٧ان ؤو زضمت، وهىا٥ مً ًغاها ؤجها حٗبحر 

الغوحي  ( هى الأبEdward Demingًٖ مىانٟاث هظا االإىخىج هٟؿه، بلا ؤن الٗالم )بصواعص صًمُىج 

 لخغ٦ت الجىصة.

 ٠ ا ما ًٖ جل٪ الخٗاعٍ ٤ والتي جسخل٠ هىٖ ٠ التي ٣ًضمها عحا٫ الدؿىٍ وهىا٥ الٗضًض مً الخٗاعٍ

 االإ٣ضمت مً َغٝ عحا٫ الاهخاج .

سٌاسة الخدمات 

 المصرفٌة للبنك 

 

 قدرات البنك و موارده 

 مهارات و خبرات الادارة و العاملٌن 

 

 المناخ التنظٌمً السائد فً البنك 

 

 الصورة الذهنٌة للبنك 

 

 قوة المنافسٌن و أنشطتهم 

الظروف الاقتصادٌة 

 المستقبلٌة 

 التشرٌعات و القٌود الحكومٌة 

 

 المناخ التجاري العام 

 



 الإطاس العام لجىدة الخذماث المصشفيت و اللذسة الخىافعيت في البىىن                    الثاويالفصل 

 

39 
 

٠ اللٛىي: یغح٘ مٟهىم "الجىصة" ) -ؤ    (  QUALITAS( بلى ال٩لمت اللاجُيُت)QUALITYالخٗغٍ

يء وصعحت نلابخه، و٢ضًما ٧اهذ حٗني الض٢ت والؤج٣ان مً التي حٗني َبُٗت الصخو ؤو َبُٗت الص 

غاى الخٟازغ بها، ؤو اؾخسضامها  زلا٫ ٢ُامهم بخهيُ٘ الآزاع الضیيیت والخمازُل وال٣هىع وال٣لٕا لٚأ

هىع الاهخاج ال٨بحر والثىعة  غاى الخمایت، وخضًثا حٛحر مٟهىم الجىصة م٘ جُىع ٖلم الؤصاعة، وْ لٚأ

 ٨بري وػٍاصة خضة االإىاٞؿت، خیث ؤنبذ للجىصة ؤبٗاصًا حضًضة ومدكٗبت .الهىاُٖت والكغ٧اث ال

الخٗغ٠ٍ الانُلاحي: جمثل الجىصة بمٗىاها الٗام بهخاج االإىٓمت لؿلٗت ؤو ج٣ضًم  -ب 

اء باخخُاحاث وعٚباث  زضمت بمؿخىي ٖالي مً الجىصة االإخمحزة، ج٩ىن ٢اصعة مً زلالها ٖلى الىٞ

خم طل٪ مً زلا٫ ٖملائها بالك٩ل الظي ًخ٤ٟ م ٘ جى٢ٗاتهم، وجد٤ُ٣ الغيا والؿٗاصة لضحهم، وٍ

ت ؾلٟا لإهخاج ؤو ج٣ضًم الخضمت وبًجاص الخمحز ٞيهما .  (2021-2020)ؾمحرة،  م٣اًِـ مىيىٖ

ُت جاهُا : حٗغ٠ٍ حىصة الخضمت االإ  : هغٞ

ُتحٗغٝ حىصة الخضمت االإ ُتٖلى ؤجها : " اصعا٥ الٗملاء الإؿخىي الخضمت االإ هغٞ االإ٣ضمت  هغٞ

 الظي ًلبي ؤو ًخجاوػ جى٢ٗاتهم " .

ُت٦ما حٗغٝ بإجها : " حىصة الخضمت االإ هي هدُجت الخ٣ُُم االإىيىعي للم٣اعهت بحن جى٢ٗاث  هغٞ

ُتالؼبىن و اصعا٧اجه للخضمت االإ ٢ٗاث ؤو جخجاوػها ص٫ االإ٣ضمت ، ٩ٞلما ٧اهذ الاصعا٧اث ؤ٢غب الى الخى  هغٞ

ُتطل٪ ٖلى اعجٟإ مؿخىي حىصة الخضمت االإ  " . هغٞ

ُتٞجىصة الخضمت االإ - ٟحن الؿاب٣حن هي ٖملُت م٣اعهت بحن جى٢ٗاث الؼبىن  هغٞ خؿب الخٗغٍ

ُتللخضمت االإ و اصعا٧اجه لها ، ٩ٞلما ٧اهذ الاصعا٧اث جخىا٤ٞ ؤو جخجاوػ الخى٢ٗاث ٧لما ٧ان مؿخىي  هغٞ

، و ال٨ٗـ اطا ٧اهذ الخى٢ٗاث ؤ٦بر مً الاصعا٧اث ص٫ طل٪ ٖل اهسٟاى مؿخىي حىصة الجىصة مغجٟٗا 

ُتالخضمت االإ   (10/06/2018)٦ثحر،  االإ٣ضمت . هغٞ

ُتؤهمُت حىصة الخضماث االإالمطلب الثاوي :   :  هغٞ

ُتجبرػ ؤهمُت حىصة الخضمت االإ  ُٞما ًلي :  هغٞ

ُتالؼبىن : حؿاٖض حىصة الخضمت االإ ٦ؿب عيا وولاء -1 ٖلى الاهخمام بغيا وولاء الؼباثً ،  هغٞ

ب  و جغ٦ؼ ٖلى الخٟاّ ٖلى طل٪ بدُث حٗخبره مىيىٖا عثِؿُا ، وو٣ٞا لظل٪ ٞان البى٪ ٌٗمل ٖلى جضعٍ
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ُٟه ٖلى ؤهمُت الخٟاّ ٖلى الؼبىن ، ٦ما ؤهه ًاؾـ لٟلؿٟت ٖمل جغ٦ؼ ٖلى الخٟاّ ٖلى الؼبىن  مىْ

لت مٗه بما ًاؾـ لىلاثه . و الٗمل  ٖلى اوكاء ٖلا٢ت َىٍ

جمحز الخضمت : ان ٚالبت االإهاعٝ في الٗهغ الغاهً لضحها ال٣ضعة ٖلى ج٣ضًم هٟـ الخضماث ،  -2

و بالخالي ٞان بى٪ ؾىٝ ًبدث ٖلى جمُحز زضماجه ًٖ ب٣ُت االإىاٞؿحن . ٞان ج٣ضًم زضمت طاث حىصة 

البى٪ بدُث ًجٗل هظه الخضماث طاث ٢ُمت ؤ٦بر مً وحهت  ٖالُت مً قإهه ؤن ٌٗمل ٖلى جمحز زضماث

 هٓغ الؼبىن البى٩ي ٖىض م٣اعهتها م٘ االإىاٞؿحن .

٣ُت : حٗمل الخضماث طاث الجىصة الٗالُت ٖلى جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ  -3 جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ الدؿىٍ

٣ُت ، خُث حٗخبر ج٩لٟت الخهى٫ ٖلى ػبىن حضًض ؤٖلى بسمؿت ؤيٗاٝ مً الخٟاّ ٖل ى الدؿىٍ

الؼبىن الخالي وان البى٪ ًىٟظ وكاَاث اٖلاهُت ؤ٢ل للخٟاّ ٖلى الؼبىن الخالي م٣اعهت م٘ ما ًى٣ٟه 

للخهى٫ ٖلى الؼباثً الجضص ، و بالخالي ٞان الؼباثً الظًً ٌؿخلمىن زضماث بى٨ُت طاث حىصة ٖالُت 

٤ ازباع ججاعبهم للبِئت االإدُُت بهم ٦ما ؤجهم ٌ ؿخمغون بُلب ٌٗملىن ٦مؿى٢حن للبى٪ ًٖ َغٍ

 الخضماث مً البى٪ هٟؿه . 

ٖىاث٤ ؤمام االإىاٞؿحن : ان جؼوٍض الؼباثً بسضماث طاث حىصة ٖالُت ٌٗمل ٖلى زل٤ ٖىاث٤  -4

ت جمحز البى٪ ًٖ ب٣ُت االإهاعٝ ، و ٖىض الخضًث  جىاٞؿُت ، بدُث حٗمل هظه الٗىاث٤ ٖلى اؾخمغاعٍ

ض االإاصي ًلٗب صوعا ؤؾاؾُا اط ًلاخٔ ان ٖضص ًٖ الٗىاث٤ الخىاٞؿُت ًم٨ً اؾخيخاج ؤن بٗض الخجؿُ

 (10/06/2018)بىهثير،  الٟغوٕ البى٨ُت ٌٗمل ٖلى جد٤ُ٣ هظه االإحزة ) ٖىاث٤ امام االإىاٞؿحن ( .

ُتمؿخىٍاث حىصة الخضماث االإالمطلب الثالث :    هغٞ

اث لجىصة الخضمت  ُت : ًم٨ً الخمُحز بحن زمؿت مؿخىٍ  االإهغٞ

 الجىصة االإخى٢ٗت مً ٢بل الٗملاء: و جخمثل في الجىصة التي ًغي الٗملاء وحىب وحىصها. -1

الجىصة االإخى٢ٗت: و جمثل جى٢ٗاث الٗمُل الإؿخىي حىصة الخضمت، و حٗخمض ٖلى  -2

. ً  اخخُاحاث الٗمُل و زبراجه و ججاعبه الؿاب٣ت و ز٣اٞخه و اجهاله بالآزغٍ

الاصاعة : و جمثل مضي اصعا٥ البى٪ لاخخُاحاث و جى٢ٗاث الجىصة االإضع٦ت مً ٢بل  -3

ُت باالإىانٟاث التي ؤصع٦ها لخ٩ىن في االإؿخىي الظي ًغض ي الٗمُل .  ٖملاثه و ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

الجىصة االإغحىة للٗملاء : ان مضي الغيا و ال٣بى٫ التي ًم٨ً ان ًدهل ٖليها االإهغٝ  -4

 مً ٖملاثه ًٖ جل٣يهم جل٪ الخضماث .
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الجىصة الٟٗلُت : التي جاصي بها الخضمت و التي حٗبر ًٖ مضي الخٟى١ و ال٣ضعة ٖلى  -5

ٟى  ٘ مىْ اؾخسضام ؤؾالُب ج٣ضًم الخضمت بك٩ل حُض ًغض ي الٗملاء ، ؤي بٗباعة ؤزغي ٠ُ٦ ًغٞ

ُت  (2017-2016)صفيت ا.، .  االإهغٝ مً مؿخىي جى٢٘ الٗملاء للخهى٫ ٖلى الخضمت االإهغٞ

ُت هماطج ٢ُاؽ حىصة الخضماث االإالمطلب الشابع :   و َغ١ جدؿُنها هغٞ

ُت   ؤولا : ؤبٗاص حىصة الخضماث االإهغٞ

ل٣ض حٗغيذ مٗٓم ال٨خاباث التي جىاولذ مىيىٕ حىصة الخضمت الى الأبٗاص التي ًبنى ٖلى 

اليهم ،الا ؤجها لم جخ٤ٟ ُٞما  ؤؾاؾها الٗملاء جى٢ٗاتهم و بالخالي خ٨مهم ٖلى حىصة الخضماث االإ٣ضمت

 بُنها خى٫ ماهُت جل٪ الابٗاص و الٗىانغ الاؾاؾُت التي ًخ٩ىن منها ٧ل بٗض .

 ( ؤن لجىصة الخضمت زلازت ابٗاص جخمثل في : lehtinen and lehtinen’s. 1982ًغي ٧ل مً) 

ت ، مثل الخجهحزاث و ( : و التي جًم االإٓاهغ االإاصًت للخضم physical qualityالجىصة االإاصًت )  -

 االإباوي 

 ( : و التي جخٗل٤ بهىعة االإىٓمت لضي الٗملاء .  corporate qualityحىصة االإىٓمت )  -

( : و الىاججت ًٖ الخٟاٖل بحن مىْٟي االإ٩اجب الأمامُت  interactive qualityالجىصة الخٟاٖلُت )  -

محز هٟـ الباخثحن بحن الجىصة االإغجبُت بٗملُت  و الٗملاء بالإياٞت الى الخٟاٖل ُٞما بحن الٗملاء ، ٦ما

اصة  ج٣ضًم الخضمت و الجىصة االإغجبُت بمسغحاث الخضمت . ُت في ػٍ )ٖمغ، صوع حىصة الخضماث االإهغٞ

-2013ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥" "صعاؾت خالت و٧التي بى٪ البر٦ت و بى٪ الخىمُت االإدلُت بالىاصي"، 

2014) 

( لجىصة 1985parasuraman and beery and zeithamalو حٗض الضعاؾت التي ٢ضمها مً ) 

٣ي ، خُث هىنل هالاء الى ج٣ضًم همىطج  ُت مً ؤهم الاؾهاماث في ال٨ٟغ الدؿىٍ الخضماث االإهغٞ

( ازخهاعا لأؾماء الباخثحن الظًً َىع لهظا  pzbالٟجىاث الكهحر ، و الظي ٖغٝ اًًا بىمىطج ) 

، و ؤبغػ هالاء الباخثحن ؤن االإٓاهغ الغثِؿُت لجىصة الخضمت   servqualلىمىطج و انبذ ٌٗغٝ بىمىطج ا

، التي ًبني ٖليها الٗملاء جى٢ٗاتهم و اصعا٧اتهم ، و مً زم الخ٨م ٖلى حىصتها جخمثل في ٖكغة ؤبٗاص 

 عثِؿُت و هي ٧الخالي : 
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خماصًت -1 ىٓمت ٖلى ج٣ضًم الخضمت التي وخضث بها : و جخمثل في زباث الأصاة و ٢ضعة االإ اٖلا

٣ت صخُدت مً ؤو٫ مغة و ًًم هظا  خماص ٖليها ، بالإياٞت الى ؤصاء الخضمت بُغٍ بك٩ل ًم٨ً مً اٖلا

 البٗض ما ًلي :

 الض٢ت في الخؿاباث . -ؤ 

 الخٟاّ ٖلى سجلاث صخُدت . -ب 

 ج٣ضًم الخضمت في االإىاُٖض االإدضصة . -ث 

بت و اؾخٗضاص م٣ضمي الخضمت لخ٣ضًم زضمت ٞىعٍت للٗملاء و  - 2 الاؾخجابت: و جخٗل٤ بمضي عٚ

 حكمل : 

 الاؾخجابت الٟىعٍت لاخخُاحاث الٗملاء . -ؤ 

 الغص الٟىعي ٖلى اؾخٟؿاعاث الٗملاء ؤو ق٩اوحهم . -ب 

 ج٣ضًم الخضمت في االإىاُٖض االإدضصة . -ث 

 اث و االإٗاعٝ االإُلىبت لخ٣ضًم الخضمت و جخًمً: ال٨ٟاءة: و حٗني امخلا٥ االإهاع  -3

ٟي االإ٩اجب الأمامُت . -ؤ   مٗاعٝ و مهاعاث مىْ

ٟي الجهاػ الخىُٓمي . -ب   مٗاعٝ و مهاعاث مىْ

 ٢ضعة االإىٓمت ٖلى اهجاػ بدىر مً ؤحل ج٣ضًم زضماث ؤًٞل . -ث 

الىنى٫ الى الخضمت : و ًخٗل٤ الامغ بال٣غب و ؾهىلت الاجها٫ بم٣ضم الخضمت و ًًم هظا  – 4

 البٗض ما ًلي : 

٤ الهاج٠ ) الخُىٍ ٚحر مكٛىلت ؤو جغ٥ الٗمُل ًيخٓغ  -ؤ  ؾهىلت الىنى٫ الى الخضمت ًٖ َغٍ

. ) 

لت  -ب   .مضة الاهخٓاع مً ؤحل الخهى٫ ٖلى الخضمت ) في بى٪ مثلا ( لِؿذ َىٍ

 ملاثمت ؤو٢اث الٗمل . -ث 
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 ملاثمت م٩ان ج٣ضًم الخضمت . -ر 

ٟي االإ٩اجب الأمامُت للٗملاء و ٌكمل  -5 االإجاملت : و جخمثل ؤصب ، اخترام ، مغاٖاة و نضا٢ت مىْ

 هظا البٗض ما ًلي : 

 مغاٖاة ْغوٝ الٗما٫ و الخٗا٠َ مٗهم . -ؤ 

ٟي االإ٩اجب الأمامُت . -ب   خؿً مٓهغ مىْ

ٟى البى٪ ٖلى حٗل الٗملاء ٖلى ٖلم صوما  الاجها٫ -6 : و ٣ًهض بهظا البٗض ان ٌٗمل مىْ

٤ مساَبتهم باللٛت التي ٌؿخُُٗىن ٞهمها ، و  بسهاثو الخضمت و ٦ُُٟت الخهى٫ ٖليها ًٖ َغٍ

حٗضًل هظه اللٛت خؿب مؿخىي ٧ل ٖمُل و طل٪ الخ٣ُٗض م٘ الؼبىن االإث٠٣ و الخدضر ببؿاَت 

 بالإياٞت الى الاههاث لهم و ٌكمل هظا البٗض ما ًلي : وويىح م٘ الأ٢ل جث٣ُٟا 

 جىيُذ ج٩لٟت الخضمت . -ؤ 

 قغح الخضمت هٟؿها للٗملاء . -ب 

 جىيُذ االإٟايلت بحن الخضمت و الخ٩لٟت . -ث 

 يماهت الٗمُل ٖلى ام٩اهُت خل مك٩ل ما . -ر 

اث االإهضا٢ُت : و حٗبر ًٖ الث٣ت ، الهض١ ، الأماهت هي حٗني حٗل الٗ -7 مُل مً ؤهم ؤولىٍ

 االإىٓمت و ٌكمل هظا البٗض ما ًلي : 

 الث٣ت في اؾم االإىٓمت . -ؤ 

 الث٣ت في ؾمٗت االإىٓمت . -ب 

ٟي االإ٩اجب الأمامُت . -ث   الث٣ت في الخهاثو الصخهُت الإىْ

 صعحت الهٗىبت في البُ٘ ؤزىاء الخٗامل م٘ الٗملاء . -ر 

 ساَغة الك٪ و ًخًمً هظا ما ًلي : الأمان : و ٌٗني الخلى مً الىٓغ ، االإ -8

 الامً االإاصي . -ؤ 
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 الامً االإالي . -ب 

ت حٗاملاث الٗمُل م٘ االإىٓمت . -ث   االإداٞٓت ٖلى ؾغٍ

9-  :٤  خاحاث الٗمُل: و ًخٗل٤ هظا البٗض بٟهم خاحاث الٗمُل و طل٪ ًٖ َغٍ

ت خاحاث الٗملاء بض٢ت . -ؤ   مٗغٞ

 ج٣ضًم اهخمام ٞغصي ل٩ل ٖمُل . -ب 

ت الٗملاء الضاثمحن للمىٓمت . -ث   مٗغٞ

الجىاهب االإاصًت االإلمىؾت : و حكحر الى الضلاثل االإاصًت االإخابٗت الإىٓمت الخضمت و ٌكمل هظا  -10

 البٗض ما ًلي : 

 الدؿهُلاث االإاصًت . -ؤ 

 الأصواث و الخجهحزاث االإؿخسضمت في ج٣ضًم الخضمت . -ب 

ٟحن في مىٓمت الخضمت . -ث   مٓهغ االإىْ

اث البى٪ . - ر  الهىعة االإاصًت للخضمت مثل : البُا٢اث البلاؾد٨ُُت ، و٦كىٞ

 (2021-2020)بىوقمت، 

ُت   زاهُا: هماطج ٢ُاؽ حىصة الخضماث االإهغٞ

   : Servquel  همىطج الٟجىة -1

ا ًً ؿمى ؤً بحن جى٢ٗاث الٗملاء ، وهى همىطج جم جهمُمه ل٣ُاؽ الٟغ١ (Five Gaps Model ) وَُ

ًٖ الخضمت، والخضمت االإ٣ضّمت لهم بك٩ل ٞٗليّ، ٦ما ًخٗل٤ بخى٢ٗاث الٗمُل للخضمت وبصعا٥ الٗمُل 

خًمً هظا الىمىطج زمؿت ؤبٗاص  :الٟٗلي لها. وٍ

 .: وهي الٟجىة بحن جى٢ٗاث الٗمُل للخضمت وجهّىع الؤصاعة لخل٪ الخضمت1البٗض 
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عة للخضمت ومىانٟاث حىصة الخضمت التي ج٣ىم بخ٣ضًمها. وهي : الٟجىة بحن جهىّع الؤصا2البٗض 

 الخالت التي ًم٨ً ٞيها للئصاعة الاصعا٥ .

ضه الٗمُل بك٩ل 3البٗض  : هي الٟجىة بحن مىانٟاث حىصة الخضمت وج٣ضًم الخضمت. ٧ل ما ًغٍ

 .صخُذ، ول٨ً ٢ض لا ًخم جدضص مٗاًحر الأصاء بك٩ل صخُذ

خضمت والاجها٫ الخاعجي، وجدضر هظه الٟجىة ٖىضما لا جخد٤٣ : الٟجىة بحن ج٣ضًم ال4البٗض 

 .جى٢ٗاث الٗملاء االإٟتريت والىاججت ًٖ االإٗلىماث االإ٣ضّمت مً م٣ضمي الخضمت

ٗت والخضمت التي جمّذ ججغبتها ؾاب٣ًا .5البٗض ة 
ّ
 : الٟجىة بحن الخضمت االإخى٢

 الخدٟٓاث ٖلي اؾخسضام همىطج الٟجىة

خُلب ٢ُاؽ الخى٢ٗاث م٘ الاصعا٧اث ومً زم خؿاب الٟغ١ بحن اؾخسضام هظا الىمىطج ً

االإخٛحرجحن، بما مً زلا٫ مخىؾُيهما ؤو الٟغ١ بحن البىىص. اؾخسضام الخى٢ٗاث ًٟترى ؤن للٗملاء 

جى٢ٗاث واضخت ًٖ الخضمت وهظا ٢ض لا ٩ًىن في ٧ل الخالاث، مثلا ٖىضما ٩ًىن م٣ضم الخضمت ؤو 

سضم، ؤو ج٩ىن ٖملُت الخضمت وهدُجتها ٚحر ْاهغة للمؿخسضم في الخضمت هٟؿها حضًضة ٖلى االإؿخ

 .لخٓتها

 Servperf همىطج الاججاه -2

غ٦ؼ ٣ِٞ  "SERVPERF" ٣ًىم همىطج ٌ ٨ٞغة الٟجىة في ج٣ُُم حىصة الخضمت، وٍ ٖلي ؤؾاؽ عٞ

ؿدىض هظا الىمىطج بلى الخ٣ُُم االإباقغ للؤؾالُب  ٖلى الأصاء الٟٗلي ل٣ُاؽ حىصة الخضماث، وَ

خماصًت،  والٗملُاث االإهاخبت لأصاء الخضمت، اٖخماصًا ٖلى هظه الأبٗاص الخمؿت: الٗىانغ االإلمىؾت، اٖلا

ت الاؾخجابت، الأمان ،الخٗا٠َ  :ؾغٖ

ُت مً ٢بل الٗمُل في يىء مٓهغ  -2-1 االإلمىؾُت: خُث ًخم ج٣ُُم حىصة الخضماث االإهغٞ

ثل الاجها٫ الخابٗت للبى٪(، ٞالبى٪ الظي الدؿهُلاث االإاصًت)مثل االإٗضاث والأحهؼة، والأٞغاص، ووؾا

ًمخل٪ نغاٞا ؤلُا ؤو مٗضاث لخض٤ُ٢ وخؿاب الى٣ض، ؤو لا ًمخل٪ ابؿِ مؿخلؼماث الغاخت للٗاملحن 

والٗملاء)احهؼة الخ٠ُُ٨ ؤو الؤياءة ال٩اُٞت او االإ٣اٖض .الخ( ؾخ٩ىن هدُجت ج٣ُُم زضماجه ؾِئت مً 

 .٢بل الٗمُل
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ٗني اؾخٗضاص  -2-2 وعٚبت البى٪ في ج٣ضًم االإؿاٖضة للٗملاء، والغص ٖلى الاؾخجابت: وَ

ت في ج٣ضًم الخضمت التي ًدخاحىن بليها، واالإؿاهمت في خل مك٨لاث الٗملاء  اؾخٟؿاعاتهم، والؿغٖ

 .االإدضصة

ٗني زلى االإٗاملاث التي جخم بحن الٗمُل والبى٪ مً الخُىعة والك٪، مثل ما  -2-3 الأمان: وَ

 .لهغاٝ الآليصعحت الأمان لاؾخسضام الٗمُل 

ضة بك٩ل  -2-4 خماصًت: حكحر الاٖخماصًت ٖلى ٢ضعة البى٪ ٖلى اهجاػ ؤصاء الخضمت االإىٖ اٖلا

 ص٤ُ٢ ٌٗخمض ٖلُه .

الخٗا٠َ: وهي التي حٗبر ًٖ صعحت الٗىاًت بالٗمُل وعٖاًخه، والاهخمام بمك٨لاجه،  -2-5

 .وبًجاص خلى٫ لها بُغ١ عا٢ُت

 : servperfالخدٟٓاث ٖلى اؾخسضام همىطج الاججاه 

 اؾخسضام م٣ُاؽ واخض في بِئاث ز٣اُٞت مسخلٟت ٢ض ٠ًًٗ ؤصاءه و ٞٗالُخه .

ُت:  – 3  ابخ٩اع هماطج ل٣ُاؽ حىصة الخضماث االإهغٞ

 بٗاص : ؤجخًمً زلازت 

ُُٟت ، - و جسو ما ًلاخٓه الٗمُل و ما ًسخبره ؤزىاء ٖملُت الخضمت ، و حكمل  الجىصة الىْ

بها للٗمُل . احمالا ًم٨ً  بىىصا جسو الاؾخ٣با٫ ، و بىىصا زانت بدؿهُل الىنى٫ للخضمت و ج٣غٍ

 حٗغ٠ٍ هظا البٗض بإهه ال٨ُُٟت التي ج٣ضم بها الخضمت .

 the service" مىخج الخضمت " )  الجىصة الخ٣ىُت ؤو مسغج الخضمت ، ؤو ما ًم٨ً ان وؿمُه -

outcome  ؤي ما ٢ضم في النهاًت للٗمُل مً زضماث . بالإياٞت الى ٢ضعة البى٪ ٖلى اهجاػ ؤصاء ، )

 الخضمت / االإىخج في الى٢ذ االإدضص .

حىصة مٗالجت الك٩اوي . الخٗامل م٘ الأزُاء ٢ض ًخُلب محزاث و مهاعاث زانت ، لأن الٗمُل  -

حي بىٟؿُت مسخلٟت و بداحاث و جى٢ٗاث مسخلٟت ًٖ الٗمُل الٗاصي . بالإياٞت الى في هظه الخالت ًإ

  (2022)الىجاع، ابلٙا الٗمُل بالخل . 

ُت: َغ١ جدؿحن حىصة الخضماث االإ زالثا  :  هغٞ
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غ زضماجه ٌٗض مً بحن االإضازُل  ان اٖخماص البى٪ ؤؾلىب الخدؿحن االإؿخمغ و الٗمل ٖلى جُىٍ

الأؾاؾُت لُداٞٔ ٖلى م٩اهخه و خهخه الؿى٢ُت و جد٤ُ٣ الخمحز في زضماجه ، ٞاطا هىا٥ ٖضة مضازل 

 لخدؿحن حىصة زضماث االإ٣ضمت في البىى٥ و مً ؤهمها ما ًلي: 

 الاؾخسضام االإؿخمغ للضعاؾاث و البدىر . -1

٠ُ ؤًٞل ال٨ٟاءاث . -2  الٗمل ٖلى اؾخ٣ُاب و جىْ

 الدؿى٤ٍ الضازلي .الاهخمام ببرامج  -3

ت الخهضي الإك٨لاث الٗملاء . -4  ؾغٖ

٠ الٗمُل بالخضمت . -5  حٗغٍ

  (2017-2016)بشير،  جىمُت ز٣اٞت جىُٓمُت جضٖم الجىصة . -6

ُتالمطلب الخامغ :   :  ؤهضاٝ حىصة الخضماث االإهغٞ

حؿعى نىاٖت االإهاعٝ ٖمىما لخبني الجىصة بمىٓىعها الدكُٛلي لخد٤ُ٣ ا٢خهاصًاث ال٩لٟت ، 

اث و ؤنىاٝ ٞاهه ًم٨ً للمهغٝ ال٣ُام بخدضًض  ٞٗىض ج٣ضًغ خاحاث الٗملاء و ج٣ؿُمها الى مجمىٖ

ُت الخضماث التي ؾخ٣ضم ل٩ل ٖمُل ، ٦ما ًدضص الخهمُم االإىاؾب ل٩ل زضمت م٣ضمت ، مً زلا٫  هىٖ

ُت و ٦ُُٟت الخيؿ٤ُ بُنهما ، بدُث جمثل جد غها في الخضمت االإهغٞ ضًض الٗىانغ الأؾاؾُت الىاحب جىٞ

في مجملها مىٟٗت الٗمُل بةقبإ خاحاجه ، اياٞت الى جد٤ُ٣ الإهغٝ لغبدُخه االإيكىصة ، و الخهمُم 

ُت ٖضة   هضاٝ هي: ؤالجُض للخضمت االإهغٞ

ُت حضًضة للؤؾىا١ الخ -ؤ  غ زضماث مهغٞ  الُت و الجضًضة .جُىٍ

ُت الجضًضة . -ب  غ جُب٣ُاث حضًضة للخضماث االإهغٞ  جُىٍ

ُت . -ث  ُت الخضماث االإهغٞ  جدؿحن هىٖ

ُت مُٗىت . -ر   جسٌُٟ االإساَغة االإغجبُت بسضمت مهغٞ

 جسٌُٟ الهٗىباث االإغجبُت بةهخاج الخضماث . -ج 

 حصجُ٘ الُلب ٖلى زضمت مُٗىت ؤو جسًُٟه . -ح 

ُت االإُٗىت .يبِ مٗاًحر ا -ر   لخضمت االإهغٞ
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ُت م٘ االإخُلباث ال٣اهىهُت ؤو ٞغم حضًضة . -ص   ج٠ُُ٨ الخضمت االإهغٞ

ُت ،  جدؿحن الٗلا٢اث م٘ الٗملاء و الجمهىع. -ط  -2020)ؾمحرة، اصاعة حىصة الخضماث االإهغٞ

2021)  

ُتالمطلب العادط:   :  ٞىاثض حىصة الخضماث االإهغٞ

ٟي البى٪ الٟىاثض الضازلُت االإهمت،  ُت ومىْ ٓهغ الخٟاٖل الؤًجابي بحن حىصة الخضماث االإهغٞ ًُ

٣لل مً مٗض٫  ُت وٍ ما٫ االإهغٞ ٟحن ٌؿهم في الالتزام بالٖأ ت للمىْ اصة عيا الٗملاء وعٞ٘ عوح االإٗىىٍ ػٍ

ؿهم في بوكاء بِئ ٌُ ب. هظا  ٠ُ والخضعٍ ٟحن والخ٩ال٠ُ االإغجبُت بالخىْ ت ٖمل ملاثمت صوعان االإىْ

ما٫ وجُب٤ُ الخدؿِىاث ٘ اٖلأ د٤٣ الىجاح االإهغفي مً زلا٫ ا٦دؿاب االإهاعاث وجىىَ  .للمهغٝ وٍُ

دؿً مى٢ٗه خُث  ًُ ؼ ؾمٗت البى٪ ونىعجه ؤمام الٗملاء، مما  ُت في حٗؼٍ ؿهم حىصة الخضمت االإهغٞ
ُ
ح

ضٞٗهم للخمؿ٪ بإهمُت الجى  ٟحن وٍ ض مً حىاثؼ االإىْ ؼٍ صة االإثبخت للخضمت.و في مىاحهت االإىاٞؿت وٍ

اصة الؤهخاحُت  لاهاث، بالإياٞت بلى ػٍ ج٣لُل الخ٩ال٠ُ، ؾىاء ٧اهذ ج٩ال٠ُ الأزُاء ؤو الدكُٛل ؤو اٖلؤ

ٗخبر هدُجت مباقغة لىجاح  ٌُ ُت،  ما٫ االإهغٞ ٣ُت وعبدُت االإهغٝ وجدؿحن ؤصاء اٖلأ والخهت الدؿىٍ

ُت الىاجخت  (2021-2020بىووقمت، ) .حىصة الخضمت االإهغٞ

اع االإٟاهُمي للخىاٞؿُت: المبدث الثالث    اَلا

  مٟهىم االإحزة الخىاٞؿُتالمطلب الأوٌ : 

٠ االإحزة الخىاٞؿُت :   ؤولا : حٗغٍ

ها ب ن ْهىع مٟهىم االإحزة الخىاٞؿُت لم ٨ًً بالهضٞت ، و اهما هى هاجج بؿبب الخدىلاث التي ٖغٞ

االإحزة الخىاٞؿُت ؤجها جيكإ بمجغص جىنل البى٪ الى   porterالٗالم ٖلى حمُ٘ الأنٗضة ، خُث ٖغٝ 

ججؿُض  ا٦دكاٝ َغ١ حضًضة ؤ٦ثر ٞٗالُت مً جل٪ االإ٣ضمت مً ٢بل االإىاٞؿحن ، خُث ٩ًىن بم٣ضوعه

هظا الا٦دكاٝ مُضاهُا ؤو بمٗنى ؤزغ اخضار ٖملُاث الابضإ بمٗىاه الىاؾ٘ ، ٦ما ؤ٦ض بإن االإحزة 

الخىاٞؿُت جيكإ مً ال٣ُمت التي باؾخُاٖت البى٪ ؤن ًسل٣ها لؼباثىه ، اط ًم٨ً ؤن جإزظ الؿٗغ 

ذ االإ حزة الخىاٞؿُت ؤًًا ٖلى االإىسٌٟ ؤو ج٣ضًم مىاٞ٘ مخمحزة في االإىخج م٣اعهت باالإىاٞؿحن ، ٦ما ٖغٞ

ؤجها ٢ضعة البى٪ ٖلى نُاٚت و جُب٤ُ الاؾتراجُجُاث التي ججٗله ؤًٞل باليؿبت للبىى٥ االإىاٞؿت ، و 
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جخد٤٣ االإحزة الخىاٞؿُت مً زلا٫ الاؾخٛلا٫ الأًٞل للئم٩اهُاث و االإىاعص الٟىُت و االإاصًت و االإالُت و 

عاث و ال٨ٟاءاث و ٚحرها مً الام٩اهُاث التي ًخمخ٘ بها البى٪ الخىُٓمُت و االإٗلىماجُت ، بالإياٞت الى ال٣ض

 ، و التي جم٨ىه مً جهمُم و جىُٟض اؾتراجُجُاجه الخىاٞؿُت .

٠ قامل للمحزة الخىاٞؿُت ٖلى ؤجها الجاهب الظي ًبضٕ ُٞه البى٪ و بو ٖلُه ًم٨ً  ُٖاء حٗغٍ

ىاٞؿحن اٖخماصا ٖلى جىُٟض ًم٨ىه مً جد٤ُ٣ ٢ُمت لضي الؼباثً ًجٗله في مغ٦ؼ ؤًٞل مً االإ

 اؾتراجُجُت جىاٞؿُت مُٗىت و الاؾخٛلا٫ الأمثل للئم٩اهُاث و االإىاعص االإخاخت .

و جخمخ٘ االإحزة الخىاٞؿُت بسهاثو جخمثل في ؤجها جبنى ٖلى ازخلاٝ و لِـ ٖلى حكابه ، و ًخم 

اصة ما ج٩ىن مغ٦ؼة جإؾِؿها ٖلى االإضي الُىٍل باٖخباعها جسخو بالٟغم االإؿخ٣بلُت ، ٦ما ؤجها ٖ

حٛغاُٞا ، و ختى ج٩ىن االإحزة الخىاٞؿُت ٞٗالت ًجب ؤن ج٩ىن خاؾمت ؤي حُٗى الأؾب٣ُت و الخٟى١ ٖلى 

االإىاٞـ ، بالإياٞت الى طل٪ ؤن ج٩ىن مؿخمغة و ًهٗب ٖلى االإىاٞؿحن مدا٧اتها ؤو الٛائها ، و هظه 

حن مً االإحزة  (25/06/2020، )ؾ٨غ الكغوٍ مغهىهت ببًٗها البٌٗ . و ًم٨ً الخمُحز بحن هىٖ

 الخىاٞؿُت: 

محزة الخ٩لٟت الأ٢ل : محزة الخ٩لٟت الأ٢ل ، و هي التي جد٤٣ ٦ىدُجت ل٣ضعة االإهغٝ ٖلى  -1

٤ مىخجاجه و زضماجه بإ٢ل ج٩لٟت مم٨ىت .  اهخاج و حؿىٍ

الجىصة الٗالُت: خُث ًخٟى١ االإهغٝ ٖلى االإىاٞؿحن بخ٣ضًم مىخجاث و زضماث  محزة -2

ُت مخمحزة و ٖالُت الجىصة و لها ٢ُمت ٦بحرة في هٓغ الٗملاء.  مهغٞ

باء  ان ؤهمُت االإؼاًا الخىاٞؿُت ج٨مً في الخهى٫ ٖلى االإ٩اؾب و ججىب االإساَغ  و الخؿاثغ و اٖلأ

صوصاث ، و لا ًم٨ً طل٪ الا مً زلا٫ جبني نىاٖت و بىاء االإؼاًا ، لخد٤ُ٣ الٗىاثض و االإضازُل و االإغ 

الخىاٞؿُت ، التي جد٤٣ للمهغٝ ال٣ىة و الخٟى١ و الخ٣ضم ٖلى مىاٞؿُه ، ان اؾخٛلا٫ الام٩اهُاث التي 

جدك٩ل منها ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للمهغٝ ) الخىُٓمُت ، و الخ٨ىىلىحُت ... الخ ( ، ًجٗل منها محزاث 

 ثمت و طلل٪ بكغٍ ، اطا : جىاٞؿُت صا

 . ُت االإلاثمت  اؾخٛلذ في الأؾىا١ االإهغٞ

  ًها ب٣ضعاث ٧اهذ ٢ابلت للضٞإ ٖنها ، ؤي هاصعة ، نٗب مدا٧اتها ، و ًم٨ً حٗىٍ

 حضًضة .
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 . ً )مدمض،  ال٣ُم التي جسل٣ها ًم٨ً الخٟاّ ٖليها ، و لا ًم٨ً اصعا٦ها مً َغٝ الأزغٍ

29/11/2018) 

ُت:  زاهُا: مٟهىم الخىاٞؿُت االإهغٞ

د٤٣  ُت هي  "ال٨ُُٟت التي ٌؿخُُ٘ بها االإهغٝ ؤن ًمحز هٟؿه ًٖ مىاٞؿُه وٍ الخىاٞؿُت االإهغٞ

لىٟؿه الخٟى١ والخمحز ٖليهم، وؤن جد٤ُ٣ ال٣ضعة الخىاٞؿُت ما هى بلا مدهلت لٗىامل خ٣ُ٣ُت ٖضًضة 

وجدؿً  الجىصة، وبالخالي ًترجب ٖلى االإهاعٝ ؤن ًسخاع اؾتراجُجُت حؿدىض  جىضمج في جسٌُٟ الخ٩لٟت

بُٗت الٗمُل  ٖلى ه٣اٍ ال٣ىة وه٣اٍ ال٠ًٗ، والتر٦حز ٖلى ٖىامل مهمت ٧االإى٣ُت الجٛغاُٞت وَ

 (2023)الخاس ي، ًىاًش  وحىصة الخضماث ".

  الخىاٞؿُتمهاصع االإحزة المطلب الثاوي : 

ازخل٠ بٌٗ ال٨خاب في جدضًض مهاصع االإحزة الخىاٞؿُت ، خُث اٖخبر ٧ل مً حكاعلؼ هل و 

ذ حىهؼ للمحزة الخىاٞؿُت ؤعبٗت مهاصع بٌٛ الىٓغ ًٖ ال٣ُإ الظي جؼاو٫ ُٞه االإاؾؿت وكاَها  حاعٍ

 ؾىاء ٧ان نىاعي ؤو زضمي . و ًم٨ً اًًاخها ٧الخالي : 

 جىصة الٗالُت للمىخج ؤو الخضمت ٖلى االإؼاًا الخىاٞؿُت جإزحرا الجىصة : و ٌٗخبر جإزحر ال

ض مً ٢ُمتها مً َغٝ الؼباثً ، و هظا االإٟهىم  حر مىخجاث ٖالُت الجىصة ًؼٍ مًاٖٟا ، خُث ؤن جىٞ

مضٖم لل٣ُمت ، خُث ًاصي بضوعه الى الؿماح للبى٪ بٟغى ؾٗغ ٖالي الإىخجاجه ، ؤما الخإزحر الثاوي 

ٗالُت و الخ٩ال٠ُ االإىسًٟت للىخضة ، ؤما ازخهاع ٖامل الى٢ذ ًاصي الى ُٞهضع ًٖ ال٨ٟاءة ال

اهخاحُت ؤٖلى و ج٩ال٠ُ ؤ٢ل للىخضة ، و ه٨ظا هجض ؤن االإىخج الٗالي الجىصة لا ٌؿمذ للبى٪ بٟغى 

ؤؾٗاع ٖالُت ٣ِٞ ، و اهما ًاصي ؤًًا الى جسٌُٟ ال٩لٟت ، و الك٩ل االإىالي ًىضح جإزحر الجىصة ٖلى 

 :  الغبذ
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  جإزحر الجىصة ٖلى الغبذ:   2 الشيل

 

 

                                                                                                                                                                                                  

 

الأولى ، ال٣اهغة : صاع الٟجغ  ( ، الاهضماج االإهغفي ، الُبٗت2007االإهضع : مدمىص ؤخمض الخىوي )

 .145، م 

  ضة جخٟى١ بها االإاؾؿت البى٨ُت الابضإ : ٌك٩ل الابضإ مضزلا لا٦دؿاب زضماث ٞغٍ

ًٖ باقي مىاٞؿيها ، ٦ما ٌٗض مهضع لُغ١ و جُب٣ُاث مبخ٨غة حؿمذ لها بالخمحز ، و بظل٪ ٞالإبضإ ًغ٦ؼ 

ت م٣اعهت م٘ م ٘ ؤؾٗاعها ، او مً اما ٖلى االإىخجاث ، بسل٤ ٢ضعة جمُحزً ىاٞؿيها ، مما ًم٨نها مً عٞ

غ ٖملُاث حضًضة للئهخاج ، مما ٌؿاٖض ٖلى زٌٟ الخ٩ال٠ُ ، و مىه جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت .  زلا٫ جُىٍ

  ال٨ٟاءة : و جخجؿض ال٨ٟاءة في الاؾخٛلا٫ الأمثل للمىاعص االإخاخت ، خُث ج٣اؽ ب٨مُت

ل االإضزلاث الى االإسغحاث ، االإضزلاث االإؿخسضمت لإهخاج مسغحاث مدضصة باٖخ باع البى٪ ٣ًىم بخدىٍ

٩ٞلما اعجٟ٘ مٗض٫ ٦ٟاءجه ٧لما ٢ل م٣ضاع االإضزلاث االإُلىبت لإهخاج مسغحاث مُٗىت ، و هظا ما ًاصي 

 الى جمحزه بخ٩ال٠ُ مىسًٟت ، و هظا ما ٌؿمذ له ببىاء مؼاًا جىاٞؿُت .

 باث الؼباثً : و ٣ًهض بها ٢ضعة البى٪ ٖلى ؤصاء االإهام بك٩ل ؤًٞل مً  الاؾخجابت لغٚ

باث ػباثىه ، و بالخالي ٌُٗى الؼباثً ٢ُمت ؤ٦بر الإىخجاجه ،  االإىاٞؿحن في جدضًض و اقبإ اخخُاحاث و عٚ

٤ جدؿحن حىصة الخضمت في  مما ًاصي الى زل٤ الخمحز ال٣اثم ٖلى االإؼاًا الخىاٞؿُت ، و طل٪ ٖم َغٍ

غها بك٩ل ًخلاءم م٘ خاحاث و عٚ باث الؼباثً ، و مغاٖاة الخاحاث الٟغصًت ؤو جهمُمها و جُىٍ

الجماُٖت ٖىض ج٣ضًم الخضماث اليهم و ج٣لُو و٢ذ اؾخجابتهم و ًم٨ً الخىيُذ مً زلا٫ الك٩ل 

 الخالي : 

 

 

 

زٌادة الثقة فً 

 الخدمة  

 أسعار أعلى 

 

 زٌادة الخدمات 

 تز

 تكالٌف أقل 

 

 أرباح أعلى 

 

 زٌادة الجودة 
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 : مهاصع االإحزة الخىاٞؿُت  3 الك٩ل

 

ذ حىهؼ  اعي 2001االإهضع : حكاعلؼ ، حاعٍ ، الاصاعة الاؾتراجُجُت ) مضزل مخ٩امل ( ، جغحمت : عٞ

اعي ، مدمض ؾُض اخمض ٖبض االإٗخا٫ ، ج ش ، م  1مدمض عٞ  .196، الؿٗىصًت : صاع االإغٍ

و مً الك٩ل اجطح لىا بإن هظه االإهاصع جغبِ ُٞما بُنها ٖلا٢ت مدكاب٨ت جازغ ٧ل واخضة ٖلى 

ت و اصاعتها و هي مىعص اؾتراجُجي هام الأزغي  ، و ًم٨ً اياٞت الى االإهاصع الؿاب٣ت الظ٦غ، االإٗغٞ

تها ، ٦ما ٌٗض الٗامل  للماؾؿت ًم٨ً الاٖخماص ٖليها في جد٤ُ٣ االإؼاًا الخىاٞؿُت و الخٟاّ ٖلى اؾخمغاعٍ

للماؾؿت ، بالإياٞت  الخ٨ىىلىجي مً ؤهم االإىاعص و االإهاصع الضازلُت ال٣اصعة ٖلى اوكاء محزة جىاٞؿُت

)ؾ٨غ، حىصة الخضماث البى٨ُت ٦مضزل لخد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت " صعاؾت خالت  الى االإىاعص االإلمىؾت .

ُٟت   (25/06/2020و٧الت الىاصي " ،  -بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ

 : الٗىامل االإازغة في االإحزة الخىاٞؿُتالمطلب الثالث : 

 الخىاٞؿُت للمهاعٝ جخمثل ُٞما ًلي :  حزةمً الٗىامل التي جازغ ٖلى االإ هىا٥ الٗضًض

٤ الخضماث  -1 ٤ ج٣ضًم وحؿىٍ الخ٨ىىلىحُا الجضًضة مً قإجها زل٤ ٞغم حضًضة في َغٍ

ُت االإ٣ضمت للٗملاء.  االإهغٞ
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 الإخٛحراث الخ٨ىىلىحُت بما ًاصي بلى  -2
ً
حٗضًل ؤو الخاحاث الجضًضة واالإخجضصة للؼباثً جبٗا

جىمُت ال٣ضعة الخىاٞؿُت ؤو بٗث محزة جىاٞؿُت حضًضة، وطل٪ ٖبر اؾخ٣هاء آعاء الؼباثً ؤو البٌٗ منهم 

 لخًُٟلاتهم الجضًضة.

ُت بياٞت بلى بًجاص مىاٞظ للىنى٫ بلى  -3 ْهىع َغ١ حضًضة في ٢ُإ الخضماث االإهغٞ

ت زانت مً الٗملاء )الؤهترهذ مثلا ( وهظا مً قإهه زل٤  ٢ض )الخاس ي، عة جىاٞؿُت حضًضة . مجمىٖ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت ، ًىاًغ  ُت ٦مضزل لؼٍ  (2023حىصة الخضماث االإهغٞ

   ؤهمُت االإحزة الخىاٞؿُتالمطلب الشابع  : 

تها في الى٣اٍ الخالُت :  حزةج٨مً ؤهمُت االإ  الخىاٞؿُت للمهاعٝ والخٟاّ ٖلى اؾخمغاعٍ

االإهاعٝ مً الخهى٫ ٖلى خهه ؾى٢ُه ؤ٦بر مً االإهاعٝ الأزغي، مما ٌؿاهم جم٨ً  -1

في يمان ولاء الٗملاء وجد٤ُ٣ عياهم مً زلا٫ جلبُت خاحاتهم وعٚباتهم، وؤزظ نىعة وؾمٗت َُبت 

 ًٖ االإهغٝ ناخب الخضمت.

جمثل ال٣ىة الأهم في الخإزحر ٖلى ؾلى٥ الٗمُل وحظبه للخٗامل م٘ االإهاعٝ ناخبت  -2

 ت بض٫ الخىحه الى االإهاعٝ الىاقُت في هٟـ ال٣ُإ.الخضم

٣ُت حضًضة. -3 اصة الٗىاثض االإالُت مً زلا٫ الخهى٫ ٖلى ٞغم حؿىٍ  ػٍ

 جمىذ محزة مىاحهت الخٛحراث في الؿى١ مً زلا٫ الخىاٞـ م٘ االإهاعٝ الأزغي. -4

 (2023)الُحرة، ًىاًغ 

ؼ ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ حىصة الخضمتالمطلب الخامغ :  ُت في ا٦دؿاب و حٗؼٍ   االإهغٞ

ُت و ا٦دؿاب ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪   ؤولا/ حىصة الخضمت االإهغٞ

لل٣ضعة الخىاٞؿُت ق٣حن الأو٫ ٞهى ٢ضعة الخمحز ٖلى االإىاٞؿحن ، و ؤما الثاوي ٞهى ال٣ضعة ٖلى 

لخضمت و ج٣ضًمها ، و لاق٪ ؤن الىجاح مٛاػلت ٞٗالت و مازغة للؼباثً مً زلا٫ حىصة ٧ل مً جهمُم ا

في الك٤ الثاوي مخى٠٢ ٖلى الىجاح في الك٤ الأو٫ ، و ًاصي الىجاح في الك٣حن الى الىجاح في ج٣ضًم 

اصة الخهت الؿى٢ُت للبى٪ .  مىٟٗت ؤٖلى للٗمُل و ٦ؿب عياه وولاثه و مً زم الى ػٍ

ؼ ال٣ضعة الخىاٞؿُت ُت و حٗؼٍ  للبى٪  زاهُا / حىصة الخضمت االإهغٞ
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نى٠ بٌٗ الباخثحن جىحهاث ٖملاء البىى٥ في حٗاملهم مٗها الى جىحه هدى الؿٗغ ؤو جىحه 

هدى االإ٩ان ؤو جىحه هدى الأشخام بالبى٪ ،ٞالٗمُل ٢ض ٌٗخمض في حٗامله م٘ البى٪ بك٩ل عثِس ي ٖلى 

ت و  ًم٨ً لأي مً ؾٗغ الخضمت االإ٣ضمت له ، ؤو ًخٗامل م٘ البى٪ الظي جغبُه بالٗاملحن ٖلا٢اث ٢ىٍ

هظه الأمىع ؤن حٗؼػ االإحزة الخىاٞؿُت للبى٪ ، ٞالبى٪ الظي ٣ًضم زضماث ٖالُت الجىصة بىٟـ الأؾٗاع 

التي ج٣ضمها البىى٥ االإىاٞؿت ، ٞإهه ًخمحز ٖنها بجىصة زضماجه ، ختى و ان وي٘ لخضمخه ؾٗغ ؤٖلى مً 

 ؾٗغ ؤٖلى م٣ابل هظا الخمحز . االإىاٞؿحن ٞإهه ؾ٩ُىن ؤًًا مخمحزا و ًب٣ى الٗمُل مؿخٗضا لضٞ٘

و ًم٨ً للم٩ان الظي ًخىاحض ُٞه البى٪ ؤو االإ٩ان الظي ج٣ضم ُٞه الخضمت ؤن ٩ًىن مهضعا 

للمحزة الخىاٞؿُت ، و لا ًخدى٫ الٗمُل ًٖ هظا االإ٩ان الا اطا ؤحبر ٖلى طل٪ . و للخٟاّ ٖلى هظه االإحزة 

ُت ٦إحهؼة الخىاٞؿُت لابض مً ٢ُام البى٪ باؾخٛلا٫ الخ٣ىُت االإ خ٣ضمت في مجا٫ ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

غ ٞخذ ٞغوٕ حضًضة للبى٪ و  الهغاٝ الألي ، و لا بض مً اٖاصة الىٓغ في الأؾالُب االإؿخسضمت ٖىض ج٣غٍ

جىػَٗها الجٛغافي و الخهمُم الضازلي لٟغوٕ البى٪ ، و ًم٨ً ل٨ٟاءة الٗاملحن بالبى٪ و مىصتهم و 

زة جىاٞؿُت و جخد٤٣ هظه االإحزة ٖىضما ًخ٨ٟل الٗاملحن بالبى٪ بالٗملاء و ٖلا٢اتهم بالٗملاء ؤن ج٩ىن مح

ٌؿخجُبىن لهم بك٩ل اًجابي و ٠٦ء و ٌٗاملىجهم باخترام و ؤصب و ٣ًُمىن ٖلا٢اتهم ٖلى ؤؾاؽ مخحن 

مً الث٣ت ، و الخمحز بالخضمت ٖالُت الجىصة ؤمغ هام و ًجب ؤن ًباصع الُه البى٪ ، و اطا لم ًد٤٣ البى٪ 

 حزة جىاٞؿُت ٞاهه ؾ٩ُىن في وي٘ جىاٞس ي ي٠ُٗ م٣اعهت بالبىى٥ التي جخمحز بسضماث ٖالُت الجىصة .م

 و ًخم جغ٦حز حهىص البىى٥ ٖلى جدؿحن حىصة زضماتها ٧الاحي : 

ضة ًٖ ب٣ُت البىى٥ و بالخالي مىاحهت الًٛىٍ الخىاٞؿُت . -  جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت ٞغٍ

ُت . -  جدمل ج٩ال٠ُ ؤ٢ل بؿبب ٢لت الأزُاء و الخد٨م في الٗملُاث االإهغٞ

ن الخضمت االإخمحزة بالجىصة الٗالُت جدُذ الٟغنت ؤمام البىى٥ لخ٣اض ي ؤؾٗاع و ٖمىلاث ؤ٦بر و ب -

اصة الأعباح .  بالخالي ػٍ

ض ٢ضعة البى٪ ٖلى الاخخٟاّ بالٗملاء الخالُحن و حظب ٖب - ملاء حضص و ن الخضمت االإخمحزة جؼٍ

اصة الخهت الؿى٢ُت.  ػٍ
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ُت طاث الجىصة الٗالُت ججٗل مً ٖملاء البى٪ بمثابت مىضوبي البُ٘ في ب - ن الخضمت االإهغٞ

 (2014-2013)عمش، .  جىحُه و ا٢ىإ ٖملاء حضص مً الأنض٢اء و الؼملاء

  مدضصاث االإحزة الخىاٞؿُتالمطلب العادط : 

ً ؤؾاؾحن هما :   جدضص االإحزة الخىاٞؿُت مً زلا٫ مخٛحرً

 حجم االإحزة الخىاٞؿُت :  -1

ت اطا ؤم٨ً للمىٓمت االإداٞٓت ٖلى محزة الخ٩لٟت الأ٢ل ؤو  ٧ىن االإحزة الخىاٞؿُت ؾمت اؾخمغاعٍ

ؿحن الخمحز للمىخج في مىاحهت االإىٓماث االإىاٞؿت ، و ٖمىما ٧لما ٧اهذ االإحزة ؤ٦بر ٧لما نٗب ٖلى االإىاٞ

مجغاتها ، و ٦ما هى الخا٫ باليؿبت للمىخجاث الجضًضة التي جمل٪ صوعة خُاة ٞان للمحزة الخىاٞؿُت 

٘ ، زم جليها مغخلت الخبني  صوعة خُاة ؤًًا جمحزها خُث جبضؤ هظه الضوعة بمغخلت الخ٣ضًم ؤو الىمى الؿغَ

ٞؿت ٖلى ج٣لُض االإحزة مً ٢بل االإىٓماث االإىاٞؿت زم مغخلت الغ٧ىص خُث حٗمل االإىٓماث االإىا

الخىاٞؿُت و مداولت الخٟى١ ٖلُه و جيخهي بمغخلت الًغوعة ؤًً جدخاج االإىٓمت الى ج٣ضًم ج٨ىىلىحُا 

غ و  حضًضة لخسٌُٟ الخ٩لٟت ؤو جضُٖم محزة جمحز االإىخج ، و مً هىا جبضؤ االإىٓمت في ججضًض ؤو جُىٍ

 ٤ ٢ُمت ؤ٦بر للمؿتهل٪ .جدؿحن االإحزة الخالُت ؤو ج٣ضًم محزة جىاٞؿُت حضًضة جد٣

مغخلت الخ٣ضًم : و هي ؤَى٫ االإغاخل باليؿبت للمىٓمت االإيكاة للمحزة الخىاٞؿُت ،  -1-1

ل٩ىجها جدخاج ال٨ثحر مً الخ٨ٟحر و الاؾخٗضاص البكغي ، االإاصي و االإالي و حٗغٝ ٖىضها االإحزة الخىاٞؿُت م٘ 

 مغوع الؼمً اهدكاعا ا٦ثر ٞا٦ثر .

حزة هىا اؾخ٣غاعا وؿبُا مً خُث اهدكاعا باٖخباع ؤن االإىاٞؿحن مغخلت الخبني : حٗغٝ االإ -1-2

 بضثىا ًغج٨ؼون ٖليها .

مغخلت الخ٣لُض : ًتراح٘ حجم االإحزة و جخجه قِئا ٞكِئا هدى الغ٧ىص ، ل٩ىن االإىاٞؿحن  -1-3

 ٢امىا بخ٣لُض محزة االإىٓمت ، و بالخالي جغاح٘ اؾب٣ُتها ٖليها .

٘ مغخلت الًغوعة : جإحي هىا مغخلت يغو  -1-4 غها بك٩ل ؾغَ عة جدؿحن االإحزة الخالُت و جُىٍ

، ؤو اوكاء محزة حضًضة ٖلى ؤؾـ جسخل٠ جماما ٖلى ؤؾـ االإحزة الخالُت . و اط لم جخم٨ً االإىٓمت مً 

الخدؿحن ؤو الخهى٫ ٖلى محزة حضًضة ، ٞةجها ؾخ٣ٟض اؾب٣ُتها جماما و ٖىضها ٩ًىن مً الهٗب 

 الٗىصة الى الخىاٞـ مً حضًض .
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ت لل٨خاب ، االإ ما٫ ، مغ٦ؼ الاؾ٨ىضعٍ هضع : هبُل مغس ي زلُل ، االإحزة الخىاٞؿُت في مجا٫ اٖلا

ت ،    85م 1988الاؾ٨ىضعٍ

 الؿى١ االإؿتهضٝ : -2

٣ًهض بالىُا١ مضي احؿإ ؤوكُت و ٖملُاث االإىٓمت بٛغى جد٤ُ٣ مؼاًا جىاٞؿُت ٞىُا١ 

غاث في الخ٩لٟت ًٖ االإىٓماث االإىاٞؿت ، و مثا٫ ًٖ طل٪  اليكاٍ ٖلى مضي واؾ٘ ًم٨ً ؤن ًد٤٣ وٞ

الاؾخٟاصة مً ج٣ضًم حؿهُلاث اهخاج مكتر٦ت ، زبرة ٞىُت واخضة ، اؾخسضام هٟـ مىاٞض الخىػَ٘ 

٢ُاٖاث الؿى٢ُت االإسخلٟت ؤو مىا٤َ مسخلٟت ؤو نىاٖاث مترابُت . هىال٪ ؤعب٘ ؤبٗاص للؿى١ لخضمت 

 االإؿتهضٝ مً قإجها الخإزحر ٖلى االإحزة الخىاٞؿُت و هي : 

 

 

 



 الإطاس العام لجىدة الخذماث المصشفيت و اللذسة الخىافعيت في البىىن                    الثاويالفصل 

 

57 
 

 : ابٗاص الؿى١ االإؿتهضٝ :  1-2الجضو٫ 

 الخٗغ٠ٍ و الكغح  هُا١ الؿى١ 

٨ٌٗـ مضي جىىٕ مسغحاث االإىٓمت و  هُا١ ال٣ُإ الؿىقي  -1

الٗملاء الظي ًخم زضمتهم ، و هىا ًخم الازخُاع ما 

بحن التر٦حز ٖلى ٢ُإ مٗحن مً الؿى١ ؤو زضمت 

 ٧ل الؿى١ .

ٌٗبر مً ؤصاء االإىٓمت لأوكُتها صازلُا )  هُا١ الغاس ي  -2

خماص ٖلى مهاصع  ٢غاع الخهيُ٘( ؤو زاعحُا بالٖا

كغاء( ٞخ٩امل الغاس ي الخىعٍض االإسخلٟت ) ٢غاع ال

االإغجٟ٘ باالإ٣اعهت م٘ االإىاٞؿحن ٢ض ًد٤٣ مؼاًا 

الخ٩لٟت الأ٢ل ؤو الخمُحز ، و مً حاهب ؤزغ ًدُذ 

الخ٩امل صعحت ؤ٢ل مً االإغوهت للمىٓمت في حُٛحر 

 مهاصع الخىعٍض .

٨ٌٗـ ٖلى االإىا٤َ الجٛغاُٞت ؤو الضو٫  الىُا١ الجٛغافي  -3

و ٌؿمذ هظا الىُا١  التي جىاٞـ ٞيها االإاؾؿت .

للمىٓمت بخد٤ُ٣ مؼاًا جىاٞؿُت مً زلا٫ 

ُت واخضة مً الأوكُت و  االإكاع٦ت في ج٣ضًم هىٖ

اث٠ ٖبر ٖضة مىا٤َ الجٛغاُٞت مسخلٟت .  الىْ

ٌٗبر ًٖ مضي الترابِ بحن الهىاٖاث التي  هُا١ الهىاٖت  -4

حٗمل في ْلها االإاؾؿت . ٞىحىص عوابِ بحن 

نىاٖاث ، مً قإهه  الاوكُت االإسخلٟت ٖبر ٖضة

زل٤ ٞغم لخد٤ُ٣ مؼاًا جىاٞؿُت ٖضًضة ،٣ٞض 

ًم٨ً اؾخسضام هٟـ الدؿهُلاث ؤو الخ٨ىىلىحُا 

ؤو الأٞغاص ؤو الخبراث ٖبر الهىاٖاث االإسخلٟت التي 

 جيخمي اليها االإاؾؿت .

 (2020-2019)صلُلت، 
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اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥حىصة الخضماث : المبدث الشابع  ُت في ػٍ   االإهغٞ

  قغوٍ ٞٗالُت االإحزة الخىاٞؿُت المطلب الأوٌ :

 لًمان ٞٗالُت االإحزة الخىاٞؿُت ًجب ؤن ج٩ىن : 

  . خاؾمت ؤي جمىذ الأؾب٣ُت و الخٟى١ ٖلى االإىاٞؿحن 

 . مم٨ً الضٞإ ٖنها زهىنا يض ج٣لُض االإىاٞؿحن 

  زلا٫ الؼمً .مؿخمغة ؤي ام٩اهُت اؾخمغاعها 

و جًمً هظه الكغوٍ الثلازت نلابت االإحزة الخىاٞؿُت لأن ٧ل قغٍ منها م٣غون بالأزغ خُث 

-2016)نُٟت،  قغٍ الخؿم مغجبِ بكغٍ الاؾخمغاع ، و هظا الأزحر مغجبِ بكغٍ ام٩اهُت الضٞإ .

2017) 

  الخىاٞؿُتؤؾالُب جدؿحن االإحزة المطلب الثاوي : 

جىحض ٖضث ؤؾالُب ًم٨ً ؤن جخبىاها االإاؾؿت لخد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت بٌٛ الىٓغ ًٖ مجالها 

 الهىاعي ؤو االإىخجاث و الخضماث التي جيخجها و جاصحها و هي ٦ما ًلي : 

ال٨ٟاءة : و هي جخٗل٤ بخ٩ال٠ُ االإضزلاث اللاػمت لإهخاج االإسغحاث في االإاؾؿت ، اط ؤن  -1

حر ًا   صي الى جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت ٖالُت م٣اعهت م٘ االإىاٞؿحن .الاهخاج الىٞ

خماص ٖليها و  -2 الجىصة : ان االإىخجاث طاث الجىصة هي الؿل٘ و الخضماث التي ًم٨ً اٖلا

اث٠ االإهممت لأصائها ، اط ؤن اهخمام ال٨ثحر مً الكغ٧اث بجىصة االإىخج لا ًم٨ً  الث٣ت بها لإهجاػ الىْ

٣ت لا٦دؿاب االإؼاًا الخىاٞؿُت ، لأن طل٪ ٢ض ؤنبذ في ٦ثحر مً ٢هغ الىٓغ الُه ٖلى ؤهه مجغص َ غٍ

 االإجالاث الهىاُٖت ؤمغا خخمُا مً ؤحل الب٣اء و الاؾخمغاع .

 الابضإ و الخٟى١ : مً زلا٫ ج٣ضًم مىخج حضًض ؤو ج٣ضًم زضمت ممحزة للمؿتهل٨حن . -3

التي ًم٨ً ؤن الاؾخجابت االإخٟى٢ت للمؿتهل٨حن : خُث ًخم التر٦حز ٖلى الاخخُاحاث  -4

خماص ٖلى الخىىَ٘ في االإىخجاث للخ٠ُ٨ م٘  جد٤٣ محزة جىاٞؿُت ًهٗب ٖلى االإىاٞؿحن جد٣ُ٣ها ، و اٖلا

م،  اخخُاحاث االإؿتهل٨حن .  (2017-2016)مغٍ
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 :  زهاثو االإحزة الخىاٞؿُتالمطلب الثالث : 

  مً ؤهم زهاثو االإحزة الخىاٞؿُت ما ًلي :

ل و  -1 ؤن ج٩ىن مؿخمغة و مؿخضامت بمٗنى ؤن جد٤٣ االإاؾؿت الؿب٤ ٖلى االإضي الُىٍ

 لِـ ٖلى االإضي ال٣هحر ٣ِٞ .

ؤن االإحزاث الخىاٞؿُت جدؿم باليؿبُت م٣اعهت باالإىاٞؿحن ؤو م٣اعهتها في ٞتراث ػمىُت  -2

 مسخلٟت و هظه الهٟت ججٗل ٞهم االإحزاث في اَاع مُل٤ نٗب الخد٤ُ٣ .

٤ مُُٗاث البِئت الخاعحُت مً حهت و ٢ضعاث و مىاعص االإاؾؿت   -3 ؤن ج٩ىن مخجضصة وٞ

 الضازلُت مً حهت ازغي .

٤ اٖخباعاث  -4 ؤن ج٩ىن مغهت بمٗنى ًم٨ً اخلا٫ محزاث جىاٞؿُت بإزغي بؿهىلت و ٌؿغ وٞ

 زغي .الخٛحراث الخانلت في البِئت الخاعحُت ؤو جُىع مىاعص و ٢ضعاث و حضاعاث االإاؾؿت مً حهت ؤ

ض االإاؾؿت  -5 ؤن ًدىاؾب اؾخسضام هظه االإحزاث الخىاٞؿُت م٘ الأهضاٝ و الىخاثج التي جغٍ

 (2009)اصعَـ، جد٣ُ٣ها في االإضًحن ال٣هحر و البُٗض . 

  مهاصع االإحزة الخىاٞؿُتالمطلب الشابع :  

ني و مضزل ًم٨ً الخمُحز بحن زلار مهاصع االإحزة الخىاٞؿُت : الخ اع الىَ ٨ٟحر الاؾتراجُجي، اَلا

 االإىاعص جخمثل في الأحي : 

الخ٨ٟحر الاؾتراجُجي : حؿدىض البىى٥ ٖلى اؾتراجُجُت مُٗىت للخىاٞـ بهضٝ جد٤ُ٣  -1

ؤؾب٣ُت ٖلى مىاٞؿيها مً زلا٫ الخُاػة ٖلى محزة ؤو مؼاًا جىاٞؿُت و حٗغٝ الاؾتراجُجُت ٖلى ؤجها جل٪ 

ي ًخسظها البى٪  لخد٤ُ٣ ؤهضاٝ ص٣ُ٢ت ، و التي ًخى٠٢ ٖلى جد٣ُ٣ها هجاح ؤو ال٣غاعاث اله٩ُلُت الت

ٞإهه ًغي بإن الاؾتراجُجُت هي بىاء و ا٢امت صٞاٖاث جًمض ال٣ىي   M.Porterٞكل البى٪ ، ؤما 

ُت خُث ج٩ىن ال٣ىي ؤي٠ٗ ما ٩ًىن و ل٩ل بى٪  الخىاٞؿُت ؤو اًجاص مى٢٘ في الهىاٖت االإهغٞ

قاملت جمثل زلُِ مً الأهضاٝ االإؿخسضمت مً ٢بل االإيكاة ووؾاثلها لخد٤ُ٣  اؾتراجُجُت جىاٞؿُت

قمى٫ ٖملُت نُاٚت الاؾتراجُجُت الخىاٞؿُت ٖلى ؤعبٗت ٖىامل   porterهظه الأهضاٝ و ٢ض خضص 

 ؤؾاؾُت و هي : 

 ه٣اٍ ال٣ىة و ال٠ًٗ في البى٪ .  -ؤ 

 ال٣ُم الصخهُت الإضعاء البى٪ . -ب 

 التهضًضاث .الٟغم و  -ث 
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 الخى٢ٗاث الاحخماُٖت . -ر 

و ًغي بإن الاؾتراجُجُت هي زل٤ االإىاثمت بحن ؤوكُت البىى٥ و الخ٠ُُ٨ م٘ البِئت و ؤن هجاح 

الاؾتراجُجُت اهما ٣ًىم ٖل ؤصاء ؤقُاء مخٗضصة و بك٩ل حُض و لِـ ٣ِٞ الخ٩امل بُنهما و في خالت 

 تراجُجُت مخمحزة و لا صًمىمت .ٖضم وحىص االإىاثمت بحن الأوكُت ٞلِـ هىا٥ اؾ

ني :  -2 اع الىَ  اَلا

ني الجُض للبىى٥ ًدُذ لها ال٣ضعة ٖلى الخُاػة ٖلى محزة ؤو مؼاًا جىاٞؿُت لظل٪ ب اع الىَ ن اَلا

٣ت وعاثضة في ٢ُإ وكاَها ًٖ بٌٗ البىى٥ في الضو٫ الازغي خُث  هجض بىى٥ بٌٗ الضو٫ مخىٞ

ت للهىاٖت االإهغٞ ُت ، جمل٪ الضو٫ ٖىامل يغوعٍ اثُت ، االإٗغٞ ت ، الٟحزً ُت و االإخمثلت في االإىاعص البكغٍ

ت و حك٩ل هظه  االإالُت ، ٞالخُاػة ٖلى هظه الٗىامل ًلٗب صوعا مهما في الخُاػة ٖلى ٢ضعة جىاٞؿُت ٢ىٍ

ني مدٟؼ و مضٖم لبروػ مؼاًا جىاٞؿُت للهىاٖاث  الٗىانغ هٓاما ٢اثما بظاجه و مً هخاثجه اَاع وَ

ى ُت الىَ له .االإهغٞ ني ميكإ الإؼاًا جىاٞؿُت ًم٨ً جضوٍ اع الىَ  ُت ، و بالخالي ًهبذ اَلا

 مضزل االإىاعص : -3

ت لظل٪ بدُث ؤن خُاػة هظه الأزحرة  ًخُلب ججؿُض الاؾتراجُجُت االإىاعص و ال٨ٟاءاث الًغوعٍ

بالجىصة االإُلىبت و خؿً اؾخٛلالها ًًمً لىا و بك٩ل ٦بحر هجاح الاؾتراجُجُت و ًم٨ً الخمُحز بحن 

 االإىاعص الخالُت : 

 لى زلازت ؤهىإ : باالإىاعص االإلمىؾت : جهى٠  –ؤ 

 لها جإزحر بالٜ ٖلى حىصة الخضمت لظا ًجب ٖلى البى٪ ؤن ًدؿً الازخُاع  االإىاعص الأولُت :

 و الخٟاوى ٖلى اؾٗاعها و حىصتها .

  ًٖ مٗضاث الاهخاج : حٗخبر مً ؤهم ؤنى٫ البى٪ و التي جد٤٣ ال٣ُمت االإًاٞت الىاججت

ل االإىاص الأولُت الى مىخجاث ، لظا ًجب ٖلى البى٪ يمان ؾلامتها ، حكُٛلها ب هضٝ جد٤ُ٣ جدىٍ

ى٫ و٢ذ مم٨ً .  ٞٗالُتها لَأ

  ٤ الخىحُه و ما٫ و طل٪ ًٖ َغٍ ت : و هم الأٞغاص ال٣اثمحن ٖلى اهجاػ اٖلأ االإىاعص البكغٍ

الٗمل ٖلى ال٣ُام باالإهام االإى٧لت اليهم ، و طل٪ لا ٩ًىن ٖكىاثُا و اهما لا بض ؤن ٩ًىن طو نبٛت 

 جىاٞؿُت .



 الإطاس العام لجىدة الخذماث المصشفيت و اللذسة الخىافعيت في البىىن                    الثاويالفصل 

 

61 
 

 ا ما ًلي : االإىاعص ٚحر االإلمىؾت : و همحز ٞيه -ب

  خماص ٖلى الجىصة و التي الجىصة : حؿعى البىى٥ الى جد٤ُ٣ خهو ؾى٢ُت ٖالُت بالٖا

ض ٖنها . اء بخى٢ٗاث الؼبىن ؤو جؼٍ  حكحر الى ٢ضعة االإىخج ؤو الخضمت ٖلى الىٞ

  الخ٨ىىلىحُا : ان ٖامل الخ٨ىىلىحُا مً ؤهم االإىاعص الضازلُت ال٣اصعة ٖلى اوكاء االإحزة

لخالي جىمُت ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للبى٪ لظا ٖلى البى٪ ازخُاع االإىاؾبت له و التي ججٗله في الخىاٞؿُت و با

 مىي٘ ؤؾب٣ُت ٖلى مىاٞؿُه .

  االإٗلىماث : في ْل بِئت جىاٞؿُت ًجب ٖلى البى٪ ؤن ٩ًىن في اؾخمإ و ٣ًٓت لهظه

 البِئت بدُث جلٗب االإٗلىماث صوعا مهما .

 ت : جخًمً االإٗلىماث الخ٣ى ُت و الٗلمُت و االإٗاعٝ الجضًضة الخانت بيكاٍ االإٗغٞ

ت في ازغاء ال٣ضعاث الابضاُٖت بك٩ل مؿخمغ بسل٤ مؼاًا جىاٞؿُت  البى٪ ٦ما ًم٨ً ؤن حؿاهم االإٗغٞ

 خاؾمت .

  ت ٦ُُٟت الٗمل : ؤي الضعحت الغا٢ُت مً الاج٣ان م٣اعهت م٘ االإىاٞؿحن في مجالاث مٗغٞ

 ، ٤ ضة .ج٣ضًم الخضماث ، الخىُٓم و الدؿىٍ  و بالخالي ا٦دؿاب محزة جىاٞؿُت ٞغٍ

  ال٨ٟاءاث : حٗخبر ال٨ٟاءة ؤنل مً ؤنى٫ البى٪ ، لأجها طاث َبُٗت جغا٦مُت و هي

ت مً االإٗاعٝ و  ٠ مً بُنها : ؤجها مجمىٖ نبٛت الخ٣لُض مً ٢بل االإىاٞؿحن ، و ل٣ض اجسظث ٖضة حٗاعٍ

ت الظاث ، و جهى٠ الى نىٟحن :  ت ٦ُُٟت الٗمل و مٗغٞ ضة و ٦ٟاءاث حماُٖت .مٗغٞ  ٦ٟاءاث ٞغٍ

و ٦سلانت ٞان تهاون البى٪ في الاؾدثماع في االإىاعص و ال٨ٟاءاث ًاصي بها الى الخ٣اصم و بالخالي 

جغاح٘ مى٢ٗه الخىاٞس ي ، و همحز ٞغ٢ا بحن ج٣اصم و جأ٧ل االإىاعص و ال٨ٟاءاث بدُث جخ٣اصم االإىاعص ٖىض 

)ٖمغ، صوع حىصة  ؾخٗمالها لأن مهضعها الاٞغاص .اؾخٗمالها خحن جخ٣اصم ال٨ٟاءاث ٖىض ٖضم ا

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ " "صعاؾت خالت و٧التي بى٪ البر٦ت و بى٪ الخىمُت  ُت في ػٍ الخضماث االإهغٞ

 (2014-2013االإدلُت بالىاصي، 

  الخىاٞؿُت االإخبىاة مً َغٝ البىى٥ الاؾتراجُجُاثالمطلب الخامغ  : 

ت مً الاؾتراجُجُاث الخىاٞؿُت التي جخلاءم م٘ ْغوٞه و البِئت  جدخاج البىى٥ الى جبني مجمىٖ

االإدُُت به ، و الهضٝ الغثِس ي منها الخُاػة ٖلى محزة ؤو مؼاًا جىاٞؿُت م٣اعهت بمىاٞؿُه ، و جخمثل هظه 

 الاؾتراجُجُاث ٖلى الىدى الخالي : 
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اؾتراجُجُت ال٣ُاصة بالخ٩لٟت : ًغج٨ؼ البى٪ مً زلا٫ هظه الاؾتراجُجُت ٖلى جغقُض ج٩ال٠ُ  –ؤ 

٤ الخضماث ختى ًخم٨ً مً ا٦دؿاب محزة جىاٞؿُت مً زلا٫ جسٌُٟ ؤؾٗاع زضماجه ًٖ  اهخاج و حؿىٍ

اجبإ ؤؾٗاع زضماث مىاٞؿت ، و طل٪ بمىدنى الخٗلم و ًُل٤ ٖلُه " مىدنى الخبرة الخ٩الُُٟت " ، و ب

ً الى زٌٟ ج٩الُٟهم ٖلى خؿاب مؿخىي  البىى٥ لهظه الاؾتراجُجُت ًجض االإىاٞؿحن ؤهٟؿهم مًُغٍ

ا ،و مً زم ًهبذ البى٪ ٢اثضا في مجا٫ وكاَه بؿبب جمحزه ج٩الُُٟا .  الجىصة الإجاعاة البى٪ ؾٗغٍ

ً الخضماث اؾتراجُجُت الخماًؼ : ًغ٦ؼ البى٪ مً زلالها ج٣ضًم زضماث جخمحز بجىصة ٖالُت ٖ -ب

التي ج٣ضمها البىى٥ االإىاٞؿت له ، و بؿٗغ مخٗاص٫ م٘ ؤؾٗاع زضماث البىى٥ االإىاٞؿت له ، و ًم٨ً 

جد٤ُ٣ طل٪ مً زلا٫ ٖضة َغ١ ، خُث جخمثل في ج٣ضًم زضماث بى٨ُت ج٨مُلُت حضًضة ، و خهى٫ 

غ و الخدؿحن االإؿخمغ ل جىصة الخضماث االإ٣ضمت الؼباثً ٖلى الخضماث بإ٦ثر ؾهىلت ، بالإياٞت الى الخُىٍ

اؾتراجُجُت التر٦حز : جغ٦ؼ االإاؾؿاث البى٨ُت في هظه الاؾتراجُجُت ٖلى زضمت ٢ُاٖاث مدضوصة  -ث-.

٣ي ٖلى  مً الؿى١ بضلا مً الخٗامل م٘ الؿى١ ٩٦ل ، خُث حٗمل البىى٥ مً زلا٫ بغهامجها الدؿىٍ

باث ال٣ُاٖاث االإؿتهضٞت بك٩ل ؤ٦ثر ٞاٖلُت و  ٦ٟاءة ٦ما ٖلُه الخا٫ ٖىض ٢ُامه اقبإ خاحاث و عٚ

ُت بإؾٗاع ؤ٢ل ، ؤو مىخجاث و زضماث  بسضمت الؿى١ ٩٦ل مً زلا٫ ج٣ضًم مىخجاث و زضماث مهغٞ

 مخمحزة باالإ٣اعهت م٘ االإىاٞؿحن .

اء  بٗض ٖغى الاؾتراجُجُاث الثلار ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن الاؾتراجُجُت الأولى جم٨ً مً جىؾُ٘ الىٖ

الغبذ ، ؤما الثاهُت ٣ٞض جم٨ً البى٪ مً جىؾُ٘ هامل عبده م٘ الؼبىوي م٘ اهسٟاى في هامل 

ما٫ ؤصع٦ذ البىى٥ ؤن الٗمل ٖلى  الخسٌُٟ في ٖضص الؼباثً ، و بٗض الخُىع الخانل في بِئت اٖلأ

الخ٩امل و الضمج بحن الاؾتراجُجُاث هى الأحضع بالخبني لاؾخٟاصة ؤ٦بر ، ٦ظل٪ ٞان االإىٟٗت الأؾاؾُت 

ي جدبني الاؾتراجُجُخحن مٗا ج٨مً في نٗىبت مدا٧اة و ج٣لُض االإىاٞؿحن للمؼاًا التي االإخد٣٣ت للبى٪ الت

جمخل٨ها ، خُث جم٨ً هظه الاؾتراجُجُت مً جؼوٍض هىٖحن مً ال٣ُمت للؼباثً و هما جماًؼ االإىخج و بإ٢ل 

ها البىى٥ في الأؾٗاع في هٟـ الى٢ذ .و بالإياٞت الى هظه الاؾتراجُجُاث هىال٪ اؾتراجُجُت هامت حٗخمض

جد٤ُ٣ مؼاًاها ، و االإخمثلت في اؾتراجُجُت الاهضماج االإهغفي ، خُث حُٗى محزة جىاٞؿُت لل٨ُان الجضًض 

اصة في ؾلت الخضماث ، و  مً زلا٫ الخىؾ٘ في ؤؾىا١ حضًضة و زل٤ مهاصع صزى٫ حضًضة ، و الؼٍ

٣ُت و ٦ٟاءة الخضمت ، و ل٣ ض مً ال٣ضعة الدؿىٍ ضعة ٖلى مىاحهت االإساَغ في ْل زٌٟ الخ٩لٟت التي جؼٍ

غ االإهغفي ، و ٖلُه ًخىحب ٖلى االإاؾؿاث الؿاُٖت هدى الخٟى١ و الب٣اء باجبإ اؾتراجُجُت  الخدغٍ
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٤ مهاصع و ؤؾـ ؾلُمت حؿمذ لها بالخمحز ًٖ مىاٞؿيها ، ٦ما ًجب ؤن جدؿم جل٪  جىاٞؿُت مد٨مت وٞ

 (25/06/2020)ؾ٨غ ا.،  راث البِئت الخىاٞؿُت .الاؾتراجُجُت باالإغوهت ال٩اُٞت لإخضار الخ٠ُ٨ م٘ حٛح

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ المطلب العادط :  ُت و ػٍ غ حىصة الخضماث االإهغٞ مخُلباث جُىٍ

ت   الجؼاثغٍ

غ حىصة الخضماث ؤل٣ض  ت هدى جُىٍ ت ؤن حؿعى بسُىاث مدؿاعٖ يخى لؼاما ٖلى البىى٥ الجؼاثغٍ

ُت االإ٣ضمت ، ختى حؿخُُ٘ الاعج٣اء الى مؿخىي الخدضًاث االإخباًىت التي جىاحه الٗمل االإهغفي  االإهغٞ

ً ،و ًم٨ً في هظا الخهىم جدضًض ٖضص مً مداوع الٗمل الغثِؿُت  زلا٫ ال٣غن الخاصي و الٗكغٍ

ت و التي جخمثل ؤهمها ُٞما لخ ُت و صٖم ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للبىى٥ الجؼاثغٍ غ حىصة الخضماث االإهغٞ ُىٍ

 ًلي : 

 مىا٦بت ؤخضر الخُىعاث الخ٨ىىلىحُت في الٗمل االإهغفي :  -1

ان ؤهم االإداوع التي ًجب ؤن جخبىاها الجؼاثغ لخُٗٓم اؾخٟاصتها مً الخُب٣ُاث الخ٨ىىلىحُت 

 هغفي جخمثل ُٞما ًلي : الخضًثت في الٗمل االإ

اصة الاهٟا١ الاؾدثماعي في مجا٫ ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث باٖخباعه ؤهم الأؾلخت التي جدغم  - ػٍ

ُت مخُىعة .  البىى٥ ٖلى ا٢خىائها للهمىص في خلبت االإىاٞؿت و ج٣ضًم زضماث مهغٞ

ت الاؾغإ في جىُٟض قب٨ت الاجها٫ بحن االإغ٦ؼ الغثِس ي ل٩ل بى٪ و باقي ٞغوٖه  - بما ًًمً ؾغٖ

جضاو٫ البُاهاث الخانت بالٗملاء و احغاء الدؿىٍاث الاػمت ٖليها ، بالإياٞت الى الاعجباٍ بالكب٩اث 

 الؤل٨تروهُت الخانت بالبىى٥ و االإاؾؿاث االإالُت الأزغي .

لخ٣ضًم زضماث مخىىٖت مثل حسجُل  ATMيغوعة الخىؾ٘ في اؾخسضام زضماث الهغاٝ الألى  -

 تي ًُلبها الٗملاء .ؤوامغ الضٞ٘ ال

ُت :   -2 ٘ الخضماث االإهغٞ غ و جىىَ  جُىٍ

٘ زضماتها للىنى٫ الى  اع ًجب ٖلى البىى٥ جلبُت ٧اٞت اخخُاحاث الٗملاء و جىىَ و في هظا اَلا

ت الخجؼثت ٦خ٣ضًم ال٣غوى الاؾتهلا٦ُت و انضاع  جُب٤ُ مٟهىم البىى٥ الكاملت ، م٘ التر٦حز ٖلى نحرٞ
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ؤنبدذ حؿخدىط ٖلى اهخمام متزاًض مً ٢بل البىى٥ زلا٫ الؿىىاث ال٣لُلت  بُا٢اث الاثخمان التي

 االإايُت ، و مً ؤهم الخضماث :

الاهخمام بال٣غوى الصخهُت و التي حؿخسضم لخمىٍل الاخخُاحاث الصخهُت و الٗاثلُت مثل  -

 قغاء وخضاث ؾ٨ىُت و ؾُاعاث و ؤحهؼة مجزلُت .

 الهٛحرة و االإخىاهُت الهٛغ.الاهخمام بخ٣ضًم ال٣غوى للمكغوٖاث  -

ت الخجؼثت زلا٫ هظه االإغخلت  ٞان هىا٥ خاحت الى ج٣ضًم  و بالإياٞت الى ؤهمُت التر٦حز ٖلى نحرٞ

 بٌٗ الخضماث الخضًثت ؤو الخىؾ٘ في ال٣اثم منها مثل :

  لي  . Financial leasingالخإححر الخمىٍ

  ال٣غوى االإكتر٦تSyndicated loans  . 

  ت  . Factoringزهم الٟىاجحر الخجاعٍ

  قغاء التزاماث الخهضًغForfaiting . 

  ج٣ضًم زضماث الخدىٍ و الخُُٛت مً مساَغ ج٣لباث ؤؾٗاع الٟاثضة و الهغٝ مثل

 ٣ٖىص الخُاعاث و االإؿخ٣بلُاث ، بالإياٞت الى ال٣ٗىص الآحلت و اجٟا٢ُاث ؤؾٗاع الٟاثضة الآحلت . 

 بكغي :ال الاعج٣اء بالٗىهغ   -3

ت و الاعج٣اء بمؿخىي ؤصاء الٗىهغ  ت في البىى٥ الجؼاثغٍ لخد٤ُ٣ ؤًٞل اؾدثماع للمىاعص البكغٍ

البكغي جبني ٖضص مً الاؾتراجُجُاث االإخ٩املت للىنى٫ الى همىطج " االإهغفي الٟٗا٫ " هظ٦غ منها ما ًلي 

 : 

ب ال - ُت ٖلى اؾخسضام الاؾخٗاهت بإخض بُىث الخبرة الٗاالإُت ؤو البىى٥ ال٨بري لخضعٍ ٩ىاصع االإهغٞ

ُت و ؤصواث الٗهغ الخضًث مثل الأهترهذ و ٚحرها .  ج٨ىىلىحُا الهىاٖت االإهغٞ

بُت في الخاعج لاؾدُٗاب ؤصواث الخ٨ىىلىحُا االإؿخسضمت في ب - ٟي البىى٥ لبٗثاث جضعٍ عؾا٫ مىْ

 البىى٥ الٗاالإُت و َغ١ الخٗامل مٗها و ٦ُُٟت جُب٣ُها في الجؼاثغ .
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ٟي البىى٥ التي جخٗل٤ بإهمُت الابخ٩اع و الابضإ و  جغؾُش  - بٌٗ االإٟاهُم االإخُىعة لضي مىْ

ُت ، و االإباصعة ل٨ؿب ٖملاء حضص . غ االإىخجاث االإهغٞ  مىا٦بت الخُىعاث الخ٨ىىلىحُت الخضًثت ، و جُىٍ

٤ البى٩ي باالإٗاٌكت ال٩املت للبِئت الا٢خهاصًت و الاحخماُٖت - التي  يغوعة ٢ُام مؿاولي الدؿىٍ

ٌٗمل بها البى٪ ، م٘ اؾخسضام االإىهج الٗلمي في جدلُل ٢ضعاث الٗملاء االإالُت و جدضًض اخخُاحاتهم و 

ج الخضماث البى٨ُت التي جخلاءم مٗهم .  جهمُم مؼٍ

  بالإياٞت الى مخُلباث الخالُت 

 مىانلت الانلاخاث البى٨ُت :  -4

٤ ٖملُت اٖاصة اله٩ُلت التي  ٟها بإجها مجمىٖت مً ًخم الانلاح البى٩ي ًٖ َغٍ ًم٨ً حٗغٍ

ت بٛغى جدؿحن ٦ٟاءة البىى٥ و جم٨نها  الاحغاءاث تهضٝ الى جصخُذ الهُا٧ل الٟىُت ؤو االإالُت ؤو الاصاعٍ

ت لخُٟٗل صوع  ل ، و ؾُٗا مً الؿلُاث الجؼاثغٍ مً الاؾخمغاع بىجاح ٖلى االإضي االإخىؾِ و الُىٍ

خاث بى٨ُت واؾٗت ٧ل الهضٝ منها بىاء مىٓىمت بى٨ُت البىى٥ الٗمىمُت التي قهضث الٟترة الأزحرة انلا 

 ٢اصعة ٖلى مىاحهت الخدضًاث التي ٞغيتها الخُىعاث الا٢خهاصًت الٗاالإُت .

 جضُٖم ال٣ىاٖض الغؤؽ مالُت :  -5

جدخل ٢ًُت جضُٖم عئوؽ ؤمىا٫ البىى٥ ؤهمُت ٦بحرة باٖخباعه زِ الضٞإ الأو٫ ًٖ االإىصٖحن و 

٘ نمام الأمان في مىاحهت ال هضماث و الأػماث ، ًٞلا ًٖ ؤهمُتها في مىذ ٢ضعة ؤ٦بر للبىى٥ في جىىَ

زضماتها و جىؾُ٘ وكاَها البى٩ي ، و في يىء طل٪ جُب٣ُا الإ٣ترخاث باػ٫ الؼام بى٪ الجؼاثغ ٧اٞت 

 %.   8البىى٥ الخايٗت له بخُب٤ُ مٗض٫ 

 الاهخمام بةصاعة االإساَغ : -6

اث ٦بحرة هدُجت اهٟخاخها ٖلى ال٣ُإ الخام في يىء ما حكهضه الؿى١ البى٨ُت مً جُىع 

ني و الأحىبي ، ؤنبذ اليكاٍ البى٩ي و ًغج٨ؼ في مًمىهه ٖلى اصاعة االإساَغ ، و ٖلى هظا الأؾاؽ  الىَ

جم احغاء حٗضًلاث هامت في ٢اهىن الى٣ض و ال٣غى لخُٟٗل صوع بى٪ الجؼاثغ و هُا٧له االإسخلٟت في 

 مىاحهت االإساَغ و اصاعتها .
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 الُت للئهظاع االإب٨غ بالبىى٥ :وي٘  -7

ت لخضُٖمها مً  م٘ حٗاْم الاهخمام بمىيىٕ ؾلامت الىٓام االإالي و البى٩ي و م٘ الخىحهاث ال٣ىٍ

َغٝ االإاؾؿاث الضولُت و في م٣ضمتها نىضو١ الى٣ض و البى٪ الضولُحن و لجىت باػ٫ للغ٢ابت البى٨ُت ، 

ت ، و طل٪ بالٗمل ٞان هىا٥ خاحت ماؾت لىي٘ الُت للخيبا االإب٨غ بالأ  ػماث البى٨ُت بالبىى٥ الجؼاثغٍ

اصة ٢ضعة البىى٥ ٖلى الاؾخسضام ال٠٨ء الإىاعصها و مىاحهت االإساَغ التي ٢ض جىاحهها . )ٖمغ، صوع  ٖلى ػٍ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥"صعاؾت خالت و٧التي بى٪ البر٦ت و بى ُت في ػٍ ٪ حىصة الخضماث االإهغٞ

 (2014-2013الخىمُت االإدلُت بالىاصي"، 
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 خلاصت الفصل : 

ُت الخضماث ؤهمُت هضع٥ الٟهل، هظا في  اخخُاحاث ولخلبُت للمهاعٝ للغبذ ٦مهضع االإهغٞ

  الجىصة حٗخبر. البىى٥ ججاه ولاء وبىاء الؼباثً عيا لًمان زانت ٢ضعاث ًخُلب مما الؼباثً،
ً
 ٖىهغا

 
ً
ُت الخضماث جُىٍغ في ؤؾاؾُا خذ االإهغٞ  البدث البىى٥ بصاعة وجخُلب الأؾىا١، ؤمام الأبىاب وٞ

 مً ُٞم٨ً. ؤًٞل بك٩ل الؼباثً وعٚباث اخخُاحاث لخلبُت مىخجاتها حىصة لخدؿحن َغ١  ًٖ االإؿخمغ

 و٦ظل٪ بها، االإخٗل٣ت الجىاهب ومسخل٠ للبىى٥ الخىاٞؿُت ال٣ضعة ماهُت ٞهم الٟهل هظا زلا٫

 البىى٥ ٢ُإ في الخىاٞؿُت جد٤ُ٣ خُث ًخُلب. للبىى٥ الخىاٞؿُت ال٣ضعاث صٖم اؾتراجُجُاث

ا جىاحضًا  وهظه الٗالمي( ، والخىاحض ال٣اهىوي، والامخثا٫ وال٨ٟاءة، الابخ٩اع، مثل) مخٗضصة مجالاث في ٢ىًٍ

ا حٗمل الٗىامل ت جىاٞؿُت محزة بىاء ٖلى ؾىًٍ  .الؿى١  في للبى٪ ٢ىٍ
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  جمهيذ : 

ُت ٦مضزل  بٗضما جُغ٢ىا لأهم الى٣اٍ في الجاهب الىٓغي الكامل الإىيىٕ حىصة الخضماث االإهغٞ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت و ؤهم الضعاؾاث الؿاب٣ت التي جىاولذ هٟـ االإىيىٕ ،  ؾىداو٫ مً زلا٫ لؼٍ

ُت في البى٨ُحن مدل الضعاؾت ، و طل٪  الضعاؾت االإُضاهُت الخٗغٝ ٖلى مضي حىصة الخضماث االإهغٞ

خماص ٖلى االإ٣ابلت لظا ٢ؿمىا الٟهل بلى زلازت مباخث .  بالٖا

ني الجؼاثغي .  االإبدث الأو٫ : ج٣ضًم البى٪ الىَ

 االإبدث الثاوي : ج٣ضًم البى٪ الخاعجي الجؼاثغي .

 ث الثالث : الضعاؾت االإُضاهُت للبدث .االإبد
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ني الجؼاثغي المبدث الأوٌ :   . ج٣ضًم البى٪ الىَ

ني الجؼاثغي .  ٖمىمُاث خى٫ البى٪ الىَ

ل الا٢خهاص ،لخىىٕ الخضماث االإى٧لت بلُه مً َغٝ  ٌٗخبر البى٪ الجؼاثغي مً البىى٥ االإهمت في جمىٍ

ني الضو٫ ، و حٗمل ٖلى جدؿحن زضماتها ،  ٠ البى٪ الىَ و ٖلُه ؾىدىاو٫ في هظا االإبدث ، وكإة و حٗغٍ

ني الجؼاثغي و ه٩ُله الخىُٓمي . اث٠ و ؤهضاٝ البى٪ الىَ  الجؼاثغي و ٦ظا الىْ

 ٌ ني الجؼاثغي  المطلب الأو   BNA: وكإة البى٪ الىَ

ني الجؼاثغي بمىحب االإغؾىم ع٢م  م  13/06/1966م االإاعر في  66/1978جإؾـ البى٪ الىَ

 ًم ٧ل البىى٥ طاث الأهٓمت االإكابهت له و هظ٦غ منها : لُ

  بى٪ الدؿل٠ُ ال٣ٗاعي الجؼاثغي الخىوس يBCFAT  ني و الظي جم يمه مً ٢بل البى٪ الىَ

لُت   .1966الجؼاثغي في قهغ حىٍ

  بى٪ الدؿل٠ُ الهىاعيBCIC  لُت  . 1967و جم يمه في حىٍ

  ، ٣ُت ني للخجاعة و الهىاٖت الاٞغٍ ـ الىَ  . 1968و ٢ض جم يمه في حاهٟي  BPNCIAبى٪ باعَ

ـ و البلضان االإىسًٟت   . 1968 و جم يمه في ماي BPPBبى٪ باعَ

ني الجؼاثغي المطلب الثاوي :  ٠ البى٪ الىَ   حٗغٍ

٘ الخام بكغ٧اث  ٘ الخجاعي ، و ٦ظا الدكغَ ىُت ًُب٤ ٖليها الدكغَ هى ماؾؿت ؤو قغ٦ت وَ

ملُىن صًىاع حؼاثغي ، و طل٪  20ا البى٪ بغؤؽ ما٫ ٢ضعه االإؿاهمت و له نُٛت بى٪ الىصاج٘ ، خُث ؤوك

ل الاقترا٧ي لل٣ُإ الؼعاعي و الهىاعي ، و ٧ان ٣ًضم ال٣غوى  مً ؤحل ؤن ٩ًىن صٖامت لٗملُت الخدىٍ

ال٣هحر و االإخىؾُت الأحل ل٣ُإ الٟلاخت و ٦ظا مؿاهمخه في جىلي الغ٢ابت ٖلى وخضاث الاهخاج  الؼعاعي 

ُٟت الظي جىلى االإهام الخانت بال٣ُإ الٟلاحي ٖىضم 1982الى ٚاًت  ا جإؾـ بى٪ الٟلاخت و الخىمُت الغٍ

. 

لت الأحل  ؤما مؿاهمخه في ال٣ُإ الهىاعي ٧ان ًخىلى ج٣ضًم الٗغوى االإخىؾُت و الُىٍ

لام الألي مىظ ؾىت  م  1967للماؾؿاث الٗامت و الخانت في مجا٫ البىاء و الدؿُحر ، و جم اؾخسضام اٖلا

م و التي ع٦ؼث  1990جىىٕ وكاٍ البى٪ زانت بٗض الانلاخاث التي قاهضها ال٣ُإ االإالي ؾىت و ٢ض 

ُت ٖلى ازخلاٝ ؤهىاٖها .  ٖلى مبضؤ ٖضم الخسهُو ، ٞإنبذ ٣ًىم بالأوكُت االإهغٞ

ني الجؼاثغي و٧الت ؾُٗضة  ٠ بالبى٪ الىَ  الخٗغٍ

ني الجؼاثغي  البى٪  ني الجؼاثغي و٧الت ؾُٗضة هى حؼء مً الكب٨ت الىاؾٗت للبى٪ الىَ الىَ

(BNA ًت م ا للبى٪ الظي ٣ًضم مجمىٖ ًُ ا مدل ًٖ (، وهى ؤخض ؤ٦بر البىى٥ في الجؼاثغ. حٗخبر الى٧الت ٞغ

ُت واالإالُت للٗملاء في ؾُٗضة واالإىا٤َ االإدُُت بها. هظه الخضماث ٢ض جخًمً ٞخ ذ الخضماث االإهغٞ
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ُت ٖبر الؤهترهذ والهاج٠ االإدمى٫، وبصاعة  الخؿاباث البى٨ُت، ومىذ ال٣غوى، وج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

 الاؾدثماعاث، والخإمحن، بالإياٞت بلى زضماث ؤزغي جخٗل٤ بالبىى٥ و االإالُت .

ني الجؼاثغي المطلب الثالث :  اث٠ و ؤهضاٝ البى٪ الىَ   وْ

ني الجؼاثغي  اث٠ البى٪ الىَ   BNAؤولا : وْ

اث٠ ؤهمها :  ني الجؼاثغي ٖضة وْ  للبى٪ الىَ

  ٣ا لأؾـ االإؿاهمت في جىؾُ٘ جىُٟظ زُت الضولت في مىيىٕ الاثخمان ال٣هحر و االإخىؾِ وٞ

ُت ج٣لُضًت بكإن االإساَغ ، و يمان ال٣غوى و حؿهُلاث الهىضو١ و السخب ٖلى االإ٨كىٝ و  مهغٞ

خماص  اث البى٨ُت .الدؿل٠ُ ٖلى البًاج٘ و الخهم الخجاعي و اٖلا

  مىذ ال٣غوى لل٣ُاٖاث الؼعاُٖت االإِؿغة طاجُا و االإؿاهمت في الغ٢ابت ٖلى وخضاث الاهخاج

ُٟت  1982لٛاًت ؾىت   ( و الظي ؤؾىضث الُه هظا االإهام :  BADR) لخؿاب البى٪ الٟلاحي للخىمُت الغٍ

 مؿاٖضة االإاؾؿاث الهىاُٖت الٗامت و الخانت بةمضاصها بال٣غوى . -

ت .في م -  ُضان الؤؾ٩ان ٣ًىم البى٪ بسهم الأوعا١ الخجاعٍ

االإؿاهمت في عؤؾما٫ ٖضص مً البىى٥ الاحىبُت و هظا لخىؾُ٘ ٖلا٢خه م٘ الخاعج ، ٦ما ًلٗب صوع  -

 االإغاؾل م٘ البىى٥ الخاعحُت .

ني الجؼاثغي       BNAزاهُا : ؤهضاٝ البى٪ الىَ

ني الجؼاثغي بلى جد٤ُ٣ الأهضاٝ ا  لخالُت : ٌؿعى البى٪ الىَ

 . ها ؾُٗا لخد٤ُ٣ ؤ٢ص ى عبذ ُت بإخؿً الُغ١ و ؤؾغٖ  ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

 . ت ؤصاء الٗملُاث البى٨ُت  حؿهُل االإٗاملاث لؿغٖ

  ج٣ضًم ال٣غوى الخانت بالاؾدثماعاث الٟٗالت في الا٢خهاص ال٣ىمي مً زلا٫ زل٤ مىانب

ني .  قٛل و االإؿاهمت في الا٢خهاص الىَ

ني الجؼاثغي و٧الت ؾُٗضةالمطلب الشابع :   : اله٩ُل الخىُٓمي للبى٪ الىَ

ني الجؼاثغي 1-4الك٩ل )  ( :اله٩ُل الخىُٓمي للبى٪ الىَ
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  ج٣ضًم البى٪ الخاعجي الجؼاثغي المبدث الثاوي : 

ٌٗض الجهاػ االإهغفي مً ؤهم الهُئاث االإالُت الا٢خهاصًت التي ح٨ٗـ ويُٗت البلاص وخالتها 

ل ٖملُاث الخجاعة الخاعحُت و مً بحن م٩ىهاث الا٢خهاصًت ،خُث  ًلٗب هظا الجهاػ صوعا مهما في جمىٍ

 هظا الجهاػ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي .

  : وكإة البى٪ الخاعجي الجؼاثغي المطلب الأوٌ 

م بمىحب ٢غاع عثاس ي بالجؼاثغ الٗانمت مداطاة للبى٪  1967ؤوكإ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ؾىت 

ت لل٣ُام ببٌٗ الٗملُاث االإالُت الٗاصًت االإغ٦ؼي الجؼاثغ  ي ، بدُث ًخمخ٘ بالهىعة ال٣اهىهُت و االإٗىىٍ

لاث الخانت  بالضولت ؤو الأشخام الُبُُٗحن ؤو  طاث الهلت بةًضإ الأمىا٫ للاصزاع ؤو لٛغى الخدىٍ

حن مً قغ٧اث و ماؾؿاث ٖمىمُت  ، خُث وعر هظا البى٪ زمؿت بىى٥ ؤحىبُت ٧اهذ حكٛل  االإٗىىٍ

 ي مُضان الخجاعة الخاعحُت هي : ف

 م . 13/12/1967ال٣غى اللُىوي ، الكغ٦ت الٗامت في  -

 م . 1968/ 30/04باع ٦ُلؼ بى٪ ، ٢غى الكما٫ في  -

 م . 31/05/1968البى٪ الهىاعي الجؼاثغي للبدغ الابٌُ االإخىؾِ في  -
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ىُت ٖمىمُت ا٢خهاصًت في ٖام م مسخهت في  1988 و ؤنبذ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ماؾؿت وَ

ل الخجاعة الخاعحُت ، بالإياٞت الى ال٣ُام بٗملُاث ازغي منها :   جمىٍ

-  . ً  حُٗي يماهاث و ج٨ٟل االإىعصًً و االإهضعٍ

ُت م٘ البىى٥ الأحىبُت . -  ٣ٖض الخٗاملاث االإهغٞ

حن خى٫ بم٩اهُت البُ٘ و الكغاء . - ً الجؼاثغٍ حر االإٗلىماث للمىعصًً و االإهضعٍ  جىٞ

ً ، و ًخمثل ٖمىما  100ىي البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ٖلى و ًدخ و٧الت في مسخل٠ ولاًاث الىَ

ت م٘ البلضان الازغي في اَاع  هضٝ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي في جُىٍغ الٗلا٢اث الا٢خهاصًت الجؼاثغٍ

ني . غ الا٢خهاص الىَ ني ، و االإؿاهمت في جُىٍ  الخسُُِ الىَ

 99م مضة خُاة البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ب 02/02/1988ي االإاعر ف 88-01و ٢ض نضع ال٣اهىن 

 ؾىت جدؿب ٖلى ؤؾاؽ وكاَه الا٢خهاصي .

٠ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي المطلب الثاوي :    حٗغٍ

 ٠ ٤ حٗغٍ بن وكإة البى٪ الخاعجي الجؼاثغي حاءث ولُضة مهام ًجب جد٣ُ٣ها في ق٩ل ؤهضاٝ وٞ

 ٖام و ؤقمل للبى٪ . 

٠ البى٪ الخاعجي ا لجؼاثغي : البى٪ الخاعجي الجؼاثغي هى ٖباعة ًٖ ماؾؿت مالُت ٖمىمُت حٗغٍ

ُت الخ٣لُضًت مً الأقُاء الثمُىت و الى٣ىص ، الظهبُت بلى الىصاج٘ و الأؾهم  مسخهت في الخٗاملاث االإهغٞ

لاث و اؾدثماعاث في ال٣ُاٖاث الازغي  و الؿىضاث ، و هى بى٪ مسخو في الٗملُاث م٘ الخاعج مً جدىٍ

حن . ، خُث  ًخٗامل البى٪ م٘ الأشخام الُبُُٗحن و االإٗىىٍ

حر  ًسً٘ البى٪ ل٣ىاٖض ) ٢غاعاث( ال٣اهىن الخجاعي الجؼاثغي ، خُث ؤُُٖذ له مهمت جىٞ

ت التي جم٨نها و حؿمذ لها بالكغاء و البُ٘ في ؤخؿً الكغوٍ ، و  ت للماؾؿاث الخجاعٍ االإٗلىماث الخجاعٍ

ي ، مً بحن ؤهضاٝ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي جغ٢ُت الهاصعاث مً طل٪ بمغاٖاة الخُىع الخجاعي الٗالم

االإىاص االإهىٗت و طل٪ لجمُ٘ اليكاَاث الهىاُٖت بضاًت مً الهىاٖاث الٛظاثُت و االإ٩ُاه٨ُُت بلى 

 25.500.000.000.00الهىاٖاث البترولُت ، و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي قغ٦ت ؤؾهم بغؤؽ ما٫ ٢ضعه 

قاعٕ  11ُاع و زمـ ماثت ملُىن صًىاع حؼاثغي ال٩اثً م٣غها الاحخماعي ب " صج ، زمؿت و ٖكغون مل

  ".–الجؼاثغ  –ال٣ُٗض ٖمحروف 

 وكاَاث البى٪ الخاعجي الجؼاثغي المطلب الثالث : 

ُت و مىذ  اليكاٍ الغثِس ي للبى٪ الخاعجي الجؼاثغي هى مٗالجت الٗملُاث البى٨ُت و االإهغٞ

ت وكا  َاث ؤزغي مخمثلت في : ال٣غوى ، بياٞت بلى مجمىٖ

ل ٖملُاث الخجاعة الخاعحُت و بًضإ الٗملاث الأحىبُت . -  جمىٍ

 ؤصاء صوع االإغاؾل للبىى٥ الأزغي و مٗالجت ٖملُاث الهغٝ ، الى٣ض و الضًً . -

 مىذ مسخل٠ ال٣غوى الجاهؼة ؤو االإؿب٣ت بًمان ؤو بضوهه . -

٠ُ ؤو جٟاوى خى٫ ٧ل ال٣ُم االإى٣ىلت . بنضاع يمان ، -  جىْ
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 ػباثً البى٪ الخاعجي الجؼاثغي :  -

ماؾؿاث ٢ُإ الخجاعة ، الخضماث ، الى٣ل ، الهىاٖاث الخُٟٟت و الث٣ُلت ، الُا٢ت االإاؾؿاث 

لُت في البىاء و الأقٛا٫ الٗمىمُت ؤصخاب االإهً الخغة التي  الخانت الىاقُت في مجا٫ الهىاٖت الخدىٍ

اصة في الٗضص . حٗغٝ  ػٍ

   اله٩ُل الخىُٓمي للبى٪ الخاعجي الجؼاثغي المطلب الشابع :  

اث الخالُت :  ٣ا للخىُٓم الجضًض ؤنبذ البى٪ ًًم االإضًغٍ  وٞ

ت الٗامت . -  االإضًغٍ

ت الخٟخِل الٗام . -  مضًغٍ

ل الؤعهاب . -  زلُت الخض مً جبٌُِ الأمىا٫ و جمىٍ

ت الٗامت االإؿاٖضة الخجا - ت .االإضًغٍ  عٍ

ت الٗامت االإؿاٖضة الضولُت . -  االإضًغٍ

ت الٗامت االإؿاٖضة للٗملُاث و الأهٓمت . -  االإضًغٍ

ت الٗامت االإؿاٖضة للالتزاماث . -  االإضًغٍ

ت الٗامت االإؿاٖضة للمالُت . -  االإضًغٍ

غ الضازلي . - ت الٗامت االإؿاٖضة للخُىٍ  االإضًغٍ

 الجؼاثغي الخاعجي  : و الك٩ل االإىالي ًبحن اله٩ُل الخىُٓمي للبى٪ 
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 الضعاؾت االإُضاهُت للبدث المبدث الثالث : 

ُت في البىى٥  ؾِخم في هظا االإبدث بحغاء صعاؾت مُضاهُت للخٗغٝ ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ

ني الجؼاثغي و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ، خُث  ت و ٢ض جم ازخُاع بى٨حن و هما البى٪ الىَ الجؼاثغٍ

ت وا٢٘ حىصة الخضماث االإهغٞ ت  التي جم٨ىىا مً مٗغٞ ُت و ؾى٣ىم بجم٘ و جدهُل االإٗلىماث الًغوعٍ

 الخىاٞؿُت في البىى٥ 

و ٖلُه ؾِخًمً هظا الجؼء مسخل٠ مغاخل بهجاػ صعاؾدىا االإُضاهُت بضءا باؾخٗغاى ؤصواث 

 الضعاؾت االإٗخمضة ونىلا بلى هخاثجها.

  جهمُم الضعاؾت االإُضاهُتالمطلب الأوٌ : 

 ماعة الأؾئلت .اٖخمضها في صعاؾدىا ٖلى ٖضة ؤصواث منها : االإ٣ابلاث الصخهُت ، االإلاخٓت ، اؾخ

االإ٣ابلاث الصخهُت : بهضٝ الخهى٫ ٖلى مٗلىماث ص٣ُ٢ت و طاث مهضا٢ُت ٢مىا بم٣ابلت  -1

ت االإخٗل٣ت بمىيىٕ الضعاؾت و حسجُل الأحىبت ٖلى  االإؿاولىن مً زلا٫ َغح بٌٗ الأؾئلت الكٟىٍ

 الأوعا١ اؾخٗملىاها في مسخل٠ ؤحؼاء الضعاؾت االإُضاهُت .

ٟحن م٘ االإلاخٓت: زلا٫ ٞترة التر  -2 بو سجلىا ٖضة ملاخٓاث ًٖ وكاٍ البى٪ مثل : ٖلا٢ت االإىْ

 بًٗهم البٌٗ ، ٦ثاٞت اليكاٍ ، ٦ُُٟت مٗاملت االإىْٟحن للؼباثً و ؾلى٥ هالاء اججاه الخضماث. 

اؾخماعة الأؾئلت : هي مً بحن الأصواث الأ٦ثر اؾخسضاما مً َغٝ الباخثحن لجم٘ البُاهاث  -3

ت هظه الأصاة هي بن مٗٓم الأصواث الؿاب٣ت الظ٦غ حؿخسضم ٖاصة بك٩ل ٖلمي و مما ًا٦ض ـ ؤهمُ

 ٦إصواث م٨ملت في الخُب٤ُ الٗلمي ، لظل٪ ؾِخم التر٦حز في صعاؾدىا هظه ٖلى اؾخماعة الأؾئلت .

ني الجؼاثغي المطلب الثاوي :    BNAاالإ٣ابلت في البى٪ الىَ

ني الجؼاثغي بىاء ٖلى ٖضة ٖىامل ٞال  ني الجؼاثغي ًمخل٪  قب٨ت ل٣ض ازترث البى٪ الىَ بى٪ الىَ

واؾٗت مً الٟغوٕ و الهغاٝ الآلي في مسخل٠ ؤهداء الجؼاثغ ،مما ًجٗله زُاعا مىاؾبا للؤٞغاص و 

ت واؾٗت مً الخضماث االإالُت مثل الخؿاباث  غ البى٪ مجمىٖ الكغ٧اث في مسخل٠ االإىا٤َ ، ٦ما ًىٞ

ت ،الىصاج٘ ، ال٣غوى ،زضماث الضٞ٘ الؤل٨ترووي ل ال٣ٗاعي و الاؾتهلا٧ي ، ٦ما ًخمخ٘  الجاعٍ ، و الخمىٍ

ض ز٣ت الٗملاء في البى٪ و زضماجه .   ني الجؼاثغي بؿمٗت حُضة في الؿى١ االإدلُت ، مما ًؼٍ  البى٪ الىَ

ُت  الهضٝ مً االإ٣ابلت هى جىيُذ ؤهمُت الجىصة في جد٤ُ٣ الخىاٞؿُت في ٢ُإ الخضماث االإهغٞ

ؼ هظه الجىصة و مً زلا٫ االإ٣ابلت . ًم٨ً حؿلُِ ا لًىء ٖلى الٗىامل و الخضماث التي حؿاهم في حٗؼٍ

٦ُُٟت  جإزحره ٖلى مؿخىي الخضماث االإ٣ضمت للٗملاء و بالخالي ٖلى ٢ضعة البى٪ ٖلى الخىاٞـ في الؿى١ 

ؼ  ٦ما ًم٨ً مً زلا٫ االإ٣ابلت جىيُذ الاؾتراجُجُاث و الخدؿِىاث التي ًم٨ً ؤن ٣ًىم بها البى٪ لخٗؼٍ

ُت.حىصة زضما  جه و جدؿحن مى٢ٗه الخىاٞس ي في الهىاٖت االإهغٞ

ٞخٗخبر حىصة الخضماث البى٨ُت ؤخض الٗىامل االإهمت التي جازغ ٖلى ٢ضعة البىى٥ ٖل الخىاٞـ في 

الؿى١ االإالُت ، اطا تهضٝ هظه االإظ٦غة بلى اؾخٗغاى ؤعاء و زبراث مخسههحن في هظا االإجا٫ مً 

 زلا٫ م٣ابلت جدلُلُت. 
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اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ ؟ ٠ُ٦ ٌؿاهم جدؿ -1 ُت في ػٍ  حن حىصة الخضماث االإهغٞ

ٌٗخبر ج٣ضًم زضماث بى٨ُت ٖالُت الجىصة ؤخض الٗىامل الغثِؿُت في جد٤ُ٣ الخىاٞؿُت في ؾى١ 

ض طل٪ مً ولائهم و  الخضماث االإالُت ، و ٦ظل٪ ٖىضما ٩ًىن لضي الٗملاء ججغبت اًجابُت م٘ البى٪ ًؼٍ

ُت الجُضة حؿهم في بىاء ؾمٗت ٢ىٍت للبى٪ ًجضب ٖملاء حضص بالإ  ياٞت الى طل٪ ٞان الخضماث االإهغٞ

ً و الكغ٧اء االإدخلحن ، مما ًاصي الى جىؾُ٘ ٢اٖضة الٗملاء و  . مما ًجٗله مدِ اهخمام للمؿدثمغٍ

اصة الاًغاصاث .   ػٍ

ني الجؼاثغي  -2  ؟ هل ًم٨ً ج٣ضًم بٌٗ الأمثلت ٖلى ٦ُُٟت جدؿحن حىصة الخضماث للبى٪ الىَ

ٗت و ٞٗالت  ٖلى ؾبُل االإثا٫ ًم٨ىىا جُب٤ُ هٓام مغا٢بت الجىصة االإؿخمغة لًمان اؾخجابت ؾغَ

ُت مبخ٨غة و  غ جُب٣ُاث مهغٞ لاخخُاحاث الٗملاء . ٦ما ًم٨ىىا جدؿحن ججغبت الٗملاء مً زلا٫ جُىٍ

 ؾهلت الاؾخسضام. 

ؼ ٢ضعجه  -3 ني الجؼاثغي في حٗؼٍ ٦ظل٪ ؤمثلت ٖلى الخضماث التي ًم٨ً ؤن حؿاٖض البى٪ الىَ

 الخىاٞؿُت  ؟

ُت االإبخ٨غة و االإغهت حُٗي الٗملاء ؾهىلت  حر زضماث الأهترهذ االإهغٞ بالخإ٦ُض ، ٖلى ؾبُل االإثا٫ جىٞ

ٗت  الىنى٫ الى خؿاباتهم ب٩ل ٌؿغ ، ٦ظل٪ ًم٨ً ؤن ج٩ىن زضماث الٗملاء االإخمحزة و الاؾخجابت الؿغَ

 لاؾخٟؿاعاتهم ٖىهغ ؤؾاؾُا في حظب و اخخٟاّ بالٗملاء .

خباع ٖىض ج٣ُُم حىصة الخضماث البى٨ُت ؟  -4  ما هي الٗىامل الغثِؿُت التي ًجب ازظها بٗحن اٖلا

خماصًت ،و الاؾخجابت  ج٣ضًم زضماث بى٨ُت ٖالُت الجىصة ًخُلب مغاٖاة ٖضة ٖىامل مثل اٖلا

ٗت لاخخُاح اث الٗملاء، و الأمان و الخماًت الؿلُمت للبُاهاث و ؤًًا الخٟاٖل الاًجابي م٘ الٗملاء الؿغَ

 و ج٣ضًم ججاعب مثحرة للغيا .

 ٠ُ٦ ًم٨ً جدلُل ججغبت الٗملاء ؟  -5

ؤولا ٧اهذ زضمت الٗمُل ؤي حٗني ج٣ضًم الضٖم و االإؿاٖضة للٗملاء زلا٫ ججغبتهم م٘ االإىخج ؤو 

ؾخٟؿاعاث ، خل االإكا٧ل ، ج٣ضًم االإكىعة و الخىحُه . و الهضٝ الخضمت ٌكمل طل٪ اؾخجابت للا 

ت و  الأؾاس ي هى بعياء الٗملاء و جلبُت اخخُاحاتهم بك٩ل مغض ي ، و هظا ٌٗؼػ الىلاء و بىاء ٖلا٢اث ٢ىٍ

 صاثمت م٘ الٗملاء ، ؤي بهٟت ٖامت بؾٗاص الٗمُل .

 جا٫ .مازغا ؤنبذ مٟهىم ججغبت الٗمُل االإهُلح الؿاثض في هظا االإ

: هى الكٗىع الكامل و الاهُباٖاث الىاججت ًٖ جٟاٖل   customer experience )ججغبت الٗمُل )

الٗمُل م٘ االإىخج ؤو زضمت مُٗىت ) ؤي الاهُبإ الظي ًإزظه الصخو ًٖ االإاؾؿت بٗض الخٗامل مٗها 

ٗمُل و حؿهم في هجاح ( ، تهضٝ ججغبت الٗمُل الى زل٤ ججغبت اًجابُت و مغيُت حٗؼػ الغيا و الىلاء لل

  .الٗمل الخجاعي 

ُت ًدضص مضي عياهم و ٞهم اخخُاحاتهم الٛحر ملباة  ٞضعاؾت ججاعب الٗملاء م٘ الخضماث االإهغٞ

 : ٤  ًٖ َغٍ
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 : بحغاء ؤبدار و اؾخُلاٖاث لٟهم اخخُاحاث الٗملاء و جى٢ٗاتهم ،  ٞهم اخخُاحاث الٗملاء

ٞمً زلا٫ ٞهم هظه الاخخُاحاث بك٩ل ص٤ُ٢ ًم٨ً للكغ٧اث جدؿحن ججغبت الٗملاء و ج٣ضًم خلى٫ 

 مبخ٨غة و ملاثمت جلبي جل٪ الاخخُاحاث بك٩ل ٞٗا٫ . 

  ب ٞغ١ ٖلى مهاعاث الخىانل حر ٞغ١ ؤي )جضعٍ ب مخسهو : جىٞ حر جضعٍ و الاؾخمإ الٟٗا٫ جىٞ

 .لخلبُت اخخُاحاث و جى٢ٗاث الٗملاء بك٩ل ؤًٞل (

  ٟيها مثلا البِئت الضازلُت :  حٗني الٗىامل و الٓغوٝ التي جدضر صازل االإاؾؿت)ؤي ؾلى٥ مىْ

ُٞجب الصخو االإىاؾب في االإ٩ان االإىاؾب ( ، ٞخلٗب البِئت الضازلُت صوعا هاما في جدضًض ؤصاء 

 ي جد٤ُ٣ ؤهضاٞها . االإاؾؿت و ٞاٖلُتها ف

  ، ض الال٨ترووي حر وؾاثل اجها٫ مخٗضصة مثل الهاج٠ ، البرً حؿهُل الىنى٫ و الخٟاٖل : جىٞ

غ جُب٣ُاث مخى٣لت و مىا٢٘  وؾاثل الخىانل الاحخماعي لدؿهُل الخىانل م٘ الٗملاء ، ٦ظل٪ جُىٍ

  .ال٨تروهُت ؾهلت الاؾخسضام لخم٨حن الٗملاء مً الىنى٫ الى زضماث بؿهىلت

  جسهُو الخضماث : اٖخماص اؾتراجُجُاث حؿى٤ٍ مبخ٨غة لخ٣ضًم زضماث مسههت

  .لاخخُاحاث ٧ل ٖمُل ٖلى خضة ، ؤو اؾخسضام الظ٧اء الانُىاعي

  ٖلى اؾخٟؿاعاث الٗملاء و خل ٘ جدؿحن ٖملُت الاؾخجابت : جدؿحن ٖملُت الغص الؿغَ

ت و ٞٗالُت ، و ج٣ضًم زضمت الٗملاء ٖلى مضاع  الؿاٖت و الُىم  للغص ٖلى الُلباث و  االإك٨لاث بؿغٖ

 الاؾخٟؿاعاث في ؤي و٢ذ .

  الخمحز في الخضمت : جُىٍغ اؾتراجُجُاث لخ٣ضًم زضمت ٖملاء مخمحزة جمحز٥ ًٖ مىاٞؿُ٪ في

ٟحن الظًً ًبظلىن حهىصا اياُٞت في ج٣ضًم ججاعب ٖملاء  م االإىْ الؿى١ ، ٦ظل٪ حصجُ٘ و ج٨غٍ

 اؾخثىاثُت . 

 ؟   ISOر الجىصة الٗاالإُتهل ًخم جُب٤ُ مٗاًح -6

ISO  (( :ت  International Organization forاالإىٓمت الضولُت للخىخُض ال٣ُاس ي ( بالإهجلحزً

Standardization) 

هي مىٓمت صولُت ٚحر خ٩ىمُت ،   (Organisation internationale de normalisation)بالٟغوؿُت: 

ىُت في مس ، وحٗمل ٖلى 1947خل٠ البلضان. جإؾؿذ في ٖام جًم ممثلحن مً مىٓماث الخ٣ُِـ الىَ

ت واؾٗت مً الهىاٖاث واالإجالاث. تهضٝ هظه االإٗاًحر بلى  وي٘ وجُىٍغ مٗاًحر صولُت حُٛي مجمىٖ

  .يمان الجىصة وال٨ٟاءة والؿلامت في االإىخجاث والخضماث والأهٓمت

 مٗاًحر ISO  ،ؼ الاحؿا١ والجىصة ٖبر الهىاٖاث االإسخلٟت ومً بحن ؤقهغ حؿخسضم لخٗؼٍ

 االإٗاًحر:

ISO 9001 مٗاًحر بصاعة الجىصة، تهضٝ بلى يمان ج٣ضًم مىخجاث وزضماث جلبي مخُلباث الٗملاء :

 والخى٢ٗاث بك٩ل مؿخمغ.
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ISO 14001ت  .: مٗاًحر بصاعة البِئت، جغ٦ؼ ٖلى ج٣لُل الخإزحراث البُئُت الؿلبُت للٗملُاث الخجاعٍ

ISO 27001 ماث، تهضٝ بلى خماًت البُاهاث واالإٗلىماث مً التهضًضاث :مٗاًحر بصاعة ؤمً االإٗلى

    .الأمىُت

ISO 45001 مٗاًحر بصاعة الصخت والؿلامت االإهىُت، تهضٝ بلى ج٣لُل الخىاصر والؤناباث في م٩ان :

 الٗمل.

ISO 31000   : غ بعقاصاث للخٗغٝ ٖلى االإساَغ وجدلُلها والخٗامل مٗها مٗاًحر بصاعة االإساَغ، جىٞ

 .بٟٗالُت

ٌؿاٖض االإاؾؿاث في جدؿحن ٦ٟاءتها، بىاء الث٣ت م٘ الٗملاء، وحؿهُل  ISO الالتزام بمٗاًحر 

 .الخباص٫ الخجاعي الضولي

ني الجؼاثغي، لا ًخم جُب٤ُ مٗاًحر الجىصة الٗاالإُت .  في البى٪ الىَ

 هل ًخم اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث و الابخ٩اع ؟  -7

،  simulation( مثل بغامج االإدا٧اة  des logiciels de baseالأؾاؾُت )  وٗم ، ًخم اؾخسضام البرامج

" بٗضة َغ١ : بغامج لإصاعة الٗملُاث و الخسُُِ   provisionو ًم٨ً جٟؿحر " بغامج   provisionو بغامج 

  .( service provisioning software( و بغامج الخضماث ) provisioning softwareو الخىُٟظ )

حر جُب٤ُ  و ٦ظل٪ ني الجؼاثغي ) BNA@TICجىٞ ( BNA: هى جُب٤ُ مدمى٫ ًدُذ لٗملاء البى٪ الىَ

ت مً زلا٫ هىاجٟهم الظ٦ُت . مً زلا٫ الخُب٤ُ ، ًم٨ً للٗملاء  بحغاء ٖضة ٖملُاث بى٨ُت و بصاعٍ

ُت ، و ال٣ُام بٗملُاث ه٣ل الأمىا٫ ، و صٞ٘ الٟىاجحر ، و الخد٤٣ مً الغن ُض و اصاعة خؿاباتهم االإهغٞ

ض . ًىٞغ الخُب٤ُ ؤًًا محزاث الأمان مثل حسجُل الضزى٫ بالبهمت ؤو بىٓام الخد٤٣ الثىاجي .  االإؼٍ

حر ججغبت مؿخسضم ؾلؿت و امىت لٗملاء البى٪ لإصاعة خؿاباتهم و احغاءاتهم  ًغ٦ؼ الخُب٤ُ ٖلى جىٞ

 االإالُت ب٩ل ؾهىلت مً زلا٫ هىاجٟهم االإدمىلت.

( هجىم الؤل٨ترووي لخماًت ؤي هىٕ مً الهجماث التي جخم ٖبر   cyber attaque) و بالخٗاون م٘

الأهترهذ ؤو الأهٓمت الغ٢مُت بهضٝ الىنى٫ ٚحر االإكغوٕ ؤو الخلاٖب باالإٗلىماث ، ُٞجب اجساط احغاءاث 

 ؤمىُت و٢اثُت مىاؾبت .

ٟي البىى٥ ؟  -8 ب و جُىٍغ مهاعاث مىْ  هل يغوعي جضعٍ

ٟي البى٪ ٌٗض حؼءا مهما بالُب٘ يغوعي جسهُو محزاهُت زانت ،  غ مهاعاث مىْ ب و جُىٍ ٞخضعٍ

حضا في جد٤ُ٣ ؤهضاٝ البى٪ و يمان حىصة الخضماث االإ٣ضمت للٗملاء ، هىا بٌٗ الأمثلت ًٖ صوعاث 

ني الجؼاثغي :  بُت ًم٨ً ؤن ج٣ضم في البى٪ الىَ  جضعٍ

 مٟاهُم حىصة الخضماث البى٨ُت.  

 ٕغ مهاعاث الخىانل و الاؾخما   .جُىٍ

  الك٩اوي و خل االإك٨لاثبصاعة.  
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 جهمُم ججغبت الٗملاء.  

 ٪جُب٤ُ الخ٨ىىلىحُا في زضماث البى.  

 ( ؟ KPISهل ًخم اؾخسضام ماقغاث الاصاء الغثِؿُت ) -9

، هي م٣اًِـ حؿخسضم Key Performance Indicators(، ؤو KPIsاالإاقغاث الغثِؿُت للؤصاء )

غ  بُاهاث  KPIsل٣ُاؽ وجدب٘ ؤصاء ماؾؿت ؤو مكغوٕ في جد٤ُ٣ ؤهضاٞها الاؾتراجُجُت والدكُٛلُت. جىٞ

٦مُت حؿاٖض الؤصاعة ٖلى ج٣ُُم مضي هجاح الأوكُت االإسخلٟت وجدؿحن الٗملُاث لخد٤ُ٣ الأصاء 

ل٣ىة وال٠ًٗ وجدؿحن ًم٨ً ؤن ٌؿاٖض االإاؾؿاث ٖلى جدضًض ه٣اٍ ا KPIsاالإُلىب. اؾخسضام 

 الأصاء لخد٤ُ٣ الىجاح االإؿخضام.

ني الجؼاثغي ًخٗامل بماقغاث الأصاء الغثِؿُت ،  و في هظا الؿُا١ لا ًم٨ً جدضًض ان البى٪ الىَ

 لأن البى٪ الجؼاثغي ٌُٗي ؤوامغ و حٗلُماث و ماقغاث و ًجب ٖلى البىى٥ الأزغي الخُب٤ُ .

ني الجؼاثغي لخ٣ُُم ؤصاءه و اجساط ال٣غاعاث ًم٨ً جدضًض بٌٗ االإاقغاث ٌؿخسضمها ال بى٪ الىَ

 االإالُت و الا٢خهاصًت. 

 مً بحن هظه االإاقغاث: 

اث. -  ماقغاث الؿُىلت: ج٣ُُم ال٣ضعة ٖلى جدمل الؿُىلت االإالُت و جىاٞغ الأمىا٫ للمضٞىٖ

 لُت الأزغي .ماقغاث الغبدُت : ج٣ُُم الأعباح الهاُٞت و الٗاثض ٖلى الاؾدثماع و الأعباح االإا -

 ماقغاث الجىصة الاثخماهُت: ج٣ُُم مساَغ الاثخمان و مضي صخت مدٟٓت ال٣غوى و الا٢تراى . -

ماقغاث ال٨ٟاءة : ج٣ُُم ٦ٟاءة اصاعة االإىاعص و الخ٩ال٠ُ و اؾخسضامها الأمثل لخد٤ُ٣ الأهضاٝ  -

 االإالُت .

الؿُىلت في جد٤ُ٣ الىمى و  ماقغاث عؤؽ االإا٫ : ج٣ُُم ٢ىة و ٦ٟاءة اؾخسضام عؤؽ االإا٫ و  -

 الاؾخضامت االإالُت .

ماقغاث الىمى الا٢خهاصي : ج٣ُُم جإزحر الؿُاؾاث الا٢خهاصًت و الٓغوٝ الا٢خهاصًت الٗامت  -

 ٖلى ؤصاء البى٪ و ٞغم الىمى االإؿخ٣بلُت .

اؾبت هظه االإاقغاث حؿاٖض البى٪ ٖلى مغا٢بت ؤصاءه و اجساص ال٣غاعاث الا٢خهاصًت و االإالُت االإى

. ً  لخد٤ُ٣ ؤهضاٞه و جلبُت اخخُاحاث الٗملاء و االإؿدثمغٍ

 هل هىا٥ حٗاون و قغا٧اث م٘ ماؾؿاث ؤزغي ؟  -10

ني الجؼاثغي هىا٥ قغا٧اث م٘ بٌٗ الكغ٧اث مثل :   باليؿبت للبى٪ الىَ

حر زضماث الخإمحن الهخي، الخإمحن ٖلى  - قغ٧اث الخإمحن: ٢ض جمخل٪ البىى٥ قغ٧اث جامحن لخىٞ

 اث و ٚحرها .االإمخل٩

قغ٧اث الاؾدثماع و الىؾاَت االإالُت : لخ٣ضًم زضماث الاؾدثماع و الىؾاَت االإالُت : لخ٣ضًم  -

 زضماث الاؾدثماع ،و الىؾاَت في الأوعا١ االإالُت ، و اصاعة الانى٫ ، و الاؾدكاعاث االإالُت .
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ت و ال ٘ ال٣ٗاعٍ ل للمكاعَ ل ال٣ٗاعي : لخ٣ضًم زضماث الخمىٍ  كغاء و البىاء و ٚحرها .قغ٧اث الخمىٍ

غ و ج٣ضًم زضماث الخ٣ىُت االإالُت مثل الضٞ٘ الؤل٨ترووي ،  - الكغ٧اث الخ٨ىىلىحُت : لخُىٍ

ُت ، و ؤهٓمت الخماًت االإالُت .  الخُب٣ُاث االإهغٞ

و ٦ظل٪ الخٗاون م٘ مهالح الًمان الاحخماعي الظي ًىحض ُٞه ٞئت ٦بحرة مً الىاؽ للتروٍج 

 باالإىخج .

ُت ٦ُُٟت  -11 ٤ الاؾتراجُجي لدؿلُِ الًىء ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ الخىانل و الدؿىٍ

ني الجؼاثغي ؟  في البى٪ الىَ

 ٤ ٤ الاؾتراجُجي . ٞهىا٥ اؾتراجُجُاث جىانل و حؿىٍ َبٗا، ًىحض اصاعة زانت للخىانل و الدؿىٍ

ني  م٣ضمت لًمان حظب الٗملاء و الخٟاّ ٖلى ولائهم ،هىا بٌٗ الجىاوي الظي ٌؿخسضمها البى٪ الىَ

٤ الاؾتراجُجي :   الجؼاثغي في الخىانل و الدؿىٍ

  ُت جٟاٖلُت و آمىت للٗملاء حر مىا٢٘ و جُب٣ُاث مهغٞ ب و الخُب٣ُاث الظ٦ُت : جىٞ مىا٢٘ الىٍ

 لإصاعة خؿاباتهم و احغاء ٖملُاث مالُت .

 لاء ، و وؾاثل الخىانل الاحخماعي : بؾخسضام مىهاث الخىانل الاحخماعي للخىانل م٘ الٗم

٣ي مؿتهضٝ و حظاب .  وكغ مدخىي حؿىٍ

  ض الال٨ترووي و عؾاثل ٣ُت مؿتهضٞت ٖبر البرً ٤ الال٨ترووي : بعؾا٫ عؾاثل حؿىٍ الدؿىٍ

 الىهىم ال٣هحرة .

  ىن ، الؤطاٖت ، و لان االإسخلٟت مثل الخلٟؼٍ بٖلاهاث مخٗضصة الىؾاثِ : اؾخسضام وؾاثل اٖلؤ

لاهاث ٖبر الأهترهذ للتروٍج للخض  ماث االإالُت و الٗغوى الخانت .اٖلؤ

  ٣ُت و مكاع٦ت في ٞٗالُاث بحخماُٖت الأخضار و االإكاع٧اث الاحخماُٖت : جىُٓم ؤخضار حؿىٍ

ت و بىاء الٗلا٢اث . ؼ الٗلامت الخجاعٍ  لخٗؼٍ

  الاحخماٖاث و االإداصزاث الصخهُت : بحغاء احخماٖاث و مداصزاث مباقغة م٘ الٗملاء لٟهم

 ج٣ضًم الخلى٫ االإىاؾبت . مخُلباتهم بك٩ل ؤًٞل و 

 ٠ُ٦ ًم٨ً جدلُل الجىاهب االإالُت و بصاعة االإساَغ ؟  -12

ني الجؼاثغي، ًجب بحغاء جدلُل قامل للجىاهب االإالُت واجساط  لخدؿحن الجىصة في البى٪ الىَ

  :الؤحغاءاث اللاػمت. بلُ٪ بٌٗ الجىاهب االإالُت الغثِؿُت والخُىاث الخدلُلُت االإ٣ترخت

صعاؾت مٗضلاث الىمى والٗاثض ٖلى الاؾدثماع والأعباح لٟتراث ػمىُت  :الأصاء االإالي الخالي جدلُل -1

 جدلُل ه٩ُل الضزل واالإهغوٞاث وجدضًض الاججاهاث والخدىلاث في الأصاء االإالي . و.مدضصة

جدلُل ماقغاث ال٨ٟاءة االإالُت: ج٣ُُم ٦ٟاءة بصاعة االإىاعص والخ٩ال٠ُ وجدلُل ماقغاث مثل  -2

مغاحٗت وجدلُل الٗاثض ٖلى عؤؽ االإا٫ والأنى٫ لًمان و  .الؤًغاصاث للخ٩ال٠ُ ومٗض٫ الغبدُت مٗض٫

 الاؾخسضام الأمثل للمىاعص االإالُت .
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ج٣ُُم مساَغ الاثخمان ومٗضلاث الضًىن الٗال٣ت وجدلُل   :جدلُل حىصة االإدٟٓت الاثخماهُت -3

 لًمان التزامها باالإٗاًحر والؿُاؾاث االإالُت . مغاحٗت بحغاءاث االإىذ والغنض .وحىصة االإدٟٓت الاثخماهُت

ل -4 اث  :جدلُل الؿُىلت والخمىٍ ج٣ُُم مؿخىٍاث الؿُىلت ومضي جىاٞغ الأمىا٫ للمضٞىٖ

خماص ٖلى االإهاصع االإالُت االإىاؾبت بما ًًمً الاؾخضامت االإالُت  .ووالالتزاماث ل واٖلا جدلُل ه٩ُل الخمىٍ

. 

م٣اعهت ؤصاء البى٪ م٘ االإٗاًحر االإدلُت والٗاالإُت  :ًحر الضولُتم٣اعهت م٘ االإٗاًحر ال٣ُاؾُت واالإٗا -5

 .جدلُل االإماعؾاث الأًٞل وجبىيها لخدؿحن الجىصة وال٨ٟاءة .ولخدضًض الٟجىاث وجدؿحن الأصاء

ج٣ضًغ الخىحهاث الا٢خهاصًت والؿُاؾُت االإؿخ٣بلُت  :جدلُل جى٢ٗاث االإؿخ٣بل والخدضًاث -6

ٗاث الجضًضة  .والأصاء االإالي وجدلُل جإزحراتها االإدخملت ٖلى جدلُل الخدضًاث االإدخملت مثل الدكغَ

 والخ٨ىىلىحُا الجضًضة وجإزحرها ٖلى الٗملُاث االإالُت .

بٗض بحغاء هظا الخدلُل، ًم٨ً للبى٪ اجساط الؤحغاءاث اللاػمت لخدؿحن الجىصة وال٨ٟاءة في الأصاء 

ً والأ  ؼ الث٣ت لضي الٗملاء واالإؿدثمغٍ  .َغاٝ االإٗىُت الأزغي االإالي، وحٗؼٍ

  .و لخ٣ضًغ االإساَغ االإدخملت و جسًُٟها بإًٞل الؿبل االإم٨ىت ًم٨ً ا٢تراح بٌٗ الخلى٫ 

الت حُٛي مسخل٠  ّٗ ني الجؼاثغي، ًجب جبني اؾتراجُجُاث وخلى٫ ٞ لخ٣لُل االإساَغ في البى٪ الىَ

  :ؤهىإ االإساَغ االإالُت والٗملُت. بلُ٪ بٌٗ الخلى٫ االإهمت

٘ االإدٟ -1 ٘ االإدٟٓت بحن مسخل٠ الأنى٫  :ٓت وجىػَ٘ االإساَغجىىَ جىحُه اؾدثماعاث البى٪ لخىىَ

ج٣ُُم وجىػَ٘ االإساَغ بىاءً ٖلى مضي الخٗغى للمساَغ  .واالإالُت مثل ال٣غوى، والؿىضاث، والأؾهم

لت   .لًمان جد٤ُ٣ الخىاػن الأمثل في االإدٟٓت و ٦ظل٪ ًجب ٖلى البى٪ اللجىء الى ال٣غوى الُىٍ

 مً الأخؿً .الأحل 

جُب٤ُ ٖملُاث مىذ الاثخمان االإىاؾبت بىاءً ٖلى ج٣ُُم ص٤ُ٢ : ج٣ُُم ومغا٢بت مساَغ الاثخمان -2

مغا٢بت وبصاعة ال٣غوى االإٗغيت .و الإساَغ الاثخمان وال٣ضعة ٖلى ؾضاص الضًىن) ؤي وحىص يماهاث ( 

ت للخٗامل مٗها   .للخُغ واجساط الؤحغاءاث الًغوعٍ

ؼ  -3 جُب٤ُ مماعؾاث الامخثا٫ والًىابِ الضازلُت للخإ٦ض مً  :الامخثا٫ واالإغا٢بت الضازلُت حٗؼٍ

غ  .والامخثا٫ لل٣ىاهحن واللىاثذ االإالُت ت الإغا٢بت الٗملُاث االإالُت والخ٣اعٍ بوكاء ؤ٢ؿام مغا٢بت صازلُت ٢ىٍ

  .بك٩ل صوعي ومؿخمغ

ُب٤ُ جضابحر الأمان والخماًت اللاػمت ج  :ج٣ُُم ومغا٢بت مساَغ الخ٨ىىلىحُا والأمً االإٗلىماحي -4

لخماًت البُاهاث واالإٗلىماث الخؿاؾت للٗملاء والبى٪ . و ج٣ُُم ومغا٢بت الهجماث الؤل٨تروهُت 

  .والاخخُا٫ الؤل٨ترووي واجساط الخضابحر الى٢اثُت والخصخُدُت اللاػمت

ٖلى مدٟٓت ج٣ُُم جإزحر الخٛحراث الؿى٢ُت : ج٣ُُم ومغا٢بت مساَغ الؿى١ والؿُىلت -5

ت للخٗامل م٘ الخ٣لباث اث الؿُىلت ويمان جىٞغ و .الاؾدثماعاث واجساط الؤحغاءاث الًغوعٍ مغا٢بت مؿخىٍ

اث والالتزاماث في الى٢ذ االإىاؾب  .  الأمىا٫ اللاػمت للمضٞىٖ
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ب -6 ؼ الخىُٖت والخضعٍ ٟحن خى٫ الخٗغٝ ٖلى االإساَغ  :حٗؼٍ بُت مىخٓمت للمىْ ج٣ضًم بغامج جضعٍ

ا٫و٦ُُٟت الخٗا ّٗ ؼ جىُٖت الٗملاء خى٫ ؤهمُت الأمان االإالي والابخٗاص ًٖ و  .مل مٗها بك٩ل ٞ حٗؼٍ

جُب٤ُ هظه الخلى٫ والؤحغاءاث ٌؿاهم في ج٣لُل االإساَغ وجدؿحن الجىصة والث٣ت  .االإماعؾاث الٛحر آمىت

ني الجؼاثغي   .في ؤصاء البى٪ الىَ

 ( للخٟاصي  system deltaو اؾخسضام ٦ظل٪ )

بلى الخُٛحراث ؤو الازخلاٞاث في الىٓام  "System delta" ًم٨ً ؤن ٌكحر :لىٓام االإاليحُٛحراث في ا

االإالي للبى٪، مثل حُٛحراث في الؿُاؾاث والؤحغاءاث، ؤو حُٛحراث في ه٩ُل عؤؽ االإا٫، ؤو حُٛحراث في 

 الأنى٫ واالإُالباث

ؿخسضم :جدلُل الًٛىٍ واالإساَغ ٌُ للئقاعة بلى  "System delta" في بٌٗ الخالاث، ًم٨ً ؤن 

جدلُل حُٛحراث الًٛىٍ واالإساَغ ٖلى الىٓام االإالي للبى٪، مثل حُٛحراث في ؤؾٗاع الٟاثضة، ؤو حُٛحراث 

 في ؾُىلت الؿى١ .

ؿخسضم :الٟغو٢اث واالإساَغ الخ٨ىىلىحُت ٌُ ا ؤن  ًً للئقاعة بلى الٟغو٢اث  "System delta" ًم٨ً ؤً

ىلىحُا لضي البى٪، مثل حُٛحراث في البرامج، ؤو الخدضًثاث ؤو الخُٛحراث في هٓم االإٗلىماث والخ٨ى

 الخ٨ىىلىحُت، ؤو الخدؿِىاث في ؤمان البُاهاث . 

" للمغاحٗت الضازلُت AUDITEURو في االإ٣ابلت م٘ م٨خب بصاعة االإساَغ جم ب٢تراح ؤن ٩ًىن هىا٥ "

ؼ الث٣ت في البى٪ والامخثا٫   . للمٗاًحر والًىابِ االإالُتو الخاعحُت ، حهضٝ صوع االإغاحٗحن بلى حٗؼٍ

  BEAاالإ٣ابلت في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي المطلب الثالث :

 جم ازخُاعي للبى٪ الخاعجي الجؼاثغي لٗضة ؤؾباب : 

ً بلى الخىؾ٘ زاعج البلاص و بالخالي  - الخىؾ٘ الضولي ِٞؿعى الٗضًض مً الكغ٧اث و االإؿدثمغٍ

ُت جخىا٤ٞ م٘ هظا  الخىحه ، ٦ظل٪ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي مخسهو في ًدخاحىن بلى زضماث مهغٞ

ج٣ضًم زضماث مالُت جخٗل٤ بالٗملاث الأحىبُت و الخٗامل م٘ الٗملاء الضولُحن ، ٦ظل٪ ًدُذ قب٨ت 

غ خلىلا مالُت  واؾٗت مً الٟغوٕ و الكغ٧اث الخابٗت في مسخل٠ الضو٫ و مً الىاخُت ال٣اهىهُت ًىٞ

ٗاث ا لضولُت مما ًجٗله زُاعا مىاؾبا للٗملُاث االإالُت الٗابغة للخضوص ، و جخىا٤ٞ م٘ ال٣ىاهحن و الدكغَ

 و مً زلا٫ هظه االإ٣ابلت  .ًخمحز بمؿخىي ٖا٫ مً الخبرة و الاختراُٞت في مجا٫ الخضماث االإالُت الضولُت 

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبىى٥ ؟ -1 ُت في ػٍ  ٠ُ٦ ٌؿاهم جدؿحن حىصة الخضماث االإهغٞ

ٓهغ جدؿحن حىص  ا ٖلى ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪ الخاعجي ًُ ًُ ُت جإزحرًا بًجاب ة الخضماث االإهغٞ

ؼ عيا الٗملاء، وجد٤ُ٣ ال٨ٟاءة في الٗملُاث، وج٣ضًم مىخجاث مبخ٨غة،  الجؼاثغي، مً زلا٫ حٗؼٍ

ت. ؼ الث٣ت والٗلا٢اث الخجاعٍ  وحٗؼٍ

حىصة الخضماث في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي  هل ًم٨ً ج٣ضًم بٌٗ الأمثلت ٖلى ٦ُُٟت جدؿحن -2

 ؟ 



 الذساظت الميذاهيت للبىً الىطجي الجضائشي ، البىً الخاسجي الجضائشي ووالت  "ظعيذة''الفصل الثاوي 

 

84 
 

غ ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث ، جدؿحن ٖملُاث الاؾخجابت للٗملاء ، جىؾُ٘ الخضماث االإالُت  مثلا : جُىٍ

ؼ الأمان االإالي ، جدؿحن ٖملُاث االإىا٣ٞت و الخض٤ُ٢ هظه الأمثلت ح٨ٗـ مجغص بٌٗ الُغ١ التي  ، حٗؼٍ

ض عياهم و ًم٨ً بها جدؿحن حىصة الخضماث لل بى٪ الخاعجي الجؼاثغي ، مما ٌٗؼػ ججغبت الٗملاء و ًؼٍ

 ٌٗؼػ ٢ضعة البى٪ ٖلى االإىاٞؿت .

ؼ ٢ضعجه الخىاٞؿُت ؟  -3  ؤمثلت ًٖ الخضماث التي ًم٨ً ؤن حؿاٖض البى٪ الخاعجي الجؼاثغي في حٗؼٍ

ؼ ٢ضعجه الخىا   :ٞؿُتبٌٗ الخضماث التي ًم٨ً ؤن حؿاٖض البى٪ الخاعجي الجؼاثغي في حٗؼٍ

ل الضولي -1 ل  : زضماث الخمىٍ لاث الضولُت، والخمىٍ ل الٗاالإُت مثل الخدىٍ حر زضماث الخمىٍ جىٞ

ل الخاعجي االإلاثمت للٗملاء الظًً ٌٗملىن في الؿى١ و  .الخجاعي للكغ٧اث الضولُت ج٣ضًم زُاعاث الخمىٍ

 الٗاالإُت .

حر مىهاث جضاو٫ مخ٣ضمت وؤصواث اؾ :زضماث الاؾدثماع والخضاو٫  -2 ت مبخ٨غة للٗملاء جىٞ دثماعٍ

ج٣ضًم زضماث الاؾدكاعاث االإالُت وبصاعة الأنى٫ للٗملاء الٟغصًحن  . والغاٚبحن في الخضاو٫ الضولي

 والكغ٧اث .

ُت مخُىعة وآمىت جدُذ للٗملاء بصاعة  : الخضماث الغ٢مُت االإخُىعة -3 غ جُب٣ُاث مهغٞ جُىٍ

البى٪ ٖبر الأهترهذ مثل الضٞ٘ الؤل٨ترووي،  ج٣ضًم زضماثو  .خؿاباتهم وبحغاء االإٗاملاث ب٩ل ؾهىلت

لاث الٟىعٍت بحن الخؿاباث .  والخدىٍ

ج٣ضًم زضماث مالُت مسههت للكغ٧اث الهٛحرة واالإخىؾُت التي  : زضماث الٗملاء االإسههت -4

ا ًُ ً االإاؾؿُحن . . وحؿعى للخىؾ٘ ٖاالإ لُت مخ٩املت للٗملاء ال٨باع واالإؿدثمغٍ  ج٣ضًم خلى٫ جمىٍ

اً -5 اًت والضٖم للٗملاء  : ت والضٖمزضماث الغٖ حر زضماث الغٖ بوكاء ٞغوٕ وم٩اجب صولُت لخىٞ

ٗت لاخخُاحاث الٗملاء الضولُحن و الضولُحن  . ج٣ضًم زضماث الٗملاء ٖلى مضاع الؿاٖت والاؾخجابت الؿغَ

خباع ٖىض ج٣ُُم حىصة الخضماث البى٨ُت ؟  -4  ما هي الٗىامل الغثِؿُت التي ًجب ؤزضها بٗحن اٖلا

خباع : ٖ  ىض ج٣ُُم حىصة الخضماث البى٨ُت ، هىا٥ ٖضة ٖىامل ًجب ؤزضها بٗحن اٖلا

ت و ال٨ٟاءة ، الخ٩لٟت ، الخ٣ىُت و الابخ٩اع ، زضمت الٗملاء ، جىىٕ الخضماث ،  االإىزى٢ُت ، الؿغٖ

 الكٟاُٞت .

 ٠ُ٦ ًم٨ً جدلُل ججغبت الٗملاء ؟  -5

 ني الجؼاثغي هٟـ الص يء باليؿبت لخدلُل ججغبت الٗملاء للبى٪ ال  ىَ

  ، ٞهم اخخُاحاث الٗملاء : بحغاء ؤبدار و اؾخُلاٖاث لٟهم اخخُاحاث الٗملاء و جى٢ٗاتهم

ٞمً زلا٫ ٞهم هظه الاخخُاحاث بك٩ل ص٤ُ٢ ًم٨ً للكغ٧اث جدؿحن ججغبت الٗملاء و ج٣ضًم خلى٫ 

 مبخ٨غة و ملاثمت جلبي جل٪ الاخخُاحاث بك٩ل ٞٗا٫ .

 : ب مخسهو حر جضعٍ ب ٞغ١ ٖلى مهاعاث الخىانل و الاؾخمإ الٟٗا٫  جىٞ حر ٞغ١ ؤي )جضعٍ جىٞ

 .لخلبُت اخخُاحاث و جى٢ٗاث الٗملاء بك٩ل ؤًٞل (
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  ٟيها مثلا البِئت الضازلُت :  حٗني الٗىامل و الٓغوٝ التي جدضر صازل االإاؾؿت)ؤي ؾلى٥ مىْ

صوعا هاما في جدضًض ؤصاء ُٞجب الصخو االإىاؾب في االإ٩ان االإىاؾب ( ، ٞخلٗب البِئت الضازلُت 

 االإاؾؿت و ٞاٖلُتها في جد٤ُ٣ ؤهضاٞها  .

  ، ض الال٨ترووي حر وؾاثل اجها٫ مخٗضصة مثل الهاج٠ ، البرً حؿهُل الىنى٫ و الخٟاٖل : جىٞ

غ جُب٣ُاث مخى٣لت و مىا٢٘  وؾاثل الخىانل الاحخماعي لدؿهُل الخىانل م٘ الٗملاء ، ٦ظل٪ جُىٍ

  .لخم٨حن الٗملاء مً الىنى٫ بلى زضماث بؿهىلت ال٨تروهُت ؾهلت الاؾخسضام

  جسهُو الخضماث : اٖخماص اؾتراجُجُاث حؿى٤ٍ مبخ٨غة لخ٣ضًم زضماث مسههت

  .لاخخُاحاث ٧ل ٖمُل ٖلى خضة ، ؤو اؾخسضام الظ٧اء الانُىاعي

  ٖلى اؾخٟؿاعاث الٗملاء و خل ٘ جدؿحن ٖملُت الاؾخجابت : جدؿحن ٖملُت الغص الؿغَ

ت و ٞٗالُت ، و ج٣ضًم زضمت الٗملاء ٖلى مضاع الؿاٖت و الُىم  للغص ٖلى الُلباث و االإك٨لاث بؿ غٖ

 الاؾخٟؿاعاث في ؤي و٢ذ .

  الخمحز في الخضمت : جُىٍغ اؾتراجُجُاث لخ٣ضًم زضمت ٖملاء مخمحزة جمحز٥ ًٖ مىاٞؿُ٪ في

ٟحن الظًً ًبظلىن حهىصا اياُٞت في ج٣ضًم م االإىْ ججاعب ٖملاء  الؿى١ ، ٦ظل٪ حصجُ٘ و ج٨غٍ

 اؾخثىاثُت .

 ؟  ISOهل ًخم جُب٤ُ مٗاًحر الجىصة الٗاالإُت  -6

ت  ISOلا ، لا ًخم الخٗامل بمٗاًحر الجىصة الٗاالإُت  ، ٞالبى٪ الخاعجي الجؼاثغي ٌٗخمض ٖلى مجمىٖ

ُت مً بحن هظه االإٗاًحر :   مً االإٗاًحر و الاحغاءاث في ٖملُاتها االإالُت و االإهغٞ

حكمل هظه االإٗاًحر الؤحغاءاث التي ًجب اجباٖها للخإ٦ض  :(AML) مىا٫مٗاًحر م٩اٞدت ٚؿل الأ  -1

 . مً ٖضم جىعٍ البى٪ في ٖملُاث ٚؿل الأمىا٫

ل الؤعهاب -2 ل اليكاَاث  :(CFT) مٗاًحر م٩اٞدت جمىٍ تهضٝ بلى مى٘ اؾخسضام البىى٥ في جمىٍ

 الؤعهابُت، وحكمل بحغاءاث لل٨ك٠ ًٖ الٗملُاث االإكبىهت .

٣ت  :والأمان في الخضماث االإالُت مٗاًحر الجىصة -3 حكمل هظه االإٗاًحر ج٣ضًم الخضماث االإالُت بُغٍ

ٗالت، م٘ الالتزام بمٗاًحر الجىصة و االإهضا٢ُت.  آمىت وٞ

ٗاث واللىاثذ االإدلُت والضولُت : -4 ٗاث واللىاثذ  الدكغَ ًجب ٖلى البىى٥ الخاعحُت الالتزام بالدكغَ

 بلى اللىاثذ الضولُت االإٗترٝ بها . االإالُت االإدلُت في الجؼاثغ، بالإياٞت

و ٦ظل٪  البى٪ الجؼاثغي ٌُٗي ؤوامغ و حٗلُماث و ًجب ٖلى البىى٥ الأزغي الخُب٤ُ. و م٘ 

الخٗامل م٘ الكغ٧اث الظًً ًُب٣ىن مٗاًحر الجىصة الٗاالإُت مً بحن هظه الكغ٧اث : ماؾؿت الاؾمىذ 

« SCIS »  ماؾؿت ،ABRAS ُت .، قغ٦ت ؾُٗضة للمُاه االإٗضه 

 هل ًخم اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث و الابخ٩اع؟  -7
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وٗم، ًخم اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث والابخ٩اع في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي، وطل٪ بهضٝ 

حر زضمت مخمحزة للٗملاء . ُت وجىٞ  جدؿحن الخضماث االإهغٞ

ُت الظ٦ُت -1 غ جُب٣ُاث مدمىلت مبخ٨غة جدُذ للٗملاء :الخُب٣ُاث االإهغٞ بحغاء الٗملُاث  جُىٍ

ُت بؿهىلت وؤمان ٖبر الهىاج٠ الظ٦ُت و ٦ظل٪ ًخم اؾخسضام جُب٣ُاث ؤزغي مثل    .االإهغٞ

OUTLOOK  ،SWIFT  ،DELTA . 

لاث الؤل٨تروهُت والضٞ٘ ٖبر الؤهترهذ -2 لاث  :الخدىٍ ج٣ضًم مىهاث آمىت ومبخ٨غة لإحغاء الخدىٍ

ت . اث الؤل٨تروهُت بؿهىلت وؾغٖ  البى٨ُت واالإضٞىٖ

اؾخسضام ج٣ىُاث الظ٧اء الانُىاعي والخدلُل البُاوي  :الظ٧اء الانُىاعي وجدلُل البُاهاث -3

 لخدؿحن ٖملُاث ال٨ك٠ ًٖ الاخخُا٫ وجدلُل ؾلى٥ الٗملاء لخ٣ضًم زضماث مسههت .

غ مىهاث بى٨ُت ع٢مُت قاملت جدُذ للٗملاء بصاعة خؿاباتهم وبحغاء  :الخضماث الظاجُت -4 جُىٍ

ُت  اعة الٟغوٕ .الٗملُاث االإهغٞ  صون الخاحت بلى ػٍ

غ وجىُٟظ بحغاءاث ؤمان مخ٣ضمت لخماًت بُاهاث الٗملاء ويمان  :الأمً وخماًت البُاهاث -5 جُىٍ

ُت ٖبر الؤهترهذ .  ؾلامت ٖملُاتهم االإهغٞ

حرها، ٌؿعى البى٪ الخاعجي الجؼاثغي بلى اؾخسضام الخ٨ىىلىحُا والابخ٩اع لخدؿحن  بهظه الُغ١ وٚ

حر ج ُت ممخاػة للٗملاءزضماجه وجىٞ  .جاعب مهغٞ

ٟي البى٪ ؟  -8 ب و جُىٍغ مهاعاث مىْ  هل يغوعي جضعٍ

 وٗم جىحض محزاهُت زانت ، و ًخٗا٢ب البى٪ ٖلى هظا الأمغ بطا لم ًلبي .

 ( ؟  KPISهل ًخم اؾخسضام ماقغاث الأصاء الغثِؿُت ) -9

،   "DRH"الٗمىم هىا٥ في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي لا ًخم اؾخسضام ماقغاث الأصاء الغثِؿت ٖلى 

ت"  وحٗني "مضًغ االإىاعص البكغٍ

ٗالُت.  ت ب٨ٟاءة وٞ ت في البىى٥ مهمًا حضًا لًمان بصاعة االإىاعص البكغٍ ٌٗخبر صوع مضًغ االإىاعص البكغٍ

ت في البىى٥ حكمل  بٌٗ مهام مضًغ االإىاعص البكغٍ

 ت لخلبُت اخخُاحاث ال غ وجىُٟظ اؾتراجُجُاث بصاعة االإىاعص البكغٍ بى٪ مً االإىْٟحن االإاهلحن جُىٍ

 واالإخسههحن .

  ُُٟت، وبٖضاص الىن٠ ٠ُ والاهخ٣اء، بما في طل٪ جدضًض الاخخُاحاث الىْ بصاعة ٖملُاث الخىْ

ُٟي، وازخُاع االإغشخحن االإىاؾبحن   .الىْ

 . ؼ الأصاء والؤهخاحُت ٟحن، وحٗؼٍ غ مهاعاث و٦ٟاءاث االإىْ ت لخُىٍ غٍ بُت وجُىٍ  جىُٟظ بغامج جضعٍ

 دتبصاعة ٖلا ؼ بِئت ٖمل صخُت ومغٍ ٟحن واالإك٨لاث الٗملُت، والٗمل ٖلى حٗؼٍ  .٢اث االإىْ

  ت، بما في يمان الامخثا٫ للؿُاؾاث والؤحغاءاث ال٣اهىهُت والخىُٓمُت االإخٗل٣ت باالإىاعص البكغٍ

اًت الصخُت والؿلامت .  طل٪ مؿاثل الٗمل والغٖ
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ً
حن  جدضًضا ٟحن مدترٞ  في يمان وحىص مىْ

ً
ت مدىعٍا في البىى٥، ٩ًىن صوع مضًغ االإىاعص البكغٍ

ٗا٫  .ومخسههحن، وجُب٤ُ ؾُاؾاث الٗمل ال٣اهىهُت والخىُٓمُت بك٩ل صخُذ وٞ

 هل هىا٥ حٗاون وقغا٧اث م٘ ماؾؿاث ازغي ؟  -10

ت   SONATRACHوٗم ،هىا٥ قغا٧اث م٘   ت   COSIDER، مجمىٖ وػاعة ،   HOLDING، مجمىٖ

 الضٞإ .

ُت  -11 ٤ الاؾتراجُجي لدؿلُِ الًىء ٖلى حىصة الخضماث االإهغٞ ٦ُُٟت الخىانل و الدؿىٍ

 في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ؟ 

لدؿلُِ الًىء ٖلى حىصة الخضماث البى٨ُت في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ، ًم٨ً اجبإ 

٤ مثل :   اؾتراجُجُاث جىانل و حؿىٍ

 ىا٢٘ الخىانل الاحخماعي حؿاٖض البىى٥ بٗضة َغ١ لخدؿحن مىا٢٘ الخىانل الاحخماعي : م

 : ٤  زضماتها و الخىانل م٘ ٖملائها بك٩ل ٞٗا٫ ًٖ َغٍ

 الخىانل االإباقغ م٘ الٗملاء . -

٤ و التروٍج . -  الدؿىٍ

  ٤ زضماتها و االإٗاعى : ٦ظل٪ حؿاٖض االإٗاعى البىى٥ بُغ١ مخٗضصة حٗؼػ مً جىاحضها و حؿىٍ

 ؤ٦ثر ٢ضعة ٖلى الخىانل االإباقغ م٘ الٗملاء و الكغ٧اء االإدخملحن . مىخجاتها ، و ججٗلها

  مى٢٘ جم٨حنDZ  جم٨حن :DZ  حر زضماث ؼ الكمى٫ االإالي وجىٞ هي مىهت ع٢مُت تهضٝ بلى حٗؼٍ

ت ٖبر الؤهترهذ في الجؼاثغ. هظه االإىهت حؼء مً الجهىص الغامُت بلى جدضًث ال٣ُإ  ُت مخىىٖ مهغٞ

االإهغفي الجؼاثغي وجدؿحن الىنى٫ بلى الخضماث االإالُت للمىاَىحن واالإ٣ُمحن. مً زلا٫ مى٢٘ جم٨حن 

DZ ؾخٟاصة مً الٗضًض مً الخضماث البى٨ُت بما في طل٪:، ًم٨ً للٗملاء الا 

ُت ًٖ بٗض. -  ٞخذ خؿاباث مهغٞ

الخهى٫ ٖلى مٗلىماث ًٖ االإىخجاث البى٨ُت مثل ال٣غوى، بُا٢اث الاثخمان، وزضماث  -

حر.  الخىٞ

غ الى٢ذ والجهض للٗملاء. - ُت االإسخلٟت ٖبر الؤهترهذ، مما ًىٞ  جىُٟظ الٗملُاث االإهغٞ

٤ الخضماث الغ٢مُت التي جدُذ الخىانل االإباقغ م٘ ممثلي زضمت صٖم ٖملاء ا - لبىى٥ ًٖ َغٍ

 الٗملاء.

 ٠ُ٦ ًم٨ً جدلُل حىاهب مالُت و بصاعة مساَغ ؟ – 12

جدلُل الجىاب االإالُت وبصاعة االإساَغ في البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ًخُلب ٖضة زُىاث ومهاعاث 

 مسخلٟت

 ُت جدلُل الجىاب االإال 
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جدلُل البُاهاث االإالُت للبى٪ مثل ال٣ىاثم االإالُت ) ٢اثمت الضزل، ٢اثمت  : البُاهاث االإالُتجدلُل  -

  .الخض٣ٞاث الى٣ضًت( لٟهم ؤصاء البى٪ االإالي

ت مً اليؿب االإالُت مثل وؿب الؿُىلت، الغبدُت، :جدلُل اليؿب االإالُت -  خؿاب وجدلُل مجمىٖ

 بصاعة االإساَغ: 

ج٣ُُم مسخل٠ ؤهىإ االإساَغ التي ًىاحهها البى٪ مثل االإساَغ االإالُت، جدلُل و  :جدلُل االإساَغ -

 الاثخماهُت، الؿى٢ُت، والٗملاث الأحىبُت ، مساَغ ٖضم  الدؿضًض .

غ اؾتراجُجُاث بصاعة االإساَغ - غ وجىُٟظ اؾتراجُجُاث لإصاعة االإساَغ بك٩ل ٞٗا٫ مثل  :جُىٍ جُىٍ

 االإساَغ . جدضًض الخضوص واؾخسضام ؤصواث جدىٍ وج٣لُل

 غ واالإغا٢بت   :الخ٣اعٍ

غ االإالُت ، مغا٢بت الاصاء .        اٖضاص الخ٣اعٍ

 الامخثا٫ والخىُٓم 

ُت  :الامخثا٫ بال٣ىاهحن والخىُٓماث -   جإ٦ض مً امخثا٫ البى٪ لل٣ىاهحن والخىُٓماث االإالُت واالإهغٞ

 .االإدلُت               والضولُت

غ الؿُاؾاث والؤحغاءاث -  ٍغ وجدضًث الؿُاؾاث والؤحغاءاث للامخثا٫ وبصاعة االإساَغ جُى  :جُىٍ

 بك٩ل ٞٗا٫ .

ب االإالي وبصاعة االإساَغ في البى٪ اههظه الخُىاث حك٩ل حؼءًا مً الٗملُت الكاملت لخدلُل الج

٣ًا للٓغوٝ واخخُاحاث البى٪ الخانت  .الخاعجي الجؼاثغي. ًم٨ً جىحيهها وجسهُهها بك٩ل ؤًٞل وٞ

اؾتراجُجُاث قاملت لإصاعة االإساَغ حكمل  (BEA) ًدب٘ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي  خجىب االإساَغ،و ل

ت والدكُٛلُت. ُٞما ًلي بٌٗ الُغ١ التي ٌٗخمضها البى٪ لخجىب  الٗضًض مً الجىاهب االإالُت والؤصاعٍ

 االإساَغ : 

 بصاعة االإساَغ الاثخماهُت  

٣ًىم البى٪ بخ٣ُُم الجضاعة الاثخماهُت للٗملاء بٗىاًت ٢بل مىذ  :الخ٣ُُم الض٤ُ٢ للٗملاء -

 ال٣غوى، باؾخسضام مٗاًحر ناعمت لخدلُل االإساَغ الاثخماهُت .

٘ االإدٟٓت الاثخماهُت - ًىىٕ البى٪ مدٟٓخه الاثخماهُت بحن مسخل٠ ال٣ُاٖاث والهىاٖاث  :جىىَ

خماص ٖلى ٢ُإ واخض والخض مً االإساَغ االإغج  بُت به .لخ٣لُل اٖلا

 بصاعة االإساَغ الدكُٛلُت 

ٟحن - ب االإؿخمغ للمىْ ُٟه باؾخمغاع ٖلى ؤخضر مماعؾاث  :الخضعٍ ب مىْ ًدغم البى٪ ٖلى جضعٍ

 الأمً والخماًت لًمان الامخثا٫ والؤصاعة الجُضة .
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ٌؿخسضم البى٪ ؤهٓمت ج٨ىىلىحُت مخُىعة لًمان الخماًت مً  :ؤهٓمت ج٨ىىلىحُت مخ٣ضمت -

 الاخخُا٫ الؤل٨ترووي والهجماث .

 بصاعة االإساَغ الؿى٢ُت 

ًجغي البى٪ جدلُلاث صوعٍت للؿى١ لخدضًض الخٛحراث االإدخملت في ؤؾٗاع الٟاثضة  :جدلُل الؿى١  -

 وؤؾٗاع الٗملاث التي ٢ض جازغ ٖلى ؤصاثه االإالي .

ٌٗخمض البى٪ ٖلى اؾتراجُجُاث جسُُِ مالي ص٣ُ٢ت لخجىب جإزحر الخ٣لباث  :يالخسُُِ االإال -

  .الؿى٢ُت ٖلى ٖملُاجه االإالُت

 بصاعة االإساَغ ال٣اهىهُت والخىُٓمُت 

ًلتزم البى٪ بالامخثا٫ لجمُ٘ ال٣ىاهحن واللىاثذ االإدلُت والضولُت االإخٗل٣ت  :الامخثا٫ لل٣ىاهحن -

ُت .  بالٗملُاث االإهغٞ

٣ًىم البى٪ بةحغاء مغاحٗاث صازلُت صوعٍت للخإ٦ض مً الالتزام بالؿُاؾاث  :اث الضوعٍتاالإغاحٗ-

ُت .  والؤحغاءاث االإهغٞ

 بصاعة مساَغ الؿُىلت 

ًدخٟٔ البى٪ باخخُاَاث ه٣ضًت ٧اُٞت لخلبُت الاخخُاحاث الُاعثت  :الاخخٟاّ باخخُاَاث ٧اُٞت -

 وججىب ه٣و الؿُىلت .

ًً٘ البى٪ زُِ للُىاعت للخٗامل م٘ ؤي ه٣و مدخمل في الؿُىلت  :الخسُُِ للُىاعت  -

ت الٗمل صون اه٣ُإ .  لًمان اؾخمغاعٍ

 بصاعة االإساَغ الاؾتراجُجُت 

خباع  :الخسُُِ الاؾتراجُجي - لت االإضي جً٘ في اٖلا ٌٗخمض البى٪ ٖلى زُِ اؾتراجُجُت َىٍ

 الخدىلاث الا٢خهاصًت والخٛحراث في الؿى١ .

٣ًىم البى٪ بمغا٢بت الأصاء االإالي باؾخمغاع واجساط الؤحغاءاث الخصخُدُت في  :ؿخمغةاالإغا٢بت االإ -

 .خا٫ وحىص ؤي اهدغاٞاث ًٖ الأهضاٝ االإدضصة

 

 

  الخدلُل للم٣ابلخحن و الٟغ١ بحن البى٨حنالمطلب الشابع : 

ني الجؼاثغي   ؤولا : جدلُل االإ٣ابلت في البى٪ الىَ

م٨ً ال ًُ ني الجؼاثغي جمحزه بك٩لٍ مً الىاخُت الخدلُلُت،  ٣ى٫ ؤن حىصة الخضماث في البى٪ الىَ

٠َُٟ. ًغج٨ؼ هظا الخمُحز ٖلى ز٣ت ٦بحرة الظي ًدٓى بها البى٪ مً ٢بل الٗملاء واالإجخم٘ االإدلي هدُجت 

ل وم٩اهخه الغؾمُت. ٦ما ًخمخ٘ البى٪ بكب٨ت واؾٗت مً الٟغوٕ في حمُ٘ ؤهداء الجؼاثغ،  سه الُىٍ لخاعٍ

ؿهّل  ٌُ ٖلى الٗملاء الىنى٫ بلُه واؾخسضام زضماجه ب٩ل ؾهىلت. ومً هاخُت ج٣ُُم الخضماث مما 
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الت لاخخُاحاث الٗملاء، وج٣ضًم زضماث  ّٗ غ الخضماث بك٩لٍ حُض، والاؾخجابت الٟ لاخَٔ جىٞ ًُ الخالُت، 

غ الخماًت  ىٞ
ُ
ٟحن، وج غ االإىْ ب وجُىٍ سهو محزاهُت لخضعٍ ًُ مبخ٨غة مثل الخُب٣ُاث االإسههت. ٦ما 

ؿهم في هجاخه واؾخضامت همىه في ا ٌُ للاػمت للٗملاء، مما ٌٗؼّػ  الأمان والث٣ت والىلاء للبى٪، وبالخالي 

لاخَٔ وحىص بٌٗ الخدضًاث مثل جإزحر في بهجاػ االإٗاملاث ؤو الاهخٓاع  ًُ الؿى١ االإالُت. وم٘ طل٪، ٞةهه 

ل بؿبب الؤ٢با٫ ال٨بحر.  الُىٍ

 اعجي الجؼاثغي زاهُا : جدلُل االإ٣ابلت في البى٪ الخ

ُت ؤن ٌؿاٖض البى٪ في ٞهم  مً زلا٫ الخدلُل الصخص ي، ًم٨ً لخدلُل حىصة الخضماث االإهغٞ

ه٣اٍ ال٣ىة وال٠ًٗ في الخضماث التي ٣ًضمها. في ججغبتي الصخهُت، ًبرػ البى٪ الخاعجي الجؼاثغي 

ٗت الإخُلباتهم، ب الإياٞت بلى ج٣ضًم الخلى٫ باالإغوهت في الخٗامل م٘ اخخُاحاث الٗملاء والاؾخجابت الؿغَ

ُت الخضًثت لخدؿحن ججغبت  ا بلى جُب٤ُ الخ٨ىىلىحُا االإهغٞ ًً ُت االإىاؾبت. ٌؿعى البى٪ ؤً االإهغٞ

الٗملاء وج٣ضًم زضماث ؤ٦ثر ٦ٟاءة، مثل جُب٣ُاث لدؿهُل االإٗاملاث. بالإياٞت بلى طل٪، ًخمخ٘ البى٪ 

زضماجه والتزامه بمٗاًحر الكٟاُٞت. وم٘ طل٪، بؿمٗت حُضة وز٣ت ٖالُت مً ٢بل الٗملاء، هدُجت لجىصة 

ٗخبر االإى٢٘  ٌُ اصة الث٣ت والىلاء مً حاهب الٗملاء. بالإياٞت بلى طل٪،  ًجب جدؿحن الخماًت الأمىُت لؼٍ

ازغ ٖلى ججغبت االإؿخسضم ا ٤ٌُٗ ال٣ضعة ٖلى الخىاٞـ وٍ ًُ  ؾلب
ً

 .ال٠ًُٗ للبيُت الخدخُت ٖاملا

 زالثا : الٟغ١ بحن البى٨حن مً هاخُت حىصة الخضماث 

ني الجؼاثغي ) ( هما مً ؤ٦بر البىى٥ في الجؼاثغ BEA( والبى٪ الخاعجي الجؼاثغي )BNAالبى٪ الىَ

 ول٩ل منهما ممحزاجه مً خُث حىصة الخضماث البى٨ُت.

ني الجؼاثغي  غ:   (BNA) البى٪ الىَ  ٖبر جُب٣ُه مجمىٖت واؾٗت مً الخضماث البى٨ُت BNA ًىٞ

BNAtic ،لاث بحن الخؿاباث اث الغنُض، بحغاء الخدىٍ لٕا ٖلى الخؿاباث، اؾخسغاج ٦كىٞ ، مثل اَلا

غ لضًه هٓام ٞٗا٫ للاؾخٗلام وج٣ضًم الك٩اوي ٖبر  لب صٞاجغ الك٩ُاث والبُا٢اث البى٨ُت. ٦ما ًخىٞ وَ

ت  ض الؤل٨ترووي، بالإياٞت بلى زضماث الخإمحن االإخىىٖ التي حكمل الخإمحن ٖلى الخُاة الهاج٠ ؤو البرً

 واالإمخل٩اث .

بإهه ٧ان الأو٫ في الجؼاثغ في ج٣ضًم بُا٢اث السخب  BEA ًمخاػ (BEA) البى٪ الخاعجي الجؼاثغي :

 بخ٣ضًم 
ً
٣ضم للٗملاء الظًً ًمل٩ىن خؿاباث بالٗملت الهٗبت. ًخمحز البى٪ ؤًًا

ُ
ماؾتر ٧اعص، والتي ج
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ُت مخ٩املت وصٖم   للٗملاء الظًً ًدخاحىن بلى زضماث مهغٞ
ً
لاث الضولُت، مما ًجٗله مىاؾبا الخدىٍ

 الخٗاملاث الضولُت بك٩ل مؿخمغ .

 مً هاخُت حىصة الخضماث : 

في ج٣ضًم زضماجه ٖبر جُب٤ُ مخُىع، مما ًدُذ  BNA ًخٟى١  :الخ٨ىىلىحُا والخضماث الؤل٨تروهُت

ٌٗؼػ مً حىصة الخضمت والغاخت للٗملاء الظًً للٗملاء بصاعة خؿاباتهم ب٩ل ؾهىلت ٖبر الأهترهذ. هظا 

 ًًٟلىن الخضماث البى٨ُت الغ٢مُت .

لاث الضولُت والخضماث مخٗضصة الٗملاث في هظا االإجا٫ مً زلا٫ ج٣ضًم  BEA ًخٟى١  :الخدىٍ

 للؤٖما٫ والأٞغاص الظًً 
ً
 مًٟلا

ً
ل الأمىا٫ الضولُت، مما ًجٗله زُاعا بُا٢اث ماؾتر ٧اعص وزضماث جدىٍ

 حٗاملاث صولُت مخ٨غعة . لضحهم

بالإياٞت بلى طل٪، ٦لا البى٨حن ٌؿُٗان لخدؿحن ججغبت الٗمُل مً زلا٫ جبني اؾتراجُجُاث 

 ٖلى عيا 
ً
٤ الضازلي والكمى٫ االإالي لخدؿحن حىصة الخضماث البى٨ُت، وهى ما ًى٨ٗـ بًجابا الدؿىٍ

 الٗملاء .

ني الجؼاثغي ًخمح ز بسضماجه الغ٢مُت وحٗضص وؾاثل الخىانل في االإجمل، ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن البى٪ الىَ

لاث الضولُت وج٣ضًم  م٘ الٗملاء، بِىما البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ًخمحز بسضماجه االإخ٣ضمت في الخدىٍ

بُا٢اث ماؾتر ٧اعص. و بزخُاع البى٪ االإىاؾب ٌٗخمض ٖلى اخخُاحاث الٗمُل االإدضصة ؾىاء ٧اهذ مدلُت 

 .ؤو صولُت
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 زلانت :  

ني الجؼاثغي والبى٪ مً زلا٫  الضعاؾت االإُضاهُت والىخاثج التي جم الخىنل بليها، جبحن ؤن البى٪ الىَ

ت ومخُىعة مً  ت مخىىٖ ت، ٌؿُٗان بلى ج٣ضًم مجمىٖ الخاعجي الجؼاثغي، مثل حمُ٘ البىى٥ الجؼاثغٍ

ني ا لجؼاثغي الخضماث بهضٝ جلبُت اخخُاحاث وعٚباث حمُ٘ الٗملاء. وجبحن مً الضعاؾت ؤن البى٪ الىَ

(BNA ٪ًخمحز بؿمٗت حُضة في ٖملُاجه ولا ٌٗاوي مً ؤي جضهىع في حىصة زضماجه. ٦ما ًخمحز البى )

ت في الٗملُاث، بِىما جتراوح حىصة زضماجه بحن مخىؾُت وممخاػة. BEAالخاعجي الجؼاثغي ) ( بؿغٖ

لُه، حٗمل البىى٥ ٖلى جىؾُ٘ قب٩اتها وو٧الاتها للخمحز في الٗمل االإهغفي وا اصة مً ٢ضعاتها وٖ لؼٍ

 الخىاٞؿُت.
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 الخاجمت العامت : 

الٗاالإُت ٖلى حمُ٘ الأنٗضة والخُىعاث االإؿخمغة ٧ان لها جإزحر ٦بحر ٖلى ال٣ُإ بن الخٛحراث 

 بمٓاهغ الٗىالإت، وزانت الٗىالإت االإالُت. ومً 
ً
االإهغفي، خُث ٌٗخبر مً ؤ٦ثر الأوكُت الا٢خهاصًت جإزغا

هى  غ ؤبغػ ملامذ هظه الٗىالإت ٞخذ ال٣ُإ االإالي واالإهغفي ؤمام الاؾدثماع الأحىبي االإباقغ وْ ع اجٟا٢ُت جدغٍ

اث االإاؾؿاث االإالُت  ُت، بالإياٞت بلى بػالت ال٣ُىص التي ح٤ُٗ خغٍ الخجاعة في الخضماث االإالُت واالإهغٞ

ُت. في ْل هظه الخدضًاث وجهاٖض خضة االإىاٞؿت، حؿعى البىى٥ بلى جبني اؾتراجُجُاث جم٨نها  واالإهغٞ

 . مً جد٤ُ٣ الخٟى١ والخمحز ًٖ االإىاٞؿحن

زل الأؾاؾُت التي ًجب ٖلى البىى٥ جبىيها لخد٤ُ٣ هظا الخٟى١ هى مضزل جد٤ُ٣ ومً ؤهم االإضا

 
ً
ضة م٣اعهت ُت وزهاثهها الٟغٍ  للُبُٗت الىمُُت الٗالُت للخضماث االإهغٞ

ً
الجىصة في الخضماث. هٓغا

بالخضماث الأزغي، ٞةن هظه االإُُٗاث حٗخبر االإُٗاع الأؾاس ي لخد٤ُ٣ عيا الٗملاء و٦ؿب ولائهم، 

 .الخىاٞؿُتلي جد٤ُ٣ الخمحز في الأصاء وػٍاصة ال٣ضعة وبالخا

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت ومداولخىا  ُت ٦مضزل لؼٍ مً زلا٫ صعاؾدىا الإىيىٕ حىصة الخضماث االإهغٞ

ؼ ال٣ضعاث   لخٗؼٍ
ً
ُت حٗض ؤؾاؾا مٗالجت بق٩الُت البدث، جىنلىا بلى ؤن حىصة الخضماث االإهغٞ

ٗخمض هظا االإضزل ٖ لى ج٣ُُم الٗملاء الإؿخىي حىصة الخضماث االإ٣ضمت لهم بهضٝ الخىاٞؿُت للبى٪. وَ

حصخُهها والاعج٣اء بمؿخىاها لخلبُت خاحاتهم وعٚباتهم ويمان ولائهم، مما ًد٤٣ الخمحز وال٣ضعة ٖلى 

 .الخىاٞـ

 ؤولا : ازخباع الٟغيُاث 

ٖضم صخت مً زلا٫ الضعاؾت و الخدلُل في ٞهى٫ هظا البدث ،جم٨ىا مً االإبرهىت ٖلى صخت ؤو 

ت ،هىعصها ٖلى الىدى الخالي :  الٟغيُاث االإىيىٖ

باث باليؿبت حىصة  - ُت هي مهضع الغبذ باليؿبت للبى٪ ،و مهضع جد٤ُ٣ الغٚ الخضمت االإهغٞ

 للٗمُل ،و هظا ما جبحن مً زلا٫ الٟهل الثاوي ، و مىه ٞالٟغيُت الأولى صخُدت .

زل٤ ز٣اٞت الجىصة الكاملت في ه٩ُل  مً ؤهم مخُلباث جدؿحن ال٣ضعاث الخىاٞؿُت للبىى٥ -

 البى٪ و ٖضم الا٦خٟاء ٣ِٞ باالإؿاثل الخ٨ىىلىحُت و بالخالي ما حاء في الٟغيُت الثاهُت ٚحر ٧اٝ .



 الخاجمت العامت

 

95 
 

بن البى٨حن مدل الضعاؾت لضحهما ٢ضع مً الجىصة للخهضي الإخُلباث الؼبىن و لضزى٫ مجا٫  -

 االإىاٞؿت ، و هظا ما جىنلىا له مً زلا٫ االإ٣ابلت .

 زاهُا : هخاثج الضعاؾت 

 و مً ٖغيىا الؿاب٤ ًم٨ً اؾخسلام الىخاثج الخالُت :

باث وخاحاث الٗملاء وجد٤ُ٣  - ُت هي الغ٦حزة الأؾاؾُت لإقبإ وجلبُت عٚ حىصة الخضمت االإهغٞ

 . عياهم، وهي االإضزل الغثِس ي ل٨ؿب ولاء الٗملاء الخالُحن وحظب ٖملاء حضص

ُت وجىىٖها وج٣ضًمها في الى٢ذ االإىاؾب ٌٗؼػ الأمان الخدؿحن االإؿخمغ في ؤصاء ال - خضماث االإهغٞ

  .والث٣ت لضي الؼباثً

 . حُٗٓم الأعباح مً زلا٫ زٌٟ الخ٩ال٠ُ ًاصي بلى حظب ؤ٦بر ٖضص مم٨ً مً الؼباثً  - 

جمثل ال٣ضعة الخىاٞؿُت للبى٪ الىؾُلت االإثلى التي جدُذ له الخٗامل م٘ مسخل٠ الأؾىا١   -

ُت وج   .محزه ًٖ االإىاٞؿحناالإهغٞ

غ ال٣ُإ البى٩ي وجدؿحن مؿخىي ؤصاثه  - ت بحن البىى٥ في جُىٍ  .حؿاهم االإىاٞؿت ال٣ىٍ

ني الجؼاثغي و البى٪ الخاعجي الجؼاثغي  ؤما ُٞما ًسو صعاؾدىا الخُب٣ُُت بى٧التي البى٪ الىَ

 جىنلىا الى الىخاثج الخالُت :

ُت الخضماث  -  و مضي ؤهمُتها في اليكاٍ الا٢خهاصي .ٌٗمل البى٨حن ٖلى التروٍج بىىٖ

ني الجؼاثغي  زضماث مخمحزة م٣اعهت بالبى٪ الخاعجي الجؼاثغي . -  ٣ًضم البى٪ الىَ

ني الجؼاثغي لضًه حىصة ٖالُت في زضماجه و هظا بؿبب ؾمٗخه . -  البى٪ الىَ

ت في ؤصاء زضماجه . -  البى٪ الخاعجي الجؼاثغي ًخمحز بالؿغٖ

الخاعجي الجؼاثغي ٌٗخبر ٖاث٣ا امام اصاء الى٧الت لٗملها اياٞت الى ٖضم ي٤ُ مؿاخت البى٪  -

 حاطبِخه و الظي مً قإهه اُٖاء هٓغة ؾلبُت للؼبىن الجضًض خى٫ ؤصاء الى٧الت .
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جىاحه ٦لا الى٧الخحن ٖغا٢ُل هاججت ًٖ ال٣ىاهحن االإؿحرة لل٣ُإ االإهغفي الجؼاثغي ؤهمها ٖضم  -

ت في جدضًض ؤؾٗاع الخض ت .الخغٍ ت ال٣غاعاث الدؿُحرً ُت، و مغ٦ؼٍ  ماث و االإىخجاث االإهغٞ

 زالثا : الخىنُاث و الا٢تراخاث 

 ٖلى يىء جل٪ الىخاثج التي جم الخىنل بليها هسلو بلى حملت مً الخىنُاث هظ٦غ منها : 

ٖلى البىى٥ زل٤ حى جىاٞس ي مً زلا٫ الخدؿحن و الخُىع االإؿخمغ للخضماث االإ٣ضمت و بالخالي  -

 ٦ؿب ولاء االإؿخُٟض مً الخضمت .

اث الؤصاعة الٗلُا للبى٪ و بجبإ ؾبل وآلُاث الاعج٣اء بمؿخىي حىصة  - حٗل الجىصة ٖلى عؤؽ ؤولىٍ

ُت .الخضماث مً زلا٫ مىا٦بت الخُىعاث الخ٨ىىلىحُت في الؿ  اخت االإهغٞ

 يغوعة جدؿحن الٗلا٢ت بحن م٣ضم الخضمت و االإؿخُٟض منها . -

ُت ،  - غ االإىخجاث و الخضماث االإهغٞ الٗمل ٖلى جبني البىى٥ اؾتراجُجُت واضخت مبيُت ٖلى جُىٍ

بضمج الٗامل الخ٨ىىلىجي بها ،مً زلا٫ جىؾُ٘ قب٨ت االإىػٖاث الآلُت للؤوعا١ م٘ ججهحز ٧ل الى٧الاث 

 بُ٪ الآلُت للؤوعا١ و حصجُ٘ الٗملاء ٖلى اؾخسضام البُا٢اث االإمٛىُت .بالكبا

ب الٗاملحن ٖلى ج٣ضًم ؤصاء مخمحز ، و ػعٕ ز٣اٞت  - الاهخمام بالٗىهغ البكغي مً زلا٫ جدٟحز جضعٍ

 الجىصة لضي الٗاملحن .

بُت صازل البىى٥ للاهخمام ب - يُت و الخضعٍ ٟحن و الٗمل ٖلى جُٟٗل بغهامج للضوعاث الخ٩ىٍ االإىْ

٘ االإؿخىي الٗملي و الاعج٣اء بال٨ٟاءاث . ت لغٞ  االإىاعص البكغٍ

ذ ٞيها ، م٘ ٖضم الخضزل في ٖمل االإهاعٝ و  - ٖلى الؿلُاث مىانلت الؤنلاخاث التي قغٖ

 ا٦خٟاءها بضوع االإغا٢ب ٣ِٞ .

٣ت ؾل - ت للؼباثً و مؿاٖضتهم باجساط ال٣غاعاث االإالُت بُغٍ  ُمت .ج٣ضًم الخضماث الاؾدكاعٍ

جىؾُ٘ م٩ان الى٧الت و جدؿحن مٓهغه مما ٌؿاهم في جغؾُش و بُٖاء  نىعة بًجابُت لضي الؼبىن  -

 زانت الجضًض الخٗامل .

 عابٗا : آٞا١ الضعاؾت 
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م مداولخىا الجاصة للئالإام ب٩ل حىاهب االإىيىٕ بلا ؤهىا هضع٥ جماما ؤن هظا البدث  و في الأزحر عٚ

ض مً الخىؾ٘ في الخدلُل و الضعاؾت ، و هغحى ؤن ج٩ىن هظه االإداولت ٢ض االإخىاي٘ لا ًؼا٫ ًدخاج بلى ا الإؼٍ

٣ىا في صعاؾت هظا  ٤ ؤمام ٚحرها لإ٦ما٫ ٧ل  الى٣و و ؾض ٧ل ٞغاٙ ، و ؤن ه٩ىن ٢ض وٞ ٞخدذ الُغٍ

 البدث بالك٩ل الظي ًد٤٣ الىٟ٘ للباخثحن في االإؿخ٣بل .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 كائمت  المشاحع : 
 المجلات

 

الاقتصادكلٌة-الاقتصادٌةالدراساتمجلة.التنافسٌةالقدرةلزٌادةكمدخلالمصرفٌةالخدماتجودة(.0202.)ا-.خ.خالحاسً،-

 .100،(1)6سرت،جامعة-

 

 .102-100الاقتصادٌة،الدراساتمجلة.التنافسٌةالقدرةلزٌادةكمدخلالمصرفٌةالخدماتجودة(.0202.)ا-.خ.خالحاسً،-

 

مجلة.الإسلامًالوحدةمصرفحالةدراسة:التنافسٌةالقدرةلزٌادةكمدخلالمصرفٌةالخدماتجودة(.0202.)أ-.خ.دالحاسً،-

 .الاقتصادٌةالدراسات

 

التجارٌة،والدراساتللبحوثالعلمٌةالمجلة.الكوٌتٌةالتجارٌةبالبنوكالمصرفٌةالخدماتجودةتقٌٌم(.0212.)خ.شالحوطً،-

0. 

 

.الرٌفٌةوالتنمٌةالفلاحةبنكحالةدراسة:التنافسٌةالمٌزةلتحقٌقكمدخلالبنكٌةالخدماتجودة(.0202.)س-.ع.بالزهراء،-

 .المؤسسةمجلة

 

وكالة-الرٌفٌةوالتنمٌةالفلاحةبنكحالةدراسة:التنافسٌةالمٌزةلتحقٌقكمدخلالبنكٌةالخدماتجودة(.0202.)ب.اسكر،-

 .021المؤسسة،مجلة.0212لسنةالوادي

 

مجلة.بنككنابحالةدراسة:للبنوكالتنافسٌةالمٌزةتحسٌنفًالمصرفٌةالخدماتجودةدور(.0202.)ب-.ص.سسلٌمة،-

 .1220-1271الاقتصادٌة،العلوممعهد

 

 .1والتسوٌق،الابتكارمجلة.التنافسٌةالقدراتوتعزٌزأداءفعالٌةتحقٌقبٌنالبنكٌةالخدماتجودة(.0212.)شفراح،-

 

 .قتصادٌةوالاالقانونٌةللدراساتالاجتهادمجلة.للبنوكالتنافسٌةالقدرةلزٌادةكمدخلالشاملةالجودةإدارة(.0212.)صفلاق،-

 

.البواقًبأم BADR بنكوكالةحالةدراسة:الزبائنرضاعلىوأثرهاالبنكٌةالخدمةجودةأبعادتقٌٌم(.0212.)ج-.ا.عبوكثٌر،-

 .722-726والمالٌة،الاقتصادٌةالبحوثمجلة

 

مجلة .BADR بنكوكالةحالةدراسة:الزبائنرضاعلىوأثرهاالبنكٌةالخدماتجودةأبعادتقٌٌم(.0212.)ب-.ع.حجبار،-

 .والمالٌةالاقتصادٌةالبحوث

 



 

 

 .0والمالٌة،الاقتصادمجلة.البنكٌةالخدماتجودةتحسٌنعلىالمعلوماتنظامأثر(.0212.)ط.بعتٌقة،-

 

الاقتصادٌةللدراساتأرصادمجلة.الجزائريالمصرفًالقطاعفًالتنافسٌةالمٌزةوتقٌٌمخلق(.0212.)س-.م.بمحمد،-

 .071-072والإدارٌة،

 

مجلة.الإلكترونٌةالمصرفٌةللخدمةالمدركةالجودةعلىوأثرهاالجودةلوظٌفةالفنًالتطبٌقمعوقات(.0212.)ع.ممحمد،-

 .26-77الأعمال،إدارة

 

العالمٌةالمجلة.البنكعملاءنظروجهةمنللبنوكالتنافسٌةالقدرةفًالمصرفٌةالخدماتجودةأثر(.0202.)ع.نمحمود،-

 .والأعمالللاقتصاد

 

الإنسانٌةالعلوممجلة.التنافسٌةالقدرةزٌادةعلىالخاصةالمصرفٌةالخدماتجودةأثروقٌاستحلٌل(.0201.)غ-.م.امدلول،-

 .والطبٌعٌة

 

 الأطروحات

 

البنوكبٌنمقارنةدراسة:الفلسطٌنٌةالبنوكفًالمصرفٌةلخدماتالخلٌلٌنةمدفًالعمالةجودة(.0212.)م.دمٌزر،أبو-

 .دكتوراهأطروحة.التجارٌةوالبنوكالإسلامٌة

 

بنكبنكٌن،بٌنمقارنةحالةدراسة:التجارٌةالبنوكفًالتنافسٌةالمٌزةلتحلٌلكمدخلالشاملةالجودةإدارة(.0202.)اروتال،-

 .دكتوراهأطروحة.الإسكانوبنكالخارجًالجزائر

 

 المذكرات

 

الخارجًالبنكحالةدراسة:للبنوكالتنافسٌةالقدرةزٌادةفًالمصرفٌةالخدماتجودةدور(.0212.)ف-.ط.مالحٌمر،-

 .ماسترمذكرة.الجزائري

 

 .(CPA) الجزائريالشعبًالقرضببنكحالةدراسة:التجارٌةالبنوكأداءعلىالمصرفٌةالخدمةجودةأثر(.0201.)ن.مالدٌن،-
 .ماسترمذكرة

 

 .ماسترمذكرة.الجزائرٌةالتجارٌةالمصارففًالمصرفٌةالخدماتجودةقٌاس(.0217.)م-.س.قإٌمان،-

 

وبنكالشعبًالقرضبنكبٌنمقارنةدراسة:البنوكتنافسٌةعلىالمصرفٌةالخدماتجودةأثر(.0212.)س-.خ-.ا.ابرٌك،-

 .ماسترمذكرة.البركة



 

 

 

.أدراروكالةالجزائرالخلٌجبنكحالةدراسة:للبنوكالتنافسٌةالقدرةلزٌادةكمدخلالمصرفٌةالخدماتجودة(.0212.)غبشٌر،-

 .ماسترمذكرة

 

 .(Skrill) سكرٌلبنكحالةدراسة:المصرفٌةالخدماتجودةتحسٌنفًودورهاالإلكترونٌةالبنوك(.0201.)خ-.ك.ابووشمة،-
 .ماسترمذكرة

 

مذكرة .CPA و BEA بنكبٌنمقارنةمٌدانٌةدراسة:التجارٌةالبنوكفًالمصرفٌةالخدماتجودةقٌاس(.0216.)سخلو،-

 .ماستر

 

 (BADR) الرٌفٌةوالتنمٌةالفلاحةبنكحالةاسةدر:التنافسٌةالمٌزةتحقٌقفًالمصرفٌةالخدمةجودةدور(.0202.)كدلٌلة،-
 .ماسترمذكرة.بسكرةوكالة

 

الشعبًالقرضبنكحالةدراسة:للبنوكالتنافسٌةالمٌزةتحقٌقفًالإلكترونٌةالخدماتجودةأثر(.0212.)ن-.ب.رزنو،-

 .ماسترمذكرة.تقرتوكالةالجزائري

 

وبنكالبركةبنكوكالتًحالةدراسة:للبنوكالتنافسٌةالقدرةزٌادةفًالمصرفٌةالخدماتجودةدور(.0212.)ع.نعمر،-

 .ماسترمذكرة.بالواديالمحلٌةالتنمٌة

 

 الرٌفٌةوالتنمٌةالفلاحةبنكوكالتًحالةدراسة:البنوكبٌنالمنافسةعلىوتأثٌرهاالبنكٌةالخدماتجودة(.0212.)امرٌم،-
(BADR) الجزائريالوطنًوالبنك (BNA). ماسترمذكرة. 

 

البنكحالةدراسة:الجزائرٌةالتجارٌةللبنوكالتنافسٌةالمٌزةتدعٌمفًالمصرفٌةالخدماتجودةأثر(.0202.)ه-.ب.صنوي،-

 .ماسترمذكرة.الجزائريالوطنً

 

 .ماسترمذكرة .(CPA) لبنكمٌدانٌةدراسة:للبنوكالتنافسٌةالقدرةزٌادةفًالمصرفٌةالخدماتجودةدور(.0212.)بهاجر،-

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 اظخماسة ملابلت

 مزهشة لىيل شهادة الماظتر جدذ عىىان

ادة اللذسة الخىافعيت "  "حىدة الخذماث البىىيت همذخل لضٍ

 " BNA، البىً الىطجي الجضائشي BEA_ دساظت ميذاهيت "البىً الخاسجي الجضائشي 

 

 اششاف :                                             مً اعذاد : 

 _ بىعىت ماٌعت                                      _ م  بً خميذة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العىت الجامعيت : 

2023_2024 



 

 

 

 

 الضميلاث و الضملاء المدترمين : 

 : ائشي ، البىً الخاسجي الجضائشي ض مىظفي البىً الىطجي الج

حشيل هزه الملابلت حضءا مً شهادة لىيل الماظتر جخصص ماليت و بىىن بهذف الخعشف على حىدة 

ادة اللذسة الخىافعيت بععيذة و هشحى مىىم الاحابت عً اظئلت  الخذماث البىىيت همذخل لضٍ

ت الخامت و لا  الملابلت دون حسجيل اي معلىماث شخصيت علما ان المعلىماث ظخعامل بالعشٍ

  للذساظاث العلميت حعخخذم الا 

ل الشىش و الامخىان لخعاوهىم   مع حضٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 : ....................................................................................  1ج 

 

 : ................................................................................... 2ج

 

 ..................................................................................:  3ج

 

 ..................................................................................:  4ج

 

 .................................................................................:  5ج

 

 : ............................................................................... 6ج

 

 .........................................................: ...................... 7ج

 

 ..............................................................................:  8ج

 

 : .............................................................................. 9ج

 

 كٌفٌساهمتحسٌنجودةالخدماتالمصرفٌةفًزٌادةالقدرةالتنافسٌةللبنوك؟اولا:

 ؟مصرفٌةكٌفٌةتحسٌنجودةالخدماتالهلٌمكنتقدٌمبعضالامثلةعلىثانٌا:

 كذلكامثلةعلىالخدماتالتًٌمكنانتساعدفًتعزٌزالقدرةالتنافسٌة؟ثالثا:

؟مصرفٌةرعندتقٌٌمجودةالخدماتالماهًالعواملالرئٌسٌةالتًٌجباخدهابعٌنالاعتبارابعا:  

كٌفٌمكنتحلٌلتجربةالعملاء؟خامسا:  

 سادسا:هلٌتمتطبٌقمعاٌٌرالجودةالعالمٌة؟

 سابعا:هلٌتماستخدامتكنولوجٌاالمعلوماتوالابتكار؟

 ثامنا:هلضروريتدرٌبوتطوٌرمهاراتموظفًالبنوك؟

 (؟KPISتاسعا:هلٌتماستخداممؤشراتالاداءالرئٌسٌة)

 عاشرا:هلهناكتعاونمعشركاتومؤسساتاخرى؟



 

 

 ....................................... : ................................... 10ج

 

 

 ..........................................................................:  11ج

 

 : ........................................................................... 12ج 

 _ بياهاث المعخجىبين : 

 اللعم الزي حعمل فيه : _ الخذماث المصشفيت الشئيعيت )    ( 

 _ العلاكاث العامت و الدعىٍم )   (                       

ت )    (                         _ الخذماث الاظدثماسٍ

 _ مشاكب )    (                       

 _ المذًش )    (                       

 الجيغ :   رهش )     (                          اهثى )    ( 

 ظىت )     (  30الى  21مً                      ظىت )      (  20العمش :   

 ظىت )      (  41ظىت )    (            اهثر مً  40الى  31مً          

 ظىىاث العمل و الخبرة في المؤظعت :  اكل مً زلازت اعىام )     ( 

 مً زلار ظىىاث  الى ظخت ظىىاث  )    (                                     

 

الخدماتجودةعلىالضوءلتسلٌطالاستراتٌجًالتسوٌقوالتواصلكٌفٌة الحاديعاشر:

 ؟البنكفًالمصرفٌة

 ؟المخاطرادارةوالمالٌةالجوانبتحلٌلٌمكنكٌفالثانًعشر:



 

 

 مً ظبعت ظىىاث الى عششة )    (     

 اهثر مً عششة ظىىاث )    (                                    

 المعخىي الخعليمي : زاهىي )   (             حامعي )   (         دساظاث عليا )     ( 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


