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 المدتخمص
 خدددددث ا  رترسددددد تثد ت  دددددث ؼ رلأسددددد ؾ  رلأدرء فددددد  تجدددددؾد  رترسددددد ؾ   رفددددد  هدددددثن  لمحدددددا ترلازتدددددر رت    ددددد    ددددد   ددددد زر 

  ددددددؽ ت رهحددددددر زرلأخ ق ددددددر رتسدددددد ؾ  ر رتكدددددد ؼ  بدددددداده ز  ددددددال ؼ زرتعرددددددت   دددددد   ظ  دددددد  رترددددددؾع  ؽ  ددددددؽ خدددددد   رترصدددددد ن
فدددد    ددددث ؼ  فدددد  رتصدددد  رلأ ددددا   رترددددؾع  ؽ ز لثيددددثر   ت تث ددددر رتر ددددث  ؽ لأدرء  الإ ددددافر إتدددد   لازتددددر رت ظددددؾ   جهددددر 

فر إتددددد  رتعرددددددت أخددددد     الإ دددددا فددددد  رلأدرء زرت ر ددددد   ددددددؽ جهدددددر رتجدددددؾد    ل دددددد   عددددد  رلأ ددددد  رتددددد   رتتدددددث ا  رت ح  دددددر
 تر ددددددددث   رلأدرء سددددددددس ا  ت لسدددددددد ؽ ز  ق ددددددددر زرلأخدددددددد   هددددددددا رلا  ردددددددداد رلأساسدددددددد ر رت دددددددد زر ر رتر ظ بددددددددا    دددددددد   إعهددددددددار

ت ر ددددد   رت حافسددددد ر  ددددد ؽ رت حدددددؾ   ز دددددث  دددددؼ  د ردددددا    جدددددؾد  هددددد   رتتدددددث ا  زرتسدددددع  ت ر  ددددداء رترصددددد ن تعر  ددددد  خدددددث ا 
 ظ   دددددر  ةدددددؾر  ر   ددددد    حدددددر  دددددؽ رتعرددددد ء ز   ددددد   رسددددد تثرد أسددددد ؾ  رلاسددددد   ا   دددددؽ خددددد   رتك ددددداد   ؾز ددددد  رسددددد   ا 

رسددددددد رار    ظ   دددددددر رترعايحدددددددر رتعةدددددددؾر  ر رتبسددددددد ظر  م ددددددد   رددددددد  رتثررسدددددددر   ددددددد  هددددددد   رتع حدددددددر ز  ررددددددد   40 دددددددثدها 
 رتح ا ج      ا   رترج ر . ز ؾصت  لمحا إت   ثد  ؽ رتح ا ج  ؽ أهرها:

رتر رؾسددددددد ر   رلا  راد دددددددر   رلأ ددددددددا    هحدددددددا  دلاتدددددددر إمصدددددددا  ر لأ عددددددداد رتجدددددددؾد    ددددددد  رت دددددددثر  رت حافسددددددد ر    -1
 رلاس جا ر   رت عاط  (     ر ا رتعر ء .

 ددددثر ظ  ددددؾع   رت حددددػ ز  ظددددؾ    هددددارر هؼ   دددد    ددددث ؼ رتتث ددددر رترصدددد   ر  ددددرؽ رتؾ دددد  رترلددددثد     دددددا  ز  -2
  ةكت صل ح  ؽ رتر   رلأزت  .

 .  ر   رترؾع  ؽ  اترص ن  رغه  مسؽ ز  عا  هؼ رت    أد  إت  ج   رتعر ء -3

 رتجؾد   رتتث ا  رترص   ر  رت ثر  رت حافس ر. الكممات المفتاحية:
Abstract 

     The aim of our research is to focus on the need to raise the level of 

performance quality in the method used to provide bank services through 

employees and work to apply the principles and concepts of behavioral and ethical 

values for the profession on the one hand, in addition to trying to develop the 

performance of service providers, specifically employees in the front row in 

providing banking services, which is achieved on the other hand, quality and 

performance, In addition to trying to highlight the main points that must be taken 

in order to improve and develop banking services provided to customers and work 

to increase the quality of banking services. The questionnaire method was used by 

distributing it randomly to the study sample, and 40 questionnaires were 
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distributed, according to the simple random sampling method, and the study was 

completed and the results were generalized to the research community. A number 

of important results have been reached as follows: 

1. There is a statistical significance of the dimensions of quality on 

competitiveness (tangibility, reliability, safety, responsiveness, empathy) in 

terms of customer satisfaction. 

2. Training the bank's employees and developing their skills to provide the 

banking service within the specified time perfectly and correctly the first 

time. 

3. The bank's employees have a good appearance and good dealings that lead 

to attracting customers.  

Keywords: quality, banking services, competitiveness. 
 

 المقدمة

 ع    ر جاها  رت    رلإدرر  رتلثيمر رتجؾد  رت     ثد  ها رتتث ا  رترص   ر  أنها  ا    ها ا  زجثي ر   الاه راد     
 ؽ   ت رلإدرر  ؽ زرلا  صادي ؽ زرترص ف  ؽ   س ظ دزرها رت     ف   لس ؽ نؾع ر رتعرت زرلأدرء رترص ف  رس  ر  ج ا  

  ل    رتر  ث  ؽ رلأرباح  ؽ خ   رت  ث ؼ ت تث ا  رترص   ر ذر  رتجؾد  رترر   . را  ساهؼ  ةكت أساس  ف  
 رترحافس ؽ تها      زذتػ م      ؾق  أ ان       رتة  ا  رت   رلأدزر  كؾنها  ؽ  ؽ  أنها ت جؾد  ز    ز رلأهر ر
رت س  ؼ  ز   لا ي ؼ رم  رد رت   ؾ   ات رتتث ا  أمسؽ   ثد أز رترح جا  رترؤسسر أمسؽ ف  أ   ح ج  فرا هؾ  رترعح 

رتعرت      ظ    رتجؾد  زف    نا ج  رتؾصؾ  إت  هؾ فاترظ ؾ . رلأساس ر ت تث ر رتة زط أز م        ؽ    ها
   ؽ رتر ا  ر  أساس ه  أصبل  رترر    شا ت  ظ       أنةظر رترؤسسر  اخ  ن أنؾر ها   س ظ أ  رتتث ر

خث ا  رترص ن  افر  ف  ت ع زض     با  رت      باها    ث رها رت حؾ  ف  جر   كرا   لثث  ص ن ز ص ن آخ 
رت ح  ر أصبح  كؾ  أساس   ؽ رتركؾنا  رت حافس ر رتهاد ت  حػ  رتتث ا  إ  رترس ؾ  تجؾد  رت     ثد ت عر ء  زبات ات 

       رترؤسسا  رتتث  ر  ا ر زرت    سا ث      رتحرؾ ز    أ   س ر   رؽ رتسؾق رترص   ر  زه ر رلأ   يحظ
 تعر ء رترر    رتتث ر نه ؼ    ث ؼ رت    جع حا   رلأسبا  زرتر  رر   ؽ  ثد زرترصارن  ةكت خاص  ز ؾجث هحا 

رترصارن  زت   ي ل   ذتػ  جظ     رترص ن أ   ر ػ   ا    ؽ  ر     حافس ر       ل     ؽ ه   رتر  رر  رت حػ
 صحاع      جظ ر ا رت    ركؽ ت   ؽ خ تها أ  ي ر    ؽ  ك ر رترصارن رترحافسر ت  ت تػخث ر  ع حر أز أمث رتر  

  رترصارن أ  يبلمؾر لاس غ   رلإ كان ا  رتر ؾف    أف ت شكت  ركؽ. ف  رت  ررر 
ت حػ ز  ؾ   زبس ظ ه   رلأهر ر رت      تجؾد  رتتث ا  رتر ث ر  زبس ظ أهر ر رتر    رت حافس ر ف  رت حؾ  لاس ر رر ر

     حافس   زجظ    حا   ا  أهر ر  ل    رتجؾد  ت تث ا  رتر ث ر  رؽ رت حػ لاس ر رر  ف  رتسؾق ز ر    زز اد  
 أربام .

 منهجية البحث
 مشكلة الدراسة

ف  عت ع زن رترحافسر رت      رتسا ث  ف  سؾق رلأ را    سع  رترصارن ت حؾ   خث ا ها رترص   ر رتر ث ر ز لس ؽ 
جؾد ها  رت    رتؾسا ت رتر امر   زذتػ  غ ض رتعرت     ز اد  رلأرباح رترل  ر زرلاس ر رر ف  رتسؾق  زرت ر       

 رترصارن رلأخ   رترحافسر  زبات ات   ركححا  ؾ  ح  ةك ر رتثررسر  اتسؤر  رت   س  رت ات :
 ؟  ا هؾ  أث   رتجؾد  ت تث ا  رترص   ر     رت ثر  رت حافس ر ت رصارن
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 أهمية الدراسة
   ز أهر ر دررس حا  ؽ رلأهر ر رت      تجؾد  رتتث ا  رترص   ر رتر ث ر  ؽ   ت رترصارن  زرت    ؤث   ةكت جؾه   
    ر ا  ر ء رترص ن زرغ  هؼ ف  ز اد   عا   هؼ    رترص ن زرلاس  اد   ؽ رتتث ا  رترص   ر رتر حؾ ر رت   

ص  هؼ رترات ر زس  ر   انا هؼ   ت ذتػ يؤد  إت    ريث أرباح رترص ن  س ظ ز اد    ث ها تهؼ  إ افر لام  رد خصؾ 
 ثرر   رت حافس ر    رترصارن رترل  ر زرتعاتر ر  را يحعكس إ جا ا       ر   ز ظؾر .  الإ افر إت  أهر ر رتثررسر 

  ظؾرر  حها ز  حؾر     ن ا جها. رتحغ  ر ف  رغحاء رترك بر رتع ب ر  اتثررسا  رتلثيمر زرتر  ث  ت بامم ؽ    
 أهداف الدراسة

 تهدف الدراسة للتأكٌد على النماط التالٌة:

  ؾ  ح   هؾد جؾد  رتتث ا  رترص   ر. -1
  ؾ  ح   هؾد رت ثر  رت حافس ر. -2
   ا    زر  رلاه راد  جؾد  رتتث ا  رترص   ر رتر ث ر ز ث  رنعكاس ذتػ     رتر    رترات  ت رص ن. -3
 ث  رت     تجؾد  رتتث ا  رترص   ر رتر ث ر     ز اد  رت ثر  رت حافس ر ت رصارن.رت ؾ  ح تلأ -4

 منهج البحث:
ر  رثنا     رترحهج رتؾص   رت ل     رت     ؾد      جرؾ ر  ؽ رلاسس رتتاصر رت    ع رث     جر  رت  انا  

 ا ج رت ز ر ت ثررسر رت ا رر رتتاصر  اتثررسر ز  حغ رها ز ذتػ  غ ض  ل   ها ت  ل  ت ز رس ت رج رتح 
 فرضيات البحث :

 هحا  ف ق جؾه     ؽ جؾد  رتتث ا  رترص   ر ز رت ثر  رت حافس ر تث  رترصارن رتتاصر .
 مجتمع و عينة البحث :

ر  ص  رترج ر  رتتاص  اتثررسر     رتعر ء  رؽ رترصارن رتتاصر م    اد رتبام    ؾز   رلاس بانر  لت 
ف د  40حر  س ظر  ؽ رتعر ء ز رترأخؾذ   ظ   ر رترعايحر رتعةؾر  ر رتبس ظر م        ثدهؼ مؾرت  رتثررسر       

  ؽ رتعر ء .
 الأساليب الاحرائية والبرامج الحاسوبية المدتخدمة في الدراسة :

 د  رتجاه   ت  ل  ت .ز ذتػ  ؽ رجت  ل  ت رلاجؾبر رتؾررد   الاس بانا  رترس    spss ؼ رلاس عانر  ات  نا ج رلامصا   
ز رلانل رن رترس ار  إ افر ت  سؾد رت  ان ر ز رلاشكا    م    ؼ مسا  رتر ؾسط رتلسا   ز رت بايؽ   إ افر ت رث 

 .رت    ؾ ح رتثررسر 
 

 

 

 الإطار النظري لمبحث
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 :وأبعادها المررفية الخدمة جودة أهمية
رتجؾد  زأهر     رؽ رتس   رتراد ر زتؼ ي ؼ رلا   ر   ؽ   ت  رتعثيث  ؽ رتجهؾد   را     ف  رتبل  مؾ    هؾد 

رتتث ا   زت ؽ  س ظ رلأهر ر رت      ت ظاع رتتث ا  ف  رتؾ   رتلا    ثأ رتعثيث  ؽ رتبامم ؽ  ات          جؾد  
  رتتث ا  رتر ث ر زأهر  ها زأث ها     رترحغرا  رترت   ر. 

رتر ث ر ت    ؾ عا  رتعر ء رترسب ر تجؾد    ػ رتتث ا   ف ذر  ان  ز  ع    ث  رت  ا تث  رتعر ء  ؽ رتتث ا  
جؾد ها أ     ؽ  ؾ عا هؼ نات    ػ رتتث ا  رتر ث ر     ر اهؼ زرس لسانهؼ  ف  م ؽ  حث ا   ؾ  رتجؾد  رتر ث ر 

ت    ها  ؽ رتتث ا  أ ت  ؽ رتجؾد  رتر ؾ عر  ؽ   ت رتعر ء  ات ات  تؽ  كؾ  رتعر ء رر   ؽ    ػ رتح  جر رتر لص
 رتر ث ر.

 ع رث جؾد  رتتث ر رتر ث ر      ثد  ؽ رتعؾر ت رلأساس ر  ؽ ر  راد ر زأ ا  زس  ر رلاس جا ر إ افر إت   ث  
رت عاط   زباتظب  لا  ث  ؽ رتك اد  ع ج رته ؾر  زرلأخظاء رترركؽ مثزثها  رؽ أثحاء   ث ؼ رتتث ا  ت عر ء زرتعرت 

 ج ها  أف ت رتظ ق رترركحر زرترحاسبر.      ف ها ز عات
زهحا          ا   إدرر  رترصارن أ   عرت      ؾف   رت  ئر رترحاسبر زرتت  ر  رترظ ؾبر زرترعثر  رتج ث  ت  ث ؼ 
أف ت جؾد   ركحر ت تث ا  رترص   ر رت     ث ها ت عر ء  زأ   عرت جاهث       رف  خ  ر  رترؾع  ؽ  ؽ ط    

 (2008    ثر   ر ت رؾع  ؽ  غ ض ز اد    اء هؼ زرتعرت     سث رت جؾر  ف  أدر هؼ  رتت اج  رتك اد  ثزرر
 المررفية الخدمات جودة قياس

   ريث أهر ر رتتث ا  رترات ر رت     ث ها رترصارن ت عر ء رترت    ؽ   را يؤد  إت    ريث أهر  ها رتحس  ر  رؽ 
ظ زجؾد أث       تجؾد  رتتث ا  رتر ث ر     ر ا رتعر ء ز زلا هؼ ت رص ن  رلا  صاد رتؾطح  ت ثز  رترت   ر  زتؾم

  ػ رتجؾد  رت    س حث     ره راد ردرر  رترص ن  ةكت       الأدرء ز عاتجر رلأخظاء زرتعرت     رتك اد  اتثزرر  
ء ز  ث ؼ رتتث ا  رتر حؾ ر رت   رت ثر   ر زرتثر رر ت رؾع  ؽ ت لس ؽ أدر هؼ زز اد  ث  هؼ أثحاء  عا  هؼ    رتعر 

  ظ  ؾنها.
ز ركححا ق اس جؾد  رتتث ا  رترص   ر  اس تثرد  ثد  ؽ رتحغ  ا  رتع ر ر  زرت    ك س رترعاي   رترس تث ر ت ؾصؾ  
إت    ػ رتجؾد        ر ا  رتجانظ رتعاط   ت عر ء أثحاء     ؼ جؾد  رتتث ا  رترص   ر رتر ث ر زرت ث     رت    

جؾرنظ رترل ظر ت عرت     رلار  اء  أدرء رترص ن  ةكت  اد  زبات ات  ز اد  ر ا رتعر ء زز اد  نسبر رتر  عا  رت
 (2007زرتتث ا  رتر ث ر زصؾلا  إت   ل    رتر  ث  ؽ رلأرباح ت رص ن ز ؾس   رتلصر رتسؾق ر ت .  رتة رح  

  ث  ؽ زجؾد ق اد   ر     رؽ رترص ن  سع  زف  زت   ي ؼ رتؾصؾ  إت  رتجؾد  رترر    ت تث ا  رترص   ر لا
خظؾر   رت  ثرزسر ززر لر ت ؾصؾ  إت  أ    جؾد   ركحر ت تث ا  رتر حؾ ر رت     ثد ت عر ء  زلا  ث  ؽ  ؾف  
 ثد  ؽ رتص ا  رتجؾه  ر  رؽ رت ا ث     كؾ   ا ث ناجح ف   ل    جؾد  رتتث ا  رتر غؾ   ها  م    جظ     

 كؾ  ذز رؤ ر ج  ر ززر لر تعرت رترص ن     كؾ     كانهؼ ز   خظط رتعرت ت رؾع  ؽ زرتعرت     رت ا ث أ  
  رقبر رلأدرء ت ؾ ؾن     ن اط رت ع  زرتمغ ر  ف  ما  زجؾدها زرلاس رع ف   عاتج ها  اتةكت رترحاسظ  إ افر 

زرت    ثزنها لا  ركؽ رتؾصؾ  إت  رتجؾد  ت عرت      س  ط رت ؾء     رتجؾرنظ رلانسان ر تجؾد  رتتث ا  رتر ث ر 
رترظ ؾبر ت تث ا  رترص   ر رتر ث ر  ز جظ أ  ي ر   رت ا ث  ةتص ر  ؾ ر   ص   اتث ر زرتل د زلا       ت زح رتث ا ر 

 (2005زرتر ح ف  رلأز ا  رترحاسبر  ل    ب   شتص ر رت ا ث رترمت رلأ    ت رؾع  ؽ ت   ثرء  ها. رتظاتظ  
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 رؽ رتعثيث  ؽ رلأ لاث زرتثررسا  رت    لم   رؽ  جا  جؾد  رتتث ا  رتر ث ر  صح  ا  ترس ؾ ا   ز ث زرد
 رتجؾد  ت تث ا  رترص   ر رتر ث ر ت عر ء  را ي  :

جؾد  رتتث ر رتر ؾ عر: زه  جؾد  رتتث ر رتر ؾ   رتلصؾ     ها  ؽ   ت رتعر ء  حث ا  لص ؾ       -1
 ؾنها.رتتث ا  رترص   ر رت    ظ  

 جؾد  رتتث ا  رت      ر إدرر  رترص ن     أنها  جظ أ    ثد  را ي ؾر      رت غبا  ت عر ء. -2
جؾد  رتتث ا  رتك اس ر: زه  رتحؾع  ؽ رتجؾد  رت    لثد  اترؾرص ا  رتحؾع ر ت تث ا  رت   ي غظ  ها  -3

 رتعر ء.  
 ث ؼ رتتث ر  ؽ   ت رترؾع  ؽ ت عر ء. جؾد  رتتث ر رت ع  ر: زه  رتجؾد  رت    غه   ةكت فع    حث   -4

 ( 2007 رتة رح  

 .التنافدية الميزة مفهوم
 ركؽ  ع  ف رتر    رت حافس ر ت رحغرر  أنها    د رترحغرر    ث رها خث ا   ع حر أز س    ع حر  ل     ؾ   ت   ر  را 

عر ء ت  عا ت  عها ت لصؾ      خث ا ها   ث   رترحغرا  رلأخ   رترحافسر تها  را  ةكت  ا    إ جا  ا  لإقبا  رت
 (2014 رتع    ز رت م ؼ   زس عها رترر    رت       د  ها.

  ؽ ط     حاف  زذتػ أ   ل       رترحغرر   ثر  ه  رترحغرر نغ  زجهر  ؽ" رت حافس ر  اتر    كرا  ركححا رت ع  ف
   ؾ   زذتػ  سع  فعاتر أكم   حهؼ  ز  ؾ   افس ها ح  ؽ رترس ه   ؽ أكم    ج    ات ر   جؾد  خث ا  زس   إن اج
 (2016 إ  رل ؼ  ".  ربل ر أك       ل     حاسظ ز   زف 

زبالانظ ق  را ذ    ؽ  ع   ا   ركححا رت ؾ   أ  رترحغرر  ل         حافس ر  ؽ ط    رتبل   ؽ رتظ ق رتجثيث  
ترحافسر زرت    ؽ خ تها   ؾد   ن اج س    ر    أز   ث ؼ ذر  رت عات ر رلأك    ؽ رتظ ق رت    س تث ها رترحغرا  ر

 خث ا  ف  ث   ؽ م   رتجؾد  أز رت    ر أز رتلثرثر.
 مفهوم التنافدية البنكية

 ركؽ  ؾ  ح   هؾد  حافس ر رترصارن   ؽ خ   رغبر رترص ن  ج   أك    ثد  ؽ رتعر ء ت  عا ت  ع  زبات ات  
 را يؤد  ت  اد  ري ردر   رترل  ر زأربام  زبات ات  رس ر رر   رؽ سؾق رلأ را    ز اد  مص   رتسؾق ر زر سا ها 

ز  ل   ذتػ  ؽ خ   رتتث ا  رترر    رت     ث ها تعر     ؽ م   رتجؾد  زرت    ر زمسؽ رت عا ت زرتعرت     
 (2012افس ؽ.   ة     ثع ؼ ن اط رت ؾ  ز  ف  ن اط رت ع  زصؾلا  إت  رت ر   رترظ ؾ  زرت  ؾق     رترح

ز ع ن أ  ا: " أنها رتؾ   رت    سرح ت  حػ  ات عا ت     ت    رلأسؾرق رترص   ر ز   رت  ئر رترل ظر  ها  رت    
 حاص ها  صؾر  أف ت  ؽ رترحافس ؽ أ  أ  رتر    رت حافس ر  ع    ؽ  ث   ثر  رترص ن     رلأدرء  ظ   ر  ر    

 (2000د  رمت ه   رتظ   ر ".  ط    صعظ     رترحافس ؽ ت  رتك ا
 القدرات التي تتذكل منها الميزة التنافدية لمبنك:

ك   ل   رترص ن       حافس ر  جظ      أ   ر  ػ  ثرر   ع حر  سرح ت  رتؾصؾ  إت    ػ رتر    رت حافس ر  ا   ك  
ت ر رت       زر   ك  ت ثرر  رن اج ر زأنغرر ت  ثرر  رترع ؾ ا  ر رت     رمت  أنغرر رلا صالا  زرترع ؾ ا  ذر  رت عا

 لم ر  ادر      رلان اج ت تث ا  رترر     إ افر إت  رت ثرر  رترات ر رتؾرجظ  ؾف ها زرت    ركح   ؽ رلاس غ   رلأ مت 
ر ت   ص رتر امر  زباتظب   جظ أ   ر  ػ رترص ن  ثرر   ة  ر ز حغ ر ر  ؾ ر  ل     ؾ  تث   رتر زنر رلإدرر 
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رت  زر ر رت ز ر لإ راد رترهاد     رترؾع  ؽ ذز  رت  اء  زرتت    رتج ث   ز  زر  ر   ك   حؾر   سؾ ك ر فعاتر 
 (1996ت ؾصؾ  إت  أك   ش  لر  ركحر  ؽ رتعر ء.  رتس ر   

 جودة الخدمة المررفية كمدخل لاكتداب وتعزيز القدرة التنافدية لمبنك
 المررفية وزيادة القدرة التنافدية لمبنوك :متطمبات تطوير جودة الخدمات 

 سارع سع  رترصارن رترت   ر ت عرت      ظؾ   خث ا هؼ رترص   ر رتر ث ر  زذتػ ترجا هر رترحافسر رت ؾ ر   را  
 (2006  حهؼ  رؽ رتعثيث  ؽ رترلازر رلأساس ر  را ي  :  رت ادر ز   ث  

 ضمن العمل البنكي :ـ العمل عمى متابعة آخر تطورات التكنولوجيا 1
 س ظ رت ظؾرر  رت  ح ر زرت  حؾتؾج ر رت      رت   مثث  ز لثث  ةكت   سارع مؾ  رتعاتؼ زأث ها رتهاد      ت    
جؾرنظ رلا  صاد   ا   ؽ رت  زر  أ    ؾد رترصارن  الاه راد  ةكت         ػ رت  ح ا  زأ   عرت      ؾرك  ها 

س تث ها  رؽ ف ز ها  را   رؽ تها رترلافغر       ؾ ها ز    ها رت  ح ر  زرت لف ظ ز لثي  رلأجه   رت  ح ر رت    
 ت عر  ا  رترص   ر رلات   زن ر زرتعرت     ز اد  أ حها زس  ر رت  انا  ت عر ء رتر عا   ؽ  ها.
ات ر رترص   ر زذتػ     ز ؽ رتر مظ   ريث نسبر رس تثرد رتعر ء ت ؾسا ت رت  حؾتؾج ر رتلثيمر ت س     ر  ا هؼ رتر

  إ افر إت  رترؾ   رلات   زن  ت رص ن زبات ات  رتؾصؾ  إت  ش ر ح  ATMرتهؾر   رترلرؾتر زأجه   رتص ن رلآت  
 أخ    ؽ رتعر ء ز  ريث رتلصر رتسؾق ر ت رص ن  غض رتحغ   ؽ رت  ؾد رتجغ ر  ر زرت  ان ر.

 الدعي لتنويع الخدمات المررفية ـ  2
ثرد ع زن رترحافسر  ا   ؽ رترصارن زرترؤسسا  رترات ر رترت   ر   ا  لا  ث تها  ؽ  حؾ   خث ا ها ن  جر لاش 

رترص   ر رتر ث ر تعر  ها  ل    عرت         ر رغبا  رتة  لر رتعغر   ؽ رتعر ء  رؽ رتسؾق ت    ج  هؼ 
 ز  رؽ زلا هؼ تها  را ي  ث  ؽ أربامها ز ؽ مص ها رتسؾق ر.

 ػ رتتث ا  رت     ث ها رترصارن تعر  ها رت  زض رت  د ر رتر ث ر ت س تثرد رتةتص  أز تة رء   ار  ا ز ؽ أهؼ  
أز س ار  أز م   أثاث  ح ت   إ افر إت  رلاه راد    ث ؼ رت  زض ت رةار   رتصغ    زرتر ؾسظر رت    ث ؼ رلا  صاد 

رتتث ا  رترر    رتلثيمر  ات  زض رترة   ر ز ر  ا   رتؾطح  ز   ت  ؽ نسظ رتبظاتر  زرتعرت       ث ؼ  ثد  ؽ
رتة رء لات  ر ا  رت صثي  زرتك اد  تصؼ فؾر     جار ر أ  ا  إ افر إت    ث ؼ خث ا  رت لؾط  ؽ رترتاط  رتر  بظر 

 وعمود الخٌارات وغٌرها.  ات   ظ ف  أسعار رتص ن زأسعار رت ؾر ث  اتع ؾد رترس     ر

  رد البشريةبالموا الارتقاء ـ 3
 عث رترؾررد رتبة  ر  حص ر  أساس ا  ت ل    أهثرن رترص ن  اتةكت رترحاسظ  م   لا  ركؽ لإدرر  رترص ن أ       
     لثي  رتتث ا  رترص   ر ز لثي  رت  ح ا  رت  حؾتؾج ر رترس تث ر  رؽ رتعرت رترص ف   ثز  أ   ؾت  ره را ا  

  ر تثيها زرتعرت     رش ركها  اتثزرر  رلأساس ر رت ز ر لإكسا ها  عارن جثيث   ةكت ك   ر    ظؾ   رترؾررد رتبة  ر رتعا
   الإ افر إت    ا عر أ راتهؼ زرس  ةان ن اط  SWIFT س ر  ز دزر    ؽ دزرر  ماسؾب ر زدزرر  تحغاد ر  

  ر  أف ت صؾر  ركحر رت ع  زرتعرت       ف ها  اتةكت رترحاسظ ز ثع ؼ ن اط رت ؾ  لإ صا  رتتث ا  رترص  
ظ ؽ زرلأك اء ت ةج عهؼ     رتعرت     ن س رتؾ     ت عر ء  زرلاس  اد   ؽ نغاد  اد  ز ل   ت رؾع  ؽ رتحة 

رتر ر     إ افر إت  رلاس راع إت  ر   رما  رترؾع  ؽ ز ةاك هؼ  رؽ   ئر رتعرت زرتسع  ترعاتج ها  اتةكت رترظ ؾ  
  را يحعكس إ جا ا      رلأدرء رترص ف   ةكت  اد.

 ـ السعي لتطوير التسويق المصرفي  4
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ر لاج  ر  رت ثر رلأك    ؽ رتعر ء رتجثد زرترلافغر     رتعر ء رتلات  ؽ ت رص ن زبس ظ  سع  رترصارن رترت   
  ريث مث  رترحافسر  ا   ؽ رترصارن  ا   ؽ رتؾرجظ رلا  راد       ال ؼ  سؾ ك ر  ر    ز       ترلازتر رس راتر  ثد 

 ك     ؽ رتعر ء رترل ر  ؽ ت  عا ت    رترص ن.
 

       ا   رت سؾ   رترص ف   هرر       زأساس ر  ؤد   حجامها إت  رس ر رر  رت رترص ن  رؽ زبات ات         
سؾق رلأ را    را ي ؾجظ     رت سؾ   رترص ف  رتر ب  مثيما   ؽ   ت رترصارن أ   سع   ا جا  رتعر ء رترحاس  ؽ 

 ها  را  ساهؼ ف   سظ  ر ء جثد ت رص ن  زرتر     ؽ  زرتعرت      لثيث  ثد  ؽ رترةار   رتؾر ث  ز ع فر   اص 
زرتعرت      ؾف   رتر  ج رلأ مت  ؽ رتتث ا  رترص   ر رت     ث ها رترص ن تعر     را  ل   رت  ا تهؼ زبات ات  

 زلا هؼ ت رص ن  إ افر إت  رتعرت رترس ر  ت  ع ن     رغبا  رتعر ء رتلات  ؽ زرترل ر  ؽ زإ صاتها تلإدرر .
  : الدولية المصرفية المعايير لمواكبة السعي ـ 5

 جظ     رترصارن أ   عرت      ؾركبر رترعاي   رترص   ر ت س ف ط     رتصع ث رترل   زإنرا     رتصع ث 
رتثزت  أ  ا   زذتػ  ؽ خ   رم  رد  ؾرن ؽ رتعرت رترص ف  رترل  ر زرتثزت ر زإج رءر  رتس  ر رترص   ر زأ   سع  

 رترص   ر رتر ث ر  غ ض رلاس ر رر ف   ر ها  أف ت صؾر   ركحر.ت حؾ   خث ا ها 
ن     ؽ رترجالا  رت    جظ     رترصارن أ   ؾرك ها رت ظؾ   ت س اسا  رلا  ران ر  اترصارن  زره راد إدرر  

 ؽ  رترص ن  الإدرر  ت رتاط  رترص   ر رترل ر ر  زرتسع  لإ جاد آت ا   سا ث     زجؾد رن رر  بك  ت رصارن
 رترتاط  رترل ر ر رتؾ ؾع. 

 :التنافسية القدرة لتعزيز الخدمة المصرفية تقديم أسلوب في الجودة أبعاد

 عث   ريث رترحافسر  ةكت       ا   ؽ رترصارن  ل  ا  زدزت ا   زرخ  ن ز حؾع رلاس  ر  ج ا  رت حافس ر رتر بعر ت   ؾق 
ز     ت رتؾ   رترظ ؾ  ت  ث ؼ رتتث ا  رترص   ر  إلا أ  جانظ جؾد      رترحافس ؽ  سؾرء  ؽ جانظ     ت رت  ات ف أ

رتتث ا  رترص   ر رتر ث ر نا  أهر ر  ر    تث  رترصارن رتر حافسر  غ ض ج   رتر  ث  ؽ رتعر ء ت  عا ت  عهؼ 
تث ا   را  ل   رتر  ث ن  جر ت جؾد  رترر    ت تث ا  رتر ث ر زرلأس ؾ  رتلسؽ ت عا ت رترؾع  ؽ أثحاء   ث رهؼ ت  ػ رت

  ؽ رلأرباح ت رصارن.
ز  ؾ ح إ كان ر رت حافس  جؾد  رتتث ا  رترص   ر رتر ث ر زف   ثد  ؽ رلأسس  أهرها رلانظ ق  ؽ  ر ء رترص ن 
زأخ  رغبا هؼ زماجا هؼ رترات ر  ع ؽ رلا  بار  إ افر إت  رلاه راد  ةكت جؾه    جؾد  رتتث ا  رترص   ر رنظ  ا   ؽ 

لإدرر  رتع  ا زصؾلا  إت   ؾع   خث ر رتعر ء  ت تػ زجظ رتعرت     رش ر  رترؾع  ؽ  ثزرر   ثر   ر  صؾر   س ر   ر
 (2002 إ افر إت  زجؾد نغاد مؾرف  فعا . رتس ر  

ط  ع هؼ زبات ات  ت ل    رتر    رت حافس ر لا  ث  ؽ رلاه راد   غبا  رتعر ء زبات ع ن      س ؾ  أدرء رترؾع  ؽ زن ا
زرتعرت      ثر  هؼ ت ع    ن اط رت ؾ  ز  ف  ن اط رت ع  رترؾجؾد   زرلا  راد     نغاد إدرر  فعا   ساهؼ ف      ت 

 (2001   كاز   رت  ات ف زز اد  رلان اج ر       ر ا  رتغ زن زرتعؾر ت رت  ئ ر رترل ظر  اترص ن  ل  ا  زدزت ا . 
 الإطار العملي للبحث

 لية لتقييم جودة الخدمات المصرفية في المصارف الخاصة لزيادة القدرة التنافسية دراسة تحلي

 ؼ  صر ؼ رس بانر زز    ةكت  ةؾر        ثد  ؽ رتعر ء ف  رترصارن رتتاصر   م    ر  رلاس بانر 
  لؾر  ؽ أساس  ؽ :

 رلأز  :  ع ؾ ا  شتص ر  ؽ رتعر ت  اتعر  ز رتجحس .
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 م    ر   ثد  ؽ رلأسئ ر . رتمان  :  عاي   رتجؾد 
 يؾ ح رتجثز  رس تثرد  ك اس ت ك    أدر  تك اس أجؾبر رترةار  ؽ        رلإجا ا      رتحلؾ رت ات  

 غ    ؾرف   ةث   غ    ؾرف   لايث  ؾرف   ؾرف   ةث  
5 4 3 2 1 

 

 رت ا   زنباخ( : ز لاخ بار  عا ت ثبا  رت بايؽ  اس تثرد   أدر  
ثرد أدر  رت ا   زنباخ تثلاتر     زجؾد ر ساق درخ     ؽ ف  ر  رتثررسر  الإ افر رت  رت ؾصت أ  رتثررسر م   ي ؼ رس ت

 ثا  ر .
 ق ؼ أت ا   زنباخ رتر غ  ر 
 747. رتر رؾس ر
 707. رلا  راد ر

 753. رلأ ا 
 597. رت عاط 
 809. رلاس جا ر

 وصف خصائص عينة الدراسة :

 رتجحس
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 57.5 57.5 57.5 23 ذ  
 100.0 42.5 42.5 17 رنم 

Total 40 100.0 100.0  
 
 
 
 
 

 رتعر 
 Frequency 

 
Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 30 20  ر 
 42.5 25.0 25.0 10 40 31  ر 
 72.5 30.0 30.0 12 50 41  ر 
 100.0 27.5 27.5 11 50  ؽ ركم 
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Total 40 100.0 100.0  
 

  ؽ رتجثز  أ    ن مظ أ :
 رتحسظ رترئؾ ر ت ؾزع أف رد رتع حر   ؽ 

ذ ؾر   57.5 
رناث   42.5 

 

 ز  ات ات  ف   رتع حر   ؼ  ةكت           رتجحس ؽ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ر رلأكم   ةار ر ه  :كرا ن مظ  أ  رت ئر رتعر    
 

 ه  رت ئر  ؽ 50-41
فأكم         ها 50

 ز أ ت فئر  ةار ر ه  
  30-20  

 

 وصف المحغيرات :

ي ؼ زص  رتر غ  ر   ؽ خ   مسا  رتر ؾسظا  
 رتلسا  ر ز رلانل رفا  رترس ار ر لإجا ا  رتعر ء رتعر ء ي   ؽ تحا آررء رترةار  ؽ ز رنظبا ا هؼ 

 

  عث رتر رؾس ر :
  غه  رتجثز  رت ات  رتر ؾسظا  رتلسا  ر ز رلانل رفا  ت   ر  رتر رؾس ر 

 
Statistics 
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1.244ن مظ أ  رتر ؾسط رتلسا   ت      رتماتمر هؾ رلأ      ؽ رت   ر  ز     ها رنل رن  س ار     
 

رغه  رتلسؽ رت    ج   رتعر ء (   أ  ي ر    ؾع ؾ رترص ن  ات  
 

  عث رلا  راد ر :
  غه  رتجثز  رتر ؾسظا  رتلسا  ر ز رلانل رفا  ت     رلا  راد ر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تث  ي ؾف  – 1 
 رت جه  ر  رترص ن
 رتر ظؾر  رترعثر  ز

 . رت حافس ر

 رترغه  ي  ءد – 2
    ت رص ن رتعاد
 رتتث ا  ط  عر

 . رتر ث ر

  ؾع ؾ ي ر   – 3
  اترغه  رترص ن
  ج   رت   رتلسؽ

ءرتعر   . 

N 
Valid 40 40 40 

Missing 0 0 0 
Mean 2.83 2.60 2.88 

Std. Deviation 1.375 1.297 1.244 
Minimum 1 1 1 
Maximum 5 5 5 

Statistics 
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 1.172ن مظ أ  رتر ؾسط رتلسا   ت      رت ر عر هؾ رلأ    ز   ا  ها رنل رن  س ار  
   أ  ي   د رترص ن  أدرء رلا را  ف  رتؾ   رترلثد ( .

  عث رلاس جا ر : 
  غه  رتجثز  رتر ؾسظا  رتلسا  ر ز رلانل رفا  ت     رلاس جا ر 
Statistics 

  لثد – 8 
 ز   رترص ن
 رتتث ر رنجاز

 .  ث ر

 رتلصؾ  ي ؼ -9
 رتتث ر    
 .فؾر    ةكت

 رتعا   ؽ – 10
 رترص ن ف 
 رتظ با  ي  ؾ  
 كان   هرا فؾرر  
 . رنةغاتهؼ درجر

 رترص ن – 11
 خث ر يؾف 

     رلاس  سار
 . رتها  

     ر – 12
 رتس  عر رتظ با 
 ف   سهؼ ت  با ؽ

 رتر     ل   
حافس ررت   

 . ت رصارن

N 
Valid 40 40 40 40 40 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 2.93 2.88 2.83 2.98 2.78 
Std. Deviation 1.207 1.223 1.299 1.291 1.330 
Minimum 1 1 1 1 1 
Maximum 5 5 5 5 5 

 1.291 س ار  كرا ن مظ أ  أ      ؾسط مسا     ؽ رت   ر  هؾ ت      رتلاد ر  ة    ا  ها رنل رن 

 ي   د – 4 
  أدرء رترص ن
 ف  رلا را 

 رترلثد  رلأز ا 
. 

 يؤد  – 5
 رتتث ر رترص ن
 ز صل ح  ةكت

 . رلأزت  رتر    ؽ

 يؾع  – 6
 خ  ر  رترص ن
 ت   راد  ر   
   ث ؼ ف     هؼ
  جؾد  رتتث ا 

 .  ات ر

 يؾف  – 7
 س ت رترص ن
 ت  ؾر  مرا ر

 رتثخؾ  خ    ؽ
  ةار   ف 

  ناجلر رس مرار ر

N 
Valid 40 40 40 40 
Missing 0 0 0 0 

Mean 3.10 2.85 2.90 2.85 
Std. Deviation 1.172 1.272 1.257 1.051 
Minimum 1 1 1 1 
Maximum 5 5 5 5 
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   أ  ر  رترص ن يؾف  خث ر رلاس  سار     رتها   ( .
  عث رلأ ا  :

  غه  رتجثز  رتر ؾسظا  رتلسا  ر ز رلانل رفا  ت     رلأ ا  
Statistics 

 رتعا   ؽ -13 
  ركؽ  اترص ن

 . هؼ رتؾثؾق 

 رتةعؾر – 14
 رت عا ت  حث  الأ ا 
  كسظ رترص ن   
 جثد زبا ؽ رترص ن

. 

 أنغرر زجؾد – 15
  سهؼ رتلثيمر رلإن رر
 رتعا   ؽ طرأن حر ف 

    ت  عا ت
 .رترص ن

 در را   أث  – 16
 . رترص ن  عر  ا 

N 
Valid 40 40 40 40 
Missing 0 0 0 0 

Mean 2.90 2.95 2.93 2.80 
Std. Deviation 1.257 1.339 1.309 1.305 
Minimum 1 1 1 1 
Maximum 5 5 5 5 

   

 1.339 ؾسط مسا    عؾد ت      رت ر عر  ة  رت     ا ت رنل رن  س ار  إ  أ     
   رتةعؾر  الأ ا   حث رت عا ت    رترص ن  كسظ رترص ن زبا ؽ جثد ( .

  عث رت عاط  : غه  رتجثز  رتر ؾسظا  رتلسا  ر ز رلانل رفا  ت     رت عاط  :

 

Statistics 
 يؾف  – 17 

 سا ا  رترص ن
    رر  رت

 . رت با ؽ تغ زن

 رترص ن – 18
 خاصر ر ا ر يؾت 

 .  اتعر ء

 رتعا   ؽ  ع ؼ – 19
 رترص ن ف 

 ز رتعر ء رم  اجا 
   لك  ها إت   سعؾ  

  ة   – 20
 رتعر ء رترص ن
 ز  ةار ع  ف 

 أرباح نسبر  رحلهؼ
 .  ع حر

N 
Valid 40 40 40 40 
Missing 0 0 0 0 

Mean 2.75 2.68 2.55 2.48 
Std. Deviation 1.391 1.207 1.239 1.261 
Minimum 1 1 1 1 
Maximum 5 5 5 5 
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 1.391أ      ؾسط مسا   هؾ ت      رتسا عر  ة  رت     ا ت رنل رن  س ار  
   أ  يؾف  رترص ن سا ا   رت    رر تغ زن رت با ؽ ( .

 ز لاخ بار ف   ر رتبل  :
 .خ بار رت    ر ن مظلا one – sample T testز  الا  راد     أس ؾ  
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One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 المصرف لدى ٌتوفر – 1

 المتطورة المعدات و التجهٌزات

 . التنافسٌة

12.991 39 .000 2.825 2.39 3.26 

لاءمٌت – 2  للمصرف العام المظهر 

 . الممدمة الخدمات طبٌعة مع

12.679 39 .000 2.600 2.19 3.01 

 المصرف موظفو ٌتمتع – 3

 العملاء ٌجذب الذي الحسن بالمظهر

. 

14.614 39 .000 2.875 2.48 3.27 

 الاعمال بأداء المصرف ٌلتزم – 4

 . المحددة الأولات فً

16.724 39 .000 3.100 2.73 3.47 

 بشكل الخدمة المصرف ٌؤدي – 5

 . الأولى المرة من و صحٌح

14.171 39 .000 2.850 2.44 3.26 

 خبرات المصرف ٌوظف – 6

 تمدٌم فً علٌهم للاعتماد ممٌزة

 . عالٌة بجودة الخدمات

14.594 39 .000 2.900 2.50 3.30 

 حماٌة سبل المصرف ٌوفر – 7

 فً الدخول خلال من للاموال

ارٌةاستثم مشارٌع  . ناجحة 

17.146 39 .000 2.850 2.51 3.19 

 انجاز ولت المصرف ٌحدد – 8

 . بدلة الخدمة

15.332 39 .000 2.925 2.54 3.31 

 بشكل الخدمة على الحصول ٌتم -9

 .فوري

14.862 39 .000 2.875 2.48 3.27 

 ٌلبون المصرف فً العاملٌن – 10

 درجة كانت مهما فورا   الطلبات

 . انشغالهم

13.758 39 .000 2.825 2.41 3.24 

 خدمة ٌوفر المصرف – 11

 . الهاتف عبر الاستفسار

14.577 39 .000 2.975 2.56 3.39 

 للزبائن السرٌعة الطلبات تلبٌة – 12

 التنافسٌة المٌزة تحمٌك فً ٌسهم

 . للمصارف

13.197 39 .000 2.775 2.35 3.20 

 ٌمكن بالمصرف العاملٌن -13

 .بهم الوثوق

14.594 39 .000 2.900 2.50 3.30 

 التعامل عند بالأمان الشعور – 14

 المصرف ٌكسب المصرف مع

 . جدد زبائن

13.936 39 .000 2.950 2.52 3.38 

 الحدٌثة الإنذار أنظمة وجود – 15

 للتعامل العاملٌن طمأنٌنة فً ٌسهم

 .المصرف مع

14.138 39 .000 2.925 2.51 3.34 
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 تجر   رلأسئ ر   ز  ات ات  ن  ت رت    ر رتعثد رت ا  ر : sig < 0.05ن   أ  ق رر 

 ترص   ر ز رت ثر  رت حافس ر "." يؾجث ف زق جؾه  ر   ؽ جؾد  رتتث ا  ر
 النتائج و التوصيات 

 النتائج :
 ؼ رت ؾصت إت  زجؾد أث  ذر دلاتر رمصا  ر لأ عاد جؾد  رتتث ا  رترص   ر رترثرزسر     رت ثرر  رت حافس ر  .1

 زذتػ    اد  رت  ا ت عر ء.
 ترظ ؾبر.إ  رت ثر ظ رتج ث ت رؾع  ؽ  سا ثهؼ     إ صا  رتتث ر رترص   ر  اتجؾد  ر .2
   زر   ر    ؾع   رترص ن  رغه  مسؽ زس ؾ  ج ث أثحاء  عا  هؼ    رتعر ء. .3

 التوصيات :
 رتسع  رتثر ؼ ت ظؾ   خث ا  رترص ن رتر ث ر زرت عر  ف  دررس ها زأخ  رغبا  رتعر ء  ع ؽ رلا  بار. .1
 ا  ركؽ زباتصؾر    زر   ة   ؾر   رتت ت زرت ع   رؽ رلأدرء رترص ف  زرتعرت            أس ع  .2

 رترحاسبر.
  ا عر آخ  رت ظؾرر  رت  ح ر  زرت  حؾتؾج ر مؾ  رتعاتؼ  رؽ رترجا  رترص ف   غ ض رت لثي  رترس ر   .3

 ت ؾسا ت رترس تث ر.

 
 

 

 قائمة المرادر

 بالمغة العربية

ٌاتبعمل دائما   أثك – 16  المصرف 

. 

13.572 39 .000 2.800 2.38 3.22 

 عمل ساعات المصرف ٌوفر – 17

 . الزبائن لظروف ملائمة

12.500 39 .000 2.750 2.31 3.19 

 خاصة رعاٌة ٌولً المصرف – 18

 . بالعملاء

14.022 39 .000 2.675 2.29 3.06 

 المصرف فً العاملٌن ٌعلم – 19

 إلى ٌسعون و العملاء احتٌاجات

 . تحمٌمها

13.013 39 .000 2.550 2.15 2.95 

 فً العملاء المصرف ٌشرن – 20

 معٌنة أرباح نسبة ٌمنحهم و مشارٌعه

. 

12.417 39 .000 2.475 2.07 2.88 
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  ر رتلكرر (: أث  رس  ر  ج ا  رترؾررد رتبة  ر ف       رت حافس ر تة2016إ  رل ؼ  ت ت ناجؼ  لرؾد    -1
 .23تصحا ا  رتثزر  ر رلأردن ر         اجس     ف  إدرر  رلأ را  جا عر آ  رت      رلأرد   ص 

(: دزر رلا  صاد رترع ف  ف   ل    رتر    رت حافس ر ت  حؾ   دررسر ماتر رتج ر    2012 ة     ا      -2
 .192  ص  2012_  2011أط زمر د  ؾرر   ف  رتع ؾد رلا  صاد ر  جا عر رتج ر    رتسحر 

 (: إدرر  رت ر   نراذج ز  ح ا  رلإدرر  ف   ص  رترع فر  درر غ  ظ ت حة   رت اه  .2002رتس ر           -3
(: رتجؾد  زرت ر   ف   ظاع رتة  ا  رلاس مرار ر زرتتث ا  رترات ر  زر ر  رت   ث ر 2007رتة رح  ر  ا     -4

ر   ف   حغرا  رلأ را   جا عر رتج ر       ر   ؾد رت س    ف  رتع ؾد رت  رترؤ ر  رتعاتر  رتمات   رتجؾد  زرت 
 .22 ايؾ  ص 7-6رلا  صاد ر  

(: ق اس جؾد  رتتث ا  رترص   ر رلإس   ر ف  رتر  ر  2005رتظاتظ  ص ح   ث رت مرؽ  صظ       -5
 .37رلأردن ر رتهاشر ر  جا عر ج ش رلأه  ر  رلأرد   ص

 .271رت حؾ  زرترع ؾ ا  رترص   ر  درر رت  ظ ت حة   رلإسكحثر ر  ص (: إدرر  2000ط   طارق    -6
(: سحاء   ث رت م ؼ    أث   رتعحاص  رتل جر ف   ل    رتر    رت حافس ر 2014رتع     ناج  ز ثر  محمد ناص     -7

 ر رلإدرر  رترس ثر ر  ل    ثرن  لآررء   حر  ؽ رترثررء ف  ش  ر رترع صؼ رتعا ر ت ر ازلا  رلإنةا  ر    
 .219  ص  2014  تسحر  80زرلا  صاد    سؼ إدرر  رلإ را    جا عر  غثرد  رتعثد 

(: جؾد  رتتث ا  رترص   ر  رثخت ت  اد  رت ثر  رت حافس ر ت  حؾ  2006رت ادر  ز ثر  محمد ز   ث     ش    -8
 .12رتج ر   ر   ل  غ    حةؾر  جا عر رتة    رتج ر    ص

(:  أث  جؾد  رتتث ا  رترص   ر     ز اد  رت ثر  رت حافس ر ت  حؾ   دررسر  ظ  ك   2001  كاز   أمرث محمد   -9
     رت حؾ  رترص  ر  أكاد ر ر رتسادر    ص .

 
 
 
 
 
 
 

 1الممحق 
 ك  ر رلا  صاد    

  سؼ رترات ر زرترص   ر 
 

 رتس ثر  / رتساد  رلأ  رء :
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 تتث ا  رترص   ر ف   لس ؽ     ها رترات  ز ز اد   ثر ها رت حافس ر "   ؾد رتبام     ثرد دررسر  عحؾر  " أث  جؾد  ر
ت تػ أ     ؽ ريث كؼ ه   رلاس بانر   رت      رؽ  جرؾ ر  ؽ رلأسئ ر رت    هثن  ؽ خ تها إت  دررسر زر   جؾد  

 ف  سؾق رتعرت . رتتث ا  رترص   ر  ا  بارها  ثخت رس  ر  ج  ت  اد  رت ثر  رت حافس ر   ؽ رتة  ا  رلأخ   
ت تػ ز رنظ  ا   ؽ رتثزر رت    ركؽ أ    ؾ ؾر    ف   لثيث ه ر رتهثن   أرجؾر رلإجا ر      حؾد رلاس بانر     را  أ  

 رجا   ؼ  ؾ   رتس  ر رت ا ر   ز تؽ  س تثد إلا لأغ رض رتبل  رتع ر  .
 شاك  ؽ  عازن ؼ 
 

 رترلؾر رلأز  :  ع ؾ ا  شتص ر 
 

   نم  ر ذ   رتجحس
 سحر  50ركم   ؽ  سحر 50/41 سحر 40/31 سحر30/20 رتعر  

 

 رترلؾر رتمان  :  عاي   رتجؾد  
 

إت  أ   ث   ل   رت   ر  رت ات ر رتر    
 رت حافس ر 

غ    ؾرف   غ    ؾرف   لايث  ؾرف   ؾرف   ةث 
  ةث  

       عث رتر رؾس ر 
ي ؾف  تث  رترص ن رت جه  ر  ز  – 1

 رتر ظؾر  رت حافس ر . رترعثر 
     

ي  ءد رترغه  رتعاد ت رص ن     – 2
 ط  عر رتتث ا  رتر ث ر .

     

ي ر    ؾع ؾ رترص ن  اترغه   – 3
 رتلسؽ رت    ج   رتعر ء .

     

       عث رلا  راد ر 
ي   د رترص ن  أدرء رلا را  ف   – 4

 رلأز ا  رترلثد  .
     

ر  ةكت يؤد  رترص ن رتتث  – 5
 صل ح ز  ؽ رتر   رلأزت  .

     

     يؾع  رترص ن خ  ر   ر     – 6
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ت   راد    هؼ ف    ث ؼ رتتث ا   جؾد  
  ات ر .

يؾف  رت حػ س ت مرا ر تلأ ؾر   ؽ  – 7
خ   دخؾت  ف  رترةار   رلاس مرار ر 

 رتحاجلر .

     

       عث رلاس جا ر :
تتث ر  لثد رت حػ رتؾ   لإنجاز ر – 8

  ةكت د    .
     

ي ؼ رتلصؾ      رتتث ر رترظ ؾبر  -9
  ةكت آن .

     

رتعا   ؽ ف  رترص ن ي  ؾ   – 10
 رتظ با  فؾرر   هرا  ان  درجر رنةغاتهؼ .

     

رترص ن يؾف  خث ر رلاس  سار  – 11
     رتها   .

     

رت    ر رتس  عر تظ با  رتعر ء  – 12
  حافس ر ت  حؾ  . سهؼ ف   ل         

     

       عث رلأ ا  :
رتعا   ؽ  اترص ن  ركؽ رتؾثؾق  -13
  هؼ.

     

شعؾر رلأ ا   حث رت عا ت رتعر ء  – 14
    رت حػ  كسب   ر ء جثد .

     

زجؾد أنغرر رلإن رر رتلثيمر  سهؼ  – 15
ف  طرأن حر رتعا   ؽ ت  عا ت    

 رترص ن.

     

      ر  ا  رترص ن .أث  در را   ع – 16
       عث رت عاط  :

يؾف  رترص ن سا ا   رت  – 17
    رر تغ زن رت با ؽ .

     

رترص ن يؾت  ر ا ر خاصر  – 18
  اتعر ء .

     

 ع ؼ رتعا   ؽ ف  رترص ن  – 19
رم  اجا  رتعر ء ز  سعؾ  إت   لك  ها 

. 
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 ة   رترص ن رتعر ء ف   – 20
 حلهؼ نسبر أرباح  ع حر . ةار ع  ز  ر

     

 
 


