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 : ماهية الخدمات المصرفية في المصارف الإسلامية
  وخصائصها ،وعهاصرها ،أبعادها

 -دراسة تحليلية -

 **ثـي غيـدي علـمجد.                               *رائد نصري أبو مؤنصد. 

 م22/3/2222م                                 تاريخ قبول البحث: 2/22/2228تاريخ وصول البحث: 

 ملخص

عنشدددودن دماأدددأ  عنشدددل  بوأددد   نشطدددلر دماأدددأهمرد وتدددهلدل   امت ددد  دلأتعدددل دمةلادددر دماأدددأهمر   دددل   دددم       
دمعاددلبي مسمنددون اددن ةلبم دد  صددولج دماأددأ  بصولت دد د ودمةددلا م دماأددأهمر هددث دماأدد أ  دلإنددلبامر    دددأ 

علدد  ا  ددوم دمةلاددر  ن نددمر بدد منشلأ تمدد  تامدده دماأددأهمر دلإنددلبامر باةدد لأ ة أددر تددنشع   بطدد ل ود دد  
بأ  د م دمطدأمعرد عدلبوج علد  هأ دمر ت لدث دماأدأ  دلإندلباث  دلامتدهدمدماأأهمر اتا لب ذمك باةد لأ نداعر 

 ب مسمم ودلأةلبق دلإنلبامرد اا  متوقع دمعامل ل وأه هث دمةلار دماأأهمر دمتث م أل علم  .   هر ا ونش تهب
دماأددأهمر هددث دماأدد أ  دلإنددلبامر وعنش أددأ   و بع ل دد د  وتعاددل  ددذه دملأدنددر علدد  بمدد ن ا  مددر دمةلاددر      

دماأددأهمر وت لمددل ا ونشدد م دمةلاددر دماأددأهمر و  ددم دلاتص  دد م هددث ذمددكد وا  ومددر ت لمددل ةأدد    دمةلاددر 
 نشاوذج ات  ال ملةلا م دماأأهمر دلإنلبامر.  وعنش أأ   نبملب متلومأ 

ودم  مد:لأ د ودم د نشثلأ دمبعدل دمندا تث دلأ دمبعدل دمانش عدثو للم دملأدنر  أبعر  بعد ل  ن ندمر ملةلادرلأ دلأول      
 .ودمأدبعلأ دمبعل دمطأعث ددمبعل دمتنومسث

وتوأددلم دملأدنددر تمدد  ت لمددل ةأدد    دمةلاددر بدددلأ عددلم دمالاونددمرد ودمتلبهامددر ودمت  المددر وقمدد م دمةلاددر       
ق د م دمعامدلد ودما داون دمةدلاث تعلد   ركاد وطةأدمر دمانش عدر دمس  ادعل  عنشأأ دم سرد ودم نش ي دمندأمع ادم دلب

 دمتنشامل.دمنشالث دماتا  لد وق بلمر دمتغممأد وتب من دلأ امر دمنشنبمرد ودمانتسبلمرد وأعوبر 
 دودلإنشتأنشدددمودلاتأددد لام ودمتس نشدددر  دودماعلواددد م ودنشت ددم دملأدندددر تمددد   ن عنش أدددأ دمةلادددر تتا دددل بددددلأ دمتاومدددل      

 ودمانش هنر.
 دلإنلبامرد دمةلا م دماأأهمر دلإنلبامرد دمانش عر.دماأ أ  الكممات المفتاحية: 

Abstract 

      The banking services is considered to be one of the most important banking activities, 

and this importance is increased when we consider that the customers recognize the 

services as the frontal face of the bank. The customers measure the quality of the bank 

through the quality of its services. Banking services in Islamic banks are more sensitive 

given that Islamic banking is characterized by special risks that are clearly reflected in the 

concept of banking services. These risks are represented in the risk of reputation for 

compliance with Shari'ah. This risk is represented furthermore in the assumption that the 

Islamic bank is committed to the Islamic values and ethics, the client expects these  

 

 . نت ذ اط أكد دمص اعر دلأألنشمر  *
 .دمص اعر دلأألنشمرد اط أك  نت ذ **
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assumptions to appear in the banking service he receives. This study works on identifying 

the true nature of banking services in the Islamic banks, and the dimensions and elements of 

the banking service.This study works furthermore on determining the components of the 

banking services and the important trends considering the banking service. This study 

tries to define the aspects and elements of the banking services in order to develop an 

integrated model for Islamic banking services. 

      This study has arrived into determining four basic dimensions for the services: The 

first: the utilitarian dimension. The second is the dimension of personality. The third: the 

marketing dimension. And the fourth: the legitimate dimension. 

      This study arrived furthermore into determining the characteristics of the banking 

service. These characteristics are: the intangibility of the service, Inseparability, the service 

being based on the element of trust, the characteristic of rapid depreciation, the character of 

utility based on the client's Inclusion, the Typical symmetrical content of the service, the 

changeability, the disparity of the relative importance, and the futuristic importance and the 

difficulty of the service to be patternized. 

      This study concluded that the elements of service are: finance, information, 

communications, technology, the Internet and competition. 

 
 .المقدمة

 لأوبعلد دلأام نملنش  ا ال بن عبلدللهودمألبج ودمنلبم عل    لي د  الد ملمق بصلبمهد دم ال لله       
ذمك  ن  عا ل دماأد أ  بغدا دمنشلدأ  ؛تعل دمةلار دماأأهمر ا ونشً   ن نمً  ان  نشطلر دماأأ  دلإنلباث و عا مه       

نشاد   عاد لا هدث  ؛ةدلا م بوأد   عن تسنما ت   دمعلامر ودما نشمر؛ هإنش د  تأدنش   نشلدأد م دون دماأدأ  لا منشدتع ندلع  ا لمدرد ودع
د دماندت لك دمنش د  ثةلا م دمونل ي بمن دمانشتع ودمانت لكد با  من عل عل  نشسل ال مر دمنلعر تم   لأ ي دانش هع تال مرتل أ 

 وهث  ذد دمنم ق دقتأن األل  دمةلار باألل  دمانش هع.
د هسدل   هدر أنشودع م وتسندما ت مبدا لول هث   ص م وأغبد م دماتعد المن ادع دمص د ه دماأدأهث دم غمأوهث لل دمتنش اث        

؛ هلدددم تعدددل دماأددد أ  تستأدددأ   هدددر تطدددعبم دمةدددلا م دماأدددأهمر ودتندددعم نشل ق ت ددد   تددد  تدددلدةلم ادددع دلأنشطدددلر دلاقتأددد لمر
لم ةدلا ت   هدث دمتصد أج دما لمدر سدد ه دث ت  هدر  تا نشث؛ بل تص وهتده تمد  دلأنشطدلر دلاقتأد لمرلاةلا ت   عل  دمسل ع دما مث ود

من ودلانتطدد أدم..د وادد  ذمددك تلا نشتدد ج دم ددوأج دماعأهمددر ودمأقامددر دمتددث  مددأم ملاأدد أ  ودمة أصمددرد عددلبوج علدد  ةددلا م دمتددأا
 هث بنشمر دمةلار دماأأهمر وةأ  أ   و بع ل  .  ً  سمسم دً د اا    ل: تلوأ   هر دماص ل ودنع  ملةول دمسل ع م

 
 .مشكلة الدراسة

مر مدم ت دل بلأدندر تصأملمدر ملةلادرد تسدوم علد  ت لمدل ت ان اط لر  ذه دملأدنر هث  ون دمةلا م دماأدأهمر دلإندلبا       
نشادد   دد ن دمتع اددل اددع دمةددلا م دماأددأهمر  دمةلاددر وبمدد ن عنش أددأ   و بع ل دد  وةأ  أدد   هددث نددم ق دماأددأهمر دلإنددلبامر؛ ودع

و ددو ادد  د دماأددأهمرنشددتع  ددب بمر ود دد ر هددث  م مددر تع اددل دماأدد أ  دلإنددلبامر اددع دمةددلا م   اددوأ انددلارد اادد   بوأدد   
مااا محاا  ات ال  مااة المفااالية لاال الفيااام المفااالل لأ تددثم  دلآ دمنددلدل دمددأ  عددنللددأ  ن تسددوم  ددذه دملأدنددر ب لإص بددر ت

 لأ دلأن لر دلأتمر دمنلدل ومت أع عن  ذدالإسلامل؟ 
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 ودلإنلبامر ة أر؟ دا  ا  وم دمةلار دماأأهمر عاوا  -ٔ
 ا   بع ل دمةلار دماأأهمر وةأ  أ  ؟ -ٕ
 ار دماأأهمر؟ ا  دمعنش أأ دما ونشر ملةل -ٖ

 

 .أهنية الدراسة
نشدد اث دلا تادد م ب متاومددل ودماأددأهمر دلإنددلبامر ع مامّددً  مادد  تسلادده دماأددأهمر دلإنددلبامر اددن  هدد ق ودنددعر هددث لددل ت       

اتللبدد   ددأوأم  متلبمددر د تم صدد م  بوأدد   د تددهلدل   امددر دمةددلا م دماأددأهمر   هددر متنشامددر طدد الر هددث دمسل عدد م ودماصدد لام
بدمن اد  مسلاده دمبد   ون هدث دماأدأهمر دلإندلبامر ادن لأدند م هدث دمةدلا م   ً د تلا  ن  نشد ك ه أقد  هدر دمسل عد م دمعالبي هث

صأديدت د د وبدمن ه دم ا  مدر دمةلادر دماأدأهمر دع دماأأهمر دلإنلبامر دمانشأبر عل  بم ن دلأ  د م دمطدأعمر معالمد م دمةدلا م و 
و دذد اد  مصعددل واددر ات  الدر ادن دمعلبقدد م بدمن دلألدأد  ذوي دمعلبقددرد وا ونش ت د  وةأ  أد   وعنش أددأ  د تا مدلد مبنشد ي انشل

 لأ ان دم أوأج با  ن
  دم دلأنشطدلر دما ممدر هدث   دل  بوأد   تلومأ وتعهمه أنش عر دماأأهمر دلإنلبامرد بت لمل  بعد ل دمةدلا م دماأدأهمر  -ٔ

 دمعال دماأأهث دلإنلباث.
  تا م ب   عنشل تأامم انشتص م ا ممر صلملج.لادبم ن دمةأ    دماامهج ملةلار دماأأهمر دمتث منشبغث  -ٕ
 ئات نشر وط  همر أنش عر دمةلا م دما ممرِ دلإنلبامرِ ان ةلبل تَسلمم اع ممأ صلملج اتّنسر ادع ابد ل دمتَأومع متلومأ -ٖ

 دمطأمعرِ. 
 ا ممدر صد مولدأق تلبمسده هدث دماأد أ  دلإندلبامر دمتدث تَسدلم اُنشتَ   عدلتسلمم دلإأط لدم دمع ار لآممد م دلإطدأدِ  دم  -ٗ

لدأج دمتعأا ملاة لأ. د تنلبامر  وتلومأ اع ممأ مأنش عرِ دمةلا م دما ممرِ دلإنلبامرِ تن عل هث ت لمل وقم   ودع
  صر دلأ  لمامن ودمع المن هث تلدومأ دمةدلا م دماأدأهمر دلإندلبامر تمد  دمتعدأ  علد  ا  مدر دمةلادر وعنش أدأ    -٘

 ر ق بلر ملتلبمق دم  ل.نبملب متلومأ ةلا م اأأهمر تنلبام ؛وةأ  أ  
 

 .أهداف الدراسة
 لأ تمرت ل   ذه دملأدنر تم  ت سمق دلأ لد  دلآ       
 عأا وتسلمم دلإل أ دم  أي ودمتأأملث معنش أأ دمةلار دماأأهمر. -ٔ
 د دمتعأ  عل  ا   مم وةأ    دمةلار دماأأهمر دلإنلبامر -ٕ
ت  دددم لبمعددر دمةلادددر هدددث تلددومأ عالمددد م دماأددد أ  هددد ق دمتددث تتم  ددد  تمددد  دلآ تنشبمدده تلدأدم دماأددد أ  دلإنددلبامر -ٖ

 دلإنلبامر بط ل م  هل عل  ناعر دلامتهدم ب مطأمعر دلإنلبامر.
 بم ن ا  مر دمةلار دماأأهمر دلإنلبامر وا ونش ت   واسوا ت  . -ٗ

 

 .الدراسة محددات

 تستأأ  ذه دملأدنر عل  دمتعأم  با  وم دمةلار دماأأهمر دلإنلبامر هث تل أ   دمع م. -ٔ
 ددلاقتأ لمربت سمق دماألدقمر دمطأعمرد ودم   يج    ملردم   ار مةلار اأأهمر تتنش ول  ذه دملأدنر دلأبع ل دلأن نمر  -ٕ
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 ودمأب مر دمع لمر.
 من تتلأق دملأدنر لأنشودع دمةلا م دماأأهمر ة أر دمانتنشلج انش   متسلمم تاوملبم  و د تا ن ملعامل. -ٖ

 

 .الدراسات الشابقة

دملأدند م م  ا  قلاه دمب   ون ان لأدن م  دول دمةدلا م هدث دماأد أ  دلإندلبامرد هإنشده مل دأ تأ ده  دذه ب معولج ت       
 لأ وان ذمكد عل  تنش ول دمةلا م دماأأهمر ان دموص ر دمطأعمر ودم س مر

عددر ص اد أندد مر ا صنددتمأد هت ددث ةلم ددر عسددوأد ا    ادده و ددودبلها لأدمتنددومق هددث دلاقتأدد ل دلإنددلباث ال ااسااة الىلاا :
 .مٕٓٓٓد دممأاوك

د دمتوهمدعتنش ومم دمأن مر ا  وم دمتنومق وا  وم دمبم ر دمتنومسمرد ونش قطم ب مب : عنش أأ دمادهمع دمتندومسثلأ دمتدأومعد        
 دمتنعمأ. و ةمأد ب  م او وع دمانشتص م هث دمتنومق دلإنلباث و ودبل   دمطأعمر.د دماُنْشتِع

ومم تتنشد ول تعأمد  د ا م دماأأهمر  ان دمانشتص م دما ممر هث دمتنومق دلإنلباثوملب ل  ن دمأن مر تنش ومم دمةل       
 ر  و ةأ  أ   دماعم أمر.دمةلا م دماأأهم

 

  دلإط  لام دمودألج عل  دمةلا م دماأأهمر دلإنلبامرد ا بوبر  اول ةأادرد أند مر ل تدوأدهد  لمدر دمطدأمعرد ال ااسة الثافية:
 .مٕ٘ٔٓد دمص اعر دلأألنشمر

دماندتنشليد  ل  لاعتاد تنش ومم دمأن مر دلإطد  لام دمطدأعمر ودمس نشونشمدر دمدودألج علد  دمةدلا م دماأدأهمر دلإندلبامر دماتنشوعدر        
دماأدأهمر ادن ص نشدأ وةل ب م دم ا ند ودم ودمر دماأأهمرد ودمبل ق م دماأأهمر. وملب ل  ن دمأن مر مم تتنشد ول دمةدلا م 

 دماعم أمر دماامهج م  .ومم تتعأا مبم ن دمةأ     دتنومسث
 

نددا عملد أندد مر ل تددوأدهد ت سمست دد  و    ا دد  دم س مددرد تعددلدل عبددل دم ددأمم بددن ا اددل  لأدمعاددولام دماأددأهمر ال ااسااة الثالثااة:
 م.ٕٔٔٓد دلإا م ا ال بن نعول ص اعر

و دودبل   ماأدأهمر ببمد ن     ا د  تنش ومم دمأن مر  سمسر عاولام دمةدلا م دماأدأهمر دلإندلبامر دلاندت ا أمرد ودمتند ملبم د       
 دمطأعمر.

 ب لإ د هر معدلم تنش وم د  ملص نشدأ دوملب ل  ن دمأن مر مدم تتنشد ول دمةدلا م دماأدأهمر دلإندلبامر ببمد ن ةأ  أد   دماعم أمدر       
 دمتنومسث لأبع ل دمةلا م دماأأهمر دلإنلبامر 

ت  دم ندعم  تمد   ؛دماأدأهمر ادن دمدوص تمن دمتطدغملمر ودمتندومسمر هث  من  ن  دذه دملأدندر تعادل علد  ت لمدل ا  مدر دمةلادر       
  بع ل   وةأ  أ   هث نم ق دماأأهمر دلإنلبامر.

 

 .مههجية البحث
د ودمتألمأمدردتبع دمب    ن هث تعلدل  ذد دمب : دمانش  ع دمعلامر دمانش نبر ما ل  ذد دمنشوع ان دملأدند م دمنشلأمدر دمتأأدملمرد        

 لأ تمرذد هإن دملأدنر دتبعم دمانش  ع دلآاعلوا م  امر وا ممر متم قم ن   وت لمل  ؛ ومهث لل علم وصول 
اددن  أدي اددل أج هددث  ةأوأدد ً وذمددك بتتبددع دملأدنددر مادد  ت ددانشه دم  ددأ دماأددأهث عاوادد  ودلإنددلباث  :الىل: المااف ا اتسااتياا ل

 بنش ي ةلار اأأهمر تنلبامر.
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وتسأمأ د دملأدنر ما  قأأه دما  أون دماأأهمون هث دمةلا م دماأأهمروذمك ان ةلبل عأا  :الثافل: المف ا الىففل
 ا  ذ أود ان  س  ق واعلوا م اتألر باو وع دملأدنر.

 وذمك بسم م دملأدنر عل  دنتةلب  دمسودعل ودماع ممأ دماستأح دتب ع   م نشلنر ةلا م ا ممر تنلبامر. :الثالث: المف ا التحميمل
 

 .خطة الدراسة

د عدأا همدده دمب   د ن ما  دوم دمةددلا م دماأدأهمر و بع ل دد لأ دلأوللأ  دذه دملأدنددر هدث اسلادر و لب ددر اب  د: صد يم       
بتسددلمم عنش أددأ دمةلاددرد ودنشت ددم دملأدنددر  لأملةأدد    دماامددهج ملةددلا مد همادد  تنشدد ول دماب دد: دم  مدد: لأوةأدد  دماب دد: دم دد نشث

 .وق  ار دماأ لأ ودماأدصعد اصاوعر ان دمنشت  ع ودمتوأم م
 

 .مفهوم الخدمات المصرفية: المبحث الأول
د ه نشد ك ةدلا م دصتا عمدرد و ةدأى اأدأهمرد  ب نأ دماص ل  و دماص لام دمتث تتأدل ب د (ٔ)تنشوعم ا   مم دمةلا م       

اددن  ا ادد ً ا ونشددً   Banking Servicesدمةددلا م دماأددأهمر  ل. وتعدد(ٕ)و ةددأى نددم  مرد وقددل تصاددع بددمن    ددأ اددن اصدد ل 
هث  ي اأأ د بل تنش   غلم ان    أ دلأنشطدلر دمتدث تنشد ل دلا تاد م ودمتلدومأد  تد    د م امدلدنًش  أ مندمً   ا ونش م دمعال

ملتنش ه  هماد  بدمن دماأد أ د ومسدوم دم  دأ دماأدأهث دماع أدأ علد  تلدومأ دمةدلا م دماأدأهمرد ب مد: ت دون وندملر و دلهً  
 تدث ت دتم دماأد أ  بتأداما   وتلومأ د  مصدذأ دمعادلبي؛ ماد هث دموقم ذدته؛ تذ تعل دمةلا م ان   م دلأنشطلر دماأدأهمر دم

اغددأٍ لإلدأدم دماأدد أ د ه ددث ت ددل  تمدد  ت سمددق ص نشددأ اددن دلإمددأدلدم نشتمصددر  لدي  تطدد له  ددذه دمةددلا م اددن اأددلأ أب ددث  
 دمةلادددرد  اددد   نش ددد  هدددث دموقدددم ذدتددده  لدج مصدددذأ   بدددأ عدددلل ادددن دماتعددد المن ندددودي هدددث نشلدددم دمولد دددع  و هدددث نشلدددم دمتولمددد 

. ودمةددلا م (ٖ)ودلانددت ا أ دمتددث ما أندد   دماأددأ د و ددو ادد  مددللى بطدد ل غمددأ اب طددأ تمدد  ت سمددق تمددأدلدم   بددأ ملاأددأ 
ونددملر مةلاددر دماتعدد المن وتلبمددر   صدد ت م وأغبدد ت مد  للا تةدد م   ددذد دم  ددمد ه ددث تعدد (ٗ)دماأددأهمر هددث دماأدد أ  دلإنددلبامر

 .(٘)عل  دماتع المن دم  مممند وذمك ب منشنبر ملئملدع م  و ملتولم  موبا  من عل عل  صذأ اتع المن صلل اع دما  هلر 
لا بل ان دمتأ مل  ن دماأ أ  هدث دمعأدأ دم دلم:  أدب م تتدلةل هدث  مد ج دمعامدل دمموامدر واصد ل نشطد له متدأى  دو نش        

له هدث نشطد له ااد   لى تمد  نددأعر د تم ص تدهد وتلدوأ ةلا تده دمتسلملمدرد  و تبت دأ ةدلا م صلمدلج تلبددث د تم صد م دمعامدل وتند ع
 د  م: دهل أم دمةلا م دما ممر ودماأأهمر هث دماصتاع م دماتسلار. ٙ()تلوأ دمةلا م دماأأهمر

 نشطددلت   وتلددوأ  دوبددمن دلانددتسأدأ هددث دماصتاعدد م ونشطددأت   مل ددل اددلى دمتددأدبل بمنش دد  ودماتتبددع متدد أمخ دمةددلا م دماأددأهمر       
 .(ٚ)دلاقتأ لمر

ن ا  وم دمةلا م هث دم  أ دماأأهث ا هدل متنم ب ب بمر أدصعر تم   مومدر دمةدلا م ونشاو د  دمالدأل ااد   مسد   بمل        
هدث دموقدم ذدتدهد عدلج ودعتا لد علد  اعد ممأ علج بللبل ان دمتلدةل وعلم دمو وح؛ تذ تنشاو وتتلوأ دمةلا م هث دتص   م 

  ل  د ودمودقع  ن  ذد دمتعلل ودلاةتلب  هدث ت لمدل ا  مدر دمةدلا م دةتلبه   وت  مبع  ا   هأه ا   مم وتعأم  م قل ملنا
دماأأهمر ص ي انشنصا  اع دمتلوأ دمنأمع هث قل ع دمةلا م هث دماأ أ  ودماتنش غم اع دمتند أع دمت نشومدوصثد عدلبوج علد  

  دمند بق بد متغممأ ودمتعدلملد نشاوذصد   تد  متبعونشده بد ةأد  و معدولون علد  ن دما نشلنمن دما مممن ا   ن منشتصود  لدج ةلامدر  و 
 لم هثدددددد م دماأأهمر دماةتل ر. مذمك هإن تعأم  م دمةلا م تنشوعم دنتنش لد تم  دماع ممأ دمتث دعتاددو ل ذمك هث دمسل ع
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 أم غر  ذه دمتعأم  مد ومذد هإن دملقر تست ث بم ن  ذه دماع ممأ ودلأبع لد و و ا  ما ن مللأدنر ت لمل   ب لأتثلأ 
ومتا ل باصاوعر دمانش هع دمتث منع  دمعامل تم  ت سمس د  ادن صدأدي دندتةلداه  :Beneficialالبع  المففعل : لىلالبع  ا

   ددل   ددم الطددأدم  ددذد دمبعددل عنشددل دماتعدد المن دٜ()طددب ع دم  صدد م دما ممددر ودلا تا نشمددر ملعاددلبيتوما ددل  م مددر  .ٛ()ملةلاددر دماأددأهمر
 اع دماأ أ  دلإنلبامر.

ومتا دل باصاوعدر دمةأد    ودمندا م دمتدث تتأد  ب د   :Characteristicلبع  السماتل أى ال فا فال البع  الثافل: ا
 .(ٔٔ)أ الى صولج دمةلار دماأأهمر نودي باس مم  دلإلدأج  و أ ي دمعالبي ذوي دمةبأج وملد (ٓٔ)دمةلار

  .(ٕٔ)دمعالبي األأد لإطب ع د تم ص م وأغب م هب عتب أ  لأMarketingالبع  التسىييل : البع  الثالث
   هدث دماأد أ  دلإندلبامر تلا تذد   نشدم اودهسدر لأ  د م ب عتب أ  ن دمةلا م لا ما ن تسدلما: البع  الشاعل: البع  الاابع

وتسدلما   ب مطدأمعر  د  هرنشت ص   تودلامتهدم هث اأد ل  ولا ت توي عل   ي اة م ر طأعمر  و طب ر أب .د دمطأمعر دلإنلبامر
 .(ٖٔ)وقما  و ةلبق  د    ا لأ دلإنلبامر

هددإن دمبعددل دم دد نشث مددأتبل ب مةلاددر ذدت دد . ه مةأدد    تعبددأ عادد  تللمدده دمةلاددرد هددث  دهددإذد  دد ن دمبعددل دلأول مددأتبل ب معامددل       
دماأدأ .  من تعبأ دمانش هع عا  م أل علمه دمعامل. وهث دم  م: تعبمأ عن تلدأج دماأأ  ماهمع ان دمبعدلمن م سدق   دلد  

 ملاأ أ  دلإنلبامر عن دماأ أ  دمأبومر. ممهوهث دمأدبع تا
 

 . Beneficialالبع  الىل: البع  المففعل 
.  مد: متا دل (ٗٔ)ومتا ل باصاوعر دمانش هع دمتدث مندع  دمعامدل تمد  ت سمس د  ادن صدأدي دندتةلداه ملةلادر دماأدأهمر       

 دمعاملد ه دو ا أدلر دمانشد هع دمتدث ما دن  ن م سس د  دما اون دمنش عث ملةلار دماأأهمر ب مأوأج دمنش   مر ب مأ   دمذي مطعأ به
 . (٘ٔ)دمعامل ان ةلبل دمتع ال

وتا دددل دم  صدددد م د (ٙٔ)لئطدددب ع دمدددذي منددددع  مت سمسددده دمعامدددل م  ص تددده وأغب تدددهماأدددلأد تعدددل ه مةلادددر دماأدددأهمر        
 نشر ملئنشن ن.دلاقتأ لمر دمأغبر هث دم أول عل  نلعر  و ةلار ب عتب أ   ق لأج عل  ت سمق انش هع اعم

تن دمعامل  و اأ ه دمعال دماأدأهث؛ ومدذد منشبغدث  ن م تدل عنشدل دماأدأ  ا  نشدر أ مندمر هدث دمةلدل دماأدأهمرد ومتدأت         
ذمك بلأدنر نلو هد ودتص   تهد وا  ومدر توقع د د وادن  دم؛ هدإن دمانشتصد م دماأدأهمر منشبغدث  ن توصده تمد  تلبمدر   صد م وأغبد م 

د  ن   صد م دمعاددلبي وأغبد ت م هددث تلددوأ لد دمد ب مدد: غددلم ب م نددب ندم  ممددر  م دمانددتسبلمرد ادع دلأةددذ ندودي  دمعادلبي ادمانشدد هعا
 وملوأ ا  مسلاه معالب ه. ا مم م دمموم  أوأدم دمغل. و و ا  م أا عل  دماأأ  دلإنلباث دمعأأي  ن مبت أ 

نشلددأد تمدد  ت أدأمددر دلانددتةلدم ولبمعددر دمللددأ علدد   ؛وما ددن تسنددمم دمانشدد هع دمتددث متللددع دمعاددلبي تمدد  دلانددت  لج انش دد        
  لأ(ٚٔ)دمةلار تم 

 دم ن ب م دماأأهمر. لأا ل د(الب ار)انش هع امنأج  -ٔ
ودمعامل هث دةتم أه ملةلا م دماتعلسر ب مانشد هع دماعادأج معتادل علد  اعد ممأ  ددمتاوملبم بأنشودع   لأا ل دانش هع اعاأج -ٕ

 م دمنلدلد واعلل دمع  ل؛ ومدذد هدإن دماأدأ  معادل علد  تبدأده دمامدهج دمتنش هندمردنتأط لمر ا للأ دمت ل رد والج دمنلدلد ونشل 
 دمتث تتودهق اع اع ممأ دمعامل. 

 ت سمق دمذدم. لأانش هع ة أر منتةلا   دمعامل لأغأدا نش نمر ودصتا عمر اعمنشر ا ل -ٖ
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 امر هدث قلد ع تاومدل دلأهدأدل وبطد لومط ل دمنشوع دم  م: ان دمانش هع ا وأد أ منم  مانشتص م دم نشلندر دما ممدر دلإندلب       
موصدول ةلبل تاومل ةلا م دمانش هع؛ ذمك  ن دلإنشن ن دم أل منع  مل أدول علد  دم  صدر دماتا لدر بوند  ل لاهادر ان  ة  
 و د  و  ن تانشدع  لو دهد  و ونملر ان طدأنش    ن توقد  ت ن ند   مماد د  و دمعال عل  تسلاهد  و دما  هلر علمهد دلإنشن ن

 و  ن تهمددل انشدده وأددولا تمدد  دمطددعوأ ب لاأتمدد ح د  و  ن تنشطددأ  ددذد دلإ ندد  د إ ندد   لمددأ قددل نشطددأ اددن قبددل ن م ددت ل ب
. و دذد دمنشدوع ادن دم  صد م (ٛٔ)تن دم  صد م  دث ا دوأ  دل نشطد ل دقتأد لي لأوهث  دذد دمندم ق قمدلد ج و دملذد ودلالا نش ن

  دماندتوم م ط   دلإنشن ن  م: تةتلد  بد ةتلبو و ا تنأ ان دمبم ر دمتث معمد منشطأ ان دماألأ دلاصتا عث دم   أي
 .(ٜٔ)ةأ قل ت ون لا قمار م   وهث اصتاع  دطم ي   ص م واتللب م هث اصتاعدلاصتا عمر؛ هبعا دلأ

 ا   ن دم  ص م دمبطدأمر تدل أ هدث دمعالمد م دلإنشت صمدر ا لاد  مدل أ دلإنشتد ج هدث دمأغبد م دلإنشند نشمر؛ ه م  صد م ودلإنشتد ج        
بمنش ا  علبقر تب لممرد ه ل انش ا  مل أ هث دلآةأ وملةذ عنشهد تذ مدم معدل لوأ دمادنشلم هدث دموقدم دمدأد ن ق أدأد عنشأأدن تسوم 

لوأه تمدد  تنشطدد ر علدد  تأصاددر أغبدد م دمانددت ل من تمدد  نددلع وةددلا م تعاددل علدد  تطددب ع   صدد ت م دماوصددولج هسددل بددل متعددلى 
 .(ٕٓ) همعت لود علم د وغأن   هث نش و  دلأهأدلد دم  ص م دمصلملج

دلاصتادد عث ة أصمددر دماأتبلددر بدد ماصتاع ود تا ا تدده وتةتلدد  بدد ةتلب  دمانددتوى دمومتددأ أ  ددذد دمنشددوع اددن دمانشدد هع ب معوداددل        
 .(ٕٔ)ودم س هث وتتأ أ بصودذأ تعلبامر

دمندلع هدث اس بدل ب مد: مدتم دندتعا ل دمةدلا م ودمانشد هع  دوقل غلد دما اون دمانش عث ملةلار اامدهد م د  عدن دمندلع دمعمنشمدر       
  .(ٕٕ)ودمةلا م تلصأد ه منلع تب عد دما لمر

. ه معامددل مطدتأي دمسددلأج دمذ نشمددر (ٖٕ)و دذد دما دداون دمانش عدث ملةلاددر  ةدذ معبددأ عنشده بأنشددهلأ نشطدد ل  و اص دول  و نشددوع ادن دلآلدي       
 ي لا متأتدأ علم د  نشسدل  دلم دمالاوندمر و دم  أمر ملا  اث  و دمانتط أ  و دملبمدأ. وماد   د ن دما داون دمانش عدث ملةلادر ماتد ه بعد

د  دد ن ذمددك اددل أد هددث تغممددأ  نددلوأ بمدد ن ا  مددر دمةلاددر ب لا تادد م (ٕٗ)ال مددر ملعامددلد ب مدد: تنشددتع وتنددت لك هددوأدد ولا ما ددن تةهمنش دد  
أنش د  ب ( دمةلادرBovee, Courtland & others, 1992ةدأون ) مانش عدر تبدع مدهد ومدذد معدأ  بدوهث و باد  منشدتع  دذه دمانشد هع؛ تذ د

ا دمتددث ت ددم  اددن ةلبم دد  دمانشلاددر قماددر تمدد  دمنددلعر ودمةددلا م دلأن نددمرد ومطدد أ تمدد   ددذه دمسماددر Actionsتعبددأ عددن دلأهعدد ل ا
ا ودمتددث تطدد ل دم  دد يج دماتهدمددلج هددث دمنددلعر  و دمةلاددر اس أنشددر ب منددلعر دلأن نددمر  و دماتوقعددرد Added Valueب مسماددر دما دد هر ا

 دل طددثي تسدوم بدده دمانشلادر متأ دث هب  نش دد د وتند عل م هددث ت سمدق دمسماددر  لأا و ددوCustomer Serviceوتطداللأ ةلادر دمهبددون ا 
 .(ٕ٘)دلأ  أ الب ار ان دمنلع ودمةلا م دمتث مطتأونش  

د دمندلعره مسمار دما د هر تعبمدأ عدن دما داون دمانش عدث ملةلادرد وملب دل علد   دذد دمتعأمد  عاواده ب مد: مطداللأ تأدامم        
قنش ع م ب منلعر دمانشتصر.ودما  هلر عل    صامع دملأق دمتث تن عل دمعالبي ودع

تعبأ عن دمنشتد  ع دماتومدلج ادن ةدلبل دمنشطد ل م دماتعلسدر  لأ( ملةلار بأنش  ISO ٜٜٗٔهث  من  ن تعأم  انشلار دلآمهود )       
ه منشطدد ل  ددو دمددذي . (ٕٙ)دمهبددون ب مت  عددل بددمن دماددوأل ودمهبددوند  و عددن لأمددق دمنشطدد ل م دملدةلمددر ملاددوأل ب ددل  دمتسدد ي د تم صدد م

 لأ(ٕٚ)و ذد دمنشط ل عب أج عن  هع ل تتا ل بدد مومل دمانش عر
 دمااول  و دمهبون هث دمت  عل بمن دلأهأدل  و دمتص مهدم. -ٔ
 نشط ل م دمعامل   نش ي عالمر دمت  عل اع دمااول  ن نمر متنلمم دمةلار. لعتُ  -ٕ
 لمر تنلمم دمةلار.مط ل تنلمم  و دنتعا ل دمنلعر دمالاونر صهيد ان عا -ٖ
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 ما ن دأتب ل دمةلار ب متأنشمع وتهومل دمنلعر دمالاونر. -ٗ
ا Interactionsاا وت دد علبم Actions(  ن دمةلاددر تتددأم  اددن  هعدد ل اNorman, Richard, 1984نشوأادد ن ) عَددلّ و        

ت  عددل دصتادد عث بددمن تنش دد  د ه مةلاددر    ددأ اددن تنشتدد ج بعددا دلأطددم ي غمددأ دمالاونددرد تعبددأ عددن دلاتأدد لام دلاصتا عمددر
 دمانشتع ودمعامل.

د وهددث دما أددلرد (ٕٛ)وهددث  ددذد تطدد أج تمدد   ددأوأج دلأةددذ ب لاعتبدد أ د تم صدد م دمعامددل وت  علبتدده هددث   نشدد ي عالمددر دلإنشتدد ج       
  لأدك  دذد دمبعدل ودمعادل علدته مةلار دماأأهمر علبقر ت  عل وتبد لل بدمن دماأدأ  ودلأهدأدلد تتللدأ ادن دماأد أ  دلإندلبامر 

   دددأ تلبمدددر م  صددد م دنت طددد   دمانشددد هع دماندددت لهر ادددن قبدددل دمعادددلبي ودمت  عدددل اع ددد  باددد  مصعدددل دمةلادددر دماأدددأهمر دلإندددلبامر 
 دمعالبي وأغب ت م.

 

 .haracteristicCالبع  الثافل: البع  السماتل أى ال فا فل 
ل اعلددددم دمتعأم دددد م هددددث  ددددذد دلإلدددد أ ؛ تذ تتنشدددد و (ٜٕ)ومتا ددددل باصاوعددددر دمةأدددد    ودمنددددا م دمتددددث تتأدددد  ب دددد  دمةلاددددر       

دمنددلع؛ هددث اس بدل الاونددمر  Intangibilityدمةأد    دماامددهج ملةلادر عددن دمندلعرد هتل ددل دمتعأم دد م ا عدلم الاونددمر دمةلادر ا 
ىلكان يمكان ملاحياة فتا ج اا ، لال  مة ت تاى بالعين المجاا  ، ال  مات تمثل الشياء التل تفتا ىتست مك معاتذ تن 

 .(ٖٓ)بماىا الىقت اً كىن ياها يىبالتالل؛ لإن أثا ال  مة ، الحيا ق بع  ىضىح
و ذه دمةأ    تتصل  هث دمةلا م لون دمنلع دمعمنشمر؛ لأن دمةلا م  ث ةلا م دمانش هعد و دث نشدوع ةد   ادن دمندلع        

مصدأ  ن ت دون  دذمك؛ هدإذد (لأ دمندلع غمدأ دمالاوندر  و علد  دلأقدل AMAدماتلدومرد ه دث ب ندأ دمصاعمدر دلأاأم مدر ملتندومقلأ )
ا ب مدد: لا ما ددن نشسل دد   و Userا تمدد  دمانددتعال اProducer  نشددم غمددأ الاونددر  لمدد  ما ددن تب لم دد  بطدد ل اب طددأ اددن دمانشددتع ا

تةهمنش د د  اد   نش د  ت دون ق بلدر مل ند ل هدوأدد ه مندلع دمةلامدر أدعبر دمت لمدل ه دث تدأتث تمد  دموصدول هدث دموقدم نش نده دمدذي تطددتأى 
هد و ددث تتأ ددأ اددن عنش أددأ غمددأ الاونددرد وغمددأ ق بلددر ملعددهل ودم أددلد وتتللددأ غ مبدد  اطدد أ ر دمهبددون اددن ةددلبل وتنددت لك همدد

 .(ٖٔ)م   عنشودن ا للارد  ا   نش   لا ما ن  ن تب ع ان ةلبل نشسل دمال مرد ومم   ادنتةلدم بعا دلأن ممأ دم
  لك وتلبث د تم ص م دمانتعال دمأنش عث.ومذد تعبأ دمةلا م عن دما  م غمأ دمالاونر دمتث تأ ث دمانت       
(  ن دمةلادر  ي عادل  و  لدي ما دن  ن مسلاده   دل دلألدأد  Kotler, 2000وهدث  دذد دلإلد أ مدأى  تلدأ هملدأ )       

و ن تنشت صده ما دن  و لا ما دن  ن د ولا منشدتع عنشده ال مدر  ي طدثيد  م: م ون بط ل  ن نث غمأ الاو بةأ مللأ  دلآ
دمنلعر ه ث  ل ا  ما دن  ن ملدأح هدث دمندوق متلبمدر   صد مد  و اتللبد م دمهبد  ند  و صدذأ  ا   .(ٕٖ)ا لمرمأتبل ب منلعر دم

ومسأدل ب لادر  .(ٖٖ)دلانشتب ه وملتعأم  عن طثي ا د وما ن ملنلع  ن ت ون عنش أأ ا لمرد  و  ا  ند  و انشلاد مد  و  ه د أ
دمنلعر لا ما ن ت لمدل   ب معنشأدأ دماد لي هسدل؛ ه دل اد  ما نشده  ن دمنلعر ع لج  نش   عنشأأ ا لي   منم أج ودمتل  ه...تلا  ن 

ملبث   صر ا  ما دن دعتبد أه ندلعرد ت د هر تمد  دلأطدم ي دمالاوندرد ما دن  ن تنشتادث تمد  أدنش  دمندلع  م د د ه مةدلا م  ي 
ن قبدل   دل اد د وتنشتادث دماأ م  ودمنشط ل م دمالأو ر هث دمنوق  ث نلع م نش   لا تاتلك تعبمأد ا لمد د ولا ما دن دقتنش ل د  اد

ةلا م دمالنن م دماأأهمر وطأ  م دملمأدن ودم نش لقد ووأط م دمتألم د  ا  ت دم دلأاد  ن ودمانشلاد م و  هدر   ق  ار تم
 .(ٖٗ) نشودع دمنشط ل م دلأةأى

د  صد متن ا  وم دمنلعر مطال دمنلع دما لمر ودمةلا م ونلنلر ان دلأطم ي دمتث تن عل عل  ت سمق دمأغبد م ودم        
 .(ٖ٘)وا اون دمنلعر  انشتع ا لي لا م ان هث انأمر دقتنش     ت لملد؛ بل هث دمانش عر دمتث ما ن  ن تصلب  
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وااددد  مل دددل  ن بع ددد  ادددن تعأم ددد م دمةدددلا م ب دددذد دمبعدددل تنش ومدددم دمةأددد    دماامدددهج ملةدددلا م بطددد ل اعمددد أي لا        
ملددد  أجلأ دلإلدأجد ودمةأددد    دم دددانشمرلأ دماندددت لكد ت أدددملثد وادددن ذمدددك دمةلادددر دماأدددأهمرلأ اصاوعدددر ادددن دمةأددد    د

اصاوعدر  د  ي تودمةأ    دمة أصمرلأ دماصتاع دمتث مصأ  ن تتودهق اع د تم ص م واتللب م وأغبد م دمعادلبي ادن ةدلبل 
 . (ٖٙ)ان دماهدم  ودمانش هع ودمةأ    عل   ل ةلار

 ددون ملةلاددرد و معبددأ عنش دد  بادد  تتنددم بدده دمةلاددر اددن  ددث دلأندد   دما -اددن   صدد م دمعامددل وأغب تدده بوأدد   -ودمانش عددر        
ةلاددر  ادد  نددبق  نش دد لأ عددلم دمالاونددمرد وعددلم دمتةددهمن...؛ بددل  بوأدد    لا منشلددأ هم دد  تمدد  ةأدد    دمةلاددر ةأدد   د هإنشدده

 نشلأمر ع ارد و ث دماتا لر بدلأ دلإلدأجد ودمانت لكد ودماصتاع. بوأ    أ تم  دمةأ    دماعم أمر ملةلارب منشل
لأ دمةلادر  دثلأ ادمتأدوأ دم علدث ماصاوعدر  و ه در دلأ دلد  دماو دوعر ٜٜ٘ٔوهث  ذد دلإل أ ص ي تعأم  قد او    ند وأل        

عن لأمدق تو مدل اصاوعدر ادن دمالد  أ دماةتل در ا ودعتبدأ  ن  دذد دمتأدوأ دم علدث مسدلم ادن قبدل دمهبد  ن ودمعادلبي ودماند  امن هدث 
ها  ددوم دمةلاددر عبدد أج عددن دمتأددوأ  و دمبمدد ن دمددذي  Service in mind ذ دد نش م  دمانشلاددر  و اددن ةددلبل دمةلاددر دما  ولددر هددث

 .(ٖٚ)وتصأبر ونشت  ع دمةلارامغل  لبمعر دلأعا ل دمةلامر ب م: متم هث دمنش  مر دم أول عل  قمار وط ل وولم ر 
عال دمانشلار علد  توأدم  ه معامل ملمه  ل  منع  تم  ت سمسهد ما ل مه انش عر ذدم قمارد و ث الأ ر هث عسلهد ت       

دماودأد  م  ذه دمسمار باطد أ ر  دذد دمعامدل ب مد: م أدل علد  دمنشتمصدر دمتدث م دل  تمم د د ومدذد ها  دوم دمةلادر مت دون ادن 
 لأ(ٖٛ)دلآتمر
 Value ofو ث دنتعلدل دمعالبي مللهع اس بل دمةلار دمتث نم ألون علم  . ه مسمار دلانتعا ممر  (Valueدمسمار ) -ٔ

usage دمسمار دمتب لممر ملنلعر تلل علد  (ٖٜ). 
 .و م مر تمص ل   وتطغمل  د دمال أ دمصا مث ملةلار لأ ي (Function and Form)دمط ل ودمولم ر  -ٕ
 .دمتصأبر دمالأ ر ان قبل دمعالبي لأ ي (Experiment)دمتصأبر  -ٖ
 .دمعامل ودمانشلار  و دمتث ان دما تأا  ن تسلا   دمةلار م ل اند دمانش هع دما للج لأ ي (Outcome)دمنشت  ع  -ٗ
باد  أ د تن دمب   من هث دمةلا م دماأأهمر دلإنلبامر مم تهل لأدنت م تةلو عن تنش ول  ذد دمبعدل هدث ت دومن دمةلادر       

ودن لإلأدك   امددر  ددذد نشدده  ن دلأ بمددل د ا دد  اددع    دد م دمطدأمعرل صددأديدم دمةدلا م واددلى تلبتمبسد ي د تادد ا م    ددأ بتنشلددمم 
اا  من م هث تأأمل د بنش ي انشلوار دمعلبق م بط ل ود   وا لل هثما  مه ان   أ  ؛لار دماأأهمردمبُعل هث ت ومن دمة
 .دمعلبق م دمطأعمر

 

 .Marketingالبع  الثالث: البع  التسىييل 
 .(ٔٗ)هإنش دد  اددن انشلددوأ دماأددأ لأ تا ددل اأددلأد ملددأب ؛ (ٓٗ)تذد   نشددم دمةلاددر اأددلأد لإطددب ع د تم صدد م وأغبدد م دمعاددلبي       

ودصتددذدأ د دمادد مثه هددث نشطدد ل م  دددلأنشطددلر دماأددأهمر دمتددث مسددوم ب دد  دماأددأ  بسأددل اندد علج عالب لأمةلاددر دماأددأهمر  ددث ه
 .(ٕٗ)ه ماة لأج دمتص أج لد لون  ن متعأا هث د عالبي صلل وهم لج اودأله دما ممر

دمالاددو  طدد ل  و دد  اددن دمص نشددأ ه مةددلا م  ددثلأ ا  هددر دلأنشطددلر ودمعالمدد م دمتددث مبددأه هم دد  دمص نشددأ غمددأ دمالاددو  ب       
طب ع م ما ن بمع  ا  .  (ٖٗ)ودمتث متومل عنش   انش هع ودع

 . (ٗٗ)انشط ل م اعأهر وم ن غمأ ا نونر وتا ل دم ل  دمأ منث متع ال ا  غأ ه ت سمق أ   دمهب  نالأ  و  ث       
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لاوندددر ودمتدددث م دددون دم دددل  انش ددد   دددو م دددون صو أ ددد  غمدددأ دما ر دمتدددثدر ادددن دلأنشطلددددددددداصاوع نشطددد ل  و لأ دددث رددددددده مةلا       
 .(٘ٗ) م: لا موصل هم   دنشتس ل ملال مرد وقل لا تأتبلد وقل تأتبل عالمر تنشت ص   بانشتع ا ليد أ   دمعامل قدددددت سم
 لأ(ٙٗ)وان اهدم  دمةلا م ان انشلوأ دماأأ        
 ودمتأومع ودلإعلبن عن دماأأ . رونملر مللع م -ٔ
 هم لج اودأل دماأأ   -ٕ
 لم   اودل دماأأ .هم لج تو  -ٖ
ا تدلل Pure Product. دمندلعر دمأدأهر ا(Bateson, JohanE. G, and K. DouglaHoffmon: 1999مسدول )       

   .مر قمار ا  هر ان دمةلار ان دمنلعر و ل   بط ل اب طأ لون عل   ن دمعامل م أل عل  دم   لج 
 علم وصول  ي عنشأأ ملنلعر هث دمةلار دمتث متلس    دمعامل.ا تلل عل  Pure Serviceهث  من  ن دمةلار دمأأهر ا        
 وادن  ددمد هإنشدده لا معددل ادن دم ددأوأج با دد ن  ن مددتم تعأمد  دمةددلا م اددن ةددلبل بمد نلأ ا  مددر دماسأددول ب دد د  و دماطدد لبم       

 نما  هث تل أ تعلل  بع ل واط لبم دمةلا م. لا دمتث تتعلق ب  
دمع المن دملذمن مصعلبن دمعالمد م دمةلامدر دمتدث تنش دأل عدن لأ (Mills & Mobery) ومذمك هسل وأ  المه واوبأي       

   لأ(ٚٗ)دمعالم م دمنلعمر بد
 دلاةتلبه م دمنش تصر عن دمعالمر اDifferences in Processا. 
 دلاةتلبه م هث دماةأص م اDifferences in Outputا. 
ما دن بمد ن د وب متد مثد بدللا ادن دمتأ مده علد  تعأمد  دمةلادر ودمسمادر دلأ بدأ ملعالمدر تأ ده علد  نشدوعث دلاةتلبهد م       

  و ب منشنبر مانشلا م اةتل ر.د دمةل دم  أل بمن دمنلع ودمةلا م هث  ا  ن اةتل ر
( دمةلار  نلوب  تسلم به دمانشلار ةدلا ت   دمالأ در ادن قبدل عالب  د  Hesket, J. L, 1986)وقل دعتبأ  ن مم        

 ودماستأ من. دودمان  امند واول م  
 لأ(ٛٗ)ب م: مسأأ  ذد دمتعأم        
 لأد ه.دع وا  تأغأ بت سمسه و د د تا ل  أول دلانشنص م دمة لئ بمن ا  تسوم به دمانشلار 
 وا  مطتأمه دمعالبي.د مو   دلاةتلب  بمن ا  تبمعه دمانشلا م 
للددأ  ددذه دم هاددر اصاوعددر اددن دمنددلع ومددذد عددأ    دد لمامو تلدأج دمعالمدد م دمةددلا م اددن ةددلبل  هاددر دمةددلا م  مدد: تت       

دمتددث تنددتعال هددث تنددلمم دمةلاددر  و ت أم  دد  اددن دمنشلدد م اددن قبددل دمعامددلد وما ددن تلبمددق  ددذد دمتعأمدد  هددث دمبم ددر دمتددث تسددلم هم دد  
 .(ٜٗ)دمةلا مد وعل   ن   دلأنلوأ دماسلم ان دمعامل

 (Consumer Benefit Packageملهبدون ) ( ب م هادر ذدم دم   دلجCollice, 1994و دو اد   طد أ تممده  ومدك )       
 .(ٓ٘)هلبمعر دمةلار هث تع بمأ دلأصهدي دلأن نمر دمتث تل أ هث  لبم م دمتنومق

دم هادر ملتندومق ودمتدث تطدال عنش أدأ  (7PS( دندتعال تعبمدأ دمبد يدم دمندبع )Bitner & Zeithaml, 1996وهدث )       
 لأ(ٔ٘)دمةلامر و ث

 .Productدمنلعر  و دمانشتع  -ٔ
 .Processلمر دمعا -ٕ
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 .Placeدما  ن  -ٖ
 .Physical Evidence دمعلبار دما لمر  و دملممل دم نشث -ٗ
 .People دلأهأدل -٘
 .Priceدمنعأ  -ٙ
 .Promotionدمتأومع  -ٚ

نشادد  مسددوم بطددأدي اصاوعددر اددن د عنشددلا  مسددوم ب مطددأدي؛ هإنشدده لا مسددوم بطددأدي دمنددلعر  و دمةلاددره معامددل ادمانددت لكا         ودع
 و و ا  معأ  با  وم دمةلار.د  ص ت م وتوقع ت مدم ود ل لامتس ي د تم

ا تتأ دده Visionت الدده أندد مر وألمددر دمانشلاددرد هألمددر دمانشلاددر ا مددذيتن ا  ددوم دمةلاددر مصددأ  ن م اددل دماعنشدد  ذدتدده د       
 عالبي دمعل  دمانتسبلد ودمأن مر ما ن  ن تت انلأ دمألمرد ودم لن ر دماتبعر هث دمانشلار وتلأك دمسمم ودلاتص   م نش و 

   دأ  د  انش د ؛ ه مةلادر ل نشلادرد  و اد  ما دن  ن متوقعده عالبوب مت مثد ما ن تعأم  دمةلار عل   نش  لأ اد  تسدوم بده دما       
ب مد: اد هد م  أج دنشلبد ع  ن ندث ما دن  ن مأدب  ا  واد  بعدل انش قطد م   مدأجد واعأهدر تا  نشمد م تلومأ د  Ideaان اصأل ه دأج ا

 لأ(ٕ٘)ب م نب ناع دلأةذ د   بأنلوأ اأب مهول دمانشلار ب مم م تنش مذ 
 ودمعالبي.د ودماول مند  ذ  ن دمالمأمن لأ ي ددما  وم دماوصول هث دلأذ  ن بوأ هوصوأ تعأم  دمةلار  -  
 ودمعالبي.د ودماول مند  لدج دتأ ل بمن دمالمأمنبوأ    تا  نشمر دنتعا ل ا  وم دمةلار  -أ 
 انشلار. لدج متأتمأ ول    و عا ل دمبوأ       دنتعا م -ج 

ودلانتطد أمر قمد م دمبنشدك دلإندلباث بتسدلمم دمانشد هع دما ممدر "تن ا  وم دمةلار دماأأهمر هدث دماأدأ  دلإندلباث مطدمأ تمد         
عل  تمنمأ دماع البم دما ممر ودلاقتأد لمر هدث دماصتادعد وذمدك اس بدل عاومدر  معالب ه با  ملبث   ص ت م وم سق أغب ت مد ومعال

ن  ددذد دمتعأمدد  ملةلاددر هددث لأ تنشنددتلمع دمسددول . وعنشددل  (ٖ٘) مطددتال ذمددك علدد  اة م ددر طددأعمر  و طددبه أبدد  و  صددأد باأدعدد ج  لا
 لأ  مأتثدماأ أ  دلإنلبامر م م  منش  بعلد أدبع  متا ل ب مبعل دمطأعث. دمذي ما ن بم نشه هما  

 

 البع  الاابع: البع  الشاعل. 
دعدد ج  لا تطددتال دمةلادر علدد   ي اة م در طددأعمر  نددأ قدأدأدم  م ددر دمأق بددر متا دل دمبعددل دمطدأعث هددث دمةددلا م دماأدأهمر باأ        

نشت ص دد  وتسددلما   ب مطددأمعر دلإنددلبامرلأ     ادد د وقمادد  تع دمةلاددر واسددلا   هددث   هددر اأد ددل دمطددأعمر دمة أددر ب ماأددأ . ودمتددهدم انشددت
 لأ ب لآتثوتو م    ماأ أ  دلإنلبامر و ةلبق . وتأى دملأدنر   امر بم ن عنش أأ دمبعل دمطأعث ملةلا م دماأأهمر هث د

د  م: قأأ دمعلا ي  ن ادلأأل هث  عأد  دمنش   واع البت م وع لدت م دمع و ودلإب  رلأ دلأأل هث دلأطم ي دلإب  ر (ٔ
هُ لَكُمْ مِانْ قُلْ أَاَأَيْتُمْ مَا أَفْزَلَ الم  لأ . مسول دلله تع م (ٗ٘)اودلأأل هث دلأطم ي دلإب  رد ولا م لأ انش   تلا ا   لأه دمط أع

 ن دلآمدر لأ . ووصده دمللامدر ادن دلآمدر[ٜ٘]مدونش لأ أَمْ عَمَ  الم اهِ تَفْتاَاُىنَ  ۖ  اِزْقٍ لَجَعَمْتُمْ مِفْهُ حَاَامًا ىَحَلَاتً قُلْ آلم هُ أَذِنَ لَكُمْ 
ود ااد   أاده ين ا  ط ومبم و د نشهمم هث دماطأ من دمذمن م أاون ا  ط لود اا   ب  ه دلله تع م  ان دلألعار ودماع البم

. ومسول دبن تمامرلأ اتن تأأه م دمعب ل ان دلأقودل  و دلأهع ل نشوع نلأ عب لدم مأل  ب د  لمدنش مد وعد لدم م تد صون تمم د  (٘٘)دلله
. وتعلمدر علد  اد  (ٙ٘)هث لنشم  م... و ا  دمع لدم ه ث ا  دعت له دمنش   هث لنشمد  م ااد  م تد صون تممدهد ودلأأدل همده عدلم دم لدأا

 ددذه دمةددلا م تةدد م     دد م هددإن دلأأددل هددث تسددلمم دمةددلا م دماأددأهمر هددث دماأدد أ  دلإنددلبامر دلإب  ددر ادد  مددم ت ددن تسددلم 
 دمطأمعر دلإنلبامر دماسأأج.
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 مُأدع  عنشل تسلمم دمةلا م بأن لا مةل بنشل م تأتمأ دماأأهمر دلإنلبامر؛ ب م:اأدع ج دلأومومر هث تسلمم دمةلا م   (ٕ
طب ع   ؛  ت  لا م وم اأدل ر  علد  باأدل ر  لنشد . هاس أدل دمطدأمعر دلإندلبامر دمةاد   دثلأ   دل دم  ص م و وموم م ودع

دملمند ودمنش  د ودمعسلد ودمنشنلد ودما لد وهث  ل اسأل ان  ذه دماس أل تدأتث دم  صد م اأتبدر تمد لأ  دأوأم مد   صمد مد 
ةددلبل بنشلدد م دمتأتمددأ هددث دلأ امددر وهسدد  وب متدد مث تددأى دملأدنددر  نشدده متعددمن علدد  دماأددأ  دلإنددلباث عددلم دلإ .(ٚ٘)ت نددمنشم م

ماصدد لام تسددلمم دمةددلا م دماةتل ددرد ودمس عددلج هددث ذمددكلأ الا مأدعدد  ت نددمنشث تذد  دد ن هددث اأدع تدده تةددلبل ب دد صثد ولا مأدعدد  
ذد اد  غدد أ  دذد دمتأتمدأ وة دعم دمةدلا م دماأدأهمر ملاعمد أ دمادد لي (ٛ٘) د صث تذد  د ن هدث اأدع تده تةدلبل ب دأوأي د ودع

  م تم  دماأ م  ودماس أل ولون دلامت  م ماأدع ج دلأوموم مد هإن هث ذمدك دنش دأد  عدن  ومومد م دماصتادع. وعلمده لون دلامت
 هإن دلأأل هث دمتب لل دما مث  ن م سق اسأل دمطأع ان   ل دما ل وا  م سق األ ر دماصتاع دمانلم.

ت ممدر هدث دمتبد لل دماد مث؛ متدأامن  ةلدوجً   بوأد  د (ٜ٘)أعم دمةمد أممت سمق دمأ   بمن لأهث دمتب لل طُدلأ دمأ   مر (ٖ
 .دماعأهر ودمتأوي

دلامتهدم ب م ودبل دمطأعمر هث تسلمم دمةلا م دماأأهمرلأ و عم دمطأمعر دلإنلبامر ملتبد لل دماد مث     اد  و دودبل   (ٗ
أدأ  ودلاةتمد أ طأعمر ت  اهد وت بل نلوك دماتع المن هث دماأ أ  دلإنلبامرد وتدلان دماعأهدر دمت ادرد وتدوهأ  أمدر دمت

 د وهما  ملث دنتعأدا لأ م تلك دلأ   م ودم ودبل دمطأعمرلأ (ٓٙ)بلب عموأ  و اطو  م لإأدلج دماتع قلمن
 . [ٜ]دمأ انلأ ىَأَقِيمُىا الْىَزْنَ بِالْيِسْطِ ىَتَ تُْ سِاُىا الْمِيزَانَ لأ ق ل تع م لأ دمنش ث عن دمغش هث دمبمع .  
 .[٘ٛ]دلأعأد لأ أَشْيَاءَهُمْ  تَبَْ سُىا الف اسَ  ىتلأ ق ل تع م لأ (ٔٙ)دمنش ث عن دمغبن .أ 
بدِدلَ وَدمْغَددنَشمَ هَاَددنْ دبْتَ عَ دَد  بَعْددلُ هَإِنش ددهُ بِةَمْددأِ دمنش لَددأَمْنِ بَعْددلَ َ نْ لأ قدد ل لأ (ٕٙ)دمنش ددث عددن دمتغأمددأ ودمتددلمم  .ج  ود دلْإِ الَا تُأَددأا

نْ طَ يَ أَل َ   وَأَ   .(ٖٙ) عَ تَاْأٍامَْ تَلِبََ   تِنْ طَ يَ َ اْنَكَ وَدعِ
 .(ٗٙ) م: ص ي دمنش ث عن   مأ ان دمبموع معلر دمغأألأ دمنش ث عن دمغأأ .ل 
 .(٘ٙ) و بمع ونل د بمعتمن هث بمعرلأ ا لد دمنش ث عن بموع معلر دمأب   و طب ر دمأب  .ه 
ده دلات د ق اد  وانشده مندت  ل عدلم صدو (ٙٙ)الَا مَْ تَِ أُ تِلا  ةَ لِئٌ الأ دمنش ث عن دلا ت  أ هث دماع البم دما ممر؛ ق ل  .و 

  ددأدأد بدد معالبي عنشددل تسددلمم دمةددلا م دماأددأهمر؛   لات دد قت ت دد أ؛ بددمن دماأدد أ  دلإنددلبامر علدد   ي نددلوك ا  ددث ملب
 هث ا  بمنش   عل  نعأ ا لل ملةلار؛ ما  متأتأ علمه ان  أأ.

نشصد ح ودم دوه هدث دلآةدأج ه ندأد دلامتهدم ب مسمم ودلأةلبق دلإنلبامرلأ دمسدمم دلأةلبقمدر لا معدول   أ د  علد  دم دأل نش نده ب م (٘
بددل معددول   أ دد  علدد  دماصتادددع ودلاقتأدد ل بأددوأج ود دد رد وادددن  نشدد   ومدد  دلإنددلبم دمعنش مدددر دمسأددوى بدد لأةلبق واددن ذمدددكلأ 
دمأدلقد ودمنشأددم رد وت ددأمم دمغددش؛ ه مأددلق اددن  علددم دمأدد  م دمتدث متأدد  ب دد  دم ددألد واددن  نددا  دم  دد  ل دلأةلبقمددرد 

ون دم م جد ومتعلس   ب دل اأدل ر ادن اأد م  دمنشد  . ل اصتاع ودلأار؛ لاأتب ل   ب ل طأن ان طوان   م دلأن  هث بنش ي دم
اااِ قِينَ ومددذمك  اددأ دلله تعدد م  ب مأددلق بسومددهلأ  د ودلأ  لمدد: [ٜٔٔ]دمتوبددرلأ يَااا أيَََ ااا ال ااذِينَ آَمَفُااىا ات ياُاىا الم ااهَ ىَكُىفُااىا مَااعَ الف 

وتسدلمم دمنشأد  ودمبمد ن هدث دماعد البمد وعلد  ت دأمم دم دذأ ودمغدش ودمةم نشدرد  اد    ذمك تلل علد  وصدوأ دمأدلق (ٚٙ)دمنشبومر
تلل عل   ن دمألق ودمنشأ  ان  نب أ دمبأ ر هث دماع الرد و ن دم ذأ ودمغش ان  نب أ ا س  . وبنشد ي علد  ذمدك مطدتأل 

امر؛ بدأن منشأد  ولا مغدشد و ن مبدمن اد  هث اسلم دمةلار ملعامل هث دماأ أ  دلإنلبامر دلامتهدم ب ذه دمسمم ودلأةلبق دلإندلب
ن   ن متأتأ عل  بم نش   علم دندتاأدأ دمعامدل هدث تلسدث  دذه دمةلادر. وةمدأ ا د ل علد   هث دمةلار ان ةأ    وامهدم ودع

 ك اندذمك هث دمودقع دماأأهثلأ ا  متأتأ عل  تةب أ دمعامل ونشأ ه بأن دلأصأج تتغمأ ننشوم  هث دلإص أج دمانشت مر ب متالم
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 صأديدم دمعسل. تتاأدأ هث دنت ا ل علم دن
 

 . The Major Characteristics of Bank Services الخصائص المنيزة للخدمات: المبحث الثاني
 لأ(ٛٙ)هث دموقم دمذي تطتأك همه دمةلا م دماأأهمر اع دمانشتص م بوصوه علج؛ هإن  نش مك  وصه دةتلب  انش         

 

تتأ  دمانش هع عاوا د ودمةلار دماأأهمر ة أدر بأنش د  غمدأ الاوندرد  ؛gibilityIntanال افية الىل : ع م المممىسية 
د ندما  اد   د ن ا داونش   تسدلمم (ٜٙ)ن مدتم ب اد  تدأومع وتوهمدع دمةدلا ممو و دلأاأ دمذي منشع   عل  دملأمسر ودلأنلوأ دملدذ

 مةددلا م هددث دمو ددع دلاهتأد ددث انش عددر ملعامددل  مدد: متعددذأ علدد  دمعامددل مادد  دمةأدد    دما لمددر ودمنش عمددر م ددذه دمةلاددرد ه
. ه مانشد هع دمتدث Specific Needد وممندم   صدر ا دللج بعمنش د  General Needتلبث   ص م وأغب م ذدم لبمعر ع ار 

ن   نشدم ا نوندر ما دن  ما ن دم أول علم   ان ةدلبل دمةلادر دماأدأهمر ممندم الاوندر بطد ل اد لي وصدولي اندتسلد ودع
  عددل اع دد د ه مانشدد هع دما ددللج دماتأتمددر اددن دمةددلا م لا تل ددأ ملعمدد ن بو ددوح؛ ومددذد هددإن م ددود  دلإنشندد ن دلآةددأ دمطددعوأ ودمت

دماأددد أ  ت تددد ج تمددد  بدددذل ص دددول  بمدددأج مبمددد ن أنددد مت   تمددد  صا دددوأ عالب  ددد  دمسددد  امن ودما تالدددمن اعتادددلج علددد   نددد ممأ 
صمددلج عنشددل دمعاددلبيد وعلدد  تسددلمم  دلاتأدد ل دم  علددر مت ددان  علدد  لأصدد م دلإقنشدد ع دمانددتنشل علدد  أنددم أددوأجد وندداعرد و سددر

 .(ٓٚ)ةلا م صملج وص ذبرد و و ا  متللأ ان دماأأ  قلأج وا  أج هث طأح ةلا ته ودمانش هع ودماهدم  دماتعلسر ب مانشتع
عدن دماأدأ   Image in Mind و ذد م أا عل  دماأأ  نشال  ة أ  ان دمتأومع  ت  ت ون أدوأج ذ نشمدر تمص بمدر

  .(ٔٚ) أمر تع ث دماأأ  ان تبع م الاونمر دمنلعربمل  ن  ذه دمةد ملى دمعامل
 

ذمددك  ن دمةددلا م ودمانشدد هع مادد    نشددم غمددأ الاونددرد  ؛Trustال افااية الثافيااة: قيااام ال  مااة ىالمففعااة عماا  عففااا الثيااة 
 ومأدددعأ تسمما ددد  ادددن ةدددلبل دم دددود  ادملاددد د دمطدددم...ا  و قمددد   صولت ددد  ادددن ةدددلبل ونددد  ل دمسمددد   دمتسلملمدددر؛ هدددإن دمانشددد هع

 .Trustان ةلبل عنشأأ دم سر  Presenceد وتل ل   وأ   Existenceد وت بم وصول   Entityودمةلا م تنتال  م نش   
 (ٕٚ)لأ و ذد دمعنشأأ مأةذ  بع لد علج   ا  

 .Securityدلأا ن  -ٔ
  .Efficiencyدم   يج  -ٕ
 .Knowledgeدماعأهر  -ٖ
 .Known Howدملأدمر  -ٗ
 .Experienceدمةبأج  -٘
 

دم دأل دمدذي مدتم دبل بدمن دمةلادر ذدت د د و و ث عب أج عن لأصر دمتدأ  ،Inseparabilityلتلازمية ىالتكاممية ال افية الثالثة: ا
و دذد  دم تنشدتع وتدوهع وتندت لك هدث  ن ود دلذمدك  ن دمةدلا ؛ (ٖٚ)تسلما   مه  مد: مدتم دندت لبك دمةلادر وقدم تسدلما   ملعامدل

ن وهاد ن ود دلد ه لأندت ذ لا مندتلمع تسدلمم ةلادر دمتعلدمم تن مدم متللأ  أوأج تودصل  ل ان اسدلم دمةلادر ودماندت مل هدث ا د 
 .(ٗٚ)م  أ للببهد ومتعذأ عل  دملبمأ دمسم م بتسلمم ةلا ته تن مم م ن دماأما اتودصلد هث عم لته

 The Creation of Time & Placeومذد هإن د تا م دماأأ  منشأأ عل  تمص ل وت ومن دمانش عدر دما  نشمدر ودمها نشمدر        
Utility توهمأ دمانش عر هث دمها ن ودما  ن دمانش نبمن لأ ي(ٚ٘)  . 
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تاتد ه دمةدلا م وتتأد  ب م نشد ي دمندأمع؛ تذ تن دمانش عدر  مد:  ،Perishabilityال افية الاابعة: الففااء الساايع لال الاكل 
   تعلم تتلبط    ل ألوأ  نشت ص   مأ م  دمعامل دمذي منت ل    هوأد وتتلبط  با ث دمهاند هانش عر دمتدماسأولج ت نش    ل 

اددن دماددهوللأ دماعلددمد دماددلأأ... مأدد م  دماددتعلمد وباصددأل دنشت دد ي دماددهول اددن تسددلمم ةلاددر دمددتعلمد ومسدد   ذمددك با ددث دمددهان 
دمذي تم تسلمم دمةلار همهد ومذد ه مانش هع لا تسبل دمتةهمن دما ليد وان  مد لا معل هث   ل دنتسأدأ دمللأ علم د  اطد لر عنشدل 

م ددن هددث  دد ل د ددلأدأ دمللددأ علم دد  ومتسلددأ ب مدد: متغمددأ    هددر دمللددأ علدد  دمةلاددرد و ددو ادد  قددل مددل أ علدد  دماأددأ د 
نم نر تلدأج دمنمومر هث دماأأ  دلإنلباث؛ تذ قل مسدوم دماأدأ  بتوصمده صدهي غمدأ اتنش ندأ ادن ندمومته نش دو قلد ع انشد هع 

 .(ٙٚ)ر ملى تلدأج دماأأ اعمن ب م: مهمل  و مسل عن انتوى دمللأد وهث دم  متمن ت ل: اط ل
 

ه معامل انشتع اط أك  دCustomer Involvement قحام العميلإعم   ةال افية ال امسة: ش فية المففعة اليا م
د ه مبعددل دمطةأددث ملةددلا م ودمانشدد هع مسددوم علدد  اطدد أ ر دمعامددل هددث تنشتدد ج دمةلاددر ودلانددت  لج اددن دمانش عددر هددث دمةلاددر.

لا مددوهأ  ددذه دمةلاددر د هاسددلم ةلاددر دم نشلقددر ادد لبد لاددر لون وصددول واطدد أ ر دمانددت ملنشت صدده ملةتهاددهول دمةلاددر لا م تاددل 
 . (ٚٚ)و  ذد هث ن  أ دمةلا م ودمانش هعد وانش هع   تن مم م ن ملمه عالبي قل نشهمود هث دم نشلق

 

عدر ع ادرد دمةدلا م دماأدأهمر تسدوم علد  تدوهمأ انشد هع ذدم لبم، ال افية السا ساة: المضامىن ال ا مل الفمطال المتماثال
ن   ن دمانت مل انش    هأدل دمعالبي  ي دمبعل دمطةأث ملانش عرد ومذد هدإن ا داون دمةلادر ا داون نشالدث اتا  دللأ انش عدر  ودع

 .(ٛٚ)تعلممد انش عر هنشلقرد انش عر نشسلد ن أد ... و ذه دمانش هع هث صو أ   اتا  ل
  ان هأع لآةأ؛ نشلأد تم  دمنم نر دمتندومسمر وأباد ةأمأ تسلمم دمةلار تةتل  ان اأأ  لآوأغم ذمك؛ هإن اع م       

 .(ٜٚ)دماعتالج ان قبله
 

تةتلد  دلأ امدر دمنشندبمر دمتدث تطد ل   دمةلادر ودمانش عدر دماستأنشدر ب د  ب منشندبر ملعامدل  ال افية السابعة: الهمياة الفسابية،
م م لمددر مصا ددوأ دمعاددلبيد ودمانشلسددر بنشدد ي علدد  اصاوعددر دمعوداددل دماتأددلر ب دد د و ومومت دد  ب منشنددبر ملعامددل وذمددك  نددألأ دمبنشمددر د

د ودلاصتا عمددر ملصا ددوأنددتأدتمصمر دمتنددومسمر ملاأددأ د ودمةأدد    دم س همددر  دد  دماأددأ   عا مددهد ودلإدمصغأدهمددر دمتددث مددهدول انش
 .(ٓٛ)ودماودق  ودلاتص   م ملى دمصا وأد ودمةأ    دم   أمر ودماعلم م دملمنشمر ملصا وأ

 

تتأد  دمةددلا م أغددم ق بلمت د  ملتنشاددمل ب مس بلمددر ملتغممدأ وهددق اتللبدد م  ،Variabilityيااا ال افااية الثامفااة: قابميااة الت ي
ومدذد تتنشدوع دمةدلا م د دمعامل و  ص ته. وما    ن تنشت ج دمةلار ودنت لب    متأ أ ب ما  ن ودمهاد ن دمدذي تدللى همده دمةلادر

  .(ٔٛ)   أ ب  مأ ان دمنلع
 .(ٕٛ) ق علم   بمن دمانشتع ودمعامل قل معنشث دنشعلدم قمات  ي تغممأ هث ةأ    دمةلار دمات تن        

 

ادن ةلا تده لا مدتم هم د  نشسدل دمال مدر ادن  تن قمد م دماأدأ  بتسدلمم ةلادر اد  دOwnershipال افية التاسعة: الممكياة 
  .(ٖٛ)دماأأ  تم  دمعامل دماتلسث ملةلار؛ ه معامل مطتأي هسل دم ق هث دمعالمر دمةلامر
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نشاد  تتعلدق بانشد هع ندتنشتع اندتسبلبد دمةلا م ودمانش هع لا تندوق بدأ أ أصعدث ،المستيبمية ال افية العاشا : بمدل  ن  دذد د ودع
 بل دمسأمأ صلد.د دمانتسبل مم  بعملد

 

 .عهاصر الخدمة المصرفية: المبحث الثالث

نشاددد   أدددب م مدددم معدددل تسدددلمم دمةدددلا م دماأدددأهمر اصدددأل  هعددد ل مسدددلا   اولددد  دماأدددأ  ب مددد: ت سدددق دمانش عدددر ملع        امدددل؛ ودع
دمةددلا م دماأددأهمر أددنش عر ات  الددر دلأأ دد ند مددتم هم دد  دنددت لد  دمانشدد هع هددث اةتلدد  دلأنشطددلر دلاقتأدد لمر دمتددث تا ددل   صددر  و 

 أغبر ملاتع المن اع دمص  ه دماأأهثد وتأامم دمةلا م با   سق دلأبع ل دمن م ر دمذ أد وبط ل منتصمأ ملةأ    دماسأأج.
عر دمةددلا م دماأددأهمر تنددتلهم اددن دما نشددل  دماأددأهث  ن مددلأك لبمعددر دمعنش أددأ دما ونشددر ملةلاددر دم  ددويجد بمددل  ن أددنش        

مللأدندر ت لمدل و ذه دمعنش أأ نشت ج دمعودال دمع ار دمال أج هث تلوأ دمنشل م دماأأهث هث عأأ ا  بعل دم وأج دمأقامدر؛ تذ ما دن 
 لأ تث  دماأأ  دلإنلباث عل  دمنش و دلآوأم غر عنش أأ دمةلار دماأأهمر دمتث متوصأ  ن مسلا 

F=f (INFO, COMM, TECH, INT, COMP). 
 لأ نت م: 

 F لأ دمتاومللأFund. 
 INFO لأ دماعلوا ملأInformation. 
 COMM لأ دلاتأ لاملأCommunication. 
 TECH لأ دمتس نشرلأTechnology. 
 INT لأ دلإنشتأنشملأinternet. 
 COMP لأ دمانش هنرلأCompetition.  
 

 .Information INFOالعففا الىل: المعمىمات: 
ذمدك  ن دماعلواد مد  ؛أهمر دماسلادر ادن دماأدأ  دلإندلباثتعل دماعلوا م   ل دمعنش أأ دلأن ندمر هدث دمةلادر دماأد       

هددث لددل اأددأهمر تسددوم علدد  دقتأدد ل    هددر د Integration Systemsوت  اددل دلأنشلاددرلأ د Systemودماتا لددر بدددلأ دمنشلدد ملأ 
 نلأ تا؛  م:  Intensive knowledge Economicsأهر ادماع

INFO  = f(SYS, INTEG(. 
هددث دمعأددأ دم ددلم:  أددب  دماصتاددع معتاددل ب ملأصددر دلأومدد  علدد  دماددل دماعلوادد تث )ب مبم نشدد م ودماعلمدد م(د لانددما  بعددل        

اددن  مدد: ار هددث ت نشوموصمدد  دماعلوادد م م تأونشمددر دمانددتةلطددت  دمامدد لمند ول ددوأ دلأص ددهج دلإ دتندد ع لد ددأج دماعأهددر ودمب دد: هددث
لأق تصامع   واع مصت   و  ل   ودنتأص ع   ب منأعر ودموقم دمانش ندبمند وبدذمك  أدب م دماعلواد م وندملر ذدم   امدر 
ب مغددر هددث دماندد علج علدد  دتةدد ذ دمسددأدأدم و دمات بعددر و دمتنشلددممد اددن  صددل دموأددول تمدد  دم ددل  دمانشطددول. و نشدد  لا بددل اددن 

 وا  دم أق بمنش   وبمن دمبم نش م؟ ؟ا  دمغ مر ان دماعلوا ملأ دلآتثمتن لل تو م  تص بر د
هأ  ذه دماعلوا م  و ت سق دم سر ملى دماأأ  ودمعامل ودماوأل؛ بأن دمانش عر دماسأولج ان قبل دتن دمغ مر ان تو        

 .(ٗٛ)دمعامل متم دم أول علم  
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ع مصت د  متأدب  هدث طد ل    دأ نش عد  ماندتةلام     ممد  واندتسبلبد وذمدك ما ن تعأم  دماعلوا م عل   نش   بم نش م تام ا       
دماس أنشدد م بعددل  ن تددم تهدمددر دمغاددوا عنش دد . و ددث  م ددً  دمبم نشدد م دمتددث ة ددعم ملاع مصددر ودمت لمددل ودمت نددمأد ب ددل  دنددتةأدج 

 بعا.   ق ودلأه  أ ودملود أ بع    اعدمتث تأبل دم سد ودمالطأدم ودمعلبق م
 ه مبم نش م هثبم نش م ه ث عنش أأ ان دم سمسرد ا هدمم ت تسأ تم  دماعنش  دمع مد مذد متوصأ ت ومل   تم  اعلوا م.  ا  دم        

د صد  هج و وممدرد و دث تصادع ادن اأد لأ اتنشوعدر لدةلمدر  و ة أصمدرد دمودقع تا ل دماودل دلأوممر مل أول عل  دماعلوا م
 .(٘ٛ)أنامر  و غمأ أنامرد ط ومر واو سر

وتت دون ادن اصاوعدر ادن د تعنشدث   دل دلأنشلادر دم أعمدر ملالنندر   هماد  متعلدق باأدلل  انشلدم دماعلواد ما هإنش د  اد       
 صددل دمعنش أددأ دمبطددأمر ودلآممددرد تعاددل بأددوأج ات  الددر مت سمددق تددلهق اددنشلم ملاعلوادد م علدد  دمانددتوم م دلإلدأمددر دماةتل ددرد اددن 

 ..وأق بر..د تنشلممو د توصمهو د دمسم م ب مول    دلإلدأمر ان تةلمل
(د classify(د وتبومددأ )accumulate ادد  ما ددن تعأم  دد   م دد د بأنش دد    ددل دما ونشدد م ملتنشلددمم دلإلدأيد مةددت  بصاددع )       

دمسددأدأدم تمدد   لددأد  ( دماعلوادد م دمالب اددر لاتةدد ذ communicate(د وتوأددمل )analyze(د وت لمددل )processواع مصددر )
  .(ٙٛ)ة أصمر ولدةلمر

 لأ أتث ن بم نش   با  ماومد   هأ در عل  ا  تسلم هإن ملاعلوا م عنش أأ ونا م  ن نمر لا بل ان تو تعلم       
 مد: تدتلبيم دماعلواد م ادع دمغدأا دمدذي  عدلم ادن د دمالبيار دماعم أ دلأألث مسمادر دماعلواد م لتع الملاءمة: (ٔ

د  مأ  دذه دلأةمدأج علد  ندلوك اندتةلام  ب م مدر تدأد وما ن دم  م عل  الى دمالبيادر  و عدلم البيادر دماعلواد مد  صله
 دلول ن تسأمدأ اندتوى دمالبيادر متوقد  هدث ص نشدأ  ةدأ علد  تيار دماعلواد مد  مد: و نش ك عودال  ةأى تل أ عل  لأصر الب

 ( ماتةذ دمسأدأ.cognitive limitsدلإلأدكد )
معلدث قدأدأد مةتلد  عدن ذمدك دمسدأدأ وتصعلده د ه ماعلواد م دمالب ادر  دث تلدك دمتدث ندتل أ علد  ندلوك اتةدذ دمسدأدأ       

 دمذي   ن ما ن دتة ذه هث   مر غم أ  ذه دماعلوا م.
ا  نشمر دمت سدق ادن ندلبات   وأد ت   وندلبار ا داونش  د و و  ن تتأ  دماعلوا م بعلم دمت مهالمىضىعية:   ((ٕٕ د ودع

  لأ تودهأ  لب: ةأ     ثد ومتللأ دلأاأ ملوأول تم  دماو وعمر
ا  نشمدر دمأصدوع م دذه دماندتنشلدمدلأ ومسأل بدذمك تدو (verifiability)تا  نشمر دمت سق  .    هأ اندتنشلدم لدمدر علد  أد ر دماعلواد م ودع

  بط ل انشلمد ملت سق ان أ ر  ذه دماعلوا م هث  ي وقم.
  ن دماعلوا م مصدأ  ن تعتبدأ بطد ل أد لق علد  لألأ ومسأل بذمك(representational fair fullness) ألق دمتعبمأ . أ

 ل هث دما  نبرا اونش    ا   و دم  
 علدل دماعلوا م بط ل ا  مدلد ومدم  بغدأا تل  أ د  بطد ل مدتلبيم ادع   دل دلألدأد ت(لأ باعنش  neutralityدم م ل ) . م

 . دمانتةلار ملاعلوا م
 باعنشد  تسدلمم دماعلواد م هدث دموقدم دمانش ندأد ب مد: ت دون اتدودهأج وقدم دم  صدر تمم د   تد  ت دون ا مدلج وادل أجدالىقتية:  (ٖ

ا ادد  د مددن ت ددون ملاعلوادد م دماسلّاددر ماتةددذ دمسددأدأدم اتددأةأج صددلد عددن اوعددل  د  يّ قماددر  و تددأ مأ علدد  نددلو ه وبلبمعددر دم دد ل
  .ر   امت  د و مومت   م ذد دمسأدأ  نشم لأص
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باعنشدد   ن ت ددون دماعلوادد م ود دد ر وا  واددر مانددتةلا  د هددلب مصددأ  ن تت ددان دماعلوادد م  ي الساا ىلة ىالىضااىح:  (ٗ
اأددلل  مد  و تعبمددأدم أم  ددمرد  و اعدد للام غمددأ اعأوهددرد هددلب منددتلمع انددتةلم  ددذه دماعلوادد م  ن  م دد لد  و أاددوهد  و 

ا  وادر مدن ت دون م د   ي قمادرد  تد  ومدو   نشدم الب ادرد وتدمّ تسدلما   هدث دموقدم دمانش ندأ دمم  ا  . ه ماعلوا م دمغ ا در غمدأ 
 .ماتةذ دمسأدأ

 رد باعنش ددددعن دمطثي دمذي تعبّأ عنشهد ولقمسون اعلوا م  سمسمر ب ماعلوا م دمأ م ر  ن ت  لدمسأ الفحة ىال قة: (٘
 . تسأمأ عن  ذه دماعلوا متسلمم علم وصول  ةل ي   نش ي تنشت جد وتصامع و 

 د  و صودنشددأ  هددر باعنشدد   ن ت ددون دماعلوادد م دماسلاددر اعلوادد م   الددرد تغلددث صودنشددأ د تا ادد م انددتةلا  الشاامىل:   (ٙ
اندتةلا     قدأدأد  اد  مصدأ  ن ت دون  دذه دماعلواد م هدث طد ل   دمنش د  ثد باعنشد   ن لا م دلأ دماط لر دمادأدل  ن متةدذ بطدأنش 

 .(ٚٛ)تم  تصأدي بعا عالم م دمتطغمل دلإ  همر  ت  م أل عل  اعلوا م اللوبر
 لأتمروهث دما ألرد لا بل ان دمتأ مل عل  دمعلبقر دملدممر منشلم دماعلوا م ودمتث ما ن تا مل   ب ماع لمر دلآ       

SYS = f (BMIS, BRIS(. 
  نلأت م: 

 SYS  نشلم دماعلوا مInformation System. 
 BMIS  نشلم اعلوا م دلإلدأج دماأأهمرBank management Information System . 
 BRIS نشلم اعلوا م دم أوع Information System Branches. 

 م  نشلادر اعلواد م دم دأوع؛ هدإن  نشلادر دماعلواد م تدهول ونودي   نشم دلأنشلار  نشلار اعلوا م دلإلدأج دماأدأهمرد        
لرد وب مسوج دمت لملمدر دمتدث ت ت ص د  لإلدأج  عا م د د ه دذه دمدنشلم  دث دمتدث تدلعم دمادلمأمن دماد مممن ع دماأ أ  ب لاتأ لام دم 

 .(ٛٛ)متةلملهث تاومل دلأعا لد وتةأم  وأق بر دماودأل دمبطأمرد با  هث ذمك تلدأج دمنمومرد ودمامهدنشمرد ود
ةددأ؛ هددإن دماعلوادد م تا ددل هددث دمعالمددر دماأددأهمر دلإنددلبامر ق عددلجلأ نش ددث دمص  مددر ب ددل ادد  قأأتدده وعلدد  دملددأ  دلآ       

ما دل نش مد  د علواد م وتوهمأ د  ادن   هدر  لدأد  ذوي دمعلبقدر ب مةلادر دماأدأهمرهأ دماددمطأمعر ان     م اأتبلر ب د د هتدو 
  ر دماطأوعمر لبس  ملبعل دمأدبع ان  بع ل دمةلار دمن بسر.ملص  مر دمودصأ ت سس   لإ   ي أ

هعلدد  نددبمل دما دد لد هددإن عاددلبي دماأدد أ  دلإنددلبامر هددث تعدد البت م اددع دماأددأ  متوقعددون اددن هددأوع اأددأه م  ن        
واد م دما ممدر  دذه م ألود عل  د تم ص ت م دما ممرد ودلانتط أدم دما ممر دماتعلسر بلأوه م دمة أر؛ ومذد مصأ  ن تلبد  دماعل

دلا تم ص مد  ل ذمك هث دموقم دمانش نأد وهث  ذد دلإل أ ملب دل  ن ةدلا م دمانشد هع ودمتدث تا دل د تم صد م دمعادلبي تتندم 
د هةددلا م دمتعلددمم دمصدد اعث دماتا لددر ب مندد ع م دملأدنددمرد و ددذمك Limited Timeهددث   مددأ اددن دم دد لام با لولمددر دموقددم 

هأ دماعلوا م دملقمسدر عنش د  وعدن ادهول  دذه دمةلادرد وادن  دم؛ مصدأ دنش هع ت سل قمات   تن مم تتو ةلا م دمنشسل  تذد أ دمن أ ا
 .(ٜٛ) ن ت ون نشلم اعلوا م دم أوع هث غ مر دمص  همر متلبمر دلا تم ص م دماللوبر هث دموقم دمانش نأ

نشت صمدر اأت عدر هدث ت سمدق وان  م؛ هإن ت  ادل نشلدم دماعلواد م اد  بدمن دلإلدأج ودم دأوع مند عل علد          نشصد ه ت  د يج ودع
دمعالم م وتلبمر دلا تم ص م ودمأغب م هث دموقدم دمانش ندأ بأقدل دم لد  دماا نشدر. وعلد   دذد منشبغدث  ن م دتم دماأدأ  بادلى لقدر 

 أتأ عل  دماأأ  اة لأ تطغملمرد ونوقمر.تقل  دمتثدماعلوا م وت لم    تصنشب  مل طل هث تنشص ه دمعالم م 
 دأدمددددد؛ دنتص بر م ل دمتغمSecurity Informationدلأان لأ م دماعلوا مددددمان  ل ذدم دلأ امر هث نشلل  ن ان بم       
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   لأ(ٜٓ)و و ا  متللأد نشاوذج تاومل دمةلا م بط ل ة  أوبد ودمت لملدم دمتث تتعلق ب معالم م دماأأهمر بط ل ع م
 .دما ونش م دم نشمر لأ ي System Qualityصولج دمنشلم  -ٔ
 .الى أ ر ولقر دمبم نش م دماأأهمر دملدةلر تم  دمنشل م لأ ي Information Qualityلأ صولج دماعلوا م -ٕ
 تسممم انتوى دمتاممه ودمت وق هث تسلمم دمةلار دماأأهمر. لأ ي Service Quality صولج دمةلار -ٖ

 تهد  ذمك توق تعل دمبم نش م ودماعلوا م با  بر دملم دمذي مصأي ممعلث دلإنشن ن دم م ج همنتاأ دمنشبا وما أ   نشطل       
عدن  ملمده دمعلمدل ادن دمبم نشد م ندتأدتمصثدلإ م ج دمانشلا م عل  وصول تلدك دمبم نشد م ودماعلواد م وتدلهس   و ندن دندتةلدا  د ودما  دأ 

اع البم دمموم وا  تم ب لأا د وم نشه هث   صر تم  تلك دماتعلسر ب مغل بأدوأج    دأ تم   دً د ومدذد نشصدله متوقدع بع د   ومتنشبدأ 
تأددل ب معلمددل اددن دمص دد م ومتصندد    م نشً )بادد   ددو نددلوك اأهددوا( مم أددل علدد  تلددك دمبم نشدد م دمانددتسبلمر  و وم نددأد وم

 .(ٜٔ)تلك دمتث  علت   دمانشلا م دمانش هنر ملتع ال هث نوق دمغل
 

 .Communicationالعففا الثافل: اتتفاتت: 
ن متب لل دماعلواد م ب دل  ت سمدق تدأ مأ اعدمن ت  علبم  و تع ال لأهمن  و    أ هث اوق  اعم لأدلاتأ لام  ث       

( بددددمن  لددددأد  اةتل ددددمن ب نددددتةلدم وندددد  ل )قنشددددودم( Messagesتبدددد لل أندددد  ل ) لأمددددلى  يّ ) و  ددددل( اددددن دملددددأهمن.  و  ددددث
 .(ٕٜ)عالمر تأ مأ اتب لل بمن لأهمن ) و    أ( ب ل   ل انش ا  ملنملأج عل  نلوك دلآةأ لأملتوأمل. و ث

عالمر تمأ ل دماعلوا م عن لأمق دمون  ل دلإم تأونشمر. ه ث دمتدث تنشسدل  لأ لام  م   عل   نش  ومنشلأ تم  دلاتأ       
 دل ذمدك هدث تلد أ دماتغمدأدم د ه ث دلإأند ل دم عد ل ملاعلواد م بدمن دماأندل ودماتلسدثد دماعلوا م بمن دملأهم م دماتعللج

 لأ مدماذ لر هث  وأج دلاتأ لام. وما ن تو م  دمعلبقر دملدممر ملبتأ لا
COMM =f (COMSYS, COMNET(. 

 لأ نت م: 
 COMM دلاتأ لام Communication. 
 COMSYS  نشلم دلاتأ لامtetsys Communication. 
 COMNET  طب  م دلاتأ لkyswtenCommunication . 

دمأدأد   وتت ون دلاتأ لام ادن دلأص دهج دم  ندوبمر متطدغمل واع مصدر دماعلواد م دماأدأهمرد ودملأهمد م ا دللأ  ص دهج       
 ي دلاأتب لد م دمتدث تأندل لأ وقنشودم دلاتأ لد  و  ص هج دلإلة ل ودلإةأدج دمتث تأنل وتنتسبل دمبم نش م دماأأهمرد دلآمث

 دمبم نش م بمن دلأص هج دماأنلر ودمانتسبلر هث دمطب ر.
ودم د بلبم د Optical Fibersممد   دمبأدأمر و  بلبم دلأد دم  ت لأ وهث  ذد دلإل أ منتعال  ص هج دلاتأ ل ا ل       

دم ددأوأج تمد  غمدأ ذمددك ادن بأاصمد م دلاتأد لام دمتدث غددلم هدث دمعالمد م دماأدأهمر ادن  ... دما وأمدرد واع مصد م دلاتأد ل
 .(ٖٜ)با  ن
طدد  مم م تطددأمعمر هددث دماأددأهمر دلإنددلبامرد اددن تندد ام هددث اع مصدد م   لام   ددل دموندد  ل دمتسنشمددر دمتددث وتعددل دلاتأدد       

م م  سمسمر ملتع قلد هث لل وصول دلإمصد أ دماتا دل ب مبم نشد م دمالةلدرد ندودي ادن قبدل ادهولي دمةدلا م  م  م: توهمأ تا  نش
نشاددوذج دمادد مث دماعددل متاومددل ةددلا م دمانشدد هع. هسددل غددلد تعددلبن دماددهول ملةلاددر تا  نشمددر لأداددن قبددل تلدأج دماأددأ  هددث تلدد أ 

 عل ع بنش ي ددددعن ةلا م تاومل هث   هر قل ع م دمانش ه ر ان ةلبل دماأأ  دلإنلباثد  و تعلبن دماأأ دددأ دمةلادددتوهم
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 انبسر اع اهولي دمةلا م با  بر تمص أ مه قماته هث دمتطأمع دلإنلباث. دت  قم م
هأجد دوتطددد ل دلاتأددد لام دماتندددار ب مندددأعر  دددلب انش ندددب  ملبلدددلبع علددد  ودقدددع دماعدددأوا ادددن دمةدددلا مد ودمندددمومر دماتدددو        

سق أب مدر اعسومدر ملاأدأ ؛ تذ بإا د ن دماأدأ  ادن ةدلبل دملأهمد م دمانشتطدأج ودمت بعدر مانشلوادر ودم ا نش م دماللوبرد اا  م 
أددلدأ  وداددأ توم دماولدد  بنددأعر وت ل ددر انشة  ددرد دلاتأدد لام دمة أددر بددهد وباددهولي دمةددلا م دماتع قددل اع ددم انددبس   ن مسدد

د دماوصده ملاأدأ ل د  ادن ة نشدر دمعدأا دمةد     صهج ملةلار دماسأولج دمات ق علد  تنشامل د  اندبس د ب مد: مدلان دمنشلد م نشس
تم  ة نشر دمتالك دما توح ص ر دلانت  لجد ب م: منا  دمنشل م  ن مسوم بت ومل تدلهس م نشسلمدر هدث تلد أ ات دق علمده بدمن دماأدأ  

د واددن وادهولي دمةدلا مد ومدو بطد ل غمدأ   ادل عدن دمعالمدرد م نش دد  تعلدث لمدملب ق لعد  ادلعوا  ب ماندتنشلدم ودمسمدول دما  ندبمر
 م؛ هإن دماول  منتلمع  ن منشسدل ال مدر دمةلادر بعالمدر صلمدلج باندتنشلدم وقمدول ا  ندبمر ادن ة نشدر دمتالدك دمة أدر ب ماأدأ  

 تا م دمعالمر دمتوصه تم  اهول دمةلار ملبنت  لج ان دمةلار.تمة أر ب معاملد ودمتث تةومه بعل تم  دمة نشر د
 لأ(ٜٗ)دلآتمران دمتلبمس م  kyswten Communicationطب  م دلاتأ ل  COMNETوتت ون        

COMNET = f(ENCS, ELCS, INBS(. 
 لأ نت م: 

 COMNET  طب  م دلاتأ لامkyswtenCommunication. 
 ENCS  نشلم دماط أ ر ب ماطأوع مEnterprise Collaboration systems. 
 ELCS  نشلم دمتص أج دلإم تأونشمرElectronic Commerce Systems. 
 INBS لأعا ل دماأأهمر دملدةلمر نشلم دInternal Banking Systems . 

 دوتتا ل نشلم دماط أ ر هدث دماطدأوع م بنشلد م  سدوق ةمد أ دماطد أ ر هدث تنشتد ج وتندومق ةدلا م دمانشد هع ادع اهولم د        
د دمةمد أهدث  ب م: معلث دمةم أ دم ق ملاأأ  هدث تد أمخ دلاندت س ق للدأ دمتنش مدذ بنشد ي علد  ت  أدمل دمةلادر ودمندعأ دما بتدر

 ومأةذ دمةم أ  نشا ل  علج ب نأ لبمعر دمتط أك دمات ق علمه بمن دماأأ  وانشتع ةلا م دمانش هع.
دلأعاد ل وتتا ل نشلم دلأعا ل دماأأهمر دملدةلمر ب ماع مصر دملدةلمر ملاع الرد ودمتع ال اع وند  ل دلاتأد لد ونشلدم تدلهق        

 . أق بر علم  ودمد وات بعر دلأنشطلر دماأأهمرد دماأأهمر
ودمتبد لل دلإم تأونشدث د نشتأنشم نودي دمبمع ب متصه ر ودمصالرنشس ل دمبمع عبأ دلإلأ هث  من تا ل نشلم دمتص أج دلإم تأونشمر       
 . ودمتنومق دماأأهث عبأ دلإنشتأنشمد ودلأعا ل دماأأهمر دلإم تأونشمرد ودمت ومل دلإم تأونشث ملؤاودلد ملبم نش م
 لأ وتتا ل بدد دمتث تنتةلم ان قبل دماأأ  دلاتأ لامسق ان دماودأ  م هث طب  م ومنشبغث اأدع ج ت        

 .Reliabilityلأ دماو وقمر -ٔ
 .Expandabilityلأ دمس بلمر ملبتن ع -ٕ
 .Effectivenessلأ دم  علمر -ٖ
 .Maintainability of the Systemلأ دمس بلمر مأم نشر دمنشل م -ٗ
 .Transmission Qualityصولج دلإأن ل  -٘

 

 .Technologyثالث: التيافة: العففا ال
 نم وننشاوذج تاومل ةلا م دمانش هع   م: تن دماأأ  هث تل أ تنش مذ  ؛دما ال مطب  م دلاتأ ل رتعل دمتس نشر ودلأتات        
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 لأ تتا ل بد رتم  انتوم م اتسلار ان دمتس نشر ودلأتات  ً ا ت ص
TECH =f(SOFT, HARD, DATA, PROC(. 

 لأ نت م: 
 TECH  دمتس نشرTechnology. 
 SOFT  دمبأاصم مSoftware. 
 HARD  دمتص مهدمHardware. 
 DATA مبم نش م دماأأهمر دBank Data . 
  PROC دلإصأديدمProcedures. 

د نشاددوذج ب م  دد يج ودماأونشددر ودلأاددنومصددأ  ن تاتدد ه دمبأاصمدد م دماأددأهمر دمانددتةلار اددن قبددل دماأددأ  لإلدأج دلأ       
 ودماو وقمر.د تث معال ان ةلبم   دماأأ وق بلمر دمأبل بطب ر دلاتأ ل دم

 واددن  ددم؛ مصددأ  ن ت ددون دمتص مددهدم دمانددتةلار اددن قبددل دماأددأ  تتأدد  ب لانددتص بر اددع لبمعددر دمبأاصمدد م دمتددث تنددتةلم       
 .(ٜ٘)نشاوذج دماعل متسلمم دمةلا مهث تلدأج دمعالم م ود تم ص م دلأ

د نشاوذجمسمددد م باصاوعدددر ادددن دمولددد    دلأن ندددمر دماتعلسدددر بدددد لأتذ مسدددع علددد  عددد تق دمبأاصمددد م دماأدددأهمر ا ادددر د       
 نشاوذج.و أوأج  ن تتودهق  ذه دمول    اع دمسودعل دم   ار م ذد دلأ

 ددم س  ق دمتث تنتعال بودنلر دمبأداع دمالبسر هدث دماأد أ  لإنشتد ج اعلواد م اأدأهمر ا مدلج لأودمبم نش م دماأأهمر و ث       
ب مد: تطد ل  دذه دماعلواد م ق عدلج  دنودي   ن ذمك عل  دلأقأد  دملمهأمر  م غمأ د  د بلر ملسأديج م: ما ن  ن تةهن بلأمسر ق

   .(ٜٙ)Databaseبم نش م 
 نش دد  دمعالمدد م دمتددث تت ددان  لأ ي دهددث  ددمن تا ددل دلإصددأديدم دماأددأهمرلأ دمنم ندد م دمتددث توصدده تطددغمل دمنشلدد م دم  نددوبث       

 . (ٜٚ)دما للج لإنشص ه دمعالم م دم  نوبمر   هروأ  وتأتمأ اصاوعر دمةلودم ودمتعلما م 
واددن   ددم هود ددل ونشتدد  ع وصددول ق عددلج تسنشمددر   ددلج هددث دماأددأ  دنشة دد ا دمت دد مم  اددن ةددلبل تو مددل ت دد مم  دمعاددل        

وهمدد لج دمعود ددل اددن ةددلبل تسددلمم اصاوعددر اددن دمةددلا م دما ممددر ودبت دد أ دمصلمددل د وت دد مم  دمأ نددا ممر هددث اددهمع    ددأ   دد يج
 .(ٜٛ)انش   وتوهمأ   ملعالبي

ومن م عنشأأ دلاتأ لام هث بنشد ي دمةدلا م دماأدأهمر دلإندلبامر بت سمدق ق عدلجلأ نش دث دمغدأأد اتا لدر ب دون دلاتأد لام        
لدةلددر  ددان اددن دماو وقمددر ودلاعتا لمددر بددأن دمانش عددر ا ددل دمةلاددر  اعسددولاً  دً ودملأهمدد م دماأتبلددر ب مص دد ه دماأددأهث تددوهأ قددلأ 

 ل  دمتنلمم.دمسلأج ع
 

 .INT The Internetالعففا الاابع: الإفتافت: 
طدب  م   ندب م  ممدر ة أدر  رم بدلدةل   اصاوعدطب ر لوممدر ودندعر دمنشلد ق غمدأ ة  دعر لأي ت  دم اأ دهي ت د       

  .(ٜٜ)وع ار انشتطأج هث صامع  نش  ي دمع مم
لانددما  ادد   د ن انش دد  مددتم عبدأ دم ددلول دلإقلمامددر ملددلولد  م دلإنشتأنشددم بتة ددما  بمدأ هددث ت دد مم  دمعالمد م دماأددأهمرد ومند       

اةد لأ  اد ند  دهلمد لعلبوج عل   ونش   تسلم تا  نشم م  ةار هث تسلمم ةلا م اأأهمر اتنشوعدر ملعادلبيد بمدل  ن ذمدك لا منش دث 
مددل دمطةأددمر   ددأ دلإنشتأنشددم علدد  دنشة دد ا علبقددر دمعا ب م نددب ند اددع دلأةددذ (ٓٓٔ)وت ددلم م  ا مددر دمعاددلبي ونددأمر اعدد البت م
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بددل تن دمعالمدد م دماأددأهمر دمتسلملمددر باةتلدد   نشودع دد  د E-Connectionدماب طددأج اددع اأددأههد وت وم دد  تمدد  علبقددر تم تأونشمددر 
 .E-Bankingنتغلو ةلبل  ال قأمأ تم  عالم م تم تأونشمر 

INT=f(E-BANK, H-BANK, V-BANK(. 
 لأ نت م: 

 INT دلإنشتأنشم. 
 E-BANK تأونشمر دمعالم م دماأأهمر دلإم Electronic Banking 
 H-BANK  دلأعا ل دماأأهمر دمانشهممرHome Banking 
 V-BANK  دماأأ  دلاهتأد ثVirtual Bank  

د   ل  اأدم دمتا هج دم  ل: بمن دمأنش عر دماأأهمر Electronic Bankingتعل دمعالم م دماأأهمر دلإم تأونشمر        
لادر دماعد البم دما ممدر دما لمدر ودملوممدر؛ تذ  أدب م دمعالمد م دماأدأهمر ودمتصد أج وبمن دمت نشوموصم د ودمتث غلم   دل   دم  نش

 دذه دم سد  ق تعبدأ عدن علج دلإم تأونشمر تط ل دمصهي دلأ بأ ان  صم دمأنش عر دماأأهمرد وان  مد هسل ل أم األل  م 
(Remote Electronic Banking, On line Banking, Self Service Bank,) ن   د نشدم اةتل در لد  أد؛ و ث ودع

 تلا  نش   تا ل  صهدي ان دمانشلوار دمات  الر ملأنش عر دماأأهمر ودما ممر دلإم تأونشمر.
د و ددو تعبمددأ عددن Cashlessوهددث دما أددلرد هإنش دد  دماع مصددر دمعأددأمر لا تم صدد م واتللبدد م دماصتاددع غمددأ دمنشسلمددر        

د دلإم تأونشمددرتاددلج علدد  دمنشسددل دلإم تأونشددث ودمت ددوملبم دماأددأهمر دمتعدد البم دماع لب مدد: تعدد .(ٔٓٔ)نشاددل دمتع اددل دمادد مث دمندد  ل
  لأ(ٕٓٔ)وبل ق م دلا تا ن  ن    نشا ل دمتع ال دما مث دمتث تنت مل ان

تة ما هان تنش مذ واع مصر دمعالم م تم  لأص م اتنش  مر ادن دمو دلج دمهانشمدر؛ تذ غدلد دمت أدمل ودماس أدر بدمن دلأأأدلج  -ٔ
 .م لث  نشثدمنشسلمر ملاتع المن متم بط ل 

 .ت نمن وتص نش  دمعالم م هما  بمن لأهم م دمعالم م دلإم تأونشمر -ٕ
 .ت نمن اع مصر دماعلوا م دمع مامر ولقت   -ٖ
 .ت نمن دمةلا م دماسلار ملعالبي ولأدنر  و  ع م دما ممر -ٗ
 .ت سمق  ان ونلبار دماعلوا م -٘

 

 لأ أأهمرم تأونشمر دمة لار ملةلا م دماوان   م تلبمس م دماأأهمر دلإ       
دلأعادد ل دماأددأهمر دمانشهممدددرلأ ه ددث لدددل تنشدد اث وندد  ل دلاتأددد لام دم لم ددر ودتنددد ع دنشتطدد أ   بددمن  هدددأدل دمنشدد   دملدددذمن  .  

 غأد م دلانشة  ا دمانتاأ هث ت ل ر  ذه دمت نشوموصم د هسدل تنشد ا  دندتةلدم دمتلبمسد م دما ممدر ملت نشوموصمد  دعتاد لد علد  
لون تاممدده بددمن قددلأدت م   هددر ث اةتلدد  دماصتاعدد م؛ بددل هددث طددأد   دماصتاعدد م دلإنشتأنشددم دمتددث تهدمددل ونشادد  دنشتطدد أ   هدد

 م دنشة دد ا دمت ل ددر تمدد  ت  عددل دلأهددأدل اع دد ؛  مدد: ما ددن ملؤهددأدل للددأ تاددوملبم اددن ةددلبل ةددلا م ندد دما ممددر؛ تذ 
وم دمعامدل اأأهمر عبأ تلبمس م دماأأ  دمانشهمث ة أر ا  تعلدق انش د  بةدلا م دلاتأد لام ودم  أبد ي... ب مد: مسد

دم صدم ادن  مد: دلا تاد ن هدما ن  أدغمأجبتعب ر دمللأ بعل دللبعه عل  دمطأولد وهث لل  ون ا دل  دذه دمعالمد م 
نشتأنشدم مادلج  لب در  طد أ ق لادرد م تأونشم د هعل  نبمل دما  للأ مللأ   ل دمعالبي تاوملب مانش هع دم د ت   و دلإتص هدت   ت

م تأونشمددد د ودماأددددأ  دلإندددلباث انددددتعل متدددوهمأ  ددددذه تل ومأنددددل دمللدددأ   دمطددددأول ودمت  أدددمدمللدددأ ومللددددع علددد ئهمعبددد
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دمةددلا م بتال دده ةمدد أدم انددبسر ب مدد: معلددن عددن تا  نشدده تددوهمأ  ددذه دمةددلا م باودأدد  م انشالددرد واددن  ددم مددتم تددلقمق 
ى دماأدأ  تمد   ندد أ دمعامدلد ومددتم دمللدأ وت ومدل دمعددلل دماللدوأ ادن ةددلا م دمانشد هع ادن  ندد أ دمعدأا دمعد م مددل

 م تأونشم . تطع أدم دملبهار مذمك دلإ أن لت
  طدد ك ةددلا م دم مددلمو دماأددأهمرلأ  مدد: مددتم و ددع   طدد ك اأددأهمر هددث انشدد لق ع اددر ذدم    هددر هددث دمتعدد البم ا ددل  .أ 

نشلدد م ا ددللأ ا لدد م دماودأددلبمد  و دلأنددودقد  و دمالنندد م   مص اعدد مد و ددذه دلأ طدد ك عبدد أج عددن  دلاهل دد م ادد  ن 
صأدي دلاتأد ل دماب طدأ ادن ةدلبل و دلج اص دهج بأدأد   مدثد ت  ث دلاتص هد ما ن دمعامل ان و نشهملمو   ت  اهلوجد 

(د ٖٓٔ) ا  مو   ن هث   ل دم دأوع دماأدأهمرد ب مد: متع ادل ادع اولد  ادن ةدلبل ط طدر دم  ندأ ب مأدوم ودمأدوأج

لا م دماأددأهمرد واددن ةددلبل  ددذه دلأ طدد ك ما ددن ملعامددل للددأ دمةلاددر دماأددأهمر دمتددث مأمددل   اددن ةددلبل نشادد ذج دمةدد
 وما ددن  ن تامدده دلأ طدد ك بةددلا م اأددأهمر ة أددر تلب ددم اوقع دد د هادد لب دلأ طدد ك دماو ددوعر هددث دمص اعدد م تص دده

 ار ماصتاع دمص اعر ودماتعلسر بسل ع دمتعلمم وا  م ت صه دمللبر. ببأاصم م متوهمأ ةلا م الب
 دون ادن  لدأد   عاد ل اأدأهمر اتعدللج تطد أك تلدك دمانشلاد م دمتدث تت لأو دث لأVirtual Banksدماأ أ  دلاهتأد دمر  .ج 

ب مدد: مددتم تأددامم اودقع دد  لإمصدد ل  و تصامددع دماددودأل دمانشتصددر  دهددث  ندد أ دمت دد مم  ودماددودأل ب ددل  تسددلمم ةلاددر اأددأهمر
 .(ٗٓٔ)بط ل نأمع عن لأمق دلانتاأدأ ودمتهداند  و تمص ل  و تصامع اص ل ودنع ان دماودأل دماأأهمر

ذمددك  ن ابددل صدد مت  د نشاددوذج اددن دماأدد أ  علدد  دمتصدد أج دلإم تأونشمددرلاعتادد ل دلأن نددث م ددذد دلأومنشبغددث الب لددر د       
Bell Gates  دماأدد أ  دمتسلملمددر لانددما  هددث دماصتاعدد م دماتسلاددر  ددذه دم  ددأج للددق ه ددأج دماأدد أ  دلاهتأد ددمر  ددلل ب ا مادد

عددلبوج علدد   ن دمت نشوموصمدد  وهدددأم أ  وهأوع ددد د ت نشوموصمدد ؛ نشلددأد ملبنشة دد ا دم بمدددأ صددلد اددن  مدد: دمت ل دددر هددث تنشطدد ي دماأدد 
 ذمكلأ ةأوأمر اتهدملج هث دمعال دماأأهثد ونأمر  طالد و سر اتهدملجد ت  هر تم  قدلأج  دذه دماأد أ  علد  دمسمد م بتصامدع 

مدر  ندلوب  هسدل  أدب م دلأنشلادر دلإم تأونش دهدث تلدأج دمعالمد م جب م: ت سدق اهمدلد ادن دمدوهأ  ددماودأل ودلا تم ص م بط ل صا عث
ندددودي  ددد ن دمعادددلبي  دددم ادددهولو دمندددلع  Consumer Relationship management ددلم   هدددث تلدأج علبقددد م دمعادددلبي 

ب م: م لل دمعامل دمها ن ودما  ن دمذي نم أل عل  دمانش عدر دماأتبلدر ب مةلادر همدهد هسدل  أدب م ودمةلا مد  م دمانت ل ون 
ةدلبل توصمده اصاوعدر دمعنش أدأ ر دمةدلا م دماأدأهمر دماوأدوهر  دانش  ادن تاوملمدر تةد  اصاوعد  ً دمةلا م دماأأهمر ندلع

  .(٘ٓٔ)غمأ دمالاونر عبأ دمطب ر
 لأ ولا بل ان دمتأ مل  ن بنش ي علبق م دمعالبي عبأ طب ر دلإنشتأنشم مسوم عل  عنشأأمن  ن نممن       

ودلاعتس ل بأن دملأ  دلآةدأ لا د ردمسلأج عل  دمتسلمأ دماو وق لأهع ل دملأ  دلآةأ هث دمعلبق لأو ث Trustلأ دم سر -ٔ
هإنشدده مسددع علدد  عدد تق دملددأهمن د واددن  ددمد ةلددق دماو وقمددر ودمت  اددل اددن دملددأهمن لأ يد م عددل ذمددك ماصددأل دماأدد لهر

 لأدنر نلو م م دملأ  دلآةأ.
اسدددلدأ دم ود دددل دمتدددث م أدددل علم ددد  دمعامدددل ب مددد: تعددد لل توقع تددده دماو دددوعر عدددن  لأو دددو Satisfactionلأ دمأ ددد  -ٕ

  و ت وق  د دمتث مأغأ دم أول علم   دمةلار
 

 .Competition COMPالعففا ال امس: المفالسة: 
 لأ دلآتمرتتط ل اع لمر تنش هنمر دماأ أ  ان دمعودال        

COMP =f(EXP, CONV, CONX). 
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 لأ نت م: 
 COMP  دمانش هنرCompetition. 
 EXP    دمنعأ دمودExplicit price. 
 CONV دمالب ار ودماودهسر Convenient. 
 CONF  دم سرConfidence. 

 .Explicit priceالسعا الىاضح : العامل الىل
)وندعأ دم   دلج د تن اعللام دمع  ل عل  دمتاوملبم وت د مم  دمةدلا م دماأدأهمر دلأةدأى هدث دماأدأهمر دلإندلبامر       

 دان ندسو  اعدللام دمعود دل دمأب مدر ملسأوا هث دماأ أ  دمتسلملمر(  ث دلأنع أ دمود  ر ملؤعا ل دماأأهمرد ودمعادل 
دماندت سر علدد  دمتاددوملبم تعددل دمنشلد ق دمددذي تعاددل دماأدد أ  دلإندلبامر علدد  دمتنشدد ه  همددهد وتندعمأ دمةددلا م دماسلاددر.  ادد  

ما  ومددر تصنشددأ لمددر ع ب ماةدد لأ ه ددث اددن    ددأ دلألودم ه همادد  متعلددق بلددأق دمات بعددر وتنددعمأ دلأأددولد ودمتنددعمأ دما ددلل
 .(ٙٓٔ)أهمر ان أق بر اعللام  نع أ دم   لجدماة لأ دماأ

 

 .Convenientالملا مة ىالمىالية : العامل الثافل
 لأ مط ل بعلد أ من  هث قلأج دمةلا م دماأأهمر عل  دمتنش ه  Convenient تن ت سق ة أمر دمالب ار ودماودهسر       

(CONV =f (GEOG, PROD, COST, QUAL لأ نت م: ؛ 
 CONV  دمالب ارConvenience. 
 GEOG  دلااتلدل دمصغأدهثGeographic Reach. 
 PROD  علل دمنلع ودمةلا م دماعأو رNumber of Products & Services Offered. 
 COST اتونلر ت ل ر دماأوأ هث دمتن ملبم دماأأهمرAverage Cost of Accessing the Banks Facilities . 
 QUAL  صولج دمةلار دماأأهمرQuality pf Bank Service . 

 Geographic Reachوان دلأبع ل دمتث منشبغث عل  دماأأ  دلإنلباث اأدع ت د  ت سمسد  ملالب ادرلأ دلااتدلدل دمصغأدهدث        
ب مدد: م ددون قدد لأد علدد  توأددمل ةلا تدده معالب دده هددث دما دد ن ودمهادد ن دمانش نددبمن م ددمد ومددلةل همدده دمسددلأج دماأددأهمر علدد  ت ومددل 

نشاددوذج هددث قل عدد م دمانشدد هع دماتعددللجلأ تعلدددممد تا ددل عددلل دمنددلع ودمةددلا م دمااومددر اددن ةددلبل دلأ دلأاددودل تم تأونشمدد د هددث  ددمن
ابدل  ؛ تذ مصدأ علد  دماأد أ  دلإندلبامر دعتاد ل Universal Banks... ا  دوم دماأد أ  دمطد الر  وأد رد ونشسدلد ودتأد لام

 م ه دأج مدلج لاندما  هدث قلد ع دمانشد هعد وتندم ا ممدر صلدمتنشومعد وان ذمك تنشومع دمةلا م دماأأهمرد وان ذمك تسدلمم نشاد ذج و لود
دماأدد أ  دمطدد الر هددثلأ ندداعر دماأددأ د ودلأ ددلد  دما ممددر نددودي اددن  مدد: دمأب مددرد  و نشاددو دماددودألد ودمتاومددل ومددأتث هددث  ددذد 

 .(ٚٓٔ)دمنم ق تاومل ةلا م دمانش هعد ودلابت  أ هث ا  ل دمةلا م دماأأهمر دمصلملجد ودم   يج
 

 .Confidenceالثية : ثالعامل الثال
 لأ ان عودال دمتنش هنمر ان ةلبل بوأ ه م: تتط ل دماع لمر دملدممر مع ال دم سر        

CONF = f(NW, SOE, IQ, GOV)لأ نت م:  ؛ 
 CONF  دم سرConfidence. 
 NW  دم أوج دمأ همرNet Wealth. 
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 SOE  دنتسأدأ دما  نأ  و دلأأب ح ودمعود لStability of Earnings. 
 IQ  صولج دماعلوا مInformation Quality. 
 GOV  دم  وارGovernment. 

ما ل دلأا ن ودم سر بعلد  ن نم  معتال علمه دمعامل هث دةتم أ دمبنشكد ومعنشث دلأا ن  نشد  ةلدو دمةلادر دماسلادر ملعادلبي ادن        
اادددد  د دلإنددددلبامرادددد ي تمددد  دماأددددأهمر . عدددلبوج علدددد  دلامتددددهدم دمطددددأعث ت سمسددد  ماأددددلدقمر دلانشت(ٛٓٔ)دمةلدددأ  و دمةلددددأ  و دمطددددك

واددهولي دمةلاددر هددث قلدد ع د منددتوصأ علدد  دماأددأ  دلإنددلباث دلا تادد م باو وقمددر ودعتا لمددر  ددل اددن  ص ددهج دماأددأ 
دمانش هع وص  همت م متلبمر دم  ص م ودمأغب م دماللوأ تاومل   ان دمعالبي؛ ذمك  ن  ن   نشص ح دمعال دماأأهث دمنداعر 

 دمعالبي.  دمتث  ث دنشع    م سر
 

  .الهتائج والتوصيات

 لأ دلآتثما ن بم نش   عل  دمنش و  دتوألم  ذه دملأدنر تم  اصاوعر ان دمنشت  ع       
ت  ال دمانش عر اع   ص م دمعامل هدث ندم ق ادهمع تندومسث م تندأ أد ته  لأدمةلار دماأأهمر دلإنلبامر عب أج عن -ٔ

نشتدد ج وتسددلمم دمةلاددر دماأددأهمر ب مطدددأمعر ت  هددر اأد ددل  دمةلاددر وانددت ل    هدددثدلإنددلبامر اددن ةددلبل دمتددهدم انشددتع 
 وقما  و ةلبق.د     ا لأ دلإنلبامر

وقم م دمةلادر علد  عنشأدأ  دودمت  المر دودمتلبهامرد علم دمالاونمرلأ ودنتل عم دملأدنر ت لمل ةأ    دمةلار بد -ٕ
ودما ددداون دمةدددلاث دمنشالدددث د ق ددد م دمعامدددلتعلددد   روطةأدددمر دمانش عدددر دمس  ادددد وودم نشددد ي دمندددأمع ادم دددلبكاد دم سدددر

 .  وأعوبر دمتنشاملد ودمانتسبلمرد وتب من دلأ امر دمنشنبمرد وق بلمر دمتغممأد دماتا  ل
 ودمانش هنر. دودلاتأ لام ودمتس نشر ودلإنشتأنشم دودماعلوا م دمتاومللأ توألم دملأدنر تم   ن عنش أأ دمةلار تتا ل بد -ٖ
 

 .الهوامش
                                                 

( دمةددلا م مغددر صاددع ةلاددر و دد  اددن ةددلمد ودمةلاددر اأددلأ ةددلم و ددث دما نشددرد وقمددللأ و ددث ب م نددأ دلانددمد وبدد م ت  دماأددلأ. ٔ)
 .٘ٔٔٔ/ٕودمةلم ودمةلّدم صاع ة لم. دبن انشلوأد صا ل دملمند من ن دمعأأد لدأ أ لأد بمأومد ل)ذ(د ا لج اةلماد 

ر عال بلب  صأد وتونع هم    ت  أ أم باعنش  ا  مسلاه دلأنشن ن ملآةأمن ان تن ملبم و عا ل وقل مللدأ دلأأل  ن دمةلا (ٕ)
 دال ا مات المفاالية ىمىقال الشاايعة الإسالامية مف اا،  اا الكمام الطيا (د مٕٕٓٓعل  ذمك  صدأد. دمهعتدأيد عدلبي دمدلمن )

 .ٕٓد  لاطق
 .ٛٔ-ٚٔ د د ص اعر عمن طا جااية، اسالة  كتىااهال  مات المفالية لل البفىك الت ننشثد  نند  (ٖ)
عأه دد  دمهعتدددأي بأنش ددد لأ دمةدددلا م دماأدددأهمر تلدددك دلأعاددد ل ذدم دملددد بع دلانتطددد أي  و دلا تاددد نشثد متنددد مل دمتبددد لل دمتصددد أي  و  (ٗ)

ال اا مات  دلاصتادد عث. م ددن  ددذد دمتعأمدد  اددن دمبندد لر ب مدد: لا مسددلم ألمددر ود دد ر عددن  سمسددر دمةلاددر و بع ل دد . دمهعتددأيد
 .ٕٙ د مف االمفالية ىمىقل الشايعة الإسلامية 

 .ٕٛ (د ٕد ل)أفىل المفالية الإسلامية، اتحا  المفاال العابية(د مٕٔٓٓدمغأمأ نش أأ) (٘)
 .ٕٚ د ال  مات المفالية لل البفىك التجااية ننشثد  (ٙ)
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 .ٛٔ د ال  مات المفالية لل البفىك التجااية ننشثد  (ٚ)
أدددأند أعدددل و . ٔ٘ ألند دلأ – دددل دملأدنددد م دماأدددأهمرد عاددد ن د اعأفاااىل التساااىيق المفاااالل(د مٜٜٗٔاعدددلبد نشددد صث) (ٛ)

 .ٕٕٚ د لدأ دمتودأل ولدأ دموأدقد لاطقد عىلمة جى   ال  مة المفالية(د مٕٚٓٓ)
 .٘ٚٔ د لدأ دمانمأجد عا ند تسىيق ال  مات المفالية الإسلامية(د مٕٕٔٓدمودليد ا اول و نشهدلد عبلدللهد ) (ٜ)
 . ٔ٘ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٓٔ)
 .٘ٚٔ د تسىيق ال  مات المفالية الإسلاميةدمودليد ا اول و نشهدلد عبلدللهد  (ٔٔ)
 .ٕٕٚ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٕٔ)
 .ٕٕ٘و  د ٘ٚٔ د تسىيق ال  مات المفالية الإسلاميةدمودليد ا اول و نشهدلد عبلدللهد  (ٖٔ)
 .ٕٕٚ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و . ٔ٘ د ل التسىيق المفاللأفىاعلبد  (ٗٔ)
 . ٕ٘ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (٘ٔ)
 . ٚٗ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٙٔ)
 . ٖٙ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٚٔ)
لدأ دمب ددو: مللأدندد م د ساالاميةالحاجااات البشاااية ماا  ل إلاا  الفيايااة اتقتفااا ية الإ(د مٕٔٓٓاأعددثد ا اددل دمبطددمأ ) (ٛٔ)

 . ٕٗ  م ي دمتأد:د لبثد دع دلإنلبامر و 
 . ٖٓ د الحاجات البشاية م  ل إل  الفياية اتقتفا ية الإسلامية(د مٕٔٓٓاأعث) (ٜٔ)
 . ٜ٘ٔ د الحاجات البشاية م  ل إل  الفياية اتقتفا ية الإسلامية(د مٕٔٓٓاأعثد ) (ٕٓ)
 . ٖ٘د لدأ دمسلم ملنشطأ ودمتوهمعد دم وممد   ا  الإسلاملليه اتقتف(د مٜٛٛٔ ا لد مون ) (ٕٔ)
 .ٕٓصال  مات المفالية ىمىقل الشايعة الإسلامية مف ا، دمهعتأيد  (ٕٕ)
 .ٚٗ د ٜٜٜٔد تسىيق ال  مات المفالية، البيان لمفشا لدلد عوا بلمأد  (ٖٕ)
 .ٚٗ د تسىيق ال  مات المفالية لدلد  (ٕٗ)

(25)  Bovee, countland L. & others (1992): marketing, McGrawHill, Inc., New York, p729.  
(ٕٙ)ISO 8402 (1994): p. 1  د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند . و ٙٔ.  
(ٕٚ)ISO 8402 (1994): op cite, p. 1 . ٕٙصفان، عىلمة جى   ال  مة المفالية، و. 

 (28) Schroeder, Roger G. (1989): operations Management: Decision Making in the 
operation/unction, (3rd ed.), McGraw-Hill, Inc., Singapore, p. 574. 

 .ٗٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و  
 . ٔ٘ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٜٕ)

 (30) Schroeder, Roger G. (1989): operations Management: Decision Making in the 
operation/unction, (3rd ed.), McGraw-Hill, Inc., Singapore, p. 574.  

 . ٚٗ د تسىيق ال  مات المفالية لدلد و 
(31)  Boone Louis E. & David L. Kurtz (1992): contemporary Marketing, (7th ed.), the Dryden 

Press, A Harcourt Brace Jovanovich college publisher, Orlando, p. 368 .  
 . ٔٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و 

(32)  Kotler, Philip (2000): marketing management, the millennium edition (10th ed.), Prentice- 
 

25

Abu Mo'nes and Gheith: ????? ??????? ???????? ?? ??????? ?????????:  ???????? ????????? ????????  - ????? ???????- The Nature of the Banking Services in Islamic Banks: their Dimensions, Components and Characteristics - An Analytical Study

Published by Arab Journals Platform, 2020



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ية في المصارف الإسلاميةماهية الخدمات المصرف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المجلة الأردنية في الدراسات الإسلامية، مج )11(، ع )1(، 1441 ه /2020م

 

974 

 

Hall, Inc., upper saddle River, N. J., p. 428 .  
 . ٕٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و 

اد هن نش د عد لدأ عدلبي  لأد تأصادرالتساىيق(د مٕٕٓٓد و أانتأونشغد غ أيد وبونشدغد همأونشم د  ) وتلأد هملمأد ونونشلأهد صون (ٖٖ)
 . ٕٚ-ٕٙ د دملمن ملنشطأد لاطق

 . ٕٚ-ٕٙ  دالتسىيق(د مٕٕٓٓ وتلأ ) (ٖٗ)
 .ٕٚ  دالتسىيق(د مٕٕٓٓ وتلأ ) (ٖ٘)
فيىمة المزايا التفالساية لال عاالم التسىيق المفالل: م  ل متكامل لمبفىك تمتلاك م د(مٜٜٜٔ( دمة مأيد ا نن   ال )ٖٙ)

  .ٖٕٔدمتوهمعد اأأ دمصلملجد   متأدك ملنشطأ و تد ما بع  الجات
 لأ. نشسلًب عنٓٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٖٚ)

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and 
development, Fitzsimmons, James A. & Mona. J. Fitzsimmons: New service Development: 
Creating memorable experiences, Sage publications, Inc., California, p. 73  

 
 . نشسلب عنلأٔٙ -ٓٙ د جى   ال  مة المفالية عىلمة( أأند ٖٛ)

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and 
development, Fitzsimmons, James A.&Mona. J. Fitzsimmons: New service Development: 
Creating memorable experiences, Sage publications, Inc., California, p. 73   

دنشع د   مسوت د   ثب لممر ب عتب أ  ن  ذه دمسمار  دمسمار دلانتعا ممر تعبأ عن دمانش عر دم لمر منلعر اعمنشر وتتامه عن قمات   دمت (ٜٖ)
بدل وقدل  دبعا دمنلع عل  قمادر دندتعا ممر  بمدأجد وادع ذمدك هسمات د  دمتب لممدر  د ملر يدمطأد مر تهدي دمنلع دلأةأىد وقل تنشلو 

  دم لمدر  بمدأج صدلدًد انش عت د يدماد ل ه دو ندلعر قمات د  دلاندتعا ممر   لألا ت ون م   قمار تب لممر عل  دلإللبق. وان  ا لدر ذمدك
 .ٖٚٚد ٖٙٚد  المىسىعة اتقتفا يةواع ذمك هسمات   دمتب لممر   ملر ملغ مر. عاأد 

 .ٕٕٚ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٓٗ)
 . ٚٗ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٔٗ)
 .ٜ٘ د ال  مات المفالية لل البفىك التجااية ننشثد  (ٕٗ)
 .ٓٙٔ (د عا ند ٖد لدأ ود لد ل)أفىل التسىيق المفالل: م  ل تحميمل(د مٕ٘ٓٓ) مقاعلبد نش صثد وأد   توه (ٖٗ)
د الننر دموأدق ملنشطأ ودمتوهمعد  ااسات لل تسىيق ال  مات المت ففة: مف ا تطبييل(د مٕ٘ٓٓ)  بو نشبعرد عبل دمعهمه (ٗٗ)

 .ٕٛ عا ند 
مة أد دمصهد أد  دم  ج د ص اعرحالة لامية،  ااسةالبفىك الإس لل المفالية ال  مات تسىيق(د مٜٕٓٓعبلود عمطوش ) (٘ٗ)

 ٜٔ. 
 .ٓٙ د ال  مات المفالية لل البفىك التجااية ننشثد  (ٙٗ)
 . ٖٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٚٗ)
 . نشسلب عنلأ ٗٙ د عىلمة جى   ال  مة المفالية( أأند ٛٗ)

Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and 
development, Fitzsimmons, p. 72 .  
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 . نشسلب عنلأ ٗٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند   (ٜٗ)
Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and 
development, Fitzsimmons, p.72.  

 . نشسلب عنلأ ٗٙ ال  مة المفالية،  عىلمة جى  (أأند ٓ٘)
Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design development 
p.72  

 . نشسلب عنلأ ٕٙ عىلمة جى   ال  مة المفالية، ( أأند ٔ٘)
Clark, Graham, and others (2000): exploiting the service concept/or service design and 
developmentp. 72.     

 .٘ٙ -ٗٙ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٕ٘)
د دماع ددل دلإنددلباث سااتااتيجية لاال البفااىك الإساالامية، البفااك الإساالامل لمتفميااةالإ اا  الإ(د مٕٗٓٓدماغأبددثد عبددل دم امددل ) (ٖ٘)

 .ٜٗٔ-ٖٜٔد صلجد 66ملب و: ودمتلأمأد ب : أقم 
 .٘ٔٔ/ٕد الننر دمأن مرد مىسىعة اليىاع  الفي ية(د مٖٕٓٓا ال ألقثد ) دمبوأنشود (ٗ٘)
 .ٔٗ/ٗد بمأومد دما تأ دلإنلباثد ٖد لزا  المسيا لل التفسيا د(د ٗٓٗٔدمصوهيد عبل دمأ اند ) (٘٘)
 .ٜٕ/ٙٔ  ال  نشع ند بمأومد لدأ دلأأقمد  لأد ت سمقمجمىع الفتاىى(د مٜ٘ٚٔدبن تمامرد ا الد ) (ٙ٘)
 .ٜ/ٕد بمأومد لدأ دماعأهرد المىاليات لل أفىل الشايعة(د مٜ٘ٚٔبأد ممد )ت لبثد دمط  (ٚ٘)
 .ٜٚٔ د دمس  أجد ا تبر دملعوجد ٛد لعمم أفىل الفيه(د مٜٙ٘ٔةلب د عبل دمو  أد ) (ٛ٘)
 ودع دمةم أدملأ نشلأ ملت أمل هث  نشملب ا  هث تا  ي دمعسل دو هنةه. و دمةم أدم تعنشثلأ تةممأ   ل دماتع قلمن   ل ا   و   (ٜ٘)

 .ٜٔٔ-ٕٙٔ د لاطقد لدأ دمعأا يد ليه المعاملات المالية المياان(د مٕٕٔٓدمهعتأيد علبي دملمند )
 .ٕٚٙ  دد عا ند لدأ دمنش    ٕد لالم  ل إل  ليه المعاملات المالية(د مٕٓٔٓطبمأد ا ال ع ا ند )و  -
د أند مر ل تدوأدهد تأبدلد ص اعدر دممأادوكد -م  ل تحميمل-تفىقية المذه  اتقتفا ي الإسلاملد م(ٕ٘ٔٓ)عوودلجد موند د  (ٓٙ)

 ٜٔ٘. 
دمددنشس  هددث   ددل دمبددلممن بددأن م ددون   ددلا   قددل اادد  مندد وي دمبددلل دلآةددأ. طددبمأد ا اددلد  لأدمغددبن هددث دأددللبح دم س دد ي معنشددث (ٔٙ)

 .ٕٗٗ د الم  ل إل  ليه المعاملات المالية
د ا تبدر الم فالو غل  عنشه با  مو م دماطتأي علم. دماسلنثد دبن قلدارد ا  م تم دمب  ع عن دماطتأي اع علم بهد   لأدمتلمم  (ٕٙ)

 .ٕٚٔ/ٗدمأم ا دم لم رد دمأم اد 
د  ت أ دمبموعد ب أ دمنش ث ملبد  ع  ن لا م  دل دلإبدل ودمغدنشم ه(ٕٕٗٔ)د دمأم اد لدأ لوق دمنشص جد فحيح الب اايدمبة أيد  (ٖٙ)

 .ٓٚ/ٖ(د ٕٛٗٔو ل ا  لرد  لم:)
أبدلد لدأ دم تد أ تد لياه المعااملاتد م(ٕٔٔٓ)نشلدألأ دمندعلد   ادلد م أمل عن دمبموع دمانش ث عنش   معلر دمغدأأ ماهمل ان دمت (ٗٙ)

 .ٚٛ-ٜٚ/ٔدم س هث 
 .ٓٓٔ-ٚٛ/ٔد ليه المعاملاتدمنعلد  لأنشلأمملت أمل هث دمبموع دمأبومر واعنش     (٘ٙ)
ل هدلدل عبدل دمبد قث(د  تد أ دماند ق جد بد أ ت دأمم د )ت سمقلأ ا ادفحيح مسممد (مٜٜٔٔ)انلمد انلم بن دم ص ج دمسطمأيد  (ٙٙ)

 د لدأ دلإ م يلأ بمأوم.ٕٕٚٔ/ٖد ٘ٓٙٔدلا ت  أ هث دلأقودمد بأقم 
 وان ذمكلأ  (ٚٙ)
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بدن دعن عسبر أوده دبن ا صه هث ننشنشه « دمْاُنْلِمُ َ ةُو دمْاُنْلِمِ. ولا مَِ لا مِاُنْلِمٍ بَ عَ ان َ ةِمهِ بَمْعً  همه عَمْأٌ تلا بَم نَشهُ مه» ق ل 
د دم   م دمنشمن بوأيد دمانتلأك هث دمأ م مند ٘٘ٚ/ٕ(د ٕٕٙٗع اأد ]  ت أ دمتص أدمد ب ألأ ان ب ع عمب  هلمبمنشه[د أقم)

  لم: أ م  عل  طأل دمطمةمن ومم مةأص ه. لأ( وق لٕٛٛٓد أقم دم لم: )ٛ/ٕ ت أ دمبموعد 
تِِ مْ دمددلنمنُ دمنش أِددمَ رُد قُلْنَشدد لأ مِاَددنْ ؟ قَدد لَ لأ » قدد ل  ددرِ دمْاُنْددلِاِمنَد وَعَدد ا  انددلمد أدد م  انددلمد «. لأ مِل ددهِد وَمِِ تَ بِددهِد وَمِأَنُددومِهِد وَلِأَِ ا 

 . (٘ٛ ت أ دلإما ند ب أ بَ أ بَمَ نِ َ ن  دملنمنَ دمنش أِمَ رُد أقم دم لم: )
لنمسِمنَ وَ » لُوقُ دلْأَاِمنُ اع دمنش بِمنمنَ وَدمأن ادذيد  تد أ دمبمدوعد بد أ اد  صد ي صد اع دمتأ  (دمٖٜٛٔدمتأاذيد )« طاَ لَديِ دمدمت  صِأُ دمأ 
  .٘ٔ٘/ٖد بمأومد لدأ دم  أد ٕ دلمد:  دندند ل لأ( وق ل دمتأاذيٕٙٔٔدمتص أد أقم دم لم: ) هث

هأمددلد  أدد ند ا اددلو . ٔٗ د لدأ دمبأ ددر ملنشطددأد عادد ند تسااىيق ال اا مات المفااالية(د مٕٔٓٓ  اددلد   اددل ا اددول ) (ٛٙ)
 .ٕٗٗ د د دلإن نشلأمرد لدأ دم  أ دمص اعثفتافتلل بي ة العىلمة ىالإ  إ اا  التسىيق(د مٕٚٓٓل أ  له )و 

د اصلدر ص اعدر دمالدك عبدل دمعهمدهلأ ماهياة المفاال الإسالاملدماأأيد أهمدقد و . ٕٕ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٜٙ)
 .ٖٙ(د   مٜٜٛٔد )ٓٔدلإقتأ ل دلإنلباثد م 

عبدددلود و  .ٜٗٔ د ساااتااتيجية لااال البفاااىك الإسااالاميةالإ اا  الإد ثدماغأبدددو  .ٖٗ د ل ااا مات المفااااليةتساااىيق ا  اددلد  (ٓٚ)
، مة دأد دمصهد دأ دم د ج   مدرد ص اعدر د لأدندرالبفاىك الإسالامية لال المفاالية ال ا مات تساىيق(د مٜٕٓٓعمطدوش )

 .ٙٔ د تسىيق ال  مات المفالية الإسلاميةدمودليد ا اول و نشهدلد عبلدللهد و . ٕٔ 
 . ٗٗ د تسىيق ال  مات المفالية  الد و  .ٖ٘ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٔٚ)
 .٘ٗ -ٗٗ د تسىيق ال  مات المفالية  الد  (ٕٚ)
. ٖٗنددتأدتمصثد ولم ددثد تلبمسددثد لدأ دمعسددلد عادد ند   تلأ اددلةل تسااىيق ال اا مات د(مٜٜٜٔ( دمعددلبقد بطددمأ و  ةددأون )ٖٚ)

 .ٕٗٓ رد أأند عومار صولج دمةلار دماأأهمو 
 .ٕٗٗ د إ اا  التسىيق(د مٕٚٓٓأ ن)و  .ٕٕ البفىك الإسلامية،  لل المفالية ال  مات تسىيقعبلود  (ٗٚ)
 .٘ٗ د تسىيق ال  مات المفالية  الد و  .ٜ٘ٔ د ستااتيجية لل البفىك الإسلاميةالإ اا  الإد ثدماغأب (٘ٚ)
 .٘ٗ د تسىيق ال  مات المفالية  الد و  .ٜ٘ٔ د ستااتيجية لل البفىك الإسلاميةالإ اا  الإد ثدماغأب (ٙٚ)
د دمددددلدأ دمص اعمددددرد سااااتااتيجياتىالإفشااااطة ال  ميااااة: المفاااااهيم إ اا  ى تسااااىيق ال (د مٕٕٓٓدماأددددأيد نددددعمل ا اددددلد ) (ٚٚ)

 .ٛٔ د تسىيق ال  مات المفالية الإسلاميةدمودليد ا اول و نشهدلد عبلدللهد و . ٙٙٔ دلإن نشلأمرد 
 .ٜٔ د تسىيق ال  مات المفالية الإسلاميةلد عبلدللهد دمودليد ا اول و نشهد (ٛٚ)
 . ٕٕ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد و . ٜ٘ٔ د ستااتيجية لل البفىك الإسلاميةالإ اا  الإد ثدماغأب (ٜٚ)
 . ٙ٘ د أفىل التسىيق المفاللاعلبد  (ٓٛ)
(ٛٔ) Churchill, Gilbert AJR. & J.Paul Peter (1995): OP.Cite, P.388.  عىلماة جاى   ال  ماة د أدأنو

 .ٕٙٓ د المفالية
 . ٙٙٔ د ستااتيجياتىالإفشطة ال  مية: المفاهيم إ اا  ى تسىيق ال دماأأيد  (ٕٛ)
  اددل  مددوأد نلنددلر دمأ دد  ملاعلوادد ماو د تأصاددرلأ ا اددل هد ددأ لعبددولد مبااا ت تسااىيق ال اا مات د(مٖٕٓٓ( بدد ماأد  لأمدد ن )ٖٛ)

 .ٕٙٓ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و . ٖٔ(د لدأ دمأ   ملنشطأد لاطقد  ذدأد   ٕٗٔ)
 . ٖٔ-ٕٔد لدأ غأمأ مللب عر ودمنشطأد دمس  أجد   ستااتيجية التفميةا  (، السياسة المعمىماتية ى مٕٔٓٓبلأد   ال ) (ٗٛ)
 . ٕٔ .د لدأ ه أدند عا ند فيم المعمىمات الإ ااية(د مٜٜٛٔدمأب حد عبل دمأ ان ) (٘ٛ)
 .  ٗ٘ٗ(د  ٕد ا تبر دمطسأيد ل )الىيا ل( –الم ااات  –إ اا  العمال )المبا ت (د مٜٜٛٔنشبمل اون  )دمةطأومد ا الد و  (ٙٛ)
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دما تددأ دمعأبددث د ص اعددر دلإندد نشلأمرد  لمددر دمتصدد أجد فياام المعمىمااات تت اااذ الياااااات الإ اايااة(د مٜٜٛٔ) دمنددملد تنددا عمل (ٚٛ)
 . ٜٚ د دم لم:

 (88) O'Brien, lames A. (1991), Management Information Systems: (1st ed.), Galgotia Pubications, 
Delhi, PA25. 

 .ٖٖٔ -ٕٖٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةنشسلب عنلأ أأند 
 . ٖٖٔ -ٕٖٔ د عىلمة جى   ال  مة المفالية( أأند ٜٛ)
 .ٖٚٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٜٓ)
 .ٖٕٔ د البفىك الإسلامية ستااتيجية للالإ اا  الإدماغأب د  (ٜٔ)
 .ٕٖٔا تبر دلإلدأج دمصلملجد  د إ اا  المىاا  البشاية(د مٜٜٙٔ)ث د علدمنلاث (ٕٜ)
 .ٖٛٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٖٜ)
عىلمااة جااى   ال  مااة نشلددألأ أددأند مو  .ٕٓ د تسااىيق ال اا مات المفااالية الإساالاميةدمددودليد ا اددول و نشددهدلد عبددلدللهد  (ٜٗ)

 .ٓٗٔ د ةالمفالي
 .ٜٗٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٜ٘)

 (96) Boone, Louis E. & David L.Kurtz (1992), management, P.503  
 .ٜٗٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و  

(97)  Bartol, Kathryn M. & David C. Martin (1994): management, McGraw-Hill, Inc., New York, P.596.  
 .ٓ٘ٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٜٛ)
 .ٕٙٗد لدأ دم تأد دلإن نشلأمرد  فيم المعمىمات ىالحاسبات الآلية من مفيىا إ ااي معافا د(مٕٕٓٓ( لهد ل أق )ٜٜ)
مجتمع تأثياها لل الاتتفاتت ى اتقتفا  العالمل، ثاى  المعمىمات ى المعمىمات ى ثىا  اتتفاتت ى  د(مٜٜٛٔ) (  أود منتأٓٓٔ)

عىلمااة جااى   أددأند و . ٕٖد  بددو لبددثد  سااتااتيجيةال ىلااة بالعااالم العاباال، ماكااز الإمااااات لم ااسااات ى البحااىث الإى 
 .ٗ٘ٔ د ال  مة المفالية

 .٘٘ٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٔٓٔ)
لامدددر دمندددوأمر ملاعلوا تمدددرد د دمصاعمدددر دمعالعماااال المفاااالية لااال العفاااا الاقمااال د(مٕٕٓٓغدددلبمد  نشلأمدددهد غنددد ن هلدددوح ) (ٕٓٔ)

 .ٙ٘ٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و . ٕ  مدٕٕٓٓ/ٛ/ٗ
ص اعددر د  عادد ل دماددلتاأ دمعلاددث دمنددنشوي م لمددر دم سددوق بلكتاىفيااةالبفااىك ىالتجاااا  الإ  د(مٕٕٓٓ  اددلد عبددل دمةدد مق دمنددمل ) (ٖٓٔ)

مرد دمصدددهي دم ددد نشثلأ دمصلمدددل هدددث دمتاومدددل لقتأددد دلاأددد أ  ادددن دمدددوص تمن دمس نشونشمدددر و عاددد ل دما بمدددأوم دمعأبمدددرد دمصلمدددل هدددث 
 . ٜٜٗ–ٜٚٗدماأأهثد الننر دم لبث دم سوقمرد بمأومد  

 . ٔٓ٘-ٜٜٗد  لكتاىفيةالبفىك ىالتجاا  الإ   الد عبل دمة مق دمنملد  (ٗٓٔ)
 .ٜ٘ٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (٘ٓٔ)
 .ٖٙٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند  (ٙٓٔ)
د ٖد دما تدأ دمعأبدث دم دلم:د دلإند نشلأمرد ل(، إ اا  البفاىك التجااياة، ما  ل ات ااذ الياااااتمٕٙٓٓ نشليد انشمأ تبأد مم )( ٚٓٔ)

 .ٛٚٔ د عىلمة جى   ال  مة المفاليةأأند و . ٘ٚ-ٔٙ 
 .ٓ٘ٔ البفىك الإسلامية،  لل المفالية ال  مات تسىيقعبلود  (ٛٓٔ)
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