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 الإ مةةع  بيئةة  فةة   لمتسةةعت    للتطةةات   نتيجةة           

 غية  و لتحةيدع   لشةيدي  بعلمنعيسة  تتصة  و لتة   لمصةفيي 

  لجيدةةي   لتسةةايةي   لف عةة   لةة   لحصةةا   فةة   لمسةةقا  

و لمتعةةةعملين مةة  طةةة   تطةةةايف   لزبةةع   مةةة   لمزيةةةي وكسةة 

وتحسةةةةةةين  لوةةةةةةةيمع  وتحسةةةةةةين  لوصةةةةةةةع    لتسةةةةةةايةي  ل ةةةةةةةع 

  لمصةةعت  و ج ةة  يةةةي وتةةيتي   لعةةعملين  لةة  تةةةيدم ع  

 ديةة  مةةع وهةةا  لتحةةيدع  تلةة  ما ج ةة  فةة  شةةت  صةعابع 

 وبةةي    طيةةعت    ةة  للقحةة   لعليةةع  لمصةةفيي  بعلةيةةعد  

  لويمة  تةةيد  فة  والإبةي    لمةكوات  للتطةات   ل سةتجعب 

   تمةعد مة  لابةي وةعن لةكل   لمطلابة    بةعلجاد   لمصةفيي 

  لمعليةة   لمؤسسةةع  مختلةة  فةة   لحةةيد    لمصةةفف   لعمةة 

  لقعهظة  للتكةعلي  تجنقةع  لتةلييي  لعم  وتجعوز  و لمصفيي 

 . لمصفيي   لمععم    نجعز ف  للسف   وتحةيةع

و لةةةة   لمتعةةةةعملين ششةةةةك  مقعشةةةةف مةةةة   لزبةةةةع   و لعمةةةة           

  لمصةةفيي   لويمةة   نجةةعز فةة  و لفع ليةة   لكفةةع   تحةيةة 

سةةيك كز  لةة   هةة   لتطةةات   فةة   هةةك  بحثنةةع إن    لمطلابةة 

 لويمع   لمصفيي  و لمب ت   لتل   لتطةات   و لوصةع   

 لتسايةي  للويم  وكيفي   ملي  تازي   لويم  م  طة   

 ةةي   نةةةا   كةةةكل   نةةةا    لوةةيمع   لمصةةةفيي   لمةيمةةة  مةةة  

 مفوت  بيوت  حيع   لويم   لمصفيي   .ط    لمصف  

 المبحث الاول 

 منهجية البحث 
 اولا : مشكلة البحث

تتمثةةةةة  مشةةةةةكل   لقحةةةةة  مةةةةة   ةةةةةي    تمةةةةةعد  لمصةةةةةعت           

 لتجعتيةة   لةة  يسةةعلي   لحيدثةة  فةة   مليةة   سةةاي   لويمةة  

 لمصفيي    و  تصعتهع  ل  يسعلي   لتةلييد   لتة  لا تلية  

حعجة   لزبةع   مةة   لوةيمع   لمصةةفيي        عةعف   لمصةةعت  

 لتجعتيةةةةة   لعف  يةةةةة  مةةةةة   ةةةةةي  ما كقةةةةة   لتطةةةةةات  لحعصةةةةة  فةةةةة  

ت   لععلميةة  يمةةف  لةةكي ععكةةا ةةةع   د ت   لمصةةعت   لمصةةع

فةةةةةةة  تطةةةةةةةايف   معل ةةةةةةةع  لتسةةةةةةةايةي  مةةةةةةة   جةةةةةةة  تحةيةةةةةةة   ي ةةةةةةة  

 لوةةةةةةيمع   لمةيمةةةةةة  للعمةةةةةةة   و لزبةةةةةةع   فةةةةةةة   لمجتمةةةةةة . ويمكةةةةةةة  

 تلوي  مشكل   لقح  بعلأسئل  يتي  :

هةة  تاجةةي  مكعنيةة  لتطةةايف  لوةةيمع   لمصةةفيي   لمةيمةة   -1

 للزبع   و لعم   ف   لمصعت   لتجعتي  .

 دور تطوير الخدمات المصرفية وخصائصها التسويقية في المصارف التجارية

 العراقية عينة من المصارف التجاريةدراسة استطلاعية في 

 
بتول عبد علي غالي      

 a    

Doi: 10.18081/mjaes/2017-7/99 -116 

الملخص
ويدجعبيةع   لتة  تجةت     يتطةايف  لويمة   لمصةفيي  وطصع صة ع  لتسةاية تا جة   لتة   لمشةك   أهة   لة  للتعةف   لقحة                

  وتلقي  حعجع  وتغقةع   لزبةع  ودوتهع ف   لتأثي   ل   لمصعت  لتجعتي     لمصفيي   لمؤسسع  أفشط  ف    لمصفف   لتساي  ف    هك   لتطايف 

 يسةتجتعجع  مة  للعيدةي  لتاصة  ط ل ةع تة مة  مةايف   لمصةعت   لتجعتية    لة   ينة  وز ة   سةتييعن  سةتمعت  تصةمي  تة   لة  ولتحةية 

بمةع  لمصةف  وطةعت   د طة   لععمة   لمصةفف   لكةعدت تةيتي   لة   لك كية  مة   لمصةعت  فة  الإد تي   لعمة  هنيسة  إ ةعد  ةةفوت  أبفزهةع و لتاصةيع 

و لعمة   لةة   بتكةعت طةةيمع  مصةفيي  جيدةةي  و لعمةة   لة  تطةةايف  لوةيمع   لحعليةة  بمةع دةةت    مةة    لحيدثةة   لععلميةة   لتطةات   مةة  دتنعسة 

 .حعجع   لزبع   وبةع  و ستمف ت  لمصف  

 

يهدف

 -  a   كلية الادارة والاقتصاد ،  القادسية جامعة ،   المدرس  المساعد 
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هةةة   سةةةتطي   د ت   لمصةةةعت   لتجعتيةةة  تلقيةةة   حتيعجةةةع   -2

  لعم   م   لويمع   لمصفيي .

هةةة   سةةةع ي تكنالاجيةةةع  لتسةةةاي   لمصةةةفف   لحةةةيد  مةةة   -3

 تطايف  م   لمصعت   لتجعتي .

 ثانيا : اهمية البحث

 -تب ز  همي   لقح  ف   لمجعلا  يتي  :  

 لتعةةةةةةةةةةةةف   لةةةةةةةةةةةة  مةةةةةةةةةةةةي  تطقيةةةةةةةةةةةة   لمؤسسةةةةةةةةةةةةع   لمصةةةةةةةةةةةةفيي   -1

للويمع   لتسايةي   لحيدث  م  طة    فشةطا ع  لمصةفيي  

 و لمعلي  ي تيعدد .

 لتعةةةف   لةةة  يسةةةعلي   لتسةةةايةي   لحيدثةةة   لتةةة  دمكةةة   -2

 م  ط ل ع تطايف ي مع   لمصفيي  ومنفع   لعم  .

 لةةةةةةةة  تحةيةةةةةةةة   لفةةةةةةةةةع مةةةةةةةة   قةةةةةةةة   لعمةةةةةةةة   حةةةةةةةةا   لعمةةةةةةةة   -3

 لمصةةةةعت   لتجعتيةةةة  مةةةة  جةةةةف   تطقيةةةة   لوةةةةيمع   لتسةةةةايةي  

  لمصفيي .

 ثالثا : اهداف البحث

 -ي ي   لقح   ل  تحةي  ي  :

 سليط  ل ا   ل  مف ا   لويمع   لمصفيي   لمةيم   -1

 م   ق   لمصعت   لتجعتي .

 ةةةةةةةف  طصةةةةةةةع    لوةةةةةةةيمع   لتسةةةةةةةايةي   لمصةةةةةةةفيي  فةةةةةةة   -2

 لمصعت   لتجعتي  . 

تحيدةةةةةةةةةةةةةةةي  لعا مةةةةةةةةةةةةةةة   لمةةةةةةةةةةةةةةةؤثف   لةةةةةةةةةةةةةةة   قيعةةةةةةةةةةةةةةة   لوةةةةةةةةةةةةةةةيمع   -3

  لتسايةي  ف   لمصعت   لتجعتي .

 جةةف   دت سةة   سةةتط  ي  لعينةة  مةة   لمصةةعت   لتجعتيةة   -4

حةةةا  كيفيةةة  تطةةةايف  لوةةةيمع   لمصةةةفيي  ي  ةةةع وتحةيةةة  تةةةةع 

 لزبةةةةةان   ومعفيةةةةة   لع  ةةةةة  بةةةةةين  لويمةةةةة   لمصةةةةةفيي  وتطةةةةةايف 

  . م   لمصعت   لتجعتي

 رابعا : فرضيات البحث 

 -تتمث  يفةي   لقح  بعلففةي   لف يس  يتي  :

H0 :-  لا تاجةةةةةةي    ةةةةةة      دلالةةةةةة   حصةةةةةةع ي  معنايةةةةةة  بةةةةةةين

 لوةةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةةفيي   لتسةةةةةةةةايةي  وتطةةةةةةةةايف  مةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةعت  

  لتجعتي  .

H1:-  تاجةةةةةةةةةةي    ةةةةةةةةةةة      دلالةةةةةةةةةة   حصةةةةةةةةةةةع ي  معنايةةةةةةةةةة  بةةةةةةةةةةةين

 لوةةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةةفيي   لتسةةةةةةةةايةي  وتطةةةةةةةةايف  مةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةعت  

  لتجعتي  .

 خامسا : مجتمع وعينة البحث

دتمثةةةةة  مجتمةةةةة   لقحةةةةة  مةةةةة  وعيةةةةة   لمصةةةةةعت   لعف  يةةةةة         

 لععملةةةةةةةةةة  فةةةةةةةةةة   لعةةةةةةةةةةف   و لتةةةةةةةةةة  تطقةةةةةةةةةة  يفشةةةةةةةةةةط  و لوةةةةةةةةةةةيمع  

وعيةةةةةةة   لمصةةةةةةةعت   لتسةةةةةةةايةي     مةةةةةةةع  ينةةةةةةة   لقحةةةةةةة  يشةةةةةةةمل  

 لتجعتي   لعف  ي   لمجشةات  فة  سةا   لعةف   لة وت    لمعلية  

وهةةةةةةة  ب مصةةةةةةةف  شلةةةةةةةي د ومصةةةةةةةف  بعبةةةةةةة  و لمصةةةةةةةف   لتجةةةةةةةعتي 

  لعف ق  ومصف   لولي   لتجعتي ومصف  سامف  لتجعتي (.

 سادسا : الاساليب الاحصائية المستخدمة

   تةة  ي تمةةعد  لةة  مةةةعديا  لك  ةة   لمفكزيةة  وةةعلتكف ت        

و لاسةةةةةةةط  لحسةةةةةةةعي  و لجسةةةةةةة   لمئايةةةةةةة   لةةةةةةة  جعنةةةةةةة  مةةةةةةةةعديا 

 لتشت  وةعلانحف    لمعيةعتي فة  تحلية   لقيعنةع  و لمعلامةع  

  بعلإةةةةةةةةةةةةةعي   لةةةةةةةةةةةةة  يسةةةةةةةةةةةةةتععن  بمععمةةةةةةةةةةةة  يتتقةةةةةةةةةةةةةع  بي سةةةةةةةةةةةةةان 

( مةةةةةةةةةة   جةةةةةةةةةة   دجةةةةةةةةةةعد spssبعسةةةةةةةةةتخي    لب نةةةةةةةةةةعم  يحصةةةةةةةةةةع   ب

  لع  ع  بين متلي     لقح .

 سابعا : منهج واسلوب البحث

مةةةة   جةةةة  تحةيةةةة   هةةةةي    لقحةةةة    سةةةةتععن  لقعحةةةة          

بةةةةةعلمنتق يسةةةةةتةف    فةةةةة   طتقةةةةةعت يفةةةةةةيع   لقحةةةةة  و لتاصةةةةة  

(  ستمعت   ستييعن 05 لت  يهي    لمفجا       ت  تازي  ب

 لةة   ينةة   لقحةة   لمتكانةة  مةة   لمصةةعت   لتجعتيةة   لعف  يةة  

 ةةةةةةةع يحصةةةةةةةع ي   لمشةةةةةةةعت  ل  وتةةةةةة  تحليل ةةةةةةةع بعلاسةةةةةةةتععن  بةةةةةةعلب  م 

    ه .

 المبحث الثاني

 الاطار النظري   

 مفهوم الخدمة المصرفية  -اولا 

هنعك  لعيدةي مة   لتعةعتي  للوةيمع  و لتة  تنعول ةع           

 - د ةةع  لعيدةةي مةة   لكتةةعف يةةةي  فيةة   لويمةة   لمصةةفيي  :

ه  منتجع  غي  ملماسة  دةت   لتععمة    ةع فة   سةا   معينة  

ت ةةي   سعسةةع  لةة   شةةقع  حعجةةع  وتغقةةع   لزبةةع   و سةةعه  

فةةة  تةةةايي  جعنةةة  كقيةةة  مةةة   لف حةةة  وي مئنةةةعن و لف عدةةة  كمةةةع 
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ا ةةةع مةةة  يسةةةتةف ت ي تصةةةعدي سةةةا    لةةة  مسةةةتا  تحةةةة  ن

  لففد     ل  مستا   لمجتم .

و فيةةةة   د ةةةةع هةةةة  ب وجةةةة   لجشةةةةع   لليةةةة  ملمةةةةا  دةةةةت         

 لتععم    ع ف   سا   معينة  ت ةي   لة   شةقع  وة   لفغقةع  

ويحتيعجةةةةةع  للمسةةةةةا ل   نةةةةةيمع دةةةةةت   سةةةةةاية ع مةعبةةةةة  ديةةةةة  

ن  لوةةةةةةيمع  بييةةةةةة  مقلةةةةةن معةةةةةةين مةةةةة   لمةةةةةةع  ويجةةةةةة   ن لا تةكةةةةة  

 (42: 2511منتجع   طف  ب لحع   حمي   اد   

 عةةةةةةةةةةةف   لويمةةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةةةفيي  بأ  ةةةةةةةةةةةع بتلةةةةةةةةةةة  يفشةةةةةةةةةةةةط          

و لفععليةةةةةع  غيةةةةة   لملماسةةةةة   لتةةةةة  ت ةةةةةي   لةةةةة   شةةةةةقع  حعجةةةةةع  

 لمسةةةةةةا ل  يطيةةةةةة   و  لمسةةةةةةتعم   لصةةةةةةنع   مةعبةةةةةة  ديةةةةةة  مقلةةةةةةن 

معةةةةةةةين مةةةةةةةة   لمةةةةةةةةع  مةةةةةةةة  دون  ن تةكةةةةةةة ن هةةةةةةةةكه  لوةةةةةةةةيمع  مةةةةةةةة  

  و بي   لسل  . ساي  

كمةةةع  فيةةة  بأ  ةةةع  ي يعةةة   و  د   غيةةة  ملمةةةا  دةيمةةة         

شو   و  ف   ل  شو   و  ف   طةف مة  دون  ن دجةت  

 (.78: 2552    ل  ملكي  ش    مع ب لنمف     مف د  

ومةة  هةةكه  لتعةةعتي  دكةةان  ةةف   لويمةة  دكةة  و  بةةين         

يمك  مجفد منت  م  ج    و مجفد طيم  م  ج    طف  و 

 - لتميي  بين مجما   م   لعفو  يتي  :

مجةةةةةةةةةةةفد ب ةةةةةةةةةةةع   بمنتجةةةةةةةةةةةع ( ملماسةةةةةةةةةةة    هنةةةةةةةةةةةع دت ةةةةةةةةةةةم   -1

 لعةةةف   بتةةةي   شسةةةلع  ملماسةةة  مثةةة  م جةةةان يسةةةنعن    و 

  لصعبان حي  لا دف ي   لسل   د  طيم  .

سةةةلع  ملماسةةة  دف ية ةةةع تةةةةةيد  طةةةيمع  حيةةة  دت ةةةةم   -2

 لوةيمع   لعف  سلع  ملماس  مفية  بنا   و نا ين م  

 لةةة  سةةةيي   لمثةةةةع  صةةةنع    لسةةةيعت    نةةةةيمع تفيةةة   لشةةةةفك  

 طيمع   ل معن  و تةيد  طيمع   لصيعن  .

طيمةة  صةةعيي  حيةة  دت ةةم   لعةةف  هنةةع مجةةفد طيمةة   -3

 لا غي هع مث  طيمع   لع    لنفس    و  لمسع  .

 تطوير الخدمة المصرفية ودورة حياتها  –ثانيا 

 تطوير الخدمة المصرفية  - أ

نةةةةعك مةةةة  دتسةةةةع   د  مةةةةع حةةةةا  كيفيةةةة  تةيةةةةي  تطةةةةايف ه       

 لوةةةةةيمع   لمصةةةةةفيي  وهةةةةة  تةةةةةةي  هةةةةةكه  لوةةةةةيمع  بتشةةةةةكيل  

مك  بط  ؟ ه  عععد  لنظف ف   لحسعبع   لجعتي    ه  دةةا  

 لمصةةةةةةةةةف  بتطةةةةةةةةةةايف  لقطع ةةةةةةةةةةع   لمينيةةةةةةةةةة    هةةةةةةةةةة  دةةةةةةةةةةت  تاسةةةةةةةةةةي  

  لوطا  ي تمعني  .

يدفو هةكه شعةةن مة  يسةةئل   لف يسةي   لتةة  دطفح ةع مةة       

 لتسةةةةةةةاي   لمصةةةةةةةفف  و لةةةةةةة   لةةةةةةةفغ  مةةةةةةة  تقةةةةةةةعد  ينمةةةةةةةع   لتةةةةةةة  

تتاجةةةةةةةة    ةةةةةةةةع  لمصةةةةةةةةعت  لكجعبةةةةةةةة   لةةةةةةةة  هةةةةةةةةكه يسةةةةةةةةئل  ي نةةةةةةةةعك 

ططةةةةا   في ةةةة   عبلةةةة  للتطقيةةةة  شلةةةةن  لنظةةةةف  ةةةة   قيعةةةة  

  لمصف  .

وتجةةةةيت يشةةةةةعت  هنةةةةةع  لةةةةة   ن  هتمةةةةةع   لمصةةةةةف  دنصةةةةة          

د  مةةةةةةةةةع  لةةةةةةةةة  بيةةةةةةةةة  طيمعتةةةةةةةةة   لحعليةةةةةةةةة  فةةةةةةةةة  يسةةةةةةةةةا    لحعليةةةةةةةةة  

 لجيدةةي  معةةةع   ي ةةةا دا صةةة  تطةةايف طيمعتةةة   لجيدةةةي  لكةةة  و 

مةةة   لنةةةا ين مةةة  يسةةةا   وبمةةةع  ن  لوةةةيمع   لمصةةةفيي  هةةة  

شةةفيعن  لحيةةةع  فةة   لمصةةةف  لةةك  دجةةة   ن تف  ةة  للتأكةةةي مةةة  

يع ليا ةةةةةع وكفع ت ةةةةةع   ومةةةةة  بةةةةةين  هةةةةة  مةةةةةع دجق ةةةةة  متعشعتةةةةة  هنةةةةةع 

مةةةةةةةي  تا يةةةةةةة   لوةةةةةةةيمع   لمطفوحةةةةةةة  مةةةةةةة  متطلقةةةةةةةع   لسةةةةةةةا  

ع  لةةةة   لمنعيسةةةة  ومةةةةع     وةةةةعن تفويج ةةةةع منعسةةةةقع ومةةةةي   ةةةةيتت 

 ومستا  تبحيا ع جيي.

 مفهوم واهمية تطوير الخدمات المصرفية  -1

 لتطةةةةةةايف هةةةةةةا  لتةةةةةةةي  ويمتيةةةةةةعز و لتا صةةةةةة  ويتتةةةةةةةع           

و لنما و لتنمي  وها وة   لة  و ك ة  وبةيون  لتطةايف تةنكم  

وتتخلةةةةةةةةة    يةةةةةةةةةعلتطايف هةةةةةةةةةا ج ةةةةةةةةةعز  لمنع ةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةي ينكمةةةةةةةةةع  

و لتأطف ب  ها  حي مةامع   لتا جي  لف يسي  لأي مصف  

 م   لمصعت  .

و ةةةي دةصةةةي بتطةةةايف  لويمةةة   ةةةف  طةةةيمع  معفوةةةة         

حعليةةةع فةةة   لسةةةةا  ولكع ةةةع جيدةةةي   لةةةة   لمصةةةف  مثةةة   دطةةةةع  

طةةيمع   لتخطةةيط  لمةةعل  و لةةةف   لةةيو ت للمجشةةأ   لصةةلي   

يمع     و  لوةةةةةةةيمع   لمعليةةةةةةة   لجيدةةةةةةةي  و مليةةةةةةة  تطةةةةةةةايف  لوةةةةةةة

 لمصةةةةفيي   مليةةةة  شةةةةعمل  ومتكعملةةةة  ت ةةةةي   لةةةة   عزيةةةةز  لةةةةةا  

 لتنعيسةةةةةةةةي  للمصةةةةةةةةف  ومةةةةةةةة  ثةةةةةةةة  زيةةةةةةةةعد  تبحيةةةةةةةة   لةةةةةةةة   لمةةةةةةةةي  

 لطايةةةةةةةةة  لةةةةةةةةةك   ن  لزبةةةةةةةةةع   دميلةةةةةةةةةان للتعةةةةةةةةةعون مةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةعت  

 لةةةةعدت   لةةة  تطةةةايف طةةةيمعت ع  لمصةةةفيي  وتمي هةةةع وطعصةةة      

مةةةع وةةةعن هنةةةعك  شةةةعب  بيع ةةةع وبةةةين  لوةةةيمع  يطةةةف   لمةيمةةة   
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حيةةةةةةة   ن  لويمةةةةةةة   لمصةةةةةةةفيي  تجةةةةةةةت  فةةةةةةة  ةةةةةةةةا  يحتيعجةةةةةةةع  

و لفغقع  لي  زبع    لمصف    لك  يأن مةامةع   لقةةع   ن 

تكةةان  لوةةيمع   لمصةةفيي   لتةة  دةةةيم ع  لمصةةف   ةةعدت   لةة  

تلقيةةةةةةةة   حتيعجةةةةةةةةةع   لزبةةةةةةةةع   فةةةةةةةةة   لا ةةةةةةةةة   لةةةةةةةةكي دصةةةةةةةةةق  ييةةةةةةةةة  

 لمصةةف   ةةعجز  ةة  تةةةيد  طةةيمع  مصةةفيي  جيدةةي  تفتةةة  

تطةةةةةةةةات  لةةةةةةةةةي   لزبةةةةةةةةع    و دةةةةةةةةةةا   لمصةةةةةةةةةف   لةةةةةةةة   لوةةةةةةةةةيمع   لم

بتحسةةةةةةةين  لوةةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةفيي   لمةيمةةةةةةةة   لحعليةةةةةةة  لتحةيةةةةةةةة  

نفةةا  للةةةف   لةةةكي تحةةةة   لوةةةيمع   لمتطةةةات  ب لنمةةةف     

 (.157-158: 2552مف د  

 مبررات تطوير الخدمات المصرفية  -2

 لمنعيس  م   ق   لمؤسسع   لمعلي   لت   طك  بتةةيد   -أ 

للوةةةيمع   لتةةة  دةةةةيم ع  لمصةةةف     طةةةيمع  معليةةة  منعيسةةة  

تتنةةةةعيا هةةةةكه  لشةةةةفك  مةةةة   لمصةةةةعت  ششةةةةك  مقعشةةةةف يتةةةةةي  

مجما ةة  متكعملةة  مةة   لوةةيمع   لتةة  تتشةةعب  مةة  مةةع تةيمةة  

  لمصعت  ومع ع  لاد    و لحسعف  لجعتي.

تغقةةةةة   لمصةةةةةف  فةةةةة   لقةةةةةةع  و لمحعيظةةةةة   لةةةةة   نتمةةةةةع  وولا   -ف 

ييعةةةةة   لةةةةةة   لزبةةةةةع    لحةةةةةةعليين  لمتعةةةةةعملين مةةةةةة   لمصةةةةةف  ممةةةةةةع د

 بتكةةةةةةةةةةةعت وتطةةةةةةةةةةةايف  لوةةةةةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةةةةةفيي   لتةةةةةةةةةةة  دةةةةةةةةةةةةيم ع ل ةةةةةةةةةةة  

 وبمستا  دتلل   ل  منعيسي .

 نخفةةةع  يدةةةف د    لتةةة  تحةة ةةةع  لمصةةةعت   لمتخصصةةة   -  

 ف  شعن  لعمليع   لمصفيي  .

 وجاد  سا   جيدي  تحة   تبعحع جيدي  للمصف . -د 

 ن  عةةةةةيد حعجةةةةةةع  وتغقةةةةةةع   لزبةةةةةةع    لمعليةةةةةة  وينتمع يةةةةةة   -ه 

صةةةةةةةةةةف   لةةةةةةةةةة   لةيةةةةةةةةةةع  بعلقحةةةةةةةةةة  لتطةةةةةةةةةةايف  لوةةةةةةةةةةيمع  تةةةةةةةةةةيي   لم

  لمصفيي  .

تنايةةةة   لوةةةةيمع   لمصةةةةةفيي   ي تازيةةةة   لمخةةةةع ف  لمفتقطةةةةة   -و 

 بتةيد   لويمع   لمصفيي .

 دورة حياة الخدمة المصرفية  - ب

 سةةةةتمي دوت  حيةةةةع   لويمةةةة   لمصةةةةفيي  مفعهيم ةةةةع مةةةة         

تفسي  سلاك تطات  لمقيعع  ويتبع      ييوت  حيع   لمنت  

 لمصةةفف  مثةة  بةةعق   لمنتجةةع  مةة   لسةةل  و لوةةيمع   لمختلفةة  

حي   ن دوت  حيع   لويم   لمصفيي  تمف بمف ح  مختلف  

دفسةةةةةةفهع تطةةةةةةات  لمقيعع ليتبةةةةةةع   بةةةةةة   لةةةةةةزم  و سةةةةةةتني هةةةةةةكه 

 - ليوت   ل  يفةيتين :

يولةةة  :  ن مقيعةةةع   لويمةةة  تمةةةف بمف حةةة  متعع قةةة  تقةةةيأ  -

و طيةةةة   ينحةةةةي ت وبمعةةةةيلا  بعلتةةةةةيد    ثةةةة   لنمةةةةا و لن ةةةةا  

نمةةةةةةةةا متقعدنةةةةةةةة  بمةةةةةةةةفوت  لةةةةةةةةزم  لتشةةةةةةةةك  بمسةةةةةةةةعتهع دوت  حيةةةةةةةةع  

  لويم .

تةةةةنج  يتبةةةةع  مةةةة   دةةةةف د    لقيةةةة  وتأطةةةةك مسةةةةعت  مشةةةةع  ع  -

لمسةةةةةةعت مقيععت ةةةةةةع ي  نةةةةةة  نتيجةةةةةة  لتليةةةةةة  حةةةةةةي   لمنعيسةةةةةة  طةةةةةة   

 لةةةةةةيوت  دقةةةةةةيأ منحنةةةةةة  يتبةةةةةةع  بعلانخفةةةةةةع  طةةةةةة    لمةةةةةةفحلتين 

ي عسةةةةةةةتمف ييةةةةةةة  منحنةةةةةةة   لمقيعةةةةةةةع  يطيةةةةةةة تين فةةةةةةة   لا ةةةةةةة   لةةةةةةةك

بعلاتتفةةةع   ليسةةةيط  قةةة  دطالةةة  مفحلةةة  ينحةةةي ت ب لتةةةةيهات( 

 (.242-241: 2551ب لصميي    و طفون 

ويمكةةةةة  تاةةةةةةةي  هةةةةةةكه  لمف حةةةةةة  مةةةةة  طةةةةةة    لشةةةةةةك   لقيةةةةةةعف   

  -ي   :
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 مرحلة التقديم  -1

ع  وة  مةع ةةةةةةةع    و تخةةةةةةةل   ليت سةةةةةةةةي ينا ع  م  مفحةةةةةةشع        

ز  مةةة   جةةة   ةةةف   لويمةةة  فةةة   لسةةةا  تقةةةيأ هةةةكه  لمفحلةةة  ةةةةةةةدل

بإنتةةةةع   لويمةةةة  . وفةةةة  هةةةةكه  لمفحلةةةة  دكةةةةان  لطلةةةة   مةةةة   لقةةةةيأ

 لةةةةةةة   لويمةةةةةةة   لمصةةةةةةةفيي  فةةةةةةة  حةةةةةةةيوده  لةةةةةةةينيع لعةةةةةةةي  معفيةةةةةةة  

 لعمةةةةةةة     ةةةةةةةع   وبعلتةةةةةةةعل  تكةةةةةةةان  لمقيعةةةةةةةع  منخف ةةةةةةة  ويحةةةةةةةة  

 لمصةف  طسةع ف مةة  بيع ةع لان  لتكةعلي   كبةة  مة  يدةةف د   

حيةةةة  تتمثةةةة   لتكةةةةعلي  فةةةة  نفةةةةةع   لقحةةةة  وفةةةة  مسةةةةتلزمع  

ع   لكةةةةة وي    و لتازيةةةةة  وفةةةةة  هةةةةةكه  لمفحلةةةةة  ينتةةةةةع  وفةةةةة  نفةةةةةة

دجةةةة   ن تك كةةةةةز ج ةةةةةاد  لمصةةةةةف   لتسةةةةايةي  فةةةةة   لعمةةةةة   لةةةةة  

جعةةةة   لعمةةةة    لمسةةةةا ييين دةةةةيتوان وجةةةةاد  لويمةةةة  و لمنةةةةعي  

 لمتا عةة  مع ةةع وبمعنةة   طةةف يةةأن  لجشةةع    لف يسةة   دك كةةز هنةةع 

 (.135-121: 2511 ل   سك  تيجي   لك وي  بحسعف   

 مرحلة النمو   -2

شعي  ن دتعةف   لعمة    لة   لويمة  ويةيتوان مز دعهةع         

دقةةةيأ  لطلةةة  بعلتاسةةة  وتةةةزد د  لمقيعةةةع  وتتجةةة  يتبةةةع   نحةةةا 

يتتفةةةةةةع  مةةةةةة   سةةةةةةتةف ت  لتكةةةةةةعلي  وفةةةةةة  هةةةةةةكي  لمفحلةةةةةة  دمكةةةةةة  

للمصةةةةةف  تحسةةةةةين مسةةةةةتا   قةةةةةا   لويمةةةةة  فةةةةة   لسةةةةةا  مةةةةة  

 -ط   :

  لتطايف و لتحسين ف  م م  وجاد   لويم  . -

  لويم   ل   طع ع   في   ف   لسا  .بي   -

  لك كي  م  ط   ي  ن  ل    نع   لعم   بعلشف   . -

تخفين سعف  لويم  ولمع وعن  ل  ممكنع لجكف  كب   -

  يد ممك  م   لعم   .

 مرحلة النضوج -3

حيةة  تصةة   لمقيعةةع  هنةةةع  لةة   لةةكتو  و  ةةج  يتبةةةع          

 لةةةةيطا  فةةةة   لسةةةةا   لتةةةة  دحةة ةةةةع  لمصةةةةف   لمنعيسةةةةين  لةةةة  

وتةةةةةيد  طيمةةةة  ممعثلةةةة   و تةليةةةةي  لمصةةةةف  فةةةة   لويمةةةة   لتةةةةة  

 دةيم ع   وتتص  هكه  لمفحل  بتقع ؤ معي  نما  لمقيعع 

 

و تتفةع  تكةةعلي   لكة وي  وبعلتةةعل  تف جة  يتبةةع  مة   شةةتي د  

  لمنعيس  .

وهنع دج   ل   د ت   لمصف   لعم   لة    علة   مةف         

  ةةا  مةةي  ممكنةة  ويمكةة   تقةةع  يجةةف      هةةكه  لمفحلةة   لةة 

  -يتي  :

تخفةةةةين يسةةةةععت و لعمةةةةالا  ل ةةةةمعن  سةةةةتمف ت  لعمةةةة    -

  لحعليين   وككل  م   ج  جكف  م    ةعييين .

 لعمةة   لةة  تبةةط بيةة   لويمةة  مةة  طةةيمع   طةةف  تحةةة   -

 تو جع ملماسع.

 مرحلة الانحدار -4

يتبةع  شسةي  وتتص  هكه  لمفحل  بك  ج  مسةتايع         

تف ج   لمقيعع  وف  ي  ثقع   لتكعلي   لثعبت  . وهنع دجة  

 لقح  ف   سقعف هك   لك  ج  فة   لمقيعةع  هة  لان  لويمة  

لةة   عةةي تليةةة  حعجةةع  وتغقةةع   لعمةةة   وتحةةاز  لةة  تةةةةعه  

    ن هنةةةعك طةةةيمع  جيدةةةي  دةةةت  تةةةةيدم ع لةةةي   لمنعيسةةةين 

سيعسةةةةةةةةةع       مز دةةةةةةةةةع ومنةةةةةةةةةعي   ي ةةةةةةةةة     هنةةةةةةةةةعك طلةةةةةةةةة  فةةةةةةةةة 

 لتازيةةةةةةةةة  بمعنةةةةةةةةة   نةةةةةةةةة  مةةةةةةةةة   ل ةةةةةةةةةفوتي  لقحةةةةةةةةة  فةةةةةةةةة   سةةةةةةةةةةقعف 

 (.131: 2511 لك  ج بحسعف   

 انواع الخدمات المصرفية  -ثالثا 

 ن  ي متةةةةةعش  للسةةةةةا   لمصةةةةةفيي  دجةةةةةةي  ةةةةةيد كقيةةةةة  مةةةةةة         

 لوةةةيمع   لمصةةةفيي  وتتنةةةا  بةةةين طةةةيمع  يدةةةي   وطةةةيمع  

ي ةةةةةةةةةةةف   وغي هةةةةةةةةةةةع ومةةةةةةةةةةة   جةةةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةةة ال   لقحةةةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةةةنةا  

ف ع  لةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة   سةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةمين حسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  نا يا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةع وحسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  بتصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةجي

 -(:127: 2558 لعم  ب لطع   و طفون  

 لوةةةةةيمع   لمصةةةةةةفيي  حسةةةةة  نا  ةةةةةةع ويمكةةةةة   ن تنةسةةةةةة   -1

 -بيوتهع  ل  ث ث   نا   :

طةةةةيمع  مصةةةةعدت يمةةةةا     وعلحسةةةةعبع   لجعتيةةةة  وود  ةةةة   -أ 

 لتةةةةةةةةةةةةايي  و لاد  ةةةةةةةةةةةة  لأجةةةةةةةةةةةة  ب لثعبتةةةةةةةةةةةة (   وشةةةةةةةةةةةة عد   يدةةةةةةةةةةةةةي   

 وصنعدد  يستثمعت .

طةةةةيمع  تاييةةةةة  يمةةةةا     و شةةةةةم   لةةةةةفو  بأنا   ةةةةةع  -ف 

 لمختلفةةةةة  بتجعتيةةةةة    صةةةةةنع ي    سةةةةةيعحي    وحسةةةةة   جعل ةةةةةةع 
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 صةةةةي   ومتاسةةةةط  و ايلةةةة  يجةةةة ( وي تمةةةةعد    لمسةةةةتنيد  

 وبطع ع  ي تمعن .

 لوةةةةةةيمع   لمختلفةةةةةة   لتةةةةةة  لا تفتكةةةةةةز  لةةةةةة  مةةةةةةن  ي تمةةةةةةعن    -  

ويحصةةةةة   لمصةةةةةف  مةةةةة  ط ل ةةةةةع  لةةةةة   مةةةةةالا  وتسةةةةةا  ومةةةةة  

 مثعل ةةةةةع تحةةةةةاي    لعملةةةةة    و لكفةةةةةعلا    وتةةةةةأجي   لصةةةةةنعدد  

  لحيديد    و لوز     لوعص  ... وغي هع .

 لوةةةةةيمع   لمصةةةةةفيي  حسةةةةة  نةةةةةا   لعمةةةةة     حيةةةةة  دةةةةةت   -2

تةسةةةي   لوةةةيمع   لةةة  طةةةيمع   لتجز ةةة  ل يةةةف د   وطةةةيمع  

 - طع   لمنظمع  ب لةطع   لشفوع (:

   طةةةةةةةةةةةةةةيمع   لتجز ةةةةةةةةةةةةةة  : و شةةةةةةةةةةةةةةم   لحسةةةةةةةةةةةةةةعبع   لجعتيةةةةةةةةةةةةةة  - أ

و لاد  ةةةةةةةةةةةةةةةةةة   لمختلفةةةةةةةةةةةةةةةةةة    وتةةةةةةةةةةةةةةةةةةأجي   لوةةةةةةةةةةةةةةةةةةز      و لقطع ةةةةةةةةةةةةةةةةةةع  

 لق سةةةةةةتيكي  و لةةةةةةةفو  يسةةةةةةا  كي  كةةةةةةةفو   لمةةةةةةايفين   

شف   وكسةع   لمسةعك    وتةسةيط ثمة   لسةيعت    وغية   مة  

 مليةةةع  تمايةةة  شةةةةف    لسةةةل   لمعمةةةةف    و لحةةةاي   لمعليةةةة    

 وش عد   يستثمعت.

جعتيةةةةةةةةةةةةة    طةةةةةةةةةةةةةيمع   طةةةةةةةةةةةةةع   لشةةةةةةةةةةةةةفوع  : وعلحسةةةةةةةةةةةةةعبع   ل - ف

و لاد  ةةةةةةةةةةة   لمختلفةةةةةةةةةةة    وشةةةةةةةةةةة عد   يدةةةةةةةةةةةي     وي تمةةةةةةةةةةةةعد   

 لمسةةةةةةةةةةتنيد    و لكفةةةةةةةةةةةعلا    و لحةةةةةةةةةةةاي   لمعليةةةةةةةةةةة    و ةةةةةةةةةةةفو  

: 2515 لمةةةةةةةةةةةع   لععمةةةةةةةةةةة  بحسةةةةةةةةةةةعف    لتأسةةةةةةةةةةةيا وتمايةةةةةةةةةةة  تأ  

128). 

 خصائص التسويقية للخدمة المصرفية ال -رابعا

مةةةةة   سعسةةةةةيع   لم ةةةةةعت  فةةةةة   لعمةةةةة   لةةةةة   تةةةةةةعن تةةةةةةيد          

وةةيمع   لمصةةفيي  هةة  معفيةة  جيةةي  وو ةة  وعمةة  مةة   قةةة   ل

مةةةةةايف   لقنةةةةة  ب لمتعةةةةةعملين مقعشةةةةةف  مةةةةة   لعمةةةةة  ( للطقيعةةةةة  

 لمتميةةةةةةةةةة   للويمةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةةفيي  ويمكةةةةةةةةةة  تلوةةةةةةةةةةي  طصةةةةةةةةةةع   

  -( :47: 1111 لويم   لمصفيي  ف  ي   ب لحي د  

  لتأكي م  تةيد  مع دطلق   لعمي  -1

 ن  لويمع   لمصفيي  وثة   لمصف  ليا م   لممكة        

 لحكةةةةةةة   ل  ةةةةةةةع للمشةةةةةةةك ي  ي أن هنعلةةةةةةة  صةةةةةةةعاب  فةةةةةةة  تةيةةةةةةةي  

 لويمع   لمصفيي  لأ  ع غي  ملماس  ولعي   يت   لمصةف  

 لةةة  تةةةةيد   ةةةف  ملمةةةا  للويمةةة   لمصةةةفيي  يةةةعن  لحكةةة  

 لع ةةةةةع    لةةةةة  مةةةةةع دةيمةةةةة   لمايةةةةة  سةةةةةا  دةةةةةفتقط بمةةةةةع دطلقةةةةة  

 هكه  لويمع  . ويتا ع   لعمي  م 

 لوةةةةةةيمع   لمصةةةةةةفيي  تجةةةةةةت  و سةةةةةةا ل  فةةةةةة  نفةةةةةةا  لا ةةةةةة    -2

 ب لت ز (

بمع  ن الإنتع  ويسةا  ك للويمة   لمصةفيي  مت زمةعن يةعن 

 لعمي  ليا ليد   لةيت   ل   أن دتي و  هةكه  لويمة  مة  

 ةةةةف  ثعلةةةة  ووةةةة  مةةةةع دتقةةةةةا لةةةة  هةةةةا سةةةةععدت  أو  ععسةةةةت  مةةةة  

وصةف ع لخطةفي  بةةأك    لويمة  و لتة  دصةع   لية   أن ععيةي 

  يعلاهتمةةةةةةع   لف يسةةةةةةة     مةةةةةة  شةةةةةةةعاته بعلسةةةةةةععد  أو  لتععسةةةةةةة 

لفجةةةةع   لتسةةةةةاي  فةةةة   لمصةةةةةعت  هةةةةا فةةةةة   لعةةةةعد  طلةةةةة   لمنفعةةةةة  

 لزمعنيةةةةةةة  و لمكعنيةةةةةةةة  للويمةةةةةةةة  ب لويمةةةةةةةة   لم  مةةةةةةةة  فةةةةةةةة   لزمةةةةةةةةعن 

 (Valeria & Dana,2014:5و لمكعن(. ب

 نة   لتمعث   لوعص  -3

مةةةةع تتشةةةةعب  كثيةةةة   لةةةةكل   هةةة  طةةةةيمع   لجم ةةةةات إلةةةة  حةةةي       

دج   ل   لمصعت  أن تجي  فية  لإدجعد  لتا ي  وتفسيخ 

   ل  ف    كف   لجم ات.

 ي تمعد  ل   لاد       -4

 عتمةةي  لمصةةعت  ويشةةك   سعيةة    لةة   لاد  ةة  فةة  تأددةة        

 و  مةةةةةةةة  جميةةةةةةةة  طةةةةةةةةيمعت ع  لمصةةةةةةةةفيي  حيةةةةةةةة  تمثةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةيت 

الأتبةةةةةةةةةةةةع   الأسعيةةةةةةةةةةة   و لمعتمةةةةةةةةةةةي لتمايةةةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةةةعت  وتحةيةةةةةةةةةةة 

   للمصف .

 تنا  و عيد  لويمع   لمصفيي   -0

 لمؤسسع   لمصفيي   عم   ل   ف  مي  كقي  وو س        

للوةةةةةيمع  و لمنتجةةةةةع  لسةةةةةي  لحعجةةةةةع  و لفغقةةةةةع   لمصةةةةةفيي  

 لمتنا ةةة  مةةة   قةةة  زبةةةع   مختلفةةةين فةةة  منةةةع   مختلفةةة  الأمةةةف 

  لكي دزيي م  صعاب   ساي  هكه  لويمع . 

 ينتشعت  لجلف ف  -6

 سةةةةةةةةة    لمصةةةةةةةةةعت  إلةةةةةةةةة   مةةةةةةةةةت ك شةةةةةةةةةقك  مةةةةةةةةة   لفةةةةةةةةةفو          

لمصةةةةعتي ع فةةةة  شةةةةك  متنعسةةةة  مةةةة  تةةةةةيد   لويمةةةة   لمصةةةةفيي  

 لتةةةةة  تحةةةةةة   حتيعجةةةةةع  وتغقةةةةةع   لزبةةةةةع   بةةةةةعطت   ت عةةةةةا   

  لجلف يي  .
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  لتيتي  و لتطايف للعمعل   لمصفيي   -8

تةةةةيد   لوةةةيمع   لمصةةةفيي  دتطلةةة  نا يةةة  طعصةةة  مةةة        

 لععملين مة   لةكد  دمتلكةان  لم ةعت  و لوبة    لجيةي  و لةكد  

دتميةة ون شسةةف   الأد   و لي ةة  فةة   لعمةة  مةة  وجةةاد  لكفةةع   

 لععليةةةة  ولا دةةةةأ    لةةةة  إلا مةةةة  طةةةة   تقنةةةة  سيعسةةةة  و  ةةةةح  

ومفنةة  فةةة  تطةةايف  ةةةيت    لعةةعملين مةةة   قيعةة   لمنتجةةةع   لتةةة  

 ةيم ع  لمصف . د

  لما زن  بين  لنما و لمخع ف  -7

تكان  لمنتجع   لمصفيي  لا تخلا م   لمخع ف  ولكل         

لابةةي أن تكةةةان هنةةةعك ت عبةة  لإدجةةةعد  لتةةةا زن  بةةين  لتاسةةة  فةةة  

.  لةةةةة  دتطلةةةة   لتاسةةةةة    لقيةةةة  و لحةةةةكت مةةةةة   تتفةةةةع   لمخةةةةع ف 

 و لمفونةةةةةةةةة  فةةةةةةةةة   سةةةةةةةةةتخي    لتحليةةةةةةةةة   لمةةةةةةةةةعل  للتجقةةةةةةةةةؤ بعلمخةةةةةةةةةع ف 

و لعع ةةي طةة   جميةة   لظةةفو   لمتا ةة  حةةيوو ع أو فةة  يةةفو  

 (Gunal,2015:4 ي   لتأكي .ب

  ستخي   أحيث  لتةنيع   -1

فةةةةةةةةةة  يةةةةةةةةةةة  يةةةةةةةةةةةفو   لصةةةةةةةةةةةي ي  يلكك ونيةةةةةةةةةةة  و  لمصةةةةةةةةةةةعت        

يلكك وني  تتطل  الأفشةط   لمصةفيي   سةتخي    لتةنيةع  

 لحيدثةةةةةةةةةة . ويتكعمةةةةةةةةةة   لةةةةةةةةةة  مةةةةةةةةةة   لتةةةةةةةةةةيتي  و لتطةةةةةةةةةةايف لولةةةةةةةةةة  

 لمتخصصةةةةةةةةةةةةةين  لعةةةةةةةةةةةةةعتيين بةةةةةةةةةةةةةعلتطات    لمعليةةةةةةةةةةةةة    لمصةةةةةةةةةةةةةفييين

 و لمصفيي  ف  الإ عت  لجلف ف  الإ ليم  و ليول . 

  لمسئالي  ي تمعني   -15

مةةة  أهةةة   لمسةةةئاليع  لأي مصةةةةف  هةةة  حمعدةةة  ود  ةةةة           

ومكعس  زبع ن  و عملي  وهةك  م ة  لةيا فة   لمصةعت  يةةط 

 ب  ف   ك    لمؤسسع   لمعلي  الأطف.

ك  الأمةةةةةف  حةةةةةي و جقةةةةةع   لمصةةةةةعت   لمتمثةةةةة  فةةةةة  ةةةةةةةةةويثيةةةةة  ه        

 لسةةةةةةةةةةةةفي   لمصةةةةةةةةةةةةفيي  فةةةةةةةةةةةة   لتععمةةةةةةةةةةةة  مةةةةةةةةةةةة  حسةةةةةةةةةةةةعبع   لزبةةةةةةةةةةةةان 

و لمعلامةةةةةةةع   لتةةةةةةة  دتةةةةةةةةي    ةةةةةةةع للقنةةةةةةة  ويمتةةةةةةةي هةةةةةةةك   لا جةةةةةةة  

ليلطةةة  لةةةيا يكةةة    ععمةةة   لزبةةةان مةةة   لقنةةة  يةةةةط بةةة  دمتةةةي 

إلةةةةةة  مةةةةةةع شعةةةةةةي  نا ةةةةةةع   عةةةةةةعم    لزبةةةةةةان مةةةةةة   لقنةةةةةة  ب ل جعتمةةةةةة  

 2550 :32 )  . 

 

 
 

 خامسا : التوزيع المصرفي للخدمات 

 لتازيةةة   لمصةةةفف  هةةةا  لةةةةف ت   والأفشةةةط   لتةةة  ت ةةةي         

إلةةةةة  جعةةةةة   لويمةةةةة   لمصةةةةةفيي  فةةةةة  متنةةةةةعو  دةةةةةي  لمسةةةةةتفييد    

 و ل  م  ط    نا    لتازي .

 لتازي   لمصفف  ها بمجما   م   لجشع ع   لمخطط       

 لويمةةةة  مةةةة  نةطةةةة  الإنتةةةةع   لتةةةة  بةةةةيوتهع تةةةةؤدي إلةةةة   نتةةةةةع  

 ب لمصف ( إل  نةط   لقي  ب لزبان((.

 عفيةةةةةةة   نةةةةةةةع  تازيةةةةةةة   لويمةةةةةةة   لمصةةةةةةةفيي  : هةةةةةةة  وسةةةةةةةيل  مةةةةةةة  

 لاسةةةةةةع    لتةةةةةةة  ت ةةةةةةةي  إلةةةةةةة  تاصةةةةةةةي   لويمةةةةةةة   لمصةةةةةةةفيي  إلةةةةةةة  

 لزبةةع   ششةةك  م  ةة    وبصةةات   سةةع ي  لةة  زيةةعد   لتععمةة  

: 2557    ةةع   وبعلتةةعل  زيةةعد  الإدةةف د    لمتالةةي  مع عب ل ةةمات 

41.) 

المصاااااارفية والعواماااااا  أهااااااداف توزيااااااع الخدمااااااة  -سادسااااااا 

 ة على قرار اختيار قنوات التوزيعالمؤثر 

 -ونلخص أهداف توزيع الخدمة المصرفية في الاتي : - أ

 طتيةةةعت  لةنةةةا    لتةةة  تزيةةةي مةةة   لةةة   لويمةةة    وبعلتةةةعل   -1

 تي  تبحي   لمصف   ل   لمي   لقعيي.

ممةةةع عسةةةع ي  لةةة  طفةةةن تةليةةة   لتكةةةعلي   لتسةةةايةي     -2

 الأسععت وزيعد   لمقيعع  .

تحةيةةة  يتصةةةع   لفعةةةع  بةةةين  لمصةةةف  وزبع نةةة    وطلةةة   -3

 لثةةةةةةة  ويسةةةةةةتةف ت  لنفسةةةةةة   لةةةةةةي   لمسةةةةةةا ل    وإد مةةةةةة  صةةةةةةل  

  لمصف   و ل  م  ط   ةمعن  ستمف ت تيي   لمنتجع .

تحةيةةةةة   لمنفعةةةةةة   لزمعنيةةةةةة  و لمكعنيةةةةة    و لةةةةةة  مةةةةةة  طةةةةةة    -4

 ا لكين ف   لزمعن و لمكعن  لمنعسقين.إتعح   لويمع  للمس

 لمحعيظةةةةةةةةةةة   لةةةةةةةةةةة   لحصةةةةةةةةةةة   لسةةةةةةةةةةةا ي  و لصةةةةةةةةةةةماد أمةةةةةةةةةةةع    -0

  لمنعيس .

 ر على قرار اختيار قنوات التوزيعالعوام  التي تؤث - ب

ب -تتمثةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  تلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة   لعا مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  بعلنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةع  يتيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة :

Mala&John,2014:7) 

يكلمع وعن   ةيت   لمصةف   لمعلية    يت   لمصف   لمعلي  : -1

   علي  ولمع  ستطع   طتيعت مكعن منعس  ومقعف  أك   
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م  مةةةةةة  للتععمةةةةةة   لمصةةةةةةفف  فةةةةةة   لا ةةةةةة   لحةةةةةةعل  و لمسةةةةةةتةقل  . 

بعلإةةةةةةةةةةةعي  إلةةةةةةةةةة   لةةةةةةةةةة     سةةةةةةةةةةتخي   وسةةةةةةةةةةع   تازيةةةةةةةةةة  حيدثةةةةةةةةةة  

ومتطةةةةةات . بينمةةةةةع لةةةةةا وعنةةةةة   ةةةةةيت   لمصةةةةةف  محةةةةةيود    يإنةةةةة  

د ةةةطف إلةةة  يةةةت  وحةةةي   مصةةةفيي  صةةةلي   ومؤ تةةة    سةةةا  

تيثمع تزد د ما تده  لمعلي    ويتمك  أك   م  يت  يفو  أكب  

 حجمع و    تج ي  أحيث.

ويةصةةةةةةي بةةةةةةكل  مةةةةةةةي ت تفكةةةةةةز    قيعةةةةةة   لسةةةةةةا   لمصةةةةةةفف :  -2

و شةةةت   لعمةةة     يكلمةةةع وةةةةعن  لسةةةا  متسةةةمع بةةةعلك كي  ولمةةةةع 

 . و لةةةةةة  وةةةةةةعن  لةةةةةة  م ةةةةةةجعع  لةةةةةة   يتتةةةةةةع  يةةةةةةف  كقيةةةةةة   ل جةةةةةة

 لعكةةةةةا مةةةةةع لةةةةةا وةةةةةعن  لسةةةةةا  دتصةةةةة  بعلتشةةةةةت   يةةةةةإن  لةةةةة  

 عستلز  يت  وحي  مصفيي  صلي    ل ج .

: تةةةةةةةؤثف طصةةةةةةةع     قيعةةةةةةة   لويمةةةةةةة   لمصةةةةةةةفيي   لمةيمةةةةةةة    -3

 لمنةةةت   لمصةةةةفف   لةةة  تصةةةةمي  و طتيةةةةعت منفةةةك  لتازيةةةة    يةةةةإ   

 -وةةةعن حجةةة   لوةةةيمع   لمصةةةفيي   لمةيمةةة  فةةة   لمنطةةةة  كقيةةة   

ع   لمصةفيي  تتطلة  مسةتا  ينيةع طعص  وأن شعن  لويم

  يةةةةةعن  لةةةةة  دتطلةةةةة   سةةةةةتخي    نةةةةةا   تازيةةةةة  غيةةةةة  -طعصةةةةةع 

تةلييدةة   مثةة   لصةةةف   الةة  أو  لتحايةة   ةةة   فيةة  شةةةقك  

ينك نيةةةةة . بعلإةةةةةةعي  إلةةةةة   لةةةةة    يةةةةةعن حجةةةةة   لفةةةةةف  دختلةةةةة  

بةةةةةةةةةةةةعطت    قيعةةةةةةةةةةةة   لويمةةةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةةةةفيي    ي نةةةةةةةةةةةةعك يفو ةةةةةةةةةةةةع 

ةط   بينمع مصفيي  تتخص  بتةيد  طيمعت ع للشفوع  ي

تجمةةةةة  يفو ةةةةةع أطةةةةةف  طةةةةةيمعت ع ل يةةةةةف د و لشةةةةةفوع  معةةةةةع   إ  

الأطيةةةةةةة  يةةةةةةةت  يةةةةةةةف  أكبةةةةةةة  مةةةةةةة  الأو ب ل ةةةةةةةةمات   دتطلةةةةةةة   لفةةةةةةةف 

 2557 :02.) 

إ    نةةةةا   تازيةةةة  طةةةةيمع   لمصةةةةعت  الأطةةةةف   لمنعيسةةةةة  :  -4

تةةةةةةؤثف  لمنعيسةةةةةة   لةةةةةة   ةةةةةةف ت  لمصةةةةةةف  فةةةةةة   طتيةةةةةةعت  نةةةةةةع  تازيةةةةةة  

بحيةةةةةةةةةة  لا دةةةةةةةةةةة  طيمعتةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةةفيي  نفسةةةةةةةةةة ع أو  لمنطةةةةةةةةةةة    

مسةةةةتا  منفةةةةك تازيةةةة   لويمةةةة   لمةةةةف د تةةةةةيدم ع  ةةةة  مسةةةةتا  

  لمنعيك  لتازيعي  للمصعت   لمنعيس  ف   لمنطة    ت ع.

 لمتطلقع   لةعناني : يم   ل فوتي مف  ةع  ي تقةعت      -0

 لةعنانيةة   لوعصةة  بةةعلأم  و ل جةة  و لتج يةة     نةةي  طتيةةعت 

 وإفشع   نا   تازي  جيدي .

الخاااااااادمات التسااااااااويقية فااااااااي تطااااااااوير اعمااااااااال  سااااااااابعا : دور 

 المصارف التجارية

نتيجةةةةةةةة  للتةةةةةةةةةي   لمسةةةةةةةةتمف فةةةةةةةة  تكنالاجيةةةةةةةةع  لمعلامةةةةةةةةع           

وزيعد  و    لزبع   و لعم   وتاج    نحا يدةي    لمصةف  

فةةةةة   لمصةةةةةعت    حفةةةةةز مةةةةة   لتنةةةةةعيا بةةةةةين هةةةةةكه  لمصةةةةةعت  مةةةةة  

 جةةةةةةة   لحصةةةةةةةا   لةةةةةةة   كبةةةةةةة   ةةةةةةةيد ممكةةةةةةة  مةةةةةةة   لاد  ةةةةةةة  مةةةةةةة  

 لعمةةةةةة   و لزبةةةةةةةع   ويمةةةةةةةف  لةةةةةةةكي دةةةةةةنعكا  لةةةةةةة  زيةةةةةةةعد   تبةةةةةةةع  

  وتحةيةةةةةةة  تةةةةةةةةع  لزبةةةةةةةع         ن تطةةةةةةةايف  لمصةةةةةةةعت   لتجعتيةةةةةةة

 
ا
  لتسةةةةةةايةي  عشةةةةةةك  حةةةةةةعيز 

ا
 لوةةةةةةيمع   لمصةةةةةةفيي  وطصاصةةةةةةع

 للزبع   نحا زيعد   لاد    لي   لمصعت   لتجعتي .
ا
 م مع

 المبحث الثالث

 الجانب العملي 

لتحةيةة   هةةي    لقحةة  يةةةي تةة  ي تمةةعد  لةة   لمةةنتق        

يسةةةةةةةةةةتةف    مةةةةةةةةةة  طةةةةةةةةةة    سةةةةةةةةةةتمعت  يسةةةةةةةةةةتييعن  فةةةةةةةةةة  تحليةةةةةةةةةة  

( 05متليةة     لقحةة  فةة   لعينةة  مةة  طةة   تصةةمي  وتازيةة  ب

 سةةةةةةتمعت   سةةةةةةةتييعن  لةةةةةة   ينةةةةةةة   لقحةةةةةة   لمتمثلةةةةةةة  بعلمصةةةةةةةعت  

 لتجعتيةةة      تكانةةة   سةةةتمعت  يسةةةتييعن مةةة   تيعةةة   لمحةةةعوت 

 -  حس  متلي     ليت س  وه  :و لت   سم

دتنةةةةةةةةةةعو  هةةةةةةةةةةك   لمحةةةةةةةةةةات  قيعةةةةةةةةةة   لوةةةةةةةةةةيمع    -المحااااااااااور الاول:

  لمصفيي   لمةيم  للزبع   م   ق   لمصعت   لتجعتي  .

دتنةةةةةةعو   قيعةةةةةةة   لوةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةفيي  فةةةةةةة   -المحاااااااور الثااااااااني :

 لمصعت   لتجعتي  ومي  وجاد  مكعني  لتأثي هع  لة  سةلاك 

  لزبان .

دتنةةةعو   لطف  ةةة   لتسةةةايةي   لتةةة   سةةةلك ع  -المحاااور الثالاااث :

  لمصعت   لتجعتي  ف  تةيد  طيمعت ع  ل   لزبع   .

دتنةةعو  هةةك   لمحةةات  لع  ةة  بةةين  لوةةيمع   -المحااور الرابااع :

 لمصةةفيي   لتسةةايةي  فةة   لمصةةعت   لتجعتيةة  ومةةي   مكعنيا ةةع 

فةةةةة  تطةةةةةايف  مةةةةة   لمصةةةةةعت  وتحةيةةةةة   لتفةةةةةا   لةةةةة   لمصةةةةةعت  

 يس . لتجعتي   لمنع

كمةةةع تةةة  يسةةةتععن  بعسةةةتمعت  يسةةةتييعن كةةةأد   لمعفيةةة          

دوت  لويمةة   لمصةةفيي  وطصع صةة ع  لتسةةايةي  فةة   لمصةةعت  
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 لتجعتيةةةةة  فةةةةة  سةةةةةا   لعةةةةةف   لةةةةة وت    لمعليةةةةة       تةةةةة  تحليةةةةة  

 متلي     لقح  بمفحلتين همع:

تصةةةةةةمي   سةةةةةةتمعت  يسةةةةةةتييعن مةةةةةة  طةةةةةة    -المرحلااااااة الاولااااااى :

 فةةةةةةةة ع  لةةةةةةة   لمحكمةةةةةةةين     يطتصةةةةةةةعص وةةةةةةةة  يسةةةةةةةئل  و 

ببةةةعلإد ت  ويحصةةةع (   وتازيع ةةةع  لةةة   ينةةة   لقحةةة   لمتمثلةةة  

 بعلمصعت   لتجعتي .

تمثلةةة  بجمةةة  يسةةةتمعت    لتةةة  حصةةةل   -المرحلاااة الثانياااة  :

 ل  يجعبع  م   ق   لعين  وتحليل ةع مة  طة   يسةتععن  

( spss  ببةةةةةةةةعلطف    يحصةةةةةةةةع ي   لمتمثلةةةةةةةة  بةةةةةةةةعلب  م  يحصةةةةةةةةع 

وأنمةةةةا    يةةةةع  ليكةةةةفد  لومعيةةةة  . ومةةةة   جةةةة  معفيةةةة   ينةةةة  

 لقحةةةةةة  دجق ةةةةةةة   لتعةةةةةةف   لةةةةةةة  طصع صةةةةةةة ع كمةةةةةةع هةةةةةةةا ما ةةةةةةة  

 -بعلجيو  ي  :

 ( طصع    ين   لقح 1جيو  ب

  س   لمصف 
  لتخص   لاييف  معي  ي معت  لججا

  لعيد  لتخص   لعيد  لمعي   نث   كف

 10 يد ت  13 05-25 7 12 مصف  شلي د

 13  لمحعسق  34 05-25 8 16 مصف  بعب 

 14 ي تصعد 25 05-25 0 15 مصف  سامف  لتجعتي 

 7  لةعنان  20 05-25 4 10  لمصف   لتجعتي  لعف ق 

 1 يحصع  23 05-25 2 17 مصف   لولي   لتجعتي 

 01  110  26 81  لمجما 

ومةة   جةة  تاةةةي   لطفيةةة   لتةة  تةة  يسةةتععن    ةةع فةة          

 مليةةةةةةةة  جمةةةةةةةة  وتحليةةةةةةةة  يجعبةةةةةةةةةع  مةةةةةةةة   ينةةةةةةةة   لقحةةةةةةةة  يةةةةةةةةةعن 

عسةةتاج   لتعةةف   لةةة   فيةةة   لك ميةة   لتةةة  تمةة    ةةع  مليةةة  

 لومعية    تحلي  يجاب       ت  يستععن  بأنما   ليكف 

 -لتحةي  هك   للف  وكمع ها ما   بعلجيو  ي   :

 (  نما   ليكف   لومعي  2جيو  ب

 لا  و ي  ششي  لا  و ي  محعدي  و ي   و ي  ششي  مستا  يجعب 

 0 4 3 2 1  لك مي 

  ل  ينما      ه :كمع ت   لتاص   ل   لجي و  يتي  شعي تحلي      
ا
 -يجاب  ويةع

طبيعااااة الخاااادمات المصاااارفية المقدمااااة ماااان  -المحااااور الاول:

 قب  المصارف التجارية

  ين   لقح   لوعص  بعلمحات يو  ( تحلي  يجاب  م  3جيو  ب

 يسئل 

 و ي  

 ششي 
 محعدي  و ي 

لا 

  و ي 

لا  وي  

 لاسط  ششي 

  لحسعي 

ينحف   

  لمعيعتي 
  لك تي 

يتجعه 

  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعع 

  لجسق   لجسق   لجسق   لجسق   لجسق 

عسعه   لععملان ف   لمصف  ف   -1

تطايف  لويمع   لمصفيي   لمةيم  

 للزبع  .

24 21 5 0 5 
  و ي  1 63374. 2.0800

47% 42% 5% 15% 5% 

عستخي   لمصف  أسعلي   -2

متنا   لتحيدي  طع ع   لسا  

 لمسا يي  و حتيعجع   لزبع   

  لمتلي   للويمع  .

22 11 2 5 7 

  و ي  2 99571. 2.7800
44% 37% 4% 5% 16% 
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 دتعش   لمصف  أي    لممعتسع  -3

مجعلا  تةيد   لماجاد  ف  

 لويمع  مث  طيمع  بيدي    

ي ف      لصف   يل    لقطع ع  

  لق ستيكي ( وغي هع.

34 15 5 6 5 

  و ي  2 1.39971 2.4000
67% 25% 5% 12% 5% 

ه  تاجي  مكعني  لتطايف  -4

  لويمع   لمصفيي  ف   لعف   .

35 25 5 5 5 
  و ي  1 86094. 1.5600

65% 45% 5% 5% 5% 

  و ي  2.250  لمتاسط  لمفج  للمحات يو  

( دتقةةين وجةةاد تا يةةة  فةة  يجابةة  مةةة  3مةة  طةة    لجةةةيو  ب 

 - ين   لقح        تض  ي   :

هنعلةةةةةةة  مسةةةةةةةعهم  كقيةةةةةةة   مةةةةةةة   قةةةةةةة   لمةةةةةةةايفين  لعةةةةةةةعملين  -1

و لتسةةةةةةةةةةايةي  بعلمصةةةةةةةةةةعت  فةةةةةةةةةة  تةةةةةةةةةةةيد   لوةةةةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةةةةفيي  

للزبةع     و لةة  مةة  طةة   يجعبةةع   لتةة  تةة   لحصةةا   ل  ةةع 

 (.2.250%(  و ي  وبازن فسي  ب15بجسق  ب

 تضةةة  مةةة  طةةة   يجعبةةةع   لتةةة  تةةة   لحصةةةا   ل  ةةةع بةةةعن  -2

بعسةةةةةةةةةةةتخي   أسةةةةةةةةةةةعلي  متنا ةةةةةةةةةةة  لتحيدةةةةةةةةةةةي  لمصةةةةةةةةةةةعت  تةةةةةةةةةةةةا  

 طع ةةةةةةع   لسةةةةةةا   لمسةةةةةةا يي  و حتيعجةةةةةةع   لزبةةةةةةع    لمتليةةةةةة   

وبةةةةةازن %(  ويةةةةة  72  فسةةةةةق  يجعبةةةةة  بللوةةةةةيمع   مةةةةة  طةةةةة 

 (.2.250فسي  ب

دتةةةةةةةعش  دتضةةةةةةة  مةةةةةةة  طةةةةةةة    جعبةةةةةةة   لعينةةةةةةة  بةةةةةةةعن  لمصةةةةةةةف   -3

 لماجةةةاد  فةةة  مجةةةعلا  تةةةةيد   لوةةةيمع   أي ةةة   لممعتسةةةع 

مثةةةةةةةةةةةةةة  طةةةةةةةةةةةةةةيمع  بيدةةةةةةةةةةةةةةي    ي ةةةةةةةةةةةةةةف      لصةةةةةةةةةةةةةةف   يلةةةةةةةةةةةةةة   

 لقطع ةةةةةةع   لق سةةةةةةتيكي ( وغي هةةةةةةع  و لةةةةةة  مةةةةةة  طةةةةةة   فسةةةةةةق  

 (.2.250فسي  بوبازن %(  و ي  77يجعب  ب

دتضةةةة  مةةةة  طةةةة    جعبةةةةع   لعينةةةة  بعنةةةة  هنعلةةةة   مكعنيةةةة   -4

لتطةةةةةايف و  ةةةةة   لوةةةةةيمع   لمصةةةةةفيي  فةةةةة   لعةةةةةف     و لةةةةة  مةةةةة  

 (.2.250%(  وي  وبازن فسي  ب155ط   يجعب  بجسق  ب

طبيعاااة الخاااادمات المصااارفية واثرهااااا علااااى  -المحاااور الثاااااني:

 الزبون 

 ( تحلي   جعبع   ين   لقح   لوعص  بعلمحات  لثعف 4جيو  ب

 يسئل 

 و ي  

 ششي 
 لا  و ي  محعدي  و ي 

لا  وي  

 لاسط  ششي 

  لحسعي 

ينحف   

  لمعيعتي 
  لك تي 

يتجعه 

  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعع 

  لجسق   لجسق   لجسق   لجسق   لجسق 

 م   -1
ا
عستثمف  لمصف  جز  

ما تده لإدجعد  لحلا  لمشك   

  لزبع   .

20 18 7 0 5 

  و ي  1 88893. 2.1600
40% 36% 14% 5 15% 

دتقن  بدطق (  لمصف  أي    -2

 لممعتسع  ف  مجعل  الإ ف   

ويستثمعت ف   لةطع   لمصفف  

   ي  تحةية ع .

20 15 3 12 5 

  و ي  2 52060. 1.8800
05% 25% 6% 24% 5% 

ه   سع ي  لويم   لمصفيي   -3

 ل  زيعد   لفةع  لاييف  

 للمايفين  لععملين

10 23 5 12 5 
  و ي  2 89351. 2.2400

35% 46% 5% 24% 5% 

 لي  إد ت   لمصف  ممعتسعت ع  -4

حينمع تؤشف  لتلكد   لعكسي  م  

  لزبع    لحعج  إل   لتليي  .

15 35 5 0 0 

  و ي  1 60643. 1.8600
25% 65% 5% 15% 15% 

  و ي  2.148  لمتاسط  لمفج  للمحات  لثعف 
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وجةةةاد تا يةةة  فةةة  يجابةةة  مةةة   ( دتقةةةين4مةةة  طةةة    لجةةةيو  ب

 - ين   لقح        تض  ي   :

هنعلةةةةةةةةة   ةةةةةةةةةيت  لةةةةةةةةةي   لمصةةةةةةةةةعت  فةةةةةةةةة   سةةةةةةةةةتثمعت جةةةةةةةةةز  مةةةةةةةةة   -1

ما تدهةع لإدجةعد  لحلةا  لمشةك    لزبةان   و لة  مة  طةة   

%(  و يةةةةةةة  86يجعبةةةةةةةع   لتةةةةةةة  تةةةةةةة   لحصةةةةةةةا   ل  ةةةةةةةع بجسةةةةةةةق  ب

 (.2.148وبازن فسي  ب

 تضةةة  مةةة  طةةة   يجعبةةةع   لتةةة  تةةة   لحصةةةا   ل  ةةةع بةةةعن  -2

بتقنةة  أي ةة   لممعتسةةع  فةة  مجةةعل  الإ ةةف    لمصةةعت  تةةةا  

ويسةةتثمعت فةةة   لةطةةةع   لمصةةةفف    ةةي  تحةية ةةةع  مةةة  طةةة   

 (.2.148وبازن فسي  ب%(  وي  85فسق  يجعب  ب

دتضةةةةةة  مةةةةةة  طةةةةةة    جعبةةةةةة   لعينةةةةةة  دتضةةةةةة  بةةةةةةعن  لويمةةةةةة   -3

 لمصةةةةةةفيي   سةةةةةةع ي  لةةةةةة  زيةةةةةةعد   لفةةةةةةةع  لةةةةةةاييف  للمةةةةةةايفين 

%(  و يةةةةة  86  و لةةةةة  مةةةةة  طةةةةة   فسةةةةةق  يجعبةةةةة  ب لعةةةةةعملين 

 (.2.148وبازن فسي  ب

دتضةةةة  مةةةة  طةةةة    جعبةةةةع   لعينةةةة  بعنةةةة  هنعلةةةة   مكعنيةةةة   -4

تليةةةةةةةةةةة  إد ت   لمصةةةةةةةةةةةف  ممعتسةةةةةةةةةةةعت ع حينمةةةةةةةةةةةع تؤشةةةةةةةةةةةف  لتلكدةةةةةةةةةةة  ل

  و لة  مة  طة   كسي  مة   لزبةع    لحعجة  إلة   لتليية   لع

 (.2.148%(  وي  وبازن فسي  ب75يجعب  بجسق  ب

طبيعاة الطرائاا التساويقية التاي تساال ها  -المحاور الثالاث:

 المصارف التجارية

 ( تحلي   جعبع   لعين   لوعص  بعلمحات  لثعل 0جيو  ب

 يسئل 

 و ي  

 ششي 
 محعدي  و ي 

لا 

  و ي 

لا  وي  

 لاسط  ششي 

  لحسعي 

ينحف   

  لمعيعتي 
  لك تي 

يتجعه 

  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعع 

  لجسق   لجسق   لجسق   لجسق   لجسق 

ه  تؤدي  لوصع    لتسايةي   -1

للويم   لمصفيي   ل  جكف  لزبع   

 ب لعم  (.

35 15 5 4 6 

  و ي  1 93219. 2.2200
65% 25% 5% 7% 12% 

إجف    ليي    جاهفي  ف   -2

يسك  تيجي   و أسعلي   ساي  

 لويم   لمصفيي  دؤدي  ل  جكف 

 زبع   جيد .

10 23 5 12 5 

  و ي  2 51468. 1.9800
35% 46% 5% 24% 5% 

هنعك  مكعني  لتطايف  لعمليع   -3

  لتسايةي  ف   لمصعت   لتجعتي .

15 35 5 0 0 
  و ي  2 70450. 1.5600

25% 65% 5% 15% 15% 

 ن  تقع   ف  جيدي  لإنجعز  -4

أهي    لمصف  وغعدعت  م  ط   

تحيدي و شقع   حتيعجع  وتغقع  

  لزبع   .

13 11 4 15 4 

  و ي  1 63116. 1.6400

26% 37% 7% 25% 7% 

  و ي  1.74  لمتاسط  لمفج  للمحات  لثعل 

( دتقةةةين وجةةةاد تا يةةة  فةةة  يجابةةة  مةةة  0مةةة  طةةة    لجةةةيو  ب

 - ين   لقح        تض  ي   :

 لةةةةةةة  تةةةةةةةؤدي  لوصةةةةةةةع    لتسةةةةةةةايةي  للويمةةةةةةة   لمصةةةةةةةفيي   -1

  و ل  م  ط   يجعبع   لتة  تة   جكف  لزبع   ب لعم  (

 (.1.74%(  و ي  وبازن فسي  ب75 لحصا   ل  ع بجسق  ب

 تضةةة  مةةة  طةةة   يجعبةةةع   لتةةة  تةةة   لحصةةةا   ل  ةةةع بةةةعن  -2

إجف    لييةة    جاهفيةة  فةة  يسةةك  تيجي   و  لمصةةعت  تةةةا  بةة

 أسةةةةعلي   سةةةةاي   لويمةةةة   لمصةةةةفيي  و لتةةةة  تةةةةؤدي  لةةةة  جةةةةكف

وبةةةازن %(  ويةة  86زبةةع   جةةيد   مةة  طةةة   فسةةق  يجعبةة  ب

 (.1.74فسي  ب
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هنعلةةةةةةةة  دتضةةةةةةة  مةةةةةةةة  طةةةةةةة    جعبةةةةةةةة   لعينةةةةةةة  دتضةةةةةةةة  بةةةةةةةعن  -3

 مكعني  لتطايف  لعمليع   لتسةايةي  فة   لمصةعت   لتجعتية   

وبةةةازن فسةةةي  %(  و يةةة  75و لةةة  مةةة  طةةة   فسةةةق  يجعبةةة  ب

 (.1.74ب

هنعلةةةةة   مكعنيةةةةة   دتضةةةةة  مةةةةة  طةةةةة    جعبةةةةةع   لعينةةةةة  بةةةةةعن -4

لاتقةةةع   ف  ةةة  جيدةةةي  لإنجةةةعز أهةةةي    لمصةةةف  وغعدعتةةة  مةةة  

  و لةةة   طةةة   تحيدةةةي و شةةةقع   حتيعجةةةع  وتغقةةةع   لزبةةةع  

 (.1.74%(  وي  وبازن فسي  ب64م  ط   يجعب  بجسق  ب

دور الخاادمات المصااارفية التسااويقية فاااي  -المحااور الثالاااث :

 تطوير عم  المصارف التجارية

 ( تحلي   جعبع   ين   لقح   لوعص  بعلمحات  لثعل 6جيو  ب

 يسئل 

 و ي  

 ششي 
 محعدي  و ي 

لا 

  و ي 

لا  وي  

 لاسط  ششي 

  لحسعي 

ينحف   

  لمعيعتي 
  لك تي 

يتجعه 

  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعيد  لعع 

  لجسق   لجسق   لجسق   لجسق   لجسق 

ه  حة   لمصف  مز دع  -1

 سك  تيجي  ط    مل  بعلمةعتن  م  

  لمصعت   لمنعيس  الأطف  .

20 15 3 12 5 

  و ي  1 70450. 1.5600
05% 25% 6% 24% 5% 

 متل   لمصف  حص  سا ي   -2

كقي   ط   سنا    لعم   لمصفف   

 بعلمةعتن  م   لمصعت  يطف  .

05% 25% 6% 24% 5% 

  و ي  2 63116. 1.6400
10 23 5 12 5 

ششك   ع  دمك   لةا   ن  -3

 ملما  
ا
 لمصف  حة  نجعحع

 بعلمةعتن  م   لمصعت  الأطف  .

10 23 5 12 5 
  وي  1 67763. 1.7000

35% 46% 5% 24% 5% 

  وي  1.633  لمتاسط  لمفج  للمحات  لف ش 

( دتقةةةين وجةةةاد تا يةةة  فةةة  يجابةةة  مةةة  6مةةة  طةةة    لجةةةيو  ب

 - ين   لقح        تض  ي   :

دتض  مة  طة    جعبةع   لعينة  بةعن  لمصةعت   لتجعتية   -1

تمتلةةة   لةةةةةيت   لةةة   لعمةةةة  بعلمةعتنةةة  مةةةة   لمصةةةعت   لتجعتيةةةة  

و لةةةةةةةةةة  مةةةةةةةةةة  طةةةةةةةةةة   يجعبةةةةةةةةةةع   لتةةةةةةةةةة  تةةةةةةةةةة  يطةةةةةةةةةةف   لمنعيسةةةةةةةةةة  

 (.1.633%(  و ي  وبازن فسي  ب75 لحصا   ل  ع بجسق  ب

 تضةةة  مةةة  طةةة   يجعبةةةع   لتةةة  تةةة   لحصةةةا   ل  ةةةع بةةةعن  -2

لةة  حصةة  سةةا ي  كقيةة   طةة   سةةنا    لعمةة  تمت لمصةةعت  

  مةةة  طةةة   فسةةةق    لمصةةةفف   بعلمةعتنةةة  مةةة   لمصةةةعت  يطةةةف  

 (.1.633وبازن فسي  ب%(  وي  75يجعب  ب

 لمصةةةةف  حةةةةة  دتضةةةة  مةةةة  طةةةة    جعبةةةة   لعينةةةة  دتضةةةة   -3

 ملمةةةةا  بعلمةعتنةةةة  مةةةة   لمصةةةعت  الأطةةةةف  
ا
  و لةةةة  مةةةة   نجعحةةةع

 (.1.633فسي  بوبازن %(  و ي  86ط   فسق  يجعب  ب

ممةةةةةةع تةةةةةةةي   تضةةةةةة  مةةةةةة  طةةةةةة    جعبةةةةةةع   لعينةةةةةة  وجةةةةةةاد        

تةةةةف بط بةةةةين  لوةةةةيمع   لمصةةةةفيي  بصةةةةات   عمةةةة  و لتسةةةةايةي  

بصات  طعصة  وتحةية  تةةع  لزبةان وتطةايف  مة   لمصةعت  

 لتجعتيةةةة   لععملةةةة  بةةةةعلعف     ولتعزيةةةةز تلةةةة   لع  ةةةة  يةةةةةي تةةةة  

 لوةةةةةةةةةيمع  تةسةةةةةةةةةي  متليةةةةةةةةة     لقحةةةةةةةةة   لةةةةةةةةة  متليةةةةةةةةة د  همةةةةةةةةةعب 

 لمصةةةةةةةفيي  و لتسةةةةةةةةايةي  (  لمتمثلةةةةةةةة  بةةةةةةةةعلمحات يو  و لثةةةةةةةةعف  و 

بتطةةةايف  مةةة   لمصةةةعت   لتجعتيةةة  ( و لمتمثةةة  بةةةعلمحات  لثعلةةة  

و لف شةةة    وكمةةةع تةةة  تاةةةةي  تلةةة   لع  ةةة  بةةةين  لمتليةةة    مةةة  

طةةةةةةةةة   يسةةةةةةةةةتععن  بمععمةةةةةةةةة  يتتقةةةةةةةةةع  بي سةةةةةةةةةان بعسةةةةةةةةةتخي   

  تلةةة   لع  ةةة  (      دمكةةة  تاةةةةيspss لب نةةعم  يحصةةةع   ب

 -بعلجيو  ي   :
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 (      يتتقع  ومستا   لمعناي  بين  لويمع   لمصفيي  و م   لمصعت   لتجعتي 8جيو  ب

( وجةةةةةةةةاد    ةةةةةةةة   ايةةةةةةةة   فددةةةةةةةة  8دتضةةةةةةةة  مةةةةةةةة  جةةةةةةةةيو  ب         

معنايةةةة  تعمةةةةة  بةةةةةين  لوةةةةةيمع   لمصةةةةةفيي   لتسةةةةةايةي  وتطةةةةةايف 

 مةة   لمصةةعت   لتجعتيةة       بةةين  لتحليةة  يحصةةع   وجةةاد 

( وهةة    ةة  5.551(  وبمسةةتا  معنايةة  ب1   ةة  مسةةعوي  للةةةب

%( و لةةةةةكي دا ةةةةة   لع  ةةةةة   لتعمةةةةة  0مةةةةة  مسةةةةةتا   ليلالةةةةة  ب

يةة     لقحةة     ي  ن  لزيةةعد  فةة   لوةةيمع   لطفددةة  بةةين متل

 لمصةةةةةةةةةةفيي   لمةيمةةةةةةةةةة  للزبةةةةةةةةةةع   دةةةةةةةةةةنعكا  لةةةةةةةةةة  تطةةةةةةةةةةايف  مةةةةةةةةةة  

 لمصةةةةةعت   لتجعتيةةةةة   لععملةةةةةة  فةةةةة   لعةةةةةف     وبةةةةةةكل  دةةةةةت  نفةةةةةة  

( ويةةةةةةةةت   قةةةةةةةةا   لففةةةةةةةةةي   لقيدلةةةةةةةة  H0 لففةةةةةةةةةي   لصةةةةةةةةففي  ب

مفعدهةةةةةةةةةع بتاجةةةةةةةةي    ةةةةةةةةة      دلالةةةةةةةة   حصةةةةةةةةةع ي  (  لتةةةةةةةة  H1ب

 لتسةةةةايةي  وتطةةةةايف  مةةةة  معنايةةةة  بةةةةين  لوةةةةيمع   لمصةةةةفيي  

  لمصعت   لتجعتي ( .

 الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات

تاصةة   لقحةة   لةة  مجما ةة  مةة  يسةةتجتعجع  و لتةة           

 -دمك  تاةيح ع بعلنةع  يتي  :

  تمعد  لمصعت   لتجعتي   لععمل  بعلعف    ل   لطف  ة   -1

 لزبةةةةةةةع      لتةلييدةةةةةةة  فةةةةةةة  تاصةةةةةةةي   لوةةةةةةةيمع   لمصةةةةةةةفيي   لةةةةةةة  

 و لكي دؤثف بيوت   ل   لع    بيع مع.

تاجةةةةةةي  لعيدةةةةةةي مةةةةةة   لعا مةةةةةة   لتةةةةةة  تزيةةةةةةي مةةةةةة  صةةةةةةعابع   -2

 لعمةةةة   لةةةة   لمصةةةةعت   لتجعتيةةةة  و ةةةةي   ةةةةيتت ع  لةةةة  ما كقةةةة  

  لتطات  لتكنالاج   لحعص  ف   لقيئ   لوعتجي .

هنعل   مكعني  لي   لمصعت   لتجعتي  ف  تطايف   معل ع  -3

 ا ةةةةع مةةةة   لزبةةةةع   مةةةة  طةةةة   يسةةةةتععن   لمصةةةةفيي  و عزيةةةةز   

بعلوةةةةيمع   لتسةةةةايةي   لمصةةةةفيي  فةةةة  تاصةةةةي   لوةةةةيمع   لةةةة  

  لعم   .

هنعلةةةة   ةةةةةيت  لإد ت   لمصةةةةةعت   لتجعتيةةةةة  لإتةةةةةةع   لزبةةةةةع    -4

مةةةةةةةةة   جةةةةةةةةة   لمحعيظةةةةةةةةة   لةةةةةةةةة   لمفكةةةةةةةةةز  لتنعيسةةةةةةةةة   فةةةةةةةةة  يسةةةةةةةةةا   

 و لتفا   ل   لمصعت   لتجعتي   لمنعيس .

نايةةةةةةة  بةةةةةةةين  لوةةةةةةةيمع  هنعلةةةةةةة     ةةةةةةة   تتقةةةةةةةع   ايةةةةةةة  ومع -0

 لتسةةةةةةةايةي   لمصةةةةةةةفيي  وتطةةةةةةةايف  مةةةةةةة   لمصةةةةةةةعت  فةةةةةةة   لعةةةةةةةف   

(   و لةةةةةكي دقةةةةةين مةةةةةةي ت 5.551( وفسةةةةةق  معنايةةةةة  ب1بمةةةةةةي ت ب

 لع  ةةة   لطفددةةة  بةةةين  لويمةةة   لمصةةةفيي  ونمةةةا  لمصةةةعت  فةةة  

  لمستةق .

: التوصيات
ً
 ثانيا

دتعةةةين  لةةةة   لمصةةةةعت   لتجعتيةةةة   لعف  يةةةة   تقةةةةع   لطف  ةةةة   -1

تاصةةي   لوةةيمع   لمصةةفيي  للزبةةع   مةة  طةةة    لحيدثةة  فةة  

  نا    لتازي   لمعفوي  ف  بلي ن  لععل   لمتةيم .

دجق ةةةةةةةةةة   لةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةةعت   لتجعتيةةةةةةةةةة   لعمةةةةةةةةةة   لةةةةةةةةةة  تةةةةةةةةةةكلي   -2

 لصةةةةةةةةعابع  و لعا مةةةةةةةة   لمةةةةةةةةؤثف   لتةةةةةةةة  تا جةةةةةةةة   مليةةةةةةةة  تطةةةةةةةةايف 

 لوةةةةةةةةيمع   لتسةةةةةةةةايةي   لمصةةةةةةةةفيي   لتكنالاجيةةةةةةةة  مةةةةةةةة   جةةةةةةةة  

 تحةي   لفةع للزبع  .

 لمصعت   لتجعتي  تطايف  لويمع   لمصفيي   دتعين  ل  -3

بمةةةةةةةةع دحةةةةةةةةة  وبحةةةةةةةةعين  لةةةةةةةة   لزبةةةةةةةةع   و لمفكةةةةةةةةز  لتنعيسةةةةةةةة   فةةةةةةةة  

 يسا   و لكي دنعكا  ل   لنما  لمتا ص .

دجق ةةةةةة   لةةةةةة   د ت   لمصةةةةةةعت   لتجعتيةةةةةة  تطةةةةةةايف  لوةةةةةةيمع   -4

 لمصةةةةفيي  ويسةةةةتععن  بعلاسةةةةع    لتسةةةةايةي   لحيدثةةةة  و لتةةةة  

 و لم ك.  سع ي  ل  تحةي  تةع  لعم  

 الخدمات المصرفية التسويقية البيان البيان
تطوير عم  المصارف 

 التجارية

 الخدمات المصرفية التسويقية

 1.000 1 قيمة الارتباط

 0010.  مستوى المعنوية

N 2 2 

 تطوير عم  المصارف التجارية

 1 1.000 قيمة الارتباط

  0010. مستوى المعنوية

N 2 2 
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دتعةةين  لةة   لزبةةع   سةةل   لطف  ةة   لحيدثةة   لتةة    ةةةج   -0

 لمصةةعت   لتجعتيةة   لةة  تةةةيد   ي ةة   لعةةفو  و لوةةةيمع  

  لمصفيي  ل   بمع ععزز  لع    بيع     ا  يك   ممكن .

 المصادر

 اولا: المصادر العربية

 لحع   حمي   ل  تايي    اد   سمي  حسين   ساي   -

  د ت ي صةةةةةعت  لعلمةةةةة  للجشةةةةةف  1(   2511 لوةةةةةيمع    ب

 و لتازي     معن   يتدن .

 لنمةةف   دتمةةعن سةةليمعن صةةعد       مةةف د   نجلةة  دةةافا  -

   لمكتقة   2(    2552   ساي   لويمع   لمصفيي    ب

  لا ني  للجشف و لتازي    شلي د    لعف  .

  محمةةةةةةةةةةةةةةي جعسةةةةةةةةةةةةةة  و طةةةةةةةةةةةةةةفون    لتسةةةةةةةةةةةةةةاي    لصةةةةةةةةةةةةةةميي   -

(   2551 لمصةةةةةفف  بمةةةةةيط   سةةةةةك  تي،  كمةةةةة  تحليلةةةةة (   ب

 د ت  لمنعهق للجشف و لتازي     معن.

حسةةةةةةةةةةعف    قةةةةةةةةةةي  لةةةةةةةةةةفز   حسةةةةةةةةةة    لتسةةةةةةةةةةاي   لمصةةةةةةةةةةفف     -

(  مطقعةةةةةةةةةةة  جعمعةةةةةةةةةةة  دمشةةةةةةةةةةة  للجشةةةةةةةةةةةف و لتازيةةةةةةةةةةة    2511ب

 دمش .

 لطع     حميي    لصةميي     محمةاد    لعة     ششةي   -

     ي ةةةةةةةةةةةعف  لةةةةةةةةةةة    يسةةةةةةةةةةةا  لعلميةةةةةةةةةةة  للتسةةةةةةةةةةةاي     لةةةةةةةةةةةةف 

  د ت  ليةةعزوتي  1(    2558 لحةيد  بمةةيط  شةعم (  ب

 للجشف و لتازي     معن   يتدن .

 لحةةةةةةي د    ةةةةةةا  بةةةةةةيدف   سةةةةةةاي   لوةةةةةةيمع   لمصةةةةةةفيي    -

 (    لقيعن للطقع   و لجشف   لةعهف  .1111ب

(   د ت 2550تيسةةةةةةةةةةي   ل جعتمةةةةةةةةةة     لتسةةةةةةةةةةاي   لمصةةةةةةةةةةفف  ب  -

    معن . للجشف و لتازي   لحعمي

(   2557 ل ةةةةمات  هةةةةةعف  حعمةةةةةي    سةةةةةاي   لوةةةةةيمع    ب -

   د ت و    للجشف و لتازي     معن   يتدن . 4 

 

 

 المصادر الاجنبيةثانيا : 

- Valeria Arina & Dana Gabriela “ EMPHASIS USE 
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2014. 
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 الملاحق

 بـــسم الله الـرحمن الرحيـم

 استمارة الاستبانة

 السادة المحترمون             

  ..... جم  التحياتأنهدي م 

مةةةة   جةةةة   لاصةةةةا   لةةةة   هةةةةي    لقحةةةة  حةةةةيد  لقعحةةةة   ينةةةة  مةةةة  مجما ةةةة  مةةةة  مةةةةايف   لمصةةةةعت   لتجعتيةةةة  لتازيةةةة           

لوةيمع   لمصةفيي  وطصع صة ع دوت تطايف  (  ستمعت  يستييعن وتحيدي يجاب  حا  الأسئل    لمطفوح  للقح   لماسا  

. ونةةاد أن نقةةين بةةأن  لمعلامةةع  سةةيت   سةةتخي م ع لأغةةف    لقحةة   ( لتسةةايةي  فةة   لمصةةعت   لتجعتيةة  بدت سةة   سةةتط  ي (

  لعلم  يةط. 

وبةةةةعلنظف لمةةةةع تملكانةةةة  مةةةة  طبةةةة   ومعفيةةةة  شعمةةةة   لمصةةةةف  نفجةةةةا تأشةةةةي  طيةةةةعت مةةةة   لويةةةةعت    لمتعحةةةة  أمةةةةع  وةةةة  يةةةةةف  مةةةة         

فة   لمكةةعن  لمنعسة  لأجةةعبتك  بمةةع دجلةج  مةة   لا  ة   لفعلةة  فةة  مصةفيك   لةةك  نتطلةة   () لفةةف   مةة  طة   وةةة    مةة  

ماةا يا ع حا  جمي   لفةف   و لت  ستس   ف  س م   لتحلي  شعكفي  إل   ععونك  معنع وتملؤنع  لثة  بي    جعبتك  و 

  .ود    لنتع  

إجعبتك   لي ية  و لمتأني   نصف أسع  ف  صةي   لنتةع    لتة  سنحصة   ل  ةع  وسةيعكا هةك  تف مةع وو يةع تييعةع للسة   

جعبةع  بأمعنة  لأععم   لقعحثعن مة   نحا  عزيز الأ ف  لمعفيي  و لفلسفي  للقح   لعلم  بأشععده  لتطقيةي  و لعلمي    وسيت

 م  و يف  لتةيدف ويحك   ...   لمي  وماةا ي  مطلة .

                                                                                                                                                                                                            

  لقعحثعن
 

                                                                                 الجزء الأول : معلومات شخصية                                                                                                  

 يجتمع                       ب       (   كف                    ب      (  أنث   ليوت  -أ

  لعمف    -ف

 يمع يا  ب    ( 05ب     (     05 – 41ب     (        45 –  31ب     (             35 – 25

  لتحصي   ليت ي    -  

 ب       (   ي دد                ب      (  دبلا  ين 

 ب      (  دبلا   عل    بكعلاتيا      ب       (  

 ب      ( دكتات ه   ب       (  معجستي          

 غي   ل  دككف تجع  ............................

  لتخص   لعلم  بحس   لش عد     - د

 ب      (  محعسق           ب       (  إد ت  أ مع               

 ب      (    تصعد    ب       (   لا  معلي  و مصفيي  

 ب      (  حعساف           ب       (  إد ت   عم                
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 غي   ل  دككف تجع  .......................

 

  لما    لاييف   لحعل         -هة

 ب       (  مععون ميدف        ب       (  ميدف                

 ب       ( ميدف  س                ب       (  مسؤو  شعق  

  يد سنا    لويم  ف   لما    لاييف   لحعل  - و

 15 – 6ب       (              0 – 1ب       (    

 25 – 16ب       (          10 – 11ب       (   

 سن  25ب       (  أك   م    

    يد سنا    لويم  ف   لةطع   لمصفف -ز

 15 – 6ب      (              0 – 1ب       (  

 25 – 16ب      (         10 – 11ب       (  

 سن  20ب      (  أك   م         20 – 21ب       (  

 

 الجزء الثاني/ متغيرات الدراسة /

 : 
ً
  أولا

أتف    لعقةةةةةةةةةةةةعت 

 ششي 

لا أ تف   لا أ تف  محعدي أتف 

 ششي 

عسعه   لععملان ف   لمصف  ف  تطايف  لويمع   لمصفيي   -1

  لمةيم  للزبع  .

     

عستخي   لمصف  أسعلي  متنا   لتحيدي  طع ع   لسا   -2

  لمسا يي  و حتيعجع   لزبع    لمتلي   للويمع  .

     

 لماجاد  ف  مجعلا  تةيد   دتعش   لمصف  أي    لممعتسع  -3

بيدي    ي ف      لصف   يل    لويمع  مث  طيمع  

  لقطع ع   لق ستيكي ( وغي هع.

     

      ه  تاجي  مكعني  لتطايف  لويمع   لمصفيي  ف   لعف   . -4

 ثانيا : 

أتف    لعقةةةةةةةةةةةةعت 

 ششي 

لا أ تف   لا أ تف  محعدي أتف 

 ششي 

 م  ما تده لإدجعد  لحلا  لمشك    -1
ا
عستثمف  لمصف  جز  

  لزبع   .

     

دتقن  بدطق (  لمصف  أي    لممعتسع  ف  مجعل  الإ ف    -2

 ويستثمعت ف   لةطع   لمصفف    ي  تحةية ع .

     

     ه   سع ي  لويم   لمصفيي   ل  زيعد   لفةع  لاييف   -3
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 للمايفين  لععملين

 لي  إد ت   لمصف  ممعتسعت ع حينمع تؤشف  لتلكد   لعكسي   -4

 م   لزبع    لحعج  إل   لتليي  . 

     

أتف    لعقةةةةةةةةةةةةعت 

 ششي 

لا أ تف   لا أ تف  محعدي أتف 

 ششي 

ه  تؤدي  لوصع    لتسايةي  للويم   لمصفيي   ل  جكف  -1

  لزبع   ب لعم  (.

     

إجف    ليي    جاهفي  ف  يسك  تيجي   و أسعلي   ساي   -2

  لويم   لمصفيي  دؤدي  ل  جكف زبع   جيد .

     

هنعك  مكعني  لتطايف  لعمليع   لتسايةي  ف   لمصعت   -3

  لتجعتي 

     

 ن  تقع   ف  جيدي  لإنجعز أهي    لمصف  وغعدعت  م   -4

 ط   تحيدي و شقع   حتيعجع  وتغقع   لزبع   .

     

 

أتفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة    لعقةةةةةةةةةةةةعت 

 ششي 

لا أ تفةةةةةةةةةةةةة   لا أ تف  محعدي أتف 

 ششي 

            

هةةةةةةةةة  حةةةةةةةةةة   لمصةةةةةةةةةف  مز دةةةةةةةةةع  سةةةةةةةةةك  تيجي  طةةةةةةةةة    ملةةةةةةةةة   -1

 بعلمةعتن  م   لمصعت   لمنعيس  الأطف  .

     

 متلةةةةةةة   لمصةةةةةةةف  حصةةةةةةة  سةةةةةةةا ي  كقيةةةةةةة   طةةةةةةة   سةةةةةةةنا    -2

  لعم   لمصفف   بعلمةعتن  م   لمصعت  يطف  .

     

3-  
ا
ششةةةةةةةةك   ةةةةةةةةع  دمكةةةةةةةة   لةةةةةةةةةا   ن  لمصةةةةةةةةف  حةةةةةةةةة  نجعحةةةةةةةةع

 ملما  بعلمةعتن  م   لمصعت  الأطف  .
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The role of developing banking services and their marketing 

characteristics in commercial banks A survey study in a sample of Iraqi 

commercial banks 
 

Batul Abdul Ali Ghali 
a 

 

 

Abstract 

 

      The aim of the research is to identify the most important problems facing the 

development of the banking service and its marketing characteristics and the 

positives that result from this development in banking marketing in the activities of 

banking institutions and their role in influencing the commercial market and 

satisfying the needs and desires of customers. During which many conclusions and 

recommendations were reached, most notably the need to re-engineer the 

administrative work in banks with a focus on training the banking staff working 

inside and outside the bank in line with the recent global developments and work 

on the creation of suction services Faithful and new work on the development of 

existing services in line with the needs of the customers and the survival and the 

continuation of the bank. 
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