
 الدشة الثانية ماستر التدؾيق السررفي                د/ بالعبيدي عايدة عبير           إدارة جؾدة الخدمات السررفية محاضرات

1 
 

  الخدمة السررفيةالجؾدة أساسيات  :الثانيالسحؾر 
  تسييد

إن الاىتسام بجؾدة الخجمات السرخؼية يعج مؽ أحج السجالات الأكثخ أىسية في القظاع السرخفي خرؾصا 
  .في الآونة الأخيخة، وبالتالي أضحى تظؾيخىا أمخا ضخوريا لسؾاكبة التظؾرات التكشؾلؾجية

I .مالية الخدمة السررفية 
عمى الخغؼ مؽ اختلاف وجيات الشغخ حؾليا وحؾل مفيؾميا و طخق تظبيقيا و الخمط في أحيان كثيخة بيشيا 

 وبيؽ مؾاصفات الايدو، إلا أن ىحا لؼ يسشع الإجساع حؾل أىسية و ضخورة الجؾدة
يختمف تعخيف الخجمات السرخؼية عؽ تعخيف الخجمات برفة عامة، ونغخا  لا :الخدمة السررفيةمفيؾم . 1

 ما يمي: بيشيا  مؽتعاريف الخجمة السرخؼية  أيزا تعجدت ،لتعجد التعاريف الخاصة بالخجمات
مؽ الأنذظة التي يكؾن جؾىخىا غيخ ممسؾس، يقؾم بتقجيسيا  ةمجسؾع»بأنيا:  الخدمة السررفيةتعخف  أولا: -

البشػ لعسيمو بػية إشباع حاجاتو ورغباتو، وقج يكؾن إنتاجيا مختبط بسشتج مادي وقج لا يكؾن ولا يتختب عشيا أي 
 .ىحا التعخيف يبيؽ أن تقجيؼ الخجمات السرخؼية قج يختبط أحيانا بتقجيؼ مشتجات مادية، «لمسمكيةانتقال 
عبارة عؽ مجسؾعة مؽ الأنذظة والسشافع غيخ السمسؾسة التي يعخضيا »بأنيا:  الخدمة السررفيةتعخف  ثانيا: -

 .«السرخف لمبيع وتتزسؽ الحدابات الجارية والتؾفيخ ولأجل والتحؾيلات والقخوض بأنؾاعيا وتبجيل العسلات
والعسميات ذات السزسؾن السشفعي الكامؽ في مجسؾعة مؽ الأنذظة  » بأنيا: الخدمة السررفيةتعخف  :ثالثا -

العشاصخ السمسؾسة وغيخ السمسؾسة والسقجمة مؽ قبل السرخف، والتي يجركيا السدتفيجون مؽ خلال ملامحيا وؾيسيا 
السشفعية والتي تذكل مرجرا لإشباع حاجاتيؼ ورغباتيؼ السالية والائتسانية الحالية والسدتقبمية، وفي نفذ الؾقت ذاتو 

في ىحا السفيؾم يتجدج السزسؾن السشفعي ، «مرجرا لأرباح السرخف مؽ خلال العلاقة التبادلية بيؽ الظخفيؽ تذكل
 لمخجمة السرخؼية في بعجيؽ أساسييؽ ىسا:

  :و الخغبات التي يدعى العسيل لمحرؾل  ىي مجسؾعة مؽ السشافع السباشخة أو الحاجاتالبعد السشفعي
ويكؾن مختمفا مؽ مدتفيج  عمييا مؽ خلال شخائو لمخجمة السرخؼية، و يختبط ىحا البعج بحاجات و رغبات العسيل،

دقيق لأن عسمية التقييؼ تعتسج ل إلى آخخ وذلػ بحدب حاجاتيؼ ورغباتيؼ، وكحا صعؾبة ؾياس وتقييؼ السشفعة بذك
 رضا العسيل.عمى مدتؾى الإشباع و 

  ويذسل مجسؾعة الخرائص والدسات التي يترف بيا السزسؾن السشفعي  الدساتي:التدؾيقي أو البعد
 السرخؼية السقجمة، و يختبط ىحا البعج بالخجمة السرخؼية ومدتؾى جؾدتيا و ملائستيا لمعسيل. السباشخ لمخجمة
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وذلػ بخرائريا أن تيتؼ جسيع الأبعاد الستعمقة بالخجمة السرخؼية و  أن تخاعييجب عمى البشؾك  بالتاليو 
 تحفيد الظمب والإؾبال عمى الخجمات السرخؼية.لغخض 

ىي: عبارة عؽ أنذظة غيخ ممسؾسة ذات مشفعة يقجميا البشػ  لمخدمة السررفيةو كتعخيف شامل  رابعا: -
لعسلائو لغخض اشباع حاجاتيؼ ورغباتيؼ السالية الحالية والسدتقبمية ولا يشجؼ عشيا نقل لمسمكية، وفي نفذ الؾقت 

 تعتبخ مرجرا مؽ مرادر أرباح البشػ مؽ خلال العلاقة الستبادلة بيؽ البشػ وعسيمو. 
تشظبق خرائص الخجمات في شكميا العام عمى الخجمات السرخؼية، لكشيا  :ررفيةلخدمة السخرائص ا .2

تختمف عشيا بالأنذظة والإجخاءات السدتخجمة لتقجيؼ الخجمة السرخؼية، وطخيقة الأداء والعامميؽ والسعجات 
السشافع التي  السدتخجمة في تقجيسيا، كحلػ تختمف مؽ حيث طبيعة السدتفيجيؽ واختلاف حاجاتيؼ ورغباتيؼ وطبيعة

 :وؼيسا يمي أىؼ خرائص الخجمات السرخؼية ،يخغبؾن في الحرؾل عمييا
إن الخجمة السرخؼية غيخ ممسؾسة، وىحا ما يؤدي إلى تذكيل  »: (Intangibility) اللاممسؾسية. 2-1

وبالتالي لا صعؾبة عمى السؾعفيؽ في تقجيسيا، فالعسيل لا يدتظيع التساس السشافع التي تحققيا لو ىحه الخجمة 
يسكشو معخفة جؾدتيا إلا أثشاء شخاءىا، وىحا ما أدى بالبشؾك إلى تعديد جيؾدىا التخويجية التي مؽ شأنيا خمق 
صؾرة ذىشية جيجة عؽ البشػ لجى العسيل، إضافة إلى ضخورة الحخص عمى تظؾيخ العلاقات العامة في البشػ 

يرعب عمى العسيل البشػ ان أي أنو  «الخجمات السرخؼيةوتجريب السؾعفيؽ، خاصة مع اشتخاك العسيل في إنتاج 
ن يخسل عيشات مؽ الخجمات السرخؼية مثل أليو عمى نحؾ حدي، فميذ مؽ السترؾر مثلا إيمسذ الخجمة السقجمة 

 .الحدابات الجارية ؛ قخوض ... وغيخىا
تفاعل مباشخ بيؽ العسيل تتظمب الخجمة السرخؼية حجوث : (Inseparability) (التكاممية) التلازمية. 2-2

ومقجم الخجمة، حيث يعتبخ العسيل نفذ عاملا مذخكا في عسمية تقجيؼ الخجمة، وتذيخ ىحه الخاصية الى عاىخة 
لا يسكؽ فرل الخجمة عؽ مقجميا، سؾاء كان بالتلازمية أي  ويقرج » ،تدامؽ انتاج واستيلاك الخجمة السرخؼية

إنتاجيا ىؾ نفدو وقت استيلاكيا، وىحا نغخا لتلازم عسميتي الإنتاج لأن وقت الآلة، ىحا الأخيخ شخرا أو 
 .« والاستيلاك، فيشا يكؾن عسمية اترال مباشخ بيؽ مقجم الخجمة والسدتفيج

 تختبط كانت كمسا الخجمة إن»(: Heterogeneity et Variability)و التشؾع التبايؽ )عدم التجانس( . 2-3
 الخجمة مقجم حالة وعمى، الخجمة يقجم مؽ عمى اعتسادا كبيخا تشؾعا تتشؾع فإنيا الخجمة مقجم بذخص وثيق ارتباط

 مقجم اضظخار الخجمات في والتشؾع التعقج درجة مؽ يديج ومسا ،الخجمة تقجيؼ وقت والشفدية الجدسانية حالتو وخاصة
 مؽ مجسؾعة بتخجيح يقؾم حيث ،العسيل مؽ ججيجة بيانات عمى حرل كمسا الخجمة شكل لتغييخ باستسخار الخجمة

الخجمات  ، وبالتالي يسكؽ القؾل أن«رالقخا باتخاذ عمييا بشاء يقؾم استشتاجات عجة عمى مشيا يحرل الاحتسالات
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بخاصية عجم التساثل )التبايؽ(، وذلػ لأن نؾعية الخجمة السقجمة تكؾن عمى أساس ميارة وأسمؾب وكفاءة  تتسيد
إن مقجم الخجمة يقجم خجماتو بظخق مختمفة اعتسادا عمى عخوف معيشة )فسؾعف  ؛مقجميا وكحا زمان ومكان تقجيسيا

الخاصية تجعل  هىحالسرخف يختمف أسمؾب تعاممو مع السدتفيجيؽ وفقا لغخوفو الشفدية والاجتساعية... الخ، 
 :يةوذلػ وفق ثلاث خظؾط أساس ،مشغسات الخجمة تعسل عمى تقميل التبايؽ في خجماتيا إلى أدنى حج مسكؽ

 ؛الاختيار والتجريب الجيج لسقجمي الخجمات -
، مثل الاستعانة بالأجيدة والسعجات الستظؾرة بجلا مؽ الأفخاد الإمكان قجر الخجمة أداء في الآلية درجة زيادة -

 ؛لمسحافغة عمى ثبات وتجانذ الخجمة السقجمة
 ؛السقجمةمتابعة رضا الدبؾن حؾل الخجمات مؽ خلال مقتخحاتو والذكاوى  -

 حيث ،فقط ؼيو تؤدى الحي الؾقت مؽ ؾيستيا تدتسج الخجمات » :(Perishabilityسرعة التلف )الفناء( ). 2-4
 آن في وتدتيمػ تشتج إنيا حيث الخجمة تخديؽ يدتحيل بالتالي و لاحق وقت في لتدتخجم تخديشيا يسكؽ لا أنو

وتخديشيا أو بيعيا أو استخجاميا لاحقا، فيي تشتج وتدتيمػ في أي لا يسكؽ إنتاج الخجمة السرخؼية مقجما  ،«واحج
 .نفذ الؾقت الحي يتقجم العسيل لظمبيا

الشدبة لجسيؾر العسلاء، فإن ب » :(Lack of Special Identityالافتقار إلى اليؾية الخاصة ). 2-5
فالعسيل غالبا ما يتعامل مع مرخف معيؽ أو فخع  ،الخجمات التي تقجميا السرارف تكاد تكؾن متذابية أو متظابقة

وعميو فإن عمى  ،السرخف عمى أساس القخب الجغخافي أو كؾن السرخف أو الفخع يؾفخ لمعسيل الخاحة أو السلائسة
السرخف أن يبحث عؽ طخيقة لإرساء ىؾية متسيدة لو، وتخسيخ ىحه اليؾية في ذىؽ العسيل. إن الحاجة لتسييد 

السرخؼية إحجى أبخز التحجيات التي تؾاجو السرارف اليؾم، لأن السرارف غالباً ما تتشافذ عمى مشتجات الخجمات 
وليذ عمى السشتج (  (Packageوخجمات مرخؼية متذابية، فإن تخكيد السرخف يشبغي أن يكؾن عمى الحدمة

والدسعة  ؛(Staff) السرخفيومؾعفي ؛ Branch Location)) مؾقع الفخع :ونقرج بالحدمة أشياء مثل ،السرخفي
 لكؾن  يعؾد السرخؼيةالتسييد في الخجمة  صعؾبةويسكؽ القؾل أن  ،«(Reputation) التي يتحمى بيا السرخف

تكاد  ىانججمثلا لحداب الجاري اخجمة مرخؼية ك ،البشؾكمختمف بشسظية جؾىخىا في  دتتسيالخجمات السرخؼية 
تكؾن في جؾىخىا نسظية في جسيع البشؾك التي تقجميا، وىحا ما فخض عمى السدؤوليؽ ضخورة البحث عؽ مجالات 

 .أخخى لمسشافدة كجؾدة الخجمة والإبجاع ؼيسا تقجمو مؽ خجمات لعسلائيا
كي يحقق السرخف الشجاح السشذؾد، فإنو ل » (:Geographical Dispersion) الجغرافي الانتذار. 2-6
ؾصؾل الى العسلاء القائسيؽ والسحتسميؽ في الأماكؽ التي يتؾاججون فييا، أوحيث لعميو ان يكؾن قادراً عمــــــى ايتعيؽ 

الفخوع التي متكاممة مؽ السرخف شبكة  امتمػوىحا الغخض لا يتحقق إلا إذا  ،يحتاجؾن الى الخجمات السرخؼية
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فالسشافع الستأتية مؽ  ،لى الخجمات والسشتجات السرخؼيةإ اؼياً بذكل يتلاءم ورغبات واحتياجات العسلاءتشتذخ جغخ 
السشتجات والخجمات السرخؼية لؽ تكؾن ليا ؾيسة مكانية إلا إذا تؾفخت لمعسيل في السكان والدمان السظمؾبيؽ. وفي 

ىؾ  ،ن يكؾن الذغل الذاغل لمسرارفأولا عجب إذن  ىحه الحالة فقط تتحقق الؿيسة الدمانية والسكانية تدؾيؿيا.
فالجيؾد التخويجية التي يبحليا السرخف بيجف جحب العسلاء  ،البحث عؽ مؾاقع ملائسة لافتتاح فخوع لمسرخف

تتحقق أىجافيا السشذؾدة فقط عشجما تكؾن لمسرخف شبكة متكاممة مؽ الفخوع الستشامية التي تبخر الانفاق عمى نذاط 
ىحه الخاصية بأىسية بالغة، وذلػ نغخا لكؾن الخجمات السرخؼية تحتاج إلى ذلػ  ىتحغ و ليحا، «التخويج

 .الاحتكاك بيؽ مقجميا والعسيل ىحا يعشي أن قشؾات التؾزيع العادية تكؾن غيخ نافعة
يتعيؽ  »(: Wide Range fo Products / Servicesالشظاق السشتجات و الخدمات السررفية ) اتداع. 2-7

عمى السرخف تقجيؼ مجسؾعة واسعة أو نظاق واسع مؽ الخجمات والسشتجات السرخؼية التي تمبى الاحتياجات 
الستشؾعة والستخابظة مؽ الخغبات والاحتياجات التسؾيمية والائتسانية والخجمات السرخؼية الأخخى مؽ جانب العسلاء 

ختمفة، سؾاء كانت جو طمبات واحتياجات السؤسدات السفالسرخف يؾا ،أنؾاعيؼ واختلاف مشاطق تؾاججىؼ باختلاف
. وعميو فإن السرخف يحتاج الى أكثخ حتياجات العسيل الفخد أو العائمة، كسا أنو يؾاجو طمبات واصشاعية أم خجمة

مؽ مديج تدؾيقي لسقابمة الاحتياجات السختمفة عمى مدتؾى مختمف قظاعات العسلاء. علاوة عمى ذلػ، فإن 
فؾاتيخ الساء  واستلامالشقؾد وإيجاعيا وتقجيؼ القخوض والاستذارات،  استلامخجمات تقميجية دارجة مثل  السرخف يقجم

الخجمات  تتسيدوليحا  .«والكيخباء والياتف وفتح خظابات الاعتساد وغيخىا مؽ الخجمات السرخؼية السعخوفة
لكؾن البشؾك دائسا تكؾن ممدمة بتقجيؼ مجسؾعة كبيخة مؽ الخجمات بيجف تمبية  ،السرخؼية بتعجدىا وتشؾعيا

 .الاحتياجات والخغبات الستشؾعة لمعسلاء مثل: الاحتياجات التسؾيمية والائتسانية والخجمات السرخؼية الأخخى 
السرخف يبيع  عشجما»: (Growth Must Be Balanced With Risk) بيؽ الشسؾ والسخاطر التؾازن . 2-8

وعميو فإن الزخورة والسشظق يقتزيان إيجاد نؾع مؽ التؾازن بيؽ التؾسع  ،قخوضا، فإنو في الحؿيقة يذتخي مخاطخ
بسعشى آخخ، إن أي عسل مرخفي ، (Prudence)وبيؽ الحيظة والححر (Expansion) في الشذاط السرخفي

ودرجة السخاطخ التي يتحسميا السرخف، باعتبار أن مؾضؾعي يتزسؽ بالزخورة إيجاد تؾازن تؾسع الشذاط 
وبالتالي مؽ أولى ، «ستبادلة بيؽ العسيل وبيؽ السرخفالسرخف مؤسدة تسارس نذاطيا في عل سيادة الثقة ال

 مدؤولياتو أن يجخي نؾعا مؽ التؾازن بيؽ تؾسع الشذاط السرخفي وبيؽ أعبائو.
إن طبيعة  : »(Confidentiality)الدرية( ) تقديؼ الخدمة عمى درجة عالية مؽ الخرؾصية نغام .2-9

تقجيؼ الخجمة السرخؼية يتظمب تؾفخ درجة عالية مؽ الدخعة في التعامل، إضافة إلى ضخورة السحافغة عمى 
الأسخار السالية لمعسلاء. ىحه الخاصية تفخض عمى الإدارة السرخؼية العميا بأن تكؾن قشاة التؾزيع مباشخة وقريخة 
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لتفاعل شخري بيؽ العسيل والبشػ فقط دون تجخل الؾسظاء لأنو مؽ أجل إنجاح العسميات السرخؼية يحتاج ذلػ 
تعج الدخية مؽ الدسات السسيدة لمخجمة السرخؼية، فقؾاعج العسل السرخفي تقزي  ، وبالتالي«في تؾزيع الخجمة
 . سخار العسلاء السالية، وعجم إفذائيا ويتعخض مؾعفي البشؾك لمسدائمة في حالة عجم إتباع ذلػأبالسحافغة عمى 

 بالخجمة والتعامل التظؾر حجؼ تسثل والتي مخاحل بأربع السرخؼية الخجمة تسخ: دورة حياة الخدمة السررفية. 3
 السرخؼية الخجمة أو السشتؾج حياة دورة تحميل ولھحا لھا البيعي التاريخ عؽ يعبخ الحياة دورة مشحشى وإن الدمؽ، عبخ

 مؽ الخجمة سمؾك في الستفاوت السؽھؾم يؾضح كسا السرخؼية، الخجمة بھا تعسل التي الكيؽية وصف عمى يداعج
 مخاحل تؾضيح ويسكؽ لأخخى، مخحمة مؽ مختمفة تدؾيؿية استخاتيجيات بتظبيق يدسح ما وھؾ ،أخخى  إلى مخحمة
  : يمي ؼيسا السرخفي السشتؾج حياة

أو أن شكميا الحالي قج تؼ مخحمة التقجيؼ عشجما تقجم لمسخة الأولى تكؾن الخجمة في  :التقديؼ . مرحمة3-1
يسكؽ لسذ ما يسيد الخجمة عؽ الدمع أن الخجمة يسكؽ تقجيسيا عمى نظاق ضيق ويسكؽ تؾسيعيا إذا  » تغييخه،

لقيت القبؾل مؽ السدتفيجيؽ لأن ىحا يقمل مؽ درجة السخاطخة السالية السراحبة لسخحمة التقجيؼ وفي معغؼ الحالات 
 وخرائرھا ميداتھا بؾصف السرخؼية بالخجمة الدبائؽ تعخيف يتؼ السخحمة ھحه فيف ؛«تكؾن الخدائخ أقل تكمفة

ؽ تسك لعجم مشھا التخويجية خاصة التكاليف وارتفاع السبيعات ندبة بانخفاض السخحمة ھحه وتستاز استعساليا وفؾائج
 . الأولى مخحمتھا في بھا التام واقتشاع وعجم جھة مؽ السرخؼية الخجمة عمى التعخف الدبائؽ مؽ العجيج

يعبخ عؽ ىحه السخحمة بسخحمة جشي الأرباح، ومؽ أبخز مسيداتيا زيادة حجؼ التعامل  » الشسؾ: رحمةم .3-2
وبالتالي فيي تؤدي بالبشؾك إلى التشؾيع في الخجمات وتدتسخ ىحه  ،بالخجمات السقجمة وكحا مقجار الأرباح السحققة

السخحمة لأن حجؼ التعامل لؼ يرل إلى أعمى مدتؾياتو السؾضؾعة مؽ طخف إدارة البشػ، والعائج مؽ الخجمة لؼ 
 يدداد وعميو يسكؽ القؾل أن في ىحه السخحمة ؛«الشسؾيحقق السدتؾى السخغؾب، ىحا يعشي أنيا لا تدال في مخحمة 

 تقجيؼ عمى الأخخى  السرارف يحفد ما وھؾ ،السرخف إيخادات مؽ يديج مسا السبيعات وتشسؾا بالخجمة التعامل
 عؽ مدتسخ بذكل الدؾق  حرةة وزياد لمسحافغة السرخف سعي و الأرباح بارتفاع السخحمة ھحه تتسيد، كسا الخجمة
 . ول ججيجة نساذج إضافة أو السشتؾج جؾدة تحديؽ طخيق

إن حالة الخبحية الستحققة  » ،السخاحل الدابقةمقارنة ببظؾل مجتيا  ىحه السخحمة دتتسيالشزج:  مرحمة .3-3
السشتج مؽ مخحمة الشزؾج، حيث تتسيد ىحه السخحمة بتباطؤ الشسؾ  اقتخبفي مخحمة الشسؾ تديل لعاب السشافديؽ كمسا 

 بالإعلانباعتبار أن معغؼ السدتيمكيؽ قج اشتخوا وجخبؾا السشتج. كسا تتسيد ىحه السخحمة  ،في حجؼ السبيعات
في  ؛ وعميو« وبالتالي تقميص ربحية السشتج ،الحي يداىؼ في زيادة التكاليف(، Aggressive Advertising) اليجؾمي

 مؽ السرارف ،جوتدي الدؾق  في السشافدة وتدداد السبيعات نسؾ لسعجل التجريجي الانخفاض يبجأ ىحه السخحمة
 . الخجمة لتحديؽ والتظؾيخ لمبحث السخررة ميدانياتھا
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فيي تتسيد بجرجة كبيخة  » ،سخحمة الذيخؾخة لمخجمة السرخؼيةب تعخف: التدىؾر الانحدار أو . مرحمة3-4
تقجيسيا وتقؾم بدحبيا مؽ الانخفاض في التعامل بيا، أيؽ جعمت مؽ بعض البشؾك تفكخ جيجا في التؾقف عؽ 

تجريجيا مؽ الدؾق وتعسل عمى ادخال خجمات مرخؼية ججيجة تعؾض مكانيا شخط أن تكؾن أكثخ فعالية وكفاءة في 
 البشػ يبجأ ، وعميوالخدائخ وتتحقق السبيعات بانخفاض تستاز التي الحخجة السخحمة وھي ؛«إشباع حاجات العسلاء

  .ججيجة أخخى  بخجمات واستبجالھا الخجمة إلغاء في
 كسا يمي: دورة حياة الخجمة السرخؼيةمخاحل وؼيسا يمي الذكل السؾالي يمخص 

 (: مراحل دورة حياة الخدمة السررفية02الذكل رقؼ )

 

II .أنؾاع الخدمات البشكية 
متعجدة ومتشؾعة، وأصبحت خاضعة  يانلأمؽ الرعب حرخ الخجمات السرخؼية التي تقجميا البشؾك نغخا 

لتظؾرات مدتسخة نتيجة استخجام الؾسائل التكشؾلؾجية في تقجيؼ الخجمة السرخؼية، ويسكؽ تقديؼ الخجمات السرخؼية 
    :عمى الشحؾ التالي

 :تتسثل في مختمف الحدابات و الؾدائع التي تتخك لجى البشؾك وىي :خدمات مرادر الأمؾال )قبؾل الؾدائع(. 1
 وغيخىا. شيادات الإيجاع؛ ودائع التؾفيخو الؾدائع لأجل كالؾدائع الادخارية ؛ الجاريةكالؾدائع  تحت الظمب الؾدائع
  : خدمات تؾعيف الأمؾال. 2
القخوض بسختمف أنؾاعيا قريخة ومتؾسظة الأجل، خرؼ الأوراق التجارية و وتتسثل في التدييلات الائتسانية:  -

 بالإضافة إلى خظابات الزسان وفتح الاعتساد السدتشجية.
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خجمات أمشاء  ؛إدارة محافع الأوراق السالية :وتتسثل فيالخدمات الستعمقة بالاستثسار في الأوراق السالية:  -
؛ خجمات اليشجسة السالية؛ ل السذاريع الاستثساريةالسداىسة في رؤوس أمؾا ؛تقجيؼ الاستثسارات السالية ؛الاستثسار

 .دراسة الججوى الاقترادية لمسذاريع لرالح الدبائؽ
نغخا لديادة واتداع أعسال البشؾك التجارية تغيخت نغختيا، بحيث مؽ مجخد أن  :الخدمات السختمفة الحديثة. 3

الذاممة مؽ خلال التشؾيع في خجماتيا سؾاء كانت الاستخاتيجية تتبع كانت مكان لتجسيع الأمؾال وإقخاضيا أصبحت 
، فيحا خجمات مرخؼية و خجمات غيخ السرخؼية مؽ أجل الحفاظ عمى مكانتيا الدؾؾية في عل تحجيات العؾلسة

 كمو أدى إلى عيؾر وعائف حجيثة لمبشػ التجاري والستسثمة في: 
 يؼ التشسؾية لكدب ثقتيؼ بالبشػ.تقجيؼ أعسال استذارية لمدبائؽ ؼيسا يتعمق بأعساليؼ ومذاريع -
 شخاء وبيع الأوراق السالية وحفغيا لحداب الدبائؽ؛ -
 تحريل الأوراق التجارية لرالح العسلاء؛ -
  تحؾيل العسمة لمخارج؛ -
 صجار الذيكات الدياحية؛ا -
 ؛عسلاءتأجيخ الخدائؽ الحجيجية لم -
 ؛الرخاف الآلي و خجمات البظاقة الائتسانية -
 يع العسلات الأجشبية والسحمية؛شخاء وب -
 إدارة أعسال ومستمكات العسال؛  -
 .تقجيؼ خجمات إلكتخونية و رقسية -

III. تظؾير الخدمة السررفية 
إن التظؾر الحاصل في مجال تقجيؼ الخجمات كان ولا يدال نتيجة لديادة حاجات الأفخاد لمدمع والخجمات 

 :السرخؼيةتظؾيخ الخجمات ومعالؼ خاصة لخاصة، لحا وججت مشاىج 
لتظؾيخ مديج  أو أشكال مختمفة تقؾم البشؾك عادة باستخجام مشاىج :مشاىج تظؾير الخدمة السررفية .1

 مؽ أىسيا ما يمي: الخجمات السرخؼية
إن تؾسيع نظاق الخجمة بحج ذاتو لؽ يؤدي الى  »أو بسا يعخف بتؾسيع نظاق الخجمات  بالإضافة:التظؾير  -

التي تقجميا  بيؽ السشتجات السرخؼية السقجمة مؽ قبل السرخف السعشي وتمػ (Differentiation) إحجاث أي تسييد
؛ ويعؾد ذلػ الى سببيؽ رئيدييؽ ىسا: سيؾلة تقميج الخجمة الججيجة مؽ قبل السرارف السشافدة ،السرارف السشافدة
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بفاعمية الى العسلاء الحيؽ لؼ يرحبؾا أن نظاق الخجمات الحالية مؽ الاتداع بحيث يربح مؽ الرعب ججا إبلاغو 
وعميو فإن أية خجمات مرخؼية ججيجة، ما لؼ تكؽ ذات طبيعة متسيدة حقا، سؾف  .«بعج عسلاء لمسرخف السعشي

 .تزاف كخقؼ فقط لا غيخ الى الكؼ اليائل مؽ خجمات السرخف القائسة
ضافتو إلى مجسؾعة الخجمات السرخؼية السقجمة أكثخ إشباعا ابتكار الججيج و الاأن يكؾن  يجب وولحلػ فإن

 .في الؾقت نفدوتقجيؼ الججيج والستسيد  أيزا عمى البشػيجب  و تفؾق تؾقعاتو،عسيل أو لحاجات ال
لفئة معيشة مؽ تحديؽ جؾدة بعض الخجمات السرخؼية السقجمة يدتخجم ىحا السشيج لغخض التظؾير بالحذف:  -

 مؽ الذخكاتعسلاءىا الكبار ؾيام البشؾك بفتح فخوع أو وحجات مرخؼية لمتعامل مع يق العسلاء وذلػ عؽ طخ 
الفخع أو الؾحجة  ا إلى غاية أن تجعؼ قؾةمؤقتيكؾن ىحا الححف يسكؽ أن  ، كساخجمات للأفخادالتقجيؼ  والاستغشاء عؽ

  .عمى خجمات الجسمة السرخؼيةولكؽ خجماتو مقترخة  السرخؼية أو قج يكؾن دائسا
مج مشافع خجمتيؽ أو أكثخ ضسؽ خجمة مرخؼية واحجة يشتج ىحا السشيج عؽ طخيق د التظؾير بالدمج: -

فكل مشتج يحتؾي عمى خجمات معجلة يسكؽ تخويج ليا بفاعمية  » ،وتقجيسيا عمى أساس أنيا خجمة واحجة ججيجة
 .«وتؾجيييا صؾب قظاعات سؾؾية معيشة مؽ خلال وسيمة تخويج ملائسة

بالإمكان تعديد السشتج السرخفي  »: التظؾير بإحداث تغيير أو إجراء تؾسيع في الخدمات السررفية السقدمة -
الخجمات القائسة مثل ذلػ زيادة السبمغ السزسؾن ببظاقة الذيػ  دون الحاجة لإحجاث تغييخات جؾىخيــة عمـــى

 التجدئة السداىسيؽ في نغام بظاقة الائتسان، أو زيادة عجد أو نؾع تجار (Cheque Guarantee Card)السزسؾنة
(Credit cards Scheme ) إن ىحيؽ السثاليؽ يسثلان شكلا مؽ أشكال تظؾيخ السشتج السرخفي الحي لا يشظؾي عمى

 .«أي تغييخ أساسي في الخجمات
 وىي:بالإمكان تقديؼ عسمية تظؾيخ السشتج إلى خسذ مخاحل،  :السعالؼ الخاصة لتظؾير الخدمة السررفية .2
 (Idea Generation) تؾليج الفكخة -
 (Screening Of Ideas) تقميص الأفكار -
 (Business Analysis) تحميل العسيل -
 (Technical Development) التظؾيخ الفشي -
 (Commercialization) طخح السشتج عمى نظاق تجاري  -

الخجمات لا تسخ في الغالب في مخحمة وعميو فإن ، إن معغؼ الخجمات السرخؼية لا تستمػ جانبا ماديا
وبدبب  ،عكذ الدمع التي يتظمب إنتاجيا أعمى درجات التظؾيخ الفشي، وبتكاليف باىزة أحيانا ،التظؾيخ الفشي
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الاىسية الشدبية لسخحمة التظؾيخ الفشي في السرارف، فإن الخجمة السرخؼية الججيجة غالبا ما تقجم خلال فتخة  عجم
 بية واطئة ججا.قريخة و بتكاليف ند

IV .مالية جؾدة الخدمة السررفية  
تعتبخ جؾدة الخجمات السرخؼية السبجأ الأساسي الحي تعتسج عميو البشؾك في تحقيق رضا العسلاء وولاءىؼ، 

 .وشخطا ضخوري لإشباع رغباتيؼ وحاجاتيؼ والاحتفاظ بيؼ
عمى ضخورة الاىتسام بجؾدة الخجمات تأكج التؾجيات السعاصخة  :جؾدة الخدمة السررفيةتعريف وأىسية . 1

 .السرخؼية نغخا لكؾنيا تعج أىؼ الؾسائل التي يسكؽ مؽ خلاليا تحقيق السيدة التشافدية
 عجة تعاريف لجؾدة الخجمات السرخؼية نعخض مشيا ما يمي: كىشا  :جؾدة الخدمة السررفيةتعريف . 1-1

ملائسة ما يتؾقعو العسلاء مؽ الخجمة السرخؼية السقجمة إلييؼ  »أنيا:  عمى جؾدة الخدمة السررفيةتعخف  -
لحا فالخجمة الجيجة مؽ  الخجمة،العسلاء نتيجة حرؾليؼ عمى ىؤلاء مع إدراكيؼ الفعمي لمسشفعة التي يتحرل عمييا 

 «وجية نغخ العسلاء ىي التي تتفق وتتظابق مع تؾقعاتيؼ
تظمبات الدبائؽ ودراسة قجرة البشػ عمى تحجيج ىحه إرضاء لس »بأنيا: جؾدة الخدمة السررفية كسا تعخف  -

الستظمبات والقجرة عمى التقائيا، فإذا تبشى البشػ عسمية تقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية يجب أن يدعى مؽ خلاليا 
 .«التفؾق عمى متظمبات الدبائؽ 

معيار لجرجة تظابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تؾقعات الدبائؽ ليحه  » بأنيا: الخدمة السررفيةوتعخف جؾدة  -
 .«الفعمي ليا  وإدراكيؼ للأداءالخجمة، أو أنيا الفخق بيؽ تؾقعات الدبائؽ لمخجمة 

 أن ىشاك اتجاىيؽ في تعخيف الجؾدة الخجمة السرخؼية:مؽ خلال التعاريف الدابقة يسكؽ القؾل 
مبشية عمى أساس تقجيؼ الخجمة وفق مؾاصفات ؾياسية صسست عمى أساسيا تمػ  فيي مجؾدة:لالداخمي اتجاه  -

 الخجمة.
أي تخكد عمى عمى مجى إقشاع العسيل بسدتؾى الخجمة السقجمة إليو  فيي تخكد مجؾدة:لالخارجي اتجاه  -

 ادراكات العسيل.
تبخز أىسية جؾدة الخجمات السرخؼية مؽ خلال السدايا التي يحققيا   :جؾدة الخدمة السررفيةأىسية . 1-2

 البشػ في بمؾغو لأىجافو، وعسؾما يسكؽ تمخيريا ؼيسا يمي: 
تدعى كل البشؾك إلى تحقيق رضا العسلاء لزسان بقاءىا  جؾدة الخدمة ىي السدخل لتحقيق رضا العسلاء: -

وزيادة حرتيا الدؾؾية والإنتاجية وكحا الخبحية الستسيدة، وإن السجخل الخئيدي لتحقيق رضا العسلاء عؽ الخجمات 
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ياجاتو السقجمة إلييؼ الاعتساد عمى فمدفة التؾجو بالعسيل، والتي تعشي التخكيد عمى العسيل والتعخف عمى رغباتو واحت
 .الحالية والسدتقبمية والعسل عمى إشباعيا بجؾدة عالية مقارنة بالسشافديؽ

يعشي ذلػ مؾاجية الزغؾط متسيدة عؽ البشؾك الأخخى إن تحقيق ميدة تشافدية  تحقيق ميزة تشافدية: -
عمى أسعار لمحرؾل تقجيؼ فخص عجيجة و  ،السرخؼية أخظاء العسمياتتقميل وذلػ بالتشافدية، وتخؽيض التكاليف 

بيع خجمات مرخؼية ججد، زيادة قجرة البشػ عمى الاحتفاظ بالعسلاء الحالييؽ وجحب عسلاء كحا وعسلات أكبخ، و 
 إضاؼية وججيجة.

في العلاقة التي تخبظيا بالسؾعفيؽ في الأىسية الجاخمية لجؾدة الخجمة السرخؼية  نمسذ الاحتفاظ بالسؾعفيؽ: -
 العلاقاتالسرخؼية. إن قؾة تخابط  ة لجييؼ والتداميؼ بأعساليؼورفع الخوح السعشؾي زيادة الخضاالبشػ وذلػ مؽ خلال 

نذاطات شاجسة عؽ لتكاليف الكحا او  تخؽيض معجل دوران العسال بيؽ السؾعفيؽ وزيادة ولاءىؼ يؤدي ذلػ إلى
 أمثل لاكتدابفخص عؽ  يتظمب البحثالسرخفي والتجريب، فتييئة بيئة متسيدة لمعسل الاستقظاب والاختيار 

جدءا مؽ ثقافة باعتبارىؼ مؾعفي البشػ مع ضخورة مخاعاة كفاءة وخبخة  السيارات وتشؾيع الأعسال وتظبيق التحديشات
التي يظمبيا تحقيق الجؾدة السرخؼية  وكؾنيؼ العشرخ الأساسي والفعال في الخجمة السرخؼية السؾجية بالعسيل

  .لاءالعس
الاحتفاظ بو فلمشذاط السرخفي، ذخيان الحيؾي عسيل باعتباره اللم بالغةأىسية  البشؾكتؾلي  الاحتفاظ بالزبائؽ: -

مؽ وراءىا عمى  دعىكثيخة لمبشػ، لحا يدعى ىحا الأخيخ إلى تقجيؼ خجمات مرخؼية ذات جؾدة عالية يسشافع يعؾد ب
 زيادة ولائو.  معو وبالتاليعمى العسيل وبقائو واستسخاره في التعامل  السحافغة

العسلاء، مسا يعدز  ومكانتو أمامجؾدة الخجمة السرخؼية سسعة البشػ عدز ت تحديؽ صؾرة البشػ في الدؾق: -
تحديؽ الإنتاجية مؽ الظخق الفعالة والشاجعة في بجوره وضعو في مؾاجية السشافدة. فتحقيق الجؾدة السرخؼية 

 خاره.بقاء البشػ واستسفي محجدا استخاتيجيا كسا تعج وخفض التكاليف، و 
  ما يمي: جؾدة الخجمة السرخؼيةالخرائص الخئيدية لبيؽ مؽ  :جؾدة الخدمة السررفيةخرائص . 2
 .العسيل وىي تعشى ما يتؼ تقجيسو ويسكؽ ؾياسو بظخيقة مؾضؾعية مؽ خلال :الجؾدة الفشية -
والعلاقة بيؽ مقجم الخجمة ، وىي تتعمق بالعسميات الخاصة بتقجيؼ الخجمة وكيؽية تقجيسيا :الجؾدة الؾعيفية -

 . والعسيل
 .ىؾ ناتج تقييؼ العسلاء لكل مؽ الجؾدة الفشية والجؾدة الؾعيؽية لانظباع الذىشي:ا -
، لكؽ جؾدة الخجمات البشكية السرخؼية حؾل مدتؾياتالآراء  تايشبت . مدتؾيات جؾدة الخدمة السررفية:3

 تتسثل في: ، وبخسذ مدتؾيات يسكؽ تتمخص
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وتسثل تؾقعات العسيل لسدتؾى جؾدة الخجمة وتعتسج عمى عجة عشاصخ  :مؽ قبل العسيل الستؾقعة الجؾدة -
 أىسيا: احتياجات العسيل وخبختو وتجاربو الدابقة وثقافتو واترالو بالآخخيؽ.

لاحتياجات وتؾقعات زبائشو، وتقجيؼ الخجمة البشكية  بشػ: وتسثل مجى إدراك الالجؾدة السدركة مؽ قبل الإدارة -
 بالسؾاصفات التي أدركيا لتكؾن في السدتؾى الحي يخضي الدبؾن. 

مؽ قبل عاممي السرخف، والتي  السرخؼية وىي الظخيقة التي تؤدي بيا الخجمةالجؾدة الكياسية )الفشية(:  -
  تخزع لمسؾاصفات الشؾعية لمخجمة السرخؼية السقجمة. 

وتعشي السعمؾمات الخاصة بالخجمة وخرائريا، وما تعيج البشػ بتقجيسو، والتي يتؼ نقميا  الجؾدة السروجة: -
 إلى الدبائؽ مؽ خلال السديج التخويجي مؽ إعلان، تخويج شخري ومظبؾعات.

لمخجمة وتقجيسيا طبقا لمسؾاصفات التي حجدىا  بشػوتعشي أداء العامميؽ بال الجؾدة الفعمية السقدمة لمزبؾن: -
وقج تختمف الخجمة السقجمة وجؾدتيا مؽ  وتجريبيؼ،وىي تتؾقف بلا شػ عمى ميارة العامميؽ وحدؽ تكؾيشيؼ  البشػ،

 العسل.وقج تختمف بالشدبة لمسؾعف الؾاحج حدب حالتو الشفدية ومجى إرىاقو في  لآخخ، بشػ
 Zeithaml , Parasuraman and Berry)تؾصل الباحثيؽ ) 5891عام في : جؾدة الخدمة السررفية. أبعاد 4

 خاصة بجؾدة الخجمة وىي:أبعاد إلى عذخة 

تذيخ الاعتسادية الى قجرة السرخف عمى إنجاز أو أداء الخجمة السرخؼية  »: (Reliability) الاعتسادية -
يقجم لو خجمة دؾيقة مؽ حيث الؾقت والدخية  السؾعؾدة بذكل دقيق يعتسج عميو. فالعسيل يتظمع الى السرخف بأن

يي قجرة مقجم الخجمة عمى أداء ف ،«وعجه وأن يعتسج عمى السرخف في ىحا السجال بالحات والانجاز، تساما مثمسا
 ،بالؾقت والأداء تساما مثمسا تؼ وعجه الالتدامالخجمة السظمؾبة مشو، فالعسيل يتؾقع أن تقجم لو خجمة دؾيقة مؽ حيث 

 وأن يعتسج عمى مقجم الخجمة مؽ ىحه الشاحية بالحات.
تذيخ إلى مجى استعجاد ورغبة مؾرد الخجمة في تقجيؼ السداعجة كسا  »: (Responsiveness) الاستجابة -

تذيخ إلى سخعة الاستجابة  فيي، «ميسا كانت الغخوف بالدخعة والذكل السشاسبيؽ السحجدة حل مذاكمو لمعسيل، أو
  .مقجمي الخجمة لاحتياجات العسيل

غالبا ما يتؼ تقييؼ جؾدة الخجمة مؽ قبل العسيل عمى ضؾء مغيخ السحيط السادي » :(Tangible) السمسؾسية -
 «لمخجمة مثل: السؾقع، الترسيؼ الجاخمي لسكان تقجيؼ الخجمة، الأجيدة السدتخجمة في أداء الخجمة ومغيخ مقجمييا

 .  كتؾفيخ السؾارد السادية و البذخية وىي تعشي أيزا تؾفيخ الجليل السادي لأداء الخجمة
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تعشي كفاءة القائسيؽ عمى تقجيؼ الخجمة مؽ حيث السيارات والقجرات  و »: (Competence) القدرةأو الجدارة  -
، «والسعارف الكاؼية لعسميات وإجخاءات الخجمة، والقجرة عمى الترخف في السؾاقف الاستثشائية والاستشتاجيةالتحميمية 

 . لتقجيؼ خجمة مسيدة لمعسلاء لخجمةاوتعشي أيزا تؾافخ القجرات اللازمة لسقجمي 
وىي الدسعة الظيبة عؽ مشغسة الخجمة،  »الثقة،  و الائتسانبوتعخف أيزا : (Credibility) السرداقية -

الأمانة والرجق في التعامل مع الدبائؽ، ومجى التدام مقجم الخجمة بؾعؾده، وىحا مؽ شأنو تؾليج الثقة بيؽ السشغسة 
 .  مؽ الثقة في مقجمي الخجمة أي تؾفيخ درجة عالية «وعسلائيا

أي ىل أن ىحا السؤشخ يعبخ عؽ درجة الذعؾر بالأمان في الخجمة السقجمة ومؽ يقجميا، : (Security) الأمان -
تؤدي الخجمة بظخيقة صحيحة في الؾقت السشاسب وأنيا  وىي تعشي أن السشذأة »الخجمة خالية مؽ السخاطخ والذػ؟

 ، مثال عمى ذلػ: درجة الأمان الستختبة مؽ استخجام العسيل لمرخاف الآلي.«ياتفي بؾعؾدىا تجاه عسلائ

وىي تؾفيخ الاحتخام والتقجيخ لظالب »ويقرج بو الؾد، السجاممة، التعاطف، التعاون، : (Courtesy) المباقة -
 . العسلاء أي حدؽ معاممة «الخجمة والمظف في التعامل واحتخام عادات وتقاليج العسيل

 السرخف يكؾن  بحيث» مقجمي الخجمةإلى أي سيؾلة الؾصؾل  :(Access)إمكانية أو سيؾلة الؾصؾل  -
 ريحيةأو  سھؾلة بكل لھؼ السرخؼية الخجمات وصؾل لتدھيل ذلػ و ،مؽ عسلاءه مقخبة عمى دائسا الخجمة مأومقج

 مقجم الخجمة عمى ايجابا تعؾد التي الاستجابة سخعة في يجخل ما ھحا و ،قريخ يكؾن  الدبائؽ وقت انتغار وكحلػ
 .«السرخؼية

يذيخ ىحا السعيار إلى مجى قجرة مقجم الخجمة عمى تحجيج، وتفيؼ  »: (Understanding) لفيؼ والسعرفةا -
أي كؼ مؽ الؾقت و الجيج الحي يحتاجو البشػ  «الاستذارة العسلاء وتدويجىؼ بالخعاية، العشاية، الشرح و احتياجات

 . لفيؼ متظمبات العسيل و مذاعخه
يدتجعي ىحا السؤشخ وصف  » بالعسلاءأي سيؾلة تبادل السعمؾمات الستعمقة  :(Communication) الاترال -

سيمة وواضحة يفيسيا العسيل، مؽ خلال السيارات الاترالية لسقجمي   الخجمة والسعمؾمات الستعمقة بيا بمغة بديظة
 . «الخجمات مع العسلاء، والقجرة عمى الإنرات والسخاطبة

م لشفذ الباحثيؽ قخروا دمج الأبعاد العذخة الدابقة في خسدة أبعاد وىي 1988وفي دراسة مؾالية عام 
 السمسؾسية، الاعتسادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان كسا يمي: 

وتسثل الجؾانب السمسؾسة والستعمقة بالخجمة مثل السباني والتقشيات الحجيثة  (:Tangibles) السمسؾسية -
  .للأبشية، والتجييدات اللامة لتقجيؼ الخجمة، ومغيخ السؾعفيؽالسدتخجمة والتدييلات الجاخمية 
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، و ىحا البعج مؽ الأبعاد (delivering an promis) تدميؼ حدب الؾعجأي  :(Reliabilityالاعتسادية ) -
وتعخف الاعتسادية بأنيا القجرة عمى  ،الأكثخ ثباتا وىؾ الأكثخ أىسية في تحجيج إدراكات جؾدة الخجمة عشج الدبائؽ

  .الخجمة بذكل مؾثق ودقيق وعؾدتقجيؼ 
( الاستجابة ىي وجؾد Baing wiling to helpوجؾد الخغبة بالسداعجة ): (Responsiveness) الاستجابة -

والأصل في واستعجاد الإدارة لسداعجة الدبائؽ وتدويجىؼ فؾرا بالخجمة ويخكد ىحا البعج عمى السجاممة والمظف، 
التعامل مع طمبات الدبؾن مؽ الأسئمة، الذكاوى والسذاكل، وفي خجمة السؾاجية حيث السؾازنة بيؽ الاستجابة 
والأحجاث التي تخافقيا مؽ صؾرة السعالجة لتدميؼ الخجمة ومعالجة الظمبات في نقظة رؤية الدبؾن أكثخ مشيا مؽ 

 .نقظة رؤية السرخف
ىحا  يعكذيذسل كل مؽ  القجرة و السرجاؾية والأمان و المباقة، و  و ىؾ :(Assurance)سان لزاأو التؾكيد  -
ىؾ الاطسئشان مؽ قبل الدبائؽ بأن الخجمة  زسان، حيث أن الالخظؾرةخمؾ السعمؾمات مع البشػ مؽ الذػ و البعج 

وىحا ما يعكذ درجة ثقة الدبؾن ، السقجمة ليؼ تخمؾ مؽ الخظأ أو الخظخ أو الذػ شاملا الاطسئشان الشفدي والسادي
  بسؾعفي السرخف.

ىحا البعج يخكد عمى وىؾ يذسل كل مؽ إمكانية الؾصؾل و درجة التفيؼ و الاترال، : (Empathy) التعاطف -
وذلػ بتقجيؼ الخجمة لو حدب رغباتو وحاجاتو والتعامل معو بكل روح  ،مدتؾى العشاية والاىتسام الذخري لمعسيل

 الرجاقة وتقجيخ عخوفو. 

V جودة الخذمة المصرفية. تطوير 

 . مجالات تظؾير جؾدة الخدمة السررفية1
ارتبظت التجارة الالكتخونية بالبشؾك الالكتخونية وأصبحت مجال مؽ مجالات  التجارة الالكترونية: .1-1

ىي عسميات تبادل البيانات الالكتخونية عؽ  »تظؾر الخجمات السرخؼية، يسكؽ تعخيف التجارة الالكتخونية بأنيا: 
لالكتخونية، وكحلػ كافة طخيق البخيج الالكتخوني والشذخات الالكتخونية والفاكذ وتحؾيل الأمؾال بؾاسظة الؾسائط ا

 . «الؾسائط الالكتخونية الستذابية
 وتتجمى أىسية الخجمات السرخؼية الالكتخونية ؼيسا يمي:

إذ لا يحتاج العسيل إلى الانتقال لمبشػ مسا يؤدي  تخفيض الشفقات التي يتحسميا البشػ لإجراء السعاملات: -
إلى عجم الحاجة إلى انذاء فخوع ججيجة لمبشؾك الخاصة في السشاطق السعدولة جغخاؼيا، بل يكفي إجخاؤىا عؽ طخيق 

 الخجمات الإلكتخونية لمبشػ.
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يسكؽ مؽ الحفاظ إن تدؾيق الخجمات السرخؼية الالكتخونية  الرعؾد في وجو السؤسدات السررفية الأخرى: -
عمى الحرة الدؾؾية والؿيام بديادتيا وذلػ مؽ خلال الأساليب السختمفة التدؾيؿية التي تداعج في مؾاكبة تظؾر 

 الخجمات السرخؼية الالكتخونية السختمفة عؽ طخيق تكشؾلؾجيا الاترالات. 
طخيق الخجمات الالكتخونية تداعجه إن مسارسة البشػ تقجيؼ معاملاتو البشكية عؽ  زيادة ارتباط العسلاء بالبشػ: -

 بامتلاك ميدة تشافدية وتجعيؼ علاقتو مسا يؤدي إلى زيادة ارتباطيؼ بيحا البشػ والؾلاء ليؼ دون غيخىؼ.
مؽ أىؼ مسيدات الخجمات الالكتخونية ميدة الؾصؾل إلى  إمكانية الؾصؾل إلى قاعدة أوسع مؽ العسلاء: -

 ون التقيج، بسكان أو زمان معيؽ.قاعجة عخيزة مؽ العسلاء غيخ العالؼ د
إذ أصبحت ىشاك عسميات مرخؼية ججيجة لا يسكؽ لأي بشػ مؽ  تقديؼ خدمات مررفية كاممة وجديدة: -

أدائيا إلى عسلائو إلا إذا كان يسمػ خجمات الكتخونية معيشة لسا تتسيد تمػ العسميات السرخؼية بالدخعة في الأداء 
 والجقة. 

 تعخف القخوض السذتخكة أو قخوض التجسع البشكي بأنيا: القروض السذتركة ) قروض التجسع البشكي(: .1-2
تجسع مرخفي ميستو تجسيع قخوض كبيخة الحجؼ نيابة عؽ السقتخض ويشتيي التجسع أو الاتحاد مع نياية  »

استحقاق القخض، ففي حالة تعحر بشػ واحج تقجيؼ ؾيسة القخض بالكامل فإنو يظمب مؽ مجسؾعة السرارف 
السذاركة ؼيسا بيشيا، بسعشى تؾزيع  والسؤسدات السالية السداىسة في تقجيؼ القخض، وتقؾم ىحه السجسؾعة بتؾزيع ندبة

 :تتستع القخوض السذتخكة بالعجيج مؽ السدايا نحكخ مشيا؛ و «الحرص بػية تؾزيع السخاطخ
يحق لمسقتخض أن يظمب القخض بعسمتيؽ أو أكثخ، شخط أن تكؾن العسمة : طمب القرض بأكثر مؽ عسمة -

عمسا أن ىحا الذخط يكؾن محجدا ثلاث أو أربع  السظمؾبة متؾفخة لجى جسيع البشؾك السداىسة في مشح القخض.
 عسلات فقط.

إن ارتباط السقتخض بالأسؾاق الجولية سيعدز مؽ مكانتو في مثل ىحه  :الإعلان السالي في الأسؾاق الدولية -
التكتؼ و عجم نذخ  -ويحق لمسقتخض إذا رغب  –الأسؾاق، كسا يعتبخ وسيمة الإعلان الأفزل و الأرخص 

 السؾضؾع، وبخاصة ؼيسا يتعمق ببعض العسميات أو بعض الجول.
أن السقتخض يحرل عمى ؾيسة القخض مؽ بشؾك مؽ أىؼ مدايا القخوض السجسعة  :الاتفاقية السؾحدة -

ومؤسدات مالية مختمفة، بغض الشغخ عؽ جشديتيا، أو مؾقعيا الجغخافي، ولكؽ ضسؽ اتفاؾية و شخوط مؾحجة، 
  .مسا يجشب السقتخض دفع فؾائج، و تحسل نفقات مختمفة، بحدب مرادر التسؾيل، مسا يديج مؽ تكمفة القخض

 .وليةثيق العلاقات السررفية الدتؾ  -
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وقج  يسكؽ عؽ طخيق القخوض السجسعة الحرؾل و بدخعة عمى كسية كبيخة مؽ الأمؾال اللازمة، :الدرعة -
 .كان لتؾفيخ وسائل الاترال السستازة و السؾعفيؽ الحيؽ لجييؼ خبخة، الأثخ الكبيخ في ذلػ

متعجديؽ  يسكؽ مؽ خلال القخوض السجسعة تجبيخ مبالغ كبيخة بدخعة و بكفاية عالية مؽ مقخضيؽ :السبمغ -
 .ومؽ خلال قخض مجسع واحج لا يدتظيع بشػ واحج بسفخده تجبيخه

تعظي القخوض السجسعة البجيل لمسجيخ الحي يخيج أن يؾازن مرادر الأمؾال السختمفة   تشؾع مرادر الاقتراض: -
 السالية لمسذخوع، فيحا الشؾع مؽ القخوض بسشح مرادر إضاؼية للاقتخاضمع الحاجات 

تسكؽ التجسعات البشكية السقتخض الحرؾل عمى قخوض بسبالغ كبيخة مؽ مجسؾعة مؽ البشؾك ضسؽ  :التكمفة -
اتفاؾية قخض واحج بشفذ الذخوط تجشبو دفع نفقات و مراريف مختمفة مسكؽ أن تتختب عميو في حال الحرؾل 

 القخض السظمؾب مؽ عجة بشؾك بذكل مشفرل مسا يؤدي إلى زيادة تكمفة الاقتخاض. عمى
ىي عبارة عؽ ورقة مالية ترجر الأسسية مقابل ودائع الدبائؽ ) الثابتة والتؾفيخ  شيادات الإيداع: .1-3

وحدابات الاستثسار( ترجر بؿيؼ مختمفة وآجال متفاوتة ) قريخة ومتؾسظة الأجل( وتكؾن غيخ قابمة للاستخداد 
 :وتكؾن مؽ نؾعيؽ

 يكؾن أجميا سشة فأقل. غير قابمة لمتداول في الدؾق )قريرة الأجل(: -
 يكؾن أجميا مؽ سشة إلى سشتيؽ. قابمة لمتداول في الدؾق )متؾسظة الأجل(: -

إن الغخض الأساسي مؽ شيادات الإيجاع تؾفيخ الديؾلة الدخيعة لسرجرىا وتؾفيخ فخصة استثسارية ذات عائج 
  .لحامميا وترجر مؽ قبل السرارف التقميجية والإسلامية

ومؽ الأفزل لمسرارف أن تدعى بخظؾات متدارعة نحؾ تظؾيخ  الخدمة السررفية:جؾدة  متظمبات تظؾير. 2
جؾدة الخجمات السرخؼية السقجمة، حتى تدتظيع الارتقاء إلى مدتؾى التحجيات الستبايشة التي تؾاجو العسل السرخفي 

ويسكؽ في ىحا الذأن تحجيج عجد مؽ محاور العسل الخئيدية لتظؾيخ جؾدة الخجمة  ،في القخن الحادي والعذخيؽ
 السرخؼية والتي تتسثل ؼيسا يمي:

اىتست الجول الستقجمة خاصة بتكثيف مؾاكبة أحدث التظؾرات التكشؾلؾجية في العسل السررفي: . 2-1
الاستخجام لأحجث تقشيات السعمؾمات والاترالات في السجال السرخفي لتحقيق ىجف انخفاض العسميات السرخؼية 

مؽ إجسالي العسميات عمى حيؽ تتؼ جسيع العسميات  %51تجاوز التي تتؼ داخل فخع البشػ حيث أصبحت لا ت
الأخخى بؾاسظة قشؾات الكتخونية مثل أجيدة الرخف الآلي ونقاط البيع الالكتخونية ويتختب عمى ىحا تغيخات 
ممحؾعة في طبيعة وآليات تقجيؼ الخجمة السرخؼية مؽ أىسيا: انخفاض تكمفة التذغيل وتقمص استخجام الشقؾد، 

خ العسلاء مؽ قيؾد السكان والدمان وعيؾر ما يعخف بالخجمات السشدلية السرخؼية، وتقجيؼ خجمات لعسلائيا لؼ وتحخي
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تكؽ معخوفة مؽ قبل مثل أجيدة الرخف الآلي وخجمات سجاد الفؾاتيخ عؽ طخيق الياتف وعيؾر ما يدسى بالبشؾك 
 الالكتخونية والبشػ السحسؾل.

ي إطار سعي السرارف إلى الحفاظ عمى عسلائيا أصبحت السرارف ف تشؾيع الخدمات السررفية: .2-2
 تقجم حدمة مؽ الخجمات السرخؼية بجءا مؽ التقميجي  السدتحجث سعيا إلى الؾصؾل إلى مفيؾم البشؾك الذاممة.

يتظمب الارتقاء بسدتؾى أداء العشرخ البذخي تبشي عجد مؽ الاستخاتيجيات  الارتقاء بالعشرر البذري:. 2-3
يمي: الاستعانة ببشؾك الخبخة، وتخسيخ بعض  كاممة لمؾصؾل إلى الشسؾذج السرخفي  الفعال نحكخ مشيا ماالست

السفاـيؼ لجى مؾعفي البشؾك تتعمق بأىسية الابتكار والإبجاع، وصياغة أىجاف تجريبية تتشاسب مع السدتؾيات 
 الاستخاتيجيات الأخخى. الؾعيؽية، ومذاركة العامميؽ في وضع أساليب تظؾيخ الأداء وغيخىا مؽ

إن مؽ أىؼ ركائد وعائف التدؾيق السرخفي الحجيث التي يجب التخكيد  تظؾير التدؾيق السررفي: .2-4
عمييا ىي الدعي نحؾ العسيل السختقب، وترسيؼ مديج مؽ الخجمات السرخؼية بسا يكفل إشباع حاجات العسلاء، 

والؾعائف السرخؼية الأخخى، والؿيام ببحؾث التدؾيق ومخاؾبة  وتحقيق التكامل  بيؽ الؾعائف التدؾيؿية السختمفة
 السعمؾمات السختجة مؽ الدؾق السرخؼية ومتابعتيا.

وضعت بعض السشغسات العالسية العجيج مؽ السعاييخ الخامية إلى  مؾاكبة السعايير السررفية الدولية: .2-5
عج الخأسسالية، وتظؾيخ الدياسات الائتسانية لمبشؾك، تحقيق الدلامة السرخؼية الجولية وذلػ مؽ خلال تجعيؼ القؾا 

 والاىتسام بإدارة السخاطخ، ووضع آلية للإنحار السبكخ بالبشؾك وتحجيج نغؼ الإدارة والدياسة السرخؼية.
وذلػ مؽ خلال تييئة السشاخ  تفعيل دور الدولة  والبشػ السركزي لتظؾير أداء الجياز السررفي: .2-6

مع السدتججات عمى الداحة السرخؼية الجولة والسحمية، وتقؾية وتظؾيخ الجور الخقابي والإشخافي التذخيعي ليتلاءم 
لمبشػ السخكدي عمى البشؾك ليتلاءم مع السخاطخ العجيجة التي أصبحت تتعخض ليا البشؾك في عل الستغيخات 

 تؾحيجىا وفقا لمسعاييخ الجولية.الجاخمية والخارجية والعسل عمى تجعيؼ قؾاعج السحاسبة والسخاجعة في البشؾك و 
وبالخغؼ مؽ أىسية وضخورة وجؾدة بخامج لجؾدة الخجمة السرخؼية فقج يكؾن مشاسبا لمسرارف أن تمفت 

 انتباىيا لمسذكلات والعؿبات التي يسكؽ أن تشتج عؽ تظبيق بخامج جؾدة الخجمة السرخؼية في بيئة العؾلسة. 
 


