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 إهداء

 ...وا يطيب اƅنهار إا بطاعتك, إƅهي ا يطيب اƅليل إا بشƄرك

 ...وا تطيب اآخرة إا بعفوك, وا تطيب اƅدنيا إا بذ Ƅرك

 ...ونبي اƅرحمة ونور اƅعاƅمين, ونصح اأمة, إƅى من بلغ اƅرساƅة وأدى اأمانة

 سيدنا محمد صلى اه عليه وسلم

, إƅى من Ƅان دعائهما سر نجاحي...بسمة اƅحياة وسر اƅوجودإƅى , إƅى معنى اƅحب واƅحنان
 وحنانهما بلسم جراحي

 واƅديا اƄƅريمين

 إƅى من نشأت وترعرت بينهم اخوتي وأخواتي

 إƅى Ƅل من وسعتهم ذاƄرتي وƅم تسعهم مذƄرتي

 ...أهدي بذرة جهدي, إƅى Ƅل هؤاء



 شكر ٌعرفان
 أٌا ٌقبل ذكر فضل اآخرين

 أشكر اموى عز ٌجل الذِ ٌفقي إمام هذا العمل

 يسعدني أن اتقدم جزيل الشكر لأستاذ امشرف غقال إلياس

الشكر موصول أيضا لأستاذ عمر قريد علُ ما قدمه ي من مساعدة ٌاأستاذ دريدِ 
 جامعة الوادِ  علُ رحابة صدرو ٌتقدمه للهصح

 .علُ حسن استقباهم ٌتعاٌهم ,ٌإى كل عمال بهك اخليج اجزائر ٌكالة بسكرة

 إى كل من ساهم ي إجاز هذا العمل من قريب أٌ من بعيد
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 :اƃملخص

في اƅمجتمع وتساهم  مع اƅتطور اƅذي عرفه ويعرفه اƅعاƅم أخذت اƅخدمات في احتال مƄانة هامة في حياة  
 . اƅخدمات اƅمصرفيةرفاهيتهم واستقرارهم ومن هنا زاد ااهتمام ب

نهدف من دراستنا هذƋ اƅى ابراز مدى مساهمة تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في زيادة اƅقدرة اƅتنافسية في اƅبنوك   
ونبرز اآƅيات , حيث نحاول ابراز مختلف اƅجوانب اƅمتعلقة باƅخدمات اƅمصرفية  واهميتها باƅنسبة ƅاقتصاد

درة اƅتنافسية في اƅبنوك واهم انواعها و Ƅما تطرقنا اƅى اƅق, اƅتي تساعد على تطوير اƅخدمات اƅمصرفية
مفهوم اƅتنافسية وانواعها واهدافها واسباب اƅتنافس وااستراتيجيات اƅتي يمƄن  ىوتطرقنا اƅ, مصادرها وعواملها
 .ƅلبنوك ان تتبناها

 .اƅتنافسية, اƅقدرة اƅتنافسية, تطوير اƅخدمات اƅمصرفية, اƅخدمة اƅمصرفية :اƂƃلمات اƃمفتاحية

Résumé : 

Avec le développement qui le connaissait et il connaissait le monde a des services 

à l'occupation d'une place importante dans Hyahalmojtma et de contribuer au bien-

être et la stabilité donc augmenté bancaire d'intérêt . 

Objectif de cette étude est de mettre en évidence la contribution du développement 

des services bancaires à accroître la compétitivité dans les banques où nous 

essayons de mettre en évidence différents aspects des services bancaires et de 

son importance pour l'économie , et mettre en évidence les mécanismes qui 

permettent le développement des services bancaires , également abordé la 

compétitivité des banques et les types les plus importants et les sources et 

l'affacturage , et traite de la notion de compétitivité et les types d'objectifs et des 

raisons de concurrence et les stratégies qui peuvent être adoptées par les banques 

Mots-clés: 

Service bancaire , le développement des services bancaires , la compétitivité , la 

compétitivité . 
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ƃعامة مقدمةاƃا: 
اتخذت اƅعديد من اƅمظاهر Ƅبروز , شهدت اƅصناعة اƅمصرفية على اƅمستوى اƅعاƅمي تطورات جوهرية    

وباƅتاƅي اشتدت , فتح ااسواق امام اƅبنوك ااجنبية, تحرير تجارة اƅخدمات اƅماƅية واƅمصرفية, اƅمعايير اƅدوƅية
حيث يتوافر فيها Ƅل متطلبات وعناصر اي , صناعة فاƅصناعة اƅمصرفية تعتبر, اƅمنافسة اƅداخلية واƅخارجية

 . فهي ƅم تعد صناعة منتجات تقليدية فقط بل تعددت اƅى اƄثر من ذƅك, نشاط انتاجي
حيث ان اشتداد اƅمنافسة بين اƅمتعاملين في هذƋ اƅصناعة دفع اƅمؤسسات اƅمصرفية اƅى تبني توجهات    

ن بين اƅمداخل اƅتي تنتهجها اƅبنوك Ƅƅسب موقع تنافسي في وم, حديثة في اسلوب تقديم اƅخدمات اƅمصرفية
اƅسوق اƅمصرفية واƅرفع من Ƅفاءة ادائها نجد تطوير اƅخدمات اƅمصرفية وهذا ƅما يمƄن ان يوفرƋ من مزايا ƅتلك 

    .وهذا من اجل اƅحفاظ على اƅعماء اƅحاƅيين وƄسب عماء جدد اƅبنوك
اي ان اƅبيئة اƅتي تتنافس في ظلها هذƋ , ط سمته اƅتغير اƅمستمران اƅمؤسسات اƅمصرفية تعمل في محي  

وتصرفات اƅمنافسين جد مغرية ومحفزة , فحاجات ورغبات اƅزبائن متغيرة, اƅمؤسسات تتسم بدوام اƅتغير واƅتقلب
لم مما يفرض على اƅمؤسسات اƅبنƄية اƅيوم اƅتطور واƅتحول ƅغرض اƅتأق, ƅدخول منافسين جدد اƅى هذƋ اƅصناعة

 .مع اƅمحيط اƅجديد وذƅك من خال تطوير اƅخدمات اƅمصرفية
Ƅذƅك يجب , فأصبحت عملية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية مصدر من مصادر اƅميزة اƅتنافسية في اƅبنوك    

اƅتنافسية اƅمحيطة بها ƅلتعرف على اƅمنافسين واƅمنتجات اƅتي على اƅمؤسسة اƅمصرفية ان تقوم بدراسة اƅبيئة 
واƅبنك يسعى من وراء تطوير خدماته اƅى تحسين ادائه وتوسيع , ا ودراسة اƅعماء ƅمعرفة احتياجاتهميعرضونه

   . نطاق اسواقه بما يحقق اƅنمو وااستقرار في اƅنشاط اƅمصرفي
 :اإشƂاƃية

 :تبرز اشƄاƅية بحثنا في اƅسؤال اƅرئيسي اƅتاƅي   
 ؟ة اƃتنافسية في اƃبنوك اƃجزائرية ما هو دور تطوير اƃخدمات اƃمصرفية في دعم اƃقدر 

 :إن هذƋ اإشƄاƅية اƅرئيسية تتفرع عنها مجموعة من اƅتساؤات اƅفرعية يمƄن صياغتها على اƅنحو اƅتاƅي

 :اƃتساؤات اƃفرعية
  :اƅتاƅيةƅتوضيح هذƋ اإشƄاƅية وتبسيطها أƄثر نطرح اƅتساؤات اƅفرعية   
 خصائصها؟ ماذا نقصد باƅخدمات اƅمصرفية وما هي .1
 اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنك؟هي متطلبات تحسين ما  .2
 هل اƅخدمات اƅمصرفية ترفع وتحسن اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك؟   .3



 ب 

 

 على ماذا يعتمد بنك اƅخليج اƅجزائر وƄاƅة بسƄرة في تطوير اƅخدمة اƅمصرفية؟ .4
 :فرضيات اƃدراسة

 : ضيات اƅتاƅيةات انطلقنا من اƅفر سعيا ƅإجابة عن هذƋ اƅتساؤ   
اƅخدمات اƅمصرفية هي مجموعة من اƅعمليات ذات اƅمضمون اƅمنفعي اƅتي تتصف بتغلب اƅعناصر غير   -

 .ملموسة على اƅعناصر اƅملموسة واƅتي تدرك من قبل اافراد او اƅمؤسسات
 . تطورةمن اهم متطلبات تحسين اƅقدرات اƅتنافسية ƅلبنوك تزويدها بتجهيزات وانظمة تƄنوƅوجية م  -
ان تطوير اƅخدمات اƅمصرفية ضروري Ƅƅي يستطيع اƅبنك بناء قدرته اƅتنافسية بل وتحسينها وتطويرها في   -

  .ظل اƅتحديات اƅتي تواجهها
 .يعتمد بنك اƅخليج اƅجزائر وƄاƅة بسƄرة على خدمات اƅتƄنوƅوجيا اƅمتطورة واƅتقنيات اƅحديثة واƅتي تزيد من قدرته اƅتنافسية - 

 : اƃموضوع ب اختيارأسبا
 : ƅيةجاء اختيارنا ƅهذا اƅموضوع انطاقا من ااعتبارات اƅتا 
 . زيادة ااهتمام باƅخدمات اƅمصرفية Ƅƅونها تمثل جزء Ƅبير في اƅتنمية ااقتصادية  -
اƅتطورات اƅتي شهدتها اƅسوق اƅمصرفية اƅحديثة تتطلب اعطاء اهمية ƅلقدرة اƅتنافسية عند صياغة  -

 . اتيجية اƅبنƄيةااستر 
 : اƃدراسةأهمية 

اهمية اƅموضوع في ان اƅخدمة اƅمصرفية هي جوهر Ƅل اƅخدمات واƅعمليات ااقتصادية ااخرى ابد ان  تبرز
ة تطوير اتجاƋ خدماتها اƅمصرفية واƅجزائر في ظل تمر في احد جوانبها باƅخدمة اƅمصرفية واƅبنوك تنتهج نزع

تحديات فتح اƅسوق اƅمصرفي ƅلمؤسسات اƅماƅية اƅخاصة وااجنبية وتأثرها باƅتغيرات اƅماƅية اƅعاƅمية اصبح 
عليها ƅزاما مواƄبة هذا اƅطرح اƅعاƅمي وزيادة عنايتها بما تقدمه من خدمات وهو ما سيتضمن ƅها تعزيز مƄانتها 

 .اƅتنافسية بين اƅبنوك ااخرى وقدراتها
 
 
 
 
 
 



 ج 

 

 :اƃدراسةف اهدأ
 :إن اƅتطرق إƅى هذا اƅموضوع واختيارƄ Ƌان من أجل  
نهدف من دراستنا ƅهذا اƅموضوع اƅى ابراز مدى مساهمة تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في تنافس اƅبنوك على   -

 . منح اƅخدمات اƅمصرفية ƅتحقيق اهدافها اƅمرجوة
 .ى اƅخدمات اƅمصرفية وابراز مƄانتها في اƅبنوكتسليط اƅضوء عل  -
محاوƅة تقييم مدى تطبيق اƅتقنيات اƅحديثة اƅتي تمƄن من تحسين نوعية اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة اƅى   -

 .اƅزبائن مما يمƄن من ابراز اƄƅفاءات اƅمصرفية وتحقيق اƅنمو اƅسريع اƅمواƄب ƅلتطورات
  :اƃدراسةمنهج 

مفردات اƅبحث وتماشيا مع من أجل اƅدراسة اƅمعمقة واƅتحليل اƅشامل ƅمختلف اƅعناصر واƅمتغيرات اƅمؤثرة في 
حيث اعتمدنا في اƅمنهج اƅوصفي على , استخدمنا اƅمنهج اƅوصفي اƅتحليليية وطبيعة اƅموضوع, أهداف وأهم

اما اƅمنهج اƅتحليلي , ا وقدرتها اƅتنافسيةواƅخدمات اƅمصرفية واƅيات تطويرهاƅمفاهيم ااساسية حول اƅخدمات 
 .Ƅان من خال تحليل نتائج ااستمارة

 :صعوبات اƃدراسة
ندرة اƅمراجع اƅتي تربط بين تطوير اƅخدمات واƅقدرة اƅتنافسية باƅرغم من ااهمية اƅباƅغة اƅتي يختص بها  -

 .هذا اƅموضوع

- ƅمصرفية اƅخدمات اƅافية عن اƄƅمعلومات اƅرةعدم اعطائنا اƄة بسƅاƄخليج وƅتي يقدمها بنك ا. 

 .عدم اعطائنا اي مؤشرات ماƅية -

 .نقص اƅمراجع اƅمتخصصة وذات اƅصلة باƅموضوع -

 .ضيق اƅوقت -

  :اƃدراسات اƃسابقة
تأثير اƃسياسات اƃتسويقية على تطوير "  :اطروحة دƄتوراƋ بعنوان(: 2002,معراج هواري ) دراسة .1

عاƅجت اƅدراسة اشƄاƅية  ".ƃتجارية اƃجزائرية دراسة ميدانيةاƃخدمات اƃمصرفية في اƃمصارف ا جودة
وابرزت , تأثير اƅسياسات اƅتسويقية على تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في اƅبنوك اƅتجارية اƅجزائرية

اƅدراسة تقييم جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة من طرف اƅبنوك اƅجزائرية Ƅما تطرقت اƅى جوانب 
مصرفية واƅبنوك ااƄƅترونية ودور تƄنوƅوجيات اƅمعلومات وااتصاات في باƅحداثة اƅهامة متعلقة 

 .تطوير اƅخدمات اƅمصرفية



 د 

 

 اƃتحرير اƃمصرفي ومتطلبات تطوير: "اطروحة دƄتوراƋ بعنوان(: 2002, بريش عبد اƅقادر )دراسة  .2
ات اƅتي يمƄن حيث تطرق اƅى اآƅي". اƃخدمات اƃمصرفية وزيادة اƃقدرة اƃتنافسية ƃلبنوك اƃجزائرية

ƅلبنوك اƅجزائرية اتباعها واارتقاء بمستوى اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي تقدمها اƅى مستوى احسن مما هي 
فيجب وضع اƅبنوك اƅجزائرية في مجال تطوير اƅخدمات اƅمصرفية واƅوصول اƅى تقديم , عليه اان

حتى تستطيع اƅصمود في , ƅيةتستجيب اƅى تطلعات اƅزبائن وفقا ƅلمعايير اƅدو , خدمات عاƅية اƅجودة
ويهدف اƅى طرح مجموعة من اƅمحاور , وجه اƅمنافسة اƅناجمة عن تحرير اƅسوق اƅمصرفية اƅجزائرية

 .  اƅتي يجب على اƅبنوك اƅجزائرية اƅعمل عليها ƅتطوير خدماتها وتنمية قدراتها اƅتنافسية مستقبا

استراتيجي  تطوير اƃخدمات اƃمصرفية Ƃمدخل: "مذƄرة ماجستير بعنوان(: 2012, زروق رقية) دراسة  .3
عاƅجت  ƃ(BADR.")تحسين اداء اƃمؤسسات اƃمصرفية دراسة حاƃة بنك اƃفاحة واƃتنمية اƃريفية

فية في تحسين اداء اƅمؤسسات اƅمصرفية بصورة عامة راتيجية تطوير اƅخدمات اƅمصر تاشƄاƅية اس
وتأƄيد , ل اƅتي مرت بها اƅصناعة اƅمصرفيةوتطرقت اƅى اƅمراح, واƅمؤسسات اƅمصرفية بصورة خاصة

على اهمية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل استراتيجي يساعد في تحسين اƅموقع اƅتنافسي ويعزز 
 .ااداء في اƅصناعة اƅمصرفية

فنحاول من خاƅها توضيح اهمية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية وابراز دورها في زيادة : اما باƅنسبة اƅى دراستنا  
وتحسين اداء هذƋ اƅمؤسسات اƅمصرفية وخاصة في ظل بيئة مصرفية متسارعة , ƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك اƅجزائريةا

حيث ااضافة اƅتي نقدمها في هذا اƅبحث تتمثل في ابراز اآƅيات اƅتي تتبعها اƅبنوك من اجل تعزيز قدراتها 
 . اƅتنافسية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ه 

 

ƃل اƂدراسةهي : 
  Ƅبحث واختبار فبغرض اإجابة على إشƅية اƅى ثاثة فصولاƅضمنحيث يت رضياته تم تقسيمه إ: 
 :إƅىثاث مباحث تتطرق على اƅتواƅي  تتضمن اƃخدمات اƃمصرفية في اƃبنوك :اƃفصل اأول 
 ƅمحة عامة حول اƅخدمات :اƃمبحث ااول -
 ماهية اƅخدمات اƅمصرفية :اƃمبحث اƃثاني -
 ات اƅمصرفيةآƅيات تطوير اƅخدم :اƃمبحث اƃثاƃث -

 : تتناولثاث مباحث  تضمن اƃقدرة اƃتنافسية في اƃبنوك: أما اƃفصل اƃثاني
 مفاهيم اساسية حول اƅقدرة اƅتنافسية :اƃمبحث ااول -
 حول اƅتنافسية مفاهيم عامة: اƃمبحث اƃثاني -
 جزائريةفي اƃبنوك اƃاƃقدرة اƃتنافسية  في زيادةاƃخدمات اƃمصرفية مساهمة  :اƃمبحث اƃثاƃث  -

  :إƅى ثاث مباحث تناوƅت اƃفصل اƃثاƃثƂما قسم 
 ƅمحة عن بنك اƅخليج اƅجزائر :اƃمبحث ااول -
- وƄاƅة بسƄرة -تقديم بنك اƅخليج اƅجزائر :اƃمبحث اƃثاني -
- وƄاƅة بسƄرة -عرض وتحليل نتائج ااستمارة ƅبنك اƅخليج اƅجزائر :اƃمبحث اƃثاƃث -
جابة مختصرة عن اإشƄاƅية اƅمطروحة واƅنتائج اƅمتوصل إƅيها من خال اƅبحث إأما اƅخاتمة فقد تضمنت    

 .إضافة إƅى نتائج اختبار اƅفرضيات ومجموعة من اƅتوصيات اƅمقترحة وآفاق اƅبحث
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 :تمهيد
ان تزايد ااهتمام باƅمنافع اƅتي تقدمها اƅخدمات اƅمصرفية ادى باƅباحثين بضرورة دراسة موضوع تطوير    

اƅخدمات اƅمصرفية ƅتصبح اداة فعاƅة يمƄن من خاƅها فهم هذا اƅموضوع اƅحيوي اƅذي يمس Ƅافة افراد اƅمجتمع 
ƅمصرفية من اƅهائلة في اانشطة اƅتطورات اƅتنويع واانتشارخاصة بعد اƅنوع واƅم واƄ. 

خاصة في ظل تغير بيئة , ويشهد اƅقطاع اƅمصرفي على اƅمستوى اƅعاƅمي تنافسا شديدا منقطع اƅنظير  
اƅتسويق اƅمصرفي بشƄل سريع وظهور خدمات مصرفية جديدة تختلف عن اƅخدمات اƅتقليدية اƅتي Ƅانت في 

وتفƄر باستمرار في تقديم اƅجديد , ستمرار واƅنمو في اƅسوقفهناك مصارف متعددة تعمل جاهدة في اا, اƅسابق
ƅلسوق إشباع حاجيات اƅعماء اƅمتزايدة واƅمتجددة ومن اجل هذا تعمل جاهدة على تطوير اƅخدمات اƅمصرفية 

 . اƅقائمة واستحداث خدمات جديدة ƅزيادة ربحيتها وتقوية مرƄزها اƅتنافسي في اƅسوق
 : من خال هذا اƅفصل أن نتطرق إƅىجل اإحاطة سنحاول أومن   
 ƅمحة عامة حول اƅخدمات :اƃمبحث ااول -
 اƅخدمات اƅمصرفية :اƃمبحث اƃثاني -
 آƅيات تطوير اƅخدمات اƅمصرفية :اƃمبحث اƃثاƃث -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  الخدمات المصرفية في البنوكالخدمات المصرفية في البنوك                                                            الفصل اأول             الفصل اأول             
 

4 
 

ƃخدمة : مبحث اأولاƃعموميات حول ا 
في مƄانة هامة في حياة اƅمجتمع وتساهم مع اƅتطور اƅذي عرفه ويعرفه اƅعاƅم أخذت اƅخدمات في احتال   

رفاهيتهم واستقرارهم ومن هنا زاد ااهتمام باƅخدمات في اƅعصر اƅحديث بعد ان Ƅان ااهتمام منصبا على اƅسلع 
فاهتمت اƅحƄومات باإشراف واƅرقابة , خاصة مع وجود شرƄات Ƅبرى متخصصة في مجال تقديم اƅخدمات

, ل اذي يساعد مقدم اƅخدمة على تطوير ااستراتيجيات واƅطرق اƅتسويقيةحيث قسمت اƅخدمات باƅشƄ, عليها
 .واصبح قطاع اƅخدمات يلعب دورا هاما في مختلف ااقتصاديات دول اƅعاƅم

 مفهوم اƃخدمة: اƃمطلب ااول
 :دمة عدة تعاريف مختلفة نذƄر منهاƅلخ  
او منفعة يقدمها طرف ما ƅطرف از أي نشاط أو إنج:" بأنهااƅخدمة   ph.kotlerيعرف : 11اƅتعريف-1
ن إنتاجها وتقديمها قد يƄون مرت, وا تنتج عنها أية ملƄية, وتƄون اساسا غير ملموسة, آخر بطا بمنتج مادي وا 

 1."ملموس أوا يƄون
اƅنشاطات أو اƅمنافع اƅتي تعرض ƅلبيع او :" معية اامريƄية ƅلتسويق على انهاتعرف اƅج: 12اƅتعريف-2

 ".رتباطها بسلعة معينة ƅتي تعرض اا
منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة ƅلعميل Ƅنتيجة ƅتطبيق او : " وتعرف انها: 13اƅتعريف-3

Ƅن حيازتها او استخدام جهد او طاقة بشرية او اƅية فيه على اشخاص او اشياء معينة ومحددة واƅخدمة ا يم
 2."استهاƄها ماديا 

يحقق منفعة مباشرة ƅلمستهلك Ƅنتيجة ,منتج غير ملموس :" على انها  Skinnerعرفها : 14اƅتعريف-4
 3."او ميƄانيƄي ƅأفراد وااشياء  أعمال جهد بشري

اƅنشاطات اƅغير اƅملموسة اƅتي تحقق منفعة ƅلزبون او اƅعميل واƅتي : " Ƅما عرفت بانها: 15اƅتعريف-5
ة ا يتطلب استعمال سلعة ان انتاج وتقديم خدمة معيناي  ,ة مرتبطة ببيع سلعة او خدمة اخرىƅيست باƅضرور 

 4."مادية 
 ."باع اƅحاجات بحيث ا يƄون ملموسنشاط اانسان اƅموجه اƅى اش:" وتعرف Ƅذƅك انها: 16اƅتعريف-6

                                                 
 .11ص,2115, عمان ,3ط, دار وائل ƅلنشر, تسويق اƃخدمات, هاني حامد اƅضمور - 1
 .4ص, 2111, عمان,1ط, دار اƅحامد ƅلنشر واƅتوزيع, اƃتسويق اƃسياحي واƃفندقي, ابي سعد اƅديوهجي, اسعد حامد اورمان - 2
 .265ص, 1991, مصر, دار اƅنشر مƄتبة عين اƅشمس, اƃتسويق اƃمفاهيم وااستراتيجيات, عمرو خير اƅدين - 3
 .36ص,2111, عمان, دار زهران ƅلنشر واƅتوزيع, خدماتتسويق اƃ, بشير عباس اƅعاق - 4
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 :  يمƄن ان نستخلص اƅتعريف ااتي, وعلى ضوء ما تم عرضه من تعاريف
ة تهدف اƅى اشباع حاجة او رغبة ƅدى اƅعميل او اƅخدمة هي عبارة عن نشاط او منفعة غير ملموس" 

وقد تƄون هذƋ اƅخدمة مرتبطة او غير مرتبطة بمنتج مادي , ان يترتب عن ذƅك انتقال اƅملƄية اƅمستفيد دون
 1".ملموس

 خصائص اƃخدمة :اƃمطلب اƃثاني
اƅباحثين اƅمختصين  قبل تنفرد اƅخدمة باƅمقارنة مع اƅسلعة بعدد من اƅسمات واƅخصائص اƅمتفق عليها من  

 :من اهمها
 2: ااملموسية-1
ان اƅخدمة غير ملموسة بمعنى ƅيس ƅها وجود مادي ابعد من انها , ن ابرز ما يميز اƅخدمة عن اƅسلعةا  

 ومن اƅناحية اƅعملية فإن عملية اانتاج, اانتفاع منها عند اƅحاجة اƅيها او يتم, ثم تستهلكتنتج او تحضر 
معاينة تجربة اƅخدمة قبل  ويترتب على ذƅك خاصية فرعية اخرى وهي صعوبة, ن في ان واحدوااستهاك تحدثا

ت واحƄام مستندة على تقييم بمعنى اخر ان اƅمستفيد من اƅخدمة ƅن يƄون قادر على اصدار قرارا, شرائها
وƅهذا , ة ماديةما يفعل ƅو انه اشترى سلعاƅشم واƅتذوق قبل شرائه ƅلخدمة Ƅ,من خال حواس اƅبصر , محسوس

 .نقول ان قرار شراء اƅسلعة يƄون اسهل بƄثير من قرار شراء اƅخدمة
 3: اƃتازمية-2

ƅفصل بين اƅخدمة ومقدمها اي انه يصعب اƅتازمية درجة اارتباط بين اƅذي ونعني باƅشخص اƅخدمة وا
في اتصال مباشر مع مقدم  ان وقت انتاج اƅخدمة هو نفسه وقت استهاƄها فاƅعميل هنا يƄونيتوƅى تقديمها 

على اƅعƄس في , شعرƋ ومن يعلم ابناءƋ في اƅمدرسةويصفف , Ƅمن يخدمه في اƅبنك, يتعرف عليهاƅخدمة و 
Ƅما يشارك . او مسحوق اƅغسيل وƄيف يتم انتاجهاƅسلع فمشتري اƅسلعة ا يعرف من انتج معجون ااسنان 

Ƅخدمة أنه ا يمƅعميل في انتاج اƅخدماƅعميلن تقديم اƅال شخصي بين أي أنه يوجد اتص, ة إا بحضور ا
فاƅطرفان عليهما اƅقيام بأدوار معينة حتى يتعرف Ƅل طرف على ما يتوقعه منه  اƅطرف , اƅعميل ومقدم اƅخدمة

 .ااخر
                                                 

 Paris,2002 édition, édition économico,  
eme

, 2la qualité, dans les servicesFrançois caby, Claude jambart,  -
1

,p35.   
 .41ص, 1999, اƅقاهرة, 1ط, اƅبيان ƅلطبع واƅنشر, تسويق اƃخدمات اƃمصرفية, عوض بدير اƅحداد - 2

-
 .24ص,مرجع سابق, هاني حامد اƅضمور 3
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 : عدم اƃتجانس او عدم اƃتماثل-3
أنظمة موحدة خاصة على اƅرغم من استخدام , ايير موحدة في حاƅة إنتاج اƅخدمةمن اƅصعب إيجاد مع 
فعلى اƅرغم من وضع اƅمؤسسات معايير ƅلتأƄد من تقديم اƅخدمة  ,يم اƅخدمة Ƅحجز اƅسفر في اƅطائرةبتقد

ان تقديم , اƅخدمة قبل اƅشراء من طرف اƅعميلانه من اƅصعب اƅحƄم على جودة  بمستوى عال من اƅجودة اا
ƅخدمة يعتمد على ااشخاص اƅمعايياƅم فيهم اƄشخصيةذين تتحƅخدمة على نفس , ر اƅون مقدم اƄن ان يƄفا يم

اƅى , مستوى اƅنشاط خال يوم Ƅامل من اƅعمل وباƅتاƅي تƄون اƅخدمة مختلفة حسب مزاجه وظروفه اƅنفسية
دي اƅى ااختاف في تقديم جانب ذƅك مشارƄة اƅعميل في تقديم اƅخدمة واختاف شخصيات اƅعماء سوف يؤ 

فتقديم اƅقهوة في , ا ذات جودة يراها ااخر اقل جودةان اƅخدمة اƅتي يراها عميل بانهباإضافة اƅى , اƅخدمة
على فاƅمعايير اƅشخصية هي اƅتي تحƄم اها ساخنة فندق بدرجة حرارة معينة فهناك من يراها باردة وهناك من ير 

 .مذاق اƅقهوة اƄان جيدا ام ا
 1: عدم اƃقابلية ƃلتخزين-3
ها ويترتب بسبب عدم ملموسيت ,اذا يتعذر تخزينها, تم استخدامهاماƅم ي ,ا بعد اانتاجميز اƅخدمة بفقدانهتت 

فاƅخدمة اƅتي ا تباع في مدة زمنية معينة تعد خسارة  ,اعتبارات تسويقية مهمة, على عدم امƄان اƅتخزين
وبيعه , يمƄن خزنه ن اƅمقعد اƅخاƅي في اƅطائرة مثا يعتبر خسارة طاƅما اوفرصة ضائعة ا تعوض وعليه فا

 .احقا
 : عدم اƃحصول على ملƂية اƃخدمة -3
وذƅك ان اƅمستهلك , اƅخدمي ان عدم انتقال اƅملƄية تمثل صفة واضحة تميز بين اانتاج اƅسلعي واانتاج  

غرفة فندق او مقعد في طائرة فاƅدفع يƄون بهدف : خدمة معينة دون ان يمتلƄها مثال ƅه فقط اƅحق باستعمال
 .  افاƅمستهلك ƅه حق اƅتصرف به ,ƅلشيء بينما في حاƅة شراء اƅسلعةستعمال او ااستئجار اا

 
 
 
 

 

                                                 
 .29ص , مرجع سابق , بشير اƅعاق - 1
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 تصنيف وأنواع اƃخدمات :اƃمطلب اƃثاƃث
 تصنيف اƃخدمات: أوا

 1: اثة أصناف حسب طبيعة اƅخدمة وهييمƄن تصنيف اƅخدمة اƅى ث 
ة دون ان يƄون ذƅك مرتبط بمنتوج ماديا او وهنا تقوم اƅمؤسسة  بتقديم خدمة وحيد :اƃخدمة اƃخاƃصة-1
Ƅما تتطلب هذƋ اƅخدمات اƅحضور , اƅخ....دور اƅحضانة  ,اƅتعليم, ات اخرى مرفقة مثل خدمات اƅتأمينخدم

 اƅشخصي ƅلزبون 
يمƄن ƅلمؤسسة تقديم خدمة أساسية Ƅƅن تƄتمل ببعض اƅمنتجات أو  :اƃخدمة اƃمرفقة بمنتوج مادي-2
Ƅذƅك اƅطبيب اƅذي , اƅخ....اƅمشروبات  ,اƅمحات, خدمات اƅجرائد, اƅمواصات اƅجويةدمات مثل خدمات اƅخ

 .ƅى تجهيزات ƅتقديم خدمات اƅتمريضيحتاج ا
في هذƋ اƅحاƅة تعرض اƅمؤسسة منتجاتها مرافقة بعدة خدمات مثل بيع  :اƃمرافق بعدة خدمات اƃمنتوج-3

ل فƄلما Ƅان اƅمنتوج متطورا تƄنوƅوجيا مث ,ة معينة أو اƅنقلفقة باƅضمان ƅمدأجهزة اƅتلفزيون وآات اƅغسيل مر 
 .اƅخ.....اƅضمان , اƅصيانة, لƄلما بيعه يتطلب خدمات مرافقة مثل اƅنق, اƅسيارات وأجهزة ااعام ااƅي

 انواع اƃخدمات: ثانيا
 2: ت من وجهات نظر مختلفة نذƄر منهاتصنف اƅخدما  
 :اƃوجهة ااوƃى-1
 :راء اƃخدمةحسب اƃغرض من ش-أ
 ؛خدمات مقدمة اƅى اƅمستهلك اƅنهائي مثل خدمات اƅحاق اƅتأمين على اƅمياƋ اƅسياحة_
 ؛خدمات مقدمة على اƅمؤسسات مثل اƅخدمات اƅمتعلقة بتقديم ااستشارات اإدارية واƅمحاسبة_
 :ب أهمية حضور اƃمستفيد من اƃخدمةحس-ب
 ؛ƅصحيضرورة حضور اƅمستفيد من اƅخدمة مثل اƅعاج ا_
 ؛ƅيس من اƅضروري حضور اƅمستفيد من اƅخدمة مثل خدمات تصليح اƅسيارات_
 :حسب دوافع مقدم اƃخدمة-ج
 ؛خدمات تقدم بدافع اƅربح مثل اƅمؤسسات اƅخاصة  Ƅاƅمستشفيات واƅمدارس اƅخاصة_

                                                 
 .211 -211ص, 2112,ااردن -عمان, دار اƅعلمية اƅدوƅية ودار اƅثقافة ƅلنشر واƅتوزيع, أسس اƃتسويق اƃحديث, عبد اƅجبار منديل - 1
 .49 -41ص, 2111, جامعة يوسف بن خدة, فرع اƅتسيير, ة اƅماجستيرمذƄرة ضمن متطلبات نيل شهاد, اƃخدمة اƃتسويقية, محمد دحماني - 2
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 ؛خدمات ا تقدم بدافع اƅربح مثل اƅخدمات اƅمقدمة من اƅدوƅة Ƅاƅتعليم واƅعاج اƅطبي_
 :ب وجهة اƃنظر اƃتطبيقيةحس-د
 ؛خدمات سهلة اƅمنال مثل اƅخدمات اƅتي يحصل عليها اƅمستهلك بشƄل سهل Ƅاƅنقل_
 ؛خدمات خاصة مثل خدمات استئجار بعض ااشخاص ƅحماية بعض ااشخاص اƅمهمة_
 : اƃوجهة اƃثانية-2
دارتها من حيث يمƄن ت, اƅجهات اƅتي تقوم بتقديم اƅخدمة اي حسب :من حيث باعة اƃخدمة-أ قديمها وا 

يديرها افراد مثل طرف أشخاص يتحملون اƅنتائج سواء Ƅانت ارباح او خسائر او يمƄن ان تقدمها مؤسسات و 
ماعية بهدف تحقيق اƅمصلحة وƄذƅك يمƄن تقديمها من طرف اƅحƄومات واƅمؤسسات ااجت, اƅتƄوين اƅمهني

 .مثل اƅخدمات اامنية واƅقضائية, اƅعامة
يمƄن ان تƄون  اƅخدمات متماثلة مثل اƅخدمات اƅعامة  ويمƄن ان تƄون  :ات اƃخدمةمن حيث صف  -ب

 .جة Ƅل مستهلك مثل اƅخدمات اƅصحيةحسب حا
اين تلعب اƅيد اƅعاملة اƅماهرة دورا  ,اƅخدمات اƅى خدمات Ƅثيفة اƅعماƅةتقسم  :حسب درجة اƃعماƃة-ج

اƅمدرس وخدمات اƅصيانة وااصاح اƅتي تعتمد على  اساسيا مثل اƅخدمات اƅتعليمية اƅتي تعتمد على مهارة
 .همية اختيار وتحفيز اƅقائمين بهااƅمهارة اƅفنية اƅتي تبرز ا

, نطاق واسع مثل ااتصاات واƅنقل هناك خدمات تخضع أنظمة شاملة على :من حيث درجة اانتظام-د
وهناك خدمات , اƅفنادقاƅسلع مثل وهناك من تخضع بصورة عامة اƅى نفس اانظمة  اƅمفروضة على تسويق 

 .اƅشخصية وخدمات اƅعمال اƅمصرفية غير خاضعة ƅأنظمة وتشمل اƅخدمات
 :اƃوجهة اƃثاƃثة -3
 1: (OMC)تقسم اƅخدمات حسب اƅمنظمة اƅعاƅمية ƅلتجارة    

 :ت اƅى اثنا عشر قطاعا وهي Ƅاآتيفاƅمنظمة اƅعاƅمية ƅلتجارة قامت بتقسيم نشاط اƅخدما
 ؛خدمات اƄƅمبيوتر خدمات اƅبحث واƅتطوير خدمات اƅتأجير, منها اعمال مهنية :اأعمالمتعلقة ب خدمات-
واƅوسائل  ,ااتصاات ااساسية ,ااتصاات اƅسلƄية واƅاسلƄية ,اƅمراسات ,اƅخدمات اƅبريدية :ااتصاات-

 اƅسمعية اƅبصرية؛
 على اƅسلع؛ تمنح اامتيازا, تجار اƅتجزئة ,تجار اƅجملة :اƃتوزيع -

                                                 
ORGANISATION MONDAILE DU COMMERS (OMC) :MLP Edition .1997. p30.-1 
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 ؛اƅتعليم اƅعاƅي وتعليم اƄƅبار, اƅتعليم اƅثانوي ,اƅتعليم اابتدائي :خدمات اƃتعليم -
 ؛ااصاح اƅبيئي ,اƅتخلص من اƅقمامة ,اƅمجاري: خدمات اƃبيئة -
 ؛اسواق اƅصرف, اƅمصارف, اƅتأمينات :ااƃتزامات اƃماƃية -
 ؛دمات ااجتماعيةاƅخ, ة اƅبشريةاƅصح ,اƅمستشفيات :خدمات اƃصحة -
 ؛منظمي اƅرحات اƅسياحية واƅمرشدون ,وƄاات اƅسفر, اƅمطاعم, اƅفنادق :خدمات اƃسياحة واƃسفر -
اƅمƄتبات اƅرشيف , وƄاات اانباء, خدمات اƅترويج عن اƅنفس :اƃثقافة واƃرياضة, خدمات اƃترقية -

 ؛واƅمتاحف اƅرياضية
- ƃبحري :نقلخدمات اƅنقل اƅجو , اƅنقل اƅفضائي, ياƅحديدية, اƅك اƄسƅ؛ا 
وهناك حاات يƄون حضور اƅمستفيد من اƅخدمة ضروريا مثل اƅعاج اƅطبي  :خدمات اخرى متنوعة -

 ؛وهناك حاات اخرى ا تستدعي وجودƋ مثل خدمات تصليح اƅسيارة
ا إشباع ومن ثم اقتنائه, ف عليها من قبل اافرادوتحتاج اƅخدمات اƅى وظيفة اƅتسويق حيث يتم اƅتعر 

 .رغباتهم وحاجياتهم اƅحاƅية واƅمرتقبة
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  اƃخدمات اƃمصرفيةماهية  :اƃمبحث اƃثاني
حيث دƅت عدة دراسات مدى  ,ا مهما في حياة اƅمجتمع واافرادƅقد اصبح قطاع اƅخدمات يلعب دور   

ات في اƅمحيط بيئي تƄون فيه وتحسين تنافسية اƅمؤسس, ورفع مستوى ااشباع ƅدى اافراد مساهمته في تحسين
, مصرفية,......تعليمية , صحية, قانونية, فهناك خدمات طبية ,وƅلخدمات انواع عدةاƄƅلمة ƅلمؤسسات اƅرائدة 

و يهدف هذا اƅمبحث اƅى ابراز وتحديد مفهوم اƅخدمات اƅمصرفية Ƅما سنتطرق من خاƅه اƅى خصائص 
 أهمية اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي تقدمها  مع دورة حياتها ومميزات اƅخدمات اƅمصرفية باإضافة اƅى عرض

 .وانواعها اƅتقليدية و اƅمستحدثة
 مفهوم اƃخدمات اƃمصرفية : ولاƃمطلب اا 

حيث  ,نك من اهم عناصر اƅمزيج اƅتسويقييعتبر عنصر اƅمنتجات او اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي يقدمها اƅب  
ع رغبات فية تمثل ااداة اƅتي يعتمد عليها اƅبنك في اشباتظهر اهمية هذا اƅعنصر في ان ƅخدمات اƅمصر 

ا يعتمد على اƅسياسة ومن اƅحقائق ااساسية  اƅمتعارف عليها ان نجاح اي بنك انم. عمائه وفي تحقيق اهدافه
من وجهة اخرى فان اƅمنتجات  ,اƅتي يقدمها ƅلسوق( اƅخدمات ) تاƅمنتجا من ادارة برنامج, اƅتي يتبعها

حيث ستؤثر , على بقية عناصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅتي يقدمها اƅبنك ƅعمائه سوف تؤثر( اƅمصرفية اƅخدمات)
وƅها بقية عناصر على ااسعار واساƅيب اƅترويج ومنافذ اƅتوزيع  فاƅخدمات هي سبب وجود اي بنك ويتمحور ح

 .اƅمزيج اƅتسويقي
و نظرا ƅتعدد اƅتعريفات , ƅخدمة بصفة عامةƄثيرا عن مفهوم اƄما ان مفهوم اƅخدمة اƅمصرفية ا يختلف 

 .اƅمصرفيةاƅخاصة باƅخدمة سنحاول عرض بعض اƅتعريفات ƅلخدمة 
1-ƃمصرفية ا يختلف :تعريف ااولاƅخدمة اƅل عام ان مفهوم اƄخدمة بشƅثيرا عن مفهوم اƄ , حيث انها

وان  ,مƄائن واƅتي تقدم من خاƅهااو اƅاƅمنظمات , ل عليه اƅمستفيد من خال اافرادتمثل عمل او نشاط يحص
ات مستوى ااشباع ƅلمستفيد يرتبط بمستوى اداء اافراد وذƅك ƅعدم ملموسية هذا اƅنشاط او اƅعمل وان هذƋ اƅخدم

 1: له نجد بان اƅخدمة اƅمصرفية تمثلومن هذا Ƅ, قد يرتبط تقديمها بمنتج او ا
 ؛ع استخدام ااجهزة اƅمرافقة ƅتلك اƅعمليةنشاط او عمل يقدم اƅى اƅمستفيد  من قبل اافراد م - أ

                                                 
 .214ص , 2111, ااردن -عمان, 1ط, دار زهران ƅلنشر واƅطباعة, مداخل اƃتسويق اƃمتقدم, محمود جاسم اƅصميدعي - 1
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ان حصول اƅمستفيد عن اƅمعلومات اƅتي  ,بط او ا بسلعة فعلى سبيل اƅمثالان تقديمها قد يرت  - ب
يحتاجها من خال اƅتقاء باƅعاملين في اƅبنك يجعل هذا اƅنوع من اƅخدمة مرتبط باƅشخص اƅذي 

 ؛يقدمها

 ؛معاملة مرتبط باƅشخص اƅذي يقدمهاان عملية استقبال اƅمستفيد واسلوب اƅ  - ت

 ؛ان سحب اƅمستفيد ƅلنقود عن طريق اƅصراف اآƅي يرتبط بااستخدام اƅحسن ƅهذا اƅصراف - ث

ان ملئ استمارة اƅسحب او اايداع يرتبط باأفراد اƅذين يتعاملون مع اƅمستفيد وعلى استخدام سلعة   - ج
 اعدة وهي مستندات اƅسحب واايداع؛مس

اƅمستفيد يرتبط بمدى Ƅفاءة اƅعاملين و مستوى  تطور اآات وااجهزة اƅمستخدمة  ان مستوى اشباع  - ح
 ؛واƅتي تساعد على سرعة انجاز وتقديم اƅخدمة

2-ƃثانياƃمصرفية بانها  :تعريف اƅخدمة اƅمنفعي "وتعرف ايضا اƅمضمون اƅعمليات ذات اƅمجموعة  من ا
صر اƅملموسة واƅتي تدرك من قبل اافراد او اƅمؤسسات اƅذي يتصف بتغلب اƅعناصر غير اƅملموسة على اƅعنا

من خال دااتها وقيمها اƅمنفعية اƅتي تشƄل مصدرا إشباع حاجاتهم اƅماƅية واائتمانية اƅحاƅية واƅمستقبلية 
 1. "خال عاقة تبادƅية بين اƅطرفينواƅتي تشƄل في اƅوقت نفسه مصدر ا ƅربحية اƅمصرف وذƅك من 

 :ة اƅمصرفية في بعدين اساسيين همان اƅمنفعي ƅلخدمويتجسد اƅمضمو 
 .اƅبعد اƅمنفعي- 
 (.اƅخصائصي) اƅبعد اƅسماتي- 

ƅلحصول ( فرد او مؤسسة ) ويتمثل اƅبعد ااول في مجموعة اƅمنافع اƅمادية اƅمباشرة اƅتي يسعى اƅعميل 
 .ا من خال شرائه ƅلخدمة اƅمصرفيةعليه

اƅمضمون اƅمنفعي اƅمباشر  مجموعة اƅخصائص واƅسمات اƅتي يتصف بهااما اƅبعد اƅثاني فانه يتمثل في 
واذا Ƅان اƅبعد ااول يرتبط باƅعميل نفسه فان اƅبعد اƅثاني يرتبط باƅخدمة اƅمصرفية نفسها ويعبر عن  ,ƅلخدمة

ƅاتهمستوى جودتها ويرقى بها اƄعميل وادراƅية  ,ى مستوى توقعات اƅشموƅنظرة  اƅا Ƌحقيقة ان بهذƅلخدمة واƅ
اƅمصرفية حيث ينبغي على بائع اƅخدمة ابراز اƅمنافع ااساسية في مضمونها وربطه بنظام حاجات اƅعميل 

ففي حين , ل اƅذي يستخدم في تسويقها وبيعهاƄمدخل إقناعه بشرائها فان ƅلبعد انعƄاسات مهمة على اƅمدخ
ة اƅمصرفية حيث ينبغي على بائع اƅخدمة يƄون ƅلبعد اƅمنفعي اƅملموس مضامين تطبيقية في مجال بيع اƅخدم

                                                 
 .221 -221ص ,  2112, ااردن –عمان , 1ط, دار اƅمسيرة ƅلنشر واƅتوزيع,  اƃخدمات اƃمصرفية ااƂƃترونية, رونوسيم محمد اƅحداد وآخ - 1
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ابراز اƅمنافع ااساسية في مضمونها وربطه بنظام حاجات اƅعميل Ƅمدخل إقناعه بشرائها فان اƅبعد اƅمنفعي 
حيث يجب على من ( وهو جزء من عملية تسويق اƅخدمة ) اƅسماتي ƅه مضامين تطبيقية في مجال اƅترويج 

 .  مميزة ƅيستطيع اƅتعبير عن جودتهابراز خصائصها اƅيقوم بترويج اƅخدمة اƅمصرفية ا
Ƅمصرفية هيمن خال ما سبق يمƅخدمة اƅن استنتاج ان ا: 

 ؛خدمة مطلقة نادرا ما تحتوي على منتجات مادية-
تج تن, غير متجانسة, غير ملموسة) سية اƅمميزة ƅلخدمة اƅخدمة اƅمصرفية تحتوي على اƅخصائص ااسا-

 ؛(ا يمƄن تجزئتها و ا تمتلƄها , توتستهلك في نفس اƅوق
ƅتحقيق , Ƅل اƅمادية اƅمرافقة من جهة اخرىاعتماد اƅخدمة اƅمصرفية على اداء اƅموظفين من جهة واƅهيا-

 ؛ااشباع اƅمناسب من هذƋ اƅخدمات
 خصائص ومميزات اƃخدمة اƃمصرفية : اƃمطلب اƃثاني

وص بجملة من اƅخصائص ويرجع ذƅك اƅى طبيعة تنفرد اƅمؤسسات اƅماƅية واƅمصرفية على وجه اƅخص   
اƅعاقة اƅتبادƅية اƅقائمة ما بين اƅبنك واƅزبائن اƅى جانب ااهمية ااجتماعية وااقتصادية اƅتي تحتلها اƅمصارف 

وتتمثل هذƋ اازدواجية , ان مهمة اƅبنك ذات طبيعة مزدوجة Ƅما افراد واƅمجتمع ومؤسسات ااعمال؛في حياة ا
ية اƅمصرف على تعبئة اموال اافراد في شƄل ادخار واعادة توزيعها في شƄل قروض على اƅخواص في امƄان

وتنبثق عن هذƋ اƅمهمة اƅمزدوجة ƅلبنك , مؤسسات ااعمال في شƄل استثماراتƅمقابلة متطلبات اƅمعيشة وعلى 
 .اƅوقت اƅموردون هو في نفس عاقة ذات طبيعة خاصة ومنفردة مع اƅزبائن تتمثل في Ƅون ان اƅزب

بعدة خصائص سنتعرض ƅها  اذا نظرنا اƅى اƅخدمات اƅمصرفية على انها نشاط اقتصادي نجد انه يتميز  
  1:فيما يلي

تشعب وتعدد مجاات اƅخدمة اƅمصرفية وارتباطها بجميع اانشطة ااقتصادية وااجتماعية ااخرى - 1
 ؛باƅدوƅة
واƅخدمات اƅمصرفية نشاط  ,لدوƅةƅرجات اƅتقدم ااقتصادي ي داƅطلب على اƅخدمات اƅمصرفية داƅة ف- 2

 ؛انتاجي ذا طبيعة خاصة ويرتبط بقضايا اƅتنمية بمجااتها اƅمتعددة
وƄذƅك اƅخصائص اƅسƄنية  ,ى اƅرفاهية ااقتصادية في اƅدوƅةاƅخدمات اƅمصرفية داƅة في مستو - 3

 ؛اƅخ...., اƅمختلفة

                                                 
 .113ص, 2111, مصر, اƅدار اƅجامعية اƅجديدة, ادارة اƃمصارف, عبد اƅغفار حنفي - 1
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 ؛صرفية يتصف بصفة اƅتƄراراƅطلب على اƄƅثير من اƅخدمات اƅم- 4
 ؛ اƅخدمات اƅمصرفية تعتبر صناعة حيث يتوافر فيها Ƅل متطلبات وعناصر اي انتاج- 5

ب مما يتطل, علها مختلفة عن غيرها من اƅخدماتوتتميز اƅمنتجات او اƅخدمات اƅمصرفية بعدة خصائص تج
ان  قناع اƅعميل بمزاياها اƅتي ا يمƄن ƅهاوƄذƅك ا, قهاأو تسوي,او تطويرها , من اƅبنك معاƅجة خاصة ƅتقديمها

 :يلمسها اا بعد اƅتعامل بها ومن اهمها ما يلي
او اƅتقسيم او اانفصال فهي Ƅل متƄامل في ذاته وفي , ية متƄاملة اي غير قابلة ƅلتجزئةاƅخدمات اƅمصرف-أ

Ƌ1؛اجزائه وعناصر  
 ؛اƅة تغير اƅطلباƅخدمات اƅمصرفية ا تخزن وهذا يسبب مشاƄل ƅلبنك في ح- ب
فاƅعاقة بين اƅبنك واƅعميل عاقة دائمة ومستمرة , اما وا تدع ƅديه نقص في ااشباعترضي اƅعميل تم -ج

 ؛قائمة على تعظيم ااشباع ƅدى اƅعميل
اƅخدمة اƅمصرفية ترتبط باƅشخص اƅذي يقدمها فاذا Ƅان هذا اƅشخص ƅيس ƅه اƅمعرفة او اƅتƄوين او -د

 ؛سيعطي نظرة سلبية عن اƅمؤسسةاƅسلوك اƅمناسب ف
ويتضمن مفهوم اƅخدمة اƅمصرفية بمجموعة من اƅخصائص اƅتي يعمل اƅبنك على تطويرها من اجل تحقيق 

 2 ؛اƅجودة
 : اƃخصائص اƃظاهرة-

وهي مرتبطة بمواصفات اƅخدمة او , ف عليها من طرف اƅعماء وتمييزهاوهذƋ اƅخصائص يسهل اƅتعر 
 .اƅتي يقدمها اƅبنك ببقية اƅخدماتبعاقاتها 

 :اƃخصائص اƃضمنية-
ه ƅعمائه اƅحاƅيين او ترتبط بقدرة اƅبنك على اعطاء صورة ذهنية ايجابية عن, وهي اƅخصائص غير ظاهرة 

او توصيل رساƅة معينة ƅلعميل عن طريق , .....ويتم ذƅك من خال اƅرموز اƅمعنوية Ƅاأمان واƅثقة , اƅمرتقبين
 .ادراƄه أهميتها باƅنسبة ƅه واتخاذ قرار بشرائها, ائص اƅخدمةاƅمعلومات ƅتعريفه بخص

 :اƃخصائص اƃخارجية-
ƅذƅك يجب ان يحرص اƅبنك على تقبل , باƅمجتمع اƅذي يتواجد فيه اƅبنك وهي اƅخصائص اƅتي ترتبط 

 .ياجات ورغبات اƅمجتمعاƅمجتمع ƅلخدمات اƅمقدمة من طرفه حتى ا تتعارض هذƋ اƅخدمات من احت
                                                 

 .41ص, 1999,مصر, ايتراك ƅلنشر واƅتوزيع, اƃتسويق اƃمصرفي, محسن احمد اƅخضيري - 1
 .212ص , مرجع سابق, محسن احمد اƅخضيري - 2
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ان اƅبنك يجب ان يعمل على توجيه امواƅه اƅى اƅقطاعات ااقتصادية اƅغير مستغلة ƅتنشيطها واارتقاء  Ƅما
وتستمد اƅخدمات اƅمصرفية Ƅيانها من عدة عناصر يجب ان  ,باƅتاƅي زيادة اادخار ااستثماربمستويات اƅدخل و 

اهم هذƋ  ومن ,املين فيه وƄسب ثقة اƅعماءواƅع تتوافر في اƅبنك نفسه إعطاء صورة ايجابية وفعاƅة عن اƅبنك
 . اƅخ.....واƅسرية واامان   ,وااحتراف  ,واƅخبرة ,واƄƅفاءة, اƅعناصر اƅعلم واƅمعرفة

من اƅخدمات ااخرى وذƅك من  Ƅما ان ƅلخدمات اƅمصرفية مواصفات خاصة تجعلها تختلف عن غيرها
 1:خال
ك على تقديم تشƄيلة واسعة من اƅخدمات اƅمصرفية بحيث يحرص Ƅل بن :اƃخدمات اƃمقدمة تنوع وتعدد- 1

يƄون Ƅƅل خدمة خصوصياتها وفئة من اƅعماء ذوي خصائص ورغبات معينة اامر اƅذي يلقي على عاتق 
موظفي اƅبنك بذل مجهودات في سبيل اƅتعرف على هذƋ اƅخصائص واƅرغبات ومحاوƅة ااستجابة ƅها وتحقيقها 

 .باƅسعر اƅمناسب واƅجودة اƅمناسبةاƅمائمين و  ƅلعميل في اƅوقت واƅمƄان
يستطيع اي من اƅبنوك ااخرى ,ان اƅخدمات اƅتي يقدمها اي بنك : تشابه ما تقدمه اƃبنوك من خدمات- 2

Ƌثيرة تقديمها وهذƄƅلة تسويقية تعترض اي بنك اƄتميز عن منافسيه  ,اول مشƅتحقيق اƅ عمل جاهداƅمما يدفع به ا
 .خدمات تتصف باƅجودة اƅعاƅية ستوىمن اƅبنوك بم

ميزة ƅلزبائن وجلب تتم اƅمنافسة بين اƅبنوك من اجل اانفراد بتقديم خدمات مت :شدة اƃمنافسة بين اƃبنوك- 3
نظرا  ,افظة على مستوى معين من اƅمنافسةاامر اƅذي يزيد من صعوبة مهمة اƅبنك في اƅمح ,اƄبر عدد منهم

 .ط فيها اƅبنكة اƅمتغيرة اƅتي ينشƅظروف اƅبيئ
عامل على مستوى عل من مما اشك فيه ان اƅتعامل في ااموال هو ت :اهمية عنصر اƃثقة في اƃبنك -4

مما يؤدي عجز اƅبنك , ماƅية قد توƅد تخوفا ƅدى اƅزبائنوعليه فان خسارة اƅبنك في احدى اƅعمليات اƅاƅحساسية 
ƅسحب غير اƅة اƄمواجهة حرƅ ازمةƅة اƅسيوƅهم اخرى توفر عن توفير اƅزبائن وتحوƅتي تنجم عن تخوف اƅعادية ا

ƅهم اامان اƄثر زيادة على ذƅك فان عدم قدرة اƅبنك على تحقيق اايرادات واارباح اƅمناسبة قد يؤدي اƅى اهتزاز 
 .ƅدى اƅزبائن اƅذين يتعاملون معه صورة اƅبنك ونقص اƅثقة

ع اƅبنك انتاج اƅخدمة مرƄزيا وتوزيعها عبرى قنوات توزيƅيس في مقدور  :تماد على اƃتوزيع اƃمباشرااع- 3
بل انه يقدم خدماته مباشرة بواسطة فروعه اƅمنتشرة من اجل تلبية رغبات , Ƅما هو اƅحال من اƅسلع اƅمادية

                                                 
فرع تخطيط   , اطروحة دƄتوراƋ دوƅة في اƅعلوم ااقتصادية, دراسة حاƅة بنك اƅفاحة واƅتنمية اƅريفية, دور اƃتسويق في اƃقطاع اƃمصرفي, محمد زيدان - - 1

 .61ص, 2115 – 2114,جامعة اƅجزائر, Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير
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رق اƅزبائن حيث يƄون قريب منهم ونظرا أهمية اƅناحية اƅشخصية في تقديم اƅخدمة يلجأ اƅبنك اƅى استخدام اƅط
 .ثة في تقديم بعض اƅخدماتاƅحدي
ان اƅعاقة اƅوثيقة اƅتي تربط بين اƅجهاز  :ياسة ااقتصادية واƃنقدية ƃلدوƃةارتباط نشاط اƃبنك باƃس- 6

اƅمصرفي واƅنشاط ااقتصادي تجعل Ƅل منها يؤثر ويتأثر باآخر فعلى اساس اƅحاƅة ااقتصادية ƅلدوƅة يقوم 
مل من اƅناحية ااخرى جملة من اادوات اƅنقدية واائتمانية بهدف اƅتأثير اƅبنك اƅمرƄزي باتخاذ اƅقرارات ويستع

ويظهر , ر اƅبنوك بهذƋ اƅقرارات واادواتومن خال ذƅك تتأث ,اقتصادية  وفقا ƅأهداف اƅمسطرةعلى اƅنواحي ا
 .رفية اƅتي تقدمها فيما بعدذƅك من خال طبيعة اƅمنتجات واƅخدمات اƅمص

   نواع اƃخدمات اƃمصرفيةا: اƃمطلب اƃثاƃث 
تتمثل اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي تقدمها اƅبنوك في اƅجانب ااƄبر من اƅنشاط اƅمصرفي ƅذا فانه من اƅصعوبة  

بما Ƅان حصرها جميعا نظرا اƅى متنوعة ومتعددة ودائمة اƅتجدد بسبب اƅتطورات اƅمستمرة نتيجة استخدام 
ƅوجية في تقديمها وتسعى اƅنوƄتƅوسائل اƅجهود من اجل تقديماƅى تعزيز اƅاحسن وافضل خدمة  بنوك دائما ا

 .ا اƅبنوك ƅديها نوعين من اƅخدماتوعموم ,مصرفية ƅلزبائن
 اƃخدمات اƃمصرفية اƃتقليدية : اوا

وعليه فان اƅخدمات , ƅنقود اƅتي تعرف باƅنقود اƅبنƄيةتمثل اƅوظيفة ااساسية ƅلبنوك اƅتجارية في خلق ا  
اƅتحويل , اائتمان, سواء تعلق اامر باƅسحب او اƅدفع, ƅتي Ƅانت وا تزال تقدمها اƅبنوكتلك ا اƅتقليدية هي

 .اƅخ......
 :ئعقبول اƃودا-1
ان اƅودائع اƅجارية اƅتي تعرضها اƅبنوك حاƅيا ا تختلف في طبيعتها  :اƃودائع اƃجارية او تحت اƃطلب -أ

ƅتقليدية حيث انها مباƅجارية اƅودائع اƅليا عن اƄ ن سحبها جزئيا اوƄبنك يمƅدى اƅ هيئاتƅية تودعها اافراد واƅغ ما
 1. اريخ استحقاقفي اي وقت بموجب امر يصدرƋ اƅمودع اي ƅيس ƅها ت

انواع جديدة من ودائع قليدية عملت اƅبنوك على استحداث اƅت باإضافة اƅى اانواع :ودائع اƃتوفير -ب
توفير أجل ااستثمار اƅ, لين Ƅدفتر اƅتوفير اƅخاص باƅشبابت اƅمتعاماƅتي تتماشى مع حاجات ورغبا رƅتوفيا

 .اƅخ.....اƅتوفير اƅسƄني , رائباƅتوفير أجل تسديد مستحقات اƅض, في اƅبورصة

                                                 
-2114, قسنطينة, جامعة منتوري, مذƄرة مقدمة ƅنيل شهادة اƅماجستير في اƅبنوك واƅتأمينات, ااتجاهات اƃحديثة ƃلخدمات اƃمصرفية, سماح ميهوب - 1

 .6 -3ص , 2115
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 :ودائع اƅتوفير اƅتقليدية من حيث وهذƋ اانواع من اƅودائع اƅمستحدثة ا تختلف في جوهرها عن
 تحصل صاحبها على اƅفائدة؛ -
تحدد اƅمبلغ اƅذي يمƄن ƅلمودع سحبه في اƅشهر من اجل حماية اƅبنك من ازمات اƅسيوƅة وباƅتاƅي حتى   -

تستطيع اƅبنوك اƅزيادة في هذا اƅنوع من اƅودائع ابد عليها من ااهتمام بصغار اƅمدخرين وذƅك بتقديم خدمات 
هدايا مجانية  ضافة اƅى منحهم مثااايداع واƅسحب باإ, ات فتح اƅحسابخاصة ƅهم Ƅتسهيل اجراء ات عملي

 .Ƅƅل من يفتح حساب
ااستراتيجيات اƅحديثة اƅتي اتبعتها اƅبنوك من اجل اƅمحافظة على هذا اƅنوع من اƅودائع في  :ودائع أجل-ج

Ƅحاصلة مرتƅية اƅماƅتغيرات اƅوديعةظل اƅا Ƌسحب منها ا يتم قبل , زة اساسا على مميزات هذƅفلو اخذنا ميزة ا
ن ريخ ااستحقاق ƅو وجدنا انها تعطي مرونة Ƅبيرة ƅلبنك في اتباع استراتيجية حديثة تتماشى وحاجات اƅمتعامليتا

فلقد عمل اƅبنك استنباط  ,اƅى خاصية حصول صاحبها على فائدةباإضافة , وتحقق غرض اƅبنك في استخدامها
 : Ƅر منها ما يليماء هذا اƅنوع نذعدة سياسات من هذƋ اƅمميزات ساعدته في جذب ع

 ؛سياسة تحسين وتطوير قوانين اƅعمل- 1
ابتƄار انواع جديدة من اƅودائع تƄون فيها نوع من اƅمرونة في اƅتعامل من اجل اƅمحافظة على اƅعماء - 2

 ؛Ƅاƅودائع آجل وبإخطار اƅمصرف بفترة متفق عليها مسبقا عند اايداع,اƅحاƅيين واƅمحتملين 
لى استحداث انواع اخرى من اƅودائع من اجل جذب اƄبر قدر من اƅموارد اƅماƅية Ƅما ان اƅبنوك عملة ع

 .Ƅشهادات اايداع اƅتي تسمح بتوفير اموال طويلة ااجل يمƄن استخدامها في زيادة اƅطاقة ااستثمارية ƅلبنك
نشاط ي وتعرف على انها ااموال اƅتي تمنحها اƅبنوك ƅمتعامليها من اجل تمويل ا :تقديم اƃقروض-2

 : اقتصادي وƅها عدة انواع وهي
هي قروض مدتها ا تتجاوز سنة توجه ƅتمويل اƅنشاط ااستغاƅي ƅلمنشآت ويتم  :اƃقروض قصيرة ااجل-

 .اƅخ...اعتمادات اƅصندوق , خصم ااوراق اƅماƅية  ,لية اƅمموƅة وƅها عدة اشƄال منهاتسديدها في نهاية اƅعم
يوجه عادة هذا اƅنوع من اƅقروض ƅتمويل ااصول اƅثابتة : (استثمار قروض ا)ض طويلة ااجل اƃقرو -

سنوات ويتم منح هذا اƅنوع من اƅخدمة مقابل  1سنة اƅى  2وهذا هو اƅسبب في طول مدتها اƅتي تتراوح ما بين 
جامدة  والوتلجا اƅبنوك اƅيه عندما تƄون ƅديها ام, خاطر اƅتي ينطوي عليها هذا اƅنوعضمانات وهذا راجع ƅلم
 1. اƅخ....., واƅقروض اانتاجية, ااستهاƄيةمثل اƅقروض تزيد عن حاجة تعاملها 

                                                 
 .14ص , 2113,اƅجزائر, 2ط, ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية, تقنيات اƃبنوك, اƅطاهر ƅطرش - 1
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 ؛اƅقروض متوسطة ااجل-
 :اضافة اƅى

 ؛خطابات اƅضمان-
 ؛فتح ااعتمادات اائتمانية-

ئنها مقابل تقدمها اƅبنوك اƅتجارية يوميا ƅزبا خدمات مصرفية تقليدية اخرىهناك  اƅى ما سبق  باإضافة
 : مثلحصوƅها على عموات 

 ؛صرف اƅشيƄات اƅمسحوبة على اƅبنك باƅعملة اƅمحلية وااجنبية -
 ؛تحصيل اƅشيƄات ƅصاƅح زبائن اƅبنك -
 ؛اجراء جميع عمليات اƅتحويات وفقا أوامر اƅزبائن باƅداخل واƅخارج -
 ؛اصدار اƅشيƄات ƅلزبائن -
 ؛فتح اƅحسابات باƅعملة اƅمحلية وااجنبية -
 ؛صدار اƅشهادات اƅتي تثبت اƅقيام باƅعمليات اƅماƅية مع اƅزبائنا -
 : مار في ااوراق اƃماƃيةاƃخدمات اƃمتعلقة بااستث-3

رؤوس اƅمساهمة في , ظ ااوراق اƅماƅية ƅصاƅح اƅزبائنادارة محاف, في ااستثمار في ااوراق اƅماƅيةوتتمثل 
تقديم ااستثمارات , ت امناء ااستثمار ƅصاƅح اƅزبائنخدما, ماƅيةخدمات اƅهندسة اƅ, اموال اƅمشاريع ااستثمارية

وهي جد محدودة في اƅبنوك اƅجزائرية نظرا ƅضعف  ؛قتصادية ƅلمشاريع ƅصاƅح اƅعماءدراسة اƅجدوى اا, اƅماƅية
 .ة ااستثمارية وضعف اƅسوق اƅماƅياƅتعامل باأدوات اƅماƅي

 اƃخدمات اƃمصرفية اƃحديثة  : ثانيا
د اتجهت اƅبنوك اƅى ممارسة  انشطة جديدة ƅم تƄن من قبل وادخلت تطورات جديدة على اƅخدمات اƅسابقة ƅق 
دمات اƅمصرفية وهناك عدة اسباب اƅتي ساعدت على تطور اƅخ ,ها عن مثياتها في اƅبنوك ااخرىƅتميز 

 : اƅحديثة نذƄر منها
 ؛اƅتزايد اƅمستمر في اعداد اƅعماء وتنوع احتياجاتهم- 1
 ؛ااستفادة من اƅتطور اƅحاصل في مجال اƅمعلومات واƅحسابات اآƅية- 2
 على اƅتعامل مع اƅطبقة اƅميسورة؛ توسيع نشاط اƅبنوك ƅيمس Ƅافة شرائح اƅمجتمع بعد ان Ƅان يقتصر- 3
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بناءا على ما سبق شرعت اƅبنوك في اƅسعي ƅرفع اعماƅها من جهة وƅضبط وترشيد مصروفات واعبائها من 
ثانية وƅمحاوƅة Ƅسب فئات جديدة من اƅعماء من جهة ثاƅثة وƅتحقيق Ƅل ذƅك وجب ابتƄار خدمات جديدة  جهة

 1. تقوم فيها ƅإشارة اƅى بعض منها,وحديثة تقدم ƅلمتعاملين 
ƅيعتمدƋ ( حامله)هي رساƅة موثقة ومؤمنة يرسلها مصد اƅشيك اƅى مستلم اƅشيك : اƃشيƂات ااƂƃترونية-1

ك اƅذي يعمل عبر اانترنيت ƅيقوم اƅبنك اوا بتحويل قيمة اƅشيك اƅماƅية اƅى حساب حامل اƅشيك ويقدمه ƅلبن
ƅيƄون دƅيا على انه قد تم صرف ( حامله)وبعد ذƅك يقوم بإƅغاء اƅشيك واعادته اƄƅترونيا اƅى مستلم اƅشيك 

 2. بلغ ƅحسابهاƅشيك فعا ويمƄن ƅمستلم اƅشيك ان يتأƄد من انه قد تم باƅفعل تحويل اƅم
يطلق عليها اƅبطاقة اƅذƄية بسبب شريحة اƅذاƄرة , من بطاقات تخزين اƅقيمة اخر نسخة: اƃبطاقات اƃذƂية-2

استخدمت وقد تم  مشترياتهمƄما يتم استخدام اƅبطاقات ƅتسديد قيمة , او اƅمعاƅج اƅذي يسجل اƅقيمة اƅمتبقية
 .1991اƅبطاقة اƅذƄية منذ اوائل 

3-ƃمبيوتر اƂƃمصرفية : مصرفياƅحصول حساباتهم اƅمصرفي اƅمبيوتر اƄƅين من خال اƄلمستهلƅ نƄيم
وغيرها من اƅعمليات , استعراض بيانات اƅحساب, ااطاع على رصيد اƅحسابات, ودفع اƅفواتير, ƅتحويل ااموال

حسابات  Ƅذƅك بإمƄان اƅمستهلƄين استخدام اانترنيت إجراء اعمال اخرى ماƅية وشخصية مثل مراقبة
 .اƅقيام باƅتحويات ااƄƅترونية ƅأموال من أي بنك, مراجعة بيانات بطاقة اائتمان ومنتجات اƅتامين, ااستثمار

اƅصراف ااƅي هو جهاز يعمل أوتوماتيƄيا ƅخدمة اƅعماء دون تدخل اƅعنصر اƅبشري : اƃصراف ااƃي-4 
وذƅك من خال بطاقة , ƅمصرفية على مدار اƅساعةتلبي اƅعديد من حاجات اƅعماء اضمن برامج معدة سلفا 

ويمƄن اƅقول ان هذا اƅجهاز يحسن من نوعية اƅخدمة نظرا أنها تƄون متوفرة ƅلسحوبات اƅنقدية , اƅصراف ااƅي
 . أي انها تؤدي اƅى خفض اƅتƄاƅيف اƅتشغيلية Ƅƅل معاملة, في بعض ااحيان عندما تغلق فروع اƅبنك

مها بعض اƅبنوك اƅعاƅمية ƅعمائها اما من خال ادارة متخصصة او شرƄات اƅتأمين تقد :خدمات اƃتأمين-3
ƅ تابعةƅمالاƅعاملة في اسواق اƅخدمة, لمصرف او اƅا Ƌ3:وتشمل هذ 

 
 

                                                 
 .65ص ,211,مصر, دار اƅنهضة واƅطباعة اƅعربية ƅلنشر, اƃنقود واƃبنوك واƃعاقات ااقتصادية اƃدوƃية, خرونمحمد عبد اƅعزيز وآ - 1

دراسة حاƃة بنك اƃفاحة واƃتنمية اƃريفية  –تطوير اƃخدمات اƃمصرفية Ƃمدخل استراتيجي ƃتحسين أداء اƃمؤسسات اƃمصرفية , زروقرقية   - 2
(BADR)- علƅرة ماجستير في اƄرة, تخصص اقتصاد صناعي, وم ااقتصاديةمذƄ64ص, 2112-2111, جامعة بس . 

 .64ص , مرجع سابق,محمد عبد اƅعزيز وآخرون - 3
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 ؛اƅقروض اƅشخصية                 على اƅحياة اƅتأمين  -أ
 ؛ƅتسهيات اائتمانية وقروض ااستهاكحاƅة اƅقروض وا             اƅتامين على اƅعقارات واƅسيارات  -ب
حاƅة اƅشرƄات ورجال ااعمال من ƅسرقة واƅخسارة اƅماƅية اƅطارئة            اƅتأمين ضد اƅحرائق وا -ج

 ؛زاوية اخرى اƅى جانب ااشƄال اƅعامة من اانشطة اƅتي تتناوƅها اƅخدمات اƅماƅية
 ية مفهوم  دورة حياة اƃخدمة اƃمصرف :اƃمطلب اƃرابع

فإن اƅخدمة ƅلمصرفية , دته اƅى وفاتهيبدأ من وا, ورة حياة مرتبطة بنطاق زمني محددمثلما Ƅƅل Ƅائن حي د 
 .ة تقديمها اƅى اƅسوق بعد تطويرهادورة حياة تبدأ بتقديمها اƅى اƅسوق وتنتهي بانحدار ها وزواƅها او اعاد

اƅتاريخ اƅبيعي  اي ,1م اƅتعامل بها عبر اƅزمنر في حجعن اƅتطو , مفهوم دورة حياة اƅخدمة اƅمصرفيةيعبر 
وبذƅك تعتبر اداة مساعدة في اƅتعريف على ااستراتيجية اƅتسويقية اƅمائمة Ƅƅل مرحلة من , ƅلخدمة اƅمصرفية

 .ويقية ƅتقديم خدمات مصرفية جديدةهذƋ اƅمراحل وƄذƅك اƅفرص اƅتس
 :مراحل دورة حياة اƃخدمة اƃمصرفية- 1
, اƅخدمات اƅمصرفية خال حياتها بنفس اƅمراحل اƅتي تمر بها دورة حياة اي منتوج او خدمة اخرى  تمر 

حيث ترتبط اانحدار؛ , اƅنضج, اƅنمو, مرحلة اƅتقديم: ة اƅمصرفية تمر بأربعة مراحل وهيوبشƄل عام فان اƅخدم
 .او اارباح اƅمحققة اƅناتجة عنهاهذƋ اƅمراحل بحجم مبيعات اƅخدمة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
édition , publiunion édition ,paris , France , 2000, P281.  éme

,10 Marketing Management Philip kotler et Dubois , -1 
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 دورة حياة اƃخدمات اƃمصرفية( : 1-1)اƃشƂل 
 

 
 

ص , 1999, مصر,1ط,اƅبيان ƅلطباعة واƅنشر, تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, عوض بدير اƅحداد :اƃمصدر
114. 
 :مرحلة اƃتقديم-أ

وقتا  وعادة ما تستغرق, ه هذƋ اƅخدمة اƅمصرفية اƅى اƅسوقتبدا هذƋ اƅمرحلة من اƅوقت اƅذي تقدم في    
نجاح اƅخدمة اƅمصرفية Ƅما ان وقت تنفيذ هذƋ اƅمرحلة وحسن اختيارها يعتبر بعدا استراتيجيا في , طويا

ويرجع ذƅك اƅى , تعامل باƅخدمة وباƅتاƅي اƅمبيعاتتتميز هذƋ اƅمرحلة بانخفاض نسبي في حجم اƅ, واستمرارها
 1. رويجخاصة من ناحية اƅتوزيع واƅت ارتفاع تƄاƅيف اƅمنتوج اƅمقدم

من % 91يذهب بعض اƅمهتمين باƅتسويق اƅى ان هذƋ اƅمرحلة تأخذ من ميزانية ادرة اƅتسويق ما يقارب 
 .عث اƅخدمة وجعلها معروفة ومقبوƅةحجمها ااجماƅي وباƅتاƅي يƄون اƅبنك قد تمƄن من ب

 : مرحلة اƃنمو-ب

                                                 
 .144ص, 1991, مصر, ااسƄندرية, اƅدار اƅجامعية ƅلنشر واƅتوزيع, ( اƃمفاهيم وااستراتيجيات) اƃتسويق , محمد فريد اƅصحن - 1
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ث يعبر عنها بمرحلة جني حي, رفيةحل في دورة حياة اƅخدمة اƅمصتعتبر هذƋ اƅمرحلة من اهم اƅمرا    
وباƅتاƅي تقود , عامل بها ومقدار اارباح اƅمحققةاƅزيادة اƅملموسة في حجم اƅت ومن ابرز مميزاتها, 1اارباح 

وتستمر هذƋ اƅمرحلة ما دام حجم اƅتعامل ƅم يصل اƅى اعلى  ,ة درجة اƅتنوع في تشƄيلة اƅخدماتاƅبنوك اƅى زياد
عني وهذا ي, طرف ادارة اƅبنك واƅعائد من اƅخدمة ƅم يصل Ƅذƅك اƅى اƅمستوى اƅمرغوب مستوياته اƅموضوعة من

 .انها ا تزال في مرحلة اƅنمو
      ƅخدمة اƅمؤشرات تدل على ان اƅر منهاتوجد مجموعة من اƄنمو نذƅمصرفية في مرحلة ا: 

 ؛اƅتزايد في حجم اƅمبيعات واارباح-
ة اƅتاƅي يجب على اƅبنوك اƅحفاظ على نهج تنافسي تبرز من خاƅه اƅميز وب, اشتداد اƅمنافسة بين اƅبنوك-

 :اƅتنافسية ƅلخدمة وذƅك عن طريق
 ؛وتحسين جودتها, تطور خصائص اƅخدمة -   
 ؛اƅوصول اƅى اسواق مرتقبة بعد ااسواق اƅحاƅية -   

 ؛ااهتمام بشبƄة اƅتوزيع وتطويرها-
 : مرحلة اƃنضج -ج

, من ذƅك وصل اƅى اƅمستوى اƅمتوقع Ƅون حجم اƅتعامل باƅخدمة واارباح اƅناتجةفي هذƋ اƅمرحلة ي    
ثم يتجه نحو , اƅتعامل وتتميز اارباح بعد ذƅك باƅثبات وااستقرار باƅرغم من اƅزيادة اƅمستمرة في حجم

Ƅانياته يقود هذا Ƅله اƅى تخفيض ااسعار وتƄثيف اƅجهد اƅترويجي واستغال اƅبنك Ƅل من ام ؛اانخفاض
وباƅتاƅي فان اي استراتيجية تتبناها اƅبنوك في هذƋ , ى معين من حجم مبيعات هذƋ اƅخدمةƅلمحافظة على مستو 

  2:يجب ان ترتƄز على محورين اساسييناƅمرحلة 
 ؛ اسعار منخفضة ƅجذب اƅجمهور-
 ؛ة فيما يقدمه اƅبنكترويج مƄثف يتم من خاƅه تأƄيد اƅمƄانة اƅتنافسية ƅلبنك وابراز اƅميزة اƅتنافسي-
 :مرحلة اانحدار -د
وعند , اض اƅعائد خاصة مع تخفيض اأسعارتتصف هذƋ اƅمرحلة بثبات عنصر اƅتƄاƅيف اƅثابتة مع انخف 

ƅمرحلة وهي مرحلة حتمية بطبيعة اƅا Ƌير في هذƄتفƅبنكاƅ3: حال فان هناك طريقتان امام ا 

                                                 
 .214ص , 2114 -2113, مصر, اƅقاهرة, اƅدار اƅجامعية,  اƃتسويق, نبيلة عباس, اسماعيل سيد اƅطاهر - 1

 .13ص, 1994, ااردن, عمان, دار اƅصفاء , اصول اƃتسويق اƃمصرفي, ناجي معا  - - 2
 .116 ,مرجع سابق, عوض بدير اƅحداد - 3
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ويتيح هذا  .تاƅي عدم تحمل اي نوع من اƅخسائرال وباƅيمƄن ƅلبنك سحب اƅخدمة Ƅليا من اƅسوق في اƅح-
اƅسوق في تقديم خدمات ااسلوب اƅفرصة امام اƅبنك استخدام اƅموارد اƅمترتبة على سحب هذƋ اƅخدمة من 

بعض اآثار غير انه يجب مراعاة انه ربما يترتب على سحب خدمة ماƅية متاحة ƅلعماء , اخرى مربحة
 .اƅعƄسية

ني هو انه مع انخفاض حدة اƅمنافسة قد يƄون من اƅمرغوب فيه ااستمرار في تقديم هذƋ اƅخدمة اƅبديل اƅثا-
في اƅسوق او اƅقطاعات اƅتي تحقق اƅربحية فقط مع ترويج خدمة معدƅة تحتوي فقط على افضل اƅمنافع او 

دارة اƅبنك فيما يتعلق وا يتسبب في ضياع وقت ا, ية باƅبنكاƅمزايا اƅتي تجذب اƅعماء ممن هم على صلة قو 
باƅمبيعات او اƅنواحي اادارية واƅجدير باƅذƄر ان اƅمشƄات اƅمتعلقة باƅتدفقات اƅنقدية اƅداخلة ƅلبنك يمƄن 

 .اƅتغلب عليها بتنظيم اƅخدمات اƅمصرفية اƅمختلفة بحيث توضع في مراحل مختلفة من دورة حياة اƅمنتج
او لة اا بوجود خدمة مصرفية بديلة غي ƅها ان تصل اƅى هذƋ اƅمرحو اƅحقيقة ان اƅخدمة اƅمصرفية ا ينب   

 .وفقا ƅمتطلبات اƅزبائن اƅمصرفيينبإجراء تعديل عليها 
 :صائص مراحل حياة اƃخدمة اƃمصرفيةخ-2
 :مرحلة اƃتقديم-أ

ƅى وتƄون فيها اƅخدمات اƅمصرفية في قمة اƅتطور حتى يتمƄن اƅبنك من اƅمرور ا, ومدتها قصيرة جدا   
 .وƅمرحلة ااساسية وهي مرحلة اƅنما

 :مرحلة اƃنمو-ب
ويعمد اƅبنك إطاƅة مدتها ما , رفية اƅمقدمة وبرد فعل اƅمنافسينوتƄون مدتها مرتبطة بخصائص اƅخدمة اƅمص 

 .دة في اƅمبيعات وباƅتاƅي اارباحدامت تحقق زيا
 : مرحلة اƃنضج-ج
, واستقرار في حجم اƅتعامل بها, ƅمصرفية اƄثر شهرةتƄون اƅخدمة ا حيث, وتƄون مدتها طويلة نسبيا  

 .وذƅك ƅقلة اƅطلب على هذƋ اƅخدمة وباƅتاƅي تعمل اƅبنوك في هذƋ اƅفترة على اƅحفاظ على حصتها اƅسوقية
 : مرحلة اانحدار-د
ها من تتقادم فيها اƅخدمة اƅمصرفية مما يتوجب على ادارة اƅتسويق باƅبنك اقصائ, تƄون مدتها قصيرة نسبيا 

 .  اƅمزيج اƅخدمي او اƅقيام بإضافة تغيرات عليها واعادة طرحها في اƅسوق
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 آƃيات تطوير اƃخدمات اƃمصرفية: اƃمبحث اƃثاƃث
تعمل اƅبنوك واƅمؤسسات اƅماƅية مثل Ƅافة انواع اƅمؤسسات اأخرى جاهدة على ااستمرار واƅنمو في اƅسوق  

ƅلسوق إشباع  حاجيات اƅعماء اƅمتزايدة واƅمتجددة ومن اجل هذا وƅذƅك هناك تفƄير مستمر ƅتقديم اƅجديد 
واستحداث خدمات جديدة ƅزيادة ربحيتها  وتقوية مرƄزها  ,اƅمصرفية اƅقائمةتعمل اƅبنوك على تطوير اƅخدمات 

ونهدف من خال هذا اƅمبحث اƅى ابراز اهمية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية واƅى اشƄاƅها , اƅتنافسي في اƅسوق
ي اصبحت واساƅيبها وخصائصها واƅعوامل اƅمؤثرة فيها و Ƅذƅك اƅى مصادر تطويرها في ظل اƅبيئة اƅمتغيرة اƅت

 .تعمل فيها اƅبنوك
 مفهوم وأهمية تطوير اƃخدمات اƃمصرفية : اƃمطلب ااول

Ƅما انها تعتبر عملية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية عملية شاملة ومتƄاملة وترتبط بنشاط اƅتسويق ƅدى اƅبنك  
عملية ضرورية وحيوية في ظل تزايد اƅمنافسة اƅتي تدفع اƅبنك اƅى تطوير خدماته اƅمصرفية ƅتصل اƅى اشباع 

 .وضمان عدم تحوƅهم اƅى بنوك اخرى حاجات اƅزبائن
 مفهوم تطوير اƃخدمات اƃمصرفية : اوا
نا اƅى اƅتمييز بين اƅخدمات وهذا ما يقود, د مفهوم اƅخدمة اƅمصرفية اƅجديدةمن اƅصعب احيانا تحدي  

 .تحسين او تطوير اƅخدمات اƅمصرفيةاƅمصرفية اƅجديدة و 
 Ƌهذƅ مقدمƅلمصرف اƅ نسبةƅون جديدة باƄتي تƅخدمات اƅجديدة يقصد بها تلك اƅمصرفية اƅخدمة اƅخدمات فاƅا

Ƅبيرة وامƄانيات  واƅتي غاƅبا ما تتضمن جوانب تƄنوƅوجية وباƅتاƅي استثمار ات, وااسواق اƅتي تطرح فيها
  1.هامة

فيقصد بها تطوير اƅخدمات اƅمصرفية اƅحاƅية وهذا بإضافة مزايا جديدة ƅها " ,اما تحسين اƅخدمة اƅمصرفية
 ."ƅى زيادة اƅطلب على هذƋ اƅخدمات ا( اƅمزايا)بحيث تؤدي هذƋ ااخيرة 
جراء تحسينات او تعديات انها عملية تقديم خدمات مصرفية جديدة سواء Ƅان ذƅك بإ"وتعرف ايضا على 

 2." او اضافة خدمة مصرفية جديدة Ƅليا, على خصائص ومنافع اƅخدمة اƅحاƅية
بانه استراتيجية يتمƄن بمقتضاها " ويعرف تطوير اƅخدمات اƅمصرفية, ويمثل اƅتطوير اƅتغيير اƅتدريجي

 ".اƅمصرف من استغال فرصة تسويقية من خال تقديم منتج جديد او تحسينه 

                                                 
 144ص , مرجع سابق , عوض بدير - 1
, جامعة باتنة, تخصص تسويق, مذƄرة ضمن متطلبات نيل شهادة اƅماجستير, تسويق اƃخدمات اƃمصرفية في اƃبنوك ااسامية, عيشوشعبدو   - 2

 .145 -144ص  2111



  الخدمات المصرفية في البنوكالخدمات المصرفية في البنوك                                                            الفصل اأول             الفصل اأول             
 

24 
 

بحيث  ,ها ƅلزبائن بصورة جديدة ومتفوقة عبارة عن تطوير وايصال اƅخدمات وفوائد"ا تعرف على انها Ƅم
  1". تقدم افضل اƅحلول اƅممƄنة ƅتلبية ااحتياجات اƅحاƅية 

ƅخدمات اƅمصرفية جديدة او خمس حاات يمƄن اعتبار عندها ا heanyو  Lovelockهذا وقد حدد Ƅل من 
 .مبتƄرة
ة باƅنسبة ƅلمصرف وƄƅنها موجودة في اƅسوق ومن امثلة ذƅك قيام اƅعديد من اƅمصارف خدمات جديد-

 ؛بإضافة خدمات اƅى خدماتها اƅتقليدية
ومن , جديدة متميزة ƅتقديم خدمة قائمة توسيع خط اƅخدمة وهي إضافة على خط اƅخدمة اƅمصرفية طرقا-

 ؛اامثلة على ذƅك إضافة اصناف جديدة اƅى قائمة اƅقروض
اجراء تحسينات على اƅخدمات اƅقائمة باƅشƄل اƅذي يجعلها توفر اداء افضل وقيمة اƄبر ƅلعماء ومن -

 ,.....توفير Ƅشف اƅحسابات ƅلعماء اƅيا  ,(ايام اƅعطل ) ات تقديم اƅخدمة اامثلة على ذƅك تمديد ساع
 ؛ءاعادة توزيع اƅخدمات اƅمصرفية جغرافيا وهذا ƅتغطية جزء اƄبر من اƅعما-
ابتƄارات رئيسية وفيها يستحدث اƅمصرف خدمات جديدة ƅعرضها في اƅسوق ƅم تƄن موجودة من قبل -

 ؛Ƅأجهزة اƅصراف اآƅي اƅتي حلت محل اƅصراف اƅعادي في Ƅثير من اƅخدمات اƅمصرفية
 :ƅى تحقيق اƅغايات اƅتاƅية ƅلمصرفوتهدف عملية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية ا    

 ؛ء جدد ƅلمصرفجذب واستماƅة عما-
 ؛زيادة حجم اƅتعامل باƅخدمات اƅمصرفية في اƅسوق-
 ؛تخفيض تƄاƅيف تقديم خدمات مصرفية مشابهة تقدمها مصارف منافسة اخرى-

 :من ااعتبارات  نذƄر منها ما يليƄما تتبع اهمية ابتƄار وتطوير خدمات مصرفية مجموعة 
-ƅتاƅعماء وباƅمستمر في اذواق ورغبات اƅتغير اƅضمان اƅ مصرفية يصبح ضروريƅخدمات اƅي فان تطوير ا

 ؛ااستمرار في اƅسوق وجلب زبائن جدد ƅه
 2 ؛وتسخيرها ƅخدمة اƅزبائن, ااستفادة من اƅتطورات اƅتƄنوƅوجية في مجال اƅعمل اƅمصرفي  -
على في اƅسوق اƅمصرفية بحيث تعتمد اƅمنافسة بين اƅمصارف ( محتدمة ) مواجهة اƅمنافسة اƅشديدة -

 ؛اابتƄار واƅتطوير وايجاد افƄار جديدة تترجم في شƄل خدمات ƅتحقيق رضا اƅعميل
 

                                                 
 .141ص, 2112, عمان, 1ط, دار اƅمسيرة ƅلنشر واƅتوزيع,  تسويق اƃخدمات اƃمصرفية ااسامية, نزالعبداه ابراهيم اƅ, محمود حسين اƅوادي - 1
 .249ص , مرجع سابق, محمود جاسم اƅصميدعي  - 2
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 اهمية تطوير اƃخدمات اƃمصرفية : ثانيا
 ƅيةوتتمثل اهمية تطوير اƅتاƅنقاط اƅمصرفية في اƅخدمة ا: 
1 -ƅتغيرات اƅتطورات واƅيف مع اƄتƅمساعدة على اƅزبائناƅيساهم فيمما , تي تحدث في حاجات ورغبات ا 

 1 اƅحفاظ عليهم وƅجذب اƅعديد منهم؛
 : ت في اƅسوق اƅحاƅية وذƅك من خالاƅمساهمة في زيادة حجم اƅتعامل واƅمبيعا- 2

 ؛امتاك شبƄة من اƅفروع ورصيد امن اƅزبائن اƅذين يرون هذƋ اƅفروع بانتظام- 
سة بتحويل حسابهم اƅى ك اƅمنافاƅسعي اƅى تطوير اƅخدمات اƅمصرفية تستهدف اقناع اƅزبائن ƅدى اƅبنو - 

 ؛بنوك اخرى
 ؛تطوير اƅمنتجات اƅمصرفية وعرضها ƅلبيع ƅزبائن اƅبنوك اƅمنافسة بشƄل مستقل عن جوهر اƅحساب- 
 ؛تخفيض تƄلفة تقديم خدمات مصرفية مشابهة تقدمها اƅبنوك اƅمنافسة ƅها- 

 ااشƂال اƃمختلفة ƃتطوير اƃخدمة اƃمصرفية : اƃمطلب اƃثاني
 ƅ :2خدمات اƅمصرفية أشƄال مختلفة هيتأخذ عملية تطوير ا    
ان هذا اƅشƄل من  :(توسيع نطاق اƃخدمات ) اƃمصرفية اضافة خدمات جديدة اƃى نطاق اƃخدمات - 1

ااشƄال تطوير اƅخدمات اƅمصرفية ينطوي على زيادة عدد خطوط اƅخدمات واƅمنتجات اƅتي يقدمها اƅبنك اƅى 
فتوسيع خطوط اƅخدمات اƅجديدة يجب ان يؤدي اƅى اشباع رغبات , اƅخدمات وتنويعهانه وتوسيع خطوط زبائ
وƅهذا فان اضافة خطوط جديدة ƅلخدمة وتوسيع نطاقها ا يؤدي اƅى  ,بائن اƄثر من خط اƅخدمات اƅقديمةاƅز 

 :يسيينويعود ذƅك اƅى سببين رئ, فية اƅتي تقدمها اƅبنوك اƅمنافسةاحداث اي تميز بين اƅخدمات اƅمصر 
 اƅمنافسة؛سهوƅة تقليد اƅخدمة اƅجديدة من طرف اƅبنوك -أ

بحيث يصبح من اƅصعب جدا اباغه بفعاƅيته اƅى اƅزبائن , نطاق اƅخدمة اƅحاƅية من ااتساع ان-ب
وعليه فان اية خدمات جديدة ماƅم تƄن ذات طبيعة متميزة حقا , اƅذين ƅم يصبحوا بعد عماء ƅلبنكاƅمحتملين 

 فية اƅقائمة؛Ƅرقم فقط ا غير اƅى اƄƅم اƅهائل من اƅخدمات اƅمصر سوف تضاف 

                                                 
اƄلي محند  اƅمرƄز اƅجامعي, تخصص تسويق,ƅنيل شهادة اƅماستر  مذƄرة مقدمة, تسويق اƃخدمات اƃبنƂية واثرƉ على رضاء اƃزبون, عبداتسليمة   - 1
 .13ص, ƅ ,2111-2112حاج باƅبويرة او 
مجلة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم ,  اآثار اƃمتوقعة انضمام اƃجزائر اƃى اƃمنظمة اƃعاƃمية ƃلتجارة ودور اƃدوƃة في اƃتأهيل ااقتصادي, صاƅح صاƅحي - 2

 .61ص , 2112, اƅعدد ااول , جامعة فرحات عباس سطيف, اƅتسيير
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يمƄن تعزيز اƅخدمة اƅمصرفية دون  :سيع في اƃخدمات اƃمصرفية اƃمقدمةاحداث تغير او اجراء تو - 2
مون ببطاقة اƅشيك اƅمضمونة مثل زيادة اƅمبلغ اƅمض, يرات جوهرية على اƅخدمات اƅقائمةاƅحاجة اƅى احداث تغ

 .صدرة من طرف اƅبنك ƅصاƅح اƅزبائناو توسيع عدد تجار اƅتجزئة اƅذين يقبلون بطاقة اائتمان اƅم, اƅدفع
ان هذƋ اƅشƄل من تطوير اƅخدمة يهدف اƅى منح مزايا إضافية ƅلخدمات اƅقائمة من اجل تلبية احتياجات 

 .ا يتحوƅون اƅى اƅبنوك اƅمنافسة اƅزبائن وضمان وائهم حتى
يعتمد هذا اƅمدخل في تطوير اƅخدمة اƅمصرفية  :ƃخدمة من حيث عناصرها ومواصفاتهااعادة تصميم ا -3

اƅى اعادة تقييم اƅخدمة من جديد حسب احتياجات ورغبات اƅزبائن آخذا بعين ااعتبار اƅتطوير اƅحاصل ƅدى 
ت اƅظاهرة ƅلخدمة وƄذƅك اƅمواصفا, اƅبنوك اƅمنافسة مع اƅترƄيز على اƅجودة واƅمنافع اƅمدرƄة من طرف اƅزبون

 . طريقة تقديمها ƅلزبون وتمييزها واحداث تغيير في
ان تعزيز اƅخدمة اƅمصرفية يمƄن ان يتم بدون ادخال تغيير جوهري  :تƂييف وتنويع اƃخدمات اƃقائمة- 3
وƄل عمل يقوم به اƅبنك ƅتلبية احتياجات اƅزبائن ويضمن تخفيف , مواصفات اƅخدمة اƅمصرفية اƅمقدمةعلى 

فهذƋ اƅعملية ا , ه ان يعمل على استقطاب زبائن جددجراءات اƅمتعلقة باƅحصول على اƅخدمة من شاناا
 .ئن وتعزيز اƅموقف اƅتنافسي ƅلبنكتتضمن اي تطوير او اعادة تصميم ƅلخدمة بل إجراء يهدف اƅى زيادة اƅزبا

 اساƃيب تطوير اƃخدمات اƃمصرفية : اƃمطلب اƃثاƃث
 1: تتم في اƅمصرفية اƅتي تقدمها اƅبنوك يمƄن انان تطوير اƅخدمات     

 :اضافة خدمات مصرفية جديدة-أ
وباƅتاƅي توسيع خطوط اƅخدمة , ƅخدمة اƅتي يقدمها اƅبنك ƅزبائنهيعني زيادة خدمة جديدة اƅى خطوط ا   

 .ن قادرا على اشباع حاجات اƅزبائنوتنويعها فخط اƅخدمة اƅجديدة يجب ان يƄو 
 2 : اƅمراحل تتمثل فياو ابتƄار خدمة جديدة بمجموعة من تتم عملية إضافة 

Ƅاات اƅو  ,نتاج افƄار جديدة يمƄن حصرها فيهناك ثاث مصادر رئيسية إ :اƃبحث عن افƂار مبتƂرة -
خلية اƅبحث , اعوان اƅمصرف اƅخارجيين, ....(ƅهاƅمؤسسات اƅمصرفية اƅتابعة , اƅوƄاات)اƅتابعة ƅلمصرف 

 . واƅتطوير
ففي هذƋ اƅمرحلة يتم استخاص اافƄار اƅواردة حول اƅخدمات اƅجديدة ومدى  :يص عدد اافƂارتقل -

اذ ان ƅيس Ƅل ما يعرض من افƄار يƄون مقبوا ƅلتطبيق , ريعات واƅقواعد اƅجارية في اƅبلدتطابقها مع اƅتش
                                                 

 . 131ص, مرجع سابق, دانمحمد زي - 1
 .213 -212ص , 1999, ااردن -عمان , دار زهران ƅلنشر,  ادارة اƃتسويق, قحطان اƅعبدƅي, بشير اƅعاق - - 2
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ت ƅمائمة واƅمطابقة ƅحاجاوااجراء هذا من جهة ومن وجهة اخرى غربلة اافƄار تستند في جوهرها على مدى ا
 .اافراد واƅمنظمات

فƄار Ƅدراسات اƅجدوى يعني اƅقيام بدراسات عديدة ƅبيان جدوى تنفيذ هذƋ اا: تقييم هذƉ اافƂار- 
  .وƄذƅك تحليل اƅعائد واƅتƄلفة ويتطلب اامر ااستعانة ببحوث اƅتسويق ودراسة اƅتنبؤات اƅمستقبلية, ااقتصادية

حيث يتم وضع دƅيل عمل , اƅفƄرة اƅى واقع مادي ملموس في هذƋ اƅخطوة تتحول :تطوير اƃخدمة -
ƅعاملين باƅتي يتعين على اƅل ااجراءات اƄ خدمةتنفيذي يتطلبƅتنفيذ اƅ تزام بهاƅومن ثم يتم انتاج , مصرف اا

 1. ى نطاق محدود ƅيتم تجريبها احقانماذج ƅلخدمة عل
ƅهذƋ اƅمرحلة اهمية باƅغة على مردودية اƅخدمة اƅمصرفية واƅطرح مما ا شك فيه ان  :اختبار اƃسوق- 

فقسم اƅبحث واƅتطوير يرƄز ( اƅمصارف وشرƄات اƅتأمين)وفي حاƅة اƅمؤسسات اƅماƅية , قاƅتجاري ƅها في اƅسو 
ة وهذا Ƅون منتوج تلك اƅمؤسسات اƅماƅية خدمي باƅدرج, نب اƅنفسي Ƅاختيارات اƅقبول مثااختياراته على اƅجا

 .Ƅز على اƅجانب اƅعيني ƅاختباراتااوƅى عƄس اƅمؤسسات ااخرى اƅتي تر 
فعلى مستوى اƅبحث في اƅتسويق يتم مراقبة عملية ااختبارات هذƋ وهذا إبراز ما يمƄن تفسيرƋ على   

Ƅجعلها اƅ جديدةƅخدمات اƅمصرفياƅعميل اƅلسوق واƅ ثر مائمة . 
فاƅمصرف , مة اƅمصرفية على نحو شامل وتجاريتخص انتاج اƅخدفهذƋ اƅمرحلة  :تقديم اƃمنتج ƃلسوق- 

 :ذƋ اƅمرحلة وهي على اƅنحو اƅتاƅييفترض ان يتخذ اربعة قرارات في ه
 ؛اختيار اƅوقت اƅمناسب ƅطرح اƅخدمة اƅمصرفية اƅحديثة- 
 ؛ة فيهاي اƅمƄان اƅذي يفترض ان تتم طرح اƅخدمة اƅمصرفي, ستراتيجية وااعتبارات اƅجغرافيةاا -
 ؛اƅهدف اƅتسويقي من طرح هذƋ اƅخدمة اƅمصرفية -
 ؛اƅتقديم ƅاستراتيجية اƅسوقية باعتبار ان ااختيار هذا مقدم ƅاستراتيجية اƅتسويقية -
 :اعادة تصميم اƃخدمة-ب

     ƅمصرفية اƅخدمات اƅبنك على اسلوب تطوير اƅية من حيث مواصفاتها وعناصرهايتم باعتماد اƅحا ,
بحيث يقوم اƅبنك بإدخال تحسينات او تعديات في مƄونات اƅخدمة , لك اƅتي تƄون في مرحلة اانحدارتوخاصة 

 .ورات اƅتƄنوƅوجية ورغبات اƅزبائناƅمصرفية وطريقة تقديمها ƅلزبائن تماشيا مع اƅتط
 

                                                 
مذƄرة مقدمة تدخل ضمن , بنك اƅجزائر, حاƅة اƅصندوق اƅوطني ƅلتوفير وااحتياط,  دراسة اƃمزيج اƃتسويقي ƃلخدمات اƃمصرفية, محمد ايت محمد - 1

 .54 -53ص , 2119-2111, جامعة يوسف بن خدة , فرع تسويق, متطلبات نيل شهادة اƅماجستير في اƅعلوم اƅتجارية
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 :تƂييف وتوسيع اƃخدمات اƃمصرفية-ج
     ƅخدمات اƅمتعلقة وهنا  ا يتم احداث اي تغيير جوهري في اƅبنك بتخفيف ااجراءات اƅن يقوم اƄƅية وƅحا

 ؛وباƅتاƅي فهي تعمل على استقطاب زبائن جدد, اƅزبون في اقرب وقت وبسرعة فائقةبأداء اƅخدمة ووصوƅها اƅى 
ƅ يƅتاƅزبا, م تتضمن اي تطوير او اعادة تصميموباƅى اƅلبنكبل إجراء يهدف اƅ تنافسيƅموقف اƅئن وتقوية ا. 

ƃر اƃمصرفية : ابعمطلب اƃخدمة اƃمؤثرة في تطوير اƃعوامل اƃا 
ان اƅحديث عن تطوير اƅخدمات اƅمصرفية واƅعمل اƅمصرفي بشƄل عام يفرض علينا اƅتنويه اƅى ان    

فاƅبيئة ,عملية اƅتطوير Ƅƅي تقوم على اساس سليم تحتاج اوا دراسة اƅبيئة اƅمحيطة واƅمؤثرة في ااداء اƅمصرفي 
وا تƄون مباƅغين اذا اƄدنا على ان مقدار ما تحققه , مؤثرا في نجاح اƅبنوك وفاعليتها تلعب دورااƅمحيطة باƅبنك 

اƅبنوك من نجاحات يعتمد اƅى حد Ƅبير بمدى نجاحات يعتمد اƅى حد Ƅبير بمدى نجاحها في ااتصال باƅبيئة 
 1. اƅتفاعل بشƄل ايجابي مع مƄوناتهاو 

Ƅ بنك فيƅمحيطة باƅبيئة اƅتي تؤثر فوتتمثل اƅداخلية واƅمؤثرات اƅعوامل واƅية وفاعلية نشاط ل اƄي سير وحر
ا Ƅم, اƅى عوامل داخلية وعوامل خارجية وتنقسم اƅعوامل اƅبيئية اƅمؤثرة في تطوير اƅخدمات اƅمصرفية, اƅبنك

 :سيأتي تفصيله على اƅنحو اƅتاƅي
 :اƃمصرفيةاƃعوامل اƃداخلية اƃمؤثرة في تطوير اƃخدمات - 1

اƅعوامل اƅداخلية هي تلك اƅخصائص واƅمميزات  اƅتي تحدد سمات اƅبنك اƅخاصة وتميزƋ عن باقي اƅبنوك     
 :وهذƋ اƅعوامل وهي, مات وتطويرهافي اداء اƅخد

عوامل اƅتي تؤثر على اداء تعتبر اقتصاديات اƅحجم من اهم اƅ :حجم اƃبنك وموقعه وانتشار فروعه- أ
ومرونة عاƅية في اتخاذ اƅقرارات اƅخاصة , Ƅبيرة وقدرة واسعة على اانتشار ت ماƅيةوتعني توافر امƄانيا, اƅبنوك

ƅعديد من اƅمصرفية واجتذاب اƅخدمات اƅعماءبتطوير وتنويع ا. 
واانفاق , ƅلبنك اƅقدرة على تطوير اƅخدمات وعلى هذا ااساس فان Ƅبر حجم اƅبنك وانتشار فروعه يعطي

 .بحت اساس تطوير اƅخدمات اƅمصرفيةاƅحديثة اƅتي اص ااستثماري على اƅتƄنوƅوجيا

                                                 
, جامعة اƅمنصورة, Ƅلية اƅتجارة, رساƅة ماجستير, تطوير اƃخدمات اƃمصرفية في اƃبنوك اƃتجارية اƃمصرية, نهلة محمد عبد اƅعظيم اƅمنشاوي -1

 . 33ص, 2112,مصر
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ونظم ااشراف واƅرقابة , داري ƅلبنك ونظم ااتصاات داخلهيلعب اƅتنظيم اا :اƃنواحي اƃتنظيمية ƃلبنك- ب
واƅتمتع باƅمرونة اازمة ƅماحقة اƅتغيرات اƅتي تحدث في محيط , حاسما في تطوير اƅخدمات اƅمصرفيةعاما 

 .ستجابة بسرعة احتياجات اƅزبائندرة على اااƅبنك واƅق
ƅقد اصبح من اهم مظاهر اƅتطور في تقديم اƅخدمات اƅمصرفية اƅتوسع  :اƃمستوى اƃفني واƃتƂنوƃوجي- ج

وتوفير حيث تحقق اƅسرعة في ااداء وخفض اƅتƄاƅيف , ام اƅتƄنوƅوجيا في اƅعمل اƅمصرفياƄƅبير في استخد
 اƅوقت ƅلعاملين واƅعماء 

تستخدمها ƅتطوير خدمتها اصبحت اƅبنوك تتنافس فيما بينها على امتاك تƄنوƅوجيا اƅصناعة اƅمصرفية و و 
 .وعملياتها

, ااداء ƅتلبية احتياجات اƅزبائن يحتاج اƅعمل اƅمصرفي اƅى سرعة :(اƃعنصر اƃبشري)يةاƂƃوادر اƃمصرف-د
لى تقديم ر اƅمصرفية اƅمدربة واƅمؤهلة واƅقادرة عƅذƅك ترƄز اƅبنوك على اƅتخطيط اƅجيد ƅتوفير واختيار اƄƅواد

وقد ادى استخدام اƅتƄنوƅوجيا اƅحديثة في اƅعمل اƅمصرفي اƅى ضرورة ااهتمام , اƅخدمات اƅمصرفية بتميز
حتى تصبح قادرة على استخدام اƅتƄنوƅوجيا واارتقاء بمستوى اƅخدمة , وتأهيل اƄƅوادر اƅبشرية باƅبنوك بتدريب

 .اƅمصرفية 
وعلى هذا ااساس فان اي عملية تطوير ƅلخدمات اƅمصرفية ا تحقق اƅنجاح اƅمطلوب ان ƅم يƄن اƅبنك  

 .تقديمها ƅلزبون بشƄل ميسر ومتميزويستطيع , ل وقادر على فهم اƅخدمات اƅجديدةيتمتع بتأطير بشري مؤه
2 -ƃخارجية اƃعوامل اƃمصرفيةاƃخدمات اƃمؤثرة في تطوير ا: 

امل اƅخارجية اƅمؤثرة في تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في مجموعة اƅقوى واƅعوامل اƅتي ا تتمثل اƅعو     
 ".Ƅما هو اƅحال باƅنسبة ƅلعوامل اƅداخلية " تخضع ƅسيطرة ادارة اƅبنك وا يمƄنه اƅتحƄم فيها 

تفرضه رص وما فهذƋ اƅعوامل اƅخارجية تؤثر على اƅبنك وعلى ادائه وخدماته من خال ما تصنعه من ف   
ما تفرزƅ Ƌذا يجب على اƅبنك مراقبة حرƄة هذƋ اƅعوامل واتجاهاتها حتى يستطيع اƅتعامل , من تهديدات وتحديات

تقسيمها اƅى بيئة خارجية  وترتبط هذƋ اƅعوامل باƅبيئة اƅخارجية اƅتي ينشط فيها اƅبنك واƅتي يمƄن, من تفاعل
 .وبيئة خارجية دوƅية, داخلية

 :اƅخارجية في  وتتمثل هذƋ اƅعوامل 
 ؛اƅعوامل اƅسياسية واƅعوامل اƅثقافية وااجتماعية- أ
 ؛اƅعوامل ااقتصادية واƅديمغرافية- ب  
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 ؛اƅعوامل اƅتƄنوƅوجية- ج   
 ؛اƅعماء واƅمنافسون - خ

 مصادر تطوير اƃخدمات اƃمصرفية: اƃمطلب اƃخامس
 :اƅى نوعينجات واƅخدمات اƅمصرفية يمƄن تصنيف مصادر اافƄار اƅجديدة ƅلمنت 
 مصادر داخلية - 1
 مصادر خارجية - 2

 اƃخدمة اƃمصرفية/ مصادر اافƂار اƃجديدة ƃلمنتج اƃمصرفي : ( 2 -1) اƃشƂل 
 

                   
 

                                                                         

 
 
 

                                                       
ص , 2111, عمان, 1ط, دار اƅبرƄة ƅلنشر واƅتوزيع, تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, احمد محمود احمد: اƃمصدر

11. 
 اƃمصادر اƃداخلية ƃتطوير اƃخدمات اƃمصرفية  : اوا
يد  وهي اهم اƅمصادر فاعلية وقدرة على امداد اƅبنك باƅعديد من اافƄار اابتƄارية واƅتي يمƄن ان يستف   

اƅبنك منها في تصميم خدمات مصرفية اƄثر اشباعا احتياجات اƅعميل فضا على ان هذƋ اƅمصادر نابعة من 
عمائه وزبائنه واهم هذƋ داخل اƅبنك ذاته ومن ثم تƄون اقدر على فهم امƄانيات وظروف اƅبنك وƄذا اما يحتاجه 

 1:اƅمصادر
 

                                                 
تخصص نقود وتمويل , رساƅة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادية, دور اانشطة اƃتسويقية اƃمتƂاملة في تطوير خدمات اƃمؤسسات اƃمصرفية, ريد عمر ق - 1

 .111ص, 2114 -2113, جامعة بسƄرة
 

Δمصادر داخلي Δمصادر خارجي 

 ΙحوΒال Γادار
والτΘوير في 

 الΒنك

ادارΓ الΘسويق 
 بالΒنك

مديري 
 الΒنك

موυفي 
 الΒنك

الΒنوك  الحكومΔ العماء
Δالمنافس 

 Εالجامعا
 Εالدراسا
Δاأكاديمي 
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 :وث واƃتطوير باƃبنكادارة اƃبح-1
اƅمصادر اƅداخلية ƅأفƄار اƅجديدة هي تلك اافƄار اƅتي تأتي من ادارة اƅبحث واƅتطوير اƅتابعة  ان اƄثر     

ƅلبنك حيث تقوم هذƋ اادارة باƅعديد من اƅبحوث واƅدراسات اƅتي تصل باƅخدمات اƅتي يقدمها اƅبنك وباƅسوق 
تراحات ƅتطوير اƅخدمات اƅحاƅية او اƅمصرفي وظروف اƅمنافسة فيه ومن خال هذƋ اƅبحوث يمƄن ƅها ان تقدم اق

يد اقتراح خدمات مصرفية جديدة سواء بهدف ااحتفاظ باƅمرƄز اƅتنافسي ƅلبنك او امتاك اƅبنك مزايا تنافسية تز 
 .من قدرته على توسيع نطاق سوقه

 : ادارة اƃتسويق باƃبنك- 2
ية إدارة اƅتسويق في اƅبنك وبحƄم ان تحسين وتطوير اƅخدمات اƅمصرفية يعتبر احدى اƅوظائف اƅتسويق     

اتصاƅها باƅعماء ومعرفتها احتياجاتهم ورغباتهم ومقترحاتهم يمƄن إدارة اƅتسويق ادخال خدمات جديدة من اجل 
زيادة اƅتعامل مع اƅعماء وجذب عماء جدد بما يحقق ربحية اƅبنك واستقرارƋ اذ تقوم ادارة اƅتسويق باƅبنك 

 :منبدراسات تحليلية Ƅƅل 
 اƅمستجدات اƅتي تطرأ في Ƅل منهما؛اƅسوق اƅمصرفي اƅمحلي واƅدوƅي و -أ

 ؛احتياجات ورغبات اƅعماء- ب
 ؛اساƅيب تقديم اƅخدمات اƅمصرفية وما طرأ عليها من تحسين وتطوير -ت
 :اƃبنك ورؤساء قطاعاته اƃتنفيذيينمدري - 3

ƅمعايشتهم ƅلواقع اƅعملي واƅظروف اƅمختلفة  يمƄن ƅمدري اƅبنك رؤساء قطاعاته اƅتنفيذيين نتيجة       
 .اƅخدمات اƅمصرفية اƅخاصة باƅبنك اƅمحيطة باƅبنك اƅتقدم باقتراحات ƅتطوير

 :موظفو اƃبنك- 4
يتعرف اƅموظف على انطباع اƅعميل عن اƅخدمة , باشر بين اƅموظفين اƅبنك وعمائهنتيجة ƅاحتƄاك اƅم

ومدى امƄانية تطوير هذƋ اƅخدمة ونواحي هذا اƅتطوير واوجه اƅقصور  ومدى ماءمتها إشباع حاجاته ورغباته
اƅتي يمƄن ازاتها وتفاديها سواء في اƅخدمة ذاتها او في طريقة تقديمها ومن هذا يجب فتح اƅباب امام افƄار 

 .دة ƅتطوير مزيج اƅخدمات اƅمصرفيةاƅعاملين في اƅبنك بصفتهم احد اƅمصادر اƅهامة ƅتقديم مقترحات جي
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 اƃمصادر اƃخارجية ƃتطوير اƃخدمات اƃمصرفية : ثانيا
او اراء او تعليقات او انتقادات يƄون من , اƅمصادر اƅتي تقوم بتقديم افƄار وتضم هذƋ اƅمجموعة Ƅافة   

  1: اهم هذƋ اƅمصادر ما يلي شأنها تطوير اƅخدمة اƅمصرفية اƅقائمة او ادخال خدمة مصرفية جديدة ومن
 :نكعماء اƃب- 1

Ƅثيرا ما يقوم عماء اƅبنك باƅتعبير عن آرائهم وتعليقاتهم عن اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي يقدمها اƅبنك سواء 
Ƅانت هذƋ اآراء ايجابية او سلبية وعلى هذا ااساس يعد صندوق او دفتر ااقتراحات من اهم عوامل حث 

على مسؤوƅي اƅبنك ااهتمام بتحليل هذƋ اƅعميل على تقديم رايه في اƅخدمة او اقتراحاته بشأن تطويرها و 
ااقتراحات واستخاص اافƄار اƅمناسبة منها ƅتقديم خدمات مصرفية مبتƄرة او تحسين اƅخدمات اƅحاƅية اƅتي 

 يقدمها اƅبنك 
 :اجه اƃحƂومة او اƃهيئات اƃحƂوميةمعرفة ما تحت-2

يطرة على اƅقطاعات اƅحاسمة وتشغل اƅعدد بعد اتساع وتطور دور اƅدوƅة وباعتبارها في Ƅثير من اƅبلدان مس
ااƄبر من اƅيد اƅعاملة في اƅسوق فقد اصبحت اƅدوƅة في حاجة اƅى خدمات مصرفية ذات طبيعة ومواصفات 
خاصة ƅممارسة هذƋ اƅمهام ومن ثم فان اƅتعرف على ما تحتاجه اƅحƄومة وهيئاتها يمƄن اƅبنوك من اƄتشاف 

 .ديدة او تطوير اƅخدمات اƅحاƅيةƅجمجموعة من اƅخدمات اƅمصرفية ا
 :اƃبنوك اƃمنافسة- 3

من خال مراقبة خدمات اƅبنوك اƅمنافسة يستطيع اƅبنك ان يتعلم من اخطاء ونجاحات هذƋ اƅبنوك حيث Ƅثيرا 
ما يحصل اƅبنك عن افƄار ƅتطوير خدماته من خال دراسة ما تقوم به اƅبنوك اƅمنافسة بتقديمه ƅعمائها في 

ان بعض اƅبنوك تنتظر اƅى حين قيام اƅبنوك اƅرائدة بتقديم نفس اƅخدمة اƅجديدة في اƅسوق فاذا ما اƅسوق حيث 
 .س اƅخدمة او ادخال تحسينات عليهاسواء بتقديم نف ,نجاحها قامت هذƋ اƅبنوك بتقليدهاثبت 
 :(اƂƃليات اأƂاديميةمعاهد اƃبحث اƃعلمي و )اƃجامعات -4

ƅعلمي واƅبحث اƅمصرفية من تعتبر معاهد اƅخدمات اƅتطوير  اƅ ارƄأفƅ هامةƅمصادر اƅاديمية من اƄليات ااƄ
خال تقديمها ƅأفƄار اƅجديدة واƅمبتƄرة من خال اƅبحوث واƅدراسات واƅمؤتمرات واƅملتقيات اƅتي يحضرها خبراء 

 ية اƅتسويق من اجل مناقشة افƄارهم واƅتعرف على اقتراحاتهم في مجال تطوير اƅخدمات اƅمصرف
 

                                                 
 .119ص, مرجع سابق , عمر قريد  - 1
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 :خاصة اƃفصل
اذ تعتبر , ا في اƅمؤسسات اƅماƅية واƅمصرفيةان اƅخدمات اƅعامة واƅخدمات اƅمصرفية تلعب دورا مهم  

همية Ƅبيرة في عملية اƅعمود اƅفقري ƅلمصارف وهي تتعلق بمصير ومستقبل هذƋ ااخيرة من خال ماƅها من ا
Ƅما ان تقديم اƅخدمة  ,طرة ƅلمؤسسات اƅمصرفيةهداف اƅمسحيث من خاƅها يتم تحقيق اا, جلب اƅعماء
اƅخدمة اƅمصرفية ƅلعميل وقدرته على شرائها مع اتاحتها ƅه في  تطلب مراعاة اƅمنافع اƅتي تقدمهااƅمصرفية ي

وتحسين اƅخدمة اƅمصرفية وتطويرها تعتبر من اهم اƅنشاطات اƅتسويقية سواء بإضافة  ,اƅوقت واƅمƄان اƅمناسبين
عد اƅتطورات او تطوير وتعديل اƅخدمات اƅقائمة او حذف بعض اƅخدمات مؤقتا او Ƅلية خاصة بخدمات جديدة 

 .اƅتƄنوƅوجية اƅسريعة
Ƅƅنها باƅتأƄيد تختلف , خدماتها اƅتي تطرحها في ااسواق ان جميع اƅمصارف تتشابه اƅى حد بعيد في    

ف اƅناجحة هي اƅتي تضمن استراتيجياتها اهدافا فاƅمصار , نوعية وƄيفية تقديم هذƋ اƅخدمات فيما بينها من حيث
ترتƄز على توقعات اƅعماء وتلبي احتياجاتهم ورغباتهم بما يضمن في اƅنهاية تحقيق هدف تعميق اƅواء 

 .ودرجة رضا عاƅية من قبل اƅعماء واانتماء ƅلمصرف
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 :تمهيد
وƄان اƅمƊافسة اƅمحلية اصبحت ا تƄفي , افرزت اƅمتغيرات اƅعاƅمية وتفرز تحديات تƊافسية متعاظمة   

فجاءت اƅمƊافسة اƅعاƅمية Ɗتيجة عوƅمة اƊƅشاط اƅمصرفي وتحرير اƅخدمات اƅماƅية واƅمصرفية ƅتلقى بتحدياتها 
ومواƄبة اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية اƅمتاحقة في  واصبح تطوير اƅخدمات اƅمصرفية, على عاتق اادارة اƅمصرفية

وااهتمام بتطوير اƅخدمات وتحقيق رغبات اƅعماء احد اƅمداخل اƅرئيسية ƅزيادة , مجال اƅصƊاعة اƅمصرفية
 .وتطوير اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلبƊوك

 : جل اإحاطة سƊحاول من خال هذا اƅفصل أن Ɗتطرق إƅىأومن    
 اسية حول اƅقدرة اƅتƊافسية مفاهيم اس :اƃمبحث ااول -
 اƅتƊافسيةمفاهيم عامة حول  :اƃمبحث اƃثاني -
 مساهمة اƅخدمات اƅمصرفية في زيادة اƅقدرة اƅتƊافسية في اƅبƊوك اƅجزائرية  :اƃمبحث اƃثاƃث -
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 مفاهيم أساسية حول اƃقدرة اƃتنافسية في اƃبنوك : اƃمبحث ااول

ئة تƊافسية شديدة اƅتعقيد بتواجد قوى تƊافسية على مستوى اƅقطاع اƅبƄƊي تهدد بقائه يعمل اƅبƊك في بي     
واستمرارƋ اƅشي اƅذي جعله يبحث عن عملية تغيير واختاف تؤدي اƅى اƅتمييز عن اƅمƊافسين اƅحاƅيين 

Ɗتساب قدرة تƄافسية ااخرى اي اƊتƅقوى اƅمرتقبين ومواجهة باقي اƅبقاء واƅه اƅ وااستمرارافسية تضمن. 

 مفهوم اƃقدرة اƃتنافسية : اƃمطلب ااول

يعد بƊاء وتƊمية اƅقدرة اƅتƊافسية مƊطلقا اساسيا ƅلدول اƊƅامية ƅمجابهة تحديات اƊƅظام اƅماƅي اامر اƅذي     
 1:ية في مƊظومة متƄاملة من اƅعوامليتطلب جهودا جادة ƅلقيام بتعديات وتغيرات جوهر 

 ؛قافية واƅتي تفرز مؤثرات على اƅسلوك وعلى راسها اƅقيم وااتجاهات واƅدوافعاƅبيئة ااجتماعية واƅث -1

 عمة ƅإبداع واابتƄار وااƊجاز؛بيئة دا -0

Ƅفاءة اƅسياسات اƅحƄومية اƅداعمة و , يتوفير اƅمƊاخ ƅخلق ااستثمار من Ƅفاءة ادارية واستقرار سياس -0
 وااقتصاد؛ ص واƅربط بين اƅسياسةاƅمساƊدة ƅاستثمار اƅعام واƅخا

0- Ƅشاملتوفير هياƅبيئة سياسية بمفهومها اƅها ان تساهم , ل اƊاƄتي بإمƅمؤسسات اƅى اقامة مختلف اƊبمع
 فسية؛في تحقيق اƅميزة اƅتƊا

يقصد باƅقدرات اƅتƊافسية مجموعة اƅمهارات واƅمعارف واƅقيم اƅثقافية واƅقدرات وتاريخ اƅدوƅة اƅتي تتفاعل مع  
رة على اƅمواجهة واƅبقاء في صƊاعة معيƊة او مجموعة من اƅصƊاعات واƅميزة اƅتƊافسية بعضها بشƄل يحقق اƅقد

بطريقة اخرى هي عبارة عن ااطار اƅمؤسسي واƅبيئة ااساسية سواء اƊعƄس ذƅك في اƅسياسة ااقتصادية  
تعظم اƅقدرة  اƅتيواƅماƅية واƊƅظم اƅتشريعية او في شبƄات ااتصاات واƅمواصات او Ɗظم اƅتعليم واƅتدريب 

ويتم تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية من خال تدخل اƅدوƅة بمجموعة من اƅسياسات اƅمتƊاسقة اƅتي , اƅتصديرية ƅدوƅة ما
تعمل على تحسين اإطار ااقتصادي واƅسياسي واƅقاƊوƊي واƅتعليمي ƅتدعيم اƅصƊاعات او اƅخدمات اƅتي تتمتع 

 .بميزة رئيسية
ƅمحيطة به اƅوضع اƅذي يتيح ƅه اƅتعامل مع اسواقه ومع عƊاصر اƅبيئة ا" ƅلبƊك بأƊها  وتعرف اƅقدرة اƅتƊافسية 

بمعƊى ان اƅميزة اƅتƊافسية تعبر عن مدى قدرة اƅبƊك على اأداء بطريقة يعجز , بصورة افضل من مƊافسيه

                                                 
 .87ص , 0228,جامعة اƅجزائر, 26اƅعدد, مجلة اƅباحث, م اƃقدرة اƃتنافسية ƃلمؤسسات اƃوطنيةدور اƃحوƂمة في تدعي, عبد اه علي - 1
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ƅموارد واƅقدرات اƅتي مجموعة اƅمهارات واƅتƊƄوƅوجيات وا" وتعرف ايضا بأƊها , 1" مƊافسيه عن اƅقيام بمثلها 
 :تستطيع اادارة تƊسيقها واستثمارها ƅتحقيق امرين اساسيين

 ؛اƊتاج قيم ومƊافع ƅلعماء اعلى مما يحققه ƅهم اƅمƊافسون -0

 يز وااختاف عن بقية اƅمƊافسين؛تأƄيد حاƅة من اƅتم -6

ƅبشرية واƅتقƊية واƅتي تشمل اƅموارد ا, ة فاƅقدرة اƅتƊافسية عملية ديƊاميƄية تتغير باستمرار بتغير مƄوƊاتها اƅذاتي    
ويعتبر اƅبƊك قادرا على اƅمƊافسة اذا استطاع اƅمحافظة على حصته في اƅسوق او زيادتها عبر , واƊƅظم واƊƅتائج

ان بƊاء اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلبƊك ا يتجاوز اƊƅظر اƅى اƅمظاهر اƅمƊفردة ƅبعض ما قد يتميز به اƅبƊك من  ؛اƅزمن
اات محددة وƄƅن ااهم هو اƊƅظر اƅى اƅقدرات اƄƅلية اƅتي تتشƄل مƊها اƅقدرة اƅتƊافسية في معƊاها قدرة في مج

 2:اƅشامل وذƅك Ƅما هو موضح في اƅجدول اƅتاƅي

 اƃقدرات اƃتي تتشƂل منها اƃقدرة اƃتنافسية: (1-2)اƃجدول رقم 

 اƃنتيجة اƃقدرات اƃمتاحة ƃلبنك   

و , ي Ɗظم اƅمعلومات و ااتصاات اƅفعاƅةتتمثل ف: قدرات معلوماتية -1
 .رصيد اƅمعرفة اƅمتاح عن عƊاصر Ɗظام اأعمال و متغيرات اƅسوق

اƅتƊظيم اƅهيƄلي اƅمرن اƅذي يساعد على ااتصال و : قدرة تƊظيمية -0
 .سهوƅة تدفق اƅمعلومات, و اƅمƊفتح على اƅبيئة

اƊيات اƅبحثية و اƅقدرات اإƊتاجية و اƊƅظم و اإمƄ: قدرة إƊتاجية -0
 .اƅتطويرية اƅقادرة على إƊتاج خدمات متميزة

 . اƅموارد اƅماƅية اƅمƊاسبة: قدرة تمويلية -0

أساƅيب و إمƄاƊيات ااتصال باƅسوق و اƅوصول إƅى : قدرة تسويقية -0
 .اƅعماء ƅتحقيق تدفق اƅخدمات إƅيهم بحسب متطلباتهم و وفقا ƅتوقعاتهم

 

 

قدرة تنافسية تحقق اƃتميز 
على اƃمنافسين و تخلق 

ة تنافسية مرƂز و قيم
 .اƃبنك

                                                 
 .117ص , 0222, ااسƊƄدرية, دار اƄƅتب, ادارة اƃبنوك ونظم اƃمعلومات اƃمصرفية, طارق طه - 1
, اƄاديمية اƅسادات, رساƅة ماجستير, ارية اƃمصريةاƃتحسين اƃمستمر Ƃمدخل ƃزيادة اƃقدرة اƃتنافسية ƃلبنوك اƃتج, احمد فؤاد اƅسيد حاوة - 2

 .80ص, 0220,مصر



                                                                                                                                                                 الفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوكالفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوك
 

43 

 

ƅبشرية اƅمدربة و اƅمؤهلة و اƅمتحمسة و اƅطاقات اƅموارد ا: قدرة بشرية -6
 .اƅذهƊية اƅمبدعة و اƅرغبة في اƅمشارƄة من طرف اƅجميع

اƅقيادات ذات اƅرؤية ااستراتيجية و ااƅتزام باابتƄار و : قدرة قيادية -7
 . اƅتطوير و اƅتحسين اƅمستمر

 .10ص,0227, اƅقاهرة, دار اƅفجر ƅلƊشر واƅتوزيع, ااƊدماج اƅمصرفي, محمود احمد اƅتوƊي: اƃمصدر

 انواع اƃقدرة اƃتنافسية : اƃمطلب اƃثاني

ƅلقدرة اƅتƊافسية حسب ما يراƋ عماد صفر شقين اساسيين ااول مفهوم قدرة اƅتميز عن اƅمƊافسين في       
ƅجودة او اƅقدرة على اƅسريع واƅتغير اƅذا على اƄبيع وƅتسليم او خدمات ما قبل وما بعد اƅسعر او توقيت ا

اابتƄار اما اƅشق اƅثاƊي فهو اƅقدرة على تهيئة وزيادة رضا اƅعماء وتحقيق وائهم وا شك ان اƊƅجاح في اƅشق 
 1:جدƊ اƅثاƊي متوقف على اƊƅجاح في اƅشق ااول ومن اƊواع اƅقدرة اƅتƊافسية

 :اƃتنافس باƃوقت -

حيث سيتبارى اƅمƊافسون في اختصار اƅوقت بين Ƅل ابتƄار وتقديم اƅمƊتج وتسليم اƅمƊتجات في   
 .ي اƅتوقيتات اƅتي يحددها اƅعماءاƅتوقيت اƅمتفق عليه ƅيس ذƅك فقط بل ف

 :اƃتنافس باƃجودة -
  Ɗفيذ وتقديم مƊتج في تصميم وتƊمƅجح اƊدما يƊجودة عƅتشبع ( خدمة او سلعة ) تج حيث تتحقق ا

حاجات وتوقعات اƅعميل وحتى تلك اƅتي ƅم يفصح عƊها ƅذƅك يقدم اƅمتبارون عقوƅهم في عديد من 
اƅشرƄات اƅمتميزة ƅتخيل ما يمƄن ان يحلم او يفƄر به اƅعميل اƅذي درسوƋ جيدا وما يمƄن ان يجعله 

ƅخدمة وتعد اƅسلعة او افادته من اƅثر رضا في استخدام اƄع اƊن يماƅافسيا وƊجودة با شك ساحا ت
 .جودة واƄثر اƊسجاما من توقعاتهم عماء Ƅثيرون في ان يدفعوا اƄثر ƅيتلقوا مƊتجات ارفع

 
 

                                                 
 .  118  - 117ص , 0220, ااسƊƄدرية, مƊشأة اƅمعارف, ااتجاهات اƃحديثة ƃلتسويق, عماد صفر سلمان - 1
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 1:اƃتنافس باƃتƂلفة -
                         تلعب اƅتƄلفة دورا هاما Ƅساح تƊافسي فا يمƄن تحديد اسعار تƊافسية دون ضبط مستمر ƅلتƄاƅيف حتى         

Ɗلفة بين مƄتƅاصر اƊقائدة في خفض عƅون اƄافسيا تستهدف ان تƊمتميزة تƅات اƄشرƅثيرا من اƄ افسيها في ان
ان ااجتهاد في خفض عƊاصر اƅتƄاƅيف بشƄل عام يعد مطلبا اساسيا ƅتعزيز اƅقدرة , Ɗفس اƅصƊاعة او اƊƅشاط

ية Ƅƅل عƊصر من عƊاصر اƅتƄلفة وتطويرها بما اƅتƊافسية وهو ما يتطلب تصميم معايير اƊفاق عملية موضوع
 .يتƊاسب واƅتغيير في تƊƄوƅوجيا اƅعمليات ومستويات اƅتƄلفة ƅدى اƅمƊافسين

 :من خا ل اƃتميز -

 ؛تƊƄوƅوجيا متميزة -1

 خصائص مميزة ƅلمƊتج؛ -0

 اƅتميز في خدمات ما بعد اƅبيع؛ -0

 :من خال اƃترƂيز على -

 اƅمƊتجات؛ -0

 اƅعماء؛ -0

 ااسواق؛ -6

 ا؛اƅتƊƄوƅوجي -7

وعلى اƅعموم فإƊه يتم تحقيق رضا اƅعماء ووائهم ومن ثم زيادة اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلبƊوك من خال اربع  -8
وذƅك بتقديم اƅمƊتجات اƅمصرفية ƅلعماء في اƅوقت اƅمƊاسب )اƅتƊافس باƅوقت : محاور رئيسية و هي

 .اƅتƊافس باƅراحة(اƅعميلاƅذي يرضــــــــي 

 
 
 
 
 

                                                 
, 0221, اƅقاهرة,70اƅعدد , 00اƅمجلد , ديةمجلة افاق اقتصا, قدرة اادارة اƃعربية على تنمية اƃقدرة اƃتنافسية اƃعربية Ƃيف ؟, احمد سيد مصطفى - 1

 .00ص
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 ر اƃقدرة اƃتنافسيةمصاد :اƃمطلب اƃثاƃث
ƅشأ من خاƊافسية اا اذا توافرت مجموعة مصادر وموارد تƊك ان يتمتع بقدرة تƊن أي بƄقدرةا يمƅا Ƌها هذ ,

 :وفيما يلي بعض من هذƋ اƅمصادر, وهي تختلف من بƊك اƅى آخر وهذا حسب امƄاƊية Ƅل بƊك
 اƂƃفاءة: اوا

مثل ƅلموارد او اƊجاز اƄƅثير باقل ما يمƄن اي اƅعمل على تقليل تعƊي اƄƅفاءة باƅمفهوم اƅعام ااستغال اا 
وƄذƅك اƅعمل على تقليل اƅهدر واƅعطل في اƅطاقة ااƊتاجية , ستخدمة سواء ƄاƊت بشرية ام ماديةاƅموارد اƅم

رف وصوا اƅى افضل عاقة بين اƅمدخات واƅمخرجات وهو ما ا يختلف عن Ƅفاءة اƊƅشاط اƅمصرفي واƅتي تع
اذا زادت اƅمخرجات باستخدام Ɗفس اƅقدر من : بين مدخات اƅبƊك ومخرجاتها بحيثعاقة " ى اƊهـــــــــــــــــــا عل

اƅمدخات او تحقيق Ɗفس اƅقدر من اƅمخرجات باستخدام مدخات اقل او تم تقديم اƅمخرجات باقل فائدة ممƊƄة 
 1."ن ذƅك مؤشر على ارتفاع اƄƅفاءة من اƅمدخات Ƅا

Ƅلƅ ب منƊها على جاƊل مƄ واع اساسية تعبرƊمصرفية ثاثة اƅمصرفية وهيفاءة اƅمؤسسة اƅشاط اƊ بƊجوا: 
واƅتي تعتبر   (overall  cost efficiency )وتعرف ايضا بƄفاءة اƅتƄلفة اƄƅلية  :اƂƃفاءة اانتاجية -1

خصيصية ƅتسعير اƅت واƄƅفاءة( عƊاصر ااƊتاج )محصلة ƅلƄفاءة اƅتقƊية في استعمال اƅمداخات 
 .عوامل ااƊتاج

واƅتي تƊتج ( scal efficiency)وتعرف Ƅفاءة وفورات اƅحجم بƄفاءة اƅحجم  :Ƃفاءة وفورات اƃحجم -0
وتƄتسي دراسة هذا اƊƅوع من اƄƅفاءة , اƊƅشاط باƊƅسبة ƅلمؤسسة اƅمصرفيةعن اƅتوسع في حجم 

 .جاتات وحجم ااƊتاج وتسعير اƅمƊتاهمية في تحديد حجم ااستثمار 

وƊقول , (scope efficiency) وهي ما تعرف بƄفاءة اƅتƊويع في اƅمƊتجات  :Ƃفاءة وفورات اƃنطاق -0
عن اƅبƊك اƊه يتوفر على وفورات اƊƅطاق واƊه Ƅفأ من حيث تƊويع مƊتجاته اذا Ƅان باستطاعته ان 

على حدى واذا  يƊتج مزيجا من اƅمƊتجات بتƄلفة اجماƅية اقل من تƄلفة ان يƊتج Ƅل مƊتج من اƅمزيج
 .يتصف باأƄفاء في توزيع مƊتجاته ƅم يستطع ذƅك فƊقول عƊه اƊه بƊك

     Ƅاƅيف واƄتساب صفة اƅتميز في تحقق اƄƅفاءة في اƅمؤسسات اƅمصرفية قدرة تƊافسية من خال تخفيض اƅت   
 .مقارƊة باƅمƊافسين  ذƅك

 

                                                 
 .02ص , مرجع سابق, طارق طه - 1
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 اƃجودة : ثانيا

 :ذƅك اƅى ثاثة عوامل رئيسيةيرجع اخذت اƅجودة مفاهيم ومعاƊي عدة و    

, جودة هي مطابقة اƅسلعة ƅلمواصفاتاƅ :فمن وجهة نظر اƃمنتج:ية باƃجودة وجهة نظر اƃجهات اƃمعن -1
ومن جهة اƊƅظر ااقتصادي باƅقيمة , دة هي اƅمائمة ƅاستعمال اƅفعلياƅجو :ومن جهة Ɗظر اƅعماء 

 .اƊƅقدية ƅلسلع واƅخدمات اƅتي يقبلها اƅعماء

وظيفة ƅبلوغ , في خصائص ومواصفات واستعمال فعليوتتمثل  :استخدام اƃجودة ومجاƃها طبيعة -0
 .ااƊتاج اƅصحيح من اƅمرة ااوƅى او, مستوى معين

 . ƅاستخدام مدى عاقة مفهوم اƅجودة بمفاهيم اخرى مثل اƅقيمة واƅسعر واƅحاجة -0

تشبع (  سلعة او خدمة او فƄرة)اƅمƊتج ويمƄن تعريفها باƅشƄل اƅعام على اƊها توافر خصائص وصفات في  
اما في مجال اƅخدمات اƅبƄƊية فإن اƅجودة تحق عƊدما يƊجح اƅبƊك في تصميم , احتياجات وتوقعات اƅعميل

ى اƅخدمة ƅهذƋ وتربط جودة اƅخدمة بمدرƄات اƅعميل ƅمد, خدمة تشبع حاجات وتوقعات اƅعماءوتƊفيذ وتقديم 
ة ساحا تƊافسيا فاعا يعزز ثقة اƅعماء باƅبƊك هذا ااخير اƅذي تزداد شهرته وتعد اƅجود, اƅحاجات واƅتوقعات

 .ƊعƄس باإيجاب على محصلة Ɗشاطاتهفي أوساط اƅعماء ااخرين مما يشجعهم على اƅتعامل معه وهذا ما ي

 اابتƂار : ثاƃثا

تطوير وتطبيق " Ɗه اابتƄار با Vand  Venوعرف , اهم مصادر بƊاء اƅقدرة اƅتƊافسيةويعتبر      
م مرتب واƅتƊظيم هƊا هو اافƄار اƅجديدة اƅمبدعة من قبل اافراد اƅذين يتعاملون مع بعضهم ضمن تƊظي

اƅجديدة اƅى تطبيقات  اƊه عملية ترجمة اافƄار" اما طارق طه فيعرف اابتƄار اƅمصرفي ,"اƅمصرف 
 1."في اƅبƊوك

ويمƄن , خلف اƅبعض ااخر اƅى Ɗمط اادارةƊوك وتويرجع اƅبعض سبب اƅتفوق اابتƄاري ƅبعض اƅب
اƅتمييز بين Ɗوعين من اادارة اƅمصرفية ادارة مصرفية تهتم وتدعم اƅعملية اابتƄارية وفي اƅمقابل ادارة 

 .ما يمƄن توضيحه في اƅجدول اƅتاƅيوهو , مصرفية تتجƊب اƅعملية اابتƄارية

                                                 
دراسة حاƅة اƅجهاز اƅمصرفي اƅجزائري مذƄرة ماجستير في اƅعلوم , اثر ااندماج اƃمصرفي على اƃقدرة اƃتنافسية في اƃبنوك اƃجزائرية ,وردة شƊاقرة - 1

 .98 -96ص ,0229 -0228,يضر بسƄرة جامعة محمد خ, تخصص Ɗقود وتمويل, ااقتصادية



                                                                                                                                                                 الفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوكالفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوك
 

31 

 

 

 ملية اابتƂارية في اƃبنوكتأثير نمط اادارة على اƃع: (2-2)جدول رقم 

 ادارة تتجƊب اابتƄار ادارة تدعم اابتƄار
 .ƅديها ثقة في قدراتها -

 .تستطيع تحمل اƅمخاطر -

- Ɗمتاحة ترغب في اقتƅسوقية اƅفرصة اƅاص ا
 .ƅلبƊك

 .Ɗƅتائج اƅغير متوقعةقادرة على تحمل ا -

قوة على اافراد اƅعاملين يمƊƄها اƅسيطرة ب -
 .باƅبƊك

 .تخشى اƅتغيير -

 .تستطيع اƅعمل في ظروف عدم اƅتأƄدا  -

- Ɗاراتتفضل اƄلقيام باابتƅ تظار ااخرين. 

 .ا تثق تماما في قدراتها -
  

 .107ص,0222,ااسƊƄدرية, دار اƄƅتب,ادارة اƅبƊوك وƊظم اƅمعلومات اƅمصرفية, ق طهطار  :راƃمصد

ويتمثل في اƅتوصل اƅى (  ااختراق) ااول هو اابتƄار اƅجذري , ويأخذ اابتƄار شƄان اساسيان
تثبت استراتيجية Ƅبيرة  في اƅمƊتج اƅجديد او اƅعملية اƅجديدة اƅتي تختلف Ƅليا عما سبقها وتحقق و 

وهو اƅتوصل اƅى مƊتج جديد جزئيا من خال  –( اƅتدريجي)اƅتحسين  –واƅثاƊي هو اابتƄار , اƅسوق
ƅها على اƅتي يتم ادخاƅصغيرة اƅثيرة واƄƅات اƊتحسيƅات اƊتحسيƅا Ƌون بعض هذƄية وقد تƅحاƅتجات اƊم

 .رية ويحقق تراƄمها ابتƄارا جذرياجوه

ان عملية اابتƄار اƅمصرفي اƅتي تحرزها اƅبƊوك تمƊƄها من طرح مƊتجات جديدة وفريدة تمƊƄها من     
Ƅما  ,تمييز Ɗفسها ومن ثم ااختاف عن غيرها من اƅمƊافسين فضا عن فرض اسعار عاƅية ƅمƊتجاتها 

 1.في تخفيض تƄاƅيفها مقارƊة بغيرهايمƄن ان يƄون اابتƄار سببا 

 ااستجابة ƃحاجة اƃعميل : رابعا

جابة ƅها بشƄل ويقصد بها قدرة اƅبƊك على تحديد حاجات ورغبات اƅعماء واƅعمل على اشباعها وااست 
ومن ثم يخلق ƅه صفة , اƄبر ƅخدمات اƅبƊك في Ɗظر عمائهوهو ما يخلف قيمة , افضل من اƅمƊافسين

                                                 
 .99ص , مرجع سابق , وردة شƊاقرة  - 1
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 وترƄز استراتيجية ااستجابة ƅحاجات اƅعماء واƅتي تضعها ادارة اƅبƊك بغية خدمة اƅعماء ؛اƅتميز
ثم اƅحفاظ عليهم بعدة عوامل بأعلى جودة وبطريقة تتاءم مع متطلباتهم وهذا قصد تحقيق رضاهم ومن 

 :  مƊها

 ؛ق ويتاءم مع حاجات ورغبات اƅعماءتحسين جودة وتطوير وتصميم اƅمƊتجات بشƄل يتواف -1

 تقليص وقت تقديم اƅخدمة؛ -0

Ƅما تعتبر اƅتƄاƅيف مصدر ƅلميزة اƅتƊافسية وذƅك اذا تمƄن اƅبƊك من تخفيض تƄاƅيف خدماته وهذا يساعد اƅبƊك 
باإضافة اƅى ان تمييز اƅخدمة بأية , حرية دون ان يؤثر ذƅك على ارباحهعلى رفع او خفض اسعارƋ بƄل 

ت خاصة سواء في شƄل اƅخدمة او اƅجودة او اƅعرض او سهوƅة ااستخدام يمƄن اƅبƊك من Ƅسب سوق سما
Ɗمƅافسيةيصعب اختراقها من قبل اƊافسين ومن ثم تحقيق ميزة ت. 

ƅ وقت مصدرƅافسية في مجاات عديدةهذا ويعتبر اƊتƅك في , لميزة اƊبƅمجال ااول بمدى قدرة اƅحيث يتعلق ا
اما اƅمجال اƅثاƊي فيتعلق باƅمدة اƅزمƊية اƅتي يستغرقها , واƊضباط مواعيد تقديم اƅخدمات, ةدمسرعة تقديم اƅخ

 .ة اƅتحسينواƅمجال اƅثاƅث يتمثل في معدل سرع, اƅبƊك ƅتقديم خدمة جديدة ƅلتسويق
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 عوامل ومؤشرات اƃقدرة اƃتنافسية  : اƃمطلب اƃرابع

 :عوامل اƃقدرة اƃتنافسية -1

ƅون اƄلمصرفتتƅ افسيةƊتƅثيرة متفاوتة ااهمية قدرة اƄ تطويرية واابداعيةاهم, من عواملƅقدرات اƅها ا ,
 1.ت واƅجودة وااƊتاجية واƅتسويقيةوƄفاءة اƅعمليا

رضى جميع طاƅما اƊه ƅيس بإمƄان اƅمصرف تقديم مƊتج او خدمة ت :اابداعيةاƃقدرات اƃتطويرية و  - أ
ضطرة اƅى احداث تغيرات في خصائص ومواصفات مƊتوجاتها فإƊها م, اƅرغبات وفي Ƅل ااوقات

, ن واƅحصول على حصة أƄبر من اƅسوقحتى يتمƄن من مسايرة تغير اذواق ورغبات اƅمستهلƄي
 :اساسي علىوهذƋ اƅعملية تعتمد بشƄل 

وا , راء اƅمستهلƄين حول مƊتج اƅمƊظمةدراسة اƅسوق ƅمعرفة اƅطلب اƅحاƅي او اƅمحتمل وااستماع اƅى ا -
 .ƅك اا  بوجود Ɗظام معلومات فعاليتأتى ذ

باعتبار اابداع Ɗقطة تقاطع بين ما هو ممƄن تƊƄوƅوجيا وما هو مقبول , اƅخبرة اƅتƊƄوƅوجية ƅلمƊظمة -
 .صاديااجتماعيا واقت

حيث . اƅجودة وااƊتاجية : تظهر من خال عƊصرين اساسيين هما ":اƃجودة " اƃقدرات اانتاجية  - ب
ر اƅمستهلك تتمثل في قدرة اƅمƊتج على تلبية حاجاته ورغباته وتعرفها اƅجمعية اƅجودة في Ɗظ

في اشباع  مجموعة خصائص او خدمة اƅتي تؤثر على قدرته" اامريƄية ƅلمراقبة واƅجودة باƊها 
 ."اƅحاجات اƅمعبر عƊها 

ويرتƄز , افقة ƅه وƄذƅك باƅخدمات اƅمر , رتبط بخصائصه اƊƅاتجة من مƄوƊاتهوباƅتاƅي فجودة اƅمƊتج ت
 .ƅجودة في اƅمؤسسة على ثاث وسائلتسيير ا

 ؛جمع اƅمعلومات  وتحليلها ƅمعرفة حاجات ورغبات اƅزبائن -

 ا اƅزبائن في اƅمƊتج؛اابداع ƅتجسيد اƅمواصفات اƅتي يطلبه -

حدد ارضاء اƅزبائن عن طريق اƊتاج اƅسلعة باƅمواصفات اƅتي يرغب فيها وتسليمها في اƅوقت واƅمƄان اƅم -
 ؛باƅسعر اƅمƊاسب

                                                 
دراسة تطبيقية على  – خصائص نظم اƃمعلومات واثرها في تحديد خيار اƃمنافسة ااستراتيجي في اادارتين اƃعليا واƃوسطى, عماد احمد اسماعيل - 1

 . 06ص , 0211,فلسطين -غزة , اƅجامعة ااسامية, قسم ادارة ااعمال, ي اƅعلوم اƅتجاريةمذƄرة ماجستير ف,  –اƅمصرف اƅتجارية اƅعاملة في قطاع غزة 
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حلقات اƅجودة اƅتي " وقد شƄل ااهتمام باƅجودة اساسا تƊامي اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلمƊظمات اƅياباƊية من خال    
ويسمح  اƅمحيط اƅداخلي واƅخارجي ƅلمƊظمةحققت Ɗجاحها بفضل Ɗظام اƅمعلومات اƅذي يوفر ƅها اƅمعلومات عن 

 .ك واƅمƊتج واƅمƊافس في وقت واحدلبتحليل جودة اƅمƊتج من مƊظور اƅمسته

اما اƅخدمات فهي تعتبر معيارا ƅقياس مدى Ƅفاءة اƅمصرف في استخدام مواردƋ ويعبر عƊها باƊƅسبة بين      
Ƅما اƊها تستخدم في , عتبر من ااهداف اƅرئيسية ƅلمصرفومن ثم فان رفع اƅخدمات ي, اƅمدخاتاƅمخرجات و 

Ƌمعرفة اتجاƅ داخليةƅة اƊمقارƅةتطور خدما اƊية معيƊمصرف خال سلسلة زمƅخارجية مع  ,ت اƅة اƊمقارƅوفي ا
دماتها ƅتƊمية قدراتها ام يجب عليها تحسين خ, ما اذا ƄاƊت في اƅمستوى اƅمطلوب اƅمصارف اƅمتشابهة ƅمعرفة

 .اƅتƊافسية

ƅظام معلومات يسمح بتوفر اƊ مصرفƅم يتوفر في اƅات ماƊمقارƅا Ƌقيام بهذƅن اƄوا يمƅافية واƄƅجيدة معلومات ا
 1.عن محيطها اƅداخلي واƅخارجي

تؤدي Ƅفاءة اƅعمليات اƅى احداث تحسيƊات جوهرية في عمليات  :اƃقدرات على Ƃفاءة اƃعمليات - ت
وترتƄز Ɗظم , تعيƊة في ذƅك بƊظم معلومات متطوراƅمصرف وباƅتاƅي تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية مس

اƅخدمات عن طريق  ويق اƄثر فعاƅية حيث يمƄن عرضاƅمعلومات على فلسفة اƅتوجه اƅى اƅتس
مثل استخدام تƊƄوƅوجيا اƅعمليات , ساعد في تقديم اƅمƊتجات واƅخدماتƄما ي, تقليل اƅتƄاƅيف

 .ƅتصƊيعية اƅمعتمدة على اƅحاسوبا

 :مؤشرات ومعايير اƃقدرة اƃتنافسية ƃلبنك -2

جودة اادارة ا من زاوية اخرى احد مؤشرات واƅتي يمƄن اعتباره, د مؤشرات اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلبƊكتتعد
 2:ن ذƄر اهم هذƋ اƅمؤشرات فيما يليويمƄ, واƅتحƄم في اƅتسيير

 ؛مدى تبƊي مفهوم واسلوب ادارة اƅجودة اƅشاملة -

 ين وحجم اƅمخصصات اƅتي ترصد ƅذƅك؛مدى ااهتمام باƅتدريب اƅمستمر ƅلعامل -

 ااهتمام ببحوث اƅتطوير اƅمصرفي؛مدى  -

                                                 
 .07ص , مرجع سابق, عماد احمد اسماعيل - 1
ااول  مداخلة مقدمة اƅى اƅملتقى اƅوطƊي,  جودة اƃخدمات اƃمصرفية Ƃمدخل ƃزيادة اƃقدرة اƃتنافسية ƃلبنوك اƃجزائرية, عبد اƅقادر بريش, محمد زيدان 2

 .12ص,0220جوان 26/27جامعة جيجل يومي ,  (تقƊيات -مخاطر)حول اƅمƊظومة اƅمصرفية في ااƅفية اƅثاƅثة 
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اي استلهام حاجات ورغبات اƅزبائن Ƅأساس ƅتصميم اهداف واستراتيجيات , توجه تسويقيمدى وجود  -
ت واƅسعي اƅمستمر واƅدائم ƅاستجابة ƅحاجات ورغبا, ااداء اƅمصرفي واƅخدمة اƅمصرفيةوسياسات 

 اƅعماء واƅتƄيف مع متغيراتها؛

 اƅواحد على مختلف مستويات اƅبƊك؛مدى زرع وتƊمية روح اƅفريق  -

 توفر اƅعماƅة اƅمصرفية اƅمؤهلة؛ مدى -

 حدث تƊƄوƅوجيا اƅصƊاعة اƅمصرفية؛مدى استخدام ا -

- ƅي اƅى اجماƅسبتها اƊك وƊلبƅ سوقيةƅحصة اƅمصرفي؛اƅلجهاز اƅ سوقيةƅحصة ا 

 رات اƅبيئية اƅمحلية واƅعاƅمية؛اƅقدرة على اƅتعامل مع اƅمتغي -
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 نافسيةاƃتمفاهيم عامة حول : اƃمبحث اƃثاني

اƊعƄست بموجبها على بيئة اƅمؤسسة وا سيما بيئتها اƅتƊافسية من تزايد , اƅتحوات اƅتي شهدها عاƅم اƅيوم ان    
اين تجاوزت اƅمƊافسة ƄوƊها محلية اƅى اƅغاء Ƅل اƅحواجز , تفوق مƊتوجاتها على مƊتوجات اخرىشدة اƅمƊافسة و 

 .اسواق اƅعاƅميةلع واƅخدمات من اواƅحدود واƅسماح باƊسياب اƅس

, وبامتيازها على مƊافسيها ƅذا Ɗجد اƅمؤسسات في سعي دائم اƄتساب مƄاƊة مرموقة في اƅسوق واƅتي تعرف بها
 .تحقيق ربحية في ظل جو تƊافسي حادواƅتي تقدم ƅها فرصة جوهرية تمƊƄها من 

  ماهية اƃتنافسية: اƃمطلب ااول

هامة باƅرغم من عدم اتفاق اƄƅتاب حول تعريف موحد حول مضموƊها ƅقد شغل مفهوم اƅتƊافسية حيزا ومƄاƊة    
اا اƊهم اتفقوا جميعا اƊها تمثل اƅعƊصر ااستراتيجي اƅذي , مفهومها باختاف محل اƅحديث عƊهابحيث يختلف 

 .جوهرية ƅلتقدم وتحقيق ربحية اƄبريقدم فرصة 

 :مفهوم اƃتنافسية  -

 Ɗ:1افسية ƊذƄر مƊها تعددت اƅمفاهيم اƅمتعلقة باƅت        
اƅتي قدرة اƅدوƅة على اƊتاج اƅسلع واƅخدمات : على اƊها  ƅOCDEقد عرفتها مƊظمة اƅتعاون ااقتصادي واƅتƊمية 

 .               تعادل ااذواق في ااسواق اƅعاƅمية وفي Ɗفس اƅوقت تحقيق مستوى معيشة متزايدة على اƅمدى اƅطويل
دارة اƅتƊمية اƅسويسرية على اƊها قدرة اƅدوƅة واƅمƊشأة على توƅيد ثروة اƄبر من Ƅما عرفها اƅمعهد اƅدوƅي إ 

 .مƊافسيها في ااسواق اƅعاƅمية 
 . ؤسسة بعيƊها او على ااقتصاد ƄƄلومن هƊا Ɗرى ان اƅتƊافسية تختلف من ƄوƊها متمحورة حول اƅم

 :تعريف اƃتنافسية  -

 Lauraن عن شرƄة او قطاع او دوƅة فاƅتعريف اƅمقدم من طرف وقد اختلف ايضا مفهوم اƅتƊافسية فيما اذا Ƅا

D'Andrea Tysan   ية فهو يشيرƅدوƅافسية اƊتƅتاج سلع وخدمات تلبي » عن مفهوم اƊة ما على اƅى قدرة دوƅا 
 

                                                 
دراسة حاƅة اƅشرƄة اƅوطƊية ƅتسويق وتوزيع اƅمƊتجات اƅبتروƅية ,  اهمية اƃيقظة ااستراتيجية في تحقيق اƃميزة اƃتنافسية ƃلمؤسسة, عباس فهيمة  - 1

 -0228, اƅجزائر, جامعة يوسف بن خدة, رة مقدمة ضمن متطلبات اƅحصول على شهادة اƅماجستير في ادارة ااعمالمذƊNAFTAL,Ƅفطال 
 .120ص,0229
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ƅفرد من اƅصيب اƊ وقت على تحقيق ارتفاع في متوسطƅمية وتساعد في ذات اƅعاƅدخل احتياجات ااسواق ا
 1.«واƅعمل على اƅحفاظ عليه استمرار هذا اارتفاع , اية اƅطول اƅمعƊيةاƅقومي ƅرع

 .«رتفع ومستمر ƅمستوى دخل افرادƋ قدرة اي بلد ما على تحقيق معدل م» Ƅما يعرف على اƊه 
قدرة شرƄات قطاع صƊاعي معين في دوƅة ما على تحقيق Ɗجاح مستمر في » اما تƊافسية اƅقطاع فتعƊي  -

وتقاس , اƅي تتميز اƅدوƅة في هذƋ اƅصƊاعةوباƅت, اƅحƄومية دون ااعتماد على اƅدعم واƅحماية ااسواق اƅدوƅية
اƅتƊافسية اƅصƊاعية من خال اƅربحية اƄƅلية ƅلقطاع وميزاƊه اƅتجاري ومحصلة ااستثمار ااجƊبي اƅمباشر 

 .«وى اƅصƊاعة دة ƅلمƊتجات على مستاƅداخل واƅخارج اضافة اƅى مقاييس متعلقة باƄƅلفة واƅجو 
وهي اƅقدرة على اƊتاج اƅسلع واƅخدمات باƊƅوعية اƅجيدة واƅسعر » اما اƅتƊافسية على مستوى اƅمؤسسة  -

 .«وهذا يعƊي تلبية حاجات اƅمستهلƄين بشƄل اƄثر Ƅفاءة من اƅمƊشآت ااخرى,اƅمƊاسب واƅوقت اƅمƊاسب 
    ƅوجيات واƅوƊƄتƅمهارات واƅها مجموع اƊما تعرف على اƄ سيقهاƊتي تستطيع  اادارة تƅقدرات اƅموارد وا

 :واستثمارها ƅتحقيق امرين اساسيين
 ؛اƊتاج قيم ومƊافع ƅلعماء اعلى مما يحققه اƅمƊافسون -

 تاف فيما بين اƅمؤسسة ومƊافسيها؛تأƄيد حاƅة من اƅتميز وااخ -

واƅتي تلبي Ɗفس حاجات ورغبات  , تتم بين اƅمؤسسات اƅمتواجدة في اƅسوق " اما اƅمƊافسة فتعرف على اƊها  
, واستمرار اƅمؤسسات في هذƋ اƅسوق من اجل ضمان بقاء, (سوق –مƊتوج )وذƅك حسب اƅثƊائية اƅمستهلƄين  

 ."وƄذا اقتصاد اƅسوق , اƅمƄون ااساسي ƅلƊظام اƅتسويقي Ƅما تعتبر

 

 

 

 

 

                                                 
مداخلة مقدمة اƅى اƅملتقى اƅدوƅي اƅثاƊي , دور اأداء اƅبيئي في اƅرفع من تƊافسية اƅمؤسسات ااقتصادية  , سلمى Ƅيحلي عائشة , سليمة غدير احمد  - 1

 . 170 -170ص , Ɗ0211وفمبر  00و  00يومي , جامعة ورقلة ,اأداء اƅمتميز ƅلمƊظمات واƅحƄومات حول 
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 انواع واهمية اƃتنافسية : اƃمطلب اƃثاني

 : انواع اƃتنافسية -1

 1:تƊافسية هيƊميز بين عدة اƊواع من اƅيمƄن ان 
 :تنافسية اƃسعر او اƃتƂلفة - أ

يتجاوز هذا وان ا , هي قدرة اƅمؤسسة على بيع اƅمƊتوج بسعر مساو او اقل من اسعار اƅمƊتجات اƅمƊافسة 
ƅة واما باƊƅسبة ƅلدول فهي تتعلق مباشرة بسعر اƅتبادل فهي تمثل باƊƅسبة ƅمƊتجي دو , اƅسعر مستوى اƅتƄاƅيف

فاذا اعتبرƊا ان بلدين ƅهما Ɗفس تƄلفة , اƅدوƅةاو او اقل ƅسعر معيƊة اƅقدرة على اƅبيع في سوق اجƊبية بسعر مس
 .Ɗافسيا ƅواحدة من هاتين اƅدوƅتينااƊتاج فوحدƋ سعر اƅتبادل يمƄن ان يعطي امتيازا ت

 :اƃتنافسية اƃتƂنوƃوجية - ب

وأƊها ƅم , ƅتƊافسية عن طريق اƅسعر واƅتƄلفةقتصادية على افي Ɗماذجها اƅرياضية رƄزة اƅعلوم اا          
ƅتƊافسية اƅمشاƄل Ƅان ƅزاما عليها اƅبحث عن Ɗوع اخر سمي اƅتƊافسية خارج اƅسعر واƅتƄلفة وهذƋ ا  تستطع حل

من هƊا تقوم اƅمؤسسات بأبحاث بغرض تحسين مƊتجاتها او اƄتشاف مƊتوجات , تƄون على مستوى اƅمƊتوج
اƅحديث عن اƅتƊافسية ة اƅتƊƄوƅوجية بهدف Ƅسب اجزاء اضافية في اƅسوق وهƊا تƄون بصدد جديدة عاƅي
Ɗƅظام اƅمƊتجات هي ااشياء ااƄثر تجددا في ا: «Chamberlin» ففي اƅخمسيƊات Ƅتب , اƅتƊƄوƅوجية

 .ااقتصادي اƄثر من ااسعار
 :تنافسية اƃجودة     - ج

   Ɗوعية مائمة عƊƅى اƅوعيةوتشمل وباإضافة اƊƅرة وذات اƄمبتƅتجات اƊمƅلبلد ذو اƅ ارƄجيدة  صر اابتƅا
تتمƄن من تصدير سلعة , صدرة ذات اƅسمعة اƅحسƊة في اƅسوقحيث اƅمؤسسات اƅم, وااƄثر مائمة ƅلمستهلك

 .ƄاƊت اعلى سعرا من سلع مƊافسيها حتى وƅو
Ɗتƅافسة واƊمƅافس او اƊتƅاك فرق بين اƊى ان هƅا اƊها قدرة وتجدر ااشارة هƊن تعريفها على اƄافسية يمƊتƅافسية فا

اما اƅمƊافسة فهي اƅشروط اƅتي , سواق اƅدوƅية وتحقيق عائد من ذƅكاƅبلد اƅعامة على تصريف بضائعه في اا
ƅي وباƊمعƅبلد اƅتجارة في اƅتاج واƊيةيتم وفقها اإƊمعƅسوق اƅتي تصف تلك اƅي اƅافسية هما من , تاƊتƅافس واƊتƅوا

 .  تحليل ااƊتاج واƅتجارة اƅدوƅية ااساسية أي اطار اƅعƊاصر
 

                                                 
 .  126-120ص , مرجع سابق, عباس فهيمة - 1



                                                                                                                                                                 الفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوكالفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوك
 

33 

 

 :اهمية اƃتنافسية-2

 صاد اƅعاƅمي واƅتقليلتƄمن اهمية اƅتƊافسية في تعظيم ااستفادة ما امƄن من اƅمميزات اƅتي توفرها ااقت -
دة من ويشير تقرير اƅتƊافسية اƅعاƅمي اƅى ان اƅدوƅة اƅصغيرة اƄثر قدرة على ااستفا, من سلبياته

مفهوم اƅتƊافسية من اƅدول اƄƅبيرة حيث تعي اƅتƊافسية ƅلمؤسسات في اƅدول اƅصغيرة فرصة اƅخروج 
 .اƅصغير اƅى رحابة اƅسوق اƅعاƅمي من محدودية اƅسوق

Ƅما تتبع اهمية اƅتƊافسية من ƄوƊها تعمل على توفير اƅبيئة اƅتƊافسية اƅمائمة ƅتحقيق Ƅفاءة تخصيص  -
عن وتشجيع اابداع واابتƄار مما يؤدي اƅى رفع مستوى معيشة اƅمستهلƄين  اƅموارد واستخدامها

 .طريق تخفيض اƅتƄاƅيف وااسعار

 وباƅتاƅي اصبح ما يميز اƊƅشاطات ااقتصادية في وقتƊا اƅحاƅي هو وقوعها في هاجس اƅتƊافس وبدا -
 1.ااهتمام يتجه Ɗحو ميزة تƊافسية

اجية اا وهي مشƄلة ƅعقبات اƅتي تواجه تحسين اƄƅفاءة ااƊتƄما اƊها تساعد على اƅقضاء على اهم ا -
وعليه فان توفير اƅبƊية اƅتƊافسية , ااستفادة من وفرات اƅحجم اƄƅبيرواƅتي تحول دون , اƅسوق اƅمحلي

 .لة فعاƅة ƅتعزيز اƊƅمو ااقتصادييعتبر وسي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
تصادية  علوم ااق, مذƄرة ماجستير, مسيلة,دراسة حاƅة ملبƊة اƅحضƊة , اƃتسويق Ƃمدخل ƃتحسين اƃقدرة اƃتنافسية ƃلمؤسسة, بوشمالعبد اƅرحمان   - 1

 . 81 -82ص, 0210 -0211,بسƄرة,جامعة محمد خيضر, تخصص اقتصاد صƊاعي
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 واهداف اƃتنافسيةاسباب : اƃمطلب اƃثاƃث

  تنافسيةاسباب اƃ: اوا

وƅعل اƅعوامل اƅحاƅية واƅتي , ااساسي في Ɗظام ااعمال اƅمعاصرتتعدد ااسباب اƅتي جعلت اƅتƊافسية اƅرƄن   
 Ƅ:1ة اƅمتغيرات هي اهم تلك ااسبابتمثل في حقيقتها Ɗتائج اƅعوƅمة وحر 

ارة اƅدوƅية ضخامة وتعدد اƅفرص في اƅسوق اƅعاƅمية بعد ان اƊفتحت ااسواق امام حرƄة تحرير اƅتج -
 ؛(OMC)ومƊظمة اƅتجارة اƅعاƅمية Ɗ(GATT )تيجة اتفاقيات اƅجات 

يجة تقƊيات وفرة اƅمعلومات عن ااسواق اƅعلمية واƅسهوƅة اƊƅسبية في متابعة وماحقة اƅمتغيرات Ɗت -
واƅشفافية اƊƅسبية , تقƊيات اƅقياس اƅمرجعي, وتطور اساƅيب بحوث اƅسوق, اƅمعلومات وااتصاات

ت اƅداƅة تتعامل بها اƅبƊوك اƅحديثة في اƅمعلومات اƅمتصلة باƅسوق وغيرها من اƅمعلومات ذااƅتي 
 على مراƄزها اƅتƊافسية؛

سهوƅة ااتصاات وتبادل اƅمعلومات بين اƅبƊوك اƅمختلفة وفيما بين وحدات فروع اƅبƊك اƅواحد  -
 اƅمعلوماتية اƅمتجددة؛ اتبفصل شبƄة ااƊترƊيت وغيرها من اƅيات ااتصال اƅحديثة وتطبيق

تدفق اƊƅتائج اƅبحوث واƅتطورات اƅتقƊية وتسارع عمليات اابداع واابتƄار بفضل ااستثمارات  -
 اƅضخمة في عمليات اƅبحث واƅتطوير؛

مع زيادة اƅطاقات ااƊتاجية وارتفاع مستويات اƅجودة واƅسهوƅة اƊƅسبية في دخول مƊافسين جدد  -
ه اƅقوة اƅحقيقية ƅلعماء اƅذين اƊفتحت امامهم فرص ااختيار يحول اƅسوق اƅى سوق ترƄز في

 تƄلفة وبأيسر اƅشروط ومن ثم تصب واƅمفاضلة بين بدائل متعددة إشباع رغباتهم باقل

اƄتساب وتƊمية اƅقدرات اƅتƊافسية هي اƅوسيلة اƅوحيدة في اƅتعامل في اƅسوق من خال اƅعمل على            
 اƅتƊافسية؛

 
 
 
 

                                                 
 . 120 -120ص ,  0221, اƅقاهرة, دار غريب,  ادارة اƃموارد اƃبشرية وااستراتيجية, علي اƅسلمي - 1
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 اهداف اƃتنافسية : ثانيا
 1:سية وهي تتمثل في اƊƅقاط اƅتاƅيةهƊاك عدة اهداف ƅلتƊاف

بمعƊى ان يحقق اƅبƊك Ɗشاطه واعماƅه باقل مستوى ممƄن من اƅتƄاƅيف ٭ تحقيق درجة عاƅية من اƄƅفاءة -1
 ساهم في بقاء اƅبƊك ااƄثر Ƅفاءةوفي ظل اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅمسموح به فاƅتƊافسية ت

 ٭واابتƄارات؛حسين اƅمستمر ƅأداء من خال اƅترƄيز على تحقيق اابداعات اƅتƊƄوƅوجية اƅتطور واƅت -2

اƅحصول على Ɗمط مفيد ƅأرباح اذن يمƄن ƅلبƊك ذو اƄƅفاءة ااعلى من تعظيم ارباحه فاأرباح تعد  -4
 Ƅلفة ƅلبƊك على تفوقه في ااداء؛م

3- Ƅ ك وهيƊلبƅ افسيةƊتƅلقدرات اƅ مية ااستثمارƊاهمية تƊ افسيه من وجهةƊعن م Ƌعماء ل ما يميزƅظر ا
 اƅحاƅيين واƅمرتقبين؛

يما قبل اƅتعامل في اƅسوق اƅمفتوح ا تتوافر فيه اسباب اƅحماية واƅدعم اƅذي اعتادت اƅبƊوك اƅتمتع به ف -3
 عصر اƅعوƅمة واƅتƊافسية؛

3- ƅى اƅطاق اƊذات واهمية ااƅتفاء على اƄماضية وااƅخبرة اƅتحرر من اصل اƅافسة اƊمƅمستقبل واستباق ا
 ء ساعيا Ƅƅسب ثقة وواء اƅعماء؛بتطوير اƅمƊتجات واƅخدمات واساƅيب اادا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
Ƅلية , تخصص ادارة ااعمال,قسم علوم اƅتسيير , ستيررساƅة مقدمة Ɗƅيل شهادة اƅماج, دور اƃجودة في تحقيق اƃميزة اƃتنافسية ƃلمؤسسة,  فلة اƅعيهار - 1

 .82ص , 0220-0220,جامعة اƅجزائر, اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير
 .وهي تعƊي اƅوسيلة  او اƅطريقة او ااسلوب, هي ااستخدام اامثل ƅلموارد :اƂƃفاءة* 
اايجابية واƅتي تخص اƅمƊتجات واƅخدمات بمختلف اƊواعها  ومن ثم افاق اƅتطور واƊƅمو  وهي تلك اƅعملية اƅتي تتعلق باƅمستجدات: ابداعات اƃتƂنوƃوجيةا* 

 . في مستقبل اƄثر تعقيدا ومن اهم مصادرƋ اƅبحث واƅتطور حيث يعد هذا ااخير اƅمغذي اƅرئيسي ƅه
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 ااستراتيجيات اƃتنافسية اƃتي يمƂن تبنيها من طرف اƃبنوك : اƃمطلب اƃرابع 

حيث يمƄن ƅلبƊوك , عراƅجودة و اƅس, اƅتƄلفة: اƅتƊافسية ثاثة محاور رئيسية هييƊدرج تحت عƊصر اƅميزة      
توافر ان تƄون ƅها ميزة وقدرة تƊافسية في احد تلك اƅمحاور او Ƅلها اما عن طريق قدرتها اƅتداؤبية اايجابية ب

 (Ɗقطة يمƄن اƅحصول عليها)ƅميزة واما عن طريق قدرتها على اƅحصول على تلك ا, امƄاƊيات تحقيق هذƋ اƅميزة

ومهما يƄن اامر فان اختيار ااستراتيجية اƅمائمة ا يتوقف على محور اƅميزة اƅتƊافسية وƄƅن يتوقف       
ما يمƄن ان حيث يمƄن ƅلبƊك ان يستهدف اƅسوق Ƅله Ƅ, اتيجي ƅلبƊك باƊƅسبة Ɗƅطاق اƅسوقعلى اƅهدف ااستر 

ة واƅسوق اƅمستهدفة Ƅما هو موضح في ويمƄن اƅربط بين محاور اƅميزة اƅتƊافسي, يستهدف قطاع معين مƊه
 . استراتيجية اƅمتاحة امام اƅبƊوكاƅشƄل اƅمواƅي بهدف عرض اƅبدائل ا

 اتيجية في حاƃة اƃميزة اƃتنافسيةاƃبدائل ااستر ( : 4 -2)شƂل رقم 

 

 
 
 
 
 

 
 استراتيجية اƅقيادة باƅتƄلفة

 

 
 استراتيجية اƅتمايز

 
 استراتيجية قيادة سعرية

تيجية اƅترƄيز على استرا
 اƅتƄلفة

استراتيجية اƅترƄيز 
 على اƅجودة

استراتيجية اƅترƄيز على 
 اƅسعر

 

 .020ص, 0220,ااسƊƄدرية, اƅدار اƅجامعية, ادارة وتسويق ااƊشطة اƅخدمية, محمد سعيد اƅمصري :اƃمصدر

حور اميزة 
 التنافسية

 التكلفة السعر

 اجودة

 السوق كله

اهددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   
 اإسددددددددددددددددددد ا ي  

باƅتƄلفة

 قطاع معن
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 استراتيجية اƃقيادة باƃتƂاƃيف : اوا
اƅتزام اƅبƊك بان يƄون اƅمƊتج ااقل تƄلفة في اƅقطاع اƅذي يعمل فيه مع  تستƊد هذƋ ااستراتيجية على فƄرة       

أي يرƄز اƅبƊك على ترشيد تƄاƅيف اƊتاج وتسويق اƅخدمات , 1اƅحفاظ على مستويات متوسطة Ɗسبيا من اƅتميز 
, عن اسعار خدمات اƅبƊوك اƅمƊافسة حتى يمƊƄه اƄتساب ميزة تƊافسية عن طريق تخفيض اسعار خدماته

اƅذي يعتبر من بين اƅمحددات اƅتي يمƄن " مƊحƊى اƅخبرة اƅتƄليفية " تستعين اƅبƊوك بمƊحƊى تعلم يطلق عليه و 
واذا ما تم تطبيق هذƋ ااستراتيجية بƊجاح فان , فة ااقل باƅمقارƊة مع اƅمƊافسيناستخدامها في تحقيق ميزة اƅتƄل

مما يساعد على تسعير مƊتجاته وخدماته بطريقة , ق ويحافظ على اƅقيادة في اƅتƄلفةاƅبƊك يستطيع ان يحق
 .ي مجال Ɗشاطه بسبب تميزƋ تƄليفياومن ثم يصبح قائدا ف, ة يتفوق بها سعريا على اƅمƊافسينتƊافسي
 استراتيجية اƃتمايز: ثانيا

يرƄز اƅبƊك  أي, قة فريدة تجد اƅتقدير من اƅعماءتبƊى هذƋ ااستراتيجية على فƄرة رئيسية وهي اƅتميز بطري      
بسعر مرتفع يƄون اƅعماء راغبون , ت متميزة وذات قيمة اعظم ƅلعماءضمن هذƋ ااستراتيجية على تقديم خدما

أي ان تƄون جودة اƅخدمة اƅمصرفية اƅتي يقدمها اƅبƊك , فعة مقابل حصوƅهم على تلك اƅخدمةومستعدون ƅد
باƅعديد من اƅطرق ƊذƄر من  ويمƄن تحقيق ذƅك ,اراعلى من تلك اƅتي يقدمها اƅمƊافسين مع تعادل ااسع

 2:اهمها
 يلية جديدة غير معلومة ƅلمƊافسين؛تقديم خدمات مصرفية تƄم -1

 لى اƅخدمات اƅمصرفية اƄثر سهوƅة؛جعل حصول اƅعماء ع -0

 ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅحاƅية؛اƅتطوير اƅمستمر  -0

 اƊها ا تضمن اƅتمايز في اƅمدى اƅطويل ويرجع اا, ƅقصيرتعتبر هذƋ ااستراتيجية فعاƅة في اƅمدى ا     
ƅذƅك يتم ااخذ باستراتيجية اƅجودة اƅفƊية واƅتي تعتبر حجر ااساس Ƅƅل  ذƅك اƅى تقليد اƅخدمات اƅمصرفية؛

ويعƊي ايضا ان تصبح اƅميزة اƅتƊافسية معتمدة , فاظ على جودة فƊية متميزة ƅلخدمةاƊشطة اƅبƊك من اجل اƅح
 .تبار اƅسعر من خال ابعاد اƅجودةاƅفƊي اƅمتميز اƅذي تحققه اƅخدمة ƅلعماء دون اع Ƅليا على اƅحل

 
 

                                                 
اƅواقع وافاق ) اول حول اƅتسويق في اƅوطن اƅعربي مداخلة مقدمة ضمن اƅملتقى ا, استراتيجيات اƃتسويق اƃتنافسية, محمد بن عبد اه اƅعوض - 1

 . 0220اƄتوبر  16 -10يومي , اƅشارقة( اƅتطوير 
 . 020 -020ص , مرجع سابق,  محمد سعيد اƅمصري - 2
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 استراتيجية اƃترƂيز  :ثاƃثا 
وق بدا من اƅتعامل مع ترƄز اƅبƊوك في ظل هذƋ ااستراتيجية على خدمة قطاعات محدودة من اƅس      

و امƄاƊية قيام اƅبƊك بخدمة قطاعات محدودة وتعتمد هذƋ ااستراتيجية على افتراض اساسي وه, اƅسوق ƄƄل
ي بشƄل اƄثر فعاƅية وƄفاءة عما هو عليه اƅحال عƊد قيامه بخدمة اƅسوق ƄƄل ويتم تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية ف

 :ظل استراتيجية اƅترƄيز من خال
 ؛اما تقديم مƊتجات وخدمات مصرفية بأسعار اقل -1

 ؛ اƅمƊافسين او تقديم مƊتجات وخدمات متميزة باƅمقارƊة مع -2

ويمƄن اƅقول ان Ƅل استراتيجية تƊافسية تختلف تماما في اƄتسابها ƅلميزة اƅتƊافسية وفي اƅحفاظ عليها  ويوضح  
 .اثة واƅميزة اƅتƊافسية Ƅƅل مƊهااƅجدول اƅتاƅي اƅمقارƊة بين ااستراتيجيات اƅتƊافسية اƅث

 ااستراتيجيات اƃتنافسية اƃثاثة: (4-2)جدول 
 

 اƅميزة اƅتƊافسية اتيجية اƅتƊافسيةااستر   
 

 حـجـم
 

 
 جـميـع

 قـطـاعات

اƅزبائن اƊخفاض  إدراك اƅقيادة في اƅتƄلفة     
أسعار مƊتجات اƅمؤسسة عن 

 .مƊافسيها

                         اƅسـوق اƅسـوق
 اƅتمييز

اƅزبائن ƅلشيء اƅفريد  إدراك
 .اƅذي تقدمه اƅمؤسسة

ن ـيـعـاع مـطـق اƅمـسـتـهدف
 وقـن اƅسـم

                             
 اƅترƄيز

 إدراك اƅزبائن في قطاع
اƅمؤسسة ƅلشيء اƅفريد اƅذي 

 .تقدمه اƅمؤسسة

 
ص , 1992, ااسƊƄدرية, مƄتبة ااشعاع, (مدخل اداري)اƅمعلومات اادارية Ɗظم , اƅسيد غرابƄامل  :اƃمصدر

102. 
 
 



                                                                                                                                                                 الفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوكالفصل الثاني                                             القدرة التنافسية في البنوك
 

33 

 

اƃتنافسية في اƃبنوك مات اƃمصرفية في زيادة اƃقدرة مساهمة تطوير اƃخد: حث اƃثاƃثاƃمب
 اƃجزائرية  

ƅقد اضحى ƅزاما على اƅبƊوك اƅجزائرية ان تسعى بخطوات متسارعة Ɗحو تطوير جودة اƅخدمات اƅمصرفية       
ي اƅمقدمة حتى تستطيع اارتقاء اƅى مستوى اƅتحديات اƅمتبايƊة اƅتي تواجه اƅعمل اƅمصرفي خال اƅقرن اƅحاد

واƅعشرين ويمƄن في هذا اƅخصوص تحديد عدد من محاور اƅعمل اƅرئيسية ƅتطوير جودة اƅخدمات اƅمصرفية 
ƅمبحث واƅها في هذا اƅ تطرقƊ تي سوف 

 مواƂبة احدث اƃتطورات اƃتƂنوƃوجية في اƃعمل اƃمصرفي : اƃمطلب ااول
دور اƅتƊƄوƅوجيا اƅمصرفية واƅعمل  ا شك ان اهم ما يميز اƅعمل اƅمصرفي في عصر اƅعوƅمة هو تعاظم    

بغية تطوير Ɗظم ووسائل تقديم , تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات وااتصاات على تحقيق ااستفادة اƅقصوى من ثمار
بما يتواءم مع , تتسم باƄƅفاءة واƅسرعة في ااداءاƅخدمات اƅمصرفية وابتƄار تطبيقات جديدة ƅلخدمة اƅمصرفية 

 1.مصرفية في اƅقرن اƅحادي واƅعشرينƅاايقاع اƅمتسارع ƅلصƊاعة ا
وقد اهتمت اƅدول اƅمتقدمة بشƄل خاص بتƄثيف ااستخدام أحدث تقƊيات اƅمعلومات وااتصاات في    

اƅمجال اƅمصرفي ƅتحقيق هدف اƊخفاض اƅعمليات اƅمصرفية اƅتي تتم داخل فرع اƅبƊك حيث اصبحت ا تتجاوز 
ف ميع اƅعمليات ااخرى بواسطة قƊوات اƄƅتروƊية مثل اجهزة اƅصر من اجماƅي اƅعمليات بيƊما تتم ج%  12

تقديم اƅخدمة اƅمصرفية من  وهو ما ترتب عليه تغيرات ملحوظة في طبيعة وآƅيات, اآƅي وƊقاط اƅبيع ااƄƅتروƊية
 :اهمها
 فضا عن تقلص استخدام,  اƊخفاض تƄلفة اƅتشغيل وا سيما اƅتƄلفة اƅحقيقية ƅعمليات اƅمدفوعات -

 اƊƅقود؛

تزايد اهمية استخدام وسائل اƅدفع ااƄƅتروƊية ومƊها بطاقات اائتمان واƅشيƄات ااƄƅتروƊية واƊƅقود  -
 ااƄƅتروƊية 

ادى ذƅك اƅى تحرير اƅعماء من  قيود اƅمƄان واƅزمان وظهور ما يعرف باƅخدمات اƅمƊزƅية اƅمصرفية  -
"Home Banking " تيƅباƅعماء اƅ جهدƅوقت واƅوكتوفر اƊ؛ 

                                                 
 .10 – 10ص , مرجع سابق, بريش عبد اƅقادر, زيدان محمد - 1
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واخيرا فقد ادى تطبيق اƅتقƊيات اƅحديثة اƅى تمƄين اƅبƊوك من تقديم خدمات ƅعمائها ƅم تƄن معروفة من  -
وخدمات سداد اƅفواتير باƅتيليفون وظهور ما يسمى باƅبƊوك  ATMقبل مثل اجهزة اƅصراف اآƅي 

 .ولااƄƅتروƊية واƅبƊك اƅمحم

ببذل مزيد من اƅجهود ƅتدعيم قدرتها اƅتƊافسية ا سيما مع  هذا وقد اصبحت اƅبƊوك اƅجزائرية مطاƅبه     
ااƊضمام اƅمرتقب اƅى اƅمƊظمة اƅعاƅمية ƅلتجارة واتفاقية تحرير اƅتجارة في اƅخدمات اƅماƅية وما ستواجه به 

حتى اضحت قدرتها على اƅصمود في مواجهة هذƋ اƅتحديات , مƊافسة شرسة من اƅبƊوك ااجƊبية اƅجزائر من
 مرهوƊا بƊجاحها في ااعتماد على تقƊية اƅمعلومات Ƅأحد رƄائز اتخاذ اƅقرار ومدى  استفادتها من ثورة اƅعلمامرا 

 .واƅتƊƄوƅوجيا ƅرفغ مستوى ااداء
ة في اƅعمل وƅعلى اهم اƅمحاور اƅتي يجب ان تتبƊاها اƅجزائر ƅتعظيم استفادتها من اƅتطبيقات اƅتƊƄوƅوجية اƅحديث

 :لياƅمصرفي تتمثل في ي
باعتبارƋ اهم  Information Technologieزيادة ااƊفاق ااستثماري في مجال تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات  -

 رفية متطورة؛ااسلحة اƅتي تحرص اƅبƊوك على اقتƊائها ƅلصمود في حلبة اƅمƊافسة وتقديم خدمات مص

يضمن سرعة تداول ااسراع في تƊفيذ شبƄة ااتصال بين اƅمرƄز اƅرئيس Ƅƅل بƊك وباقي فروعه بما  -
باإضافة اارتباط باƅشبƄات ااƄƅتروƊية , ء واجراء اƅتسويات اƅازمة عليهااƅبياƊات اƅخاصة باƅعما

 اƅبƊوك واƅمؤسسات اƅماƅية ااخرى؛اƅخاصة ب

وامر اƅدفع اƅتي يطلبها ƅتقديم خدمات متƊوعة مثل تسجيل ا ATMضرورة اƅتوسع في استخدام ال  -
 اƅعماء؛

اصدار اƅبطاقات اƅباستيƄية مثل اƄƅروت اƅذƄية Ɗظرا ƅلدور اƄƅبير اƅذي تلعبه في تامين اƅتوسع في  -
اƅمعامات اƅمصرفية ااƄƅتروƊية اƅمرتبطة باƅتجارة ااƄƅتروƊية اƅمرتبطة باƅتجارة ااƄƅتروƊية حيث تتوافر 

 .فيها عƊاصر اƅحماية ضد عمليات اƅتزوير واƅتزييف وسوء ااستخدام 
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ƃثانياƃبشري : مطلب اƃعنصر اƃمصرفية  واارتقاء باƃخدمات اƃتنويع ا 
 تنويع اƃخدمات اƃمصرفية : اوا
في ظل اƅمƊافسة اƅمحتدمة اƅتي اصبحت تواجهها اƅبƊوك ƅيس فقط من قبل اƅبƊوك اƅمƊافسة وƄƅن من    

عقدين د اƅتي سادت في اƅوا سيما بعد موجة اƅتحرر من اƅقيو  ,سات اƅماƅية غير اƅمصرفية ااخرىاƅمؤس
وازاء هذا اƅتحدي يعد ƅزاما على اƅبƊوك اƅجزائرية اذا ارادت ااستمرار على اƅساحة , ااخيرين من اƅقرن اƅعشرين

, تجمع ما بين اƅتقليدي واƅمستحدث وتحافظ على حصتها اƅسوقية ان تقدم حزمة متƄاملة من اƅخدمات اƅمصرفية
 ƅ.1ك حتى تستطيع ااحتفاظ بعمائهاوذ, يرفة اƅجملة وخدمات اƅتجزئةجها صوما بين اƅخدمات اƅتي تƊت

وفي هذا ااطار يجب على اƅبƊوك تلبية Ƅافة احتياجات اƅعماء وتƊويع خدماتها ƅلوصول اƅى تطبيق مفهوم   
ƅتي اƅبƊوك اƅشاملة مع اƅترƄيز على صيرفة اƅتجزئة Ƅتقديم اƅقروض ااستهاƄية واصدار بطاقات اائتمان ا

Ɗبƅماضيةاصبحت تستحوذ على اهتمام متزايد من قبل اƅقليلة اƅوات اƊسƅخدمات, وك خال اƅا Ƌومن اهم هذ: 
ات ااهتمام باƅقروض اƅشخصية واƅتي تستخدم ƅتمويل ااحتياجات اƅشخصية واƅعائلية مثل شراء وحد -

 سƊƄية وسيارات واجهزة مƊزƅية؛

 ؛رة واƅمتƊاهية اƅصغرااهتمام بتقديم اƅقروض ƅلمشروعات اƅصغي -

وباإضافة اƅى اهمية اƅترƄيز على صيرفة اƅتجزئة خال هذƋ اƅمرحلة فان هƊاك حاجة اƅى تقديم بعض  -
 :ثة او اƅتوسع في اƅقائم مƊها مثلاƅخدمات اƅحدي

 .Financial Leasingاƅتأجير اƅتمويلي  -

 .Syndicated Loansاƅقروض اƅمشترƄة  -

 .Factoringخصم اƅفواتير اƅتجارية  -

 .Forfaitingشراء اƅتزامات اƅتصدير  -

مثل عقود اƅخيارات  تقديم خدمات اƅتحوط واƅتغطية من مخاطر تقلبات اسعار اƅفائدة واƅصرف -
  . واتفاقيات اسعار اƅفائدة اآجلة باإضافة اƅى اƅعقود اآجلة, واƅمستقبليات

 
 

 اارتقاء باƃعنصر اƃبشري : ثانيا
                                                 

 اطروحة مقدمة Ɗƅيل شهادة, اƃمصرفية وزيادة اƃقدرة اƃتنافسية ƃلبنوك اƃجزائريةاƃتحرير اƃمصرفي ومتطلبات تطوير اƃخدمات , بريشعبد اƅقادر   - 1
 . 097 – 096ص , 0226 -0220, جامعة اƅجزائر, فرع Ɗقود وماƅية, اƅدƄتوراƋ في اƅعلوم ااقتصادية
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    Ɗعƅبيان ان اƅى عن اƊائز ااغƄرƅبشري يعد من اƅمصرفيصر اƅارتقاء باأداء اƅ رغم من , ساسيةƅفعلى ا
اا ان , ƅتƊافساƅجهود اƅتي بذƅتها ادارات اƅمصارف في اƅسƊوات ااخيرة ƅتطوير اƅخدمة اƅمصرفية من اجل ا

م اƅازمة استيعاب هذƋ اƅجهود سوف تظل محدودة اƊƅتائج ماƅم يتواƄب معها تطوير إمƄاƊيات اƅعاملين وقدراته
اƅتطورات اƅمتاحقة في مجال اƅخدمة اƅمصرفية بما يضمن رفع مستوى تقديم اƅخدمة اƅمصرفية وتحقيق افضل 
استثمار ƅلموارد اƅبشرية في اƅمصارف اƅجزائرية  وهذا ويتطلب اارتقاء بمستوى اداء اƅعƊصر اƅبشري تبƊي عدد 

Ɗ ىƅلوصول اƅ املةƄمتƅفعالا"موذج من ااستراتيجيات اƅمصرفي اƅ "ها ما يليƊر مƄذƊ:1 
ااستعاƊة بأحد بيوت اƅخبرة اƅعاƅمية او اƅبƊوك اƄƅبرى ƅتدريب اƄƅوادر اƅمصرفية على استخدام ادوات  -

 .وغيرها Swiftاƅعصر اƅحديث مثل ااƊترƊيت و اƅسويفت 

يا اƅمستخدمة في ارسال موظفي اƅمصارف ƅبعثات تدريبية في اƅخارج استيعاب ادوات اƅتƊƄوƅوج -
 .معها وƄيفية تطبيقها في اƅجزائر اƅمصارف اƅعاƅمية وطرق اƅتعامل

ترسيخ بعض اƅمفاهيم اƅمتطورة ƅدى موظفي اƅمصارف اƅتي تتعلق بأهمية اابتƄار واابداع ومواƄبة  -
د اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة وتطوير اƅمƊتجات اƅمصرفية واƅمبادرة Ƅƅسب عماء جدد مع اƅتحرر من اƅقيو 

 .اƅروتيƊية اƅتي تعوق سير اƅعمل

يجب صياغة ااهداف اƅتدريبية ƅتتƊاسب مع اƅمستويات اƅوظيفية بحيث يتم اƅترƄيز على تƊمية وصقل  -
مهارات حسن اƅتصرف واƅقدرة على اƅتفاوض واƅتخطيط واتخاذ اƅقرار وتطبيق مبدا قيادات اƅمستقبل 

Ɗلعƅ فرصةƅية  من خال اعطاء اƅثر فعاƄقيادية على ان تتوفر بصورة اƅوظائف اƅى اƅتوƅ شابةƅاصر ا
ƅديهم اƄƅفاءة واƅصفات اƅشخصية اƅتي تؤهلهم ƅذƅك مع تزويدهم باƅبرامج اƅتدريبية اƅمƊاسبة خارجيا 
وداخليا في اƅمجاات اƅمصرفية واƅماƅية  مع اƅتدريب اƅعملي على مجاات اƅعمل اƅمصرفي اƅتي ƅم 

حوا قادرين في اƅمستقبل على اƅمراقبة واƅمتابعة واتخاذ اƅقرارات اƅمƊاسبة يسبق ƅهم اƅعمل بها حتى يصب
ƅتي قد تعترض اأداءƅل اƄمشاƅحل ا. 

-  Ƌي باعتبارƅحاسب اآƅوجيا ااتصاات واƅوƊƄعاملين بتلقي برامج تدريبية على استخدام تƅافة اƄ زامƅا
 .وكاƅمطلوب في مهارات موظفي اƅبƊ عƊصرا رئيسيا ƅتحقيق اƅتطوير

تشجيع اƅعاملين اƅمتميزين واƅمجدين على بذل مزيد من اƅجهد واستƊهاض طاقاتهم اابداعية وذƅك  -
 .ق اƅترقية ƅوظائف اعلىباستخدام اسلوب اƅحوافز واƅمƄافآت اما بصورة مادية او عن طري

                                                 
 .                 71 -72ص ,  مرجع سابق ,عماد احمد اسماعيل - 1
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من اƅتزامهم وحماسهم عƊد ضرورة مشارƄة اƅعاملين في وضع اساƅيب تطوير ااداء وهو ما يض -
 .ƅتطبيقا

 تطوير اƃتسويق اƃمصرفي   : اƃمطلب اƃثاƃث
بعد تبƊي مفهوم اƅتسويق اƅمصرفي اƅحديث امرا ملحا في ظل اƅتطورات اƅمتاحقة اƅتي تشهدها اƅساحة      

حيث يساهم هذا اƅمفهوم في زيادة موارد اƅبƊك ومن , اƅمصرفية واƅتي تبلورت اهم مامحها في احتدام اƅمƊافسة 
ف اƅحديث اƅتي ومن اهم رƄائز وظائف اƅتسويق اƅمصر , في هيƄل موارد اƅبƊك واستخداماتهاƅتوازن ثم تحقيق 

 1:يجب اƅترƄيز عليها
 ؛خلق او صƊاعة اƅعمل باƅسعي Ɗحو اƅعميل اƅمرتقب -

بما يƄفل ايجاد عميل , دراستها وتحديد اƅمشروعات اƅجيدةاƅمساهمة في اƄتشاف اƅفرص ااقتصادية و  -
  ؛جيد

مزيج اƅخدمات اƅمصرفية بما يƄفل اشباع رغبات واحتياجات اƅعماء بشƄل مستمر يƄفل رضاء تصميم  -
 ؛اƅعميل  وذƅك بعد اƅقيام بدراسة وافية احتياجات اƅعماء

ضرورة قيام مسؤوƅو اƅتسويق اƅمصرفي باƅمعايشة اƄƅاملة ƅلبيئة ااقتصادية وااجتماعية اƅتي يعمل بها  -
ج اƅعلمي في تحليل قدرات اƅعماء اƅماƅية وتحديد احتياجاتهم وتصميم مزيج اƅبƊك مع استخدام اƅمƊه

ƅذي يتاءم معهماƅمصرفية اƅارية غير تقليدية , خدمات اƄيب وادوات ابتƅك من خال استخدام اساƅوذ
 في Ɗوعية او وسيلة تقديم اƅخدمة؛ سواء

- ƅتسويقية اƅوظائف اƅامل بين اƄتƅمصتحقيق اƅوظائف اƅهما او , رفية ااخرىمختلفة واƊفصام بيƊان أي ا
 يؤدي اƅى تحقيق ااهداف اƅمرجوة؛ وباƅتاƅي ƅن,  ثر على وحدة اƅرؤية ووضوح اƅمهامتعارض يؤ 

يعتبر اƅتسويق اƅمصرفي اƅحديث اداة تحليلية هامة في فهم اƊƅشاط اƅمصرفي ومعاوƊة اƅعاملين باƅبƊك في 
 .مصرفيت ومراقبة ومتابعة اƅعمل اƅرسم اƅسياسا

 ؛اƅقيام ببحوث اƅسوق وجمع وفحص وتحليل تطورات اƅسوق واتجاهاته -

مراقبة ومتابعة اƅمعلومات اƅمرتدة من اƅسوق اƅمصرفي واƅتي تتضمن قياس اƊطباعات اƅعماء عن  -
ƅه وتحديد ااوجه اايجابية واƊه ورضاهم عƅ مقدمة ومدى تقبلهمƅخدمات اƅتي يتعين مزيج اƅسلبية ا

 Ɗها؛ااستفادة م

                                                 
 20اƅعدد , اƅجزائر, جامعة اƅشلف, مجلة اقتصاديات شمال افريقيا, ƃزيادة اƃقدرة اƃتنافسية ƃلبنوك دمات اƃمصرفية Ƃمدخلجودة اƃخ, بريش عبد اƅقادر - 1
 . 068 -067ص ,  0220ديسمبر , 
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تهيئة بيئة مصرفية مƊاسبة ƅلعماء تمƄن اƅبƊك من ااحتفاظ بهم من خال ااهتمام بتحسين ااƊطباع  -
اƅمصرفي ƅدى اƅعميل عن طريق اƊتقاء من يتعامل مع اƅعماء ممن تتوافر فيهم بعض اƅصفات 

 اƅلباقة واƅذƄاء واƅثقة واƄƅفاءة؛اƅشخصية اƅمميزة مثل 

 ƃمعايير اƃمصرفية اƃدوƃية مواƂبة ا: اƃمطلب اƃرابع
في ضوء ما تموج به اƅساحة اƅمصرفية اƅعاƅمية من تطورات هامة فرضت على صاƊعي اƅسياسة اƅمصرفية    

فان اƅبƊوك , تحقيق اƅسامة اƅمصرفية اƅدوƅية واƅمؤسسات اƅدوƅية وضع اƅعديد من اƅقواعد واƅمعايير اƅرامية اƅى
اƅخدمة اƅمقدمة  واعد في سياق سعيها اƅى تƊويع خدماتها واارتقاء بمستوىاƅجزائرية مطاƅبة بمراعات هذƋ اƅق

 1:اƄبتها ƊذƄر ما يليومن بين اهم اƅمجاات اƅتي يƊبغي اƅعمل على مو , باƅسوق اƅمصرفية
 :تدعيم اƃقواعد اƃرأسماƃية -1

عن اموال تحتل قضية تدعيم رؤوس اموال اƅبƊوك اهمية متƊامية بوصفها خط اƅدفاع ااول      
درة اƄبر ƅلبƊك فضا عن اهميتها في مƊح ق, مان في مواجهة اƅصدمات واازماتاƅمودعين وصمام اا
ومن ثم فقد اهتمت ƅجƊة بازل بإصدار مشروعها اƅثاƊي بشان Ƅفاية راس اƅمال , على تƊويع خدماته

وعلى , ƅوقت اƅراهنا اƅعمل اƅمصرفي في اƅوضع قواعد جديدة تعƄس اƅمخاطر اƅحقيقية اƅتي يواجهه
اƅرغم من ان اƅمقترحات اƅجديدة ƅم ترفع اƅحد اادƊى ƅمعل Ƅفاية راس اƅمال عن اƅمستوى اƅمعمول به 

اƅحجم اƅمطلق اا ان ادرج اƊواع جديدة من اƅمخاطر يمƄن ان يودي اƅى زيادة Ƅبيرة في %( 8)حاƅيا 
 .  ƅمتطلبات راس اƅمال

بƊهاية عام % 8اƅجزائر اƅزم Ƅافة اƅبƊوك باƅتقيد بمعدل Ƅفاية راس اƅمال  وفي ضوء ما تقدم فان بƊك         
 .مليون ديƊار 022يƊار بعدما Ƅان مليار د Ƅ0.0ما تم رفع راس اƅمال اƅتأسيسي اƅى , 1999

 :وير اƃسياسات اائتمانية باƃبنوكتط -2
     ية اƅتي احتلت فيها قواعد مƊح حددت ƅجƊة بازل رؤيتها اƅخاصة باƅرقابة على اƅمخاطر اƅمصرف         

فاية وƄ, اƅقواعد اارشادية ƅمƊح اائتماناائتمان مƄاƊة هامة وقد اشتملت تلك اƅقواعد على ضرورة Ƅفاية 
ووضع ضوابط ƅلحد من مخاطر اƅترƄز , وƄفاية مخصصات اƅديون اƅمعدومة, سياسات تقييم جودة ااصول

 .%00تصل اƅى  بƊسبة من راس اƅمال واƅتي تقدر عادة

                                                 
 .18 -17ص,  مرجع سابق, بريش عبد اƅقادر, زيدان محمد - 1
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يجب ان تحدد اƅسياسة اائتماƊية Ƅƅل بƊك اختصاصات اƅجهات اƅمسئوƅة عن مƊح اائتمان باƅبƊك مع زيادة 
 .في اƅرقابة على عمليات اائتمان فاعلية دور ادارة اƅتفتيش باƅبƊك

 :Risk Management رااهتمام بإدارة اƃمخاط -4
ƅتطوير من اƊفتاح غير مسبوق على ااسواق اƅماƅية اƅعاƅمية وافي ضوء ما شهدته اƅصƊاعة اƅمصرفية      

في فضا عن تƊامي استخدام اابتƄارات اƅماƅية اصبحت اƅصƊاعة اƅمصرفية ترتƄز , اƅسريع ƅلتقدم اƅتƊƄوƅوجي
 .مضموƊها على فن ادارة اƅمخاطر

 1:ر يتطلب ثاثة مراحل مترابطة وهيوا شك ان حسن ادارة اƅمخاط     
 طر اƅتي يتعرض ƅها اƅعمل اƅمصرفي؛ريف اƅمخاتع* 
 تمرة من خال Ɗظم معلومات مƊاسبة؛اƅقدرة على قياس تلك اƅمخاطر بصفة مس* 
قدرة اادارة على مراقبة تلك اƅمخاطر قياسا بمعايير مƊاسبة واتخاذ اƅقرارات اƅصحيحة في اƅوقت اƅمƊاسب * 
ومن , متواصل يمثل صميم اƅعمل اƅمصرفي طلب جهدوهو ما يت, عظيم اƅعائد مقابل تحجيم اƅمخاطرƅت

, تمان اƅعمليات اƅمصرفيةاƅمعروف ان اƅعمل اƅمصرفي يتعرض ƅلعديد من اƅمخاطر واƅمتمثلة في مخاطر اائ
 . بها فضا عن اƅمخاطر ااƄƅتروƊيةاƅسمعة وااƅتزام باƅقواƊين اƅمعمول , ااستثمار, اƅسيوƅة, اسعار اƅعائد

اسيما وان معدل Ƅفاية راس اƅمال وفقا  ؛Ɗوع تلك اƅمخاطر واهمية قياسها وادارتها بأسلوب علميوƊظرا ƅت     
Ɗلجƅ جديدةƅلمقترحات اƅفور باتخاذ , ة بازل يعتمد عليها بصورة رئيسيةƅجزائرية ان تبدا على اƅوك اƊبƅفان على ا

 :راءات ƅتحقيق ذƅك من خال ما يلياƅعديد من ااج
دارة اƅمخاطر من خال تحقيق اƅقدرة على قياس Ƅافة اƊواعها واƊشاء ادارات خاصة اƅعمل على حسن ا -

واخرى ƅمتابعة تƊفيذ اƅسياسات اائتماƊية اƅموافق , باƊƅسبة ƅلمخاطر ƅوضع ومتابعة تƊفيذ اƅسياسة اƅمتبعة
من ا بدا عليها وتقوية دور اƅرقابة اƅداخلية وتفعيل دورها بحيث تستطيع توقع اƅمخاطر قبل حدوثه

 اƅتعامل معها بأسلوب رد اƅفعل؛

 .صرفية بصفة مستمرة في هذا اƅمجالتدريب اƄƅوادر اƅم -

-  
 : وضع آƃية ƃإنذار اƃمبƂر باƃبنوك -3
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مع تعاظم ااهتمام بموضوع سامة اƊƅظام اƅماƅي ومع اƅتوجهات اƅقوية ƅتدعيمها من قبل اƅمؤسسات         
فان هƊاك حاجة ماسة إƊشاء , يين وƅجƊة بازل ƅلرقابة اƅمصرفيةد واƅبƊك اƅدوƅاƅدوƅية وفي مقدمتها صƊدوق اƊƅق

وذƅك ƅلعمل على زيادة قدرة اƅبƊوك على ااستخدام , رفية باƅبƊوك اƅجزائريةوحدات ƅلتƊبؤ اƅمبƄر باأزمات اƅمص
وƊة صاƊعي اƅقرار في فضا عن معا, اƄƅفء ƅمواردها ومواجهة اƅمخاطر اƅتي قد تواجهها عƊد اƅقيام بأعماƅها

قف اوا اƅتعرف على اية اختاات خاصة في اƅمدى اƅقصير واقتراح اهم ااساƅيب وااجراءات اƅتي تعاƅج اƅمو 
 .    بأول قبل تفاقم اƅمشƄات

عƊد اƊشاء وحدات ااƊذار  وفي هذا اƅسياق يمƄن طرح عدد من اƅتوصيات اƅتي يجب اخذها في ااعتبار    
 :مƊها ƊذƄر, اƅمبƄر
ضرورة توفير Ɗظام جيد ƅاتصاات ƅجمع اƅمعلومات اƅدقيقة واƄƅافية في اƅوقت اƅمائم وتحليلها اتخاذ  -

 امل ƅأوضاع داخل اƅجهاز اƅمصرفي؛قرارات سليمة ووضع تصور ش

ايجاد مجموعة مƊاسبة من اƅمؤشرات اƅقياسية واƅمعيارية اƅتي يمƄن من خاƅها اƅتƊبؤ باƅمخاطر وذƅك  -
 واƅوضع ااقتصادي ƅلدوƅة؛, ل بƊك ضوء ظروف Ƅفي 

دراسة اازمات اƅمصرفية اƅسابقة اƅتي حدثت باƅدول اƊƅاشئة واستخاص اƅدروس اƅمستفادة مƊها ƅلجهاز  -
 ى تافي ااخطاء اƅتي وقعت فيها؛اƅمصرفي واƅعمل عل

ق زمات بأسلوب علمي من مƊطلتوافر اƅقيادات اƅتي تتمتع باƅثقافة اادارية واƅتي يمƊƄها اƅتعامل مع اا -
 خبرتها في اƅمجاات اƅمصرفية؛

 :نظم اادارة واƃسياسات اƃمصرفية تحديث -3
اصبح تحديث Ɗظم اادارة واƅقيادات اƅمصرفية يحتل اهمية متƊامية في اآوƊة ااخيرة وذƅك اƅى اƅحد        

ة واƅطبيعة اƅقيادية ƅأشخاص واƅقدرة على اƅخبرة وƊوعية اادار )اƅذي حدا بلجƊة بازل اƅى وضع عƊاصر مثل 
ويات راس اƅمال اƅمƊاسبة Ƅƅل ضمن اƅعوامل اƅتي توضع في ااعتبار عƊد تحديد مست( اتخاذ قرار اƅمخاطرة 

 1.اطر وتعمل على تقليل حجم اƅخسائرƄما ان اƅقيادة اƊƅاجحة تتƄيف مع اƅمستجدات وتحسن وادارة اƅمخ, بƊك
     ƅقدرات اƅدعم اƅجودة وƅمفهوم ادارة اƄ حديثةƅتسييرية اƅمفاهيم اƅبغي ادخال اƊجزائرية يƅوك اƊلبƅ افسيةƊت

ويمƄن , ƅمهام اƅرئيسية ƅلمƊظمات اƅحديثةاƅشاملة وااهتمام باƅتخطيط ااستراتيجي اذ يعتبر هذا ااخير من ا
 .ƅبيئة اƅمحيطة اƅمتغيرة باستمراراƅبƊك من اƅقدرة على اƅتƄيف مع ا
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 :ير أداء اƃجهاز اƃمصرفي اƃجزائرييل دور اƃدوƃة واƃبنك اƃمرƂزي ƃتطو تفع -3
يعد تطوير اƅجهاز اƅمصرفي احد ااهداف اƅرئيسية اƅتي توƅيها اƅدوƅة اهمية قصوى في وقتƊا اƅحاضر     

ن ان تلعبه ƅذا فإƊƊا ا يمƄن ان Ɗغفل اƅدور اƅذي يمƄ, رية في مستقبل ااقتصاد اƅجزائريباعتبار اƊه مسأƅة مصي
هو ما سƊوضحه فيما اƅدوƅة ومؤسساتها اƅمختلفة وباأخص اƅبƊك اƅمرƄزي في تفعيل هذا اƅتطوير واƅتحديث و 

 1:يلي
ƅعوƅمة تهيئة اƅمƊاخ اƅتشريعي ƅيتاءم مع اƅمستجدات على اƅساحة اƅمصرفية اƅدوƅية خاصة في ظل ا -

 :على ما يليهذا ااطار يجب اƅعمل وفي , واƅتحرر ااقتصادي اƅعاƅمي

تطوير وتقوية اƅدور اƅرقابي وااشراف ƅلبƊك اƅمرƄزي على اƅبƊوك ƅيتاءم مع اƅمخاطر اƅعديدة اƅتي  -
بحيث , ديم اƅمƊتجات اƅمصرفية اƅمستحدثةاصبحت تتعرض ƅها اƅبƊوك في ظل ااقبال اƅمتزايد على تق

وما طرأ عليها  1997م ازل عاتتم عملية اƅتطوير في ضوء اƅمبادئ اƅرقابية اƅتي صدرت عن ƅجƊة ب
 من تعديات؛

 .وتوحيدها وفقا ƅلمعايير اƅدوƅية ,اƅعمل على تدعيم قواعد اƅمحاسبة واƅمراجعة باƅبƊوك  -
 
 

 

 

 

 

 

 :خاصة اƃفصل
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تسعى اƅبƊوك جاهدة في اƅمحافظة على وضعها اƅتƊافسي من خال مزايا تƊافسية غير قابلة ƅلتقليد من        
ƅافسيها اƊزبائن تي تؤديقبل مƅى تحقيق حاجات ورغبات اƅوك وضع استراتيجيات وخطط , اƊبƅما يجب على اƄ

عن اƅبيان ان  وغƊي, ƅوجية في تقديم اƅخدمات اƅمصرفيةƅمواƄبة اƅتطورات اƅتƊƄو ؛ تƊافسية ودراسة اƅسوق جيد
, ر خدمات مصرفية جديدةواضح في ظهو ƅهم ااثر اƅ, وثورة اƅمعلومات وتقƊيات ااتصال, اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي

واارتقاء بمستوى اƅخدمات اƅمصرفية اƅقائمة اƅى مستوى اعلى من اƅجودة ƅتلبية احتياجات اƅزبائن بحيث اصبح 
 .اƅبƊوك في ظل تزايد حدة اƅمƊافسةموضوع تطوير اƅخدمات اƅمصرفية واارتقاء بجودتها يمثل تحد امام 
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 :تمهيد
وخلصƊا , د اƊƅظرية اƅمتعلقة بموضوع اƅبحثبعد ان تƊاوƊƅا في اƅفصلين اƅسابقين اهم اƅمفاهيم واابعا

ماا ƅمعاƅجة واستƄ ,م وتعزيز اƅقدرة اƅتƊافسية ƅلبƊكتعد اداة اساسية ƅدع, ....اƅى ان اƅخدمات اƅمصرفية 
من , تطاع ما جاء في اƅفصلين اƊƅظريينمسسƊحاول في هذا اƅفصل ان ƊعƄس قدر اƅ ,ااشƄاƅية اƅمطروحة

خال اƅدراسة اƅميداƊية ƅبƊك اƅخليج وƅم يƄن اختيار هذا اƅبƊك عشوائيا بل ƅعلمƊا باƅموقع اƅمهم اƅذي يحتله اƅبƊك 
 . في اƅسوق اƅبƄƊية اƅجزائرية Ɗظرا ƅجودة خدماته

 : جل اإحاطة سƊحاول من خال هذا اƅفصل أن Ɗتطرق إƅىأومن 
 بƊك اƅخليج اƅجزائر ƅمحة عن :حث ااولالمب -
 -وƄاƅة بسƄرة -بƊك اƅخليج اƅجزائرتقديم  :المبحث الثاني-
 عرض وتحليل Ɗتائج ااستمارة :المبحث الثالث-
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  ALGERIA GULF BANK( AGB)بنك الخليج الجزائر  لمحة عن :المبحث ااول
 اƅجزائر إشباع ويسعى اƅبƊك اƅى ترقية اƅخدمات اƅبƄƊية في ,ƅجزائريعد بƊك اƅخليج احداهم اƅبƊوك في ا      

اƅجيدة واƅمتطورة  أساƅيب عمله بفضل يعتبر من اهم اƅبƊوك ااجƊبية اƅرائدة في اƅجزائرƄما اƊه , رغبات عمائه
حد سواء في  على ااستثمار يقدمها؛ وترتبط قوة وƊجاح اƅبƊك فيوأيضا بفضل اƅخدمات اƅماƅية اƅمتطورة اƅتي 

 .ظفيه في اƄثر اƅتƊƄوƅوجيات تقدماتدريب مو 
 عن بنك الخليج الجزائر  تقديم :المطلب ااول

 نشأة وتطور بنك الخليج: اوا
واƅتي هي من ابرز مجموعات اƅمال  KIPCOبƊك اƅخليج اƅجزائر هو بƊك تابع ƅمجموعة ااعمال اƄƅويتية     

 project compagne»او , "ƅأعمال اƅمجموعة اƄƅويتية"اسم عليها  اƅشرق اƅوسط يطلق وااعمال في

kuwait». 
او شرƄة مشاريع اƄƅويت ( اƅقابضة)ومشروع شرƄة اƄƅويت , 1970اƊشئت مجموعة ااعمال اƄƅويتية في عام   

اƅمتƊوعة في مƊطقة اƅشرق ااوسط هي مجموعة Ƅويتية خاصة واƅتي تعتبر واحدة من اƄبر اƅشرƄات اƅقابضة 
وخصوصا في اƅعاƅم )بلدا  01شرƄة تعمل في  02وتملك اƅمجموعة حصص في اƄثر من , مال افريقياوش

 .شخص في اƊحاء اƅعاƅم 7222ويعمل فيها اƄثر من , (اƅعربي
مشاريع اƄƅويت  Ƅما تملك شرƄة, تهتم اƅمجموعة خاصة باƅصƊاعات اƅرئيسية في اƅخدمات اƅماƅية وااعام   

 1.اƅعقار ومجلس, غير مباشرة في قطاعات اƅصحة واƅسياحة واƅصƊاعةايضا مصاƅح مباشرة و 
 Ƌجزائر براس مال قدرƅبي مستثمر باƊك اجƊجزائري هو بƅخليج اƅك اƊموزع على ثاثة  ,دج6.022.222.222وب

 : بƊوك ذات سمة عاƅية في اƅمجال اƅبƄƊي وهي
  Burgan Bankمن طرف بƊك % 62 -

 Tunis International BankاƅبƊك اƅتوƊسي اƅدوƅي % 02 -

 Jordan Kuwait Bank  ااردƊي اƄƅويتيالبنك % 20 -

براس مال يقدر ب ,0220وبƊك اƅخليج اƅجزائر هو بƊك تجاري بدأ مزاوƅة Ɗشاطاته اƅبƄƊية مƊذ مارس    
لى بفرع وحيد في اƅجزائر اƅعاصمة وهو ع 0220مليار ديƊار جزائري وƄƅن اƊƅشاط اƅفعلي ƅم يƊطلق اا سƊة 12

وتتمثل مهمته ااساسية ƅلبƊك في اƅمساهمة في  ,اين تقرر توسيع عدد فروعه 0228هذƋ اƅحاƅة حتى سƊة 

                                                 
1-http://www.ag-bank.com.15/04/2014. 
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من خال تقديم تشƄيلة ذات مدى واسع ƅلمؤسسات واƅمهƊيين واافراد , اƅتƊمية ااقتصادية واƅماƅية في اƅجزائر
فان بƊك اƅخليج اƅجزائر يقدم , توقعات اƅعماءوƅتلبية , وهذا بشƄل مستمر ومتطور ƅلمƊتجات واƅخدمات اƅماƅية

شبƄة على ƅدى بƊك اƅخليج اƅجزائر ويتوفر , ساميةخليط من اƅمƊتجات اƅمصرفية واخرى تتفق ومبدا اƅشريعة اا
ƅيƄون اقرب اƅى افضل عمائها  0210فرعا خال عام  02واƅتي سيتم توسيعها اƅى , وƄات تƊفيذية 00من 
 .Ɗتشار اƅجغرافي اƅذي تصبو اƅيهو تحقق اا, ادجميع اƊحاء اƅب في

 التوجه ااستراتيجي لبنك الخليج الجزائر : ثانيا
 :رƄزت على خمسة مجاات هي 0229يتم تحديد استراتيجية ƅلبƊك بداية  
اƅمصرفية مع  وهي احدى ااجراءات اƅتي اتخذها اƅبƊك من اجل تحقيق جودة اƅخدمة :ادارة الجودة الشاملة-2
, اƅبƊية اƅتحتية, جودة اƅخدمات واƅمƊتجات: وهي تغطي عدة مجاات تتمثل في, ƅعماء اƅداخلين واƅخارجيينا

 .وغيرها, اادارة وادارة اƅمخاطر
مما يتيح ƅهم اƅتمتع باƅمƊتجات واƅخدمات , وذƅك ƅيƄون دوما قريبا من اƅعماء: التوسع في شبƂة البنك-1

 .هم على اƅمستوى اƅمحلي واƅعاƅمياƅمصممة خصيصا ƅتلبية احتياجات
 .وذƅك من اجل تلبية توقعات اƅجميع: التوسع في المنتجات والخدمات-1
 .فاƅبƊك يسعى اƅى تحقيق أداء جيد ƅلموظفين: ادارة الموارد البشرية-0
اƅبƊك رƄز , وقدرات موظفيها واƅدعم اƅقوي ƅفريق اƅعمل, ايماƊا بإمƄاƊيات اƅجزائر :نمو وفتح سوق ااسهم-0

 . على Ɗمو وفتح سوق ااسهم وذƅك ƅلمشارƄة في مجال اƅتƊمية ااقتصادية باƅجزائر
 : تجد في بƊك اƅخليج ما يلي :مميزات بنك الخليج: ثالثا

 اƊƅوعية وسرعة تƊفيذ اƅعمليات؛ -1

 شبƄة واسعة مائمة في جميع اƊحاء اƅعاƅم؛ -0

 مهارات من اƅدرجة ااوƅى؛ -0

 تقديم اƅمشورة؛ -0

 اهمون في بنك الخليج الجزائرالمس :رابعا
  (:burgan bank)بنك برقان  -2
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, و هو بƊك تجاري Ƅويتي ƅديه عدة مƊتشرة خاصة في مƊطقة اƅشرق اأوسط"  kipco"هو فرع من مجموعة   
و قد اƄتسب اƅبƊك دورا باƅغ اأهمية في اƅقطاع اƅخاص و قطاع اأعمال من  1977تأسس هذا اƅبƊك عام 

 1.جات مبتƄرة و تƊƄوƅوجيا متقدمة, Ƅذƅك شبƄة توزيع واسعةخال طرحه مƊت
, )اأردن (و اƅبƊك اأردƊي اƄƅوƊي   )اƅعراق(اƅجزائر, و بƊك بغداد" AGB"و تشمل فروعها بƊك اƅخليج اƅجزائر

من وƄاƅة و أƄثر  Ɗ01تائج اƅبƊك مستمرة في اƊƅمو اƄƅبير ƅرأس اƅمال و استثمارات Ƅبيرة متƊوعة, شبƄتها تضم 
 .جهاز صراف آƅي 102

 (:tunis international bank) بنك تونس العالمي -1 
, و هو أول بƊك خاص في اƅخارج  أƊشئ في توƊس, و هو يوفر مجموعة 1980تأسس هذا اƅبƊك في  

Ƅاملة من اƅخدمات اƅماƅية اƅدوƅية ƅلشرƄات اƅدوƅية و اƅمؤسسات اƅماƅية و اƅحƄومات و اأفراد بما في ذƅك 
وتمويل اƅتجارة اƅدوƅية و اƅخدمات  مليات اƅصرف اأجƊبي و اƅسوق اƊƅقدية في Ƅل اƅعمات اƅقابلة ƅلتحويل,ع

 .اƅعمليات اƅمصرفية اƅتجارية و ااستثمارية و بطاقات اƅدفع اƅشخصية,
( TIB)في بƊك اƅخليج اƅجزائر و اƅمساهم اƅرئيسي في بƊك % ƅ02ديه مƄتب تمثيلي في طرابلس و تملك حصة 

  .من رأس اƅمال % 88هو اƅخليج اƅمتحد بحصة 
 (:jordan kuwait bank)البنك اأردني الƂويتي  -1 

و اƅبƊك اأردƊي اƄƅويتي يعمل بƊجاح في اƊƅظام اƅبƄƊي اأردƊي و هو بƊك تجاري يوفر  1976تأسس في عام 
وƄاƅة في اأردن و  08%بƄة من ƅعمائه مجموعة متƊوعة من اƅمƊتجات و اƅخدمات اƅبƄƊية, موزعة عبر ش

اي في م, اƅخليج اƅجزائرفي رأسمال بƊك  %12اثƊين آخرين في فلسطين و قبرص و يشارك بحصة قدرها 
تتوفر اƅسيوƅة , %01.12 بقيمة( Burgan Bank) أصبح فرع من بƊك برقان, اƅبƊك اأردƊي اƄƅويتي 0228

في اƅقطاعات اƅمختلفة مما يساعد على دوران عجلة اƅتƊمية اƅازمة ƅلƊشاط ااقتصادي في اƅبلدان ااسامية 
سياسة Ɗقدية رشيدة ƅتƊظيم Ƅمية اƊƅقود اƅمعروضة وƅتƊظيم اƅعاقات اƅتجارية وحرƄة رؤوس ااقتصادية واتباع 

 .ااموال بين اƅداخل واƅخارج
ذ تقدم ƅأمة ااس - امية اƅعون تطهير اƅمعامات اƅمصرفية من Ƅل ما يخاƅف احƄام اƅشريعة وا 

 ؛عدة ƅتخليصها من اƅتخلف واƅتبعيةواƅمسا

                                                 
  1-rapport annuel 2009,propose a parti de (www.ag-bank.com),p2. 
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ايجاد مجتمع متƄافل يتحقق فيه ااستقرار ااجتماعي واأمن ااقتصادي مما يخلق اƅجو ƅسير عمليات  -
 .اƅتƊمية ااقتصادية

 الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر: نيالمطلب الثا
 :ƅخدمات ƊذƄرها فيما يلياƅعديد من ااƅجزائر يقدم بƊك اƅخليج 

 (: AGB online)خدمة : اوا
هي خدمة تƊمح اƅعميل اƅراحة وهي تمƊƄه من ااطاع على حسابه اƅمصرفي بمجرد Ɗقرة عبر ااƊترƊيت وهي 

وهذƋ اƅخدمة متاحة Ƅƅل عماء بƊك اƅخليج اƅجزائر أيا ƊƄت اƊواع , ساعة 00/00ايام و 7/7خدمة متوفرة 
 .وهي تطور مستمر استجابة احتياجات اƅعماء, ةاƅحسابات اƅمفتوح

 :عدة خدمات ƊذƄر مƊها AGB onlineيعرض : AGB online خدمات-1
 متابعة اƅحسابات عبر ااƊترƊيت؛-
 Ɗشر اƅوضعية ااجماƅية ƅلحسابات؛-
 .EXELاو  PDFتحميل Ƅشوف اƅحسابات على شƄل -

فا يمƄن اعتبارها باي حال من , ا على سبيل ااستدالƊشير اƅى ان اƅبياƊات اƅتي يتم تحميلها تƄون حصري
 .ااحوال وثائق رسمية ƅتƄوين ملف

 :يجب اتباع اƅخطوات اƅتاƅية ƅAGB onlineاستفادة من خدمات : AGB online طريقة استخدام-0
 ؛AGB onlineعليه اƅقيام بملئ استمارة , عƊد فتح اƅعميل اƅحساب اƅخاص به-
-ƅموقع ااƅك زيارة اƊلبƅ يƊتروƄbank.com-www.ag؛ 
 .ادخال رمز اƅزبون اƅخاص به مع Ƅلمة اƅسر-

Ɗشير اƅى اƊه سيتطلب من اƅعميل تغيير Ƅلمة اƅسر عƊد اول اطاع ƅه على حسابه ويجب ان يحافظ على 
 1.سريته
 (:SMS push) خدمة الرسائل القصيرة: ثانيا

وباƅتاƅي سيبقى , فادة من هذƋ اƅخدمة ما على اƅعميل سوى وضع رقم هاتفه اƅجوال عƊد مستشار اƅعماءƅاست 
اƅعميل على علم بƄل اƅتغيرات اƅحاصلة في حسابه من دفع وƊقل وسحب او غيرها وذƅك عن طريق رسائل 

 .قصيرة تصل على جواƅه دون عƊاء مƊه

                                                 

http://www.ag-bank.com.op cit . -1  

http://www.ag-bank.com؛
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 (: Distributeurs Automatique billets)اجهزة الصراف االي: ثالثا
وعلى , وفر بƊك اƅخليج اƅجزائر اجهزة اƅصراف ااƅي في جميع وƄااته اƅمƊتشرة على Ƅامل اƅتراب اƅوطƊي

 .l'aéroport international d'ALGERمستوى اƅمطارات اƅدوƅية 
وهذƋ اƅخدمة , AGBوƊشير اƅى ان بطاقات اƅسحب متوفرة مجاƊا Ƅƅل عماء اƅبƊك اƅذين ƅديهم حساب في 

 .ساعة وتمƄن من سحب اƊƅقود باƅديƊار وƄشف اƅحساب 00/00ايام و 7/7اƅمتاحة 
 ƅحماية اشيائك اƅثميƊة وƅتحتفظ به(: Coffres forts)خدمة الصندوق الفواذي او الخزينة الفواذية: رابعا

 .او بثمن قليل بأمان ما عليك سوى تهيأة بيتك بخزاƊة فواذية يقدمها ƅك اƅبƊك بتƄلة جيدة
 (:Mail swift)خدمة البريد السريع: خامسا

ƅلحصول على خدمة اƅبريد اƅسريع يجب على اƅعميل وضع بريدƋ ااƄƅتروƊي عƊد مستشار اƅعماء وباƅتاƅي  
فان هذƋ , وعƊدما يريد ان يعلم باƅتقدم اƅحاصل في عملياته اƅدوƅية, فعƊد اجراء اƅعميل ƅعملية استيراد او تصدير

تسهل عليه اƅحصول عن تلك اƅمعلومات وفي وقت حقيقي ستحصل على Ɗسخ من اƅرسائل اƅمرسلة واƅمستلمة س
 : تعمله ب, على شبƄة سويفت

 فتح رسائل اائتمان؛-1
 تغييرات في رسائل اائتمان؛-0
 .دفع رسائل اائتمان-0

 :هماƄما اطلق بƊك اƅخليج اƅجزائر خدمتين جديدتين في مجال اƅتحديث اƅبƄƊي 
 ":الخدمات المصرفية الذاتية"(Self banking) خدمة: سادسا

حيث تسمح ƅلعميل من خال اجهزة اƅصراف ااƅي اجراء مختلف اƅعمليات , وهي ااوƅى من Ɗوعها في اƅجزائر 
, (ساهلة CIB)طلب دفاتر اƅصƄوك واƅبطاقات اƅبƄƊية , اايداع اƊƅقدي, ايداع اƅصƄوك, سحب)اƅمصرفية 

وطبعا هذا دون تدخل من قبل موظفي اƅبƊك , (اƅحصول على اƄƅشوف اƅبƄƊية, على وضعية اƅحسابات ااطاع
 .ساعة 00/00ايام و  7/7وهذƋ اƅخدمة متوفرة 

 (:Drive Banking) خدمة: سابعا
 .ƅي مصمم خصيصا ƅيسمح ƅلعماء بسحب اƊƅقود دون ان يترƄوا سياراتهمآهو جهاز صراف  
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 :ميز هذƋ اƅخدمة بتت :مميزاتها-1
 .اƅسرعة واامان واƅراحة-
فهو اƅبƊك اƅوحيد في اƅجزائر اƅذي عرض واقترح هذا اƊƅوع من , يƊفرد بƊك اƅخليج بتقديمه ƅهذƋ اƅخدمة-

 .ويسعى اƅبƊك اƅى توسيع اƅخدمة في جميع فروعه, اƅخدمات
سواء من , ة في مجال اƅخدمات اƅمصرفيةوبهاتين اƅخدمتين اƅحديثتين فان بƊك اƅخليج يؤƄد مƄاƊته ƄشرƄة رائد

 .حيث تقƊياته اƅحديثة اومن حيث مƊتجاته اƅجديدة
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- وƂالة بسƂرة–تقديم بنك الخليج الجزائر : المبحث الثاني
من خال هذا اƅمبحث سوف Ɗتطرق اƅى تقديم وƄاƅة بسƄرة واƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅبƊك اƅخليج واƅتعرف على    

 .اƅتي يقدمها اƅخدمات
- بسƂرة  وƂالة -بنك الخليج ب التعريف :المطلب ااول

تبلغ  ,بسƄرة وتقع في اƅحي اƅسياحي طريق تقرت 0212جوان  20اƊشئت وƄاƅة بƊك اƅخليج بسƄرة في    
موظفين Ƅلهم اطارات اما اƅهيƄل  9ويبلغ عدد موظفي اƅوƄاƅة , ومجهزة بƄل اƅوسائل اƅحديثة  0م002مساحته 

 : Ɗظيمي ƅوƄاƅة بسƄرة فهو اƅتاƅياƅت
 : directeur du réseau d'agence مدير الوƂالة -1

 مع, ƅلوƄاƅة ويعتبر اƅمثل اƅرئيسي ƅلبƊك على مستوى اƅوƄاƅة وهو اƅمسؤول عن اƅتƊظيم ااداري واƅتشغيلي    
ضمان اƅشفافية و ,ا ادارة اƅبƊكƄذƅك تحقيق ااهداف ااستراتيجية واƅماƅية اƅتي حددته, ااهتمام اƅمستمر بإدارتها

داخل اƅوƄاƅة  اƅحسابات Ƅذƅك من مهامه اƅسهر على مراقبة Ɗظامية, ااقتصادية ƅلبƊك وادارة ميزاƊية اƅوƄاƅة
مع مهمة ادارة اƅوƄاƅة وااشراف , واƅتأƄد من سير اƅعمليات اادارية واƅتشغيلية واجرائها في اطار اƅقاƊون

 1.عليها
 :responsable comersial يالمسؤول التجار -0

من اجل من اƅمهام اƅرئيسية ƅلمسؤول اƅتجاري هي ااشراف على فريق اƅمبيعات وتحريƄهم وتƊشيطهم    
Ƅما اƊه يشرف على تسيير محافظ , مساعدته في تحقيق اهداف اƅعمل اƊƅوعية واƄƅمية اƅتي تتعلق باƅوƄاƅة

واحترام تطبيق اƅقرارات , ميع اƅمƊتجات اƅتي يقدمها اƅبƊكمع تزويد اƅعماء من ج, اƅعماء وضمان ادارتها
وااشراف على اƅعمليات ذات اƅطبيعة اادارية وااشراف ايضا على تحليل , ومراقبة فتح اƅحسابات, اائتماƊية

Ƅذƅك اƅتƊسيق مع اƅمشرف ااداري ƅضمان ساسة اƅعمل وتطبيقه بشƄل , اƅملفات واƅقروض ƅلمؤسسات واافراد
باإضافة اƅى وضع ضماƊات ƅجميع اƅمƊتجات اƅمسوقة من طرف , افق مع قواƊين اƅعمل واƅلوائح واƅتƊظيماتيتو 

 .ار تحقيق اƅجودة وادارة اƅمخاطرواƄƅثير من اƅمهام ااخرى اƅتي يقوم بها في اط, اƅوƄاƅة ƅعمائها
 
 
 

                                                 
 .وثائق مقدمة من قبل مدير اƅوƄاƅة - 1
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   :controleur المراقب-0
ن اƅرقابة على جميع اƅمعامات اƅتي تقوم بها اƅوƄاƅة ايضا تتمثل مهمة اƅمراقب ااساسية في ضمان وحس

, وƄذƅك مراقبة اƅعمليات ذات اƅطابع ااداري واƅتدقيق في اƅحسابات اادارية واƅقاƊوƊية, اƅتحقق من اƅعمل اƅيومي
 Ƅ.1ما يقوم باƅمراجعة اƅداخلية ومراقبة اƅحسابات وصحة اƅمعلومات واƊسجامها مع اƅقواƊين

 :superviseur administratif ااداريالمشرف -0
من اجل تحقيق اهداف اƅوƄاƅة ومن مهمته , وااعوان, وعامل اƅشباك, وهو اƅمشرف على امين اƅصƊدوق   

تقديم اƅخدمة ƅلعماء في اطار تحقيق اƅجودة وادارة اƅمخاطر واƅتأƄد اƅمستمر من سير اƅعمل في ايجابي يعمل 
شراف واƅتحقق من تƊفيذ اƅعمليات اƅمصرفية اƅجارية في اƅشباك ƅلزبائن من وايضا اا, على تحقيق ااهداف

 .ومعاƅجة شƄاوي اƅعماء, اافراد واƅمؤسسات
وضمان ادارة اارشيف واƅتحقق من صحة اƅعمليات اƅتي يقوم , Ƅما يقوم بتشغيل وايقاف Ɗظام اƅحاسوب      

وضمان حسن مسك اƅدفاتر واƅسجات ƅلوƄاƅة باإضافة  بها مستشاري مبيعات اƅعماء من اافراد واƅمؤسسات
 .اƅى ضمان ااƅتزام باƅوثائق اƅقاƊوƊية اƅصادرة واƅواردة

  :conseiller de clientèle commerciale" المؤسسات"مستشارمبيعات العماء -0
اƅعماء وفقا  وƄذƅك ادارة حسابات, من مهامه تجهيز اƅعمل من مجموعة اƅمƊتجات اƅتي يقدمها اƅبƊك   

وتسيير اƄƅفاات , وتƊفيذ Ƅل اƅعمليات اƅجارية اƅيومية ƅزبائن اƅمؤسسات برعاية خاصة, ƅلقرارات اƅتƊظيمية
باإضافة اƅى عمليات اƅتجارة اƅخارجية ومعاƅجة اƅعمليات مع , وادارة قروض ااستثمار, واƅضمان ااحتياطي

 .اƅدول ااجƊبية
 : conseiller de clientèle particuliers"فراداا"مستشار مبيعات العماء -6
Ƅتسيير حسابات , Ƅƅن ƅصاƅح اافراد وƅيس ƅلمؤسسات, يقوم بƊفس عمليات مستشار اƅعماء ƅلمؤسسات  

 .وتجميع وتحليل سجات اƅقروض, اƅعماء من اافراد وتسيير اƅقروض اƅموجهة ƅأفراد
  :delegue au back office مندوب اداري-7
  ƅتوفير ضمان اجراء عملياتƄ رئيسيةƅمهام اƅدوب ااداري مجموعة من اƊمƅدى ا(back office ) مع احترام

Ƅذƅك يقوم بإدارة اƅحسابات واƅحفاظ على ملفات اƅعماء , اƅقواƊين اƅمعمول بها في اƅبƊك في اطار اƅجودة واƅدقة

                                                 
 .ثائق مقدمة من قبل مدير اƅوƄاƅةو  - 1
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جهيز اƅمعامات على اƅفواتير واƅشيƄات Ƅذƅك ت, وتسيير دفاتر اƅصƄوك واƅتصريح باƅشيƄات غير اƅمدفوعة
 .وفقا ƅإجراءات وادارة اƅسƊدات ااذƊية وجميع ااوراق اƅتجارية, واƅتحويات

 :caissier امين الصندوق-8
وحسن سيرƋ , وهو اƅمسؤول عن اƅصƊدوق وعن ضماƊه بشƄل مستمر وعمليات اƅصƊدوق مع اƅعماء  

 .Ƅما اƊه يسهر على ضمان تسوية اƅحسابات, بها في اƅبƊك ƅلممارسات وااجراءات اƅسارية اƅمفعول
 :guichetier payeur عامل الشباك-9
يعمل عامل اƅشباك عامل اƅشباك اƅصراف على اƅسير اƅحسن بشƄل مستمر ƅمختلف اƅعمليات اƅبƄƊية مع   

فظة على سجل Ƅما يعمل على ضمان تسوية اƅحسابات واƅمحا, احترام ااجراءات اƅمعمول بها في اƅبƊك
اƅعمليات اادارية Ƅما يجري Ɗيابة عن اƅعماء جميع ومختلف , وضمان اƅسرية اƅتامة ƅلمعامات, اƅصƊدوق

( اƅخ.....وخصم اƅشيƄات, وصرف اƅشيƄات واصدار اƅشيƄات اƅمصرفية, Ƅاƅسحب وتحويل اƅحسابات)
عراض دوري ƅأƊشطة وتقديم وضع است, باإضافة اƅى تƊفيذ عدة مهام اخرى ضرورية ƅحسن سير اƅعمل

 .ااقتراحات
 .(02انظر الملحق رقم )-وƂالة بسƂرة  –الهيƂل التنظيمي لوƂالة بنك الخليج الجزائر (: 2 -1)الشƂل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  .من اعداد اƅطاƅبة بƊاء على معلومات مقدمة من طرف مدير اƅوƄاƅة: اƅمصدر           

 المدير

 المسؤول التجΎري مشرف ااداريال المراقب

 عΎمل الشبϙΎ امين الصندوق مندوΏ اداري
 الصراف

ΕΎر مبيعΎمستش 
العماء 

 "اافراد"

 ΕΎر مبيعΎمستش
العماء 

"ΕΎالمؤسس" 
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 بنك الخليج وƂالة بسƂرةل التقليديةالخدمات : لب الثانيالمط
 : يقوم اƅبƊك بتقديم خدمات عدة سوف ƊذƄرها فيما يلي

 :الودائع المصرفيةخدمات : اوا
 ومؤسسات, تجار)ƅأشخاص اƅطبيعيين واƅمعƊويين  يفتح هذا اƅحساب: الحساب الجاري -1

1.فوائد وا يƊتج ن يƄون هذا اƅحساب مديƊا اƅذين يمارسون Ɗشاط تجاري ويمƄن ا( اƅخ.....تجارية
 

, هذƋ اƅحسابات مفتوحة ƅصاƅح ااشخاص اƅراغبين في اƅحصول على فوائد :الودائع أجل -0
 .وا يمƄن ƅصاحب هذا اƅحساب سحب مباƅغ قبل Ɗهاية اƅمدة اƅمحددة, مقابل تجميد ƅمباƅغهم ƅمدة معيƊة

ميع اافراد واƅجماعات اƅتي ا تمارس اي هي حسابات مفتوحة ƅج(: الصƂوك)حساب الشيƂات  -0
وذوي ااجور اƅراغبين في اغلب ااحيان ااستعاƊة باƅشيƄات ƅتصفية ....( ادارة, جمعيات)Ɗشاط تجاري

 .اƅحسابات

امƊة وƅيƊة تمƊحƄم فرصة استثمار امواƄƅم وفي , هو وسيلة ادخار سهلة: AGBدفتر التوفير -0
 (20اƊظر اƅملحق رقم ).حرية وفي اي وقتƊفس اƅوقت امƄاƊية اƅتصرف بها بƄل 

 بساطة وامان: باختصار
 ƅأفراد؛مخصص , حساب تحت اƅطلب-
 يحرر اƅحساب باƅديƊار اƅجزائري حصريا؛-
 ديƊار جزائري؛ 0222: اƅرصيد اادƊى-
 بدون دفع مصاريف اƅتسيير؛-
 اƅدفتر مجاƊي؛ -

 حرية وƅيوƊة: اايداع والسحب
 ن اي قيود؛حرية اايداع واƅسحب بدو -
 توزيع اƅفوائد على اƅمباƅغ اƅمودعة يبدأ من اول يوم أول اسبوعين بعد اايداع؛ -
 عمليات اƅسحب تحتسب من اول يوم ƅلخمسة عشرة يوم اƅجارية؛-

 %0تصل Ɗسبة اƅفائدة اƅى : توزيع اأرباح

 

                                                 
1 - ΔلΎمن قبل مدير الوك ΔدمϘئق مΎوث 
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ثمار امواƄƅم امƊة وƅيƊة تمƊحƄم فرصة است, وسيلة ادخار سهلة: AGBدفتر التوفير التساهمي  -0
وفي Ɗفس اƅوقت امƄاƊية اƅتصرف بها بƄل حرية وفي اي وقت في اطار مطابق ƅمبادئ اƅشريعة 

 .(20اƊظر اƅملحق رقم ) ةااسامي
 بساطة وامان: باختصار

 ؛مخصص ƅأفراد, حساب تحت اƅطلب-
 ؛حصري يحرر اƅحساب باƅديƊار اƅجزائري-
 ديƊار جزائري؛ 0222: اƅرصيد اادƊى-
 دفع مصاريف اƅتسيير؛ بدون-
   اƅدفتر مجاƊي؛-

  حرية وƅيوƊة: اايداع والسحب
 حرية اايداع واƅسحب اي بدون قيود؛ -
 توزيع اارباح اƅتساهمية على اƅمباƅغ اƅمودعة يبدأ من اول يوم أول اسبوعين بعد اايداع؛-
 عمليات اƅسحب تحتسب من اول يوم ƅلخمسة عشر يوم جارية؛-

 القروض: ثانيا
 :يمƊح بƊك اƅخليج اƅجزائر عدة اƊواع من اƅقروض وهي

بيع على )هو قرض موجه ƅشراء بيت جاهز او شراء بيت في طور ااƊجاز ": بيتي"القرض العقاري -2
او اعادة تأهيل او تحديث اƅبيوت وهو قرض غير ملزم بفترة توفير وغير محدود اƅسقف وقابل ƅلتسديد ( مخطط

وهو يمƊح ( مقيمين باƅجزائر او باƅمهجر )وهو موجه ƅذوي اƅجƊسية اƅجزائرية سƊة 00على مدة تصل اƅى 
   .(20اƊظر اƅملحق رقم) ƅلموظفين اصحاب اƅمهن اƅحرة او اƅتجار

هو قرض أصحاب اƅمهن اƅحرة واƅتجار ƅتمويل مشاريعهم اƅمهƊية ƅجميع ااحتياجات : قرض مهنة-1
 .اƅخ.....تمويل شراء معدات, تمويل اƅمخزون ويوجد عدة اƊواع ƅلتمويل مƊها, اƅمصرفية

وهو يمƊح أصحاب اƅمهن اƅحرة واƅتجار ƅتمويل مشاريعهم وفقا ƅمبادئ ": مرابحة وسام"قرض مهنة -1
 اƅشريعة ااسامية
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 الخدمات الحديثة لبنك الخليج وƂالة بسƂرة: الثالث بالمطل
 :E-bankingخدمة الدفع : اوا
يقوم بها مختلف اافراد سواء ƄاƊوا ( اƅبƊك ااƄƅتروƊي)ات اƅمصرفية عبر ااƊترƊيت وهي خدمة من اƅخدم  

 1:وتوفر اƅخدمات اƅتاƅية, احرار او مهƊيين
 ؛ايام وباƅقدر اƅذي Ɗشاء 7/7ساعة و00/00جهاز اƄƅمبيوتر  من خال اƅحسابات اƅقيام بجميع-
 عمليات اƅتشاور عبر ااƊترƊيت؛-
 اƅمختلفة؛اƅتبادل في اƅعمات -
 تلقي رسائل اƅتحويل او اƅسحب او اƅدفع من اƅبƊك اƅمتعامل معه؛-
 ؛(Ƅشوفات)ااطاع على مبلغ ميزان اƅحسابات -
 وƄذƅك اƅتغيرات في قيمة ااسهم؛, تƊبيه ƅلرصيد ان Ƅان مدين او دائن-
 (.توفير دفتر اƅشبƄات من اƅوƄاƅة)بها مجموعة من اƅمعلومات -

 : هذƋ اƅخدمة تتم Ƅما يلي وƄيفية اƅتعامل عبر
اƅرقم , تقوم اƅلجƊة اƅمصرفية بطلب ااشتراك اƅخاص باƅعميل عن بعد حيث تطلب مƊه ادخال اسم اƅعميل  

وبمجرد اƊتهاء اƅعميل من عملية ااشتراك يصبح , AGBاƅسري ƅتأƄيد اشتراƄه في اƅموقع اƅخطي اƅخاص ب 
  .ااشتراك ا بد من اخطار اƅبƊكفي اƅغاء عضوا مƊخرطا ƅدى وƄاƅة اƅدفع وان Ƅان يرغب 

 :خدمات عبر اانترنت: ثانيا
 :بمجرد Ɗقرة يمƄƊƄم ان AGB onlineوذƅك من خال خدمة  
 متابعة حسابƄم عبر ااƊترƊيت؛-
 Ɗشر اƅوضعية ااجماƅية ƅحسابƄم؛-

 ؛EXELاو  pdfتحميل Ƅشوف حسابƄم على شƄل 
 :خدمات عبر الهاتف: ثالثا

- Ƌهاتف؛  تتيح هذƅات حساباتك عبر اƄد من رصيدك وتحرƄتأƅخدمات اƅا 
 ااستماع اƅى اƅرسائل اƅصوتية؛ -
 

                                                 
 مقابلة مع مدير اƅوƄاƅة  - 1
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اƅخدمة تتيح بصورة دورية عن طريق اƅرسائل اƅقصيرة واƅتطلع على رصيدك واƅمعلومات  :SMSعبر ال : رابعا
مها بƊك اƅخليج اƅتي تتيح ƅك وذƅك من خال اƅخدمة اƅجديدة اƅتي يقد)عن اƅمعامات اƅتي تجري على اƅحسابات

 (.2000888888اƅى اƅرقم  02معرفة رصيدك برساƅة Ɗصية فارغة او احصل على وضعية حسابك بإرسال 
وابد ƅمستعمل اƅبƊك ااƄƅتروƊي , ارسال اسبوعية اƅحساب عن طريق اƅفاƄس :خدمات عبر الفاƂس: خامسا  

 :في اƅحاات اƅتاƅية ان يستوجب اƅيقظة
باƅحفاظ على سرية Ƅلمة اƅسر خاصة بعد تغيرها وتجƊب استعماƅها اƅتعسفي من  Ebonkingتعمل يتعهد مس-

واا فسيتحمل ااخطار اƊƅاجمة , وا يجوز اƅحفاظ على Ƅلمة اƅسر Ƅتابيا, طرف اشخاص من غير اƅمرخصين
 .عن ذƅك

ى Ƅلمة اƅسر اذا ظهر اي سبب يخشى من خاƅه ان يƄون اي شخص بƊفسه غير مرخص قد تعرف عل-
 .Ƅلمة اƅسر اƅخاصة باƅزبون اƅمرخص ƅه يجب تغيير فورا

وهƄذا اƅى , يجب على مستعمل اƅبƊك ااƄƅتروƊي ان يتحقق بƊفسه من جملة وصحة اƅمعلومات اƅتي يرسلها-
 .غاية حصوƅه على اƅتأƄيد من جهاز اƅبƊك ااƄƅتروƊي تحت مسؤوƅيته اƄƅاملة

وƊي ان يقلل أقصى حد من اƅمخاطر اƅتي تهدد سامة اƅمعلومات اƊƅاجمة يجب على مستعمل اƅبƊك ااƄƅتر -
  .عن استعمال ااƊترƊيت باƅلجوء اƅى امƄاƊيات خاصة باƅوقاية

وهي بطاقة اسمية ووسيلة دفع فورية تمƄƊƄم من سحب ودفع بمقدار اƅعملة اƅصعبة اƅمتوفرة : يزابطاقة ف: سادسا
  (20اƊظر اƅملحق رقم ) .في اƅحساب

موثوقة وامƊة ƅعمليات اƅشراء في اƅخارج من خال محطة اƅدفع , وسيلة مريحة :بطاقة فيزا باتينوم: سابعا
وهي , في اƅقارات اƅخمس" فيزا"ااƊترƊيت او من خال اƅسحب اƊƅقدي على اجهزة اƅصراف ااƅي ااƄƅتروƊية 

اƊظر اƅملحق ).يورو 12222د ادƊى ƅلرصيد قيمته مع ح, بطاقة متاحة Ƅƅل من يملك حساب باƅعملة اƅصعبة
 (.26رقم

دوار 0222هي بطاقة شخصية صاƅحة ƅمدة سƊتين اƅشحن ااقصى ƅلبطاقة  :ماستر Ƃارد الذهبية: ثامنا
وهي بطاقة ƅلسحب واƅدفع باƅعملة اƅصعبة ااجƊبية , ويمƄن فتح اƅحساب باƅديƊار وباƅدوار اامريƄي, امريƄي

 (.27اƊظر اƅملحق رقم ):ا ثاثة اƊواعفي اƅخارج وƅه
 ماستر Ƅارد اƅمدفوعة مسبقا-
 (شخصية)ماستر Ƅارد Ƅاسيك-
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 (شخصية)ماستر Ƅارد اƅذهبية-
سƊوات وباإمƄان ااستفادة من بطاقة 0هي بطاقة غير شخصية صاƅحة ƅمدة : ماستر Ƃارد مسبقة الدفع :ثامنا

وحساب اƅدوار اامريƄي ويمƄن دفع اƅمصاريف على  ماستر Ƅارد مسبقة اƅدفع بمجرد فتح حساب ديƊار
   (.28اƊظر اƅملحق رقم).اƅمعامات عن طريق اƅدفع اƅدوار اامريƄي او اƅدفع بعملة اخرى

هي وسيلة سحب ودفع امƊة مرƊة وميسرة في جميع ااماƄن  ":sahla"بطاقة الدفع اليومية ساهلة: تاسعا
 (.29اƊظر اƅملحق رقم ).د دون تحديد اƅسقفوجميع ااوقات ويمƄن استعمال اƅرصي

 : مميزاتها-
 .صاƅحة عبر Ƅافة اƅتراب اƅوطƊي, امƊة وميسرة, سهلة ااستعمال, غير محدودة اƅسقف

, اايداع اƊƅقدي, ايداع اƅصƄوك, سحب ااموال: وهي حزمة من اƅخدمات اƅمصرفية: "self banking":عاشرا
طلب دفاتر , اƅحصول على اƄƅشوف اƅبƄƊية, على وضعية اƅحسابات ااطاع, تحويات من حساب اƅى اخر

سا 00, 7/ايام7اƅخدمة  توفر, اƅوقت, اƅقرب, اƅصƄوك واƅبطاقات اƅمصرفية ومن مميزاتها اƅمروƊة واƅرفاهية
 (.12اƊظر اƅملحق رقم )ساعة00/
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 عرض وتحليل نتائج ااستمارة: الثالمبحث الث
تحليل Ɗتائج ااستمارة اƅتي وجهة اƅى موظفي وزبائن بƊك اƅخليج ي هذا اƅمبحث سوف ƊتƊاول ف  

 . اƅجزائر وƄاƅة بسƄرة
 بزبائن بنك الخليج الجزائر وƂالة بسƂرةتحليل نتائج ااستمارة الخاصة : المطلب ااول

عبارة عن عيƊة عشوائية يتمثل مجتمع اƅدراسة في مجموعة من اƅزبائن اƅحاƅيين ƅوƄاƅة بƊك اƅخليج بسƄرة وهي   
وسوف تتم استمارة 10تم استرجاع ( 11 اƊظر اƅملحق رقم)عميل وبعد توزيع ااستمارة 02تقدر بحواƅي 

 .معاƅجتها في هذا اƅمطلب
 ؟ل تتعامل مع بƊك اƅخليج اƅجزائره :02السؤال 

 (%) اƊƅسبة اƅتƄرار ااجابة
 باستمرار

 احياƊا
 ا

7 
0 
2 

08.00 
01.67 

2 
 122 10 اƅمجموع

 من اعداد اƅطاƅبة بƊاءا على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           
     Ƌجدول اعاƅاحظ من خال اƊى  انƅخليج تصل اƅك اƊتعامل مع بƅسبة اƊ08.00%  لعماءƅ سبةƊƅوهذا با

 . %01.67اما اƅذين يتعاملون مع اƅبƊك احياƊا تصل Ɗسبتها اƅى , اƅذين يتعاملون باستمرار
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 ؟ماهي اسباب تعاملك مع اƅبƊك :01السؤال
 
 
 
 
 
 

 على ضوء Ɗتائج ااستبيانمن اعداد اƅطاƅبة                           
 %8.00صل اƅى اƅجدول من بين اسباب تعامل اƅزبائن مع اƅبƊك موقع اƅبƊك وƄاƊت Ɗسبته ت Ɗاحظ من خال 

وهي اعا Ɗسبة وتدل على ان  %08.00اما اƅزبائن اƅذين ƊƄت اجابتهم سرعة اداء اƅعمليات تصل Ɗسبتهم اƅى 
 .%00.00وتصل Ɗسبة اƅخدمات اƅجديدة اƅى , سرعة اداء اƅخدمة تؤدي اƅى زيادة اƅزبائن

 :هل ƅديك فƄرة Ƅاملة عن اƅخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج اƅجزائر :01السؤال
 
 
 
 
 

 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                                 
ƅديهم فƄرة عن اƅخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج اƅجزائر تصل   Ɗاحظ من خال اƅجدول اعاƋ بان اƅذين ƅيس  

 . %00اما اƅذين ƅديهم فƄرة تصل اƊƅسبة اƅى  % Ɗ70سبتهم اƅى 
 
 
 
 
 

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 موقع اƅبƊك

 سرعة اداء اƅعمليات
 اƅخدمات اƅجديدة

 المجموع

1 
7 
0 

10 

8.00 

08.00 
00.00 

122 

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 Ɗعم
 ا

 المجموع

0 
9 

10 

00 
70 

122 
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 اذا ƄاƊت اجابتك Ɗعم فما هو مصدر معلوماتك؟-1-2
 
 
 
 
 
 
 

 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                              
Ɗاحظ بان مصدر معلومات اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي يقدمها اƅبƊك ƄاƊت Ɗسبها متساوية بين عن طريق     

يعƊي  وهذا, % 00.00اƊترƊيت وعن طريق ااصدقاء واƅتي Ɗسبها ƄاƊت اƅتعامل اƅمباشر مع اƅموظفين وعبر ا
بان ااجابات اƅثاثة تعتبر من اƅمصادر اƅتي تساعد اƅعميل على اƅتعرف على اƅخدمات اƅتي يقدمها بƊك 

 .اƅخليج
 : Ƅيف تƊظر ƅلخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج اƅجزائر من حيث :07السؤال

 :السرعة-أ
 
 
 
 
 
 

 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                            
اما اƅذين يروƊها , ان اƅخدمات سريعة Ɗ66.67%احظ من خال اƅجدول بان اغلبية زبائن اƅبƊك بما Ɗسبته   

 .% 00.00صل Ɗسبتهم اƅى مقبوƅة  ت
 

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
عن طريق تعاملهم اƅمباشر 

 مع اƅموظفين 
 عبر ااƊترƊيت

 ااصدقاءعن طريق 
 المجموع

1 
 
1 
1 
0 

00.00 
 

00.00 
00.00 

122 

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 سريعة
 بطيئة
 مقبوƅة

 
 المجموع

8 
2 
0 
 

10 

66.67 
2 

00.00 
 

122 
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 :هل سعر الخدمة-ب
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 مرتفع

 مƊاسب
 مƊخفض

1 
8 
0 

8.00 
66.67 

00 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                               

يعرضها اƅبƊك مƊا سبة حسب رأي أغلبية  Ɗاحظ من خا Ɗتائج اƅجدول بان سعر اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي    
 %00اما ما Ɗسبته , وسببها تماثل ااسعار اƅتي تقدمها اƅبƊوك ااخرى %66.67اƅزبائن وتصل Ɗسبتهم اƅى 

 %8.00في حين يرى اƅبعض ااخر ان اƅخدمات مرتفعة وتصل Ɗسبته اƅى , فيرون بان سعر اƅخدمة مƊخفض
 :اسلوب التعامل-ج

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 جيد

 مقبول
 سيئ

9 
0 
2 

70 
00 
2 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

في , Ɗ70%احظ من خال اƅجدول اعاƋ بان جل زبائن اƅبƊك يرون بان اسلوب اƅتعامل جيد وذƅك بƊسبة   
 .تعامل معهم مقبول وهذا ما يوثق اƅعاقة بيƊهم وبين اƅبƊكيرون ان اسلوب اƅ %00حين يرى ما Ɗسبته 
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 :اجراءات التعامل-د
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 سهلة وواضحة
 غير واضحة

 معقدة

8 
0 
1 

66.67 
00 

8.00 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                               

من مجموع اƅزبائن يجدون بان اجراءات اƅتعامل سهلة وواضحة ويرى  %66.67اƅجدول Ɗاحظ ان من خا ل  
00%ƅتعامل غير واضحةزبائن من مجموع اƅتعامل  %8.00و, ان اجراءات اƅزبائن بان اجراءات اƅمن مجموع ا

 .معقدة 
 ƅخليج اƅجزائر يقدم خدمات جديدة؟هل ترى بان بƊك ا :07السؤال

 (%)النسبة  ارالتƂر  ااجابة
 Ɗعم
 ا

10 
2 

122 
2 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

يرى اغلبية زبائن بƊك اƅخليج اƅجزائر بان اƅبƊك يقدم خدمات جديدة وتقدر Ɗسبة اƅذين قاƅوا بان اƅبƊك يقدم   
 .%122خدمات جديدة ب 
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 خدمة اƅجديدة اƅتي يقدمها اƅبƊك؟هل تقدم على استعمال هذƋ اƅ :06السؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 Ɗعم
 ا

 اƅى حد ما

0 
0 
6 

16.67 
00.00 

02 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                              

ال اƅخدمات اƅجديدة اƅتي يقدمها اƅبƊك صرح اƅزبائن بƊسبة Ɗاحظ من خال اƅجدول اƊه فيما يخص استعم  
بيƊما صرح ما , باƊهم يقبلون على استخدام خدمة جديدة يتوقف على Ɗوعيتها واƅمخاطر اƅمصاحبة ƅها02%

 .امل اƅبقية فصرح على استعدادهم ƅطلب اƅخدمة اƅجديدة, على عدم ااقبال على اƅخدمة Ɗ00.00%سبته 
 اƅمقدمة من طرف اƅبƊك؟ قى اي معلومات عن اƅخدمات اƅجديدةهل تتل :06السؤال

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 Ɗعم
 ا

8 
0 

66.67 
00.00 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                               

ما اما , لومات عن اƅخدمات اƅجديدةمن اجماƅي اƅعماء باƊهم يتلقون مع Ɗ66.67%احظ من اƅجدول ان   
 .ا يتلقون اي معلومات عن اƅخدمات اƅجديدة % Ɗ00.00سبته 
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 ما هو دور اƅبƊك باƊƅسبة ƅك؟ :06السؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 مƊفذ ƅلعمليات
 مساعد وƊاصح

 شريك

7 
0 
0 

08.00 
00 

16.67 

 122 10 المجموع
 ن اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيانم                         

اما اƅذين يرون باƊه , ان دور اƊƅك باƊƅسبة ƅهم هو مƊفذ ƅلعمليات %08.00يرى اغلب زبائن اƅبƊك بƊسبة   
 .يرون باƊه شريك ƅهم  %16.67اما اƅفئة اƅمتبقية وƊسبتهم  %00مساعد وƊاصح تصل Ɗسبتهم اƅى 

 مل مع بƊك اƅخليج اƅجزائر؟باƅتعاهل تƊصح معارفك :  06السؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 Ɗعم
 ا

10 
2 

122 
2 

 122 10 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

على اساس ان ,اجابوا بƊعم %122اƅى  مال اƅجدول بان Ƅل زبائن اƅبƊك واƅذين تصل ƊسبتهƊاحظ من خ    
Ɗبƅهاƅ اƊفرد زبوƅذين يتعاملون معه جدير بان يصبح اƅتعامل وسهول ااجراءات , ك اƅك من خال حسن اƅوذ

 . عƊد اداء اƅعمليات اƅمصرفية وسمعته اƅجيدة
 :نتائج استمارة زبائن بنك الخليج وƂالة بسƂرة -

 :Ɗاحظ من خال قراءة اƅجداول ƊستƊتج بان   
وان اغلبية اƅزبائن , لهم مع اƅبƊك أسباب شخصية اضافة اƅى موقع اƅبƊكيرجع اسباب اختيار اƅزبائن ƅتعام   

Ƅ بعض فمصادر معلوماتهمƅجزائر اما اƅخليج اƅك اƊتي يقدمه بƅخدمات اƅرة عن اƄديهم فƅ يسƅت عن طريق اƊ
وسرعة اƅخدمات يراها , تعاملهم اƅمباشر مع اƅموظفين وعن طريق ااƊترƊيت وƄذƅك عن طريق اصدقائهم 

 ƅزبائن باƊها سريعة وسعر اƅخدمة مƊاسب ƅزبائن اƅبƊك واسلوب اƅتعامل جيد واجراءات اƅتعامل واضحة باƊƅسبة ا
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 ويرى زبائن اƅبƊك بان بƊك اƅخليج اƅجزائر يقدم خدمات جديدة واƅزبائن, ƅلبعض واƅبعض ااخر غير واضحة
Ƅما صرحت Ɗسبة Ƅبيرة من اƅزبائن باƊهم  ,فيهم من يقبل على هذƋ اƅخدمات وفيهم من يرفض ااقدام عليها 

ويتمثل دور اƅبƊك باƊƅسبة أغلب اƅزبائن باƊه , يتلقون معلومات عن اƅخدمات اƅجديدة اƅمقدمة من طرف اƅبƊك
Ƅما ان Ƅل زبائن اƅبƊك , مƊفذ ƅلعمليات واƅبعض ااخر يقول باƊه مساعد وƊاصح وفيهم من يقول باƊه شريك

 . ل مع بƊك اƅخليج اƅجزائريƊصحون زبائƊهم باƅتعام
 بنك الخليج الجزائر وƂالة بسƂرة تحليل نتائج ااستمارة الخاصة بموظفي:  المطلب الثاني

موظفين وƅقد تم توزيع 9يتمثل مجتمع اƅدراسة في Ƅافة اƅموظفين باƅوƄاƅة واƅذي بلغ حجمه في وقت اƅدراسة   
 .ستمارات وسوف تتم معاƅجتها من خال هذا اƅمطلبوتم استرجاع Ƅل اا (10اƊظر اƅملحق رقم)استمارات9

 :السن -أ: 02السؤال 
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

02-02 
01-02 
01-02 

 02اƄثر من 

0 
0 
1 
1 

00.00 
00.00 
11.11 
11.11 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                               

 %77.77اي ما يقارب , (سƊة 02-02)ول بأن اƅفئة اƅعمرية اƅتي تحتل اƄبر Ɗسبة هي ما بين يوضح Ɗƅا اƅجد

وهذا يدل على ان معظم اƅموظفين في مقتبل اƅعمر وبعيدون عن سن اƅتقاعد وباƅتاƅي يمƊƄهم اƅعطاء اƄثر 
 .ƅلوƄاƅة واƅزبائن

خبرة واسعة في  فهو يملك( سƊة02-01)بين  وهو شخص واحد يتراوح عمرƋ ما %11.11في حين Ɗجد ان    
اƄثر وتدريب اƅفئة ااخرى من اƅعمر على Ƅل اƅعمليات اƅمهƊية  ƅذا يجب ااستفادة مƊه, اƅمصرفي مجال اƅعمل

 .%11.11فƊسبتها هي  02ثر من اما اƅفئة اƅتي هي اƄ, واƅمصرفية اƅتي تساهم في سهوƅة سير اƅوƄاƅة
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 :المستوى -ب
 (%)سبة الن التƂرار ااجابة
 جامعي
 ثاƊوي

 متوسط
 مهƊي

7 
1 
1 
2 

77.78 
11.11 
11.11 

2 
 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                             

بيƊما اƅثاƊوي , Ɗ77.78%احظ من اƅجدول ان معظم اƅموظفين مستواهم اƅتعليمي جامعي وهذا بƊسبة      
وƊجد اغلبيتهم في اƅجاƊب اامامي ƅلبƊك ƅتوفرهم على ثقافة مصرفية ,  %11.11بتهم اƅى واƅمتوسط  تصل Ɗس

 .تؤهلهم ƅلتعامل مع مختلف اƊماط اƅزبائن
 هل تعتبرون موقع اƅبƊك؟ :01لسؤالا

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 مƊاسب جدا

 مƊاسب Ɗوعا ما 
 غير مƊاسب

6 
0 
2 

66.67 
00.00 

2 
 122 9 المجموع

 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                         
وتمثل ,  %66.67اƅبƊك بان موقع اƅبƊك مƊاسب جدا وهذا بƊسبة  يمن خال اƅجدول يرى اغلبية موظف    

  .اƅموظفين اƅذين قاƅوا بان موقع اƅبƊك مƊاسب Ɗوعا ما%   Ɗ00.00سبة 
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 ة اƅمقدمة من طرف اƅبƊك؟ت اƅجديدماهي اƅخدما :01السؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

اƅذين صرحوا بان هƊاك 
 خدمات جديدة

اƅذين ƅم يصرحوا بان هƊاك 
 خدمات جديدة

9 
 
2 

122 
 
2 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                            

هم علم باƅخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج وƄاƅة بسƄرة وƊسبته هي Ɗاحظ من اƅجدول ان Ƅل اƅموظفين ƅدي   
 :واƅتي تتمثل في 122%
 فيزا Ƅارت؛ -

 ماستر Ƅارت؛ -

 قوƅد Ƅاسيك ميليƊيوم؛ -

 دفتر اƅتوفير؛ -

 بطاقة اƅسحب باƅديƊار واƅعملة اƅصعبة؛ -

 رسائل اƄƅتروƊية على اƅهاتف واايمايل؛ -

 Ƅارت ساهلة؛ -

 ماستر Ƅارت Ƅاسيك؛ -

 ƅدوƅية؛اƅتجارة ا -

 اƅقروض اƅخاصة باƅسƄن؛ -

 Ooredooصادياƅتعاقد مع اƅمتعامل ااقت -

 اƅشراء عن طريق ااƊترƊيت؛ -

 خدمات اƅبيع واƅشراء؛ -
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 بل اƅعماء على اƅخدمات اƅجديدة؟هل هƊاك اقبال Ƅبير من ق :07السؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 Ɗعم
 ا

9 
2 

122 
2 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                         

ان هƊاك اقبال Ƅبير من قبل اƅزبائن على اƅخدمات  خال اƅجدول بان جل اƅموظفين صرحواƊاحظ من    
 .% 122اƅجديدة بƊسبة 

 وك ااخرى؟مقارƊة بوƄاات اƅبƊ -وƄاƅة بسƄرة–Ƅيف تقيمون اƅمرƄز اƅتƊافسي ƅبƊك اƅخليج اƅجزائر : 07السؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 جيد
 متوسط

 مƊخفض

9 
2 
2 

122 
2 
2 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان  
 %122يقيمون اƅمرƄز اƅتƊافسي ƅبƊك اƅخليج وƄاƅة بسƄرة باƊها جيدة اƅموظفين  اƅجدول Ɗرى بانمن خا ل    

 .مقارƊة بوƄاات اƅبƊوك ااخرى
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 ع اƅوƄاƅة؟م اƅعميل اƅتعامل ماهي في Ɗظرك اسباب اختيار: 06لسؤالا
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 موقع اƅبƊك
 سرعة اداء اƅخدمة

 حسن اƅمعاملة

0 
6 
1 

00.00 
66.67 
11.11 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

خال اجابة اƅموظفين Ɗجد ان اسباب اختيار اƅزبائن اƅتعامل مع اƅوƄاƅة  هو سرعة اداء اƅخدمات اƅتي  من    
موقع اƅبƊك  بان صرحوااƅذين  %00.00وتمثل Ɗسبة , %66.67يقدمها بƊك اƅخليج واƅتي تصل Ɗسبتها اƅى 

حسن ظف اƅذي قال بان اƅمو  تمثل %11.11و, وƄاƅةختيار اƅعميل اƅتعامل مع اƅهو سبب من ااسباب ا
 .هو سبب اختيار اƅزبائن اƅتعامل مع اƅبƊك اƅمعاملة
 استخدام اƅتƊƄوƅوجية في اƅعمل اƅمصرفي ادى اƅى ؟: 06السؤال

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 زيادة اƅعماء

 سرعة اداء اƅعمليات
تقليل اƅتƄلفة مقارƊة باƊƅظام 

 اƅقديم

6 
7 
0 

07.0 
00.70 
18.70 

 122 16 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                         

بان اجابات موظفي اƅوƄاƅة احظ ان Ɗتيجة استخدام اƅتƊƄوƅوجيا هي سرعة اداء Ɗاحظ من خال اƅجدول     
ل Ɗسبتهم واƅذين احظ ان استخدام اƅتƊƄوƅوجيا ادى اƅى زيادة اƅعماء تص %00.70اƅعمليات وهي تقدر ب 

 .%18.70اƊها تقلل اƅتƄلفة قدرت Ɗسبتهم ب  صرحواواƅذين  %07.0اƅى 
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 :Ƅيف تقيمون خدمات اƅبƊك من حيث  :06لسؤالا
 :السرعة-أ

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 سريعة
 بطيئة 
 عادية

9 
2 
2 

122 
2 
2 

 122 9 المجموع
 Ɗتائج ااستبيانمن اعداد اƅطاƅبة على ضوء                           

يقيم Ƅل اƅموظفين بان اƅخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج اƅجزائري وƄاƅة بسƄرة باƅسرعة في ادائها واƅذي     
شخاص اƅذين يتعاملون مع اƅوƄاƅة وسرع اƅخدمة وهذا راجع اƅى Ɗوعية واهمية اا % 122تقدر Ɗسبته ب 

 .تعƄس ƅلزبون مدى اهتمام اƅبƊك به
 :السعر-ب

 (%)النسبة  التƂرار بةااجا
 مرتفع

 مƊاسب
 مƊخفض

1 
7 
1 

11.11 
77.78 
11.11 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                          

بيƊما Ɗاحظ , %77.78اعلى Ɗسبة سجلت فيما يتعلق باƅرأي في سعر اƅخدمات Ƅان مƊاسب وهذا  بƊسبة    
 .Ƅ 11.11%اƊت ƅهما اƊƅسبة اƅتاƅية ( مرتفع ومƊخفض)فيما يخص اƅخيارين ااجابات تساوي 
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 : اسلوب التعامل-ج
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 جيد
 مقبول
 سيئ

8 
1 
2 

88.89 
11.11 

2 
 122 9 المجموع

 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                            
ل ان اسلوب اƅتعامل مع اƅزبون جيد وذƅك من خال اƊƅسبة اƅمتحصل عليها و اƅتي قدرت Ɗاحظ من اƅجدو     

 .%11.11واƅموظفين اƅذين صرحوا بان اسلوب اƅتعامل مع اƅموظفين مقبول Ɗسبتهم , %88.89ب 
 :اجراءات التعامل-د

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 واضحة
 معقدة

9 
2 

122 
2 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

 .Ɗ122%احظ من خال اƅجدول اعاƋ بان اƅموظفين صرحوا بان اجراءات اƅتعامل واضحة بƊسبة     
 هل تقومون بدورات تدريبية؟: 06السؤال

 (%)النسبة  التƂرار ااجابة
 Ɗعم
 ا

9 
2 

122 
2 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

من اƅموظفين خضعوا اƅى دورات تدريبية واƅهدف من هذƋ اƅدورات هو  %122يتضح من اƅجدول ان Ɗسبة     
اƅحصول على معلومات جديدة في اƅمجال اƅمصرفي من اجل تحسين مستوى اƅخدمة على احسن وجه 

 .وتحسين جودة اƅخدمات, ر على اƊƅحو اƅصحيحواƅمساعدة اƅى اتخاذ اƅقرا
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 تقومون بهذƋ اƅدورات اƅتدريبية؟ اين: 12اƅسؤال
 (%)النسبة  التƂرار ااجابة

 داخل اƅوطن
 خارج اƅوطن

 في مؤسسات خاصة

9 
2 
2 

122 
2 
2 

 122 9 المجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                             

 .%122على ان جميع اƅدورات اƅتدريبية تتم داخل اƅوطن وهذا بƊسبة اجمع Ƅل اƅموظفين      
 :نتائج استمارة موظفي بنك الخليج وƂالة بسƂرة-

مستوى جامعي Ƅما ان Ƅل  من خال اƊƅتائج اƅمتحصل عليها Ɗرى بان اغلب اƅموظفين متحصلون على    
يعتبر اغلبية موظفي اƅوƄاƅة ان موقع اƅبƊك مƊاسب جدا باƊƅسبة و  اƅموظفين قاموا بدورات تدريبية داخل اƅوطن

Ƅما  ,ƅلمتعاملين معهم Ƅما ان هƊاك اقبال Ƅبير من قبل اƅزبائن على اƅخدمات اƅجديدة اƅتي تقدمها وƄاƅة بسƄرة
Ɗان جيدا بƄ اات ااخرىƄوƅة باƊرة مقارƄة بسƅاƄجزائر وƅخليج اƅك اƊبƅ افسيƊتƅز اƄلمرƅ 122سبة ان تقييمهم% 
Ƅما ساعد , وان من بين اسباب اختيار اƅعميل ƅلتعامل مع اƅوƄاƅة هو سرعة اداء اƅخدمة وحسن اƅمعاملة

 .اƅتƊƄوƅوجيا في اƅعمل اƅمصرفي ادى اƅى سرعة اداء اƅعمليات اƅمصرفية وزيادة اƅعماء وتقليل اƅتƄلفةاستخدام 

  ƅاƄجزائر وƅخليج اƅك اƊتي يقدمها بƅخدمات اƅذين وان اƅلزبائن اƅ سبةƊƅاسب باƊسعر مƅرة سريعة جدا واƄة بس
 .يتعاملون معهم واسلوب اƅتعامل جيد ومقبول واجراءات اƅتعامل واضحة
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 مقارنة وتحليل بين نتائج ااستمارة الخاصة بالزبائن والموظفين: المطلب الثالث
  .رات اƅتي وجهƊاها اƅى اƅموظفين واƅزبائنƊتائج ااستما من خال هذا اƅمطلب ان Ɗقارن بين سوف Ɗحاول

 تيار اƅعميل اƅتعامل مع اƅوƄاƅة؟اسباب اƅتعامل اƅعميل مع اƅبƊك واسباب اخ: 21السؤال 
اƅخاص  اƅتƄرار ااجابة

 باƅموظفين
اƅتƄرار اƅخاص 

 باƅزبائن
اƊƅسبة اƅخاصة 

 (%)باƅموظفين
اƊƅسبة 

اƅخاصة 
 (%)باƅزبائن

 8.00 00.00 1 0 موقع اƅبƊك

 08.00 66.67 7 6 سرعة اداء اƅخدمة
 00.00 2 0 2 اƅخدمات اƅجديدة

 2 11.11 2 1 حسن اƅمعاملة

 122 122 10 9 اƅمجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                    

اسباب اƅتعامل وتعد سرعة اداء اƅخدمة من بين  %66.67اسباب تعامل اƅموظفين مع اƅزبائن تعادل ان     
وهي Ɗسبة قريبة  %08.00هذا من وجهة Ɗظر اƅموظفين اما من وجهة Ɗظر اƅزبائن تقدر اƊƅسبة ب  مع اƅبƊك

Ƅما اتفق اƅموظفين  Ƅ00.00%ما تعد اƅخدمات اƅجديدة من بين اسباب اƅتعامل وƊسبتها , Ɗسبة اƅموظفينمن 
 .اسباب اƅتي تؤدي اƅى تعامل اƅزبائن مع اƅبƊكمع اƅزبائن على موقع اƅبƊك اƅذي اعتبر هو ايضا من بين 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



- وكالة بسكرة-دراسة حالة بنك الخليجدراسة حالة بنك الخليج                                              الفصل الثالث         الفصل الثالث         
 

66 
 

 اجراءات اƅتعامل واسلوب اƅتعامل مع اƅعميل؟: 01السؤال
اƅتƄرار اƅخاص  ااجابة

 باƅموظفين
اƅتƄرار اƅخاص 

 باƅزبائن
اƊƅسبة اƅخاصة 

 (%)باƅموظفين
اƊƅسبة 

اƅخاصة 
 (%)باƅزبائن

  اجراءات اƅتعامل
 66.67 122 8 9 واضحةسهلة و 
 8.00 2 1 2 معقدة

 00 2 0 2 غير واضحةسهلة و 

 122 122 10 9 اƅمجموع
   اسلوب اƅتعامل

 70 88.89 9 8 جيد
 00 11.11 0 1 مقبول
 2 2 2 2 سيئ

 122 122 10 9 اƅمجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                           

وان , اجراءات سهلة وواضحة % 70ين مع اƅزبائن ما يعدل تقريبا Ɗسبة ان اجراءات تعامل اƅموظف      
 %10وهو يوثق اƅعاقة بيƊهم وبين اƅبƊك وما Ɗسبته تقريبا  %82اسلوب اƅتعامل معهم جيد وهو يعادل تقريبا 

 .يروƊها مقبوƅة
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 :تقييم خدمات بƊك اƅخليج اƅجزائر من حيث: 01السؤال
اƅتƄرار اƅخاص  ااجابة

 باƅموظفين
اƅتƄرار اƅخاص 

 اƅزبائن
اƊƅسبة اƅخاصة 

 (%)باƅموظفين

اƊƅسبة اƅخاصة 
 (%)باƅزبائن

     :اƅسرعة-1
 66.67 122 8 9 سريعة
 2 2 2 2 بطيئة
 00.00 2 0 2 عادية

 122 122 10 9 اƅمجموع
     :اƅسعر-0

 8.00 11.11 1 1 مرتفع
 00 11.11 0 1 مƊخفض
 66,67 77.78 8 7 مƊاسب

 122 122 10 9 اƅمجموع
 من اعداد اƅطاƅبة على ضوء Ɗتائج ااستبيان                          

باƊƅسبة ƅسرعة اƅخدمات اƅمقدمة فاƅموظفين يقرون ان ما تختلف وجهات اƊƅظر بين اƅموظفين واƅزبائن      
رعة اƅخدمة عادية وتقدر بان اƅخدمات اƅمقدمة سريعة ام من وجهة Ɗظر اƅزبائن يرون ان س Ɗ122%سبته 

 .%66.67اƊƅسبة ب 
 .  ا مرتفع وا مƊخفض, في حين يرى اƅموظفين واƅزبائن ان سعر اƅخدمة مƊاسب 
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 :خاصة الفصل
من خال اƊƅتائج اƅتي توصلƊا اƅيها عƊد تحليليƊا Ɗتائج ااستمارة اƅتي وجهƊاها اƅى موظفي بƊك اƅخليج      

يسعى اƅى تقديم خدمات مصرفية متƊوعة اƅى زبائƊهم اتضح اƊه ƄƄل اƅبƊوك اƅجزائرية اƅجزائر وƄاƅة بسƄرة و 
تهدف اƅى رضا عمائها من خال تقديم اƅخدمات اƅمصرفية في اسرع وقت ممƄن و بأسعار مƊاسب  ومتطورة 

و يعتبر اƄبر وه, Ƅما اƊه يعتمد على تقƊيات متطورة في اƅعمل اƅمصرفي, ƅجذب اƄبر قدر من اƅمتعاملين معهم
 . مƊافس باƊƅسبة ƅلبƊوك ااخرى وذƅك من خال اƅخدمات اƅتي يقدمها
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 :ة العامةاتمالخ
عƊد اختيارƊا دراسة موضوع تطوير اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل ƅدعم اƅقدرة اƅتƊافسية في اƅبƊوك اƅجزائرية       

Ƅان هدفƊا ااساسي يتمحور حول اƅتأƄيد على اهمية , بصورة عامة وعلى بƊك اƅخليج اƅجزائر بصورة خاصة
, اƅموقع اƅتƊافسي ويعزز ااداء في اƅصƊاعة اƅمصرفيةتطوير اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل يساعد في تحسين 

وƄان اƅهدف من هذƋ اƅدراسة هو اƅتحقق من مدى اهمية تطوير اƅخدمات اƅمصرفية ودورها في تحسين اداء 
وعلى اƅبƊوك وƄيفية مساهمتها في خلق جو من اƅمƊافسة بين مجموعة من اƅبƊوك اƅموجودة في اƅسوق اƅمصرفية 

اهتمام اƅبƊوك مƊصب Ɗحو تطوير خدماتها وااهتمام بتدريب اƅعƊصر اƅبشري وتأهيله  هذا ااساس اصبح
م اƅقدرات اƅتƊافسية ƅمواجهة يدع تطوير اƅخدمات وعليه  ف, ƅيستوعب اƅتطورات في مجال اƅخدمات اƅمصرفية

ƅسوق اƅمصرفية دخول بƊوك اجƊبية اƅى اوهذا بعد  , اƅضغوط اƅتƊافسية اƊƅاتجة عن تحرير اƅسوق اƅمصرفية
 . اƅجزائرية

اƅمƊاخ اƅمائم ƅلعمل اƅمصرفي اƅحديث حتى تتمƄن من Ƅسب يجب على اƅبƊوك اƅجزائرية اƅيوم توفير ƅذا      
من خال تطبيق ثقافة مصرفية جديدة تعمل على خلق Ƅيان مصرفي قادر على اƅمƊافسة , قدرات اداء متطورة

وتطبيق اƅتƊƄوƅوجيات اƅمصرفية اƅحديثة ƅتقديم , خفيض اƅتƄاƅيففي ظل اƅعوƅمة اƅماƅية اƅتي ترƄز على ت
    .خدمات مصرفية متطورة

 :اختبار الفرضيات
اƅخدمات اƅمصرفية هي مجموعة من اƅعمليات ذات اƅمضمون اƅمƊفعي اƅتي تتصف بتغلب فعا  -1

 تاƅعƊاصر غير ملموسة على اƅعƊاصر اƅملموسة واƅتي تدرك من قبل اافراد او اƅمؤسسا

اƅبƊك بƊاء قدرته اƅتƊافسية ويخلق جو ƅقد اتضح بان تطوير اƅخدمات اƅمصرفية ضروري Ƅƅي يستطيع  -2
 .من اƅمƊافسة

 . Ƅما ان بƊك اƅخليج يعتمد على استخدام اƅتƊƄوƅوجيا في اƅعمل اƅمصرفي -3

 :بحثالنتائج 
 : Ƅان من بين أهم اƊƅتائج اƅمتوصل ƅها مايلي

 اساسية اƅتي يعتمد عليها اƅبƊك في تلبية رغبات زبائƊه اƅخدمات اƅمصرفية هي اƅرƄيزة ا -1
Ƅما ان تواجد بƊوك اجƊبية داخل اƅسوق اƅمصرفية يخلق جو من اƅمƊافسة بين اƅبƊوك اƅوطƊية وذƅك  -2

 .بمحاوƅة اصاح اوضاعها اƅداخلية وتقديم افضل اƅخدمات ƅزبائƊها

 .دمها اƅبƊوكقي اƅى زيادة تطوير اƅخدمات اƅتي تان شدة اƅمƊافسة يؤد -3
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 .ان اƅسرعة في تقديم اƅخدمات اƅمصرفية من شأƊها ان تزيد من عدد اƅزبائن اƅذين يتعاملون مع اƅبƊك  -4

ان بƊك اƅخليج اƅجزائر يقدم خدمات متƊوعة ومتطورة ومتميزة عن باقي اƅبƊوك ااخرى وهذا ما جعله   -5
 .يفرض Ɗفسه في سوق اƅمƊافسة ما بين اƅبƊوك

ان اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅبƊوك ااجƊبية ذات جودة عاƅية من اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅبƊوك  -6
وهذا راجع ƅحسن تطبيقها ƅجميع , اƄثر تميزا من اƅبƊوك ااخرىومƊه Ɗرى ان اƅبƊوك ااجƊبية , اƅوطƊية

 . جودة اƅخدمات اƅمصرفية على افضل صيغة
   :التوصيات المقترحة

 :ر Ɗقدم بعض اƅتوصيات اƅى Ƅل اƅبƊوك اƅجزائرية Ɗوردها فيما يليوفي ااخي   
على اƅبƊوك إتباع سبل وآƅيات ƅارتقاء بمستوى اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي تقدمها إƅى مستوى أحسن   -1

وهذا من خال عدة أساƅيب ƄمواƄبة اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية في اƅمجال اƅمصرفي وƄذا ااهتمام باƅعƊصر 
 .وير واƅتƊويع على مستوى اƅخدمات اƅمصرفيةاƅبشري, واƅتط

 .يجب على اƅبƊوك تعريف اƅزبون باƅخدمات اƅجديدة اƅتي يقدمها -2

 .تحفيز اƅبƊوك على تحسين خدماتها اƅمصرفية في ظل اعتبارات اƅمƊافسة -3

اƅعمل على زيادة عدد اƅمتعاملين من اƅبƊوك اƅمحلية اƅخاصة وااجƊبية في اƅصƊاعة اƅمصرفية  -4
بƊك اƅجزائر وذƅك بتقليل عوائد اƅدخول اƅى اƅصƊاعة اƅمصرفية اي تقليل اƅقيود اƅتي يضعها , ريةاƅجزائ

وباƅتاƅي اƅقضاء على ااحتƄار وزيادة اƅمƊافسة اƅتي تحسن Ƅفاءة , ƅمƊح تراخيص اƊشاء اƅبƊوك اƅخاصة
 .اƅصƊاعة اƅمصرفية ƄƄل

ما يتيح درجة اعلى من اƅتفاعل مع اƅعماء م, عقد Ɗدوات دورية من طرف اƅبƊك يدعى اƅيها اƅعماء -5
 .واƅتعرف على اƅمƊتجات اƅجديدة اƅمقدمة من طرف اƅبƊك وƄيفية استعماƅها

 .اƅقيام بدورات تدريبية ƅرفع مستوى اƅعملي واƅعلمي -6
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 :بحثالافاق 
وƊقترحها ƅتƄون ƅقد تبين Ɗƅا من خال اƅخوض في هذا اƅبحث بان هƊاك جواƊب هامة جديرة باƅدراسة واƅبحث 

 :إشƄاƅيات بحوث ودراسات Ɗأمل أن تƊال حقها من اƅدراسة واƅتحليل في اƅمستقبل وهي
 .تطوير اƅخدمات اƅمصرفية Ƅاستراتيجية ƅتحسين اداء اƅبƊوك اƅجزائرية -

 .تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في اƅبƊوك ااجƊبية واثرها في اداء اƅبƊوك اƅجزائرية -

 .اƅصƊاعة اƅمصرفية دور اƅتƊƄوƅوجيا في تطوير -
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 .0220, عمان, 0ط, شردار وائل ƅلƊ, تسويق الخدمات, هاƊي حامد اƅضمور .00

, دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع,  الخدمات المصرفية االƂترونية, وسيم محمد اƅحداد وآخرون .00
 .0210, ااردن –عمان , 1ط

 :الرسائل واأطروحات 2-
, التحسين المستمر Ƃمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية المصرية, احمد فؤاد اƅسيد حاوة .1

 .0220,مصر, اƄاديمية اƅسادات, تيررساƅة ماجس

التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية , بريش عبد اƅقادر .0
جامعة , فرع Ɗقود وماƅية, اطروحة مقدمة Ɗƅيل شهادة اƅدƄتوراƋ في اƅعلوم ااقتصادية, للبنوك الجزائرية

 . 0226 -0220, اƅجزائر

دراسة حالة ملبنة  , ,التسويق Ƃمدخل لتحسين القدرة التنافسية للمؤسسة, مالبوش عبد اƅرحمان .0
جامعة محمد , تخصص اقتصاد صƊاعي قتصاديةعلوم اا, مذƄرة ماجستير, الحضنة مسيلة

 .0210 -0211,بسƄرة,خيضر

 –تطوير الخدمات المصرفية Ƃمدخل استراتيجي لتحسين أداء المؤسسات المصرفية , رقية زروق .0
تخصص , مذƄرة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادية -(BADR) حالة بنك الفاحة والتنمية الريفية دراسة

 . 0210-0211, جامعة بسƄرة, اقتصاد صƊاعي

مذƄرة مقدمة Ɗƅيل شهادة اƅماجستير في اƅبƊوك , ااتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية, سماح ميهوب .0
 .0220-0220, قسƊطيƊة, جامعة مƊتوري, واƅتأميƊات
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 دراسة حالة الجهاز, اثر ااندماج المصرفي على القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية, وردة شƊاقرة .6
جامعة محمد , تخصص Ɗقود وتمويل, مذƄرة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادية, المصرفي الجزائري

 .0229 -0228,خيضر بسƄرة 

 دراسة حالة الشرƂة, زة التنافسية للمؤسسةاهمية اليقظة ااستراتيجية في تحقيق المي, فهيمة عباس .7
مذƄرة مقدمة ضمن متطلبات اƅحصول  ,NAFTالوطنية لتسويق وتوزيع المنتجات البترولية نفطال 

 .0229 -0228, اƅجزائر, جامعة يوسف بن خدة, على شهادة اƅماجستير في ادارة ااعمال

مذƄرة مقدمة Ɗƅيل شهادة اƅماستر , تسويق الخدمات البنƂية واثرƉ على رضاء الزبون, سليمة عبدات .8
 .0210-0211, جامعي اƄلي محƊد اوƅحاج باƅبويرةاƅمرƄز اƅ, تخصص تسويق,

خصائص نظم المعلومات واثرها في تحديد خيار المنافسة ااستراتيجي في , عماد احمد اسماعيل .9
مذƄرة ,  – سة تطبيقية على المصرف التجارية العاملة في قطاع غزةدرا – اادارتين العليا والوسطى

 .0211,فلسطين -غزة , اƅجامعة ااسامية, قسم ادارة ااعمال, ماجستير في اƅعلوم اƅتجارية

 ,دور اانشطة التسويقية المتƂاملة في تطوير خدمات المؤسسات المصرفية, عمر قريد  .12
 .0220 -0220, تخصص Ɗقود وتمويل جامعة بسƄرة, ةرساƅة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادي

مذƄرة ضمن متطلبات Ɗيل , تسويق الخدمات المصرفية في البنوك ااسامية, عبدو عيشوش .11
 .0228, جامعة باتƊة, تخصص تسويق, شهادة اƅماجستير

رساƅة مقدمة Ɗƅيل شهادة , دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة,  فلة اƅعيهار .10
ƅتسيير , ماجستيراƅتسيير, تخصص ادارة ااعمال,قسم علوم اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅلية اƄ , جامعة

 .0220-0220,اƅجزائر

حاƅة اƅصƊدوق اƅوطƊي ƅلتوفير , دراسة المزيج التسويقي للخدمات المصرفية, محمد ايت محمد .10
, اƅماجستير في اƅعلوم اƅتجاريةمذƄرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات Ɗيل شهادة , بƊك اƅجزائر, وااحتياط

 .0229-0228, جامعة يوسف بن خدة , فرع تسويق

, فرع اƅتسيير ,مذƄرة ضمن متطلبات Ɗيل شهادة اƅماجستير, الخدمة التسويقية, محمد دحماƊي .10
 .0228, جامعة يوسف بن خدة

, لريفيةدراسة حالة بنك الفاحة والتنمية ا, دور التسويق في القطاع المصرفي, محمد زيدان .10
, فرع تخطيط   Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير, اطروحة دƄتوراƋ دوƅة في اƅعلوم ااقتصادية

 .0220 – 0220,جامعة اƅجزائر



501 
 

, تطوير الخدمات المصرفية في البنوك التجارية المصرية, Ɗهلة محمد عبد اƅعظيم اƅمƊشاوي .16
 .0220,رمص, جامعة اƅمƊصورة, Ƅلية اƅتجارة, رساƅة ماجستير

 :المجات -3
مجلة افاق , ؟ قدرة اادارة العربية على تنمية القدرة التنافسية العربية Ƃيف, احمد سيد مصطفى .1

 .0221, اƅقاهرة,70اƅعدد , 00اƅمجلد , اقتصادية

مجلة اقتصاديات , جودة الخدمات المصرفية Ƃمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك, عبد اƅقادر بريش .0
 . 0220ديسمبر , 20اƅعدد , اƅجزائر, جامعة اƅشلف, ياشمال افريق

اآثار المتوقعة انضمام الجزائر الى المنظمة العالمية للتجارة ودور الدولة في , صاƅح صاƅحي .0
اƅعدد ااول , جامعة فرحات عباس سطيف, مجلة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير, ااقتصادي التأهيل

 ,0220. 

, 26اƅعدد, مجلة اƅباحث, الحوƂمة في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسات الوطنيةدور , عبد اه علي .0
 .0228,جامعة اƅجزائر

 :والدوريات المداخات -4
جودة الخدمات المصرفية Ƃمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك , عبد اƅقادر بريش, زيدان محمد .1

حول اƅمƊظومة اƅمصرفية في ااƅفية اƅثاƅثة مداخلة مقدمة اƅى اƅملتقى اƅوطƊي ااول ,  الجزائرية
 .5662جوان 60/60جامعة جيجل يومي ,  (تقƊيات -مخاطر)

 المؤسسات تنافسية من الرفع في البيئي اأداء دور, عائشة Ƅيحلي سلمى, احمد غدير سليمة .5
 جامعة ,Ƅوماتواƅح ƅلمƊظمات اƅمتميز اأداء حول اƅثاƊي اƅدوƅي اƅملتقى اƅى مقدمة مداخلة ,ااقتصادية

 .Ɗ 5611وفمبر 52 و 55 يومي, ورقلة
مداخلة مقدمة ضمن اƅملتقى ااول حول , استراتيجيات التسويق التنافسية, محمد بن عبد اه اƅعوض .2

 .5665اƄتوبر  10 -12يومي , ƅشارقةا( اƅواقع وافاق اƅتطوير ) اƅتسويق في اƅوطن اƅعربي 

ORGANISATION MONDAILE DU COMMERS (OMC) :MLP Edition,1997..1 
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II- المراجع باللغة اأجنبية : 
édition,   eme, 2la qualité, dans les servicesFrançois caby, Claude jambart, 1.

édition économico,Paris,2002.   
 ,édition édition,  éme,10 Marketing Management Philip kotler et Dubois , 2.

publiunion édition ,paris , France , 2000. 

III- والتقارير كترونيةلالمواقع اإ: 
1. http//:www.ag-bank.com 

2. rapport annuel 2009,propose a parti de (www.ag-bank.com) 

 



 استمارة ااسئلة الموجهة لزبائن بنك الخليج الجزائر

- وƂالة بسƂرة-
                                                                                                         من اعداد الطالبة

 (22الملحق رقم )
 تطوير الخدمات المصرفية Ƃمدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية : الموضوع

- نقود ومالية -مذƂرة تخرج في العلوم ااقتصادية سنة ثانية ماستر تخصص
على ( ل)Ɗطلب مƄƊم اƅتعاون معƊا إتمام هذƋ اƅمذƄرة وذƅك باإجابة على ااسئلة ووضع عامة 

 ااجابة اƅمƊاسبة
 تتعامل مع بƊك اƅخليج اƅجزائر ؟ هل-1

 ا                       احياƊا                  باستمرار  
 ماهي اسباب تعاملك مع اƅبƊك ؟-0

                 اƅخدمات اƅجديدة          سرعة اداء اƅعمليات                موقع اƅبƊك 
 يقدمها بƊك اƅخليج اƅجزائر ؟هل ƅديك فƄرة Ƅاملة عن اƅخدمات اƅتي -0

 Ɗعم                      ا          
 اذا ƄاƊت ااجابة بƊعم فما هي مصدر معلوماتك ؟

         عبر ااƊترƊيت          عن طريق ااصدقاء عن طريق تعاملهم اƅمباشر مع اƅموظفين           
 :زائر من حيثƄيف تƊظر ƅلخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج اƅج-0
 سريعة           بطيئة          مقبوƅة :      اƅسرعة-أ

 مرتفع          مƊاسب            مƊخفض         :  هل سعر اƅخدمة-ب         

 جيد            مقبول          سيئ         :  اسلوب اƅتعامل-ج        

 معقدة       سهلة وواضحة          غير واضحة           :  اجراءات اƅتعامل-د        

 هل ترى بان بƊك اƅخليج اƅجزائر يقدم خدمات جديدة ؟-0     

        Ɗعم                ا      

 

 



 هل تقدم على استعمال هذƋ اƅخدمة اƅجديدة اƅتي يقدمها اƅبƊك ؟-6   

 Ɗعم                           ا                 اƅى حد ما      

 هل تتلقى اي معلومات عن اƅخدمات اƅجديدة اƅمقدمة من طرف اƅبƊك ؟-7

 Ɗعم                           ا                       

 ماهو دور اƅبƊك باƊƅسبة ƅك ؟-8

 شريك                 مƊفذ ƅلعمليات فقط           مساعد وƊاصح  

 هل تƊصح معارفك باƅتعامل مع بƊك اƅخليج اƅجزائر ؟-9

 Ɗعم                           ا                    

 

 



 بنك الخليج الجزائر لموظفي استمارة ااسئلة الموجهة

- وƂالة بسƂرة-
                                                                       من اعداد الطالبة

 (21الملحق رقم)  
 تطوير الخدمات المصرفية Ƃمدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية : الموضوع

- نقود ومالية -تخرج في العلوم ااقتصادية سنة ثانية ماستر تخصصمذƂرة 
على ( ل)Ɗطلب مƄƊم اƅتعاون معƊا إتمام هذƋ اƅمذƄرة وذƅك باإجابة على ااسئلة ووضع عامة 

 :ااجابة اƅمƊاسبة
 اƅسن-أ-1

  02اƄثر من             01-02        01-02               02-02
 اƅمستوى-ب
 متوسط          مهƊي         ثاƊوي                 جامعي  
 هل ƅديك فƄرة Ƅاملة عن اƅخدمات اƅتي يقدمها بƊك اƅخليج اƅجزائر ؟-0

 Ɗعم                      ا          
 هل تعتبرون موقع اƅبƊك؟-0

 غير مƊاسب          مƊاسب Ɗوعا ما             مƊاسب جدا
 اƅخدمات اƅجديدة اƅمقدمة من طرف اƅوƄاƅة ؟ ماهي-0

................................................................................................... 

................................................................................................... 
................................................................................................... 

 ؟ اƅخدمات اƅجديدةهƊاك اقبال Ƅبير من قبل اƅعماء على هل -0     

        Ɗعم                ا      

 ؟ مقارƊة بوƄاات اƅبƊوك ااخرى -وƄاƅة بسƄرة–Ƅيف تقيمون اƅمرƄز اƅتƊافسي ƅبƊك اƅخليج اƅجزائر -0   

  مƊخفض                 متوسط   جيد                   

 

 



 ؟ مع اƅوƄاƅةماهي في Ɗظرك اسباب اختيار اƅعميل اƅتعامل -6

 حسن اƅمعاملة            موقع اƅبƊك               سرعة اداء اƅخدمة   

 ؟ اƅمصرفي ادى اƅىاستخدام اƅتƊƄوƅوجيا في اƅعمل -7

 تقليل اƅتƄلفة مقارƊة باƊƅظام اƅقديم         زيادة اƅعماء          سرعة اداء اƅعمليات 

 :خدمات اƅبƊك من حيثƄيف تقيمون -8

 سريعة           بطيئة            عادية:      اƅسرعة-أ

          مرتفع          مƊاسب            مƊخفض:  سعر -ب         

 جيد            مقبول          سيئ         :  اسلوب اƅتعامل-ج        

 واضحة             معقدة         :  اجراءات اƅتعامل-د        

 هل تقومون بدورات تدريبية ؟-9

 Ɗعم                    ا   

 اين تقومون بهذƋ اƅدورات اƅتدريبية ؟-12  

 داخل اƅوطن          خارج اƅوطن          في مؤسسات خاصة            

 

 

 

س
ر
ع
ة


