
  

  الجمϬورية الجزائήية الديمقήاطية الشعΒية الجمϬورية الجزائήية الديمقήاطية الشعΒية 
RRééppuubblliiqquuee  AAllggéérriieennnnee  DDéémmooccrraattiiqquuee  eett  PPooppuullaaiirree  

  ίϭارΓ التعليم العالي ϭ الΒحث العلميίϭارΓ التعليم العالي ϭ الΒحث العلمي
MMiinniissttèèrree  ddee  ll’’EEnnsseeiiggnneemmeenntt  SSuuppéérriieeuurr  eett  ddee  llaa  RReecchheerrcchhee  SScciieennttiiffiiqquuee  

  

  
  
  
  
  
  

  

  

  الموضـــــــــوعالموضـــــــــوع

  
مذƂرة مقدمة Ƃجزء من متطلبات نيل شهادة اƃماستر في اƃعلوم مذƂرة مقدمة Ƃجزء من متطلبات نيل شهادة اƃماستر في اƃعلوم 

  ااقتصاديةااقتصادية
ونقودونقودماƃية ماƃية : : تخصص تخصص    

  

::إشراف اأستاذ إشراف اأستاذ                                                                                                       ::ةةإعداد الطالبإعداد الطالب   

زǿيرزǿير  ليليببحمحم                                                                                                                  نسرين عياشي عمرنسرين عياشي عمر                 

  
  
  
  

  10210244  --10210233::السنة الجامعيةالسنة الجامعية

  الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوكالخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك  ةةدور جوددور جود      
  ""دراسة حالة وكالتي بنك البركة و بنك التنمية المحلية بالواديدراسة حالة وكالتي بنك البركة و بنك التنمية المحلية بالوادي""

  

      جامعة محمد خيضر بسكرةجامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم ااقتصادية و التجارية و علوم التسييركلية العلوم ااقتصادية و التجارية و علوم التسيير

  قسم العلوم ااقتصاديةقسم العلوم ااقتصادية
10210244/ / إ إ ..عع..قق/ /   :.........:.........المرجعالمرجع   

  

UUnniivveerrssiittéé  MMoohhaammeedd  KKHHIIDDHHEERR  --BBiisskkrraa  

FFaaccuullttéé  ddeess  SScciieenncceess  EEccoonnoommiiqquueess,,    CCoommmmeerrssiiaalleess  eett  ddeess  

SScciieenncceess    ddee  GGeessttiioonn  

DDééppaarrtteemmeenntt  ddeess  SScciieenncceess  EEccoonnoommiiqquueess  

RRééff  ::  ………………  //  DD..SS..EE  //  22001144  

  
  



 



 :الشكر 
 

 .بداية اشكر اموى تعاى علĈ توفيقه ي ي اجاز وإمام هذا العمل 
لتفضله باإشراف  مبلي زهركما أتقدم بشكرĉ اجزيل إى اأستاذ 

 .علĈ هذا العمل 



 : اإهداء
 .إى من ما قدٌتي ٌمثلي اأعلى الوالدين الكرمن حفظًما اه

 .إى إخوتي ٌأخواتي 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نسرين                                                            



 :اƃملخص 
موضوع مهم وهو دور جودة اƅخدمات اƅمصرفية في زيادة اƅقدرة اƅتنافسية  إƅىتطرقت في هاته اƅدراسة 

 .        ƅلبنوك ƅمدينة اƅوادي 
نظري يحدد ويعرف مختلف اƅمفاهيم اƅمتعلقة باƅجودة وقد  إطاروقد قمنا من خال هذƋ اƅدراسة بتقديم 

اƅمفاهيم  إƅىوƄذا اƅتطرق ,حديث  إداريعلى جودة اƅخدمات اƅمصرفية باعتبارها مدخل  أساسيةرƄزنا بصورة 
 .اƅمتعلقة باƅقدرة اƅتنافسية باعتبارها عاما تابعا ƅتحقيق اƅجودة في اƅخدمات 

وقد حاوƅنا اƅوقوف على تقييم اƅعماء وتحليل أرائهم أداء اƅبنوك ومن خال اƅنتائج اƅمتوصل إƅيها 
 .ى وجود عاقة طردية بين جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة وتحقيق اƅبنك ƅزيادة قدراته اƅتنافسية تؤƄد عل

 :اƂƃلمات اƃمفتاحية 
 . اƅعماء,اƅقدرة اƅتنافسية ,خدمات مصرفية ,جودة 

 

Résumé:  

         Pris en compte dans cette étude au sujet d'un rôle important dans la qualité des 

services bancaires pour accroître la compétitivité des banques de la ville de la vallée.  

          Nous avons dans cette étude pour fournir un théoriques identifie cadres et 

définit les différents concepts liés à la qualité, nous nous sommes concentrés 

principalement sur la qualité des services bancaires comme une entrée administrative 

moderne, ainsi que pour traiter les concepts de compétitivité comme un facteur 

subordonné à atteindre la qualité dans les services.  

          Nous avons essayé de tenir sur les opinions et analyses de la performance des 

banques notation de la clientèle et par les résultats obtenus confirment l'existence 

d'une corrélation directe entre la qualité des services bancaires fournis et la réalisation 

de la banque à accroître sa compétitivité.  

Mots-clés:  

Qualité, services bancaires, la compétitivité, le client . 
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 :لعامـة ا المقدمـــــــــــة

من اƅتطورات واƅتغيرات في اƅمحيط اƅعاƅمي نتيجة  اƅعديد اآخرينشهدت اƅبيئة اƅعاƅمية في اƅعقديين 
زيادة حدة اƅمنافسة بين اƅمصارف اƅعمومية اƅباحثة عن دور ƅها  إƅى أدتواƅتي , اأسواقƅلعوƅمة اƅتي فتحت 

 .يسمح ƅها باƅتوسع  إطاراƅتي نمت في  اأجنبيةوبين اƅمصارف 

 واƅتƄنوƅوجيبفضل اƅتقدم اƅعلمي  اأخيرةمسته اƅتحوات  اأخرفمن اƅواضح ان اƅنظام اƅمصرفي هو 
و ,نظرا ƅهذƋ اƅتحوات اƅتي شهدها اƅعاƅم وƄذا دخول اƅجزائر اقتصاد اƅسوق ,اƅسريع اƅذي يشهدƋ اƅعاƅم اƅيوم 

تشهدƋ اƅساحة  ƅزاما على اƅبنوك اƅجزائرية في ضوء ما أضحى,ƅمية ƅلتجارة اƅمنظمة اƅعا إƅىانضمامها 
حتى تستطيع ,اƅمصرفية من تغيرات ان تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة 

تنافسية من مستوى اƅتحديات اƅمتباينة اƅتي تواجه اƅعمل اƅمصرفي من جهة ومحاوƅة زيادة قدرتها اƅ إƅىاارتقاء 
ااستراتيجيات اƅمتبعة من طرف اƅبنوك ƅبلوغ ذƅك  أهموتعد اƅجودة في اƅخدمات اƅمصرفية احد , أخرىجهة 

يضمن ƅلبنك اƅمعني  انطاقا من تقديم خدمات ذات جودة وƄفاءة عاƅية ƅلعماء اƅحاƅين وجلب عماء جدد ما.
اƅجودة في اƅخدمة اƅمصرفية  مبدأويبقى  ,ƅبنك اƅرائد وبتاƅي اƄتساب صفة ا,مƄانة مرموقة في اƅسوق اƅمصرفية 

 .تحقيقا ƅلميزة اƅتنافسية ƅلبنك  اأƄثراƅساح اƅتنافسي 
 :البحث  إشƂالية

 :وعلى ضوء ما سبق في هذا اƅمدخل تتحدد مشƄلة اƅبحث في اƅسؤال اƅتاƅي اƅرئيسي   
  ؟Ƃيف يمƂن ان تساهم جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك 

 :عنها من خال اƅتساؤات اƅفرعية اƅتاƅية  اإجابةواƅتي نحاول 
 ما اƅمقصود بجودة اƅخدمات اƅمصرفية ؟ .1
 ماهي مداخل تنمية وزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك ؟ .2
 ك اƅجزائرية اƅقيام بها ƅزيادة قدراتها اƅتنافسية ؟ماهي اإجراءات اƅتي يجب على اƅبنو  .3

 :عن هذƋ اƅتساؤات انطلقنا من اƅفرضيات اƅتاƅية  اإجابةمن اجل  :فرضيات البحث 
 .جودة اƅخدمة تعتبر وسيلة ƅتحقيق رضا اƅزبون  -
 .اƅخ ...اƅتƄاƅيف ,اƅجودة :توجد عدة مداخل ƅتطوير اƅقدرات اƅتنافسية ƅلبنوك منها  -
 .تƄنوƅوجية متطورة  أنظمةمتطلبات زيادة اƅقدرات اƅتنافسية ƅلبنوك اƅجزائرية تزويدها بتجهيزات و  أهممن  -

 



 ب‌

 

  :الدراسة  أهمية

تتسم عمل اƅبنوك Ƅغيرها من اƅمؤسسات في ظل بيئة في توضيح اƅعلمية ƅلدراسة  اأهميةتتجسد 
 ƅلمحافظة على  واƅتطور اƅمستمر مما يلزم عليها مواƄبة هذا اƅطرح , واƅمنافسة اƅحرة  اƅتأƄدباƅتغير وعدم 

اƅمصرفية  خدماتها مستوى تقديم باƅبنوك اهتمامها  إداراتا توƅي فقط عندم تتحققƅبقاء واƅنمو واƅتي في ا أهدافها
تعزيز سيضمن  وهو ما باستمرار اƅعمل على تحسينها  وتطويرهامما يلزم على اƅبنك ,وضمان جودتها ƅلزبائن 

 .اƅبيئة اƅماƅية واƅمصرفية اƅتنافسية  إطارضمن  ,وقدراتها اƅتنافسية بين اƅبنوك اأخرى  تهامƄان

 :الدراسة  أهدف
من وجهة نظر , اƅبنوكاƅتعرف على جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة في  إƅىتهدف هذƋ اƅدراسة  

اƅزبائن في اƅمصارف  إرضاءوذƅك بهدف تطوير هذƋ اƅخدمات اƅمصرفية واƅعمل على ,اƅمستفيدين منها 
 :ما يلي  إƅىوضمن هذا اƅسياق فان اƅدراسة تهدف , اƅجزائرية 

 .مدى تبني اƅبنوك ƅمفاهيم جودة اƅخدمات اƅمصرفية  إظهار -
عن اƅتوجهات اƅحديثة ƅلخدمة اƅمصرفية في Ƅل من اƅبنك واƅخدمة  اƅتعرف على مختلف اƅتأثيرات اƅتي تنتج -

 .في حد ذاتها 
 .قياس مستوى رضا اƅعماء فيما يتعلق بجودة اƅخدمات اƅمقدمة  -
 .اƅتنافسية ƅلبنوك وطريقة اƄتسابها في اƅسوق اƅمصرفي  باƅقدرةاƅتعريف  -
 .ƅجزائري وبنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائري اƅتعرف على اƅخدمات اƅتي يقدمها Ƅا من بنك اƅبرƄة ا -

 : أسباب اختيار الموضوع 
 :أسباب موضوعية 

نظرا احتدام اƅمنافسة ,تزايد اهتمام إدارات اƅبنوك واƅمؤسسات اƅماƅية بتحسين جودة اƅخدمات اƅمقدمة  -
 .واƅتوجه نحو اقتصاد اƅسوق 

 .Ƅسب رضا اƅعميل ƅفت انتباƋ إدارات اƅبنوك أهمية جودة اƅخدمة في  -
 :أسباب ذاتية 

 .اƅرغبة في إضافة ماهو جديد إƅى مجموع اƅبحوث واƅدراسات اƅمتعلقة باƅموضوع  -
مع رغبتي في ااطاع أƄثر على هذا اƅموضوع واƅتعرف على ,ارتباط اƅموضوع بمجال تخصصي   - 

 .اƅمفاهيم اƅمتعلقة به 
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 :المنهج المتبع 
فيما اƅمنهج اƅوصفي  اعتماد علىتم ا,اƅبحث واثبات صحة اƅفرضيات  إشƄاƅيةعلى  اإجابةبغية 

بينما تم ,يخص اƅجانب اƅنظري باعتبارƋ مناسبا ƅجمع اƅحقائق واƅتعريف بمختلف اƅمفاهيم ذات اƅصلة باƅموضوع 
ƅبرƄة و اƅدراسة اƅنظرية على بنƄي ا إسقاطاƅمنهج اƅتحليلي فيما يخص اƅجانب اƅميداني وذƅك من خال  إتباع

 ( .وƄاƅة اƅوادي )اƅتنمية اƅمحلية 
اƅعربية  باƅلغةاƅدراسة اƅتي اعتمدنا عليها في هذا اƅبحث فقد تمثلت في مراجع  أدواتبخصوص  أما
 .اانترنيت مجات و , اƅملتقيات ,جامعية  أطروحات تراوحت بين اƅرسائل و واانجليزيةواƅفرنسية 

Ƅما هو اƅمقابات اƅشخصية وƄذا استمارة اƅمعلومات ,على غرار اƅماحظة  أخرى أدواتجانب  إƅىهذا 
 .اƅدراسة اƅميدانية  أدواتموضح في اƅفصل اƅثاƅث ضمن 

وذƅك عن طريق ,دقيقة ƅلظاهرة اƅمراد دراستها  أوصافƅموضوع اƅدراسة وهو اƅذي يقوم باƅبحث عن  
وذƅك من خال جمع اƅحقائق , اأخرىعاقتها باƅظواهر  هي محاورها وما دراسة اƅوضع اƅحاƅي ƅها وما

 . إƅيهاثم تحليلها وتفسير اƅنتائج اƅتي تم اƅتوصل ,اƄƅيفي عن اƅظاهرة اƅمحددة  أوواƅبيانات اƄƅمية 
 :الدراسات السابقة 

لى مجاات عباƅتطبيق ,هناك مجموعة من اƅدراسات اƅتي تناوƅت موضوع جودة اƅخدمة ونماذج قياسها 
 : نذƄر بعضا منها فيما يلي,مية متنوعة خد

 )2006/2007تطوير الخدمة المصرفية في الجهاز المصرفي الجزائري، (دراسة Ƃريمة جليد -
ويهدف اƅبحث إƅى اƅمƄانة اƅتي يحتلها اƅجهاز اƅمصرفي اƅجزائري في ااقتصاد اƅوطني,  وما يواجه  

من تحوات وتحديات في ظل اƅدخول اƅمرتقب إƅى اƅمنظمة اƅعاƅمية ƅلتجارة, وبداية تطبيق اتفاقية اƅشراƄة اأورو 
دخال تƄنوƅوجيا اإعام . اƅمنافسة اƅقوية اƅجزائرية, وهذا يفرض على اƅمصارف اƅجزائرية اƅتطور واƅدخول في وا 

وااتصال في معاماتها ضمن هذا Ƅله يدخل أهمية موضوع تطوير اƅخدمة اƅمصرفية في اƅجهاز اƅمصرفي 
اƅجزائري,ومن نتائج اƅبحث اƅخدمات اƅتي يطرحها اƅجهاز اƅمصرفي اƅجزائري, بأنها خدمات تقليدية, وا تتناسب 

ول اƅمتقدمة, ƅذƅك بدأ اƅتفƄير في تحديث اƅخدمة اƅمصرفية في اƅجهاز اƅمصرفي مع ما هو حاصل في اƅد
 .اƅجزائري وذƅك بجعلها عصرية

 (2004/2005 ااتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية  ميهوب سماح سنة)دراسة  -
واƅتي هدفت إƅى اƅتعرف على مختلف اƅتأثيرات اƅتي تنتج على اƅتوجهات اƅحديثة ƅلخدمة اƅمصرفية في  

وقد بينت هذƋ اƅدراسة ان اƅبنوك حققت اƅعديد من اƅنتائج من توجهاتها اƅحديثة ,Ƅل من اƅبنك واƅخدمة في ذاتها 
 .إا ان اƅبنوك اƅصغيرة واجهت اƅعديد اƅصعوبات ,
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 ، 1998 )اأردنية، المصارف تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة قياس)  معا ناجي دراسة- 

 ااتجاƋ ونموذج اƅفجوة نموذج تطبيق تم حيث اأردنية, اƅجامعة دراسة مقدمة ƅمجلة اƅعلوم اإدارية , 

 مستوى قياس في ااتجاƋ نموذج تطبيق على دراستنا اقتصرت وقد اأردنية, اƅمصارف جودة مستوى تقييم في

 . اƅمقدمة اƅمصرفية اƅخدمات جودة
جودة الخدمات البنƂية Ƃمدخل لتحقيق رضا العماء وزيادة القدرة التنافسية )عبد الرزاق حميدي دراسة  -

 ( BDL ،2008دراسة حالة بنك التنمية المحلية  –للبنوك 
اƅمؤسسات واƅبنوك اƅجزائرية تهدف هذƋ اƅدراسة إƅى اƅتعرف على مدى اƅتطبيق اƅفعلي ƅلتسويق داخل  

 .ومعرفة مدى اهتمام اƅبنوك باƅجوانب اƅتسويقية في عملها ,بصفة عامة وبنك اƅتنمية اƅمحلية بصفة خاصة 
وقد توصلت اƅنتائج ,وقد استخدم اƅباحث اƅمنهج اƅوصفي اƅتحليلي ƅتحليل اƅبيانات ƅوصف اƅمشƄلة اƅمدروسة 

أيضا ان اƅبنك يقدم ,بة ƅبنك اƅتنمية اƅمحلية وخاصة ƅدى موظفي اƅوƄاات بان اƅتسويق يعد مفهوما جديدا باƅنس
معظم اƅخدمات اƅتي تقدمها مختلف اƅبنوك وƄƅنه يبقى بعيدا عن تقديمها وفق اƅمعايير اƅمستخدمة ƅدى اƅبنوك 

 .اƅمتطورة 
 : صعوبات الدراسة 

 : أهمهافي اƅجانب اƅتطبيقي Ƅان من  معظمهااƅبحث عدة صعوبات  أثناءواجهتني 
 .وان تم اƅحصول عليها فتƄون محدودة اƄƅافية ƅمعاƅجة اƅموضوع صعوبة اƅحصول على اƅمعلومات  -
اƅذي اوجب  اأمرذوو مستويات علمية وفئات عمرية مختلفة  أنهم صعوبة اƅتعامل مع اƅعماء وخاصة و -

 .سترجاع ااستمارات اƅموزعة جمع وا إتمام إضافيينعلينا بذل جهد ووقت 
 :هيƂل الدراسة 

 تطبيقي مثل بفصل واحد Ƅما واأخرباƅنسبة ƅلخطة فقد شملت جانبين احدهما نظري ممثل بفصلين 
 :يلي 

مباحث  أربع إƅىواƅذي قسم ,حول جودة اƅخدمات اƅمصرفية  أساسيةمفاهيم   اأولتناول اƅفصل 
اƅمبحث اƅثاƅث تمثل في  أما,اƅجودة  تناول ماهية و اƅمبحث اƅثاني  بعنوان ماهية اƅخدمات  اأولاƅمبحث ,

 .اƅخدمات اƅمصرفية واƅمبحث اƅرابع تناول جودة اƅخدمات اƅمصرفية  إƅىمدخل 
, مباحث  أربع إƅىفجاء تحت عنوان اƅقدرة اƅتنافسية في اƅبنوك اƅذي قسم بدورƋ ,اƅفصل اƅثاني  أما

, اƅعام ƅلقدرة اƅتنافسية  اإطارواƅمبحث اƅثاني  تمثل في ,فاهيمي ƅلتنافسية اƅم اإطارتناول  اأولاƅمبحث 
اƅمبحث اƅرابع تناول جودة اƅخدمات اƅمصرفية  أما,اƅنظري ƅاستراتيجيات اƅتنافسية  اإطارواƅمبحث اƅثاƅث في 

 .في زيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك 



 ه‌
 

اƅبرƄة )اƅفصل اƅثاƅث  بعنوان اƅدراسة اƅميدانية فيتناول دراسة حاƅة وƄاات اƅبنوك اƅتجارية  وأخيرا
,BDL ) واديƅىوتم تقسيمه ,باƅمبحث ,ثاثة مباحث  إƅة عينة  اأولاƅاƄوƅجزائري واƅة اƄبرƅيخض تقديم بنك ا

اƅمبحث  أما,ائري واƅوƄاƅة عينة اƅدراسة اƅجز واƅمبحث اƅثاني يتناول فيه تقديم بنمك اƅتنمية اƅمحلية ,اƅدراسة 
 .يتمثل في تحليل وتفسير نتائج اƅدراسة اƅميدانية ومقارنة اƅبنوك محل اƅدراسة  اأخير

في جميع جوانب اƅبحث  إƅيهااƅنتائج  اƅتي تم اƅتوصل  أهمختمنا هذا اƅبحث بخاتمة عامة ƅخصت 
 .اƅتوصيات وااقتراحات  أهموƄذا ,
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   :د ـــــــتمهي 

ƅقد شهدت اƅساحة اƅمصرفية اƅعديد من اƅمستجدات اƅمتاحقة وعرفت اƄƅثير من اƅتطورات, اƅتي   
وقد بدأت تلك اƅمامح  انعƄست بدورها على إعادة صياغة اƅنظام اƅمصرفي خاصة على اƅمستوى اƅعاƅمي,

وبروز اƅمنافسة Ƅحقيقة أساسية تحدد نجاح أو فشل اƅمؤسسات ومنها تتضح أƄثر مع موجة اƅتحرير اƅمصرفي, 
ومن هنا اصبحت اƅمؤسسة اƅمصرفية في موقف يتحتم عليها اƅبحث عن وسائل تستخدمها في سبيل .اƅبنوك 

فاƅجودة هي أحد اƅمفاتيح اƅتي أصبحت , هي اƅجودة  وƄانت إحدى هذƋ اƅوسائل, اƅوقوف في وجه اƅمنافسة 
 .اƅمنظمات تستخدمها في سبيل ضمان اƅبقاء و ااستمرارية

وبهذا أصبح تطوير  ,هي إحدى اƅمجاات اأƄثر أهمية في اƅقطاع اƅمصرفااهتمام بجودة اƅخدمة ان   
 .اƅمتاحقة في مجال اƅصناعة اƅمصرفيةاƅخدمات اƅمصرفية أمرا ضروريا ƅمواƄبة اƅتطورات اƅتƄنوƅوجية 

من خال اأربعة ,فمن خال هذا اƅفصل سنحاول دراسة اƅخدمات اƅمصرفية و اƅعوامل اƅمؤثرة فيها
أما اƅمبحث اƅثاني فخصص ,حيث عاƅجت في اƅمبحث اأول ماهية اƅخدمات ,مباحث اƅمƄونة ƅهذا اƅفصل 

 .ƅمصرفية وجودتها في اƅمبحثين اƅثاƅث و اƅرابع ƅمفاهيم حول اƅجودة مع دراسة مدخل ƅلخدمات ا
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  ماهية الخدمات :المبحث اأول 

وƄƅن مع ,Ƅان ااقتصاديون ينظرون إƅى اƅخدمات على أنها مجرد مخرجات غير ملموسة ا قيمة ƅها 
وتخزين ,وتامين ,وتمويل ,بداية اƅثورة اƅصناعية وتزايد اƅطلب على اƅخدمات اƅمصاحبة ƅإنتاج من نقل 

اƅتعرف على مفهوم ,وعليه سأتطرق في هذا اƅمبحث إƅى ,بدا ااقتصاديون يدرƄون أهمية اƅخدمات ,وترويج ,
ستراتيجية تصميمها وطرق ,اƅخدمة ومختلف اƅخصائص اƅمميزة ƅها  مع اإشارة إƅى تصنيف اƅخدمات وا 

 .تقديمها

 تعريف وخصائص الخدمة :المطلب اأول 

  :الخدمة مفهوم /أوا

منفعة أو حاƅة إرضاء معروضة ƅلبيع  بتلك ,نشاط :اƅخدمة بأنها الجمعية اأمريƂية للتسويقعرفت 
 .1اƅصفة أو تابعة ƅمنتوج مباع 

 وبين( مقدم اƅخدمة (اƅعمل صاحب بين تقع معامات أو إجراءات مجموعة : عرفت على أنها أيضا

 2.تعمل على إرضاء اƅعميل مخرجات إنتاج وذƅك ( اƅعميل ) اƅخدمة متلقي

فقد عرفها بأنها اƅخدمات اƅتي تتضمن Ƅل اأنشطة ااقتصادية اƅتي مخرجاتها  Zeitaml, Bitherأما     
ƅيست منتجات مادية, و هي بشƄل عام تستهلك عند وقت إنتاجها, و تقديم قيمة مضافة و هي بشƄل أساسي 

 .3غير ملموسة

ƅتسويقية  4الحدادعوض بدير قدمه  ااشملتعريف و اƅناحية اƅمصرفية من اƅخدمات اƅحيث عرف ا
بأنها عبارة عن تصرفات و أنشطة و اداءات تقدم من طرف إƅى طرف آخر, و هذƋ اأنشطة غير ملموسة و 

 .ا يترتب عليها نقل ملƄية شيء, Ƅما أن تقديم اƅخدمة قد يقترن أوا عند تقديمها بمنتج مادي ملموس

 :ف اƅسابقة مايليو يتضح من اƅتعاري

                                                           

 .12ص,1992مصر ,مƄتبة ومطبعة اإشعاع ,اƅجزء اأول ,أساسيات اƅتسويق ,عبد اƅسام أبو قحف - 1
2 - Ramaswamy, R. (1996 ), Design and Management of Service Processes ,Keeping Customers for Life. 

 .  17,, ص0220هاني حامد اƅضمور, تسويق اƅخدمات, دار وائل, اأردن, -3
  .02,, ص1999عوض بدير اƅحداد, تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, دار اƅبيان ƅلطباعة و اƅنشر, مصر,  -4
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 .أن اƅخدمة أداء أو نشاط و ƅيست شيء مادي ملموس -

 .تتطلب اƅخدمة وجود طرفين, طرف يقدم اƅخدمة و طرف يحصل عليها -

 .اƅخدمة غير ملموسة و ا يمƄن إدراƄها أو اإحساس بها -

 .ا ينتج عن أداء اƅخدمة نقل ملƄية شيء باعتبارها غير ملموسة -

 :الخدمات خصائص /ثانيا 

 (Intangibility) :الاملموسية -1

تعتبر اƅقابلية ƅلمس من أهم اƅخواص اƅتي تفرق بين اƅسلع اƅمادية واƅخدمات وتوضح هذƋ اƅخاصية ان 
وهذƋ اƅخاصية تفقد اƅمشتري اƅقدرة على إصدار قرارات وأحƄام بناءا على تقييم ,اƅخدمة ƅيس ƅها Ƅيان مادي "

 .1"أو تذوقها أو شمها أو رؤيتها قبل شرائه ƅها ,من خال ƅمسها ,محسوس 

إمƄانية تقسيم مفهوم اƅاملموسية إƅى أبعد من ذƅك, فهناك خـدمات تتميـز  2:(wilson1972)وقد اقترح 
, وهناك خدمات تعطي قيمة مضـاعفة ƅلشـيء اƅملمـوس (اƅخ...اƅمتاحف –Ƅخدمات اأمن )بعدم اƅملموسة اƄƅاملة 

Ƅاƅخـــدمات اƅماƅيـــة عامـــة )وهنـــاك خـــدمات تعمـــل علـــى تـــوفير قيمـــة مضـــافة ƅلشـــيء اƅملمـــوس  (Ƅخدمـــة اƅتـــأمين)
 (.اƅخ........واƅمصرفية خاصة, ومحات اƅتجزئة

 (Inseperability) ( :عدم قابليتها للتجزئة)التازميـة  -2

ƅتƄامليـة أو عـدم تتصف اƅخدمة اƅمصرفية بعدم قابليتها ƅلتجزئة فهي Ƅل متƄاملة, ونقصد باƅتازميـة أو ا
اانفصــــال درجــــة اارتبــــاط بــــين اƅخدمــــة ذاتهــــا وبــــين اƅشــــخص اƅــــذي يتــــوƅى تقــــديمها, أي صــــعوبة فصــــل اƅخدمــــة    

اƅمصرفية عن شخصية اƅعامل اƅذي يقدمها في اƅبنك, وقد يترتب على ذƅك في Ƅثير من اأحيان ضـرورة حضـور 
  .3طاƅب اƅخدمة شخصيا إƅى اƅبنك

 

                                                           

 .017ص,0220,اƅطبعة اأوƅى ,دار اƅثقافة ƅلنشر واƅتوزيع واƅدار اƅعلمية اƅدوƅية ƅلنشر واƅتوزيع ,عمان ,مبادئ اƅتسويق ,اƅمؤذن محمد صاƅح - 1
 .100, ص1990, فيفـري,22رائف توفيق اƅحاج حسن, مجلة اƅعمل اƅعربية ƅإستراتيجيات اƅتسويقية في اƅبنوك اأردنية, اƅعدد -2
 (.107-102), ص 0220, اأردن ,1ق , تƄنوƅوجيا اƅمعلومات في اأعمال, مدخل تسويقي, مؤسسة اƅوراق ƅلنشر, اƅطبعة بشير عباس اƅعا - 3
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 (Heterogeneity) :عدم تجانس الخدمة -3

إذا تختلف طريقة تقديم اƅخدمـة مـن ,عدم اƅقدرة على توحيد وتنميط اƅخدمة اƅمقدمة ,تعني هذƋ اƅخاصية 
وƄفاءة وسلوك مقدمي اƅخدمات ,ومƄان وزمان تقديمها ,زبون أخر حسب درجة اƅتفاعل بين مقدم اƅخدمة واƅزبون 

 . 1ووفقا ƅظروف معينة,

 (NonOwnership) :عدم نقل الملƂيــة -4

ا يمƄــن تملــك بعــض اƅخــدمات اƅمصــرفية وذƅــك أن اƅعميــل يمƄنــه اســتخدام هــذƋ اƅخــدمات ƅفتــرة معينــة  
  .2فقط دون أن يتملƄها, وخير مثال على ذƅك نجد خدمة اƅخزانة اƅحديدية

 (Volatility Quality ):تقلب الجودة -5

تقلــب وتغييــر جــودة اƅخدمــة اƅمقدمــة هــي خاصــية أخــرى مــن خصــائص اƅخــدمات ارتبــاط ذƅــك بصــعوبة 
 .3تنميط اƅخدمة وƅلعوامل اأخرى اƅسابقة 

 (Geographical dispersion :)التشتت الجغرافي -6

ان امـــتاك اƅمصــــرف ƅشـــبƄة فــــروع ذي حجـــم ومجــــال واســـع وبشــــƄل متتـــابع ƅلتزويــــد باƅمنـــافع اƅمائمــــة 
 .4وعليه فان اƅخدمات واƅترويج يجب ان يƄون ا ذات تطبيق واسع ,اقاة اƅحاجات اƅمحلية واƅوطنية واƅعاƅمية وƅم

 تصنيف الخدمات :المطلب الثاني 

نظرا ƅتنوع وتعدد اƅخدمات, فإنه من اƅصعب دراسـتها جملـة واحـدة, ƅهـذا أوجـد علمـاء ااقتصـاد واƅتسـويق        
 :صنيف اƅخدمات وفقها, واƅتي نوجزها في اآتيبعض اأسس أو اƅمعايير ƅت

 

 

                                                           

 .020ص,0227دار اƅمريخ ƅلنشر ,اƅرياض ,ترجمة سرور علي إبراهيم سرور ,أساسيات اƅتسويق ,فيليب Ƅوتلر وجاري ارمتسرونج- 1
 .  002ص اƅمرجع أعاƋ,  مبادئ اƅتسويق, محمد صاƅح اƅمؤذن, - 2
 (.002-009)ص,022001اƅطبعة,عمان ,دار اƅحامد ƅلنشر واƅتوزيع ,اƅتسويق مفاهيم معاصرة ,نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد - 3
 .00ص,0220, 1اƅطبعة ,عمان ,دار حامد ƅلنشر واƅتوزيع ,اƅتسويق اƅمصرفي ,تيسير اƅعجارمة - 4
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 : 1نوع السوق -1

تنقســم اƅخــدمات وفقــا ƅهــذا اƅمعيــار إƅــى خــدمات موجهــة إƅــى اƅســوق ااســتهاƄية, وخــدمات موجهــة إƅــى        
واƅتمييــز بينهمــا يƄــون وفقــا ƅهــدف  اƅســوق اƅصــناعية, إذ تختلــف عمليــة اتخــاذ اƅقــرار اƅشــرائي حســب نــوع اƅســوق,

 .اƅمستفيد من هذƋ اƅخدمة

فإذا Ƅان يرغب في إدخال هذƋ اƅخدمة في اƅعملية اإنتاجية, فإن هذƋ اƅخدمات تƄـون موجهـة إƅـى اƅسـوق        
اƅصــناعية Ƅمــا هــو اƅحــال باƅنســبة ƅلخــدمات اƅتــي تشــتريها منظمــات اأعمــال بغــرض تمƄينهــا مــن أداء أعماƅهــا, 

خدمات اƅترƄيب واƅصيانة واƅحراسة وغيرها, وƄƅن اƅحراسة واأمن أحد اƅمنازل اƅخاصة هو خدمة موجهـة  :مثل
إƅــى اƅســوق ااســتهاƄية Ƅمــا أن إصــاح ماƄنــة ƅلخياطــة ƅاســتعمال اƅــذاتي ƅــيس Ƅإصــاح ماƄنــة ƅلخياطــة فــي 

 .مصنع اƅنسيج

 :درجة Ƃثافة العمالة -2

 :ƅهذا اƅمعيار إƅىيمƄن تقسيم اƅخدمات تبعا        

خـدمات :وهي تلك اƅخدمات اƅتي يلعب اƅعنصـر اƅبشـري دورا أساسـيا فـي تقـديمها مثـل: خدمات Ƃثيفة العمالة -أ
 .اƅتعليم, اƅتصليح, اƅخدمات اƅمصرفية

خـدمات اإعـام اآƅـي :وهي اƅخـدمات اƅتـي تلعـب اآƅـة دورا هامـا فـي تقـديمها مثـل: خدمات Ƃثيفة المعدات -ب
 .اتصاات ومراƄز اƅلياقة اƅبدنية,خدمات ا

 :وهناك من أضاف تقسيم ثاƅث ƅهذا اƅمعيار وهو

وهـي اƅخـدمات اƅتـي تعتمـد علـى اƅعماƅـة واآƅـة معـا Ƅاƅخـدمات اƅمصـرفية : خدمات Ƃثيفـة العمالـة والمعـدات -ج
 .وخدمات اƅنقل وبعض اƅخدمات اƅطبية

 :درجة ااتصال بالعميل -3

 :ال هذا اƅمعيار إƅىتقسم اƅخدمات من خ       

 
                                                           

1 - ƅمساعد, اƅي خليل اƄثانية,دار زهران, زƅطبعة اƅشامل, اƅمفهوم اƅ002,ص1992تسويق في ا. 
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 .مثل خدمات اإصاح, اƅخدمات اƅبريدية: خدمات تحتاج اتصال منخفض -أ

 .مثل اƅخدمات اƅصحية, اƅفندقية وƄذا خدمات اƅمطاعم: خدمات تحتاج اتصال عال ومƂثف -ب

ناحظ أن اƅصنف اأول غاƅبا ما يوجه نحو ممتلƄات اƅعميل إذ ا يتطلب اأمر ضـرورة وجـودƅ Ƌتقـديم اƅخدمـة, 
 .بينما اƅصنف اƅثاني غاƅبا ما يوجه نحو اƅعماء إذ ا يمƄن إتمام اƅخدمة في غيابهم

 :مهارة مقدم الخدمة -4

 :يمƄن تقسيم اƅخدمات حسب هذا اƅمعيار إƅى       

وهـي تلـك اƅخـدمات اƅتـي تمتـاز باƅتعقيـد , حيـث عـادة مـا : تحتـاج إلـى مهـارة واحتـراف القـائم عليهـا خـدمات -أ
اƅخـــدمات : يحمـــل مؤديهـــا شـــهادة تعطـــي ƅـــه حـــق اƅقيـــام بهـــا, ويتـــوافر فـــي مؤديهـــا درجـــة عاƅيـــة مـــن اƅمهـــارة مثـــل

 . اƅقانونية واƅطبية واƅخدمات اƅمصرفية

و هـــي خـــدمات تمتــاز باƅبســـاطة وا يتطلـــب مـــن مؤديهـــا ضـــرورة : خـــدمات ا تحتـــاج إلـــى مهـــارة واحتـــراف -ب
اƅحصـــول علـــى شـــهادة تعليميـــة أو مهنيـــة, ويعتمـــد أصـــحابها فـــي أدائهـــا علـــى خبـــرتهم اƅشخصـــية اƅتـــي غاƅبـــا مـــا 

خـــــدمات اƅتصـــــليح اƅتنظيـــــف : يتوارثونهـــــا عـــــن آبـــــائهم, وا يتـــــوافر فـــــي مؤديهـــــا درجـــــة عاƅيـــــة مـــــن اƅمهـــــارة مثـــــل
 .اƅخ ...واƅطاء

احظ أن اƅنوع اأول أƄثر تنظيما ويتطلب اإحاطة بقدر من اƅعلم واƅمعرفة أداء اƅخدمة في حين اƅنوع اƅثـاني ن
 .ا يحتاج سوى اƅرغبة في أدائه

 :1هدف مقدم الخدمة -5

 .تبعا ƅهذا اƅمعيار تقسم اƅخدمات إƅى خدمات تهدف إƅى اƅربح, وأخرى ا تهدف إƅى اƅربح       

اƅخدمات : و هي اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمنظمات اƅخاصة أو اƅعامة مثل: بهدف الربح خدمات تقدم -أ
  .اƅخ....اƅفندقية, واƅصحية وخدمات اƅتصليح

                                                           

 .000زƄي خليل اƅمساعد, اƅتسويق في اƅمفهوم اƅشامل, مرجع سابق, ص-1
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وهي اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅمنظمات غير اƅهادفة ƅلربح ذات طابع  :خدمات تقدم ا بهدف تحقيق الربح-ب
بل تنعƄس " اƅعائد على ااستثمار" أهدافها في صورة ماƅية  حƄومي أو منظمات خيرية حيث ا يتم اƅتعبير عن

 .على اƅجانبين اƅثقافي وااجتماعي مثل قطاع اƅصحة واƅتعليم

 :2السلوك الشرائي لطلب الخدمة -6

 :تقسم اƅخدمات وفق هذا اƅمعيار إƅى ثاث مجموعات Ƅما يلي

وهي تلك اƅخدمات اƅتي يغلب عليها طابع اƅتƄرار واƅتي يحصل عليها اƅعميل دون : الخدمات الميسرة -أ
 .اƅخ...اƅتصليحخدمات تنظيف اƅمابس وخدمات خدمات اƅحاقة و  :مجهود شرائي من أقرب مƄان, مثل

ة وهي تلك اƅخدمات اƅتي يقوم اƅعميل فيها بإجراء مقارنات في اƅسعر واƅجودة واƅمائم: خدمات التسوق -ب
خدمات اƅنقل, تأجير اƅسيارات خدمات : قبل اƅقيام بعملية اƅشراء أي ا يحصل عليها إا بعد بذل مجهودات مثل

 .  اƅخ....اƅتأمين 

وهي تلك اƅخدمات اƅتي يبذل مستخدميها مجهودا خاصا في سبيل اƅحصول عليها أو : الخدمات الخاصة -ج
 .اƅخ...قدمها طبيب مختص أو محام مشهوريتحمل تƄلفة إضافية ومثال ذƅك اƅخدمات اƅتي ي

 إستراتيجية تصميم الخدمة :المطلب الثالث 

يبدأ تصميم اƅخدمة اƅمصرفية باختيار إستراتيجية ƅلخدمة تحدد طبيعة ونطاق اƅخدمة وƄذƅك اƅسوق 
Ƅذƅك تقييم ,يحتاج Ƅل ذƅك إƅى إجراء تقييم من جانب اإدارة اƅعليا ƅلسوق اƅمحتمل وربحية اƅخدمة ,اƅمستهدف 

واƅشƄل , ومن اƅضروري معرفة متطلبات اƅعميل وتوقعاته بشان اƅخدمة ,ƅمقدرة اƅمصرف على تقديم اƅخدمة 
 .اƅتاƅي يوضح إستراتيجية تصميم اƅخدمة اƅمصرفية

 

 

 

 
                                                           

 .029,ص1999عبيد عنان وآخرون, اƅتسويق, مطبعة جامعة عين اƅشمس, اƅقاهرة,-0
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 استراتيجيات تصميم الخدمة المصرفية(:1-1)الشƂل رقم              

                                                                                        

                               مرتفع     اƅتباين في متطلبات

                                                                                        اƅخدمة           اƅخدمة

          

                                                                 منخفض

                                                  مرتفع    منخفض                                                      

 درجة ااتصال باƅعميل                                                  
,  اإسƄندرية , اƅدار اƅجامعية اƅجديدة , (مدخل استراتيجي)إستراتيجية اإنتاج واƅعمليات ,مرسي نبيل محمد :المصدر
 . 000ص,0220

 

وƄلما زادت درجة ااتصال ,انه Ƅلما Ƅان تباين متطلبات اƅخدمة مرتفعا ( 1-1)يتضح من اƅشƄل
 .باƅعميل Ƅانت اƅخدمة غير نمطية وذات مواصفات خاصة تتبع ƅطلب اƅعميل 

 :تراتيجية تصميم اƅخدمة اƅمصرفية وهمايوجد ناحيتان أساسيتان يجب اأخذ بهما عند إعداد إس

  خدمةƅتباين وااختاف في متطلبات اƅدرجة ا. 
  خدمةƅعميل وقربه من نظام تقديم اƅدرجة ااتصال با. 

 

 

 

 

 

تصميم وفقا ƅمتطلبات 
 اƅعميل 

                                                                          

                       

       
تصميم على درجة 
 عاƅية من اƅنمطية 



 أساسياΕ حول جوΩة الΨدماΕ المصرفيΔ: الفصل اأول 

 

 01  

 

 طرق تقديم الخدمة :المطلب الرابع 

 اƅشخصي تƄوينه فان شخص هو اƅخدمة مقدم أن وبما اƅخدمة يقدم بمن مرتبطة اƅخدمة تقديم عملية إن

 أنواع اربعة بين اƅتميز يمƄن ƅذƅك سيئة أو جيد اƅمقدمة اƅخدمة Ƅون في تتحƄم اƅتي هي اƅنفسية أو حاƅته

  1: اƅخدمة تقديم عند أساسية

 أي اƅخدمة تقديم في سيئة وأساƅيب إجراءات على تعتمد انهبأ اƅخدمة هذƋ وتتميز : الباردة الخدمة طريقة-1

 اƅزبون طرف من مناسبة غير وسلوƄيات بموافق مقابلتها إƅى يؤدي مما اƅزبون مع محددة غير تعامات وجود

 : تتميز فهي ƅذƅك

 : اƅخدمة تقديم في اإجرائي اƅجانب -أ 

 بطيئة؛ خدمة 

 وفوضوية؛ منظمة غير خدمة 

 مريحة غير خدمة. 

 : ƅلخدمة اƅشخصي اƅجانب -ب 

 محددة فاإجراءات شفافة, غيرƅواضحة؛ وغير مفهومه غير ا 

 خدمةƅون اƄفاترة؛ ت 

 فرح؛ اانبساط أجواء عن وبعيدة جيدة وغير منخفضةƅوا 

 زبون طرف من مرغوبة غيرƅا. 

 وانخفاض اƅخدمة تقديم في اإجرائي باƅجانب ااهتمام بارتفاع اƅطريقة هذƋ وتتميز : للخدمة المصنع طريقة-0

 :اƅتاƅية اƅصورة تأخذ اƅشخص اƅجانب أهمية

 : اإجرائية اƅناحية من -أ 

 وقت في تأتيƅمناسب؛ اƅا 

 ومتناسقة؛ 

 فرض عن وبعيدƅا. 

                                                           

 190 .ص , 2002 اأردن, عمان, واƅتوزيع, ƅلنشر صفاء دار اأوƅى, اƅطبعة اƅحديثة, اƅمنظمات في اƅجودة اƅشبلي, طارق اƅدرادƄة, مأمون -1
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 : اƅشخصي اƅجانب -ب 

 شفافة؛ غير 

 منخفضة؛ 

 زبون طرف من مرغوبة وغيرƅا. 

 اƅخدمة تقديم في اƅشخصي باƅجانب اƄƅبير باهتمامها اƅطريقة هذƋ وتتميز: للخدمة الوردية الحديقة طريقة-3

 : اƅتاƅية اƅصور وتأخذ اƅخدمة تلك تقديم في اإجرائي اƅجانب مستوى وانخفاض

 : اإجرائي اƅجانب -أ

 خدمةƅبطيئة ا . 

 خدمةƅلجميع وموحدة متناسقة غير اƅ . 

 خدمةƅمنتظمة غير ا . 

 : اƅشخصي اƅجانب : ثانيا

 ود تتسم خدمةƅمحبة باƅتقديم في واƅا . 

 تقديم وعملية جذابة خدمةƅمتقنة ا . 

 خدمة تقديم طرقƅبارعة ا . 

 واƅشخصي اإجرائي باƅمستوى اƅمتعلقة اƅجوانب بارتفاع اƅطريقة هذƋ وتتميز : الزبون خدمة جودة طريقة-0
 :اƅتاƅية اƅصورة تأخذ فهي ƅذا ƅلزبون, اƅخدمة تقديم في استخدامها يتم اƅتي اƅطرق أفضل من وتعد

 : اإجرائي اƅجانب -أ 

 خدمة تقديمƅوقت في اƅمناسب؛ اƅا 

 خدمةƅون اƄمنتظمة؛ و متناسقة ت 

 خدمةƅمقدمة اƅجميع موحدة اƅ زبائنƅا. 

 : اƅشخصي اƅجانب -ب 

 معاملةƅشخصية اƅود تتميز اƅمحبة باƅتقديم؛ في واƅا 

 خدمة تقديم طرقƅلنظر؛ وملفتة جذابة اƅ 
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 خدمة تقديم طريقةƅبارعة؛ ا 

 خدمةƅمقدمة اƅزبون طرف من مرغوبة اƅا. 

 ماهية الجودة  :المبحث الثاني 

تعتبر إشƄاƅية جودة اƅخدمة من اƅقضايا اƅحديثة في اƅفƄر اƅتسويقي واƅتي أثارت اهتمام اƅباحثين       
واƅممارسين, حيث أصبحت عنصرا حاسما في تحديد اƅموقف اƅتنافسي وما سيتبع ذƅك من تحديد اƅحصة 

ة من بين اهتمامات اƅمنظمات اƅسوقية واأرباح, وهناك عدة متغيرات دفعت بقضية اƅجودة ƅتحتل موقع اƅصدار 
 .اƅخدمية بما فيها اƅبنوك

 مفهوم الجودة وأهميتها:المطلب اأول 

 اƅجودة مفهوم Ƅان وƅما اƅتاريخ, عبر ااقتصادية ƅلتحوات وذƅك باƅجودة اƅخاصة اƅتعاريف اختلفت ƅقد 

 اƅمفƄرين من اƄƅثير عرفه حيث ودقيقا موحدا مفهوما إعطاءƋ على واƅباحثون اƅمفƄرون يتفق ƅم اأبعاد متعدد

 :منها اƅبعض عرض يمƄن تعاريف بعدة

 :مفهوم الجودة /أوا

 طبيعة أو اƅشخص طبيعة تعني اƅتي  Qualitas اƅاتينية اƄƅلمة إƅى Quality اƅجودة مفهوم يرجع

 منتوج أن على ƅلداƅة اƅجودة مصطلح ويستخدم .1اإتقان و اƅدقة قديما تعني وƄانت صابته, ودرجة اƅشيء

 اƅمنتجات فقط هي اƅعاƅية اƅجودة ذات اƅخدمات أو اƅمنتوجات أن نعتقد أن اƅخطأ من Ƅƅن جيدة, خدمة أو جيد

نما Ƅلفة اأƄثر اƅخدمات أو  حيث من اƅعماء وتوقعات وحاجات تتناسب اƅتي اƅخدمات أو اƅمنتجات تلك هي وا 

 .اƅمناسب واƅوقت اƅمطلوبة باƄƅمية اƅخدمة أو اƅمنتوج وتوفر اƅمنخفضة واƅتƄلفة اƅمرتفع اأداء

شباع باƅمتطلبات اƅوفاء على اƅقدرة :على أنهاوتعرف الجودة أيضا   سلعة تصنيع خال من اƅرغبات وا 

 . 2اƅمستهلك ومتطلبات باحتياجات تفي خدمة تقديم أو

                                                           

 15. ص , مرجع سابق,اƅحديثة اƅمنظمات في اƅجودة اƅشبلي, طارق اƅدرادƄة, مأمون - 1
 197ص , 2003 , عمان , واƅتوزيع ƅلنشر صفاء دار , اأوƅى اƅطبعة , اƅرائدة اإدارة , اƅصيرفي اƅفتاح عبد محمد - 2
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 اƅمنتج مائمة ومدى  ,1تƄلفة وبأقل اƅمستعملين حاجات تلبية على اƅمنتج قدرة أنها:أيضاƂما تعرف 

 .2صفات وأصدق أفضل تقديم على اƅقدرة أي ƅاستخدام

 .3"اƅقدرة على إرضاء اƅزبون :"فيعرفها على أنها  (Kaoru Ishikawa, 1984)أما 

 تƄون اƅمتميزة اƅجودة من عاƅي بمستوى خدمة تقديم أو ƅسلعة اƅمؤسسة إنتاج اƅعام بمعناها اƅجودةو 

 اƅرضا وتحقيق توقعاتهم مع يتفق اƅذي باƅشƄل عمائها ورغبات باحتياجات اƅوفاء على خاƅها من قادرة

  ƅ.4ديهم واƅسعادة

 ومن ,ƅها محدد تعريف يوجد ا بحيث ,Ƌنظر  وجهة ومن بطريقته اƅجودة يعرف واحد Ƅل أن احظنا

 اƅمواصفات مع يتطابق منتوج إنتاج هي اƅجودة " : ƅلجودة شاما تعريفا نستنتج أن يمƄن اƅسابقة اƅتعاريف خال

 ممƄنة تƄلفة وبأقل ,واأخطاء اƅعيوب من نسبة بأقل ,ء اƅعما ورغبات حاجات ومع اƅتصميم في اƅموضوعة

 ." اƅعميل إرضاء بهدف

 :5أهمها جوانب ƅعدة مؤشر اƅجودة وتعتبر

 .اأخطاء أو اƅعيوب من اƅخدمة أو اƅسلعة خلو -

 .ƅلعمليات متميز تصميم -

 .شيء Ƅل على فعاƅة رقابة -

 .واازدواجية اƅتداخل من اƅعمل خلو -

 .اƅعميل من اƅمرغوب اƅجودة بمستوى مقارنة قليلة تƄلفة -

 .اƅوقت واستثمار وتنظيم تخطيط في تميز -

 .واƅمادية اƅبشرية ƅلموارد فعال استخدام -

 .اأداء في سرعة -

                                                           

 28 ,ص 2007 اƅخامس, ورقلة,اƅعدد, مرباح قاصدي اƅباحث,جامعة مجلة اƅمتميز, واأداء اƅشاملة اƅجودة يوسف,إدارة بومدين- 1
  .10ص , 2005 اأردن, عمان, اƅتوزيع, ƅلنشر اƅيازوري دار اƅشاملة, اƅجودة إدارة اƅعزاوي, اƅوهاب عبد محمد 2-

3  - Détrie,Phillippe (2003),Conduire une Démarche Qualité ,4ème ED, Editions d’Organisation, Paris, P. 20. 
 180. ص 2000 ,اأردن-ن عما ,1اƅطبعة  يعواƅتوز  ƅلنشر اƅثقافة ودار اƅدوƅية اƅعلمية اƅدار, , اأعمال إدارة مدخل ,ب حر هاني بيان -4
 اإدارية واƅعلوم  Ƅƅلية ااقتصاد اƅثاني اƅعلمي اƅمؤتمر ,اƅبحرين جامعة ,اأعمال اقتصاديات ظل في اƅشاملة اƅجودة إدارة ,اه عبد حسن صادق حسن -5

 .11ص,, 2006 أفريل 27-26 أيام, "اƅمعلومات وتƄنوƅوجيا اƅمعرفة إدارة ظل في اƅشاملة اƅجودة", بعنوان
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 اƅجودة تعبير إذا اƅزبائن مستوى على أو اƅمؤسسات مستوى على سواء Ƅبيرة أهمية ƅلجودة: أهمية الجودة /ثانيا

  1:يلي Ƅما اأهمية وتƄون اƅمؤسسة, واƅخدمات اƅمنتجات على اƅطلب حجم تحديد اƅتي اƅعوامل أحد

 اƅعاقات خال من ذƅك ويتضح اتهمنتجا جودة مستوى من اتهشهر  اƅمؤسسة وتستمد : المؤسسة سمعة 1-
 زبائن وحاجات رغبات تلبي منتجات تقديم ومحاوƅة م,تهومهار  اƅعاملين وخبرة اƅموردين مع اƅمؤسسة تربط اƅتي

 واƅتي اƅواسعة واƅسمعة اƅشهرة تحقق Ƅƅي تحسينها يمƄن منخفضة جودة ذات اƅمنتجات Ƅانت فإن اƅمؤسسة,
 .اƅنشاط نفس في اƅمماثلة اƅمؤسسات مع اƅتنافس من تمƄنها

 قضايا في واƅحƄم اƅنظم تتوƅى اƅتي اƅمحاƄم عدد واستمرار تزيد : للجودة القانونية المسؤولية 2-

 مؤسسة Ƅل فان ƅذا وتوزيعها إنتاجها في جيدة غير خدمات تقديم أو منتجات بتصميم تقوم مؤسسات

 .اƅمنتجات ƅهذƋ استخدامه جراء من اƅزبون يصيب ضرر Ƅل عن قانوني مسئوƅة تƄون خدمية أو إنتاجية

 إƅى اƅمنتجات وتبادل وتوقيت Ƅيفية في ستؤثر ااقتصادية و اƅسياسية اƅتغيرات إن : العالمية المنافسة 3-

 على و اƅمجتمع اƅمؤسسات من Ƅل تسعى إذا متميزة أهمية اƅجودة وتƄتسب تنافسي دوƅي سوق في Ƅبيرة درجة
 ذƅك أدى اƅمؤسسة اƅمنتجات اƅجودة مستوى انخفض فƄلما اƅعاƅمية, اƅمنافسة تحقيق من اƅتمƄن دفبه  تحقيقها

 .بأرباحها اƅضرر إƅحاق إƅى

 حماية في تساهم محددة قياسية مواصفات ووضع اƅمؤسسة أنشطة في اƅجودة تطبيق إن : الزبون حماية 4-

 انخفاض إƅى يؤدي اƅجودة مستوى انخفض فƄلما اƅمؤسسة, خدمات في اƅثقة ويعزز اƅتجاري اƅغش من اƅزبون
 .اƅمؤسسة منتجات على اƅزبون طرف من اƅطلب في

 فرص يتيح أن شأنه من اإنتاج ومراحل عمليات ƅجميع اƅمطلوبة اƅجودة تنفيذ : السوقية وحصة التƂاليف 5-

 تقليل طريق عن واآات اƄƅائن زمن من اƅقصوى ااستفادة إƅى إضافة Ƅلفة ƅتجنب وتافيها اأخطاء اƄتشاف

 .اƅمؤسسة أرباح زادت اƅتƄاƅيف انخفض فƄلما وباƅتاƅي اƅعاطل اƅزمن

 

                                                           

-00)ص , ƅ 2006يبيا, واƅتوزيع, ƅلنشر اƅشروق دار ,1 اƅطبعة وتطبيقات, وعمليات مفاهيم اƅخدمات في اƅجودة إدارة اƅمحياوي, علوان نايف قاسم -1
00.) 
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 أهداف الجودة :انيالمطلب الث

  1: وهما جودة اأهداف من نوعان هناك 

 :الجودة ضبط تخدم أهدف 1-

 مستوى على اƅمعايير هذƋ وتصاغ عليها اƅمحافظة في اƅمؤسسة ترغب اƅتي باƅمعايير تتعلق اƅتي وهي

 .اƅزبون ورضا اأمان مثل مميزة بصفات تتعلق أدنى مستوى ذات متطلبات باستخدام وذƅك ƄƄل, اƅمؤسسة

 :الجودة تحسين أهداف 2-

 ومن أƄبر, بفاعلية اƅزبائن ترضي جديدة منتجات وتطوير واƅفاقد اأخطاء من اƅحد في تنحصر غاƅبا وهي

 :هي فئات خمس إƅى بنوعيها اƅجودة أهداف تصنيف يمƄن هنا

 خارجي اأداء هدفƅلمؤسسة اƅ بيئة اأسواق ويتضمنƅمجو ا اƅتمع؛ 

 منتج أداء هدفƅزبائن حاجات وتناول اƅمنافسة؛ اƅوا 

 عمليات هدفƅعمليات مقدرة وتناول اƅلضبط؛ وقابليتها وفاعليتها اƅ 

 داخلي اأداء هدفƅمؤسسة مقدرة وتناول اƅلتغيرات استجابتها ومدى وفاعليتها اƅ عمل؛ ومحيطƅا 

 لعاملين اأداء هدفƅ مهارات وتناولƅقدرات اƅتحفيز واƅعاملين وتطوير واƅا. 

 أنواع الجودة : لثالمطلب الثا

 :2هما نوعان إƅى اƅجودة تصنيف يمƄن  

  : التطابق جودة-1

 .اƅمستهدفة اأسواق توقعات تحقيق اتهوعمليا اتهادرا خال من اƅمؤسسة أن وتعني

 

 

                                                           

 ص , 1999 دمشق, اƅمعاصر, اƅفƄر دار اأوƅى, اƅطبعة , 9000 اايزو اƅجودة إدارة أنظمة ƅتطبيق عملي دƅيل اƅياس, سهيل اƅسلطي, مأمون - 1
103. 

 .19 ص , 2009 ورقلة, مرباح قاصدي جامعة منشورة, غير ماجستير, مذƄرة اƅفندقية, اƅخدمة جودة تطوير في اƅداخلي اƅتسويق دور عباسي, بوبƄر- 2
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 :اأداء جودة-2

 وبما عاƅية أداء معايير خال من اƅزبون رضا تحقق اتهوعمليا اتهادرا خال من اƅمؤسسة أن وتعني

 .اƅجودة متطلبات يحقق

 تطبيقها محددات الجودة ومتطلبات:المطلب الرابع 

  :الجودة محددات/أوا

 يتطلب اأمر وهذا ,واƅتسويق واƅتصنيع اإنتاج عملية بها تمر اƅتي اƅمختلفة اƅمراحل تعدد أدرƄنا ما إذا

 ƅهذƋ وفقا تختلف اƅمطلوبة اƅجودة طبيعة فإن ,اƅمراحل هذƋ من مرحلة Ƅل في اƅجودة تحقيق على اƅعمل

 :ƅلجودة محددات أو معاني ثاث استخدام ويمƄن ,اƅمراحل

 اƅتي اƅملموسة غير أو اƅملموسة واƅمواصفات اƅخصائص مجموع من اƅتصميم جودة تتƄون :التصميم جودة-1

 ,ء اƅعما ومتطلبات أذواق وفقا مرحلة اƅتصميم في تحديدها يتم واƅتي اƅخدمة أو اƅمنتوج في توفرها يجب

 اƅنحو اƅتƄاƅيف على واعتبارات ƅلمؤسسة  اƅتصميم جودة واƅتصنيعية اإنتاجية اƅقدرات ااعتبار في واأخذ

  1: اƅتاƅي

 يمƄن ا فإنه اƅمنتوج في اƅجودة تصميم يتم ƅم فما تصميمه؛ على اأوƅى باƅدرجة اƅمنتوج جودة اعتماد  -

 اƅعميل رغبات Ƅل يلبي منتوج خلق هو ƅلمصمم اأول اƅهدف أن حيث اƅتصنيع؛ أثناء إƅيها اƅوصول

 .منافس بسعر تسويقه على تساعد بتƄلفة اƅتصنيع إمƄانية مع

 إعداد من ƅلتمƄن اƅتصميم ƅمجموعة طرقا اƅمؤسسة تؤسس أن يجب حيث ,ƅتصميم ا وتطوير تخطيط -

 .اƅتصميم خطط

 تعليمات ,يةاƄƅم مواصفات ,اƅمستخدمة ƅلمواد واƅتفصيات اƅرسومات على تعتمد اƅتي اƅتصميم مدخات -

 .اƅتصنيع وطرق

 

                                                           

 .(269-270)ص , 2003 ,اأردن-عمان ,واƅتوزيع ƅلنشر صفاء دار ,اƅرائدة اإدارة ,اƅصيرفي اƅفتاح عبد محمد - 1
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 أو اƅمنتوج مطابقة خال من اƅفعلية اإنتاج بظروف اƅمرتبطة اƅجودة تلك هي :(اإنتاج ( المطابقة جودة -2

 اƅقدرات مع اƅتصميم في اƅموضوعة اƅمواصفات مائمة مدى على ذƅك ويتوقف اƅموضوعة ƅلمواصفات اƅخدمة

 وتصحيح اƅتطابق عمليات ƅتقييم اƅرقابة عمليات على أيضا تعتمد Ƅما ,ةسƅلمؤس اƅمتاحة واƅتƄنوƅوجية اإنتاجية

 في اƅمتاحة اƅقدرات مع متطابقة ƅلسلعة اƅموضوعة اƅمواصفات Ƅانت فƄلما ,حصوƅها ة حال في اانحرافات

 .متميزة أداء جودة إƅى ذƅك أدى Ƅلما ,اإنتاجية اƅعملية

  1:أساسيين عنصرين على اƅمطابقة جودة تعتمد و  

 · .اƅمطلوبة اƅمواصفات وفق اƅسلعة إنتاج في اإنتاجي اƅجهاز إمƄانية

 .بها اƅمسموح اƅحدود ضمن اƅمطابقة درجة على اƅتعرف و اانحرافات اƄتشاف اƅجودة ضبط جهاز إمƄانية

 اƅوظيفة وأداء ممƄنة فترة أطول اƅزبون إرضاء على اƅمنتوج قدرة في وتتمثل ):  ااعتمادية ( اأداء جودة 3-

 ,تحديدƋ يتم اƅتي اƅتصميم بجودة مرتبطة اƅجودة هذƋ وتƄون , واإصاح اƅصيانة عمليات وسهوƅة ,منه اƅمتوقعة

 حسب اƅنظام أو اƅجزء أو اƅمنتج يعمل أن احتمال " :بأنها ااعتمادية درجة أو اأداء جودة تعرف Ƅما

 أربع على اأداء جودة وتنطوي ,"اƅعادية  اƅتشغيل ظروف ظل في معينة زمنية ƅفترة اƅموضوعة اƅمواصفات

 :2عوامل

 انيةƄمنتوج تعطل إمƅتي اƅن اƅ معينة فترة خال إا تظهر. 

 تي ااستخداماتƅمنتوج صمم اƅأجلها من ا. 
 فترةƅزمنية اƅتي اƅمنتوج فيها يشتغل اƅفايته اƄتصميمية بƅا. 

 ظروفƅبيئية اƅتي اƅي توافرها يجب اƄƅ منتوج يعملƅفاءة اƄب. 

 جد أنها اƅقول يمƄن اƅتي اƅمتطلبات من مجموعة تحقيق على تتوقف اƅمنتوج جودة إن:الجودة متطلبات/ثانيا

  3:متطلبات خمس في تصنيفها ويمƄن ,واƅضمنية اƅمعلنة اƅعماء احتياجات تلبية أجل من أساسية

                                                           

 . 9 ص , 2000 ,اإسƄندرية ,اإشعاع مƄتبة ,اايزو و اƅشاملة اƅجودة إدارة بين اƅمنتج جودة اقتصاديات ,اƅعزيز عبد سمير محمد - 1
 78 .ص , 2006 ,اإسƄندرية ,اƅجامعي اƅفƄر دار,  )اايزو( اƅقياسية واƅمواصفات اƅجودة إدارة في اƅحديثة ااتجاهات ,محمد ƅعالا عبد حسين - 2

3 - Edgard Hamalian, Jacques ségot, la démarche qualité, 15 Entreprises témoignent, AFNOR, Paris, 1996, p 

(136-138). 
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 بحاجة أنه Ƅما ,عنها اƅمعلن اƅتقنية اƅخصائص مع يتطابق منتوج ينتظر اƅزبون إن :اأداء معايير احترام1-

 على واƅحفاظ ,إصاح أو صيانة أي إƅى اƅحاجة دون اƅمطلوب اأداء تقديم على اƅمؤسسة قدرة في اƅثقة إƅى

 .مثلى تƄلفة عند عليها واƅحفاظ اƅجودة اƅمطلوبة وتأƄيد طويلة ƅفترة اأداء هذا

 اقتصاد إƅى اƅتوزيع اقتصاد من اانتقال منذ اƅجودة ƅتحقيق Ƅمطلب ااعتبار بعين اƅتƄلفة أخذت :التƂلفة-0

 اƅمنتوج بوفرة فقط يهتم ا اƅزبون أصبح وبذƅك ,ى مثل تƄلفة عند اƅمطلوبة اƅجودة تحقيق يجب أي اƅسوق؛

 تقدم اƅتي اƅعروض مختلف بين اƅمفاضلة عند وذƅك اƅمناسبة باأسعار اضوأي بل ,اƅمناسب اƅوقت في وتسليمه

 .ƅه

 تƄاƅيف في اƅتƄاƅيف هذƋ تتمثل ƅلزبون فباƅنسبة ؛ اƄƅلية اƅتƄلفة مفهوم نحو تطور اƅشراء سعر معيار إن

 .اƅخدمة عن اƅمنتوج توقف عند اƅمحتملة اƅتƄاƅيف إƅى باإضافة واإصاح اƅتوقفات ,اƅصيانة ,اƅمنتوج اقتناء

 اƅمنتجات تضم واƅتي واƅتخطيط؛ اƅتسويق عمليات ضعف إƅى تسند اƄƅلية اƅتƄاƅيف فإن ƅلمورد باƅنسبة أما

 .اƅمƄان في واإصاح اƅضمانات اإنتاج من اƅتاƅف ,اƅتعويضات ,اإصاحات ,اƅمردودات ,مطابقة اƅغير

نما اأداء؛ يخص فيما فقط ƅيس ااختيار ƅلزبون إن :التسليم فترة-0  متماثلة اداءات أجل فمن ,ك Ƅذل اƅوفرة وا 

 اƅمؤسسات جل أن باعتبار يحتاجه؛ اƅذي اƅوقت في متوفر منتوج أي شراء قرار اتخاذ اƅيوم ƅلزبون يمƄن

 .اƅمطلوبتين واƅجودة وباƄƅمية اƅمحدد اƅوقت في اƅمنتوج بتسليم باƅوفاء تلتزم أصبحت

 Ƅانت فإذا ,اƅجودة تطور في أهمية اأƄثر اƅمعيار هي اƅبيع بعد ما خدمات أو اƅمƄملة اƅخدمة : مةالخد-4

 على اƅتأثير من % 80 تشƄل اƅمƄملة اƅخدمات فإن اƅمنتوج؛ تƄلفة من % 80 عموما تشƄل اأساسية اƅخدمات

 .اƅزبون

 وجود عدم يضمن Ƅان إذا آمنا يƄون أن مؤها ما نظاما فيƄون ذاته؛ حد في معيارا اأمن يعتبر :اأمن-0

 .واƅتجهيزات اƅسلع في وخسائر أضرارا تسبب أو اƅموت إƅى أو حوادث حصول إƅى تؤدي أخطار
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 مدخل إلى الخدمات المصرفية : المبحث الثالث 

 وأنواعها  مفهوم وخصائص الخدمة المصرفية:المطلب اأول 

     :مفهوم الخدمة المصرفية /أوا

, و تمثل اƅخدمات بصورة عامة إن مفهوم اƅخدمات اƅمصرفية ا يختلف Ƅثيرا عن مفهوم اƅخدمات 
اƅمصرفية و اƅماƅية مجموعة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅبنوك ƅعمائها و ترتبط هذƋ اƅخدمات باƅوظائف اأساسية 

يدة و متنوعة و هناك من ƅلبنوك و هي اإيداع و اائتمان و خدمات ااستثمار, فاƅخدمات اƅمصرفية عد
خدمات متعلقة بإدارة اأموال و  و 1يقسمها إƅى اƅخدمات اƅمصرفية اƅتقليدية و اƅخدمات اƅمصرفية اƅمستحدثة

 .ااستثمار و اأوراق اƅماƅية

 (اƅبائع)بأنها أنشطة أو منافع أو اشباعات يقدمها طرف ƄKotler&Armstrong 2ما يعرفها Ƅل من  
وقد يرتبط أو ا ,وا يترتب على بيعها نقل ملƄية شيء ,وهي بطبيعتها غير ملموسة ,( اƅمشتري)ƅطرف أخر 

 .يرتبط إنتاجها وتقديمها بمنتج مادي ملموس 

 :خصائص الخدمات المصرفية /ثانيا

ف تنتج وتعرض وتتاح من جانب اƅمصر ,ان اƅخدمة اƅمصرفية منتج غير ملموس تطلب من جانب اƅعميل  
خصــائص اƅخــدمات اƅمصــرفية حســب وجهــات نظــر وتتمثــل , وتســتهلك ويســتفيد منهــا اƅعميــل فــي اƅوقــت ذاتــه ,

 :فيما يلي ,بعض اƄƅتاب اƅمختصين في مجال اƅتسويق اƅمصرفي

 :أن اƅخدمات اƅمصرفية تتميز باƅخصائص اƅتاƅية 3يرى محسن أحمد اƅخضري    

 .اƅخدمات اƅمصرفية ƅيست مادية ملموسة و باƅتاƅي ا يمƄن تخزينها -

 .اƅخدمات اƅمصرفية غير قابلة ƅلتجزئة أو اƅتقسيم أو اانفصال عند تقديمها -

 .اƅخدمات اƅمصرفية ƅيست محمية ببراءة اختراع و Ƅل خدمة جديدة يوجدها بنك ما يمƄن ƅبنك آخر تقديمها -

                                                           

 .120,, ص1992اƅدسوقي حامد أبو زيد, إدارة اƅبنوك, دار اƅثقافة اƅعربية, اƅقاهرة,  -1
2- P.kotler&G.Armstrong, principles of marketing services, edition prentice hall ,1996,p 66. 

 .(02-01), ص1920اƅخضيري, اƅتسويق اƅمصرفي اƅمدخل اƅمتƄامل ƅحل اƅمشƄات اƅبنƄية, مƄتبة اأنجلو اƅمصرية, محسن أحمد -3
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 .في تقديمها على اƅتسويق اƅشخصي و على مهارة و Ƅفاءة مقدم اƅخدمة تعتمد اƅخدمة اƅمصرفية -

 :اƅخصائص اƅتاƅية ƅلخدمات اƅمصرفية Ƅ1ما يعدد عوض بدير اƅحداد    

ا يمƄــن إنتــاج اƅخدمــة اƅمصــرفية مقــدماً و تخزينهــا, فهــي تنــتج و تســتهلك فــي نفــس اƅلحظــة اƅتــي يتقــدم فيهــا  -
 .اƅعميل ƅطلبها

ا يمƄــن ƅموظــف اƅبنــك إنتــاج عينــات مــن اƅخدمــة و إرســاƅها ƅلزبــون ƅفحصــها و اƅحصــول علــى موافقتــه علــى  -
 .جودتها قبل اƅشراء

-  Ƌـة وجـود عيـوب أو أخطـاء عنـد تقـديمها, ففـي هـذƅاسـتدعاء مـرة ثانيـة فـي حاƅ مصرفية غير قابلةƅخدمات اƅا
 .أمام موظف اƅبنك و ترضية اƅعميل هما اƅبديل اƅوحيد ااعتذاراƅحاƅة 

 .جودة اƅخدمة اƅمصرفية غير قابلة ƅلفحص قبل تقديمها من طرف موظف اƅبنك إƅى اƅزبون -

تقـــديم اƅخـــدمات اƅمصـــرفية ا يأخـــذ شـــƄاً نمطيـــاً محـــددا حيـــث تختلـــف طريقـــة تقـــديم اƅخدمـــة و درجـــة تفاعـــل  -
 .موظف اƅبنك من زبون آخر

 .أنواع الخدمات المصرفية/ ثالثا  

اقتضي تقديم خدمات مصرفية معينـة إƅـى اƅسـوق ,اختاف حجم اƅمنظمات اƅمصرفية وطبيعة عملها ان 
ممـا أدى إƅـى إنتـاج أنــواع ,اƅمصـرفية وفقـا إمƄانياتهـا وقـدرتها ƅتلبيــة حاجـات ورغبـات اƅعمـاء اƅحـاƅيين واƅمــرتقبين 

 :متعددة من ذƅك اƅخدمات أهمها 

واƅمودعـة ƅـدى اƅمصـرف واƅواجبـة اƅـدفع أو اƅتأديـة عنـد ,بهـا بأيـة عملـة  وهـي اƅودائـع اƅمصـرح  :قبول الودائـع-1
 :2وتعد خدمة قبول اƅودائع من أقدم اƅخدمات اƅمصرفية , وتشمل ,اƅطلب أو بعد إنذار في تاريخ استحقاق معين 

 واƅحصـول,تعد اƅحسـابات اƅجاريـة وسـيلة مهمـة ƅجـذب اأمـوال  :الحسابات الجارية أو حسابات الصƂوك  -أ 
علــى عمــوات مختلفــة علــى اƅعمليــات اƅمصــرفية واƅتــي يجيرهــا اƅعميــل مــن خــال حســابه اƅجــاري وتــوفير 

                                                           

 (.00-00),عوض بدير اƅحداد, تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, مرجع سبق ذƄرƋ, ص -1

 (.100-100)ص,0227واƅتوزيع, دمشق, عوƅمة جودة اƅخدمة اƅمصرفية, دار اƅتواصل اƅعربي ƅلطباعة واƅنشر , رعد حسن اƅصرن  2-
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ويحمــل اƅحســاب صــفة تجاريــة واســعة ويقــدم اƅعميــل علــى فــتح حســابات اƅصــƄوك إيــداع ,خــدمات اƅعميــل 
 .موجوداته اƅنقدية ويقوم بتغذية حسابه بدفعات نقدية أو صƄوك أو حواات ماƅية 

وهي حساب يسمح بƄتابه صك محدود اƅقيمة ودفع فائدة Ƅƅنه يتطلب تـوفير  :الدفع القابلة للتداول أوامر  -ب 
وينظـر إƅيـه علـى انـه ودائـع ذات ,أي انه حسـاب منـتج ƅلفائـدة ,رصيد يحتوي مبلغا Ƅحد أدنى من اأموال 

 .إيراد تشبه اƅصك 
عــن طريــق اأوراق اƅتجاريــة اƅقابلــة  وهــو حســاب إيــداع يزودنــا بوســيلة محــددة:حســاب إيــداع ســوق النقــد  -ج 

 .ومن ثم اƅقيام بعميلة اƅدفع بشƄل منتظم بهدف تعويم معدل اƅفائدة اƅسوقي ,ƅلتداول 
وƄƅــن ,تتميــز هــذƋ اƅشــهادات بــان اƅمــودع اســتطيع ان يســحب منهــا فــي أي وقــت يشــاء :شــهادات اإيــداع  -د 

 .ى يستطيع اƅمودع سحب وديعة دون غرامات حت,هناك فترة زمنية تتراوح بين ثاثة أشهر وأربعة سنوات 
ــــوفير  -أ  ــــوم  :حســــابات الت ــــة اƅبنــــوك تق ــــع اƅمــــدخرات, اƅميــــزة فيهــــا أن Ƅاف ــــداع يســــمح بتجمي هــــو حســــاب إي

بقبوƅها,أƄـان ذƅــك نظيــر فائــدة أم بــدونها حســب رغبــة اƅمودع,تƄـون فــي غاƅــب اأمــر Ƅثيــرة اƅعــدد ومحــدودة 
بعــد أن يƄــون ( جمعيــات, نــوادي, اتحاديــات)وااعتبــاريين  اأرصــدة تفــتح حســاباتها ƅأشــخاص اƅطبيعيــين
   .اƅبنك قد اشترط مبلغا معينا Ƅحد أدنى ƅإيداع

وهـي اƅتـي تمنحهـا اƅبنـوك اƅتجاريـة ƅأفـراد فـي اƅمجـاƅين اƅصـناعي واƅتجـاري  :القروض والتسـهيات اائتمانيـة-2
اƅسـلف وخصـم اƄƅمبيـاات  ومنهـا مـا :أمـا اƅتسـهيات فمنهـا مـا هـو نقـدي مثـل...ƅتزويدهم بما يحتاجونه مـن أمـوال

  .فتح ااعتمادات اƅمستند ية: هو غير نقدي مثل

 : ويحتوي على مايلي :ااستثمارية  ااستثمار في اأوراق المالية والمشروعات-3

 .شراء سندات حƄومية وسندات مضمونة من اƅحƄومة واذونات اƅخزانة :ااستثمار في اأوراق اƅماƅية  -أ 
وفــي رؤوس ,اƅمســاهمة فــي رؤوس اأمــوال اƅمصــارف اأخــرى :  ااســتثمار فــي اƅمشــروعات ااســتثمارية -ب 

 .واƅصناعة واإسƄان واƅسياحة أموال اƅمشروعات اƅعاملة في قطاعات اƅزراعة 

  تتمثل فيما يلي: الخدمات المصرفية التقليدية -4

 .ƅصاƅح عمائها(باƅداخل واƅخارج )تحصيل اƅصƄوك اƅمسحوبة على اƅمصرف  -

 (.باƅعملة اƅمحلية واأجنبية )صرف اƅصƄوك اƅمسحوبة على اƅمصرف  -
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يداعها في حسابات اƅع -  .ماء اƅجارية تحصيل اƅصƄوك اƅشخصية واƅسياحية وا 

 .إجراء عمليات اƅتحويل نزوا عند أوامر اƅزبائن باƅداخل واƅخارج -

 .إصدار صƄوك على اختافها  -

 .شراء وبيع عمات أجنبية  -

 .فتح اƅحسابات باƅعملة اƅمحلية واƅعمات اأجنبية  -

 .سداد اƅتزامات اƅعماء تجاƋ غيرهم بناء على طلبهم  -

 .ƅعماء صرف رواتب اƅعاملين بمشروعات ا -

نظــرا ƅلتطــور اƅــذي مــس أســلوب ومجــال نشــاط اƅبنــوك اƅتجاريــة فــي اƅســنوات  :الخــدمات المصــرفية الحديثــة -5
اأخيرة, تعددت وتنوعت اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅبنوك, وباƅتاƅي أسلوب تقـديمها ƅلعمـاء اƅـذين تخـدمهم وهـذا 

  :راجع أسباب عدة نذƄر منها

 .  اد اƅعماء وتنوع احتياجاتهماƅتزايد اƅمستمر في أعد -

 .ااستفادة من اƅتطور اƅحاصل في مجال اƅمعلومات واƅحسابات اآƅية -

 . توسيع نشاط اƅبنوك ƅيمس Ƅافة شرائح اƅمجتمع بعد أن Ƅان يقتصر على اƅتعامل مع اƅطبقة اƅميسورة -

وترشيد مصروفاتها وأعبائها بناءا على ما سبق شرعت اƅبنوك في اƅسعي ƅرفع أعماƅها من جهة وƅضبط 
مــن جهــة ثانيــة وƅمحاوƅــة Ƅســب فئــات جديــدة مــن اƅعمــاء مــن جهــة ثاƅثــة وƅتحقيــق Ƅــل ذƅــك وجــب ابتƄــار خــدمات 

 1.جديدة وحديثة تقدم ƅلمتعاملين,تقوم فيها باإشارة إƅى بعض منها

ادئه فـان أي عجـز فـي طبقا ƅمب 1972أ عام .م.Ƅان أول ظهور في و: نظام التحويل اأوتوماتيƂي لأموال -أ 
رصيد اƅحسابات اƅجاري يمƄن تغطيته بصفة تلقائية من حساب اƅتوفير,اƅميزة فيه أن اƅعميـل يتقاضـي فائـدة 
على حساب  اƅتوفير,وهو نظام يهدف إƅى تسيير وتعجيل اƅمدفوعات واƅتسـويات بـين اƅبنوك,ويƄفـل ƅهـا مـن 

 .زة تنافسية في اأسواق اƅماƅية على اƅمستوى اƅعاƅميزاوية أخرى تقديم أفضل اƅخدمات ƅلعماء ويمنحها مي
تعتبــر مــن أشــهر اƅخــدمات اƅتــي اســتحدثتها اƅمصــاريف واƅبــديل (: النقــود الباســتيƂية)البطاقــات اائتمانيــة -ب 

اƅعصري ƅلنقود,مبدؤها قائم على منح بطاقات باستيƄية تحمل معلومات تتعلق باƅمتعامـل يسـتطيع بموجبهـا 
                                                           

1
 .20ص ,محمد عبد اƅعزيز, آخرون, اƅنقود واƅبنوك واƅعاقات ااقتصادية اƅدوƅية , دار اƅنهضة واƅطباعة اƅعربية ƅلنشر, مصر- 
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خدمات في اƅعديد من اƅمحـات اƅمتفقـة مـن اƅبنـك علـى قبـول مـنح اائتمـان ƅحامليهـا,وتتمتع اƅحصول على 
 :هذƋ اƅبطاقات باƅميزات اƅتاƅية

 .ضمان اƅبنك ƅجزء Ƅبير من اأفراد اƅمستفيدين من اƅبطاقة Ƅمتعاملين دائمين معه -

  .توفر عنصر اأمان, حيث ا يتم استخدامها إا من طرف صاحبها -

 .تبر وسيلة سداد مرنة وسهلة ودقيقة في نفس اƅوقتتع -

 :تعتبر وسيلة دفع دوƅية في مختلف دول اƅعاƅم, مما يوفر عناء حمل اƅنقود وهي ثاث أنواع -

 .  بطاقات اائتمان, بطاقات اƅخصم اƅشهري وبطاقات اƅخصم اƅفوري

انـات متصـلة بشـبƄة اƅحسـابات حيث توضع على مستوى اƅمحات اƅتجارية محطات بي: خدمات نقطة البيع -ج 
ƅمصرف أو أƄثر,يتيح تسـديد فـواتير اƅشـراء اƄƅترونيـا,تتميز بانخفـاض تƄلفـة اƅمعـامات باƅنسـبة ƅلبنـوك ان 
اƅنقد ا يدخل فـي معادƅـة اƅتƄلفـة,مما يـوفر علـى اƅعمـاء حمـل Ƅميـات Ƅبيـرة مـن اƅنقـود,ويتيح ƅلتجـار إيـداع 

 1.اƅمصرفيةحصيلة مبيعاتهم مباشرة في حساباتهم 
,تؤخــذ Ƅبطاقـة ائتمــان أو ســحب,تحتوي علـى رقــائق اƄƅترونيــة غرضــها 1970ابتƄـرت عــام : البطاقــة الذƂيــة -د 

تخزين اƅمعلومات,اƅملفت في هذƋ اƅبطاقات أنها تدوم حتى عشر سنوات وƅها قدرة عاƅية علـى اƅتخـزين تزيـد 
بوسائل تامين جيدة تحد من إمƄانية تعرضها مرة, تتمتع  022عن تلك اƅمتوفرة في بطاقة اائتمان اƅعادية بـ
 .ƅلغش واƅتزوير وبانخفاض تƄلفة اƅتخزين فيها

تقدمها بعض اƅبنوك اƅعاƅمية ƅعمائها, إمـا مـن خـال إدارة متخصصـة أو شـرƄات اƅتـامين  :خدمات التامين -ه 
 :اƅتابعة ƅلمصرف أو اƅعاملة في أسواق اƅمال, وتشتمل هذƋ اƅخدمة

 .حاƅة اƅقروض اƅشخصية اة اƅتأمين على اƅحي -

 .حاƅة اƅقروض اƅتسهيات اائتمانية وقروض اإسƄان اƅتأمين على اƅعقارات واƅسيارات  -

حاƅـة اƅشـرƄات ورجـال اأعمـال مـن زاويـة أخـرى إƅـى  اƅتأمين ضد اƅحرائق واƅسـرقة واƅخسـارة اƅماƅيـة اƅطارئـة  -
 .ƅخدمات اƅماƅية جانب اأشƄال اƅعامة من اأنشطة اƅتي تتناوƅها ا

                                                           

1
 (.20-20)محمد عبد اƅعزيز, وآخرون, اƅنقود واƅبنوك واƅعاقات ااقتصادية اƅدوƅية, اƅمرجع سابق , ص - 
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 عناصر و مميزات الخدمات المصرفية : المطلب الثاني 

 عناصر الخدمة المصرفية /أوا 

مـن شـانه ان يسـاعد إدارة اƅمصـرف فـي اƅتعـرف علـى ,ان تحليل اƅخدمة اƅمصرفية إƅى عناصرها اأساسـية  
 .جوانب Ƅثيرة هامة تتعلق بتقديمها ووسائل تطويرها 

واƅجــدول اƅتــاƅي ,اƅخدمــة اƅمصــرفية تختلــف بــاختاف نــوع وطبيعــة اƅخدمــة اƅمصــرفية واƅحقيقــة ان عناصــر  
 .يبين عناصر ااختاف بين اƅخدمة واƅقروض وخدمة اƅحسابات اƅجارية 

 توضيح ااختاف بين خدمة القروض وخدمة الحساب الجاري  (:1-1)جدول رقم 

 عناصر خدمة الحسابات الجارية  عناصر خدمة القروض
 ƅضمانات اƅمطلوبة ا -
 سرعة اƅحصول على اƅقروض  -
 مدة ااقتراض  -
 سعر اƅفائدة  -
 تƄافؤ اƅفرص  -
 نظام اƅسداد  -

 سهوƅة فتح اƅحساب   -
 طريقة اƅتعامل اƅموظف مع اƅعماء  -
 اƅدقة في اƅمعلومات  -
 سرعة انجاز اƅخدمة  -
 سرعة اƅحصول على دفتر اƅشيƄات  -
 فاƅمƄشو إمƄانية اƅسحب على  -

 .07ص0227, 0اƅطبعة  ,دار وائل ƅلنشر واƅتوزيع ، لتسويق اƅمصرفيƅ اƅعلمية صولاأ,ناجي معا  :المصدر 

ناحــظ وجــود اخـــتاف بــين خدمــة اƅقــروض وخدمـــة اƅحســابات اƅجاريــة فاƅخدمـــة 1فمــن خــال هــذا اƅجـــدول  
تــوفر قــروض ضــمانات ƅلحصــول علــى اأوƅــى تتميــز بوجــود ســعر اƅفائــدة إƅــى اƅجانــب مــدة اƅقــرض Ƅمــا يجــب 

اƅقروض وهذا ماا نجدƋ في خدمة اƅحسابات اƅجارية اƅتي تتميز باƅمقابل على اƅسرعة في اƅحصول عليهـا وفـي 
 .انجازها وعلى دقة اƅمعلومات 

 

                                                           

مذƄرة مقدمة ضمن متطلبات نيل ,بنك اƅجزائر –حاƅة اƅصندوق اƅوطني ƅلتوفير وااحتياط ,دراسة اƅمزيج اƅتسويقي ƅلخدمات اƅمصرفية ,محمد آيت محمد  -1
 (.12-9)ص,0229,اƅجزائر,فرع تسويق ,شهادة اƅماجستير في اƅعلوم اƅتجارية 
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 :ان تحليل اƅخدمة اƅمصرفية في اƅمجاات اƅتاƅية  

وذƅك من خال تحديـد نقـاط اƅضـعف ونقـاط اƅقـوة ƅلمصـرف باƅنسـبة ƅخدمـة ,تحديد اƅمƄانة اƅتنافسية ƅلمصرف -
 .باƅمقارنة مع اƅمصارف اƅمنافسة اأخرى ,مصرفية ما 

فعناصر اƅخدمة من شانها ان توضح اƅدوافع اƅرئيسية اƅتي ,تجزئة اƅسوق اƅمصرفية اƅتي يعمل فيها اƅمصرف -
 وبتاƅي فإنها تسهل تقسيم اƅعماء على أساس حاجياتهما ورغباتهم ,اء اƅعميل ƅلخدمة تƄمن وراء شر 

 .خدمات مصرفية شاملة ومحددة مسبقا -

فاƅتحليــل اƅخدمــة اƅمصــرفية إƅــى عناصــرها مــع تحديــد اƅخصــائص ,تحديــد مجــاات تطــوير اƅخدمــة اƅمصــرفية -
 ,أداء اƅخدمة اƅمصرفية  اƅتي يسعى إƅيها اƅعميل يساعد في Ƅشف جوانب اƅقصور في

 :وبصفة عامة هناك نوعان من اƅخدمات اƅمصرفية  

 :نجد تقسيم اƅخدمات اƅمصرفية إƅى قطاعات سوقية معينة Ƅما يلي ,ومن اƅخدمات اƅشاملة اƅمحددة سابقا 

 بطاقات اائتمان  -
 صناديق ƅحفظ اأمانات  -
 حماية ضد اƅسحب على اƅمƄشوف  -
 شيƄات من أمين اƅصندوق  -
 .ويات نقدية تح -
 .معدات فائدة خاصة على دفعات اƅقروض  -
 .برامج ادخار وتوفير خاصة  -
 .إصدار عدد غير محدد من اƅشيƄات  -

أما اƅخدمات اƅمصممة حسب رغبة Ƅل عميل فيقصد بها تسويق خدمات مصـرفية معـدة حسـب رغبـة وذوق  
ـــل  ـــامج مصـــرفي شخصـــي يقـــوم بخدمـــة هـــؤاء اƅعمـــاء ب,Ƅـــل عمي ـــارƋ نقطـــة اتصـــال معهـــم عـــن طريـــق برن اعتب

 بخصوص Ƅافة 
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 .1اƅمعامات اƅمصرفية باستثناء اƅمعامات اƅتجارية اƅروتينية أو استام اإيداع 

 :مميزات الخدمات المصرفية /ثانيا

إن ƅلخدمات اƅمصرفية مواصفات خاصة تجعلها تختلف عن غيرها من اƅخدمات اأخرى, واƅمتمثلة فيما 
 2:يلي

يحرص Ƅل بنك على تقديم تشƄيلة واسعة من اƅخدمات اƅمصرفية بحيث يƄون  :تنوع وتعدد الخدمات المقدمة -1
Ƅƅــل خدمــة خصوصــيتها وفئــة مــن اƅعمــاء دوي خصــائص ورغبــات معينــة,اأمر اƅــذي يلقــى علــى عــاتق مــوظفي 

ة ƅها وتحقيقهـا ƅلعميـل فـي اƅبنك بذل مجهودان في سبيل اƅتعرف على هذƋ اƅخصائص واƅرغبات ومحاوƅة ااستجاب
  .اƅوقت واƅمƄان اƅمائمين وباƅسعر اƅمناسب واƅجودة اƅمطلوبة

إن اƅخـدمات اƅتـي يقـدمها أي بنك,يقـدر إي مـن اƅبنـوك اأخـرى اƄƅثيـرة : تشابه ما تقدمـه البنـوك مـن خـدمات -2
اƅتميـــز عــن منافســيه مـــن  تقديمها,وهــذƋ أول مشــƄلة تســويقية تعتـــرض أي بنك,ممــا يــدفع بـــه ƅلعمــل جاهــدا ƅتحقيــق

 .اƅبنوك بمستوى خدمات تتصف باƅجودة اƅعاƅية

تـتم اƅمنافسـة بــين اƅبنـوك مـن اجـل اانفـراد بتقــديم خـدمات متميـزة ƅلزبـائن وجلــب   :شـدة المنافسـة بــين البنـوك -3
نظــرا  اƄبـر عـدد مــنهم, اأمـر اƅـذي يزيــد مـن صـعوبة مهمــة اƅبنـك فـي اƅمحافظــة علـى مسـتوى معــين مـن اƅمنافسـة,

 .ƅلظروف اƅبيئية اƅمتغيرة اƅتي ينشط فيها اƅبنك

ممــا ا شــك فيــه أن اƅتعامــل فــي اأمــوال, هــو تعامــل علــى مســتوى عــال مــن  :أهميــة عنصــر الثقــة فــي البنــك -4
ممــا يــؤدى إƅــى عجــز .اƅحساســية, وعليــه فــان خســارة اƅبنــك فــي إحــدى اƅعمليــات اƅماƅيــة قــد توƅــد تخوفــا ƅــدى اƅزبــائن

فير اƅسيوƅة اƅازمة ƅمواجهـة حرƄـة اƅسـحب غيـر اƅعاديـة اƅتـي تـنجم عـن تخـوف اƅزبـائن وتحـوƅهم إƅـى اƅبنك عن تو 
بنوك أخرى توفر ƅهم اأمان أƄثر زيادة على ذƅك فان عدم قدرة اƅبنـك علـى تحقيـق اإيـرادات واأربـاح اƅمناسـبة,قد 

 .ون معهيؤدي إƅى اهتزاز صورة اƅبنك ونقص اƅثقة ƅدى اƅزبائن اƅذين يتعامل

                                                           

اƅسنة ,جامعة اƅجزائر .أطروحة دƄتورا دوƅة ,اƅخدمات اƅمصرفية في اƅمصارف اƅتجارية اƅجزائرية  تأثير اƅسياسات اƅتسويقية على تطوير,هواري اƅمعراج  -1
 .00ص,( 0220-0220)اƅجامعية 

, فرع ااقتصاديةمحمد زيدان , دور اƅتسويق في اƅقطاع اƅمصرفي, دراسة حاƅة بنك اƅفاحة واƅتنمية اƅريفية, أطروحة ƅنيل شهادة دƄتورا دوƅة في اƅعلوم  - 2
 .27, ص 0220/0220تخطيط, Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير, جامعة اƅجزائر, 



 أساسياΕ حول جوΩة الΨدماΕ المصرفيΔ: الفصل اأول 

 

 11  

 

ƅيس فـي مقـدور اƅبنـك إنتـاج اƅخدمـة مرƄزيـا وتوزيعهـا عبـر قنـوات توزيـع Ƅمـا : ااعتماد على التوزيع المباشر -5
هو اƅحال من اƅسلع اƅمادية,بل انه يقدم خدماته مباشرة بواسطة فروعه اƅمنتشرة من اجل تلبية رغبات اƅزبائن,حيث 

ة فــي تقــديم اƅخدمــة يلجــأ اƅبنــك إƅــى اســتخدام اƅطــرق اƅحديثــة فــي يƄــون قريــب مــنهم ونظــرا أهميــة اƅناحيــة اƅشخصــي
  .تقديم بعض اƅخدمات

إن اƅعاقة اƅوثيقة اƅتي تربط بين اƅجهاز اƅمصرفي : ارتباط نشاط البنك بالسياسة ااقتصادية والنقدية للدولة -6
صادية ƅلدوƅـة يقـوم اƅبنـك اƅمرƄـزي واƅنشاط ااقتصادي,تجعل Ƅل منها يؤثر ويتأثر باأخر,فعلى أساس اƅحاƅة ااقت

ــة مــن اأدوات اƅنقديــة واائتمانيــة بهــدف اƅتــأثير علــى اƅنــواحي  باتخــاذ اƅقرارات,ويســتعمل مــن اƅناحيــة اأخــرى جمل
ااقتصــادية وفقــا ƅأهــداف اƅمســطرة,ومن خــال ذƅــك تتــأثر اƅبنــوك بهــذƋ اƅقــرارات واأدوات,ويظهــر ذƅــك مــن خــال 

 .ت اƅمصرفية اƅتي تقدمها فيما بعدطبيعة اƅمنتجات واƅخدما

 :1المؤثرات العامة في سياسة تقديم الخدمات المصرفية:المطلب الثالث 

ان اƅعوامل اƅمؤثرة في سياسة تقديم اƅخدمات اƅمصرفية  اƅتي يقدمها اƅمصرف يمƄن تقسيمها إƅى مؤثرات 
 :خارجية ومؤثرات داخلية 

 :اƅنقاط اƅتاƅية ويمƄن حصرها في : المؤثرات الخارجية -1

  منافسين ونشاطهمƅقوة ا. 
  مستقبليةƅظروف اƅتنبؤات ااقتصادية واƅا 

  عامƅتجاري اƅمناخ اƅا. 

  قرارات ومنƅمصرف على اتخاذ اƅن ان تحد من حرية إدارة اƄتي يمƅقيود اƅومية واƄحƅتشريعات اƅا
 .ثم تؤثر بشƄل غير مباشر في اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة 

0- ƅمؤثرات اƅمؤثرات مايلي اƅا Ƌداخلية وتشمل هذ: 

  ية وتطويرهاƅحاƅخدمات اƅمصرف على تقديم خدمات مصرفية جديدة أو تعديل اƅوهذا من ,قدرة ا
خال قيامه بإجراء اƅبحوث واƅدراسات اƅمستمرة ƅتقييم أدائه في اƅسوق فمن دون ا ƅمعلومات عن 

                                                           

Ƅلية ,اƅعدد اأول ,00اƅمجلد ,مجلة جامعة دمشق ƅلعلوم اƅقانونية cpaاƅتسويق اƅمصرفي في اƅجزائر بين اƅنظرية واƅتطبيق حاƅة ,طاري محمد اƅعربي  -1
 (.02-09)ص,0227,مد خيضر بسƄرة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير مح
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بلية ƅن تنجح سياسة اƅخدمات اƅمصرفية في اأداء وعن نشاط اƅمنافسين واحتياجات اƅعماء اƅمستق
 .اƅمصارف

  ديهƅ عاملينƅمصرف واƅمهارات وخبرات إدارة ا. 

  لعاملين ومدىƅ معنويةƅروح اƅحسبان اƅمصرفية يجب ان يؤخذ في اƅخدمة اƅعند وضع سياسة تقديم ا
اƅتدريب  فيقوم اƅبنك برفع اأجور ومعدات اƅدفع وƄذƅك إتاحة فرص,ارتياحهم في هذا اƅبنك 

 .واƅتعليم اƅعاƅي عن طريق اƅتربصات ذات اƅمستوى اƅعاƅي
  مصرفيةƅخدمات اƅنظر باستمرار في مزيج اƅعماء ,إعادة اƅك بتحقيق رغبات اƅوذ. 

 :نلخص مؤثرات اƅعامة في سياسة تقديم اƅخدمات اƅمصرفية في اƅشƄل اƅاتي ,وأخيرا 

 تقديم الخدمات المصرفية  للمصرفالعوامل المؤثرة في سياسة (:2-1)الشƂل رقم 

 عوامل داخلية                                             عوامل خارجية                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 168. ص , 1999واƅنشر, ƅلطباعة اƅبيان اƅمصرفية, اƅخدمات تسويق, اƅحداد بدير عوض :المصدر

 

 

                          الصورة الذǼǿية للبǼك امǼاخ التجاري العام

 امǼاخ التǼظيمي السائد ي البǼك التشريعات والقيود اūكومية

 مهارات وخرات اإدارة والعاملن  الظروف ااقتصادية امستقبلية

 ومواردǽ البǼك قدرات وأنشطتهم امǼافسن قوة

    سياسة اŬدمات 
 امصرفية للبǼك
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 دورة حياة الخدمة المصرفية:المطلب الرابع 

تبدأ بتقديمها إƅى اƅسوق وتنتهي , إن اƅخدمة اƅمصرفية تعيش دورة حياة مثلها مثل أي Ƅائن حي       
 .بانحطاطها وانحدارها أو إعادة تقديمها في اƅسوق بعد تطويرها

 :مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية/ أوا

وبذƅك فإن منحنى دورة , يقصد بدورة حياة اƅخدمة اƅمصرفية اƅتطور في حجم اƅتعامل بها عبر اƅزمن       
وƅهذا فإن تحليل دورة حياة اƅمنتوج أو اƅخدمة اƅمصرفية , حياة اƅخدمة اƅمصرفية يعبر عن اƅتاريخ أƅبيعي ƅها

تفاوت في سلوك اƅخدمة من مرحلة إƅى أخرى Ƅما يوضح اƅمفهوم اƅم, يساعد على وصف اƄƅيفية اƅتي تعمل بها
 .وهو ما يسمح بتطبيق إستراتيجيات تسويقية مختلفة من مرحلة أخرى

 :مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية /ثانيا

, تتƄون دورة حياة اƅخدمة اƅمصرفية من نفس اƅمراحل اأربعة ƅدورة حياة أي منتج أو خدمة أخرى       
اƅنضج واانحدار حيث ترتبط هذƋ , اƅنمو, اƅتقديم: اƅمصرفية تمر بأربعة مراحل وهيوباƅتاƅي فإن اƅخدمة 

 .اƅمراحل بحجم مبيعات اƅخدمة أو اأرباح اƅمحققة اƅناتجة عنها

Ƅما أن خصائص Ƅل مرحلة هي نفسها Ƅما في دورة حياة اƅمنتج وƄƅن ااختاف يƄمن في        
س Ƅل إستراتيجيات دورة حياة اƅمنتج يمƄن تطبيقها على اƅخدمات فلي, اإستراتيجيات اƅممƄن استخدامها

و اƅشƄل اƅتاƅي يوضح ,وتلك اƅتي يمƄن تطبيقها ينبغي تعديلها ƅتناسب خصائص اƅخدمة اƅمصرفية , اƅمصرفية 
 : دورة حياة اƅخدمة اƅمصرفية
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 .دورة حياة الخدمة المصرفية(: 3-1)الشƂل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Michel Badoc, Marketing management pour les sociétés financière, Edition D'organisation, 
Paris, 1998, p, 256.   

    

 : يتضح من اƅشƄل أعاƋ أن اƅخدمة اƅمصرفية تمر بأربعة مراحل أساسية و هي 

في هذƋ اƅمرحلة يƄون اƅطلب على اƅخدمة اƅمصرفية ضعيفا ƅعـدم معرفـة اأفـراد بهـا Ƅƅونهـا : مرحلة التقديم -1
ــذƅك يجــب اƅترƄيــز علــى اإعــان بشــƄل مƄثــف بهــدف تعريــف اƅزبــائن  جديــدة و تطــرح أول مــرة فــي اƅســوق, ƅ

 . باƅخدمة اƅمصرفية اƅمقدمة و فوائدها

 :1ويهم اإدارة معرفة اƅمدة اƅتي تستغرقها هذƋ اƅمرحلة وذƅك باستخدام معيارين أساسين

 مرحلــةƅا Ƌخاصــة بهــذƅبنــك واƅمخططــة مــن قبــل اƅــى اأرقــام اƅخدمــة إƅتعامــل باƅوهــذا مــا , وصــول حجــم ا
 .تحددƋ اƅفرص اƅتسويقية اƅمتاحة وحدة اƅمنافسة في اƅسوق اƅمصرفية

 منافسة وازدياد حدتهاƅتقديم يعني قدرة : ظهور اƅى نهاية مرحلة اƅمصرف في توصيل خدمته إƅإن نجاح ا
 .هذƋ اƅخدمة على تجاوز Ƅافة اƅصعاب مما يؤدي إƅى قيام اƅمصارف اأخرى باƅمواجهة

                                                           

.71ص, 0227, 0ط ,دار وائل ƅلنشر واƅتوزيع  ،اأصول اƅعلمية ƅلتسويق اƅمصرفي,ناجي معا  -1   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الزمن                

 المبيعاΕ و
 حاأربا

 ΔϠمرح 

 ϡديϘالت 

 مرحΔϠ اانحدار مرحΔϠ النضج مرحΔϠ النمو

Εالمبيعا ϰمنحن 

 منحنϰ اأرباح
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تعتبر هذƋ اƅمرحلـة مـن أهـم اƅمراحـل فـي دورة حيـاة اƅخدمـة اƅمصـرفية, و تتميـز هـذƋ اƅمرحلـة : ومرحلة النم -2
بزيــادة اƅطلــب و نمــوƋ علــى اƅخدمــة, و تســتمر هــذƋ اƅمرحلــة مــا دام حجــم اƅتعامــل باƅخدمــة ƅــم يصــل إƅــى أعلــى 

مازاƅــت فــي مرحلــة  مســتوياته اƅموضــوعة أو اƅمحــددة مــن طــرف اƅبنــك, و هنــاك مؤشــرات داƅــة علــى أن اƅخدمــة
 :اƅنمو و هي

 . اƅتزايد في معدات نمو حجم اƅمبيعات و اأرباح -

 .  اشتداد حدة اƅمنافسة بين اƅبنوك -

 .تحسين جودة اƅخدمة -

تتصف هذƋ اƅمرحلة بوصل حجم اƅتعامل باƅخدمة و اأرباح اƅموƅد عنها إƅى اƅمستوى : مرحلة النضج -3
اƅمبيعات و اأرباح بااستقرار باƅرغم من اƅزيادة في حجم اƅتعامل و اتجاهه  اأعلى و يتميز هذا اƅمستوى من

. نحو اانخفاض, و يقود هذا إƅى  تخفيض حجم اƅخدمة, و تتميز هذƋ اƅمرحلة باشتداد اƅمنافسة بين اƅبنوك
رئيسيين  وƅهذا فإن أية إستراتيجية تسويقية يتبناها اƅمصرف في هذƋ اƅمرحلة يجب أن ترتƄز على محورين

 :01هما

  ة رغباتهمƅجمهور واستماƅأسعار منخفضة إغراء ا. 

 نسبية فيما يقدمه من خدماتƅميزة اƅبراز ا  .ترويج Ƅثيف يتم من خاƅه تأƄيد اƅمƄانة اƅتنافسية ƅلبنك وا 

تســمى أيضــاً هــذƋ اƅمرحلــة بمرحلــة اƅتــدهور و فيهــا يقــل اƅطلــب علــى اƅخدمــة و ذƅــك ƅعــدة : مرحلــة اانحــدار -4
 منـافع أسباب, فقد تƄون اƅخدمة قد أصبحت ا تلبي حاجـات و رغبـات اƅزبـائن أو ظهـور خـدمات مصـرفية ذات

أƄثر و أƄثر انسجاماً مع حاجات و رغبات اأفراد اأمر اƅذي يدفع اƅبنـك إƅـى تعـديل اƅخدمـة أو حـذفها و إدراج 
 .خدمات جديدة تلبي احتياجات اƅعماء

 

                                                           

.70,ص  اƅمرجع نفسه ،ناجي معا -0  
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 :1ويقية وفقا لمراحل دورة حياة الخدمة المصرفيةاإستراتيجيات التس /ثالثا

Ƅƅل مرحلة من دورة حياة اƅخدمة اƅمصرفية إستراتيجية تسويقية تتناسب و طبيعة Ƅل مرحلة, و فيما يلي     
 .أهم اإستراتيجيات اƅتسويقية اƅتي تتبعها اƅبنوك في Ƅل مرحلة من مراحل دورة حياة اƅخدمة اƅمصرفية

 :التسويقية في مرحلة التقديماإستراتيجية  .1

   Ƌتوسـع فـي تقـديم هـذƅانيـة اƄعـدم إمƅ ـكƅمصـرفية بطيئـا, و ذƅخدمـة اƅطلـب علـى اƅون نمط اƄمرحلة يƅا Ƌفي هذ
اƅخدمــة أن اأفــراد ا يمتلƄــون اƅمعلومـــات اƄƅافيــة عــن هـــذƋ اƅخدمــة, ƅــذƅك يــتم اƅترƄيـــز علــى تƄثيــف اأنشـــطة 

ول اƅخدمة اƅجديدة ƅلسوق و إعامهـم و إرشـادهم إƅـى Ƅيفيـة اƅحصـول عليهـا, اإعانية بهدف إخبار اƅزبائن بنز 
و إبــراز اƅمزايــا اƅتــي تتصــف بهــا اƅخدمــة اƅجديــدة اƅمقدمــة, و تعتمــد اƅبنــوك فــي هــذƋ اƅمرحلــة علــى إســتراتيجيات 

ور تســويقية تختلــف بــاختاف طبيعــة Ƅــل خدمــة و ظــروف اƅســوق, و هــذƋ اإســتراتيجيات هــي إســتراتيجية اƅمــر 
 .إستراتيجية اƅمرور اƅبطيء, و إستراتيجية اƅتغلغل اƅسريع اƅسريع, و

 :اإستراتيجية التسويقية في مرحلة النمو .2

تتصف هذƋ اƅمرحلة بزيادة اƅطلب على اƅخدمة اƅمصرفية أن اأنشطة اإعانية قد عرفت اƅزبائن     
ƅذا يرƄز اƅبنك في هذƋ اƅمرحلة على زيادة اƅمبيعات و باƅتاƅي زيادة اأرباح, Ƅما تهدف إƅى اƅمحافظة  باƅخدمة,

 :على اƅمƄانة اƅتنافسية ƅلبنك, و ƅتعزيز ذƅك بإمƄان إدارة اƅبنك انتهاج عدة إستراتيجيات تسويقية نذƄر منها

 .دة ƅلخدمةإستراتيجية اƅترƄيز على اƅجودة و ذƅك بإضافة مواصفات جدي -

 .إستراتيجية اƅتوجه باƅخدمة إƅى قطاعات جديدة من اƅزبائن -

اإستراتيجية اƅسعرية و ذƅك بتخفيض أسعار اƅخدمات ƅجذب أƄبر عدد من اƅزبائن و تحفيزهم ƅلطلب على  -
 .اƅخدمة اƅمصرفية

 

 

                                                           

أطروحة دƄتورا دوƅة في اƅعوƅمة ااقتصادية وعلوم ,اƅتحليل اƅمصرفي ومتطلبات اƅخدمة اƅمصرفية وزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك ,بريش عبد اƅقادر  -1
 ( .002-009)ص,0222,اƅجزائر,فرع نقود وماƅية ,اƅتسيير 



 أساسياΕ حول جوΩة الΨدماΕ المصرفيΔ: الفصل اأول 

 

 33  

 

 :اإستراتيجية التسويقية في مرحلة النضج .3

    ƅطلب على اƅون اƄمرحة يƅا Ƌيف, في هذƅاƄتƅية مع ثبات مستوى اƅبنك أرباح عاƅخدمة مستقرا و يحقق ا
ƅذƅك يسعى اƅبنك إƅى اƅمحافظة على اƅوضع اƅقائم و استخدام اإستراتيجية اƅدفاعية بهدف اƅمحافظة على 
اƅحصة اƅسوقية و اƅصمود في وجه اƅمتنافسين, و هناك ثاث إستراتيجيات تسويقية يمƄن ƅلبنك إتباعها في 

لة اƅنضج و هي إستراتيجية تعديل اƅسوق أي اƅبحث في Ƅيفية زيادة اƅطلب على اƅخدمة و اƄتساب زبائن مرح
 .جدد

و هناك إستراتيجية ثانية, و هي إستراتيجية تعديل اƅخدمة و ذƅك بإدخال بعض اƅتحسينات عليها و إرفاقها    
 .ببعض اƅمزايا و زيادة تطوير جودتها

اƅمزيج اƅتسويقي ƅلخدمة و يتعلق اأمر باƅخدمة بحد ذاتها و  خيرة فتتعلق بتعديلأما اإستراتيجية اأ   
 .اأسعار, و طرق اƅتوزيع و اƅترويج

 :اإستراتيجية التسويقية في مرحلة اانحدار .4

تتصف مرحلة اانحدار و اƅتدهور بتراجع اƅطلب على اƅخدمة اƅمصرفية على اƅرغم من اƅجهود و اأنشطة    
ة اƅمبذوƅة مما يضطر إدارة اƅبنك إƅى إتباع إحدى اإستراتيجية حسب طبيعة اƅخدمة و ظروفها في اƅتسويقي

 :  اƅسوق, و ذƅك بـ

 . إما ااستمرار في تقديم اƅخدمة أو إتباع إستراتيجية اƅترƄيز و ذƅك باƅترƄيز على اƅقطاع سوقي محدد -

 .ن ااستمرار في تقديمها يعرض اƅبنك إƅى اƅخسارةأو اتخاذ قرار إنهاء اƅخدمة و إخراجها من اƅسوق أ -

واƅجدول اƅتاƅي يلخص دورة حياة اƅخدمة اƅمصرفية فيما يتعلق بخصائص Ƅل مرحلة من اƅمراحل اأربع 
من حيث اƅمبيعات, اƅتƄاƅيف, واأرباح واƅعماء واƅمنافسين واأهداف اƅتسويقية وƄذا اإسـتراتيجية اƅتسـويقية 

ƅمتاحة أمام اƅل مرحلةاƄ تسويقي فيƅمزيج اƅيفية توظيف عناصر اƄبنك فيما يتعلق ب. 
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 ااستراتيجيات التسويقية في دورة حياة المنتج( :2-1)الجدول رقم 

 البيان
 مراحل دورة الحيــاة

 اانحدار النضج النمو التقديم

خصـــــــــــــــــــــائص :أوا
 المبيعات

ترتفــع بمعــدل بطــيء  ترتفع بمعدل Ƅبير منخفضة
 ƅلقمةوتصل 

 تنخفض اƅمبيعات

ــــــــــل  مرتفعة ƅلعميل اƅواحد اƅتƄاƅيف متوســــــــــطة ƅلعمي
 اƅواحد

 منخفضة ƅلعميل منخفضة ƅلعميل

 أرباح منخفضة أرباح مرتفعة ترتفع ساƅبة اأرباح 

 اƅمتأخرون اأغلبية أوائل اƅمتبنين اابتƄار يون اƅعماء 

 يقلعددهم  مستقر يتزايد اƅعدد عددهم قليل  اƅمنافسون 

اأهـــــــــداف : ثانيـــــــــا
 التسويقية

خلــــــق اإدراك باƅخدمـــــــة 
 اƅمصرفية وتجربتها

زيــــــــــــــــــادة اƅمرƄــــــــــــــــــز 
 اƅتنافسي

زيـــــــــــــــــادة اأربــــــــــــــــــاح 
ـــــــــــى  واƅمحافظـــــــــــة عل

 اƅمرƄز اƅتنافسي

تقليــــــــــــــل اƅتƄــــــــــــــاƅيف 
مƄانيــــــــــــــة حــــــــــــــذف  وا 

 اƅخدمة اƅمصرفية

اســـــتراتيجيات :ثالثـــــا
ـــــــــتج الخدمـــــــــة )المن
 (المصرفية

 تقديم خدمة رئيسية

 

تقــــــديم أشـــــــƄال مـــــــن 
 اƅخدمة

 

أســــــــــــــــماء تجاريــــــــــــــــة 
وأشـــƄال متعـــددة مـــن 

 .اƅخدمة

 

ــــــــــــــــــــواع  حــــــــــــــــــــذف أن
اƅخـــدمات اƅمصـــرفية 

 اƅضعيفة

 

اƅســــــــــــعر ƅمواجهــــــــــــة  اƅتمƄن من اƅسوق اƅربح+ اƅتƄلفة اƅسعر
 اƅمنافسة

 خفض اأسعار

توزيـــــــــــع انتقـــــــــــائي فـــــــــــي  اƅتوزيع
اƅمرƄــــــــــــز اƅرئيســــــــــــي أو 

 انتقائيتوزيع توزيـــع شـــامل بدرجـــة  توزيع شامل 
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 أƄبر بعض اƅفروع

يهدف إƅى خلق اإدراك  اإعان
باƅخدمــة مــن اابتƄــارين 

 وأوائل اƅمتبنين

اإدراك وااهتمــــــــــــــام 
 في اƅسوق Ƅلها

اƅترƄيز على اƅفـروق 
بـــــــــــــــــين اƅخـــــــــــــــــدمات 
اƅمختلفة اƅتي تقدمها 

 اƅبنوك

 تقليل اƅمعدل

 .172ص , مرجع سابق, تسويق اƅخدمات اƅمصرفية ,عوض بدير اƅحداد: المصدر 

 

 جودة الخدمات المصرفية : :المبحث الرابع 

ان تشابه اƅخدمات اƅمصرفية وبلوغها مرحلة اƅنضج جعل اƅمنافسة بين اƅمصارف تترƄز على أنواع  
وأصبح اƅعماء يختارون اƅتعامل مع اƅمصارف ƅيس ƅمجرد اƅمزايا .اƅخدمات اƅمقدمة فقط بل على جودتها 

نما ƅما تتصف به  .وتشƄل باƅنسبة ƅه جودة أفضل ,من قيم رمزية يبحث عنها اƅعميل  اƅترويجية فقط وا 

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية :المطلب اأول 

وخلو اƅعمليات ,اƅسرعة في اأداء وتقديم اƅخدمة , تتضمن جودة اƅخدمات اƅمصرفية بمفهومها اƅعام
 .اأمان وانخفاض سعر اƅخدمة اƅمصرفية باإضافة إƅى ,اƅمصرفية من اأخطاء 

 :تعريف جودة الخدمات المصرفية 

و  يزااƅتم اƅزبائن وتحقيق ƅجذب اƅمؤسسات معظم تستخدمه مهما, تنافسيا ساحا اƅخدمة جودة تعد
 .اƅخدمات اƅمصرفية جودة ƅمفهوم توضيح يلي وفيما اƅسوق, في اƅريادة

اƅتقاء احتياجات ومتطلبات اƅزبائن وارتباط مستوى اƅخدمة اƅمراد تسليمه باƅتوقعات  :وتعرف على أنها
ومن هنا يتبين ƅنا ان اƅذي يحƄم على جودة اƅخدمة هو اƅمستفيد اƅفعلي , 1اƅموضوعة من قبل هؤاء اƅزبائن

 .ا وهذا من خال مقارنته بين توقعاته وبين اأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅتي يحصل عليه,منها 

                                                           

, رساƅة دƄتوراƋ ( دراسة مقارنة بين بعض اƅمصارف اƅسورية واأردنية )رفيرعد حسن اƅصرن , طريقة جديدة ƅدراسة جودة اƅخدمات في اƅقطاع اƅمص - 1
 .10غير منشورة , جامعة دمشق , ص
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جودة اƅخدمة تعني اƅفرق (: (Parasuraman;Zeithaml and Berry1985وأيضا عرفها Ƃل من  
واƅمقصود في هذا اƅتعريف جودة اƅخدمات اƅمقدمة أي اƅتي ، 1توقعات ƅلخدمة وادراƄاتهم ƅأداء اƅفعلي ƅها بين

ƅرضي اƅمستهلك أو عدم رضاƋ وتعتبر يتوقعها اƅعماء أو اƅتي يدرƄونها في اƅواقع اƅعلمي هي اƅمحدد اƅرئيسي 
ويشير هذا اƅتعريف إƅى , في اƅوقت نفسه من اأوƅويات اƅرئيسية اƅتي تريد تعزيز مستوى اƅنوعية في خدماتها 

 :ثاث نقاط رئيسية هي 

  متوقعةƅخدمة اƅمقدمة :جودة اƅخدمة اƅمستوى اƅ عميلƅوهي توقعات ا. 
  فعليةƅخدمة اƅفعلي :جودة اƅمستوى اƅخدمة اƅأداء ا. 
 ةƄمدرƅخدمة اƅمتوقعة :جودة اƅجودة اƅمقارنة بين اƅزبون عند قيامه باƅها اƄتي يدرƅجودة اƅهي ا

  . واƅجودة 

فجودة اƅخدمة اƅمصرفية في مفهومها يقصد بها مقابلة اƅبنك ƅتوقعات اƅعميل من اƅخدمات اƅمصرفية 
تطابق فعليا مع ما يقدمه اƅبنك وهو اƅمفهوم اƅجوهري اƅمقدمة, بمعنى أن ما يتوقعه اƅعميل من مستوى جودة ي

 .ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية
 مفهوم جودة الخدمة(:4-1)الشƂل رقم                     

 

 
 
 

 .007, ص1999تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, اƅبيان ƅلطباعة واƅنشر, اƅطبعة اأوƅى,  مصر, , اƅحدادعوض بدير  :المصدر

ويعني هذا اƅشƄل أنه إذا توافقت ادراƄات اƅعماء ƅأداء اƅفعلي مع توقعاتهم ƅه فإنهم سوف يƄونون راضين      
بر متميزة, وأخيرا إذا تحقق اƅعƄس وهو أن أما إذا فاق اƅناتج اƅتوقعات أو تجاوزها فان اƅخدمة تعت. عن اƅخدمة

                                                           

1 - Parasuraman A,Zeithaml, Valarie A, and Berry, Leonard L (1985), A Conceptual Model of Service 

Quality and its Implications for Future Research, Journal of Marketing,Vol.49,P42. 

 جودة الخدمة

 (الفجوة)مستوى الجودة  توقعات العميل للخدمة   لفعليادراكات العميل لأداء ا
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اƅناتج ƅم يرقى إƅى مستوى اƅتوقعات أو جاوزت اƅتوقعات اادراƄات اƅفعلية أو ناتج اƅخدمة فإنها تصبح رديئة, 
 . ومن ثم فان اƅعميل سوف يƄون غير راض عنها

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية : المطلب الثاني 

 أساسها على يبني اƅتي اأبعاد إƅى اƅخدمة جودة موضوع تناوƅت تياƅ اƄƅتابات معظم تعرضت ƅقد

 ماهية حول بينها فيما تتفق أنها ƅم إا إƅيهم, اƅمقدمة اƅخدمات جودة على حƄمهم باƅتاƅي و اƅعماء توقعاتهم

 .بعد Ƅل منها يتƄون اƅتي اأساسية اƅعناصر أو تلك اأبعاد

 :في تتمثل أبعاد ثاثة اƅخدمة ƅجودة أن (Lehtinen and Lehtinen’s,3982) 1من Ƅل يرى

 .اƅمباني و اƅتجهيزات مثل ƅلخدمة, اƅمادية اƅمظاهر تضم اƅتي و (Physical Quality): اƅمادية اƅجودة -

  .اƅعماء ƅدى اƅمنظمة بصورة تتعلق اƅتي و(Corporate Quality): اƅمنظمة  جودة -

 اƅعماء و اأمامية اƅمƄاتب موظفي بين اƅتفاعل عن اƅناتجة و Quality) , :(Interactiveاƅجودة اƅتفاعلية -

 و اƅخدمة تقديم بعملية اƅمرتبطة اƅجودة بين اƅباحثين نفس ميز Ƅما اƅعماء, بين فيما اƅتفاعل إƅى باإضافة
 .اƅخدمة بمخرجات اƅجودة اƅمرتبطة

 و اƅخدمة, ƅجودة مقياس وضع أجل من محاوƅة في(Parasuraman 1985)  أجراها دراسة في و
 :في تمثلت اƅخدمة تقديم مؤسسات من مختلفة أنواع أربعة مع أجروها اƅتي اƅمقابات على اعتمادا

 في ,اƅسمسرة (Credit Card)اائتمان بطاقات, Retail Banking ))اƅمصرفية  اƅتجزئة خدمات  

صاح وصيانة ,(Securities Brokerage) اƅماƅية اأوراق  Product and Repair)اƅمنتجات وا 

Maintenance) ل فيƄيز  جماعات شƄتر( (Focus Groupدراسة توصلتƅى اƅجودة أبعاد عشرة إƅ خدمةƅا 

 :2يلي فيما تتمثل

وتعني ثبات اأداء وانجاز اƅخدمة بشƄل سليم وأحسن من اƅمرة اأوƅى ووفاء : (Reliability)ااعتمادية  -1
 :وهذا يتضمن ,اƅبنك ƅما تم وعد اƅعميل به 

                                                           

1 - Parasuraman A,Zeithaml , Valarie A, and Berry, Leonard L,Op.Cit , P 43. 
اƅعدد , اƅشلف,جامعة حسيبة بن بوعلي ,مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا, جودة اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك,بريش عبد اƅقادر -2
 (.007-002)ص,0220ديسمبر ,0
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 .دقة اƅحسابات واƅملفات وعدم حدوث اأخطاء  -

 .تقديم اƅخدمة اƅمصرفية بشƄل صحيح  -

 .تقديم اƅخدمة في اƅمواعيد اƅمحددة وفي اƅوقت اƅمصمم ƅها  -

 .ثبات مستوى أداء اƅخدمة  -

وتشير إƅى رغبة واستعداد اƅعاملين باƅبنك في  :Responsiveness)) سرعة ااستجابة من قبل العاملين -2
تقديم اƅخدمة ومساعدة اƅزبائن واƅرد على استفساراتهم واƅسرعة في أداء اƅخدمة وااستجابة اƅفورية ƅطلب اƅعميل 

. 

اƅمعارف اƅازمة أداء  و اƅعاملين باƅبنك اƅمهارات امتاك تعني و :((Competence القدرة أو الƂفاءة -3
  .وتƄوينهم على روح ااتصال وتفهم اƅعماء 

ويتضمن هذا سهوƅة ااتصال وتيسير اƅحصول على اƅخدمة : Access)) سهولة الحصول على الخدمة -4
وتوفر عدد ,ومائمة ساعات اƅعمل ƅلعميل ,من طرف اƅعميل وذƅك بقصر فترة انتظار اƅحصول على اƅخدمة 

 .Ƅافي من منافذ اƅحصول على اƅخدمة 

وتعني ان يƄون موظفي اƅبنك وخاصة من ƅهم اتصال مع اƅزبائن على قدر من :  (Courtesy) اللباقة -0
 .واƅتمتع بروح اƅصداقة واƅود وااحترام ƅلزبائن ,ااحترام وحسن اƅمظهر 

وتقديم ,ويقتضي تزويد اƅزبائن باƅمعلومات وباƅغة اƅتي يفهمونها : (Communication) ااتصال6-
 .واƅبدائل اƅممƄنة ,واƅمزايا اƅمترتبة عن اƅخدمة ,اƅتوضيحات واƅشرح اƅازم حول طبيعة اƅخدمة وتƄلفتها 

زبائن مما يوƅد اƅثقة وتتضمن مراعاة اƅبنك ƅامانه واƅصدق في اƅتعامل مع اƅ:(Credibility) المصداقية-7  
 .بين اƅطرفين ان اƅعمل اƅمصرفي قائم على أساس اƅثقة 

ويتضمن اأمان اƅمادي واƅماƅي وسرية ,ويعƄس ذƅك خلو اƅمعامات مع اƅبنك من اƅشك واƅخطورة : اأمان-8
 .اƅمعامات 
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ومعرفة  اƅعميل احتياجات ƅفهم جهد تعني بذل(:Knowing The Customer) معرفة وتفهم العميل -9
وتقديم اƅنصح وااستشارة واƅتوجيه ,معرفة اƅعميل اƅدائم ƅلبنك ,ااهتمام اƅفردي باƅعميل ,احتياجاته اƅخاصة 

 .اƅازم

في اƅعمل بدءا  اƅمستخدمة اƅمادية اƅتسهياتوتشمل :  (Tangibles) الملموسة المادية الجوانب 10- 
 .و اأجهزة واƅوسائل اƅمستخدمة في أداء اƅخدمة  باƅمظهر اƅخارجي ƅلبنك وتهيئته من اƅداخل

توصلوا , (Parasuraman,Zeithaml and Berry 1988-1985)في دراسة احقة أجراها اƅباحثين 
 .إƅى إمƄانية دمج اأبعاد اƅعشرة اƅسابقة اƅذƄر في خمسة أبعاد Ƅما يوضحه اƅشƄل اƅمواƅي 

 

 أبعاد جودة الخدمة(:5-1)الشƂل رقم                             

 

 اƅجوانب اƅمادية اƅملموسة                                       اƅجوانب اƅمادية اƅملموسة 
 ااعتمادية                                                        ااعتمادية 

 ااستجابة                                                        ااستجابة
 ااتصال  
 اƅمصداقية 

 اأمن                                                             اƅتعاطف
 اƄƅفاءة 

 اƅمجاملة 
 معرفة اƅعميل /فهم 

 اأمان                          إمƄانية اƅوصول إƅى اƅخدمة              
 

جامعة منتوري ,مذƄرة ماجستير  ,-حاƅة بنك اƅبرƄة اƅجزائري  -قياس جودة اƅخدمة اƅمصرفية  ,هدى جبلي  :المصدر
 .70ص,  0212,قسنطينة
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 1نماذج قياس جودة الخدمات :المطلب الثالث 

قابلين ƅلتعديل حسب نوع اƅخدمة اƅمراد تقييم توصل اƅباحثون إƅى تحديد نموذجين ƅتقييم جودة اƅخدمات 
 .وان اƅنموذجين يستندان إƅى حجم اƅفجوة مابين اƅخدمة اƅمتوقعة واƅمدرƄة من قبل اƅعماء ,جودتها 

 :ويمƄن شرح اƅنموذجين Ƅما يلي 

 نموذج الفجوات التقليدي :النموذج اأول 

أو ,في اƅثمانينات من اƅقرن اƅعشرين و أطلق عليه نموذج اƅفجوات Parasuraman)) قدم هذا اƅنموذج من
*(Servqual ) مقدم فعا منهاƅخدمة واƅزبون من اƅفجوة بين ما يتوقعه اƅى حجم اƅنموذج إƅويستند هذا ا
 :ويتضمن هذا اƅنموذج خمس فجوات وهي ,

دراك اإدارة -1 اإدارة أنهم يعرفون ماذا يتوقع اƅعماء من  فقد يعتقد اƅعاملون في.اƅفجوة بين توقعات اƅزبون وا 
 .خدمات ويستمرون في تقديم ذƅك في حين ان اƅعماء قد يتوقعون شيئا مختلفا تماما 

اƅفجوة بين خصائص جودة اƅخدمة وتعني فقدان اƅخدمة خصائصها أثناء تقديمها بسبب خطا بشري أو فني -2
. 

داء اƅفعلي ƅها وتعني عدم اƅقدرة على انجاز اƅخدمة اƅفجوة بين مواصفات اƅخدمة اƅموضوعة واأ-3
 .باƅمواصفات اƅمحددة 

وتتمثل في اƅتباين باƅوعود اƅمعطاة من خال اأنشطة ,اƅفجوة بين اƅخدمة اƅمروجة واƅخدمة اƅمقدمة  -4
اƅترويجية واأداء اƅفعلي ƅلخدمة وذƅك ƅوجود ضعف في اƅتنسيق مابين اƅعمليات واƅتسويق اƅخارجي ƅلمؤسسة 

 .اƅخدمية 

                                                           

رساƅة ,(اادرن )اثر أبعاد جودة اƅخدمات ااƄƅترونية في تحقيق اƅرضا ƅدى ممثلي اƅمنشات اƅخاضعة ƅلضمان ااجتماعي ,نعيم عبد اƄƅريم اƅطراونة  -1
 (.02-00)ص ,0211,جامعة اƅشرق اأوسط ,Ƅلية اأعمال ,ماجستير في اأعمال ااƄƅترونية 

, وهذا اƅنموذج ƅه عدة استخدامات من أهمها اƅتعرف على اƅسياسات اƅعامة "اƅعمل, اƅظروف اƅعامة, اƅمنتج" نموذج يعتمد على ثاثة أبعاد  CAPنموذج *
 .ƅلمنظمة في ظل اƅمنافسة

 .واƅتي تعني اƅجودة  Quality))و,اƅتي تعني اƅخدمة  (service)وهي ناتجة عن مزج عبارتي ,يقصد بها جودة اƅخدمة  Ƅ(SERVQUAL)لمة *
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ƅفجوة  نتيجة فجوة أو إحدى اƅفجوات اƅسابقة ƅذا فان تحدث ا,اƅفجوة بين اƅخدمة اƅمتوقعة واƅخدمة اƅمدرƄة   -5
 .اƅطريقة اƅتي يدرك بها اƅعماء اƅخدمة اƅفعلية فعا ا ترقى إƅى توقعاتهم اأوƅية 

 نموذج الفجوات المطور :النموذج الثاني 

وقد  i1* (ServPerf)ويعرف هذا اƅنموذج باسم ,أساس هذا اƅنموذج ا يختلف جوهريا على اƅنموذج اƅسابق 
 (Taylor et Gronin) .        نتيجة ƅلدراسات اƅتي قام بها Ƅل من1990ظهر خال 

وتأخذ اƅجودة من خال هذا اƅنموذج مفهوما اتجاهيا يرتبط بادراك اƅعميل ƅأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅمقدمة 
 :ƅتقليدي Ƅما يلي Ƅما حدد هذا اƅنموذج سبع فجوات بدا من خمس فجوات اƅتي يقدمها اƅنموذج ا,

تمثل ااختاف بين ما يعتقد مزود اƅخدمات ان اƅمستفيد  :The Knowledge Gap))فجوة المعرفة -1
 .حصل عليه وحاجاته وتوقعاته اƅفعلية 

تمثل ااختاف بين إدراك اإدارة ƅتوقعات اƅزبون : (The Standards Gap)فجوة المعايير القياسية  -0
 .ومعايير اƅجودة اƅمعتمدة ƅتسيلم اƅخدمة 

تمثل ااختاف بين اƅمعايير اƅمحددة ƅتسليم اƅخدمة و اأداء  : (The Delivery Gap)فجوة التسليم -3
 .اƅفعلي ƅنجهز اƅخدمة ضمن هذƋ اƅمعايير 

تمثل ااختاف مابين إعان اƅمنظمة : (Internal Communications Gap)فجوة ااتصاات الداخلية  -4
 .اƅخدمية عن خدماتها وبين ما يعتقدƋ اƅمجهزون حول اƅخدمات اƅفعلية 

تمثل ااختاف بين ما يتسلم فعا وما يدرƄه اƅزبائن وهذا ناتج : (The Perceptions Gap)فجوة اإدراك  -5
 .عن عدم قدرة اƅزبائن على تقييم نوعية اƅخدمة بدقة

وتمثل ااختاف بين اƅوعود من قبل اƅمجهزين قبل تسليم اƅخدمة :(Interpretation Gap)فجوة التفسير -6
دراك اƅزبائن ƅها   .وا 

دراƄهم :The Service Gap)) فجوة الخدمة-7 وتمثل ااختاف بين ما يتوقع ان يحصل علية اƅعماء وا 
 .ƅلخدمة اƅمستلمة 

                                                           

 .واƅتي تعني اأداء (performance)و,اƅتي تعني اƅخدمة  (service)وهي ناتجة عن مزج عبارتي  ,يقصد بها خدمة اأداء (  (ƄSERVPERFلمة*
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أما .ناحظ ان اƅفجوة اأوƅى واƅخامسة واƅسادسة واƅسابعة تمثل فجوات خارجية مابين اƅزبون و اƅمنظمة 
ƅوظائف واإدارات في اƅرابعة تمثل فجوات داخلية مابين اƅثة واƅثاƅثانية واƅفجوات اƅمنظمة ا . 

 .مصادر تطوير الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة فيها :المطلب الرابع 

 :مصادر تطوير الخدمات المصرفية/ أوا

يمƄــن تقســيم مصــادر ƅتطــوير اƅخــدمات اƅمصــرفية إƅــى قســمين أساســين أوƅهمــا مصــدر داخلــي أي داخــل 
مجموعـة مـن اƅمصـادر Ƅمـا هـو موضـح فـي آخر مصدر خارجي أي مـن خـارج اƅبنـك وƄـل منهمـا يضـم وااƅبنك 

 :اƅشƄل اƅتاƅي 

 مصادر تطوير الخدمات المصرفية( 6-1)الشƂل رقم

 
 
 
 
 
 

 
 .020ص ,مرجع سابق , محسن أحمد اƅخضيري  :المصدر 

 

 المصادر الداخلية لتطوير الخدمات المصرفية -1

وهــي أهــم اƅمصــادر فاعليــة وقــدرة علــى إمــداد اƅبنــك باƅعديــد مــن اأفƄــار اابتƄــار يــة واƅتــي يمƄــن أن يســتفيد 
اƅبنك منها في تصميم خدمات مصرفية أƄثـر إشـباعا احتياجـات اƅعميـل فضـا عـن أن هـذƋ اƅمصـادر نابعـة مـن 

ا ما يحتاجه عمائه وزبائنه وأهم هـذƋ داخل اƅبنك ذاته ومن ثم تƄون أقدر على فهم إمƄانيات وظروف اƅبنك وƄذ
 : اƅمصادر

 

Δالمصرفي Εمصادر اأفكار الجديدة لتطوير الخدما 

ΔيϠمصادر داخ Δمصادر خارجي 

إدارة البحوث 
والتطوير في 

ϙالبن 

 ϕإدارة التسوي
ϙبالبن 

 ϱمدير
ϙالبن 

موظϔي 
ϙالبن 

البنوϙ  الحكومΔ العماء
Δالمنافس 

 Εالجامعا
 Εالدراسا
Δااكادمي 
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 :إدارة البحوث والتطوير بالبنك  -أ 

إن أƄثــر اƅمصــادر اƅداخليــة ƅأفƄــار اƅجديــدة هــي تلــك اأفƄــار اƅتــي تــأتي مــن إدارة اƅبحــث واƅتطــوير اƅتابعــة 
يقــدمها اƅبنــك وباƅســوق ƅلبنــك حيــث تقــوم هــذƋ اإدارة باƅعديــد مــن اƅبحــوث واƅدراســات اƅتــي تصــل باƅخــدمات اƅتــي 

اƅمصرفي وظروف اƅمنافسة فيه ومن خال هذƋ اƅبحوث يمƄن ƅها أن تقدم اقتراحات ƅتطوير اƅخدمات اƅحاƅية أو 
اقتراح خدمات مصرفية جديدة سواء بهدف ااحتفاظ بـاƅمرƄز اƅتنافسـي ƅلبنـك أو امـتاك اƅبنـك مزايـا تنافسـية تزيـد 

 .من قدرته على توسيع نطاق سوقه

 :رة التسويق بالبنكإدا -ب 

إن تحسين وتطوير اƅخدمات اƅمصرفية يعتبر إحدى اƅوظائف اƅتسويقية إدارة اƅتسويق في اƅبنـك وبحƄـم 
اتصاƅها باƅعماء ومعرفتها احتياجاتهم ورغباتهم ومقترحاتهم يمƄن إدارة اƅتسويق إدخال خدمات جديدة من أجل 

ا يحقـــق ربحيـــة اƅبنـــك واســـتقرارƋ إذ تقـــوم إدارة اƅتســـويق باƅبنـــك زيـــادة اƅتعامـــل مـــع اƅعمـــاء وجـــذب عمـــاء جـــدد بمـــ
 : بدراسات تحليلية Ƅƅل من

 .اƅسوق اƅمصرفي اƅمحلي واƅدوƅي واƅمستجدات اƅتي تطرأ في Ƅل منهما -

 .احتياجات ورغبات اƅعماء -

 .أساƅيب تقديم اƅخدمات اƅمصرفية وما طرأ عليها من تحسين وتطوير -

 قطاعاته التنفيذيين  مديري البنك ورؤساء -ج 

يمƄـــن ƅمـــديري اƅبنـــك رؤســـاء قطاعاتـــه اƅتنفيـــذيين نتيجـــة ƅمعايشـــتهم ƅلواقـــع اƅعملـــي واƅظـــروف اƅمختلفـــة 
 .اƅمحيطة باƅبنك اƅتقدم باقتراحات ƅتطوير اƅخدمات اƅمصرفية اƅخاصة باƅبنك

 :موظفو البنك -د 

يتعرف اƅموظـف علـى انطبـاع اƅعميـل عـن اƅخدمـة  نتيجة ƅاحتƄاك اƅمباشر بين موظفي اƅبنك وعمائه,
ومدى ماءمتها إشباع حاجاته ورغباته ومدى إمƄانية تطوير هـذƋ اƅخدمـة ونـواحي هـذا اƅتطـوير وأوجـه اƅقصـور 
اƅتــي يمƄــن إزاƅتهــا وتفاديهــا ســواء فــي اƅخدمــة ذاتهــا أو فــي طريقــة تقــديمها ومــن هنــا يجــب فــتح اƅبــاب أمــام أفƄــار 

 .نك بصفتهم أحد اƅمصادر اƅهامة ƅتقديم مقترحات جيدة ƅتطوير مزيج اƅخدمات اƅمصرفيةاƅعاملين في اƅب
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 .المصادر الخارجية لتطوير الخدمات المصرفية -2

وتضم هذƋ اƅمجموعة Ƅافة اƅمصادر اƅتي تقوم بتقديم أفƄار, أو آراء أو تعليقات أو انتقادات يƄون من شأنها 
 : إدخال خدمة مصرفية جديدة ومن أهم هذƋ اƅمصادر مايلي تطوير اƅخدمة اƅمصرفية اƅقائمة أو

 :عماء البنك  -أ 

Ƅثيـرا مـا يقـوم عمـاء اƅبنـك بــاƅتعبير عـن آرائهـم وتعليقـاتهم عـن اƅخــدمات اƅمصـرفية اƅتـي يقـدمها اƅبنـك ســواء 
حــث  Ƅانــت هــذƋ اآراء إيجابيــة أو ســلبية وعلــى هــذا اأســاس يعــد صــندوق أو دفتــر ااقتراحــات مــن أهــم عوامــل

 Ƌبنـــك ااهتمـــام بتحليـــل هـــذƅي اƅـــه بشـــأن تطويرهـــا وعلـــى مســـئو ـــديم رأيـــه فـــي اƅخدمـــة أو اقتراحات اƅعميـــل علـــى تق
ااقتراحــات واســتخاص اأفƄــار اƅمناســبة منهــا ƅتقــديم خــدمات مصــرفية مبتƄــرة أو تحســين اƅخــدمات اƅحاƅيــة اƅتــي 

 .يقدمها اƅبنك

 :معرفة ما تحتاجه الحƂومة أو الهيئات الحƂومية -ب 

بعــد اتســاع وتطــور دور اƅدوƅــة وباعتبارهــا فــي Ƅثيــر مــن اƅبلــدان مســيطرة علــى اƅقطاعــات اƅحساســة وتشــغل 
اƅعـــدد اأƄبـــر مـــن اƅيـــد اƅعاملـــة فـــي اƅســـوق فقـــد أصـــبحت اƅدوƅـــة فـــي حاجـــة إƅـــى خـــدمات مصـــرفية ذات طبيعـــة 

وهيئاتهـا يمƄـن اƅبنـوك مـن ومواصفات خاصة ƅممارسة هذƋ اƅمهام ومن ثم فإن اƅتعرف على ما تحتاجه اƅحƄومة 
 . اƄتشاف مجموعة من اƅخدمات اƅمصرفية اƅجديدة أو تطوير اƅخدمات اƅحاƅية

 :البنوك المنافسة -ج 

مــن خــال مراقبــة خــدمات اƅبنــوك اƅمنافســة يســتطيع اƅبنــك أن يــتعلم مــن أخطــاء ونجاحــات هــذƋ اƅبنــوك حيــث 
ة مـا تقـوم بـه اƅبنـوك اƅمنافسـة بتقديمـه ƅعمائهـا Ƅثيرا ما يحصل اƅبنك عن أفƄار ƅتطـوير خدماتـه مـن خـال دراسـ

في اƅسوق حيث أن بعض اƅبنوك تنتظر إƅى حين قيـام اƅبنـوك اƅرائـدة بتقـديم نفـس اƅخدمـة جديـدة فـي اƅسـوق فـإذا 
 .سواء بتقديم نفس اƅخدمة أو إدخال تحسينات عليها. ما ثبت نجاحها قامت هذƋ اƅبنوك بتقليدها

 ( لعلمي والƂليات اأƂاديميةمعاهد البحث ا) الجامعات  -د 

تعتبر معاهد اƅبحث اƅعلمي واƄƅليات اأƄاديمية من اƅمصادر اƅهامة ƅأفƄار ƅتطوير اƅخدمات اƅمصرفية من 
خـــال تقـــديمها ƅأفƄـــار اƅجديـــدة واƅمبتƄـــرة مـــن خـــال اƅبحـــوث واƅدراســـات واƅمؤتمــــرات  واƅملتقيـــات اƅمتخصصـــة  
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اƅتـــي يحضـــرها خبـــراء اƅتســـويق مـــن أجـــل مناقشـــة أفƄـــارهم   اƅملتقيـــات هـــذƋ   علـــىوƄثيـــرا مـــا تشـــرف اƅمصـــارف 
 .واƅتعرف على اقتراحاتهم في مجال تطوير اƅخدمات اƅمصرفية

 :تطوير الخدمات المصرفية العوامل المؤثرة في/ثانيا

وحرƄية  تمثل اƅبيئة اƅمحيطة باƅبنك في Ƅل اƅعوامل و اƅمؤثرات اƅداخلية واƅخارجية واƅتي تؤثر في سير    
وفاعلية نشاط اƅبنك, وتنقسم اƅعوامل اƅبيئية اƅمؤثرة في تطوير اƅخدمات اƅمصرفية إƅى عوامل داخلية وعوامل 

 :1خارجية, Ƅما سيأتي تفصيله على اƅنحو اƅتاƅي

 :العوامل الداخلية المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية -1

اƅعوامل اƅداخلية هي تلك اƅخصائص واƅمميزات اƅتي تحدد سمات اƅبنك اƅخاصة وتميزƋ عن باقي اƅبنوك  
 :في أداء اƅخدمات وتطويرها, وهذƋ اƅعوامل هي

تعتبر اقتصاديات اƅحجم من أهم اƅعوامل اƅتي تؤثر على أداء  :حجم البنك وموقعه وانتشار فروعه 1-1
ماƅية Ƅبيرة وقدرة واسعة على اانتشار, ومرونة عاƅية في اتخاذ اƅقرارات اƅخاصة  اƅبنوك, وتعني توافر إمƄانيات

 .بتطوير وتنويع اƅخدمات اƅمصرفية واجتذاب اƅعديد من اƅعماء

وعلى هذا اأساس فإن Ƅبر حجم اƅبنك وانتشار فروعه يعطي ƅلبنك اƅقدرة على تطوير اƅخدمات,     
 .جيا اƅحديثة اƅتي أصبحت أساس تطوير اƅخدمات اƅمصرفيةواإنفاق ااستثماري على اƅتƄنوƅو 

يلعب اƅتنظيم اإداري ƅلبنك ونظم ااتصاات داخله, ونظم اإشراف واƅرقابة  :النواحي التنظيمية للبنك 1-2
عاما حاسما في تطوير اƅخدمات اƅمصرفية, واƅتمتع باƅمرونة اƅازمة ƅماحقة اƅتغيرات اƅتي تحدث في محيط 

 .واƅقدرة على ااستجابة بسرعة احتياجات اƅزبائن اƅبنك

ƅقد أصبح من أهم مظاهر اƅتطور في تقديم اƅخدمات اƅمصرفية اƅتوسع  :المستوى الفني و التƂنولوجي 1-3
اƄƅبير في استخدام اƅتƄنوƅوجيا في اƅعمل اƅمصرفي, حيث تحقق اƅسرعة في اأداء وخفض اƅتƄاƅيف وتوفير 

 .ماءاƅوقت ƅلعاملين واƅع

                                                           

, Ƅ0220لية اƅتجارة, جامعة اƅمنصورة, مصر  تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في اƅبنوك اƅتجارية اƅمصرية, رساƅة ماجستير,,نهلة محمد عبد اƅعظيم اƅمنشاوي -1
 .00ص 
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وأصبحت اƅبنوك تتنافس فيما بينها على امتاك تƄنوƅوجيا اƅصناعة اƅمصرفية وتستخدمها ƅتطوير خدماتها     
 .وعملياتها

يحتاج اƅعمل اƅمصرفي إƅى سرعة اأداء ƅتلبية احتياجات اƅزبائن,  (:العنصر البشري)الƂوادر المصرفية  1-4
واختيار اƄƅوادر اƅمصرفية اƅمدربة واƅمؤهلة واƅقادرة على تقديم  ƅذƅك ترƄز اƅبنوك على اƅتخطيط اƅجيد ƅتوفير

اƅخدمات اƅمصرفية بتميز, وقد أدى استخدام اƅتƄنوƅوجيا اƅحديثة في اƅعمل اƅمصرفي إƅى ضرورة ااهتمام 
دمة بتدريب وتأهيل اƄƅوادر اƅبشرية باƅبنوك, حتى تصبح قادرة على استخدام اƅتƄنوƅوجيا واارتقاء بمستوى اƅخ

 .اƅمصرفية

وعلى هذا اأساس فإن أي عملية تطوير ƅلخدمات اƅمصرفية ا تحقق اƅنجاح اƅمطلوب إن ƅم يƄن اƅبنك 
يتمتع بتأطير بشري مؤهل وقادر على فهم اƅخدمات اƅجديدة, ويستطيع تقديمها ƅلزبون بشƄل ميسر ومتميز 

 .اƅمدربون من أهم اأصول اƅمملوƄة ƅلبنك ƅلمنافسة في اƅمنظمات اƅماƅية يعتبر اƅموظفونCAPوحسب نموذج 

 : العوامل الخارجية المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية -2

تتمثل اƅعوامل اƅخارجية اƅمؤثرة في تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في مجموعة اƅقوى واƅعوامل اƅتي ا تخضع     
 .ة ƅلعوامل اƅداخليةƄما هو اƅحال باƅنسب,ƅسيطرة إدارة اƅبنك وا يمƄنه اƅتحƄم فيها 

فهذƋ اƅعوامل اƅخارجية تؤثر على اƅبنك وعلى أدائه وخدماته من خال ما تصنعه من فرص وما      
تفرضه من تهديدات وتحديات, ƅذا يجب على اƅبنك مراقبة حرƄة هذƋ اƅعوامل واتجاهاتها حتى يستطيع اƅتعامل 

 .ما تفرزƋ من تفاعل
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 :الفصل خاصة 

اƅبنوك تعمل في ظل محيط اقتصادي متغير يتسم باƅمنافسة اƅقوية وهنا أخذت إدارة اƅبنوك ƅقد اصبحت 
على عاتقها ان تقود سفينة اƅبنك بااستخدام اƅفعال أساƅيب اإدارة اƅعلمية واƅتجديد اƅمستمر في خدماتها 

 .وتحقيق اƅتميز في اƅخدمة ,اƅمصرفية واارتقاء باƅعمل اƅمصرفي 

ظم اƅحديثة ƅتقديم اƅخدمات ا يƄفي بل يجب توفير مجموعة من اƅخصائص  اƅتي تساهم ان تطبيق اƅن
حيث ان ,وتتمثل هذƋ اƅخصائص في تطبيق اƅجودة على هذƋ اƅنظم .في تمييز خدمات اƅبنوك عن بعضها 

اهي اƅذي اƅتميز فيها مرهون بمستوى جودة اƅخدمات اƅمقدمة واƅتي تقاس بمدخلين رئيسين و هما اƅمدخل أاتج
ومدخل اƅفجوة اƅذي يعتمد على أساس اƅفرق بين اƅجودة ,يعتمد على أساس تقييم اƅعماء ƅأداء اƅفعلي ƅلخدمة 

 .حيث ان اƅهدف اƅنهائي ƅجودة اƅخدمة اƅمصرفية يتمثل في إرضاء اƅزبون ,اƅمتوقعة و اƅجودة اƅمدرƄة 

و توسيع اƅنشاط و ضمان ااستمرارية يتطلب  إن اعتماد إستراتيجية ƅمواجهة تحديات اƅبيئة اƅمصرفية 
اƅقدرة على توفير حزمة متƄاملة و متنوعة من اƅخدمات اƅماƅية و اƅمصرفية و ااستثمارية بتقنية متطورة و 

تƄاƅيف منخفضة وبجودة عاƅية , ƅلوصول إƅى رضا اƅعماء , وذƅك Ƅله بهدف تطوير قدراتها اƅتنافسية 
 .وهذا ما سنتناوƅه في اƅفصل اƅمواƅي ,اƅسوق اƅمصرفية  واƅمحافظة على مƄانتها في
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 :تمهيد
تعد اƅتنافسية من أهم اƅظواهر اƅتي تمثل تحديا Ƅبيرا ƅلدول اƅصناعية اƅمتقدمة واƅدول اƅنامية 

وباأخص تلك اƅتي تهتم بإستراتيجية توسيع اƅصادرات واƅتوجه إƅى اƅخارج من اجل تحقيق اƅنمو اƅمتواصل ,
 .اƅتنافسية وهذا ما يستدعي زيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅاقتصاد اƅوطني وتدعيم مƄانته .
دارات واƅتي بدورها ,حيث اصبحت اƅتنافسية  في وقتنا اƅمعاصر أمرا امفر منه   فأصبح ƅها هيئات وا 

تمتلك سياسات واستراتيجيات ومؤشرات ƅقياسها في اقتصاد ما ومقارنتها مع ااقتصاديات اأخرى ونتيجة 
بل ,افسية ƅيس على مستوى اƅمؤسسات فحسب زاد ااهتمام باƅتن,ƅلتطورات في اƅبيئة ااقتصادية اƅعاƅمية 

اصبحت حاجة ملحة ƅلدول بوصفها أداة اƄتساب وزيادة قدراتها اƅتنافسية وتعزيز أوضاعها في اأسواق اƅتي 
 .تنشط فيها 

وسيتم اƅتطرق من خال هذا اƅفصل وعبر أربعة مباحث إƅى أهم اƅمسائل اƅمرتبطة باƅقدرة اƅتنافسية  
اإطار اƅعام ƅلقدرة : أما اƅمبحث اƅثاني ,تحديد اإطار اƅمفاهيمي ƅلتنافسية : بحث اأول فتناوƅت خال اƅم

تطرقت فيه إƅى :أما اƅمبحث اƅرابع ,على اإطار اƅنظري ƅاستراتجيات اƅتنافسية : اƅتنافسية واƅمبحث اƅثاƅث
 .جودة اƅخدمة اƅمصرفية ودورها في زيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك 
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 اإطار المفاهيمي للتنافسية  :المبحث اأول 
من ,ان اƅتحوات اƅتي شهدها اƅعاƅم اƅيوم انعƄست بموجبها على بيئة اƅمؤسسة واسيما بيئتها اƅتنافسية 

أين تجاوزت اƅمنافسة Ƅونها محلية إƅى إƅغاء Ƅل اƅحواجز واƅحدود ,تزايد شدة اƅمنافسة وتفوق منتجات أخرى 
ƅذا نجد اƅمؤسسات في سعي دائم اƄتساب مƄانة .بانسياب اƅسلع واƅخدمات من اأسواق اƅعاƅمية واƅسماح ,

واƅتي تقدم ƅها فرصة جوهرية تمƄنها من تحقيق ,مرموقة في اƅسوق واƅتي تعرف بها وبامتيازها على منافسيها 
 .ربحية في ظل جو تنافسي حاد

 مفهوم التنافسية و أسبابها   :المطلب اأول 
يعد مصطلح اƅتنافسية خاصة في أيامنا هذƋ من بين اƅمصطلحات اأƄثر تداوا ƅدى اƅمفƄرين 

ااقتصاديين واƅسياسيين بل أƄثر من ذƅك ƅدى مختلف اأفراد مهما اختلفت مهنهم, فاأهمية اƅمتزايدة ƅهذا 
شغاات وااهتمامات ƅدى Ƅافة اƅمصطلح ƅن تمر دون إثارة اƅعديد من اƅتساؤات ƅدى اƅباحثين و اƄƅثير من اان

 . 1اƅمجتمعات اƅمدنية
 :التنافسية  مفهوم/أوا

باƅحداثة وا يخضع ƅنظرية اقتصادية عامة و أول ظهور ƅه  (Compétitivité) يتميز مفهوم اƅتنافسية
اƅتي عرفت عجزا Ƅبيرا في اƅميزان اƅتجاري ƅلوايات اƅمتحدة اأمريƄية , Ƅ(1921-1927)ان خال اƅفترة 

وظهر ااهتمام مجددا بمفهوم اƅتنافسية مع بداية ,وزيادة حجم اƅديون اƅخارجية (خاصة تباداتها مع اƅيابان )
م ƅتطبيق اقتصاديات وƄذا اƅتوجه اƅعا,اƅتسعينات Ƅنتاج ƅلنظام ااقتصادي اƅعاƅمي اƅجديد وبروز ظاهرة اƅعوƅمة 

 .اƅسوق 
, تعريف موحد ƅلتنافسية باƅرجوع إƅى اأدبيات اƅتي تناوƅت مفهوم اƅتنافسية فإنها تƄشف عن عدم وجود 

حسب اختاف محل اƅحديث فيما إذا Ƅان على مستوى شرƄة أو على مستوى قطاع فمهوم اƅتنافسية يختلف 
 .نشاط أو على مستوى دوƅة ƄƄل 

 :سية حسب المؤسسات تعريف التناف -1
يتمحور تعريف اƅتنافسية ƅلشرƄات حول قدرتها على تلبية رغبات اƅمستهلƄين اƅمختلفة, وذƅك 
بتوفير سلع وخدمات ذات نوعية جيدة تستطيع من خاƅها اƅنفاذ إƅى اأسواق اƅدوƅية, فاƅتعريف اƅبريطاني 

                                                           

اإبداع واƅتغيير :" مداخلة ضمن اƅملتقى اƅدوƅي حول ,اإبداع اƅتƄنوƅوجي Ƅأداة ƅتسحين اƅتنافسية وتحقيق اƅتنمية اƅمستدامة , بن ƅحسن اƅهواري -1
 .2ص, 0211ماي 19-12,اƅجزائر ,جامعة سعد دحلب اƅبليدة ," دراسة تحاƅيل وتجارب وطنية ودوƅية –اƅتنظيمي في اƅمنظمات اƅحديثة 
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ت باƅنوعية اƅجيدة واƅسعر اƅمناسب وفي اƅوقت اƅقدرة على إنتاج اƅسلع واƅخدما: "ƅلتنافسية ينص على أنها 
 .1"اƅمناسب وهذا يعني تلبية حاجات اƅمستهلƄين بشƄل أƄثر Ƅفاءة من اƅمنشات اأخرى

وعليه , 2مقياس ƅقدرة اƅمؤسسة على تحقيق حصة سوقية اƄبر نسبيا من منافسيها :وتعرف على أنها 
 .Ƅمؤشر على قدراته اƅتنافسية فان هذا اƅتعريف يرƄز على اƅحصة اƅسوقية ƅلمؤسسة 

بان تنافسية اƅمؤسسة تنشا أساسا من اƅقيمة اƅتي باستطاعة  (M. Porter):ويرى مايƄل بورتر  
ووصوا إƅى ,بحيث يمƄن ان تأخذ شƄل أسعار اقل باƅنسبة أسعار اƅمنافسين ,مؤسسة ما ان تخلقها ƅزبائنها 

إذا يƄون بمقدورها ,اƄتشاف طرائق جديدة تƄون اƄر فعاƅية من تلك اƅمستعملة من طرف اƅمنافسين اآخرين 
 . 3هذا ااƄتشاف ميدانيا تجسيد 

 :تعريف التنافسية حسب القطاعات -2
 و اأسواق اƅمحلية نجاح مستمر في تحقيق على معين في دوƅة ما قطاع شرƄات قدرة و هي تعني

 من حيث تقاس هذا اƅقطاع, في اƅدوƅة تلك تميز باƅتاƅي و اƅحƄومية اƅحماية و اƅدعم على ااعتماد دون اƅدوƅية

متعلقة  إƅى مقاييس إضافة فيه اأجنبي ااستثمار محصلة و اƅتجاري ميزانه و ƅلقطاع اƅربحية اƄƅلية خال
 .4مستوى اƅقطاع على ƅلمنتجات اƅجودة و باƄƅلفة

سواء من خال ,قدرة اƅصناعة على اƅمنافسة بمنتجاتها في اأسواق اƅمحلية واƅعاƅمية  :وتعرف أيضا
وأنشطة فعاƅة ƅابتƄار واƅتجديد ,استنادا إƅى معدات مرتفعة من اإنتاجية ,اƅسعر اƅمنخفض أو اƅجودة اƅمرتفعة 

 .5بما يساهم في زيادة مستوى اƅمعيشة باضطراد,
رة مؤسسات قطاع صناعي معين في دوƅة ما على تحقيق نجاح مستمر قد:وأيضا تنافسية القطاع هي 

 .6وبتاƅي تميز تلك اƅدوƅة في هذƋ اƅصناعة ,دون ااعتماد على اƅدعم واƅحماية اƅحƄومية ,في اأسواق اƅدوƅية 

                                                           

 .04ص , 2003 ديسمبر , 24 اƅعدد اƄƅويت, اƅتنمية, جسر سلسلة ا,ھوقياس اƅتنافسية اƅقدرة ع,ودي عدنان محمد 1- 
2
-Ahmed Bounfour, le management des ressources immatérielles, Dunod, Paris, 1998, P.217. 

3 - M. Porter, L'avantage concurrentiel des nation, DUNOD,1999, Paris, P 48. 
 نحو"  :, مداخلة مقدمة في اƅمؤتمر اƅعلمي اƅخامس حول اأردنية ƅلمصارف اƅتنافسية اƅقدرة و اإƄƅتروني اƅمصرفي إسماعيل, اƅتسويق ترƄي شاƄر  4-

 04. ص ,2007 تموز, اأردن, عمان, ,"إƄƅترونية  أعمال ي و استثمار مناخ
 .002ص , 2007 مايو , 11 اƅعدد بسƄرة, خيضر, محمد جامعة اإنسانية, اƅعلوم مجلة اإستراتيجية, اإدارة ونموذج اƅتنافسية اƅميزة باƅي, أحمد - 5

 ااقتصادية اƅمؤسسة :حول اأول اƅوطني اƅملتقى مداخلة ضمناƅجزائرية, ااقتصادية ƅلمؤسسة اƅتنافسية اƅقدرة تعزيز مسرور, وفارس رزيق Ƅمال6- 

 .021ص,0220افريل00 -00ورقلة, مرباح, قاصدي جامعة اƅجديد, ااقتصادياƅمناخ  وتحديات اƅجزائرية
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أهتم اƄƅتاب وااقتصاديين وƄذا اƅمنظمات واƅهيئات اƅدوƅية بتعريف  :حسب الدولةتعريف التنافسية -3
ƅك نجد أن اƅذƅ ,نشاطƅمؤسسات وقطاع اƅتنافسية على مستوى اƅثر من تعريف اƄدول أƅتنافسية على مستوى ا

 .هناك اƅعديد من اƅتعاريف وتختلف حسب اƅزاوية اƅتي ترى منها اƅتنافسية وسنتطرق أهم هذƋ اƅتعاريف
: أن ث اƅتنافسية رواجا حيمن أƄثر تعريفات يعتبر  Laura D’andrea Tysonتعريف لورا تايزن  

فيه سƄان يتمتع  شƄلاختبار اƅمنافسة اƅدوƅية في اƅتي تواجه خدمات اƅو اƅسلع على إنتاج  ةقدر اƅاƅتنافسية هي 
 .1بمستوى معيشة متنام ومستديم على حد سواءاƅدوƅة 

تعرف على أنها اƅدرجة اƅتي تستطيع بها اƅدوƅة في ظل أسواق عادƅة :تعريف المنظمة العالمية للتجارة 
وفي نفس اƅوقت اƅمحافظة على توسيع ,إنتاج اƅسلع واƅخدمات اƅتي تنتج في اختيار اأسواق اƅدوƅية ,وحرة 

 .2اƅدخل اƅحقيقي ƅمواطنيها على اƅمدى اƅطويل 
 :Institute of Global Competitiveness «IGC)»(الدولية  التنافسية معهدأما باƅنسبة ƅتعريف 

 .3 اأخرى اƅدول مع باƅتنافس اƅمرتبطة ااقتصادية ƅأنشطة واƄƅامن باأداء اƅحاƅي اƅوطنية اƅتنافسية تعلقت
 International Institute for Management)  اإدارية للتنمية الدولي المعهدف يعر و 

Development «IMD»)  تنافسية بأنهاƅبلد قدرة :يعرف اƅيد ىعل اƅقيم توƅمضافة اƅثروة من ثمو  اƅزيادة ا 

 اƅعاقات ربط هذƋو ي,باƅجاذبية واƅهجومية وباƅعوƅمة وااقتراب  اƅعمليات و اأصول إدارة عن طريق اƅوطنية

 . 4تحقيق هذƋ اأهداف على قادر اجتماعي اقتصادي بنموذج
انشأ هذا اƅمجلس بمقتضى طلب من :للوايات المتحدة اأمريƂية  لتنافسيةا لسياسةا مجلس تعريف

واƅبحث في أسباب تدهور , ƅتƄوين ƅجنة ƅبحث تنافسية اƅصناعات اأمريƄية " ريغان"طرف اƅرئيس اأمريƄي 
خدمات اƅو  سلعاƅ إنتاج على اƅدوƅة قدرة : بأنهامثياتها اƅيابانية وقد عرف هذا اƅمجلس اƅتنافسية  قيمتها أمام

 .5 اƅطويل على اƅمدى ةتزايدم معيشة مستوي اƅوقت نفس وفى اƅعاƅمية اأسواق فياƅتي تقابل اأذواق 

                                                           

أطروحة ,(مدخل اƅجودة واƅمعرفة )اثر اƅتسيير ااستراتيجي ƅلموارد اƅبشرية وتنمية اƄƅفاءات على اƅميزة اƅتنافسية ƅلمؤسسة ااقتصادية , سماƅي يحضية - 1
 .20ص,0220,جامعة اƅجزائر ,تخصص تسيير ,(غير منشورة )دƄتورا دوƅة في اƅعلوم ااقتصادية 

اƅمنافسة :مداخلة ضمن اƅملتقى اƅدوƅي اƅرابع حول , -حاƅة اƅجزائر–بين ااقتصاد اƅوطني وااقتصاد اƅعاƅمي  اƅمنافسة واƅتنافسية اƅربط,باƅقاسم أمحمد  -2
, 0212نوفمبر29-22,اƅجزائر,جامعة حسيبة بن بوعلي اƅشلف,وااستراتيجيات اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅصناعية خارج قطاع اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية 

 . 20ص
 (.27-22)ص ,0220ديسمبر,  , 24اƄƅويت, اƅعدد ƅلتخطيط اƅعربي اƅمعهد اƅتنمية, جسر سلسلة , وقياسها اƅتنافسية اƅقدرة , نانعد وديع محمد -3

اأداء اƅمتميز ƅلمنظمات :" دوƅي حول  ملتقى اƅمتميز, ƅأداء Ƅمؤشر اƅدوƅية اƅتنافسية مقتضيات ضمن اƅجزائر تنافسية قاسي, وياسين رزيق Ƅمال - 4
 .20ص,0220مارس 29-22ورقلة, مرباح, قاصدي جامعة," واƅحƄومات

 .9 ص , 2000 اإسƄندرية, اƅجامعية, اƅدار معاصرة, اقتصادية وقضايا اƅعوƅمة صقر, عمر- 5
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 اƅقدرة :اƅتنافسية بأنها World Economic Forum «WEF)» (العالمي ااقتصادي المنتدى يعرف

 .1مستدامة مرتفعة و معدات نمو ƅتحقيق اƅمائمة توفير اƅبيئة على
اƅقدرة على اƅتحسين : تنافسية اأمة على أنها  (2000)المجلس اأوربي في اجتماعه ببرشلونة عرف 

اƅدائم ƅمستوى اƅمعيشة ƅمواطنيها وتوفير مستوى تشغيل عاƅي وتماسك اجتماعي وهي تغطي مجال واسع 
 .2وتخص Ƅل اƅسياسة ااقتصادية
قدرة اƅمؤسسات على اƅنفاذ إƅى اأسواق :تتمثل في ,اƅسابقة في نقاط معينة  تشترك اغلب اƅتعاريف

وان يظهر ذƅك في تحسن اƅناتج اƅداخلي اƅخام واƅذي بدورƋ ,اƅخارجي بمنتجات عاƅية اƅجودة وبتƄاƅيف اقل 
 : 3ييؤدي إƅى تحسين اƅظروف اƅمعيشية ƅلمواطنين ونستطيع من خال اƅتعاريف اƅسابقة ان نستنتج مايل

  نموƅتنافسية ماهي إا واحدة من محددات اƅتي ,اƅعناصر اƅل اƄ وا يجب تحليلها أو تفسيرها من خال
وعليه Ƅان ابد من اقتراح مفهوم ƅلتنافسية يربطها باƅنمو واأداء اƅعام ƅاقتصاد ,تحدد اƅنمو بشƄل عام 

 .وƄƅن ايساوي بينها
 تناƅدخل ومستوى اƅي هناك ارتباط وثيق بين اƅسببية قائمة ,فسية اإجماƅية اƅاƄن تبقى إشƄƅ: دخلƅهل ا

اƅمرتفع هو اƅذي يحسن اƅتنافسية عن طريق توافر اƅموارد ƅتحديث ااقتصاد وبناء اƅهياƄل اƅضرورية 
 .ƅلتنافسية ؟أم ان تحسين اƅتنافسية هو اƅذي يزيد من مستويات اƅدخل ؟

  مؤسسات تتنافس اأقطار فيما بينها على حصص مستدامةƅك مثل اƅما ,في اأسواق مثلها في ذƄ
سواء Ƅان ذƅك في شƄل استثمارات أو ,تتنافس من اجل اƅحصول على اƄبر حصة من اƅتدفقات اƅماƅية 

 .قروض 

وأداء اƅقطاعات ,بل هو يرتبط بأداء ااقتصاد بصفة عامة ,وعليه فمهوم اƅتنافسية ƅيس مفهوم قصير اƅمدى 
بشƄل يجعل تحسن اƅحصص في اƅسوق حاƅة مستمرة وƅيست ,لى اƅمدى اƅطويل اƅخاضعة ƅلمنافسة فيه ع

 .ظرفية 
 
 

                                                           

  :اƅخامس حول اƅسنوي اƅدوƅي اƅمؤتمر اƅعلمي مداخلة مقدمة في اƅعربية, ƅإقتصادات اƅتنافسية اƅقدرة تحقيق في اƅمعرفة اقتصاد أثر خضري, محمد - 1

 .20, ص 0220أفريل,  02-07اأردن,  عمان, اƅزيتونة اأردنية, جامعة اإدارية, ااقتصاد واƅعلوم Ƅلية ااقتصادية, واƅتنمية اƅمعرفة اقتصاد
2
- Debonneuil michele et Fontagné lionel,"Compétitivité",conseil d’analyse économique, Paris,2003, p31. 

جوان ,20اƅعدد ,اƅشلف ,جامعة حسيبة بن بوعلي ,إفريقيا شمال اقتصاديات مجلة ااقتصادية, اƅعوƅمة ظل في اƅعربية اƅتنافسية تحليل نوري, منير -3
 .02ص,0222
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 نƂ1 مختلفة معايير إلى استنادا التنافسية تعريف أيضا يم: 
يمƄن  اƅتنافسية فإن ذƅك على بناءا و .واƅتƄلفة اƅجودة اƅسعر, وهي عوامل ثاثة على يستند :اأول المعيار

 .مقبول وسعر عاƅية جودة ذي منتج تعريفها على أنها  تقديم
مقارنة  اƅسوق في اƅمؤسسة أداء خال من تقاس اƅتنافسية أن بمعنى اƅسوق على يستند :الثاني المعيار

 .اƅنسبية  اƅسوق حصة تقويم إƅى استنادا وذƅك بنظيرتها ,
يرى أنها محفز  من فهناك مختلفة زوايا من إƅيها اƅنظر يمƄن وباƅتاƅي Ƅسلوك اƅتنافسية تبرتع:الثالث المعيار

 فإن اƅتنافسية عليه و , اƅمستويات Ƅل على ƅأداء متواصل تحسين قصد , اƅجهد من اƅمزيد بدل نحو يدفع قوي

 .اƅممارسين قبل من ذاتي ƅتقويم هنا تخضع
 :التنافسية ااهتمام بأسباب /ثانيا

واƅتي تمثل في حقيقتها ,تتعدد اأسباب اƅتي جعلت اƅتنافسية رƄنا أساسيا في نظام اأعمال اƅجديد 
 :2نتائج اƅعوƅمة وحرƄة اƅمتغيرات ومن أهم هذƋ اأسباب نجد 

فقد شهد ,اƅتغيرات اƅحاصلة على اƅصعيد اƅبشري في مختلف جوانبه ااقتصادية واƅسياسية وااجتماعية  -1
 .ود اأخيرة تطورات Ƅبيرة في اƅفƄر ااقتصادي تتعلق بمحددات اƅقدرة اƅتنافسية اƅعاƅم في اƅعق

وƅم تعد اƅصناعة مرتبطة باƅضرورة بƄثافة رأس اƅمال بقدر ,اƅتطورات على اƅمستوى اƅعلمي واƅثقافي  -0
 .ارتباطها باƅمعرفة ومهارات اƅعاملين واإدارة اƄƅفؤة 

يجة تطور أساƅيب اƅبحوث اƅسوق واƅشفافية اƅتي تتعامل بها في نت,وفرة اƅمعلومات عن مختلف اأسواق  -0
مختلف اƅمؤسسات في اƅمعلومات اƅمتصلة باƅسوق وغيرها من اƅمعلومات ذات اƅداƅة على مراƄزها 

 .اƅتنافسية 
 .تدفق نتائج اƅبحوث واƅتطورات اƅتقنية وتسارع مختلف عمليات اإبداع واابتƄار  -0
واƅسهوƅة اƅنسبية في دخول منافسين جدد في ,وارتفاع مستويات اƅجودة ,مع زيادة اƅطاقات اإنتاجية  -0

تحول اƅسوق إƅى سوق مشترين تترƄز اƅقوة اƅحقيقة فيه ƅلعماء اƅذين ,اƅصناعات Ƅثيفة اأسواق 
تƄلفة وبأسير انفتحت أمامهم فرص ااختيار واƅمفاضلة بين اƅبدائل متعددة إشباع رغباتهم بأقل 

                                                           

Ƅلية اƅعلوم ,في علوم اƅتسيير  منشورة غير ماجستير رساƅة , ھاتطوير ,تهاتنمي ا,ھمصادر اƅميزة اƅتنافسية في اƅمؤسسة ااقتصادية, عمار بوشناف -1
 .11-12ص , 0220, جامعة اƅجزائر, ااقتصادية وعلوم اƅتسيير 

 3 .ص , ƅ 2003لتخطيط, اƅعربي اƅمعهد وقياسها, اƅتنافسية اƅقدرة اƅغزاƅي, محمد عيسى -2
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ومن ثم تصبح اƅتنافسية هي اƅوسيلة اƅوحيدة ƅلتعامل في اƅسوق من خال اƅعمل غلى اƄتساب ,اƅشروط 
 .1وتنمية اƅقدرات اƅتنافسية 

 وأهميتهاأهداف التنافسية : المطلب الثاني 
 :أهداف التنافسية /أوا 

وذƅك من ,سية في اأسواق اƅمحلية واƅعاƅمية وخلق اƅبيئة اƅتناف,تهدف سياسة اƅتنافسية إƅى تشجيع اƅمنافسة 
خال تعزيز مستوى اƅمنافسة اƅسوقية وتحقيق اƅفعاƅية في توظيف اƅموارد وعداƅة اƅدخول إƅى اأسواق واƅخروج 

باإضافة إƅى حماية اƅمستهلك من ااحتƄار ويتم تحقيق تلك اأهداف من خال جملة من اƅعناصر ,منها 
 :2أهمها ,

  إنتاجƅ حديةƅلفة اƄتƅسعر واƅتي يتساوي فيها اƅسوقية اƅبيئة اƅتوفير ا. 
  نةƄيف ممƅاƄمستوى إنتاج بأقل تƅ مؤسساتƅتحقيق ا. 
  مرنةƅل اإنتاج غير اƄمفرط وعدم تشجيع هياƅز اƄترƅمنع ا. 
  عرضƅى زيادة اأسعار وتقليص اƅذي يؤدي إƅار اƄين من ااحتƄمستهلƅحماية ا. 

اƅذي يعتبر شرطا أساسيا ƅتحقيق أهداف ,وترتبط هذƋ اأهداف ارتباطا وثيقا مع اƅتنظيم ااقتصادي 
ƅذا يعتبر ,خاصة فيما يتعلق باƄƅفاءة ااقتصادية ورفاهية اƅمستهلك في إطار عملية آƅية اƅسوق ,اƅتنافسية 

ر اƅتدخل اƅحƄومي حƄرا على اƅدول وا يعتب,اƅتدخل اƅحƄومي شرطا ضروريا من اجل تحقيق أهداف اƅتنافسية 
بل نجدƄ Ƌذƅك في اƅدول اƅمتقدمة اƅتي تتدخل عبر منح إعفاءات ضريبية ƅبعض اأنشطة ااقتصادية ,اƅنامية 

ويحدث اإعفاء بشƄل Ƅامل أو ,Ƅاƅمؤسسات اƅصغيرة واƅقطاع اƅزراعي وقطاع اƅمواصات بدرجات متفاوتة 
فان هذƋ اƅتدخات ضرورية باƅنسبة ƅلدول اƅنامية حتى تستطيع منتجاتها ان ƅذا ,جزئي في جميع اƅدول اƅمتقدمة 

 .تتنافس بشƄل عادل في اأسواق اƅعاƅمية في ظل سيادة مناخ اƅتحرير ااقتصادي واƅمنافسة اƅدوƅية 
  :التنافسية  أهمية/ ثانيا

من سلبياته, ويشير تقرير إن تعظيم ااستفادة من اƅمميزات اƅتي يوفرها ااقتصاد اƅعاƅمي واƅتقليل 
اƅتنافسية اƅعاƅمي إƅى أن اƅدول اƅصغيرة أƄثر قدرة على ااستفادة من مفهوم اƅتنافسية من اƅدول اƄƅبيرة, حيث 
تعطي اƅتنافسية اƅشرƄات في اƅدول اƅصغيرة فرصة ƅلخروج من محدودية اƅسوق اƅصغير إƅى رحابة اƅسوق 

                                                           

 .121ص,0221طباعة واƅنشر واƅتوزيع, علي اƅسلمي, إدارة اƅموارد اƅبشرية اإستراتيجية مصر, دار اƅغريب ƅل -1
 .0 0ص , 2006 إفريقيا,اƅخرطوم, وشمال اأوسط اƅشرق دراسات مرƄز ااستثمار, مناخ على اھوأثر اƅتنافسية سياسات نور, ومحمد بشير حسن -2
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ا, فإنه في نهاية اƅمطاف من مواجهة هذا اƅنظام, بصفته إحدى حتميات  اƅعاƅمي  سواء اتفقنا مع هذا اƅقول أم
  1.اƅقرن اƅحادي واƅعشرين

ن أهمية اƅتنافسية تƄمن في تعظيم ااستفادة من اƅمعلوم أنه وفي اƅوقت اƅحاضر اƅشرƄات هي اƅتي  وا 
تƄون قادرة على اƅمهمة في رفع  تتنافس وƅيست اƅدول, وعليه فإن اƅشرƄات اƅتي تملك قدرات تنافسية عاƅية,

مستوى معيشة دوƅة ما يرتبط بشƄل Ƅبير بنجاح اƅشرƄات اƅعاملة فيها وقدرتها على اقتحام اأسواق اƅدوƅية من 
خال اƅتصدير أو ااستثمار اأجنبي اƅمباشر ففي اƅعقود اأخيرة Ƅانت اƅتجارة اƅعاƅمية وااستثمار اأجنبي 

  .ن بشƄل أسرع من نمو اƅناتج اƅعاƅمياƅمباشر في اƅعاƅم ينموا

أا وهي ,Ƅما تساعد اƅتنافسية في اƅقضاء على أهم اƅعقبات اƅتي تواجه تحسين اƄƅفاءة واإنتاجية 
وعليه فان توفير اƅبيئة اƅتنافسية ,واƅتي تحول دون ااستفادة من وفرات اƅحجم اƄƅبير ,مشƄلة قيد اƅسوق اƅمحلية 
 . 2اƄƅفاءة ااقتصادية وتعزيز اƅنمو ااقتصادي وتحسين مستويات اƅمعيشة تعتبر وسيلة فعاƅة ƅضمان

 أنواع التنافسية ومؤشرات قياسها :المطلب الثالث
 3:أنواع التنافسية /أوا

 :تنقسم أنواع اƅتنافسية في صنفين  
 :و تتضمن نوعين  :التنافسية بحسب الموضوع

Ƅƅنه ƅيس Ƅاف و Ƅثيراً ما يعتمد , تعتبر تنافسية اƅمنتج شرطا ازماً ƅتنافسية اƅمؤسسة: تنافسية المنتج -أ 
باعتبار أن , و بعد ذƅك أمراً غير صحيحاً , على سعر اƅتƄلفة Ƅمعيار وحيد ƅتقويم تنافسية منتج معين

 .هناك معايير أخرى قد تƄون أƄثر داƅة Ƅاƅجودة و خدمات ما بعد اƅبيع
حيث ا يتم حسابها من , يتم تقويمها على أساس أشمل من تلك اƅمتعلقة باƅمنتج :تنافسية المؤسسة -ب 

في حين يتم اƅتقويم اƅماƅي ƅلمنتج بااستناد إƅى اƅهامش , اƅناحية اƅماƅية في نفس اƅمستوى من اƅنتائج
ƅمنتجات أما تنافسية اƅمؤسسة يتم تقويمها آخذين بعين ااعتبار هوامش Ƅل ا, اƅذي ينتجه هذا اأخير

 .اأعباء اإجماƅية, من جهة

                                                           

تحسين اƅقدرات :" ااستراتيجي, ورقة عمل مقدمة في ندوة عطية صاح سلطان, تحسين اƅقدرة اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅعامة واƅخاصة وفقا ƅمعايير اأداء  -1
منشورات اƅمنظمة   0222, واƅمنعقدة في اƅقاهرة, جمهورية مصر اƅعربية, في يونيو" اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅعامة واƅخاصة وفقا ƅمعايير اأداء ااستراتيجي

 . 020, ص0222اƅعربية ƅلتنمية اإدارية, 
 في اھمتھومسا اƅرقمي ااقتصاد ظل في اƅمعرفة  :"حول اƅدوƅي اƅعلمي اƅملتقى اƅعوƅمة, تحديات ظل في اƅتنافسية اƅقدرة إشƄاƅية مسعداوي, يوسف -2

 .107ص,  0227ديسمبر20-20,اƅشلف  بوعلي, بن حسيبة جامعة ," اƅعربية ƅلبلدان اƅمزايا اƅتنافسية تƄوين
 .11ص , مرجع سابق, اƅميزة اƅتنافسية في اƅمؤسسة ااقتصادية, عمار بوشناف-3
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 :التنافسية وفق الزمن .1
 :تتمثل في اƅتنافسية اƅلحظية و اƅقدرة اƅتنافسية 

غير أنه , تعتمد هذƋ اƅتنافسية على اƅنتائج اإيجابية اƅمحققة خال دورة محاسبية :التنافسية اللحظة -أ 
أو عن ظروف جعلت , برة في اƅسوقƄƅونها قد تنجم عن فرصة عا, يجب أا نتفاءل بأن هذƋ اƅنتائج
فاƅنتائج اإيجابية في اƅمدى اƅقصير  قد ا تƄون Ƅذƅك في اƅمدى , اƅمؤسسة في وضعية احتƄارية

 .اƅطويل
حيث أن هذƋ , يبين استطاع اƅرأي أن اƅقدرة اƅتنافسية تستند إƅى مجموعة معايير : القدرة التنافسية -ب 

أنه يوضح جانبا من اƅقدرة , فƄل معيار يعتبر ضروري, بينهااأخيرة تربطها عاقات متداخلة فيما 
وعلى خاف اƅتنافسية ,و Ƅƅنه ا يƄفي بمفردƋ, و يبقى اƅمؤسسة صامدة في بيئة مضطربة, اƅتنافسية
و بنظرة طويلة اƅمدى من خال عدة دورات , فإن اƅقدرة اƅتنافسية تختص باƅفرص اƅمستقبلية, اƅلحظية
 .استغال

 :رات قياس التنافسية مؤش/ثانيا
ان اƅتنافسية توحي إƅى قوة أو ضعف اƅمؤسسة مقارنة باآخرين فهي قابلة ƅلقياس واƅمقارنة مع تلك اƅتي 

 :وتتمثل مؤشرات اƅتنافسية على مستوى اƅمؤسسة فيما يلي,تخص اƅمنافسين 
اƅمشروع قليل اƅربحية  وبتبسيط شديد فان,ان مفهوم اƅتنافسية اأƄثر وضوحا يبدو على مستوى اƅمشروع 

وحسب اƅنموذج اƅنظري ƅلمزاحمة اƄƅاملة فان اƅمشروع ايƄون تنافسيا عندما تƄون .هو مشروع ƅيس تنافسيا 
وهذا يعني ان موارد اƅمشروع يساء تخصيصها وان ,تƄلفة إنتاجه اƅمتوسطة تتجاوز سعر منتجاته في اƅسوق 

ذي منتجات متجانسة يمƄن ƅلمشروع ان يƄون قليل اƅربحية وضمن فرع نشاط معين ,ثروته تتضاءل أو تتبدد 
وقد يعود ذƅك إƅى ان إنتاجية اضعف وان عناصر اإنتاج , ان تƄلفة أنتاجه اƅمتوسطة أعلى من تƄلفة منافسيه 

 .تƄلفة أƄثر أو ƅسببين معا 
نموذجا ƅتحليل اƅصناعة وتنافسية اƅمشروع من خال اƅقوى اƅخمس اƅمؤثرة  Austin 92ويقدم أوستن 

 :1على تلك اƅتنافسية وهي 
  سوقƅى اƅمحتملين إƅداخلين اƅتهديد ا. 
 لمشروعƅ موردونƅها اƄتي يمتلƅتفاوض اƅمساومة واƅقوة ا. 

                                                           

 .11ص,ا,مرجع سابقھوقياس اƅتنافسية اƅقدرة وديع, عدنان محمد -1
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  مشروعƅمنتجات اƅ مشترونƅها اƄتي يمتلƅتفاوض اƅمساومة واƅقوة ا. 
 مشروع تهديد اإحاƅبدائل عن منتجات اƅل أي ا. 
  لمشروع في صناعاتهƅ ييونƅحاƅمنافسون اƅا. 

وجاذبية اƅمنتجات .ويشƄل هذا اƅنموذج عنصرا هاما في اƅسياسة اƅصناعية واƅتنافسية على مستوى اƅمشروع 
 .ƅمشروع ما يمƄن ان تعƄس اƅفعاƅية في استعمال اƅموارد وعلى اأخص في مجال اƅبحث واƅتطوير 

وهƄذا فعلى مستوى اƅمشروع فان اƅربحية وتƄلفة اƅصنع و اإنتاجية واƅحصة من اƅسوق تتشƄل جميعا 
 :سنتطرق إƅيها فيمايلي . مؤشرات على اƅتنافسية 

 :الربحية -1
وƄذƅك تشƄل اƅحصة من اƅسوق ,تشƄل اƅربحية مؤشرا هاما يدل على مقدار اƅتنافسية اƅحاƅية ƅلمؤسسة 

أي أنها ا تتنازل عن اƅربح ƅمجرد غرض ,فسية إذا Ƅانت اƅمؤسسة تعمل على تعظيم أرباحها مؤشرا على اƅتنا
ويمƄن ƅلمؤسسة ان تƄون اƅتنافسية في اƅسوق تنافسية تتجه هي ذاتها نحو اƅتراجع وفي ,رفع حصتها في اƅسوق 

 . هذƋ اƅحاƅة فان اƅتنافسية اƅحاƅية ƅلمؤسسة ƅن تƄون ضامنة ƅربحيتها اƅمستقبلية
ذا Ƅانت ربحية اƅمؤسسة اƅتي تريد اƅبقاء في اƅسوق ينبغي ان تمتد إƅى فترة من اƅزمن  فان اƅقيمة اƅحاƅية ,وا 

وحتى يƄون بإمƄاننا اƅقول بان مؤسسة ما تعتبر تنافسية .أرباح اƅمؤسسة تƄون مرتبطة باƅقيمة اƅسوقية ƅها 
ƅخاصة باƅمؤسسة على تƄلفة استبدال أصوƅها اƄبر من ينبغي ان تƄون نسبة اƅقيمة اƅسوقية ƅلدين واأموال ا,

 . اƅواحد اƅصحيح
وƄذƅك على اƅجاذبية ,وتعتمد اƅمنافع اƅمستقبلية ƅلمؤسسة على إنتاجيتها اƅنسبية وتƄلفة عوامل إنتاجها 

ع اƅتي وعلى إنفاقها اƅحاƅي في اƅبحث واƅتطوير أو راءات ااخترا,اƅنسبية ƅمنتجاتها على امتداد فترة طويلة 
ومن ,وتعتبر اƅنوعية عنصرا هاما اƄتساب اƅجاذبية ,إضافة إƅى اƅعديد من اƅعناصر اأخرى , تحصل عليها 

 .ثم اƅنفاذ إƅى اأسواق واƅمحافظة عليها 
 :اإنتاجية الƂلية للعوامل -2

تقيس اƅفعاƅية اƅتي تحول اƅمشروع ƅمجموعة عوامل اإنتاج إƅى  (TFP)إن اإنتاجية اƄƅلية ƅلعوامل 
منتجات, Ƅƅن هذا اƅمفهوم ا يوضح مزايا وعيوب تƄلفة عناصر اإنتاج, Ƅما أن إذا Ƅان اإنتاج يقاس 
باƅوحدات اƅفيزيائية فان اإنتاجية اإجماƅية ƅلعوامل ا توضح شيئا حول جاذبية اƅمنتجات اƅمعروضة من جانب 

 .شروعاƅم
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من اƅممƄن مقارنة اإنتاجية اƄƅلية ƅلعوامل أو نموها ƅعدة مشروعات على اƅمستويات اƅمحلية واƅدوƅية 
 . أو إƅي تحقيق وفرات اƅحجم ,ويمƄن إرجاع نموها سواء إƅى اƅتغيرات اƅتقنية وتحرك داƅة اƅتƄلفة نحو اأسفل .

 :تƂلفة الصنع -3

تƄلفة اƅمنافسين Ƅمؤشر Ƅافي عن اƅتنافسية في فروع نشاط ذو  ان تƄلفة اƅصنع اƅمتوسطة باƅقياس إƅى
إنتاج متجانس, ما ƅم يƄن ضعف اƅتƄلفة على حساب اƅربحية اƅمستقبلية ƅلمؤسسة ويمƄن ƅتƄلفة اƅعمل أن تƄون 

ماƅية, بديا جيدا عن تƄلفة اƅصنع اƅمتوسطة, وهذا عندما تشƄل تƄلفة اƅيد اƅعاملة اƅنسبة اأƄبر من اƅتƄلفة اإج
Ƅƅن هذƋ اƅوضعية يتناقض وجودها في ظل اƅتسارع نحو ااعتماد على اƅتƄنوƅوجيا ƅتقليل اƅيد اƅعاملة بااعتماد 

 .على اƅتجهيزات ااƄƅترونية
 :الحصة السوقية-4

هي اƅجزء من اƅسوق اƅذي تغطيه اƅمؤسسة, وتعتبر مؤشرا على تنافسية اƅمؤسسة, باƅنظر إƅى حجم 
ه اƅمؤسسة مقارنة بما يغطيه منافسوها, أي رقم أعمال باقي اƅمنافسين في اƅسوق ما يعاب على اƅجزء اƅذي تغطي

هذا اƅمؤشر أنه ا توجد بعض اƅحاات اƅتي تƄون حصة اƅمؤسسة من اƅسوق اƅمحلي Ƅبيرة إا أننا ا نعتبرها 
أو أنها مستفيدة من Ƅونها ( Ƅاربراءة اختراع, احت)ذات تنافسية عاƅية أنها قد تƄون محمية بأحƄام قانونية 

ن Ƅان يعبر عن تنافسية اƅمؤسسة اƅحاƅية فإنه ا يضمن  استمرارها اƅداخل اأول ƅسوق, Ƅما أن هذا اƅمؤشر وا 

 .1 مستقبا
عليها ااهتمام ƅمنتجاتها من ناحية اƅجودة وƄذƅك بيعها  ,وƅتوسيع اƅحفاظ على اƅحصة اƅسوقية ƅلمؤسسة 

 2. مما يؤدي إƅى تمييز منتجاتها عن منتجات اƅمؤسسات اƅمنافسة,باƅسعر اƅمائم 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 Ƅمال رز يق و فارس مسدور, مفهوم اƅتنافسية , مطبوعة اƅملتقى اƅوطني حول تنافسية اƅمؤسسات ااقتصادية و تحوات اƅمحيط , جامعة محمد 1-
 .120, ص0220أƄتوبر,  02 -09بسƄرة, اƅجزائر, خيضر, 

 .90ص,1997,مصر ,مƄتبة اإشعاع ƅلطباعة واƅنشر واƅتوزيع ,( مدخل تƄامل تجريبي)إدارة اإنتاج واƅعمليات اƅتƄنوƅوجية ,فريد راغب اƅنجار -2
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 تحليل قوى التنافس : المطلب الرابع 
ƅذا  تنعƄس على بيئة اƅمؤسسة وا سيما بيئتها اƅتنافسية,ان اƅتحوات اƅتي يشهدها عاƅمنا يوميا 

 :وفي هذا اƅنطاق نقدم نموذجين ƅتحليل اƅمحيط اƅتنافسي وهما ,فاƅمؤسسة تقوم بتحليل اƅمحيط اƅتنافسي ƅها 
 : Porterنموذج بورتر /أوا

تنشط اƅمؤسسات في بيئة تتميّز باƅتغير اƅمستمر, ومن ثمة يƄون من اƅضروري معرفة مƄوناتها 
فلم تعد اƅمؤسسات تواجه منافسين . حتى يمƄن اƅتأثير فيها وتحديد آثارها اƅسلبية اƅرئيسة, واتجاهاتها اƅمستقبلية؛

ينشطون في نـفس قطاع نشاطهـا فحسب, بل تعدّاƋ إƅى قوى أخرى بمقدورها اƅتأثير على مرد ودية اƅقطاع 
 .إيجابيًا أو سلبيًا

س اƅمنتجات وتحاول اقتطاع وتنتج نف,اƅمنافسون ƅيسوا فقط اƅمؤسسات اƅتي تتعامل في نفس اƅسوق   
بل يتعدى ذƅك إƅى Ƅل من يساوم اƅمؤسسة ويحاول ان ,شريحة اƅزبائن اƅذين اعتادوا اƅتعامل مع اƅمؤسسة 

 :فئات اƅمنافسين في خمسة أطراف وهي  Porterوعلى ذƅك يعرض ,يقتطع جانبا من أرباحها 
 .اƅمنافسين-1

 .اƅزبائن  -0 
 اƅموردون  -0 
 .اƅسلع اƅبديلة  -0 
 .اƅداخلين اƅجدد في اƅسوق  -0 
 .وفيما يلي نقدم شƄل يوضح هذƋ اƅقوى  
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 Porterنموذج قوى التنافس الخمس ل (7-2)الشƂل رقم 
 

 

 Εا منتجاϬلدي Εشركا
 جديدة 

شدة المزاحمΔ بين 
 Δالمنافسين في الصناع 

 الزبائن     المϭردϭن

  الداخϠيين الجدد 
 ϭالمحتمϠين

 حواجز الدخول
-  ϡالحج Εاقتصاديا 
 تمييز المنتج  -
-  Δمركز العام 
 تكΔϔϠ التبديل  -
 مϘدرة الϭصϭل إلى منافذ التϭزيع -
 احتياجاΕ رأس المال  -
الϘدرة عϠى الحصϭل عϠى احدث  -

 التكنϭلϭجيا 
- ϡϠالتعϭ اثر الخبرة   

 
 

 قϭى 
 التنافس
 Δالنابع 

 من 
 تϬديد 

 الدخϭل 
 إلى 

ϕϭالس  
 

 المزاحمΔ بين المنافسين 
-  Δالصناع ϭنم 
-  Δالثابت ΔϔϠالتك 
 تمييز المنتج  -
التمركز ϭالتϭازن بين  -

 المنافسين
-  Δمركز العام 
 تكاليف التبديل  -

 حواجز الخروج 
 تخصص اأصل  -
 تكΔϔϠ الخرϭج لمرة ϭاحدة  -
ΔϠ مع ϭحداΕ العامΔ المتدخ -

 نشاطاΕ أخرى 
-  Δيϔاجز عاطϭح 
- Δميϭحكϭ Δد اجتماعيϭقي  
  

 قϭة
 

 Δضϭاϔالم
 لϠمϭردين 

 قϭة
 

 Δضϭاϔالم
 لϠزبائن 

 قوة الموردون 
 عدد المϭردين المϬمين  -
 مدى تϭافر بدائل المنتجاΕ المϭردين  -
-  Εبمنتجا Δالتبديل  الخاص ΔϔϠتك ϭالتميز أ

 المϭردين 
 تϬديد المϭردين  -
-  Δديد الصناعϬت 
-  Δدة الخدمϭردين في جϭالم Δمساهم

 Δالصناع Εبمنتجا Δالمرتبط 
-  ΔصناعϠل ΔيϠالك ΔϔϠردين في التكϭالم Δمساهم 
  أهميΔ الصناعΔ في تحϘيϕ ربح المϭردين  -

 قوة الزبائن 
 عدد الزبائن المϬمين  -
-  Δالصناع Εافر بدائل لمنتجاϭمدى ت 
 تكاليف تحϭل الزبϭن  -
 تϬديد الزبϭن  -
-  Δديد الصناعϬت 
-  ΔϔϠفي التك Δالصناع Δمدى مساهم

 الكϠيΔ لϠزبϭن 
 ربحيΔ الزبϭن  -
 تϭافر البدائل  -
-  Δافر بدائل قريبϭت 
-  ϡلمستخد Δتكاليف التبديل بالنسب

 ΔعϠالس 
-  ΔϠالبدي ΔعϠتكاليف مصنعي الس

 ϡمدى تشددهϭ 
- ΔعϠالس Δسعر قيم ΔϠالبدي  
 

 

 قϭة 
 التنافس 
 Δالنابع 

 من 
 تϬديد 

 Εالمنتجا 
 ΔϠالبدي 

 .20ص,1992,اƅرياض ,اƅدار اƅجامعية ƅلنشر واƅتوزيع ,اƅميزة اƅتنافسية في مجال اأعمال ,نبيل مرسي خليل  :المصدر
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 .1ويعمل Ƅل واحد من هؤاء اƅمنافسون على تحدي اƅمؤسسة بشƄل مختلف 
 :شدة المزاحمة بين المنافسين في الصناعة  -1

وبين ,تمثل اƅمزاحمة بين اƅمنافسين محور ومرƄز اƅقوى اƅتي تساهم في تحديد مدى جاذبية اƅصناعة 
 :اƅمحددات اƅعديدة ƅلمزاحمة واƅمقدمة في اƅشƄل اƅسابق نجد هناك سبعة عوامل بارزة هي 

م فإذا Ƅانت اƅصناعة تنمو بشدة فهناك فرص متاحة Ƅƅل مؤسسة في اƅصناعة أقسا :نمو الصناعة  .أ 
 .اƅغنائم اƅناتجة باعتبارها مصدرا ƅتحقيق نجاح محتمل وغير محدود 

فعندما تواجه مؤسسة ما ,ƅلتƄاƅيف اƅثابتة اثر Ƅبير على طريقة ادراة وحدات اƅنشاط : التƂاليف الثابتة .ب 
ذا ƅم يتم انجا.فان نقطة تعادƅها ترتفع إƅى نسبة Ƅبيرة من اƅطاقة اƄƅاملة ,بتƄاƅيف ثابتة مرتفعة  ز هذا وا 

اƅمستوى من اƅتشغيل فإذا رد اƅفعل اƅطبيعي هو تقديم تسهيات مغرية جدا ƅلمستهلك حتى يتمƄن زيادة 
 .اƅطلب وذƅك على اƅرغم من تدهور اأداء اƄƅلي ƅلصناعة 

يعتبر تمييز اƅمنتج من أƄثر اƅعوامل أهمية عند تحديد شدة اƅمزاحمة بين اƅمنافسين  :تمييز المنتج  .ج 
وفي مثل هذƋ اƅحاƅة ا يمƄن (سلع موحدة )ة معينة من اƅسلع أو اƅخدمات ا يمƄن تمييزها فهناك نوعي,

وهنا يعتمد ,أي مؤسسة ان تدعي بان ما تقدمه ƅلمستهلƄين يعتبر أفضل مما يقدمه اƅمنافسين اآخرين 
 .قرار اƅمستهلك Ƅليا على اƅسعر ويعني هذا ظهور حرب سعريه 

فاƅتفƄير اƅخاق غاƅبا ما ,ƅة ƅتمييز اƅمنتج يجب ان تعتمد على خصائصه ومن جانب أخر فان أي محاو 
 .يؤدي إƅى توفير فرص ƅتحقيق ميزة تنافسية 

من اأفضل ان تشارك في صناعة بها أربع منافسين رئيسيين :درجة التمرƂز والتوازن بين المنافسين  .د 
عن صناعة بها ,وذو فلسفة متجانسة في اƅتنافس  (احتƄار اƅقلة )من اƅسوق  %70يستحوذون على 

وƅديهم وجهات نظر مختلفة تماما ƅلتنافس ففي حاƅة ,مئات اƅمنافسين في حاƅة اƅتساوي أو اƅتوازن 
 .اƅبديل اأول ا يتوقع حدوث مفاجآت 

بعض ƅذا تحاول ,تشƄل اƅعامة أساسا قويا مهما ƅتمييز اƅمنتج في اƅسوق :مرƂز العامة في السوق  .ه 
 .اƅمؤسسات ترسيخ عامتهم بقوة في اƅسوق بغرض اƅحصول على اعتراف وقبول اƅمستهلƄين ƅلعامة 

                                                           

 .22ص,نفس اƅمرجع اƅسابق ,نبيل مرسي خليل -1
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Ƅلما زادت درجة سهوƅة تبديل اƅمستهلƄين ƅمنتجات مؤسسة بمنتجات مؤسسة أخرى  :تƂاليف التبديل  .و 
أما إعاقة عملية ƅذƅك تحاول اƅمؤسسات إتباع استراتيجيات من شانها .Ƅلما زادت شدة وحدة اƅمزاحمة ,

 .اƅتبديل أو تقديم حوافز اƅمستهلƄين بغرض عدم اƅتبديل 
تمثل حواجز اƅخروج اƅمرتفعة جدا من احد اƅعناصر اƅمسببة ƅمشاƄل منها على سبيل :حواجز الخروج  .ي 

اƅمثال اƅتدهور اƅتدريجي في جاذبية اƅصناعة في اأسواق اƅمشبعة أو اƅتي تعمل في ظل مرحلة 
و أيضا ارتفاع تƄلفة اƅخروج ƅمرة ,عات وفي ظل صعوبة أو استحاƅة اƅخروج من اƅسوق انخفاض اƅمبي

 .واحدة فانه يحدث تدهور Ƅبير في اƅربحية باƅنسبة Ƅƅل اƅمنافسين في اƅصناعة 
وباإضافة إƅى هذƋ اƅعوامل اƅتي تƄون ملموسة ƅلخروج من اƅسوق توجد عوامل أƄثر أهمية تعرف باƅحواجز 

Ƅعاطفية وƅلها إما تمنع أو اƄومية وااجتماعية وƄحƅقيود اƅمتداخلة مع وحدات نشاطات أخرى واƅعاقات اƅك اƅذ
 .تأخر قرار اƅخروج بشƄل واضح 

 :تهديد الدخلين الجدد في الصناعة  -2
ا يقتصر تحليل اƅصناعة فقط على تحليل اƅمجموعة اƅحاƅية من اƅمنافسين وƄيفية تحقيق ميزة تنافسية 

بل اأهم من ذƅك هو توجيه ااهتمام نحو اƅداخلين اƅجدد واƅذين ا يمƄن تجاهلهم Ƅما يوجد مفهوم أƄثر ,عليهم 
 .أهمية في مجال اإستراتيجية وهو مفهوم حواجز اƅدخول 

 :تهديد السلع البديلة  -3
لين إƅى ا يقتصر اأمر على تحليل Ƅل من اƅمشارƄين اƅمزاحمين في اƅصناعة وƄذƅك اƅقادمين اƅمحتم

 .بل هناك قوى أخرى محورية ƅتحديد جاذبية اƅصناعة ,اƅصناعة 
فهل هناك مؤسسات أخرى تقدم بدائل تحل محل منتجات أو خدمات اƅصناعة أو تقدم بديل إشباع هذا 

ويعتمد تأثير تهديد اإحال على ربحية  ,اƅطلب وتؤثر اƅبدائل بطرق مختلفة على مدى جاذبية اƅصناعة 
مدى تشدد منتجي ,تƄلفة اƅتبديل ƅمستخدمي اƅسلعة ,لى عدد من اƅعوامل Ƅمدى توافر بدائل قريبة اƅصناعة ع

 .اƅسلع اƅبديلة ومقايضة اƅسعر واƅقيمة بين اƅمنتجات اأصلية وبدائلها من اƅسلع 
 :قوة الموردين والزبائن على المساومة  -4

بان هناك تهديدا مفروضا على اƅصناعة من خال (يقصد بعبارة قوة اƅمساومة ƅلموردين واƅزبائن 
ƅذا يقترح ان يتم تحديد قوة اƅمساومة ƅدى اƅموردين واƅزبائن ,ااستخدام اƅمتزايد ƅلقوة من جانب هذين اƅطرفين 

 . عند إتباع اإستراتيجية اƅمائمة من جانب اƅمؤسسات 
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 لقدرة التنافسية لاأسس النظرية  :المبحث الثاني 
 فيه يؤثر اƅمحيط على مفتوحاً  نظاماً  اƅمؤسسة اعتبرت اƅتي  1945)سنة) اƅنظامية اƅمقاربة ظهور منذ

 اƅتحƄم على قدرتها تعني اƅتي اƅنسبية اƅميزة على اƅقائم اƅمفهوم من ƅلمؤسسة اƅتنافسية اƅقدرة تحوƅت به, ويتأثر

 من تنشأ اƅتي اƅتنافسية اƅميزة على اƅقائم اƅمفهوم إƅى اƅمبيعات, وزيادة اأسعار تخفيض وباƅتاƅي اƅتƄاƅيف في

 Ƅلها أو اƅوظائف هذƋ بعض أدائها بشرط 1,منتجاتها وتطوير وتوزيع وتصنيع بتصميم اƅمرتبطة وظائفها مجموع

 .منافسيها من أفضل بشƄل
 القدرة التنافسية وأهمية امتاك مفهوم :المطلب اأول 
 مع تتفاعل اƅتي اƅدوƅة وتاريخ واƅقدرات ثقافية واƅقيم واƅمعارف اƅمهارات مجموعة اƅتنافسية باƅقدرة يقصد

 اƅميزة و اƅصناعات, من مجموعة أو معينة صناعة في اƅبقاء و اƅمواجهة على اƅقدرة يحقق بشƄل بعضها

 اƅسياسة في ذƅك انعƄس سواء اأساسية, واƅبيئة اƅمؤسسي اإطار عن عبارة هي أخرى بطريقة اƅتنافسية

 تعظم اƅتي واƅتدريب اƅتعليم نظم أو واƅمواصات ااتصاات شبƄات في أو اƅتشريعية واƅنظم واƅماƅية ااقتصادية

  .2ما ƅدوƅة اƅتصديرية اƅقدرة
ومع  اƅمصرفية اأسواق مختلف مع اƅتعامل ƅه يتيح اƅذي اƅوضع ƅلبنك اƅتنافسية اƅقدرة تعريف و أيضا

 على اƅبنك قدرة مدى عن تعبر اƅتنافسية اƅميزة أن بمعنى منافسيه من أفضل بصورة به اƅمحيطة اƅبيئة عناصر

 .3بمثلها  اƅقيام عن منافسيه يعجز بطريقة اأداء
 واƅمواد واƅتƄنوƅوجيا اƅمهارات من مجموعة : بأنها  اƅتنافسية اƅقدرة  السلمي على  اƅدƄتور ويعرف

 :  وهما أساسيين أمرين ƅتحقيق واستثمارها تنسيقها اإدارة تستطيع اƅتي واƅقدرات
 .اƅمنافسون  ƅهم يحققه مما أعلى ومنافع اƅعماء قيم إنتاج - 
 .4اƅمنافسين  بقية عن وااختاف اƅتميز من حاƅة تأƄيد -

على صياغة وتطبيق ااستراتيجيات اƅتي تجعلها في  قدرة اƅمنظمة:وعرفت اƅقدرة اƅتنافسية على أنها 
 . 5مرƄز تنافسي أفضل باƅنسبة اƅمنظمات اƅمماثلة واƅعاملة في نفس اƅنشاط

                                                           
1-Porter Michel; L’ avantage concurrentiel, Entre édition 1986. P49 . 

 .27ص,0222.اƅجزائر ,جامعة ورقلة ,2عدد,مجلة اƅباحث ,دور اƅحƄومة في تدعيم اƅقدرة اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅوطنية ,على عبد اه -2
 .271 ص ,0222, اإسƄندرية,  ƅلنشر اƄƅتب دار , اƅمصرفية واƅمعلومات اƅبنوك إدارة , طه طارق -3
 .120ص, مرجع سابق ,اإستراتيجية اƅبشرية اƅموارد إدارة اƅسلمي, علي -4
 .20ص,0222سبتمبر ,12اƅعدد,نشرة فصلية عن اƅمنظمة اƅعربية ƅلتنمية اإدارية , -اختيار اإدارة-إعادة اƅبناء Ƅمدخل تنافسي ,مصطفى احمد سيد -5
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ƅلقدرة اƅتنافسية شقين أساسيين اأول هو قدرة اƅتميز عن اƅمنافسين في اƅجودة أو اƅسعر أو توقيت  
 .Ƅار و اƅقدرة على اƅتغيير اƅسريع اƅفاعلاƅتسليم أو خدمات ما قبل و بعد اƅبيع, و في اابت

أما اƅثاني فهو اƅقدرة على مغازƅة و جذب اƅعماء, و ا شك أن اƅنجاح في اƅشق اƅثاني متوقف إƅى حد    
 .1بعيد على اƅنجاح في اƅشق اأول

بقدر أعلى من منافسيه في  اƅبنكتمتع فيه يمن خال ما سبق فان اƅقدرة اƅتنافسية هي اƅمجال اƅذي 
إن بناء .باƅتباع قواعد ومعايير وبدرجة عاƅية من اƅتطبيق ,رصد اƅفرص اƅخارجية أو اƅحد من اثر اƅتهديدات 

اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنك يتجاوز اƅنظر إƅى اƅمظاهر اƅمنفردة ƅبعض ما قد يتميز به اƅبنك من قدرة في مجاات 
ƅنظر إƅن اأهم هو اƄƅ ك محددة, وƅشامل و ذƅتنافسية في معناها اƅقدرة اƅل منها اƄتي تتشƅلية اƄƅقدرات اƅى ا
 :Ƅما هو موضح في اƅجدول اƅتاƅي

 
 .القدرات التي تتشƂل منها القدرة التنافسية للبنك (:3_2)الجدول رقم 

 النتيجة القدرات المتاحة للبنك

تتمثـــل فـــي نظـــم اƅمعلومـــات و ااتصـــاات اƅفعاƅـــة,و  :قـــدرات معلوماتيـــة -1
 .رصيد اƅمعرفة اƅمتاح عن عناصر نظام اأعمال و متغيرات اƅسوق

اƅتنظـــيم اƅهيƄلـــي اƅمـــرن اƅـــذي يســـاعد علـــى ااتصـــال و : قـــدرة تنظيميـــة -0
 .سهوƅة تدفق اƅمعلومات, و اƅمنفتح على اƅبيئة

و اإمƄانيــــــات اƅبحثيــــــة و اƅقــــــدرات اإنتاجيــــــة و اƅــــــنظم : قــــــدرة إنتاجيــــــة -0
 .اƅتطويرية اƅقادرة على إنتاج خدمات متميزة

 . اƅموارد اƅماƅية اƅمناسبة: قدرة تمويلية -0
أســـاƅيب و إمƄانيـــات ااتصـــال باƅســـوق و اƅوصـــول إƅـــى : قـــدرة تســـويقية -0

 .اƅعماء ƅتحقيق تدفق اƅخدمات إƅيهم بحسب متطلباتهم و وفقا ƅتوقعاتهم
و اƅطاقــات  اƅمــوارد اƅبشــرية اƅمدربــة و اƅمؤهلــة و اƅمتحمســة :قــدرة بشــرية -2

 .اƅذهنية اƅمبدعة و اƅرغبة في اƅمشارƄة من طرف اƅجميع

 
 
 
 

 قدرة تنافسية تحقق
 التميز على المنافسين  

 و تخلق مرƂز 
 .و قيمة تنافسية البنك

                                                           

, 0220ة اƅتنافسية ƅلبنوك اƅتجارية اƅمصرية, رساƅة ماجستير ,أƄاديمية اƅسادات مصر,   أحمد فؤاد اƅسيد حاوة, اƅتحسين اƅمستمر Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدر  -1
 .20ص
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و  اƅقيـــادات ذات اƅرؤيـــة اإســـتراتيجية و ااƅتـــزام باابتƄـــار: قـــدرة قياديـــة -7
 . اƅتطوير و اƅتحسين اƅمستمر

علــي اƅســلمي, نمــوذج قيــاس اƅفجــوة اƅتنافســية ƅمنظمــات اأعمــال, اƅمــؤتمر اأول ƅلجمعيــة اƅعربيــة ƅــإدارة, اإســƄندرية : المصــدر 
 . 11, ص1992أƄتوبر  02-01

 
 مصادر القدرة التنافسية خصائص و :مطلب الثاني ال

 :خصائص القدرة التنافسية/أوا
 : من اƅتعريفات اƅسابقة نستنتج مجموعة من اƅخصائص ƅلقدرة اƅتنافسية هي 

  يست مطلقةƅمقارنة وƅنسبية أي تتحقق با. 
  منافسينƅتفوق و اأفضلية على اƅتحقق ا. 
  هاƅ منشاة وتحقق قيمةƅتتبع من داخل ا. 
  منشاة أنشطتهاƅس في أداء اƄتنع. 
  مدة طويلة وا تزول بسرعة عندماƅ يتم تطويرها وتجديدها تتحقق. 

 :مصادر القدرة التنافسية /اثاني
 اƅموارد مدخل و اƅوطني اإطار ااستراتيجي اƅتفƄير : اƅتنافسية اƅميزة مصادر ثاث بين اƅتمييز يمƄن

 :تتمثل في اأتي 
 : ااستراتيجي التفƂير -1

 على اƅحيازة خال من منافسيها على أسبقية تحقيق بهدف ƅلتنافس معينة إستراتيجية على اƅبنوك تستند
 أهداف ƅتحقيق اƅبنك يتخذها اƅتي اƅهيƄلية اƅقرارات تلك أنها على اإستراتجية تعرف و ,1 تنافسية مزايا أو ميزة

 هي اإستراتيجية بان يرى فانه M.Porteأما  , اƅبنك فشل أو نجاح تحقيقها درجة على يتوقف اƅتي و , دقيقة

قامة بناء  ما اضعف اƅقوى تƄون حيث اƅمصرفية اƅصناعة  في موقع إيجاد أو اƅتنافسية اƅقوى تضمد دفاعات وا 

 ووسائلها اƅمنشاة قبل من اƅمستخدمة اأهداف من خليط تمثل شاملة تنافسية إستراتيجية بنك وƄƅل , يƄون

  Porter حدد وقد اأهداف هذƅ Ƌتحقيق

                                                           

جامعة ,19عدد,2مجلد,مجلة تƄريت ƅلعلوم اإدارية وااقتصادية ,اƅرسملة اƅمصرفية ودورها في تعزيز اƅقدرة اƅتنافسية ,سبحي فتحي محمد اƅطائي  -1
 .22ص,0212,اƅموصل
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 :1وهي  أساسية عوامل أربعة على اƅتنافسية اإستراتيجية صياغة عملية شمول
 . اƅبنك في واƅضعف اƅقوة نقاط-

 . اƅبنك ƅمدراء اƅشخصية اƅقيم-

 . واƅتهديدات اƅفرص -

 .ااجتماعية اƅتوقعات -
 اإستراتيجية نجاح وان اƅبيئة مع واƅتƄييف اƅبنوك أنشطة بين اƅمواءمة خلق هي اإستراتيجية بان ويرى

 بين اƅمواءمة وجود عدم حاƅة وفي بينها اƅتƄامل فقط وƅيس جيد وبشƄل متعددة أشياء أداء على يقوم إنما

 . ديمومة وا متميزة إستراتيجية هناƅك فليس اأنشطة
 :الوطني اإطار-2

 بنوك نجد ƅذƅك تنافسية مزايا أو ميزة على اƅحيازة على اƅقدرة ƅها يتيح ƅلبنوك اƅجيد اƅوطني اإطار إن
 عوامل اƅدول تملك حيث اأخرى اƅدول في اƅبنوك بعض عن نشاطها قطاع في ورائدة متفوقة اƅدول بعض

 اƅعوامل هذƋ على فاƅحيازة2اƅمعرفية,اƅماƅية,  اƅبشرية,اƅفيزيائية اƅموارد في واƅمتمثلة اƅمصرفية ƅلصناعة ضرورية

 إطار نتائجه ومن بذاته قائما نظاما اƅعناصر هذƋ وتشƄل قوية تنافسية قدرة على اƅحيازة في مهما دورا يلعب

 منشأ اƅوطني اإطار يصبح اƅوطنية,وباƅتاƅي اƅمصرفية ƅلصناعات تنافسية مزايا ƅبروز ومدعم محفز وطني

 .تدويله يمƄن تنافسية ƅمزايا
 :الموارد مدخل-3

 باƅجودة اأخيرة هذƋ حيازة أن بحيث ƅذƅك اƅضرورية واƄƅفاءات اƅموارد اإستراتيجية تجسيد يتطلب
 :اƅتاƅية اƅموارد بين اƅتمييز يمƄن و اإستراتيجية نجاح Ƅبير وبشƄل ƅنا يضمن استغاƅها وحسن اƅمطلوبة

 :أنواع ثاثة إƅى تصنف : الملموسة الموارد .أ 

 مواردƅية اƅها:اأوƅ غ تأثيرƅخدمة جودة على باƅذا اƅ بنك على يجبƅتفاوض  ااختيار يحسن أن اƅوا 

 .وجودتها أسعارها على

 بنك أصول أهم من تعتبر:اإنتاج معداتƅتي اƅقيمة تحقق واƅمضافة اƅناتجة اƅمواد تحويل عن اƅا  
وقت  أطول فعاƅيتها تحقيق بهدف سامتها,تشغيلها ضمان اƅبنك على يجب منتجات,ƅذا إƅى اأوƅية
 .ممƄن

                                                           

 .50 ص 0222,عمان , 1ط,ƅلنشر وائل دار , معاصر واستراتيجي Ƅمي مدخل اƅبنوك إدارة , اƅدوري اه عبد اƅرحمن عبد مؤيد , ينياƅحس حسن فاح -1
 .اƅصفحة نفسها ,اƅسابق اƅمرجع,سبحي فتحي محمد اƅطائي -2
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 مواردƅبشرية اƅقائمين اأفراد وهم:اƅك اأعمال انجاز على اƅتوجيه طريق عن وذƅعمل اƅقيام  على واƅا 

نما عشوائيا يƄون ا إƅيهم,وذƅك اƅموƄلة باƅمهام  تنافسية صبغة ذو يƄون أن ابد وا 

 : مايلي فيها ونميز : الملموسة غير الموارد .ب 

 جودةƅبنوك تسعى :اƅى اƅية سوقية حصص تحقيق إƅجودة على بااعتماد عاƅتي اƅى تشير واƅقدرة إ  
 يمƄن عناصر ثاثة تتضمن اƅجودة حيث, عنها تزيد أو اƅزبون بتوقعات اƅوفاء على اƅخدمة أو اƅمنتج

 :اƅتاƅي  اƅشƄل في موضح هو Ƅما وذƅك اƅبعد ثاثي نظام خال من تمثيلها

 
 اأبعاد الثاثة للجودة(:4-2)الشƂل رقم 

 

 
Source:J.P. NEUVILLE, « La qualité en question» revue française de gestion, MARS-AVRIL-

MAI 1996, p40. 

 

 وجياƅنوƄتƅعامل إن:اƅوجيا اƅنوƄتƅموارد أهم من اƅداخلية اƅقادرة اƅميزة إنشاء على اƅتنافسية اƅي  اƅتاƅوبا 

 في موضع تجعله واƅتي ƅه اƅمناسبة اƅتƄنوƅوجيا اختيار اƅبنك على ƅذا ƅلبنك اƅتنافسية اƅقدرات تنمية

 .منافسيه على أسبقية

 معلوماتƅبنك على يجب تنافسية بيئة ظل في :اƅون أن اƄدائمين يقظة و استماع في ي Ƌهذƅ بيئةƅا  
 .مهما دورا اƅمعلومات تلعب بحيث

 معرفةƅمعلومات تتضمن :اƅتقنية اƅعلمية و اƅمعارف و اƅجديدة اƅخاصة اƅبنك بنشاط اƅما اƄ نƄأن يم 

 .حاسمة تنافسية مزايا بخلق مستمر بشƄل اإبداعية اƅقدرات إثراء في اƅمعرفة تساهم

            ΔϘع  المطاب 

 س
 

Δااستجاب 

         Δص    الصاحي 

ϙ 
0 
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 يفية معرفةƄ عملƅدرجة أي :اƅراقية اƅمنافسين مع مقارنة اإتقان من اƅخدمات, تقديم مجاات في اƅا 

 .فريدة تنافسية ميزة اƄتساب باƅتاƅي و واƅتسويق, اƅتنظيم

 فاءاتƄƅفاءة تعتبر :اƄƅبنك,أنها أصول من أصل اƅمية طبيعة ذات اƄتقليد صبغة وهي تراƅقبل من ا 

 ومعرفة اƅعمل Ƅيفية ومعرفة اƅمعارف من مجموعة أنها:بينها من تعاريف عدة اتخذت اƅمنافسين,وƅقد

 .جماعية وƄفاءات فردية Ƅفاءات : صنفين إƅى وتصنف, اƅذات 
 موقعه تراجع وباƅتاƅي اƅتقادم إƅى بها يؤدي واƄƅفاءات اƅموارد في ااستثمار في اƅبنك تهاون فان وƄخاصة

 تتقادم حين غي استعماƅها عند اƅموارد تتقادم بحيث واƄƅفاءات اƅموارد وتآƄل تقادم بين فرقا اƅتنافسي,ونميز

 .اأفراد مصدرها ان استعماƅها عدم عند اƄƅفاءات
 

  1التنافسية القدرة عوامل: المطلب الثالث 
 واإنتاجية اإبداعية اƅقرارات أهمها اأهمية, متفاوتة Ƅثيرة عوامل من ƅلمؤسسة اƅتنافسية اƅقدرة تتƄون

 .واƅتسويقية

 : اإبداعية القدرات -1
 إƅى مضطرة فإنها اأوقات, Ƅل وفي اƅرغبات جميع يرضي منتوج تقديم اƅمؤسسة بإمƄان ƅيس أنه طاƅما  

 اƅمستهلƄين ورغبات أذواق تغير مسايرة من يتمƄن حتى منتوجها ومواصفات خصائص في تغييرات إحداث

 : على أساساً  تعتمد اƅعملية وهذƋ اƅسوق, من أƄبر حصة عل واƅحصول

 سوق دراسةƅمعرفة اƅ طلبƅي اƅحاƅمحتمل أو اƅى وااستماع اƅين آراء إƄمستهلƅمؤسسة,  منتوج حول اƅا 

 .فعال معلومات نظام بوجود إا ذƅك يأتي وا

 خبرةƅوجية اƅنوƄتƅلمؤسسة, اƅ ن هو ما بين تقاطع نقطة اإبداع باعتبارƄوجياً  ممƅنوƄمقبول هو وما ت 

 .واقتصادياً  اجتماعياً 

 اإنتاجية, زيادة اƅمنتوجات, جودة تحسين :يشمل بل جديدة منتجات تقديم على اإبداع دور يقتصر وا

 .…وأƄفأ أسرع بأخرى اإنتاج وسائل استبدال اƅعمال, معاناة تخفيف
 
 

                                                           

اƅمؤسسة ااقتصادية اƅجزائرية وتحديات اƅمناخ :" اƅملتقى اƅوطني اأول حول,دور أنظمة اƅمعلومات في تنمية اƅقدرة اƅتنافسية ƅلمؤسسة ,زبيري رابح -1
 (.02-00)ص,جامعة اƅجزائر ,0220أفريل  00-00," ااقتصادي اƅجديد
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 : اإنتاجية القدرات -2
 واإنتاجية اƅجودة : هما أساسيين عنصرين خال من اإنتاجية اƅقدرة تظهر

 الجودة :  

 خصائص مجموعة اƅجمعية وتعرفها ورغباته حاجاته تلبية على اƅمنتوج قدرة في تتمثل اƅمستهلك نظر في وهي

 عنها اƅمعبر اƅحاجات »بأنها واƅجودة ƅلمراقبة اأمريƄية « إشباع في قدرته على تؤثر اƅتي خدمة أو منتوج

 ويرتƄز ƅه, اƅمرافقة باƅخدمات وƄذƅك مƄوناته, من اƅناتجة بخصائصه ترتبط اƅمنتوج فجودة وباƅتاƅي واƅضمنية

 : وسائل ثاث على اƅمؤسسة في اƅجودة تسيير

 معلومات جمعƅمعرفة وتحليلها اƅ زبائن ورغبات حاجاتƅا.  
 تجسيد اإبداعƅ مواصفاتƅتي اƅزبائن يطلبها اƅمنتوج في اƅا.  
 زبائن إرضاءƅسلعة إنتاج طريق عن اƅمواصفات اƅتي باƅوقت في وتسليمها فيها يرغب اƅان اƄمƅوا 

 .اƅمناسب وباƅسعر

 اƅتي "اƅجودة حلقات "خال من اƅيابانية, ƅلمؤسسات اƅتنافسية اƅقدرة تنامي أساس باƅجودة ااهتمام شƄل وقد

 ƅلمؤسسة, واƅخارجي اƅداخلي اƅمحيط عن اƅمعلومات ƅها يوفر اƅذي اƅمعلومات نظام بفضل نجاحها حققت

 .واحد آن في واƅمنافس واƅمنتج اƅمستهلك من Ƅل منظور من اƅمنتوج جودة بتحليل ويسمح

 اإنتاجية :  
 اƅمخرجات بين باƅنسبة عنها ويعبر مواردها استخدام في اƅمؤسسة Ƅفاءة مدى ƅقياس معياراً  اإنتاجية تعتبر

 اƅمقارنة تستخدم في أنها Ƅما ƅلمؤسسة, اƅرئيسية اأهداف من يعتبر اإنتاجية رفع فإن ثم ومن و اƅمدخات,

 اƅمؤسسات مع اƅخارجية اƅمقارنة وفي معينة, زمنية سلسلة خال اƅمؤسسة إنتاجية تطور اتجاƅ Ƌمعرفة اƅداخلية

 .اƅتنافسية قدرتها ƅتنمية إنتاجيتها تحسين عليها يجب أم اƅمطلوب, اƅمستوى في Ƅانت إذا ما ƅمعرفة اƅمشابهة
 اƄƅافية اƅمعلومات بتوفر يسمح معلومات نظام على اƅمؤسسة تتوفر ƅم ما اƅمقارنات بهذƋ اƅقيام يمƄن وا

 .واƅخارجي اƅداخلي محيطها عن واƅجيدة

 : التسويقية القدرات -3

 عن معلومات من ƅها توفرƋ بما اƅتنافسية قدرتها روافد أهم أحد اƅمؤسسة في اƅتسويق وظيفة تشƄل
 تحليل اƅسوق, دراسة اƅتسويق, بحوث: خال من وذƅك اƅخارجي اƅمحيط وتغيرات اƅمستهلك ورغبات حاجات

 .اƅمستهلك سلوك
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 بيانات وتحليل بجمع تُعنى : التسويق بحوثƅمتعلقة اƅل اƄمشاƅتسويقية باƅلسلع اƅ خدمات أوƅن اƄويم 

 .اƅترويج اƅتوزيع, اƅسعر اƅمنتوج اƅتسويقي اƅمزيج عنصر بأي اƅمشاƄل هذƋ تتعلق أن

 بيانات وتحليل بجمع تعنى : السوق دراسةƅخاصة اƅل اƄمن ب :  

 .اƅمؤسسة تقدمها اƅتي اƅخدمة أو ƅلسلعة واƅمتوقعين اƅحاƅيين اƅمشترين -

 ..… سياستهم أسعارهم, منتجاتهم, اƅمنافسين -

 .خاصة بصفة اƅمؤسسة نشاط على تؤثر واƅتي عامة واƅتشريعات اƅقوانين -

 .… اƅتضخم اƅعداƅة, توزيعه, ونمط اƅوطني اƅدخل ااقتصادية, اƅبيئة -

 .…اƅيداƅتق اƅطبقات, اƅعادات, ااجتماعية, اƅبيئة -

 بيانات وتحليل جمع يعني : المستهلك سلوك تحليلƅخاصة اƅزبائن اƅتي باƅشراء دوافع بفهم تسمح اƅا 

 أن اƅطرق باعتبار بأحسن إشباعها على ƅلعمل … ااستهاƄية وعاداتهم اƅقرار اتخاذ ومراحل ƅديهم

 .دائمة تنافسية ƅميزة مصدراً  تعد اƅزبائن إرضاء على اƅقدرة

 تساعد اƅتي واƅمفيدة اƅدقيقة ƅلمعلومات تدفق بتوƅيد تسمح اƅنشاطات هذƋ خال في اƅتسويق وظيفة إن
  .اƅمنافسة ومواجهة اƅمستهلƄين بإرضاء اƄƅفيل اƅتسويقي اƅمزيج وضع على اƅمؤسسة
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 محددات القدرة التنافسية : المطلب الرابع 
ثم تحاول بعد ذƅك ,تعمل اƅمنشاة على اƅبحث عن اƅقدرة اƅتنافسية اƅتي تائم قدرتها وميدان نشاطها 

وضع معايير وضوابط تتسم باƅديناميƄية ƅقياس درجة صواب اƅقدرة اƅمعتمدة وƄذƅك اƅتعرف على اإطار 
رة اƅتنافسية ƅلمنظمة تتحدد انطاقا وان اƅقد.حتى يتم تحقيق اƅنتائج اƅمرجوة ,واƅحدود اƅتي تضبطها هذƋ اƅقدرة 

 :1من بعدين مهمين هما 
 :حجم القدرة التنافسية -1
يتوقف ضمان استمرار اƅقدرة اƅتنافسية على قدرة اƅمؤسسة على اƅحفاظ عليها في وجه اƅمنافسة اƅتي  

 .ها وƄلما Ƅان حجم هذƋ اƅقدرة أƄثر اقت اƅمؤسسات اƅمنافسة صعوبة أƄثر في محاƄات,تواجهها 
 :نطاق التنافس -2

يعبر اƅنطاق عن مدى أتساع أنشطة وعمليات اƅمؤسسة بغرض تحقيق قدرات تنافسية ,وذƅك بتحقيق        
ويتشƄل نطاق اƅتنافس من ثاثة أبعاد من شأنها اƅتأثير على اƅميزة , وفرات في اƅتƄلفة مقارنة باƅمنافسين 

 :اƅتنافسية, وهي

يعƄس مدى تنوع مخرجات اƅمؤسسة اƅمصرفية واƅعماء اƅذين يتم خدمتهم, وهنا يتم   :القطاع السوقي -أ
 .ااختيار مابين اƅترƄيز على قطاع معين من اƅسوق أو خدمة Ƅل اƅسوق

يعبر عن مدى أداء اƅمؤسسة أنشطتها داخليا أو خارجيا, وتقديمها ƅمنتجات   :درجة التƂامل اأمامي  -ب
نت واƅروابط اƅخلفية ,اج منظمات أخرى أي تعزيز اƅروابط اأمامية ƅلمؤسسة اƅخلفية تستخدم في صناعة وا 

فاƅتƄامل اأمامي اƅمرتفع مقارنة مع اƅمنافس قد يحقق مزايا ,ƅلمؤسسات اأخرى سواء Ƅانت داخلية أو خارجية 
 .اƅتƄلفة اأقل أو اƅتمييز

اƅتي تنافس فيها اƅمؤسسة , و يسمح بتحقيق مزايا  يعƄس عدد اƅمناطق اƅجغرافية أو اƅدول :البعد الجغرافي -ج
تنافسية من خال تقديم نوعية واحدة من اأنشطة واƅوظائف عبر عدة مناطق جغرافية مختلفة, وتظهر أهمية 

 .اƅميزة باƅنسبة ƅلمؤسسة اƅتي تعمل على نطاق عاƅمي , حيث تقدم منتجاتها أو خدماتها في Ƅل أنحاء اƅعاƅم

                                                           

جامعة اƅشرق ,Ƅلية اأعمال,رساƅة ماجستير,اƅشرƄات في رفع اƅقدرة اƅتنافسية ƅلشرƄات اƄƅويتية دور حوƄمة,جمال عبيد محمد اƅعازمي  -1
 (.00-00)ص,0210,اأوسط
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فوجود روابط بين ,يعبر عن مدى اƅترابط بين اƅصناعات اƅتي تعمل في ظلها اƅمنظمة  : قطاع النشاط -د
فقد يمƄن استخدام ,من شانه خلق فرص ƅتحقيق مزايا تنافسية عديدة ,اأنشطة اƅمختلفة عبر عدة صناعات 

 . ƅيها اƅمؤسسة نفس اƅتسهيات أو اƅتƄنوƅوجيا أو اأفراد واƅخبرات عبر اƅصناعات اƅمختلفة اƅتي تنتمي إ
 ااستراتيجيات التنافسية :المبحث الثالث 

 هـو ƅلتنـافس اƅعامـة اإسـتراتيجية اƅبـدائل حـول اƅبـاحثين و اƄƅتـاب بـين اƅشـائع اƅتصـنيف أو اƅمـدخل إن

 ضـرورة مـع اƅتأƄيـد أي اƅترƄيـز و اƅتميـز اƅتƄلفـة, فـي اƅشـاملة إسـتراتيجية علـى اشـتمل اƅـذي  Porter اƅذي قدمه
أو  ƅلمسـتهلك, اƅمقـدم اƅمنـتج تمييـز أسـاƅيب باسـتخدام أقـل بسـعر اƅمنـتج تقـديم خـال مـن اƅتنافسـية اƅميـزة تحقيـق
 .1 بأƄمله اƅسوق تغطية من بدا اƅسوق من محدودة نسبة على اƅترƄيز

 ƅتحقيق اƅمنظمة تتخذها اƅتي اƅقرارات من مجموعة نهاأ على اƅتنافسية اإستراتيجية تعريف يمƄن عليه و
 مرƄزها بناء من اإدارة تتمƄن بحيث اƅمنتجات, و باƅموجودات اƅتميز و اƅتƄاƅيف, تقليل مجال في أهدافها

 .اƅخمس اƅتنافس قوى مواجهة و اƅتنافسي
 إستراتيجية قيادة التƂاليف:المطلب اأول 

قـدرة اƅمؤسسـة علـى طـرح سـلعة أو خدمـة فـي اƅسـوق  :2تعرف إستراتيجية اƅقيادة في اƅتƄاƅيف علـى أنهـا 
ومســتوى اƅمنفعــة ,علــى ان ايƄــون ذƅــك علــى حســاب جــودة اƅمنتــوج ,بتƄلفــة اقــل مــن تƄــاƅيف اƅمنافســين اآخــرين 

 .اƅتي يبحث عنها اƅزبون أو اƅمستهلك 
اع اƅـذي يعمـل فيـه تستند هذƋ اإستراتيجية على فƄرة اƅتـزام اƅبنـك بـأن يƄـون اƅمنـتج اأقـل تƄلفـة فـي اƅقطـ

, أي يرƄـــز اƅبنـــك علـــى ترشـــيد تƄـــاƅيف إنتـــاج وتســـويق  3مـــع اƅحفـــاظ علـــى مســـتويات متوســـطة نســـبيا مـــن اƅتميـــز
اƅخـــدمات حتـــى يمƄنـــه اƄتســـاب قـــدرة تنافســـية عـــن طريـــق تخفـــيض أســـعار خدماتـــه عـــن أســـعار خـــدمات اƅبنـــوك 

اƅـذي يعتبـر مـن بـين اƅمحـددات " ة اƅتƄاƅيفيـة منحنـى اƅخبـر " اƅمنافسة , وتسـتعين اƅبنـوك بمنحنـى تعلـم يطلـق عليـه
ذا مـا تـم تطبيـق هـذƋ اإسـتراتيجية  اƅتي يمƄن استخدامها في تحقيق ميزة اƅتƄلفـة اأقـل باƅمقارنـة مـع اƅمنافسـين, وا 
بنجاح فإن اƅبنك يستطيع أن يحقق ويحافظ علـى اƅقيـادة فـي اƅتƄلفـة, ممـا يسـاعدƋ علـى تسـعير منتجاتـه وخدماتـه 

 .افسية يتفوق بها سعريا على اƅمنافسين, ومن ثم يصبح قائدا في مجال نشاطه بسبب تميزƋ تƄليفيابطريقة تن

                                                           
1-M. Porter, competitive strategy, techniques for analyzing and competitors, free press, New York, 

London, suny, 1982, P34. 
 .100ص,0220,عمان,دار زهران ,حوث اƅتسويق ب,ردينه عثمان يوسف -2
واقع و آفاق )اƅتسويق في اƅوطن اƅعربي :" محمد بن عبد اه اƅعوض, إستراتيجيات اƅتسويق اƅتنافسية, مداخلة مقدمة ضمن اƅملتقى اأول حول  -3

 .0220أƄتوبر  12-10, اƅشارقة , يومي("  اƅتطوير
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 2 1:هي اƅشروط من عدد توافر وجب فعال بشƄل اإستراتيجية هذƅ Ƌتحقيق و
 ƅلسعر؛ مرن طلب وجود - 

 اƅمنتج؛ نمطية - 

 اƅمنتج؛ ƅتمييز متعددة طرق وجود عدم -

 اƅتبديل؛ إجراء اƅزبائن ƅدى ماƅية إمƄانيات وجود عدم -
نســـتنتج ان إســـتراتيجية اƅســـيطرة علـــى أســـاس اƅتƄـــاƅيف تـــرتبط بمـــدى قـــدرة اƅبنـــك علـــى تخفـــيض تƄـــاƅيف 

وقدرة ,وهذا ما يستدعي امتاك تقنيات ومهارات تƄنوƅوجية عاƅية ,اإنتاج دون ان يؤثر ذƅك على مستوى اƅجودة 
رافــق هــذا اƅنــوع مــن ااســتراتيجيات بمــا فيهــا ســهوƅة اƅتقليــد وتحمــل نفقــات علــى مواجهــة اƅصــعوبات واƅقيــود اƅتــي ت

و ان نجاح أي منشاة في إستراتيجية اƅسيطرة على اƅتƄاƅيف يحقق ƅها اƅتميز اƅتنافسي وقدرة على مواجهـة ,Ƅبيرة 
 .تحديات اƅتنافسية 

 
 إستراتيجية التمايز: المطلب الثاني 

واƅتـي تنشـا انطاقـا  M.PORTERتعد إسـتراتيجية اƅتمييـز مـن بـين ااسـتراتجيات اƅثاثـة اƅتـي اقترحهـا 
فإســتراتيجية اƅتميـز تســعى إƅـى تفــرد اƅمؤسسـة فــي ,مـن تمتــع اƅمؤسسـة بــاƅتميز فـي اƅمنتجــات اƅتـي تقــدمها ƅلسـوق 

تصـــميم ,صـــفات خاصــة  ,اƅنوعيــة,ودة اƅجـــ:بعــض اƅجوانــب اƅمتعلقـــة بــاƅمنتوج اƅمقـــدم ƅلزبــائن واƅمســـتهلƄين مثــل 
 .من اجل تحقيق اƅتميز بذƅك تنافسيا ,عامة رائدة ,سمعة جيدة ,متميز 

تحقق اƅمؤسسـة اƅتميـز عـن منافسـيها عنـدما تـتمƄن مـن Ƅسـب خاصـية فريـدة يريـدها اƅزبـائن وتتميـز فيهـا  
 2 :وقد تختلف طرق اƅتمييز من قطاع إƅى آخر وتتخذ عدة أبعاد نذƄر منها مثا

 تصميم مميز ƅلمنتج عن اƅمنتجات اƅمنافسة -
 تƄنوƅوجيا مميزة - 
 (سمات خاصة, اƅجودة في اƅمظهر)خصائص مميزة ƅلمنتج  -
 .خدمات ما بعد اƅبيع أو طرق مميزة في اƅتوزيع -

                                                           

 اƅتوزيع, و ƅلنشر اƅعربية اƅمنظمة اإستراتيجي, اƅتغيير إدارة-اƅرقابة و اƅتنفيذ-اإستراتيجية اƅبدائل اإستراتيجية, اإدارة مصطفى, ابتهاج اƅرحمن عبد-1

 .79 ص , 1995مصر,
 .190, ص1990علي اƅسلمي, اƅسياسات اإدارية في عصر اƅمعلومات, دار غريب ƅلطباعة واƅنشر واƅتوزيع, اƅقاهرة مصر,  -2
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ي يرƄــز تبنـى هــذƋ اإســتراتيجية علـى فƄــرة رئيســية وهـي اƅتميــز بطريقــة فريـدة تجــد اƅتقــدير مـن اƅعمــاء , أ       
اƅبنك ضمن هذƋ اإستراتيجية على تقديم خدمات متميزة وذات قيمة أعظم ƅلعمـاء , بسـعر مرتفـع يƄـون اƅعمـاء 
راغبون ومستعدون ƅدفعه مقابل حصـوƅهم علـى تلـك اƅخدمـة , أي أن تƄـون جـودة اƅخدمـة اƅمصـرفية اƅتـي يقـدمها 

ار , ويمƄن تحقيق ذƅك باƅعديد من اƅطـرق نـذƄر مـن اƅبنك أعلى من تلك اƅتي يقدمها اƅمنافسين مع تعادل اأسع
 :0أهمها

 .تقديم خدمات مصرفية تƄميلية جديدة غير معلومة ƅلمنافسين  -1
 .جعل حصول اƅعماء على اƅخدمات اƅمصرفية أƄثر سهوƅة -0
 .اƅتطوير اƅمستمر ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅحاƅية -0

تعتبــر هــذƋ اإســتراتيجية فعاƅــة فــي اƅمــدى اƅقصــير, إا أنهــا ا تضــمن اƅتمــايز فــي اƅمــدى اƅطويــل ويرجــع        
 . ذƅك إƅى تقليد اƅخدمات اƅمصرفية

 إستراتيجية الترƂيز: المطلب الثالث
يـتم  حيـث,سـواء أفـراد أو مؤسسـات ,اختيـار فئـة مـن اƅمسـتهلƄين واƅزبـائن :تعرف هذƋ اإستراتيجية بأنهـا 

وتأخـذ هـذƋ اإسـتراتيجية بعـدين .اƅترƄيز عمليا على اƅوفاء باحتياجاتهم أƄثر من غيـرهم مـن اƅزبـائن واƅمسـتهلƄين 
 :هما 

أو اƅترƄيـز علـى اƅتƄلفـة ,اƅترƄيز على تخفيض اƅتƄلفة أو تقـديم منتـوج عـاƅي اƅنوعيـة باƅقيـاس إƅـى اƅمنافسـين  -1
 .يز في اƅسوق وهذا من اجل اƅتم,واƅجودة في نفس اƅوقت 

أو ,اƅترƄيز على فئة محددة من اƅزبائن واƅمسـتهلƄين ƅهـم حاجـات مختلفـة عـن اƅمسـتهلƄين واƅزبـائن اآخـرين  -0
هـــذا وتســـتعين اƅمؤسســـة عنـــد اعتمادهـــا ƅهـــذƋ اإســـتراتيجية بـــنفس تقنيـــات Ƅـــل مـــن ,يرغبـــون فـــي خـــدمات متميـــزة 

مع اƅترƄيز عليه ,ƅتحقيق هدف استراتيجي محدد ,بات Ƅاهما وبمتطل,إستراتيجية اƅتƄاƅيف أو إستراتيجية اƅتمييز 
 .يجعلها أƄثر Ƅفاءة وفعاƅية في تحقيقه 

ترƄــز اƅبنــوك فــي ظــل هــذƋ اإســتراتيجية علــى خدمــة قطاعــات محــدودة مــن اƅســوق بــدا مــن اƅتعامــل مــع        
اƅبنــك بخدمــة قطاعــات محــدودة اƅســوق ƄƄــل , وتعتمــد هــذƋ اإســتراتيجية علــى افتــراض أساســي وهــو إمƄانيــة قيــام 

بشƄل أƄثر فاعلية وƄفاءة عما هو عليه اƅحال عند قيامه بخدمة اƅسوق ƄƄل ويتم تحقيق اƅميزة اƅتنافسية في ظل 
 :إستراتيجية اƅترƄيز من خال

                                                           

 (.020-020)ص, 0220اƅدار اƅجامعية , اإسƄندرية , ، محمد سعيد اƅمصري , إدارة و تسويق اأنشطة اƅخدمية -0
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 .إما تقديم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقل -1
 .أو تقديم منتجات وخدمات متميزة باƅمقارنة مع اƅمنافسين-0

ويمƄــن اƅقــول أن Ƅــل إســتراتيجية تنافســية تختلــف تمامــا فــي اƄتســابها ƅلميــزة اƅتنافســية وفــي اƅحفــاظ عليهــا,        
 .ويوضح اƅجدول اƅتاƅي اƅمقارنة بين اإستراتيجيات اƅتنافسية اƅثاثة واƅميزة اƅتنافسية Ƅƅل منها

 اإستراتيجيات التنافسية الثاثة (:4-2)جدول رقم 

 الميزة التنافسية اإستراتيجية التنافسية  
 

 حـجـم
 

 
 جـميـع

 قـطـاعات

اƅزبــــــــــــــائن انخفــــــــــــــاض  إدراك اƅقيادة في اƅتƄلفة     
أسعار منتجات اƅمؤسسة عـن 

 .منافسيها

اƅزبـــــائن ƅلشـــــيء اƅفريـــــد  إدراك اƅتمييز             السـوق السـوق
 .اƅذي تقدمه اƅمؤسسة

ن ـمن ـيـعـاع مـطـق المـسـتـهدف
 وقـالس

                             
 اƅترƄيز

 إدراك اƅزبــــــــــائن فــــــــــي قطــــــــــاع
اƅمؤسســة ƅلشــيء اƅفريــد اƅــذي 

 .تقدمه اƅمؤسسة

 .102, ص 1999, مƄتبة اإشعاع, اإسƄندرية, (مدخل إداري) اƅسيد غراب , نظم اƅمعلومات اإدارية  :المصدر
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  التميز و اأقل التƂلفة إستراتيجية تƂامل: المطلب الرابع 
 اأوƅى اإستراتيجية أن اƅقول يمƄن واƅثانية اأوƅى على باƅترƄيز و اƅثاث اإستراتيجيات عرض بعد

 تمƄن فقد اƅثانية أما اƅربح, هامش انخفاض في مع (اƅزبائن عدد في زيادة) اƅزبوني اƅوعاء توسيع من تمƄن

 .اƅزبائن عدد في اƅتخفيض مع ربحها هامش توسيع من اƅمنظمة

 بين اƅدمج و اƅتƄامل على اƅعمل أن اƅمنظمات أدرƄت اأعمال بيئة في اƅحاصل اƅتطور بعد و

 اإستراتيجيات

 .مخاطرهما من اƅتقليل و مزاياهما من أƄبر ƅاستفادة باƅتبني اأجدر هو

 محاƄاة صعوبة في تƄمن معا اإستراتيجيتين تتبنى اƅتي ƅلمنظمة اƅمتحققة اأساسية اƅمنفعة فإن Ƅذƅك
 اƅقيمة من نوعين تزويد من اإستراتيجية هذƋ تمƄن حيث اƅمنظمة, هذƋ تمتلƄها اƅتي ƅلمزايا اƅمنافسين وتقليد

 .اƅوقت  نفس في اأسعار بأقل و اƅمنتج تمايز :ƅلزبائن
Ƅان ابد من اعتماد ,ومن مجمل ما سبق ذƄرƋ فانه وفي ظل اƅظروف اƅتنافسية اƅتي تعيشها اƅمؤسسة

 .Mوقد Ƅانت ااستراتيجيات اƅتي اقترحها ,بعض ااستراتيجيات انطاقا من اƅمزايا اƅتنافسية اƅتي تمتلƄها 

PORTER  يفƅاƄتƅسيطرة على أساس اƅتميي,أهمها وتتمثل في إستراتيجية اƅيز ,ز اƄترƅإا ان اختيار ,ا
مƄاناتها وقدراتها  Ƅما انه يتطلب ,اƅمؤسسة وااعتماد على إحدى هذƋ ااستراتيجيات يتوقف على ظروفها وا 

 :1دراسة محƄمة ودقيقة ƅلسوق في اƅوقت اƅمناسب وذƅك بإتباع اƅخطوات اƅتاƅية 
  مؤسسةƅتي تتواجد بها اƅسوق اƅار ,تحديد نوعية اƄخاص بها من سلع وخدمات وأفƅومجال اإنتاج ا

 .ومتطلبات اƅنجاح في اƅمستقبل ,ومعدل اƅنمو اƅمنتظر ,وحجمها 
  منافسينƅلمؤسسة :تحديد اƅ ليƄƅتقييم اأداء اƅ كƅمنافسين اآخرين ,وذƅوتحديد ااختاف بينها وبين ا 
 قوة  تقييم سياساتƅنافسة مع تحديد نقاط اƅمؤسسة اƅتسويقية مقارنة باƅمؤسسة اإنتاجية واƅوبرامج ا

 .واƅضعف 
  مؤسسةƅخاصة باƅخطة اإستراتيجية اƅل اƄتحديد هي. 

 
 
 

                                                           

 .70ص,0220,اƅقاهرة ,دار اƄƅتب اƅمصرية ,اƅتسويق اƅفعال ,طلعت اسعد عبد اƅحميد -1
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 جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك :المبحث الرابع 
ات سريعة أثرت على مختلف اأنظمة اƅمصرفية في في بداية هذا اƅقرن عرفت اƅصناعة اƅمصرفية تحو 

اƅعاƅم مما يحتم عليها اƅتأقلم مع هذا اƅمناخ ااقتصادي اƅجديد , واعتماد إستراتيجيات فعاƅة ƅمواجهة اƅتحديات 
اƅتنافسية اƅمتزايدة , وأصبح تطوير اƅخدمات اƅمصرفية وااهتمام بجودة اƅخدمات وتحقيق رغبات اƅعماء أحد 

 .خل اƅرئيسية ƅزيادة وتطوير اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوكاƅمدا
يهدف هذا اƅمبحث إƅى محاوƅة تحليل اƅدور اƅذي تلعبه جودة اƅخدمات اƅمصرفية في اƄتساب وتعزيز 

 .متنوعة من منتجات و خدماتمن خال ما تعرضه اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك 
 جودة الخدمة المصرفية في اƂتساب وتعزيز القدرة التنافسية للبنوك  :المطلب اأول 

 جودة الخدمة المصرفية و اƂتساب القدرة التنافسية للبنك/ أوا
وأما اƅثاني فهو اƅقدرة على مغازƅة ,ƅلقدرة اƅتنافسية شقين وأما اأول فهو قدرة اƅتميز على اƅمنافسين  

واشك ان اƅنجاح في اƅشق اƅثاني ,فعاƅة ومؤثرة ƅلزبائن من خال جودة Ƅل من تصميم اƅخدمة وتقديمها 
ح في تقديم منفعة أعلى ƅلعميل ويؤدي اƅنجاح في اƅشقين إƅى اƅنجا,متوقف على اƅنجاح في اƅشق اأول 

 . 1وƄسب رضاƋ ووائه ومن ثم إƅى زيادة اƅحصة اƅسوقية ƅلبنك 
 2جودة الخدمة المصرفية و تعزيز القدرة التنافسية للبنك/ثانيا

صنف بعض اƅباحثين توجهات عماء اƅبنوك في تعاملهم معها إƅى توجه نحو اƅسعر أو توجه نحو اƅمƄان      
شخاص باƅبنك, فاƅعميل قد يعتمد في تعامله مع اƅبنك بشƄل رئيسي على سعر اƅخدمة اƅمقدمة أو توجه نحو اأ

ƅه, أو يتعامل مع اƅبنك اƅذي تربطه باƅعاملين عاقات قوية, و يمƄن أي من هذƋ اأمور أن تعزز اƅميزة 
 .اƅتنافسية ƅلبنك

تقدمها اƅبنوك اƅمنافسة, فإنه يتميز عنها بجودة فاƅبنك اƅذي يقدم خدمات عاƅية اƅجودة بنفس اأسعار اƅتي     
خدماته, حتى و إن وضع ƅخدمته سعر أعلى من اƅمنافسين فإنه سيƄون أيضا متميزا و يبقى اƅعميل مستعدا 

 .ƅدفع سعر أعلى مقابل هذا اƅتميز
ƅلميزة اƅتنافسية, و  و يمƄن ƅلمƄان اƅذي يتواجد فيه اƅبنك أو اƅمƄان اƅذي تقدم فيه اƅخدمة أن يƄون مصدرا    

و ƅلحفاظ على هذƋ اƅميزة اƅتنافسية ابد من قيام اƅبنك . ا يتحول اƅعميل عن هذا اƅمƄان إا إذا أجبر على ذƅك
                                                           

 .021ص,0220ديسمبر  20اƅعدد ,جلة اقتصاديات شمال إفريقيا م,جودة اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك ,بريش عبد اƅقادر -1
أطروحة ƅنيل شهادة اƅدƄتوراƋ في ,  اƅتحرير اƅمصرفي و متطلبات تطوير اƅخدمات اƅمصرفية و زيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك اƅجزائرية ,بريش عبد اƅقادر -2

 .072ص,  0220اƅجزائر ,Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير, اƅعلوم ااقتصادية 
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باستغال اƅتقنية اƅمتقدمة في مجال تقديم اƅخدمات اƅمصرفية Ƅأجهزة اƅصراف اآƅي, و ابد من إعادة اƅنظر 
 .ر فتح فروع جديدة ƅلبنك و توزيعها اƅجغرافي و اƅتصميم اƅداخلي ƅفروع اƅبنكفي اأساƅيب اƅمستخدمة عند تقري

و يمƄن Ƅƅفاءة اƅعاملين باƅبنك و مودتهم و عاقاتهم باƅعماء أن تƄون ميزة تنافسية و تتحقق هذƋ اƅميزة     
م باحترام  و أدب و عندما يتƄفل اƅعاملين باƅبنك باƅعماء و يستجيبون ƅهم بشƄل إيجابي و Ƅفء و يعاملونه

 .يقيمون عاقاتهم على أساس متين من اƅثقة
و اƅتميز باƅخدمة عاƅية اƅجودة أمر هام و يجب أن يبادر إƅيه اƅبنك, و إذا ƅم يحقق اƅبنك ميزة تنافسية فإنه     

 .سيƄون في وضع تنافسي ضعيف مقارنة باƅبنوك اƅتي تتميز بخدمات عاƅية اƅجودة
ر اƅحداد اƅمزايا اƅتي تعود على اƅمنظمات اƅخدمية و منها اƅبنوك من وراء ترƄيز و يلخص عوض بدي    

 :اƅجهود على تحسين جودة خدماتها في اآتي
 .تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية اƅبنوك و باƅتاƅي مواجهة اƅضغوط اƅتنافسية -
 .ةتحمل تƄاƅيف أقل بسبب قلة اأخطاء و اƅتحƄم في اƅعمليات اƅمصرفي -
أن اƅخدمة اƅمتميزة باƅجودة اƅعاƅية تتيح اƅفرصة أمام اƅبنوك ƅتقاضي أسعار و عموات أƄبر و باƅتاƅي زيادة  -

 .اأرباح
أن اƅخدمة اƅمتميزة تزيد قدرة اƅبنك على ااحتفاظ باƅعماء اƅحاƅيين و جذب عماء جدد و زيادة اƅحصة  -

 .اƅسوقية
ƅعاƅيــة تجعــل مــن عمــاء اƅبنــك بمثابــة منــدوبي اƅبيــع فــي توجيــه و إقنــاع أن اƅخدمــة اƅمصــرفية ذات اƅجــودة ا -

 .عماء جدد من اأصدقاء و اƅزماء
 أهمية ومداخل تنمية وتطوير القدرة التنافسية : المطلب الثاني 

 أهمية تطوير القدرة التنافسية في البنوك / أوا
يمثّل امتاك و تطوير اƅقدرة اƅتنافسية هدفا استراتيجيا تسعى اƅبنوك ƅتحقيقه في ظل اƅتحديات اƅتنافسية      

إذ ينظر ƅلقدرة اƅتنافسية على أنّها قدرة اƅبنك على تحقيق حاجات اƅعميل . جراء تحرير اƅخدمات اƅمصرفية
أو اƅقيمة اƅتي يتمنى اƅحصول عليها من اƅخدمة, اƅمصرفي في اƅوقت و اƅمƄان اƅمناسبين و باƅسعر اƅمناسب, 

 :1و باƅتاƅي فهي استثمار ƅمجموعة اأصول اƅماƅية و اƅبشرية و اƅتƄنوƅوجية بهدف مثل اƅجودة اƅعاƅية,
 .تلبي احتياجاتهم -خدمات مصرفية مختلفة منتجات و في شƄل  –إنتاج قيمة ƅلعماء  -

                                                           

 .070مرجع سابق,ص , اƅتحرير اƅمصرفي و متطلبات تطوير اƅخدمات اƅمصرفية و زيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك اƅجزائرية ,بريش عبد اƅقادر -1
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 .و اƅسعر ةاƅتميز عن اƅمنافسين فيما يخص اƅجود -

على أن اƅميزة اƅتنافسية تنشأ من اƅقيمة اƅتي باستطاعة اƅبنك أن يخلقها ƅعمائه, إذ  Porter .Mفلقد أƄد     
يمƄن أن تأخذ شƄل اƅسعر اƅمنخفض, أو تقديم منافع متميّزة من خال اƅخدمة اƅمقدمة مقارنة باƅمنافسين, ƅذا 

 :ةيمƄن اƅتمييز بين نوعين من اƅميزة اƅتنافسي
بأقل تƄلفة  و خدماته هاتعلى إنتاج و تسويق منتج اƅبنكاƅتي تتحقّق Ƅنتيجة ƅقدرة : ميزة التƂلفة اأقل -

ان اƅميزة اƅناتجة عن اƅتƄلفة اأقل ا تحقق اƅتميز واƅتفوق ƅلمؤسسة إا إذا قامت هذƋ اأخيرة باƅمحافظة ,ممƄنة
 .ومن بين اƅعوامل اƅتي تؤثر على دوام ميزة اƅتƄلفة اأقل 1,عليها وضمان استمرارها 

  سوق :اقتصاديات الحجمƅة داخل اƄحرƅلدخول أو اƅ بر عائقƄتي تمثل اƅوا. 
  شل هذا :اإلحاقƅ تنوعƅى اƅمنافس إƅن ان يرغم اƄمؤسسة يمƅحاق مع وحدات من نفس اƅان اإ

 .اƅتميز 
 امنة بين  :الروابطƄƅعاقات اƅمؤسسة أي تنسيق اƅمستقلة,اƅتوزيع اƅموردين وقنوات اƅا . 
 وجية معينة  اإجراءات التقديريةƅنوƄخاصة بمنتج أو عملية تƅية اƄملƅى إحداث حقوق اƅهادفة إƅا. 

 ةو عاƅي منتجات و خدمات مصرفية متميزةعلى اƅمنافسين بتقديم اƅبنك ق و تفيحيث : ميزة الجودة العالية -
ƅ جودة وƅبيرة في نظر  هااƄ عماءقيمةƅا. 

 مداخل تطوير القدرة التنافسية في البنوك /ثانيا
اƅتنافسية إƅى سعي اƅبنوك على اختاف أنواعها إƅى رفع Ƅفاءة و فعاƅية أدائها بهدف امتاك  اƅزيادةأدت     

ل تلبية حاجات اƅقدرة اƅتنافسية, حيث برزت مداخل مازاƅت تساهم في تنميتها و اƅمحافظة عليها من خا
 .2اƅعماء باستمرار, أو تنمية قدراتها اƅتنافسية من خال تبني أساƅيب اابتƄار و اƅتطوير

يتوقف نجاح اƅبنوك في اختراق اأسواق اƅمصرفية في ظل اƅمناخ ااقتصادي : مدخل تلبية حاجات العماء -1
اƅتƄنوƅوجية في تلبية حاجات اƅعماء اƅتي  اƅجديد على مدى إمƄانية اƅعمل باستمرار و باستعمال Ƅل اƅوسائل

 .تتطور بشƄل دائم
إنّ اشتداد اƅمنافسة بسبب انفتاح اأسواق اƅمصرفية اƅوطنية و اƅعاƅمية جعل هدف Ƅسب واء اƅعماء و     

اأمر اƅذي يستوجب دراسة و تحليل  استمرارية ارتباطهم باƅتعامل مع اƅبنك هدفا استراتيجيا اƅبنوك على تحقيقه,
                                                           

 اƅمنافسة واإستراتيجيات :"حول اƅرابع اƅدوƅي اƅملتقى ااقتصادية, اƅمؤسسة في اƅتنافسية اƅميزة نجاح وعوامل محددات جيرة,ھ اƅشيخ صورية, معموري -1

 . 22ص, 29/11/0212-22, اƅجزائر,اƅشلف جامعة ,"اƅعربية اƅدول في اƅمحروقات قطاع خارج اƅصناعية ƅلمؤسسات اƅتنافسية
 .070ص, ,اƅمرجع اƅسابق اƅتحرير اƅمصرفي و متطلبات تطوير اƅخدمات اƅمصرفية و زيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك اƅجزائرية ,  عبد اƅقادر بريش -2
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تلك ااحتياجات من خال بحوث اƅتسويق, و محاوƅة تصميم و إنتاج اƅسلع اƅقادرة على إشباعها بدرجة عاƅية 
 : و باƅتاƅي يتطلب اأمر ما يلي

  منافسين مرهون بتحقيق رضا : العماءتحقيق رضىƅبنوك على امتاك ميزة تنافسية مقارنة باƅإن قدرة ا
 . ƅعماء عن اƅقيم و اƅمنافع اƅقادرة على تحقيق اإشباع اƅعاƅي ƅحاجاتهم اƅمتنوّعة و اƅمتغيّرة باستمرارا
 جودة : سرعة ااستجابة في تلبية الحاجاتƅمصرفية ذات اƅخدمات اƅعمل على تقديم اƅمن خال ا

 :اƅعاƅية في اƅوقت و اƅمƄان اƅمناسبين و باƅسعر اƅمناسب بمعنى
  جودة متميزة عن ما يقتقديمƅية اƅمنافسوندخدمات مصرفية عاƅمه ا. 

  انياتƄمصرفية بأسعار جذابة و مائمة إمƅخدمات اƅعماءتقديم اƅا. 

 تحسين عمليات أثناء أساسا هذا ويظهر ƅلعماء, ااستجابة تحقيق مع يتماشيان واƅتجديد اƅجودة إن      

 .1اƅمنافسة اƅبنوك إƅيها تفتقر بمزايا جديدة منتجات وتطوير اƅجودة
 بنك يعني قيام موظفي :ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورةƅيب تستجيب  اƅخدمات بأساƅتقديم ا

 .و غيرها من اƅخدمات, Ƅاƅشباك اƅموحد, أو بنك اƅجلوس اءƅرغبات و حاجات اƅعم

ت اƅتنافسية من بين أهم اƅعوامل اƅتي تعتبر مسأƅة تنمية اƅقدرا: مدخل تنمية و تطوير القدرات التنافسية -2
تؤدي إƅى تطوير قدرة اƅبنوك على تحقيق رضا اƅعماء و تلبية حاجاتهم Ƅنتيجة ƅتقديم اƅخدمة اأفضل و 

 :2اƅمتميّزة دائما, و تتمثل تلك اƅقدرات في
 مستهلك : المرونةƅون اƄذي يƅمناسب اƅوقت اƅمؤسسة على تنويع منتجاتها و تسويقها في اƅو هي قدرة ا

في حاجة إƅيها, Ƅما أنّ مرونة اƅتعامل مع اƅمتغيّرات اƅتسويقية تساعد على تحسين سمعتها و صورتها 
 .ƅدى اƅمستهلك و تعزّز وائه ƅمنتجاتها

ستراتيجية اƅتنافسية فضا عن بعدي اƅتƄلفة واƅجودة وأن Ƅما أن عامل اƅمرونة يضيف بعدا قويا إƅى اإ
 : , وƅلمرونة نوعين3اƅمؤسسات اƅصناعية قد تصل إƅى تقارب في مستوى هذين اƅبعدين

 
 

                                                           

جامعة  اƅمؤسسات, تسيير اقتصاد تخصص اƅتسيير, علوم في ماجستير مذƄرة , اƅمؤسسة في اƅتنافسية اƅميزة على وأثرها اƅتغيير إدارة فريد, ƅعور -1
 .00ص , 2008 سƄيƄدة,,

اƅمؤسسة :" , مداخلة مقدمة في اƅملتقى اƅوطني اأول حولإدارة اƅجودة اƅشاملة مدخل ƅتطوير اƅميزة اƅتنافسية ƅلمؤسسة ااقتصاديةسماƅي يحضيه,  -2
 .122,ص .0220أفريل  Ƅ ,:00– 00لية اƅحقوق و اƅعلوم ااقتصادية, جامعة ورقلة, يومي"ااقتصادية و تحديات اƅمناخ ااقتصادي اƅجديد

 .022ص  ,0222استراتيجيات اƅتسويق , دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلنشر و اƅتوزيع , اأردن, ثامر اƅبƄري,  - 3
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 .وتعني اƅقدرة على مسايرة اƅتغيرات في اأذواق واƅحاجات اƅمنفردة Ƅƅل زبون :مرونة المنتج -
وتعني قدرة اƅمؤسسة على ااستجابة ƅلتغير في مستويات اƅطلب وهذا ƅه فوائد متعددة  :مرونة الحجم -

 .وذƅك من خال تقديم منتجات جديدة, وتقديم تشƄيلة واسعة, واƅتحƄم باƅحجم واƅتسليم بأوقات مختلفة

 ــة  و اƅبشــريةيــؤدي ااســتثمار و ااســتغال اأمثــل ƅأصــول اƅماديــة و اƅماƅيــة و اƅتƄنوƅوجيــة  :اإنتاجي
و تحقيق أفضل اƅمخرجـات و أجودهـا بأقـل تƄلفـة ممƄنـة, ممـا يـؤثر إيجابيـا زيادة اإنتاجية,  إƅىƅلبنوك 

 . اƅتنافسية اƅبنكعلى ميزة 
 تغ: الزمنƅى تغيير حيأدت اƅمتاحقة إƅتنافسية اƅزمن و تقليصه يرات اƅيشمل عنصر اƅ تنافسƅز ا

 . في نفس اƅوقت اƅعميل و اƅبنكƅصاƅح 
 :أبعاد اƅمنافسة عبر عنصر اƅزمن تظهر في إن    
 ,أو اƅخدمة اƅمصرفية اختصار زمن دورة حياة اƅمنتج -
 ,تخفيض زمن تحويل و تغيير اƅعمليات, أي ضرورة إحداث اƅمرونة في عملية إنتاج اƅخدمات -

  ,اƅخدمةتخفيض زمن اƅدورة ƅلعميل, و هي اƅفترة اƅممتدة بين تقديم اƅطلب و تسليم  -

 جودة  :الجودة العاليةƅبنوك تبني نظام اƅتنافسي يلزم اƅموقف اƅبقاء في اأسواق و تنمية اƅبهدف ا
اƅشاملة اƅذي يضمن استمرارية اƅجودة اƅعاƅية في اƅسلع و اƅخدمات و اƅوظائف و اƅعمليات رغم تزايد 

 .اƅضغوط اƅتنافسية و شدّتها
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 معايير الحƂم على جودة القدرة التنافسية للبنوك :المطلب الثالث 
مؤشرات جودة اإدارة و  أحد ىتتعدد معايير اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنك و اƅتي يمƄن اعتبارها من زاوية أخر      

  :1اƅتحƄم في اƅتسيير, و يمƄن تحديد أهم هذƋ اƅمعايير Ƅما يلي
 .مدى تبني مفهوم و أسلوب إدارة اƅجودة اƅشاملة -
 .مدى ااهتمام باƅتدريب اƅمستمر ƅلعاملين و حجم اƅمخصصات اƅتي ترصد ƅذƅك -

 .مدى ااهتمام ببحوث اƅتطوير اƅمصرفي -

مدى وجود توجه تسويقي, أي استلهام حاجات و رغبات اƅزبائن Ƅأساس ƅتصميم أهداف و استراتيجيات  -
مر ƅاستجابة ƅحاجات و رغبات اƅزبائن و سياسات اأداء اƅمصرفي و اƅخدمة اƅمصرفية, و اƅسعي اƅمست

 . و اƅتƄيف مع متغيراتها
 .مدى زرع و تنمية روح اƅفريق اƅواحد على مختلف مستويات اƅبنك -
 .مدى توفر اƅعماƅة اƅمصرفية اƅمؤهلة -

 .مدى استخدام أحدث تƄنوƅوجيا اƅصناعة اƅمصرفية -

 .وقية ƅلجهاز اƅمصرفياƅحصة اƅسوقية ƅلبنك و نسبتها إƅى إجماƅي اƅحصة اƅس -
 .اƅقدرة على اƅتعامل مع اƅمتغيرات اƅبيئية اƅمحلية و اƅعاƅمية  -

 متطلبات تطوير جودة الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية :المطلب الرابع 
نحو تطوير جودة اƅخدمات اƅمصرفية  ƅقد أضحى ƅزاما على اƅبنوك اƅجزائرية أن تسعى بخطوات متسارعة       

اƅمقدمة, حتى تستطيع اارتقاء إƅى مستوى اƅتحديات اƅمتباينة اƅتي تواجه اƅعمل اƅمصرفي خال اƅقرن اƅحادي 
و يمƄن في هذا اƅخصوص تحديد عدد من محاور اƅعمل اƅرئيسية ƅتطوير جودة اƅخدمات اƅمصرفية , و اƅعشرين

 : 2 وك اƅجزائرية و اƅتي تتمثل أهمها فيمايليودعم اƅقدرات اƅتنافسية ƅلبن
 : مواƂبة أحدث التطورات التƂنولوجية في العمل المصرفي -1

ان أهم اƅمحاور اƅتي يجب أن تتبناها اƅجزائر ƅتعظيم استفادتها من اƅتطبيقات اƅتƄنوƅوجية اƅحديثة في 
 :اƅعمل اƅمصرفي تتمثل فيما يلي

                                                           

ارة بدبي احمد سيد مصطفى, إدارة اƅجودة اƅشاملة Ƅمدخل ƅلتنافسية في اƅصناعة اƅمصرفية, مجلة أفاق اقتصادية, مرƄز اƅبحوث غرفة اƅصناعة و اƅتج -1
 .102,  صƅ0220مجلد اƅخامس و اƅعشرون, اƅعدد اƅسابع و اأربعون, ا
مذƄرة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادية ,BDLجودة اƅخدمات اƅبنƄية Ƅمدخل ƅتحقيق رضا اƅعماء وزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك حاƅة ,عبد اƅرزاق حميدي -2

  (.102-109)ص,0222,بومرداس,وعلوم اƅتسيير
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باعتبارƋ أهم اأسلحة اƅتي تحرص اƅبنوك  زيادة اإنفاق ااستثماري في مجال تƄنوƅوجيا اƅمعلومات -
 .على اقتنائها ƅلصمود في حلبة اƅمنافسة و تقديم خدمات مصرفية متطورة 

اإسراع في تنفيذ شبƄة ااتصال بين اƅمرƄز اƅرئيسي Ƅƅل بنك و باقي فروعه بما يضمن سرعة  -
نات اƅخاصة باƅعماء و إجراء اƅتسويات اƅازمة عليها, باإضافة إƅى اارتباط باƅشبƄات اإƄƅترونية تداول اƅبيا

 .  اƅخاصة باƅبنوك واƅمؤسسات اƅماƅية اأخرى
ƅتقديم خدمات متنوعة مثل تسجيل أوامر  ATMضرورة اƅتوسع في استخدام خدمات اƅصراف اآƅي  -

 .اƅدفع اƅتي يطلبها اƅعماء
 : تنويع الخدمات المصرفيةير و تطو  -2

و في هذا اإطار يجب على اƅبنوك تلبية Ƅافة احتياجات اƅعماء و تنويع خدماتها ƅلوصول إƅى تطبيق     
اƅتجزئة Ƅتقديم اƅقروض ااستهاƄية و إصدار بطاقات اائتمان  مفهوم اƅبنوك اƅشاملة, مع اƅترƄيز على صيرفة

 Ƌماضية, و من أهم هذƅقليلة اƅسنوات اƅبنوك خال اƅتي أصبحت تستحوذ على اهتمام متزايد من قبل اƅا
 :  اƅخدمات

ااهتمام باƅقروض اƅشخصية و اƅتي تستخدم ƅتمويل ااحتياجات اƅشخصية و اƅعائلية مثل شراء  -
 .سƄنية و سيارات و أجهزة منزƅيةوحدات 

 .ااهتمام بتقديم اƅقروض ƅلمشروعات اƅصغيرة و اƅمتناهية اƅصغر  -
و باإضافة إƅى أهمية اƅترƄيز على صيرفة اƅتجزئة خال هذƋ اƅمرحلة فإن هناك حاجة إƅى تقديم بعض     

  :اƅخدمات اƅحديثة أو اƅتوسع في اƅقائم منها مثل
  تمويليƅتأجير اƅاFinancial Leasing . 
  ةƄمشترƅقروض اƅاSyndicated Loans . 
  تجاريةƅفواتير اƅخصم اFactoring . 
  تصديرƅتزامات اƅشراء اForfaiting.  
 تحوط وƅخيارات تقديم خدمات اƅصرف مثل عقود اƅفائدة و اƅتغطية من مخاطر تقلبات أسعار اƅو  ا

 .باإضافة إƅى اƅعقود اآجلة و اتفاقيات أسعار اƅفائدة اآجلة اƅمستقبليات,
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 :اارتقاء بالعنصر البشرى -3
ƅتحقيق أفضل استثمار ƅلموارد اƅبشرية في اƅبنوك اƅجزائرية و اارتقاء بمستوى أداء اƅعنصر اƅبشري 

 : نذƄر منها مـا يلي "اƅمصرفي اƅفعال"تبني عدد من ااستراتيجيات اƅمتƄاملة ƅلوصول إƅى نموذج 
ااستعانة بأحد بيوت اƅخبرة اƅعاƅمية أو اƅبنوك اƄƅبرى ƅتدريب اƄƅوادر اƅمصرفية على استخدام  -

 .تƄنوƅوجيا اƅصناعة اƅمصرفية و أدوات اƅعصر اƅحديث مثل اانترنت و غيرها
ƅمستخدمة في اƅبنوك إرسال موظفي اƅبنوك ƅبعثات تدريبية في اƅخارج استيعاب أدوات اƅتƄنوƅوجيا ا -

 .اƅعاƅمية و طرق اƅتعامل معها و Ƅيفية تطبيقها في اƅجزائر
ترسيخ بعض اƅمفاهيم اƅمتطورة ƅدى موظفي اƅبنوك اƅتي تتعلق بأهمية اابتƄار و اإبداع و مواƄبة  -

 . اƅتطورات اƅتƄنوƅوجية اƅحديثة, و تطوير اƅمنتجات اƅمصرفية, و اƅمبادرة Ƅƅسب عماء جدد
رور قيام مسئوƅي اƅتسويق اƅبنƄي باƅمعايشة اƄƅاملة ƅلبيئة ااقتصادية وااجتماعية اƅتي يعمل بها ض -

مع استخدام اƅمنهج اƅعلمي في تحليل قدرات اƅعماء اƅماƅية وتحديد احتياجاتهم وتصميم مزيج اƅخدمات ,اƅبنك 
 .اƅبنƄية اƅتي تتاءم  معهم

 
  باإضافة إلى المتطلبات التالية: 

 :مواصلة اإصاحات البنƂية  -4
يتم اإصاح اƅبنƄي عن طريق عملية إعادة اƅهيƄلة اƅتي يمƄن تعريفها بأنها مجموعة من اإجراءات 

تهدف إƅى تصحيح اƅهياƄل اƅفنية أو اƅماƅية أو اإدارية بغرض تحسين Ƅفاءة اƅبنوك وتمƄنها من ااستمرار 
ا من اƅسلطات اƅجزائرية ƅتفعيل دور اƅبنوك اƅعمومية اƅتي شهدت وسعي,بنجاح على اƅمدى اƅمتوسط واƅطويل 

اƅفترة اأخيرة إصاحات بنƄية واسعة Ƅان اƅهدف منها بناء منظومة بنƄية قادرة على مواجهة اƅتحديات اƅتي 
 .فرضتها اƅتطورات ااقتصادية اƅعاƅمية 

 :  تدعيم القواعد الرأس مالية -5
اƅبنوك أهمية Ƅبيرة باعتبارƋ خط اƅدفاع اأول عن اƅمودعين وصمام تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال 
فضا عن أهميتها في منح قدرة اƄبر ƅلبنوك في تنويع خدماتها وتوسيع ,اأمان في مواجهة اƅصدمات واأزمات 

معدل  وفي ضوء ذƅك تطبيقا ƅمقترحات بازل إƅزام بنك اƅجزائر Ƅافة اƅبنوك اƅخاضعة ƅه بتطبيق,نشاطها اƅبنƄي 
2%. 
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  :ااهتمام بإدارة المخاطر  -6
في ضوء ما تشهدƋ اƅسوق اƅبنƄية من تطورات Ƅبيرة نتيجة انفتاحها على اƅقطاع اƅخاص اƅوطني 

وعلى هذا اأساس تم إجراء تعديات ,أصبح اƅنشاط اƅبنƄي ويرتƄز في مضمونه على إدارة اƅمخاطر,واأجنبي 
دارتها هامة في قانون اƅنقد واƅقرض ƅتفعيل   .دور بنك اƅجزائر وهياƄله اƅمختلفة في مواجهة اƅمخاطر وا 

 :وضع آلية لإنذار المبƂر بالبنوك  -7
مع تعاظم ااهتمام بموضوع سامة اƅنظام اƅماƅي واƅبنƄي ومع اƅتوجهات اƅقوية ƅتدعيمها من طرف 

فان هناك حاجة ماسة ,اƅمؤسسات اƅدوƅية وفي مقدمتها صندوق اƅنقد واƅبنك اƅدوƅيين وƅجنة بازل ƅلرقابة اƅبنƄية 
ك باƅعمل على زيادة اƅقدرة اƅبنوك على وذƅ,ƅوضع آƅية ƅلتنبؤ اƅمبƄر باأزمات اƅبنƄية باƅبنوك اƅجزائرية 

 .ااستخدام اƄƅفء ƅمواردها ومواجهة اƅمخاطر اƅتي قد تواجهها 
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 :الخاصة 
تنميتها واƅمحافظة ,من خال ما تم عرضه  في هذا اƅفصل يمƄن اƅوصول إƅى تحقيق اƅقدرة اƅتنافسية 

فعلى اƅبنوك ان تبني فلسفتها ,عليها من خال اƅتƄامل في اأداء داخل اƅبيئة اƅمصرفية بين اƅبنك ومتعامليه 
ƅتعامل بمفهوم اƅعمل على إشباع احتياجات مختلف أطراف اƅفن على أساس اƅتقدم في اƅب اƄعميل أوا آخذة بر

وƄذا ااهتمام بƄل اƅجوانب اƅمتعلقة باƅتطوير واƅتحسين اƅمستمر في مستويات جودة اƅخدمات ,اƅمصرفي 
مما يزيد من قدرتها اƅتنافسية وبلوغ أهدافها اƅتي تتحƄم فيها وتأثر عليها من خال اƅموائمة .اƅمصرفية اƅمقدمة 

وذƅك على اƅمديين اƅقصير واƅطويل في ظل ,اجات ورغبات اƅمستخدمين اƅمستفيدين منها بين إمƄانياتها وبين ح
 .اƅمنافسة اƅمصرفية 
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 :تمهيد

, جودة اƅخدمات اƅمصرفيةحول  ياتبشقيه اأساسين أساساƅنظري ƅلدراسة  ƅإطاربعد استعراضنا 
من خال هذا اƅفصل اƅجانب اƅتطبيقي على عماء بنك   تناولسن. اƅتنافسية قدرةƅلهاته اأخيرة  تحقيقومدى 

 .اƅبرƄة اƅجزائري وبنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائري واية اƅوادي 
عبارة عن تقديم ƅبنك اƅبرƄة  اأولاƅمبحث ,ثاثة مباحث  إƅىومن اجل ذƅك فقد قسمنا هذا اƅفصل 
عبارة عن تقديم ƅبنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائري  اƅمبحث اƅثاني و,اƅجزائري واƅتعرف على ƅمحة موجزة باƅوƄاƅة 

تم تخصيصه ƅتحليل وتفسير نتائج اƅدراسة اƅميدانية  اأخيراƅمبحث  أما,واƅتعرف على ƅمحة موجزة باƅوƄاƅة 
 . وذƅك من خال اƅتطرق  ƅتحليل اƅبيانات اƅمحصلة وعرض اƅنتائج

 :اƅمباحث اƅتاƅية  وعلى هذا اأساس قمنا بتقسيم هذا اƅفصل إƅي
 بنك اƅبرƄة اƅجزائريتقديم : اƅمبحث اأول -

 تقديم بنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائري : اƅمبحث اƅثــاني -

 ƅميدانيةتحليل وتفسير نتائج اƅدراسة ا: اƅمبحث اƅثاƅث -
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 الجزائري  بنك البرƂةتقديم : المبحث اأول 
واهم مميزاته ونوع  أهدافه إƅىواƅتطرق  ياƅبرƄة اƅجزائر  بنكبتقديم نشأة وتطور يهتم هذا اƅمبحث 

 . عن اƅوƄاƅة اƅبنƄية محل اƅدراسة ةموجز تقديم ƅمحة ثم ,اƅخدمات اƅتي يقدمها 

 وتعريف بنك البرƂة الجزائري  نشأة: المطلب اأول 
ƄشرƄة مساهمة في إطار قانون اƅنقد واƅقرض  1991 ماي 02انشأ بنك اƅبرƄة اƅجزائري بتاريخ 

اƅذي صدر مع دخول في مرحلة اإصاحات (  1992أفريل  10اƅصادر بتاريخ  92-12اƅقانون رقم )
وقد ادخل هذا اƅقانون تعديات جمة في اƅهيƄل اƅتنظيمي اƅبنƄي اƅجزائري ومن ,ااقتصادية واƅماƅية في اƅجزائر 

مقرƋ اƅرئيسي هو مدينة اƅجزائر ,ماح بإنشاء بنوك ومؤسسات ماƅية مختلطة وخاصة بين هذƋ اإصاحات اƅس
 .1اƅعاصمة 

 Ƌة مساهمة برأس مال قدرƄل شرƄجزائر في شƅة اƄبرƅدينار جزائري  022 222 222تأسس بنك ا
 :يشترك فيه مناصفة Ƅل من ,دج ƅلسهم 1222سهم بقيمة  022222مقسمة إƅى 

  %02بنسبة ( بنك حƄومي جزائري )اƅريفية بنك اƅفاحة واƅتنمية  -
 % 02بنسبة (اƅسعودية  -جدة ) 2*شرƄة دƅة اƅبرƄة اƅقابضة اƅدوƅية -

 12إƅى  0229تم رفع رأس اƅمال ااجتماعي ƅبنك اƅبرƄة اƅجزائري في نهاية اƅسداسي اأول ƅسنة 
 :مايير دج وأصبح مقسما Ƅاأتي 

  %00بنسبة بنك اƅفاحة واƅتنمية اƅريفية -
  %02بنسبة (اƅسعودية )شرƄة دƅة اƅبرƄة اƅقابضة اƅدوƅية  -

 اƅبنك 
, ƅدى بنك اƅبرƄة اƅجزائر عدة وƄاات على مستوى اƅتراب اƅوطني موزعة على Ƅبريات وايات اƅجزائر 

ثم , 0222فرعا في  ƅ02تصل إƅى  , 0222فرعا سنة  17إƅى , 0220فروع سنة  12بحيث ارتفع عددها من 
وتبقى في زيادة مستمرة قصد تعميمها على Ƅامل ,موزعة على عدة مدن جزائرية   0211فرعا في  02إƅى 

 .اƅتراب
 

                                                           
1 - www.albaraka-bank.com.26/04/2014 

*  Δليϭالد ΔبضΎϘال Δالبرك Δذل Δشرك:Δعϭهي مجم  Δدئ الشريعΎلمب ΎϘفϭ ΔليΎم ΕماΎمع ϡديϘبت ϡϭϘتϭ البحرين ΔكϠفي مم ΎرهϘع مϘي Δديϭسع Δمصرفي
 Δاإسامي. 
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 مميزات وأهداف بنك البرƂة الجزائري : المطلب الثاني 
 :مميزات /أوا

استطاع هذا اƅبنك ان يحقق ويجمع جملة من اƅخصائص واƅمميزات اƅتي جعلته محط اهتمام وتقدير Ƅل 
 :فمن هاته اƅمميزات نجد ,سواء في اƅسوق اƅوطنية أو في اƅمجموعة اƅتابعة ƅها ,ذي مصلحة أو عاقة 

 ؛(أجنبي خاص مع عمومي )انه اƅبنك اأول اƅذي تأسس في اƅجزائر برأس مال مشترك  -
 يعتبر احد اƅبنوك اأƄثر مردودية في اƅساحة في اƅجزائر ؛ -
حيث قاربت نسبة اƅعائد على حقوق اƅمساهمين ,انه اƅبنك اأƄثر إيرادا في مجموعة اƅبرƄة اƅمصرفية  -

 ؛ %02ونسبة نمو اƅناتج اƅصافي , 00%
مشترك ومن اأوائل في  102انه اƅبنك اƅمعترف بخدماته عاƅميا وينضم اƅبنك ƅشبƄة تتسع أƄثر من  -

 اƅعاƅم ؛
 .وخاصة في تمويل ااستثمارات ,مشارƄة نشطة وفعاƅة في اƅتنمية ااقتصادية  -

 :أهدف بنك البرƂة الجزائري /ثانيا 
 و اƅتمويل أعمال و اƅمصرفية اƅخدمات ميدان في ااقتصادية ااحتياجات تغطية إƅى اƅبنك يهدف

 :يلي ما اƅخصوص وجه على اƅغايات تلك تشمل و اƅربا أساس غير على ااستثمار اƅمنظمة
 بما اƅعوائد بأفضل و اƅصحيحة اإسامية باƅطرق تشغيلها و اƅموارد استقطاب خال من حال ربح تحقيق -

 .اƅسليمة ااستثمارية اƅقواعد يراعي و اƅعصر ظروف مع يتفق
  باأسلوب ااستثمار في اƅمشارƄة نحو توجيهها و اƅمدخرات و اأموال اجتذاب وسائل تطوير -

 .أƅربوي غير اƅمصرفي

 ااستفادة أماƄن عن اƅبعيدة اƅقطاعات تلك سيما ا و اƅمختلفة اƅقطاعات احتياجات ƅسد اƅازم اƅتمويل توفير -

 .اƅتقليدية اƅمصرفية اƅتسهيات من
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 خدمات بنك البرƂة الجزائري: المطلب الثالث 
يقدم بنك اƅبرƄة اƅجزائري ƅزبائنه من أفراد, مهنيين وحرفيين ومؤسسات تشƄيلة واسعة من اƅخدمات 

 :1نلخصها فيما يلي
 :وتضم ما يلي :الخدمات المقدمة لأفراد  .1

 اتƄشيƅصدار ا  .خدمات اƅودائع, خدمات فتح حساب شيƄي, حساب باƅعملة اƅصعبة, وا 
  تحويلƅدفع واƅسحب, اƅصعبةخدمات اإيداع,اƅعملة اƅدينار أو باƅبا. 

 خدمات اƅنقدية: (Monétique)وضع بنك اƅبرƄة اƅجزائري تحت تصرف زبائنه, اƅذين يملƄون حساب 
ƅبرƄة أي شيƄي, بطاقة اƅسحب ا (Carte de Retrait Albaraka)واƅتي تسمح ƅهم باƅقيام بسحب اƅنقود في, 

 .Ƅل موزعات اƅصرف اآƅي ذƅك على مستوىو ( أيام7/ أيام7سا, و 00/ سا 00)وقت
خدمات : (Assistance)يقوم بنك اƅبرƄة اƅجزائري بإسداء اƅنصح وااستشارة ƅزبائنه ,عن طريق 

اƅمساعدة أشخاص مƄلفين بذƅك على مستوى Ƅل فرع من فروعه, وذƅك بتقديم حلول مƄيفة حسب حاجة Ƅل 
 .زبون

خدمات اادخار : ( Epargne et Placement)يضع بنك اƅبرƄة اƅجزائري أيضا تحت تصرف 
يداع اƅنقود, Ƅما يقوم بتوظيف  زبائنه دفترا  (Livret Epargne)واƅتوظيف وذƅك ƅتسهيل عمليات سحب وا 

ƅ شريعة اإساميةادخار أموال زبائنه في مشاريع وƅمبادئ اƅ ك وفقاƅتنميتها وذ. 
  عقاراتƅجزائري سنة : تمويل اƅة اƄبرƅعقارات بعرض منتوج  0222بدأ بنك اƅجديد يخص تمويل ا

 (.سƄنات جديدة, سƄنات قديمة, توسيع, تهيئة, بناء ذاتي)
 سيارات تمويلƅأفراد :اƅ موجهةƅسياحية اƅسيارات اƅجزائري بتمويل اƅة اƄبرƅيقوم بنك ا. 
 :وتشمل ما يلي :الخدمات المقدمة للمهنيين والحرفيين  .2
  عملةƅي, حساب باƄلمهنيين خدمات فتح حساب جاري, شيƅ تي تسمحƅودائع واƅصعبة, خدمات اƅا

 .واƅحرفيين بتوطين أعماƅهم اƅتجارية
 اتƄشيƅى إصدار اƅصعبة, باإضافة إƅعملة اƅدينار أو باƅتحويل باƅدفع واƅسحب, اƅخدمات اإيداع, ا. 
 نقدية خدماتƅسحب  :اƅةعن طريق بطاقة اƄبرƅا. 
 مساعدة خدماتƅتي تشمل  :اƅنصح ااستشارةواƅا. 
  توظيفخدماتƅاادخار وا. 

                                                           
1 - www.albaraka-bank.com.op cit . 

http://www.albaraka-bank.com.op/
http://www.albaraka-bank.com.op/
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  تمويات وتضمƅا: 
  صندوقƅمواد ) تمويل ااستغال عن طريق اƅية,تمويل اƅنصف  اأوƅمنتجات اƅسلع  مصنعة,اƅا

 (.تمويل مسبق ƅلتصدير اƅمستحقات,تمويل  اƅبيع,اƅموجهة إعادة 
 ,تمويل باإيجار  تمويل ااستثمارات ويضم نوعينƅي واƄاسيƄƅتمويل اƅى )اƅك بنسبة تصل إƅ72وذ 

 (.سنوات 0من تƄلفة ااستثمار وعلى مدة %
 عقاراتƅتمويل ا. 
  تمويل من خال اإمضاءƅا(مقدمةƅدفعة اƅفاات ضمان اأداء, ضمان اƄ ,مناقصةƅرهن ا.) 
 سياراتƅس: تمويل اƅسيارات اƅجزائري بتمويل اƅة اƄبرƅلمهنيين يقوم بنك اƅ موجهةƅنفعية اƅياحية وا. 
 تجهيزاتƅحرفيين :  تمويل اƅحرة واƅمهن اƅتجهيزات أصحاب اƅجزائري بتمويل اƅة اƄبرƅيقوم بنك ا

من ثمن اƅتجهيز وفي %  72وذƅك بنسبة تصل إƅى )في إطار تطوير أو تحديث تجهيزاتهم  وذƅك
 (.شهرا ƅلتعويض 22أجل 

 ي وتشملƅخدمات على مستوى دو: 
  خارجيةƅتجارة اƅمستنديااعتماد )تنظيم تدفقات اƅاستيراد, ااعتماد  أƅمستنديƅتسليم  أƅلتصدير, اƅ

 (.ƅلتصدير أƅمستنديƅاستيراد, اƅتسليم  أƅمستندي
  يةƅضمانات دو (تصديƅاستيراد واƅر.) 

 وتشمل ما يلي  :الخدمات المقدمة للمؤسسات  .3
 ودائع, فتح حساب جاري, حساب باƅاتخدمات اƄشيƅصدار ا  .ƅعملة اƅصعبة, وا 
 صعبةƅعملة اƅدينار أو باƅتحويل باƅدفع, واƅسحب, اƅخدمات اإيداع, ا. 
 مساعدة خدماتƅمؤسسات :اƅنصح وااستشارة فيما يخص إنشاء, تطوير وتوسيع اƅوتشمل إسداء ا. 
 توظيفƅخدمات اادخار وا. 
  تمويات وتضمƅا: 

  صندوقƅسلع تم)تمويل ااستغال عن طريق اƅنصف مصنعة, اƅمنتجات اƅية, اƅمواد اأوƅويل ا
 (.اƅموجهة إعادة اƅبيع, تمويل اƅمستحقات, تمويل مسبق ƅلتصدير

 تمويل ااستثمارات. 
  تمويل من خال اإمضاءƅا(مقدمةƅدفعة اƅفاات ضمان اأداء, ضمان اƄ ,مناقصةƅرهن ا.) 
 سيارات تمويلƅنفعية :اƅسيارات اƅوتشمل تمويل ا. 
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  ي وتشملƅخدمات على مستوى دو: 
 خارجيةƅتجارة اƅمستنديااعتماد )تنظيم تدفقات اƅاستيراد, ااعتماد  أƅمستنديƅتسليم  أƅلتصدير, اƅ

 (.ƅلتصدير أƅمستنديƅاستيراد, اƅتسليم  أƅمستندي
  يةƅضمانات دو (تصديرƅاستيراد واƅ.) 

وتشمل ,وتجدر اإشارة إƅى ان صيغ اƅتمويل اƅتي ينتهجها بنك اƅبرƄة هي صيغ بديلة ƅإقراض بفائدة 
ااستصناع و ااستصناع , اإجارة اƅمنتهية باƅتمليك ,اإجارة ,اƅمشارƄة ,اƅمضاربة ,اƅمرابحة :هذƋ اƅصيغ 

باإضافة إƅى ,جهزة اƅصراف اآƅي ومن اجل عصرنه خدماته فقد قام بنك اƅبرƄة بترƄيب أ.اƅموازي واƅسلم 
 .تحديث أنظمة تƄنوƅوجيا اƅمعلومات 

وƄل هذƋ اƅعمليات اƅمصرفية مطابقة ƅمبادئ اƅشريعة اإسامية اƅسمحاء ومراقبة من طرف ƅجنة تدقيق 
 .ƅلشريعة مستقلة عن اƅبنك 

 -304 -الوادي  بنك البرƂة الجزائري وƂالة: المطلب الرابع 
 : تعريف وƂالة البرƂة الوادي -1

 0211ماي  12يقع بنك اƅبرƄة واية اƅوادي في عاصمة اƅواية وهو من اƅبنوك حديثة اƅنشأة تأسس يوم 
  .عامل في مختلف اƅمستويات  10يبلغ عدد موظفي بنك اƅبرƄة 

 :للوƂالة الهيƂل التنظيمي  -2

 :ƅلبنك فيمايلي  وتتمثل اƅمصاƅح اƅمƄونة
  فرع  :القروض واالتزامات مصلحةƅقروض في اƅى مهمة تسيير اƅتي تتوƅىحيث تتفرع ,وهي اƅإ : 

عن منح اƅقروض ƅلمؤسسات وتسييرها سواء Ƅانت هذƋ اƅقروض  مسئوƅةتƄون  :قروض اƅمؤسسات -
 .قروض ااستثمار  أوممثلة في قروض ااستغال 

 . ƅأفرادروض اƅموجهة عن تسيير اƅق مسئوƅةوهي اƅتي تƄون :  اأشخاصقروض  -
  وتتمثل مهامها في :مصلحة المحفظة: 

اƅتجارية وسندات اƅصندوق اƅمقدمة من طرف اƅعماء من اجل تحصيلها قبل تاريخ  باأوراقااحتفاظ 
 .استحقاقها 
 .اƅتجارية واƅشيƄات وغيرها من اƅقيم  اأوراقمقاصة  -
 .ازي ƅسندات اƅصندوق وااحتفاظ واƅرهن اƅحي, اƅقيام بعملية ااƄتتاب-
 .اƅتجارية  اأوراقدفع  -
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 .ƅلتحصيل  اأخرىاƅبنوك  إƅىاƅقيم  إرسال -
  ىتهدف :مصلحة المراقبةƅلفرع  إƅ ذاتيةƅمراقبة اƅون ,اƄةوتƅعن  مسئو: 

 .في اƅحسابات اƅخاصة بها  إدراجهامن Ƅل اƅعمليات تم  اƅتأƄد
من مطابقة  واƅتأƄدفرع ƅااسبية اƅتي تجري في مختلف مصاƅح تسجيل ومراجعة اƅعمليات اƅمح -

 .اƅمحاسبية  اأوراقاƅتسجيات مع 
باغها إƅى اƅمصلحة اƅمختصة ت غير اƅناشطة اباƅتعرف على اƅحسا -  .وا 

  خارجية من  :مصلحة التجارة الخارجيةƅتجارة اƅمتعلقة باƅمعامات اƅل اƄ جةƅة عن معاƅمسئوƅوهي ا
تسيير ومتابعة حساب اƅعملة اƅصعبة واƅتبادل اƅنقدي Ƅذƅك قبض ,توطين عمليات ااستيراد واƅتصدير 

 .اƅسجات اƅقانونية حيث تƄون تحت إشراف نائب مدير اƅفرع 
  زبون استقبال : تتمثل وظيفتها في  :مصلحة الصندوقƅى حساب اƅتحويات من واƅودائع وتنفيذ اƅا. 

 (.باƅدينار أو باƅعملة اƅصعبة )ضمان دفع وسحب اأموال  -
 .إصدار ومنح اƅشيƄات ودفاتر اƅتوفير  -

 
 -وƂالة الوادي  –الهيƂل التنظيمي لبنك البرƂة الجزائري  :(9-3)الشƂل رقم 

             
 من إعداد اƅطاƅبة بناءا على وثائق اƅوƄاƅة اƅبنƄية  :المصدر

 
 

 مصلحة 
 الصندوق 

 مصلحة
 التجارة

 الخارجية

 مصلحة
 المراقبة

 مصلحة
 المحفظة

 مصلحة
 القروض و
 االتزامات

 السƂرتارية

 رــــــــــــــــالمدي

 نائب المدير
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 :خدمات بنك البرƂة  -3
 اƅخدمات من واسعة تشƄيلة مؤسسات و حرفيين و مهنيين , أفراد من ƅزبائنه اƅجزائري اƅبرƄة بنك يقدم

 :1يلي  فيما نلخصها
  وتضم مايلي : الخدمات المقدمة لأفراد: 

 .فتح حسابات توفير وادخار  -
 .فتح حسابات شخصية  -
 .بناء سƄن جديد ,ترميم سƄن ,منح تمويل ƅشراء سƄن  -

  الخدمات المقدمة للمهنيين والحرفيين: 
 . اإيجار اƅماƅي -
 .فتح حسابات خاصة بهم  -

  الخدمات المقدمة للمؤسسات: 
 فتح حسابات تجارية  -
 استقبال اƅودائع  -
 سندات اƅصندوق  -
 . منح اإيجار اƅماƅي -
 منح اƅتمويات اƅخاصة بااستغال وااستثمار  -
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1-  ϕئΎثϭلدى   Δالبرك ϙبن-  ϱادϭال ΔلΎكϭ- 
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 تقديم بنك التنمية المحلية الجزائري :المبحث الثاني 
اƅخدمات يهتم هذا اƅمبحث بتقديم نشأة وتطور بنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائري واƅتطرق إƅى أهدافه ونوع 

 .ثم تقديم ƅمحة موجزة عن اƅوƄاƅة اƅبنƄية محل اƅدراسة ,اƅتي يقدمها 
 BDLنشأة وتعريف بنك التنمية المحلية  :المطلب اأول 

 20/20اƅمرسوم رقم  حسب 1920أفريل  02هو عبارة عن مؤسسة ماƅية عمومية تأسس بتاريخ 
 .مليون دينار جزائري  022برأس مال قدرƋ  , 1920ابريل  02اƅمؤرخ بتاريخ 

وعدة شرƄات مساهمة أخرى ( CPA)ن اƅقرض اƅشعبي اƅجزائري م( BDL)بنك اƅتنمية اƅمحلية انبثق  
 .خارج اƅعاصمة  بسطا واƅيمقرƋ ,وبتاƅي فهو عبارة عن شرƄة مساهمة 

حƄام على مستوى اƅتراب وƄاƅة منتشرة بإ ƅ109دى بنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائر شبƄة متƄونة من 
وƄاات  22وƄاƅة مƄلفة بتسيير اƅعمليات اƅبنƄية اƅتي وضعت تحت مسؤوƅيتها و  100اƅوطني , بما في ذƅك 

 .مختصة في منح قروض على اƅرهن, وهو نشاط اƅذي ينفرد به بنك اƅتنمية اƅمحلية و يميزƋ عن باقي اƅبنوك 
اƅصناعات اƅصغيرة واƅمتوسطة / اƅصغيرة واƅمتوسطة بنك اƅتنمية اƅمحلية هو أوا بنك اƅمؤسسات 

 .واƅتجارة في أوسع معانيها, ثم بنك اƅمهن اƅحرة واأفراد واƅعائات

اƅمشارƄة اƅفعاƅة في تطوير ااقتصاد اƅوطني وعلى وجه اƅخصوص تعزيز  إƅىانه بنك يهدف 
اƅصناعات اƅصغيرة واƅمتوسطة في جميع اƅقطاعات  /ااستثمار بتشجيع اƅمؤسسات اƅصغيرة واƅمتوسطة 

,  ANSEJ ,CNAC ) بتنوعها من خال اƅمشارƄة في جميع اإجراءات اƅتي وضعتها اƅسلطات اƅعمومية
ANGEM)أفرادƅ تمويليةƅتلبية ااحتياجات اƅ محلية على استعدادƅتنمية اƅبحيث أن بنك ا ,. 

بطاقة اƅسحب )اƅمنظومة اƅوطنية ƅلوسائل ااƄƅترونية  عضو وفي اأخير, فإن بنك اƅتنمية اƅمحلية هو
ونظام اƅتعويض اإƄƅتروني وخدمة اƅمونيغرام ƅلتحويل اƅسريع ƅأموال من ( فيزا انترناشيونال), اƅدوƅية (واƅدفع

 .اƅخارج إƅى اƅجزائر
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 (BDL)أهداف بنك التنمية المحلية : المطلب الثاني 
اƅمشارƄة اƅفعاƅة في تطوير ااقتصاد اƅوطني وعلى وجه اƅخصوص تعزيز  إƅىانه بنك يهدف 

اƅصناعات اƅصغيرة واƅمتوسطة في جميع اƅقطاعات / ااستثمار بتشجيع اƅمؤسسات اƅصغيرة واƅمتوسطة 
,  ANSEJ ,CNAC) بتنوعها من خال اƅمشارƄة في جميع اإجراءات اƅتي وضعتها اƅسلطات اƅعمومية

ANGEM)أفراد, بحيث أƅ تمويليةƅتلبية ااحتياجات اƅ محلية على استعدادƅتنمية اƅ1ن بنك ا. 
 :فيمايلي  باإضافة إƅى أهدافه اƅمتمثلة     

  استهاكƅ متوسط في اقتناء حاجياتهم بمنحهم قروضƅضعيف واƅدخل اƅمواطنين ذوي اƅتشجيع ا. 
  ن عنƄسƅلة اƄمباشرة في حل مشƅمباشرة وغير اƅمساهمة اƅممنوحة سوا اƅعقارية اƅقروض اƅطريق ا

 .ƅأفراد أو اƅتعاونيات اƅعقارية 
  لشباب فيƅ ك بمنح قروض متوسطة اأجلƅة وذƅبطاƅحد من اƅتشغيل واƅعمل وفرص اƅفتح أبواب ا

 .إطار تشغيل اƅشباب 
  خارجيةƅتجارة اƅواردات عن طريق منح قروض اƅصادرات واƅتشجيع ا. 
 ما ينفƄ تنميةƅرهن رد بنك اƅقرض مقابل اƅية وهو اƄبنƅقروض اƅمحلية في تطبيق نوع خاص من اƅا

هذا اƅشƄل مفتوح Ƅƅل اƅخواص باƅجزائر وهو بسيط في مفهومه حيث يتم إيداع أشياء من اƅذهب 
Ƅحد ( 02)وستة وثاثون شهرا ( 22)مقابل ااستفادة من اإقراض نقدا ƅمدة تتراوح بين ستة أشهر

 .أقصى 
  بنك التنمية المحلية الجزائر خدمات :ث لالمطلب الثا

 .0222منذ فيفري  " ARTS"أ2RTGS "  ϭ"*"اƅعمل بنظام  -
 .تمويل اƅمؤسسات اƅصغيرة واƅمتوسطة  -
 .اƅقروض اƅمسجلة  -
 .اƅقروض باƅرهن  -
 .بطاقة اƅدفع  -
 .اƅقروض اƅعقارية  -
 .ANSEJ تمويل مشاريع اƅشباب عن طريق  -

                                                           
1 - www.bdl.com .29/04/2014. 

*  ϡΎنظRTGS" - "ARTS: ي بدا العمل به فيϘيϘالح Εقϭفي ال ΔيϭتسϠل Δالجزائري ϡΎنظ ϭ8ه  ϱرϔفيϮ00ϲ  طϘر فΎلدينΎيل بϭالتح ΕΎيϠعم ϰϠع ϕينطب
 Δيستعمل من طرف شبكBDL ΔمΎع . 

http://www.bdl.com/
http://www.bdl.com/
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 بنك التنمية المحلية الجزائر وƂالة الوادي: المطلب الرابع 
 : تعريف بنك التنمية المحلية وƂالة الوادي  -

وتعتبر هذƋ اƅوƄاƅة فرع  00/0ϰ/ϭ88ϱهو مؤسسة ماƅية تجارية ذات أسهم تهدف إƅى تحقيق اƅربح تأسس في 
 .1 عامل مقسمين على مجموعة من اƅمصاƅح ƅϭ0لمديرية اƅجهوية بباتنة وتحتوي على 

 : الهيƂل التنظيمي لبنك التنمية المحلية بوƂالة الوادي -
 : يظهر شƄل بنك اƅتنمية اƅمحلية باƅوادي Ƅما يلي   

  :مدير الفرع .أ 
 :مرسوم رئاسي حيث يƄلف اƅمدير باƅمهام اƅتاƅية بتقوم وزارة اƅماƅية بتعيين اƅمدير بموج  

 مƄمحاƅدى اƅ بنكƅتمثيل ا. 

  عقودƅمستندات وااتفاقياتتوقيع جميع اƅوا. 

 مستخدمينƅيقوم بتعيين وعزل ا. 

 بنكƅية نشاط اƅماƅى وزارة اƅيقوم دوريا إ. 
 :مصلحة الصندوق .ب 

 : تعتبر من أهم اƅمصاƅح في اƅبنك حيث تضم
 .واإيداع بيقوم بقبض اƅشيƄات اƅخاصة باƅسح: الشباك -  
اإيداعات اƅنقدية واƅدفع سواء Ƅانت باƅعملة  يقوم بإدارته أمين اƅصندوق حيث ينظم :الصندوق -  

 .ويقوم خال نهاية Ƅل يوم بمراجعة وثائق اƅسحب واإيداع ثم مقارنتها بما ƅديه من أموال, اƅصعبة
في هذƋ اƅمصلحة يتم نقل مبلغ من حساب إƅى حساب آخر  (من حساب إƅى حساب : )التحويات -  

 .لغ اƅمحولحيث يجعل حساب مدين آخر دائن بنفس اƅمب
 .وتعني اƅمقاصة تداول اƅدين مابين اƅبنوك, وتƄمل هذƋ اƅمصلحة مصلحة اƅصندوق: المقاصة - 

 : مصلحة حافظة اأوراق المالية .أ 
تثبت حقا  (قطاع عام أو خاص ) اأوراق اƅماƅية هي وثائق صادرة من أشخاص معنويين أو طبيعيين   

أي يجمع اأوراق اƅخاصة بعملية , أوراق اƅماƅية وفرزهاويقوم رئيس هذƋ اƅمصلحة بحفظ ا, أو مشارƄة
Ƅما , ويبعثها إƅى رئيس اƅمقاصة Ƅذƅك اأوراق اƅخاصة بعمليات اƅتحويل واƅسحب واإيداع, اƅمقاصة

 : يقوم رئيس مصلحة حفظ اأوراق اƅماƅية باƅعمليات اƅتاƅية
                                                           

1-  ϕئΎثϭلدى  ΔيϠالمح Δالتنمي ϙبن-  ϱادϭال ΔلΎكϭ- 
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 .إيداع شيƄات -           
 .اƅشيƄاتتحصيل وخصم  -           

 : مصلحة الشؤون اإدارية والرقابة .ب 
تعمل هذƋ اƅمصلحة على رقابة جميع اƅعمليات اƅتي مرت على جهاز اƄƅمبيوتر واƅتي تتعلق باƅسحب واإيداع   

Ƅذƅك تهتم باƅشؤون اƅقانونية أي توƄل اƅمحاميين ƅحل اƅنزاعات اƅمتعلقة باƅبنك ودفع أتعابهم , وعملية اƅتحويات
 Ƌمصلحة فصيلتينوتضم هذƅا: 

 .فصيلتين رقابة اƅحسابات -   
 .ة اƅشؤون اƅقانونيةفصيل -   
 : مصلحة المعامات التجارية .ج 
 : حيث تقوم هذƋ اƅمصلحة باƅعمليات اƅتاƅية   
اƅحساب  موتعني قبول اƅبنك اƅتعامل باƅورقة اƅتجارية حيث يتم تحديد اسم اƅبنك اƅمتعامل معه ورق: التوطين - 

 .اƅذي تسحب منه أو تودع فيه قيمة اƅورقة اƅتجارية
 .إصدار اƅوثائق اƅخاصة باƅتعامات اƅماƅية وƄذا تسيير اƅحسابات -  
 .اƅقيام باƅتحويات اƅخارجية-   
 :مصلحة القروض وااستغال .د 
 : وتقوم هذƋ اƅمصلحة باƅعمليات اƅتاƅية   
 .اƅتنشيط اƅتجاري-   
 .واƅتسيير ƅعمليات اƅقروضاƅمراقبة -  

 :ويأخذ اƅهيƄل اƅتنظيمي ƅبنك اƅتنمية اƅمحلية ƅوƄاƅة اƅوادي اƅشƄل اƅتاƅي
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 .الهيƂل التنظيمي لبنك التنمية المحلية بالوادي( : -) الشƂل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                
 
 

 من إعداد اƅطاƅبة بناءا على وثائق اƅوƄاƅة اƅبنƄية :المصدر               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السƂرتارية          مدير الوƂالة           

 مصلحة الصندوق   
 والحافظة        

Εننننننننت 

مصلحة القروض      
 والمنازعات

 
 
 
 
 

 مصلحة المراقبة مصلحة الوقاية

 رئيس المصلحة

 رئيس المصلحة     

 

 مصلحة القروض  

 عون مراقبة

 أمين الصندوق       مصلحة المنازعات

 أمين الشباك       

 أمين غرفة المقاصة  



 الدراسة الميدانيـــــــــة للبحث  :الفصل الثالث 

 

 011  

 

 للبحثالدراسة الميدانية :المبحث الثالث 
إجراء دراسة ميدانية ƅلتعرف على جودة اƅخدمات اƅمصرفية في اƅبنوك اƅجزائرية سيتم في هذا اƅمبحث 

حيث سنقوم بجمع ,أا وهما بنك اƅبرƄة اƅجزائري وبنك اƅتنمية اƅمحلية اƅجزائري  بنƄين عموميينوقد تم اختيار 
 .اƅدراسة وتحصيل اƅمعلومات اƅضرورية اƅتي تمƄننا من معرفة واقع اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك محل 

وعليه سيتضمن هذا اƅجزء مختلف مراحل انجاز دراستنا اƅميدانية بدءا باستعراض أدوات اƅدراسة 
 .اƅمعتمدة وصوا إƅى نتائجها 

  الميدانيةالدراسة  تصميم :اأول المطلب 
  أدوات الدراسة الميدانية  /أوا

استمارة ,اƅوثائق اƅداخلية ,اƅماحظة ,اƅمقابات اƅشخصية :اعتمدنا في دراستنا على عدة أدوات منها 
 .اأسئلة 

بهدف اƅحصول على معلومات دقيقة وذات مصداقية قمنا بمقابلة بعض  :المقابات الشخصية  -1
اƅموظفين من خال طرح بعض اأسئلة اƅشفوية اƅمتعلقة بموضوع اƅدراسة وتسجيل اأجوبة على 

 .يدانية اأوراق استعملناها في مختلف أجزاء اƅدراسة اƅم

عاقات اƅموظفين مع : خال فترة اƅتربص سجلنا عدة ماحظات عن نشاط اƅبنك مثل  :الماحظة  -0
 .Ƅيفية معاملة اƅموظفين ƅلزبائن وسلوك هؤاء اتجاƋ اƅخدمات ,Ƅثافة اƅنشاط ,بعضهم اƅبعض 

حيث قمنا باستخدام مختلف اƅوثائق اƅداخلية اƅمعمول بها في اƅبنك ومن بين  :الوثائق الداخلية للبنك  -0
 .اƅخ ...مطبوعات ,مجات ,مطويات ,تقارير سنوية :هذƋ اƅوثائق 

هي من بين اأدوات اأƄثر استخداما من طرف اƅباحثين ƅجمع اƅبيانات بشƄل علمي  :استمارة اأسئلة  -0
عظم اأدوات اƅسابقة اƅذƄر تستخدم عادة Ƅأدوات مƄملة في ومما يؤƄد أهمية هذƋ اأداة هي ان م

 .ƅذƅك سيتم اƅترƄيز في دراستنا هذƋ على استمارة اأسئلة ,اƅتطبيق اƅعلمي 

  إجراءات تحضير وانجاز ااستمارة: 

تم ,بعد صياغة أسئلة ااستمارة وتبسيطها ثم توزيعها في صيغتها اƅنهائية على عينة من زبائن اƅوƄاƅتين 
 :حديدها على اƅنحو اƅتاƅي ت
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أما اƅجزء اƅثاني ,(اƅمؤهل اƅعلمي ,اƅمستوى ,اƅسن ,اƅجنس )اƅجزء اأول يتضمن أسئلة تتعلق باƅبيانات اƅعامة 
حيث , يتضمن أسئلة خاصة باƅخدمات اƅتي تقدمها اƅوƄاƅتين وطبيعة ااتصال اƅموجودة بين اƅوƄاƅة و زبائنها 

 (. اƅمغلقة واƅمفتوحة )من اأسئلة  حاول اƅباحث ااستعانة بمزيج
 :أما فيما يخص طريقة صياغة ااستمارة فقد راعينا عند إعداد اأسئلة مجموعة من اƅنقاط وهي 

   دراسةƅلمات سهلة وبسيطة تتماشى مع مستوى فهم أفراد عينة اƄ استخدام. 

  ثر من معنى واحدƄتي تحمل أƅجمل اƅلمات أو اƄƅتجنب ا. 

 نسب بدƅيه صياغة اƅوصول إƅمراد اƅهدف اƅى اƅوصول مباشرة إƅقة وا. 

 .في اƅدراسة فهي اƅنسب واƅتƄرارات واƅدوائر اƅنسبية أما باƅنسبة ƅأساƅيب اإحصائية اƅمستخدمة 
 عينة الدراسة مجتمع و  /ثانيا
 :مجتمع الدراسة  -1

يتƄون مجتمع اƅدراسة من جميع اƅزبائن اƅذين يتعاملون في اƅوƄاات اƅبنƄية محل اƅدراسة واƅمتƄونة من 
 (.BDL بنك اƅتنمية اƅمحلية , AL Baraka بنك اƅبرƄة اƅجزائري  ) ,في مدينة اƅوادي بنƄيتين وƄاƅتين 

  :عينة حجم ال -2

بنك اƅتنمية اƅمحلية انطاقا من Ƅون اƅزبون أساس  وƄاƅةبنك اƅبرƄة و تتƄون عينة اƅدراسة من زبائن وƄاƅة 
فردا من مختلف  02ة وشملت حيث تم اختيار هذƋ اƅعينة بصفة عشوائي, وجود اƅبنك وجوهر Ƅل وظائفه 

 .اƅفئات
قد يƄون عدد اأفراد اƅمƄون ƅعينة اƅزبائن صغيرا نوعا ما وƄƅنه مبرر باƅصعوبات اƄƅثيرة اƅتي واجهتنا 

حيث Ƅان هناك اعتراضا حول اإجابة أما بسبب ضيق اƅوقت أو انشغاƅهم بأمور ,وائمه ااستبيان أثناء توزيع ق
 .أخرى وعدم اهتمامهم بمثل هذƋ اƅدراسات وغيرها من اƅحجج
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 البرƂة  وƂالة زبائنالتحليل الƂمي لنتائج استمارة البحث الموجهة ل: المطلب الثاني 
 تفريغ البيانات في جداول مع حساب التƂرارات والنسب المؤوية  /أوا

 ؟"البرƂة " بنك اإجابة على أسئلة الجزء اأول المتعلقة بالبيانات الشخصية  -1
 :الجنس -1-1
 

 
 

 
 

وهو مايعني ان  إناث %12من جنس اƅذƄور و  %92جاء هيƄل اƅبنية مƄونا من  اإجاباتبعد جمع 
  .اغلب اƅمستبيين ذƄور 

 
 

 :السن  -1-2
 

 أي %22.27  اƅزبائن من فئة اƅشباب بنسبة  أغلبيةمن خال اƅنتائج اƅمتحصل عليها ناحظ 
بوجود سياسات في اƅبنك ƅدعم اƅشباب وتمويل اƅمشاريع اƅصغيرة  وضحي وهو ما(  02.27+ 02%)

90% 

10% 

 ذƄر 

 انثى 

 النسبة المؤوية التƂرار الخيارات
 92 07 ذƂر
 12 20 أنثى

 122 02 المجموع

 النسبة المؤوية التƂرار الخيارات
 02 9 30 -20من 

31- 40 11 02.27 
41- 50 9 02 
 0.00 1 فأƂثر 51

 122 02 المجموع



 الدراسة الميدانيـــــــــة للبحث  :الفصل الثالث 

 

 011  

 

سنة  02فيما ا تتجاوز فئة , سنة  ϱ0سنΔ إلϰϭ  ϰأعمΎرهϡ مΎبين  اƅتي تقع %02واƅمتوسطة Ƅما سجلت نسبة 
 . مما يعني أنهم إقباا على خدمات اƅوƄاƅة %0.00فأƄثر نسبة 

 

 
 
 

 :المستوى التعليمي  -1-3
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

تليها نسبة اƅجامعيين بـ , %02بنسبة ناحظ ان اغلب اƅزبائن اƅمستبيين يتمتعون بمستوى ثانوي 
واƅنسبة اƅمعدومة سجلت ƅابتدائيين , %02اƅمستوى اƅتعليم اƅمتوسط  بنسبة  أما,ثم اƅمستوى اƅمهني  02.22%

 .خصوصية اƅعمل اƅبنƄي وما يتطلبه من إجراءات إدارية محƄمة  إƅىوربما يرجع ذƅك ,
 

 

30% 

37% 

30% 

3% 

 02 - 02من 

01 - 02 

01 - 02 

 فأƄثر  01

 النسبة المؤوية التƂرار الخيارات
 - - ابتدائي

 02 2 متوسط 
 02 9 ثانوي 
 00.00 7 مهني 
 02.22 2 جامعي 
 122 02 المجموع
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 الوظيفة ؟ -1-4
 
 

 

 
 
 
 

 %02تليها نسبة اƅتجار بـ, %02يتضح ان زبائن اƅبنك اغلبهم يمارسون مهن حرة بنسبة  اƅجدولمن 
يدل على ان اƅتعامات اƅبنƄية اصبحت ضرورية  وهذا ما,%12ثم اƅمتقاعدون بنسبة  %02فاƅموظفين بنسبة 

 .في جميع اƅميادين وعلى اƅصعيدين 
 

 
 

 
 

0% 

20% 

30% 23% 

27% 
 ابتدائي 

 متوسط 

 ثانوي 

 مهني 

 جامعي 

30% 

20% 

40% 

10% 
 تاجر

 موظف

 اعمال حرة 

 متقاعد

 المؤويةالنسبة  التƂرار الخيارات
 02 9 تاجر

 02 2 موظف
 02 10 أعمال حرة

 12 0 متقاعد
 122 02 المجموع
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 ؟ "البرƂة " اإجابة على أسئلة الجزء الثاني المتعلقة بموضوع الدراسة بنك  -2
 هل تتعامل مع البنك ؟ 2-1

 
 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 22 00 باستمرار

 02 2 أحيانا
 2 2 ا أتعامل
 122 02 المجموع

 
من أفراد عينة اƅدراسة يتعاملون مع اƅوƄاƅة بصفة دورية من قروض  %22من خال اƅجدول ناحظ ان 

يداعات وادخار وسحوبات وغيرها من اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅوƄاƅة  من اƅزبائن يتعاملون مع   %02أما  ,وا 
حيث تمثل هذƋ , بغرض قبض اƅرواتب أو اƅمعاشات اƅوƄاƅة أحيانا وتمثل هذƋ اƅنسبة اƅعماء اƅذين يقصدون 

 .اƅفئة باƅموظفين واƅمتقاعدين 
 

 "البرƂة "منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك  2-2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 10ما يعادل  أيسنوات  0من اƅزبائن يتعاملون مع بنك اƅبرƄة ƅمدة  %02.27ان  اإجاباتتوضح 
 أيمن زبائن اƅعينة يتعاملون مع اƅوƄاƅة منذ اقل من سنة  %10.00ى وائهم ƅلوƄاƅة  بينما ليدل ع فرد وهذا ما
 10في حين ان ,مية وفائهم حديثي اƅتعامل ويجب اƅمحافظة عليهم وتن أنهممما يدل على   أفراد 0ما يعادل 

معتبر على خدمات  إقبالسنوات مما يدل على ان هناك  0من زبائن اƅعينة يتعاملون مع واƅوƄاƅة ƅمدة تفوق 
 .اƅوƄاƅة  أنشطةاƅوƄاƅة نتيجة اƅتوسع واƅتطور اƅمستمر في 

 

 النسبة المؤوية التƂرار الخيارات
 10.00 0 اقل من سنة

 02.27 10 سنوات 3من سنة إلى 
 02 10 سنوات 3أƂثر من 

 122 02 المجموع
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 ؟"البرƂة " ماهو سبب اختيارƂم لبنك  2-3
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 10 سمعة البنك

 00.00 7 سرعة عملياته
 12 0 نصيحة صديق

 02.27 2 قربه من مƂان العمل أو السƂن
 122 02 المجموع

 

ان  اإجابات أوضحتحيث " اƅبرƄة "ودوافع اختيار اƅزبائن ƅبنك  أسبابمعرفة  إƅىيهدف هذا اƅسؤال 
وهذا يرجع في اعتقادي  أفراد 10يعادل  ما أي, %02دافع ƅلتعامل مع اƅبنك هي سمعة اƅبنك بنسبة  أهم

من عينة  أفراد 2ما يعادل  أي %02.27و تليها نسبة  , اإساميةص عليه اƅشريعة تنƅمعاماته حسب ما 
يدل على ان موقع اƅوƄاƅة متواجد في  وهذا ما,اƅعمل  أوهذا اƅبنك بسبب قربه من مƄان اƅسƄن  اختاروااƅدراسة 

ƅسرعة عملياته ويرجع ذƅك في اغلب اƅحاات   %00.00ما نسبته في حين نجد  ,مƄان مناسب ƅجميع اƅزبائن 
نصيحة صديق فقد  أما , اأخرىƅدى بعض اƅبنوك  ƅاستفادة من خدمة بنƄية ما اانتظارطول فترة  إƅى

  . عينة اƅدراسة أفرادمن  % 12نسبة بأقل  حظيت 
 

 ؟ هل لديك فƂرة Ƃاملة عن الخدمات التي يقدمها بنك البرƂة 2-4
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 22 12 نعم
 02 10 ا

 122 02 المجموع
 

على دراية بمختلف اƅخدمات واƅمنتجات اƅتي يقدمها  أنهم إƅىمن اƅزبائن اƅمستبيين  %22تشير نسبة 
منهم يرون عƄس ذƅك أي عدم معرفتهم ƅلخدمات اƅجديدة اƅتي يقدمها اƅبنك وƅذƅك  %02%في حين ان ,اƅبنك 

 .يقدمه من خدمات  اƅبنك وما أنشطةبƄل  اإشهارسريعة وفعاƅة قصد  إجراءاتينبغي على اƅوƄاƅة اتخاذ 
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 ؟هو مصدر معلوماتك  فما" نعم "  اإجابةƂانت  إذا 2-4-1
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 9 موظفو البنك

 12.27 0 الصحف
 11.11 0 الملصقات
 00.00 0 اانترنت
 122 12 المجموع

 
على خدمات بنك اƅبرƄة من  تعرفواعينة اƅدراسة  أفرادمن  %02عليها ان  اƅمتحصل اإجاباتتبرز 

اƅتي شملت Ƅل من  %07.72تليها نسبة ,يعرف بجهود اƅبيع اƅشخصي  ما إطارخال موظفو اƅبنك في 
 أرجاءيتعرفون عن خدمات اƅبنك بواسطة اƅملصقات اƅمتواجدة بمختلف  اƅزبائناƅصحف واƅملصقات أي ان 

 . %00.00 بنسبةفي حين ان اانترنت حظيت ,واƅصحف اƅوطنية واƅيومية  ,اƅوƄاƅة 
 

 ؟" البرƂة "  موظفيماهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل  2-5
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 10 جيد

 02 10 مقبول
 12 0 سيئ

 122 02 المجموع
 

في حين نجد ,اƅتعامل مقبول  أسلوب اختاروا %02زبائن اƅعينة تبين ƅنا ان معظمهم  إجاباتبناءا على 
فرد من عينة اƅدراسة يصفون طريقة تعامل اƅموظفين معهم جيدة وهي نسبة عاƅية  10 يعادل أي ما %02نسبة 

وهي  %12بطريقة سيئة واƅتي قدرت بـما قورنت بنسبة اƅزبائن اƅذين يرون بان اƅموظفين يتعاملون معهم  إذا
ƅتحسين مواقف هذƋ اƅفئة  اƅازمة باƅمجهود اتبعين ااعتبار واƅقيام  أخذهانسبة ا يمƄن تجاهلها بل يجب 

  .  اتجاƋ اƅبنك 
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 ؟ "البرƂة " ما رأيƂم في أسعار خدمات بنك  2-6
 
 
 
 
 
 
 

من اƅمستبيين  %02حيث تعتبر " اƅبرƄة " اƅمطبقة من طرف بنك  اأسعاراƅزبائن بشان  أراءتباينت 
لϠذين  %02في حين نسبة , اأخرىتجاربهم مع اƅبنوك  إƅىوذƅك يرجع ,اƅخدمات اƅمقدمة مناسبة  أسعاران 

 Δعϔمرت ΎϬنϭيرى,يعتبر Ύدراسة ان  أفرادمن  %20 بينمƅمنخفضة  اأسعارعينة ا. 
  

 ؟هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك " اأسعار مرتفعة " إذا Ƃانت  2-6-1
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 2 2 نعم
 22.27 2 ا

 00.00 0 إلى حد ما
 122 9 المجموع

 
 إقباƅهميؤثر اارتفاع على  ا أيا  اختاروا %22.27عينة اƅدراسة  أفرادناحظ ان نسبة Ƅبيرة من 

 .اختار واƅى حد ما  أفراد 0 يعادل ما أي %00.00بينما يرى ,ƅلتعامل مع اƅبنك 
 
 
 
 
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 10 ةمناسب
 02 9 ةمرتفع

 02 2 ةمنخفض
 122 02 المجموع
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 ؟ ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك البرƂة 2-7
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 2 2 رديئة

 02.27 10 متوسطة
 02 10 جيدة
 10.00 0 ممتازة

 122 02 المجموع
 

وهذا يرجع , تي تتراوح بين متوسطة وجيدة اƅ( %02+%02.27)مجموع  أي %22.27تشير نسبة 
اƅبرƄة ƅمستوى جودة اƅخدمة  زبائناƅفجوة بين توقعات اƅعماء وادراƄاتهم فعلى اƅرغم من تقييم  إƅىفي اعتقادي 

 أعلىان توقعاتهم ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي سوف يقدمها اƅبنك  إااƅمصرفية اƅمقدمة ƅهم Ƅان ايجابيا 
تقييمهم ƅجودة اƅخدمة  اختاروامن عينة اƅدراسة اƅذين  أفراد 0 يعادل ما أي %10.00نسبة  تأƄدƋ وهذا ما,
 . ممتازب

 ؟هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها  2-8
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 92 07 مناسب جدا

 12 0 مناسب نوعا ما
 2 2 غير مناسب

 122   02 المجموع
 

 ,فرد  Ϯ2يعادل  جدا أي مالبنك مناسب ƅ اƅمظهر اƅعامأن %  80يرى أغلبية زبائن اƅبنك بما نسبته 
وهذا ,ƅم يرد بشأنه أي اختياراختيار غير مناسب , أما ما انوعمنهم أنه مناسب % ϭ0 نسبتهفي حين ما يراƋ ما 

 .راجع ƅلتنظيم اƅعام ƅلبنك و جاذبيته و مجهز بوسائل اƅراحة اƅحديثة  
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 ؟هل ستستمر بتعامات أƂثر مع بنك البرƂة في السنوات القادمة  2-9
 النسبة المؤوية التƂرار ااختبارات

 22 00 نعم
 02 2 ا

 122 02 المجموع
 

فيما يخص نواياهم من عينة اƅدراسة هو موافقون  %22بينت اƅنتائج من خال اƅجدول ان حواƅي  
ƅ مستقبليةƅة بتعاماتهم استمرار اƄبرƅمستقبل  %02في حين ان , مع بنك اƅتعامل في اƅيفضلون عدم مواصلة ا

لتحسين  الازمΔ بΎلمجϭϬد اΕبعين ااعتبΎر ϭالϘيϡΎ  أخذهΎا يمكن تجΎهΎϬϠ بل يجΏ وهي نسبة  ,
 ΏريϘبل الϘفي المست ϙه البنΎاتج Δئϔاقف هذه الϭم  . 

 
 :عرض النتائج وتحليلها /ثانيا 

 :نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسة  -1
 :من خال اƅنسب اƅمتحصل عليها نستنتج مايلي 

 %12مقابل % 92اƅبرƄة على جنس اإناث إذا بلغت نسبتهم   بنكهيمنت جنس اƅذƄور من عماء  .أ 
 .إناث 

 . سنة  02و 01تتراوح أعمارهم مابين  %22.27اƅبرƄة حواƅي  بنك نسبة Ƅبيرة من عماء .ب 
 .ƅديهم مستوى ثانوي أو جامعي  %02.22اƅبرƄة حواƅي  بنكنسبة Ƅبيرة من عماء  .ج 
هم من يمارسون أعمال  %72إا ان غاƅبيتهم ,بين عماء ذوي مستويات مهنية مختلفة جمعت اƅدراسة  .د 

 .حرة وتجار
 :نتائج مستمدة من تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  -2

 :من خال قراءة اƅجداول نجد مايلي 
 لسمع ϙمل مع البنΎتعϠل ϡرهΎاختي ΏΎته  تهيرجع العماء أسبΎيϠعم Δسرع ϰإل ΔفΎإض. 

  من خال تشير ϙذلϭ ϙمن طرف البن ΔدمϘالم ΕΎلخدمΎالعماء ب ΔبيϠأغ Δئج لمعرفΎالنت
 ϙي البنϔظϭشر بمΎالمب ϡϬلΎاتص. 

  ΔϠمΎحسن المعϭ لرقيΎيتميز ب ϡϬين معϔظϭمل المΎتع ΏϭϠن أسΎالعماء ب ΔبيϠيرى أغ.  

  Δالخدم ΏϠط ϰϠل عΎا ي΅ثر في اإقب Δع سعر الخدمΎϔارت. 
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 دة  أكثر من نصف العماءϭى الجيد بل الجيد جدا لجϭالمست ϰϠع ΔمΎع Δϔن بصϭϘϔيت
 ΔدمϘالم Δالخدم. 

  اليϭئج ان حΎالنت Ε00بين%  ΔيϠبϘالمست ϡهΎايϭيخص ن Ύن فيمϭϘافϭم ϡه Δالدراس Δمن عين
 ϱالجزائر Δالبرك ϙمع بن ϡϬماتΎفي استمرار تع . 

 
 "  BDL"وƂالة  زبائنهة لالتحليل الƂمي لنتائج استمارة البحث الموج: المطلب الثالث

 تفريغ البيانات في جداول مع حساب التƂرارات والنسب المؤوية / أوا
 ؟"BDL "بنك اإجابة على أسئلة الجزء اأول المتعلقة بالبيانات الشخصية  -1
  :الجنس  1-1
 
 
 
 
 

 

 
من افراد  2.27%وان , من افراد عينة اƅدراسة ذƄور  %90.00من اƅجدول اƅتاƅي يتضح بان نسبة 

 .عينة اƅدراسة اناث 
 

 
 
 
 
 
 
 

93% 

7% 

 ذكر

ϰانث 

 النسبة المؤوية التƂرار  الخيارات
 90.00 02 ذƂر

 2.27 20 أنثى 
 122 02 المجموع 
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 :السن  1-2
 
 
 
 
 
 
 
 
 

من  %02وان ,سنة  02 إƅى 02عينة اƅدراسة من  دأفرامن  % 02.22اƅجدول يتضح بان نسبة من 
عينة اƅدراسة تتراوح  أفرادمن  %00.00وان ,فردا  10يعادل  وهو ما 02-01مابين  أعمارهماƅعينة تتراوح  أفراد

 . فأƄثرسنة  01 أعمارهمعينة اƅدراسة  أفرادمن  %12وان ,سنة  02-01 أعمارهم
 
 

 
 

 :المؤهل العلمي  1-3
 
 
 

23% 

40% 

27% 
 30 - 20من   10%

31 - 40 
41 - 50 
 ف΄كثر 51

 النسبة المؤوية التƂرار لخياراتا
 02.22 2 30 -20من 

31- 40 10 02 
41- 50 7 00.00 
 12 0 فأƂثر 51

 122 02 المجموع

 النسبة المؤوية التƂرار الخيارات
 0.00 1 ابتدائي

 02 2 متوسط 
 00.00 7 ثانوي 
 02 9 مهني 
 00.00 7 جامعي 
 122 02 المجموع
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وان اƅتعليم اƅمتوسط , ابتدائي عينة اƅدراسة مؤهلهم اƅعلمي   أفرادمن  % 0.00يوضح اƅجدول بان 
عينة اƅدراسة  أفرادمن  % 02 أما ,عينة اƅدراسة ƅلمستوي اƅثانوي  أفرادمن  % 00.00وان  , %02ب

 .عينة اƅدراسة مؤهلهم اƅعلمي جامعي  دأفرامن  00.00وان  , أفراد 9ما يعادل  أيƅلمستوي اƅمهني 
 

 
 
 

 :الوظيفة  1-4
 
 
 
 
 

 أفرادمن  % 02 أما , موظفين % 02وان ,عينة اƅدراسة تجار  أفرادمن  %02يتضح من اƅجدول بان 
 . متقاعدينعينة اƅدراسة  أفرادمن  %0وان نسبة ,فرد  10يعادل  ما أيحرة  أعمالعينة اƅدراسة فهم يمارسون 

 

 
 

0% 

20% 

30% 23% 

 ابتدائي 27%

 متϭسط

ϱϭنΎث 

 مϬني

 جΎمعي

30% 

20% 

41% 

1% 

 تΎجر 

 مϭظف

 اعمΎل حرة 

 متΎϘعد

 النسبة المؤوية التƂرار لخياراتا
 02 9 تاجر

 02 10 موظف
 02 6 أعمال حرة

 12 0 متقاعد
 122 02 المجموع
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 ؟"  BDL"اإجابة على أسئلة الجزء الثاني المتعلقة بموضوع الدراسة بنك   -2
 ؟ بنكهل تتعامل مع ال 2-1
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 72 01 دائما
 02 9 أحيانا

 2 2 أتعاملا 
 122 02 المجموع

 
عينة اƅدراسة يتعاملون مع اƅوƄاƅة بصفة دورية من قروض  أفرادمن  %72من خال اƅجدول ناحظ ان 

يداعات من اƅزبائن يتعاملون مع   %02 أما,وادخار وسحوبات وغيرها من اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅوƄاƅة  وا 
حيث تمثل هذƋ , اƅمعاشات  أووتمثل هذƋ اƅنسبة اƅعماء اƅذين يقصدون بغرض قبض اƅرواتب  أحيانااƅوƄاƅة 

 .ظفين واƅمتقاعدين اƅفئة باƅمو 
 ؟ " BDL" منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك 2-2
 
 

ى ليدل ع وهذا ما سنةاقل من من اƅزبائن يتعاملون مع بنك اƅبرƄة ƅمدة  %02.27ان  اإجاباتتوضح 
 0من أفراد عينة اƅدراسة تتراوح تعاماتهم من سنة إƅي  %02أما , عامل ويجب اƅمحافظة عليهم حديثي اƅت أنهم

 .سنوات  0من أفراد عينة اƅدراسة تتراوح مدة تعاملهم مع اƅبنك أƄثر من  %00.00وان ,سنوات 
 
 
 
 

 النسبة المؤوية التƂرار لخياراتا
 02.27 2 اقل من سنة

 02 10 سنوات 3من سنة إلى 
 00.00 12 سنوات 3أƂثر من 

 122 02 المجموع
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 ؟ " BDL"ماهو سبب اختيارƂم لبنك  2-3
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02.27 2 سمعة البنك

 02 10 سرعة عملياته
 10.00 0 نصيحة صديق

 12 0 قربه من مƂان العمل أو السƂن
 122 02 المجموع

 
 أداءبان اƅسرعة في  صرحوامن اƅعماء  %02حيث ان  , أخراختيار اƅبنك من عميل  أسبابتتعدد 

اƅتعامل مع اƅبنك  اختارواعينة اƅدراسة  أفرادمن  %02.27 أما,اƅخدمات هي اƅتي دفعت بهم ƅلتعامل مع اƅبنك 
Ƅƅل من نصيحة صديق وقربه من مƄان  ϭ01% %10.00بنسبة  اأخرى اأسبابفيما تتقارب  ,معته سبسب 
 .اƅسƄن أو اƅعمل 

 
 ؟" BDL "الخدمات التي يقدمها بنك  هل لديك فƂرة Ƃاملة عن 2-4
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 9 نعم
 72 01 ا

 122 02 المجموع
 

من نصف اƅعماء ƅيس ƅديهم فƄرة على اƅخدمات اƅمقدمة من طرف  أƄثرمن خال اƅجدول يتضح ان 
 .على علم ΩϭرايΔ  بΎلΨدمΕΎ التي يقدمΎϬ الΒنك  أنϬم من العϤاء %02 وأجاب,اƅبنك 
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 ؟ فما هي الوسيلة المعتمدة" نعم " إذا Ƃانت اإجابة  2-4-1
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 22.27 2 موظفو البنك

 11.11 1 الصحف
 2 2 الملصقات
 00.00 0 اانترنت
 122 9 المجموع

 
على خدمات بنك اƅبرƄة من  تعرفواعينة اƅدراسة  أفرادمن  %22.27ان  من خال اƅجدول ناحظ

 بنسبةفي حين ان اانترنت حظيت ,لصحف ƅ عينة اƅدراسة أفرادمن  %11.11تليها نسبة ,خال موظفو اƅبنك
 ,مما يعني عدم اهتمام اƅبنك Ƅثير بمثل هذƋ اƅوسائل  إجابةأي  بشأنهاƅم يرد اƅملصقات  أما,  00.00%

ƅهذا على  ,يعتبرونها وسائل غير Ƅافية ƅلتعريف بمنتجات اƅبنك خاصة أوƅئك اƅذين يجهلون اƅقراءة  أنهمحيث ,
  .  على سلوك اƅزبائن  تأثيرا اأƄثرفي وسائل اƅترويج واختبار اƅوسيلة  أƄثراƅبنك اƅتنويع 

 ؟"  BDL"  موظفياهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل م 2-5
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 10 جيد

 22 12 مقبول
 2 2 سيئ

 122 02 المجموع
 

التعΎمل من الوكΎلΔ  أسلوΏعينΔ الدراسΔ يجدϥϭ  أفراΩمن مجϤوع  %22من خال اƅجدول ناحظ ان 

ϭ ولΒجيد  أسلوبمن مجموع زبائن يقيمون  %01مقƅتعامل باƅزبون  10 يعادل ما أيا. 
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 ؟" BDL" ما رأيƂم في أسعار خدمات بنك  2-6
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 02 10 ةمناسب
 02.27 2 ةمرتفع

 00.00 7 ةمنخفض
 122 02 المجموع

 
واƅســبب هــو  ϱ0%إن سـعر اƅخــدمات اƅتـي يعرضــها اƅبنـك مناســب حسـب رأي أغلبيــة اƅزبـائن بمــا نسـبته 

مـــنهم فيـــرون أن %  Ϯϲ6ϲ2تماثـــل أســـعار اƅخـــدمات اƅتـــي تقـــدمها Ƅـــل اƅبنـــوك اƅتجاريـــة اƅجزائريـــة,أما مـــا نســـبته  
 .من اƅزبائن أن اƅسعر منخفض % Ϯ0600اƅسعر مرتفع, في حين يرى ما نسبته 

 ؟هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك " اأسعار مرتفعة " إذا Ƃانت  2-6-1
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختيارات
 00 0 نعم
 20.0 0 ا

 10.0 1 إلى حد ما
 122 2 المجموع

 
 أما, %20.0نسبته  ما أيبارتفاع سعر اƅخدمة  يتأثرون من خال اƅجدول ناحظ اغلب اƅعماء ا

 يتأثرونمن اƅعماء  %10.0و ,على اƅوƄاƅة  إقباƅهمبارتفاع سعر اƅخدمة مما يحد  يتأثرونمن اƅعماء 00%
يمƄن ااستغناء عنها وبتاƅي ابد من  فهناك خدمات ا,حد ما وذƅك حسب اƅخدمة  إƅىبارتفاع سعر اƅخدمة 

 .اƅحصول عليها وحتى ƅو ارتفع سعرها 
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 ؟لجودة الخدمات التي يقدمها بنك التنمية المحلية  ماهو تقييمك بصفة عامة 2-7
 

 المؤوية النسبة التƂرار ااختيارات
 2 2 رديئة

 20.00 19 متوسطة
 02 9 جيدة
 2.27 0 ممتازة

 122 02 المجموع
 

 يرىحيث ,  في اƅمستوى اƅمقبولان مستوى جودة اƅخدمة اƅمقدمة إƅيهم  أفراد عينة اƅدراسة  أغلبية يتفق
اƅمستوى جيد أي أنهم راضون اتجاƋ ان  من اƅعماء يرون % 02و, ان اƅجودة متوسطة % 20.00ما نسبته 

ƅتي يقدمها خدمات جودة اƅبنك اƅثر بمنتجاتها , اƄة على ااهتمام أƅاƄوƅمنافسة وهي نسبة تحفز اƅبيئة اƅفي ظل ا
 .أنها ممتازة  ϲ6ϲ2%وما نسبته , 
 ؟هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها  2-8
 

 المؤوية النسبة التƂرار ااختيارات
 12 0 مناسب جدا

 22 12 مناسب نوعا ما
 02 9 غير مناسب

 122 02 المجموع
 

 ,  اƅمظهر اƅعام ƅلبنك مناسب نوعا ما ƅطبيعة اƅخدماتأن %  ϲ0يرى أغلبية زبائن اƅبنك بما نسبته 
اƅذين يرون انه  %00منهم أنه مناسب جدا, أما بقية اƅزبائن بما نسبته % ϭ0 نسبتهفي حين ما يراƋ ما 

مقارنة باƅبنوك , ة وعدم جاذبيته ويمƄن إرجاع هذا إƅى ضيق اƅمساح ,مناسب ƅطبيعة اƅخدمات اƅمقدمة غير 
 .اƅمجاورة 
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 ؟هل ستستمر بتعامات أƂثر مع بنك التنمية المحلية  في السنوات القادمة  2-9
 

 النسبة المؤوية التƂرار ااختبارات
 92 07 نعم
 12 0 ا

 122 02 المجموع
 

, ضرورة ااستمرار في اƅتعامل مع بنك اƅخليج اƅجزائر, في %80يؤƄد تقريبا Ƅل زبائن اƅبنك بما نسبته 
 .منهم يرون اƅعƄس % ϭ0حين 
 :عرض النتائج وتحليلها /ثانيا 

 :نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسة  -1
 :مايلي من خال قراءة اƅنسب اƅمتحصل عليها نستنتج 

 90.00% على جنس اإناث إذا بلغت نسبتهم   اƅتنمية اƅمحلية بنكهيمنت جنس اƅذƄور من عماء  .أ 
 .إناث  %2.27مقابل 

 . سنة  02و 02تتراوح أعمارهم مابين  %22.27حواƅي  اƅتنمية اƅمحلية بنك نسبة Ƅبيرة من عماء .ب 
على ثانوي أو جامعي  مهنيمستوى  ƅديهم %72.22حواƅي  اƅتنمية اƅمحلية بنك نسبة Ƅبيرة من عماء .ج 

 .اƅتواƅي 
 .وتجاروظفين هم م %72إا ان غاƅبيتهم ,جمعت اƅدراسة بين عماء ذوي مستويات مهنية مختلفة  .د 
 :نتائج مستمدة من تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  -2

 :من خال قراءة اƅجداول نجد مايلي 
  ϙمل مع البنΎتعϠل ϡرهΎاختي ΏΎيرجع العماء أسبϰلϭاأ ΔلدرجΎته بΎيϠعم Δسرع  ΔفΎإض

 .معΔ البنϙ إلϰ س

  ϙمن طرف البن ΔدمϘالم ΕΎلخدمΎالعماء ب ΔبيϠأغ Δمعرف ϡعد. 

  ين مع العماءϔظϭمل المΎتع ΏϭϠأس ϭل العماء هΎيج التي تزيد من إقبϭالتر ΏليΎمن أس. 

  ا Δع سعر الخدمΎϔارت Δالخدم ΏϠط ϰϠل عΎي΅ثر في اإقب. 

   لϭبϘى المϭد المستϭفي حد ΔدمϘالم Δدة الخدمϭالعماء ان ج ΔبيϠأغ ϡيϘي. 

  اليϭئج ان حΎالنت Ε90بين%  ΔيϠبϘالمست ϡهΎايϭيخص ن Ύن فيمϭϘافϭم ϡه Δالدراس Δمن عين
 ϱالجزائر Δالبرك ϙمع بن ϡϬماتΎفي استمرار تع . 
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 بين البنوك محل الدراسة مقارنة ال:  رابعالمطلب ال

 :ارƂم بنك البرƂة وبنك التنمية المحلية الجزائريسبب اخت -
بزبائن .خ.التƂرار ختيار اا

 البرƂة
بزبائن .خ.التƂرار

"BDL" 

. خ.النسبة
 البرƂة بزبائن

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 ϭϮ 8 ϰ0 Ϯϲ6ϲ2 سمعة البنك
 ϭϱ Ϯ0600 ϱ0 2 سرعة عملياته
 ϰ ϭ0 ϭ0600 0 نصيحة صديق

 Ϯϲ6ϲ2 ϭ0 0 8 قربه من مƂان العمل أو السƂن
 ϭ00 ϭ00 00 00 المجموع

من  %02حيث يرى ما نسبته , اƅتعامل مع اƅبنك اƅزبائنƅسبب اختيار تختلف وجهات اƅنظر باƅنسبة 
باƅمقابل يؤƄد أغلبية زبائن بنك اƅتنمية , زبائن بنك اƅبرƄة ان سمعة اƅبنك هي اƅتي دفعت بهم ƅلتعامل معه 

 . ϱ0%وسجلت بذƅك ما نسبته  اƅمحلية اختيارهم اƅبنك ƅسرعة عملياته

 :الجزائر برƂة و بنك التنمية المحليةفي بنك ال قبل الموظفين نممع الزبون التعامل  أسلوب -

بزبائن .خ.التƂرار ختياراا
 البرƂة

بزبائن .خ.التƂرار
"BDL" 

. خ.النسبة
 البرƂة بزبائن

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 ϭϮ ϭϮ ϰ0 ϰ0 جيد
 ϭϱ ϭ8 ϱ0 ϲ0 مقبول
 ϭ0 0 0 0 سيئ

 ϭ00 ϭ00 00 00 المجموع

 تعامل أسلوب بأنتقريباً  ϲ0%بما نسبته  بنك اƅتنمية اƅمحلية زبائنو  زبائن بنك اƅبرƄة أغلبيةيرى 
من زبائن بنك اƅبرƄة  ϭ0%أما ما نسبته , أي ان هؤاء يجيدون تقنيات ااستقبال ,معهم مقبول اƅموظفين 

 .في اƅمقابل ƅم يرد في شانها أي اختيار من زبائن بنك اƅتنمية اƅمحلية ,يرونها سيئة 
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 ر؟ما رأيƂم في أسعار خدمات بنك البرƂة وبنك التنمية المحلية الجزائ -

بزبائن .خ.التƂرار ااختيار
 البرƂة

بزبائن .خ.التƂرار
"BDL" 

. خ.النسبة
 البرƂة بزبائن

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 ϭϱ ϭϱ ϱ0 ϱ0 مناسبة
 Ϯϲ6ϲ2 00 8 8 مرتفعة

 ϲ 2 Ϯ0 Ϯ0600 منخفضة
 ϭ00 ϭ00 00 00 المجموع

 

زبائن اƅبنƄين على من  %02حيث يتفق  ,تباينت أراء اƅزبائن بشان اأسعار اƅمطبقة من طرف اƅبنƄين
واƅسبب هو تماثل أسعار اƅخدمات اƅتي تقدمها Ƅل اƅبنوك اƅتجارية أن أسعار اƅخدمات اƅمقدمة مناسبة , 

 . اƅجزائرية
 ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك البرƂة وبنك التنمية المحلية الجزائر ؟ -4
 

بزبائن .خ.التƂرار اإجابة
 البرƂة

بزبائن .خ.التƂرار
"BDL" 

. خ.النسبة
 البرƂة بزبائن

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 0 0 0 0 رديئة 
 ϭϰ ϭ8 ϰϲ6ϲ2 ϲ0600 متوسطة 

 ϭϮ 8 ϰ0 00 جيدة 
 ϰ Ϯ ϭ0600 ϲ6ϲ2 ممتازة 
 ϭ00 ϭ00 00 00 المجموع
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 هل ستستمر بتعامات أƂثر مع بنك البرƂة وبنك التنمية المحلية في السنوات القادمة ؟  -5
 

بزبائن .خ.التƂرار اإجابة
 البرƂة

بزبائن .خ.التƂرار
"BDL" 

. خ.النسبة
 البرƂة بزبائن

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 Ϯϰ Ϯ2 80 80 نعم
 ϲ 0 Ϯ0 ϭ0 ا 

 ϭ00 ϭ00 00 00 المجموع
  

 % Ϯ0نسبته  ما أيضا,اƅسنوات اƅقادمةاƅتعامل مع اƅبنك في يؤƄد أغلبية زبائن اƅبرƄة ااستمرار في 
وهي نسبة ا يمƄن تجاهلها بل يجب أخذها بعين ااعتبار وƄسب رضا اƄبر عدم استمرارها  أقرتهي فئة قليلة 

ضرورة ااستمرار  على,%80بما نسبته  بنك اƅتنمية اƅمحلية  زبائن يؤƄد تقريبا Ƅلفي حين , عدد من اƅزبائن 
 .بنك اƅفي اƅتعامل مع 
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 : الفصل خاصة
  

اƅبرƄــة وبنــك بنــك "أن ممــا ســبق تناوƅــه فــي اƅدراســة اƅميدانيــة, ومــن خــال اƅنتــائج اƅمتوصــل إƅيهــا, اتضــح 

متنوعـة ومتطـورة مـن اƅخـدمات واƅمنتجـات  مجموعـةƄƄل اƅبنوك اƅجزائرية اƅتي تسعى إƅى تقديم  " اƅتنمية اƅمحلية

فــي اƅوقــت وباƅســعر اƅمناســب بــأعلى جــودة اƅمصــرفية واƅتــي تهــدف إƅــى إشــباع حاجــات ورغبــات جميــع اƅعمــاء, 

ول اƅخــدمات إƅــى Ƅــل أرجــاء مــع اختيــار قنــوات اƅتوزيــع اƅتــي تضــمن وصــاƅمحــدد ƅاســتفادة مــن اƅخدمــة اƅمطلوبــة 

راتها وتنميــة وزيــادة قــدƅلتميــز فــي اƅعمــل اƅمصــرفي  توســيع شــبƄاتها و وƄااتهــا بهــذا تعمــل اƅبنــوك علــىو  ,اƅــباد 

 .اƅتنافسية 
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 :الخاتمة العامة 
 

 في Ƅبيرة أهمية تشƄل أصبحت اƅتي اƅخدمات مجال في هاما تطور اأخيرة اƅعقود شهدت ƅقد
 و اƅباحثين ƅدى وعي هناك أصبح اƅظروف, هذƋ في و .مقدميها بين شديدة منافسة خلق مما اƅدول, اقتصاديات

 ميزة خلق أجل من اƅعميل رضا على أثرها و اƅخدمات تقديم في اƅجودة بأهمية اƅخدمية باأنشطة اƅمهتمين

 . تنافسية
ااهتمام بجودة اƅخدمات بشƄل عام وجودة اƅخدمات اƅمصرفية ومن اجل اƅنمو واƅتطور أصبح محور 

في مختلف  اأخيرةااتجاهات اƅحديثة اƅتي شهدت توسعا Ƅبيرا في اƅسنوات  أهمبشƄل خاص واحدا من 
نماƅم يعد يقتصر على تقديم اƅخدمات واƅمنتجات اƅبنƄية بشƄل واسع فحسب  اأمرحيث ان ,اƅمجتمعات   وا 
 .واƅطرق اƅتي يجب ان يتم بها تسويق اƅخدمة  اأساƅيباƅبحث على  إƅىيتعدى ذƅك 

 اأخرىونظرا ƅما تتميز به اƅخدمات اƅبنƄية من خصائص تƄاد تنفرد بها دون سواها من اƅخدمات 
ن نمطية عاƅية في مضمونها ومحتواها فقد برزت نتيجة ƅذƅك معطيات واعتبارات عديدة وباƅنظر ƅما تتميز به م,

تتحƄم في اختيار اƅعميل ƅلبنك اƅذي يتعامل معه واƅتي من خاƅها يستطيع اƅبنك تحقيق رضا وواء عمائه 
 .وزيادة قدراته اƅتنافسية 

ين قدراتها اƅتنافسية وزيادة ثقة من اƅضروري بذل جهود في سبيل تطوير اƅبنوك وتحس أصبحوƅهذا 
اƅتنويع واƅتحسين اƅمستمر  إƅى باإضافةعمائها وزبائنها من خال ااهتمام بتƄوين اƅموارد واƅطاقات اƅبشرية 

دخال,ƅلرقي بجودة خدماتها   .واƅتوسع في استخدام تƄنوƅوجيا اƅصناعة اƅمصرفية ,حديثة  وأساƅيبوسائل  وا 
سسات في تدعيم وزيادة قدراتها اƅتنافسية من منطلق اƅجودة في خدماتها يعد يمƄن اƅقول ان نجاح اƅمؤ 

  .مرتƄزا أساسيا تسعى ƅبلوغه في ظل ظروف اقتصاد اƅسوق وتزايد اƅضغوط اƅتنافسية 
 :اختبار الفرضيات  /أوا

اƅجودة في اƅخدمة اƅمصرفية في مطابقة اƅبنك ƅتوقع اƅعميل مستوى جودة اƅخدمة اƅمصرفية  تتحقق -
 .اƅمطلوبة 

اƅراحة Ƅƅن ,اƅسرعة ,اƅتƄلفة : داخل ƅتنمية وزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك منها مدخل توجد عدة م -
 . نيةمدخل اƅجودة وهذا ما يؤƄد صحة اƅفرضية اƅثا أهمها

من أهم متطلبات تحسين اƅقدرات اƅتنافسية ƅلبنوك اƅجزائرية خلق ثقافة اƅجودة اƅشاملة في هيƄل اƅبنك  -
 .وعدم ااƄتفاء فقط باƅمسائل اƅماƅية اƅتƄنوƅوجية وبتاƅي ما جاء في اƅفرضية اƅثاƅثة غير Ƅاف 
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 :نتائج الدراسة / ثانيا

 : اƅتنمية اƅمحلية فقد خرجت منها باƅنتائج اƅتاƅية أما فيما يخص دراستي اƅتطبيقية بوƄاƅتي اƅبرƄة و 
 .بنك اƅبرƄة هو أول بنك في اƅجزائر تأسس برأس مال مشترك أجنبي خاص مع عمومي  -
 .بنك اƅتنمية اƅمحلية مؤسسة تجارية تخدم اƅفرد وااقتصاد في ان واحد  -
ضيق مساحة وƄاƅة اƅتنمية اƅمحلية يعتبر عاتقا أمام أداء اƅوƄاƅة ƅعملها إضافة إƅى عدم جاذبيته  -

 .واƅذي من شانه إعطاء نظرة سلبية ƅلزبون اƅجديد حول أداء اƅوƄاƅة 
إƅى جانب ( موظفو اƅبنك)يترƄز اƅنشاط اƅترويجي على مستوى اƅوƄاƅتين على جهود اƅبيع اƅشخصي  -

 .ات و اƅمطويات واانترنت توفر اƅملصق
تواجه Ƅا اƅوƄاƅتين عراقيل ناتجة عن اƅقوانين اƅمسيرة ƅلقطاع اƅمصرفي اƅجزائري أهمها عدم اƅحرية  -

 .في تحديد أسعار اƅخدمات واƅمنتجات اƅمصرفية ومرƄزية اƅقرارات اƅتسيير ية 
 :التوصيات وااقتراحات / ثالثا

مع عدم اƅتدخل في عمل اƅمصارف واƄتفاءها بدور ,اƅتي شرعت فيها  اإصاحاتعلى اƅسلطات مواصلة  -
 .اƅمراقب فقط 

بدمج اƅعامل ,واضحة مبنية على تطوير اƅمنتجات واƅخدمات اƅمصرفية  إستراتيجيةاƅعمل على تبني اƅبنوك  -
 اآƅيةبابيك مع تجهيز Ƅل اƅوƄاات باƅش ƅأوراق اآƅيةمن خال توسيع شبƄة اƅموزعات ,بها  اƅتƄنوƅوجي

 .وتشجيع اƅعماء على استخدام اƅبطاقات اƅممغنطة  ƅأوراق
خاصة عمال اƅشبابيك ,ƅجميع اƅموظفين  واƅتأهيلباƅعنصر اƅبشري من خال دورات اƅتƄوين  أƄثرااهتمام  -

 . اتصاƅهم واحتƄاƄهم اƅمباشر مع اƅعماء 
من  أƄثراƅوطن ƅلتقرب  أنحاءسعة في مختلف واتحسين اƅهياƄل وطرق ااستقبال وتشƄيل شبƄة فروع  -

 .ااقتصاديين  اأعوان
رغبات  إرضاءاƅتميز و  إƅىƅلوصل بجودة اƅخدمة اƅمصرفية  أƄثرتنويع وتطوير اƅخدمات اƅبنƄية وااهتمام 

 .اƅزبائن 
 .تقديم اƅخدمات ااستشارية ƅلزبائن ومساعدتهم باتخاذ اƅقرارات اƅماƅية بطريقة سليمة  -
 .اƅجديد خاصة اƅزبون ƅدى إيجابية صورة وترسيخ إنشاء في يساهم بما مظهرƋ وتحسين اƅوƄاƅة مƄان توسيع -
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 :أفاق البحث /رابعا 
وفي اأخير رغم محاوƅتنا اƅجادة ƅإƅمام بƄل جوانب اƅموضوع اإ أننا ندرك تماما ان هذا اƅبحث 

ونرجو ان تƄون هذƋ اƅمحاوƅة قد فتحت ,يزال يحتاج إƅى اƅمزيد من اƅتوسع في اƅتحليل واƅدراسة  اƅمتواضع ا
وان نƄون قد وفقنا في دراسة هذا اƅبحث باƅشƄل اƅذي يحقق ,اƅطريق أمام غيرنا إƄمال Ƅل نقص وسد Ƅل فراغ 

 .اƅنفع ƅلباحثين في اƅمستقبل 
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 قائمة المراجع 
 :المراجع بالغة العربية  .أ 

  تبƂال: 

, 1طبشير عباس اƅعاق , تƄنوƅوجيا اƅمعلومات في اأعمال, مدخل تسويقي, مؤسسة اƅوراق ƅلنشر,  -1
  . 0220اأردن ,

 ,1ط , يعواƅتوز  ƅلنشر اƅثقافة ودار اƅدوƅية اƅعلمية اƅدار ,اأعمال إدارة مدخل ,حرب  هاني بيان -0
   2000 .اأردن-عمان

 .0220, 1ط,عمان ,دار حامد ƅلنشر واƅتوزيع ,اƅتسويق اƅمصرفي ,تيسير اƅعجارمة  -0

 . 0222استراتيجيات اƅتسويق , دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلنشر و اƅتوزيع , اأردن, ثامر اƅبƄري,  -0

 دار ,  )اايزو( اƅقياسية واƅمواصفات اƅجودة إدارة في اƅحديثة ااتجاهات ,محمد ƅعالا عبد حسين -0

 .0222 , اإسƄندرية,اƅجامعي اƅفƄر

 .1992اƅثقافة اƅعربية, اƅقاهرة, اƅدسوقي حامد أبو زيد, إدارة اƅبنوك, دار  -2

 . 0220 ,عمان,دار زهران  ,بحوث اƅتسويق  ,ردينه عثمان يوسف -7

عوƅمة جودة اƅخدمة اƅمصرفية, دار اƅتواصل اƅعربي ƅلطباعة واƅنشر واƅتوزيع, , رعد حسن اƅصرن -2
 . 0227دمشق, 

 .1992اƅطبعة اƅثانية,دار زهران,  زƄي خليل اƅمساعد, اƅتسويق في اƅمفهوم اƅشامل, -9

 ,اإشعاع مƄتبة ,اايزو و اƅشاملة اƅجودة إدارة بين اƅمنتج جودة اقتصاديات ,اƅعزيز عبد سمير محمد -12
 . 2000 , اإسƄندرية

 . 1999مƄتبة اإشعاع, اإسƄندرية, , (مدخل إداري) اƅسيد غراب , نظم اƅمعلومات اإدارية  -11

 . 0222, اإسƄندرية,  ƅلنشر اƄƅتب دار , اƅمصرفية واƅمعلومات اƅبنوك إدارة , طه طارق -10

 . 0220,اƅقاهرة ,دار اƄƅتب اƅمصرية  ,اƅتسويق اƅفعال ,طلعت اسعد عبد اƅحميد -10

 اƅتغيير إدارة-اƅرقابة و اƅتنفيذ-اإستراتيجية اƅبدائل اإستراتيجية, اإدارة مصطفى, ابتهاج اƅرحمن عبد -10

 .1995مصر, اƅتوزيع, و ƅلنشر اƅعربية اƅمنظمة اإستراتيجي,

 .1992مصر ,مƄتبة ومطبعة اإشعاع ,اƅجزء اأول ,أساسيات اƅتسويق ,بد اƅسام أبو قحف ع -10

 .1999عبيد عنان وآخرون, اƅتسويق, مطبعة جامعة عين اƅشمس, اƅقاهرة, -12
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 . 0221اƅموارد اƅبشرية اإستراتيجية مصر, دار اƅغريب ƅلطباعة واƅنشر واƅتوزيع, علي اƅسلمي, إدارة  -17

علي اƅسلمي, اƅسياسات اإدارية في عصر اƅمعلومات, دار غريب ƅلطباعة واƅنشر واƅتوزيع, اƅقاهرة  -12
 .1990مصر, 

 .  2000 اإسƄندرية, , اƅجامعية اƅدار معاصرة, اقتصادية وقضايا اƅعوƅمة صقر, عمر -19

 .1999واƅنشر, ƅلطباعة اƅبيان اƅمصرفية, اƅخدمات تسويق, اƅحداد بدير عوض -02

تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, اƅبيان ƅلطباعة واƅنشر, اƅطبعة اأوƅى,  مصر, , عوض بدير اƅحداد -01
1999.  

 . ,1999عوض بدير اƅحداد, تسويق اƅخدمات اƅمصرفية, دار اƅبيان ƅلطباعة و اƅنشر, مصر,  -00

مƄتبة اإشعاع ƅلطباعة  ,( مدخل تƄامل تجريبي)إدارة اإنتاج واƅعمليات اƅتƄنوƅوجية ,اƅنجارفريد راغب  -00
 .1997,مصر ,واƅنشر واƅتوزيع 

دار ,اƅرياض ,ترجمة سرور علي إبراهيم سرور ,أساسيات اƅتسويق ,فيليب Ƅوتلر وجاري ارمتسرونج -00
 .0227اƅمريخ ƅلنشر 

 اƅشروق دار ,1ط وتطبيقات, وعمليات مفاهيم اƅخدمات في اƅجودة إدارة اƅمحياوي, علوان نايف قاسم -00

 .ƅ 2006يبيا, واƅتوزيع, ƅلنشر

 ƅلنشر صفاء دار اأوƅى, اƅطبعة اƅحديثة, اƅمنظمات في اƅجودة اƅشبلي, طارق اƅدرادƄة, مأمون -02

 . 2002 اأردن, عمان, واƅتوزيع,

 اأوƅى, اƅطبعة , 9000 اايزو اƅجودة إدارة أنظمة ƅتطبيق عملي دƅيل اƅياس, سهيل اƅسلطي, مأمون -07

 .1999 دمشق, اƅمعاصر, اƅفƄر دار

محسن أحمد اƅخضيري, اƅتسويق اƅمصرفي اƅمدخل اƅمتƄامل ƅحل اƅمشƄات اƅبنƄية, مƄتبة اأنجلو  -02
 . 1920اƅمصرية, 

 . 0220اƅدار اƅجامعية , اإسƄندرية , ، محمد سعيد اƅمصري , إدارة و تسويق اأنشطة اƅخدمية -09

دار اƅثقافة ƅلنشر واƅتوزيع واƅدار اƅعلمية اƅدوƅية ƅلنشر ,عمان ,مبادئ اƅتسويق ,حمد صاƅح اƅمؤذن م -02
 .0220,اƅطبعة اأوƅى ,واƅتوزيع 

, اƅنقود واƅبنوك واƅعاقات ااقتصادية اƅدوƅية , دار مدحت محمد اƅعقاد, عجمية محمد عبد اƅعزيز -01
ƅلنشر,اƅ عربيةƅطباعة اƅ1929,مصر ,1ط نهضة وا. 

 . 2003 , عمان , واƅتوزيع ƅلنشر صفاء دار , 1ط , اƅرائدة اإدارة , اƅصيرفي اƅفتاح عبد محمد -00
 .2005 اأردن, عمان, اƅتوزيع, ƅلنشر اƅيازوري دار اƅشاملة, اƅجودة إدارة اƅعزاوي, اƅوهاب عبد محمد -00
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, اƅدار اƅجامعية اƅجديدة , (مدخل استراتيجي)اإنتاج واƅعمليات إستراتيجية ,مرسي نبيل محمد  -00
 .0220, اإسƄندرية 

 .  0227, 0ط, دار وائل ƅلنشر واƅتوزيع ،اأصول اƅعلمية ƅلتسويق اƅمصرفي,ناجي معا  -00

عمان ,دار اƅحامد ƅلنشر واƅتوزيع  ,اƅتسويق مفاهيم معاصرة ,نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد  -02
 .022001ط,

 .  0220هاني حامد اƅضمور, تسويق اƅخدمات, دار وائل, اأردن, -07

  رات الجامعيةƂالرسائل والمذ: 

احمد سيد مصطفى, إدارة اƅجودة اƅشاملة Ƅمدخل ƅلتنافسية في اƅصناعة اƅمصرفية, مجلة أفاق  -1
اƅعدد اƅسابع و اقتصادية, مرƄز اƅبحوث غرفة اƅصناعة و اƅتجارة بدبي اƅمجلد اƅخامس و اƅعشرون, 

 . 0220اأربعون, 

أحمد فؤاد اƅسيد حاوة, اƅتحسين اƅمستمر Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك اƅتجارية اƅمصرية,  -0
 . 0220أƄاديمية اƅسادات مصر,ماجستير ,رساƅة 

اƅتحليل اƅمصرفي ومتطلبات اƅخدمة اƅمصرفية وزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك ,اƅقادر  بريش عبد -0
 . 0222,اƅجزائر,فرع نقود وماƅية  ,أطروحة دƄتورا دوƅة في اƅعوƅمة ااقتصادية وعلوم اƅتسيير ,

اƅتنافسية اƅتحرير اƅمصرفي و متطلبات تطوير اƅخدمات اƅمصرفية و زيادة اƅقدرة  ,بريش عبد اƅقادر -0
Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم , اƋ في اƅعلوم ااقتصادية ƅدƄتور أطروحة ƅنيل شهادة ا,  ƅلبنوك اƅجزائرية

 . 0220اƅجزائر ,اƅتسيير

مجلة اقتصاديات , جودة اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك,ش عبد اƅقادربري -0
 . 0220ديسمبر  ,0اƅعدد ,اƅشلف , جامعة حسيبة بن بوعلي,شمال إفريقيا

 منشورة, غير ماجستير, مذƄرة اƅفندقية, اƅخدمة جودة تطوير في اƅداخلي اƅتسويق دور عباسي, ربƄبو  -2

 . 2009 ورقلة, مرباح قاصدي جامعة

جامعة ,مذƄرة ماجستير ,-حاƅة بنك اƅبرƄة اƅجزائري –قياس جودة اƅخدمة اƅمصرفية ,جبلي هدى  -7
 . 0212,قسنطينةمنتوري 

رساƅة  ,دور حوƄمة اƅشرƄات في رفع اƅقدرة اƅتنافسية ƅلشرƄات اƄƅويتية ,جمال عبيد محمد اƅعازمي  -2
 . 0210,جامعة اƅشرق اأوسط,اأعمال Ƅلية,ماجستير

دراسة مقارنة بين بعض )جديدة ƅدراسة جودة اƅخدمات في اƅقطاع اƅمصرفي اƅصرن , طريقةرعد حسن  -9
 ., رساƅة دƄتوراƋ غير منشورة , جامعة دمشق ( اƅمصارف اƅسورية واأردنية 
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" :اƅوطني اأول حول اƅملتقى,ƅلمؤسسة دور أنظمة اƅمعلومات في تنمية اƅقدرة اƅتنافسية  ,زبيري رابح -12
جامعة ,0220أفريل  00-00, "اƅجزائرية وتحديات اƅمناخ ااقتصادي اƅجديداƅمؤسسة ااقتصادية 

 .اƅجزائر 

اثر اƅتسيير ااستراتيجي ƅلموارد اƅبشرية وتنمية اƄƅفاءات على اƅميزة اƅتنافسية ,سماƅي يحضية  -11
منشورة غير )ا دوƅة في اƅعلوم ااقتصادية دƄتور أطروحة ,(مدخل اƅجودة واƅمعرفة )ƅلمؤسسة ااقتصادية 

 . 0220,جامعة اƅجزائر ,تخصص تسيير ,(

, مداخلة إدارة اƅجودة اƅشاملة مدخل ƅتطوير اƅميزة اƅتنافسية ƅلمؤسسة ااقتصاديةسماƅي يحضيه,  -10
, "اƅمؤسسة ااقتصادية و تحديات اƅمناخ ااقتصادي اƅجديد :"مقدمة في اƅملتقى اƅوطني اأول حول

 . 0220أفريل  00 –00:جامعة ورقلة, يومي Ƅلية اƅحقوق و اƅعلوم ااقتصادية,

جودة اƅخدمات اƅبنƄية Ƅمدخل ƅتحقيق رضا اƅعماء وزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك ,عبد اƅرزاق حميدي -10
  . 0222,بومرداس,في اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير اجستيرمذƄرة م,BDLحاƅة 

 ماجستير رساƅة ,تطويرها ,تنميتها,مصادرها يةاƅميزة اƅتنافسية في اƅمؤسسة ااقتصاد, عمار بوشناف -10

 . 0220, جامعة اƅجزائر, Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير ,في علوم اƅتسيير  منشورة غير

 معاصر واستراتيجي Ƅمي مدخل اƅبنوك إدارة , اƅدوري اه عبد اƅرحمن عبد مؤيد , اƅحسيني حسن فاح -10

  .0222,عمان ,1ط,ƅلنشر وائل دار ,

 اƅتسيير, علوم في رماجستي مذƄرة , اƅمؤسسة في اƅتنافسية اƅميزة على وأثرها اƅتغيير إدارة فريد, ƅعور -12

 . 2008 جامعة سƄيƄدة, اƅمؤسسات, تسيير اقتصاد تخصص

حاƅة اƅصندوق اƅوطني ƅلتوفير  ,دراسة اƅمزيج اƅتسويقي ƅلخدمات اƅمصرفية  ,محمد آيت محمد  -17
فرع  ,مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة اƅماجستير في اƅعلوم اƅتجارية  Ƅرةمذ, -بنك اƅجزائر–وااحتياط 

 . 0229,اƅجزائر,تسويق 

: " اأول حول  ضمن اƅملتقىمحمد بن عبد اه اƅعوض, إستراتيجيات اƅتسويق اƅتنافسية, مداخلة مقدمة  -12
 .0220أƄتوبر  12-10, اƅشارقة , يومي"( واقع و آفاق اƅتطوير )اƅتسويق في اƅوطن اƅعربي 

محمد زيدان , دور اƅتسويق في اƅقطاع اƅمصرفي, دراسة حاƅة بنك اƅفاحة واƅتنمية اƅريفية, أطروحة  -19
دوƅة في اƅعلوم ااقتصادية, فرع تخطيط, Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير,  دƄتوراƅنيل شهادة 

 . 0220/0220جامعة اƅجزائر, 

 ااقتصادية, اƅمؤسسة في اƅتنافسية اƅميزة نجاح وعوامل محددات ,هجيرΓ اƅشيخ صورية, معموري -02

 قطاع خارج اƅصناعية ƅلمؤسسات اƅتنافسية اƅمنافسة واإستراتيجيات : "حول اƅرابع اƅدوƅي ىاƅملتق

 .  29/11/0212-22, اƅجزائر,اƅشلف جامعة ," اƅعربية اƅدول في اƅمحروقات
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جودة اƅخدمات ااƄƅترونية في تحقيق اƅرضا ƅدى ممثلي اƅمنشات اثر أبعاد ,نعيم عبد اƄƅريم اƅطراونة  -01
 ,Ƅلية اأعمال  ,ستير في اأعمال ااƄƅترونية ماجرساƅة  ,(اادرن )اƅخاضعة ƅلضمان ااجتماعي 

 . 0211,جامعة اƅشرق اأوسط 

تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في اƅبنوك اƅتجارية اƅمصرية, رساƅة , اƅمنشاوينهلة محمد عبد اƅعظيم  -00
 . Ƅ ,0220لية اƅتجارة, جامعة اƅمنصورة, مصر ماجستير

تأثير اƅسياسات اƅتسويقية على تطوير اƅخدمات اƅمصرفية في اƅمصارف اƅتجارية  ,هواري اƅمعراج  -00
 .( 0220-0220) اƅسنة اƅجامعية,جامعة اƅجزائر , را دوƅة دƄتو أطروحة ,اƅجزائرية 

  الملتقيات والمؤتمرات: 

 -حاƅة اƅجزائر –اƅمنافسة واƅتنافسية اƅربط بين ااقتصاد اƅوطني وااقتصاد اƅعاƅمي  ,باƅقاسم أمحمد  -1
اƅمنافسة وااستراتيجيات اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅصناعية " :اƅدوƅي اƅرابع حول  اƅملتقىمداخلة ضمن ,

 29 -22,اƅجزائر ,جامعة حسيبة بن بوعلي اƅشلف ,اƅعربية خارج قطاع اƅمحروقات في اƅدول 
 .  0212نوفمبر

مداخلة ضمن ,اإبداع اƅتƄنوƅوجي Ƅأداة ƅتسحين اƅتنافسية وتحقيق اƅتنمية اƅمستدامة ,بن ƅحسن اƅهواري  -0
دراسة تحاƅيل وتجارب  –اإبداع واƅتغيير اƅتنظيمي في اƅمنظمات اƅحديثة "  :اƅدوƅي حول  اƅملتقى

 .0211ماي 19-12,اƅجزائر ,جامعة سعد دحلب اƅبليدة ,"نية ودوƅية وط

 , اƅبحرين جامعة , اأعمال اقتصاديات ظل في اƅشاملة اƅجودة إدارة , اه عبد حسن صادق حسن -0
 اƅمعرفة إدارة ظل في اƅشاملة اƅجودة", بعنوان اإدارية واƅعلوم  Ƅƅلية ااقتصاد اƅثاني اƅعلمي اƅمؤتمر

 . 2006 أفريل 27-26 أيام, "اƅمعلومات وتƄنوƅوجيا

, مداخلة  اأردنية ƅلمصارف اƅتنافسية اƅقدرة و اإƄƅتروني اƅمصرفي إسماعيل, اƅتسويق ترƄي شاƄر -0
 اأردن, عمان, ," إƄƅترونية أعمال استثماري و مناخ نحو  ":مقدمة في اƅمؤتمر اƅعلمي اƅخامس حول

 .2007 تموز,
عطية صاح سلطان, تحسين اƅقدرة اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅعامة واƅخاصة وفقا ƅمعايير اأداء  -0

تحسين اƅقدرات اƅتنافسية ƅلمؤسسات اƅعامة واƅخاصة وفقا "  : ندوةااستراتيجي, ورقة عمل مقدمة في 
منشورات   0222يو, واƅمنعقدة في اƅقاهرة, جمهورية مصر اƅعربية, في يون" ƅمعايير اأداء ااستراتيجي

 .  0222اƅمنظمة اƅعربية ƅلتنمية اإدارية, 

اƅوطني حول تنافسية اƅمؤسسات  مطبوعة اƅملتقىƄمال رز يق و فارس مسدور, مفهوم اƅتنافسية ,  -2
 .0220 أƄتوبر, 02 -09ااقتصادية و تحوات اƅمحيط , جامعة محمد خيضر, بسƄرة, اƅجزائر, 
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 اƅملتقى مداخلة ضمناƅجزائرية, ااقتصادية ƅلمؤسسة اƅتنافسية اƅقدرة تعزيز مسرور, وفارس رزيق Ƅمال -7

 جامعة ,"اƅجديد اƅمناخ ااقتصادي وتحديات اƅجزائرية ااقتصادية اƅمؤسسة  :"حول اأول اƅوطني

 . 0220افريل00 -00ورقلة, مرباح, قاصدي

 اƅمتميز, ƅأداء Ƅمؤشر اƅدوƅية اƅتنافسية مقتضيات ضمن اƅجزائر تنافسية قاسي, وياسين رزيق Ƅمال -2

 29-22, ورقلة مرباح, قاصدي جامعة ," اأداء اƅمتميز ƅلمنظمات واƅحƄومات:" دوƅي حول  ملتقى
 . 0220مارس

 مداخلة مقدمة في اƅعربية, ƅإقتصادات اƅتنافسية اƅقدرة تحقيق في اƅمعرفة اقتصاد أثر خضري, محمد -9

ااقتصاد  Ƅلية ," ااقتصادية واƅتنمية اƅمعرفة اقتصاد: " حولاƅخامس  اƅسنوي اƅدوƅي ر اƅعلمياƅمؤتم
 . 0220أفريل,  02-07اأردن,  عمان, اƅزيتونة اأردنية, جامعة اإدارية, واƅعلوم

"  :حول اƅدوƅي اƅعلمي اƅملتقى اƅعوƅمة, تحديات ظل في اƅتنافسية اƅقدرة إشƄاƅية مسعداوي, يوسف -12
 حسيبة جامعة ," اƅعربية ƅلبلدان اƅمزايا اƅتنافسية تƄوين فياهمتها ومس اƅرقمي ااقتصاد ظل في اƅمعرفة

 . 0227ديسمبر 20-20,اƅشلف  بوعلي, بن
  المجات:  

 خيضر, محمد جامعة اإنسانية, اƅعلوم مجلة ,اإستراتيجية اإدارة ونموذج اƅتنافسية اƅميزة باƅي, أحمد -11

 .2007 مايو , 11 اƅعدد بسƄرة,

اقتصاديات  مجلة ,جودة اƅخدمات اƅمصرفية Ƅمدخل ƅزيادة اƅقدرة اƅتنافسية ƅلبنوك ,اƅقادربريش عبد  -10
 .0220ديسمبر  20اƅعدد ,ل إفريقيا شما

 ورقلة,اƅعدد, مرباح قاصدي اƅباحث,جامعة مجلة اƅمتميز, واأداء اƅشاملة اƅجودة يوسف,إدارة بومدين -10

 . 2007 اƅخامس,

 اأوسط اƅشرق دراسات مرƄز ااستثمار, مناخ علىأثرها  و اƅتنافسية سياسات نور, ومحمد بشير حسن -10

 . 2006 إفريقيا,اƅخرطوم, وشمال

, 22اƅعمل اƅعربية ƅإستراتيجيات اƅتسويقية في اƅبنوك اأردنية, اƅعدد اƅحاج حسن, مجلةرائف توفيق  -10
 .1990فيفـري,

مجلة تƄريت ƅلعلوم  ,اƅقدرة اƅتنافسية اƅرسملة اƅمصرفية ودورها في تعزيز ,سبحي فتحي محمد اƅطائي  -12
 . 0212,جامعة اƅموصل ,19عدد ,2مجلد,اإدارية وااقتصادية 

دمشق  مجلة جامعةcpaواƅتطبيق حاƅة اƅتسويق اƅمصرفي في اƅجزائر بين اƅنظرية ,طاري محمد اƅعربي  -17
اƅتسيير محمد خيضر بسƄرة Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم ,اƅعدد اأول  ,00اƅمجلد ,ƅلعلوم اƅقانونية 

,0227 . 
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      2 عدد,اƅباحث مجلة,اƅوطنية ة ƅلمؤسسات دور اƅحƄومة في تدعيم اƅقدرة اƅتنافسي , على عبد اه -12
  . 0222,اƅجزائر ,جامعة ورقلة  ,

 . ƅ , 2003لتخطيط اƅعربي اƅمعهد وقياسها, اƅتنافسية اƅقدرة اƅغزاƅي, محمد عيسى -19

 ديسمبر , 24 اƅعدد اƄƅويت, نمية,اƅت رجس سلسلة ,سهاوقيا اƅتنافسية اƅقدرة وديع, عدنان محمد -02

2003. 

اƅمنظمة اƅعربية  نشرة فصلية عن, -اإدارةاختيار -إعادة اƅبناء Ƅمدخل تنافسي ,مصطفى احمد سيد -01
 . 0222سبتمبر ,12اƅعدد,ƅلتنمية اإدارية 

جامعة ,إفريقيا شمال اقتصاديات مجلة ااقتصادية, اƅعوƅمة ظل في اƅعربية اƅتنافسية تحليل نوري, منير -00
 . 0222جوان  ,20اƅعدد ,اƅشلف ,حسيبة بن بوعلي 

  التقارير: 

 .وثائق ƅدى بنك اƅبرƄة اƅجزائري  -1

 . وثائق ƅدى بنك اƅتنمية اƅمحلية -2

 :المراجع بالغة اأجنبية 

1- Ahmed Bounfour, le management des ressources immatérielles, Dunod, 
Paris, 1998. 

2- Debonneuil michele et Fontagné lionel , "Compétitivité ,"  conseil d’analyse 
économique, Paris ,2003. 

3- Détrie, Phillippe ,Conduire une Démarche Qualité , 4ème ED , Editions 

d’Organisation, Paris ,2001. 
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MARS-AVRIL-MAI 1996. 
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10- Parasuraman ,A Zeithaml ,Valarie A and Berry, Leonard L.(1985), A 
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Research   , Journal of Marketing, Vol.49.  
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 10ملحق رقم ي            الجزائر  برƂةالبنك  عماءاأسئلة الموجهة ل ستمارةا                 

 من إعداد الطالبة                         - الواديوƂالة  -                                      
 

دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية " في إطار انجاز مذƄرة ماستر تحت عنوان 
نضع بين أيديƄم هذƋ ااستمارة ,دراسة مقارنة بنك اƅبرƄة اƅجزائري وبنك اƅتنمية اƅمحلية وƄاƅتي اƅوادي " للبنوك 

في اƅمربع اƅذي يتفق مع رأيƄم بغرض ( ل)راجين منƄم اƅتفضل باإجابة على اأسئلة وذƅك بوضع إشارة 
 .تعماƅها ƅغرض علمي بحت اس

 بيانات عامة : الجزء اأول 
 ذƄر            أنثى     :الجنس  -1

 :السن  -2

 فأƄثر  01           02-01          02-01          02-02من  

 :المؤهل العلمي  -3

 جامعي            مهني  ابتدائي         متوسط          ثانوي        

 : الوظيفة -4

    متقاعد           موظف            أعمال حرة           تاجر       

 موضوع الدراسة: الجزء الثاني 

 هل تتعامل مع البنك ؟ -1

 باستمرار          أحيانا            ا أتعامل 

 ؟منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك البرƂة  -2

 سنوات  0سنوات              أƄثر من  0اقل من سنة            من سنة إƅى 

  ؟ ماهو سبب اختيارƂم لبنك البرƂة -3

                                        عملياته          نصيحة صديق            سرعة    سمعة اƅبنك          

 قربه من مƄان اƅعمل أو اƅسƄن 



 

  

 نعم         ا     ؟بنك البرƂة بخدماته  فƂرة Ƃاملة عن الخدمات التي يقدمها لديكهل  -0

 ؟فما هي الوسيلة المعتمدة  " نعم" إذا Ƃانت اإجابة  4-1

 موظفو اƅبنك            اƅصحف           اƅملصقات            اانترنيت   

 ماهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل الموظفين ؟  -5

 مقبول           سيئ                        جيد

 ؟  رأيƂم في أسعار خدمات بنك البرƂة ما -6

 مناسبة         مرتفعة           منخفضة 

 ؟إذا Ƃانت مرتفعة هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك  6-1

 إƅى حد ما    نعم          ا        

 ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك البرƂة ؟  -7

 رديئة          متوسطة            جيدة              ممتازة  

 هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها ؟ -8

 غير مناسب   مناسب نوعا ما            مناسب جدا      

 نعم         ا     أƂثر مع بنك البرƂة في السنوات القادمة ؟هل ستسمر بتعامات  -9

 

 

 

 شƄرا Ƅƅم على حسن تعاونƄم                                                   



 10ملحق رقم ي            الجزائر  التنمية المحليةبنك  عماءاأسئلة الموجهة ل ستمارةا      

 من إعداد الطالبة                                - الواديوƂالة  -                                
 

دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية " في إطار انجاز مذƄرة ماستر تحت عنوان 
نضع بين أيديƄم هذƋ ااستمارة ,دراسة مقارنة بنك اƅبرƄة اƅجزائري وبنك اƅتنمية اƅمحلية وƄاƅتي اƅوادي " للبنوك 

في اƅمربع اƅذي يتفق مع رأيƄم بغرض ( ل)راجين منƄم اƅتفضل باإجابة على اأسئلة وذƅك بوضع إشارة 
 .تعماƅها ƅغرض علمي بحت اس

 بيانات عامة : الجزء اأول 
 ذƄر            أنثى     :الجنس  -1

 :السن  -2

 فأƄثر  01           02-01          02-01          02-02من  

 :المؤهل العلمي  -3

 جامعي            مهني  ابتدائي         متوسط          ثانوي        

 : الوظيفة -4

    متقاعد           موظف            أعمال حرة           تاجر       

 موضوع الدراسة: الجزء الثاني 

 هل تتعامل مع البنك ؟ -1

 باستمرار          أحيانا            ا أتعامل 

 ؟ "BDL "منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك  -2

 سنوات  0سنوات              أƄثر من  0اقل من سنة            من سنة إƅى 

  ؟ "BDL "ماهو سبب اختيارƂم لبنك  -3

                                        عملياته          نصيحة صديق            سرعة    سمعة اƅبنك          

 قربه من مƄان اƅعمل أو اƅسƄن 



 

  

 نعم         ا     ؟بخدماته  "BDL "بنك  فƂرة Ƃاملة عن الخدمات التي يقدمها لديكهل  -0

 ؟فما هي الوسيلة المعتمدة  " نعم" إذا Ƃانت اإجابة  4-1

 موظفو اƅبنك            اƅصحف           اƅملصقات            اانترنيت   

 ماهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل الموظفين ؟  -5

 مقبول           سيئ                        جيد

 ؟  "BDL "رأيƂم في أسعار خدمات بنك  ما -6

 مناسبة         مرتفعة           منخفضة 

 ؟إذا Ƃانت مرتفعة هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك  6-1

 إƅى حد ما    نعم          ا        

 ؟  "BDL "ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك  -7

 رديئة          متوسطة            جيدة              ممتازة  

 هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها ؟ -8

 غير مناسب   مناسب نوعا ما            مناسب جدا      

 نعم         ا     في السنوات القادمة ؟ التنمية المحليةهل ستسمر بتعامات أƂثر مع بنك  -9

 

 

 

 شƄرا Ƅƅم على حسن تعاونƄم                                                   


