
  

ية  اطية الشع ية الديمق ورية الجزائ ية الجم اطية الشع ية الديمق ورية الجزائ   الجم
RRééppuubblliiqquuee  AAllggéérriieennnnee  DDéémmooccrraattiiqquuee  eett  PPooppuullaaiirree  

حث العلمي حث العلميار التعليم العالي  ال ار التعليم العالي  ال   
MMiinniissttèèrree  ddee  ll’’EEnnsseeiiggnneemmeenntt  SSuuppéérriieeuurr  eett  ddee  llaa  RReecchheerrcchhee  SScciieennttiiffiiqquuee  

  

  
  
  
  
  
  

  

  

  الموضـــــــــوعالموضـــــــــوع

  
علوم  ماستر في ا جزء من متطلبات نيل شهادة ا رة مقدمة  علوم مذ ماستر في ا جزء من متطلبات نيل شهادة ا رة مقدمة  مذ

  ااقتصاديةااقتصادية
ية   وو  نقودنقود  ::تخصص تخصص  ية ما ما   

  

::إشراف اأستاذ إشراف اأستاذ                                                                                                       ::ةةإعداد الطالبإعداد الطالب   

غقال الياسغقال الياس                                                                                                                      جهاد صيفي     جهاد صيفي                    

  
  
  
  

  20120144  --20120133::السنة الجامعيةالسنة الجامعية

  كمدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك كمدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك الخدمات المصرفية  الخدمات المصرفية  تطوير تطوير     
  ""  ––وكالة بسكرة وكالة بسكرة   --الخليج الجزائرالخليج الجزائربنك بنك   دراسة حالةدراسة حالة""

      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
20120144/ / 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  

  
  



 إهداء

رك ليل إا بش هي ا يطيب ا نهار إا بطاعتك, إ  ...وا يطيب ا

رك دنيا إا بذ   ...وا تطيب اآخرة إا بعفوك, وا تطيب ا

ة وأدى اأمانة رسا ى من بلغ ا مين, ونصح اأمة, إ عا رحمة ونور ا  ...ونبي ا

 سيدنا محمد صلى اه عليه وسلم

حنان حب وا ى معنى ا ى , إ وجودإ حياة وسر ا ان دعائهما سر نجاحي...بسمة ا ى من  , إ
 وحنانهما بلسم جراحي

ريمين ديا ا  وا

ى من نشأت وترعرت بينهم اخوتي وأخواتي  إ

رتي م تسعهم مذ رتي و ل من وسعتهم ذا ى   إ

ل هؤاء ى   ...أهدي بذرة جهدي, إ



 شكر ٌعرفان
 أٌا ٌقبل ذكر فضل اآخرين

 أشكر اموى عز ٌجل الذِ ٌفقي إمام هذا العمل

 يسعدني أن اتقدم جزيل الشكر لأستاذ امشرف غقال إلياس

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

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

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

 

 

 

 جًاد                                                                            

 



ملخص  :ا

انة هامة في حياة   خدمات في احتال م م أخذت ا عا ذي عرفه ويعرفه ا تطور ا مجتمع وتساهم  مع ا في ا
مصرفيةرفاهيتهم واستقرارهم ومن هنا زاد ااهتمام ب خدمات ا  . ا

بنوك    تنافسية في ا قدرة ا مصرفية في زيادة ا خدمات ا ى ابراز مدى مساهمة تطوير ا نهدف من دراستنا هذ ا
اقتصاد نسبة  مصرفية  واهميتها با خدمات ا متعلقة با جوانب ا يات , حيث نحاول ابراز مختلف ا ونبرز اآ

مصرفية خدمات ا تي تساعد على تطوير ا ق, ا ى ا بنوك واهم انواعها و ما تطرقنا ا تنافسية في ا درة ا
ن  ىوتطرقنا ا, مصادرها وعواملها تي يم تنافس وااستراتيجيات ا تنافسية وانواعها واهدافها واسباب ا مفهوم ا
 .لبنوك ان تتبناها

مفتاحية لمات ا مصرفية :ا خدمة ا مصرفية, ا خدمات ا تنافسية, تطوير ا قدرة ا تنافسية, ا  .ا

Résumé : 

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

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

être et la stabilité donc augmenté bancaire d'intérêt . 

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

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

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

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

permettent le développement des services bancaires , également abordé la 

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

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

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

Mots-clés: 

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

compétitivité . 
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عامة مقدمةا  :ا
مي تطورات جوهرية     عا مستوى ا مصرفية على ا صناعة ا بروز , شهدت ا مظاهر  عديد من ا اتخذت ا

ية دو معايير ا مصرفية, ا ية وا ما خدمات ا بنوك ااجنبية, تحرير تجارة ا ي اشتدت , فتح ااسواق امام ا تا وبا
خارجية داخلية وا منافسة ا مصرفية تعتبر, ا صناعة ا ل متطلبات وعناصر اي , صناعة فا حيث يتوافر فيها 

ك, نشاط انتاجي ثر من ذ ى ا م تعد صناعة منتجات تقليدية فقط بل تعددت ا  . فهي 
ى تبني توجهات     مصرفية ا مؤسسات ا صناعة دفع ا متعاملين في هذ ا منافسة بين ا حيث ان اشتداد ا

مصرفية خدمات ا سب موقع تنافسي في وم, حديثة في اسلوب تقديم ا بنوك  تي تنتهجها ا مداخل ا ن بين ا
تلك  ن ان يوفر من مزايا  ما يم مصرفية وهذا  خدمات ا فاءة ادائها نجد تطوير ا رفع من  مصرفية وا سوق ا ا

بنوك سب عماء جدد ا يين و حا عماء ا حفاظ على ا     .وهذا من اجل ا
مصرفية تعمل في محي   مؤسسات ا مستمران ا تغير ا تي تتنافس في ظلها هذ , ط سمته ا بيئة ا اي ان ا

تقلب تغير وا مؤسسات تتسم بدوام ا زبائن متغيرة, ا منافسين جد مغرية ومحفزة , فحاجات ورغبات ا وتصرفات ا
صناعة ى هذ ا تأق, دخول منافسين جدد ا غرض ا تحول  تطور وا يوم ا ية ا بن مؤسسات ا لم مما يفرض على ا

مصرفية خدمات ا ك من خال تطوير ا جديد وذ محيط ا  .مع ا
بنوك     تنافسية في ا ميزة ا مصرفية مصدر من مصادر ا خدمات ا ك يجب , فأصبحت عملية تطوير ا ذ

بيئة  مصرفية ان تقوم بدراسة ا مؤسسة ا تي على ا منتجات ا منافسين وا لتعرف على ا محيطة بها  تنافسية ا ا
معرفة احتياجاتهميعرضونه عماء  ى تحسين ادائه وتوسيع , ا ودراسة ا بنك يسعى من وراء تطوير خدماته ا وا

مصرفي نشاط ا نمو وااستقرار في ا    . نطاق اسواقه بما يحقق ا
ية ا  :اإش

ي    تا رئيسي ا سؤال ا ية بحثنا في ا ا  :تبرز اش
قدر  مصرفية في دعم ا خدمات ا جزائرية ما هو دور تطوير ا بنوك ا تنافسية في ا  ؟ة ا

ي تا نحو ا ن صياغتها على ا فرعية يم تساؤات ا رئيسية تتفرع عنها مجموعة من ا ية ا ا  :إن هذ اإش

فرعية تساؤات ا  :ا
فرعية    تساؤات ا ثر نطرح ا ية وتبسيطها أ ا يةتوضيح هذ اإش تا   :ا
مصرفية وما هي .1 خدمات ا  خصائصها؟ ماذا نقصد با
لبنك؟هي متطلبات تحسين ما  .2 تنافسية  قدرة ا  ا
لبنوك؟   .3 تنافسية  قدرة ا مصرفية ترفع وتحسن ا خدمات ا  هل ا



 ب 

 

مصرفية؟ .4 خدمة ا رة في تطوير ا ة بس ا جزائر و خليج ا  على ماذا يعتمد بنك ا
دراسة  :فرضيات ا

تساؤ    إجابة عن هذ ا فر سعيا  يةات انطلقنا من ا تا  : ضيات ا
عناصر غير   - تي تتصف بتغلب ا منفعي ا مضمون ا عمليات ذات ا مصرفية هي مجموعة من ا خدمات ا ا

مؤسسات تي تدرك من قبل اافراد او ا ملموسة وا عناصر ا  .ملموسة على ا
وجية م  - نو لبنوك تزويدها بتجهيزات وانظمة ت تنافسية  قدرات ا  . تطورةمن اهم متطلبات تحسين ا
تنافسية بل وتحسينها وتطويرها في   - بنك بناء قدرته ا ي يستطيع ا مصرفية ضروري  خدمات ا ان تطوير ا

تي تواجهها تحديات ا   .ظل ا
تنافسية -  تي تزيد من قدرته ا حديثة وا تقنيات ا متطورة وا وجيا ا نو ت رة على خدمات ا ة بس ا جزائر و خليج ا  .يعتمد بنك ا

موضوع ب اختيارأسبا  : ا
تا  موضوع انطاقا من ااعتبارات ا هذا ا  : يةجاء اختيارنا 
تنمية ااقتصادية  - بير في ا ونها تمثل جزء  مصرفية  خدمات ا  . زيادة ااهتمام با
تنافسية عند صياغة  - لقدرة ا حديثة تتطلب اعطاء اهمية  مصرفية ا سوق ا تي شهدتها ا تطورات ا ا

يةااستر  بن  . اتيجية ا
دراسةأهمية   : ا

عمليات ااقتصادية ااخرى ابد ان  تبرز خدمات وا ل ا مصرفية هي جوهر  خدمة ا موضوع في ان ا اهمية ا
بنوك تنتهج نزع مصرفية وا خدمة ا جزائر في ظل تمر في احد جوانبها با مصرفية وا ة تطوير اتجا خدماتها ا

مية اصبح  عا ية ا ما تغيرات ا خاصة وااجنبية وتأثرها با ية ا ما لمؤسسات ا مصرفي  سوق ا تحديات فتح ا
انتها  ها تعزيز م مي وزيادة عنايتها بما تقدمه من خدمات وهو ما سيتضمن  عا طرح ا بة هذا ا زاما موا عليها 

بنوك ااخرى وقدراتها تنافسية بين ا  .ا
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دراسةف اهدأ  :ا
ان من أجل   موضوع واختيار  ى هذا ا تطرق إ  :إن ا
بنوك على   - مصرفية في تنافس ا خدمات ا ى ابراز مدى مساهمة تطوير ا موضوع ا هذا ا نهدف من دراستنا 

مرجوة تحقيق اهدافها ا مصرفية  خدمات ا  . منح ا
ضوء عل  - بنوكتسليط ا انتها في ا مصرفية وابراز م خدمات ا  .ى ا
ى   - مقدمة ا مصرفية ا خدمات ا ن من تحسين نوعية ا تي تم حديثة ا تقنيات ا ة تقييم مدى تطبيق ا محاو

لتطورات ب  موا سريع ا نمو ا مصرفية وتحقيق ا فاءات ا ن من ابراز ا زبائن مما يم  .ا
دراسةمنهج    :ا

مؤثرة في  متغيرات ا عناصر وا مختلف ا شامل  تحليل ا معمقة وا دراسة ا بحث وتماشيا مع من أجل ا مفردات ا
موضوع, أهداف وأهم تحليليية وطبيعة ا وصفي ا منهج ا وصفي على , استخدمنا ا منهج ا حيث اعتمدنا في ا

خدمات  مفاهيم ااساسية حول ا يات تطويرها مصرفية وا خدمات ا تنافسيةوا تحليلي , ا وقدرتها ا منهج ا اما ا
 .ان من خال تحليل نتائج ااستمارة

دراسة  :صعوبات ا
تي يختص بها  - غة ا با رغم من ااهمية ا تنافسية با قدرة ا خدمات وا تي تربط بين تطوير ا مراجع ا ندرة ا

موضوع  .هذا ا

مصرفية ا - خدمات ا افية عن ا معلومات ا رةعدم اعطائنا ا ة بس ا خليج و  .تي يقدمها بنك ا

ية -  .عدم اعطائنا اي مؤشرات ما

موضوع - صلة با متخصصة وذات ا مراجع ا  .نقص ا

وقت -  .ضيق ا

سابقة دراسات ا   :ا
تورا بعنوان(: 2002,معراج هواري ) دراسة .1 تسويقية على تطوير "  :اطروحة د سياسات ا تأثير ا

مصارف ا جودة مصرفية في ا خدمات ا جزائرية دراسة ميدانيةا ية  ".تجارية ا ا دراسة اش جت ا عا
جزائرية تجارية ا بنوك ا مصرفية في ا خدمات ا تسويقية على تطوير ا سياسات ا وابرزت , تأثير ا

ى جوانب  ما تطرقت ا جزائرية  بنوك ا مقدمة من طرف ا مصرفية ا خدمات ا دراسة تقييم جودة ا ا
حداثة اهامة متعلقة  معلومات وااتصاات في با وجيات ا نو ترونية ودور ت بنوك اا مصرفية وا

مصرفية خدمات ا  .تطوير ا



 د 

 

قادر )دراسة  .2 تورا بعنوان(: 2002, بريش عبد ا مصرفي ومتطلبات تطوير: "اطروحة د تحرير ا  ا
جزائرية لبنوك ا تنافسية  قدرة ا مصرفية وزيادة ا خدمات ا ي". ا ى اآ ن حيث تطرق ا تي يم ات ا

ى مستوى احسن مما هي  تي تقدمها ا مصرفية ا خدمات ا جزائرية اتباعها واارتقاء بمستوى ا لبنوك ا
ى تقديم , عليه اان وصول ا مصرفية وا خدمات ا جزائرية في مجال تطوير ا بنوك ا فيجب وضع ا

جودة ية ا دو , خدمات عا لمعايير ا زبائن وفقا  ى تطلعات ا صمود في , يةتستجيب ا حتى تستطيع ا
جزائرية مصرفية ا سوق ا ناجمة عن تحرير ا منافسة ا محاور , وجه ا ى طرح مجموعة من ا ويهدف ا

تنافسية مستقبا تطوير خدماتها وتنمية قدراتها ا عمل عليها  جزائرية ا بنوك ا تي يجب على ا  .  ا

رة ماجستير بعنوان(: 2012, زروق رقية) دراسة  .3 مدخل: "مذ مصرفية  خدمات ا استراتيجي  تطوير ا
ريفية تنمية ا فاحة وا ة بنك ا مصرفية دراسة حا مؤسسات ا جت  (".BADR)تحسين اداء ا عا

ية اس ا مصر تاش خدمات ا مصرفية بصورة عامة راتيجية تطوير ا مؤسسات ا فية في تحسين اداء ا
مصرفية بصورة خاصة مؤسسات ا مراح, وا ى ا مصرفيةوتطرقت ا صناعة ا تي مرت بها ا يد , ل ا وتأ

تنافسي ويعزز  موقع ا مدخل استراتيجي يساعد في تحسين ا مصرفية  خدمات ا على اهمية تطوير ا
مصرفية صناعة ا  .ااداء في ا

ى دراستنا   نسبة ا مصرفية وابراز دورها في زيادة : اما با خدمات ا ها توضيح اهمية تطوير ا فنحاول من خا
جزائريةا لبنوك ا تنافسية  مصرفية وخاصة في ظل بيئة مصرفية متسارعة , قدرة ا مؤسسات ا وتحسين اداء هذ ا

بنوك من اجل تعزيز قدراتها  تي تتبعها ا يات ا بحث تتمثل في ابراز اآ تي نقدمها في هذا ا حيث ااضافة ا
تنافسية  . ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ه 

 

ل ا  : دراسةهي
بحث واختبار فبغرض اإجابة على إش   ية ا ى ثاثة فصولا  :ضمنحيث يت رضياته تم تقسيمه إ
فصل اأول  بنوك :ا مصرفية في ا خدمات ا ي  تتضمن ا توا ىثاث مباحث تتطرق على ا  :إ
مبحث ااول - خدمات :ا  محة عامة حول ا
ثاني - مبحث ا مصرفية :ا خدمات ا  ماهية ا
ث - ثا مبحث ا خدم :ا يات تطوير ا مصرفيةآ  ات ا

ثاني فصل ا بنوك: أما ا تنافسية في ا قدرة ا  : تتناولثاث مباحث  تضمن ا
مبحث ااول - تنافسية :ا قدرة ا  مفاهيم اساسية حول ا
ثاني - مبحث ا تنافسية مفاهيم عامة: ا  حول ا
ث  - ثا مبحث ا مصرفية مساهمة  :ا خدمات ا تنافسية  في زيادةا قدرة ا بنوك اا  جزائريةفي ا

ثما قسم  ثا فصل ا ى ثاث مباحث تناوت ا   :إ
مبحث ااول - جزائر :ا خليج ا  محة عن بنك ا
ثاني - مبحث ا جزائر :ا خليج ا رة -تقديم بنك ا ة بس ا - و
ث - ثا مبحث ا جزائر :ا خليج ا بنك ا رة -عرض وتحليل نتائج ااستمارة  ة بس ا - و
خاتمة فقد تضمنت     بحث إأما ا يها من خال ا متوصل إ نتائج ا مطروحة وا ية ا ا جابة مختصرة عن اإش

بحث مقترحة وآفاق ا توصيات ا فرضيات ومجموعة من ا ى نتائج اختبار ا  .إضافة إ
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 :تمهيد
باحثين بضرورة دراسة موضوع تطوير     مصرفية ادى با خدمات ا تي تقدمها ا منافع ا ان تزايد ااهتمام با

مجتمع  افة افراد ا ذي يمس  حيوي ا موضوع ا ها فهم هذا ا ن من خا ة يم تصبح اداة فعا مصرفية  خدمات ا ا
مصرفية من ا هائلة في اانشطة ا تطورات ا تنويع واانتشارخاصة بعد ا نوع وا  .م وا

نظير   مي تنافسا شديدا منقطع ا عا مستوى ا مصرفي على ا قطاع ا خاصة في ظل تغير بيئة , ويشهد ا
انت في  تي  تقليدية ا خدمات ا ل سريع وظهور خدمات مصرفية جديدة تختلف عن ا مصرفي بش تسويق ا ا

سابق سوقفهناك مصارف متعددة تعمل جاهدة في اا, ا نمو في ا جديد , ستمرار وا ر باستمرار في تقديم ا وتف
مصرفية  خدمات ا متجددة ومن اجل هذا تعمل جاهدة على تطوير ا متزايدة وا عماء ا لسوق إشباع حاجيات ا

سوق تنافسي في ا زها ا زيادة ربحيتها وتقوية مر قائمة واستحداث خدمات جديدة   . ا
ىجل اإحاطة سنحاول أومن    فصل أن نتطرق إ  : من خال هذا ا
مبحث ااول - خدمات :ا  محة عامة حول ا
ثاني - مبحث ا مصرفية :ا خدمات ا  ا
ث - ثا مبحث ا مصرفية :ا خدمات ا يات تطوير ا  آ
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خدمة : مبحث اأولا  عموميات حول ا
خدمات في احتال    م أخذت ا عا ذي عرفه ويعرفه ا تطور ا مجتمع وتساهم مع ا انة هامة في حياة ا في م

سلع  ان ااهتمام منصبا على ا حديث بعد ان  عصر ا خدمات في ا رفاهيتهم واستقرارهم ومن هنا زاد ااهتمام با
خدمات برى متخصصة في مجال تقديم ا ات  رقابة , خاصة مع وجود شر ومات باإشراف وا ح فاهتمت ا

ش, عليها خدمات با تسويقيةحيث قسمت ا طرق ا خدمة على تطوير ااستراتيجيات وا , ل اذي يساعد مقدم ا
م عا خدمات يلعب دورا هاما في مختلف ااقتصاديات دول ا  .واصبح قطاع ا

مطلب ااول خدمة: ا  مفهوم ا
ر منهالخ    :دمة عدة تعاريف مختلفة نذ
تعريف-1 خدمة   ph.kotlerيعرف : 11ا طرف از أي نشاط أو إنج:" بأنهاا او منفعة يقدمها طرف ما 
ون اساسا غير ملموسة, آخر ية, وت ون مرت, وا تنتج عنها أية مل ن إنتاجها وتقديمها قد ي بطا بمنتج مادي وا 

ون  1."ملموس أوا ي
تعريف-2 ج: 12ا لتسويق على انهاتعرف ا ية  لبيع او :" معية اامري تي تعرض  منافع ا نشاطات أو ا ا

 ".رتباطها بسلعة معينة تي تعرض اا
تعريف-3 تطبيق او : " وتعرف انها: 13ا نتيجة  لعميل  منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة 

خدمة ا يم ية فيه على اشخاص او اشياء معينة ومحددة وا ن حيازتها او استخدام جهد او طاقة بشرية او ا
ها ماديا   2."استها

تعريف-4 نتيجة ,منتج غير ملموس :" على انها  Skinnerعرفها : 14ا لمستهلك  يحقق منفعة مباشرة 
أفراد وااشياء  أعمال جهد بشري ي  اني  3."او مي

تعريف-5 تي : " ما عرفت بانها: 15ا عميل وا لزبون او ا تي تحقق منفعة  ملموسة ا غير ا نشاطات ا ا
ضرور  ة ا يتطلب استعمال سلعة ان انتاج وتقديم خدمة معيناي  ,ة مرتبطة ببيع سلعة او خدمة اخرىيست با

 4."مادية 
تعريف-6 ك انها: 16ا ذ ى اش:" وتعرف  موجه ا ون ملموسنشاط اانسان ا حاجات بحيث ا ي  ."باع ا

                                                 
ضمور - 1 خدمات, هاني حامد ا لنشر, تسويق ا  .11ص,2115, عمان ,3ط, دار وائل 
ديوهجي, اسعد حامد اورمان - 2 فندقي, ابي سعد ا سياحي وا تسويق ا توزيع, ا لنشر وا حامد   .4ص, 2111, عمان,1ط, دار ا
دين - 3 مفاهيم وااستراتيجيات, عمرو خير ا تسويق ا شمس, ا تبة عين ا نشر م  .265ص, 1991, مصر, دار ا
عاق - 4 توزيع, خدماتتسويق ا, بشير عباس ا لنشر وا  .36ص,2111, عمان, دار زهران 
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تعريف ااتي, وعلى ضوء ما تم عرضه من تعاريف ن ان نستخلص ا  :  يم
خدمة هي عبارة عن نشاط او منفعة غير ملموس"  عميل او ا دى ا ى اشباع حاجة او رغبة  ة تهدف ا

مستفيد دون ية ا مل ك انتقال ا خدمة مرتبطة او غير مرتبطة بمنتج مادي , ان يترتب عن ذ ون هذ ا وقد ت
 1".ملموس

ثاني مطلب ا خدمة :ا  خصائص ا
متفق عليها من   خصائص ا سمات وا سلعة بعدد من ا مقارنة مع ا خدمة با مختصين  قبل تنفرد ا باحثين ا ا

 :من اهمها
 2: ااملموسية-1
سلعةا   خدمة عن ا ها وجود مادي ابعد من انها , ن ابرز ما يميز ا يس  خدمة غير ملموسة بمعنى  ان ا

يها او يتم, ثم تستهلكتنتج او تحضر  حاجة ا عملية فإن عملية اانتاج, اانتفاع منها عند ا ناحية ا  ومن ا
ك خاصية فرعية اخرى وهي صعوبة, ن في ان واحدوااستهاك تحدثا خدمة قبل  ويترتب على ذ معاينة تجربة ا

ون قادر على اصدار قرارا, شرائها ن ي خدمة  مستفيد من ا ام مستندة على تقييم بمعنى اخر ان ا ت واح
بصر , محسوس لخدمة ,من خال حواس ا تذوق قبل شرائه  شم وا و انه اشترى سلعا هذا , ة ماديةما يفعل  و

خدمة ثير من قرار شراء ا ون اسهل ب سلعة ي  .نقول ان قرار شراء ا
تازمية-2  3: ا

فصل بين ا خدمة ومقدمها اي انه يصعب ا تازمية درجة اارتباط بين ا ذي ونعني با شخص ا خدمة وا
ى تقديمها  ونيتو عميل هنا ي ها فا خدمة هو نفسه وقت استها في اتصال مباشر مع مقدم  ان وقت انتاج ا

خدمة و  بنك, يتعرف عليها مدرسةويصفف , من يخدمه في ا س في , شعر ومن يعلم ابناء في ا ع على ا
سلعة ا يعرف من انتج معجون ااسنان  سلع فمشتري ا يف يتم انتاجها غسيل و ما يشارك . او مسحوق ا

خدمة أنه ا يم عميل في انتاج ا خدما عميلن تقديم ا ال شخصي بين أي أنه يوجد اتص, ة إا بحضور ا
خدمة عميل ومقدم ا طرف , ا ل طرف على ما يتوقعه منه  ا قيام بأدوار معينة حتى يتعرف  طرفان عليهما ا فا

 .ااخر
                                                 

 Paris,2002 édition, édition économico,  
eme

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

,p35.   
حداد - 2 مصرفية, عوض بدير ا خدمات ا نشر, تسويق ا لطبع وا بيان  قاهرة, 1ط, ا  .41ص, 1999, ا

-
ضمور 3  .24ص,مرجع سابق, هاني حامد ا
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تماثل-3 تجانس او عدم ا  : عدم ا
صعب إيجاد مع  خدمةمن ا ة إنتاج ا رغم من استخدام , ايير موحدة في حا أنظمة موحدة خاصة على ا
طائرةبتقد سفر في ا حجز ا خدمة  خدمة  ,يم ا د من تقديم ا لتأ مؤسسات معايير  رغم من وضع ا فعلى ا

جودة اا م على جودة  بمستوى عال من ا ح صعب ا عميلانه من ا شراء من طرف ا خدمة قبل ا ان تقديم , ا
خدمة يعتمد على ااشخاص ا معاييا م فيهم ا شخصيةذين تتح خدمة على نفس , ر ا ون مقدم ا ن ان ي فا يم

نفسية خدمة مختلفة حسب مزاجه وظروفه ا ون ا ي ت تا عمل وبا امل من ا نشاط خال يوم  ى , مستوى ا ا
عماء سوف يؤ  خدمة واختاف شخصيات ا عميل في تقديم ا ة ا ك مشار ى ااختاف في تقديم جانب ذ دي ا

خدمة ى , ا تي يراها عميل بانهباإضافة ا خدمة ا قهوة في , ا ذات جودة يراها ااخر اقل جودةان ا فتقديم ا
م اها ساخنة فندق بدرجة حرارة معينة فهناك من يراها باردة وهناك من ير  تي تح شخصية هي ا معايير ا على فا

ان جيدا ام ا قهوة ا  .مذاق ا
لتخزين-3 قابلية   1: عدم ا
خدمة بفقدانهتت  م ي ,ا بعد اانتاجميز ا ها ويترتب بسبب عدم ملموسيت ,اذا يتعذر تخزينها, تم استخدامهاما

تخزين ان ا تي ا تباع في مدة زمنية معينة تعد خسارة  ,اعتبارات تسويقية مهمة, على عدم ام خدمة ا فا
ما اوفرصة ضائعة ا تعوض وعليه فا طائرة مثا يعتبر خسارة طا ي في ا خا مقعد ا ن خزنه ن ا وبيعه , يم

 .احقا
خدمة -3 ية ا حصول على مل  : عدم ا
سلعي واانتاج   ية تمثل صفة واضحة تميز بين اانتاج ا مل خدمي ان عدم انتقال ا مستهلك , ا ك ان ا وذ

حق باستعمال ها مثال ه فقط ا ون بهدف : خدمة معينة دون ان يمتل دفع ي غرفة فندق او مقعد في طائرة فا
سلعةستعمال او ااستئجار اا ة شراء ا تصرف به ,لشيء بينما في حا ه حق ا مستهلك   .  افا

 
 
 
 

 

                                                 
عاق - 1  .29ص , مرجع سابق , بشير ا



  الخدمات المصرفية في البنوكالخدمات المصرفية في البنوك                                                            الفصل اأول             الفصل اأول             
 

3 
 

ث ثا مطلب ا خدمات :ا  تصنيف وأنواع ا
خدمات: أوا  تصنيف ا

ى ث  خدمة ا ن تصنيف ا خدمة وهييم  1: اثة أصناف حسب طبيعة ا
صة-1 خا خدمة ا مؤسسة  بتقديم خدمة وحيد :ا ك مرتبط بمنتوج ماديا او وهنا تقوم ا ون ذ ة دون ان ي
تأمينخدم تعليم, ات اخرى مرفقة مثل خدمات ا حضانة  ,ا خ....دور ا حضور , ا خدمات ا ما تتطلب هذ ا

لزبون  شخصي   ا
مرفقة بمنتوج مادي-2 خدمة ا منتجات أو  :ا تمل ببعض ا ن ت لمؤسسة تقديم خدمة أساسية  ن  يم
خ جويةدمات مثل خدمات ا مواصات ا جرائد, ا محات, خدمات ا مشروبات  ,ا خ....ا ذي , ا طبيب ا ك ا ذ

تمريضيحتاج ا تقديم خدمات ا  .ى تجهيزات 
منتوج-3 مرافق بعدة خدمات ا مؤسسة منتجاتها مرافقة بعدة خدمات مثل بيع  :ا ة تعرض ا حا في هذ ا

غسيل مر  تلفزيون وآات ا مدأجهزة ا ضمان  نقلفقة با وجيا مث ,ة معينة أو ا نو منتوج متطورا ت ان ا لما  ل ف
ي سيارات وأجهزة ااعام اا نق, ا صيانة, للما بيعه يتطلب خدمات مرافقة مثل ا ضمان , ا خ.....ا  .ا

خدمات: ثانيا  انواع ا
خدما   ر منهاتصنف ا  2: ت من وجهات نظر مختلفة نذ
ى-1 وجهة ااو  :ا
غرض من ش-أ خدمةحسب ا  :راء ا
سياحة_ ميا ا تأمين على ا حاق ا نهائي مثل خدمات ا مستهلك ا ى ا  ؛خدمات مقدمة ا
محاسبة_ متعلقة بتقديم ااستشارات اإدارية وا خدمات ا مؤسسات مثل ا  ؛خدمات مقدمة على ا
خدمةحس-ب مستفيد من ا  :ب أهمية حضور ا
عاج ا_ خدمة مثل ا مستفيد من ا  ؛صحيضرورة حضور ا
سيارات_ خدمة مثل خدمات تصليح ا مستفيد من ا ضروري حضور ا  ؛يس من ا
خدمة-ج  :حسب دوافع مقدم ا
خاصة_ مدارس ا مستشفيات وا ا خاصة   مؤسسات ا ربح مثل ا  ؛خدمات تقدم بدافع ا

                                                 
جبار منديل - 1 حديث, عبد ا تسويق ا توزيع, أسس ا لنشر وا ثقافة  ية ودار ا دو علمية ا  .211 -211ص, 2112,ااردن -عمان, دار ا
تسويقية, محمد دحماني - 2 خدمة ا رة ضمن متطلبات نيل شهاد, ا ماجستيرمذ تسيير, ة ا  .49 -41ص, 2111, جامعة يوسف بن خدة, فرع ا
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طبي_ عاج ا تعليم وا ا ة  دو مقدمة من ا خدمات ا ربح مثل ا  ؛خدمات ا تقدم بدافع ا
تطبيقيةحس-د نظر ا  :ب وجهة ا
نقل_ ا ل سهل  مستهلك بش تي يحصل عليها ا خدمات ا منال مثل ا  ؛خدمات سهلة ا
مهمة_ حماية بعض ااشخاص ا  ؛خدمات خاصة مثل خدمات استئجار بعض ااشخاص 
ثانية-2 وجهة ا  : ا
خدمة-أ خدمة اي حسب :من حيث باعة ا تي تقوم بتقديم ا جهات ا ن ت, ا دارتها من حيث يم قديمها وا 

ن ان تقدمها مؤسسات و  انت ارباح او خسائر او يم نتائج سواء  يديرها افراد مثل طرف أشخاص يتحملون ا
مهني وين ا ت مؤسسات ااجت, ا ومات وا ح ن تقديمها من طرف ا ك يم ذ مصلحة و ماعية بهدف تحقيق ا

عامة قضائية, ا خدمات اامنية وا  .مثل ا
خدمةمن حيث صف  -ب ون  :ات ا ن ان ت عامة  ويم خدمات ا خدمات متماثلة مثل ا ون  ا ن ان ت يم

صحيةحسب حا خدمات ا ل مستهلك مثل ا  .جة 
ة-ج عما ةتقسم  :حسب درجة ا عما ثيفة ا ى خدمات  خدمات ا ماهرة دورا  ,ا عاملة ا يد ا اين تلعب ا

تي تعتمد على مهارة تعليمية ا خدمات ا تي تعتمد على  اساسيا مثل ا صيانة وااصاح ا مدرس وخدمات ا ا
تي تبرز ا فنية ا مهارة ا قائمين بهاا  .همية اختيار وتحفيز ا

نقل هناك خدمات تخضع أنظمة شاملة على :من حيث درجة اانتظام-د , نطاق واسع مثل ااتصاات وا
مفروضة على تسويق  ى نفس اانظمة  ا سلع مثل وهناك من تخضع بصورة عامة ا فنادقا وهناك خدمات , ا

خدمات أنظمة وتشمل ا مصرفية غير خاضعة  عمال ا شخصية وخدمات ا  .ا
ثة -3 ثا وجهة ا  :ا
لتجارة     مية  عا منظمة ا خدمات حسب ا  1: (OMC)تقسم ا

خدما لتجارة قامت بتقسيم نشاط ا مية  عا منظمة ا اآتيفا ى اثنا عشر قطاعا وهي   :ت ا
تأجير, منها اعمال مهنية :اأعمالمتعلقة ب خدمات- تطوير خدمات ا بحث وا مبيوتر خدمات ا  ؛خدمات ا
بريدية :ااتصاات- خدمات ا مراسات ,ا ية ,ا اسل ية وا سل وسائل  ,ااتصاات ااساسية ,ااتصاات ا وا

بصرية؛ سمعية ا  ا
توزيع - جملة :ا تجزئة ,تجار ا سلع؛ تمنح اامتيازا, تجار ا  على ا

                                                 
ORGANISATION MONDAILE DU COMMERS (OMC) :MLP Edition .1997. p30.-1 
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تعليم - تعليم اابتدائي :خدمات ا ثانوي ,ا تعليم ا بار, ا ي وتعليم ا عا تعليم ا  ؛ا
بيئة - مجاري: خدمات ا قمامة ,ا تخلص من ا بيئي ,ا  ؛ااصاح ا
ية - ما تزامات ا تأمينات :اا مصارف, ا صرف, ا  ؛اسواق ا
صحة - مستشفيات :خدمات ا صح ,ا بشريةا خ, ة ا  ؛دمات ااجتماعيةا
سفر - سياحة وا فنادق :خدمات ا مطاعم, ا سفر, ا اات ا مرشدون ,و سياحية وا رحات ا  ؛منظمي ا
ترقية - رياضة, خدمات ا ثقافة وا نفس :ا ترويج عن ا اات اانباء, خدمات ا رشيف , و تبات ا م ا

رياضية متاحف ا  ؛وا
بحري :نقلخدمات ا - نقل ا جو , ا نقل ا فضائي, يا حديدية, ا ك ا س  ؛ا
طبي  :خدمات اخرى متنوعة - عاج ا خدمة ضروريا مثل ا مستفيد من ا ون حضور ا وهناك حاات ي

سيارة  ؛وهناك حاات اخرى ا تستدعي وجود مثل خدمات تصليح ا
تعر  تسويق حيث يتم ا ى وظيفة ا خدمات ا ا إشباع ومن ثم اقتنائه, ف عليها من قبل اافرادوتحتاج ا

مرتقبة ية وا حا  .رغباتهم وحاجياتهم ا
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ثاني مبحث ا مصرفيةماهية  :ا خدمات ا   ا
خدمات يلعب دور    مجتمع واافرادقد اصبح قطاع ا ت عدة دراسات مدى  ,ا مهما في حياة ا حيث د

دى اافراد مساهمته في تحسين مؤسس, ورفع مستوى ااشباع  ون فيه وتحسين تنافسية ا محيط بيئي ت ات في ا
رائدة  لمؤسسات ا لمة  لخدمات انواع عدةا , مصرفية,......تعليمية , صحية, قانونية, فهناك خدمات طبية ,و

ى خصائص  ه ا ما سنتطرق من خا مصرفية  خدمات ا ى ابراز وتحديد مفهوم ا مبحث ا و يهدف هذا ا
ى عرض مصرفية باإضافة ا خدمات ا تي تقدمها  مع دورة حياتها ومميزات ا مصرفية ا خدمات ا  أهمية ا

مستحدثة تقليدية و ا  .وانواعها ا
مطلب اا  مصرفية : ولا خدمات ا  مفهوم ا

ب   تي يقدمها ا مصرفية ا خدمات ا منتجات او ا تسويقييعتبر عنصر ا مزيج ا حيث  ,نك من اهم عناصر ا
مصر  خدمات ا عنصر في ان  بنك في اشباتظهر اهمية هذا ا تي يعتمد عليها ا ع رغبات فية تمثل ااداة ا

متعارف عليها ان نجاح اي بنك انم. عمائه وفي تحقيق اهدافه حقائق ااساسية  ا سياسة ومن ا ا يعتمد على ا
تي يتبعها منتجا من ادارة برنامج, ا خدمات ) تا لسوق( ا تي يقدمها  منتجات  ,ا من وجهة اخرى فان ا

خدمات) مصرفية ا عمائه سوف تؤثر( ا بنك  تي يقدمها ا تسويقي ا مزيج ا حيث ستؤثر , على بقية عناصر ا
خدمات هي سبب وجود اي بنك ويتمحور ح توزيع  فا ترويج ومنافذ ا يب ا ها بقية عناصر على ااسعار واسا و

تسويقي مزيج ا  .ا
مصرفية ا يختلف  خدمة ا تعريفات , خدمة بصفة عامةثيرا عن مفهوم اما ان مفهوم ا تعدد ا و نظرا 

لخدمة  تعريفات  خدمة سنحاول عرض بعض ا خاصة با مصرفيةا  .ا
مصرفية ا يختلف :تعريف ااولا-1 خدمة ا ل عام ان مفهوم ا خدمة بش حيث انها , ثيرا عن مفهوم ا

مستفيد من خال اافرادتمثل عمل او نشاط يحص منظمات , ل عليه ا هااو اا تي تقدم من خا ائن وا وان  ,م
خدم عمل وان هذ ا نشاط او ا عدم ملموسية هذا ا ك  لمستفيد يرتبط بمستوى اداء اافراد وذ ات مستوى ااشباع 

مصرفية تمثلومن هذا , قد يرتبط تقديمها بمنتج او ا خدمة ا  1: له نجد بان ا
مستفيد  من قبل اافراد م - أ ى ا عمليةنشاط او عمل يقدم ا تلك ا مرافقة   ؛ع استخدام ااجهزة ا

                                                 
صميدعي - 1 متقدم, محمود جاسم ا تسويق ا طباعة, مداخل ا لنشر وا  .214ص , 2111, ااردن -عمان, 1ط, دار زهران 
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مثالان تقديمها قد يرت  - ب تي  ,بط او ا بسلعة فعلى سبيل ا معلومات ا مستفيد عن ا ان حصول ا
ذي  شخص ا خدمة مرتبط با نوع من ا بنك يجعل هذا ا عاملين في ا تقاء با يحتاجها من خال ا

 ؛يقدمها

مستفيد واسلوب ا  - ت ذي يقدمهاان عملية استقبال ا شخص ا  ؛معاملة مرتبط با

صراف - ث هذا ا حسن  ي يرتبط بااستخدام ا صراف اآ لنقود عن طريق ا مستفيد   ؛ان سحب ا

مستفيد وعلى استخدام سلعة   - ج ذين يتعاملون مع ا سحب او اايداع يرتبط باأفراد ا ان ملئ استمارة ا
سحب واايداع؛مس  اعدة وهي مستندات ا

مستخدمة  ان مستوى اشباع  - ح عاملين و مستوى  تطور اآات وااجهزة ا فاءة ا مستفيد يرتبط بمدى  ا
خدمة تي تساعد على سرعة انجاز وتقديم ا  ؛وا

ثانيا-2 مصرفية بانها  :تعريف ا خدمة ا منفعي "وتعرف ايضا ا مضمون ا عمليات ذات ا مجموعة  من ا
عنا ملموسة على ا عناصر غير ا ذي يتصف بتغلب ا مؤسسات ا تي تدرك من قبل اافراد او ا ملموسة وا صر ا

مستقبلية  ية وا حا ية واائتمانية ا ما ل مصدرا إشباع حاجاتهم ا تي تش منفعية ا من خال دااتها وقيمها ا
ك من  مصرف وذ ربحية ا وقت نفسه مصدر ا  ل في ا تي تش طرفينوا ية بين ا  1. "خال عاقة تباد

مضمو  لخدمويتجسد ا منفعي  مصرفية في بعدين اساسيين همان ا  :ة ا
منفعي-  بعد ا  .ا
سماتي-  بعد ا خصائصي) ا  (.ا

عميل  تي يسعى ا مباشرة ا مادية ا منافع ا بعد ااول في مجموعة ا لحصول ( فرد او مؤسسة ) ويتمثل ا
مصرفيةعليه لخدمة ا  .ا من خال شرائه 

ثاني فانه يتمثل في  بعد ا تي يتصف بهااما ا سمات ا خصائص وا مباشر  مجموعة ا منفعي ا مضمون ا ا
مصرفية نفسها ويعبر عن  ,لخدمة خدمة ا ثاني يرتبط با بعد ا عميل نفسه فان ا بعد ااول يرتبط با ان ا واذا 

اتهمستوى جودتها ويرقى بها ا عميل وادرا ية  ,ى مستوى توقعات ا شمو نظرة  ا حقيقة ان بهذ ا لخدمة وا
عميل  منافع ااساسية في مضمونها وربطه بنظام حاجات ا خدمة ابراز ا مصرفية حيث ينبغي على بائع ا ا

مدخ اسات مهمة على ا لبعد انع ذي يستخدم في تسويقها وبيعهامدخل إقناعه بشرائها فان  ففي حين , ل ا
خدم ملموس مضامين تطبيقية في مجال بيع ا منفعي ا لبعد ا ون  خدمة ي مصرفية حيث ينبغي على بائع ا ة ا

                                                 
حداد وآخ - 1 ترونية, رونوسيم محمد ا مصرفية اا خدمات ا توزيع,  ا لنشر وا مسيرة   .221 -221ص ,  2112, ااردن –عمان , 1ط, دار ا
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منفعي  بعد ا مدخل إقناعه بشرائها فان ا عميل  منافع ااساسية في مضمونها وربطه بنظام حاجات ا ابراز ا
ترويج  ه مضامين تطبيقية في مجال ا سماتي  خدمة ) ا حيث يجب على من ( وهو جزء من عملية تسويق ا

مصرفية ا خدمة ا تعبير عن جودتهابراز خصائصها ايقوم بترويج ا يستطيع ا  .  مميزة 
مصرفية هيمن خال ما سبق يم خدمة ا  :ن استنتاج ان ا

 ؛خدمة مطلقة نادرا ما تحتوي على منتجات مادية-
خصائص ااسا- مصرفية تحتوي على ا خدمة ا لخدمة ا مميزة  تج تن, غير متجانسة, غير ملموسة) سية ا

وق ها , توتستهلك في نفس ا ن تجزئتها و ا تمتل  ؛(ا يم
هيا- موظفين من جهة وا مصرفية على اداء ا خدمة ا مرافقة من جهة اخرىاعتماد ا مادية ا تحقيق , ل ا

خدمات مناسب من هذ ا  ؛ااشباع ا
ثاني مطلب ا مصرفية : ا خدمة ا  خصائص ومميزات ا

خص    مصرفية على وجه ا ية وا ما مؤسسات ا ى طبيعة تنفرد ا ك ا خصائص ويرجع ذ وص بجملة من ا
مصارف  تي تحتلها ا ى جانب ااهمية ااجتماعية وااقتصادية ا زبائن ا بنك وا قائمة ما بين ا ية ا تباد عاقة ا ا

مجتمع ومؤسسات ااعمال؛في حياة ا بنك ذات طبيعة مزدوجة ما افراد وا وتتمثل هذ اازدواجية , ان مهمة ا
ان خواص في ام ل قروض على ا ل ادخار واعادة توزيعها في ش مصرف على تعبئة اموال اافراد في ش ية ا

معيشة وعلى  ل استثماراتمقابلة متطلبات ا لبنك , مؤسسات ااعمال في ش مزدوجة  مهمة ا وتنبثق عن هذ ا
زب ون ان ا زبائن تتمثل في  موردون هو في نفس عاقة ذات طبيعة خاصة ومنفردة مع ا وقت ا  .ا

مصرفية على انها نشاط اقتصادي نجد انه يتميز   خدمات ا ى ا ها  اذا نظرنا ا بعدة خصائص سنتعرض 
  1:فيما يلي

مصرفية وارتباطها بجميع اانشطة ااقتصادية وااجتماعية ااخرى - 1 خدمة ا تشعب وتعدد مجاات ا
ة دو  ؛با
ة ف- 2 مصرفية دا خدمات ا طلب على ا تقدم ااقتصادي ي دا ةرجات ا مصرفية نشاط  ,لدو خدمات ا وا

متعددة تنمية بمجااتها ا  ؛انتاجي ذا طبيعة خاصة ويرتبط بقضايا ا
ة في مستو - 3 مصرفية دا خدمات ا ةا دو رفاهية ااقتصادية في ا نية  ,ى ا س خصائص ا ك ا ذ و

مختلفة خ...., ا  ؛ا

                                                 
غفار حنفي - 1 مصارف, عبد ا جديدة, ادارة ا جامعية ا دار ا  .113ص, 2111, مصر, ا
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م- 4 خدمات ا ثير من ا طلب على ا رارا ت  ؛صرفية يتصف بصفة ا
ل متطلبات وعناصر اي انتاج- 5 مصرفية تعتبر صناعة حيث يتوافر فيها  خدمات ا  ؛ ا

مصرفية بعدة خصائص تج خدمات ا منتجات او ا خدماتوتتميز ا ب مما يتطل, علها مختلفة عن غيرها من ا
تقديمها جة خاصة  بنك معا ك ا, قهاأو تسوي,او تطويرها , من ا ذ هاو ن  تي ا يم عميل بمزاياها ا ان  قناع ا

تعامل بها ومن اهمها ما يلي  :يلمسها اا بعد ا
مصرف-أ خدمات ا لتجزئةا املة اي غير قابلة  امل في ذاته وفي , ية مت ل مت تقسيم او اانفصال فهي  او ا

  1؛اجزائه وعناصر
لبنك في ح- ب ل  مصرفية ا تخزن وهذا يسبب مشا خدمات ا طلبا ة تغير ا  ؛ا
عميل تم -ج ديه نقص في ااشباعترضي ا عميل عاقة دائمة ومستمرة , اما وا تدع  بنك وا عاقة بين ا فا

عميل دى ا  ؛قائمة على تعظيم ااشباع 
وين او -د ت معرفة او ا ه ا يس  شخص  ان هذا ا ذي يقدمها فاذا  شخص ا مصرفية ترتبط با خدمة ا ا

مناسب ف سلوك ا مؤسسةا  ؛سيعطي نظرة سلبية عن ا
بنك على تطويرها من اجل تحقيق  تي يعمل ا خصائص ا مصرفية بمجموعة من ا خدمة ا ويتضمن مفهوم ا

جودة  2 ؛ا
ظاهرة- خصائص ا  : ا

تعر  خصائص يسهل ا عماء وتمييزهاوهذ ا خدمة او , ف عليها من طرف ا وهي مرتبطة بمواصفات ا
خدماتبعاقاتها  بنك ببقية ا تي يقدمها ا  .ا

ضمنية- خصائص ا  :ا
خصائص غير ظاهرة  بنك على اعطاء صورة ذهنية ايجابية عن, وهي ا يين او ترتبط بقدرة ا حا عمائه ا ه 

مرتقبين ثقة , ا اأمان وا معنوية  رموز ا ك من خال ا لعميل عن طريق , .....ويتم ذ ة معينة  او توصيل رسا
تعريفه بخص معلومات  خدمةا ه واتخاذ قرار بشرائها, ائص ا نسبة  ه أهميتها با  .ادرا

خارجية- خصائص ا  :ا
تي ترتبط  خصائص ا بنك وهي ا ذي يتواجد فيه ا مجتمع ا بنك على تقبل , با ك يجب ان يحرص ا ذ

خدمات من احت مقدمة من طرفه حتى ا تتعارض هذ ا لخدمات ا مجتمع  مجتمعا  .ياجات ورغبات ا
                                                 

خضيري - 1 مصرفي, محسن احمد ا تسويق ا توزيع, ا لنشر وا  .41ص, 1999,مصر, ايتراك 
خضيري - 2  .212ص , مرجع سابق, محسن احمد ا
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تنشيطها واارتقاء  ما غير مستغلة  قطاعات ااقتصادية ا ى ا ه ا بنك يجب ان يعمل على توجيه اموا ان ا
دخل و  ي زيادة اادخار ااستثماربمستويات ا تا يانها من عدة عناصر يجب ان  ,با مصرفية  خدمات ا وتستمد ا

بنك ة عن ا بنك نفسه إعطاء صورة ايجابية وفعا ع تتوافر في ا عماءوا سب ثقة ا اهم هذ  ومن ,املين فيه و
معرفة علم وا عناصر ا فاءة, ا خبرة ,وا سرية واامان   ,وااحتراف  ,وا خ.....وا  . ا

مصرفية مواصفات خاصة تجعلها تختلف عن غيرها لخدمات ا ك من  ما ان  خدمات ااخرى وذ من ا
 1:خال
مقدمة تنوع وتعدد- 1 خدمات ا ل بن :ا مصرفية بحيث يحرص  خدمات ا يلة واسعة من ا ك على تقديم تش

ذي يلقي على عاتق  عماء ذوي خصائص ورغبات معينة اامر ا ل خدمة خصوصياتها وفئة من ا ون  ي
ها وتحقيقها  ة ااستجابة  رغبات ومحاو خصائص وا تعرف على هذ ا بنك بذل مجهودات في سبيل ا موظفي ا

ان م وقت وا مائمين و  لعميل في ا مناسبةا جودة ا مناسب وا سعر ا  .با
بنوك من خدمات- 2 تي يقدمها اي بنك : تشابه ما تقدمه ا خدمات ا بنوك ااخرى ,ان ا يستطيع اي من ا

ثيرة تقديمها وهذ لة تسويقية تعترض اي بنك ا تميز عن منافسيه  ,اول مش تحقيق ا عمل جاهدا  مما يدفع به ا
بنوك بم ية ستوىمن ا عا جودة ا  .خدمات تتصف با

بنوك- 3 منافسة بين ا بنوك من اجل اانفراد بتقديم خدمات مت :شدة ا منافسة بين ا لزبائن وجلب تتم ا ميزة 
بر عدد منهم مح ,ا بنك في ا ذي يزيد من صعوبة مهمة ا منافسةاامر ا نظرا  ,افظة على مستوى معين من ا

بيئ تي ينشظروف ا متغيرة ا بنكة ا  .ط فيها ا
بنك -4 ثقة في ا تعامل في ااموال هو ت :اهمية عنصر ا عامل على مستوى عل من مما اشك فيه ان ا

حساسية  عمليات اا بنك في احدى ا زبائنوعليه فان خسارة ا دى ا د تخوفا  ية قد تو بنك , ما مما يؤدي عجز ا
سحب غير ا ة ا مواجهة حر ازمة  ة ا سيو هم اخرى توفر عن توفير ا زبائن وتحو تي تنجم عن تخوف ا عادية ا

ى اهتزاز  مناسبة قد يؤدي ا بنك على تحقيق اايرادات واارباح ا ك فان عدم قدرة ا ثر زيادة على ذ هم اامان ا
ثقة بنك ونقص ا ذين يتعاملون معه صورة ا زبائن ا  .دى ا

مباشرااع- 3 توزيع ا زيا وتوزيعها عبرى قنوات توزييس في مقدور  :تماد على ا خدمة مر بنك انتاج ا ع ا
مادية سلع ا حال من ا منتشرة من اجل تلبية رغبات , ما هو ا بل انه يقدم خدماته مباشرة بواسطة فروعه ا

                                                 
مصرفي, محمد زيدان - - 1 قطاع ا تسويق في ا ريفية, دور ا تنمية ا فاحة وا ة بنك ا علوم ااقتصادية, دراسة حا ة في ا تورا دو فرع تخطيط   , اطروحة د

تسيير علوم ااقتصادية وعلوم ا جزائر, لية ا  .61ص, 2115 – 2114,جامعة ا
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ط ى استخدام ا بنك ا خدمة يلجأ ا شخصية في تقديم ا ناحية ا ون قريب منهم ونظرا أهمية ا زبائن حيث ي رق ا
حدي خدماتا  .ثة في تقديم بعض ا
س- 6 بنك با ةارتباط نشاط ا لدو نقدية  جهاز  :ياسة ااقتصادية وا تي تربط بين ا وثيقة ا عاقة ا ان ا

ة يقوم  لدو ة ااقتصادية  حا ل منها يؤثر ويتأثر باآخر فعلى اساس ا نشاط ااقتصادي تجعل  مصرفي وا ا
قرارات ويستع زي باتخاذ ا مر بنك ا تأثير ا نقدية واائتمانية بهدف ا ناحية ااخرى جملة من اادوات ا مل من ا

نواحي ا مسطرةعلى ا أهداف ا ك تتأث ,اقتصادية  وفقا  قرارات واادواتومن خال ذ بنوك بهذ ا ويظهر , ر ا
مص خدمات ا منتجات وا ك من خال طبيعة ا تي تقدمها فيما بعدذ  .رفية ا

ث  ثا مطلب ا مصرفيةا: ا خدمات ا    نواع ا
صعوبة   ذا فانه من ا مصرفي  نشاط ا بر من ا جانب اا بنوك في ا تي تقدمها ا مصرفية ا خدمات ا تتمثل ا

مستمرة نتيجة استخدام  تطورات ا تجدد بسبب ا ى متنوعة ومتعددة ودائمة ا ان حصرها جميعا نظرا ا بما 
وجية في تقديمها وتسعى ا نو ت وسائل ا جهود من اجل تقديما ى تعزيز ا احسن وافضل خدمة  بنوك دائما ا

لزبائن خدماتوعموم ,مصرفية  ديها نوعين من ا بنوك   .ا ا
تقليدية : اوا مصرفية ا خدمات ا  ا

تجارية في خلق ا   لبنوك ا وظيفة ااساسية  يةتمثل ا بن نقود ا تي تعرف با خدمات , نقود ا وعليه فان ا
تقليدية هي بنوكتلك ا ا انت وا تزال تقدمها ا دفع, تي  سحب او ا تحويل , اائتمان, سواء تعلق اامر با ا

خ......  .ا
ودا-1  :ئعقبول ا
طلب -أ جارية او تحت ا ودائع ا يا ا تختلف في طبيعتها  :ا بنوك حا تي تعرضها ا جارية ا ودائع ا ان ا

تقليدية حيث انها مبا جارية ا ودائع ا ليا عن ا ن سحبها جزئيا او  بنك يم دى ا هيئات  ية تودعها اافراد وا غ ما
ها ت يس  مودع اي   1. اريخ استحقاقفي اي وقت بموجب امر يصدر ا

توفير -ب ى اانواع :ودائع ا ت باإضافة ا بنوك على استحداث ا انواع جديدة من ودائع قليدية عملت ا
تي تتماشى مع حاجات ورغبا رتوفيا متعاما شبابت ا خاص با توفير ا دفتر ا توفير أجل ااستثمار ا, لين 

بورصة ض, في ا توفير أجل تسديد مستحقات ا ني , رائبا س توفير ا خ.....ا  .ا

                                                 
مصرفية, سماح ميهوب - 1 لخدمات ا حديثة  تأمينات, ااتجاهات ا بنوك وا ماجستير في ا نيل شهادة ا رة مقدمة  -2114, قسنطينة, جامعة منتوري, مذ

 .6 -3ص , 2115
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مستحدثة ا تختلف في جوهرها عن ودائع ا تقليدية من حيث وهذ اانواع من ا توفير ا  :ودائع ا
فائدة؛ -  تحصل صاحبها على ا
ي حتى   - تا ة وبا سيو بنك من ازمات ا شهر من اجل حماية ا لمودع سحبه في ا ن  ذي يم مبلغ ا تحدد ا

ك بتقديم خدمات  مدخرين وذ ودائع ابد عليها من ااهتمام بصغار ا نوع من ا زيادة في هذا ا بنوك ا تستطيع ا
تسهيل اجراء ات عملي هم  حسابخاصة  سحب باإ, ات فتح ا ى منحهم مثااايداع وا هدايا مجانية  ضافة ا

 .ل من يفتح حساب
ودائع في  :ودائع أجل-ج نوع من ا محافظة على هذا ا بنوك من اجل ا تي اتبعتها ا حديثة ا ااستراتيجيات ا

حاصلة مرت ية ا ما تغيرات ا وديعةظل ا سحب منها ا يتم قبل , زة اساسا على مميزات هذ ا فلو اخذنا ميزة ا
متعامليتا لبنك في اتباع استراتيجية حديثة تتماشى وحاجات ا بيرة  و وجدنا انها تعطي مرونة  ن ريخ ااستحقاق 

بنك في استخدامها ى خاصية حصول صاحبها على فائدةباإضافة , وتحقق غرض ا بنك استنباط  ,ا فلقد عمل ا
مميزات ساعدته في جذب ع نوع نذعدة سياسات من هذ ا  : ر منها ما يليماء هذا ا

عمل- 1  ؛سياسة تحسين وتطوير قوانين ا
عماء - 2 محافظة على ا تعامل من اجل ا مرونة في ا ون فيها نوع من ا ودائع ت ار انواع جديدة من ا ابت

محتملين  يين وا حا مصرف بفترة متفق عليها مسبقا عند اايداع,ا ودائع آجل وبإخطار ا  ؛ا
بنوك عملة ع ية ما ان ا ما موارد ا بر قدر من ا ودائع من اجل جذب ا لى استحداث انواع اخرى من ا

لبنك طاقة ااستثمارية  ن استخدامها في زيادة ا تي تسمح بتوفير اموال طويلة ااجل يم  .شهادات اايداع ا
قروض-2 متعامليها من اجل تمويل ا :تقديم ا بنوك  تي تمنحها ا نشاط ي وتعرف على انها ااموال ا

ها عدة انواع وهي  : اقتصادي و
قروض قصيرة ااجل- لمنشآت ويتم  :ا ي  نشاط ااستغا تمويل ا هي قروض مدتها ا تتجاوز سنة توجه 

عم ال منهاتسديدها في نهاية ا ها عدة اش ة و ممو ية  ,لية ا ما صندوق , خصم ااوراق ا خ...اعتمادات ا  .ا
قرو - ثابتة : (استثمار قروض ا)ض طويلة ااجل ا تمويل ااصول ا قروض  نوع من ا يوجه عادة هذا ا

تي تتراوح ما بين  سبب في طول مدتها ا ى  2وهذا هو ا خدمة مقابل  1سنة ا نوع من ا سنوات ويتم منح هذا ا
لم نوعضمانات وهذا راجع  تي ينطوي عليها هذا ا ديها ام, خاطر ا ون  يه عندما ت بنوك ا جامدة  والوتلجا ا
قروض تزيد عن حاجة تعاملها  يةمثل ا قروض اانتاجية, ااستها خ....., وا  1. ا

                                                 
طرش - 1 طاهر  بنوك, ا جامعية, تقنيات ا مطبوعات ا جزائر, 2ط, ديوان ا  .14ص , 2113,ا
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قروض متوسطة ااجل-  ؛ا
ى  :اضافة ا

ضمان-  ؛خطابات ا
 ؛فتح ااعتمادات اائتمانية-

ى ما سبق  باإضافة زبا خدمات مصرفية تقليدية اخرىهناك  ا تجارية يوميا  بنوك ا ئنها مقابل تقدمها ا
ها على عموات   : مثلحصو

محلية وااجنبية - عملة ا بنك با مسحوبة على ا ات ا شي  ؛صرف ا
بنك - ح زبائن ا صا ات  شي  ؛تحصيل ا
خارج - داخل وا زبائن با تحويات وفقا أوامر ا  ؛اجراء جميع عمليات ا
لزبائن - ات  شي  ؛اصدار ا
محلية وااجنبية - عملة ا حسابات با  ؛فتح ا
زبائنا - ية مع ا ما عمليات ا قيام با تي تثبت ا شهادات ا  ؛صدار ا
متعلقة بااستث-3 خدمات ا يةا ما  : مار في ااوراق ا

يةوتتمثل  ما زبائنادارة محاف, في ااستثمار في ااوراق ا ح ا صا ية  ما مساهمة في , ظ ااوراق ا رؤوس ا
مشاريع ااستثمارية هندسة ا, اموال ا يةخدمات ا زبائنخدما, ما ح ا صا تقديم ااستثمارات , ت امناء ااستثمار 

ية ما جدوى اا, ا عماءدراسة ا ح ا صا لمشاريع  ضعف  ؛قتصادية  جزائرية نظرا  بنوك ا وهي جد محدودة في ا
ي ما تعامل باأدوات ا يا ما سوق ا  .ة ااستثمارية وضعف ا

حديثة  : ثانيا مصرفية ا خدمات ا  ا
سابقة ق  خدمات ا ن من قبل وادخلت تطورات جديدة على ا م ت ى ممارسة  انشطة جديدة  بنوك ا د اتجهت ا
بنوك ااخرىتميز  خ ,ها عن مثياتها في ا تي ساعدت على تطور ا مصرفية وهناك عدة اسباب ا دمات ا

ر منها حديثة نذ  : ا
عماء وتنوع احتياجاتهم- 1 مستمر في اعداد ا تزايد ا  ؛ا
ية- 2 حسابات اآ معلومات وا حاصل في مجال ا تطور ا  ؛ااستفادة من ا
ان يقتصر- 3 مجتمع بعد ان  افة شرائح ا يمس  بنوك  ميسورة؛ توسيع نشاط ا طبقة ا تعامل مع ا  على ا
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ها من جهة وضبط وترشيد مصروفات واعبائها من  رفع اعما سعي  بنوك في ا بناءا على ما سبق شرعت ا
ار خدمات جديدة  جهة ك وجب ابت ل ذ تحقيق  ثة و عماء من جهة ثا سب فئات جديدة من ا ة  محاو ثانية و

لمتعاملين  ى بعض منها,وحديثة تقدم  إشارة ا  1. تقوم فيها 
ترونية-1 ات اا شي شيك : ا ى مستلم ا شيك ا ة موثقة ومؤمنة يرسلها مصد ا يعتمد ( حامله)هي رسا

لبن شيك ويقدمه  ى حساب حامل ا ية ا ما شيك ا بنك اوا بتحويل قيمة ا يقوم ا ذي يعمل عبر اانترنيت  ك ا
شيك  ى مستلم ا ترونيا ا شيك واعادته ا غاء ا ك يقوم بإ يا على انه قد تم صرف ( حامله)وبعد ذ ون د ي

م فعل تحويل ا د من انه قد تم با شيك ان يتأ مستلم ا ن  شيك فعا ويم حسابها  2. بلغ 
ية-2 ذ بطاقات ا قيمة اخر نسخة: ا رة , من بطاقات تخزين ا ذا ية بسبب شريحة ا ذ بطاقة ا يطلق عليها ا

متبقية قيمة ا ذي يسجل ا ج ا معا تسديد قيمة , او ا بطاقات  استخدمت وقد تم  مشترياتهمما يتم استخدام ا
ية منذ اوائل  ذ بطاقة ا  .1991ا

مبيوتر ا-3 مصرفية : مصرفيا حصول حساباتهم ا مصرفي ا مبيوتر ا ين من خال ا لمستهل ن  يم
فواتير, تحويل ااموال حسابات, ودفع ا حساب, ااطاع على رصيد ا عمليات , استعراض بيانات ا وغيرها من ا

ية وشخصية مثل مراقبة ين استخدام اانترنيت إجراء اعمال اخرى ما مستهل ان ا ك بإم حسابات  ذ
تامين, ااستثمار أموال من أي بنك, مراجعة بيانات بطاقة اائتمان ومنتجات ا ترونية  تحويات اا قيام با  .ا

ي-4  صراف اا بشري : ا عنصر ا عماء دون تدخل ا خدمة ا يا  ي هو جهاز يعمل أوتوماتي صراف اا ا
عماء اضمن برامج معدة سلفا  عديد من حاجات ا ساعةتلبي ا ك من خال بطاقة , مصرفية على مدار ا وذ

ي صراف اا نقدية , ا لسحوبات ا ون متوفرة  خدمة نظرا أنها ت جهاز يحسن من نوعية ا قول ان هذا ا ن ا ويم
بنك ل معاملة, في بعض ااحيان عندما تغلق فروع ا تشغيلية  يف ا ا ت ى خفض ا  . أي انها تؤدي ا

تأمين-3 تأمين تقد :خدمات ا ات ا عمائها اما من خال ادارة متخصصة او شر مية  عا بنوك ا مها بعض ا
تابعة  مالا عاملة في اسواق ا خدمة, لمصرف او ا  3:وتشمل هذ ا

 
 

                                                 
عزيز وآ - 1 ية, خرونمحمد عبد ا دو عاقات ااقتصادية ا بنوك وا نقود وا لنشر, ا عربية  طباعة ا نهضة وا  .65ص ,211,مصر, دار ا

مصرفية , زروقرقية   - 2 مؤسسات ا تحسين أداء ا مدخل استراتيجي  مصرفية  خدمات ا ريفية  –تطوير ا تنمية ا فاحة وا ة بنك ا دراسة حا
(BADR)- عل رة ماجستير في ا رة, تخصص اقتصاد صناعي, وم ااقتصاديةمذ  . 64ص, 2112-2111, جامعة بس

عزيز وآخرون - 3  .64ص , مرجع سابق,محمد عبد ا
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تأمين  -أ حياة ا شخصية                 على ا قروض ا  ؛ا
سيارات  -ب عقارات وا تامين على ا قروض وا             ا ة ا  ؛تسهيات اائتمانية وقروض ااستهاكحا
حرائق وا -ج تأمين ضد ا طارئة            ا ية ا ما خسارة ا ات ورجال ااعمال من سرقة وا شر ة ا حا

ية ما خدمات ا ها ا تي تتناو عامة من اانشطة ا ال ا ى جانب ااش  ؛زاوية اخرى ا
رابع مطلب ا مصرف :ا خدمة ا  ية مفهوم  دورة حياة ا

ائن حي د  ل  ى وفاتهيبدأ من وا, ورة حياة مرتبطة بنطاق زمني محددمثلما  لمصرفية , دته ا خدمة  فإن ا
ها او اعاد سوق وتنتهي بانحدار ها وزوا ى ا سوق بعد تطويرهادورة حياة تبدأ بتقديمها ا ى ا  .ة تقديمها ا

مصرفيةيعبر  خدمة ا تطو , مفهوم دورة حياة ا زمنر في حجعن ا تعامل بها عبر ا بيعي  اي ,1م ا تاريخ ا ا
مصرفية ل مرحلة من , لخدمة ا مائمة  تسويقية ا تعريف على ااستراتيجية ا ك تعتبر اداة مساعدة في ا وبذ

تس فرص ا ك ا ذ مراحل و تقديم خدمات مصرفية جديدةهذ ا  .ويقية 
مصرفية- 1 خدمة ا  :مراحل دورة حياة ا
تي تمر بها دورة حياة اي منتوج او خدمة اخرى  تمر  مراحل ا مصرفية خال حياتها بنفس ا خدمات ا , ا

خدم ل عام فان ا مصرفية تمر بأربعة مراحل وهيوبش تقديم: ة ا نمو, مرحلة ا نضج, ا حيث ترتبط اانحدار؛ , ا
خدمة  مراحل بحجم مبيعات ا ناتجة عنهاهذ ا محققة ا  .او اارباح ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

,10 Marketing Management Philip kotler et Dubois , -1 
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ل  ش مصرفية( : 1-1)ا خدمات ا  دورة حياة ا
 

 
 

مصدر حداد :ا مصرفية, عوض بدير ا خدمات ا نشر, تسويق ا لطباعة وا بيان  ص , 1999, مصر,1ط,ا
114. 
تقديم-أ  :مرحلة ا

ذي تقدم في     وقت ا مرحلة من ا سوقتبدا هذ ا ى ا مصرفية ا خدمة ا وقتا  وعادة ما تستغرق, ه هذ ا
مرحلة وحسن اختيارها يعتبر بعدا استراتيجيا في , طويا مصرفية ما ان وقت تنفيذ هذ ا خدمة ا نجاح ا

مرحلة بانخفاض نسبي في حجم ا, واستمرارها مبيعاتتتميز هذ ا ي ا تا خدمة وبا ى , تعامل با ك ا ويرجع ذ
مقدم منتوج ا يف ا ا ت ارتفاع ت توزيع وا  1. رويجخاصة من ناحية ا

تسويق ما يقارب  مرحلة تأخذ من ميزانية ادرة ا ى ان هذ ا تسويق ا مهتمين با من % 91يذهب بعض ا
ن من ب بنك قد تم ون ا ي ي تا ي وبا ةحجمها ااجما خدمة وجعلها معروفة ومقبو  .عث ا

نمو-ب  : مرحلة ا

                                                 
صحن - 1 تسويق , محمد فريد ا مفاهيم وااستراتيجيات) ا توزيع, ( ا لنشر وا جامعية  دار ا ندرية, ا  .144ص, 1991, مصر, ااس
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مرا     مرحلة من اهم ا مصتعتبر هذ ا خدمة ا ث يعبر عنها بمرحلة جني حي, رفيةحل في دورة حياة ا
ت ومن ابرز مميزاتها, 1اارباح  ملموسة في حجم ا زيادة ا محققةا ي تقود , عامل بها ومقدار اارباح ا تا وبا

ى زياد بنوك ا خدماتا يلة ا تنوع في تش ى اعلى  ,ة درجة ا م يصل ا تعامل  مرحلة ما دام حجم ا وتستمر هذ ا
موضوعة من مرغوب مستوياته ا مستوى ا ى ا ك ا ذ م يصل  خدمة  عائد من ا بنك وا عني وهذا ي, طرف ادارة ا

نمو  .انها ا تزال في مرحلة ا
خدمة ا       مؤشرات تدل على ان ا ر منهاتوجد مجموعة من ا نمو نذ  :مصرفية في مرحلة ا

مبيعات واارباح- تزايد في حجم ا  ؛ا
بنوك- منافسة بين ا ميز وب, اشتداد ا ه ا حفاظ على نهج تنافسي تبرز من خا بنوك ا ي يجب على ا تا ة ا

ك عن طريق لخدمة وذ تنافسية   :ا
خدمة -     ؛وتحسين جودتها, تطور خصائص ا
ية -    حا ى اسواق مرتقبة بعد ااسواق ا وصول ا  ؛ا

توزيع وتطويرها- ة ا  ؛ااهتمام بشب
نضج -ج  : مرحلة ا

مرحلة ي     ناتجةفي هذ ا خدمة واارباح ا تعامل با متوقع ون حجم ا مستوى ا ى ا ك وصل ا , من ذ
مستمرة في حجم زيادة ا رغم من ا ثبات وااستقرار با ك با تعامل وتتميز اارباح بعد ذ ثم يتجه نحو , ا

ل من ام ؛اانخفاض بنك  ترويجي واستغال ا جهد ا ثيف ا ى تخفيض ااسعار وت له ا انياته يقود هذا 
خدمةلمحافظة على مستو  بنوك في هذ , ى معين من حجم مبيعات هذ ا ي فان اي استراتيجية تتبناها ا تا وبا

مرحلة  ز على محورين اساسيينا   2:يجب ان ترت
جمهور- جذب ا  ؛ اسعار منخفضة 
تنافسي- ميزة ا لبنك وابراز ا تنافسية  انة ا م يد ا ه تأ ثف يتم من خا بنكترويج م  ؛ة فيما يقدمه ا
 :مرحلة اانحدار -د
ثابتة مع انخف  يف ا ا ت مرحلة بثبات عنصر ا عائد خاصة مع تخفيض اأسعارتتصف هذ ا وعند , اض ا

مرحلة وهي مرحلة حتمية بطبيعة ا ير في هذ ا تف بنكا  3: حال فان هناك طريقتان امام ا

                                                 
طاهر - 1 تسويق, نبيلة عباس, اسماعيل سيد ا جامعية,  ا دار ا قاهرة, ا  .214ص , 2114 -2113, مصر, ا

مصرفي, ناجي معا  - - 2 تسويق ا صفاء , اصول ا  .13ص, 1994, ااردن, عمان, دار ا
حداد - 3  .116 ,مرجع سابق, عوض بدير ا
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ح- سوق في ا ليا من ا خدمة  لبنك سحب ا ن  خسائرال وبايم ي عدم تحمل اي نوع من ا ويتيح هذا  .تا
خدمة من  مترتبة على سحب هذ ا موارد ا بنك استخدام ا فرصة امام ا سوق في تقديم خدمات ااسلوب ا ا

لعماء , اخرى مربحة ية متاحة  بعض اآثار غير انه يجب مراعاة انه ربما يترتب على سحب خدمة ما
سية ع  .ا

ثا- بديل ا خدمة ا مرغوب فيه ااستمرار في تقديم هذ ا ون من ا منافسة قد ي ني هو انه مع انخفاض حدة ا
منافع او  ة تحتوي فقط على افضل ا ربحية فقط مع ترويج خدمة معد تي تحقق ا قطاعات ا سوق او ا في ا

عماء ممن هم على صلة قو  تي تجذب ا مزايا ا بنكا بنك فيما يتعلق وا يتسبب في ضياع وقت ا, ية با دارة ا
ن  لبنك يم داخلة  نقدية ا تدفقات ا متعلقة با ات ا مش ر ان ا ذ جدير با نواحي اادارية وا مبيعات او ا با

منتج مختلفة بحيث توضع في مراحل مختلفة من دورة حياة ا مصرفية ا خدمات ا تغلب عليها بتنظيم ا  .ا
مصرفية ا ينب    خدمة ا حقيقة ان ا مرحو ا ى هذ ا ها ان تصل ا او لة اا بوجود خدمة مصرفية بديلة غي 

مصرفيينبإجراء تعديل عليها  زبائن ا متطلبات ا  .وفقا 
مصرفيةخ-2 خدمة ا  :صائص مراحل حياة ا
تقديم-أ  :مرحلة ا

مرور ا, ومدتها قصيرة جدا    بنك من ا ن ا تطور حتى يتم مصرفية في قمة ا خدمات ا ون فيها ا ى وت
نما  .ومرحلة ااساسية وهي مرحلة ا

نمو-ب  :مرحلة ا
مص  خدمة ا ون مدتها مرتبطة بخصائص ا منافسينوت مقدمة وبرد فعل ا ة مدتها ما , رفية ا بنك إطا ويعمد ا

ي اارباحدامت تحقق زيا تا مبيعات وبا  .دة في ا
نضج-ج  : مرحلة ا
ون مدتها طويلة نسبيا   خدمة ا حيث, وت ون ا ثر شهرةت تعامل بها, مصرفية ا , واستقرار في حجم ا

سوقية حفاظ على حصتها ا فترة على ا بنوك في هذ ا ي تعمل ا تا خدمة وبا طلب على هذ ا قلة ا ك   .وذ
 : مرحلة اانحدار-د
ون مدتها قصيرة نسبيا  بنك اقصائ, ت تسويق با مصرفية مما يتوجب على ادارة ا خدمة ا ها من تتقادم فيها ا

سوق قيام بإضافة تغيرات عليها واعادة طرحها في ا خدمي او ا مزيج ا  .  ا
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ث ثا مبحث ا مصرفية: ا خدمات ا يات تطوير ا  آ
سوق   نمو في ا مؤسسات اأخرى جاهدة على ااستمرار وا افة انواع ا ية مثل  ما مؤسسات ا بنوك وا تعمل ا

جديد  تقديم ا ير مستمر  ك هناك تف ذ متجددة ومن اجل هذا و متزايدة وا عماء ا لسوق إشباع  حاجيات ا
خدمات  بنوك على تطوير ا قائمةتعمل ا مصرفية ا زها  ,ا زيادة ربحيتها  وتقوية مر واستحداث خدمات جديدة 

سوق تنافسي في ا ها , ا ا ى اش مصرفية وا خدمات ا ى ابراز اهمية تطوير ا مبحث ا ونهدف من خال هذا ا
ت متغيرة ا بيئة ا ى مصادر تطويرها في ظل ا ك ا ذ مؤثرة فيها و  عوامل ا يبها وخصائصها وا ي اصبحت واسا

بنوك  .تعمل فيها ا
مطلب ااول مصرفية : ا خدمات ا  مفهوم وأهمية تطوير ا

بنك   دى ا تسويق  املة وترتبط بنشاط ا مصرفية عملية شاملة ومت خدمات ا ما انها تعتبر عملية تطوير ا
ى اشباع  تصل ا مصرفية  ى تطوير خدماته ا بنك ا تي تدفع ا منافسة ا عملية ضرورية وحيوية في ظل تزايد ا

زبائن ى بنوك اخرى حاجات ا هم ا  .وضمان عدم تحو
مصرفية : اوا خدمات ا  مفهوم تطوير ا
صعب احيانا تحدي   جديدةمن ا مصرفية ا خدمة ا خدمات وهذا ما يقود, د مفهوم ا تمييز بين ا ى ا نا ا

جديدة و  مصرفية ا مصرفيةا خدمات ا  .تحسين او تطوير ا
هذ  مقدم  لمصرف ا نسبة  ون جديدة با تي ت خدمات ا جديدة يقصد بها تلك ا مصرفية ا خدمة ا خدمات فا ا

تي تطرح فيها ي استثمار ات, وااسواق ا تا وجية وبا نو با ما تتضمن جوانب ت تي غا انيات  وا بيرة وام
  1.هامة

مصرفية خدمة ا ها " ,اما تحسين ا ية وهذا بإضافة مزايا جديدة  حا مصرفية ا خدمات ا فيقصد بها تطوير ا
مزايا)بحيث تؤدي هذ ااخيرة  خدمات ا( ا طلب على هذ ا  ."ى زيادة ا
ك بإ"وتعرف ايضا على  ان ذ جراء تحسينات او تعديات انها عملية تقديم خدمات مصرفية جديدة سواء 

ية حا خدمة ا ليا, على خصائص ومنافع ا  2." او اضافة خدمة مصرفية جديدة 
تدريجي تغيير ا تطوير ا مصرفية, ويمثل ا خدمات ا ن بمقتضاها " ويعرف تطوير ا بانه استراتيجية يتم

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

                                                 
 144ص , مرجع سابق , عوض بدير - 1
بنوك ااسامية, عيشوشعبدو   - 2 مصرفية في ا خدمات ا ماجستير, تسويق ا رة ضمن متطلبات نيل شهادة ا , جامعة باتنة, تخصص تسويق, مذ

 .145 -144ص  2111
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خدمات وفوائد"ا تعرف على انها م لزبائن بصورة جديدة ومتفوقة عبارة عن تطوير وايصال ا بحيث  ,ها 
ية  حا تلبية ااحتياجات ا نة  مم حلول ا   1". تقدم افضل ا

ل من  ن اعتبار عندها ا heanyو  Lovelockهذا وقد حدد  مصرفية جديدة او خمس حاات يم خدمات ا
رة  .مبت
مصارف خدمات جديد- عديد من ا ك قيام ا سوق ومن امثلة ذ نها موجودة في ا لمصرف و نسبة  ة با

تقليدية ى خدماتها ا  ؛بإضافة خدمات ا
مصرفية طرقا- خدمة ا خدمة وهي إضافة على خط ا تقديم خدمة قائمة توسيع خط ا ومن , جديدة متميزة 

قروض ى قائمة ا ك إضافة اصناف جديدة ا  ؛اامثلة على ذ
لعماء ومن - بر  ذي يجعلها توفر اداء افضل وقيمة ا ل ا ش قائمة با خدمات ا اجراء تحسينات على ا

ك تمديد ساع خدمة اامثلة على ذ عطل ) ات تقديم ا يا  ,(ايام ا لعماء ا حسابات  شف ا  ,.....توفير 
عما- بر من ا تغطية جزء ا مصرفية جغرافيا وهذا  خدمات ا  ؛ءاعادة توزيع ا
ن موجودة من قبل - م ت سوق  عرضها في ا مصرف خدمات جديدة  ارات رئيسية وفيها يستحدث ا ابت

مصرفية خدمات ا ثير من ا عادي في  صراف ا تي حلت محل ا ي ا صراف اآ  ؛أجهزة ا
مصرفية ا     خدمات ا لمصرفوتهدف عملية تطوير ا ية  تا غايات ا  :ى تحقيق ا

ة عما- لمصرفجذب واستما  ؛ء جدد 
سوق- مصرفية في ا خدمات ا تعامل با  ؛زيادة حجم ا
يف تقديم خدمات مصرفية مشابهة تقدمها مصارف منافسة اخرى- ا  ؛تخفيض ت

ار وتطوير خدمات مصرفية مجموعة  ر منها ما يليما تتبع اهمية ابت  :من ااعتبارات  نذ
تا- عماء وبا مستمر في اذواق ورغبات ا تغير ا ضمان ا مصرفية يصبح ضروري  خدمات ا ي فان تطوير ا

ه سوق وجلب زبائن جدد   ؛ااستمرار في ا
مصرفي  - عمل ا وجية في مجال ا نو ت تطورات ا زبائن, ااستفادة من ا خدمة ا  2 ؛وتسخيرها 
شديدة - منافسة ا مصارف ( محتدمة ) مواجهة ا منافسة بين ا مصرفية بحيث تعتمد ا سوق ا على في ا

عميل تحقيق رضا ا ل خدمات  ار جديدة تترجم في ش تطوير وايجاد اف ار وا  ؛اابت
 

                                                 
وادي - 1 مصرفية ااسامية, نزالعبداه ابراهيم ا, محمود حسين ا خدمات ا توزيع,  تسويق ا لنشر وا مسيرة   .141ص, 2112, عمان, 1ط, دار ا
صميدعي  - 2  .249ص , مرجع سابق, محمود جاسم ا
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مصرفية : ثانيا خدمات ا  اهمية تطوير ا
يةوتتمثل اهمية تطوير ا  تا نقاط ا مصرفية في ا  :خدمة ا
تغيرات ا- 1 تطورات وا يف مع ا ت مساعدة على ا زبائنا  يساهم فيمما , تي تحدث في حاجات ورغبات ا

عديد منهم؛ جذب ا حفاظ عليهم و  1 ا
مبيعا- 2 تعامل وا مساهمة في زيادة حجم ا ك من خالا ية وذ حا سوق ا  : ت في ا

فروع بانتظام-  ذين يرون هذ ا زبائن ا فروع ورصيد امن ا ة من ا  ؛امتاك شب
بنو -  دى ا زبائن  مصرفية تستهدف اقناع ا خدمات ا ى تطوير ا سعي ا منافا ى ك ا سة بتحويل حسابهم ا

 ؛بنوك اخرى
حساب-  ل مستقل عن جوهر ا منافسة بش بنوك ا زبائن ا لبيع  مصرفية وعرضها  منتجات ا  ؛تطوير ا
ها-  منافسة  بنوك ا لفة تقديم خدمات مصرفية مشابهة تقدمها ا  ؛تخفيض ت

ثاني مطلب ا مصرفية : ا خدمة ا تطوير ا مختلفة  ال ا  ااش
ال مختلفة هيتأخذ عملية تطوير ا     مصرفية أش  2: خدمات ا
خدمات - 1 ى نطاق ا مصرفية اضافة خدمات جديدة ا خدمات ) ا ل من  :(توسيع نطاق ا ش ان هذا ا

ى  بنك ا تي يقدمها ا منتجات ا خدمات وا مصرفية ينطوي على زيادة عدد خطوط ا خدمات ا ال تطوير ا ااش
خدمات وتنويعهانه وتوسيع خطوط زبائ ى اشباع رغبات , ا جديدة يجب ان يؤدي ا خدمات ا فتوسيع خطوط ا
ز  قديمةا خدمات ا ثر من خط ا ى  ,بائن ا لخدمة وتوسيع نطاقها ا يؤدي ا هذا فان اضافة خطوط جديدة  و

مصر  خدمات ا منافسةاحداث اي تميز بين ا بنوك ا تي تقدمها ا ى سببين رئ, فية ا ك ا  :يسيينويعود ذ
بنوك -أ جديدة من طرف ا خدمة ا ة تقليد ا منافسة؛سهو  ا

ية من ااتساع ان-ب حا خدمة ا زبائن , نطاق ا ى ا يته ا صعب جدا اباغه بفعا بحيث يصبح من ا
محتملين  لبنكا م يصبحوا بعد عماء  ذين  ن ذات طبيعة متميزة حقا , ا م ت وعليه فان اية خدمات جديدة ما

مصر سوف تضاف  خدمات ا هائل من ا م ا ى ا قائمة؛رقم فقط ا غير ا  فية ا

                                                 
زبون, عبداتسليمة   - 1 ية واثر على رضاء ا بن خدمات ا رة مقدمة, تسويق ا ماستر  مذ جامعي, تخصص تسويق,نيل شهادة ا ز ا مر لي محند  ا ا
بويرة او   .13ص, 2112-2111, حاج با
حي - 2 ح صا تأهيل ااقتصادي, صا ة في ا دو لتجارة ودور ا مية  عا منظمة ا ى ا جزائر ا متوقعة انضمام ا علوم ااقتصادية وعلوم ,  اآثار ا مجلة ا

تسيير عدد ااول , جامعة فرحات عباس سطيف, ا  .61ص , 2112, ا
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مقدمةاحداث تغير او اجراء تو - 2 مصرفية ا خدمات ا مصرفية دون  :سيع في ا خدمة ا ن تعزيز ا يم
ى احداث تغ حاجة ا قائمةا خدمات ا مض, يرات جوهرية على ا مبلغ ا مضمونة مثل زيادة ا شيك ا مون ببطاقة ا

دفع م, ا ذين يقبلون بطاقة اائتمان ا تجزئة ا زبائناو توسيع عدد تجار ا ح ا صا بنك   .صدرة من طرف ا
قائمة من اجل تلبية احتياجات  لخدمات ا ى منح مزايا إضافية  خدمة يهدف ا ل من تطوير ا ش ان هذ ا

زبائن وضمان وائهم حتى منافسة ا بنوك ا ى ا ون ا  .ا يتحو
مصرفية  :خدمة من حيث عناصرها ومواصفاتهااعادة تصميم ا -3 خدمة ا مدخل في تطوير ا يعتمد هذا ا

دى  حاصل  تطوير ا زبائن آخذا بعين ااعتبار ا خدمة من جديد حسب احتياجات ورغبات ا ى اعادة تقييم ا ا
زبون ة من طرف ا مدر منافع ا جودة وا يز على ا تر منافسة مع ا بنوك ا مواصفا, ا ك ا ذ لخدمة و ظاهرة  ت ا

لزبون وتمييزها واحداث تغيير في  . طريقة تقديمها 
قائمة- 3 خدمات ا ييف وتنويع ا ن ان يتم بدون ادخال تغيير جوهري  :ت مصرفية يم خدمة ا ان تعزيز ا
مقدمةعلى  مصرفية ا خدمة ا زبائن ويضمن تخفيف , مواصفات ا تلبية احتياجات ا بنك  ل عمل يقوم به ا و

خدمة من شاناا حصول على ا متعلقة با عملية ا , ه ان يعمل على استقطاب زبائن جددجراءات ا فهذ ا
زبا ى زيادة ا لخدمة بل إجراء يهدف ا لبنكتتضمن اي تطوير او اعادة تصميم  تنافسي  موقف ا  .ئن وتعزيز ا

ث ثا مطلب ا مصرفية : ا خدمات ا يب تطوير ا  اسا
خدمات      ن انان تطوير ا بنوك يم تي تقدمها ا مصرفية ا  1: تتم في ا

 :اضافة خدمات مصرفية جديدة-أ
ى خطوط ا    زبائنهيعني زيادة خدمة جديدة ا بنك  تي يقدمها ا خدمة , خدمة ا ي توسيع خطوط ا تا وبا

و  جديدة يجب ان ي خدمة ا زبائنوتنويعها فخط ا  .ن قادرا على اشباع حاجات ا
ار خدمة جديدة بمجموعة من تتم عملية إضافة  مراحل تتمثل فياو ابت  2 : ا

رة - ار مبت بحث عن اف ن حصرها فيهناك ثاث مصادر رئيسية إ :ا ار جديدة يم و  ,نتاج اف اات ا
لمصرف  تابعة  اات)ا و تابعة , ا مصرفية ا مؤسسات ا خارجيين, ....(ها مصرف ا بحث , اعوان ا خلية ا

تطوير  . وا
ارتقل - جديدة ومدى  :يص عدد ااف خدمات ا واردة حول ا ار ا مرحلة يتم استخاص ااف ففي هذ ا

تش بلدتطابقها مع ا جارية في ا قواعد ا لتطبيق , ريعات وا ون مقبوا  ار ي ل ما يعرض من اف يس  اذ ان 
                                                 

 . 131ص, مرجع سابق, دانمحمد زي - 1
عاق - - 2 ي, بشير ا عبد تسويق, قحطان ا لنشر,  ادارة ا  .213 -212ص , 1999, ااردن -عمان , دار زهران 
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ار تستند في جوهرها على مدى ا حاجاوااجراء هذا من جهة ومن وجهة اخرى غربلة ااف مطابقة  ت مائمة وا
منظمات  .اافراد وا

ار-  بيان جدوى تنفيذ هذ اا: تقييم هذ ااف قيام بدراسات عديدة  جدوى يعني ا دراسات ا ار  ف
مستقبلية, ااقتصادية تنبؤات ا تسويق ودراسة ا لفة ويتطلب اامر ااستعانة ببحوث ا ت عائد وا ك تحليل ا ذ   .و

خدمة - خطوة تتحول :تطوير ا ى واقع مادي ملموس في هذ ا رة ا ف يل عمل , ا حيث يتم وضع د
عاملين با تي يتعين على ا ل ااجراءات ا خدمةتنفيذي يتطلب  تنفيذ ا تزام بها  ومن ثم يتم انتاج , مصرف اا

لخدمة عل يتم تجريبها احقانماذج   1. ى نطاق محدود 
سوق-  طرح مما ا شك فيه ان  :اختبار ا مصرفية وا خدمة ا غة على مردودية ا مرحلة اهمية با هذ ا

سو  ها في ا تجاري  ية , قا ما مؤسسات ا ة ا تأمين)وفي حا ات ا مصارف وشر ز ( ا تطوير ير بحث وا فقسم ا
جا قبول مثااختياراته على ا اختيارات ا نفسي  درج, نب ا ية خدمي با ما مؤسسات ا ون منتوج تلك ا ة وهذا 

تي تر  مؤسسات ااخرى ا س ا اختباراتااوى ع عيني  جانب ا  .ز على ا
ن تفسير على    تسويق يتم مراقبة عملية ااختبارات هذ وهذا إبراز ما يم بحث في ا فعلى مستوى ا

جعلها ا جديدة  خدمات ا مصرفيا عميل ا لسوق وا  . ثر مائمة 
لسوق-  منتج  مرحلة  :تقديم ا خدفهذ ا مصرفية على نحو شامل وتجاريتخص انتاج ا مصرف , مة ا فا

ييفترض ان يتخذ اربعة قرارات في ه تا نحو ا مرحلة وهي على ا  :ذ ا
حديثة-  مصرفية ا خدمة ا طرح ا مناسب  وقت ا  ؛اختيار ا
جغرافيةاا - مصرفي, ستراتيجية وااعتبارات ا خدمة ا ذي يفترض ان تتم طرح ا ان ا م  ؛ة فيهاي ا
مصرفية - خدمة ا تسويقي من طرح هذ ا هدف ا  ؛ا
تسويقية - استراتيجية ا سوقية باعتبار ان ااختيار هذا مقدم  استراتيجية ا تقديم   ؛ا
خدمة-ب  :اعادة تصميم ا

مصرفية ا      خدمات ا بنك على اسلوب تطوير ا ية من حيث مواصفاتها وعناصرهايتم باعتماد ا , حا
ون في مرحلة اانحدارتوخاصة  تي ت خدمة , لك ا ونات ا بنك بإدخال تحسينات او تعديات في م بحيث يقوم ا

تط لزبائن تماشيا مع ا مصرفية وطريقة تقديمها  زبائنا وجية ورغبات ا نو ت  .ورات ا
 

                                                 
مصرفية, محمد ايت محمد - 1 لخدمات ا تسويقي  مزيج ا لتوفير وااحتياط,  دراسة ا وطني  صندوق ا ة ا جزائر, حا رة مقدمة تدخل ضمن , بنك ا مذ

تجارية علوم ا ماجستير في ا  .54 -53ص , 2119-2111, جامعة يوسف بن خدة , فرع تسويق, متطلبات نيل شهادة ا
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مصرفية-ج خدمات ا ييف وتوسيع ا  :ت
خدمات ا      متعلقة وهنا  ا يتم احداث اي تغيير جوهري في ا بنك بتخفيف ااجراءات ا ن يقوم ا ية و حا

ى  ها ا خدمة ووصو زبون في اقرب وقت وبسرعة فائقةبأداء ا ي فهي تعمل على استقطاب زبائن جدد, ا تا  ؛وبا
ي  تا زبا, م تتضمن اي تطوير او اعادة تصميموبا ى ا لبنكبل إجراء يهدف ا تنافسي  موقف ا  .ئن وتقوية ا

ر ا مصرفية : ابعمطلب ا خدمة ا مؤثرة في تطوير ا عوامل ا  ا
ى ان     تنويه ا ل عام يفرض علينا ا مصرفي بش عمل ا مصرفية وا خدمات ا حديث عن تطوير ا ان ا

مصرفي  مؤثرة في ااداء ا محيطة وا بيئة ا ي تقوم على اساس سليم تحتاج اوا دراسة ا تطوير  بيئة ,عملية ا فا
بنك  محيطة با بنوك وفاعليتها تلعب دوراا دنا على ان مقدار ما تحققه , مؤثرا في نجاح ا غين اذا ا ون مبا وا ت

بيئة  بير بمدى نجاحها في ااتصال با ى حد  بير بمدى نجاحات يعتمد ا ى حد  بنوك من نجاحات يعتمد ا ا
وناتهاو  ل ايجابي مع م تفاعل بش  1. ا

بنك في  محيطة با بيئة ا تي تؤثر فوتتمثل ا داخلية وا مؤثرات ا عوامل وا ية وفاعلية نشاط ل ا ي سير وحر
بنك مصرفية, ا خدمات ا مؤثرة في تطوير ا بيئية ا عوامل ا ى عوامل داخلية وعوامل خارجية وتنقسم ا ا م, ا

ي تا نحو ا  :سيأتي تفصيله على ا
خدمات - 1 مؤثرة في تطوير ا داخلية ا عوامل ا مصرفيةا  :ا

بنوك      خاصة وتميز عن باقي ا بنك ا تي تحدد سمات ا مميزات  ا خصائص وا داخلية هي تلك ا عوامل ا ا
خد عوامل وهي, مات وتطويرهافي اداء ا  :وهذ ا

بنك وموقعه وانتشار فروعه- أ حجم من اهم ا :حجم ا تي تؤثر على اداء تعتبر اقتصاديات ا عوامل ا
بنوك انيا, ا يةوتعني توافر ام خاصة , بيرة وقدرة واسعة على اانتشار ت ما قرارات ا ية في اتخاذ ا ومرونة عا

عديد من ا مصرفية واجتذاب ا خدمات ا  .عماءبتطوير وتنويع ا
بنك وانتشار فروعه يعطي بر حجم ا خدمات وعلى هذا ااساس فان  قدرة على تطوير ا واانفاق , لبنك ا

وجيا نو ت تي اص ااستثماري على ا حديثة ا مصرفيةا خدمات ا  .بحت اساس تطوير ا

                                                 
منشاوي -1 عظيم ا مصرية, نهلة محمد عبد ا تجارية ا بنوك ا مصرفية في ا خدمات ا ة ماجستير, تطوير ا تجارة, رسا منصورة, لية ا , جامعة ا

 . 33ص, 2112,مصر
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لبنك- ب تنظيمية  نواحي ا تنظيم اا :ا لبنك ونظم ااتصاات داخلهيلعب ا رقابة , داري  ونظم ااشراف وا
مصرفيةعاما  خدمات ا تي تحدث في محيط , حاسما في تطوير ا تغيرات ا ماحقة ا مرونة اازمة  تمتع با وا

ق بنك وا زبائندرة على ااا  .ستجابة بسرعة احتياجات ا
وجي- ج نو ت فني وا مستوى ا توسع  :ا مصرفية ا خدمات ا تطور في تقديم ا قد اصبح من اهم مظاهر ا

بير في استخد مصرفيا عمل ا نووجيا في ا ت يف , ام ا ا ت سرعة في ااداء وخفض ا وتوفير حيث تحقق ا
عماء  لعاملين وا وقت   ا

مصرفية و و  صناعة ا وجيا ا نو بنوك تتنافس فيما بينها على امتاك ت تطوير خدمتها اصبحت ا تستخدمها 
 .وعملياتها

مصرف-د وادر ا بشري)يةا عنصر ا ى سرعة :(ا مصرفي ا عمل ا زبائن يحتاج ا تلبية احتياجات ا , ااداء 
واد توفير واختيار ا جيد  تخطيط ا بنوك على ا ز ا ك تر قادرة عذ مؤهلة وا مدربة وا مصرفية ا لى تقديم ر ا

مصرفية بتميز خدمات ا ى ضرورة ااهتمام , ا مصرفي ا عمل ا حديثة في ا نووجيا ا ت وقد ادى استخدام ا
بنوك بتدريب بشرية با وادر ا خدمة , وتأهيل ا وجيا واارتقاء بمستوى ا نو ت حتى تصبح قادرة على استخدام ا

مصرفية   .ا
بنك   ن ا م ي مطلوب ان  نجاح ا مصرفية ا تحقق ا لخدمات ا وعلى هذا ااساس فان اي عملية تطوير 

جديدةيتمتع بتأطير بشري مؤه خدمات ا ل ميسر ومتميزويستطيع , ل وقادر على فهم ا لزبون بش  .تقديمها 
خارجية ا- 2 عوامل ا مصرفيةا خدمات ا  :مؤثرة في تطوير ا

عو      تي ا تتمثل ا عوامل ا قوى وا مصرفية في مجموعة ا خدمات ا مؤثرة في تطوير ا خارجية ا امل ا
م فيها  تح نه ا بنك وا يم سيطرة ادارة ا داخلية " تخضع  لعوامل ا نسبة  حال با  ".ما هو ا

بنك وعلى ادائه وخدماته من خال ما تصنعه من ف    خارجية تؤثر على ا عوامل ا تفرضه رص وما فهذ ا
تعامل , من تهديدات وتحديات عوامل واتجاهاتها حتى يستطيع ا ة هذ ا بنك مراقبة حر ما تفرز ذا يجب على ا

ن, من تفاعل تي يم بنك وا تي ينشط فيها ا خارجية ا بيئة ا عوامل با ى بيئة خارجية  وترتبط هذ ا تقسيمها ا
ية, داخلية  .وبيئة خارجية دو

عوامل  خارجية في  وتتمثل هذ ا  :ا
ثقافية وااجتماعية- أ عوامل ا سياسية وا عوامل ا  ؛ا
ديمغرافية- ب   عوامل ااقتصادية وا  ؛ا
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وجية- ج    نو ت عوامل ا  ؛ا
منافسون - خ عماء وا  ؛ا

خامس مطلب ا مصرفية: ا خدمات ا  مصادر تطوير ا
لمنت  جديدة  ار ا ن تصنيف مصادر ااف مصرفية يم خدمات ا ى نوعينجات وا  :ا
 مصادر داخلية - 1
 مصادر خارجية - 2

ل  ش مصرفي : ( 2 -1) ا لمنتج ا جديدة  ار ا مصرفية/ مصادر ااف خدمة ا  ا
 

                   
 

                                                                         

 
 
 

                                                       
مصدر مصرفية, احمد محمود احمد: ا خدمات ا توزيع, تسويق ا لنشر وا ة  بر ص , 2111, عمان, 1ط, دار ا

11. 
مصرفية  : اوا خدمات ا تطوير ا داخلية  مصادر ا  ا
ن ان يستف    تي يم ارية وا ار اابت عديد من ااف بنك با مصادر فاعلية وقدرة على امداد ا يد  وهي اهم ا

مصادر نابعة من  عميل فضا على ان هذ ا ثر اشباعا احتياجات ا بنك منها في تصميم خدمات مصرفية ا ا
ذا اما يحتاجه  بنك و انيات وظروف ا ون اقدر على فهم ام بنك ذاته ومن ثم ت عمائه وزبائنه واهم هذ داخل ا

مصادر  1:ا
 

                                                 
مصرفية, ريد عمر ق - 1 مؤسسات ا املة في تطوير خدمات ا مت تسويقية ا علوم ااقتصادية, دور اانشطة ا ة ماجستير في ا تخصص نقود وتمويل , رسا

رة  .111ص, 2114 -2113, جامعة بس
 

 مصادر خارجي مصادر داخلي

حو  ادار ال
وير في  وال

نك  ال

سويق  ادار ال
نك  بال

مديري 
نك  ال

في  مو
نك  ال

نوك  الحكوم العماء ال
 المنافس

الجامعا 
الدراسا 

 اأكاديمي
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بح-1 بنكادارة ا تطوير با  :وث وا
ثر      تابعة  ان ا تطوير ا بحث وا تي تأتي من ادارة ا ار ا جديدة هي تلك ااف ار ا أف داخلية  مصادر ا ا

سوق  بنك وبا تي يقدمها ا خدمات ا تي تصل با دراسات ا بحوث وا عديد من ا لبنك حيث تقوم هذ اادارة با
ها ان تقدم اق ن  بحوث يم منافسة فيه ومن خال هذ ا مصرفي وظروف ا ية او ا حا خدمات ا تطوير ا تراحات 

بنك مزايا تنافسية تز  لبنك او امتاك ا تنافسي  ز ا مر يد اقتراح خدمات مصرفية جديدة سواء بهدف ااحتفاظ با
 .من قدرته على توسيع نطاق سوقه

بنك- 2 تسويق با  : ادارة ا
تسويق      وظائف ا مصرفية يعتبر احدى ا خدمات ا م ان تحسين وتطوير ا بنك وبح تسويق في ا ية إدارة ا

تسويق ادخال خدمات جديدة من اجل  ن إدارة ا عماء ومعرفتها احتياجاتهم ورغباتهم ومقترحاتهم يم ها با اتصا
بنك  تسويق با بنك واستقرار اذ تقوم ادارة ا عماء وجذب عماء جدد بما يحقق ربحية ا تعامل مع ا زيادة ا

ل   :منبدراسات تحليلية 
ي و -أ دو محلي وا مصرفي ا سوق ا ل منهما؛ا تي تطرأ في  مستجدات ا  ا

عماء- ب  ؛احتياجات ورغبات ا
مصرفية وما طرأ عليها من تحسين وتطوير -ت خدمات ا يب تقديم ا  ؛اسا
تنفيذيينمدري - 3 بنك ورؤساء قطاعاته ا  :ا

تنفيذيين نتيجة        بنك رؤساء قطاعاته ا مدري ا ن  مختلفة  يم ظروف ا عملي وا لواقع ا معايشتهم 
تطوير تقدم باقتراحات  بنك ا محيطة با بنك ا خاصة با مصرفية ا خدمات ا  .ا

بنك- 4  :موظفو ا
م اك ا احت بنك وعمائهنتيجة  موظفين ا خدمة , باشر بين ا عميل عن ا موظف على انطباع ا يتعرف ا

قصور  ومدى ماءمتها إشباع حاجاته ورغباته تطوير واوجه ا خدمة ونواحي هذا ا انية تطوير هذ ا ومدى ام
ار  باب امام اف خدمة ذاتها او في طريقة تقديمها ومن هذا يجب فتح ا ن ازاتها وتفاديها سواء في ا تي يم ا

تقديم مقترحات جي هامة  مصادر ا بنك بصفتهم احد ا عاملين في ا مصرفيةا خدمات ا تطوير مزيج ا  .دة 
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مصرفية : ثانيا خدمات ا تطوير ا خارجية  مصادر ا  ا
افة    مجموعة  ار وتضم هذ ا تي تقوم بتقديم اف مصادر ا ون من , ا او اراء او تعليقات او انتقادات ي

قائمة او ادخال خدمة مصرفية جديدة ومن مصرفية ا خدمة ا مصادر ما يلي شأنها تطوير ا   1: اهم هذ ا
ب- 1  :نكعماء ا

بنك سواء  تي يقدمها ا مصرفية ا خدمات ا تعبير عن آرائهم وتعليقاتهم عن ا بنك با ثيرا ما يقوم عماء ا
انت هذ اآراء ايجابية او سلبية وعلى هذا ااساس يعد صندوق او دفتر ااقتراحات من اهم عوامل حث 

خدمة او اقتراحاته بشأن تطويرها و  عميل على تقديم رايه في ا بنك ااهتمام بتحليل هذ ا على مسؤوي ا
تي  ية ا حا خدمات ا رة او تحسين ا تقديم خدمات مصرفية مبت مناسبة منها  ار ا ااقتراحات واستخاص ااف

بنك   يقدمها ا
وميةمعرفة ما تحت-2 ح هيئات ا ومة او ا ح  :اجه ا

بلدان مس ثير من ا ة وباعتبارها في  دو عدد بعد اتساع وتطور دور ا حاسمة وتشغل ا قطاعات ا يطرة على ا
ى خدمات مصرفية ذات طبيعة ومواصفات  ة في حاجة ا دو سوق فقد اصبحت ا عاملة في ا يد ا بر من ا اا
تشاف  بنوك من ا ن ا ومة وهيئاتها يم ح تعرف على ما تحتاجه ا مهام ومن ثم فان ا ممارسة هذ ا خاصة 

مصرفية ا خدمات ا يةجمجموعة من ا حا خدمات ا  .ديدة او تطوير ا
منافسة- 3 بنوك ا  :ا

ثيرا  بنوك حيث  بنك ان يتعلم من اخطاء ونجاحات هذ ا منافسة يستطيع ا بنوك ا من خال مراقبة خدمات ا
عمائها في  منافسة بتقديمه  بنوك ا تطوير خدماته من خال دراسة ما تقوم به ا ار  بنك عن اف ما يحصل ا

سوق حيث  سوق فاذا ما ا جديدة في ا خدمة ا رائدة بتقديم نفس ا بنوك ا ى حين قيام ا بنوك تنتظر ا ان بعض ا
بنوك بتقليدهاثبت  خدمة او ادخال تحسينات عليهاسواء بتقديم نف ,نجاحها قامت هذ ا  .س ا
جامعات -4 علمي و )ا بحث ا اديميةمعاهد ا ليات اأ  :(ا

علمي وا بحث ا مصرفية من تعتبر معاهد ا خدمات ا تطوير  ا ار  أف هامة  مصادر ا اديمية من ا ليات اا
تي يحضرها خبراء  ملتقيات ا مؤتمرات وا دراسات وا بحوث وا رة من خال ا مبت جديدة وا ار ا أف خال تقديمها 

مصرف خدمات ا تعرف على اقتراحاتهم في مجال تطوير ا ارهم وا تسويق من اجل مناقشة اف  ية ا
 

                                                 
 .119ص, مرجع سابق , عمر قريد  - 1
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فصل  :خاصة ا
مصرفية تلعب دورا مهم   خدمات ا عامة وا خدمات ا مصرفيةان ا ية وا ما مؤسسات ا اذ تعتبر , ا في ا

ها من ا لمصارف وهي تتعلق بمصير ومستقبل هذ ااخيرة من خال ما فقري  عمود ا بيرة في عملية ا همية 
عماء ها يتم تحقيق اا, جلب ا مسحيث من خا مصرفيةهداف ا لمؤسسات ا خدمة  ,طرة  ما ان تقديم ا
مصرفية ي تي تقدمهاا منافع ا ه في  تطلب مراعاة ا لعميل وقدرته على شرائها مع اتاحتها  مصرفية  خدمة ا ا

مناسبين ان ا م وقت وا تسويقية سواء بإضافة  ,ا نشاطات ا مصرفية وتطويرها تعتبر من اهم ا خدمة ا وتحسين ا
لية خاصة بخدمات جديدة  خدمات مؤقتا او  قائمة او حذف بعض ا خدمات ا تطورات او تطوير وتعديل ا عد ا

سريعة وجية ا نو ت  .ا
ى حد بعيد في     مصارف تتشابه ا تي تطرحها في ااسواق ان جميع ا يد تختلف , خدماتها ا تأ نها با

خدمات فيما بينها من حيث يفية تقديم هذ ا مصار , نوعية و تي تضمن استراتيجياتها اهدافا فا ناجحة هي ا ف ا
واء  نهاية تحقيق هدف تعميق ا عماء وتلبي احتياجاتهم ورغباتهم بما يضمن في ا ز على توقعات ا ترت

لمصرف عماء واانتماء  ية من قبل ا  .ودرجة رضا عا
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 :تمهيد
افسية متعاظمة    مية وتفرز تحديات ت عا متغيرات ا في , افرزت ا محلية اصبحت ا ت افسة ا م ان ا و

تلقى بتحدياتها  مصرفية  ية وا ما خدمات ا مصرفي وتحرير ا شاط ا مة ا تيجة عو مية  عا افسة ا م فجاءت ا
مصرفية مصرفية, على عاتق اادارة ا خدمات ا متاحقة في  واصبح تطوير ا وجية ا و ت تطورات ا بة ا وموا

مصرفية اعة ا ص زيادة , مجال ا رئيسية  مداخل ا عماء احد ا خدمات وتحقيق رغبات ا وااهتمام بتطوير ا
وك لب افسية  ت قدرة ا  .وتطوير ا

ىأومن     تطرق إ فصل أن  حاول من خال هذا ا  : جل اإحاطة س
مبحث ااول - افسية مفاهيم اس :ا ت قدرة ا  اسية حول ا
ثاني - مبحث ا افسيةمفاهيم عامة حول  :ا ت  ا
ث - ثا مبحث ا جزائرية  :ا وك ا ب افسية في ا ت قدرة ا مصرفية في زيادة ا خدمات ا  مساهمة ا
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مبحث ااول بنوك : ا تنافسية في ا قدرة ا  مفاهيم أساسية حول ا

ك في بي      ب ي تهدد بقائه يعمل ا ب قطاع ا افسية على مستوى ا تعقيد بتواجد قوى ت افسية شديدة ا ئة ت
يين  حا افسين ا م تمييز عن ا ى ا ذي جعله يبحث عن عملية تغيير واختاف تؤدي ا شي ا واستمرار ا

تساب قدرة ت افسية ااخرى اي ا ت قوى ا مرتقبين ومواجهة باقي ا بقاء وا ه ا  .وااستمرارافسية تضمن 

مطلب ااول تنافسية : ا قدرة ا  مفهوم ا

ذي      ي اامر ا ما ظام ا مجابهة تحديات ا امية  لدول ا طلقا اساسيا  افسية م ت قدرة ا مية ا اء وت يعد ب
لقيام بتعديات وتغيرات جوهر  عوامليتطلب جهودا جادة  املة من ا ظومة مت  1:ية في م

ث -1 بيئة ااجتماعية وا دوافعا قيم وااتجاهات وا سلوك وعلى راسها ا تي تفرز مؤثرات على ا  ؛قافية وا

جاز؛بيئة دا -0 ار واا إبداع واابت  عمة 

فاءة ادارية واستقرار سياس -0 خلق ااستثمار من  اخ  م داعمة و , يتوفير ا ومية ا ح سياسات ا فاءة ا
خا عام وا استثمار ا دة  مسا سياسةا ربط بين ا  وااقتصاد؛ ص وا

شاملتوفير هيا -0 بيئة سياسية بمفهومها ا ها ان تساهم , ل ا ا تي بإم مؤسسات ا ى اقامة مختلف ا بمع
ا ت ميزة ا  فسية؛في تحقيق ا

تي تتفاعل مع   ة ا دو قدرات وتاريخ ا ثقافية وا قيم ا معارف وا مهارات وا افسية مجموعة ا ت قدرات ا يقصد با
قد ل يحقق ا افسية بعضها بش ت ميزة ا اعات وا ص ة او مجموعة من ا اعة معي بقاء في ص مواجهة وا رة على ا

سياسة ااقتصادية   ك في ا س ذ ع بيئة ااساسية سواء ا مؤسسي وا بطريقة اخرى هي عبارة عن ااطار ا
تدريب  تعليم وا ظم ا مواصات او  ات ااتصاات وا تشريعية او في شب ظم ا ية وا ما تيوا قدرة  ا تعظم ا

ة ما دو تصديرية  تي , ا اسقة ا مت سياسات ا ة بمجموعة من ا دو افسية من خال تدخل ا ت ميزة ا ويتم تحقيق ا
تي تتمتع  خدمات ا اعات او ا ص تدعيم ا تعليمي  ي وا و قا سياسي وا تعمل على تحسين اإطار ااقتصادي وا

 .بميزة رئيسية
افسية  ت قدرة ا ها  وتعرف ا ك بأ بيئة ا" لب اصر ا تعامل مع اسواقه ومع ع ه ا ذي يتيح  وضع ا محيطة به ا

افسيه ك على اأداء بطريقة يعجز , بصورة افضل من م ب افسية تعبر عن مدى قدرة ا ت ميزة ا ى ان ا بمع

                                                 
مة في تدعي, عبد اه علي - 1 حو وطنيةدور ا لمؤسسات ا تنافسية  قدرة ا باحث, م ا عدد, مجلة ا جزائر, 26ا  .87ص , 0228,جامعة ا
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قيام بمثلها  افسيه عن ا ها , 1" م وجيات وا" وتعرف ايضا بأ و ت مهارات وا تي مجموعة ا قدرات ا موارد وا
تحقيق امرين اساسيين سيقها واستثمارها   :تستطيع اادارة ت

افسون -0 م هم ا لعماء اعلى مما يحققه  افع  تاج قيم وم  ؛ا

تم -6 ة من ا يد حا افسين؛تأ م  يز وااختاف عن بقية ا

ذاتي     اتها ا و ية تتغير باستمرار بتغير م امي افسية عملية دي ت قدرة ا موارد ا, ة فا تي تشمل ا ية وا تق بشرية وا
تائج ظم وا سوق او زيادتها عبر , وا محافظة على حصته في ا افسة اذا استطاع ا م ك قادرا على ا ب ويعتبر ا

زمن ك من  ؛ا ب بعض ما قد يتميز به ا فردة  م مظاهر ا ى ا ظر ا ك ا يتجاوز ا لب افسية  ت قدرة ا اء ا ان ب
اها قدرة في مج افسية في مع ت قدرة ا ها ا ل م تي تتش لية ا قدرات ا ى ا ظر ا ن ااهم هو ا اات محددة و

ي تا جدول ا ما هو موضح في ا ك  شامل وذ  2:ا

جدول رقم  تنافسية: (1-2)ا قدرة ا ل منها ا تي تتش قدرات ا  ا

لبنك    متاحة  قدرات ا نتيجة ا  ا

ةتتمثل ف: قدرات معلوماتية -1 فعا معلومات و ااتصاات ا ظم ا و , ي 
سوق ظام اأعمال و متغيرات ا اصر  متاح عن ع معرفة ا  .رصيد ا

ظيمية -0 ذي يساعد على ااتصال و : قدرة ت مرن ا لي ا هي ظيم ا ت ا
بيئة فتح على ا م معلومات, و ا ة تدفق ا  .سهو

تاجية -0 ظم و اإم: قدرة إ تاجية و ا قدرات اإ بحثية و ا يات ا ا
تاج خدمات متميزة قادرة على إ تطويرية ا  .ا

اسبة: قدرة تمويلية -0 م ية ا ما موارد ا  . ا

ى : قدرة تسويقية -0 وصول إ سوق و ا يات ااتصال با ا يب و إم أسا
توقعاتهم يهم بحسب متطلباتهم و وفقا  خدمات إ تحقيق تدفق ا عماء   .ا

 

 

تميز  قدرة تنافسية تحقق ا
منافسين و تخلق  على ا

ز و قيم ة تنافسية مر
بنك  .ا

                                                 
مصرفية, طارق طه - 1 معلومات ا بنوك ونظم ا تب, ادارة ا درية, دار ا  .117ص , 0222, ااس
سيد حاوة - 2 تج, احمد فؤاد ا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مستمر  تحسين ا مصريةا ة ماجستير, ارية ا سادات, رسا اديمية ا , ا

 .80ص, 0220,مصر
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موارد ا: قدرة بشرية -6 طاقات ا متحمسة و ا مؤهلة و ا مدربة و ا بشرية ا
جميع ة من طرف ا مشار رغبة في ا مبدعة و ا ية ا ذه  .ا

ار و : قدرة قيادية -7 تزام باابت رؤية ااستراتيجية و اا قيادات ذات ا ا
مستمر تحسين ا تطوير و ا  . ا

مصدر ي: ا تو مصرفي, محمود احمد ا دماج ا توزيع, اا شر وا ل فجر  قاهرة, دار ا  .10ص,0227, ا

ثاني مطلب ا تنافسية : ا قدرة ا  انواع ا

افسين في        م تميز عن ا افسية حسب ما يرا عماد صفر شقين اساسيين ااول مفهوم قدرة ا ت لقدرة ا
جودة او ا قدرة على ا سريع وا تغير ا ذا على ا بيع و تسليم او خدمات ما قبل وما بعد ا سعر او توقيت ا

شق  جاح في ا عماء وتحقيق وائهم وا شك ان ا قدرة على تهيئة وزيادة رضا ا ي فهو ا ثا شق ا ار اما ا اابت
افسية ت قدرة ا واع ا شق ااول ومن ا جاح في ا ي متوقف على ا ثا  1:جد ا

وقت - تنافس با  :ا

تجات في    م تج وتسليم ا م ار وتقديم ا ل ابت وقت بين  افسون في اختصار ا م حيث سيتبارى ا
ك فقط بل ف يس ذ متفق عليه  توقيت ا عماءا تي يحددها ا توقيتات ا  .ي ا

جودة - تنافس با  :ا
فيذ وتقديم م   تج في تصميم وت م جح ا دما ي جودة ع تشبع ( خدمة او سلعة ) تج حيث تتحقق ا

هم في عديد من  متبارون عقو ك يقدم ا ذ ها  م يفصح ع تي  عميل وحتى تلك ا حاجات وتوقعات ا
ن ان يجعله  ذي درسو جيدا وما يم عميل ا ر به ا ن ان يحلم او يف تخيل ما يم متميزة  ات ا شر ا

خدمة وتعد ا سلعة او افادته من ا ثر رضا في استخدام ا ع ا ن يما افسيا و جودة با شك ساحا ت
تجات ارفع يتلقوا م ثر  ثيرون في ان يدفعوا ا سجاما من توقعاتهم عماء  ثر ا  .جودة وا

 
 

                                                 
لتسويق, عماد صفر سلمان - 1 حديثة  معارف, ااتجاهات ا شأة ا درية, م  .  118  - 117ص , 0220, ااس
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لفة - ت تنافس با  1:ا
يف حتى          ا لت افسية دون ضبط مستمر  ن تحديد اسعار ت افسي فا يم ساح ت لفة دورا هاما  ت                          تلعب ا

لفة بين م ت اصر ا قائدة في خفض ع ون ا افسيا تستهدف ان ت متميزة ت ات ا شر ثيرا من ا افسيها في ان 
شاط اعة او ا ص قدرة , فس ا تعزيز ا ل عام يعد مطلبا اساسيا  يف بش ا ت اصر ا ان ااجتهاد في خفض ع

فاق عملية موضوع افسية وهو ما يتطلب تصميم معايير ا ت لفة وتطويرها بما ا ت اصر ا صر من ع ل ع ية 
افسين م دى ا لفة  ت عمليات ومستويات ا وجيا ا و تغيير في ت اسب وا  .يت

تميز -  :من خا ل ا

وجيا متميزة -1 و  ؛ت

تج؛ -0 لم  خصائص مميزة 

بيع؛ -0 تميز في خدمات ما بعد ا  ا

يز على - تر  :من خال ا

تجات؛ -0 م  ا

عماء؛ -0  ا

 ااسواق؛ -6

وجي -7 و ت  ا؛ا

وك من خال اربع  -8 لب افسية  ت قدرة ا عماء ووائهم ومن ثم زيادة ا ه يتم تحقيق رضا ا عموم فإ وعلى ا
وقت : محاور رئيسية و هي افس با ت اسب )ا م وقت ا لعماء في ا مصرفية  تجات ا م ك بتقديم ا وذ

ذي يرضــــــــي  عميلا راحة(ا افس با ت  .ا

 
 
 
 
 

                                                 
يف ؟, احمد سيد مصطفى - 1 عربية  تنافسية ا قدرة ا عربية على تنمية ا مجلد , ديةمجلة افاق اقتصا, قدرة اادارة ا عدد , 00ا قاهرة,70ا , 0221, ا

 .00ص
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ث ثا مطلب ا تنافسيةمصاد :ا قدرة ا  ر ا
شأ من خا افسية اا اذا توافرت مجموعة مصادر وموارد ت ك ان يتمتع بقدرة ت ن أي ب قدرةا يم , ها هذ ا

ك ل ب ية  ا ى آخر وهذا حسب ام ك ا مصادر, وهي تختلف من ب  :وفيما يلي بعض من هذ ا
فاءة: اوا  ا

عام ااستغال اا  مفهوم ا فاءة با ي ا عمل على تقليل تع ن اي ا ثير باقل ما يم جاز ا لموارد او ا مثل 
م موارد ا ت بشرية ام ماديةا ا تاجية , ستخدمة سواء  طاقة اا عطل في ا هدر وا عمل على تقليل ا ك ا ذ و

تي تع مصرفي وا شاط ا فاءة ا مخرجات وهو ما ا يختلف عن  مدخات وا ى افضل عاقة بين ا رف وصوا ا
هـــــــــــــــــــا عل ك ومخرجاتها بحيثعاقة " ى ا ب قدر من : بين مدخات ا فس ا مخرجات باستخدام  اذا زادت ا

ة  مخرجات باقل فائدة مم مخرجات باستخدام مدخات اقل او تم تقديم ا قدر من ا فس ا مدخات او تحقيق  ا
ا مدخات  فاءة من ا ك مؤشر على ارتفاع ا  1."ن ذ

ب من ل ها على جا ل م واع اساسية تعبر  مصرفية ثاثة ا مصرفية وهيفاءة ا مؤسسة ا شاط ا ب   :جوا
فاءة اانتاجية -1 لية  :ا لفة ا ت فاءة ا تي تعتبر   (overall  cost efficiency )وتعرف ايضا ب وا

مداخات  ية في استعمال ا تق فاءة ا ل تاج )محصلة  اصر اا فاءة( ع ت وا تسعير ا خصيصية 
تاج  .عوامل اا

حجم -0 حجم  :فاءة وفورات ا فاءة ا حجم ب فاءة وفورات ا تج ( scal efficiency)وتعرف  تي ت وا
توسع في حجم  مصرفيةعن ا لمؤسسة ا سبة  شاط با فاءة , ا وع من ا تسي دراسة هذا ا وت

تاهمية في تحديد حجم ااستثمار  م تاج وتسعير ا  .جاتات وحجم اا

نطاق -0 تجات  :فاءة وفورات ا م ويع في ا ت فاءة ا قول , (scope efficiency) وهي ما تعرف ب و
ان باستطاعته ان  تجاته اذا  ويع م فأ من حيث ت ه  طاق وا ه يتوفر على وفورات ا ك ا ب عن ا

مزيج تج من ا ل م تج  لفة ان ي ية اقل من ت لفة اجما تجات بت م تج مزيجا من ا على حدى واذا  ي
ك ه ب ه ا قول ع ك ف تجاته م يستطع ذ فاء في توزيع م  .يتصف باأ

ت    افسية من خال تخفيض ا مصرفية قدرة ت مؤسسات ا فاءة في ا تميز في تحقق ا تساب صفة ا يف وا      ا
ك افسين  ذ م  .مقارة با

 

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

ي عدة و     جودة مفاهيم ومعا ى ثاثة عوامل رئيسيةيرجع اخذت ا ك ا  :ذ

معن -1 جهات ا جودة وجهة نظر ا منتج:ية با لمواصفاتا :فمن وجهة نظر ا سلعة  , جودة هي مطابقة ا
عماء  ظر ا جو :ومن جهة  فعليا استعمال ا مائمة  قيمة , دة هي ا ظر ااقتصادي با ومن جهة ا

عماء تي يقبلها ا خدمات ا لسلع وا قدية   .ا

ها طبيعة -0 جودة ومجا بلوغ , في خصائص ومواصفات واستعمال فعليوتتمثل  :استخدام ا وظيفة 
ى او, مستوى معين مرة ااو صحيح من ا تاج ا  .اا

حاجة -0 سعر وا قيمة وا جودة بمفاهيم اخرى مثل ا  . استخدام مدى عاقة مفهوم ا

ها توافر خصائص وصفات في   عام على ا ل ا ش ن تعريفها با تج ويم م رة)ا تشبع (  سلعة او خدمة او ف
عميل ك في تصميم , احتياجات وتوقعات ا ب جح ا دما ي جودة تحق ع ية فإن ا ب خدمات ا اما في مجال ا

فيذ وتقديم  عماءوت مد, خدمة تشبع حاجات وتوقعات ا عميل  ات ا خدمة بمدر هذ وتربط جودة ا خدمة  ى ا
توقعات حاجات وا جود, ا ذي تزداد شهرته وتعد ا ك هذا ااخير ا ب عماء با افسيا فاعا يعزز ثقة ا ة ساحا ت

تعامل معه وهذا ما ي عماء ااخرين مما يشجعهم على ا شاطاتهفي أوساط ا س باإيجاب على محصلة   .ع

ثا ار : ثا  اابت

افسيةويعتبر       ت قدرة ا اء ا ار با Vand  Venوعرف , اهم مصادر ب تطوير وتطبيق " ه اابت
ظي ذين يتعاملون مع بعضهم ضمن ت مبدعة من قبل اافراد ا جديدة ا ار ا ا هو ااف ظيم ه ت م مرتب وا

مصرف  مصرفي ,"ا ار ا ار" اما طارق طه فيعرف اابت ه عملية ترجمة ااف ى تطبيقات  ا جديدة ا ا
وك ب  1."في ا

ب بعض ا اري  تفوق اابت بعض سبب ا مط اادارةوك وتويرجع ا ى  بعض ااخر ا ن , خلف ا ويم
مقابل ادارة  ارية وفي ا عملية اابت مصرفية ادارة مصرفية تهتم وتدعم ا وعين من اادارة ا تمييز بين  ا

ارية عملية اابت ب ا يوهو , مصرفية تتج تا جدول ا ن توضيحه في ا  .ما يم

                                                 
اقرة - 1 جزائرية ,وردة ش بنوك ا تنافسية في ا قدرة ا مصرفي على ا علوم , اثر ااندماج ا رة ماجستير في ا جزائري مذ مصرفي ا جهاز ا ة ا دراسة حا

قود وتمويل, ااقتصادية رة جامعة محمد خ, تخصص   .98 -96ص ,0229 -0228,يضر بس
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ع: (2-2)جدول رقم  بنوكتأثير نمط اادارة على ا ارية في ا  ملية اابت

ار ار ادارة تدعم اابت ب اابت  ادارة تتج
 .ديها ثقة في قدراتها -

مخاطر -  .تستطيع تحمل ا

متاحة ترغب في اقت - سوقية ا فرصة ا اص ا
ك  .لب

غير متوقعةقادرة على تحمل ا -  .تائج ا

سيطرة ب - ها ا عاملين يم قوة على اافراد ا
ك ب  .با

تغيير -  .تخشى ا

دا  - تأ عمل في ظروف عدم ا  .تستطيع ا

اراتتفضل ا - لقيام باابت  .تظار ااخرين 

 .ا تثق تماما في قدراتها -
  

مصد مصرفية, ق طهطار  :را معلومات ا ظم ا وك و ب تب,ادارة ا درية, دار ا  .107ص,0222,ااس

ان اساسيان ار ش جذري , ويأخذ اابت ار ا ى (  ااختراق) ااول هو اابت توصل ا ويتمثل في ا
ليا عما سبقها وتحقق و  تي تختلف  جديدة ا عملية ا جديد او ا تج ا م بيرة  في ا تثبت استراتيجية 

سوق ار , ا ي هو اابت ثا تحسين  –وا تدريجي)ا تج جديد جزئيا من خال  –( ا ى م توصل ا وهو ا
ها على ا تي يتم ادخا صغيرة ا ثيرة وا ات ا تحسي ات ا تحسي ون بعض هذ ا ية وقد ت حا تجات ا م

ارا جذرياجوه مها ابت  .رية ويحقق ترا

ها من      تجات جديدة وفريدة تم ها من طرح م وك تم ب تي تحرزها ا مصرفي ا ار ا ان عملية اابت
تجاتها  م ية  افسين فضا عن فرض اسعار عا م فسها ومن ثم ااختاف عن غيرها من ا ما  ,تمييز 

ار سببا  ون اابت ن ان ي يفها مقارة بغيرهايم ا  1.في تخفيض ت

عميل : رابعا حاجة ا  ااستجابة 

عمل على اشباعها وااست  عماء وا ك على تحديد حاجات ورغبات ا ب ل ويقصد بها قدرة ا ها بش جابة 
افسين م ظر عمائهوهو ما يخلف قيمة , افضل من ا ك في  ب خدمات ا بر  ه صفة , ا ومن ثم يخلق 

                                                 
اقرة  - 1  .99ص , مرجع سابق , وردة ش
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تميز عماء ؛ا ك بغية خدمة ا ب تي تضعها ادارة ا عماء وا حاجات ا ز استراتيجية ااستجابة   وتر
حفاظ عليهم بعدة عوامل بأعلى جودة وبطريقة تتاءم مع متطلباتهم وهذا قصد تحقيق رضاهم ومن  ثم ا

ها  :  م

ل يتواف -1 تجات بش م عماءتحسين جودة وتطوير وتصميم ا  ؛ق ويتاءم مع حاجات ورغبات ا

خدمة؛ -0  تقليص وقت تقديم ا

ك  ب يف خدماته وهذا يساعد ا ا ك من تخفيض ت ب ن ا ك اذا تم افسية وذ ت لميزة ا يف مصدر  ا ت ما تعتبر ا
ل  ك على ارباحهعلى رفع او خفض اسعار ب خدمة بأية , حرية دون ان يؤثر ذ ى ان تمييز ا باإضافة ا

سب سوق سما ك من  ب ن ا ة ااستخدام يم عرض او سهو جودة او ا خدمة او ا ل ا ت خاصة سواء في ش
م افسيةيصعب اختراقها من قبل ا  .افسين ومن ثم تحقيق ميزة ت

وقت مصدر  افسية في مجاات عديدةهذا ويعتبر ا ت ك في , لميزة ا ب مجال ااول بمدى قدرة ا حيث يتعلق ا
خ خدمات, ةدمسرعة تقديم ا ضباط مواعيد تقديم ا تي يستغرقها , وا ية ا زم مدة ا ي فيتعلق با ثا مجال ا اما ا

لتسويق تقديم خدمة جديدة  ك  ب ث يتمثل في معدل سرع, ا ثا مجال ا تحسينوا  .ة ا
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رابع مطلب ا تنافسية  : ا قدرة ا  عوامل ومؤشرات ا

تنافسية -1 قدرة ا  :عوامل ا

ون ا لمصرفتت افسية  ت ثيرة متفاوتة ااهمية قدرة ا تطويرية واابداعيةاهم, من عوامل  قدرات ا , ها ا
عمليا فاءة ا تسويقيةو تاجية وا جودة واا  1.ت وا

تطويرية و  - أ قدرات ا تج او خدمة ت :اابداعيةا مصرف تقديم م ان ا يس بإم ه  ما ا رضى جميع طا
ل ااوقات رغبات وفي  ها م, ا توجاتها فإ ى احداث تغيرات في خصائص ومواصفات م ضطرة ا

ي مستهل ن من مسايرة تغير اذواق ورغبات ا سوقحتى يتم بر من ا حصول على حصة أ , ن وا
ل  عملية تعتمد بش  :اساسي علىوهذ ا

ى ا - محتمل وااستماع ا ي او ا حا طلب ا معرفة ا سوق  ظمةدراسة ا م تج ا ين حول م مستهل وا , راء ا
ظام معلومات فعاليتأتى ذ  .ك اا  بوجود 

ظمة - لم وجية  و ت خبرة ا وجيا وما هو مقبول , ا و ن ت قطة تقاطع بين ما هو مم باعتبار اابداع 
 .صاديااجتماعيا واقت

قدرات اانتاجية  - ب جودة " ا صرين اساسيين هما ":ا تاجية : تظهر من خال ع جودة واا حيث . ا
ظ جودة في  جمعية ا تج على تلبية حاجاته ورغباته وتعرفها ا م مستهلك تتمثل في قدرة ا ر ا

ها  جودة با لمراقبة وا ية  تي تؤثر على قدرته" اامري في اشباع  مجموعة خصائص او خدمة ا
ها  معبر ع حاجات ا  ."ا

تج ت م ي فجودة ا تا اتهوبا و اتجة من م مر , رتبط بخصائصه ا خدمات ا ك با ذ ه و ز , افقة  ويرت
مؤسسة على ثاث وسائلتسيير ا  .جودة في ا

زبائن - معرفة حاجات ورغبات ا معلومات  وتحليلها   ؛جمع ا

تي يطلبه - مواصفات ا تجسيد ا تج؛اابداع  م زبائن في ا  ا ا

م - ان ا م وقت وا تي يرغب فيها وتسليمها في ا مواصفات ا سلعة با تاج ا زبائن عن طريق ا حدد ارضاء ا
اسب م سعر ا  ؛با

                                                 
وسطى, عماد احمد اسماعيل - 1 عليا وا منافسة ااستراتيجي في اادارتين ا معلومات واثرها في تحديد خيار ا دراسة تطبيقية على  – خصائص نظم ا

عاملة في قطاع غزة  تجارية ا مصرف ا رة ماجستير ف,  –ا تجاريةمذ علوم ا جامعة ااسامية, قسم ادارة ااعمال, ي ا  . 06ص , 0211,فلسطين -غزة , ا
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ية من خال     يابا ظمات ا لم افسية  ت قدرة ا امي ا جودة اساسا ت ل ااهتمام با تي " وقد ش جودة ا حلقات ا
معلومات عن  ها ا ذي يوفر  معلومات ا ظام ا جاحها بفضل  ظمةحققت  لم خارجي  داخلي وا محيط ا ويسمح  ا

مسته ظور ا تج من م م افس في وقت واحدلبتحليل جودة ا م تج وا م  .ك وا

سبة بين       ها با مصرف في استخدام موارد ويعبر ع فاءة ا قياس مدى  خدمات فهي تعتبر معيارا  اما ا
مخرجات و  مدخاتا خدمات ي, ا لمصرفومن ثم فان رفع ا رئيسية  ها تستخدم في , عتبر من ااهداف ا ما ا

معرفة اتجا داخلية  مقارة ا ةتطور خدما ا ية معي مصرف خال سلسلة زم خارجية مع  ,ت ا مقارة ا وفي ا
معرفة متشابهة  مصارف ا مطلوب ا مستوى ا ت في ا ا مية قدراتها ام يجب عليها تحسين خ, ما اذا  ت دماتها 

افسية ت  .ا

ظام معلومات يسمح بتوفر ا مصرف  م يتوفر في ا مقارات ما قيام بهذ ا ن ا افية واوا يم جيدة معلومات ا
خارجي داخلي وا  1.عن محيطها ا

عمليات - ت فاءة ا قدرات على  ات جوهرية في عمليات  :ا ى احداث تحسي عمليات ا فاءة ا تؤدي 
افسية مس ت ميزة ا ي تحقيق ا تا مصرف وبا ظم معلومات متطورا ك ب ة في ذ ظم , تعي ز  وترت

تس ى ا توجه ا معلومات على فلسفة ا ن عرضا ية حيث يم ثر فعا خدمات عن طريق  ويق ا ا
يف ا ت خدماتما ي, تقليل ا تجات وا م عمليات , ساعد في تقديم ا وجيا ا و مثل استخدام ت

حاسوبا معتمدة على ا يعية ا  .تص

لبنك -2 تنافسية  قدرة ا  :مؤشرات ومعايير ا

كتتعد لب افسية  ت قدرة ا ن اعتباره, د مؤشرات ا تي يم جودة اادارة ا من زاوية اخرى احد مؤشرات وا
تسيير م في ا تح مؤشرات فيما يليويم, وا ر اهم هذ ا  2:ن ذ

شاملة - جودة ا ي مفهوم واسلوب ادارة ا  ؛مدى تب

لعامل - مستمر  تدريب ا ك؛مدى ااهتمام با ذ تي ترصد  مخصصات ا  ين وحجم ا

مصرفي؛مدى  - تطوير ا  ااهتمام ببحوث ا

                                                 
 .07ص , مرجع سابق, عماد احمد اسماعيل - 1
قادر بريش, محمد زيدان 2 جزائرية, عبد ا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا ي,  جودة ا وط ملتقى ا ى ا ااول  مداخلة مقدمة ا

ثة  ثا فية ا مصرفية في اا ظومة ا م يات -مخاطر)حول ا  .12ص,0220جوان 26/27جامعة جيجل يومي ,  (تق
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تصميم اهداف واستراتيجيات , توجه تسويقيمدى وجود  - أساس  زبائن  اي استلهام حاجات ورغبات ا
مصرفيةوسياسات  خدمة ا مصرفي وا حاجات ورغبا, ااداء ا استجابة  دائم  مستمر وا سعي ا ت وا

يف مع متغيراتها؛ ت عماء وا  ا

فريق  - مية روح ا ك؛مدى زرع وت ب واحد على مختلف مستويات ا  ا

مؤهلة؛ مدى - مصرفية ا ة ا عما  توفر ا

مصرفية؛مدى استخدام ا - اعة ا ص ووجيا ا  حدث ت

ي ا - ى اجما سبتها ا ك و لب سوقية  حصة ا مصرفي؛ا لجهاز ا سوقية   حصة ا

متغي - تعامل مع ا قدرة على ا مية؛ا عا محلية وا بيئية ا  رات ا
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ثاني مبحث ا تمفاهيم عامة حول : ا  نافسيةا

يوم ان     م ا تي شهدها عا تحوات ا افسية من تزايد , ا ت مؤسسة وا سيما بيئتها ا ست بموجبها على بيئة ا ع ا
افسة و  م توجات اخرىشدة ا توجاتها على م حواجز , تفوق م ل ا غاء  ى ا ها محلية ا و افسة  م اين تجاوزت ا

س سياب ا سماح با حدود وا خدمات من اوا ميةلع وا عا  .اسواق ا

تي تعرف بها سوق وا ة مرموقة في ا ا تساب م مؤسسات في سعي دائم ا جد ا افسيها ذا  , وبامتيازها على م
ها من  ها فرصة جوهرية تم تي تقدم  افسي حادوا  .تحقيق ربحية في ظل جو ت

مطلب ااول تنافسية: ا   ماهية ا

ة     ا افسية حيزا وم ت ها قد شغل مفهوم ا تاب حول تعريف موحد حول مضمو رغم من عدم اتفاق ا هامة با
هابحيث يختلف  حديث ع ذي , مفهومها باختاف محل ا صر ااستراتيجي ا ع ها تمثل ا هم اتفقوا جميعا ا اا ا

بريقدم فرصة  لتقدم وتحقيق ربحية ا  .جوهرية 

تنافسية  -  :مفهوم ا

ت         متعلقة با مفاهيم ا ها تعددت ا ر م ذ  1:افسية 
مية  ت تعاون ااقتصادي وا ظمة ا ها  OCDEقد عرفتها م خدمات : على ا سلع وا تاج ا ة على ا دو تي قدرة ا ا

طويل مدى ا وقت تحقيق مستوى معيشة متزايدة على ا فس ا مية وفي  عا  .               تعادل ااذواق في ااسواق ا
ي إ  دو معهد ا بر من ما عرفها ا يد ثروة ا شأة على تو م ة وا دو ها قدرة ا سويسرية على ا مية ا ت دارة ا

مية  عا افسيها في ااسواق ا  .م
م ها متمحورة حول ا و افسية تختلف من  ت رى ان ا ا  لومن ه ها او على ااقتصاد   . ؤسسة بعي

تنافسية  -  :تعريف ا

ا افسية فيما اذا  ت مقدم من طرف وقد اختلف ايضا مفهوم ا تعريف ا ة فا ة او قطاع او دو  Lauraن عن شر

D'Andrea Tysan   ية فهو يشير دو افسية ا ت تاج سلع وخدمات تلبي » عن مفهوم ا ة ما على ا ى قدرة دو  ا
 

                                                 
لمؤسسة, عباس فهيمة  - 1 تنافسية  ميزة ا يقظة ااستراتيجية في تحقيق ا ية ,  اهمية ا بترو تجات ا م تسويق وتوزيع ا ية  وط ة ا شر ة ا دراسة حا

ماجستير في ادارة ااعمالمذ,NAFTALفطال  حصول على شهادة ا جزائر, جامعة يوسف بن خدة, رة مقدمة ضمن متطلبات ا  -0228, ا
 .120ص,0229
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فرد من ا صيب ا وقت على تحقيق ارتفاع في متوسط  مية وتساعد في ذات ا عا دخل احتياجات ااسواق ا
رع قومي  يةا مع طول ا حفاظ عليه استمرار هذا اارتفاع , اية ا عمل على ا  1.«وا

ه  مستوى دخل افراد قدرة اي بلد ما على تحقيق معدل م» ما يعرف على ا  .«رتفع ومستمر 
ي  - قطاع فتع افسية ا جاح مستمر في » اما ت ة ما على تحقيق  اعي معين في دو ات قطاع ص قدرة شر

ية دو حماية ااسواق ا دعم وا ومية دون ااعتماد على ا ح ت, ا اعةوبا ص ة في هذ ا دو ي تتميز ا وتقاس , ا
مباشر  بي ا تجاري ومحصلة ااستثمار ااج ه ا لقطاع وميزا لية  ربحية ا اعية من خال ا ص افسية ا ت ا

جو  لفة وا ى مقاييس متعلقة با خارج اضافة ا داخل وا تجات على مستا لم اعة دة  ص  .«وى ا
مؤسسة  - افسية على مستوى ا ت سعر » اما ا جيدة وا وعية ا خدمات با سلع وا تاج ا قدرة على ا وهي ا

اسب  م وقت ا اسب وا م شآت ااخرى,ا م فاءة من ا ثر  ل ا ين بش مستهل ي تلبية حاجات ا  .«وهذا يع
وجيات وا     و ت مهارات وا ها مجموع ا سيقها ما تعرف على ا تي تستطيع  اادارة ت قدرات ا موارد وا

تحقيق امرين اساسيين  :واستثمارها 
افسون - م لعماء اعلى مما يحققه ا افع  تاج قيم وم  ؛ا

تميز وااخ - ة من ا يد حا افسيها؛تأ مؤسسة وم  تاف فيما بين ا

ها   افسة فتعرف على ا م سوق " اما ا متواجدة في ا مؤسسات ا فس حاجات ورغبات  , تتم بين ا تي تلبي  وا
ين   مستهل ائية ا ث ك حسب ا توج )وذ سوق من اجل ضمان بقاء, (سوق –م مؤسسات في هذ ا , واستمرار ا

تسويقي ما تعتبر ظام ا ل ون ااساسي  م سوق , ا ذا اقتصاد ا  ."و

 

 

 

 

 

                                                 
يحلي عائشة , سليمة غدير احمد  - 1 مؤسسات ااقتصادية  , سلمى  افسية ا رفع من ت بيئي في ا ي , دور اأداء ا ثا ي ا دو ملتقى ا ى ا مداخلة مقدمة ا

ومات حول  ح ظمات وا لم متميز   . 170 -170ص , 0211وفمبر  00و  00يومي , جامعة ورقلة ,اأداء ا
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ثاني مطلب ا تنافسية : ا  انواع واهمية ا

تنافسية -1  : انواع ا

ن ان  واع من ايم افسية هيميز بين عدة ا  1:ت
لفة - أ ت سعر او ا  :تنافسية ا

افسة  م تجات ا م توج بسعر مساو او اقل من اسعار ا م مؤسسة على بيع ا يتجاوز هذا وان ا , هي قدرة ا
يف ا ت سعر مستوى ا تجي دو , ا م سبة  تبادل فهي تمثل با لدول فهي تتعلق مباشرة بسعر ا سبة  ة واما با

بية بسعر مس بيع في سوق اج قدرة على ا ة ا سعر معي ةاو او اقل  دو لفة , ا فس ت هما  فاذا اعتبرا ان بلدين 
ن ان يعطي امتيازا ت تبادل يم تاج فوحد سعر ا تيناا دو واحدة من هاتين ا  .افسيا 

وجية - ب نو ت تنافسية ا  :ا

علوم اا           زة ا رياضية ر ماذجها ا لفةقتصادية على افي  ت سعر وا افسية عن طريق ا م , ت ها  وأ
لفة وهذ ا  تستطع حل ت سعر وا افسية خارج ا ت وع اخر سمي ا بحث عن  زاما عليها ا ان  ل  مشا افسية ا ت

توج م ون على مستوى ا توجات , ت تشاف م تجاتها او ا مؤسسات بأبحاث بغرض تحسين م ا تقوم ا من ه
ي ون بصدد جديدة عا ا ت سوق وه سب اجزاء اضافية في ا وجية بهدف  و ت افسية ة ا ت حديث عن ا ا
وجية و ت تب , ا ات  خمسي ثر تجددا في ا: «Chamberlin» ففي ا تجات هي ااشياء اا م ظام ا

ثر من ااسعار  .ااقتصادي ا
جودة     - ج  :تنافسية ا

وعية مائمة ع    ى ا وعيةوتشمل وباإضافة ا رة وذات ا مبت تجات ا م لبلد ذو ا ار  جيدة  صر اابت ا
لمستهلك ثر مائمة  م, واا مؤسسات ا سوقحيث ا ة في ا حس سمعة ا ن من تصدير سلعة , صدرة ذات ا تتم

و افسيها حتى و ت اعلى سعرا من سلع م  .ا
ت افسة وا م افس او ا ت اك فرق بين ا ى ان ه ا ا ها قدرة وتجدر ااشارة ه ن تعريفها على ا افسية يم ت افسية فا

عامة على تصريف بضائعه في اا بلد ا كا ية وتحقيق عائد من ذ دو تي , سواق ا شروط ا افسة فهي ا م اما ا
ي وبا مع بلد ا تجارة في ا تاج وا يةيتم وفقها اإ مع سوق ا تي تصف تلك ا ي ا افسية هما من , تا ت افس وا ت وا

اصر ع ية ااساسية أي اطار ا دو تجارة ا تاج وا  .  تحليل اا
 

                                                 
 .  126-120ص , مرجع سابق, عباس فهيمة - 1
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تنافسية-2  :اهمية ا

تي توفرها ااقت - مميزات ا ن من ا افسية في تعظيم ااستفادة ما ام ت من اهمية ا تقليلت مي وا عا  صاد ا
ثر قدرة على ااستفا, من سلبياته صغيرة ا ة ا دو ى ان ا مي ا عا افسية ا ت دة من ويشير تقرير ا

خروج  صغيرة فرصة ا دول ا لمؤسسات في ا افسية  ت بيرة حيث تعي ا دول ا افسية من ا ت مفهوم ا
سوق مي من محدودية ا عا سوق ا ى رحابة ا صغير ا  .ا

فاءة تخصيص  - تحقيق  مائمة  افسية ا ت بيئة ا ها تعمل على توفير ا و افسية من  ت ما تتبع اهمية ا
موارد واستخدامها ين  ا مستهل ى رفع مستوى معيشة ا ار مما يؤدي ا عن وتشجيع اابداع واابت

يف وااسعار ا ت  .طريق تخفيض ا

افس وبدا - ت ي هو وقوعها في هاجس ا حا ا ا شاطات ااقتصادية في وقت ي اصبح ما يميز ا تا  وبا
افسية حو ميزة ت  1.ااهتمام يتجه 

قضاء على اهم ا - ها تساعد على ا تما ا فاءة اا تي تواجه تحسين ا لة عقبات ا اجية اا وهي مش
محلي سوق ا تي تحول دون , ا بيروا حجم ا افسية , ااستفادة من وفرات ا ت ية ا ب وعليه فان توفير ا

مو ااقتصادييعتبر وسي تعزيز ا ة   .لة فعا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
رحمان   - 1 لمؤسسة, بوشمالعبد ا تنافسية  قدرة ا تحسين ا مدخل  تسويق  ة , ا حض ة ا ة ملب رة ماجستير, مسيلة,دراسة حا تصادية  علوم ااق, مذ

اعي رة,جامعة محمد خيضر, تخصص اقتصاد ص  . 81 -82ص, 0210 -0211,بس
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ث ثا مطلب ا تنافسيةاسباب : ا  واهداف ا

  تنافسيةاسباب ا: اوا

ن    ر افسية ا ت تي جعلت ا معاصرتتعدد ااسباب ا ظام ااعمال ا تي , ااساسي في  ية وا حا عوامل ا عل ا و
مة وحر  عو تائج ا متغيرات هي اهم تلك ااسبابتمثل في حقيقتها   1:ة ا

تج - ة تحرير ا فتحت ااسواق امام حر مية بعد ان ا عا سوق ا فرص في ا ية ضخامة وتعدد ا دو ارة ا
جات  مية ( GATT)تيجة اتفاقيات ا عا تجارة ا ظمة ا  ؛(OMC)وم

ت - متغيرات  سبية في متابعة وماحقة ا ة ا سهو علمية وا معلومات عن ااسواق ا يات وفرة ا يجة تق
معلومات وااتصاات سوق, ا يب بحوث ا مرجعي, وتطور اسا قياس ا يات ا سبية , تق شفافية ا وا

تي  معلومات ذاا سوق وغيرها من ا متصلة با معلومات ا حديثة في ا وك ا ب ة تتعامل بها ا دا ت ا
افسية؛ ت زها ا  على مرا

واحد  - ك ا ب مختلفة وفيما بين وحدات فروع ا وك ا ب معلومات بين ا ة ااتصاات وتبادل ا سهو
حديثة وتطبيق يات ااتصال ا تريت وغيرها من ا ة اا متجددة؛ اتبفصل شب معلوماتية ا  ا

ار بفضل ااستثمارات  - ية وتسارع عمليات اابداع واابت تق تطورات ا بحوث وا تائج ا تدفق ا
تطوير؛ بحث وا ضخمة في عمليات ا  ا

افسين جدد  - سبية في دخول م ة ا سهو جودة وا تاجية وارتفاع مستويات ا طاقات اا مع زيادة ا
ز في ى سوق تر سوق ا فتحت امامهم فرص ااختيار يحول ا ذين ا لعماء ا حقيقية  قوة ا ه ا

مفاضلة بين بدائل متعددة إشباع رغباتهم باقل شروط ومن ثم تصب وا لفة وبأيسر ا  ت

عمل على             سوق من خال ا تعامل في ا وحيدة في ا وسيلة ا افسية هي ا ت قدرات ا مية ا تساب وت ا
افسية؛ ت  ا

 
 
 
 

                                                 
سلمي - 1 بشرية وااستراتيجية, علي ا موارد ا قاهرة, دار غريب,  ادارة ا  . 120 -120ص ,  0221, ا
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تنافسية : ثانيا  اهداف ا
اف لت اك عدة اهداف  يةه تا قاط ا  1:سية وهي تتمثل في ا

فاءة -1 ية من ا يف ٭ تحقيق درجة عا ا ت ن من ا ه باقل مستوى مم شاطه واعما ك  ب ى ان يحقق ا بمع
افسية ت ت مسموح به فا ووجي ا ت تطور ا فاءةوفي ظل ا ثر  ك اا ب  ساهم في بقاء ا

ت -2 تطور وا وجية ا و ت يز على تحقيق اابداعات ا تر أداء من خال ا مستمر  ارات؛حسين ا  ٭واابت

فاءة ااعلى من تعظيم ارباحه فاأرباح تعد  -4 ك ذو ا لب ن  أرباح اذن يم مط مفيد  حصول على  ا
ك على تفوقه في ااداء؛م لب  لفة 

ك وهي  -3 لب افسية  ت لقدرات ا مية ااستثمار  افسيه من وجهة اهمية ت عماء ل ما يميز عن م ظر ا
مرتقبين؛ يين وا حا  ا

تمتع به ف -3 وك ا ب ذي اعتادت ا دعم ا حماية وا مفتوح ا تتوافر فيه اسباب ا سوق ا تعامل في ا يما قبل ا
افسية؛ ت مة وا عو  عصر ا

ى ا -3 طاق ا ذات واهمية اا تفاء على ا ماضية واا خبرة ا تحرر من اصل ا افسة ا م مستقبل واستباق ا
يب اادا خدمات واسا تجات وا م عماء؛بتطوير ا سب ثقة وواء ا  ء ساعيا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
عيهار - 1 لمؤسسة,  فلة ا تنافسية  ميزة ا جودة في تحقيق ا ماج, دور ا يل شهادة ا ة مقدمة  تسيير , ستيررسا لية , تخصص ادارة ااعمال,قسم علوم ا

تسيير علوم ااقتصادية وعلوم ا جزائر, ا  .82ص , 0220-0220,جامعة ا
فاءة*  لموارد :ا طريقة او ااسلوب, هي ااستخدام اامثل  وسيلة  او ا ي ا  .وهي تع
وجيةا*  نو ت مستجدات: ابداعات ا تي تتعلق با عملية ا مو  وهي تلك ا تطور وا واعها  ومن ثم افاق ا خدمات بمختلف ا تجات وا م تي تخص ا اايجابية وا

ه رئيسي  مغذي ا تطور حيث يعد هذا ااخير ا بحث وا ثر تعقيدا ومن اهم مصادر ا  . في مستقبل ا
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رابع  مطلب ا بنوك : ا ن تبنيها من طرف ا تي يم تنافسية ا  ااستراتيجيات ا

ميزة       صر ا درج تحت ع افسية ثاثة محاور رئيسية هيي ت لفة: ا ت س, ا جودة و ا وك , عرا لب ن  حيث يم
تداؤبية اايجابية ب لها اما عن طريق قدرتها ا محاور او  افسية في احد تلك ا ها ميزة وقدرة ت ون  توافر ان ت

ميزة يات تحقيق هذ ا ا حصول على تلك ا, ام حصول عليها)ميزة واما عن طريق قدرتها على ا ن ا  (قطة يم

ن يتوقف        افسية و ت ميزة ا مائمة ا يتوقف على محور ا ن اامر فان اختيار ااستراتيجية ا ومهما ي
هدف ااستر  سوقعلى ا طاق ا سبة  ك با لب له , اتيجي  سوق  ك ان يستهدف ا لب ن  ن ان حيث يم ما يم

ه افسي, يستهدف قطاع معين م ت ميزة ا ربط بين محاور ا ن ا ما هو موضح في ويم مستهدفة  سوق ا ة وا
بدائل ا ي بهدف عرض ا موا ل ا ش وكا ب متاحة امام ا  . استراتيجية ا

ل رقم  بدائل ااستر ( : 4 -2)ش تنافسيةا ميزة ا ة ا  اتيجية في حا

 

 
 
 
 
 

 
لفة ت قيادة با  استراتيجية ا

 

 
تمايز  استراتيجية ا

 
 استراتيجية قيادة سعرية

يز على استرا تر تيجية ا
لفة ت  ا

يز  تر استراتيجية ا
جودة  على ا

يز على  تر استراتيجية ا
سعر  ا

 

مصدر مصري :ا خدمية, محمد سعيد ا شطة ا جامعية, ادارة وتسويق اا دار ا درية, ا  .020ص, 0220,ااس

حور اميزة 
 التنافسية

 التكلفة السعر

 اجودة

 السوق كله

اهددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   
 اإسددددددددددددددددددد ا ي  

لفة ت با

 قطاع معن
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يف : اوا ا ت قيادة با  استراتيجية ا
رة        د هذ ااستراتيجية على ف ذي يعمل فيه مع  تست قطاع ا لفة في ا تج ااقل ت م ون ا ك بان ي ب تزام ا ا

تميز  سبيا من ا حفاظ على مستويات متوسطة  خدمات , 1ا تاج وتسويق ا يف ا ا ك على ترشيد ت ب ز ا أي ير
افسية عن طريق تخفيض اسعار خدماته تساب ميزة ت ه ا افسة حتى يم م وك ا ب , عن اسعار خدمات ا

ى تعلم يطلق عليه و  ح وك بم ب ليفية " تستعين ا ت خبرة ا ى ا ح ن " م تي يم محددات ا ذي يعتبر من بين ا ا
ل ت افسيناستخدامها في تحقيق ميزة ا م مقارة مع ا جاح فان , فة ااقل با واذا ما تم تطبيق هذ ااستراتيجية ب

ك يستطيع ان يحق ب لفةا ت قيادة في ا تجاته وخدماته بطريقة , ق ويحافظ على ا مما يساعد على تسعير م
افسي افسينت م ليفياومن ثم يصبح قائدا ف, ة يتفوق بها سعريا على ا شاطه بسبب تميز ت  .ي مجال 
تمايز: ثانيا  استراتيجية ا

تميز بطري       رة رئيسية وهي ا ى هذ ااستراتيجية على ف عماءتب تقدير من ا ك  أي, قة فريدة تجد ا ب ز ا ير
لعماءضمن هذ ااستراتيجية على تقديم خدما عماء راغبون , ت متميزة وذات قيمة اعظم  ون ا بسعر مرتفع ي

د خدمةومستعدون  هم على تلك ا ك , فعة مقابل حصو ب تي يقدمها ا مصرفية ا خدمة ا ون جودة ا أي ان ت
افسين مع تعادل ااسع م تي يقدمها ا ك ,اراعلى من تلك ا ن تحقيق ذ ر من  ويم ذ طرق  عديد من ا با

 2:اهمها
م -1 افسين؛تقديم خدمات مصرفية ت لم  يلية جديدة غير معلومة 

عماء ع -0 ة؛جعل حصول ا ثر سهو مصرفية ا خدمات ا  لى ا

مستمر  -0 تطوير ا ية؛ا حا مصرفية ا خدمات ا  جودة ا

مدى ا      ة في ا طويل ويرجع اا, قصيرتعتبر هذ ااستراتيجية فعا مدى ا تمايز في ا ها ا تضمن ا  ا
مصرفية؛ خدمات ا ى تقليد ا ك ا ل  ذ تي تعتبر حجر ااساس  ية وا ف جودة ا ك يتم ااخذ باستراتيجية ا ذ

ح ك من اجل ا ب شطة ا لخدمةا ية متميزة  افسية معتمدة , فاظ على جودة ف ت ميزة ا ي ايضا ان تصبح ا ويع
حل لعماء دون اع ليا على ا خدمة  ذي تحققه ا متميز ا ي ا ف جودةا سعر من خال ابعاد ا  .تبار ا

 
 

                                                 
عوض - 1 تنافسية, محمد بن عبد اه ا تسويق ا ملتقى ا, استراتيجيات ا عربي مداخلة مقدمة ضمن ا وطن ا تسويق في ا واقع وافاق ) اول حول ا ا

تطوير  شارقة( ا توبر  16 -10يومي , ا  . 0220ا
مصري - 2  . 020 -020ص , مرجع سابق,  محمد سعيد ا
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ثا  يز  :ثا تر  استراتيجية ا
س       وك في ظل هذ ااستراتيجية على خدمة قطاعات محدودة من ا ب ز ا تعامل مع تر وق بدا من ا

ل سوق  ك بخدمة قطاعات محدودة وتعتمد هذ ااستراتيجية على افتراض اساسي وه, ا ب ية قيام ا ا و ام
افسية ف ت ميزة ا ل ويتم تحقيق ا سوق  د قيامه بخدمة ا حال ع فاءة عما هو عليه ا ية و ثر فعا ل ا ي بش

يز من خال تر  :ظل استراتيجية ا
تجات وخدمات مصرفية بأسعار اقل -1  ؛اما تقديم م

مقارة مع -2 تجات وخدمات متميزة با افسين او تقديم م م  ؛ ا

حفاظ عليها  ويوضح   افسية وفي ا ت لميزة ا تسابها  افسية تختلف تماما في ا ل استراتيجية ت قول ان  ن ا ويم
ث افسية ا ت مقارة بين ااستراتيجيات ا ي ا تا جدول ا هاا ل م افسية  ت ميزة ا  .اثة وا

ثاثة: (4-2)جدول  تنافسية ا  ااستراتيجيات ا
 

افسيةااستر    ت افسية اتيجية ا ت ميزة ا  ا
 

 حـجـم
 

 
 جـميـع

 قـطـاعات

لفة      ت قيادة في ا خفاض  إدراك ا زبائن ا ا
مؤسسة عن  تجات ا أسعار م

افسيها  .م

سـوق سـوق ا                          ا
تمييز  ا

فريد  إدراك لشيء ا زبائن  ا
مؤسسة ذي تقدمه ا  .ا

مـسـتـهدف ن ـيـعـاع مـطـق ا
سـم  وقـن ا

                             
يز تر  ا

زبائن في قطاع  إدراك ا
ذي  فريد ا لشيء ا مؤسسة  ا

مؤسسة  .تقدمه ا

 
مصدر سيد غرابامل  :ا معلومات اادارية ظم , ا تبة ااشعاع, (مدخل اداري)ا درية, م ص , 1992, ااس

102. 
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مب ثا ثا خد: حث ا قدرة مساهمة تطوير ا مصرفية في زيادة ا بنوك مات ا تنافسية في ا ا
جزائرية    ا

مصرفية        خدمات ا حو تطوير جودة ا جزائرية ان تسعى بخطوات متسارعة  وك ا ب زاما على ا قد اضحى 
حاد قرن ا مصرفي خال ا عمل ا تي تواجه ا ة ا متباي تحديات ا ى مستوى ا مقدمة حتى تستطيع اارتقاء ا ي ا

مصرفية  خدمات ا تطوير جودة ا رئيسية  عمل ا خصوص تحديد عدد من محاور ا ن في هذا ا عشرين ويم وا
مبحث وا ها في هذا ا تطرق   تي سوف 

مطلب ااول مصرفي : ا عمل ا وجية في ا نو ت تطورات ا بة احدث ا  موا
مة هو تعاظم     عو مصرفي في عصر ا عمل ا عمل  ا شك ان اهم ما يميز ا مصرفية وا وجيا ا و ت دور ا

قصوى من ثمار معلومات وااتصاات على تحقيق ااستفادة ا وجيا ا و ظم ووسائل تقديم , ت بغية تطوير 
مصرفية  لخدمة ا ار تطبيقات جديدة  مصرفية وابت خدمات ا سرعة في ااداءا فاءة وا بما يتواءم مع , تتسم با

اعة ا لص متسارع  عشريناايقاع ا حادي وا قرن ا  1.مصرفية في ا
معلومات وااتصاات في     يات ا ثيف ااستخدام أحدث تق ل خاص بت متقدمة بش دول ا وقد اهتمت ا

ك حيث اصبحت ا تتجاوز  ب تي تتم داخل فرع ا مصرفية ا عمليات ا خفاض ا تحقيق هدف ا مصرفي  مجال ا ا
ما تتم ج%  12 عمليات بي ي ا صر من اجما ية مثل اجهزة ا ترو وات ا عمليات ااخرى بواسطة ق ف ميع ا

ية ترو بيع اا قاط ا ي و يات, اآ مصرفية من  وهو ما ترتب عليه تغيرات ملحوظة في طبيعة وآ خدمة ا تقديم ا
 :اهمها
مدفوعات - عمليات ا حقيقية  لفة ا ت تشغيل وا سيما ا لفة ا خفاض ت  فضا عن تقلص استخدام,  ا

قود؛  ا

قود  - ية وا ترو ات اا شي ها بطاقات اائتمان وا ية وم ترو دفع اا تزايد اهمية استخدام وسائل ا
ية  ترو  اا

مصرفية  - زية ا م خدمات ا زمان وظهور ما يعرف با ان وا م عماء من  قيود ا ى تحرير ا ك ا ادى ذ
"Home Banking " تي با عماء ا جهد  وقت وا  ؛وكتوفر ا

                                                 
قادر, زيدان محمد - 1  .10 – 10ص , مرجع سابق, بريش عبد ا
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ن معروفة من  - م ت عمائها  وك من تقديم خدمات  ب ين ا ى تم حديثة ا يات ا تق واخيرا فقد ادى تطبيق ا
ي  صراف اآ وك  ATMقبل مثل اجهزة ا ب تيليفون وظهور ما يسمى با فواتير با وخدمات سداد ا

محم ك ا ب ية وا ترو  .ولاا

به      جزائرية مطا وك ا ب افسية ا سيما مع  هذا وقد اصبحت ا ت تدعيم قدرتها ا جهود  ببذل مزيد من ا
ية وما ستواجه به  ما خدمات ا تجارة في ا لتجارة واتفاقية تحرير ا مية  عا ظمة ا م ى ا مرتقب ا ضمام ا اا

جزائر من بية ا وك ااج ب افسة شرسة من ا تحديات , م صمود في مواجهة هذ ا حتى اضحت قدرتها على ا
علمامرا  قرار ومدى  استفادتها من ثورة ا ائز اتخاذ ا أحد ر معلومات  ية ا جاحها في ااعتماد على تق ا ب  مرهو

رفغ مستوى ااداء وجيا  و ت  .وا
حديث وجية ا و ت تطبيقات ا تعظيم استفادتها من ا جزائر  اها ا تي يجب ان تتب محاور ا على اهم ا عمل و ة في ا

مصرفي تتمثل في ي  :ليا
معلومات  - وجيا ا و فاق ااستثماري في مجال ت باعتبار اهم  Information Technologieزيادة اا

افسة وتقديم خدمات مص م لصمود في حلبة ا ائها  وك على اقت ب تي تحرص ا  رفية متطورة؛ااسلحة ا

ك وباقي فروعه بما  - ل ب رئيس  ز ا مر ة ااتصال بين ا فيذ شب يضمن سرعة تداول ااسراع في ت
عما خاصة با ات ا بيا ازمة عليهاا تسويات ا ية , ء واجراء ا ترو ات اا شب باإضافة اارتباط با

خاصة ب ية ااخرى؛ا ما مؤسسات ا وك وا ب  ا

توسع في استخدام ال  - وعة مثل تسجيل ا ATMضرورة ا تي يطلبها تقديم خدمات مت دفع ا وامر ا
عماء؛  ا

توسع في  - ذي تلعبه في تامين ا بير ا لدور ا ظرا  ية  ذ روت ا ية مثل ا باستي بطاقات ا اصدار ا
ية حيث تتوافر  ترو تجارة اا مرتبطة با ية ا ترو تجارة اا مرتبطة با ية ا ترو مصرفية اا معامات ا ا

تزييف وسوء ااستخدام  تزوير وا حماية ضد عمليات ا اصر ا  .فيها ع
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ثانيا بشري : مطلب ا عنصر ا مصرفية  واارتقاء با خدمات ا  تنويع ا
مصرفية : اوا خدمات ا  تنويع ا
ن من     افسة و م وك ا ب يس فقط من قبل ا وك  ب تي اصبحت تواجهها ا محتدمة ا افسة ا م في ظل ا

مؤس مصرفية ااخرىا ية غير ا ما قيو  ,سات ا تحرر من ا تي سادت في اوا سيما بعد موجة ا عقدين د ا
عشرين قرن ا ساحة , ااخيرين من ا جزائرية اذا ارادت ااستمرار على ا وك ا ب زاما على ا تحدي يعد  وازاء هذا ا

مصرفية خدمات ا املة من ا سوقية ان تقدم حزمة مت مستحدث وتحافظ على حصتها ا تقليدي وا , تجمع ما بين ا
ت تي ت خدمات ا تجزئةجها صوما بين ا جملة وخدمات ا  1.ك حتى تستطيع ااحتفاظ بعمائهاوذ, يرفة ا

ى تطبيق مفهوم    لوصول ا ويع خدماتها  عماء وت افة احتياجات ا وك تلبية  ب وفي هذا ااطار يجب على ا
ية واصدار بطاقات اائتمان ا قروض ااستها تقديم ا تجزئة  يز على صيرفة ا تر شاملة مع ا وك ا ب تي ا

ب ماضيةاصبحت تستحوذ على اهتمام متزايد من قبل ا قليلة ا وات ا س خدمات, وك خال ا  :ومن اهم هذ ا
عائلية مثل شراء وحد - شخصية وا تمويل ااحتياجات ا تي تستخدم  شخصية وا قروض ا ات ااهتمام با

زية؛ ية وسيارات واجهزة م  س

صغي - لمشروعات ا قروض  صغرااهتمام بتقديم ا اهية ا مت  ؛رة وا

ى تقديم بعض  - اك حاجة ا مرحلة فان ه تجزئة خال هذ ا يز على صيرفة ا تر ى اهمية ا وباإضافة ا
حدي خدمات ا ها مثلا قائم م توسع في ا  :ثة او ا

تمويلي  - تأجير ا  .Financial Leasingا

ة  - مشتر قروض ا  .Syndicated Loansا

تجارية  - فواتير ا  .Factoringخصم ا

تصدير  - تزامات ا  .Forfaitingشراء ا

صرف - فائدة وا تغطية من مخاطر تقلبات اسعار ا تحوط وا خيارات  تقديم خدمات ا مثل عقود ا
مستقبليات عقود اآجلة, وا ى ا فائدة اآجلة باإضافة ا   . واتفاقيات اسعار ا

 
 

بشري : ثانيا عنصر ا  اارتقاء با
                                                 

قادر   - 1 خدمات , بريشعبد ا مصرفي ومتطلبات تطوير ا تحرير ا جزائريةا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا مصرفية وزيادة ا يل شهادة, ا  اطروحة مقدمة 
علوم ااقتصادية تورا في ا د ية, ا قود وما جزائر, فرع   . 097 – 096ص , 0226 -0220, جامعة ا
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ع     بيان ان ا ى عن ا ائز ااغ ر بشري يعد من ا مصرفيصر ا ارتقاء باأداء ا رغم من , ساسية  فعلى ا
مصرفية من اجل ا خدمة ا تطوير ا وات ااخيرة  س مصارف في ا تها ادارات ا تي بذ جهود ا افسا اا ان , ت

عاملين وقدراته يات ا ا ب معها تطوير إم م يتوا تائج ما جهود سوف تظل محدودة ا ازمة استيعاب هذ ا م ا
مصرفية وتحقيق افضل  خدمة ا مصرفية بما يضمن رفع مستوى تقديم ا خدمة ا متاحقة في مجال ا تطورات ا ا
ي عدد  بشري تب صر ا ع جزائرية  وهذا ويتطلب اارتقاء بمستوى اداء ا مصارف ا بشرية في ا لموارد ا استثمار 

ى  لوصول ا املة  مت فعالا"موذج من ااستراتيجيات ا ها ما يلي" مصرفي ا ر م  1:ذ
مصرفية على استخدام ادوات  - وادر ا تدريب ا برى  وك ا ب مية او ا عا خبرة ا ة بأحد بيوت ا ااستعا

سويفت  تريت و ا حديث مثل اا عصر ا  .وغيرها Swiftا

ووج - ت خارج استيعاب ادوات ا بعثات تدريبية في ا مصارف  مستخدمة في ارسال موظفي ا يا ا
تعامل مية وطرق ا عا مصارف ا جزائر ا يفية تطبيقها في ا  .معها و

بة  - ار واابداع وموا تي تتعلق بأهمية اابت مصارف ا دى موظفي ا متطورة  مفاهيم ا ترسيخ بعض ا
قيو  تحرر من ا سب عماء جدد مع ا مبادرة  مصرفية وا تجات ا م حديثة وتطوير ا وجيا ا و ت د ا

عمل تي تعوق سير ا ية ا روتي  .ا

مية وصقل  - يز على ت تر وظيفية بحيث يتم ا مستويات ا اسب مع ا تت تدريبية  يجب صياغة ااهداف ا
مستقبل  قرار وتطبيق مبدا قيادات ا تخطيط واتخاذ ا تفاوض وا قدرة على ا تصرف وا مهارات حسن ا

لع فرصة  ية  من خال اعطاء ا ثر فعا قيادية على ان تتوفر بصورة ا وظائف ا ى ا تو شابة  اصر ا
اسبة خارجيا  م تدريبية ا برامج ا ك مع تزويدهم با ذ تي تؤهلهم  شخصية ا صفات ا فاءة وا ديهم ا
م  تي  مصرفي ا عمل ا عملي على مجاات ا تدريب ا ية  مع ا ما مصرفية وا مجاات ا وداخليا في ا

عمل بها حتى يصب هم ا اسبة يسبق  م قرارات ا متابعة واتخاذ ا مراقبة وا مستقبل على ا حوا قادرين في ا
تي قد تعترض اأداء ل ا مشا  .حل ا

ي باعتبار  - حاسب اآ وجيا ااتصاات وا و عاملين بتلقي برامج تدريبية على استخدام ت افة ا زام  ا
تطوير تحقيق ا صرا رئيسيا  ب ع مطلوب في مهارات موظفي ا  .وكا

ك  - هاض طاقاتهم اابداعية وذ جهد واست مجدين على بذل مزيد من ا متميزين وا عاملين ا تشجيع ا
افآت اما بصورة مادية او عن طري م حوافز وا وظائف اعلىباستخدام اسلوب ا ترقية   .ق ا

                                                 
 .                 71 -72ص ,  مرجع سابق ,عماد احمد اسماعيل - 1
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يب تطوير ااداء وهو ما يض - عاملين في وضع اسا ة ا د ضرورة مشار تزامهم وحماسهم ع من ا
 .تطبيقا

ث ثا مطلب ا مصرفي   : ا تسويق ا  تطوير ا
ساحة       تي تشهدها ا متاحقة ا تطورات ا حديث امرا ملحا في ظل ا مصرفي ا تسويق ا ي مفهوم ا بعد تب

افسة  م تي تبلورت اهم مامحها في احتدام ا مصرفية وا ك ومن , ا ب مفهوم في زيادة موارد ا حيث يساهم هذا ا
توازن ثم تحقيق  ك واستخداماتها ب ل موارد ا مصر , في هي تسويق ا ائز وظائف ا تي ومن اهم ر حديث ا ف ا

يز عليها تر  1:يجب ا
مرتقب - عميل ا حو ا سعي  عمل با اعة ا  ؛خلق او ص

فرص ااقتصادية و  - تشاف ا مساهمة في ا جيدةا مشروعات ا فل ايجاد عميل , دراستها وتحديد ا بما ي
  ؛جيد

فل رضاء تصميم  - ل مستمر ي عماء بش فل اشباع رغبات واحتياجات ا مصرفية بما ي خدمات ا مزيج ا
عماء قيام بدراسة وافية احتياجات ا ك بعد ا عميل  وذ  ؛ا

تي يعمل بها  - لبيئة ااقتصادية وااجتماعية ا املة  معايشة ا مصرفي با تسويق ا و ا ضرورة قيام مسؤو
ه م ك مع استخدام ا ب ية وتحديد احتياجاتهم وتصميم مزيج ا ما عماء ا علمي في تحليل قدرات ا ج ا

ذي يتاءم معهما مصرفية ا ارية غير تقليدية , خدمات ا يب وادوات ابت ك من خال استخدام اسا وذ
خدمة؛ سواء وعية او وسيلة تقديم ا  في 

تسويقية ا - وظائف ا امل بين ا ت مصتحقيق ا وظائف ا هما او , رفية ااخرىمختلفة وا فصام بي ان أي ا
مهامتعارض يؤ  رؤية ووضوح ا ن,  ثر على وحدة ا ي  تا مرجوة؛ وبا ى تحقيق ااهداف ا  يؤدي ا

ك في  ب عاملين با ة ا مصرفي ومعاو شاط ا حديث اداة تحليلية هامة في فهم ا مصرفي ا تسويق ا يعتبر ا
سياسا عمل ارسم ا  .مصرفيت ومراقبة ومتابعة ا

سوق واتجاهاته - سوق وجمع وفحص وتحليل تطورات ا قيام ببحوث ا  ؛ا

عماء عن  - طباعات ا تي تتضمن قياس ا مصرفي وا سوق ا مرتدة من ا معلومات ا مراقبة ومتابعة ا
ه وتحديد ااوجه اايجابية وا ه ورضاهم ع مقدمة ومدى تقبلهم  خدمات ا تي يتعين مزيج ا سلبية ا

 ها؛ااستفادة م

                                                 
قادر - 1 خ, بريش عبد ا مدخلجودة ا مصرفية  لبنوك دمات ا تنافسية  قدرة ا شلف, مجلة اقتصاديات شمال افريقيا, زيادة ا جزائر, جامعة ا عدد , ا  20ا
 . 068 -067ص ,  0220ديسمبر , 
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طباع  - ك من ااحتفاظ بهم من خال ااهتمام بتحسين اا ب ن ا لعماء تم اسبة  تهيئة بيئة مصرفية م
صفات  عماء ممن تتوافر فيهم بعض ا تقاء من يتعامل مع ا عميل عن طريق ا دى ا مصرفي  ا

مميزة مثل  شخصية ا فاءة؛ا ثقة وا اء وا ذ لباقة وا  ا

رابع مطلب ا بة ا: ا ية موا دو مصرفية ا  معايير ا
مصرفية     سياسة ا عي ا مية من تطورات هامة فرضت على صا عا مصرفية ا ساحة ا في ضوء ما تموج به ا

ى رامية ا معايير ا قواعد وا عديد من ا ية وضع ا دو مؤسسات ا ية وا دو مصرفية ا سامة ا وك , تحقيق ا ب فان ا
ق بة بمراعات هذ ا جزائرية مطا ويع خدماتها واارتقاء بمستوىا ى ت مقدمة  واعد في سياق سعيها ا خدمة ا ا

مصرفية سوق ا عمل على مو , با بغي ا تي ي مجاات ا ر ما يليومن بين اهم ا ذ بتها   1:ا
ية -1 رأسما قواعد ا  :تدعيم ا

دفاع ااول       امية بوصفها خط ا وك اهمية مت ب عن اموال تحتل قضية تدعيم رؤوس اموال ا
مودعين وصمام اا صدمات واازماتا ح ق, مان في مواجهة ا ك فضا عن اهميتها في م لب بر  درة ا
ويع خدماته مال , على ت فاية راس ا ي بشان  ثا ة بازل بإصدار مشروعها ا ج ومن ثم فقد اهتمت 

تي يواجهه حقيقية ا مخاطر ا س ا مصرفي في اوضع قواعد جديدة تع عمل ا راهنا ا وعلى , وقت ا
معمول به  مستوى ا مال عن ا فاية راس ا معل  ى  حد ااد م ترفع ا جديدة  مقترحات ا رغم من ان ا ا

يا  بيرة في %( 8)حا ى زيادة  ن ان يودي ا مخاطر يم واع جديدة من ا مطلق اا ان ادرج ا حجم ا ا
مال  .  متطلبات راس ا

ك          مال  وفي ضوء ما تقدم فان ب فاية راس ا تقيد بمعدل  وك با ب افة ا زم  جزائر ا هاية عام % 8ا ب
ى , 1999 تأسيسي ا مال ا ان مليار د 0.0ما تم رفع راس ا ار بعدما  ار 022ي  .مليون دي

بنوكتط -2 سياسات اائتمانية با  :وير ا
مصرف          مخاطر ا رقابة على ا خاصة با ة بازل رؤيتها ا ج ح حددت  تي احتلت فيها قواعد م      ية ا

فاية  قواعد على ضرورة  ة هامة وقد اشتملت تلك ا ا ح اائتماناائتمان م م قواعد اارشادية  فاية و, ا
معدومة, سياسات تقييم جودة ااصول ديون ا فاية مخصصات ا ز , و تر لحد من مخاطر ا ووضع ضوابط 

تي تقدر عادة مال وا سبة من راس ا ى  ب  .%00تصل ا

                                                 
قادر, زيدان محمد - 1  .18 -17ص,  مرجع سابق, بريش عبد ا
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ك مع زيادة  ب ح اائتمان با ة عن م مسئو جهات ا ك اختصاصات ا ل ب ية  سياسة اائتما يجب ان تحدد ا
ك ب تفتيش با رقابة على عمليات اائتمان فاعلية دور ادارة ا  .في ا

مخاط -4  :Risk Management رااهتمام بإدارة ا
مصرفية       اعة ا ص مية وافي ضوء ما شهدته ا عا ية ا ما فتاح غير مسبوق على ااسواق ا تطوير من ا

وجي و ت لتقدم ا سريع  ز , ا مصرفية ترت اعة ا ص ية اصبحت ا ما ارات ا امي استخدام اابت في فضا عن ت
مخاطر ها على فن ادارة ا  .مضمو

مخاط       1:ر يتطلب ثاثة مراحل مترابطة وهيوا شك ان حسن ادارة ا
مخاتع*  مصرفي؛ريف ا عمل ا ها ا تي يتعرض   طر ا
مخاطر بصفة مس*  قدرة على قياس تلك ا اسبة؛ا ظم معلومات م  تمرة من خال 
اسب *  م وقت ا صحيحة في ا قرارات ا اسبة واتخاذ ا مخاطر قياسا بمعايير م قدرة اادارة على مراقبة تلك ا
مخاطرت عائد مقابل تحجيم ا مصرفي طلب جهدوهو ما يت, عظيم ا عمل ا ومن , متواصل يمثل صميم ا

متمثلة في مخاطر اائ مخاطر وا لعديد من ا مصرفي يتعرض  عمل ا معروف ان ا مصرفيةا عمليات ا , تمان ا
عائد ة, اسعار ا سيو معمول , ااستثمار, ا ين ا قوا تزام با سمعة واا يةا ترو مخاطر اا  . بها فضا عن ا

ت      ظرا  مخاطر واهمية قياسها وادارتها بأسلوب علميو مال وفقا  ؛وع تلك ا فاية راس ا اسيما وان معدل 
لج جديدة  فور باتخاذ , ة بازل يعتمد عليها بصورة رئيسيةلمقترحات ا جزائرية ان تبدا على ا وك ا ب فان على ا

عديد من ااج ك من خال ما يليا تحقيق ذ  :راءات 
عمل على حسن ا - شاء ادارات خاصة ا واعها وا افة ا قدرة على قياس  مخاطر من خال تحقيق ا دارة ا

متبعة سياسة ا فيذ ا لمخاطر وضع ومتابعة ت سبة  موافق , با ية ا سياسات اائتما فيذ ا متابعة ت واخرى 
مخاطر قبل حدوثه داخلية وتفعيل دورها بحيث تستطيع توقع ا رقابة ا من ا بدا عليها وتقوية دور ا

فعل؛ تعامل معها بأسلوب رد ا  ا

م - وادر ا مجالتدريب ا  .صرفية بصفة مستمرة في هذا ا

-  
بنوك -3 ر با مب إنذار ا ية   : وضع آ

                                                 
قادر, زيدان محمد  - 1  . 19ص  ,مرجع سابق, بريش عبد ا
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مؤسسات          تدعيمها من قبل ا قوية  توجهات ا ي ومع ا ما ظام ا مع تعاظم ااهتمام بموضوع سامة ا
ق دوق ا ية وفي مقدمتها ص دو دوا ك ا ب مصرفيةد وا لرقابة ا ة بازل  شاء , يين وج اك حاجة ماسة إ فان ه

مص ر باأزمات ا مب بؤ ا لت جزائريةوحدات  وك ا ب وك على ااستخدام , رفية با ب لعمل على زيادة قدرة ا ك  وذ
ها قيام بأعما د ا تي قد تواجهها ع مخاطر ا مواردها ومواجهة ا فء  قرار في فضا عن معا, ا عي ا ة صا و

مو  ج ا تي تعا يب وااجراءات ا قصير واقتراح اهم ااسا مدى ا تعرف على اية اختاات خاصة في ا قف اوا ا
ات مش  .    بأول قبل تفاقم ا

تي يجب اخذها في ااعتبار     توصيات ا ن طرح عدد من ا سياق يم ذار  وفي هذا ا شاء وحدات اا د ا ع
ر مب ر, ا ها ذ  :م
مائم وتحليلها اتخاذ  - وقت ا افية في ا دقيقة وا معلومات ا جمع ا اتصاات  ظام جيد  ضرورة توفير 

مصرفي؛قرارات سليمة ووضع تصور ش جهاز ا أوضاع داخل ا  امل 

ك  - مخاطر وذ بؤ با ت ها ا ن من خا تي يم معيارية ا قياسية وا مؤشرات ا اسبة من ا ايجاد مجموعة م
ك ضوء ظروف في  ة؛, ل ب لدو وضع ااقتصادي   وا

لجهاز  - ها  مستفادة م دروس ا اشئة واستخاص ا دول ا تي حدثت با سابقة ا مصرفية ا دراسة اازمات ا
عمل عل مصرفي وا تي وقعت فيها؛ا  ى تافي ااخطاء ا

تعامل مع اا - ها ا تي يم ثقافة اادارية وا تي تتمتع با قيادات ا طلتوافر ا ق زمات بأسلوب علمي من م
مصرفية؛ مجاات ا  خبرتها في ا

مصرفية تحديث -3 سياسات ا  :نظم اادارة وا
حد         ى ا ك ا ة ااخيرة وذ امية في اآو مصرفية يحتل اهمية مت قيادات ا ظم اادارة وا اصبح تحديث 

اصر مثل  ى وضع ع ة بازل ا ذي حدا بلج وعية اادار )ا خبرة و قدرة على ا أشخاص وا قيادية  طبيعة ا ة وا
مخاطرة  د تحديد مست( اتخاذ قرار ا تي توضع في ااعتبار ع عوامل ا ل ضمن ا اسبة  م مال ا ويات راس ا

ك مخ, ب مستجدات وتحسن وادارة ا يف مع ا اجحة تت قيادة ا خسائرما ان ا  1.اطر وتعمل على تقليل حجم ا
قدرات ا      دعم ا جودة و مفهوم ادارة ا حديثة  تسييرية ا مفاهيم ا بغي ادخال ا جزائرية ي وك ا لب افسية  ت

تخطيط ااستراتيجي اذ يعتبر هذا ااخير من ا شاملة وااهتمام با حديثةا ظمات ا لم رئيسية  ن , مهام ا ويم
يف مع ا ت قدرة على ا ك من ا ب متغيرة باستمرارا محيطة ا  .بيئة ا

                                                 
 . 070ص  ,مرجع سابق, بريش قادرعبد ا - 1
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تطو تفع -3 زي  مر بنك ا ة وا دو جزائرييل دور ا مصرفي ا جهاز ا  :ير أداء ا
حاضر      ا ا ة اهمية قصوى في وقت دو يها ا تي تو رئيسية ا مصرفي احد ااهداف ا جهاز ا يعد تطوير ا

ة مصي ه مسأ جزائريباعتبار ا ذي يم, رية في مستقبل ااقتصاد ا دور ا غفل ا ن ان  ا ا يم ن ان تلعبه ذا فإ
تحديث و  تطوير وا زي في تفعيل هذا ا مر ك ا ب مختلفة وباأخص ا ة ومؤسساتها ا دو وضحه فيما ا هو ما س

 1:يلي
ية خاصة في ظل ا - دو مصرفية ا ساحة ا مستجدات على ا يتاءم مع ا تشريعي  اخ ا م مة تهيئة ا عو

مي عا تحرر ااقتصادي ا عمل وفي , وا  :على ما يليهذا ااطار يجب ا

تي  - عديدة ا مخاطر ا يتاءم مع ا وك  ب زي على ا مر ك ا لب رقابي وااشراف  دور ا تطوير وتقوية ا
متزايد على تق وك في ظل ااقبال ا ب ها ا مستحدثةاصبحت تتعرض  مصرفية ا تجات ا م بحيث , ديم ا

ة ب ج تي صدرت عن  رقابية ا مبادئ ا تطوير في ضوء ا وما طرأ عليها  1997م ازل عاتتم عملية ا
 من تعديات؛

وك  - ب مراجعة با محاسبة وا عمل على تدعيم قواعد ا ية ,ا دو لمعايير ا  .وتوحيدها وفقا 
 
 

 

 

 

 

 

فصل  :خاصة ا

                                                 
مرجع - 1  . 070ص , فس ا
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لتقليد من         افسية غير قابلة  افسي من خال مزايا ت ت محافظة على وضعها ا وك جاهدة في ا ب تسعى ا
افسيها ا زبائن تي تؤديقبل م ى تحقيق حاجات ورغبات ا وك وضع استراتيجيات وخطط , ا ب ما يجب على ا

سوق جيد افسية ودراسة ا و ؛ ت ت تطورات ا بة ا مصرفيةموا خدمات ا ي, وجية في تقديم ا بيان ان  وغ عن ا
ووجي ت تطور ا يات ااتصال, ا معلومات وتق , ر خدمات مصرفية جديدةواضح في ظهو هم ااثر ا, وثورة ا

زبائن بحيث اصبح  تلبية احتياجات ا جودة  ى مستوى اعلى من ا قائمة ا مصرفية ا خدمات ا واارتقاء بمستوى ا
مصرفية واارتقاء بجودتها يمثل تحد امام  خدمات ا افسةموضوع تطوير ا م وك في ظل تزايد حدة ا ب  .ا
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 :تمهيد
مفاهيم واابعا سابقين اهم ا فصلين ا ا في ا او بحثبعد ان ت متعلقة بموضوع ا ظرية ا ا , د ا وخلص

مصرفية  خدمات ا ى ان ا دع, ....ا كتعد اداة اساسية  لب افسية  ت قدرة ا جة واست ,م وتعزيز ا معا ماا 
مطروحة ية ا ا س قدر ا ,ااش ع فصل ان  حاول في هذا ا ظريينمسس فصلين ا من , تطاع ما جاء في ا

ك  ب ذي يحتله ا مهم ا موقع ا ا با علم ك عشوائيا بل  ب ن اختيار هذا ا م ي خليج و ك ا ب ية  ميدا دراسة ا خال ا
جودة خدماته ظرا  جزائرية  ية ا ب سوق ا  . في ا

ىأومن  تطرق إ فصل أن  حاول من خال هذا ا  : جل اإحاطة س
جزائر محة عن :حث ااولالمب - خليج ا ك ا  ب
جزائرتقديم  :المبحث الثاني- خليج ا ك ا رة -ب ة بس ا  -و
تائج ااستمارة :المبحث الثالث-  عرض وتحليل 
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  ALGERIA GULF BANK( AGB)بنك الخليج الجزائر  لمحة عن :المبحث ااول
وك في ا       ب خليج احداهم ا ك ا ية في ,جزائريعد ب ب خدمات ا ى ترقية ا ك ا ب جزائر إشباع ويسعى ا  ا

ه , رغبات عمائه جزائرما ا رائدة في ا بية ا وك ااج ب يب عمله بفضل يعتبر من اهم ا متطورة  أسا جيدة وا ا
تي  متطورة ا ية ا ما خدمات ا ك فيوأيضا بفضل ا ب جاح ا حد سواء في  على ااستثمار يقدمها؛ وترتبط قوة و

وجيات تقدماتدريب مو  و ت ثر ا  .ظفيه في ا
 عن بنك الخليج الجزائر  تقديم :المطلب ااول

 نشأة وتطور بنك الخليج: اوا
ويتية      مجموعة ااعمال ا ك تابع  جزائر هو ب خليج ا ك ا مال  KIPCOب تي هي من ابرز مجموعات ا وا

وسط يطلق وااعمال في شرق ا ويتية"اسم عليها  ا مجموعة ا  project compagne»او , "أعمال ا

kuwait». 
ويتية في عام    شئت مجموعة ااعمال ا ويت , 1970ا ة ا قابضة)ومشروع شر ويت ( ا ة مشاريع ا او شر

قابضة  ات ا شر بر ا تي تعتبر واحدة من ا ويتية خاصة وا شرق ااوسط هي مجموعة  طقة ا وعة في م مت ا
ثر من , مال افريقياوش مجموعة حصص في ا ة تعمل في  02وتملك ا م )بلدا  01شر عا وخصوصا في ا

عربي ثر من , (ا م 7222ويعمل فيها ا عا حاء ا  .شخص في ا
ية وااعام    ما خدمات ا رئيسية في ا اعات ا ص مجموعة خاصة با ة, تهتم ا ويت  ما تملك شر مشاريع ا

ح مباشرة و  اعةايضا مصا ص سياحة وا صحة وا عقار ومجلس, غير مباشرة في قطاعات ا  1.ا
جزائر براس مال قدر  بي مستثمر با ك اج جزائري هو ب خليج ا ك ا موزع على ثاثة  ,دج6.022.222.222وب

ي وهي ب مجال ا ية في ا وك ذات سمة عا  : ب
ك % 62 -   Burgan Bankمن طرف ب

دوي % 02 - سي ا تو ك ا ب  Tunis International Bankا

ويتيالبنك % 20 - ي ا  Jordan Kuwait Bank  اارد

ذ مارس     ية م ب شاطاته ا ة  ك تجاري بدأ مزاو جزائر هو ب خليج ا ك ا براس مال يقدر ب ,0220وب
ة 12 طلق اا س م ي فعلي  شاط ا ن ا ار جزائري و عاصمة وهو ع 0220مليار دي جزائر ا لى بفرع وحيد في ا

ة  ة حتى س حا مساهمة في  ,اين تقرر توسيع عدد فروعه 0228هذ ا ك في ا لب وتتمثل مهمته ااساسية 

                                                 
1-http://www.ag-bank.com.15/04/2014. 
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جزائر ية في ا ما مية ااقتصادية وا ت يين واافراد , ا مه لمؤسسات وا يلة ذات مدى واسع  من خال تقديم تش
ية ما خدمات ا تجات وا لم ل مستمر ومتطور  تلبية , وهذا بش عماءو جزائر يقدم , توقعات ا خليج ا ك ا فان ب

شريعة اا مصرفية واخرى تتفق ومبدا ا تجات ا م جزائر ويتوفر , ساميةخليط من ا خليج ا ك ا ة على دى ب شب
فيذية 00من  ات ت ى , و تي سيتم توسيعها ا ى افضل عمائها  0210فرعا خال عام  02وا ون اقرب ا ي
ب في حاء ا يهو تحقق اا, ادجميع ا ذي تصبو ا جغرافي ا  .تشار ا

 التوجه ااستراتيجي لبنك الخليج الجزائر : ثانيا
ك بداية   لب زت على خمسة مجاات هي 0229يتم تحديد استراتيجية   :ر
خدمة :ادارة الجودة الشاملة-2 ك من اجل تحقيق جودة ا ب تي اتخذها ا مصرفية مع  وهي احدى ااجراءات ا ا
خارجيينا داخلين وا تجات: وهي تغطي عدة مجاات تتمثل في, عماء ا م خدمات وا تحتية, جودة ا ية ا ب , ا

مخاطر  .وغيرها, اادارة وادارة ا
ة البنك-1 عماء: التوسع في شب ون دوما قريبا من ا ي ك  خدمات , وذ تجات وا م تمتع با هم ا مما يتيح 

تلبية احتياجات مصممة خصيصا  ميا عا محلي وا مستوى ا  .هم على ا
جميع: التوسع في المنتجات والخدمات-1 ك من اجل تلبية توقعات ا  .وذ
لموظفين: ادارة الموارد البشرية-0 ى تحقيق أداء جيد  ك يسعى ا ب  .فا
جزائر :نمو وفتح سوق ااسهم-0 يات ا ا ا بإم عمل, ايما فريق ا قوي  دعم ا ز , وقدرات موظفيها وا ك ر ب ا

جزائر مية ااقتصادية با ت ة في مجال ا لمشار ك  مو وفتح سوق ااسهم وذ  . على 
خليج ما يلي :مميزات بنك الخليج: ثالثا ك ا  : تجد في ب

عمليات؛ -1 فيذ ا وعية وسرعة ت  ا

م؛ -0 عا حاء ا ة واسعة مائمة في جميع ا  شب

ى؛ -0 درجة ااو  مهارات من ا

مشورة؛ -0  تقديم ا

 اهمون في بنك الخليج الجزائرالمس :رابعا
  (:burgan bank)بنك برقان  -2
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شرق اأوسط"  kipco"هو فرع من مجموعة    طقة ا تشرة خاصة في م ديه عدة م ويتي  ك تجاري  , و هو ب
ك عام  ب خاص و قطاع اأعمال من  1977تأسس هذا ا قطاع ا غ اأهمية في ا ك دورا با ب تسب ا و قد ا

ت ة توزيع واسعةخال طرحه م ك شب ذ وجيا متقدمة,  و رة و ت  1.جات مبت
جزائر خليج ا ك ا ك بغداد" AGB"و تشمل فروعها ب جزائر, و ب عراق(ا ي   )ا و ي ا ك اأرد ب , )اأردن (و ا

تها تضم  وعة, شب بيرة مت مال و استثمارات  رأس ا بير  مو ا ك مستمرة في ا ب ثر  01تائج ا ة و أ ا من و
ي 102  .جهاز صراف آ

 (:tunis international bank) بنك تونس العالمي -1 
ك في   ب س, و هو يوفر مجموعة 1980تأسس هذا ا شئ في تو خارج  أ ك خاص في ا , و هو أول ب

ك  ومات و اأفراد بما في ذ ح ية و ا ما مؤسسات ا ية و ا دو ات ا لشر ية  دو ية ا ما خدمات ا املة من ا
لتحويل,ع قابلة  عمات ا ل ا قدية في  سوق ا بي و ا صرف اأج خدمات  مليات ا ية و ا دو تجارة ا وتمويل ا

شخصية, دفع ا تجارية و ااستثمارية و بطاقات ا مصرفية ا عمليات ا  .ا
تب تمثيلي في طرابلس و تملك حصة  ك % 02ديه م رئيسي في ب مساهم ا جزائر و ا خليج ا ك ا ( TIB)في ب

متحد بحصة  خليج ا مال % 88هو ا   .من رأس ا
ويتي  -1   (:jordan kuwait bank)البنك اأردني ال

ك تجاري يوفر  1976تأسس في عام  ي و هو ب ي اأرد ب ظام ا جاح في ا ويتي يعمل ب ي ا ك اأرد ب و ا
ية, موزعة عبر ش ب خدمات ا تجات و ا م وعة من ا ة من عمائه مجموعة مت ة في اأردن و  08%ب ا و

ين آخرين في فلسطين و قبرص و يشارك بحصة قدرها  ك  %12اث جزائرفي رأسمال ب خليج ا اي في م, ا
ويتي 0228 ي ا ك اأرد ب ك برقان, ا ة , %01.12 بقيمة( Burgan Bank) أصبح فرع من ب سيو تتوفر ا

بلدان ااسامية  شاط ااقتصادي في ا ل ازمة  مية ا ت مختلفة مما يساعد على دوران عجلة ا قطاعات ا في ا
ة رؤوس ااقتصادية واتباع  تجارية وحر عاقات ا ظيم ا ت معروضة و قود ا مية ا ظيم  ت قدية رشيدة  سياسة 

خارج داخل وا  .ااموال بين ا
أمة ااس - ذ تقدم  شريعة وا  ام ا ف اح ل ما يخا مصرفية من  معامات ا عون تطهير ا امية ا

مسا تبعيةوا تخلف وا تخليصها من ا  ؛عدة 

                                                 
  1-rapport annuel 2009,propose a parti de (www.ag-bank.com),p2. 
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سير عمليات  - جو  افل يتحقق فيه ااستقرار ااجتماعي واأمن ااقتصادي مما يخلق ا ايجاد مجتمع مت
مية ااقتصادية ت  .ا

 الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر: نيالمطلب الثا
خليج  ك ا جزائر يقدم ب عديد من اا رها فيما يليا ذ  :خدمات 

 (: AGB online)خدمة : اوا
تريت وهي  قرة عبر اا مصرفي بمجرد  ه من ااطاع على حسابه ا راحة وهي تم عميل ا مح ا هي خدمة ت

واع , ساعة 00/00ايام و 7/7خدمة متوفرة  ت ا جزائر أيا  خليج ا ك ا ل عماء ب خدمة متاحة  وهذ ا
مفتوح حسابات ا عماء, ةا  .وهي تطور مستمر استجابة احتياجات ا

ها AGB onlineيعرض : AGB online خدمات-1 ر م ذ  :عدة خدمات 
تريت؛- حسابات عبر اا  متابعة ا
لحسابات؛- ية  وضعية ااجما  شر ا
ل - حسابات على ش شوف ا  .EXELاو  PDFتحميل 

ون حصري تي يتم تحميلها ت ات ا بيا ى ان ا ن اعتبارها باي حال من , ا على سبيل ااستدالشير ا فا يم
وين ملف ت  .ااحوال وثائق رسمية 

ية AGB onlineاستفادة من خدمات : AGB online طريقة استخدام-0 تا خطوات ا  :يجب اتباع ا
خاص به- حساب ا عميل ا د فتح ا قيام بملئ استمارة , ع  ؛AGB onlineعليه ا
موقع اا- ك زيارة ا لب ي   ؛bank.com-www.agترو
سر- لمة ا خاص به مع  زبون ا  .ادخال رمز ا

ه على حسابه ويجب ان يحافظ على  د اول اطاع  سر ع لمة ا عميل تغيير  ه سيتطلب من ا ى ا شير ا
 1.سريته
 (:SMS push) خدمة الرسائل القصيرة: ثانيا

عماءاست  د مستشار ا جوال ع عميل سوى وضع رقم هاتفه ا خدمة ما على ا ي سيبقى , فادة من هذ ا تا وبا
ك عن طريق رسائل  قل وسحب او غيرها وذ حاصلة في حسابه من دفع و تغيرات ا ل ا عميل على علم ب ا

ه اء م ه دون ع  .قصيرة تصل على جوا

                                                 

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

http://www.ag-bank.com؛
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 (: Distributeurs Automatique billets)اجهزة الصراف االي: ثالثا
ي وط تراب ا امل ا تشرة على  م ااته ا ي في جميع و صراف اا جزائر اجهزة ا خليج ا ك ا وعلى , وفر ب

ية  دو مطارات ا  .l'aéroport international d'ALGERمستوى ا
ديهم حساب في  ذين  ك ا ب ل عماء ا ا  سحب متوفرة مجا ى ان بطاقات ا شير ا خدمة , AGBو وهذ ا

متاحة  حساب 00/00ايام و 7/7ا شف ا ار و دي قود با ن من سحب ا  .ساعة وتم
تحتفظ به(: Coffres forts)خدمة الصندوق الفواذي او الخزينة الفواذية: رابعا ة و ثمي  حماية اشيائك ا

لة جيدة ك بت ب ك ا ة فواذية يقدمها   .او بثمن قليل بأمان ما عليك سوى تهيأة بيتك بخزا
 (:Mail swift)خدمة البريد السريع: خامسا

ي   تا عماء وبا د مستشار ا ي ع ترو عميل وضع بريد اا سريع يجب على ا بريد ا لحصول على خدمة ا
عملية استيراد او تصدير عميل  د اجراء ا ية, فع دو حاصل في عملياته ا تقدم ا دما يريد ان يعلم با فان هذ , وع

مستلمة س مرسلة وا رسائل ا سخ من ا معلومات وفي وقت حقيقي ستحصل على  حصول عن تلك ا تسهل عليه ا
ة سويفت  : تعمله ب, على شب

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

ي  ب تحديث ا جزائر خدمتين جديدتين في مجال ا خليج ا ك ا  :هماما اطلق ب
 ":الخدمات المصرفية الذاتية"(Self banking) خدمة: سادسا

جزائر  وعها في ا ى من  عمليات , وهي ااو ي اجراء مختلف ا صراف اا لعميل من خال اجهزة ا حيث تسمح 
مصرفية  وك, سحب)ا ص قدي, ايداع ا ية , اايداع ا ب بطاقات ا وك وا ص , (ساهلة CIB)طلب دفاتر ا

حسابات ااطاع ية, على وضعية ا ب شوف ا حصول على ا ك , (ا ب وطبعا هذا دون تدخل من قبل موظفي ا
خدمة متوفرة   .ساعة 00/00ايام و  7/7وهذ ا

 (:Drive Banking) خدمة: سابعا
وا سياراتهمآهو جهاز صراف   قود دون ان يتر لعماء بسحب ا يسمح   .ي مصمم خصيصا 
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خدمة بتت :مميزاتها-1  :ميز هذ ا
راحة- سرعة واامان وا  .ا
خدمة- هذ ا خليج بتقديمه  ك ا فرد ب وع من , ي ذي عرض واقترح هذا ا جزائر ا وحيد في ا ك ا ب فهو ا

خدمات خدمة في جميع فروعه, ا ى توسيع ا ك ا ب  .ويسعى ا
ة رائد شر ته  ا د م خليج يؤ ك ا حديثتين فان ب خدمتين ا مصرفيةوبهاتين ا خدمات ا سواء من , ة في مجال ا

جديدة تجاته ا حديثة اومن حيث م ياته ا  .حيث تق
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رة–تقديم بنك الخليج الجزائر : المبحث الثاني الة بس - و
تعرف على     خليج وا ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي رة وا ة بس ا ى تقديم و تطرق ا مبحث سوف  من خال هذا ا

خدمات تي يقدمها ا  .ا
الة -بنك الخليج ب التعريف :المطلب ااول رة  و - بس

رة في     خليج بس ك ا ة ب ا شئت و سياحي طريق تقرت 0212جوان  20ا حي ا رة وتقع في ا تبلغ  ,بس
حديثة  0م002مساحته  وسائل ا ل ا ة , ومجهزة ب ا و ل  9ويبلغ عدد موظفي ا هي لهم اطارات اما ا موظفين 

ت يا تا رة فهو ا ة بس ا و  : ظيمي 
الة -1  : directeur du réseau d'agence مدير الو

تشغيلي     ظيم ااداري وا ت مسؤول عن ا ة وهو ا ا و ك على مستوى ا لب رئيسي  مثل ا ة ويعتبر ا ا  مع, لو
مستمر بإدارتها تي حددته, ااهتمام ا ية ا ما ك تحقيق ااهداف ااستراتيجية وا كذ ب شفافية و ,ا ادارة ا ضمان ا

ة ا و ية ا ك وادارة ميزا لب ظامية, ااقتصادية  سهر على مراقبة  ك من مهامه ا حسابات ذ ة  ا ا و داخل ا
ون قا تشغيلية واجرائها في اطار ا عمليات اادارية وا د من سير ا تأ ة وااشراف , وا ا و مع مهمة ادارة ا

 1.عليها
 :responsable comersial يالمسؤول التجار -0

شيطهم     هم وت مبيعات وتحري تجاري هي ااشراف على فريق ا لمسؤول ا رئيسية  مهام ا من اجل من ا
ة ا و تي تتعلق با مية ا وعية وا عمل ا ه يشرف على تسيير محافظ , مساعدته في تحقيق اهداف ا ما ا

عماء وضمان ادارتها عماء من ج, ا كمع تزويد ا ب تي يقدمها ا تجات ا م قرارات , ميع ا واحترام تطبيق ا
ية حسابات, اائتما طبيعة اادارية وااشراف ايضا على تحليل , ومراقبة فتح ا عمليات ذات ا وااشراف على ا

لمؤسسات واافراد قروض  ملفات وا ل , ا عمل وتطبيقه بش ضمان ساسة ا مشرف ااداري  سيق مع ا ت ك ا ذ
ظيماتيتو  ت لوائح وا عمل وا ين ا مسوقة من طرف , افق مع قوا تجات ا م جميع ا ات  ى وضع ضما باإضافة ا

عمائها ة  ا و تي يقوم بها في اط, ا مهام ااخرى ا ثير من ا مخاطروا جودة وادارة ا  .ار تحقيق ا
 
 
 

                                                 
ة - 1 ا و  .وثائق مقدمة من قبل مدير ا
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   :controleur المراقب-0
مراقب ااساسية في ضمان وحس ة ايضا تتمثل مهمة ا ا و تي تقوم بها ا معامات ا رقابة على جميع ا ن ا

يومي عمل ا تحقق من ا ية, ا و قا حسابات اادارية وا تدقيق في ا طابع ااداري وا عمليات ذات ا ك مراقبة ا ذ , و
ين قوا سجامها مع ا معلومات وا حسابات وصحة ا داخلية ومراقبة ا مراجعة ا  1.ما يقوم با

 :superviseur administratif ااداريالمشرف -0
دوق    ص مشرف على امين ا شباك, وهو ا ة ومن مهمته , وااعوان, وعامل ا ا و من اجل تحقيق اهداف ا

عمل في ايجابي يعمل  مستمر من سير ا د ا تأ مخاطر وا جودة وادارة ا لعماء في اطار تحقيق ا خدمة  تقديم ا
لزبائن من وايضا اا, على تحقيق ااهداف شباك  جارية في ا مصرفية ا عمليات ا فيذ ا تحقق من ت شراف وا

مؤسسات عماء, اافراد وا اوي ا جة ش  .ومعا
حاسوب       ظام ا تي يقوم , ما يقوم بتشغيل وايقاف  عمليات ا تحقق من صحة ا وضمان ادارة اارشيف وا

مؤسسات عماء من اافراد وا ة باإضافة  بها مستشاري مبيعات ا ا لو سجات  دفاتر وا وضمان حسن مسك ا
واردة صادرة وا ية ا و قا وثائق ا تزام با ى ضمان اا  .ا

  :conseiller de clientèle commerciale" المؤسسات"مستشارمبيعات العماء -0
ك    ب تي يقدمها ا تجات ا م عمل من مجموعة ا ك ادارة حسابات, من مهامه تجهيز ا ذ عماء وفقا  و ا

ظيمية ت مؤسسات برعاية خاصة, لقرارات ا زبائن ا يومية  جارية ا عمليات ا ل ا فيذ  فاات , وت وتسيير ا
ضمان ااحتياطي عمليات مع , وادارة قروض ااستثمار, وا جة ا خارجية ومعا تجارة ا ى عمليات ا باإضافة ا

بية دول ااج  .ا
 : conseiller de clientèle particuliers"فراداا"مستشار مبيعات العماء -6
لمؤسسات   عماء  فس عمليات مستشار ا لمؤسسات, يقوم ب يس  ح اافراد و صا تسيير حسابات , ن 

أفراد موجهة  قروض ا عماء من اافراد وتسيير ا قروض, ا  .وتجميع وتحليل سجات ا
  :delegue au back office مندوب اداري-7
توفير ضمان اجراء عمليات   رئيسية  مهام ا دوب ااداري مجموعة من ا م مع احترام ( back office)دى ا

دقة جودة وا ك في اطار ا ب معمول بها في ا ين ا قوا عماء , ا حفاظ على ملفات ا حسابات وا ك يقوم بإدارة ا ذ

                                                 
ةو  - 1 ا و  .ثائق مقدمة من قبل مدير ا
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مدفوعة ات غير ا شي تصريح با وك وا ص ك ت, وتسيير دفاتر ا ات ذ شي فواتير وا معامات على ا جهيز ا
تحويات تجارية, وا ية وجميع ااوراق ا دات ااذ س إجراءات وادارة ا  .وفقا 

 :caissier امين الصندوق-8
عماء   دوق مع ا ص ل مستمر وعمليات ا ه بش دوق وعن ضما ص مسؤول عن ا وحسن سير , وهو ا

مفعول سارية ا ك لممارسات وااجراءات ا ب حسابات, بها في ا ه يسهر على ضمان تسوية ا  .ما ا
 :guichetier payeur عامل الشباك-9
ية مع    ب عمليات ا مختلف ا ل مستمر  حسن بش سير ا صراف على ا شباك ا شباك عامل ا يعمل عامل ا

ك ب معمول بها في ا محا, احترام ااجراءات ا حسابات وا فظة على سجل ما يعمل على ضمان تسوية ا
دوق ص لمعامات, ا تامة  سرية ا عماء جميع ومختلف , وضمان ا يابة عن ا عمليات اادارية ما يجري  ا

حسابات) سحب وتحويل ا مصرفية, ا ات ا شي ات واصدار ا شي ات, وصرف ا شي خ.....وخصم ا ( ا
عمل حسن سير ا فيذ عدة مهام اخرى ضرورية  ى ت شطة وتقديم وضع است, باإضافة ا أ عراض دوري 

 .ااقتراحات
ل رقم  الة بنك الخليج الجزائر (: 2 -1)الش ل التنظيمي لو رة  –الهي الة بس  .(02انظر الملحق رقم )-و

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مصدر            ة: ا ا و اء على معلومات مقدمة من طرف مدير ا بة ب طا   .من اعداد ا

 المدير

ري مشرف ااداريال المراقب  المسؤول التج

مل الشب امين الصندوق مندو اداري  ع
 الصراف

ر مبيع  مستش
العماء 

 "اافراد"

ر مبيع  مستش
العماء 

 "المؤسس"
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رةل التقليديةالخدمات : لب الثانيالمط الة بس  بنك الخليج و
رها فيما يلي ذ ك بتقديم خدمات عدة سوف  ب  : يقوم ا

 :الودائع المصرفيةخدمات : اوا
حساب: الحساب الجاري -1 ويين  يفتح هذا ا مع طبيعيين وا  ومؤسسات, تجار)أشخاص ا

خ.....تجارية ن ا( ا شاط تجاري ويم ذين يمارسون  ا ا حساب مدي ون هذا ا تج ن ي 1.فوائد وا ي
 

حصول على فوائد :الودائع أجل -0 راغبين في ا ح ااشخاص ا صا حسابات مفتوحة  , هذ ا
ة مدة معي غهم  مبا محددة, مقابل تجميد  مدة ا هاية ا غ قبل  حساب سحب مبا صاحب هذا ا ن   .وا يم

ات  -0 وك)حساب الشي ج(: الص تي ا تمارس اي هي حسابات مفتوحة  جماعات ا ميع اافراد وا
تصفية ....( ادارة, جمعيات)شاط تجاري ات  شي ة با راغبين في اغلب ااحيان ااستعا وذوي ااجور ا

حسابات  .ا

م وفي , هو وسيلة ادخار سهلة: AGBدفتر التوفير -0 م فرصة استثمار اموا ح ة تم ي ة و ام
ل  تصرف بها ب ية ا ا وقت ام ملحق رقم ).حرية وفي اي وقتفس ا ظر ا  (20ا

 بساطة وامان: باختصار
طلب-  أفراد؛مخصص , حساب تحت ا
جزائري حصريا؛- ار ا دي حساب با  يحرر ا
ى- رصيد ااد ار جزائري؛ 0222: ا  دي
تسيير؛-  بدون دفع مصاريف ا
ي؛ - دفتر مجا  ا

ة: اايداع والسحب يو  حرية و
سحب بدو -  ن اي قيود؛حرية اايداع وا
مودعة يبدأ من اول يوم أول اسبوعين بعد اايداع؛ - غ ا مبا فوائد على ا  توزيع ا
جارية؛- لخمسة عشرة يوم ا سحب تحتسب من اول يوم   عمليات ا

ى : توزيع اأرباح فائدة ا سبة ا  %0تصل 

 

                                                 
ل - 1 دم من قبل مدير الوك ئق م  وث



- وكالة بسكرة-دراسة حالة بنك الخليجدراسة حالة بنك الخليج                                              الفصل الثالث         الفصل الثالث         
 

66 
 

م فرصة است, وسيلة ادخار سهلة: AGBدفتر التوفير التساهمي  -0 ح ة تم ي ة و م ام ثمار اموا
شريعة  مبادئ ا ل حرية وفي اي وقت في اطار مطابق  تصرف بها ب ية ا ا وقت ام فس ا وفي 

ملحق رقم ) ةااسامي ظر ا  .(20ا
 بساطة وامان: باختصار

طلب- أفراد, حساب تحت ا  ؛مخصص 
جزائري- ار ا دي حساب با  ؛حصري يحرر ا
ى- رصيد ااد ار جزائري؛ 0222: ا  دي
تسيير؛ بدون-  دفع مصاريف ا
ي؛- دفتر مجا    ا

ة: اايداع والسحب يو   حرية و
سحب اي بدون قيود؛ -  حرية اايداع وا
مودعة يبدأ من اول يوم أول اسبوعين بعد اايداع؛- غ ا مبا تساهمية على ا  توزيع اارباح ا
لخمسة عشر يوم جارية؛- سحب تحتسب من اول يوم   عمليات ا

 القروض: ثانيا
قروض وهي واع من ا جزائر عدة ا خليج ا ك ا ح ب  :يم

جاز ": بيتي"القرض العقاري -2 شراء بيت جاهز او شراء بيت في طور اا بيع على )هو قرض موجه 
لتسديد ( مخطط سقف وقابل  بيوت وهو قرض غير ملزم بفترة توفير وغير محدود ا او اعادة تأهيل او تحديث ا

ى  ة 00على مدة تصل ا جزائرية س سية ا ج ذوي ا مهجر )وهو موجه  جزائر او با ح ( مقيمين با وهو يم
تجار حرة او ا مهن ا ملحق رقم) لموظفين اصحاب ا ظر ا    .(20ا

جميع ااحتياجات : قرض مهنة-1 ية  مه تمويل مشاريعهم ا تجار  حرة وا مهن ا هو قرض أصحاب ا
مصرفية ها, ا لتمويل م واع  مخزون ويوجد عدة ا خ.....تمويل شراء معدات, تمويل ا  .ا

مبادئ ": مرابحة وسام"قرض مهنة -1 تمويل مشاريعهم وفقا  تجار  حرة وا مهن ا ح أصحاب ا وهو يم
شريعة ااسامية  ا
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رة: الثالث بالمطل الة بس  الخدمات الحديثة لبنك الخليج و
 :E-bankingخدمة الدفع : اوا
خدم   تريت وهي خدمة من ا مصرفية عبر اا ي)ات ا ترو ك اا ب وا ( ا ا يقوم بها مختلف اافراد سواء 

يين ية, احرار او مه تا خدمات ا  1:وتوفر ا
قيام بجميع- حسابات ا مبيوتر  من خال ا شاء 7/7ساعة و00/00جهاز ا ذي  قدر ا  ؛ايام وبا
تريت؛- تشاور عبر اا  عمليات ا
عمات - تبادل في ا مختلفة؛ا  ا
متعامل معه؛- ك ا ب دفع من ا سحب او ا تحويل او ا  تلقي رسائل ا
حسابات -  ؛(شوفات)ااطاع على مبلغ ميزان ا
ان مدين او دائن- لرصيد ان  بيه  تغيرات في قيمة ااسهم؛, ت ك ا ذ  و
معلومات - ة)بها مجموعة من ا ا و ات من ا شب  (.توفير دفتر ا

تعامل عبر يفية ا ما يلي و خدمة تتم   : هذ ا
عميل   ه ادخال اسم ا عميل عن بعد حيث تطلب م خاص با مصرفية بطلب ااشتراك ا ة ا لج رقم , تقوم ا ا

خاص ب  خطي ا موقع ا ه في ا يد اشترا تأ سري  عميل من عملية ااشتراك يصبح , AGBا تهاء ا وبمجرد ا
ان يرغب  دفع وان  ة ا ا دى و خرطا  غاء عضوا م كفي ا ب   .ااشتراك ا بد من اخطار ا

 :خدمات عبر اانترنت: ثانيا
ك من خال خدمة   م ان AGB onlineوذ قرة يم  :بمجرد 
تريت؛- م عبر اا  متابعة حساب
م؛- حساب ية  وضعية ااجما  شر ا

ل  م على ش شوف حساب  ؛EXELاو  pdfتحميل 
 :خدمات عبر الهاتف: ثالثا

هاتف؛  تتيح هذ - ات حساباتك عبر ا د من رصيدك وتحر تأ خدمات ا  ا
صوتية؛ - رسائل ا ى ا  ااستماع ا
 

                                                 
ة  - 1 ا و  مقابلة مع مدير ا
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معلومات  :SMSعبر ال : رابعا تطلع على رصيدك وا قصيرة وا رسائل ا خدمة تتيح بصورة دورية عن طريق ا ا
حسابات تي تجري على ا معامات ا تي يقد)عن ا جديدة ا خدمة ا ك من خال ا ك وذ تي تتيح  خليج ا ك ا مها ب

صية فارغة او احصل على وضعية حسابك بإرسال  ة  رقم  02معرفة رصيدك برسا ى ا  (.2000888888ا
س: خامسا   س :خدمات عبر الفا فا حساب عن طريق ا ي , ارسال اسبوعية ا ترو ك اا ب مستعمل ا وابد 

يقظة ية ان يستوجب ا تا حاات ا  :في ا
تعسفي من  Ebonkingتعمل يتعهد مس- ها ا ب استعما سر خاصة بعد تغيرها وتج لمة ا حفاظ على سرية  با

مرخصين تابيا, طرف اشخاص من غير ا سر  لمة ا حفاظ على  اجمة , وا يجوز ا واا فسيتحمل ااخطار ا
ك  .عن ذ

فسه غير مرخص قد تعرف عل- ون اي شخص ب ه ان ي سر اذا ظهر اي سبب يخشى من خا لمة ا ى 
ه يجب تغيير فورا مرخص  زبون ا خاصة با سر ا  .لمة ا

تي يرسلها- معلومات ا فسه من جملة وصحة ا ي ان يتحقق ب ترو ك اا ب ى , يجب على مستعمل ا ذا ا وه
املة يته ا ي تحت مسؤو ترو ك اا ب يد من جهاز ا تأ ه على ا  .غاية حصو

تر - ك اا ب اجمة يجب على مستعمل ا معلومات ا تي تهدد سامة ا مخاطر ا ي ان يقلل أقصى حد من ا و
وقاية يات خاصة با ا ى ام لجوء ا تريت با   .عن استعمال اا

متوفرة : يزابطاقة ف: سادسا صعبة ا عملة ا م من سحب ودفع بمقدار ا وهي بطاقة اسمية ووسيلة دفع فورية تم
حساب ملحق رقم ) .في ا ظر ا   (20ا

دفع , وسيلة مريحة :بطاقة فيزا باتينوم: سابعا خارج من خال محطة ا شراء في ا عمليات ا ة  موثوقة وام
ية  ترو ي اا صراف اا قدي على اجهزة ا سحب ا تريت او من خال ا خمس" فيزا"اا قارات ا وهي , في ا

صعبة عملة ا ل من يملك حساب با لرصيد قيمته مع ح, بطاقة متاحة  ى  ملحق ).يورو 12222د اد ظر ا ا
 (.26رقم

ارد الذهبية: ثامنا لبطاقة  :ماستر  شحن ااقصى  تين ا مدة س حة  دوار 0222هي بطاقة شخصية صا
ي ي, امري دوار اامري ار وبا دي حساب با ن فتح ا بية , ويم صعبة ااج عملة ا دفع با لسحب وا وهي بطاقة 

ه خارج و واعفي ا ملحق رقم ):ا ثاثة ا ظر ا  (.27ا
مدفوعة مسبقا- ارد ا  ماستر 
اسيك- ارد   (شخصية)ماستر 
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ذهبية- ارد ا  (شخصية)ماستر 
ارد مسبقة الدفع :ثامنا مدة : ماستر  حة  ان ااستفادة من بطاقة 0هي بطاقة غير شخصية صا وات وباإم س

ار دفع بمجرد فتح حساب دي ارد مسبقة ا مصاريف على  ماستر  ن دفع ا ي ويم دوار اامري وحساب ا
دفع بعملة اخرى ي او ا دوار اامري دفع ا معامات عن طريق ا ملحق رقم).ا ظر ا    (.28ا

ن  ":sahla"بطاقة الدفع اليومية ساهلة: تاسعا ة مرة وميسرة في جميع ااما هي وسيلة سحب ودفع ام
رصي ن استعمال ا سقفوجميع ااوقات ويم ملحق رقم ).د دون تحديد ا ظر ا  (.29ا

 : مميزاتها-
سقف ة وميسرة, سهلة ااستعمال, غير محدودة ا ي, ام وط تراب ا افة ا حة عبر   .صا

مصرفية: "self banking":عاشرا خدمات ا وك, سحب ااموال: وهي حزمة من ا ص قدي, ايداع ا , اايداع ا
ى اخر حسابات ااطاع, تحويات من حساب ا ية, على وضعية ا ب شوف ا حصول على ا طلب دفاتر , ا

رفاهية ة وا مرو مصرفية ومن مميزاتها ا بطاقات ا وك وا ص قرب, ا وقت, ا خدمة  توفر, ا سا 00, 7/ايام7ا
ملحق رقم )ساعة00/ ظر ا  (.12ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- وكالة بسكرة-دراسة حالة بنك الخليجدراسة حالة بنك الخليج                                              الفصل الثالث         الفصل الثالث         
 

62 
 

 عرض وتحليل نتائج ااستمارة: الثالمبحث الث
اول ف   ت مبحث سوف  خليج ي هذا ا ك ا ى موظفي وزبائن ب تي وجهة ا تائج ااستمارة ا تحليل 

رة ة بس ا جزائر و  . ا
رةتحليل نتائج ااستمارة الخاصة : المطلب ااول الة بس  بزبائن بنك الخليج الجزائر و

رة وهي    خليج بس ك ا ة ب ا و يين  حا زبائن ا دراسة في مجموعة من ا ة عشوائية يتمثل مجتمع ا عبارة عن عي
ي  ملحق رقم)عميل وبعد توزيع ااستمارة 02تقدر بحوا ظر ا وسوف تتم استمارة 10تم استرجاع ( 11 ا

مطلب جتها في هذا ا  .معا
جزائره :02السؤال  خليج ا ك ا  ؟ل تتعامل مع ب

رار ااجابة ت سبة ا  (%) ا
 باستمرار

ا  احيا
 ا

7 
0 
2 

08.00 
01.67 

2 
مجموع  122 10 ا

تائج ااستبيان                            اءا على ضوء  بة ب طا  من اعداد ا
جدول اعا      ى  اناحظ من خال ا خليج تصل ا ك ا تعامل مع ب لعماء  %08.00سبة ا سبة  وهذا با

ذين يتعاملون باستمرار ى , ا سبتها ا ا تصل  ك احيا ب ذين يتعاملون مع ا  . %01.67اما ا
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ك :01السؤال ب  ؟ماهي اسباب تعاملك مع ا
 
 
 
 
 
 

بة                            طا تائج ااستبيانمن اعداد ا  على ضوء 
سبته ت احظ من خال  ت  ا ك و ب ك موقع ا ب زبائن مع ا جدول من بين اسباب تعامل ا ى ا  %8.00صل ا

ى  سبتهم ا عمليات تصل  ت اجابتهم سرعة اداء ا ذين  زبائن ا سبة وتدل على ان  %08.00اما ا وهي اعا 
زبائن ى زيادة ا خدمة تؤدي ا ى , سرعة اداء ا جديدة ا خدمات ا سبة ا  .%00.00وتصل 

جزائر :01السؤال خليج ا ك ا تي يقدمها ب خدمات ا املة عن ا رة  ديك ف  :هل 
 
 
 
 
 

تائج ااستبيان                                  بة على ضوء  طا  من اعداد ا
يس   ذين  جدول اعا بان ا جزائر تصل   احظ من خال ا خليج ا ك ا تي يقدمها ب خدمات ا رة عن ا ديهم ف

ى  ى  % 70سبتهم ا سبة ا رة تصل ا ديهم ف ذين   . %00اما ا
 
 
 
 
 

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
ك ب  موقع ا

عمليات  سرعة اداء ا
جديدة خدمات ا  ا

 المجموع

1 
7 
0 

10 

8.00 

08.00 
00.00 

122 

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 عم
 ا

 المجموع

0 
9 

10 

00 
70 

122 
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عم فما هو مصدر معلوماتك؟-1-2 ت اجابتك  ا  اذا 
 
 
 
 
 
 
 

تائج ااستبيان                               بة على ضوء  طا  من اعداد ا
سبها متساوية بين عن طريق      ت  ا ك  ب تي يقدمها ا مصرفية ا خدمات ا احظ بان مصدر معلومات ا

موظفين وعبر ا مباشر مع ا تعامل ا ت ا ا سبها  تي  تريت وعن طريق ااصدقاء وا ي  وهذا, % 00.00ا يع
ك  تي يقدمها ب خدمات ا تعرف على ا عميل على ا تي تساعد ا مصادر ا ثاثة تعتبر من ا بان ااجابات ا

خليج  .ا
جزائر من حيث :07السؤال خليج ا ك ا تي يقدمها ب لخدمات ا ظر   : يف ت

 :السرعة-أ
 
 
 
 
 
 

تائج ااستبيان                             بة على ضوء  طا  من اعداد ا
سبته    ك بما  ب جدول بان اغلبية زبائن ا خدمات سريعة %66.67احظ من خال ا ها , ان ا ذين يرو اما ا

ة  ت ى مقبو سبتهم ا  .% 00.00صل 
 

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
مباشر  عن طريق تعاملهم ا

موظفين   مع ا
تريت  عبر اا

 ااصدقاءعن طريق 
 المجموع

1 
 
1 
1 
0 

00.00 
 

00.00 
00.00 

122 

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 سريعة
 بطيئة
ة  مقبو

 
 المجموع

8 
2 
0 
 

10 

66.67 
2 

00.00 
 

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

اسب  م
خفض  م

1 
8 
0 

8.00 
66.67 

00 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                                بة على ضوء  طا  من اعداد ا

تي     مصرفية ا خدمات ا جدول بان سعر ا تائج ا ا سبة حسب رأي أغلبية  احظ من خا  ك م ب يعرضها ا
ى  سبتهم ا زبائن وتصل  وك ااخرى %66.67ا ب تي تقدمها ا سبته , وسببها تماثل ااسعار ا  %00اما ما 

خفض خدمة م ى , فيرون بان سعر ا سبته ا خدمات مرتفعة وتصل  بعض ااخر ان ا  %8.00في حين يرى ا
 :اسلوب التعامل-ج

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 جيد

 مقبول
 سيئ

9 
0 
2 

70 
00 
2 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

سبة    ك ب تعامل جيد وذ ك يرون بان اسلوب ا ب جدول اعا بان جل زبائن ا في , %70احظ من خال ا
سبته  كيرون ان اسلوب ا %00حين يرى ما  ب هم وبين ا عاقة بي  .تعامل معهم مقبول وهذا ما يوثق ا
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 :اجراءات التعامل-د
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

 سهلة وواضحة
 غير واضحة

 معقدة

8 
0 
1 

66.67 
00 

8.00 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                                بة على ضوء  طا  من اعداد ا

احظ ان من خا ل   جدول  تعامل سهلة وواضحة ويرى  %66.67ا زبائن يجدون بان اجراءات ا من مجموع ا
تعامل غير واضحةزبائن من مجموع ا00% تعامل  %8.00و, ان اجراءات ا زبائن بان اجراءات ا من مجموع ا

 .معقدة 
ك ا :07السؤال جزائر يقدم خدمات جديدة؟هل ترى بان ب  خليج ا

ر  ااجابة  (%)النسبة  ارالت
 عم
 ا

10 
2 

122 
2 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

ك يقدم    ب وا بان ا ذين قا سبة ا ك يقدم خدمات جديدة وتقدر  ب جزائر بان ا خليج ا ك ا يرى اغلبية زبائن ب
 .%122خدمات جديدة ب 
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ك؟هل تقدم على استعمال هذ ا :06السؤال ب تي يقدمها ا جديدة ا  خدمة ا
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

 عم
 ا

ى حد ما  ا

0 
0 
6 

16.67 
00.00 

02 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                               بة على ضوء  طا  من اعداد ا

ه فيما يخص استعم   جدول ا سبة احظ من خال ا زبائن ب ك صرح ا ب تي يقدمها ا جديدة ا خدمات ا ال ا
ها02% مصاحبة  مخاطر ا وعيتها وا هم يقبلون على استخدام خدمة جديدة يتوقف على  ما صرح ما , با بي

خدمة %00.00سبته  جديدة, على عدم ااقبال على ا خدمة ا طلب ا بقية فصرح على استعدادهم   .امل ا
جديدةهل تتل :06السؤال خدمات ا ك؟ قى اي معلومات عن ا ب مقدمة من طرف ا  ا

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 عم
 ا

8 
0 

66.67 
00.00 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                                بة على ضوء  طا  من اعداد ا

جدول ان    هم يتلقون مع %66.67احظ من ا عماء با ي ا جديدةمن اجما خدمات ا ما اما , لومات عن ا
جديدة % 00.00سبته  خدمات ا  .ا يتلقون اي معلومات عن ا
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ك؟ :06السؤال سبة  ك با ب  ما هو دور ا
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

لعمليات فذ   م
اصح  مساعد و

 شريك

7 
0 
0 

08.00 
00 

16.67 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيانم                          بة على ضوء  طا  ن اعداد ا

سبة    ك ب ب لعمليات %08.00يرى اغلب زبائن ا فذ  هم هو م سبة  ك با ه , ان دور ا ذين يرون با اما ا
ى  سبتهم ا اصح تصل  سبتهم  %00مساعد و متبقية و فئة ا هم  %16.67اما ا ه شريك   .يرون با

صح معارفك :  06السؤال تعاهل ت جزائر؟با خليج ا ك ا  مل مع ب
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

 عم
 ا

10 
2 

122 
2 

 122 10 المجموع
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

سبتهاحظ من خ     ذين تصل  ك وا ب ل زبائن ا جدول بان  ى  مال ا عم %122ا على اساس ان ,اجابوا ب
ب ها ا  فرد زبو ذين يتعاملون معه جدير بان يصبح ا تعامل وسهول ااجراءات , ك ا ك من خال حسن ا وذ

جيدة مصرفية وسمعته ا عمليات ا د اداء ا  . ع
رة - الة بس  :نتائج استمارة زبائن بنك الخليج و

تج بان    ست جداول   :احظ من خال قراءة ا
تعام    زبائن  كيرجع اسباب اختيار ا ب ى موقع ا ك أسباب شخصية اضافة ا ب زبائن , لهم مع ا وان اغلبية ا

بعض فمصادر معلوماتهم  جزائر اما ا خليج ا ك ا تي يقدمه ب خدمات ا رة عن ا ديهم ف ت عن طريق ايس 
ك عن طريق اصدقائهم  ذ تريت و موظفين وعن طريق اا مباشر مع ا خدمات يراها , تعاملهم ا وسرعة ا

سبة ا تعامل واضحة با تعامل جيد واجراءات ا ك واسلوب ا ب زبائن ا اسب  خدمة م ها سريعة وسعر ا  زبائن با
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بعض ااخر غير واضحة زبائن, لبعض وا جزائر يقدم خدمات جديدة وا خليج ا ك ا ك بان ب ب  ويرى زبائن ا
خدمات وفيهم من يرفض ااقدام عليها  هم  ,فيهم من يقبل على هذ ا زبائن با بيرة من ا سبة  ما صرحت 

ك ب مقدمة من طرف ا جديدة ا خدمات ا ه , يتلقون معلومات عن ا زبائن با سبة أغلب ا ك با ب ويتمثل دور ا
ه شريك اصح وفيهم من يقول با ه مساعد و بعض ااخر يقول با لعمليات وا فذ  ك , م ب ل زبائن ا ما ان 

تعام هم با صحون زبائ جزائري خليج ا ك ا  . ل مع ب
رة تحليل نتائج ااستمارة الخاصة بموظفي:  المطلب الثاني الة بس  بنك الخليج الجزائر و

دراسة    ذي بلغ حجمه في وقت ا ة وا ا و موظفين با افة ا دراسة في  قد تم توزيع 9يتمثل مجتمع ا موظفين و
ملحق رقم)استمارات9 ظر ا ل اا (10ا مطلبوتم استرجاع  جتها من خال هذا ا  .ستمارات وسوف تتم معا

 :السن -أ: 02السؤال 
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

02-02 
01-02 
01-02 

ثر من   02ا

0 
0 
1 
1 

00.00 
00.00 
11.11 
11.11 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                                بة على ضوء  طا  من اعداد ا

جد ا ا سبة هي ما بين يوضح  بر  تي تحتل ا عمرية ا فئة ا ة 02-02)ول بأن ا  %77.77اي ما يقارب , (س

ثر  عطاء ا هم ا ي يم تا تقاعد وبا عمر وبعيدون عن سن ا موظفين في مقتبل ا وهذا يدل على ان معظم ا
زبائن ة وا ا  .لو

جد ان     ة02-01)بين  وهو شخص واحد يتراوح عمر ما %11.11في حين  خبرة واسعة في  فهو يملك( س
عمل مصرفي مجال ا ه, ا ية  ذا يجب ااستفادة م مه عمليات ا ل ا عمر على  فئة ااخرى من ا ثر وتدريب ا ا

ة ا و ة سير ا تي تساهم في سهو مصرفية ا تي هي ا, وا فئة ا سبتها هي  02ثر من اما ا  .%11.11ف
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 :المستوى -ب
رار ااجابة  (%)سبة الن الت
 جامعي
وي  ثا

 متوسط
ي  مه

7 
1 
1 
2 

77.78 
11.11 
11.11 

2 
 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                              بة على ضوء  طا  من اعداد ا

سبة       تعليمي جامعي وهذا ب موظفين مستواهم ا جدول ان معظم ا وي , %77.78احظ من ا ثا ما ا بي
س متوسط  تصل  ى وا توفرهم على ثقافة مصرفية ,  %11.11بتهم ا ك  لب ب اامامي  جا جد اغلبيتهم في ا و

زبائن ماط ا لتعامل مع مختلف ا  .تؤهلهم 
ك؟ :01لسؤالا ب  هل تعتبرون موقع ا

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
اسب جدا  م

وعا ما  اسب   م
اسب  غير م

6 
0 
2 

66.67 
00.00 

2 
 122 9 المجموع

تائج ااستبيان                          بة على ضوء  طا  من اعداد ا
جدول يرى اغلبية موظف     سبة  يمن خال ا اسب جدا وهذا ب ك م ب ك بان موقع ا ب وتمثل ,  %66.67ا

وعا ما%   00.00سبة  اسب  ك م ب وا بان موقع ا ذين قا موظفين ا   .ا
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خدما :01السؤال جديدماهي ا ك؟ت ا ب مقدمة من طرف ا  ة ا
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

اك  ذين صرحوا بان ه ا
 خدمات جديدة

اك  م يصرحوا بان ه ذين  ا
 خدمات جديدة

9 
 
2 

122 
 
2 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                             بة على ضوء  طا  من اعداد ا

دي    موظفين  ل ا جدول ان  سبته هي احظ من ا رة و ة بس ا خليج و ك ا تي يقدمها ب خدمات ا هم علم با
تي تتمثل في 122%  :وا
ارت؛ -  فيزا 

ارت؛ -  ماستر 

يوم؛ - اسيك ميلي د   قو

توفير؛ -  دفتر ا

صعبة؛ - عملة ا ار وا دي سحب با  بطاقة ا

هاتف واايمايل؛ - ية على ا ترو  رسائل ا

 ارت ساهلة؛ -

اسيك؛ - ارت   ماستر 

تجارة ا - ية؛ا  دو

ن؛ - س خاصة با قروض ا  ا

متعامل ااقت - تعاقد مع ا  Ooredooصاديا

تريت؛ - شراء عن طريق اا  ا

شراء؛ - بيع وا  خدمات ا
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بير من ق :07السؤال اك اقبال  جديدة؟هل ه خدمات ا عماء على ا  بل ا
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

 عم
 ا

9 
2 

122 
2 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                          بة على ضوء  طا  من اعداد ا

موظفين صرحوااحظ من     جدول بان جل ا خدمات  خال ا زبائن على ا بير من قبل ا اك اقبال  ان ه
سبة  جديدة ب  .% 122ا

جزائر : 07السؤال خليج ا ك ا ب افسي  ت ز ا مر رة–يف تقيمون ا ة بس ا ب -و اات ا  وك ااخرى؟مقارة بو
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

 جيد
 متوسط

خفض  م

9 
2 
2 

122 
2 
2 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان   بة على ضوء  طا  من اعداد ا
رى بانمن خا ل     جدول  موظفين  ا ها جيدة ا رة با ة بس ا خليج و ك ا ب افسي  ت ز ا مر  %122يقيمون ا

وك ااخرى ب اات ا  .مقارة بو
 
 
 
 
 
 
 
 



- وكالة بسكرة-دراسة حالة بنك الخليجدراسة حالة بنك الخليج                                              الفصل الثالث         الفصل الثالث         
 

61 
 

ظرك اسباب اختيار: 06لسؤالا تعامل ماهي في  عميل ا ة؟م ا ا و  ع ا
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

ك ب  موقع ا
خدمة  سرعة اداء ا

معاملة  حسن ا

0 
6 
1 

00.00 
66.67 
11.11 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

تي  من     خدمات ا ة  هو سرعة اداء ا ا و تعامل مع ا زبائن ا جد ان اسباب اختيار ا موظفين  خال اجابة ا
ى  سبتها ا تي تصل  خليج وا ك ا سبة , %66.67يقدمها ب ذين  %00.00وتمثل  ك  بان صرحواا ب موقع ا

تعامل مع اهو سبب من ااسباب ا عميل ا ةختيار ا ا مو  تمثل %11.11و, و ذي قال بان ا حسن ظف ا
معاملة ك ا ب تعامل مع ا زبائن ا  .هو سبب اختيار ا
ى ؟: 06السؤال مصرفي ادى ا عمل ا ووجية في ا ت  استخدام ا

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
عماء  زيادة ا

عمليات  سرعة اداء ا
ظام  لفة مقارة با ت تقليل ا

قديم  ا

6 
7 
0 

07.0 
00.70 
18.70 

 122 16 المجموع
تائج ااستبيان                          بة على ضوء  طا  من اعداد ا

جدول      وجيا هي سرعة اداء احظ من خال ا و ت تيجة استخدام ا ة احظ ان  ا و بان اجابات موظفي ا
عمليات وهي تقدر ب  عماء تص %00.70ا ى زيادة ا وجيا ادى ا و ت ذين احظ ان استخدام ا سبتهم وا ل 

ى  ذين  %07.0ا سبتهم ب  صرحواوا لفة قدرت  ت ها تقلل ا  .%18.70ا
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ك من حيث  :06لسؤالا ب  :يف تقيمون خدمات ا
 :السرعة-أ

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 سريعة
 بطيئة 
 عادية

9 
2 
2 

122 
2 
2 

 122 9 المجموع
بة على ضوء                            طا  تائج ااستبيانمن اعداد ا

ذي      سرعة في ادائها وا رة با ة بس ا جزائري و خليج ا ك ا تي يقدمها ب خدمات ا موظفين بان ا ل ا يقيم 
سبته ب  وعية واهمية اا % 122تقدر  ى  خدمة وهذا راجع ا ة وسرع ا ا و ذين يتعاملون مع ا شخاص ا

ك به ب لزبون مدى اهتمام ا س   .تع
 :السعر-ب

رار بةااجا  (%)النسبة  الت
 مرتفع

اسب  م
خفض  م

1 
7 
1 

11.11 
77.78 
11.11 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                           بة على ضوء  طا  من اعداد ا

سبة     اسب وهذا  ب ان م خدمات  رأي في سعر ا سبة سجلت فيما يتعلق با احظ , %77.78اعلى  ما  بي
خيارين ااجابات تساوي  خفض)فيما يخص ا ية ( مرتفع وم تا سبة ا هما ا ت   .%11.11 ا
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 : اسلوب التعامل-ج
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

 جيد
 مقبول
 سيئ

8 
1 
2 

88.89 
11.11 

2 
 122 9 المجموع

تائج ااستبيان                             بة على ضوء  طا  من اعداد ا
جدو      تي قدرت احظ من ا متحصل عليها و ا سبة ا ك من خال ا زبون جيد وذ تعامل مع ا ل ان اسلوب ا

سبتهم , %88.89ب  موظفين مقبول  تعامل مع ا ذين صرحوا بان اسلوب ا موظفين ا  .%11.11وا
 :اجراءات التعامل-د

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 واضحة
 معقدة

9 
2 

122 
2 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

سبة      تعامل واضحة ب موظفين صرحوا بان اجراءات ا جدول اعا بان ا  .%122احظ من خال ا
 هل تقومون بدورات تدريبية؟: 06السؤال

رار ااجابة  (%)النسبة  الت
 عم
 ا

9 
2 

122 
2 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

سبة      جدول ان  دورات هو  %122يتضح من ا هدف من هذ ا ى دورات تدريبية وا موظفين خضعوا ا من ا
خدمة على احسن وجه  مصرفي من اجل تحسين مستوى ا مجال ا حصول على معلومات جديدة في ا ا

قرا ى اتخاذ ا مساعدة ا صحيحوا حو ا خدمات, ر على ا  .وتحسين جودة ا
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سؤال تدريبية؟ اين: 12ا دورات ا  تقومون بهذ ا
رار ااجابة  (%)النسبة  الت

وطن  داخل ا
وطن  خارج ا

 في مؤسسات خاصة

9 
2 
2 

122 
2 
2 

 122 9 المجموع
تائج ااستبيان                              بة على ضوء  طا  من اعداد ا

موظفين       ل ا سبة اجمع  وطن وهذا ب تدريبية تتم داخل ا دورات ا  .%122على ان جميع ا
رة- الة بس  :نتائج استمارة موظفي بنك الخليج و

موظفين متحصلون على     رى بان اغلب ا متحصل عليها  تائج ا ل  من خال ا ما ان  مستوى جامعي 
وطن موظفين قاموا بدورات تدريبية داخل ا سبة و  ا اسب جدا با ك م ب ة ان موقع ا ا و يعتبر اغلبية موظفي ا

رة ة بس ا تي تقدمها و جديدة ا خدمات ا زبائن على ا بير من قبل ا اك اقبال  ما ان ه ما  ,لمتعاملين معهم 
ان جيدا ب اات ااخرى  و رة مقارة با ة بس ا جزائر و خليج ا ك ا ب افسي  ت ز ا لمر  %122سبة ان تقييمهم 
معاملة خدمة وحسن ا ة هو سرعة اداء ا ا و لتعامل مع ا عميل  ما ساعد , وان من بين اسباب اختيار ا

لفةاستخدام  ت عماء وتقليل ا مصرفية وزيادة ا عمليات ا ى سرعة اداء ا مصرفي ادى ا عمل ا وجيا في ا و ت  .ا

ا   جزائر و خليج ا ك ا تي يقدمها ب خدمات ا ذين وان ا لزبائن ا سبة  اسب با سعر م رة سريعة جدا وا ة بس
تعامل واضحة تعامل جيد ومقبول واجراءات ا  .يتعاملون معهم واسلوب ا
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 مقارنة وتحليل بين نتائج ااستمارة الخاصة بالزبائن والموظفين: المطلب الثالث
حاول قارن بين سوف  مطلب ان  زبائنتائج ااستما من خال هذا ا موظفين وا ى ا اها ا تي وجه   .رات ا

ك واسباب اخ: 21السؤال  ب عميل مع ا تعامل ا ة؟اسباب ا ا و تعامل مع ا عميل ا  تيار ا
رار ااجابة ت خاص  ا ا

موظفين  با
خاص  رار ا ت ا

زبائن  با
خاصة  سبة ا ا

موظفين  (%)با
سبة  ا

خاصة  ا
زبائن  (%)با

ك ب  8.00 00.00 1 0 موقع ا

خدمة  08.00 66.67 7 6 سرعة اداء ا
جديدة خدمات ا  00.00 2 0 2 ا

معاملة  2 11.11 2 1 حسن ا

مجموع  122 122 10 9 ا
تائج ااستبيان                     بة على ضوء  طا  من اعداد ا

زبائن تعادل ان      موظفين مع ا خدمة من بين  %66.67اسباب تعامل ا تعامل وتعد سرعة اداء ا اسباب ا
ك ب سبة ب  مع ا زبائن تقدر ا ظر ا موظفين اما من وجهة  ظر ا سبة قريبة  %08.00هذا من وجهة  وهي 

موظفينمن  سبتها , سبة ا تعامل و جديدة من بين اسباب ا خدمات ا موظفين  %00.00ما تعد ا ما اتفق ا
ذي اعتبر هو ايضا من بين  ك ا ب زبائن على موقع ا كمع ا ب زبائن مع ا ى تعامل ا تي تؤدي ا  .اسباب ا
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عميل؟: 01السؤال تعامل مع ا تعامل واسلوب ا  اجراءات ا
خاص  ااجابة رار ا ت ا

موظفين  با
خاص  رار ا ت ا

زبائن  با
خاصة  سبة ا ا

موظفين  (%)با
سبة  ا

خاصة  ا
زبائن  (%)با

تعامل   اجراءات ا
 66.67 122 8 9 واضحةسهلة و 
 8.00 2 1 2 معقدة

 00 2 0 2 غير واضحةسهلة و 

مجموع  122 122 10 9 ا
تعامل    اسلوب ا

 70 88.89 9 8 جيد
 00 11.11 0 1 مقبول
 2 2 2 2 سيئ

مجموع  122 122 10 9 ا
تائج ااستبيان                            بة على ضوء  طا  من اعداد ا

موظف       سبة ان اجراءات تعامل ا زبائن ما يعدل تقريبا  وان , اجراءات سهلة وواضحة % 70ين مع ا
تعامل معهم جيد وهو يعادل تقريبا  سبته تقريبا  %82اسلوب ا ك وما  ب هم وبين ا عاقة بي  %10وهو يوثق ا

ة ها مقبو  .يرو
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جزائر من حيث: 01السؤال خليج ا ك ا  :تقييم خدمات ب
خاص  ااجابة رار ا ت ا

موظفين  با
خاص  رار ا ت ا

زبائن  ا
خاصة  سبة ا ا

موظفين  (%)با

خاصة  سبة ا ا
زبائن  (%)با

سرعة-1      :ا
 66.67 122 8 9 سريعة
 2 2 2 2 بطيئة
 00.00 2 0 2 عادية

مجموع  122 122 10 9 ا
سعر-0      :ا

 8.00 11.11 1 1 مرتفع
خفض  00 11.11 0 1 م
اسب  66,67 77.78 8 7 م

مجموع  122 122 10 9 ا
تائج ااستبيان                           بة على ضوء  طا  من اعداد ا

زبائن       موظفين وا ظر بين ا موظفين يقرون ان ما تختلف وجهات ا مقدمة فا خدمات ا سرعة ا سبة  با
زبائن يرون ان س %122سبته  ظر ا مقدمة سريعة ام من وجهة  خدمات ا خدمة عادية وتقدر بان ا رعة ا

سبة ب   .%66.67ا
اسب  خدمة م زبائن ان سعر ا موظفين وا خفض, في حين يرى ا  .  ا مرتفع وا م
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 :خاصة الفصل
خليج       ك ا ى موظفي ب اها ا تي وجه تائج ااستمارة ا ا  د تحليلي يها ع ا ا تي توصل تائج ا من خال ا

رة و  ة بس ا جزائر و جزائرية ا وك ا ب ل ا ه  هم اتضح ا ى زبائ وعة ا ى تقديم خدمات مصرفية مت يسعى ا
اسب  ومتطورة  ن و بأسعار م مصرفية في اسرع وقت مم خدمات ا ى رضا عمائها من خال تقديم ا تهدف ا

متعاملين معهم بر قدر من ا مصرفي, جذب ا عمل ا يات متطورة في ا ه يعتمد على تق بر وه, ما ا و يعتبر ا
تي يقدمها خدمات ا ك من خال ا وك ااخرى وذ لب سبة  افس با  . م
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 :ة العامةاتمالخ
جزائرية        وك ا ب افسية في ا ت قدرة ا دعم ا مدخل  مصرفية  خدمات ا د اختيارا دراسة موضوع تطوير ا ع

جزائر بصورة خاصة خليج ا ك ا يد على اهمية , بصورة عامة وعلى ب تأ ا ااساسي يتمحور حول ا ان هدف
مدخل يساعد في تحسين  مصرفية  خدمات ا مصرفيةتطوير ا اعة ا ص افسي ويعزز ااداء في ا ت موقع ا , ا

مصرفية ودورها في تحسين اداء  خدمات ا تحقق من مدى اهمية تطوير ا دراسة هو ا هدف من هذ ا ان ا و
مصرفية  سوق ا موجودة في ا وك ا ب افسة بين مجموعة من ا م يفية مساهمتها في خلق جو من ا وك و ب وعلى ا

بشري وتأهيله  هذا ااساس اصبح صر ا ع حو تطوير خدماتها وااهتمام بتدريب ا صب  وك م ب اهتمام ا
مصرفية خدمات ا تطورات في مجال ا خدمات وعليه  ف, يستوعب ا مواجهة يدع تطوير ا افسية  ت قدرات ا م ا

مصرفية سوق ا اتجة عن تحرير ا افسية ا ت ضغوط ا ى اوهذا بعد  , ا بية ا وك اج مصرفية دخول ب سوق ا
جزائرية  . ا

يوم توفير ذا       جزائرية ا وك ا ب سب يجب على ا ن من  حديث حتى تتم مصرفي ا لعمل ا مائم  اخ ا م ا
افسة , قدرات اداء متطورة م يان مصرفي قادر على ا من خال تطبيق ثقافة مصرفية جديدة تعمل على خلق 

ز على ت تي تر ية ا ما مة ا عو يففي ظل ا ا ت تقديم , خفيض ا حديثة  مصرفية ا وجيات ا و ت وتطبيق ا
    .خدمات مصرفية متطورة

 :اختبار الفرضيات
تي تتصف بتغلب فعا  -1 فعي ا م مضمون ا عمليات ذات ا مصرفية هي مجموعة من ا خدمات ا ا

مؤسسا تي تدرك من قبل اافراد او ا ملموسة وا اصر ا ع اصر غير ملموسة على ا ع  تا

ي يستطيع  -2 مصرفية ضروري  خدمات ا افسية ويخلق جو قد اتضح بان تطوير ا ت اء قدرته ا ك ب ب ا
افسة م  .من ا

مصرفي -3 عمل ا وجيا في ا و ت خليج يعتمد على استخدام ا ك ا  . ما ان ب

 :بحثالنتائج 
ها مايلي متوصل  تائج ا  : ان من بين أهم ا

يزة ا -1 ر مصرفية هي ا خدمات ا ه ا ك في تلبية رغبات زبائ ب تي يعتمد عليها ا  اساسية ا
ك  -2 ية وذ وط وك ا ب افسة بين ا م مصرفية يخلق جو من ا سوق ا بية داخل ا وك اج ما ان تواجد ب

ها زبائ خدمات  داخلية وتقديم افضل ا ة اصاح اوضاعها ا  .بمحاو

افسة يؤد -3 م تي تان شدة ا خدمات ا ى زيادة تطوير ا وكقي ا ب  .دمها ا
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ك  -4 ب ذين يتعاملون مع ا زبائن ا ها ان تزيد من عدد ا مصرفية من شأ خدمات ا سرعة في تقديم ا  .ان ا

وك ااخرى وهذا ما جعله   -5 ب وعة ومتطورة ومتميزة عن باقي ا جزائر يقدم خدمات مت خليج ا ك ا ان ب
وك ب افسة ما بين ا م فسه في سوق ا  .يفرض 

وك  -6 ب مقدمة من طرف ا خدمات ا ية من ا بية ذات جودة عا وك ااج ب مقدمة من طرف ا خدمات ا ان ا
ية وط بية , ا وك ااج ب رى ان ا ه  وك ااخرىوم ب ثر تميزا من ا جميع , ا حسن تطبيقها  وهذا راجع 

مصرفية على افضل صيغة خدمات ا  . جودة ا
   :التوصيات المقترحة

وردها فيما يليوفي ااخي    جزائرية  وك ا ب ل ا ى  توصيات ا قدم بعض ا  :ر 
ى مستوى أحسن   -1 تي تقدمها إ مصرفية ا خدمات ا ارتقاء بمستوى ا يات  وك إتباع سبل وآ ب على ا

صر  ع ذا ااهتمام با مصرفي و مجال ا وجية في ا و ت تطورات ا بة ا موا يب  وهذا من خال عدة أسا
تط بشري, وا مصرفيةا خدمات ا ويع على مستوى ا ت  .وير وا

تي يقدمها -2 جديدة ا خدمات ا زبون با وك تعريف ا ب  .يجب على ا

افسة -3 م مصرفية في ظل اعتبارات ا وك على تحسين خدماتها ا ب  .تحفيز ا

مصرفية  -4 اعة ا ص بية في ا خاصة وااج محلية ا وك ا ب متعاملين من ا عمل على زيادة عدد ا ا
جزائ تي يضعها , ريةا قيود ا مصرفية اي تقليل ا اعة ا ص ى ا دخول ا ك بتقليل عوائد ا جزائر وذ ك ا ب

خاصة وك ا ب شاء ا ح تراخيص ا فاءة , م تي تحسن  افسة ا م ار وزيادة ا قضاء على ااحت ي ا تا وبا
ل مصرفية  اعة ا ص  .ا

عماء -5 يها ا ك يدعى ا ب دوات دورية من طرف ا عماء م, عقد  تفاعل مع ا ما يتيح درجة اعلى من ا
ها يفية استعما ك و ب مقدمة من طرف ا جديدة ا تجات ا م تعرف على ا  .وا

علمي -6 عملي وا رفع مستوى ا قيام بدورات تدريبية   .ا
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 :بحثالافاق 
بحث  دراسة وا ب هامة جديرة با اك جوا بحث بان ه خوض في هذا ا ا من خال ا ون قد تبين  ت قترحها  و

مستقبل وهي تحليل في ا دراسة وا ال حقها من ا أمل أن ت يات بحوث ودراسات  ا  :إش
جزائرية - وك ا ب تحسين اداء ا استراتيجية  مصرفية  خدمات ا  .تطوير ا

جزائرية - وك ا ب بية واثرها في اداء ا وك ااج ب مصرفية في ا خدمات ا  .تطوير ا

وجيا في تطوير - و ت مصرفية دور ا اعة ا ص  .ا
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 : قائمة المراجع
I- المراجع باللغة العربية 
تب -1  :ال

توزيع, تسويق الخدمات المصرفية, احمد محمود احمد .1 شر وا ل ة  بر  .0221, عمان, 1ط, دار ا
ديوهجي, اسعد حامد اورمان .0 توزيع, التسويق السياحي والفندقي, ابي سعد ا شر وا ل حامد  , دار ا

 .0222, عمان,1ط

طا .0 جامعية, التسويق, بيلة عباس, هراسماعيل سيد ا دار ا قاهرة, ا  .0220 -0220, مصر, ا

عاق .0 ي, بشير ا عبد شر, ادارة التسويق, قحطان ا ل  .1999, ااردن -عمان , دار زهران 

عاق .0 توزيع, تسويق الخدمات, بشير عباس ا شر وا ل  .0227, عمان, دار زهران 

سيد غرابامل   .6 تبة ااشعاع, (مدخل اداري)رية نظم المعلومات اادا, ا درية, م , ااس
1992. 

تب, ادارة البنوك ونظم المعلومات المصرفية, طارق طه .7 درية, دار ا  .0222, ااس

طرش .8 طاهر  جامعية, تقنيات البنوك, ا مطبوعات ا جزائر, 0ط, ديوان ا  .0220,ا

ديل .9 جبار م ية, أسس التسويق الحديث, عبد ا دو علمية ا توزيع دار ا شر وا ل ثقافة  , ودار ا
 .0220,ااردن -عمان

في .12 غفار ح جديدة, ادارة المصارف, عبد ا جامعية ا دار ا  .0227, مصر, ا

سلمي .11 قاهرة, دارغريب, ادارة الموارد البشرية وااستراتيجية, علي ا  .0221, ا

معارف, ااتجاهات الحديثة للتسويق, عماد صفر سلمان .10 شأة ا دري, م  .0220, ةااس

دين .10 شمس, التسويق المفاهيم وااستراتيجيات, عمرو خير ا تبة عين ا شر م , مصر, دار ا
1997. 

حداد .10 شر, تسويق الخدمات المصرفية, عوض بدير ا لطباعة وا بيان   .1999, مصر,1ط,ا

حداد .10 شر, تسويق الخدمات المصرفية, عوض بدير ا لطبع وا بيان  قاهرة, 1ط, ا  .1999, ا

خضيريمح .16 توزيع, التسويق المصرفي, سن احمد ا شر وا ل  .1999,مصر, ايتراك 

مصري .17 جامعية, ادارة وتسويق اانشطة الخدمية, محمد سعيد ا دار ا درية, ا  .0220,ااس

عزيز وآخرون .18 هضة , النقود والبنوك والعاقات ااقتصادية الدولية, محمد عبد ا دار ا
شر ل عربية  طباعة ا  .مصر, وا
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صحن .19 توزيع, ( المفاهيم وااستراتيجيات) التسويق , محمد فريد ا شر وا ل جامعية  دار ا , ا
درية  .1998, مصر, ااس

ي .02 تو توزيع, ااندماج المصرفي, محمود احمد ا شر وا ل فجر  قاهرة, دار ا  .0227, ا

صميدعي .01 طباعة, مداخل التسويق المتقدم, محمود جاسم ا شر وا ل  -عمان, 1ط ,دار زهران 
 .0222, ااردن

وادي .00 زال, محمود حسين ا دار , تسويق الخدمات المصرفية ااسامية, عبداه ابراهيم ا
توزيع شر وا ل مسيرة   .0210, عمان, 1ط, ا

صفاء, اصول التسويق المصرفي, اجي معا .00  .1990, ااردن, عمان, دار ا

ضمور .00 ي حامد ا ل, تسويق الخدمات, ها  .0220, عمان, 0ط, شردار وائل 

حداد وآخرون .00 ترونية, وسيم محمد ا توزيع,  الخدمات المصرفية اال شر وا ل مسيرة  , دار ا
 .0210, ااردن –عمان , 1ط

 :الرسائل واأطروحات 2-
سيد حاوة .1 مدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية المصرية, احمد فؤاد ا , التحسين المستمر 

ة ماجس سادات, تيررسا اديمية ا  .0220,مصر, ا

قادر .0 التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية , بريش عبد ا
علوم ااقتصادية, للبنوك الجزائرية تورا في ا د يل شهادة ا ية, اطروحة مقدمة  قود وما جامعة , فرع 

جزائر  . 0226 -0220, ا

رحمان .0 مدخل لتحسين القدرة التنافسية للمؤسسة, مالبوش عبد ا دراسة حالة ملبنة  , ,التسويق 
رة ماجستير, الحضنة مسيلة اعي قتصاديةعلوم اا, مذ جامعة محمد , تخصص اقتصاد ص

رة,خيضر  .0210 -0211,بس

مدخل استراتيجي لتحسين أداء المؤسسات المصرفية , رقية زروق .0  –تطوير الخدمات المصرفية 
علوم ااقتصادية -(BADR) حالة بنك الفاحة والتنمية الريفية دراسة رة ماجستير في ا تخصص , مذ

اعي رة, اقتصاد ص  . 0210-0211, جامعة بس

وك , ااتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية, سماح ميهوب .0 ب ماجستير في ا يل شهادة ا رة مقدمة  مذ
ات تأمي توري, وا ة, جامعة م طي  .0220-0220, قس
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اقرة .6  دراسة حالة الجهاز, اثر ااندماج المصرفي على القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية, وردة ش
علوم ااقتصادية, المصرفي الجزائري رة ماجستير في ا قود وتمويل, مذ جامعة محمد , تخصص 

رة   .0229 -0228,خيضر بس

ة, زة التنافسية للمؤسسةاهمية اليقظة ااستراتيجية في تحقيق المي, فهيمة عباس .7  دراسة حالة الشر
حصول  ,NAFTالوطنية لتسويق وتوزيع المنتجات البترولية نفطال  رة مقدمة ضمن متطلبات ا مذ

ماجستير في ادارة ااعمال جزائر, جامعة يوسف بن خدة, على شهادة ا  .0229 -0228, ا

ية واثر على رضاء الزبون, سليمة عبدات .8 ماستر , تسويق الخدمات البن يل شهادة ا رة مقدمة  مذ
ز ا, تخصص تسويق, مر بويرةا حاج با د او لي مح  .0210-0211, جامعي ا

خصائص نظم المعلومات واثرها في تحديد خيار المنافسة ااستراتيجي في , عماد احمد اسماعيل .9
رة ,  – سة تطبيقية على المصرف التجارية العاملة في قطاع غزةدرا – اادارتين العليا والوسطى مذ

تجارية علوم ا جامعة ااسامية, قسم ادارة ااعمال, ماجستير في ا  .0211,فلسطين -غزة , ا

املة في تطوير خدمات المؤسسات المصرفية, عمر قريد  .12  ,دور اانشطة التسويقية المت
علوم ااقتصادي ة ماجستير في ا رة, ةرسا قود وتمويل جامعة بس  .0220 -0220, تخصص 

يل , تسويق الخدمات المصرفية في البنوك ااسامية, عبدو عيشوش .11 رة ضمن متطلبات  مذ
ماجستير ة, تخصص تسويق, شهادة ا  .0228, جامعة بات

عيهار .10 يل شهادة , دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة,  فلة ا ة مقدمة  رسا
تسيير , ماجستيرا تسيير, تخصص ادارة ااعمال,قسم علوم ا علوم ااقتصادية وعلوم ا جامعة , لية ا

جزائر  .0220-0220,ا

لتوفير , دراسة المزيج التسويقي للخدمات المصرفية, محمد ايت محمد .10 ي  وط دوق ا ص ة ا حا
جزائر, وااحتياط ك ا يل شهادة , ب رة مقدمة تدخل ضمن متطلبات  تجاريةمذ علوم ا ماجستير في ا , ا

 .0229-0228, جامعة يوسف بن خدة , فرع تسويق

ي .10 ماجستير, الخدمة التسويقية, محمد دحما يل شهادة ا رة ضمن متطلبات  تسيير ,مذ , فرع ا
 .0228, جامعة يوسف بن خدة

, لريفيةدراسة حالة بنك الفاحة والتنمية ا, دور التسويق في القطاع المصرفي, محمد زيدان .10
علوم ااقتصادية ة في ا تورا دو تسيير, اطروحة د علوم ااقتصادية وعلوم ا لية ا , فرع تخطيط   

جزائر  .0220 – 0220,جامعة ا
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شاوي .16 م عظيم ا , تطوير الخدمات المصرفية في البنوك التجارية المصرية, هلة محمد عبد ا
ة ماجستير تجارة, رسا صورة, لية ا م  .0220,رمص, جامعة ا

 :المجات -3
يف, احمد سيد مصطفى .1 مجلة افاق , ؟ قدرة اادارة العربية على تنمية القدرة التنافسية العربية 

مجلد , اقتصادية عدد , 00ا قاهرة,70ا  .0221, ا

قادر بريش .0 مدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك, عبد ا مجلة اقتصاديات , جودة الخدمات المصرفية 
شلف, ياشمال افريق جزائر, جامعة ا عدد , ا  . 0220ديسمبر , 20ا

حي .0 ح صا اآثار المتوقعة انضمام الجزائر الى المنظمة العالمية للتجارة ودور الدولة في , صا
تسيير, ااقتصادي التأهيل علوم ااقتصادية وعلوم ا عدد ااول , جامعة فرحات عباس سطيف, مجلة ا ا

 ,0220. 

مة في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسات الوطنيةدور , عبد اه علي .0 باحث, الحو عدد, مجلة ا , 26ا
جزائر  .0228,جامعة ا

 :والدوريات المداخات -4
قادر بريش, زيدان محمد .1 مدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك , عبد ا جودة الخدمات المصرفية 

ي ااول ,  الجزائرية وط ملتقى ا ى ا ثة مداخلة مقدمة ا ثا فية ا مصرفية في اا ظومة ا م حول ا
يات -مخاطر)  .5662جوان 60/60جامعة جيجل يومي ,  (تق

 المؤسسات تنافسية من الرفع في البيئي اأداء دور, عائشة يحلي سلمى, احمد غدير سليمة .5
ى مقدمة مداخلة ,ااقتصادية ملتقى ا ي ا دو ي ا ثا متميز اأداء حول ا ظمات ا ح لم  جامعة ,وماتوا

 .5611 وفمبر 52 و 55 يومي, ورقلة
عوض .2 ملتقى ااول حول , استراتيجيات التسويق التنافسية, محمد بن عبد اه ا مداخلة مقدمة ضمن ا

عربي  وطن ا تسويق في ا تطوير ) ا واقع وافاق ا توبر  10 -12يومي , شارقةا( ا  .5665ا

ORGANISATION MONDAILE DU COMMERS (OMC) :MLP Edition,1997..1 
 

 
 
 



501 
 

II- المراجع باللغة اأجنبية : 
édition,   eme, 2la qualité, dans les servicesFrançois caby, Claude jambart, 1.

édition économico,Paris,2002.   
 ,édition édition,  éme,10 Marketing Management Philip kotler et Dubois , 2.

publiunion édition ,paris , France , 2000. 

III- والتقارير كترونيةلالمواقع اإ: 
1. http//:www.ag-bank.com 

2. rapport annuel 2009,propose a parti de (www.ag-bank.com) 

 



 استمارة ااسئلة الموجهة لزبائن بنك الخليج الجزائر

رة- الة بس - و
                                                                                                         من اعداد الطالبة

 (22الملحق رقم )
مدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية : الموضوع  تطوير الخدمات المصرفية 

رة تخرج في العلوم ااقتصادية سنة ثانية ماستر تخصص - نقود ومالية -مذ
ك باإجابة على ااسئلة ووضع عامة  رة وذ مذ ا إتمام هذ ا تعاون مع م ا على ( ل)طلب م

اسبة م  ااجابة ا
جزائر ؟ هل-1 خليج ا ك ا  تتعامل مع ب

ا                  باستمرار    ا                       احيا
ك ؟-0 ب  ماهي اسباب تعاملك مع ا

ك  ب عمليات                موقع ا جديدة          سرعة اداء ا خدمات ا                  ا
تي -0 خدمات ا املة عن ا رة  ديك ف جزائر ؟هل  خليج ا ك ا  يقدمها ب

 عم                      ا          
عم فما هي مصدر معلوماتك ؟ ت ااجابة ب ا  اذا 

موظفين            مباشر مع ا تريت          عن طريق ااصدقاء عن طريق تعاملهم ا          عبر اا
ج-0 خليج ا ك ا تي يقدمها ب لخدمات ا ظر   :زائر من حيثيف ت
سرعة-أ ة :      ا  سريعة           بطيئة          مقبو

خدمة-ب          خفض         :  هل سعر ا اسب            م  مرتفع          م

تعامل-ج          جيد            مقبول          سيئ         :  اسلوب ا

تعامل-د          معقدة       سهلة وواضحة          غير واضحة           :  اجراءات ا

جزائر يقدم خدمات جديدة ؟-0      خليج ا ك ا  هل ترى بان ب

        عم                ا      

 

 



ك ؟-6    ب تي يقدمها ا جديدة ا خدمة ا  هل تقدم على استعمال هذ ا

ى حد ما        عم                           ا                 ا

ك ؟-7 ب مقدمة من طرف ا جديدة ا خدمات ا  هل تتلقى اي معلومات عن ا

 عم                           ا                       

ك ؟-8 سبة  ك با ب  ماهو دور ا

اصح   لعمليات فقط           مساعد و فذ   شريك                 م

جزائر ؟-9 خليج ا ك ا تعامل مع ب صح معارفك با  هل ت

 عم                           ا                    

 

 



 بنك الخليج الجزائر لموظفي استمارة ااسئلة الموجهة

رة- الة بس - و
                                                                       من اعداد الطالبة

 (21الملحق رقم)  
مدخل لدعم القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية : الموضوع  تطوير الخدمات المصرفية 

رة  - نقود ومالية -تخرج في العلوم ااقتصادية سنة ثانية ماستر تخصصمذ
ك باإجابة على ااسئلة ووضع عامة  رة وذ مذ ا إتمام هذ ا تعاون مع م ا على ( ل)طلب م

اسبة م  :ااجابة ا
سن-أ-1  ا

ثر من             01-02        01-02               02-02   02ا
مستوى-ب  ا
وي                 جامعي   ي         ثا  متوسط          مه
جزائر ؟-0 خليج ا ك ا تي يقدمها ب خدمات ا املة عن ا رة  ديك ف  هل 

 عم                      ا          
ك؟-0 ب  هل تعتبرون موقع ا

اسب جدا وعا ما             م اسب  اسب          م  غير م
ة ؟ ماهي-0 ا و مقدمة من طرف ا جديدة ا خدمات ا  ا

................................................................................................... 

................................................................................................... 
................................................................................................... 

عماء على هل -0      بير من قبل ا اك اقبال  جديدةه خدمات ا  ؟ ا

        عم                ا      

جزائر -0    خليج ا ك ا ب افسي  ت ز ا مر رة–يف تقيمون ا ة بس ا وك ااخرى -و ب اات ا  ؟ مقارة بو

خفض                 متوسط   جيد                      م

 

 



تعامل -6 عميل ا ظرك اسباب اختيار ا ةماهي في  ا و  ؟ مع ا

خدمة    ك               سرعة اداء ا ب معاملة            موقع ا  حسن ا

عمل -7 وجيا في ا و ت ىاستخدام ا مصرفي ادى ا  ؟ ا

عمليات  عماء          سرعة اداء ا قديم         زيادة ا ظام ا لفة مقارة با ت  تقليل ا

ك من حيثيف تقيمون -8 ب  :خدمات ا

سرعة-أ  سريعة           بطيئة            عادية:      ا

خفض:  سعر -ب          اسب            م           مرتفع          م

تعامل-ج          جيد            مقبول          سيئ         :  اسلوب ا

تعامل-د          واضحة             معقدة         :  اجراءات ا

 هل تقومون بدورات تدريبية ؟-9

 عم                    ا   

تدريبية ؟-12   دورات ا  اين تقومون بهذ ا

وطن          في مؤسسات خاصة             وطن          خارج ا  داخل ا
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