
  

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 : : تخصص تخصص  ية ما ونقودونقودما   

  

::إشراف اأستاذ إشراف اأستاذ                                                                                                       ::ةةإعداد الطالبإعداد الطالب   

ير  ليليببحمحم                                                                                                                  نسرين عياشي عمرنسرين عياشي عمر               يرز ز   

  
  
  
  

  10210244  --10210233::السنة الجامعيةالسنة الجامعية

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

  

      جامعة محمد خيضر بسكرةجامعة محمد خيضر بسكرة

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

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

  

UUnniivveerrssiittéé  MMoohhaammeedd  KKHHIIDDHHEERR  --BBiisskkrraa  

FFaaccuullttéé  ddeess  SScciieenncceess  EEccoonnoommiiqquueess,,    CCoommmmeerrssiiaalleess  eett  ddeess  

SScciieenncceess    ddee  GGeessttiioonn  

DDééppaarrtteemmeenntt  ddeess  SScciieenncceess  EEccoonnoommiiqquueess  

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

  
  



 



 :الشكر 
 

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

 .عل هذا العمل 



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

 .إى إخوتي ٌأخواتي 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نسرين                                                            



ملخص   :ا
دراسة  ىتطرقت في هاته ا تنافسية  إ قدرة ا مصرفية في زيادة ا خدمات ا موضوع مهم وهو دور جودة ا

وادي  مدينة ا  .        لبنوك 
دراسة بتقديم  جودة وقد  إطاروقد قمنا من خال هذ ا متعلقة با مفاهيم ا نظري يحدد ويعرف مختلف ا

زنا بصورة  مصرفية باعتبارها مدخل  أساسيةر خدمات ا تطرق ,حديث  إداريعلى جودة ا ذا ا ىو مفاهيم  إ ا
خدمات  جودة في ا تحقيق ا تنافسية باعتبارها عاما تابعا  قدرة ا متعلقة با  .ا

يها  متوصل إ نتائج ا بنوك ومن خال ا عماء وتحليل أرائهم أداء ا وقوف على تقييم ا نا ا وقد حاو
د عل تنافسية تؤ زيادة قدراته ا بنك  مقدمة وتحقيق ا مصرفية ا خدمات ا  .ى وجود عاقة طردية بين جودة ا

مفتاحية  لمات ا  :ا
تنافسية ,خدمات مصرفية ,جودة  قدرة ا عماء,ا  . ا

 

Résumé:  

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

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

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

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

principalement sur la qualité des services bancaires comme une entrée administrative 

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

subordonné à atteindre la qualité dans les services.  

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

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

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

de la banque à accroître sa compétitivité.  

Mots-clés:  

Qualité, services bancaires, la compétitivité, le client . 
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 الجداول فهرس

 

 الصفحة اسم الجدول رقم الجدول
جاري (1-1) حساب ا قروض وخدمة ا  00 توضيح ااختاف بين خدمة ا
منتج (1-2) تسويقية في دورة حياة ا  00 ااستراتيجيات ا
لبنك (3_2) تنافسية  قدرة ا ل منها ا تي تتش قدرات ا  20 .ا
ثاثة (2-4) تنافسية ا  72 اإستراتيجيات ا

 
ال فهرس  اأش

 
ل ل رقم الش  الصفحة اسم الش

مصرفية (1-1) خدمة ا  29 استراتيجيات تصميم ا
لمصرف (1-2) مصرفية   خدمات ا مؤثرة في سياسة تقديم ا عوامل ا  02 ا
مصرفية (1-3) خدمة ا  02 .دورة حياة ا
خدمة (1-4)  02 مفهوم جودة ا
خدمة (1-5)  09 أبعاد جودة ا
مصرفية (1-6) خدمات ا  00 مصادر تطوير ا
خمس ل (2-7) تنافس ا  Porter 21نموذج قوى ا
لجودة (2-8) ثاثة   22 اأبعاد ا
وادي (3-9) ة ا بر بنك ا تنظيمي  ل ا هي  90 ا

وادي ((10-3 محلية ا تنمية ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي  121 ا
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 :لعامـة ا المقدمـــــــــــة

عقديين  مية في ا عا بيئة ا عديد اآخرينشهدت ا مي نتيجة  ا عا محيط ا تغيرات في ا تطورات وا من ا
تي فتحت  مة ا تي , اأسواقلعو ى أدتوا ها  إ باحثة عن دور  عمومية ا مصارف ا منافسة بين ا زيادة حدة ا

مصارف  تي نمت في  اأجنبيةوبين ا توسع  إطارا ها با  .يسمح 

مصرفي هو  نظام ا واضح ان ا تحوات  اأخرفمن ا علمي  اأخيرةمسته ا تقدم ا نووجيبفضل ا ت  وا
يوم  م ا عا ذي يشهد ا سريع ا سوق ,ا جزائر اقتصاد ا ذا دخول ا م و عا تي شهدها ا تحوات ا هذ ا و ,نظرا 

ىانضمامها  عا إ منظمة ا لتجارة ا جزائرية في ضوء ما أضحى,مية  بنوك ا ساحة  زاما على ا تشهد ا
مقدمة  مصرفية ا خدمات ا مصرفية من تغيرات ان تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة ا حتى تستطيع ,ا

ىاارتقاء  ة زيادة قدرتها ا إ مصرفي من جهة ومحاو عمل ا تي تواجه ا متباينة ا تحديات ا تنافسية من مستوى ا
مصرفية احد , أخرىجهة  خدمات ا جودة في ا ك  أهموتعد ا بلوغ ذ بنوك  متبعة من طرف ا ااستراتيجيات ا

ين وجلب عماء جدد ما. حا لعماء ا ية  فاءة عا معني  انطاقا من تقديم خدمات ذات جودة و لبنك ا يضمن 
مصرفية  سوق ا انة مرموقة في ا تساب صفة ا,م ي ا رائد وبتا مصرفية  مبدأويبقى  ,بنك ا خدمة ا جودة في ا ا

تنافسي  ساح ا ثرا لبنك  اأ تنافسية  لميزة ا  .تحقيقا 
الية  :البحث  إش

رئيسي    ي ا تا سؤال ا بحث في ا لة ا مدخل تتحدد مش  :وعلى ضوء ما سبق في هذا ا
ن ان تساهم جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك    ؟يف يم

تي نحاول  ية  اإجابةوا تا فرعية ا تساؤات ا  :عنها من خال ا
مصرفية ؟ .1 خدمات ا مقصود بجودة ا  ما ا
لبنوك ؟ .2 تنافسية  قدرة ا  ماهي مداخل تنمية وزيادة ا
بنو  .3 تي يجب على ا تنافسية ؟ماهي اإجراءات ا زيادة قدراتها ا قيام بها  جزائرية ا  ك ا

ية  اإجابةمن اجل  :فرضيات البحث  تا فرضيات ا تساؤات انطلقنا من ا  :عن هذ ا
زبون  - تحقيق رضا ا خدمة تعتبر وسيلة   .جودة ا
لبنوك منها  - تنافسية  قدرات ا تطوير ا جودة :توجد عدة مداخل  يف ,ا ا ت خ ...ا  .ا
جزائرية تزويدها بتجهيزات و  أهممن  - لبنوك ا تنافسية  قدرات ا وجية متطورة  أنظمةمتطلبات زيادة ا نو  .ت
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  :الدراسة  أهمية

لدراسة  اأهميةتتجسد  علمية  مؤسسات في ظل بيئة في توضيح ا غيرها من ا بنوك  تتسم عمل ا
تغير وعدم  دبا تأ حرة  ا منافسة ا طرح , وا بة هذا ا مستمر مما يلزم عليها موا تطور ا  لمحافظة على  وا

تي في ا أهدافها نمو وا ي فقط عندم تتحققبقاء وا بنوك اهتمامها  إداراتا تو مصرفية  خدماتها مستوى تقديم با ا
لزبائن  بنك ,وضمان جودتها  عمل على تحسينها  وتطويرهامما يلزم على ا تعزيز سيضمن  وهو ما باستمرار ا

ان بنوك اأخرى  تهام تنافسية بين ا تنافسية  إطارضمن  ,وقدراتها ا مصرفية ا ية وا ما بيئة ا  .ا

 :الدراسة  أهدف
دراسة   ىتهدف هذ ا مقدمة في  إ مصرفية ا خدمات ا تعرف على جودة ا بنوكا من وجهة نظر , ا

مستفيدين منها  عمل على ,ا مصرفية وا خدمات ا ك بهدف تطوير هذ ا مصارف  إرضاءوذ زبائن في ا ا
جزائرية  دراسة تهدف , ا سياق فان ا ىوضمن هذا ا  :ما يلي  إ

مصرفية  إظهار - خدمات ا مفاهيم جودة ا بنوك   .مدى تبني ا
تي تنتج - تأثيرات ا تعرف على مختلف ا خدمة  ا بنك وا ل من ا مصرفية في  لخدمة ا حديثة  توجهات ا عن ا

 .في حد ذاتها 
مقدمة  - خدمات ا عماء فيما يتعلق بجودة ا  .قياس مستوى رضا ا
تعريف  - قدرةا مصرفي  با سوق ا تسابها في ا لبنوك وطريقة ا تنافسية   .ا
ة ا - بر ا من بنك ا تي يقدمها  خدمات ا تعرف على ا جزائري ا محلية ا تنمية ا  .جزائري وبنك ا

 : أسباب اختيار الموضوع 
 :أسباب موضوعية 

مقدمة  - خدمات ا ية بتحسين جودة ا ما مؤسسات ا بنوك وا منافسة ,تزايد اهتمام إدارات ا نظرا احتدام ا
سوق  توجه نحو اقتصاد ا  .وا

خدمة في  - بنوك أهمية جودة ا عميل فت انتبا إدارات ا  .سب رضا ا
 :أسباب ذاتية 

موضوع  - متعلقة با دراسات ا بحوث وا ى مجموع ا رغبة في إضافة ماهو جديد إ  .ا
موضوع بمجال تخصصي   -  تعرف على ,ارتباط ا موضوع وا ثر على هذا ا مع رغبتي في ااطاع أ

متعلقة به  مفاهيم ا  .ا
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 :المنهج المتبع 
يةعلى  اإجابةبغية  ا فرضيات  إش بحث واثبات صحة ا وصفي  اعتماد علىتم ا,ا منهج ا فيما ا

موضوع  صلة با مفاهيم ذات ا تعريف بمختلف ا حقائق وا جمع ا نظري باعتبار مناسبا  جانب ا بينما تم ,يخص ا
ك من خال  إتباع ميداني وذ جانب ا تحليلي فيما يخص ا منهج ا ي ا إسقاطا نظرية على بن دراسة ا ة و ا بر

محلية  تنمية ا وادي )ا ة ا ا  ( .و
بحث فقد تمثلت في مراجع  أدواتبخصوص  أما تي اعتمدنا عليها في هذا ا دراسة ا لغةا عربية  با ا
فرنسية  رسائل و واانجليزيةوا ملتقيات ,جامعية  أطروحات تراوحت بين ا  .اانترنيت مجات و , ا

ىهذا  ماحظة  أخرى أدواتجانب  إ معلومات ,على غرار ا ذا استمارة ا شخصية و مقابات ا ما هو ا
ث ضمن  ثا فصل ا ميدانية  أدواتموضح في ا دراسة ا  .ا

بحث عن   ذي يقوم با دراسة وهو ا مراد دراستها  أوصافموضوع ا لظاهرة ا ك عن طريق ,دقيقة  وذ
ها وما ي  حا وضع ا ظواهر  هي محاورها وما دراسة ا حقائق , اأخرىعاقتها با ك من خال جمع ا وذ

مية  بيانات ا محددة  أووا ظاهرة ا يفي عن ا توصل ,ا تي تم ا نتائج ا يهاثم تحليلها وتفسير ا  . إ
 :الدراسات السابقة 

خدمة ونماذج قياسها  تي تناوت موضوع جودة ا دراسات ا تطبيق ,هناك مجموعة من ا لى مجاات عبا
ر بعضا منها فيما يلي,مية متنوعة خد  : نذ

ريمة جليد -  )2006/2007تطوير الخدمة المصرفية في الجهاز المصرفي الجزائري، (دراسة 
وطني,  وما يواجه   جزائري في ااقتصاد ا مصرفي ا جهاز ا تي يحتلها ا انة ا م ى ا بحث إ ويهدف ا

ة اأورو  شرا لتجارة, وبداية تطبيق اتفاقية ا مية  عا منظمة ا ى ا مرتقب إ دخول ا من تحوات وتحديات في ظل ا
دخول في تطور وا جزائرية ا مصارف ا جزائرية, وهذا يفرض على ا قوية ا منافسة ا وجيا اإعام . ا نو دخال ت وا 

مصرفي  جهاز ا مصرفية في ا خدمة ا له يدخل أهمية موضوع تطوير ا وااتصال في معاماتها ضمن هذا 
جزائري, بأنها خدمات تقليدية, وا تتناسب  مصرفي ا جهاز ا تي يطرحها ا خدمات ا بحث ا جزائري,ومن نتائج ا ا

د مصرفي مع ما هو حاصل في ا جهاز ا مصرفية في ا خدمة ا ير في تحديث ا تف ك بدأ ا ذ متقدمة,  ول ا
ك بجعلها عصرية جزائري وذ  .ا

 (2004/2005 ااتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية  ميهوب سماح سنة)دراسة  -
مصرفية في   لخدمة ا حديثة  توجهات ا تي تنتج على ا تأثيرات ا تعرف على مختلف ا ى ا تي هدفت إ وا

خدمة في ذاتها  بنك وا حديثة ,ل من ا نتائج من توجهاتها ا عديد من ا بنوك حققت ا دراسة ان ا وقد بينت هذ ا
صعوبات , عديد ا صغيرة واجهت ا بنوك ا  .إا ان ا



 د
 

 ، 1998 )اأردنية، المصارف تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة قياس)  معا ناجي دراسة- 

علوم اإدارية ,  مجلة ا جامعة دراسة مقدمة  فجوة نموذج تطبيق تم حيث اأردنية, ا  ااتجا ونموذج ا

مصارف جودة مستوى تقييم في  مستوى قياس في ااتجا نموذج تطبيق على دراستنا اقتصرت وقد اأردنية, ا

خدمات جودة مصرفية ا مقدمة ا  . ا
مدخل لتحقيق رضا العماء وزيادة القدرة التنافسية )عبد الرزاق حميدي دراسة  - ية  جودة الخدمات البن

 ( BDL ،2008دراسة حالة بنك التنمية المحلية  –للبنوك 
لتسويق داخل   فعلي  تطبيق ا تعرف على مدى ا ى ا دراسة إ جزائرية تهدف هذ ا بنوك ا مؤسسات وا ا

محلية بصفة خاصة  تنمية ا تسويقية في عملها ,بصفة عامة وبنك ا جوانب ا بنوك با  .ومعرفة مدى اهتمام ا
مدروسة  لة ا مش وصف ا بيانات  تحليل ا تحليلي  وصفي ا منهج ا باحث ا نتائج ,وقد استخدم ا وقد توصلت ا

نس تسويق يعد مفهوما جديدا با اات بان ا و دى موظفي ا محلية وخاصة  تنمية ا بنك ا بنك يقدم ,بة  أيضا ان ا
بنوك  دى ا مستخدمة  معايير ا نه يبقى بعيدا عن تقديمها وفق ا بنوك و تي تقدمها مختلف ا خدمات ا معظم ا

متطورة   .ا
 : صعوبات الدراسة 

بحث عدة صعوبات  أثناءواجهتني  ان من  معظمهاا تطبيقي  جانب ا  : أهمهافي ا
معلومات  - حصول على ا موضوع صعوبة ا جة ا معا افية  ون محدودة ا حصول عليها فت  .وان تم ا
عماء وخاصة و - تعامل مع ا ذي اوجب  اأمرذوو مستويات علمية وفئات عمرية مختلفة  أنهم صعوبة ا ا

موزعة جمع وا إتمام إضافيينعلينا بذل جهد ووقت   .سترجاع ااستمارات ا
ل الدراسة   :هي

لخطة فقد شملت جانبين احدهما نظري ممثل بفصلين  نسبة  ما واأخربا  تطبيقي مثل بفصل واحد 
 :يلي 

فصل  مصرفية  أساسيةمفاهيم   اأولتناول ا خدمات ا ذي قسم ,حول جودة ا ىوا مباحث  أربع إ
مبحث , خدمات  اأولا ثاني  بعنوان ماهية ا مبحث ا جودة  تناول ماهية و ا ث تمثل في  أما,ا ثا مبحث ا ا

ىمدخل  مصرفية  إ خدمات ا رابع تناول جودة ا مبحث ا مصرفية وا خدمات ا  .ا
ثاني  أما فصل ا ذي قسم بدور ,ا بنوك ا تنافسية في ا قدرة ا ىفجاء تحت عنوان ا , مباحث  أربع إ

مبحث  م اإطارتناول  اأولا لتنافسية ا ثاني  تمثل في ,فاهيمي  مبحث ا تنافسية  اإطاروا لقدرة ا عام  , ا
ث في  ثا مبحث ا تنافسية  اإطاروا استراتيجيات ا نظري  مصرفية  أما,ا خدمات ا رابع تناول جودة ا مبحث ا ا

لبنوك  تنافسية  قدرة ا  .في زيادة ا



 ه
 

تجارية  وأخيرا بنوك ا اات ا ة و ميدانية فيتناول دراسة حا دراسة ا ث  بعنوان ا ثا فصل ا ة )ا بر ا
,BDL ) وادي ىوتم تقسيمه ,با مبحث ,ثاثة مباحث  إ ة عينة  اأولا ا و جزائري وا ة ا بر يخض تقديم بنك ا

دراسة  محلية ,ا تنمية ا ثاني يتناول فيه تقديم بنمك ا مبحث ا جز وا دراسة ا ة عينة ا ا و مبحث  أما,ائري وا ا
دراسة  اأخير بنوك محل ا ميدانية ومقارنة ا دراسة ا  .يتمثل في تحليل وتفسير نتائج ا

خصت  بحث بخاتمة عامة  توصل  أهمختمنا هذا ا تي تم ا نتائج  ا يهاا بحث  إ في جميع جوانب ا
ذا , توصيات وااقتراحات  أهمو  .ا
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   :د ـــــــتمهي 

تي    تطورات, ا ثير من ا متاحقة وعرفت ا مستجدات ا عديد من ا مصرفية ا ساحة ا قد شهدت ا
مي, عا مستوى ا مصرفي خاصة على ا نظام ا ست بدورها على إعادة صياغة ا مامح  انع وقد بدأت تلك ا

مصرفي,  تحرير ا ثر مع موجة ا مؤسسات ومنها تتضح أ حقيقة أساسية تحدد نجاح أو فشل ا منافسة  وبروز ا
بنوك  بحث عن وسائل تستخدمها في سبيل .ا مصرفية في موقف يتحتم عليها ا مؤسسة ا ومن هنا اصبحت ا

منافسة  وقوف في وجه ا وسائل, ا انت إحدى هذ ا جودة  و تي أصبحت , هي ا مفاتيح ا جودة هي أحد ا فا
بقاء و ااستمرارية منظمات تستخدمها في سبيل ضمان ا  .ا

خدمة ان    مصرفااهتمام بجودة ا قطاع ا ثر أهمية في ا مجاات اأ وبهذا أصبح تطوير  ,هي إحدى ا
وجية  نو ت تطورات ا بة ا موا مصرفية أمرا ضروريا  خدمات ا مصرفيةا صناعة ا متاحقة في مجال ا  .ا

مؤثرة فيها عوامل ا مصرفية و ا خدمات ا فصل سنحاول دراسة ا من خال اأربعة ,فمن خال هذا ا
فصل  هذا ا ونة  م خدمات ,مباحث ا مبحث اأول ماهية ا جت في ا ثاني فخصص ,حيث عا مبحث ا أما ا

لخدمات ا جودة مع دراسة مدخل  رابع مفاهيم حول ا ث و ا ثا مبحثين ا  .مصرفية وجودتها في ا
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  ماهية الخدمات :المبحث اأول 

ها  خدمات على أنها مجرد مخرجات غير ملموسة ا قيمة  ى ا ن مع ,ان ااقتصاديون ينظرون إ و
إنتاج من نقل  مصاحبة  خدمات ا طلب على ا صناعية وتزايد ا ثورة ا وتخزين ,وتامين ,وتمويل ,بداية ا

خدمات ,وترويج , ون أهمية ا ى ,بدا ااقتصاديون يدر مبحث إ تعرف على مفهوم ,وعليه سأتطرق في هذا ا ا
ها  مميزة  خصائص ا خدمة ومختلف ا ستراتيجية تصميمها وطرق ,ا خدمات وا  ى تصنيف ا مع اإشارة إ

 .تقديمها

 تعريف وخصائص الخدمة :المطلب اأول 

  :الخدمة مفهوم /أوا

ية للتسويقعرفت  خدمة بأنها الجمعية اأمري لبيع  بتلك ,نشاط :ا ة إرضاء معروضة  منفعة أو حا
منتوج مباع  صفة أو تابعة   .1ا

عمل صاحب بين تقع معامات أو إجراءات مجموعة : عرفت على أنها أيضا خدمة (ا  وبين( مقدم ا

خدمة متلقي عميل ) ا ك ( ا عميل مخرجات إنتاج وذ  2.تعمل على إرضاء ا

تي مخرجاتها  Zeitaml, Bitherأما      ل اأنشطة ااقتصادية ا تي تتضمن  خدمات ا فقد عرفها بأنها ا
ل أساسي  ل عام تستهلك عند وقت إنتاجها, و تقديم قيمة مضافة و هي بش يست منتجات مادية, و هي بش

 .3غير ملموسة

تسويقية  4الحدادعوض بدير قدمه  ااشملتعريف و ا ناحية ا مصرفية من ا خدمات ا حيث عرف ا
ى طرف آخر, و هذ اأنشطة غير ملموسة و  بأنها عبارة عن تصرفات و أنشطة و اداءات تقدم من طرف إ

خدمة قد يقترن أوا عند تقديمها بمنتج مادي ملموس ما أن تقديم ا ية شيء,   .ا يترتب عليها نقل مل

تعاري سابقة مايليو يتضح من ا  :ف ا

                                                           

سام أبو قحف - 1 تسويق ,عبد ا جزء اأول ,أساسيات ا تبة ومطبعة اإشعاع ,ا  .12ص,1992مصر ,م
2 - Ramaswamy, R. (1996 ), Design and Management of Service Processes ,Keeping Customers for Life. 

خدمات, دار وائل, اأردن, -3 ضمور, تسويق ا  .  17,, ص0220هاني حامد ا
نشر, مصر,  -4 لطباعة و ا بيان  مصرفية, دار ا خدمات ا حداد, تسويق ا   .02,, ص1999عوض بدير ا
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يست شيء مادي ملموس - خدمة أداء أو نشاط و   .أن ا

خدمة و طرف يحصل عليها - خدمة وجود طرفين, طرف يقدم ا  .تتطلب ا

ها أو اإحساس بها - ن إدرا خدمة غير ملموسة و ا يم  .ا

ية شيء باعتبارها غير ملموسة - خدمة نقل مل  .ا ينتج عن أداء ا

 :الخدمات خصائص /ثانيا 

 (Intangibility) :الاملموسية -1

خاصية ان  خدمات وتوضح هذ ا مادية وا سلع ا تي تفرق بين ا خواص ا لمس من أهم ا قابلية  تعتبر ا
يان مادي " ها  يس  خدمة  ام بناءا على تقييم ,ا قدرة على إصدار قرارات وأح مشتري ا خاصية تفقد ا وهذ ا

مسها ,محسوس  ها ,من خال   .1"أو تذوقها أو شمها أو رؤيتها قبل شرائه 

ك, فهناك خـدمات تتميـز  2:(wilson1972)وقد اقترح  ى أبعد من ذ املموسية إ انية تقسيم مفهوم ا إم
املة  ملموسة ا متاحف –خدمات اأمن )بعدم ا خ...ا ملمـوس (ا لشـيء ا , وهناك خدمات تعطي قيمة مضـاعفة 

تـــأمين) ملمـــوس  (خدمـــة ا لشـــيء ا يـــة عامـــة )وهنـــاك خـــدمات تعمـــل علـــى تـــوفير قيمـــة مضـــافة  ما خـــدمات ا ا
تجزئة مصرفية خاصة, ومحات ا خ........وا  (.ا

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

تازميـة أو ا املة, ونقصد با ل مت لتجزئة فهي  مصرفية بعدم قابليتها  خدمة ا امليـة أو عـدم تتصف ا ت
خدمــــة     ى تقــــديمها, أي صــــعوبة فصــــل ا ــــذي يتــــو شــــخص ا خدمــــة ذاتهــــا وبــــين ا اانفصــــال درجــــة اارتبــــاط بــــين ا

ثير من اأحيان ضـرورة حضـور  ك في  بنك, وقد يترتب على ذ ذي يقدمها في ا عامل ا مصرفية عن شخصية ا ا
بنك ى ا خدمة شخصيا إ ب ا   .3طا

 

                                                           

ح - 1 مؤذن محمد صا تسويق ,ا توزيع ,عمان ,مبادئ ا لنشر وا ية  دو علمية ا دار ا توزيع وا لنشر وا ثقافة  ى ,دار ا طبعة اأو  .017ص,0220,ا
عدد -2 بنوك اأردنية, ا تسويقية في ا إستراتيجيات ا عربية  عمل ا حاج حسن, مجلة ا  .100, ص1990, فيفـري,22رائف توفيق ا
عا - 3 طبعة بشير عباس ا لنشر, ا وراق  معلومات في اأعمال, مدخل تسويقي, مؤسسة ا وجيا ا نو  (.107-102), ص 0220, اأردن ,1ق , ت



دما المصرفي: الفصل اأول  ة ال  أساسيا حول جو

 

 1  

 

 (Heterogeneity) :عدم تجانس الخدمة -3

خاصية  مقدمة ,تعني هذ ا خدمة ا قدرة على توحيد وتنميط ا خدمـة مـن ,عدم ا إذا تختلف طريقة تقديم ا
زبون  خدمة وا تفاعل بين مقدم ا ان وزمان تقديمها ,زبون أخر حسب درجة ا خدمات ,وم فاءة وسلوك مقدمي ا و

ظروف معينة,  . 1ووفقا 

يــة -4  (NonOwnership) :عدم نقل المل

فتــرة معينــة   خــدمات  نــه اســتخدام هــذ ا عميــل يم ــك أن ا مصــرفية وذ خــدمات ا ــن تملــك بعــض ا ا يم
حديدية خزانة ا ك نجد خدمة ا ها, وخير مثال على ذ   .2فقط دون أن يتمل

 (Volatility Quality ):تقلب الجودة -5

ــك بصــعوبة  خــدمات ارتبــاط ذ مقدمــة هــي خاصــية أخــرى مــن خصــائص ا خدمــة ا تقلــب وتغييــر جــودة ا
سابقة  لعوامل اأخرى ا خدمة و  .3تنميط ا

 (Geographical dispersion :)التشتت الجغرافي -6

مائمــــة  منـــافع ا لتزويــــد با ل متتـــابع  ة فــــروع ذي حجـــم ومجــــال واســـع وبشــــ شـــب مصــــرف  ان امـــتاك ا
م مية و عا وطنية وا محلية وا حاجات ا ون ا ذات تطبيق واسع ,اقاة ا ترويج يجب ان ي خدمات وا  .4وعليه فان ا

 تصنيف الخدمات :المطلب الثاني 

تسـويق         هـذا أوجـد علمـاء ااقتصـاد وا صعب دراسـتها جملـة واحـدة,  خدمات, فإنه من ا تنوع وتعدد ا نظرا 
ت معايير  تي نوجزها في اآتيبعض اأسس أو ا خدمات وفقها, وا  :صنيف ا

 

 

                                                           

وتلر وجاري ارمتسرونج- 1 تسويق ,فيليب  رياض ,ترجمة سرور علي إبراهيم سرور ,أساسيات ا لنشر ,ا مريخ   .020ص,0227دار ا
مؤذن, - 2 ح ا تسويق, محمد صا ,  مبادئ ا مرجع أعا  .  002ص ا
تسويق مفاهيم معاصرة ,نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد - 3 توزيع ,ا لنشر وا حامد  طبعة,عمان ,دار ا  (.002-009)ص,022001ا
عجارمة - 4 مصرفي ,تيسير ا تسويق ا توزيع ,ا لنشر وا طبعة ,عمان ,دار حامد   .00ص,0220, 1ا
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 : 1نوع السوق -1

ــى         ية, وخــدمات موجهــة إ ســوق ااســتها ــى ا ــى خــدمات موجهــة إ معيــار إ هــذا ا خــدمات وفقــا  تنقســم ا
ســوق, شــرائي حســب نــوع ا قــرار ا صــناعية, إذ تختلــف عمليــة اتخــاذ ا ســوق ا هــدف  ا ــون وفقــا  تمييــز بينهمــا ي وا

خدمة مستفيد من هذ ا  .ا

سـوق         ـى ا ـون موجهـة إ خدمات ت عملية اإنتاجية, فإن هذ ا خدمة في ا ان يرغب في إدخال هذ ا فإذا 
هــا,  ينهــا مــن أداء أعما تــي تشــتريها منظمــات اأعمــال بغــرض تم لخــدمات ا نســبة  حــال با مــا هــو ا صــناعية  ا

خاصة هو خدمة موجهـة  :مثل منازل ا حراسة واأمن أحد ا ن ا حراسة وغيرها, و صيانة وا يب وا تر خدمات ا
لخياطــة فــي  نــة  إصــاح ما ــيس  ــذاتي  اســتعمال ا لخياطــة  نــة  مــا أن إصــاح ما ية  ســوق ااســتها ــى ا إ

نسيج  .مصنع ا

ثافة العمالة -2  :درجة 

خدمات تبعا         ن تقسيم ا ىيم معيار إ  :هذا ا

ثيفة العمالة -أ بشـري دورا أساسـيا فـي تقـديمها مثـل: خدمات  عنصـر ا تي يلعب ا خدمات ا خـدمات :وهي تلك ا
مصرفية خدمات ا تصليح, ا تعليم, ا  .ا

ثيفة المعدات -ب ـة دورا هامـا فـي تقـديمها مثـل: خدمات  تـي تلعـب اآ خـدمات ا ـي :وهي ا خـدمات اإعـام اآ
بدنية,خدمات ا لياقة ا ز ا  .اتصاات ومرا

معيار وهو هذا ا ث   :وهناك من أضاف تقسيم ثا

ثيفـة العمالـة والمعـدات -ج مصـرفية : خدمات  خـدمات ا ا ـة معـا  ـة واآ عما تـي تعتمـد علـى ا خـدمات ا وهـي ا
طبية خدمات ا نقل وبعض ا  .وخدمات ا

 :درجة ااتصال بالعميل -3

خدمات من خ        ىتقسم ا معيار إ  :ال هذا ا

 
                                                           

مساعد, ا - 1 ي خليل ا ثانية,دار زهران, ز طبعة ا شامل, ا مفهوم ا  .002,ص1992تسويق في ا
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بريدية: خدمات تحتاج اتصال منخفض -أ خدمات ا  .مثل خدمات اإصاح, ا

ثف -ب مطاعم: خدمات تحتاج اتصال عال وم ذا خدمات ا فندقية و صحية, ا خدمات ا  .مثل ا

خدمـة,  تقـديم ا عميل إذ ا يتطلب اأمر ضـرورة وجـود  ات ا با ما يوجه نحو ممتل صنف اأول غا ناحظ أن ا
خدمة في غيابهم ن إتمام ا عماء إذ ا يم با ما يوجه نحو ا ثاني غا صنف ا  .بينما ا

 :مهارة مقدم الخدمة -4

ى        معيار إ خدمات حسب هذا ا ن تقسيم ا  :يم

تعقيـد , حيـث عـادة مـا : تحتـاج إلـى مهـارة واحتـراف القـائم عليهـا خـدمات -أ تـي تمتـاز با خـدمات ا وهـي تلـك ا
مهـــارة مثـــل يـــة مـــن ا قيـــام بهـــا, ويتـــوافر فـــي مؤديهـــا درجـــة عا ـــه حـــق ا خـــدمات : يحمـــل مؤديهـــا شـــهادة تعطـــي  ا

مصرفية خدمات ا طبية وا قانونية وا  . ا

بســـاطة وا يتطلـــب مـــن مؤديهـــا ضـــرورة : خـــدمات ا تحتـــاج إلـــى مهـــارة واحتـــراف -ب و هـــي خـــدمات تمتــاز با
بـــا مـــا  تـــي غا شخصـــية ا حصـــول علـــى شـــهادة تعليميـــة أو مهنيـــة, ويعتمـــد أصـــحابها فـــي أدائهـــا علـــى خبـــرتهم ا ا

مهـــــارة مثـــــل يـــــة مـــــن ا تنظيـــــف : يتوارثونهـــــا عـــــن آبـــــائهم, وا يتـــــوافر فـــــي مؤديهـــــا درجـــــة عا تصـــــليح ا خـــــدمات ا
طاء خ ...وا  .ا

ثـاني ن نوع ا خدمة في حين ا معرفة أداء ا علم وا ثر تنظيما ويتطلب اإحاطة بقدر من ا نوع اأول أ احظ أن ا
رغبة في أدائه  .ا يحتاج سوى ا

 :1هدف مقدم الخدمة -5

ربح        ى ا ربح, وأخرى ا تهدف إ ى ا ى خدمات تهدف إ خدمات إ معيار تقسم ا هذا ا  .تبعا 

عامة مثل: بهدف الربح خدمات تقدم -أ خاصة أو ا منظمات ا تي تقدمها ا خدمات ا خدمات : و هي ا ا
تصليح صحية وخدمات ا فندقية, وا خ....ا   .ا

                                                           

شامل, مرجع سابق, ص-1 مفهوم ا تسويق في ا مساعد, ا ي خليل ا  .000ز
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لربح ذات طابع  :خدمات تقدم ا بهدف تحقيق الربح-ب هادفة  منظمات غير ا تي تقدمها ا خدمات ا وهي ا
تعبير عن ومي أو منظمات خيرية حيث ا يتم ا ية  ح عائد على ااستثمار" أهدافها في صورة ما س " ا بل تنع

تعليم صحة وا ثقافي وااجتماعي مثل قطاع ا جانبين ا  .على ا

 :2السلوك الشرائي لطلب الخدمة -6

ما يلي ى ثاث مجموعات  معيار إ خدمات وفق هذا ا  :تقسم ا

عميل دون : الخدمات الميسرة -أ تي يحصل عليها ا رار وا ت تي يغلب عليها طابع ا خدمات ا وهي تلك ا
ان, مثل حاقة و  :مجهود شرائي من أقرب م مابس وخدمات خدمات ا تصليحخدمات تنظيف ا خ...ا  .ا

مائم: خدمات التسوق -ب جودة وا سعر وا عميل فيها بإجراء مقارنات في ا تي يقوم ا خدمات ا ة وهي تلك ا
شراء أي ا يحصل عليها إا بعد بذل مجهودات مثل قيام بعملية ا سيارات خدمات : قبل ا نقل, تأجير ا خدمات ا

تأمين  خ....ا  .  ا

حصول عليها أو : الخدمات الخاصة -ج تي يبذل مستخدميها مجهودا خاصا في سبيل ا خدمات ا وهي تلك ا
تي ي خدمات ا ك ا لفة إضافية ومثال ذ خ...قدمها طبيب مختص أو محام مشهوريتحمل ت  .ا

 إستراتيجية تصميم الخدمة :المطلب الثالث 

سوق  ك ا ذ خدمة و لخدمة تحدد طبيعة ونطاق ا مصرفية باختيار إستراتيجية  خدمة ا يبدأ تصميم ا
مستهدف  خدمة ,ا محتمل وربحية ا لسوق ا عليا  ى إجراء تقييم من جانب اإدارة ا ك إ ل ذ ك تقييم ,يحتاج  ذ

خدمة  مصرف على تقديم ا خدمة ,مقدرة ا عميل وتوقعاته بشان ا ضروري معرفة متطلبات ا ل , ومن ا ش وا
مصرفية خدمة ا ي يوضح إستراتيجية تصميم ا تا  .ا

 

 

 

 
                                                           

قاهرة,-0 شمس, ا تسويق, مطبعة جامعة عين ا  .029,ص1999عبيد عنان وآخرون, ا
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ل رقم                استراتيجيات تصميم الخدمة المصرفية(:1-1)الش

                                                                                        

تباين في متطلبات                                مرتفع     ا

خدمة خدمة           ا                                                                                         ا

          

                                                                 منخفض

                                                  مرتفع    منخفض                                                      

عميل                                                    درجة ااتصال با
عمليات ,مرسي نبيل محمد :المصدر جديدة , (مدخل استراتيجي)إستراتيجية اإنتاج وا جامعية ا دار ا ندرية , ا ,  اإس
 . 000ص,0220

 

ل ش خدمة مرتفعا ( 1-1)يتضح من ا ان تباين متطلبات ا لما  لما زادت درجة ااتصال ,انه  و
عميل  طلب ا خدمة غير نمطية وذات مواصفات خاصة تتبع  انت ا عميل   .با

مصرفية وهمايوجد ناحيتان أساسيتان يجب اأخذ بهما عند إعداد إس خدمة ا  :تراتيجية تصميم ا

  خدمة تباين وااختاف في متطلبات ا  .درجة ا
  خدمة عميل وقربه من نظام تقديم ا  .درجة ااتصال با

 

 

 

 

 

متطلبات  تصميم وفقا 
عميل   ا

                                                                          

                       

       
تصميم على درجة 
نمطية  ية من ا  عا
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 طرق تقديم الخدمة :المطلب الرابع 

خدمة تقديم عملية إن خدمة يقدم بمن مرتبطة ا خدمة مقدم أن وبما ا وينه فان شخص هو ا شخصي ت  ا

ته نفسية أو حا تي هي ا م ا خدمة ون في تتح مقدمة ا ك سيئة أو جيد ا ن ذ تميز يم  أنواع اربعة بين ا

خدمة تقديم عند أساسية   1: ا

خدمة هذ وتتميز : الباردة الخدمة طريقة-1 يب إجراءات على تعتمد انهبأ ا خدمة تقديم في سيئة وأسا  أي ا

زبون مع محددة غير تعامات وجود ى يؤدي مما ا يات بموافق مقابلتها إ زبون طرف من مناسبة غير وسلو  ا

ك  : تتميز فهي ذ

جانب -أ  خدمة تقديم في اإجرائي ا  : ا

 بطيئة؛ خدمة 

 وفوضوية؛ منظمة غير خدمة 

 مريحة غير خدمة. 

جانب -ب  شخصي ا  : لخدمة ا

 محددة فاإجراءات شفافة, غير  واضحة؛ وغير مفهومه غير ا

 خدمة ون ا  فاترة؛ ت

 فرح؛ اانبساط أجواء عن وبعيدة جيدة وغير منخفضة  وا

 زبون طرف من مرغوبة غير  .ا

طريقة هذ وتتميز : للخدمة المصنع طريقة-0 جانب ااهتمام بارتفاع ا خدمة تقديم في اإجرائي با  وانخفاض ا

جانب أهمية شخص ا صورة تأخذ ا ية ا تا  :ا

ناحية من -أ   : اإجرائية ا

 وقت في تأتي مناسب؛ ا  ا

 ومتناسقة؛ 

 فرض عن وبعيد  .ا

                                                           

ة, مأمون -1 دراد شبلي, طارق ا جودة ا منظمات في ا حديثة, ا طبعة ا ى, ا توزيع, لنشر صفاء دار اأو  190 .ص , 2002 اأردن, عمان, وا
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جانب -ب  شخصي ا  : ا

 شفافة؛ غير 

 منخفضة؛ 

 زبون طرف من مرغوبة وغير  .ا

طريقة هذ وتتميز: للخدمة الوردية الحديقة طريقة-3 بير باهتمامها ا جانب ا شخصي با خدمة تقديم في ا  ا

جانب مستوى وانخفاض خدمة تلك تقديم في اإجرائي ا صور وتأخذ ا ية ا تا  : ا

جانب -أ  : اإجرائي ا

 خدمة  . بطيئة ا

 خدمة  . لجميع وموحدة متناسقة غير ا

 خدمة  . منتظمة غير ا

جانب : ثانيا شخصي ا  : ا

 ود تتسم خدمة محبة با تقديم في وا  . ا

 تقديم وعملية جذابة خدمة  . متقنة ا

 خدمة تقديم طرق  . بارعة ا

طريقة هذ وتتميز : الزبون خدمة جودة طريقة-0 جوانب بارتفاع ا متعلقة ا مستوى ا شخصي اإجرائي با  وا
طرق أفضل من وتعد تي ا خدمة تقديم في استخدامها يتم ا صورة تأخذ فهي ذا لزبون, ا ية ا تا  :ا

جانب -أ   : اإجرائي ا

 خدمة تقديم وقت في ا مناسب؛ ا  ا

 خدمة ون ا  منتظمة؛ و متناسقة ت

 خدمة مقدمة ا زبائن جميع موحدة ا  .ا

جانب -ب  شخصي ا  : ا

 معاملة شخصية ا ود تتميز ا محبة با تقديم؛ في وا  ا

 خدمة تقديم طرق  لنظر؛ وملفتة جذابة ا
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 خدمة تقديم طريقة  بارعة؛ ا

 خدمة مقدمة ا زبون طرف من مرغوبة ا  .ا

 ماهية الجودة  :المبحث الثاني 

باحثين        تي أثارت اهتمام ا تسويقي وا ر ا ف حديثة في ا قضايا ا خدمة من ا ية جودة ا ا تعتبر إش
حصة  ك من تحديد ا تنافسي وما سيتبع ذ موقف ا ممارسين, حيث أصبحت عنصرا حاسما في تحديد ا وا

صدار  تحتل موقع ا جودة  سوقية واأرباح, وهناك عدة متغيرات دفعت بقضية ا منظمات ا ة من بين اهتمامات ا
بنوك خدمية بما فيها ا  .ا

 مفهوم الجودة وأهميتها:المطلب اأول 

تعاريف اختلفت قد  خاصة ا جودة ا ك با تاريخ, عبر ااقتصادية لتحوات وذ ما ا جودة مفهوم ان و  ا

رون يتفق م اأبعاد متعدد مف باحثون ا ثير عرفه حيث ودقيقا موحدا مفهوما إعطاء على وا رين من ا مف  ا

ن تعاريف بعدة بعض عرض يم  :منها ا

 :مفهوم الجودة /أوا

جودة مفهوم يرجع ى Quality ا لمة إ اتينية ا تي  Qualitas ا شخص طبيعة تعني ا  طبيعة أو ا

شيء انت صابته, ودرجة ا دقة قديما تعني و جودة مصطلح ويستخدم .1اإتقان و ا ة ا  منتوج أن على لدا

خطأ من ن جيدة, خدمة أو جيد منتوجات أن نعتقد أن ا خدمات أو ا جودة ذات ا ية ا عا منتجات فقط هي ا  ا

خدمات أو ثر ا نما لفة اأ منتجات تلك هي وا  خدمات أو ا تي ا عماء وتوقعات وحاجات تتناسب ا  حيث من ا

مرتفع اأداء لفة ا ت منخفضة وا منتوج وتوفر ا خدمة أو ا مية ا مطلوبة با وقت ا مناسب وا  .ا

قدرة :على أنهاوتعرف الجودة أيضا  وفاء على ا متطلبات ا شباع با رغبات وا   سلعة تصنيع خال من ا

مستهلك ومتطلبات باحتياجات تفي خدمة تقديم أو  . 2ا

                                                           

ة, مأمون - 1 دراد شبلي, طارق ا جودة ا منظمات في ا حديثة ا  15. ص , مرجع سابق,ا
فتاح عبد محمد - 2 صيرفي ا رائدة اإدارة , ا طبعة , ا توزيع لنشر صفاء دار , اأوى ا  197ص , 2003 , عمان , وا
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منتج قدرة أنها:أيضاما تعرف  مستعملين حاجات تلبية على ا لفة وبأقل ا منتج مائمة ومدى  ,1ت  ا

قدرة أي استخدام  .2صفات وأصدق أفضل تقديم على ا

زبون :"فيعرفها على أنها  (Kaoru Ishikawa, 1984)أما  قدرة على إرضاء ا  .3"ا

جودةو  عام بمعناها ا مؤسسة إنتاج ا ي بمستوى خدمة تقديم أو سلعة ا جودة من عا متميزة ا ون ا  ت

ها من قادرة وفاء على خا ل عمائها ورغبات باحتياجات ا ش ذي با رضا وتحقيق توقعاتهم مع يتفق ا  ا

سعادة   4.ديهم وا

جودة يعرف واحد ل أن احظنا  ومن ,ها محدد تعريف يوجد ا بحيث ,نظر  وجهة ومن بطريقته ا

تعاريف خال سابقة ا ن ا جودة " : لجودة شاما تعريفا نستنتج أن يم مواصفات مع يتطابق منتوج إنتاج هي ا  ا

موضوعة تصميم في ا عما ورغبات حاجات ومع ا عيوب من نسبة بأقل ,ء ا لفة وبأقل ,واأخطاء ا نة ت  مم

عميل إرضاء بهدف  ." ا

جودة وتعتبر  :5أهمها جوانب عدة مؤشر ا

سلعة خلو - خدمة أو ا عيوب من ا  .اأخطاء أو ا

 .لعمليات متميز تصميم -

ة رقابة -  .شيء ل على فعا

عمل خلو - تداخل من ا  .واازدواجية ا

لفة - جودة بمستوى مقارنة قليلة ت مرغوب ا عميل من ا  .ا

وقت واستثمار وتنظيم تخطيط في تميز -  .ا

بشرية لموارد فعال استخدام - مادية ا  .وا

 .اأداء في سرعة -

                                                           

جودة يوسف,إدارة بومدين- 1 شاملة ا متميز, واأداء ا باحث,جامعة مجلة ا عدد, مرباح قاصدي ا خامس, ورقلة,ا  28 ,ص 2007 ا
وهاب عبد محمد 2- عزاوي, ا جودة إدارة ا شاملة, ا يازوري دار ا توزيع, لنشر ا   .10ص , 2005 اأردن, عمان, ا

3  - Détrie,Phillippe (2003),Conduire une Démarche Qualité ,4ème ED, Editions d’Organisation, Paris, P. 20. 
دار, , اأعمال إدارة مدخل ,ب حر هاني بيان -4 علمية ا ية ا دو ثقافة ودار ا توز  لنشر ا طبعة  يعوا  180. ص 2000 ,اأردن-ن عما ,1ا
جودة إدارة ,اه عبد حسن صادق حسن -5 شاملة ا بحرين جامعة ,اأعمال اقتصاديات ظل في ا مؤتمر ,ا علمي ا ثاني ا علوم  لية ااقتصاد ا  اإدارية وا

جودة", بعنوان شاملة ا معرفة إدارة ظل في ا وجيا ا نو معلومات وت  .11ص,, 2006 أفريل 27-26 أيام, "ا
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مؤسسات مستوى على سواء بيرة أهمية لجودة: أهمية الجودة /ثانيا زبائن مستوى على أو ا جودة تعبير إذا ا  ا

عوامل أحد تي ا طلب حجم تحديد ا منتجات على ا خدمات ا مؤسسة, وا ون ا   1:يلي ما اأهمية وت

مؤسسة وتستمد : المؤسسة سمعة 1- ك ويتضح اتهمنتجا جودة مستوى من اتهشهر  ا عاقات خال من ذ  ا
تي مؤسسة تربط ا موردين مع ا عاملين وخبرة ا  زبائن وحاجات رغبات تلبي منتجات تقديم ومحاوة م,تهومهار  ا

مؤسسة, منتجات انت فإن ا ن منخفضة جودة ذات ا شهرة تحقق ي تحسينها يم سمعة ا واسعة وا تي ا  وا
نها تنافس من تم مؤسسات مع ا مماثلة ا نشاط نفس في ا  .ا

م عدد واستمرار تزيد : للجودة القانونية المسؤولية 2- محا تي ا نظم تتوى ا م ا ح  قضايا في وا

 مؤسسة ل فان ذا وتوزيعها إنتاجها في جيدة غير خدمات تقديم أو منتجات بتصميم تقوم مؤسسات

ون خدمية أو إنتاجية ة ت زبون يصيب ضرر ل عن قانوني مسئو منتجات هذ استخدامه جراء من ا  .ا

تغيرات إن : العالمية المنافسة 3- سياسية ا منتجات وتبادل وتوقيت يفية في ستؤثر ااقتصادية و ا ى ا  إ

تسب تنافسي دوي سوق في بيرة درجة جودة وت مؤسسات من ل تسعى إذا متميزة أهمية ا مجتمع ا  على و ا
ن دفبه  تحقيقها تم منافسة تحقيق من ا مية, ا عا لما ا جودة مستوى انخفض ف منتجات ا مؤسسة ا ك أدى ا  ذ

ى حاق إ ضرر إ  .بأرباحها ا

جودة تطبيق إن : الزبون حماية 4- مؤسسة أنشطة في ا  حماية في تساهم محددة قياسية مواصفات ووضع ا

زبون غش من ا تجاري ا ثقة ويعزز ا مؤسسة, خدمات في ا لما ا جودة مستوى انخفض ف ى يؤدي ا  انخفاض إ
طلب في زبون طرف من ا مؤسسة منتجات على ا  .ا

اليف 5- جودة تنفيذ : السوقية وحصة الت مطلوبة ا  فرص يتيح أن شأنه من اإنتاج ومراحل عمليات جميع ا

تشاف ى إضافة لفة تجنب وتافيها اأخطاء ا قصوى ااستفادة إ ائن زمن من ا  تقليل طريق عن واآات ا

زمن عاطل ا ي ا تا لما وبا يف انخفض ف ا ت مؤسسة أرباح زادت ا  .ا

 

                                                           

محياوي, علوان نايف قاسم -1 جودة إدارة ا خدمات في ا طبعة وتطبيقات, وعمليات مفاهيم ا شروق دار ,1 ا توزيع, لنشر ا -00)ص , 2006 يبيا, وا
00.) 
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 أهداف الجودة :انيالمطلب الث

  1: وهما جودة اأهداف من نوعان هناك 

 :الجودة ضبط تخدم أهدف 1-

تي وهي معايير تتعلق ا تي با مؤسسة ترغب ا محافظة في ا معايير هذ وتصاغ عليها ا  مستوى على ا

مؤسسة ك ل, ا زبون ورضا اأمان مثل مميزة بصفات تتعلق أدنى مستوى ذات متطلبات باستخدام وذ  .ا

 :الجودة تحسين أهداف 2-

با وهي حد في تنحصر غا فاقد اأخطاء من ا زبائن ترضي جديدة منتجات وتطوير وا بر, بفاعلية ا  ومن أ

ن هنا جودة أهداف تصنيف يم ى بنوعيها ا  :هي فئات خمس إ

 خارجي اأداء هدف بيئة اأسواق ويتضمن لمؤسسة ا  تمع؛مجو ا ا

 منتج أداء هدف زبائن حاجات وتناول ا منافسة؛ ا  وا

 عمليات هدف عمليات مقدرة وتناول ا  لضبط؛ وقابليتها وفاعليتها ا

 داخلي اأداء هدف مؤسسة مقدرة وتناول ا عمل؛ ومحيط لتغيرات استجابتها ومدى وفاعليتها ا  ا

 مهارات وتناول لعاملين اأداء هدف قدرات ا تحفيز وا عاملين وتطوير وا  .ا

 أنواع الجودة : لثالمطلب الثا

ن   جودة تصنيف يم ى ا  :2هما نوعان إ

  : التطابق جودة-1

مؤسسة أن وتعني مستهدفة اأسواق توقعات تحقيق اتهوعمليا اتهادرا خال من ا  .ا

 

 

                                                           

سلطي, مأمون - 1 ياس, سهيل ا يل ا جودة إدارة أنظمة تطبيق عملي د طبعة , 9000 اايزو ا ى, ا ر دار اأو ف معاصر, ا  ص , 1999 دمشق, ا
103. 

ر- 2 تسويق دور عباسي, بوب داخلي ا خدمة جودة تطوير في ا فندقية, ا رة ا  .19 ص , 2009 ورقلة, مرباح قاصدي جامعة منشورة, غير ماجستير, مذ
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 :اأداء جودة-2

مؤسسة أن وتعني زبون رضا تحقق اتهوعمليا اتهادرا خال من ا ية أداء معايير خال من ا  وبما عا

جودة متطلبات يحقق  .ا

 تطبيقها محددات الجودة ومتطلبات:المطلب الرابع 

  :الجودة محددات/أوا

نا ما إذا مراحل تعدد أدر مختلفة ا تي ا تصنيع اإنتاج عملية بها تمر ا تسويق وا  يتطلب اأمر وهذا ,وا

عمل جودة تحقيق على ا مراحل هذ من مرحلة ل في ا جودة طبيعة فإن ,ا مطلوبة ا  هذ وفقا تختلف ا

مراحل ن ,ا  :لجودة محددات أو معاني ثاث استخدام ويم

ون :التصميم جودة-1 تصميم جودة تت خصائص مجموع من ا مواصفات ا ملموسة وا ملموسة غير أو ا تي ا  ا

منتوج في توفرها يجب خدمة أو ا تي ا تصميم في تحديدها يتم وا عما ومتطلبات أذواق وفقا مرحلة ا  ,ء ا

قدرات ااعتبار في واأخذ تصنيعية اإنتاجية ا تصميم جودة وا يف على واعتبارات لمؤسسة  ا ا ت نحو ا  ا

ي تا   1: ا

منتوج جودة اعتماد  - درجة ا جودة تصميم يتم م فما تصميمه؛ على اأوى با منتوج في ا ن ا فإنه ا  يم

وصول يها ا تصنيع؛ أثناء إ هدف أن حيث ا عميل رغبات ل يلبي منتوج خلق هو لمصمم اأول ا  ا

انية مع تصنيع إم لفة ا  .منافس بسعر تسويقه على تساعد بت

مؤسسة تؤسس أن يجب حيث ,تصميم ا وتطوير تخطيط - تصميم مجموعة طرقا ا ن ا  إعداد من لتم

تصميم خطط  .ا

تصميم مدخات - تي ا رسومات على تعتمد ا تفصيات ا مستخدمة لمواد وا م مواصفات ,ا  تعليمات ,يةا

تصنيع وطرق  .ا

 

                                                           

فتاح عبد محمد - 1 صيرفي ا رائدة اإدارة ,ا توزيع لنشر صفاء دار ,ا  .(269-270)ص , 2003 ,اأردن-عمان ,وا
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جودة تلك هي :(اإنتاج ( المطابقة جودة -2 مرتبطة ا فعلية اإنتاج بظروف ا منتوج مطابقة خال من ا  أو ا

خدمة موضوعة لمواصفات ا ك ويتوقف ا مواصفات مائمة مدى على ذ موضوعة ا تصميم في ا قدرات مع ا  ا

وجية اإنتاجية نو ت متاحة وا رقابة عمليات على أيضا تعتمد ما ,ةسلمؤس ا تطابق عمليات تقييم ا  وتصحيح ا

ها ة حال في اانحرافات لما ,حصو مواصفات انت ف موضوعة ا قدرات مع متطابقة لسلعة ا متاحة ا  في ا

عملية ك أدى لما ,اإنتاجية ا ى ذ  .متميزة أداء جودة إ

مطابقة جودة تعتمد و     1:أساسيين عنصرين على ا

انية جهاز إم سلعة إنتاج في اإنتاجي ا مواصفات وفق ا مطلوبة ا  · .ا

انية جودة ضبط جهاز إم تشاف ا تعرف و اانحرافات ا مطابقة درجة على ا حدود ضمن ا مسموح ا  .بها ا

منتوج قدرة في وتتمثل ):  ااعتمادية ( اأداء جودة 3- زبون إرضاء على ا نة فترة أطول ا وظيفة وأداء مم  ا

متوقعة ة ,منه ا صيانة عمليات وسهو ون , واإصاح ا جودة هذ وت تصميم بجودة مرتبطة ا تي ا  ,تحديد يتم ا

منتج يعمل أن احتمال " :بأنها ااعتمادية درجة أو اأداء جودة تعرف ما جزء أو ا نظام أو ا  حسب ا

مواصفات موضوعة ا تشغيل ظروف ظل في معينة زمنية فترة ا عادية  ا  أربع على اأداء جودة وتنطوي ,"ا

 :2عوامل

 انية منتوج تعطل إم تي ا  .معينة فترة خال إا تظهر ن ا

 تي ااستخدامات منتوج صمم ا  .أجلها من ا
 فترة زمنية ا تي ا منتوج فيها يشتغل ا فايته ا تصميمية ب  .ا

 ظروف بيئية ا تي ا منتوج يعمل ي توافرها يجب ا فاءة ا  .ب

منتوج جودة إن:الجودة متطلبات/ثانيا متطلبات من مجموعة تحقيق على تتوقف ا تي ا ن ا قول يم  جد أنها ا

عماء احتياجات تلبية أجل من أساسية معلنة ا ضمنية ا ن ,وا   3:متطلبات خمس في تصنيفها ويم

                                                           

عزيز عبد سمير محمد - 1 منتج جودة اقتصاديات ,ا جودة إدارة بين ا شاملة ا تبة ,اايزو و ا ندرية ,اإشعاع م  . 9 ص , 2000 ,اإس
حديثة ااتجاهات ,محمد عالا عبد حسين - 2 جودة إدارة في ا مواصفات ا قياسية وا ر دار,  )اايزو( ا ف جامعي ا ندرية ,ا  78 .ص , 2006 ,اإس

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

(136-138). 
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زبون إن :اأداء معايير احترام1- خصائص مع يتطابق منتوج ينتظر ا تقنية ا معلن ا  بحاجة أنه ما ,عنها ا

ى ثقة إ مؤسسة قدرة في ا مطلوب اأداء تقديم على ا حاجة دون ا ى ا حفاظ ,إصاح أو صيانة أي إ  على وا

يد طويلة فترة اأداء هذا مطلوبة وتأ جودة ا حفاظ ا لفة عند عليها وا  .مثلى ت

لفة-0 لفة أخذت :الت ت جودة تحقيق مطلب ااعتبار بعين ا توزيع اقتصاد من اانتقال منذ ا ى ا  اقتصاد إ

سوق؛ جودة تحقيق يجب أي ا مطلوبة ا لفة عند ا ك ,ى مثل ت زبون أصبح وبذ منتوج بوفرة فقط يهتم ا ا  ا

وقت في وتسليمه مناسب ا مناسبة باأسعار اضوأي بل ,ا ك ا مفاضلة عند وذ عروض مختلف بين ا تي ا  تقدم ا

 .ه

شراء سعر معيار إن لفة مفهوم نحو تطور ا ت لية ا نسبة ؛ ا يف هذ تتمثل لزبون فبا ا ت يف في ا ا  ت

منتوج اقتناء صيانة ,ا توقفات ,ا ى باإضافة واإصاح ا يف إ ا ت محتملة ا منتوج توقف عند ا خدمة عن ا  .ا

نسبة أما يف فإن لمورد با ا ت لية ا ى تسند ا تسويق عمليات ضعف إ تخطيط؛ ا تي وا منتجات تضم وا  ا

غير مردودات ,مطابقة ا تعويضات ,اإصاحات ,ا ف ,ا تا ضمانات اإنتاج من ا ان في واإصاح ا م  .ا

نما اأداء؛ يخص فيما فقط يس ااختيار لزبون إن :التسليم فترة-0 وفرة وا   متماثلة اداءات أجل فمن ,ك ذل ا

ن يوم لزبون يم وقت في متوفر منتوج أي شراء قرار اتخاذ ا ذي ا مؤسسات جل أن باعتبار يحتاجه؛ ا  ا

وفاء تلتزم أصبحت منتوج بتسليم با وقت في ا محدد ا مية ا جودة وبا مطلوبتين وا  .ا

خدمة : مةالخد-4 ملة ا م بيع بعد ما خدمات أو ا معيار هي ا ثر ا جودة تطور في أهمية اأ  انت فإذا ,ا

خدمات ل اأساسية ا لفة من % 80 عموما تش منتوج؛ ت خدمات فإن ا ملة ا م ل ا تأثير من % 80 تش  على ا

زبون  .ا

ون ذاته؛ حد في معيارا اأمن يعتبر :اأمن-0 ون أن مؤها ما نظاما في  وجود عدم يضمن ان إذا آمنا ي

ى تؤدي أخطار ى أو حوادث حصول إ موت إ سلع في وخسائر أضرارا تسبب أو ا تجهيزات ا  .وا
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 مدخل إلى الخدمات المصرفية : المبحث الثالث 

 وأنواعها  مفهوم وخصائص الخدمة المصرفية:المطلب اأول 

     :مفهوم الخدمة المصرفية /أوا

خدمات  ثيرا عن مفهوم ا مصرفية ا يختلف  خدمات ا خدمات بصورة عامة إن مفهوم ا , و تمثل ا
وظائف اأساسية  خدمات با عمائها و ترتبط هذ ا بنوك  تي تقدمها ا خدمات ا ية مجموعة ا ما مصرفية و ا ا

مصرفية عد خدمات ا يدة و متنوعة و هناك من لبنوك و هي اإيداع و اائتمان و خدمات ااستثمار, فا
مستحدثة مصرفية ا خدمات ا تقليدية و ا مصرفية ا خدمات ا ى ا خدمات متعلقة بإدارة اأموال و  و 1يقسمها إ

ية ما  .ااستثمار و اأوراق ا

ل من   بائع)بأنها أنشطة أو منافع أو اشباعات يقدمها طرف Kotler&Armstrong 2ما يعرفها   (ا
مشتري)طرف أخر  ية شيء ,وهي بطبيعتها غير ملموسة ,( ا وقد يرتبط أو ا ,وا يترتب على بيعها نقل مل

 .يرتبط إنتاجها وتقديمها بمنتج مادي ملموس 

 :خصائص الخدمات المصرفية /ثانيا

عميل   مصرفية منتج غير ملموس تطلب من جانب ا خدمة ا مصر ,ان ا ف تنتج وتعرض وتتاح من جانب ا
وقــت ذاتــه , عميــل فــي ا مصــرفية حســب وجهــات نظــر وتتمثــل , وتســتهلك ويســتفيد منهــا ا خــدمات ا خصــائص ا

مصرفي تسويق ا مختصين في مجال ا تاب ا  :فيما يلي ,بعض ا

خضري     ية 3يرى محسن أحمد ا تا خصائص ا مصرفية تتميز با خدمات ا  :أن ا

ن تخزينها - ي ا يم تا يست مادية ملموسة و با مصرفية  خدمات ا  .ا

تقسيم أو اانفصال عند تقديمها - لتجزئة أو ا مصرفية غير قابلة  خدمات ا  .ا

بنك آخر تقديمها - ن  ل خدمة جديدة يوجدها بنك ما يم يست محمية ببراءة اختراع و  مصرفية  خدمات ا  .ا

                                                           

قاهرة,  -1 عربية, ا ثقافة ا بنوك, دار ا دسوقي حامد أبو زيد, إدارة ا  .120,, ص1992ا
2- P.kotler&G.Armstrong, principles of marketing services, edition prentice hall ,1996,p 66. 

مصرية, محسن أحمد -3 تبة اأنجلو ا ية, م بن ات ا مش حل ا امل  مت مدخل ا مصرفي ا تسويق ا خضيري, ا  .(02-01), ص1920ا
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مصرفية - خدمة ا خدمة تعتمد ا فاءة مقدم ا شخصي و على مهارة و  تسويق ا  .في تقديمها على ا

حداد     مصرفية 1ما يعدد عوض بدير ا لخدمات ا ية  تا خصائص ا  :ا

تــي يتقــدم فيهــا  - لحظــة ا مصــرفية مقــدماً و تخزينهــا, فهــي تنــتج و تســتهلك فــي نفــس ا خدمــة ا ــن إنتــاج ا ا يم
طلبها عميل   .ا

حصــول علــى موافقتــه علــى  - فحصــها و ا لزبــون  ها  خدمــة و إرســا بنــك إنتــاج عينــات مــن ا موظــف ا ــن  ا يم
شراء  .جودتها قبل ا

ـة وجـود عيـوب أو أخطـاء عنـد تقـديمها, ففـي هـذ  - اسـتدعاء مـرة ثانيـة فـي حا مصرفية غير قابلة  خدمات ا ا
ة  حا وحيد ااعتذارا بديل ا عميل هما ا بنك و ترضية ا  .أمام موظف ا

زبون - ى ا بنك إ لفحص قبل تقديمها من طرف موظف ا مصرفية غير قابلة  خدمة ا  .جودة ا

خدمـــة و درجـــة تفاعـــل  - اً نمطيـــاً محـــددا حيـــث تختلـــف طريقـــة تقـــديم ا مصـــرفية ا يأخـــذ شـــ خـــدمات ا تقـــديم ا
بنك من زبون آخر  .موظف ا

 .أنواع الخدمات المصرفية/ ثالثا  

مصرفية وطبيعة عملها ان  منظمات ا سـوق ,اختاف حجم ا ـى ا اقتضي تقديم خدمات مصرفية معينـة إ
مــرتقبين  يين وا حـا عمـاء ا تلبيــة حاجـات ورغبـات ا انياتهـا وقـدرتها  مصـرفية وفقـا إم ـى إنتـاج أنــواع ,ا ممـا أدى إ

خدمات أهمها  ك ا  :متعددة من ذ

مصـرح  :قبول الودائـع-1 ودائـع ا تأديـة عنـد ,بهـا بأيـة عملـة  وهـي ا ـدفع أو ا واجبـة ا مصـرف وا ـدى ا مودعـة  وا
طلب أو بعد إنذار في تاريخ استحقاق معين  مصرفية , وتشمل ,ا خدمات ا ودائع من أقدم ا  :2وتعد خدمة قبول ا

وك  -أ  جـذب اأمـوال  :الحسابات الجارية أو حسابات الص جاريـة وسـيلة مهمـة  حسـابات ا حصـول,تعد ا  وا
جــاري وتــوفير  عميــل مــن خــال حســابه ا تــي يجيرهــا ا مصــرفية وا عمليــات ا علــى عمــوات مختلفــة علــى ا

                                                           

ر, ص -1 مصرفية, مرجع سبق ذ خدمات ا حداد, تسويق ا  (.00-00),عوض بدير ا

صرن  2- نشر , رعد حسن ا لطباعة وا عربي  تواصل ا مصرفية, دار ا خدمة ا مة جودة ا توزيع, دمشق, عو  (.100-100)ص,0227وا
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عميــل  وك إيــداع ,خــدمات ا صــ عميــل علــى فــتح حســابات ا حســاب صــفة تجاريــة واســعة ويقــدم ا ويحمــل ا
ية  وك أو حواات ما نقدية ويقوم بتغذية حسابه بدفعات نقدية أو ص  .موجوداته ا

نه يتطلب تـوفير  :الدفع القابلة للتداول أوامر  -ب  قيمة ودفع فائدة  تابه صك محدود ا وهي حساب يسمح ب
حد أدنى من اأموال  لفائـدة ,رصيد يحتوي مبلغا  يـه علـى انـه ودائـع ذات ,أي انه حسـاب منـتج  وينظـر إ

صك   .إيراد تشبه ا
قابلــة  وهــو حســاب إيــداع يزودنــا بوســيلة محــددة:حســاب إيــداع ســوق النقــد  -ج  تجاريــة ا عــن طريــق اأوراق ا

سوقي ,لتداول  فائدة ا ل منتظم بهدف تعويم معدل ا دفع بش قيام بعميلة ا  .ومن ثم ا
مــودع اســتطيع ان يســحب منهــا فــي أي وقــت يشــاء :شــهادات اإيــداع  -د  شــهادات بــان ا ــن ,تتميــز هــذ ا و

مودع سحب وديعة دون غرامات حت,هناك فترة زمنية تتراوح بين ثاثة أشهر وأربعة سنوات   .ى يستطيع ا
ــــوفير  -أ  ــــوم  :حســــابات الت بنــــوك تق ــــة ا اف ميــــزة فيهــــا أن  مــــدخرات, ا ــــع ا ــــداع يســــمح بتجمي هــــو حســــاب إي

عــدد ومحــدودة  ثيــرة ا ــب اأمــر  ـون فــي غا مودع,ت ــك نظيــر فائــدة أم بــدونها حســب رغبــة ا ـان ذ ها,أ بقبو
طبيعيــين أشــخاص ا ــون ( جمعيــات, نــوادي, اتحاديــات)وااعتبــاريين  اأرصــدة تفــتح حســاباتها  بعــد أن ي
إيداع حد أدنى  بنك قد اشترط مبلغا معينا     .ا

تجـاري  :القروض والتسـهيات اائتمانيـة-2 صـناعي وا ين ا مجـا أفـراد فـي ا تجاريـة  بنـوك ا تـي تمنحهـا ا وهـي ا
تسـهيات فمنهـا مـا هـو نقـدي مثـل...تزويدهم بما يحتاجونه مـن أمـوال مبيـاات  ومنهـا مـا :أمـا ا سـلف وخصـم ا ا

مستند ية: هو غير نقدي مثل   .فتح ااعتمادات ا

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

ية  -أ  ما خزانة :ااستثمار في اأوراق ا ومة واذونات ا ح ومية وسندات مضمونة من ا  .شراء سندات ح
مشــروعات ااســتثمارية -ب  مصــارف اأخــرى :  ااســتثمار فــي ا مســاهمة فــي رؤوس اأمــوال ا وفــي رؤوس ,ا

زراعة  عاملة في قطاعات ا مشروعات ا سياحة أموال ا ان وا صناعة واإس  .وا

  تتمثل فيما يلي: الخدمات المصرفية التقليدية -4

مصرف  - مسحوبة على ا وك ا ص خارج )تحصيل ا داخل وا ح عمائها(با  .صا

مصرف  - مسحوبة على ا وك ا ص محلية واأجنبية )صرف ا عملة ا  (.با
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ع - يداعها في حسابات ا سياحية وا  شخصية وا وك ا ص جارية تحصيل ا  .ماء ا

خارج - داخل وا زبائن با تحويل نزوا عند أوامر ا  .إجراء عمليات ا

وك على اختافها  -  .إصدار ص

 .شراء وبيع عمات أجنبية  -

عمات اأجنبية  - محلية وا عملة ا حسابات با  .فتح ا

عماء تجا غيرهم بناء على طلبهم  - تزامات ا  .سداد ا

عاملين بمشروعات ا -  .عماء صرف رواتب ا

ســنوات  :الخــدمات المصــرفية الحديثــة -5 تجاريــة فــي ا بنــوك ا ــذي مــس أســلوب ومجــال نشــاط ا لتطــور ا نظــرا 
ـذين تخـدمهم وهـذا  لعمـاء ا ي أسلوب تقـديمها  تا بنوك, وبا مقدمة من طرف ا خدمات ا اأخيرة, تعددت وتنوعت ا

ر منها   :راجع أسباب عدة نذ

مستمر في أعد - تزايد ا عماء وتنوع احتياجاتهما  .  اد ا

ية - حسابات اآ معلومات وا حاصل في مجال ا تطور ا  .ااستفادة من ا

ميسورة - طبقة ا تعامل مع ا ان يقتصر على ا مجتمع بعد أن  افة شرائح ا يمس  بنوك   . توسيع نشاط ا

ها من جهة وضبط  رفع أعما سعي  بنوك في ا وترشيد مصروفاتها وأعبائها بناءا على ما سبق شرعت ا
ــار خــدمات  ــك وجــب ابت ــل ذ تحقيــق  ثــة و عمــاء مــن جهــة ثا ســب فئــات جديــدة مــن ا ــة  محاو مــن جهــة ثانيــة و

ى بعض منها لمتعاملين,تقوم فيها باإشارة إ  1.جديدة وحديثة تقدم 

ي لأموال -أ  مب 1972أ عام .م.ان أول ظهور في و: نظام التحويل اأوتوماتي ادئه فـان أي عجـز فـي طبقا 
عميـل يتقاضـي فائـدة  ميزة فيه أن ا توفير,ا ن تغطيته بصفة تلقائية من حساب ا جاري يم حسابات ا رصيد ا
هـا مـن  فـل  بنوك,وي تسـويات بـين ا مدفوعات وا ى تسيير وتعجيل ا توفير,وهو نظام يهدف إ على حساب  ا

لعماء ويمنحها مي خدمات  ميزاوية أخرى تقديم أفضل ا عا مستوى ا ية على ا ما  .زة تنافسية في اأسواق ا
ية)البطاقــات اائتمانيــة -ب  بــديل (: النقــود الباســتي مصــاريف وا تــي اســتحدثتها ا خــدمات ا تعتبــر مــن أشــهر ا

متعامـل يسـتطيع بموجبهـا  ية تحمل معلومات تتعلق با لنقود,مبدؤها قائم على منح بطاقات باستي عصري  ا
                                                           

1
لنشر, مصر-  عربية  طباعة ا نهضة وا ية , دار ا دو عاقات ااقتصادية ا بنوك وا نقود وا عزيز, آخرون, ا  .20ص ,محمد عبد ا
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حصول على  حامليهـا,وتتمتع ا بنـك علـى قبـول مـنح اائتمـان  متفقـة مـن ا محـات ا عديد من ا خدمات في ا
ية تا ميزات ا بطاقات با  :هذ ا

متعاملين دائمين معه - بطاقة  مستفيدين من ا بير من اأفراد ا جزء  بنك   .ضمان ا

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

وقتتع -  .تبر وسيلة سداد مرنة وسهلة ودقيقة في نفس ا

نقود وهي ثاث أنواع - م, مما يوفر عناء حمل ا عا ية في مختلف دول ا  :تعتبر وسيلة دفع دو

فوري خصم ا شهري وبطاقات ا خصم ا  .  بطاقات اائتمان, بطاقات ا

تجارية محطات بي: خدمات نقطة البيع -ج  محات ا حسـابات حيث توضع على مستوى ا ة ا انـات متصـلة بشـب
لبنـوك ان  نسـبة  معـامات با لفـة ا ترونيـا,تتميز بانخفـاض ت شـراء ا ثر,يتيح تسـديد فـواتير ا مصرف أو أ
لتجـار إيـداع  نقـود,ويتيح  بيـرة مـن ا ميـات  عمـاء حمـل  لفـة,مما يـوفر علـى ا ت ـة ا نقد ا يدخل فـي معاد ا

مصرفيةحصيلة مبيعاتهم مباشرة في حساباتهم   1.ا
يــة -د  ـرت عــام : البطاقــة الذ ترونيــة غرضــها 1970ابت بطاقـة ائتمــان أو ســحب,تحتوي علـى رقــائق ا ,تؤخــذ 

تخـزين تزيـد  ية علـى ا ها قدرة عا بطاقات أنها تدوم حتى عشر سنوات و ملفت في هذ ا معلومات,ا تخزين ا
عادية بـ متوفرة في بطاقة اائتمان ا انية تعرضها مرة, تتمتع  022عن تلك ا بوسائل تامين جيدة تحد من إم
تخزين فيها لفة ا تزوير وبانخفاض ت  .لغش وا

تـامين  :خدمات التامين -ه  ات ا عمائها, إمـا مـن خـال إدارة متخصصـة أو شـر مية  عا بنوك ا تقدمها بعض ا
خدمة مال, وتشتمل هذ ا عاملة في أسواق ا لمصرف أو ا تابعة   :ا

حي - تأمين على ا شخصية اة ا قروض ا ة ا  .حا

سيارات  - عقارات وا تأمين على ا ان ا تسهيات اائتمانية وقروض اإس قروض ا ة ا  .حا

طارئـة  - يـة ا ما خسـارة ا سـرقة وا حرائق وا تأمين ضد ا ـى  ا ات ورجـال اأعمـال مـن زاويـة أخـرى إ شـر ـة ا حا
ها ا تي تتناو عامة من اأنشطة ا ال ا ية جانب اأش ما  .خدمات ا

                                                           

1
مرجع سابق , ص -  ية, ا دو عاقات ااقتصادية ا بنوك وا نقود وا عزيز, وآخرون, ا  (.20-20)محمد عبد ا
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 عناصر و مميزات الخدمات المصرفية : المطلب الثاني 

 عناصر الخدمة المصرفية /أوا 

ى عناصرها اأساسـية   مصرفية إ خدمة ا تعـرف علـى ,ان تحليل ا مصـرف فـي ا مـن شـانه ان يسـاعد إدارة ا
ثيرة هامة تتعلق بتقديمها ووسائل تطويرها   .جوانب 

حقيقــة ان عناصــر   مصــرفية وا خدمــة ا مصــرفية تختلــف بــاختاف نــوع وطبيعــة ا خدمــة ا ي ,ا تــا جــدول ا وا
جارية  حسابات ا قروض وخدمة ا خدمة وا  .يبين عناصر ااختاف بين ا

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

 عناصر خدمة الحسابات الجارية  عناصر خدمة القروض
مطلوبة ا -  ضمانات ا
قروض  - حصول على ا  سرعة ا
 مدة ااقتراض  -
فائدة  -  سعر ا
فرص  - افؤ ا  ت
سداد  -  نظام ا

حساب   - ة فتح ا  سهو
عماء  - موظف مع ا تعامل ا  طريقة ا
معلومات  - دقة في ا  ا
خدمة  -  سرعة انجاز ا
ات  - شي حصول على دفتر ا  سرعة ا
سحب على  - انية ا شو إم م  فا

علمية صولاأ,ناجي معا  :المصدر  مصرفي ا توزيع ، لتسويق ا لنشر وا طبعة  ,دار وائل   .07ص0227, 0ا

جـــدول   خدمـــة 1فمــن خــال هــذا ا جاريــة فا حســابات ا قــروض وخدمـــة ا ناحــظ وجــود اخـــتاف بــين خدمــة ا
مــا يجــب  قــرض  جانــب مــدة ا ــى ا فائــدة إ ــى تتميــز بوجــود ســعر ا لحصــول علــى اأو تــوفر قــروض ضــمانات 

حصول عليهـا وفـي  سرعة في ا مقابل على ا تي تتميز با جارية ا حسابات ا قروض وهذا ماا نجد في خدمة ا ا
معلومات   .انجازها وعلى دقة ا

 

                                                           

مصرفية ,محمد آيت محمد  -1 لخدمات ا تسويقي  مزيج ا لتوفير وااحتياط ,دراسة ا وطني  صندوق ا ة ا جزائر –حا رة مقدمة ضمن متطلبات نيل ,بنك ا مذ
تجارية  علوم ا ماجستير في ا جزائر,فرع تسويق ,شهادة ا  (.12-9)ص,0229,ا
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ية   تا مجاات ا مصرفية في ا خدمة ا  :ان تحليل ا

لمصرف - تنافسية  انة ا م خدمـة ,تحديد ا نسـبة  لمصـرف با قـوة  ضـعف ونقـاط ا ك من خال تحديـد نقـاط ا وذ
منافسة اأخرى ,مصرفية ما  مصارف ا مقارنة مع ا  .با

مصرف - تي يعمل فيها ا مصرفية ا سوق ا تي ,تجزئة ا رئيسية ا دوافع ا خدمة من شانها ان توضح ا فعناصر ا
من وراء شر  لخدمة ت عميل  عماء على أساس حاجياتهما ورغباتهم ,اء ا ي فإنها تسهل تقسيم ا  وبتا

 .خدمات مصرفية شاملة ومحددة مسبقا -

مصــرفية - خدمــة ا خصــائص ,تحديــد مجــاات تطــوير ا ــى عناصــرها مــع تحديــد ا مصــرفية إ خدمــة ا تحليــل ا فا
قصور في شف جوانب ا عميل يساعد في  يها ا تي يسعى إ مصرفية  ا خدمة ا  ,أداء ا

مصرفية   خدمات ا  :وبصفة عامة هناك نوعان من ا

محددة سابقا  شاملة ا خدمات ا ما يلي ,ومن ا ى قطاعات سوقية معينة  مصرفية إ خدمات ا  :نجد تقسيم ا

 بطاقات اائتمان  -
حفظ اأمانات  -  صناديق 
شوف  - م سحب على ا  حماية ضد ا
صندوق  - ات من أمين ا  شي
 .ويات نقدية تح -
قروض  -  .معدات فائدة خاصة على دفعات ا
 .برامج ادخار وتوفير خاصة  -
ات  - شي  .إصدار عدد غير محدد من ا

ل عميل فيقصد بها تسويق خدمات مصـرفية معـدة حسـب رغبـة وذوق   مصممة حسب رغبة  خدمات ا أما ا
ـــل  عمـــاء ب,ـــل عمي ـــامج مصـــرفي شخصـــي يقـــوم بخدمـــة هـــؤاء ا ـــار نقطـــة اتصـــال معهـــم عـــن طريـــق برن اعتب

افة   بخصوص 
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روتينية أو استام اإيداع  تجارية ا معامات ا مصرفية باستثناء ا معامات ا  .1ا

 :مميزات الخدمات المصرفية /ثانيا

متمثلة فيما  خدمات اأخرى, وا مصرفية مواصفات خاصة تجعلها تختلف عن غيرها من ا لخدمات ا إن 
 2:يلي

ون  :تنوع وتعدد الخدمات المقدمة -1 مصرفية بحيث ي خدمات ا يلة واسعة من ا ل بنك على تقديم تش يحرص 
ــذي يلقــى علــى عــاتق مــوظفي  عمــاء دوي خصــائص ورغبــات معينــة,اأمر ا ــل خدمــة خصوصــيتها وفئــة مــن ا

ة ااستجاب رغبات ومحاو خصائص وا تعرف على هذ ا بنك بذل مجهودان في سبيل ا لعميـل فـي ا ها وتحقيقهـا  ة 
مطلوبة جودة ا مناسب وا سعر ا مائمين وبا ان ا م وقت وا   .ا

ثيـرة : تشابه ما تقدمـه البنـوك مـن خـدمات -2 بنـوك اأخـرى ا تـي يقـدمها أي بنك,يقـدر إي مـن ا خـدمات ا إن ا
تحقيــق لعمــل جاهــدا  لة تســويقية تعتـــرض أي بنك,ممــا يــدفع بـــه  تميـــز عــن منافســيه مـــن  تقديمها,وهــذ أول مشــ ا

ية عا جودة ا بنوك بمستوى خدمات تتصف با  .ا

لزبـائن وجلــب   :شـدة المنافسـة بــين البنـوك -3 بنـوك مـن اجـل اانفـراد بتقــديم خـدمات متميـزة  منافسـة بــين ا تـتم ا
منافسـة, محافظــة علـى مسـتوى معــين مـن ا بنـك فـي ا ـذي يزيــد مـن صـعوبة مهمــة ا بـر عـدد مــنهم, اأمـر ا نظــرا  ا

بنك تي ينشط فيها ا متغيرة ا بيئية ا  .لظروف ا

تعامــل فــي اأمــوال, هــو تعامــل علــى مســتوى عــال مــن  :أهميــة عنصــر الثقــة فــي البنــك -4 ممــا ا شــك فيــه أن ا
زبــائن ــدى ا ــد تخوفــا  يــة قــد تو ما عمليــات ا بنــك فــي إحــدى ا حساســية, وعليــه فــان خســارة ا ــى عجــز .ا ممــا يــؤدى إ

بنك عن تو  ـى ا هم إ زبـائن وتحـو تـي تـنجم عـن تخـوف ا عاديـة ا سـحب غيـر ا ـة ا مواجهـة حر ازمة  ة ا سيو فير ا
مناسـبة,قد  بنـك علـى تحقيـق اإيـرادات واأربـاح ا ك فان عدم قدرة ا ثر زيادة على ذ هم اأمان أ بنوك أخرى توفر 

ذين يتعامل زبائن ا دى ا ثقة  بنك ونقص ا ى اهتزاز صورة ا  .ون معهيؤدي إ

                                                           

معراج  -1 تسويقية على تطوير,هواري ا سياسات ا جزائرية  تأثير ا تجارية ا مصارف ا مصرفية في ا خدمات ا ة ,ا تورا دو جزائر .أطروحة د سنة ,جامعة ا ا
جامعية   .00ص,( 0220-0220)ا

علوم  - 2 ة في ا تورا دو نيل شهادة د ريفية, أطروحة  تنمية ا فاحة وا ة بنك ا مصرفي, دراسة حا قطاع ا تسويق في ا , فرع ااقتصاديةمحمد زيدان , دور ا
جزائر,  تسيير, جامعة ا علوم ااقتصادية وعلوم ا لية ا  .27, ص 0220/0220تخطيط, 
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مـا : ااعتماد على التوزيع المباشر -5 زيـا وتوزيعهـا عبـر قنـوات توزيـع  خدمـة مر بنـك إنتـاج ا يس فـي مقـدور ا
زبائن,حيث  منتشرة من اجل تلبية رغبات ا مادية,بل انه يقدم خدماته مباشرة بواسطة فروعه ا سلع ا حال من ا هو ا

شخصــي ناحيــة ا ــون قريــب مــنهم ونظــرا أهميــة ا حديثــة فــي ي طــرق ا ــى اســتخدام ا بنــك إ خدمــة يلجــأ ا ة فــي تقــديم ا
خدمات   .تقديم بعض ا

مصرفي : ارتباط نشاط البنك بالسياسة ااقتصادية والنقدية للدولة -6 جهاز ا تي تربط بين ا وثيقة ا عاقة ا إن ا
ة ااقت حا ل منها يؤثر ويتأثر باأخر,فعلى أساس ا نشاط ااقتصادي,تجعل  ـزي وا مر بنـك ا ـة يقـوم ا لدو صادية 

نــواحي  تــأثير علــى ا نقديــة واائتمانيــة بهــدف ا ــة مــن اأدوات ا ناحيــة اأخــرى جمل قرارات,ويســتعمل مــن ا باتخــاذ ا
ــك مــن خــال  قــرارات واأدوات,ويظهــر ذ بنــوك بهــذ ا ــك تتــأثر ا مســطرة,ومن خــال ذ أهــداف ا ااقتصــادية وفقــا 

خدما منتجات وا تي تقدمها فيما بعدطبيعة ا مصرفية ا  .ت ا

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

ى مؤثرات  ن تقسيمها إ مصرف يم تي يقدمها ا مصرفية  ا خدمات ا مؤثرة في سياسة تقديم ا عوامل ا ان ا
 :خارجية ومؤثرات داخلية 

ن حصرها في : المؤثرات الخارجية -1 ية ويم تا نقاط ا  :ا

  منافسين ونشاطهم  .قوة ا
  مستقبلية ظروف ا تنبؤات ااقتصادية وا  ا

  عام تجاري ا مناخ ا  .ا

  قرارات ومن مصرف على اتخاذ ا ن ان تحد من حرية إدارة ا تي يم قيود ا ومية وا ح تشريعات ا ا
مقدمة  مصرفية ا خدمات ا ل غير مباشر في ا  .ثم تؤثر بش

مؤثرات ا -0 مؤثرات مايلي ا  :داخلية وتشمل هذ ا

  ية وتطويرها حا خدمات ا مصرف على تقديم خدمات مصرفية جديدة أو تعديل ا وهذا من ,قدرة ا
معلومات عن  سوق فمن دون ا  تقييم أدائه في ا مستمرة  دراسات ا بحوث وا خال قيامه بإجراء ا

                                                           

عربي  -1 ة ,طاري محمد ا تطبيق حا نظرية وا جزائر بين ا مصرفي في ا تسويق ا قانونية cpaا لعلوم ا مجلد ,مجلة جامعة دمشق  عدد اأول ,00ا لية ,ا
تسيير مح علوم ااقتصادية وعلوم ا رة ا  (.02-09)ص,0227,مد خيضر بس
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مستق عماء ا منافسين واحتياجات ا مصرفية في اأداء وعن نشاط ا خدمات ا ن تنجح سياسة ا بلية 
مصارف  .ا

  ديه عاملين  مصرف وا  .مهارات وخبرات إدارة ا

  لعاملين ومدى معنوية  روح ا حسبان ا مصرفية يجب ان يؤخذ في ا خدمة ا عند وضع سياسة تقديم ا
بنك  ك إتاحة فرص,ارتياحهم في هذا ا ذ دفع و بنك برفع اأجور ومعدات ا تدريب  فيقوم ا ا

ي عا مستوى ا تربصات ذات ا ي عن طريق ا عا تعليم ا  .وا
  مصرفية خدمات ا نظر باستمرار في مزيج ا عماء ,إعادة ا ك بتحقيق رغبات ا  .وذ

اتي ,وأخيرا  ل ا ش مصرفية في ا خدمات ا عامة في سياسة تقديم ا  :نلخص مؤثرات ا

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

 عوامل داخلية                                             عوامل خارجية                         

 

 

 

 

 

 

 

 

حداد بدير عوض :المصدر خدمات تسويق, ا مصرفية, ا بيان ا نشر, لطباعة ا  168. ص , 1999وا

 

 

اخ التجاري العام ك ام ية للب                           الصورة الذ

كومية ك التشريعات والقيود ا ظيمي السائد ي الب اخ الت  ام

 مهارات وخرات اإدارة والعاملن  الظروف ااقتصادية امستقبلية

افسن قوة ك قدرات وأنشطتهم ام  وموارد الب

دمات      سياسة ا
ك  امصرفية للب
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 دورة حياة الخدمة المصرفية:المطلب الرابع 

ائن حي        مصرفية تعيش دورة حياة مثلها مثل أي  خدمة ا سوق وتنتهي , إن ا ى ا تبدأ بتقديمها إ
سوق بعد تطويرها  .بانحطاطها وانحدارها أو إعادة تقديمها في ا

 :مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية/ أوا

زمن        تعامل بها عبر ا تطور في حجم ا مصرفية ا خدمة ا ك فإن منحنى دورة , يقصد بدورة حياة ا وبذ
ها بيعي  تاريخ أ مصرفية يعبر عن ا خدمة ا مصرفية , حياة ا خدمة ا منتوج أو ا هذا فإن تحليل دورة حياة ا و

تي تعمل بها يفية ا م, يساعد على وصف ا مفهوم ا ى أخرى ما يوضح ا خدمة من مرحلة إ تفاوت في سلوك ا
 .وهو ما يسمح بتطبيق إستراتيجيات تسويقية مختلفة من مرحلة أخرى

 :مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية /ثانيا

دورة حياة أي منتج أو خدمة أخرى        مراحل اأربعة  مصرفية من نفس ا خدمة ا ون دورة حياة ا , تت
خدمة  ي فإن ا تا مصرفية تمر بأربعة مراحل وهيوبا تقديم: ا نمو, ا نضج واانحدار حيث ترتبط هذ , ا ا

ناتجة عنها محققة ا خدمة أو اأرباح ا مراحل بحجم مبيعات ا  .ا

من في         ن ااختاف ي منتج و ما في دورة حياة ا ل مرحلة هي نفسها  ما أن خصائص 
ن استخدامها مم خدمات فلي, اإستراتيجيات ا ن تطبيقها على ا منتج يم ل إستراتيجيات دورة حياة ا س 

مصرفية  مصرفية , ا خدمة ا تناسب خصائص ا ن تطبيقها ينبغي تعديلها  تي يم ي يوضح ,وتلك ا تا ل ا ش و ا
مصرفية خدمة ا  : دورة حياة ا
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ل رقم   .دورة حياة الخدمة المصرفية(: 3-1)الش

 

 

 

 

 

 

 

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

    

مصرفية تمر بأربعة مراحل أساسية و هي  خدمة ا ل أعا أن ا ش  : يتضح من ا

ونهـا : مرحلة التقديم -1 عـدم معرفـة اأفـراد بهـا  مصرفية ضعيفا  خدمة ا طلب على ا ون ا مرحلة ي في هذ ا
ســوق, زبــائن  جديــدة و تطــرح أول مــرة فــي ا ثــف بهــدف تعريــف ا ل م يــز علــى اإعــان بشــ تر ك يجــب ا ــذ

مقدمة و فوائدها مصرفية ا خدمة ا  . با

ك باستخدام معيارين أساسين مرحلة وذ تي تستغرقها هذ ا مدة ا  :1ويهم اإدارة معرفة ا

 مرحلــة خاصــة بهــذ ا بنــك وا مخططــة مــن قبــل ا ــى اأرقــام ا خدمــة إ تعامــل با وهــذا مــا , وصــول حجــم ا
مصرفية سوق ا منافسة في ا متاحة وحدة ا تسويقية ا فرص ا  .تحدد ا

 منافسة وازدياد حدتها تقديم يعني قدرة : ظهور ا ى نهاية مرحلة ا مصرف في توصيل خدمته إ إن نجاح ا
مواجهة مصارف اأخرى با ى قيام ا صعاب مما يؤدي إ افة ا خدمة على تجاوز   .هذ ا

                                                           

مصرفي,ناجي معا  -1 لتسويق ا علمية  توزيع  ،اأصول ا لنشر وا .71ص, 0227, 0ط ,دار وائل    
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 منحن اأرباح
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مرحلـة : ومرحلة النم -2 مصـرفية, و تتميـز هـذ ا خدمـة ا مراحـل فـي دورة حيـاة ا مرحلـة مـن أهـم ا تعتبر هذ ا
ــى أعلــى  ــم يصــل إ خدمــة  تعامــل با مرحلــة مــا دام حجــم ا خدمــة, و تســتمر هــذ ا طلــب و نمــو علــى ا بزيــادة ا

خدمــة ــة علــى أن ا بنــك, و هنــاك مؤشــرات دا محــددة مــن طــرف ا موضــوعة أو ا ــت فــي مرحلــة  مســتوياته ا مازا
نمو و هي  :ا

مبيعات و اأرباح - تزايد في معدات نمو حجم ا  . ا

بنوك - منافسة بين ا  .  اشتداد حدة ا

خدمة -  .تحسين جودة ا

مستوى : مرحلة النضج -3 ى ا د عنها إ مو خدمة و اأرباح ا تعامل با مرحلة بوصل حجم ا تتصف هذ ا
مستوى من تعامل و اتجاهه  اأعلى و يتميز هذا ا زيادة في حجم ا رغم من ا مبيعات و اأرباح بااستقرار با ا

بنوك منافسة بين ا مرحلة باشتداد ا خدمة, و تتميز هذ ا ى  تخفيض حجم ا . نحو اانخفاض, و يقود هذا إ
ز على محورين مرحلة يجب أن ترت مصرف في هذ ا هذا فإن أية إستراتيجية تسويقية يتبناها ا رئيسيين  و

 :01هما

  ة رغباتهم جمهور واستما  .أسعار منخفضة إغراء ا

 نسبية فيما يقدمه من خدمات ميزة ا براز ا لبنك وا  تنافسية  انة ا م يد ا ه تأ ثيف يتم من خا  .ترويج 

عــدة : مرحلــة اانحــدار -4 ــك  خدمــة و ذ طلــب علــى ا تــدهور و فيهــا يقــل ا مرحلــة بمرحلــة ا تســمى أيضــاً هــذ ا
زبـائن أو ظهـور خـدمات مصـرفية ذات خدمة قد أصبحت ا تلبي حاجـات و رغبـات ا ون ا  منـافع أسباب, فقد ت

خدمـة أو حـذفها و إدراج  ـى تعـديل ا بنـك إ ذي يدفع ا ثر انسجاماً مع حاجات و رغبات اأفراد اأمر ا ثر و أ أ
عماء  .خدمات جديدة تلبي احتياجات ا

 

                                                           

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

ل مرحلة, و فيما يلي      مصرفية إستراتيجية تسويقية تتناسب و طبيعة  خدمة ا ل مرحلة من دورة حياة ا
مصرفية خدمة ا ل مرحلة من مراحل دورة حياة ا بنوك في  تي تتبعها ا تسويقية ا  .أهم اإستراتيجيات ا

 :التسويقية في مرحلة التقديماإستراتيجية  .1

توسـع فـي تقـديم هـذ    انيـة ا عـدم إم ـك  مصـرفية بطيئـا, و ذ خدمـة ا طلـب علـى ا ون نمط ا مرحلة ي في هذ ا
ثيــف اأنشـــطة  يـــز علــى ت تر ك يــتم ا ــذ خدمــة,  افيــة عــن هـــذ ا معلومـــات ا ــون ا خدمــة أن اأفــراد ا يمتل ا

زبائن بنز  حصـول عليهـا, اإعانية بهدف إخبار ا يفيـة ا ـى  لسوق و إعامهـم و إرشـادهم إ جديدة  خدمة ا ول ا
مرحلــة علــى إســتراتيجيات  بنــوك فــي هــذ ا مقدمــة, و تعتمــد ا جديــدة ا خدمــة ا تــي تتصــف بهــا ا مزايــا ا و إبــراز ا

مــر  ســوق, و هــذ اإســتراتيجيات هــي إســتراتيجية ا ــل خدمــة و ظــروف ا ور تســويقية تختلــف بــاختاف طبيعــة 
سريع, و سريع ا تغلغل ا بطيء, و إستراتيجية ا مرور ا  .إستراتيجية ا

 :اإستراتيجية التسويقية في مرحلة النمو .2

زبائن      مصرفية أن اأنشطة اإعانية قد عرفت ا خدمة ا طلب على ا مرحلة بزيادة ا تتصف هذ ا
خدمة, محافظة  با ى ا ما تهدف إ ي زيادة اأرباح,  تا مبيعات و با مرحلة على زيادة ا بنك في هذ ا ز ا ذا ير

ر منها بنك انتهاج عدة إستراتيجيات تسويقية نذ ان إدارة ا ك بإم تعزيز ذ لبنك, و  تنافسية  انة ا م  :على ا

ك بإضافة مواصفات جدي - جودة و ذ يز على ا تر لخدمةإستراتيجية ا  .دة 

زبائن - ى قطاعات جديدة من ا خدمة إ توجه با  .إستراتيجية ا

لطلب على  - زبائن و تحفيزهم  بر عدد من ا جذب أ خدمات  ك بتخفيض أسعار ا سعرية و ذ اإستراتيجية ا
مصرفية خدمة ا  .ا

 

 

                                                           

قادر  -1 لبنوك ,بريش عبد ا تنافسية  قدرة ا مصرفية وزيادة ا خدمة ا مصرفي ومتطلبات ا تحليل ا مة ااقتصادية وعلوم ,ا عو ة في ا تورا دو أطروحة د
تسيير  ية ,ا جزائر,فرع نقود وما  ( .002-009)ص,0222,ا
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 :اإستراتيجية التسويقية في مرحلة النضج .3

طلب على ا     ون ا مرحة ي يف, في هذ ا ا ت ية مع ثبات مستوى ا بنك أرباح عا خدمة مستقرا و يحقق ا
محافظة على  دفاعية بهدف ا قائم و استخدام اإستراتيجية ا وضع ا محافظة على ا ى ا بنك إ ك يسعى ا ذ
لبنك إتباعها في  ن  متنافسين, و هناك ثاث إستراتيجيات تسويقية يم صمود في وجه ا سوقية و ا حصة ا ا

تساب زبائن مرح خدمة و ا طلب على ا يفية زيادة ا بحث في  سوق أي ا نضج و هي إستراتيجية تعديل ا لة ا
 .جدد

تحسينات عليها و إرفاقها     ك بإدخال بعض ا خدمة و ذ و هناك إستراتيجية ثانية, و هي إستراتيجية تعديل ا
مزايا و زيادة تطوير جودتها  .ببعض ا

خدمة بحد ذاتها و  خيرة فتتعلق بتعديلأما اإستراتيجية اأ    لخدمة و يتعلق اأمر با تسويقي  مزيج ا ا
ترويج توزيع و ا  .اأسعار, و طرق ا

 :اإستراتيجية التسويقية في مرحلة اانحدار .4

جهود و اأنشطة     رغم من ا مصرفية على ا خدمة ا طلب على ا تدهور بتراجع ا تتصف مرحلة اانحدار و ا
تسويقي خدمة و ظروفها في ا ى إتباع إحدى اإستراتيجية حسب طبيعة ا بنك إ ة مما يضطر إدارة ا مبذو ة ا

ك بـ سوق, و ذ  :  ا

قطاع سوقي محدد - يز على ا تر ك با يز و ذ تر خدمة أو إتباع إستراتيجية ا  . إما ااستمرار في تقديم ا

سوق أ - خدمة و إخراجها من ا خسارةأو اتخاذ قرار إنهاء ا ى ا بنك إ  .ن ااستمرار في تقديمها يعرض ا

مراحل اأربع  ل مرحلة من ا مصرفية فيما يتعلق بخصائص  خدمة ا ي يلخص دورة حياة ا تا جدول ا وا
تسـويقية  ذا اإسـتراتيجية ا تسويقية و منافسين واأهداف ا عماء وا يف, واأرباح وا ا ت مبيعات, ا من حيث ا

متاحة أمام ا ل مرحلةا تسويقي في  مزيج ا يفية توظيف عناصر ا  .بنك فيما يتعلق ب
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 ااستراتيجيات التسويقية في دورة حياة المنتج( :2-1)الجدول رقم 

 البيان
 مراحل دورة الحيــاة

 اانحدار النضج النمو التقديم

خصـــــــــــــــــــــائص :أوا
 المبيعات

بير منخفضة ترتفــع بمعــدل بطــيء  ترتفع بمعدل 
 لقمةوتصل 

مبيعات  تنخفض ا

يف ا ت واحد ا لعميل ا ــــــــــل  مرتفعة  لعمي متوســــــــــطة 
واحد  ا

لعميل لعميل منخفضة   منخفضة 

بة اأرباح   أرباح منخفضة أرباح مرتفعة ترتفع سا

عماء  ار يون ا متبنين اابت متأخرون اأغلبية أوائل ا  ا

منافسون  عدد عددهم قليل  ا  يقلعددهم  مستقر يتزايد ا

اأهـــــــــداف : ثانيـــــــــا
 التسويقية

خدمـــــــة  خلــــــق اإدراك با
مصرفية وتجربتها  ا

ــــــــــــــــــز  مر زيــــــــــــــــــادة ا
تنافسي  ا

زيـــــــــــــــــادة اأربــــــــــــــــــاح 
ـــــــــــى  محافظـــــــــــة عل وا

تنافسي ز ا مر  ا

يف  ــــــــــــــا ت تقليــــــــــــــل ا
انيــــــــــــــة حــــــــــــــذف  م وا 

مصرفية خدمة ا  ا

اســـــتراتيجيات :ثالثـــــا
ـــــــــتج الخدمـــــــــة )المن
 (المصرفية

 تقديم خدمة رئيسية

 

ال مـــــــن  تقــــــديم أشـــــــ
خدمة  ا

 

أســــــــــــــــماء تجاريــــــــــــــــة 
ال متعـــددة مـــن  وأشـــ

خدمة  .ا

 

ــــــــــــــــــــواع  حــــــــــــــــــــذف أن
مصـــرفية  خـــدمات ا ا

ضعيفة  ا

 

سعر لفة ا ت ربح+ ا سوق ا ن من ا تم مواجهــــــــــــة  ا ســــــــــــعر  ا
منافسة  ا

 خفض اأسعار

توزيع توزيـــــــــــع انتقـــــــــــائي فـــــــــــي  ا
رئيســــــــــــي أو  ــــــــــــز ا مر ا

 انتقائيتوزيع توزيـــع شـــامل بدرجـــة  توزيع شامل 
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فروع بر بعض ا  أ

ى خلق اإدراك  اإعان يهدف إ
ــارين  خدمــة مــن اابت با

متبنين  وأوائل ا

اإدراك وااهتمــــــــــــــام 
لها سوق   في ا

فـروق  يز على ا تر ا
خـــــــــــــــــدمات  بـــــــــــــــــين ا
تي تقدمها  مختلفة ا ا

بنوك  ا

معدل  تقليل ا

حداد: المصدر  مصرفية ,عوض بدير ا خدمات ا  .172ص , مرجع سابق, تسويق ا

 

 جودة الخدمات المصرفية : :المبحث الرابع 

ز على أنواع   مصارف تتر منافسة بين ا نضج جعل ا مصرفية وبلوغها مرحلة ا خدمات ا ان تشابه ا
مقدمة فقط بل على جودتها  خدمات ا مزايا .ا مجرد ا يس  مصارف  تعامل مع ا عماء يختارون ا وأصبح ا

ما تتصف به نما  ترويجية فقط وا  عميل  ا ه جودة أفضل ,من قيم رمزية يبحث عنها ا نسبة  ل با  .وتش

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية :المطلب اأول 

عام مصرفية بمفهومها ا خدمات ا خدمة , تتضمن جودة ا سرعة في اأداء وتقديم ا عمليات ,ا وخلو ا
مصرفية من اأخطاء  ى ,ا مصرفية باإضافة إ خدمة ا  .اأمان وانخفاض سعر ا

 :تعريف جودة الخدمات المصرفية 

خدمة جودة تعد مؤسسات معظم تستخدمه مهما, تنافسيا ساحا ا زبائن وتحقيق جذب ا تم ا و  يزاا
ريادة سوق, في ا مصرفية جودة مفهوم توضيح يلي وفيما ا خدمات ا  .ا

توقعات  :وتعرف على أنها مراد تسليمه با خدمة ا زبائن وارتباط مستوى ا تقاء احتياجات ومتطلبات ا ا
زبائن موضوعة من قبل هؤاء ا فعلي , 1ا مستفيد ا خدمة هو ا م على جودة ا ذي يح نا ان ا ومن هنا يتبين 

تي يحصل عليه,منها  لخدمة ا فعلي   .ا وهذا من خال مقارنته بين توقعاته وبين اأداء ا

                                                           

مص - 1 قطاع ا خدمات في ا دراسة جودة ا صرن , طريقة جديدة  سورية واأردنية )رفيرعد حسن ا مصارف ا تورا ( دراسة مقارنة بين بعض ا ة د , رسا
 .10غير منشورة , جامعة دمشق , ص
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ل من   فرق (: (Parasuraman;Zeithaml and Berry1985وأيضا عرفها  خدمة تعني ا جودة ا
ها بين فعلي  أداء ا اتهم  لخدمة وادرا تي ، 1توقعات  مقدمة أي ا خدمات ا تعريف جودة ا مقصود في هذا ا وا

رئيسي  محدد ا علمي هي ا واقع ا ونها في ا تي يدر عماء أو ا مستهلك أو عدم رضا وتعتبر يتوقعها ا رضي ا
نوعية في خدماتها  تي تريد تعزيز مستوى ا رئيسية ا ويات ا وقت نفسه من اأو ى , في ا تعريف إ ويشير هذا ا

 :ثاث نقاط رئيسية هي 

  متوقعة خدمة ا مقدمة :جودة ا خدمة ا مستوى ا عميل   .وهي توقعات ا
  فعلية خدمة ا فعلي :جودة ا مستوى ا خدمة ا  .أداء ا
 ة مدر خدمة ا متوقعة :جودة ا جودة ا مقارنة بين ا زبون عند قيامه با ها ا تي يدر جودة ا هي ا

جودة    . وا

مصرفية  خدمات ا عميل من ا توقعات ا بنك  مصرفية في مفهومها يقصد بها مقابلة ا خدمة ا فجودة ا
عميل من مستوى جودة ي مقدمة, بمعنى أن ما يتوقعه ا جوهري ا مفهوم ا بنك وهو ا تطابق فعليا مع ما يقدمه ا

مصرفية خدمات ا  .جودة ا
ل رقم                       مفهوم جودة الخدمة(:4-1)الش

 

 
 
 

حدادعوض بدير  :المصدر ى,  مصر, , ا طبعة اأو نشر, ا لطباعة وا بيان  مصرفية, ا خدمات ا  .007, ص1999تسويق ا

ونون راضين       ه فإنهم سوف ي فعلي مع توقعاتهم  أداء ا عماء  ات ا ل أنه إذا توافقت ادرا ش ويعني هذا ا
خدمة خدمة تعت. عن ا توقعات أو تجاوزها فان ا ناتج ا س وهو أن أما إذا فاق ا ع بر متميزة, وأخيرا إذا تحقق ا

                                                           

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

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

 جودة الخدمة

 (الفجوة)مستوى الجودة  توقعات العميل للخدمة   لفعليادراكات العميل لأداء ا
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خدمة فإنها تصبح رديئة,  فعلية أو ناتج ا ات ا توقعات اادرا توقعات أو جاوزت ا ى مستوى ا م يرقى إ ناتج  ا
ون غير راض عنها عميل سوف ي  . ومن ثم فان ا

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية : المطلب الثاني 

تابات معظم تعرضت قد خدمة جودة موضوع تناوت تيا ا ى ا تي اأبعاد إ  أساسها على يبني ا

عماء توقعاتهم ي و ا تا مهم با خدمات جودة على ح مقدمة ا يهم, ا م إا إ  ماهية حول بينها فيما تتفق أنها 

عناصر أو تلك اأبعاد تي اأساسية ا ون ا  .بعد ل منها يت

خدمة جودة أن (Lehtinen and Lehtinen’s,3982) 1من ل يرى  :في تتمثل أبعاد ثاثة ا

جودة - مادية ا تي و (Physical Quality): ا مظاهر تضم ا مادية ا تجهيزات مثل لخدمة, ا مباني و ا  .ا

منظمة  جودة - تي و(Corporate Quality): ا منظمة بصورة تتعلق ا عماء دى ا   .ا

تفاعلية - جودة ا ناتجة و Quality) , :(Interactiveا تفاعل عن ا اتب موظفي بين ا م عماء و اأمامية ا  ا

ى باإضافة تفاعل إ عماء, بين فيما ا باحثين نفس ميز ما ا جودة بين ا مرتبطة ا خدمة تقديم بعملية ا  و ا
مرتبطة جودة ا خدمة بمخرجات ا  .ا

ة في(Parasuraman 1985)  أجراها دراسة في و خدمة, جودة مقياس وضع أجل من محاو  و ا
مقابات على اعتمادا تي ا خدمة تقديم مؤسسات من مختلفة أنواع أربعة مع أجروها ا  :في تمثلت ا

تجزئة خدمات   مصرفية  ا سمسرة (Credit Card)اائتمان بطاقات, Retail Banking ))ا  في ,ا

ية اأوراق ما صاح وصيانة ,(Securities Brokerage) ا منتجات وا   Product and Repair)ا

Maintenance) ل في يز  جماعات ش دراسة توصلتFocus Group) )تر ى ا خدمة جودة أبعاد عشرة إ  ا

 :2يلي فيما تتمثل

ى ووفاء : (Reliability)ااعتمادية  -1 مرة اأو ل سليم وأحسن من ا خدمة بش وتعني ثبات اأداء وانجاز ا
عميل به  ما تم وعد ا بنك   :وهذا يتضمن ,ا

                                                           

1 - Parasuraman A,Zeithaml , Valarie A, and Berry, Leonard L,Op.Cit , P 43. 
قادر -2 لبنوك,بريش عبد ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا شلف,جامعة حسيبة بن بوعلي ,مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا, جودة ا عدد , ا ا
 (.007-002)ص,0220ديسمبر ,0
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ملفات وعدم حدوث اأخطاء  - حسابات وا  .دقة ا

ل صحيح  - مصرفية بش خدمة ا  .تقديم ا

ها  - مصمم  وقت ا محددة وفي ا مواعيد ا خدمة في ا  .تقديم ا

خدمة  -  .ثبات مستوى أداء ا

بنك في  :Responsiveness)) سرعة ااستجابة من قبل العاملين -2 عاملين با ى رغبة واستعداد ا وتشير إ
عميل  طلب ا فورية  خدمة وااستجابة ا سرعة في أداء ا رد على استفساراتهم وا زبائن وا خدمة ومساعدة ا تقديم ا

. 

فاءة -3 مهارات امتاك تعني و :((Competence القدرة أو ال بنك ا عاملين با ازمة أداء  و ا معارف ا ا
عماء  وينهم على روح ااتصال وتفهم ا   .وت

خدمة : Access)) سهولة الحصول على الخدمة -4 حصول على ا ة ااتصال وتيسير ا ويتضمن هذا سهو
خدمة  حصول على ا ك بقصر فترة انتظار ا عميل وذ لعميل ,من طرف ا عمل  وتوفر عدد ,ومائمة ساعات ا

خدمة  حصول على ا  .افي من منافذ ا

زبائن على قدر من :  (Courtesy) اللباقة -0 هم اتصال مع ا بنك وخاصة من  ون موظفي ا وتعني ان ي
مظهر  لزبائن ,ااحترام وحسن ا ود وااحترام  صداقة وا تمتع بروح ا  .وا

تي يفهمونها : (Communication) ااتصال6- غة ا معلومات وبا زبائن با وتقديم ,ويقتضي تزويد ا
لفتها  خدمة وت ازم حول طبيعة ا شرح ا توضيحات وا خدمة ,ا مترتبة عن ا مزايا ا نة ,وا مم بدائل ا  .وا

تعامل مع ا:(Credibility) المصداقية-7   صدق في ا امانه وا بنك  ثقة وتتضمن مراعاة ا د ا زبائن مما يو
ثقة  مصرفي قائم على أساس ا عمل ا طرفين ان ا  .بين ا

خطورة : اأمان-8 شك وا بنك من ا معامات مع ا ك خلو ا س ذ ي وسرية ,ويع ما مادي وا ويتضمن اأمان ا
معامات   .ا



دما المصرفي: الفصل اأول  ة ال  أساسيا حول جو

 

 31  

 

عميل احتياجات فهم جهد تعني بذل(:Knowing The Customer) معرفة وتفهم العميل -9 ومعرفة  ا
خاصة  عميل ,احتياجاته ا فردي با لبنك ,ااهتمام ا دائم  عميل ا توجيه ,معرفة ا نصح وااستشارة وا وتقديم ا

ازم  .ا

تسهياتوتشمل :  (Tangibles) الملموسة المادية الجوانب 10-  مادية ا مستخدمة ا عمل بدءا  ا في ا
داخل لبنك وتهيئته من ا خارجي  مظهر ا خدمة  با مستخدمة في أداء ا وسائل ا  .و اأجهزة وا

باحثين  توصلوا , (Parasuraman,Zeithaml and Berry 1988-1985)في دراسة احقة أجراها ا
ي  موا ل ا ش ما يوضحه ا ر في خمسة أبعاد  ذ سابقة ا عشرة ا انية دمج اأبعاد ا ى إم  .إ

 

ل رقم                               أبعاد جودة الخدمة(:5-1)الش

 

ملموسة  مادية ا جوانب ا ملموسة                                       ا مادية ا جوانب ا  ا
 ااعتمادية                                                        ااعتمادية 

 ااستجابة                                                        ااستجابة
 ااتصال  
مصداقية   ا

تعاطف  اأمن                                                             ا
فاءة   ا

مجاملة   ا
عميل /فهم   معرفة ا

خدمة               ى ا وصول إ انية ا  اأمان                          إم
 

مصرفية  ,هدى جبلي  :المصدر خدمة ا جزائري  -قياس جودة ا ة ا بر ة بنك ا رة ماجستير  ,-حا جامعة منتوري ,مذ
 .70ص,  0212,قسنطينة
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 1نماذج قياس جودة الخدمات :المطلب الثالث 

خدمات  تقييم جودة ا ى تحديد نموذجين  باحثون إ مراد تقييم توصل ا خدمة ا لتعديل حسب نوع ا قابلين 
عماء ,جودتها  ة من قبل ا مدر متوقعة وا خدمة ا فجوة مابين ا ى حجم ا نموذجين يستندان إ  .وان ا

ما يلي  نموذجين  ن شرح ا  :ويم

 نموذج الفجوات التقليدي :النموذج اأول 

نموذج من فجوات Parasuraman)) قدم هذا ا عشرين و أطلق عليه نموذج ا قرن ا ثمانينات من ا أو ,في ا
*(Servqual ) مقدم فعا منها خدمة وا زبون من ا فجوة بين ما يتوقعه ا ى حجم ا نموذج إ ويستند هذا ا
نموذج خمس فجوات وهي ,  :ويتضمن هذا ا

دراك اإدارة -1 زبون وا  فجوة بين توقعات ا عاملون في.ا عماء من  فقد يعتقد ا اإدارة أنهم يعرفون ماذا يتوقع ا
عماء قد يتوقعون شيئا مختلفا تماما  ك في حين ان ا  .خدمات ويستمرون في تقديم ذ

خدمة خصائصها أثناء تقديمها بسبب خطا بشري أو فني -2 خدمة وتعني فقدان ا فجوة بين خصائص جودة ا ا
. 

موضوعة واأ-3 خدمة ا فجوة بين مواصفات ا خدمة ا قدرة على انجاز ا ها وتعني عدم ا فعلي  داء ا
محددة  مواصفات ا  .با

مقدمة  -4 خدمة ا مروجة وا خدمة ا فجوة بين ا معطاة من خال اأنشطة ,ا وعود ا تباين با وتتمثل في ا
لمؤسسة  خارجي  تسويق ا عمليات وا تنسيق مابين ا وجود ضعف في ا ك  لخدمة وذ فعلي  ترويجية واأداء ا ا

خدمية   .ا

                                                           

طراونة  -1 ريم ا لضمان ااجتماعي ,نعيم عبد ا خاضعة  منشات ا دى ممثلي ا رضا  ترونية في تحقيق ا خدمات اا ة ,(اادرن )اثر أبعاد جودة ا رسا
ترونية  شرق اأوسط ,لية اأعمال ,ماجستير في اأعمال اا  (.02-00)ص ,0211,جامعة ا

منتج" نموذج يعتمد على ثاثة أبعاد  CAPنموذج * عامة, ا ظروف ا عمل, ا عامة "ا سياسات ا تعرف على ا ه عدة استخدامات من أهمها ا نموذج  , وهذا ا
منافسة  .لمنظمة في ظل ا

خدمة  (SERVQUAL)لمة * خدمة  (service)وهي ناتجة عن مزج عبارتي ,يقصد بها جودة ا تي تعني ا جودة  Quality))و,ا تي تعني ا  .وا
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ة   -5 مدر خدمة ا متوقعة وا خدمة ا فجوة بين ا ذا فان تحدث ا,ا سابقة  فجوات ا فجوة  نتيجة فجوة أو إحدى ا
ية  ى توقعاتهم اأو فعلية فعا ا ترقى إ خدمة ا عماء ا تي يدرك بها ا طريقة ا  .ا

 نموذج الفجوات المطور :النموذج الثاني 

سابق  نموذج ا نموذج ا يختلف جوهريا على ا نموذج باسم ,أساس هذا ا وقد  i1* (ServPerf)ويعرف هذا ا
ل من1990ظهر خال  تي قام بها  لدراسات ا  (Taylor et Gronin) .        نتيجة 

مقدمة  لخدمة ا فعلي  أداء ا عميل  نموذج مفهوما اتجاهيا يرتبط بادراك ا جودة من خال هذا ا وتأخذ ا
نموذج ا, تي يقدمها ا نموذج سبع فجوات بدا من خمس فجوات ا ما يلي ما حدد هذا ا  :تقليدي 

مستفيد  :The Knowledge Gap))فجوة المعرفة -1 خدمات ان ا تمثل ااختاف بين ما يعتقد مزود ا
فعلية   .حصل عليه وحاجاته وتوقعاته ا

زبون : (The Standards Gap)فجوة المعايير القياسية  -0 توقعات ا تمثل ااختاف بين إدراك اإدارة 
خدمة  تسيلم ا معتمدة  جودة ا  .ومعايير ا

خدمة و اأداء  : (The Delivery Gap)فجوة التسليم -3 تسليم ا محددة  معايير ا تمثل ااختاف بين ا
معايير  خدمة ضمن هذ ا نجهز ا فعلي   .ا

منظمة : (Internal Communications Gap)فجوة ااتصاات الداخلية  -4 تمثل ااختاف مابين إعان ا
فعلية  خدمات ا مجهزون حول ا خدمية عن خدماتها وبين ما يعتقد ا  .ا

زبائن وهذا ناتج : (The Perceptions Gap)فجوة اإدراك  -5 ه ا تمثل ااختاف بين ما يتسلم فعا وما يدر
خدمة بدقة زبائن على تقييم نوعية ا  .عن عدم قدرة ا

خدمة :(Interpretation Gap)فجوة التفسير -6 مجهزين قبل تسليم ا وعود من قبل ا وتمثل ااختاف بين ا
ها  زبائن  دراك ا  .وا 

هم :The Service Gap)) فجوة الخدمة-7 درا عماء وا  وتمثل ااختاف بين ما يتوقع ان يحصل علية ا
مستلمة   .لخدمة ا

                                                           

خدمة  (service)وهي ناتجة عن مزج عبارتي  ,يقصد بها خدمة اأداء (  (SERVPERFلمة* تي تعني ا تي تعني اأداء (performance)و,ا  .وا
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منظمة  زبون و ا سابعة تمثل فجوات خارجية مابين ا سادسة وا خامسة وا فجوة اأوى وا أما .ناحظ ان ا
وظائف واإدارات في ا رابعة تمثل فجوات داخلية مابين ا ثة وا ثا ثانية وا فجوات ا  . منظمة ا

 .مصادر تطوير الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة فيها :المطلب الرابع 

 :مصادر تطوير الخدمات المصرفية/ أوا

همــا مصــدر داخلــي أي داخــل  ــى قســمين أساســين أو مصــرفية إ خــدمات ا تطــوير ا ــن تقســيم مصــادر  يم
بنك  ـل منهمـا يضـم واا بنـك و مـا هـو موضـح فـي آخر مصدر خارجي أي مـن خـارج ا مصـادر  مجموعـة مـن ا

ي  تا ل ا ش  :ا

ل رقم  مصادر تطوير الخدمات المصرفية( 6-1)الش

 
 
 
 
 
 

 
خضيري  :المصدر   .020ص ,مرجع سابق , محسن أحمد ا

 

 المصادر الداخلية لتطوير الخدمات المصرفية -1

ــن أن يســتفيد  تــي يم ــار يــة وا ــار اابت عديــد مــن اأف بنــك با مصــادر فاعليــة وقــدرة علــى إمــداد ا وهــي أهــم ا
مصـادر نابعـة مـن  عميـل فضـا عـن أن هـذ ا ثـر إشـباعا احتياجـات ا بنك منها في تصميم خدمات مصرفية أ ا

ذ بنك و انيات وظروف ا ون أقدر على فهم إم بنك ذاته ومن ثم ت ا ما يحتاجه عمائه وزبائنه وأهم هـذ داخل ا
مصادر  : ا

 

 مصادر اأفكار الجديدة لتطوير الخدما المصرفي

ي  مصادر خارجي مصادر داخ

إدارة البحوث 
والتطوير في 

 البن

إدارة التسوي 
 بالبن

مدير 
 البن

ي  موظ
 البن

البنو  الحكوم العماء
 المنافس

الجامعا 
الدراسا 

 ااكادمي
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 :إدارة البحوث والتطوير بالبنك  -أ 

تابعــة  تطــوير ا بحــث وا تــي تــأتي مــن إدارة ا ــار ا جديــدة هــي تلــك اأف ــار ا أف داخليــة  مصــادر ا ثــر ا إن أ
تــي  خــدمات ا تــي تصــل با دراســات ا بحــوث وا عديــد مــن ا ســوق لبنــك حيــث تقــوم هــذ اإدارة با بنــك وبا يقــدمها ا

ية أو  حا خدمات ا تطوير ا ها أن تقدم اقتراحات  ن  بحوث يم منافسة فيه ومن خال هذ ا مصرفي وظروف ا ا
بنـك مزايـا تنافسـية تزيـد  لبنـك أو امـتاك ا تنافسـي  ز ا مر اقتراح خدمات مصرفية جديدة سواء بهدف ااحتفاظ بـا

 .من قدرته على توسيع نطاق سوقه

 :رة التسويق بالبنكإدا -ب 

ـم  بنـك وبح تسويق في ا تسويقية إدارة ا وظائف ا مصرفية يعتبر إحدى ا خدمات ا إن تحسين وتطوير ا
تسويق إدخال خدمات جديدة من أجل  ن إدارة ا عماء ومعرفتها احتياجاتهم ورغباتهم ومقترحاتهم يم ها با اتصا

عمـــاء وجـــذب عمـــاء جـــدد بمـــ تعامـــل مـــع ا بنـــك زيـــادة ا تســـويق با بنـــك واســـتقرار إذ تقـــوم إدارة ا ا يحقـــق ربحيـــة ا
ل من  : بدراسات تحليلية 

ل منهما - تي تطرأ في  مستجدات ا ي وا دو محلي وا مصرفي ا سوق ا  .ا

عماء -  .احتياجات ورغبات ا

مصرفية وما طرأ عليها من تحسين وتطوير - خدمات ا يب تقديم ا  .أسا

 قطاعاته التنفيذيين  مديري البنك ورؤساء -ج 

مختلفـــة  ظـــروف ا عملـــي وا لواقـــع ا معايشـــتهم  تنفيـــذيين نتيجـــة  بنـــك رؤســـاء قطاعاتـــه ا مـــديري ا ـــن  يم
بنك خاصة با مصرفية ا خدمات ا تطوير ا تقدم باقتراحات  بنك ا محيطة با  .ا

 :موظفو البنك -د 

بنك وعمائه, مباشر بين موظفي ا اك ا احت خدمـة  نتيجة  عميـل عـن ا موظـف علـى انطبـاع ا يتعرف ا
قصـور  تطـوير وأوجـه ا خدمـة ونـواحي هـذا ا انية تطوير هـذ ا ومدى ماءمتها إشباع حاجاته ورغباته ومدى إم
ــار  بــاب أمــام أف خدمــة ذاتهــا أو فــي طريقــة تقــديمها ومــن هنــا يجــب فــتح ا تهــا وتفاديهــا ســواء فــي ا ــن إزا تــي يم ا

ب عاملين في ا مصرفيةا خدمات ا تطوير مزيج ا تقديم مقترحات جيدة  هامة  مصادر ا  .نك بصفتهم أحد ا
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 .المصادر الخارجية لتطوير الخدمات المصرفية -2

ون من شأنها  ار, أو آراء أو تعليقات أو انتقادات ي تي تقوم بتقديم أف مصادر ا افة ا مجموعة  وتضم هذ ا
قائمة أو مصرفية ا خدمة ا مصادر مايلي تطوير ا  : إدخال خدمة مصرفية جديدة ومن أهم هذ ا

 :عماء البنك  -أ 

بنـك ســواء  تـي يقـدمها ا مصـرفية ا خــدمات ا تعبير عـن آرائهـم وتعليقـاتهم عـن ا بنـك بــا ثيـرا مـا يقـوم عمـاء ا
حــث  انــت هــذ اآراء إيجابيــة أو ســلبية وعلــى هــذا اأســاس يعــد صــندوق أو دفتــر ااقتراحــات مــن أهــم عوامــل

بنـــك ااهتمـــام بتحليـــل هـــذ  ي ا ـــه بشـــأن تطويرهـــا وعلـــى مســـئو خدمـــة أو اقتراحات ـــديم رأيـــه فـــي ا عميـــل علـــى تق ا
تــي  يــة ا حا خــدمات ا ــرة أو تحســين ا تقــديم خــدمات مصــرفية مبت مناســبة منهــا  ــار ا ااقتراحــات واســتخاص اأف

بنك  .يقدمها ا

ومية -ب  ومة أو الهيئات الح  :معرفة ما تحتاجه الح

حساســة وتشــغل  قطاعــات ا بلــدان مســيطرة علــى ا ثيــر مــن ا ــة وباعتبارهــا فــي  دو بعــد اتســاع وتطــور دور ا
ـــى خـــدمات مصـــرفية ذات طبيعـــة  ـــة فـــي حاجـــة إ دو ســـوق فقـــد أصـــبحت ا عاملـــة فـــي ا يـــد ا بـــر مـــن ا عـــدد اأ ا

ومة  ح تعرف على ما تحتاجه ا مهام ومن ثم فإن ا ممارسة هذ ا بنـوك مـن ومواصفات خاصة  ـن ا وهيئاتهـا يم
ية حا خدمات ا جديدة أو تطوير ا مصرفية ا خدمات ا تشاف مجموعة من ا  . ا

 :البنوك المنافسة -ج 

بنــوك حيــث  بنــك أن يــتعلم مــن أخطــاء ونجاحــات هــذ ا منافســة يســتطيع ا بنــوك ا مــن خــال مراقبــة خــدمات ا
تطـوير خدماتـه مـن خـال دراسـ ار  بنك عن أف عمائهـا ثيرا ما يحصل ا منافسـة بتقديمـه  بنـوك ا ة مـا تقـوم بـه ا

سـوق فـإذا  خدمـة جديـدة فـي ا رائـدة بتقـديم نفـس ا بنـوك ا ى حين قيـام ا بنوك تنتظر إ سوق حيث أن بعض ا في ا
بنوك بتقليدها خدمة أو إدخال تحسينات عليها. ما ثبت نجاحها قامت هذ ا  .سواء بتقديم نفس ا

اديميةمعاهد البحث ا) الجامعات  -د  ليات اأ  ( لعلمي وال

مصرفية من  خدمات ا تطوير ا ار  أف هامة  مصادر ا اديمية من ا ليات اأ علمي وا بحث ا تعتبر معاهد ا
متخصصـــة   ملتقيـــات ا مؤتمــــرات  وا دراســـات وا بحـــوث وا ـــرة مـــن خـــال ا مبت جديـــدة وا ـــار ا أف خـــال تقـــديمها 
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مصـــارف  ثيـــرا مـــا تشـــرف ا ملتقيـــات هـــذ   علـــىو ـــارهم   ا تســـويق مـــن أجـــل مناقشـــة أف تـــي يحضـــرها خبـــراء ا ا
مصرفية خدمات ا تعرف على اقتراحاتهم في مجال تطوير ا  .وا

 :تطوير الخدمات المصرفية العوامل المؤثرة في/ثانيا

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

ي تا نحو ا ما سيأتي تفصيله على ا  :1خارجية, 

 :العوامل الداخلية المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية -1

بنوك   خاصة وتميز عن باقي ا بنك ا تي تحدد سمات ا مميزات ا خصائص وا داخلية هي تلك ا عوامل ا ا
عوامل هي خدمات وتطويرها, وهذ ا  :في أداء ا

تي تؤثر على أداء  :حجم البنك وموقعه وانتشار فروعه 1-1 عوامل ا حجم من أهم ا تعتبر اقتصاديات ا
انيات بنوك, وتعني توافر إم خاصة  ا قرارات ا ية في اتخاذ ا بيرة وقدرة واسعة على اانتشار, ومرونة عا ية  ما

عماء عديد من ا مصرفية واجتذاب ا خدمات ا  .بتطوير وتنويع ا

خدمات,      قدرة على تطوير ا لبنك ا بنك وانتشار فروعه يعطي  بر حجم ا وعلى هذا اأساس فإن 
و  نو ت مصرفيةواإنفاق ااستثماري على ا خدمات ا تي أصبحت أساس تطوير ا حديثة ا  .جيا ا

رقابة  :النواحي التنظيمية للبنك 1-2 لبنك ونظم ااتصاات داخله, ونظم اإشراف وا تنظيم اإداري  يلعب ا
تي تحدث في محيط  تغيرات ا ماحقة ا ازمة  مرونة ا تمتع با مصرفية, وا خدمات ا عاما حاسما في تطوير ا

بنك زبائن ا قدرة على ااستجابة بسرعة احتياجات ا  .وا

نولوجي 1-3 توسع  :المستوى الفني و الت مصرفية ا خدمات ا تطور في تقديم ا قد أصبح من أهم مظاهر ا
يف وتوفير  ا ت سرعة في اأداء وخفض ا مصرفي, حيث تحقق ا عمل ا وجيا في ا نو ت بير في استخدام ا ا

ع لعاملين وا وقت   .ماءا

                                                           

منشاوي -1 عظيم ا ة ماجستير,,نهلة محمد عبد ا مصرية, رسا تجارية ا بنوك ا مصرفية في ا خدمات ا منصورة, مصر  تطوير ا تجارة, جامعة ا , 0220لية ا
 .00ص 



دما المصرفي: الفصل اأول  ة ال  أساسيا حول جو

 

 11  

 

تطوير خدماتها      مصرفية وتستخدمها  صناعة ا وجيا ا نو بنوك تتنافس فيما بينها على امتاك ت وأصبحت ا
 .وعملياتها

وادر المصرفية  1-4 زبائن,  (:العنصر البشري)ال تلبية احتياجات ا ى سرعة اأداء  مصرفي إ عمل ا يحتاج ا
توفير جيد  تخطيط ا بنوك على ا ز ا ك تر قادرة على تقديم  ذ مؤهلة وا مدربة وا مصرفية ا وادر ا واختيار ا

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

مصرفية  .ا

بنك  ن ا م ي مطلوب إن  نجاح ا مصرفية ا تحقق ا لخدمات ا وعلى هذا اأساس فإن أي عملية تطوير 
ل ميسر ومتميز  لزبون بش جديدة, ويستطيع تقديمها  خدمات ا يتمتع بتأطير بشري مؤهل وقادر على فهم ا

موظفونCAPوحسب نموذج  ية يعتبر ا ما منظمات ا لبنك لمنافسة في ا ة  مملو مدربون من أهم اأصول ا  .ا

 : العوامل الخارجية المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية -2

تي ا تخضع      عوامل ا قوى وا مصرفية في مجموعة ا خدمات ا مؤثرة في تطوير ا خارجية ا عوامل ا تتمثل ا
م فيها  تح نه ا بنك وا يم نسب,سيطرة إدارة ا حال با داخليةما هو ا لعوامل ا  .ة 

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

 .ما تفرز من تفاعل
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 :الفصل خاصة 

بنوك قد اصبحت  قوية وهنا أخذت إدارة ا منافسة ا بنوك تعمل في ظل محيط اقتصادي متغير يتسم با ا
مستمر في خدماتها  تجديد ا علمية وا يب اإدارة ا فعال أسا بنك بااستخدام ا على عاتقها ان تقود سفينة ا

مصرفي  عمل ا مصرفية واارتقاء با خدمة ,ا تميز في ا  .وتحقيق ا

ن تي تساهم ان تطبيق ا خصائص  ا في بل يجب توفير مجموعة من ا خدمات ا ي تقديم ا حديثة  ظم ا
بنوك عن بعضها  نظم .في تمييز خدمات ا جودة على هذ ا خصائص في تطبيق ا حيث ان ,وتتمثل هذ ا

مدخل أاتج تي تقاس بمدخلين رئيسين و هما ا مقدمة وا خدمات ا تميز فيها مرهون بمستوى جودة ا ذي ا اهي ا
لخدمة  فعلي  أداء ا عماء  جودة ,يعتمد على أساس تقييم ا فرق بين ا ذي يعتمد على أساس ا فجوة ا ومدخل ا

ة  مدر جودة ا متوقعة و ا زبون ,ا مصرفية يتمثل في إرضاء ا خدمة ا جودة ا نهائي  هدف ا  .حيث ان ا

مصرفية  بيئة ا مواجهة تحديات ا نشاط و ضمان ااستمرارية يتطلب  إن اعتماد إستراتيجية  و توسيع ا
مصرفية و ااستثمارية بتقنية متطورة و  ية و ا ما خدمات ا املة و متنوعة من ا قدرة على توفير حزمة مت ا

تنافسية  له بهدف تطوير قدراتها ا ك  عماء , وذ ى رضا ا لوصول إ ية ,  يف منخفضة وبجودة عا ا ت
انتها في محافظة على م مصرفية  وا سوق ا ي ,ا موا فصل ا ه في ا  .وهذا ما سنتناو
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 :تمهيد
نامية  دول ا متقدمة وا صناعية ا لدول ا بيرا  تي تمثل تحديا  ظواهر ا تنافسية من أهم ا تعد ا

متواصل , نمو ا خارج من اجل تحقيق ا ى ا توجه إ صادرات وا تي تهتم بإستراتيجية توسيع ا وباأخص تلك ا
انته . وطني وتدعيم م اقتصاد ا تنافسية  قدرة ا تنافسية وهذا ما يستدعي زيادة ا  .ا
معاصر أمرا امفر منه   تنافسية  في وقتنا ا تي بدورها ,حيث اصبحت ا دارات وا ها هيئات وا  فأصبح 

قياسها في اقتصاد ما ومقارنتها مع ااقتصاديات اأخرى ونتيجة  تمتلك سياسات واستراتيجيات ومؤشرات 
مية  عا بيئة ااقتصادية ا تن,لتطورات في ا مؤسسات فحسب زاد ااهتمام با يس على مستوى ا بل ,افسية 

تي  تنافسية وتعزيز أوضاعها في اأسواق ا تساب وزيادة قدراتها ا لدول بوصفها أداة ا اصبحت حاجة ملحة 
 .تنشط فيها 

تنافسية   قدرة ا مرتبطة با مسائل ا ى أهم ا فصل وعبر أربعة مباحث إ تطرق من خال هذا ا وسيتم ا
م لتنافسية : بحث اأول فتناوت خال ا مفاهيمي  ثاني ,تحديد اإطار ا مبحث ا لقدرة : أما ا عام  اإطار ا

ث ثا مبحث ا تنافسية وا تنافسية : ا استراتجيات ا نظري  رابع ,على اإطار ا مبحث ا ى :أما ا تطرقت فيه إ
لبنوك  تنافسية  قدرة ا مصرفية ودورها في زيادة ا خدمة ا  .جودة ا
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 اإطار المفاهيمي للتنافسية  :المبحث اأول 
تنافسية  مؤسسة واسيما بيئتها ا ست بموجبها على بيئة ا يوم انع م ا عا تي شهدها ا تحوات ا من ,ان ا

منافسة وتفوق منتجات أخرى  حدود ,تزايد شدة ا حواجز وا ل ا غاء  ى إ ونها محلية إ منافسة  أين تجاوزت ا
سماح , مية وا عا خدمات من اأسواق ا سلع وا انة .بانسياب ا تساب م مؤسسات في سعي دائم ا ذا نجد ا

تي تعرف بها وبامتيازها على منافسيها  سوق وا نها من تحقيق ,مرموقة في ا ها فرصة جوهرية تم تي تقدم  وا
 .ربحية في ظل جو تنافسي حاد

 مفهوم التنافسية و أسبابها   :المطلب اأول 
رين  مف دى ا ثر تداوا  مصطلحات اأ تنافسية خاصة في أيامنا هذ من بين ا يعد مصطلح ا

هذا  متزايدة  دى مختلف اأفراد مهما اختلفت مهنهم, فاأهمية ا ك  ثر من ذ سياسيين بل أ ااقتصاديين وا
ثير من اان باحثين و ا دى ا تساؤات  عديد من ا ن تمر دون إثارة ا مصطلح  افة ا دى  شغاات وااهتمامات 

مدنية مجتمعات ا  . 1ا
 :التنافسية  مفهوم/أوا

تنافسية ه  (Compétitivité) يتميز مفهوم ا نظرية اقتصادية عامة و أول ظهور  حداثة وا يخضع  با
فترة  ية , (1927-1921)ان خال ا متحدة اأمري لوايات ا تجاري  ميزان ا بيرا في ا تي عرفت عجزا  ا

يابان ) خارجية (خاصة تباداتها مع ا ديون ا تنافسية مع بداية ,وزيادة حجم ا وظهر ااهتمام مجددا بمفهوم ا
مة  عو جديد وبروز ظاهرة ا مي ا عا لنظام ااقتصادي ا نتاج  تسعينات  عا,ا توجه ا ذا ا تطبيق اقتصاديات و م 

سوق   .ا
شف عن عدم وجود  تنافسية فإنها ت تي تناوت مفهوم ا ى اأدبيات ا رجوع إ لتنافسية با , تعريف موحد 

تنافسية يختلف  ة أو على مستوى قطاع فمهوم ا ان على مستوى شر حديث فيما إذا  حسب اختاف محل ا
ل  ة   .نشاط أو على مستوى دو

 :سية حسب المؤسسات تعريف التناف -1
ك  مختلفة, وذ ين ا مستهل ات حول قدرتها على تلبية رغبات ا لشر تنافسية  يتمحور تعريف ا
بريطاني  تعريف ا ية, فا دو ى اأسواق ا نفاذ إ ها ا بتوفير سلع وخدمات ذات نوعية جيدة تستطيع من خا

                                                           

هواري -1 حسن ا مستدامة , بن  تنمية ا تنافسية وتحقيق ا تسحين ا أداة  وجي  نو ت دوي حول ,اإبداع ا ملتقى ا تغيير :" مداخلة ضمن ا اإبداع وا
حديثة  منظمات ا تنظيمي في ا ية –ا يل وتجارب وطنية ودو بليدة ," دراسة تحا جزائر ,جامعة سعد دحلب ا  .2ص, 0211ماي 19-12,ا
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خدما: "لتنافسية ينص على أنها  سلع وا قدرة على إنتاج ا وقت ا مناسب وفي ا سعر ا جيدة وا نوعية ا ت با
منشات اأخرى فاءة من ا ثر  ل أ ين بش مستهل مناسب وهذا يعني تلبية حاجات ا  .1"ا

بر نسبيا من منافسيها :وتعرف على أنها  مؤسسة على تحقيق حصة سوقية ا قدرة ا وعليه , 2مقياس 
لمؤسسة  سوقية  حصة ا ز على ا تعريف ير تنافسية فان هذا ا  .مؤشر على قدراته ا

ل بورتر   تي باستطاعة  (M. Porter):ويرى ماي قيمة ا مؤسسة تنشا أساسا من ا بان تنافسية ا
زبائنها  منافسين ,مؤسسة ما ان تخلقها  نسبة أسعار ا ل أسعار اقل با ن ان تأخذ ش ى ,بحيث يم ووصوا إ

منافسين اآخرين  مستعملة من طرف ا ية من تلك ا ر فعا ون ا تشاف طرائق جديدة ت ون بمقدورها ,ا إذا ي
تشاف ميدانيا تجسيد   . 3هذا اا

 :تعريف التنافسية حسب القطاعات -2
ات قدرة و هي تعني ة ما قطاع شر محلية نجاح مستمر في تحقيق على معين في دو  و اأسواق ا

ية دو دعم على ااعتماد دون ا حماية و ا ومية ا ح ي و ا تا ة تلك تميز با دو قطاع, في ا  من حيث تقاس هذا ا

لية خال ربحية ا تجاري ميزانه و لقطاع ا ى مقاييس إضافة فيه اأجنبي ااستثمار محصلة و ا متعلقة  إ
لفة جودة و با قطاع على لمنتجات ا  .4مستوى ا

مية  :وتعرف أيضا عا محلية وا منافسة بمنتجاتها في اأسواق ا صناعة على ا سواء من خال ,قدرة ا
مرتفعة  جودة ا منخفض أو ا سعر ا ى معدات مرتفعة من اإنتاجية ,ا تجديد ,استنادا إ ار وا ابت ة  وأنشطة فعا

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

ية  دو ومية ,في اأسواق ا ح حماية ا دعم وا صناعة ,دون ااعتماد على ا ة في هذ ا دو ي تميز تلك ا  .6وبتا

                                                           

قدرة ع,ودي عدنان محمد 1-  تنافسية ا تنمية, جسر سلسلة ا,ھوقياس ا ويت, ا عدد ا  .04ص , 2003 ديسمبر , 24 ا
2
-Ahmed Bounfour, le management des ressources immatérielles, Dunod, Paris, 1998, P.217. 

3 - M. Porter, L'avantage concurrentiel des nation, DUNOD,1999, Paris, P 48. 
ر  4- ي شا تسويق تر مصرفي إسماعيل, ا تروني ا قدرة و اإ تنافسية ا خامس حول اأردنية لمصارف ا علمي ا مؤتمر ا  نحو"  :, مداخلة مقدمة في ا

ترونية  أعمال ي و استثمار مناخ  04. ص ,2007 تموز, اأردن, عمان, ,"إ
ي, أحمد - 5 ميزة با تنافسية ا علوم مجلة اإستراتيجية, اإدارة ونموذج ا رة, خيضر, محمد جامعة اإنسانية, ا عدد بس  .002ص , 2007 مايو , 11 ا

قدرة تعزيز مسرور, وفارس رزيق مال6-  تنافسية ا جزائرية, ااقتصادية لمؤسسة ا ملتقى مداخلة ضمنا وطني ا مؤسسة :حول اأول ا  ااقتصادية ا

جزائرية مناخ  وتحديات ا جديد, ااقتصاديا  .021ص,0220افريل00 -00ورقلة, مرباح, قاصدي جامعة ا
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ية بتعريف  :حسب الدولةتعريف التنافسية -3 دو هيئات ا منظمات وا ذا ا تاب وااقتصاديين و أهتم ا
ك نجد أن ا ذ نشاط,  مؤسسات وقطاع ا تنافسية على مستوى ا ثر من تعريف ا دول أ تنافسية على مستوى ا

تعاريف تنافسية وسنتطرق أهم هذ ا تي ترى منها ا زاوية ا تعاريف وتختلف حسب ا عديد من ا  .هناك ا
ثر تعريفات يعتبر  Laura D’andrea Tysonتعريف لورا تايزن   تنافسية رواجا حيمن أ : أن ث ا

تنافسية هي  سلع على إنتاج  ةقدر اا تي تواجه خدمات او ا ية في ا دو منافسة ا لاختبار ا ان يتمتع  ش فيه س
ة  دو  .1بمستوى معيشة متنام ومستديم على حد سواءا

ة :تعريف المنظمة العالمية للتجارة  ة في ظل أسواق عاد دو تي تستطيع بها ا درجة ا تعرف على أنها ا
ية ,وحرة  دو تي تنتج في اختيار اأسواق ا خدمات ا سلع وا محافظة على توسيع ,إنتاج ا وقت ا وفي نفس ا

طويل  مدى ا مواطنيها على ا حقيقي  دخل ا  .2ا
تعريف  نسبة   :Institute of Global Competitiveness «IGC)»(الدولية  التنافسية معهدأما با

تنافسية تعلقت وطنية ا ي ا حا امن باأداء ا مرتبطة ااقتصادية أنشطة وا تنافس ا دول مع با  .3 اأخرى ا
 International Institute for Management)  اإدارية للتنمية الدولي المعهدف يعر و 

Development «IMD»)  تنافسية بأنها بلد قدرة :يعرف ا يد ىعل ا قيم تو مضافة ا ثروة من ثمو  ا  زيادة ا

وطنية عمليات و اأصول إدارة عن طريق ا مة وااقتراب  ا عو هجومية وبا جاذبية وا عاقات ربط هذو ي,با  ا

 . 4تحقيق هذ اأهداف على قادر اجتماعي اقتصادي بنموذج
ية  لتنافسيةا لسياسةا مجلس تعريف مجلس بمقتضى طلب من :للوايات المتحدة اأمري انشأ هذا ا

ي  رئيس اأمري ية " ريغان"طرف ا صناعات اأمري بحث تنافسية ا جنة  وين  بحث في أسباب تدهور , ت وا
تنافسية  قيمتها أمام مجلس ا يابانية وقد عرف هذا ا ة قدرة : بأنهامثياتها ا دو خدمات او  سلعا إنتاج على ا

تي تقابل اأذواق  مية اأسواق فيا عا وقت نفس وفى ا مدى ةتزايدم معيشة مستوي ا طويل على ا  .5 ا

                                                           

ي يحضية - 1 لمؤسسة ااقتصادية , سما تنافسية  ميزة ا فاءات على ا بشرية وتنمية ا لموارد ا تسيير ااستراتيجي  معرفة )اثر ا جودة وا أطروحة ,(مدخل ا
علوم ااقتصادية  ة في ا تورا دو جزائر ,تخصص تسيير ,(غير منشورة )د  .20ص,0220,جامعة ا

قاسم أمحمد  -2 ربط,با تنافسية ا منافسة وا مي  ا عا وطني وااقتصاد ا جزائر–بين ااقتصاد ا ة ا رابع حول , -حا ي ا دو ملتقى ا منافسة :مداخلة ضمن ا ا
عربية  دول ا محروقات في ا صناعية خارج قطاع ا لمؤسسات ا تنافسية  شلف,وااستراتيجيات ا جزائر,جامعة حسيبة بن بوعلي ا , 0212نوفمبر29-22,ا

 . 20ص
قدرة , نانعد وديع محمد -3 تنافسية ا تنمية, جسر سلسلة , وقياسها ا معهد ا عربي ا عدد لتخطيط ا ويت, ا  (.27-22)ص ,0220ديسمبر,  , 24ا

جزائر تنافسية قاسي, وياسين رزيق مال - 4 تنافسية مقتضيات ضمن ا ية ا دو متميز, أداء مؤشر ا لمنظمات :" دوي حول  ملتقى ا متميز  اأداء ا
ومات ح  .20ص,0220مارس 29-22ورقلة, مرباح, قاصدي جامعة," وا

مة صقر, عمر- 5 عو دار معاصرة, اقتصادية وقضايا ا جامعية, ا ندرية, ا  .9 ص , 2000 اإس
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تنافسية بأنها World Economic Forum «WEF)» (العالمي ااقتصادي المنتدى يعرف قدرة :ا  ا

بيئة على مائمة توفير ا  .1مستدامة مرتفعة و معدات نمو تحقيق ا
تحسين : تنافسية اأمة على أنها  (2000)المجلس اأوربي في اجتماعه ببرشلونة عرف  قدرة على ا ا

ي وتماسك اجتماعي وهي تغطي مجال واسع  مواطنيها وتوفير مستوى تشغيل عا معيشة  مستوى ا دائم  ا
سياسة ااقتصادية ل ا  .2وتخص 
تعاريف سابقة في نقاط معينة  تشترك اغلب ا ى اأسواق :تتمثل في ,ا نفاذ إ مؤسسات على ا قدرة ا

يف اقل  ا جودة وبت ية ا خارجي بمنتجات عا ذي بدور ,ا خام وا داخلي ا ناتج ا ك في تحسن ا وان يظهر ذ
سابقة ان نستنتج مايل تعاريف ا لمواطنين ونستطيع من خال ا معيشية  ظروف ا ى تحسين ا  : 3ييؤدي إ

  نمو تنافسية ماهي إا واحدة من محددات ا تي ,ا عناصر ا ل ا وا يجب تحليلها أو تفسيرها من خال 
ل عام  نمو بش اقتصاد ,تحدد ا عام  نمو واأداء ا لتنافسية يربطها با ان ابد من اقتراح مفهوم  وعليه 

ن ايساوي بينها  .و
 تنا دخل ومستوى ا ي هناك ارتباط وثيق بين ا سببية قائمة ,فسية اإجما ية ا ا دخل :ن تبقى إش هل ا

ضرورية  ل ا هيا تحديث ااقتصاد وبناء ا موارد  تنافسية عن طريق توافر ا ذي يحسن ا مرتفع هو ا ا
دخل ؟ ذي يزيد من مستويات ا تنافسية هو ا  .لتنافسية ؟أم ان تحسين ا

  مؤسسات تتنافس اأقطار فيما بينها على حصص مستدامة ك مثل ا ما ,في اأسواق مثلها في ذ
ية  ما تدفقات ا بر حصة من ا حصول على ا ل استثمارات أو ,تتنافس من اجل ا ك في ش ان ذ سواء 

 .قروض 

مدى  يس مفهوم قصير ا تنافسية  قطاعات ,بل هو يرتبط بأداء ااقتصاد بصفة عامة ,وعليه فمهوم ا وأداء ا
لمنافسة فيه ع خاضعة  طويل ا مدى ا يست ,لى ا ة مستمرة و سوق حا حصص في ا ل يجعل تحسن ا بش

 .ظرفية 
 
 

                                                           

معرفة اقتصاد أثر خضري, محمد - 1 قدرة تحقيق في ا تنافسية ا عربية, إقتصادات ا علمي مداخلة مقدمة في ا مؤتمر ا ي ا دو سنوي ا خامس حول ا   :ا

معرفة اقتصاد تنمية ا علوم لية ااقتصادية, وا زيتونة اأردنية, جامعة اإدارية, ااقتصاد وا  .20, ص 0220أفريل,  02-07اأردن,  عمان, ا
2
- Debonneuil michele et Fontagné lionel,"Compétitivité",conseil d’analyse économique, Paris,2003, p31. 

تنافسية تحليل نوري, منير -3 عربية ا مة ظل في ا عو شلف ,جامعة حسيبة بن بوعلي ,إفريقيا شمال اقتصاديات مجلة ااقتصادية, ا عدد ,ا جوان ,20ا
 .02ص,0222
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 ن  :1 مختلفة معايير إلى استنادا التنافسية تعريف أيضا يم
سعر, وهي عوامل ثاثة على يستند :اأول المعيار جودة ا لفة ا ت ك على بناءا و .وا تنافسية فإن ذ ن  ا يم

ية جودة ذي منتج تعريفها على أنها  تقديم  .مقبول وسعر عا
سوق على يستند :الثاني المعيار تنافسية أن بمعنى ا مؤسسة أداء خال من تقاس ا سوق في ا مقارنة  ا

ك بنظيرتها , ى استنادا وذ سوق حصة تقويم إ نسبية  ا  .ا
تنافسية تبرتع:الثالث المعيار ي سلوك ا تا ن وبا نظر يم يها ا يرى أنها محفز  من فهناك مختلفة زوايا من إ

مزيد بدل نحو يدفع قوي جهد من ا مستويات ل على أداء متواصل تحسين قصد , ا تنافسية عليه و , ا  فإن ا

ممارسين قبل من ذاتي تقويم هنا تخضع  .ا
 :التنافسية ااهتمام بأسباب /ثانيا

جديد  نا أساسيا في نظام اأعمال ا تنافسية ر تي جعلت ا تي تمثل في حقيقتها ,تتعدد اأسباب ا وا
متغيرات ومن أهم هذ اأسباب نجد  ة ا مة وحر عو  :2نتائج ا

سياسية وااجتماعية  -1 بشري في مختلف جوانبه ااقتصادية وا صعيد ا حاصلة على ا تغيرات ا فقد شهد ,ا
عق م في ا عا تنافسية ا قدرة ا ر ااقتصادي تتعلق بمحددات ا ف بيرة في ا  .ود اأخيرة تطورات 

ثقافي  -0 علمي وا مستوى ا تطورات على ا مال بقدر ,ا ثافة رأس ا ضرورة ب صناعة مرتبطة با م تعد ا و
فؤة  عاملين واإدارة ا معرفة ومهارات ا  .ارتباطها با

معلومات عن مختلف اأسواق  -0 تي تتعامل بها في نت,وفرة ا شفافية ا سوق وا بحوث ا يب ا يجة تطور أسا
زها  ة على مرا دا معلومات ذات ا سوق وغيرها من ا متصلة با معلومات ا مؤسسات في ا مختلف ا

تنافسية   .ا
ار  -0 تقنية وتسارع مختلف عمليات اإبداع واابت تطورات ا بحوث وا  .تدفق نتائج ا
طاقات اإنتاجية  -0 جودة ,مع زيادة ا نسبية في دخول منافسين جدد في ,وارتفاع مستويات ا ة ا سهو وا

ثيفة اأسواق  صناعات  ذين ,ا لعماء ا حقيقة فيه  قوة ا ز ا ى سوق مشترين تتر سوق إ تحول ا
بدائل متعددة إشباع رغباتهم بأقل  مفاضلة بين ا لفة وبأسير انفتحت أمامهم فرص ااختيار وا ت

                                                           

مؤسسة ااقتصادية, عمار بوشناف -1 تنافسية في ا ميزة ا ة , ھاتطوير ,تهاتنمي ا,ھمصادر ا تسيير  منشورة غير ماجستير رسا علوم ,في علوم ا لية ا
تسيير  جزائر, ااقتصادية وعلوم ا  .11-12ص , 0220, جامعة ا

ي, محمد عيسى -2 غزا قدرة ا تنافسية ا معهد وقياسها, ا عربي ا  3 .ص , 2003 لتخطيط, ا
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شروط  تساب ,ا عمل غلى ا سوق من خال ا لتعامل في ا وحيدة  وسيلة ا تنافسية هي ا ومن ثم تصبح ا
تنافسية  قدرات ا  .1وتنمية ا

 وأهميتهاأهداف التنافسية : المطلب الثاني 
 :أهداف التنافسية /أوا 

منافسة  ى تشجيع ا تنافسية إ تناف,تهدف سياسة ا بيئة ا مية وخلق ا عا محلية وا ك من ,سية في اأسواق ا وذ
خروج  ى اأسواق وا دخول إ ة ا موارد وعدا ية في توظيف ا فعا سوقية وتحقيق ا منافسة ا خال تعزيز مستوى ا

عناصر ,منها  ار ويتم تحقيق تلك اأهداف من خال جملة من ا مستهلك من ااحت ى حماية ا باإضافة إ
 :2أهمها ,

  إنتاج حدية  لفة ا ت سعر وا تي يتساوي فيها ا سوقية ا بيئة ا  .توفير ا
  نة يف مم ا مستوى إنتاج بأقل ت مؤسسات   .تحقيق ا
  مرنة ل اإنتاج غير ا مفرط وعدم تشجيع هيا ز ا تر  .منع ا
  عرض ى زيادة اأسعار وتقليص ا ذي يؤدي إ ار ا ين من ااحت مستهل  .حماية ا

تنظيم ااقتصادي  تحقيق أهداف ,وترتبط هذ اأهداف ارتباطا وثيقا مع ا ذي يعتبر شرطا أساسيا  ا
تنافسية  سوق ,ا ية ا مستهلك في إطار عملية آ فاءة ااقتصادية ورفاهية ا ذا يعتبر ,خاصة فيما يتعلق با

تنافسية  ومي شرطا ضروريا من اجل تحقيق أهداف ا ح تدخل ا دول وا يعتب,ا را على ا ومي ح ح تدخل ا ر ا
نامية  بعض اأنشطة ااقتصادية ,ا تي تتدخل عبر منح إعفاءات ضريبية  متقدمة ا دول ا ك في ا ذ بل نجد 

مواصات بدرجات متفاوتة  زراعي وقطاع ا قطاع ا صغيرة وا مؤسسات ا امل أو ,ا ل  ويحدث اإعفاء بش
متقدمة  دول ا نامية حتى تستطيع منتجاتها ان ذا ,جزئي في جميع ا لدول ا نسبة  تدخات ضرورية با فان هذ ا

ية  دو منافسة ا تحرير ااقتصادي وا مية في ظل سيادة مناخ ا عا ل عادل في اأسواق ا  .تتنافس بش
  :التنافسية  أهمية/ ثانيا

تقليل  مي وا عا تي يوفرها ااقتصاد ا مميزات ا من سلبياته, ويشير تقرير إن تعظيم ااستفادة من ا
بيرة, حيث  دول ا تنافسية من ا ثر قدرة على ااستفادة من مفهوم ا صغيرة أ دول ا ى أن ا مي إ عا تنافسية ا ا
سوق  ى رحابة ا صغير إ سوق ا لخروج من محدودية ا صغيرة فرصة  دول ا ات في ا شر تنافسية ا تعطي ا

                                                           

ل -1 غريب  بشرية اإستراتيجية مصر, دار ا موارد ا سلمي, إدارة ا توزيع, علي ا نشر وا  .121ص,0221طباعة وا
تنافسية سياسات نور, ومحمد بشير حسن -2 ز ااستثمار, مناخ على اھوأثر ا شرق دراسات مر خرطوم, وشمال اأوسط ا  .0 0ص , 2006 إفريقيا,ا
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قول أم مي  سواء اتفقنا مع هذا ا عا نظام, بصفته إحدى حتميات  ا مطاف من مواجهة هذا ا ا, فإنه في نهاية ا
عشرين حادي وا قرن ا   1.ا

تي  ات هي ا شر حاضر ا وقت ا معلوم أنه وفي ا من في تعظيم ااستفادة من ا تنافسية ت ن أهمية ا وا 
ية, تي تملك قدرات تنافسية عا ات ا شر دول, وعليه فإن ا يست ا مهمة في رفع  تتنافس و ون قادرة على ا ت

ية من  دو عاملة فيها وقدرتها على اقتحام اأسواق ا ات ا شر بير بنجاح ا ل  ة ما يرتبط بش مستوى معيشة دو
مية وااستثمار اأجنبي  عا تجارة ا انت ا عقود اأخيرة  مباشر ففي ا تصدير أو ااستثمار اأجنبي ا خال ا

م ينموا عا مباشر في ا ميا عا ناتج ا ل أسرع من نمو ا   .ن بش

فاءة واإنتاجية  تي تواجه تحسين ا عقبات ا قضاء على أهم ا تنافسية في ا أا وهي ,ما تساعد ا
محلية  سوق ا لة قيد ا بير ,مش حجم ا تي تحول دون ااستفادة من وفرات ا تنافسية ,وا بيئة ا وعليه فان توفير ا
ضمان ة  معيشة تعتبر وسيلة فعا نمو ااقتصادي وتحسين مستويات ا فاءة ااقتصادية وتعزيز ا  . 2ا

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

تنافسية في صنفين    :تنقسم أنواع ا
 :و تتضمن نوعين  :التنافسية بحسب الموضوع

مؤسسة: تنافسية المنتج -أ  تنافسية ا منتج شرطا ازماً  ثيراً ما يعتمد , تعتبر تنافسية ا اف و  يس  نه 
تقويم تنافسية منتج معين معيار وحيد  لفة  ت ك أمراً غير صحيحاً , على سعر ا باعتبار أن , و بعد ذ

بيع جودة و خدمات ما بعد ا ا ة  ثر دا ون أ  .هناك معايير أخرى قد ت
منتج :تنافسية المؤسسة -ب  متعلقة با حيث ا يتم حسابها من , يتم تقويمها على أساس أشمل من تلك ا

نتائج مستوى من ا ية في نفس ا ما ناحية ا هامش , ا ى ا لمنتج بااستناد إ ي  ما تقويم ا في حين يتم ا
ذي ينتجه هذا اأخير ل ا, ا مؤسسة يتم تقويمها آخذين بعين ااعتبار هوامش  منتجات أما تنافسية ا

ية, من جهة  .اأعباء اإجما

                                                           

معايير اأداء  -1 خاصة وفقا  عامة وا لمؤسسات ا تنافسية  قدرة ا قدرات :" ااستراتيجي, ورقة عمل مقدمة في ندوة عطية صاح سلطان, تحسين ا تحسين ا
معايير اأداء ااستراتيجي خاصة وفقا  عامة وا لمؤسسات ا تنافسية  عربية, في يونيو" ا قاهرة, جمهورية مصر ا منعقدة في ا منظمة   0222, وا منشورات ا

لتنمية اإدارية,  عربية   . 020, ص0222ا
ية مسعداوي, يوسف -2 ا قدرة إش تنافسية ا مة, تحديات ظل في ا عو ملتقى ا علمي ا دوي ا معرفة  :"حول ا رقمي ااقتصاد ظل في ا  في اھمتھومسا ا

وين تنافسية ت مزايا ا عربية لبلدان ا شلف  بوعلي, بن حسيبة جامعة ," ا  .107ص,  0227ديسمبر20-20,ا
مؤسسة ااقتصادية, عمار بوشناف-3 تنافسية في ا ميزة ا  .11ص , مرجع سابق, ا
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 :التنافسية وفق الزمن .1
تنافسية  قدرة ا لحظية و ا تنافسية ا  :تتمثل في ا

محققة خال دورة محاسبية :التنافسية اللحظة -أ  نتائج اإيجابية ا تنافسية على ا غير أنه , تعتمد هذ ا
نتائج سوقونها قد تنجم عن فرصة عا, يجب أا نتفاءل بأن هذ ا أو عن ظروف جعلت , برة في ا
ارية مؤسسة في وضعية احت مدى , ا ك في ا ذ ون  قصير  قد ا ت مدى ا نتائج اإيجابية في ا فا

طويل  .ا
ى مجموعة معايير : القدرة التنافسية -ب  تنافسية تستند إ قدرة ا رأي أن ا حيث أن هذ , يبين استطاع ا

ل معيار يعتبر ضروري, بينهااأخيرة تربطها عاقات متداخلة فيما  قدرة , ف أنه يوضح جانبا من ا
تنافسية مؤسسة صامدة في بيئة مضطربة, ا في بمفرد, و يبقى ا نه ا ي تنافسية ,و  وعلى خاف ا
لحظية مستقبلية, ا فرص ا تنافسية تختص با قدرة ا مدى من خال عدة دورات , فإن ا و بنظرة طويلة ا
 .استغال

 :رات قياس التنافسية مؤش/ثانيا
تي  مقارنة مع تلك ا لقياس وا مؤسسة مقارنة باآخرين فهي قابلة  ى قوة أو ضعف ا تنافسية توحي إ ان ا

منافسين  مؤسسة فيما يلي,تخص ا تنافسية على مستوى ا  :وتتمثل مؤشرات ا
مشروع  ثر وضوحا يبدو على مستوى ا تنافسية اأ ربحية  وبتبسيط شديد فان,ان مفهوم ا مشروع قليل ا ا

يس تنافسيا  ون .هو مشروع  ون تنافسيا عندما ت مشروع اي املة فان ا لمزاحمة ا نظري  نموذج ا وحسب ا
سوق  متوسطة تتجاوز سعر منتجاته في ا لفة إنتاجه ا مشروع يساء تخصيصها وان ,ت وهذا يعني ان موارد ا

ربحية وضمن فرع نشاط معين ,ثروته تتضاءل أو تتبدد  ون قليل ا لمشروع ان ي ن  ذي منتجات متجانسة يم
لفة منافسيه  متوسطة أعلى من ت لفة أنتاجه ا ى ان إنتاجية اضعف وان عناصر اإنتاج , ان ت ك إ وقد يعود ذ

سببين معا  ثر أو  لفة أ  .ت
مؤثرة  Austin 92ويقدم أوستن  خمس ا قوى ا مشروع من خال ا صناعة وتنافسية ا تحليل ا نموذجا 

تنافسية وهي   :1على تلك ا
  سوق ى ا محتملين إ داخلين ا  .تهديد ا
 لمشروع موردون  ها ا تي يمتل تفاوض ا مساومة وا  .قوة ا

                                                           

قدرة وديع, عدنان محمد -1 تنافسية ا  .11ص,ا,مرجع سابقھوقياس ا



 القدرة التنافسية في البنوك : الفصل الثاني 

 

58 

 

  مشروع منتجات ا مشترون  ها ا تي يمتل تفاوض ا مساومة وا  .قوة ا
 مشروع تهديد اإحا بدائل عن منتجات ا  .ل أي ا
  لمشروع في صناعاته ييون  حا منافسون ا  .ا

مشروع  تنافسية على مستوى ا صناعية وا سياسة ا نموذج عنصرا هاما في ا ل هذا ا منتجات .ويش وجاذبية ا
تطوير  بحث وا موارد وعلى اأخص في مجال ا ية في استعمال ا فعا س ا ن ان تع  .مشروع ما يم

ل جميعا  سوق تتش حصة من ا صنع و اإنتاجية وا لفة ا ربحية وت مشروع فان ا ذا فعلى مستوى ا وه
تنافسية  يها فيمايلي . مؤشرات على ا  :سنتطرق إ

 :الربحية -1
لمؤسسة  ية  حا تنافسية ا ربحية مؤشرا هاما يدل على مقدار ا ل ا سوق ,تش حصة من ا ل ا ك تش ذ و

تنا مؤسسة تعمل على تعظيم أرباحها مؤشرا على ا انت ا مجرد غرض ,فسية إذا  ربح  أي أنها ا تتنازل عن ا
سوق  تراجع وفي ,رفع حصتها في ا سوق تنافسية تتجه هي ذاتها نحو ا تنافسية في ا ون ا لمؤسسة ان ت ن  ويم

مستقبلية ربحيتها ا ون ضامنة  ن ت لمؤسسة  ية  حا تنافسية ا ة فان ا حا  . هذ ا
زمن  ى فترة من ا سوق ينبغي ان تمتد إ بقاء في ا تي تريد ا مؤسسة ا انت ربحية ا ذا  ية ,وا  حا قيمة ا فان ا

ها  سوقية  قيمة ا ون مرتبطة با مؤسسة ت قول بان مؤسسة ما تعتبر تنافسية .أرباح ا اننا ا ون بإم وحتى ي
لدين واأموال ا, سوقية  قيمة ا ون نسبة ا بر من ينبغي ان ت ها ا لفة استبدال أصو مؤسسة على ت خاصة با

صحيح واحد ا  . ا
لفة عوامل إنتاجها  نسبية وت لمؤسسة على إنتاجيتها ا مستقبلية  منافع ا جاذبية ,وتعتمد ا ك على ا ذ و

منتجاتها على امتداد فترة طويلة  نسبية  تطوير أو راءات ااخترا,ا بحث وا ي في ا حا تي وعلى إنفاقها ا ع ا
عناصر اأخرى , تحصل عليها  عديد من ا ى ا جاذبية ,إضافة إ تساب ا نوعية عنصرا هاما ا ومن ,وتعتبر ا

محافظة عليها  ى اأسواق وا نفاذ إ  .ثم ا
لية للعوامل -2  :اإنتاجية ال

لعوامل  لية  ى  (TFP)إن اإنتاجية ا مجموعة عوامل اإنتاج إ مشروع  تي تحول ا ية ا فعا تقيس ا
ان اإنتاج يقاس  ما أن إذا  لفة عناصر اإنتاج,  مفهوم ا يوضح مزايا وعيوب ت ن هذا ا منتجات, 
معروضة من جانب  منتجات ا لعوامل ا توضح شيئا حول جاذبية ا ية  فيزيائية فان اإنتاجية اإجما وحدات ا با

م  .شروعا
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ية  دو محلية وا مستويات ا عدة مشروعات على ا لعوامل أو نموها  لية  ن مقارنة اإنتاجية ا مم من ا
لفة نحو اأسفل . ت ة ا تقنية وتحرك دا تغيرات ا ى ا ن إرجاع نموها سواء إ حجم ,ويم ي تحقيق وفرات ا  . أو إ

لفة الصنع -3  :ت

ى قياس إ متوسطة با صنع ا لفة ا تنافسية في فروع نشاط ذو  ان ت افي عن ا مؤشر  منافسين  لفة ا ت
ون  عمل أن ت لفة ا ت ن  لمؤسسة ويم مستقبلية  ربحية ا لفة على حساب ا ت ن ضعف ا م ي إنتاج متجانس, ما 

لفة اإج ت بر من ا نسبة اأ عاملة ا يد ا لفة ا ل ت متوسطة, وهذا عندما تش صنع ا لفة ا ية, بديا جيدا عن ت ما
عاملة بااعتماد  يد ا تقليل ا وجيا  نو ت تسارع نحو ااعتماد على ا وضعية يتناقض وجودها في ظل ا ن هذ ا

ترونية تجهيزات اا  .على ا
 :الحصة السوقية-4

ى حجم  نظر إ مؤسسة, با مؤسسة, وتعتبر مؤشرا على تنافسية ا ذي تغطيه ا سوق ا جزء من ا هي ا
ذي تغطي جزء ا سوق ما يعاب على ا منافسين في ا مؤسسة مقارنة بما يغطيه منافسوها, أي رقم أعمال باقي ا ه ا

بيرة إا أننا ا نعتبرها  محلي  سوق ا مؤسسة من ا ون حصة ا تي ت حاات ا مؤشر أنه ا توجد بعض ا هذا ا
ام قانونية  ون محمية بأح ية أنها قد ت ونها ( اربراءة اختراع, احت)ذات تنافسية عا أو أنها مستفيدة من 

ية فإنه ا يضمن حا مؤسسة ا ان يعبر عن تنافسية ا ن  مؤشر وا  ما أن هذا ا سوق,  داخل اأول   استمرارها ا

 .1 مستقبا
لمؤسسة  سوقية  حصة ا حفاظ على ا توسيع ا ك بيعها  ,و ذ جودة و منتجاتها من ناحية ا عليها ااهتمام 

مائم  سعر ا منافسة,با مؤسسات ا ى تمييز منتجاتها عن منتجات ا  2. مما يؤدي إ
 
 
 
 
 
 

                                                           

محيط , جامعة محمد 1- مؤسسات ااقتصادية و تحوات ا وطني حول تنافسية ا ملتقى ا تنافسية , مطبوعة ا  مال رز يق و فارس مسدور, مفهوم ا
جزائر, خيضر,  رة, ا توبر,  02 -09بس  .120, ص0220أ

نجار -2 وجية ,فريد راغب ا نو ت عمليات ا امل تجريبي)إدارة اإنتاج وا توزيع ,( مدخل ت نشر وا لطباعة وا تبة اإشعاع   .90ص,1997,مصر ,م
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 تحليل قوى التنافس : المطلب الرابع 
منا يوميا  تي يشهدها عا تحوات ا تنافسية,ان ا مؤسسة وا سيما بيئتها ا س على بيئة ا ذا  تنع

ها  تنافسي  محيط ا مؤسسة تقوم بتحليل ا تنافسي وهما ,فا محيط ا تحليل ا نطاق نقدم نموذجين   :وفي هذا ا
 : Porterنموذج بورتر /أوا

وناتها  ضروري معرفة م ون من ا مستمر, ومن ثمة ي تغير ا مؤسسات في بيئة تتميّز با تنشط ا
مستقبلية؛ رئيسة, واتجاهاتها ا سلبية ا تأثير فيها وتحديد آثارها ا ن ا مؤسسات تواجه منافسين . حتى يم فلم تعد ا

قطاع  تأثير على مرد ودية ا ى قوى أخرى بمقدورها ا ينشطون في نـفس قطاع نشاطهـا فحسب, بل تعدّا إ
 .إيجابيًا أو سلبيًا

سوق    تي تتعامل في نفس ا مؤسسات ا يسوا فقط ا منافسون  منتجات وتحاول اقتطاع وتنتج نف,ا س ا
مؤسسة  تعامل مع ا ذين اعتادوا ا زبائن ا مؤسسة ويحاول ان ,شريحة ا ل من يساوم ا ى  ك إ بل يتعدى ذ

ك يعرض ,يقتطع جانبا من أرباحها  منافسين في خمسة أطراف وهي  Porterوعلى ذ  :فئات ا
منافسين-1  .ا

زبائن  -0   .ا
موردون  -0   ا
بديلة  -0  سلع ا  .ا
سوق  -0  جدد في ا داخلين ا  .ا
قوى   ل يوضح هذ ا  .وفيما يلي نقدم ش
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ل رقم   Porterنموذج قوى التنافس الخمس ل (7-2)الش
 

 

ا منتجا  شركا لدي
 جديدة 

شدة المزاحم بين 
 المنافسين في الصناع 

ن رد  الزبائن     الم

يين الجدد    الداخ
ين  المحتم

 حواجز الدخول
 اقتصاديا الحج  -
 تمييز المنتج  -
 مركز العام  -
 تك التبديل  -
زيع - ل إلى منافذ الت ص درة ال  م
 احتياجا رأس المال  -
ى احدث  - ل ع ى الحص درة ع ال

جيا  ل  التكن
التع -    اثر الخبرة 

 
 

ى   ق
 التنافس
 النابع 

 من 
ديد   ت

ل   الدخ
 إلى 
  الس
 

 المزاحم بين المنافسين 
 نم الصناع  -
 التك الثابت  -
 تمييز المنتج  -
ازن بين  - الت التمركز 

 المنافسين
 مركز العام  -
 تكاليف التبديل  -

 حواجز الخروج 
 تخصص اأصل  -
احدة  - ج لمرة   تك الخر
حدا العام المتدخ -  مع 

 نشاطا أخرى 
ي  - اجز عاط  ح
مي - حك د اجتماعي    قي
  

ة  ق
 

ض  ا الم
ردين  م  ل

ة  ق
 

ض  ا الم
زبائن   ل

 قوة الموردون 
مين  - ردين الم  عدد الم
ردين  - افر بدائل المنتجا الم  مدى ت
التميز أ تك التبديل  الخاص بمنتجا  -

ردين   الم
ردين  - ديد الم  ت
ديد الصناع  -  ت
دة الخدم  - ردين في ج مساهم الم

 المرتبط بمنتجا الصناع 
صناع  - ي ل ردين في التك الك  مساهم الم
ردين  - ي ربح الم   أهمي الصناع في تح

 قوة الزبائن 
مين  -  عدد الزبائن الم
افر بدائل لمنتجا الصناع  -  مدى ت
ن  - ل الزب  تكاليف تح
ن  - ديد الزب  ت
ديد الصناع  -  ت
مدى مساهم الصناع في التك  -

ن  زب ي ل  الك
ن  -  ربحي الزب
افر البدائل  -  ت
افر بدائل قريب  -  ت
تكاليف التبديل بالنسب لمستخد  -

ع   الس
ع البدي  - تكاليف مصنعي الس

 مدى تشدده 
ع -   البدي سعر قيم الس
 

 

ة   ق
 التنافس 
 النابع 

 من 
ديد   ت

 المنتجا 
 البدي 

تنافسية في مجال اأعمال ,نبيل مرسي خليل  :المصدر ميزة ا توزيع ,ا لنشر وا جامعية  دار ا رياض ,ا  .20ص,1992,ا
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ل مختلف  مؤسسة بش منافسون على تحدي ا ل واحد من هؤاء ا  .1ويعمل 
 :شدة المزاحمة بين المنافسين في الصناعة  -1

صناعة  تي تساهم في تحديد مدى جاذبية ا قوى ا ز ا منافسين محور ومر مزاحمة بين ا وبين ,تمثل ا
سابق نجد هناك سبعة عوامل بارزة هي  ل ا ش مقدمة في ا لمزاحمة وا عديدة  محددات ا  :ا

صناعة أقسا :نمو الصناعة  .أ  ل مؤسسة في ا صناعة تنمو بشدة فهناك فرص متاحة  انت ا م فإذا 
تحقيق نجاح محتمل وغير محدود  ناتجة باعتبارها مصدرا  غنائم ا  .ا

اليف الثابتة .ب  نشاط : الت بير على طريقة ادراة وحدات ا ثابتة اثر  يف ا ا فعندما تواجه مؤسسة ما ,لت
يف ثابتة مرتفعة  ا املة ,بت طاقة ا بيرة من ا ى نسبة  ها ترتفع إ م يتم انجا.فان نقطة تعاد ذا  ز هذا وا 

ن زيادة  لمستهلك حتى يتم طبيعي هو تقديم تسهيات مغرية جدا  فعل ا تشغيل فإذا رد ا مستوى من ا ا
لصناعة  لي  رغم من تدهور اأداء ا ك على ا طلب وذ  .ا

منافسين  :تمييز المنتج  .ج  مزاحمة بين ا عوامل أهمية عند تحديد شدة ا ثر ا منتج من أ يعتبر تمييز ا
ن تمييزها فهناك نوعي, خدمات ا يم سلع أو ا ن (سلع موحدة )ة معينة من ا ة ا يم حا وفي مثل هذ ا

منافسين اآخرين  ين يعتبر أفضل مما يقدمه ا لمستهل وهنا يعتمد ,أي مؤسسة ان تدعي بان ما تقدمه 
سعر ويعني هذا ظهور حرب سعريه  ليا على ا مستهلك   .قرار ا

منتج يجب ان تعتمد على خصائصه ومن جانب أخر فان أي محاو  تمييز ا با ما ,ة  خاق غا ير ا تف فا
تحقيق ميزة تنافسية  ى توفير فرص   .يؤدي إ

ز والتوازن بين المنافسين  .د  من اأفضل ان تشارك في صناعة بها أربع منافسين رئيسيين :درجة التمر
سوق  %70يستحوذون على  قلة )من ا ار ا تنافس  (احت عن صناعة بها ,وذو فلسفة متجانسة في ا

توازن  تساوي أو ا ة ا منافسين في حا ة ,مئات ا لتنافس ففي حا ديهم وجهات نظر مختلفة تماما  و
بديل اأول ا يتوقع حدوث مفاجآت   .ا

ز العامة في السوق  .ه  سوق :مر منتج في ا تمييز ا عامة أساسا قويا مهما  ل ا بعض ذا تحاول ,تش
لعامة  ين  مستهل حصول على اعتراف وقبول ا سوق بغرض ا مؤسسات ترسيخ عامتهم بقوة في ا  .ا

                                                           

سابق ,نبيل مرسي خليل -1 مرجع ا  .22ص,نفس ا



 القدرة التنافسية في البنوك : الفصل الثاني 

 

63 

 

اليف التبديل  .و  منتجات مؤسسة بمنتجات مؤسسة أخرى  :ت ين  مستهل ة تبديل ا لما زادت درجة سهو
مزاحمة , مؤسسات إتباع استراتيجيات من شانها .لما زادت شدة وحدة ا ك تحاول ا أما إعاقة عملية ذ

تبديل  ين بغرض عدم ا مستهل تبديل أو تقديم حوافز ا  .ا
ل منها على سبيل :حواجز الخروج  .ي  مشا مسببة  عناصر ا مرتفعة جدا من احد ا خروج ا تمثل حواجز ا

تي تعمل في ظل مرحلة  مشبعة أو ا صناعة في اأسواق ا تدريجي في جاذبية ا تدهور ا مثال ا ا
مبي سوق انخفاض ا خروج من ا ة ا مرة ,عات وفي ظل صعوبة أو استحا خروج  لفة ا و أيضا ارتفاع ت

صناعة  منافسين في ا ل ا نسبة  ربحية با بير في ا  .واحدة فانه يحدث تدهور 
حواجز  ثر أهمية تعرف با سوق توجد عوامل أ لخروج من ا ون ملموسة  تي ت عوامل ا ى هذ ا وباإضافة إ

عاطفية و لها إما تمنع أو ا ومية وااجتماعية و ح قيود ا متداخلة مع وحدات نشاطات أخرى وا عاقات ا ك ا ذ
ل واضح  خروج بش  .تأخر قرار ا

 :تهديد الدخلين الجدد في الصناعة  -2
يفية تحقيق ميزة تنافسية  منافسين و ية من ا حا مجموعة ا صناعة فقط على تحليل ا ا يقتصر تحليل ا

ثر ,عليهم  ما يوجد مفهوم أ ن تجاهلهم  ذين ا يم جدد وا داخلين ا ك هو توجيه ااهتمام نحو ا بل اأهم من ذ
دخول   .أهمية في مجال اإستراتيجية وهو مفهوم حواجز ا

 :تهديد السلع البديلة  -3
محتم قادمين ا ك ا ذ صناعة و مزاحمين في ا ين ا مشار ل من ا ى ا يقتصر اأمر على تحليل  لين إ

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

صناعة  بدائل بطرق مختلفة على مدى جاذبية ا طلب وتؤثر ا ويعتمد تأثير تهديد اإحال على ربحية  ,ا
صناعة ع مدى توافر بدائل قريبة ا عوامل  سلعة ,لى عدد من ا مستخدمي ا تبديل  لفة ا مدى تشدد منتجي ,ت

سلع  منتجات اأصلية وبدائلها من ا قيمة بين ا سعر وا بديلة ومقايضة ا سلع ا  .ا
 :قوة الموردين والزبائن على المساومة  -4

زبائن  لموردين وا مساومة  صناعة من خال (يقصد بعبارة قوة ا بان هناك تهديدا مفروضا على ا
طرفين  لقوة من جانب هذين ا متزايد  زبائن ,ااستخدام ا موردين وا دى ا مساومة  ذا يقترح ان يتم تحديد قوة ا

مؤسسات  مائمة من جانب ا  . عند إتباع اإستراتيجية ا
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 لقدرة التنافسية لاأسس النظرية  :المبحث الثاني 
مقاربة ظهور منذ نظامية ا تي  1945)سنة) ا مؤسسة اعتبرت ا محيط على مفتوحاً  نظاماً  ا  فيه يؤثر ا

قدرة تحوت به, ويتأثر تنافسية ا مفهوم من لمؤسسة ا قائم ا ميزة على ا نسبية ا تي ا م على قدرتها تعني ا تح  ا

يف في ا ت ي ا تا مبيعات, وزيادة اأسعار تخفيض وبا ى ا مفهوم إ قائم ا ميزة على ا تنافسية ا تي ا  من تنشأ ا

مرتبطة وظائفها مجموع وظائف هذ بعض أدائها بشرط 1,منتجاتها وتطوير وتوزيع وتصنيع بتصميم ا  لها أو ا

ل  .منافسيها من أفضل بش
 القدرة التنافسية وأهمية امتاك مفهوم :المطلب اأول 
قدرة يقصد تنافسية با مهارات مجموعة ا معارف ا قيم وا قدرات ثقافية وا ة وتاريخ وا دو تي ا  مع تتفاعل ا

ل بعضها قدرة يحقق بش مواجهة على ا بقاء و ا صناعات, من مجموعة أو معينة صناعة في ا ميزة و ا  ا

تنافسية مؤسسي اإطار عن عبارة هي أخرى بطريقة ا بيئة ا س سواء اأساسية, وا ك انع سياسة في ذ  ا

ية ااقتصادية ما نظم وا تشريعية وا ات في أو ا مواصات ااتصاات شب تعليم نظم أو وا تدريب ا تي وا  تعظم ا

قدرة تصديرية ا ة ا   .2ما دو
قدرة تعريف و أيضا تنافسية ا وضع لبنك ا ذي ا تعامل ه يتيح ا مصرفية اأسواق مختلف مع ا ومع  ا

بيئة عناصر محيطة ا ميزة أن بمعنى منافسيه من أفضل بصورة به ا تنافسية ا بنك قدرة مدى عن تعبر ا  على ا

قيام عن منافسيه يعجز بطريقة اأداء  .3بمثلها  ا
تور ويعرف د قدرة  السلمي على  ا تنافسية ا مهارات من مجموعة : بأنها  ا وجيا ا نو ت مواد وا  وا

قدرات تي وا  :  وهما أساسيين أمرين تحقيق واستثمارها تنسيقها اإدارة تستطيع ا
عماء قيم إنتاج -  منافسون  هم يحققه مما أعلى ومنافع ا  .ا
يد - ة تأ تميز من حا منافسين  بقية عن وااختاف ا  .4ا

تنافسية على أنها  قدرة ا منظمة:وعرفت ا تي تجعلها في  قدرة ا على صياغة وتطبيق ااستراتيجيات ا
نشاط عاملة في نفس ا مماثلة وا منظمات ا نسبة ا ز تنافسي أفضل با  . 5مر

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

وطنية ,على عبد اه -2 لمؤسسات ا تنافسية  قدرة ا ومة في تدعيم ا ح باحث ,دور ا جزائر ,جامعة ورقلة ,2عدد,مجلة ا  .27ص,0222.ا
بنوك إدارة , طه طارق -3 معلومات ا مصرفية وا تب دار , ا ندرية,  لنشر ا  .271 ص ,0222, اإس
سلمي, علي -4 موارد إدارة ا بشرية ا  .120ص, مرجع سابق ,اإستراتيجية ا
مدخل تنافسي ,مصطفى احمد سيد -5 بناء  لتنمية اإدارية , -اختيار اإدارة-إعادة ا عربية  منظمة ا عدد,نشرة فصلية عن ا  .20ص,0222سبتمبر ,12ا
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سعر أو توقيت   جودة أو ا منافسين في ا تميز عن ا تنافسية شقين أساسيين اأول هو قدرة ا لقدرة ا
بيع, و في اابت تسليم أو خدمات ما قبل و بعد ا فاعلا سريع ا تغيير ا قدرة على ا  .ار و ا

ى حد     ثاني متوقف إ شق ا نجاح في ا عماء, و ا شك أن ا قدرة على مغازة و جذب ا ثاني فهو ا أما ا
شق اأول نجاح في ا  .1بعيد على ا

ذي  مجال ا تنافسية هي ا قدرة ا بنكتمتع فيه يمن خال ما سبق فان ا بقدر أعلى من منافسيه في  ا
تهديدات  حد من اثر ا خارجية أو ا فرص ا تطبيق ,رصد ا ية من ا تباع قواعد ومعايير وبدرجة عا إن بناء .با

بنك من قدرة في مجاات  بعض ما قد يتميز به ا منفردة  مظاهر ا ى ا نظر إ لبنك يتجاوز ا تنافسية  قدرة ا ا
نظر إ ن اأهم هو ا ك محددة, و  شامل و ذ تنافسية في معناها ا قدرة ا ل منها ا تي تتش لية ا قدرات ا ى ا
ي تا جدول ا  :ما هو موضح في ا

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

 النتيجة القدرات المتاحة للبنك

ـــة,و  :قـــدرات معلوماتيـــة -1 فعا معلومـــات و ااتصـــاات ا تتمثـــل فـــي نظـــم ا
سوق متاح عن عناصر نظام اأعمال و متغيرات ا معرفة ا  .رصيد ا

ـــذي يســـاعد علـــى ااتصـــال و : قـــدرة تنظيميـــة -0 مـــرن ا لـــي ا هي تنظـــيم ا ا
بيئة منفتح على ا معلومات, و ا ة تدفق ا  .سهو

ــــــنظم : قــــــدرة إنتاجيــــــة -0 قــــــدرات اإنتاجيــــــة و ا بحثيــــــة و ا انيــــــات ا و اإم
قادرة على إنتاج خدمات متميزة تطويرية ا  .ا

مناسبة: قدرة تمويلية -0 ية ا ما موارد ا  . ا
ـــى : قـــدرة تســـويقية -0 وصـــول إ ســـوق و ا انيـــات ااتصـــال با يب و إم أســـا

توقعاتهم يهم بحسب متطلباتهم و وفقا  خدمات إ تحقيق تدفق ا عماء   .ا
متحمســة :قــدرة بشــرية -2 مؤهلــة و ا مدربــة و ا بشــرية ا مــوارد ا طاقــات  ا و ا

جميع ة من طرف ا مشار رغبة في ا مبدعة و ا ذهنية ا  .ا

 
 
 
 

 قدرة تنافسية تحقق
 التميز على المنافسين  

ز   و تخلق مر
 .و قيمة تنافسية البنك

                                                           

قدر  -1 زيادة ا مدخل  مستمر  تحسين ا سيد حاوة, ا سادات مصر,   أحمد فؤاد ا اديمية ا ة ماجستير ,أ مصرية, رسا تجارية ا لبنوك ا تنافسية  , 0220ة ا
 .20ص
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ـــار: قـــدرة قياديـــة -7 تـــزام باابت رؤيـــة اإســـتراتيجية و اا قيـــادات ذات ا و  ا
مستمر تحسين ا تطوير و ا  . ا

ندرية : المصــدر  ــإدارة, اإســ عربيــة  لجمعيــة ا مــؤتمر اأول  منظمــات اأعمــال, ا تنافســية  فجــوة ا ســلمي, نمــوذج قيــاس ا علــي ا
توبر  02-01  . 11, ص1992أ

 
 مصادر القدرة التنافسية خصائص و :مطلب الثاني ال

 :خصائص القدرة التنافسية/أوا
تنافسية هي  لقدرة ا خصائص  سابقة نستنتج مجموعة من ا تعريفات ا  : من ا

  يست مطلقة مقارنة و  .نسبية أي تتحقق با
  منافسين تفوق و اأفضلية على ا  .تحقق ا
  ها منشاة وتحقق قيمة   .تتبع من داخل ا
  منشاة أنشطتها س في أداء ا  .تنع
  مدة طويلة وا تزول بسرعة عندما  .يتم تطويرها وتجديدها تتحقق 

 :مصادر القدرة التنافسية /اثاني
ن تمييز يم ميزة مصادر ثاث بين ا تنافسية ا ير : ا تف وطني اإطار ااستراتيجي ا موارد مدخل و ا  ا

 :تتمثل في اأتي 
ير -1  : ااستراتيجي التف

بنوك تستند حيازة خال من منافسيها على أسبقية تحقيق بهدف لتنافس معينة إستراتيجية على ا  على ا
قرارات تلك أنها على اإستراتجية تعرف و ,1 تنافسية مزايا أو ميزة لية ا هي تي ا بنك يتخذها ا  أهداف تحقيق ا

تي و , دقيقة بنك فشل أو نجاح تحقيقها درجة على يتوقف ا  هي اإستراتيجية بان يرى فانه M.Porteأما  , ا

قامة بناء قوى تضمد دفاعات وا  تنافسية ا صناعة  في موقع إيجاد أو ا مصرفية ا ون حيث ا قوى ت  ما اضعف ا

ون ل , ي مستخدمة اأهداف من خليط تمثل شاملة تنافسية إستراتيجية بنك و منشاة قبل من ا  ووسائلها ا

  Porter حدد وقد اأهداف هذ تحقيق

                                                           

طائي  -1 تنافسية ,سبحي فتحي محمد ا قدرة ا مصرفية ودورها في تعزيز ا رسملة ا لعلوم اإدارية وااقتصادية ,ا ريت  جامعة ,19عدد,2مجلد,مجلة ت
موصل  .22ص,0212,ا
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تنافسية اإستراتيجية صياغة عملية شمول  :1وهي  أساسية عوامل أربعة على ا
قوة نقاط- ضعف ا بنك في وا  . ا

قيم- شخصية ا بنك مدراء ا  . ا

فرص - تهديدات ا  . وا

توقعات -  .ااجتماعية ا
مواءمة خلق هي اإستراتيجية بان ويرى بنوك أنشطة بين ا ييف ا ت بيئة مع وا  اإستراتيجية نجاح وان ا

ل متعددة أشياء أداء على يقوم إنما امل فقط ويس جيد وبش ت ة وفي بينها ا مواءمة وجود عدم حا  بين ا

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

وطني اإطار إن جيد ا قدرة ها يتيح لبنوك ا حيازة على ا ك تنافسية مزايا أو ميزة على ا  بنوك نجد ذ
دول بعض بنوك بعض عن نشاطها قطاع في ورائدة متفوقة ا دول في ا دول تملك حيث اأخرى ا  عوامل ا

مصرفية لصناعة ضرورية متمثلة ا موارد في وا فيزيائية ا بشرية,ا ية,  ا ما معرفية,ا حيازة2ا عوامل هذ على فا  ا

حيازة في مهما دورا يلعب ل قوية تنافسية قدرة على ا عناصر هذ وتش  إطار نتائجه ومن بذاته قائما نظاما ا

مصرفية لصناعات تنافسية مزايا بروز ومدعم محفز وطني ي ا تا وطنية,وبا وطني اإطار يصبح ا  منشأ ا

ن تنافسية مزايا  .تدويله يم
 :الموارد مدخل-3

موارد اإستراتيجية تجسيد يتطلب فاءات ا ضرورية وا ك ا جودة اأخيرة هذ حيازة أن بحيث ذ  با
مطلوبة ها وحسن ا ل نا يضمن استغا ن و اإستراتيجية نجاح بير وبش تمييز يم موارد بين ا ية ا تا  :ا

ى تصنف : الملموسة الموارد .أ   :أنواع ثاثة إ

 موارد ية ا غ تأثير ها:اأو خدمة جودة على با بنك على يجب ذا ا تفاوض  ااختيار يحسن أن ا  وا

 .وجودتها أسعارها على

 بنك أصول أهم من تعتبر:اإنتاج معدات تي ا قيمة تحقق وا مضافة ا ناتجة ا مواد تحويل عن ا   ا
ية ى اأو ذا إ بنك على يجب منتجات, يتها تحقيق بهدف سامتها,تشغيلها ضمان ا وقت  أطول فعا
ن  .مم

                                                           

حس حسن فاح -1 رحمن عبد مؤيد , ينيا دوري اه عبد ا بنوك إدارة , ا  .50 ص 0222,عمان , 1ط,لنشر وائل دار , معاصر واستراتيجي مي مدخل ا
طائي -2 مرجع,سبحي فتحي محمد ا سابق ا صفحة نفسها ,ا  .ا



 القدرة التنافسية في البنوك : الفصل الثاني 

 

68 

 

 موارد بشرية ا قائمين اأفراد وهم:ا ك اأعمال انجاز على ا توجيه طريق عن وذ عمل ا قيام  على وا  ا

مهام لة با مو ك ا يهم,وذ ون ا إ نما عشوائيا ي ون أن ابد وا   تنافسية صبغة ذو ي

 : مايلي فيها ونميز : الملموسة غير الموارد .ب 

 جودة بنوك تسعى :ا ى ا ية سوقية حصص تحقيق إ جودة على بااعتماد عا تي ا ى تشير وا   قدرة إ
منتج خدمة أو ا وفاء على ا زبون بتوقعات ا جودة حيث, عنها تزيد أو ا ن عناصر ثاثة تتضمن ا  يم

بعد ثاثي نظام خال من تمثيلها ك ا ل في موضح هو ما وذ ش ي  ا تا  :ا

 
ل رقم   اأبعاد الثاثة للجودة(:4-2)الش

 

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

MAI 1996, p40. 

 

 وجيا نو ت عامل إن:ا وجيا ا نو ت موارد أهم من ا داخلية ا قادرة ا ميزة إنشاء على ا تنافسية ا ي  ا تا  وبا

قدرات تنمية تنافسية ا بنك على ذا لبنك ا وجيا اختيار ا نو ت مناسبة ا تي ه ا  في موضع تجعله وا

 .منافسيه على أسبقية

 معلومات بنك على يجب تنافسية بيئة ظل في :ا ون أن ا بيئة هذ دائمين يقظة و استماع في ي   ا
معلومات تلعب بحيث  .مهما دورا ا

 معرفة معلومات تتضمن :ا تقنية ا علمية و ا معارف و ا جديدة ا خاصة ا بنك بنشاط ا ن ما ا  أن يم

معرفة تساهم قدرات إثراء في ا ل اإبداعية ا  .حاسمة تنافسية مزايا بخلق مستمر بش

 ع  المطاب            

 س
 

 ااستجاب

 ص    الصاحي         

 
0 
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 عمل يفية معرفة درجة أي :ا راقية ا منافسين مع مقارنة اإتقان من ا خدمات, تقديم مجاات في ا  ا

تنظيم تسويق, ا ي و وا تا تساب با  .فريدة تنافسية ميزة ا

 فاءات فاءة تعتبر :ا بنك,أنها أصول من أصل ا مية طبيعة ذات ا تقليد صبغة وهي ترا  قبل من ا

قد منافسين,و معارف من مجموعة أنها:بينها من تعاريف عدة اتخذت ا عمل يفية ومعرفة ا  ومعرفة ا

ذات  ى وتصنف, ا فاءات فردية فاءات : صنفين إ  .جماعية و
خاصة بنك تهاون فان و موارد في ااستثمار في ا فاءات ا ى بها يؤدي وا تقادم إ ي ا تا  موقعه تراجع وبا

تنافسي,ونميز ل تقادم بين فرقا ا موارد وتآ فاءات ا موارد تتقادم بحيث وا ها عند ا  تتقادم حين غي استعما

فاءات ها عدم عند ا  .اأفراد مصدرها ان استعما
 

  1التنافسية القدرة عوامل: المطلب الثالث 
ون قدرة تت تنافسية ا قرارات أهمها اأهمية, متفاوتة ثيرة عوامل من لمؤسسة ا  واإنتاجية اإبداعية ا

تسويقية  .وا

 : اإبداعية القدرات -1
ما   ان يس أنه طا مؤسسة بإم رغبات جميع يرضي منتوج تقديم ا ى مضطرة فإنها اأوقات, ل وفي ا  إ

ن حتى منتوجها ومواصفات خصائص في تغييرات إحداث ين ورغبات أذواق تغير مسايرة من يتم مستهل  ا

حصول بر حصة عل وا سوق, من أ عملية وهذ ا  : على أساساً  تعتمد ا

 سوق دراسة طلب معرفة ا ي ا حا محتمل أو ا ى وااستماع ا ين آراء إ مستهل مؤسسة,  منتوج حول ا  ا

ك يأتي وا  .فعال معلومات نظام بوجود إا ذ

 خبرة وجية ا نو ت ن هو ما بين تقاطع نقطة اإبداع باعتبار لمؤسسة, ا وجياً  مم نو  مقبول هو وما ت

 .واقتصادياً  اجتماعياً 

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

عمال, معاناة تخفيف فأ أسرع بأخرى اإنتاج وسائل استبدال ا  .…وأ
 
 

                                                           

لمؤسسة ,زبيري رابح -1 تنافسية  قدرة ا معلومات في تنمية ا وطني اأول حول,دور أنظمة ا ملتقى ا مناخ :" ا جزائرية وتحديات ا مؤسسة ااقتصادية ا ا
جديد جزائر ,0220أفريل  00-00," ااقتصادي ا  (.02-00)ص,جامعة ا
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 : اإنتاجية القدرات -2
قدرة تظهر جودة : هما أساسيين عنصرين خال من اإنتاجية ا  واإنتاجية ا

 الجودة :  

مستهلك نظر في وهي منتوج قدرة في تتمثل ا جمعية وتعرفها ورغباته حاجاته تلبية على ا  خصائص مجموعة ا

تي خدمة أو منتوج ية « إشباع في قدرته على تؤثر ا جودة لمراقبة اأمري حاجات »بأنها وا معبر ا  عنها ا

ضمنية ي وا تا منتوج فجودة وبا ناتجة بخصائصه ترتبط ا وناته, من ا ك م ذ خدمات و مرافقة با ز ه, ا  ويرت

جودة تسيير مؤسسة في ا  : وسائل ثاث على ا

 معلومات جمع زبائن ورغبات حاجات معرفة وتحليلها ا   .ا
 مواصفات تجسيد اإبداع تي ا زبائن يطلبها ا منتوج في ا   .ا
 زبائن إرضاء سلعة إنتاج طريق عن ا مواصفات ا تي با وقت في وتسليمها فيها يرغب ا ان ا م  وا

سعر مناسب وبا  .ا

ل وقد جودة ااهتمام ش قدرة تنامي أساس با تنافسية ا يابانية, لمؤسسات ا جودة حلقات "خال من ا تي "ا  ا

معلومات نظام بفضل نجاحها حققت ذي ا معلومات ها يوفر ا محيط عن ا داخلي ا خارجي ا  لمؤسسة, وا

منتوج جودة بتحليل ويسمح مستهلك من ل منظور من ا منتج ا منافس وا  .واحد آن في وا

 اإنتاجية :  
مؤسسة فاءة مدى قياس معياراً  اإنتاجية تعتبر نسبة عنها ويعبر مواردها استخدام في ا مخرجات بين با  ا

مدخات, رئيسية اأهداف من يعتبر اإنتاجية رفع فإن ثم ومن و ا مقارنة تستخدم في أنها ما لمؤسسة, ا  ا

داخلية مؤسسة إنتاجية تطور اتجا معرفة ا مقارنة وفي معينة, زمنية سلسلة خال ا خارجية ا مؤسسات مع ا  ا

مشابهة مستوى في انت إذا ما معرفة ا مطلوب, ا تنافسية قدرتها تنمية إنتاجيتها تحسين عليها يجب أم ا  .ا
ن وا قيام يم مقارنات بهذ ا مؤسسة تتوفر م ما ا معلومات بتوفر يسمح معلومات نظام على ا افية ا  ا

جيدة داخلي محيطها عن وا خارجي ا  .وا

 : التسويقية القدرات -3

ل تسويق وظيفة تش مؤسسة في ا تنافسية قدرتها روافد أهم أحد ا  عن معلومات من ها توفر بما ا
مستهلك ورغبات حاجات محيط وتغيرات ا خارجي ا ك ا تسويق, بحوث: خال من وذ سوق, دراسة ا  تحليل ا

مستهلك سلوك  .ا
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 بيانات وتحليل بجمع تُعنى : التسويق بحوث متعلقة ا ل ا مشا تسويقية با خدمات أو لسلع ا ن ا  ويم

ل هذ تتعلق أن مشا مزيج عنصر بأي ا تسويقي ا منتوج ا سعر ا توزيع, ا ترويج ا  .ا

 بيانات وتحليل بجمع تعنى : السوق دراسة خاصة ا ل ا   : من ب

مشترين - يين ا حا متوقعين ا خدمة أو لسلعة وا تي ا مؤسسة تقدمها ا  .ا

منافسين -  ..… سياستهم أسعارهم, منتجاتهم, ا

قوانين - تشريعات ا تي عامة وا مؤسسة نشاط على تؤثر وا  .خاصة بصفة ا

بيئة - دخل ااقتصادية, ا وطني ا ة, توزيعه, ونمط ا عدا تضخم ا  .… ا

بيئة - عادات, ااجتماعية, ا طبقات, ا تق ا يدا  .…ا

 بيانات وتحليل جمع يعني : المستهلك سلوك تحليل خاصة ا زبائن ا تي با شراء دوافع بفهم تسمح ا  ا

قرار اتخاذ ومراحل ديهم ية وعاداتهم ا طرق باعتبار بأحسن إشباعها على لعمل … ااستها  أن ا

قدرة زبائن إرضاء على ا  .دائمة تنافسية ميزة مصدراً  تعد ا

تسويق وظيفة إن نشاطات هذ خال في ا يد تسمح ا دقيقة لمعلومات تدفق بتو مفيدة ا تي وا  تساعد ا
مؤسسة مزيج وضع على ا تسويقي ا فيل ا ين بإرضاء ا مستهل منافسة ومواجهة ا   .ا
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 محددات القدرة التنافسية : المطلب الرابع 
تي تائم قدرتها وميدان نشاطها  تنافسية ا قدرة ا بحث عن ا منشاة على ا ك ,تعمل ا ثم تحاول بعد ذ

تعرف على اإطار  ك ا ذ معتمدة و قدرة ا قياس درجة صواب ا ية  دينامي وضع معايير وضوابط تتسم با
قدرة  تي تضبطها هذ ا حدود ا مرجوة ,وا نتائج ا قد.حتى يتم تحقيق ا لمنظمة تتحدد انطاقا وان ا تنافسية  رة ا

 :1من بعدين مهمين هما 
 :حجم القدرة التنافسية -1
تي   منافسة ا حفاظ عليها في وجه ا مؤسسة على ا تنافسية على قدرة ا قدرة ا يتوقف ضمان استمرار ا

ات,تواجهها  ثر في محا منافسة صعوبة أ مؤسسات ا ثر اقت ا قدرة أ ان حجم هذ ا لما   .ها و
 :نطاق التنافس -2

ك بتحقيق         مؤسسة بغرض تحقيق قدرات تنافسية ,وذ نطاق عن مدى أتساع أنشطة وعمليات ا يعبر ا
منافسين  لفة مقارنة با ت ميزة , وفرات في ا تأثير على ا تنافس من ثاثة أبعاد من شأنها ا ل نطاق ا ويتش

تنافسية, وهي  :ا

ذين يتم خدمتهم, وهنا يتم   :القطاع السوقي -أ عماء ا مصرفية وا مؤسسة ا س مدى تنوع مخرجات ا يع
سوق ل ا سوق أو خدمة  يز على قطاع معين من ا تر  .ااختيار مابين ا

امل اأمامي  -ب منتجات   :درجة الت مؤسسة أنشطتها داخليا أو خارجيا, وتقديمها  يعبر عن مدى أداء ا
نت خلفية تستخدم في صناعة وا  لمؤسسة ا روابط اأمامية  خلفية ,اج منظمات أخرى أي تعزيز ا روابط ا وا

انت داخلية أو خارجية  منافس قد يحقق مزايا ,لمؤسسات اأخرى سواء  مرتفع مقارنة مع ا امل اأمامي ا ت فا
تمييز لفة اأقل أو ا ت  .ا

دول :البعد الجغرافي -ج جغرافية أو ا مناطق ا س عدد ا مؤسسة , و يسمح بتحقيق مزايا  يع تي تنافس فيها ا ا
وظائف عبر عدة مناطق جغرافية مختلفة, وتظهر أهمية  تنافسية من خال تقديم نوعية واحدة من اأنشطة وا

م عا ل أنحاء ا مي , حيث تقدم منتجاتها أو خدماتها في  تي تعمل على نطاق عا لمؤسسة ا نسبة  ميزة با  .ا

                                                           

عازمي  -1 مة,جمال عبيد محمد ا ويتية دور حو ات ا لشر تنافسية  قدرة ا ات في رفع ا شر ة ماجستير,ا شرق ,لية اأعمال,رسا جامعة ا
 (.00-00)ص,0210,اأوسط
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منظمة  : قطاع النشاط -د تي تعمل في ظلها ا صناعات ا ترابط بين ا فوجود روابط بين ,يعبر عن مدى ا
مختلفة عبر عدة صناعات  تحقيق مزايا تنافسية عديدة ,اأنشطة ا ن استخدام ,من شانه خلق فرص  فقد يم

تي تنتمي إ مختلفة ا صناعات ا خبرات عبر ا وجيا أو اأفراد وا نو ت تسهيات أو ا مؤسسة نفس ا  . يها ا
 ااستراتيجيات التنافسية :المبحث الثالث 

مـدخل إن تصـنيف أو ا شـائع ا تـاب بـين ا بـاحثين و ا بـدائل حـول ا عامـة اإسـتراتيجية ا  هـو لتنـافس ا

ذي قدمه ـذي  Porter ا شـاملة إسـتراتيجية علـى اشـتمل ا لفـة, فـي ا ت تميـز ا يـز و ا تر يـد أي ا تأ  ضـرورة مـع ا
ميـزة تحقيـق تنافسـية ا منـتج تقـديم خـال مـن ا يب باسـتخدام أقـل بسـعر ا منـتج تمييـز أسـا مقـدم ا أو  لمسـتهلك, ا
يز تر سوق من محدودة نسبة على ا سوق تغطية من بدا ا مله ا  .1 بأ

ن عليه و تنافسية اإستراتيجية تعريف يم قرارات من مجموعة نهاأ على ا تي ا منظمة تتخذها ا  تحقيق ا
يف, تقليل مجال في أهدافها ا ت تميز و ا موجودات ا منتجات, و با ن بحيث ا زها بناء من اإدارة تتم  مر

تنافسي تنافس قوى مواجهة و ا خمس ا  .ا
اليف:المطلب اأول   إستراتيجية قيادة الت

يف علـى أنهـا  ا ت قيادة في ا سـوق  :2تعرف إستراتيجية ا مؤسسـة علـى طـرح سـلعة أو خدمـة فـي ا قـدرة ا
منافســين اآخــرين  يف ا ــا لفــة اقــل مــن ت منتــوج ,بت ــك علــى حســاب جــودة ا ــون ذ منفعــة ,علــى ان اي ومســتوى ا

مستهلك  زبون أو ا تي يبحث عنها ا  .ا
قطـ لفـة فـي ا منـتج اأقـل ت ـون ا بنـك بـأن ي تـزام ا رة ا ـذي يعمـل فيـه تستند هذ اإستراتيجية على ف اع ا

تميـــز حفـــاظ علـــى مســـتويات متوســـطة نســـبيا مـــن ا يف إنتـــاج وتســـويق  3مـــع ا ـــا بنـــك علـــى ترشـــيد ت ـــز ا , أي ير
بنـــوك  تســـاب قـــدرة تنافســـية عـــن طريـــق تخفـــيض أســـعار خدماتـــه عـــن أســـعار خـــدمات ا نـــه ا خـــدمات حتـــى يم ا

بنـوك بمنحنـى تعلـم يطلـق عليـه منافسة , وتسـتعين ا خبـر " ا يفيـة منحنـى ا ا ت محـددات " ة ا ـذي يعتبـر مـن بـين ا ا
ذا مـا تـم تطبيـق هـذ اإسـتراتيجية  منافسـين, وا  مقارنـة مـع ا لفـة اأقـل با ت ن استخدامها في تحقيق ميزة ا تي يم ا
لفـة, ممـا يسـاعد علـى تسـعير منتجاتـه وخدماتـه  ت قيـادة فـي ا بنك يستطيع أن يحقق ويحافظ علـى ا بنجاح فإن ا

ليفيابطريقة تن منافسين, ومن ثم يصبح قائدا في مجال نشاطه بسبب تميز ت  .افسية يتفوق بها سعريا على ا

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

London, suny, 1982, P34. 
تسويق ب,ردينه عثمان يوسف -2  .100ص,0220,عمان,دار زهران ,حوث ا
ملتقى اأول حول  -3 تنافسية, مداخلة مقدمة ضمن ا تسويق ا عوض, إستراتيجيات ا عربي :" محمد بن عبد اه ا وطن ا تسويق في ا واقع و آفاق )ا

تطوير شارقة , يومي("  ا توبر  12-10, ا  .0220أ
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ل اإستراتيجية هذ تحقيق و شروط من عدد توافر وجب فعال بش  2 1:هي ا
 لسعر؛ مرن طلب وجود - 

منتج؛ نمطية -   ا

منتج؛ تمييز متعددة طرق وجود عدم -  ا

انيات وجود عدم - ية إم زبائن دى ما تبديل؛ إجراء ا  ا
يف  ـــا بنـــك علـــى تخفـــيض ت يف تـــرتبط بمـــدى قـــدرة ا ـــا ت ســـيطرة علـــى أســـاس ا نســـتنتج ان إســـتراتيجية ا

جودة  ك على مستوى ا ية ,اإنتاج دون ان يؤثر ذ وجية عا نو وقدرة ,وهذا ما يستدعي امتاك تقنيات ومهارات ت
تــي ت قيــود ا صــعوبات وا تقليــد وتحمــل نفقــات علــى مواجهــة ا ة ا نــوع مــن ااســتراتيجيات بمــا فيهــا ســهو رافــق هــذا ا

تنافسي وقدرة على مواجهـة ,بيرة  تميز ا ها ا يف يحقق  ا ت سيطرة على ا و ان نجاح أي منشاة في إستراتيجية ا
تنافسية   .تحديات ا

 
 إستراتيجية التمايز: المطلب الثاني 

تـي اقترحهـا  ثاثـة ا تمييـز مـن بـين ااسـتراتجيات ا تـي تنشـا انطاقـا  M.PORTERتعد إسـتراتيجية ا وا
لسـوق  تـي تقــدمها  منتجــات ا تميز فـي ا مؤسسـة بــا مؤسسـة فــي ,مـن تمتــع ا ـى تفــرد ا تميـز تســعى إ فإســتراتيجية ا

ين مثــل  مســـتهل لزبــائن وا مقـــدم  منتوج ا متعلقـــة بــا جوانــب ا جـــ:بعــض ا نوعيــة,ودة ا تصـــميم ,صـــفات خاصــة  ,ا
ك تنافسيا ,عامة رائدة ,سمعة جيدة ,متميز  تميز بذ  .من اجل تحقيق ا

زبـائن وتتميـز فيهـا   سـب خاصـية فريـدة يريـدها ا ن مـن  تميـز عـن منافسـيها عنـدما تـتم مؤسسـة ا تحقق ا
ر منها مثا ى آخر وتتخذ عدة أبعاد نذ تمييز من قطاع إ  2 :وقد تختلف طرق ا

منافسة - منتجات ا لمنتج عن ا  تصميم مميز 
وجيا مميزة -  نو  ت
لمنتج  - مظهر)خصائص مميزة  جودة في ا  (سمات خاصة, ا
توزيع - بيع أو طرق مميزة في ا  .خدمات ما بعد ا

                                                           

رحمن عبد-1 بدائل اإستراتيجية, اإدارة مصطفى, ابتهاج ا تنفيذ-اإستراتيجية ا رقابة و ا تغيير إدارة-ا منظمة اإستراتيجي, ا عربية ا توزيع, و لنشر ا  ا

 .79 ص , 1995مصر,
قاهرة مصر,  -2 توزيع, ا نشر وا لطباعة وا معلومات, دار غريب  سياسات اإدارية في عصر ا سلمي, ا  .190, ص1990علي ا
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عمــاء , أ        تقــدير مـن ا تميــز بطريقــة فريـدة تجــد ا ــرة رئيســية وهـي ا ــز تبنـى هــذ اإســتراتيجية علـى ف ي ير
عمـاء  ـون ا لعمـاء , بسـعر مرتفـع ي بنك ضمن هذ اإستراتيجية على تقديم خدمات متميزة وذات قيمة أعظم  ا
تـي يقـدمها  مصـرفية ا خدمـة ا ـون جـودة ا خدمـة , أي أن ت هم علـى تلـك ا دفعه مقابل حصـو راغبون ومستعدون 

منافسين مع تعادل اأسع تي يقدمها ا بنك أعلى من تلك ا ر مـن ا طـرق نـذ عديد من ا ك با ن تحقيق ذ ار , ويم
 :0أهمها

لمنافسين  -1 ميلية جديدة غير معلومة   .تقديم خدمات مصرفية ت
ة -0 ثر سهو مصرفية أ خدمات ا عماء على ا  .جعل حصول ا
ية -0 حا مصرفية ا خدمات ا جودة ا مستمر  تطوير ا  .ا

طويــل ويرجــع         مــدى ا تمــايز فــي ا قصــير, إا أنهــا ا تضــمن ا مــدى ا ــة فــي ا تعتبــر هــذ اإســتراتيجية فعا
مصرفية خدمات ا ى تقليد ا ك إ  . ذ

يز: المطلب الثالث  إستراتيجية التر
زبـائن :تعرف هذ اإستراتيجية بأنهـا  ين وا مسـتهل يـتم  حيـث,سـواء أفـراد أو مؤسسـات ,اختيـار فئـة مـن ا

ين  مسـتهل زبـائن وا ثر من غيـرهم مـن ا وفاء باحتياجاتهم أ يز عمليا على ا تر وتأخـذ هـذ اإسـتراتيجية بعـدين .ا
 :هما 

منافسـين  -1 ـى ا قيـاس إ نوعيـة با ي ا لفة أو تقـديم منتـوج عـا ت يز على تخفيض ا تر لفـة ,ا ت يـز علـى ا تر أو ا
وقت  جودة في نفس ا تم,وا سوق وهذا من اجل ا  .يز في ا

زبـائن اآخـرين  -0 ين وا مسـتهل هـم حاجـات مختلفـة عـن ا ين  مسـتهل زبائن وا يز على فئة محددة من ا تر أو ,ا
ـــل مـــن ,يرغبـــون فـــي خـــدمات متميـــزة  هـــذ اإســـتراتيجية بـــنفس تقنيـــات  مؤسســـة عنـــد اعتمادهـــا  هـــذا وتســـتعين ا

تمييز  يف أو إستراتيجية ا ا ت اهما وبمتطل,إستراتيجية ا يز عليه ,تحقيق هدف استراتيجي محدد ,بات  تر مع ا
ية في تحقيقه  فاءة وفعا ثر   .يجعلها أ

تعامــل مــع         ســوق بــدا مــن ا بنــوك فــي ظــل هــذ اإســتراتيجية علــى خدمــة قطاعــات محــدودة مــن ا ــز ا تر
انيــة قيــام  ــل , وتعتمــد هــذ اإســتراتيجية علــى افتــراض أساســي وهــو إم ســوق  بنــك بخدمــة قطاعــات محــدودة ا ا

تنافسية في ظل  ميزة ا ل ويتم تحقيق ا سوق  حال عند قيامه بخدمة ا فاءة عما هو عليه ا ثر فاعلية و ل أ بش
يز من خال تر  :إستراتيجية ا

                                                           

خدمية -0 مصري , إدارة و تسويق اأنشطة ا ندرية , ، محمد سعيد ا جامعية , اإس دار ا  (.020-020)ص, 0220ا
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 .إما تقديم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقل -1
منافسين-0 مقارنة مع ا  .أو تقديم منتجات وخدمات متميزة با

حفــاظ عليهــا,         تنافســية وفــي ا لميــزة ا تســابها  ــل إســتراتيجية تنافســية تختلــف تمامــا فــي ا قــول أن  ــن ا ويم
ل منها تنافسية  ميزة ا ثاثة وا تنافسية ا مقارنة بين اإستراتيجيات ا ي ا تا جدول ا  .ويوضح ا

 اإستراتيجيات التنافسية الثاثة (:4-2)جدول رقم 

 الميزة التنافسية اإستراتيجية التنافسية  
 

 حـجـم
 

 
 جـميـع

 قـطـاعات

لفة      ت قيادة في ا زبــــــــــــــائن انخفــــــــــــــاض  إدراك ا ا
مؤسسة عـن  أسعار منتجات ا

 .منافسيها

تمييز             السـوق السـوق فريـــــد  إدراك ا لشـــــيء ا زبـــــائن  ا
مؤسسة ذي تقدمه ا  .ا

ن ـمن ـيـعـاع مـطـق المـسـتـهدف
 وقـالس

                             
يز تر  ا

زبــــــــــائن فــــــــــي قطــــــــــاع  إدراك ا
ــذي  فريــد ا لشــيء ا مؤسســة  ا

مؤسسة  .تقدمه ا

معلومات اإدارية  :المصدر سيد غراب , نظم ا ندرية, (مدخل إداري) ا تبة اإشعاع, اإس  .102, ص 1999, م
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 القدرة التنافسية في البنوك : الفصل الثاني 

 

77 

 

امل: المطلب الرابع  لفة إستراتيجية ت   التميز و اأقل الت
ثاث اإستراتيجيات عرض بعد يز و ا تر ثانية اأوى على با ن وا قول يم  اأوى اإستراتيجية أن ا

ن وعاء توسيع من تم زبوني ا زبائن عدد في زيادة) ا ربح, هامش انخفاض في مع (ا ثانية أما ا ن فقد ا  تم

منظمة تخفيض مع ربحها هامش توسيع من ا زبائن عدد في ا  .ا

تطور بعد و حاصل ا ت اأعمال بيئة في ا منظمات أدر عمل أن ا امل على ا ت دمج و ا  بين ا

 اإستراتيجيات

تبني اأجدر هو بر استفادة با تقليل و مزاياهما من أ  .مخاطرهما من ا

ك منفعة فإن ذ متحققة اأساسية ا تي لمنظمة ا من معا اإستراتيجيتين تتبنى ا اة صعوبة في ت  محا
منافسين وتقليد تي لمزايا ا ها ا منظمة, هذ تمتل ن حيث ا قيمة من نوعين تزويد من اإستراتيجية هذ تم  ا

منتج تمايز :لزبائن وقت  نفس في اأسعار بأقل و ا  .ا
مؤسسة تي تعيشها ا تنافسية ا ظروف ا ر فانه وفي ظل ا ان ابد من اعتماد ,ومن مجمل ما سبق ذ

ها  تي تمتل تنافسية ا مزايا ا تي اقترحها ,بعض ااستراتيجيات انطاقا من ا انت ااستراتيجيات ا  .Mوقد 

PORTER  يف ا ت سيطرة على أساس ا تميي,أهمها وتتمثل في إستراتيجية ا يز ,ز ا تر إا ان اختيار ,ا
اناتها وقدراتها  م مؤسسة وااعتماد على إحدى هذ ااستراتيجيات يتوقف على ظروفها وا  ما انه يتطلب ,ا

ية  تا خطوات ا ك بإتباع ا مناسب وذ وقت ا لسوق في ا مة ودقيقة   :1دراسة مح
  مؤسسة تي تتواجد بها ا سوق ا ار ,تحديد نوعية ا خاص بها من سلع وخدمات وأف ومجال اإنتاج ا

منتظر ,وحجمها  نمو ا مستقبل ,ومعدل ا نجاح في ا  .ومتطلبات ا
  منافسين لمؤسسة :تحديد ا لي  تقييم اأداء ا ك  منافسين اآخرين ,وذ  وتحديد ااختاف بينها وبين ا
 قوة  تقييم سياسات نافسة مع تحديد نقاط ا مؤسسة ا تسويقية مقارنة با مؤسسة اإنتاجية وا وبرامج ا

ضعف   .وا
  مؤسسة خاصة با خطة اإستراتيجية ا ل ا  .تحديد هي

 
 
 

                                                           

حميد -1 فعال ,طلعت اسعد عبد ا تسويق ا مصرية ,ا تب ا قاهرة ,دار ا  .70ص,0220,ا
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 جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك :المبحث الرابع 
مصرفية تحو  صناعة ا قرن عرفت ا مصرفية في في بداية هذا ا ات سريعة أثرت على مختلف اأنظمة ا

تحديات  مواجهة ا ة  جديد , واعتماد إستراتيجيات فعا مناخ ااقتصادي ا تأقلم مع هذا ا م مما يحتم عليها ا عا ا
عماء أحد  خدمات وتحقيق رغبات ا مصرفية وااهتمام بجودة ا خدمات ا متزايدة , وأصبح تطوير ا تنافسية ا ا

مدا لبنوكا تنافسية  قدرة ا زيادة وتطوير ا رئيسية   .خل ا
تساب وتعزيز  مصرفية في ا خدمات ا ذي تلعبه جودة ا دور ا ة تحليل ا ى محاو مبحث إ يهدف هذا ا

لبنوك  تنافسية  قدرة ا  .متنوعة من منتجات و خدماتمن خال ما تعرضه ا
تساب وتعزيز القدرة التنافسية للبنوك  :المطلب اأول   جودة الخدمة المصرفية في ا

تساب القدرة التنافسية للبنك/ أوا  جودة الخدمة المصرفية و ا
منافسين   تميز على ا تنافسية شقين وأما اأول فهو قدرة ا قدرة على مغازة ,لقدرة ا ثاني فهو ا وأما ا

خدمة وتقديمها  ل من تصميم ا لزبائن من خال جودة  ة ومؤثرة  ثاني ,فعا شق ا نجاح في ا واشك ان ا
شق اأول  نجاح في ا نجا,متوقف على ا ى ا شقين إ نجاح في ا لعميل ويؤدي ا ح في تقديم منفعة أعلى 

لبنك  سوقية  حصة ا ى زيادة ا سب رضا ووائه ومن ثم إ  . 1و
 2جودة الخدمة المصرفية و تعزيز القدرة التنافسية للبنك/ثانيا

ان       م سعر أو توجه نحو ا ى توجه نحو ا بنوك في تعاملهم معها إ باحثين توجهات عماء ا صنف بعض ا
مقدمة أو توجه نحو اأ خدمة ا ل رئيسي على سعر ا بنك بش عميل قد يعتمد في تعامله مع ا بنك, فا شخاص با

ميزة  ن أي من هذ اأمور أن تعزز ا عاملين عاقات قوية, و يم ذي تربطه با بنك ا ه, أو يتعامل مع ا
لبنك تنافسية   .ا

تي      جودة بنفس اأسعار ا ية ا ذي يقدم خدمات عا بنك ا منافسة, فإنه يتميز عنها بجودة فا بنوك ا تقدمها ا
عميل مستعدا  ون أيضا متميزا و يبقى ا منافسين فإنه سي خدمته سعر أعلى من ا خدماته, حتى و إن وضع 

تميز  .دفع سعر أعلى مقابل هذا ا
ون مصدرا     خدمة أن ي ذي تقدم فيه ا ان ا م بنك أو ا ذي يتواجد فيه ا ان ا لم ن  تنافسية, و  و يم لميزة ا

ك ان إا إذا أجبر على ذ م عميل عن هذا ا بنك . ا يتحول ا تنافسية ابد من قيام ا ميزة ا لحفاظ على هذ ا و 
                                                           

قادر -1 لبنوك ,بريش عبد ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا عدد ,جلة اقتصاديات شمال إفريقيا م,جودة ا  .021ص,0220ديسمبر  20ا
قادر -2 جزائرية ,بريش عبد ا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا مصرفية و زيادة ا خدمات ا مصرفي و متطلبات تطوير ا تحرير ا تورا في ,  ا د نيل شهادة ا أطروحة 

علوم ااقتصادية  تسيير, ا علوم ااقتصادية وعلوم ا جزائر ,لية ا  .072ص,  0220ا
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نظر  ي, و ابد من إعادة ا صراف اآ أجهزة ا مصرفية  خدمات ا متقدمة في مجال تقديم ا تقنية ا باستغال ا
مستخدمة عند تقري يب ا بنكفي اأسا فروع ا داخلي  تصميم ا جغرافي و ا لبنك و توزيعها ا  .ر فتح فروع جديدة 

ميزة      ون ميزة تنافسية و تتحقق هذ ا عماء أن ت بنك و مودتهم و عاقاتهم با عاملين با فاءة ا ن  و يم
فء و يعاملونه ل إيجابي و  هم بش عماء و يستجيبون  بنك با عاملين با فل ا م باحترام  و أدب و عندما يت

ثقة  .يقيمون عاقاتهم على أساس متين من ا
بنك ميزة تنافسية فإنه      م يحقق ا بنك, و إذا  يه ا جودة أمر هام و يجب أن يبادر إ ية ا خدمة عا تميز با و ا

جودة ية ا تي تتميز بخدمات عا بنوك ا ون في وضع تنافسي ضعيف مقارنة با  .سي
يز و يلخص عوض بدي     بنوك من وراء تر خدمية و منها ا منظمات ا تي تعود على ا مزايا ا حداد ا ر ا

جهود على تحسين جودة خدماتها في اآتي  :ا
تنافسية - ضغوط ا ي مواجهة ا تا بنوك و با  .تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية ا
مصرفي - عمليات ا م في ا تح يف أقل بسبب قلة اأخطاء و ا ا  .ةتحمل ت
ي زيادة  - تا بر و با تقاضي أسعار و عموات أ بنوك  فرصة أمام ا ية تتيح ا عا جودة ا متميزة با خدمة ا أن ا

 .اأرباح
حصة  - يين و جذب عماء جدد و زيادة ا حا عماء ا بنك على ااحتفاظ با متميزة تزيد قدرة ا خدمة ا أن ا

سوقية  .ا
جــودة ا - مصــرفية ذات ا خدمــة ا بيــع فــي توجيــه و إقنــاع أن ا بنــك بمثابــة منــدوبي ا يــة تجعــل مــن عمــاء ا عا

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

 أهمية تطوير القدرة التنافسية في البنوك / أوا
تنافسية       تحديات ا تحقيقه في ظل ا بنوك  تنافسية هدفا استراتيجيا تسعى ا قدرة ا يمثّل امتاك و تطوير ا

مصرفية خدمات ا عميل . جراء تحرير ا بنك على تحقيق حاجات ا تنافسية على أنّها قدرة ا لقدرة ا إذ ينظر 
مناسب,  سعر ا مناسبين و با ان ا م وقت و ا مصرفي في ا خدمة, ا حصول عليها من ا تي يتمنى ا قيمة ا أو ا

ية, عا جودة ا وجية بهدف مثل ا نو ت بشرية و ا ية و ا ما مجموعة اأصول ا ي فهي استثمار  تا  :1و با
لعماء  - ل  –إنتاج قيمة   .تلبي احتياجاتهم -خدمات مصرفية مختلفة منتجات و في ش

                                                           

قادر -1 جزائرية ,بريش عبد ا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا مصرفية و زيادة ا خدمات ا مصرفي و متطلبات تطوير ا تحرير ا  .070مرجع سابق,ص , ا
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جود - منافسين فيما يخص ا تميز عن ا سعر ةا  .و ا

د      عمائه, إذ  Porter .Mفلقد أ بنك أن يخلقها  تي باستطاعة ا قيمة ا تنافسية تنشأ من ا ميزة ا على أن ا
ذا  منافسين,  مقدمة مقارنة با خدمة ا منخفض, أو تقديم منافع متميّزة من خال ا سعر ا ل ا ن أن تأخذ ش يم

تنافسي ميزة ا تمييز بين نوعين من ا ن ا  :ةيم
لفة اأقل - قدرة : ميزة الت نتيجة  تي تتحقّق  بنكا لفة  و خدماته هاتعلى إنتاج و تسويق منتج ا بأقل ت

نة محافظة ,مم لمؤسسة إا إذا قامت هذ اأخيرة با تفوق  تميز وا لفة اأقل ا تحقق ا ت ناتجة عن ا ميزة ا ان ا
لفة اأقل 1,عليها وضمان استمرارها  ت تي تؤثر على دوام ميزة ا عوامل ا  .ومن بين ا

  سوق :اقتصاديات الحجم ة داخل ا حر لدخول أو ا بر عائق  تي تمثل ا  .وا
  شل هذا :اإلحاق تنوع  ى ا منافس إ ن ان يرغم ا مؤسسة يم حاق مع وحدات من نفس ا ان اإ

تميز   .ا
 امنة بين  :الروابط عاقات ا مؤسسة أي تنسيق ا مستقلة,ا توزيع ا موردين وقنوات ا  . ا
 وجية معينة  اإجراءات التقديرية نو خاصة بمنتج أو عملية ت ية ا مل ى إحداث حقوق ا هادفة إ  .ا

بنك ق و تفيحيث : ميزة الجودة العالية - منافسين بتقديم ا ي منتجات و خدمات مصرفية متميزةعلى ا  ةو عا
جودة و  بيرة في نظر  هاا عماءقيمة   .ا

 مداخل تطوير القدرة التنافسية في البنوك /ثانيا
زيادةأدت      ية أدائها بهدف امتاك  ا فاءة و فعا ى رفع  بنوك على اختاف أنواعها إ ى سعي ا تنافسية إ ا

محافظة عليها من خا ت تساهم في تنميتها و ا تنافسية, حيث برزت مداخل مازا قدرة ا ل تلبية حاجات ا
تطوير ار و ا يب اابت تنافسية من خال تبني أسا عماء باستمرار, أو تنمية قدراتها ا  .2ا

مناخ ااقتصادي : مدخل تلبية حاجات العماء -1 مصرفية في ظل ا بنوك في اختراق اأسواق ا يتوقف نجاح ا
وسائل ل ا عمل باستمرار و باستعمال  انية ا جديد على مدى إم تي  ا عماء ا وجية في تلبية حاجات ا نو ت ا

ل دائم  .تتطور بش
عماء و      سب واء ا مية جعل هدف  عا وطنية و ا مصرفية ا منافسة بسبب انفتاح اأسواق ا إنّ اشتداد ا

بنوك على تحقيقه, بنك هدفا استراتيجيا ا تعامل مع ا ذي يستوجب دراسة و تحليل  استمرارية ارتباطهم با اأمر ا
                                                           

شيخ صورية, معموري -1 ميزة نجاح وعوامل محددات جيرة,ھ ا تنافسية ا مؤسسة في ا ملتقى ااقتصادية, ا دوي ا رابع ا منافسة واإستراتيجيات :"حول ا  ا

تنافسية صناعية لمؤسسات ا محروقات قطاع خارج ا دول في ا عربية ا شلف جامعة ,"ا جزائر,ا  . 22ص, 29/11/0212-22, ا
قادر بريش -2 جزائرية ,  عبد ا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا مصرفية و زيادة ا خدمات ا مصرفي و متطلبات تطوير ا تحرير ا سابق ا مرجع ا  .070ص, ,ا
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ية  قادرة على إشباعها بدرجة عا سلع ا ة تصميم و إنتاج ا تسويق, و محاو تلك ااحتياجات من خال بحوث ا
ي يتطلب اأمر ما يلي تا  : و با

  منافسين مرهون بتحقيق رضا : العماءتحقيق رضى بنوك على امتاك ميزة تنافسية مقارنة با إن قدرة ا
متغيّرة باستمرارا متنوّعة و ا حاجاتهم ا ي  عا قادرة على تحقيق اإشباع ا منافع ا قيم و ا  . عماء عن ا
 جودة : سرعة ااستجابة في تلبية الحاجات مصرفية ذات ا خدمات ا عمل على تقديم ا من خال ا

مناسب بمعنى سعر ا مناسبين و با ان ا م وقت و ا ية في ا عا  :ا
  جودة متميزة عن ما يقتقديم ية ا منافسوندخدمات مصرفية عا  .مه ا

  انيات مصرفية بأسعار جذابة و مائمة إم خدمات ا عماءتقديم ا  .ا

جودة إن       تجديد ا  تحسين عمليات أثناء أساسا هذا ويظهر لعماء, ااستجابة تحقيق مع يتماشيان وا

جودة يها تفتقر بمزايا جديدة منتجات وتطوير ا بنوك إ منافسة ا  .1ا
 بنك يعني قيام موظفي :ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورة يب تستجيب  ا خدمات بأسا تقديم ا

عم جلوس اءرغبات و حاجات ا موحد, أو بنك ا شباك ا ا خدمات,   .و غيرها من ا

قدرا: مدخل تنمية و تطوير القدرات التنافسية -2 ة تنمية ا تي تعتبر مسأ عوامل ا تنافسية من بين أهم ا ت ا
خدمة اأفضل و  تقديم ا نتيجة  عماء و تلبية حاجاتهم  بنوك على تحقيق رضا ا ى تطوير قدرة ا تؤدي إ

قدرات في متميّزة دائما, و تتمثل تلك ا  :2ا
 مستهلك : المرونة ون ا ذي ي مناسب ا وقت ا مؤسسة على تنويع منتجاتها و تسويقها في ا و هي قدرة ا

تسويقية تساعد على تحسين سمعتها و صورتها  متغيّرات ا تعامل مع ا ما أنّ مرونة ا يها,  في حاجة إ
منتجاتها مستهلك و تعزّز وائه   .دى ا

ى اإ مرونة يضيف بعدا قويا إ جودة وأن ما أن عامل ا لفة وا ت تنافسية فضا عن بعدي ا ستراتيجية ا
بعدين ى تقارب في مستوى هذين ا صناعية قد تصل إ مؤسسات ا لمرونة نوعين3ا  : , و

 
 

                                                           

تغيير إدارة فريد, عور -1 ميزة على وأثرها ا تنافسية ا مؤسسة في ا رة , ا تسيير, علوم في ماجستير مذ مؤسسات, تسيير اقتصاد تخصص ا جامعة  ا
دة,, ي  .00ص , 2008 س

ي يحضيه,  -2 لمؤسسة ااقتصاديةسما تنافسية  ميزة ا تطوير ا شاملة مدخل  جودة ا وطني اأول حولإدارة ا ملتقى ا مؤسسة :" , مداخلة مقدمة في ا ا
جديد مناخ ااقتصادي ا علوم ااقتصادية, جامعة ورقلة, يومي"ااقتصادية و تحديات ا حقوق و ا لية ا  .122,ص .0220أفريل  00 –00:, 

ري,  - 3 ب توزيع , اأردن, ثامر ا لنشر و ا علمية  يازوري ا تسويق , دار ا  .022ص  ,0222استراتيجيات ا
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ل زبون :مرونة المنتج - منفردة  حاجات ا تغيرات في اأذواق وا قدرة على مسايرة ا  .وتعني ا
ه فوائد متعددة  :مرونة الحجم - طلب وهذا  لتغير في مستويات ا مؤسسة على ااستجابة  وتعني قدرة ا

تسليم بأوقات مختلفة حجم وا م با تح يلة واسعة, وا ك من خال تقديم منتجات جديدة, وتقديم تش  .وذ

 ــة وجيــة  :اإنتاجي نو ت يــة و ا ما ماديــة و ا أصــول ا بشــريةيــؤدي ااســتثمار و ااســتغال اأمثــل   و ا
ىلبنوك  نـة, ممـا يـؤثر إيجابيـا زيادة اإنتاجية,  إ لفـة مم مخرجـات و أجودهـا بأقـل ت و تحقيق أفضل ا

بنكعلى ميزة  تنافسية ا  . ا
 تغ: الزمن ى تغيير حيأدت ا متاحقة إ تنافسية ا زمن و تقليصه يرات ا يشمل عنصر ا تنافس  ز ا

ح  بنكصا عميل و ا وقت ا  . في نفس ا
زمن تظهر في إن     منافسة عبر عنصر ا  :أبعاد ا
منتج - مصرفية اختصار زمن دورة حياة ا خدمة ا  ,أو ا
خدمات - مرونة في عملية إنتاج ا عمليات, أي ضرورة إحداث ا  ,تخفيض زمن تحويل و تغيير ا

طلب و تسليم  - ممتدة بين تقديم ا فترة ا لعميل, و هي ا دورة  خدمةتخفيض زمن ا   ,ا

 جودة  :الجودة العالية بنوك تبني نظام ا تنافسي يلزم ا موقف ا بقاء في اأسواق و تنمية ا بهدف ا
عمليات رغم تزايد  وظائف و ا خدمات و ا سلع و ا ية في ا عا جودة ا ذي يضمن استمرارية ا شاملة ا ا

تنافسية و شدّتها ضغوط ا  .ا
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م على جودة القدرة التنافسية للبنوك :المطلب الثالث   معايير الح
ن اعتبارها من زاوية أخر       تي يم لبنك و ا تنافسية  قدرة ا مؤشرات جودة اإدارة و  أحد ىتتعدد معايير ا

ما يلي معايير  ن تحديد أهم هذ ا تسيير, و يم م في ا تح   :1ا
شاملة - جودة ا  .مدى تبني مفهوم و أسلوب إدارة ا
ك - ذ تي ترصد  مخصصات ا لعاملين و حجم ا مستمر  تدريب ا  .مدى ااهتمام با

مصرفي - تطوير ا  .مدى ااهتمام ببحوث ا

تصميم أهداف و استراتيجيات  - أساس  زبائن  مدى وجود توجه تسويقي, أي استلهام حاجات و رغبات ا
مست سعي ا مصرفية, و ا خدمة ا مصرفي و ا زبائن و سياسات اأداء ا حاجات و رغبات ا استجابة  مر 

يف مع متغيراتها ت  . و ا
بنك - واحد على مختلف مستويات ا فريق ا  .مدى زرع و تنمية روح ا
مؤهلة - مصرفية ا ة ا عما  .مدى توفر ا

مصرفية - صناعة ا وجيا ا نو  .مدى استخدام أحدث ت

س - حصة ا ي ا ى إجما لبنك و نسبتها إ سوقية  حصة ا مصرفيا لجهاز ا  .وقية 
مية  - عا محلية و ا بيئية ا متغيرات ا تعامل مع ا قدرة على ا  .ا

 متطلبات تطوير جودة الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية :المطلب الرابع 
جزائرية أن تسعى بخطوات متسارعة        بنوك ا زاما على ا مصرفية  قد أضحى  خدمات ا نحو تطوير جودة ا

حادي  قرن ا مصرفي خال ا عمل ا تي تواجه ا متباينة ا تحديات ا ى مستوى ا مقدمة, حتى تستطيع اارتقاء إ ا
عشرين مصرفية , و ا خدمات ا تطوير جودة ا رئيسية  عمل ا خصوص تحديد عدد من محاور ا ن في هذا ا و يم

لبن تنافسية  قدرات ا تي تتمثل أهمها فيمايليودعم ا جزائرية و ا  : 2 وك ا
نولوجية في العمل المصرفي -1 بة أحدث التطورات الت  : موا

حديثة في  وجية ا نو ت تطبيقات ا تعظيم استفادتها من ا جزائر  تي يجب أن تتبناها ا محاور ا ان أهم ا
مصرفي تتمثل فيما يلي عمل ا  :ا

                                                           

تج -1 صناعة و ا بحوث غرفة ا ز ا مصرفية, مجلة أفاق اقتصادية, مر صناعة ا لتنافسية في ا مدخل  شاملة  جودة ا ارة بدبي احمد سيد مصطفى, إدارة ا
سابع و اأربعون, ا عدد ا عشرون, ا خامس و ا  .102,  ص0220مجلد ا
رزاق حميدي -2 ة ,عبد ا لبنوك حا تنافسية  قدرة ا عماء وزيادة ا تحقيق رضا ا مدخل  ية  بن خدمات ا علوم ااقتصادية ,BDLجودة ا رة ماجستير في ا مذ

تسيير   (.102-109)ص,0222,بومرداس,وعلوم ا
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معلومات - وجيا ا نو بنوك  زيادة اإنفاق ااستثماري في مجال ت تي تحرص ا باعتبار أهم اأسلحة ا
منافسة و تقديم خدمات مصرفية متطورة  لصمود في حلبة ا  .على اقتنائها 

ل بنك و باقي فروعه بما يضمن سرعة  - رئيسي  ز ا مر ة ااتصال بين ا اإسراع في تنفيذ شب
بيا ترونية تداول ا ات اإ شب ى اارتباط با ازمة عليها, باإضافة إ تسويات ا عماء و إجراء ا خاصة با نات ا

ية اأخرى ما مؤسسات ا بنوك وا خاصة با  .  ا
ي  - صراف اآ توسع في استخدام خدمات ا تقديم خدمات متنوعة مثل تسجيل أوامر  ATMضرورة ا

عماء تي يطلبها ا دفع ا  .ا
 : تنويع الخدمات المصرفيةير و تطو  -2

ى تطبيق      لوصول إ عماء و تنويع خدماتها  افة احتياجات ا بنوك تلبية  و في هذا اإطار يجب على ا
يز على صيرفة تر شاملة, مع ا بنوك ا ية و إصدار بطاقات اائتمان  مفهوم ا قروض ااستها تقديم ا تجزئة  ا

ماضية, و من أهم هذ  قليلة ا سنوات ا بنوك خال ا تي أصبحت تستحوذ على اهتمام متزايد من قبل ا ا
خدمات  :  ا

عائلية مثل شراء  - شخصية و ا تمويل ااحتياجات ا تي تستخدم  شخصية و ا قروض ا ااهتمام با
نية و سيارات و أجهزة منزيةوحدات   .س

صغر  - متناهية ا صغيرة و ا لمشروعات ا قروض   .ااهتمام بتقديم ا
ى تقديم بعض      مرحلة فإن هناك حاجة إ تجزئة خال هذ ا يز على صيرفة ا تر ى أهمية ا و باإضافة إ

قائم منها مثل توسع في ا حديثة أو ا خدمات ا   :ا
  تمويلي تأجير ا  . Financial Leasingا
  ة مشتر قروض ا  . Syndicated Loansا
  تجارية فواتير ا  . Factoringخصم ا
  تصدير تزامات ا   .Forfaitingشراء ا
 تحوط و خيارات تقديم خدمات ا صرف مثل عقود ا فائدة و ا تغطية من مخاطر تقلبات أسعار ا و  ا

مستقبليات, فائدة اآجلة ا عقود اآجلة و اتفاقيات أسعار ا ى ا  .باإضافة إ
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 :اارتقاء بالعنصر البشرى -3
بشري  عنصر ا جزائرية و اارتقاء بمستوى أداء ا بنوك ا بشرية في ا لموارد ا تحقيق أفضل استثمار 

ى نموذج  لوصول إ املة  مت فعال"تبني عدد من ااستراتيجيات ا مصرفي ا ر منها مـا يلي "ا  : نذ
مصرفية على استخدام  - وادر ا تدريب ا برى  بنوك ا مية أو ا عا خبرة ا ااستعانة بأحد بيوت ا

حديث مثل اانترنت و غيرها عصر ا مصرفية و أدوات ا صناعة ا وجيا ا نو  .ت
وجيا ا - نو ت خارج استيعاب أدوات ا بعثات تدريبية في ا بنوك  بنوك إرسال موظفي ا مستخدمة في ا

جزائر يفية تطبيقها في ا تعامل معها و  مية و طرق ا عا  .ا
بة  - ار و اإبداع و موا تي تتعلق بأهمية اابت بنوك ا دى موظفي ا متطورة  مفاهيم ا ترسيخ بعض ا

سب عماء جدد مبادرة  مصرفية, و ا منتجات ا حديثة, و تطوير ا وجية ا نو ت تطورات ا  . ا
تي يعمل بها ض - لبيئة ااقتصادية وااجتماعية ا املة  معايشة ا ي با بن تسويق ا ي ا رور قيام مسئو

بنك  خدمات ,ا ية وتحديد احتياجاتهم وتصميم مزيج ا ما عماء ا علمي في تحليل قدرات ا منهج ا مع استخدام ا
تي تتاءم  معهم ية ا بن  .ا

 
  باإضافة إلى المتطلبات التالية: 

ية  -4  :مواصلة اإصاحات البن
ن تعريفها بأنها مجموعة من اإجراءات  تي يم لة ا هي ي عن طريق عملية إعادة ا بن يتم اإصاح ا

نها من ااستمرار  بنوك وتم فاءة ا ية أو اإدارية بغرض تحسين  ما فنية أو ا ل ا هيا ى تصحيح ا تهدف إ
طويل  متوسط وا مدى ا تي شهدت وسعي,بنجاح على ا عمومية ا بنوك ا تفعيل دور ا جزائرية  سلطات ا ا من ا

تي  تحديات ا ية قادرة على مواجهة ا هدف منها بناء منظومة بن ان ا ية واسعة  فترة اأخيرة إصاحات بن ا
مية  عا تطورات ااقتصادية ا  .فرضتها ا

 :  تدعيم القواعد الرأس مالية -5
مودعين وصمام تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال  دفاع اأول عن ا بيرة باعتبار خط ا بنوك أهمية  ا
صدمات واأزمات  لبنوك في تنويع خدماتها وتوسيع ,اأمان في مواجهة ا بر  فضا عن أهميتها في منح قدرة ا

ي  بن ه بتطبيق,نشاطها ا خاضعة  بنوك ا افة ا جزائر  زام بنك ا مقترحات بازل إ ك تطبيقا  معدل  وفي ضوء ذ
2%. 
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  :ااهتمام بإدارة المخاطر  -6
وطني  خاص ا قطاع ا بيرة نتيجة انفتاحها على ا ية من تطورات  بن سوق ا في ضوء ما تشهد ا

مخاطر,واأجنبي  ز في مضمونه على إدارة ا ي ويرت بن نشاط ا وعلى هذا اأساس تم إجراء تعديات ,أصبح ا
تفعيل  قرض  نقد وا دارتها هامة في قانون ا مخاطر وا  مختلفة في مواجهة ا له ا جزائر وهيا  .دور بنك ا

ر بالبنوك  -7  :وضع آلية لإنذار المب
تدعيمها من طرف  قوية  توجهات ا ي ومع ا بن ي وا ما نظام ا مع تعاظم ااهتمام بموضوع سامة ا

ية  بن لرقابة ا جنة بازل  يين و دو بنك ا نقد وا ية وفي مقدمتها صندوق ا دو مؤسسات ا فان هناك حاجة ماسة ,ا
جزائرية  بنوك ا ية با بن ر باأزمات ا مب لتنبؤ ا ية  بنوك على وذ,وضع آ قدرة ا عمل على زيادة ا ك با

تي قد تواجهها  مخاطر ا مواردها ومواجهة ا فء   .ااستخدام ا
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 :الخاصة 
تنافسية  قدرة ا ى تحقيق ا وصول إ ن ا فصل يم محافظة ,من خال ما تم عرضه  في هذا ا تنميتها وا

بنك ومتعامليه  مصرفية بين ا بيئة ا امل في اأداء داخل ا ت بنوك ان تبني فلسفتها ,عليها من خال ا فعلى ا
تعامل بمفهوم ا عمل على إشباع احتياجات مختلف أطراف ا فن على أساس ا تقدم في ا ب ا عميل أوا آخذة بر

مصرفي  خدمات ,ا مستمر في مستويات جودة ا تحسين ا تطوير وا متعلقة با جوانب ا ل ا ذا ااهتمام ب و
مقدمة  مصرفية ا موائمة .ا م فيها وتأثر عليها من خال ا تي تتح تنافسية وبلوغ أهدافها ا مما يزيد من قدرتها ا

انياتها وبين ح مستفيدين منها بين إم مستخدمين ا طويل في ظل ,اجات ورغبات ا قصير وا مديين ا ك على ا وذ
مصرفية  منافسة ا  .ا
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 :تمهيد

لدراسة  إطاربعد استعراضنا  نظري  مصرفيةحول  ياتبشقيه اأساسين أساسا خدمات ا , جودة ا
تنافسية قدرةلهاته اأخيرة  تحقيقومدى  تطبيقي على عماء بنك   تناولسن. ا جانب ا فصل ا من خال هذا ا

وادي  جزائري واية ا محلية ا تنمية ا جزائري وبنك ا ة ا بر  .ا
فصل  ك فقد قسمنا هذا ا ىومن اجل ذ مبحث ,ثاثة مباحث  إ ة  اأولا بر بنك ا عبارة عن تقديم 
ة  ا و محة موجزة با تعرف على  جزائري وا ثاني و,ا مبحث ا جزائري  ا محلية ا تنمية ا بنك ا عبارة عن تقديم 

ة  ا و محة موجزة با تعرف على  مبحث  أما,وا ميدانية  اأخيرا دراسة ا تحليل وتفسير نتائج ا تم تخصيصه 
نتائج محصلة وعرض ا بيانات ا تحليل ا تطرق   ك من خال ا  . وذ

ي فصل إ ية  وعلى هذا اأساس قمنا بتقسيم هذا ا تا مباحث ا  :ا
مبحث اأول - جزائريتقديم : ا ة ا بر  بنك ا

ثــاني - مبحث ا جزائري : ا محلية ا تنمية ا  تقديم بنك ا

ث - ثا مبحث ا دراسة ا: ا  ميدانيةتحليل وتفسير نتائج ا
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ةتقديم : المبحث اأول   الجزائري  بنك البر
مبحث  جزائر  بنكبتقديم نشأة وتطور يهتم هذا ا ة ا بر تطرق  يا ىوا واهم مميزاته ونوع  أهدافه إ

تي يقدمها  خدمات ا محة ثم ,ا دراسة ةموجز تقديم  ية محل ا بن ة ا ا و  . عن ا

ة الجزائري  نشأة: المطلب اأول   وتعريف بنك البر
جزائري بتاريخ  ة ا بر قرض  1991 ماي 02انشأ بنك ا نقد وا ة مساهمة في إطار قانون ا شر

قانون رقم ) صادر بتاريخ  92-12ا ذي صدر مع دخول في مرحلة اإصاحات (  1992أفريل  10ا ا
جزائر  ية في ا ما جزائري ومن ,ااقتصادية وا ي ا بن تنظيمي ا ل ا هي قانون تعديات جمة في ا وقد ادخل هذا ا

س ية مختلطة وخاصة بين هذ اإصاحات ا جزائر ,ماح بإنشاء بنوك ومؤسسات ما رئيسي هو مدينة ا مقر ا
عاصمة   .1ا

ة مساهمة برأس مال قدر  ل شر جزائر في ش ة ا بر دينار جزائري  022 222 222تأسس بنك ا
ى  لسهم 1222سهم بقيمة  022222مقسمة إ ل من ,دج   :يشترك فيه مناصفة 

تنمية  - فاحة وا ريفية بنك ا ومي جزائري )ا   %02بنسبة ( بنك ح
ية - دو قابضة ا ة ا بر ة ا ة د سعودية  -جدة ) 2*شر  % 02بنسبة (ا

سنة  سداسي اأول  جزائري في نهاية ا ة ا بر بنك ا مال ااجتماعي  ى  0229تم رفع رأس ا  12إ
اأتي   :مايير دج وأصبح مقسما 

ريفية - تنمية ا فاحة وا   %00بنسبة بنك ا
ية  - دو قابضة ا ة ا بر ة ا ة د سعودية )شر   %02بنسبة (ا

بنك   ا
جزائر  بريات وايات ا وطني موزعة على  تراب ا اات على مستوى ا جزائر عدة و ة ا بر , دى بنك ا

ى , 0220فروع سنة  12بحيث ارتفع عددها من  ى  , 0222فرعا سنة  17إ ثم , 0222فرعا في  02تصل إ
ى  امل ,موزعة على عدة مدن جزائرية   0211فرعا في  02إ وتبقى في زيادة مستمرة قصد تعميمها على 

تراب  .ا
 

                                                           
1 - www.albaraka-bank.com.26/04/2014 

لي  * بض الد ع:شرك ذل البرك ال دئ الشريع  هي مجم ف لمب لي  ما م دي مع ت بت ك البحرين  ره في مم ع م دي ي مصرفي سع
 .اإسامي 
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ة الجزائري : المطلب الثاني   مميزات وأهداف بنك البر
 :مميزات /أوا

ل  تي جعلته محط اهتمام وتقدير  مميزات ا خصائص وا بنك ان يحقق ويجمع جملة من ا استطاع هذا ا
ها ,ذي مصلحة أو عاقة  تابعة  مجموعة ا وطنية أو في ا سوق ا مميزات نجد ,سواء في ا  :فمن هاته ا

جزائر برأس مال مشترك  - ذي تأسس في ا بنك اأول ا  ؛(أجنبي خاص مع عمومي )انه ا
جزائر ؛ - ساحة في ا ثر مردودية في ا بنوك اأ  يعتبر احد ا
مصرفية  - ة ا بر ثر إيرادا في مجموعة ا بنك اأ مساهمين ,انه ا عائد على حقوق ا حيث قاربت نسبة ا

صافي , 00% ناتج ا  ؛ %02ونسبة نمو ا
ثر من  - ة تتسع أ شب بنك  ميا وينضم ا معترف بخدماته عا بنك ا مشترك ومن اأوائل في  102انه ا

م ؛ عا  ا
تنمية ااقتصادية  - ة في ا ة نشطة وفعا  .وخاصة في تمويل ااستثمارات ,مشار

ة الجزائري /ثانيا   :أهدف بنك البر
بنك يهدف ى ا خدمات ميدان في ااقتصادية ااحتياجات تغطية إ مصرفية ا تمويل أعمال و ا  و ا

منظمة ربا أساس غير على ااستثمار ا غايات تلك تشمل و ا خصوص وجه على ا  :يلي ما ا
موارد استقطاب خال من حال ربح تحقيق - طرق تشغيلها و ا صحيحة اإسامية با عوائد بأفضل و ا  بما ا

عصر ظروف مع يتفق قواعد يراعي و ا سليمة ااستثمارية ا  .ا
مدخرات و اأموال اجتذاب وسائل تطوير - ة نحو توجيهها و ا مشار   باأسلوب ااستثمار في ا

مصرفي ربوي غير ا  .أ

تمويل توفير - ازم ا قطاعات احتياجات سد ا مختلفة ا قطاعات تلك سيما ا و ا بعيدة ا ن عن ا  ااستفادة أما

تسهيات من مصرفية ا تقليدية ا  .ا
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ة الجزائري: المطلب الثالث   خدمات بنك البر
خدمات  يلة واسعة من ا زبائنه من أفراد, مهنيين وحرفيين ومؤسسات تش جزائري  ة ا بر يقدم بنك ا

 :1نلخصها فيما يلي
 :وتضم ما يلي :الخدمات المقدمة لأفراد  .1

 ات شي صدار ا صعبة, وا  عملة ا ي, حساب با ودائع, خدمات فتح حساب شي  .خدمات ا
  تحويل دفع وا سحب, ا صعبةخدمات اإيداع,ا عملة ا دينار أو با  .با

ون حساب  ذين يمل جزائري تحت تصرف زبائنه, ا ة ا بر نقدية: (Monétique)وضع بنك ا  خدمات ا
نقود في,  قيام بسحب ا هم با تي تسمح  سحب ا (Carte de Retrait Albaraka)وا ي, بطاقة ا ة أي شي بر

ك على مستوىو ( أيام7/ أيام7سا, و 00/ سا 00)وقت ي ذ صرف اآ  .ل موزعات ا
زبائنه ,عن طريق  نصح وااستشارة  جزائري بإسداء ا ة ا بر خدمات : (Assistance)يقوم بنك ا

ل  يفة حسب حاجة  ك بتقديم حلول م ل فرع من فروعه, وذ ك على مستوى  لفين بذ مساعدة أشخاص م ا
 .زبون

جزائري أيضا تحت تصرف  ة ا بر خدمات اادخار : ( Epargne et Placement)يضع بنك ا
ما يقوم بتوظيف  نقود,  يداع ا تسهيل عمليات سحب وا  ك  توظيف وذ زبائنه دفترا  (Livret Epargne)وا

شريعة اإساميةادخار أموال زبائنه في مشاريع و  مبادئ ا ك وفقا   .تنميتها وذ
  عقارات جزائري سنة : تمويل ا ة ا بر عقارات بعرض منتوج  0222بدأ بنك ا جديد يخص تمويل ا

نات قديمة, توسيع, تهيئة, بناء ذاتي) نات جديدة, س  (.س
 سيارات تمويل أفراد :ا موجهة  سياحية ا سيارات ا جزائري بتمويل ا ة ا بر  .يقوم بنك ا
 :وتشمل ما يلي :الخدمات المقدمة للمهنيين والحرفيين  .2
  عملة ي, حساب با لمهنيين خدمات فتح حساب جاري, شي تي تسمح  ودائع وا صعبة, خدمات ا ا

تجارية هم ا حرفيين بتوطين أعما  .وا
 ات شي ى إصدار ا صعبة, باإضافة إ عملة ا دينار أو با تحويل با دفع وا سحب, ا  .خدمات اإيداع, ا
 نقدية خدمات سحب  :ا ةعن طريق بطاقة ا بر  .ا
 مساعدة خدمات تي تشمل  :ا نصح ااستشارةوا  .ا
  توظيفخدمات  .اادخار وا

                                                           
1 - www.albaraka-bank.com.op cit . 

http://www.albaraka-bank.com.op/
http://www.albaraka-bank.com.op/
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  تمويات وتضم  :ا
  صندوق مواد ) تمويل ااستغال عن طريق ا ية,تمويل ا نصف  اأو منتجات ا سلع  مصنعة,ا ا

موجهة إعادة  بيع,ا مستحقات,تمويل  ا لتصدير ا  (.تمويل مسبق 
 ,تمويل باإيجار  تمويل ااستثمارات ويضم نوعين ي وا اسي تمويل ا ى )ا ك بنسبة تصل إ  72وذ

لفة ااستثمار وعلى مدة %  (.سنوات 0من ت
 عقارات  .تمويل ا
  تمويل من خال اإمضاء مقدمة)ا دفعة ا فاات ضمان اأداء, ضمان ا مناقصة,   (.رهن ا
 سيارات س: تمويل ا سيارات ا جزائري بتمويل ا ة ا بر لمهنيين يقوم بنك ا موجهة  نفعية ا  .ياحية وا
 تجهيزات حرفيين :  تمويل ا حرة وا مهن ا تجهيزات أصحاب ا جزائري بتمويل ا ة ا بر يقوم بنك ا

ك ى )في إطار تطوير أو تحديث تجهيزاتهم  وذ ك بنسبة تصل إ تجهيز وفي %  72وذ من ثمن ا
لتعويض 22أجل   (.شهرا 

 خدمات على مستوى دوي وتشمل: 
  خارجية تجارة ا مستنديااعتماد )تنظيم تدفقات ا مستندياستيراد, ااعتماد  أ تسليم  أ لتصدير, ا

مستندي تسليم  أ مستندياستيراد, ا  (.لتصدير أ
  ية تصدي) ضمانات دو  (.راستيراد وا

 وتشمل ما يلي  :الخدمات المقدمة للمؤسسات  .3
 ودائع, فتح حساب جاري, حساب با اتخدمات ا شي صدار ا صعبة, وا   .عملة ا
 صعبة عملة ا دينار أو با تحويل با دفع, وا سحب, ا  .خدمات اإيداع, ا
 مساعدة خدمات مؤسسات :ا نصح وااستشارة فيما يخص إنشاء, تطوير وتوسيع ا  .وتشمل إسداء ا
 توظيف  .خدمات اادخار وا
  تمويات وتضم  :ا

  صندوق سلع تم)تمويل ااستغال عن طريق ا نصف مصنعة, ا منتجات ا ية, ا مواد اأو ويل ا
لتصدير مستحقات, تمويل مسبق  بيع, تمويل ا موجهة إعادة ا  (.ا

 تمويل ااستثمارات. 
  تمويل من خال اإمضاء مقدمة)ا دفعة ا فاات ضمان اأداء, ضمان ا مناقصة,   (.رهن ا
 سيارات تمويل نفعية :ا سيارات ا  .وتشمل تمويل ا
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  خدمات على مستوى دوي وتشمل: 
 خارجية تجارة ا مستنديااعتماد )تنظيم تدفقات ا مستندياستيراد, ااعتماد  أ تسليم  أ لتصدير, ا

مستندي تسليم  أ مستندياستيراد, ا  (.لتصدير أ
  ية تصدير) ضمانات دو  (.استيراد وا

إقراض بفائدة  ة هي صيغ بديلة  بر تي ينتهجها بنك ا تمويل ا ى ان صيغ ا وتشمل ,وتجدر اإشارة إ
صيغ  مرابحة :هذ ا مضاربة ,ا ة ,ا مشار تمليك ,اإجارة ,ا منتهية با ااستصناع و ااستصناع , اإجارة ا

سلم  موازي وا يب أ.ا ة بتر بر ي ومن اجل عصرنه خدماته فقد قام بنك ا صراف اآ ى ,جهزة ا باإضافة إ
معلومات  وجيا ا نو  .تحديث أنظمة ت

جنة تدقيق  سمحاء ومراقبة من طرف  شريعة اإسامية ا مبادئ ا مصرفية مطابقة  عمليات ا ل هذ ا و
بنك   .لشريعة مستقلة عن ا

الة: المطلب الرابع  ة الجزائري و  -304 -الوادي  بنك البر
ة الوادي -1 الة البر  : تعريف و

نشأة تأسس يوم  بنوك حديثة ا واية وهو من ا وادي في عاصمة ا ة واية ا بر  0211ماي  12يقع بنك ا
ة  بر مستويات  10يبلغ عدد موظفي بنك ا   .عامل في مختلف ا

ل التنظيمي  -2 الة الهي  :للو

ونة م ح ا مصا  :لبنك فيمايلي  وتتمثل ا
  فرع  :القروض واالتزامات مصلحة قروض في ا ى مهمة تسيير ا تي تتو ىحيث تتفرع ,وهي ا  : إ

مؤسسات - ون  :قروض ا ةت قروض  مسئو انت هذ ا لمؤسسات وتسييرها سواء  قروض  عن منح ا
 .قروض ااستثمار  أوممثلة في قروض ااستغال 

ون :  اأشخاصقروض  - تي ت ةوهي ا ق مسئو موجهة عن تسيير ا  . أفرادروض ا
  وتتمثل مهامها في :مصلحة المحفظة: 

عماء من اجل تحصيلها قبل تاريخ  باأوراقااحتفاظ  مقدمة من طرف ا صندوق ا تجارية وسندات ا ا
 .استحقاقها 
قيم  اأوراقمقاصة  - ات وغيرها من ا شي تجارية وا  .ا
تتاب- قيام بعملية اا حي, ا رهن ا صندوق وااحتفاظ وا سندات ا  .ازي 
تجارية  اأوراقدفع  -  .ا
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قيم  إرسال - ىا بنوك  إ  .لتحصيل  اأخرىا
  ىتهدف :مصلحة المراقبة لفرع  إ ذاتية  مراقبة ا ون ,ا ةوت  :عن  مسئو

د تأ عمليات تم  ا ل ا خاصة بها  إدراجهامن  حسابات ا  .في ا
مح - عمليات ا ح تسجيل ومراجعة ا تي تجري في مختلف مصا دفرع ااسبية ا تأ من مطابقة  وا

تسجيات مع  محاسبية  اأوراقا  .ا
حسا - تعرف على ا ناشطة ابا مختصة ت غير ا مصلحة ا ى ا باغها إ  .وا 

  خارجية من  :مصلحة التجارة الخارجية تجارة ا متعلقة با معامات ا ل ا جة  ة عن معا مسئو وهي ا
تصدير  ك قبض ,توطين عمليات ااستيراد وا ذ نقدي  تبادل ا صعبة وا عملة ا تسيير ومتابعة حساب ا

فرع  ون تحت إشراف نائب مدير ا قانونية حيث ت سجات ا  .ا
  زبون استقبال : تتمثل وظيفتها في  :مصلحة الصندوق ى حساب ا تحويات من وا ودائع وتنفيذ ا  .ا

صعبة )ضمان دفع وسحب اأموال  - عملة ا دينار أو با  (.با
توفير  - ات ودفاتر ا شي  .إصدار ومنح ا

 
ل رقم  ة الجزائري  :(9-3)الش ل التنظيمي لبنك البر الة الوادي  –الهي  -و

             
ية  :المصدر بن ة ا ا و بة بناءا على وثائق ا طا  من إعداد ا

 
 

 مصلحة 
 الصندوق 

 مصلحة
 التجارة

 الخارجية

 مصلحة
 المراقبة

 مصلحة
 المحفظة

 مصلحة
 القروض و
 االتزامات

رتارية  الس

 رــــــــــــــــالمدي

 نائب المدير
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ة  -3  :خدمات بنك البر
ة بنك يقدم بر جزائري ا يلة مؤسسات و حرفيين و مهنيين , أفراد من زبائنه ا خدمات من واسعة تش  ا

 :1يلي  فيما نلخصها
  وتضم مايلي : الخدمات المقدمة لأفراد: 

 .فتح حسابات توفير وادخار  -
 .فتح حسابات شخصية  -
ن  - شراء س ن ,منح تمويل  ن جديد ,ترميم س  .بناء س

  الخدمات المقدمة للمهنيين والحرفيين: 
ي - ما  . اإيجار ا
 .فتح حسابات خاصة بهم  -

  الخدمات المقدمة للمؤسسات: 
 فتح حسابات تجارية  -
ودائع  -  استقبال ا
صندوق  -  سندات ا
ي - ما  . منح اإيجار ا
خاصة بااستغال وااستثمار  - تمويات ا  منح ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ئ  -1 اد  -بن البرك   لدىث ل ال  -ك
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 تقديم بنك التنمية المحلية الجزائري :المبحث الثاني 
ى أهدافه ونوع  تطرق إ جزائري وا محلية ا تنمية ا مبحث بتقديم نشأة وتطور بنك ا خدمات يهتم هذا ا ا

تي يقدمها  دراسة ,ا ية محل ا بن ة ا ا و محة موجزة عن ا  .ثم تقديم 
 BDLنشأة وتعريف بنك التنمية المحلية  :المطلب اأول 

ية عمومية تأسس بتاريخ  مرسوم رقم  حسب 1920أفريل  02هو عبارة عن مؤسسة ما  20/20ا
مؤرخ بتاريخ   .مليون دينار جزائري  022برأس مال قدر  , 1920ابريل  02ا

محلية انبثق   تنمية ا جزائري م( BDL)بنك ا شعبي ا قرض ا ات مساهمة أخرى ( CPA)ن ا وعدة شر
ة مساهمة  ي فهو عبارة عن شر يمقر ,وبتا عاصمة  بسطا وا  .خارج ا

ونة من  ة مت جزائر شب محلية ا تنمية ا ة منتشرة بإ 109دى بنك ا ا تراب و ام على مستوى ا ح
ك  وطني , بما في ذ يتها و  100ا تي وضعت تحت مسؤو ية ا بن عمليات ا لفة بتسيير ا ة م ا اات  22و و

بنوك  محلية و يميز عن باقي ا تنمية ا ذي ينفرد به بنك ا رهن, وهو نشاط ا  .مختصة في منح قروض على ا
مؤسسات  محلية هو أوا بنك ا تنمية ا متوسطة بنك ا صغيرة وا متوسطة / ا صغيرة وا صناعات ا ا

عائات حرة واأفراد وا مهن ا تجارة في أوسع معانيها, ثم بنك ا  .وا

ىانه بنك يهدف  خصوص تعزيز  إ وطني وعلى وجه ا ة في تطوير ااقتصاد ا فعا ة ا مشار ا
متوسطة  صغيرة وا مؤسسات ا قطاعات  /ااستثمار بتشجيع ا متوسطة في جميع ا صغيرة وا صناعات ا ا

عمومية سلطات ا تي وضعتها ا ة في جميع اإجراءات ا مشار ,  ANSEJ ,CNAC ) بتنوعها من خال ا
ANGEM)أفراد تمويلية  تلبية ااحتياجات ا محلية على استعداد  تنمية ا  ., بحيث أن بنك ا

محلية هو تنمية ا ترونية  عضو وفي اأخير, فإن بنك ا لوسائل اا وطنية  منظومة ا سحب )ا بطاقة ا
دفع ية (وا دو أموال من ( فيزا انترناشيونال), ا سريع  لتحويل ا مونيغرام  تروني وخدمة ا تعويض اإ ونظام ا

جزائر ى ا خارج إ  .ا
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 (BDL)أهداف بنك التنمية المحلية : المطلب الثاني 
ىانه بنك يهدف  خصوص تعزيز  إ وطني وعلى وجه ا ة في تطوير ااقتصاد ا فعا ة ا مشار ا

متوسطة  صغيرة وا مؤسسات ا قطاعات / ااستثمار بتشجيع ا متوسطة في جميع ا صغيرة وا صناعات ا ا
عمومية سلطات ا تي وضعتها ا ة في جميع اإجراءات ا مشار ,  ANSEJ ,CNAC) بتنوعها من خال ا

ANGEM)أفراد, بحيث أ تمويلية  تلبية ااحتياجات ا محلية على استعداد  تنمية ا  .1ن بنك ا
متمثلة      ى أهدافه ا  :فيمايلي  باإضافة إ

  استهاك متوسط في اقتناء حاجياتهم بمنحهم قروض  ضعيف وا دخل ا مواطنين ذوي ا  .تشجيع ا
  ن عن س لة ا مباشرة في حل مش مباشرة وغير ا مساهمة ا ممنوحة سوا ا عقارية ا قروض ا طريق ا

عقارية  تعاونيات ا  .أفراد أو ا
  لشباب في ك بمنح قروض متوسطة اأجل  ة وذ بطا حد من ا تشغيل وا عمل وفرص ا فتح أبواب ا

شباب   .إطار تشغيل ا
  خارجية تجارة ا واردات عن طريق منح قروض ا صادرات وا  .تشجيع ا
 تنمية ما ينف رهن رد بنك ا قرض مقابل ا ية وهو ا بن قروض ا محلية في تطبيق نوع خاص من ا ا

ذهب  جزائر وهو بسيط في مفهومه حيث يتم إيداع أشياء من ا خواص با ل ا ل مفتوح  ش هذا ا
مدة تتراوح بين ستة أشهر حد ( 02)وستة وثاثون شهرا ( 22)مقابل ااستفادة من اإقراض نقدا 

 .أقصى 
  بنك التنمية المحلية الجزائر خدمات :ث لالمطلب الثا

عمل بنظام  -  .0222منذ فيفري  " ARTS"أ  " 2RTGS"*"ا
متوسطة  - صغيرة وا مؤسسات ا  .تمويل ا
مسجلة  - قروض ا  .ا
رهن  - قروض با  .ا
دفع  -  .بطاقة ا
عقارية  - قروض ا  .ا
شباب عن طريق  -  .ANSEJ تمويل مشاريع ا

                                                           
1 - www.bdl.com .29/04/2014. 

ي بدا العمل به في :RTGS" - "ARTSنظ  * ي ق الح ي في ال تس ر  8ه نظ الجزائري ل ط  00في ر ف لدين يل ب ي التح ينطب ع عم
م BDLيستعمل من طرف شبك   . ع

http://www.bdl.com/
http://www.bdl.com/
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الة الوادي: المطلب الرابع   بنك التنمية المحلية الجزائر و
الة الوادي  -  : تعريف بنك التنمية المحلية و

ربح تأسس في  ى تحقيق ا ية تجارية ذات أسهم تهدف إ ة فرع  00/0/88هو مؤسسة ما ا و وتعتبر هذ ا
جهوية بباتنة وتحتوي على  ح 0لمديرية ا مصا  .1 عامل مقسمين على مجموعة من ا

الة الوادي - ل التنظيمي لبنك التنمية المحلية بو  : الهي
ما يلي    وادي  محلية با تنمية ا ل بنك ا  : يظهر ش

  :مدير الفرع .أ 
مدير بموج   ية بتعيين ا ما ية بتقوم وزارة ا تا مهام ا مدير با لف ا  :مرسوم رئاسي حيث ي

 م محا دى ا بنك   .تمثيل ا

  عقود مستندات وااتفاقياتتوقيع جميع ا  .وا

 مستخدمين  .يقوم بتعيين وعزل ا

 بنك ية نشاط ا ما ى وزارة ا  .يقوم دوريا إ
 :مصلحة الصندوق .ب 

بنك حيث تضم ح في ا مصا  : تعتبر من أهم ا
سح: الشباك -   خاصة با ات ا شي  .واإيداع بيقوم بقبض ا
صندوق حيث ينظم :الصندوق -   عملة  يقوم بإدارته أمين ا انت با دفع سواء  نقدية وا اإيداعات ا

صعبة ديه من أموال, ا سحب واإيداع ثم مقارنتها بما  ل يوم بمراجعة وثائق ا  .ويقوم خال نهاية 
ى حساب : )التحويات -   ى حساب آخر  (من حساب إ مصلحة يتم نقل مبلغ من حساب إ في هذ ا

مب محولحيث يجعل حساب مدين آخر دائن بنفس ا  .لغ ا
صندوق: المقاصة -  مصلحة مصلحة ا مل هذ ا بنوك, وت دين مابين ا مقاصة تداول ا  .وتعني ا

 : مصلحة حافظة اأوراق المالية .أ 
ية هي وثائق صادرة من أشخاص معنويين أو طبيعيين    ما تثبت حقا  (قطاع عام أو خاص ) اأوراق ا

ة مصلحة بحفظ ا, أو مشار ية وفرزهاويقوم رئيس هذ ا ما خاصة بعملية , أوراق ا أي يجمع اأوراق ا
مقاصة سحب واإيداع, ا تحويل وا خاصة بعمليات ا ك اأوراق ا ذ مقاصة  ى رئيس ا ما , ويبعثها إ

ية تا عمليات ا ية با ما  : يقوم رئيس مصلحة حفظ اأوراق ا
                                                           

ئ  -1 ي  لدىث اد  -بن التنمي المح ل ال  -ك
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ات -             .إيداع شي
اتتحصيل وخصم  -            شي  .ا

 : مصلحة الشؤون اإدارية والرقابة .ب 
سحب واإيداع    تي تتعلق با مبيوتر وا تي مرت على جهاز ا عمليات ا مصلحة على رقابة جميع ا تعمل هذ ا

تحويات بنك ودفع أتعابهم , وعملية ا متعلقة با نزاعات ا حل ا محاميين  ل ا قانونية أي تو شؤون ا ك تهتم با ذ
مصلحة فصيلتينوتضم هذ   :ا

حسابات -     .فصيلتين رقابة ا
قانونيةفصيل -    شؤون ا  .ة ا
 : مصلحة المعامات التجارية .ج 
ية    تا عمليات ا مصلحة با  : حيث تقوم هذ ا
متعامل معه ورق: التوطين -  بنك ا تجارية حيث يتم تحديد اسم ا ورقة ا تعامل با بنك ا حساب  موتعني قبول ا ا

تجارية ورقة ا ذي تسحب منه أو تودع فيه قيمة ا  .ا
حسابات -   ذا تسيير ا ية و ما تعامات ا خاصة با وثائق ا  .إصدار ا
خارجية-    تحويات ا قيام با  .ا
 :مصلحة القروض وااستغال .د 
ية    تا عمليات ا مصلحة با  : وتقوم هذ ا
تجاري-    تنشيط ا  .ا
مراقبة -   قروضا عمليات ا تسيير   .وا

ي تا ل ا ش وادي ا ة ا ا و محلية  تنمية ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي  :ويأخذ ا
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ل رقم ل التنظيمي لبنك التنمية المحلية بالوادي( : -) الش  .الهي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                
 
 

ية :المصدر                بن ة ا ا و بة بناءا على وثائق ا طا  من إعداد ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الة            رتارية          مدير الو  الس

 مصلحة الصندوق   
 والحافظة        
 ننننننننت

مصلحة القروض      
 والمنازعات

 
 
 
 
 

 مصلحة المراقبة مصلحة الوقاية

 رئيس المصلحة

 رئيس المصلحة     

 

 مصلحة القروض  

 عون مراقبة

 أمين الصندوق       مصلحة المنازعات

 أمين الشباك       

 أمين غرفة المقاصة  
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 للبحثالدراسة الميدانية :المبحث الثالث 
مبحث  جزائرية سيتم في هذا ا بنوك ا مصرفية في ا خدمات ا لتعرف على جودة ا إجراء دراسة ميدانية 

ين عموميينوقد تم اختيار  جزائري  بن محلية ا تنمية ا جزائري وبنك ا ة ا بر حيث سنقوم بجمع ,أا وهما بنك ا
لبنوك محل  تنافسية  قدرة ا ننا من معرفة واقع ا تي تم ضرورية ا معلومات ا دراسة وتحصيل ا  .ا

دراسة  ميدانية بدءا باستعراض أدوات ا جزء مختلف مراحل انجاز دراستنا ا وعليه سيتضمن هذا ا
ى نتائجها  معتمدة وصوا إ  .ا

  الميدانيةالدراسة  تصميم :اأول المطلب 
  أدوات الدراسة الميدانية  /أوا

شخصية :اعتمدنا في دراستنا على عدة أدوات منها  مقابات ا ماحظة ,ا داخلية ,ا وثائق ا استمارة ,ا
 .اأسئلة 

حصول على معلومات دقيقة وذات مصداقية قمنا بمقابلة بعض  :المقابات الشخصية  -1 بهدف ا
دراسة وتسجيل اأجوبة على  متعلقة بموضوع ا شفوية ا موظفين من خال طرح بعض اأسئلة ا ا

م دراسة ا  .يدانية اأوراق استعملناها في مختلف أجزاء ا

بنك مثل  :الماحظة  -0 تربص سجلنا عدة ماحظات عن نشاط ا موظفين مع : خال فترة ا عاقات ا
بعض  نشاط ,بعضهم ا خدمات ,ثافة ا لزبائن وسلوك هؤاء اتجا ا موظفين   .يفية معاملة ا

بنك ومن بين  :الوثائق الداخلية للبنك  -0 معمول بها في ا داخلية ا وثائق ا حيث قمنا باستخدام مختلف ا
وثائق  خ ...مطبوعات ,مجات ,مطويات ,تقارير سنوية :هذ ا  .ا

ل علمي  :استمارة اأسئلة  -0 بيانات بش جمع ا باحثين  ثر استخداما من طرف ا هي من بين اأدوات اأ
د أهمية هذ اأداة هي ان م ملة في ومما يؤ أدوات م ر تستخدم عادة  ذ سابقة ا عظم اأدوات ا

علمي  تطبيق ا يز في دراستنا هذ على استمارة اأسئلة ,ا تر ك سيتم ا  .ذ

  إجراءات تحضير وانجاز ااستمارة: 

تين  ا و نهائية على عينة من زبائن ا تم ,بعد صياغة أسئلة ااستمارة وتبسيطها ثم توزيعها في صيغتها ا
ي ت تا نحو ا  :حديدها على ا
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عامة  بيانات ا جزء اأول يتضمن أسئلة تتعلق با جنس )ا سن ,ا مستوى ,ا علمي ,ا مؤهل ا ثاني ,(ا جزء ا أما ا
ة و زبائنها  ا و موجودة بين ا تين وطبيعة ااتصال ا ا و تي تقدمها ا خدمات ا حيث , يتضمن أسئلة خاصة با

باحث ااستعانة بمزيج مفتوحة )من اأسئلة  حاول ا مغلقة وا  (. ا
نقاط وهي   :أما فيما يخص طريقة صياغة ااستمارة فقد راعينا عند إعداد اأسئلة مجموعة من ا

   دراسة لمات سهلة وبسيطة تتماشى مع مستوى فهم أفراد عينة ا  .استخدام 

  ثر من معنى واحد تي تحمل أ جمل ا لمات أو ا  .تجنب ا

 نسب بد يه صياغة ا وصول إ مراد ا هدف ا ى ا وصول مباشرة إ  .قة وا

مستخدمة  يب اإحصائية ا أسا نسبة  نسبية أما با دوائر ا رارات وا ت نسب وا دراسة فهي ا  .في ا
 عينة الدراسة مجتمع و  /ثانيا
 :مجتمع الدراسة  -1

ونة من  مت دراسة وا ية محل ا بن اات ا و ذين يتعاملون في ا زبائن ا دراسة من جميع ا ون مجتمع ا يت
تين  ا يتين و وادي بن جزائري  ) ,في مدينة ا ة ا بر محلية , AL Baraka بنك ا تنمية ا  (.BDL بنك ا

  :عينة حجم ال -2

ة  ا دراسة من زبائن و ون عينة ا ة و تت بر ةبنك ا ا زبون أساس  و ون ا محلية انطاقا من  تنمية ا بنك ا
ل وظائفه  بنك وجوهر  عينة بصفة عشوائي, وجود ا فردا من مختلف  02ة وشملت حيث تم اختيار هذ ا

فئات  .ا
تي واجهتنا  ثيرة ا صعوبات ا نه مبرر با زبائن صغيرا نوعا ما و عينة ا ون  م ون عدد اأفراد ا قد ي

هم بأمور ,وائمه ااستبيان أثناء توزيع ق وقت أو انشغا ان هناك اعتراضا حول اإجابة أما بسبب ضيق ا حيث 
حجج دراسات وغيرها من ا  .أخرى وعدم اهتمامهم بمثل هذ ا
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مي لنتائج استمارة البحث الموجهة ل: المطلب الثاني  الة زبائنالتحليل ال ة  و  البر
رارات والنسب المؤوية  /أوا  تفريغ البيانات في جداول مع حساب الت

ة " بنك اإجابة على أسئلة الجزء اأول المتعلقة بالبيانات الشخصية  -1  ؟"البر
 :الجنس -1-1
 

 
 

 
 

ونا من  اإجاباتبعد جمع  بنية م ل ا ور و  %92جاء هي ذ وهو مايعني ان  إناث %12من جنس ا
ور  مستبيين ذ   .اغلب ا

 
 

 :السن  -1-2
 

متحصل عليها ناحظ  نتائج ا شباب بنسبة  أغلبيةمن خال ا زبائن من فئة ا  أي %22.27  ا
صغيرة  وضحي وهو ما(  02.27+ 02%) مشاريع ا شباب وتمويل ا دعم ا بنك  بوجود سياسات في ا

90% 

10% 

ر   ذ

 انثى 

رار الخيارات  النسبة المؤوية الت
ر  92 07 ذ
 12 20 أنثى

 122 02 المجموع

رار الخيارات  النسبة المؤوية الت
 02 9 30 -20من 

31- 40 11 02.27 
41- 50 9 02 
ثر 51  0.00 1 فأ

 122 02 المجموع
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ما سجلت نسبة  متوسطة  تي تقع %02وا بين  ا ره م سنة  02فيما ا تتجاوز فئة , سنة  0سن إل  أعم
ثر نسبة  ة %0.00فأ ا و  . مما يعني أنهم إقباا على خدمات ا

 

 
 
 

 :المستوى التعليمي  -1-3
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

مستبيين يتمتعون بمستوى ثانوي  زبائن ا جامعيين بـ , %02بنسبة ناحظ ان اغلب ا تليها نسبة ا
مهني  02.22% مستوى ا متوسط  بنسبة  أما,ثم ا تعليم ا مستوى ا ابتدائيين , %02ا معدومة سجلت  نسبة ا وا

ك , ىوربما يرجع ذ مة  إ ي وما يتطلبه من إجراءات إدارية مح بن عمل ا  .خصوصية ا
 

 

30% 

37% 

30% 

3% 

 02 - 02من 

01 - 02 

01 - 02 

ثر  01  فأ

رار الخيارات  النسبة المؤوية الت
 - - ابتدائي

 02 2 متوسط 
 02 9 ثانوي 
 00.00 7 مهني 
 02.22 2 جامعي 
 122 02 المجموع
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 الوظيفة ؟ -1-4
 
 

 

 
 
 
 

جدولمن  بنك اغلبهم يمارسون مهن حرة بنسبة  ا تجار بـ, %02يتضح ان زبائن ا  %02تليها نسبة ا
موظفين بنسبة  متقاعدون بنسبة  %02فا ية اصبحت ضرورية  وهذا ما,%12ثم ا بن تعامات ا يدل على ان ا

صعيدين  ميادين وعلى ا  .في جميع ا
 

 
 

 
 

0% 

20% 

30% 23% 

27% 
 ابتدائي 

 متوسط 

 ثانوي 

 مهني 

 جامعي 

30% 

20% 

40% 

10% 
 تاجر

 موظف

 اعمال حرة 

 متقاعد

رار الخيارات  المؤويةالنسبة  الت
 02 9 تاجر

 02 2 موظف
 02 10 أعمال حرة

 12 0 متقاعد
 122 02 المجموع
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ة " اإجابة على أسئلة الجزء الثاني المتعلقة بموضوع الدراسة بنك  -2  ؟ "البر
 هل تتعامل مع البنك ؟ 2-1

 
رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 22 00 باستمرار

 02 2 أحيانا
 2 2 ا أتعامل
 122 02 المجموع

 
جدول ناحظ ان  ة بصفة دورية من قروض  %22من خال ا ا و دراسة يتعاملون مع ا من أفراد عينة ا

ة  ا و تي تقدمها ا خدمات ا يداعات وادخار وسحوبات وغيرها من ا زبائن يتعاملون مع   %02أما  ,وا  من ا
ذين يقصدون  عماء ا نسبة ا ة أحيانا وتمثل هذ ا ا و معاشات ا رواتب أو ا حيث تمثل هذ , بغرض قبض ا

متقاعدين  موظفين وا فئة با  .ا
 

ة "منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك  2-2  "البر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مدة  %02.27ان  اإجاباتتوضح  ة  بر زبائن يتعاملون مع بنك ا  10ما يعادل  أيسنوات  0من ا
ة  بينما ليدل ع فرد وهذا ما ا لو ة منذ اقل من سنة  %10.00ى وائهم  ا و عينة يتعاملون مع ا  أيمن زبائن ا
محافظة عليهم وتن أنهممما يدل على   أفراد 0ما يعادل  تعامل ويجب ا  10في حين ان ,مية وفائهم حديثي ا

مدة تفوق  ة  ا و عينة يتعاملون مع وا معتبر على خدمات  إقبالسنوات مما يدل على ان هناك  0من زبائن ا
مستمر في  تطور ا توسع وا ة نتيجة ا ا و ة  أنشطةا ا و  .ا

 

رار الخيارات  النسبة المؤوية الت
 10.00 0 اقل من سنة

 02.27 10 سنوات 3من سنة إلى 
ثر من   02 10 سنوات 3أ

 122 02 المجموع
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م لبنك  2-3 ة " ماهو سبب اختيار  ؟"البر
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 10 سمعة البنك

 00.00 7 سرعة عملياته
 12 0 نصيحة صديق

ن ان العمل أو الس  02.27 2 قربه من م
 122 02 المجموع

 

سؤال  ىيهدف هذا ا بنك  أسبابمعرفة  إ زبائن  ة "ودوافع اختيار ا بر ان  اإجابات أوضحتحيث " ا
بنك بنسبة  أهم بنك هي سمعة ا لتعامل مع ا وهذا يرجع في اعتقادي  أفراد 10يعادل  ما أي, %02دافع 

شريعة تنمعاماته حسب ما  من عينة  أفراد 2ما يعادل  أي %02.27و تليها نسبة  , اإساميةص عليه ا
دراسة  ن  اختارواا س ان ا بنك بسبب قربه من م عمل  أوهذا ا ة متواجد في  وهذا ما,ا ا و يدل على ان موقع ا

زبائن  جميع ا ان مناسب  حاات   %00.00ما نسبته في حين نجد  ,م ك في اغلب ا سرعة عملياته ويرجع ذ
ى ية ما اانتظارطول فترة  إ بنوك  استفادة من خدمة بن نصيحة صديق فقد  أما , اأخرىدى بعض ا

دراسة أفرادمن  % 12نسبة بأقل  حظيت    . عينة ا
 

ة 2-4 املة عن الخدمات التي يقدمها بنك البر رة   ؟ هل لديك ف
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 22 12 نعم
 02 10 ا

 122 02 المجموع
 

مستبيين  %22تشير نسبة  زبائن ا ىمن ا تي يقدمها  أنهم إ منتجات ا خدمات وا على دراية بمختلف ا
بنك  ك  %02%في حين ان ,ا ذ بنك و تي يقدمها ا جديدة ا لخدمات ا ك أي عدم معرفتهم  س ذ منهم يرون ع

ة اتخاذ  ا و ة قصد  إجراءاتينبغي على ا ل  اإشهارسريعة وفعا بنك وما أنشطةب  .يقدمه من خدمات  ا
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 ؟هو مصدر معلوماتك  فما" نعم "  اإجابةانت  إذا 2-4-1
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 9 موظفو البنك

 12.27 0 الصحف
 11.11 0 الملصقات
 00.00 0 اانترنت
 122 12 المجموع

 
متحصل اإجاباتتبرز  دراسة  أفرادمن  %02عليها ان  ا ة من  تعرفواعينة ا بر على خدمات بنك ا

بنك في  شخصي  ما إطارخال موظفو ا بيع ا ل من  %07.72تليها نسبة ,يعرف بجهود ا تي شملت  ا
ملصقات أي ان  صحف وا زبائنا متواجدة بمختلف  ا ملصقات ا بنك بواسطة ا  أرجاءيتعرفون عن خدمات ا

ة  ا و يومية  ,ا وطنية وا صحف ا  . %00.00 بنسبةفي حين ان اانترنت حظيت ,وا
 

ة "  موظفيماهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل  2-5  ؟" البر
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 10 جيد

 02 10 مقبول
 12 0 سيئ

 122 02 المجموع
 

نا ان معظمهم  إجاباتبناءا على  عينة تبين  تعامل مقبول  أسلوب اختاروا %02زبائن ا في حين نجد ,ا
ية  10 يعادل أي ما %02نسبة  موظفين معهم جيدة وهي نسبة عا دراسة يصفون طريقة تعامل ا فرد من عينة ا

موظفين يتعاملون معهم  إذا ذين يرون بان ا زبائن ا تي قدرت بـما قورنت بنسبة ا وهي  %12بطريقة سيئة وا
ن تجاهلها بل يجب  قيام  أخذهانسبة ا يم مجهود اتبعين ااعتبار وا ازمة با فئة  ا تحسين مواقف هذ ا

بنك    .  اتجا ا
 



 الدراسة الميدانيـــــــــة للبحث  :الفصل الثالث 

 

 001  

 

 
م في أسعار خدمات بنك  2-6 ة " ما رأي  ؟ "البر
 
 
 
 
 
 
 

زبائن بشان  أراءتباينت  مطبقة من طرف بنك  اأسعارا ة " ا بر مستبيين  %02حيث تعتبر " ا من ا
مقدمة مناسبة  أسعاران  خدمات ا ك يرجع ,ا ىوذ بنوك  إ ذين  %02في حين نسبة , اأخرىتجاربهم مع ا ل

ع  ن مرت دراسة ان  أفرادمن  %20 بينم يرى,يعتبر  .منخفضة  اأسعارعينة ا
  

انت  2-6-1  ؟هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك " اأسعار مرتفعة " إذا 
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 2 2 نعم
 22.27 2 ا

 00.00 0 إلى حد ما
 122 9 المجموع

 
بيرة من  دراسة  أفرادناحظ ان نسبة  هميؤثر اارتفاع على  ا أيا  اختاروا %22.27عينة ا  إقبا

بنك  ى حد ما  أفراد 0 يعادل ما أي %00.00بينما يرى ,لتعامل مع ا  .اختار وا
 
 
 
 
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 10 ةمناسب
 02 9 ةمرتفع

 02 2 ةمنخفض
 122 02 المجموع



 الدراسة الميدانيـــــــــة للبحث  :الفصل الثالث 

 

 000  

 

ة 2-7  ؟ ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك البر
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 2 2 رديئة

 02.27 10 متوسطة
 02 10 جيدة
 10.00 0 ممتازة

 122 02 المجموع
 

وهذا يرجع , تي تتراوح بين متوسطة وجيدة ا( %02+%02.27)مجموع  أي %22.27تشير نسبة 
ىفي اعتقادي  رغم من تقييم  إ اتهم فعلى ا عماء وادرا فجوة بين توقعات ا خدمة  زبائنا مستوى جودة ا ة  بر ا

ان ايجابيا  هم  مقدمة  مصرفية ا بنك  إاا تي سوف يقدمها ا مصرفية ا خدمات ا جودة ا  أعلىان توقعاتهم 
د وهذا ما, ذين  أفراد 0 يعادل ما أي %10.00نسبة  تأ دراسة ا خدمة  اختاروامن عينة ا جودة ا تقييمهم 
 . ممتازب

 ؟هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها  2-8
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 92 07 مناسب جدا

 12 0 مناسب نوعا ما
 2 2 غير مناسب

 122   02 المجموع
 

بنك بما نسبته  عامأن %  80يرى أغلبية زبائن ا مظهر ا  ,فرد  2يعادل  جدا أي مالبنك مناسب  ا
وهذا ,م يرد بشأنه أي اختياراختيار غير مناسب , أما ما انوعمنهم أنه مناسب % 0 نسبتهفي حين ما يرا ما 

حديثة   راحة ا لبنك و جاذبيته و مجهز بوسائل ا عام  لتنظيم ا  .راجع 
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ة في السنوات القادمة  2-9 ثر مع بنك البر  ؟هل ستستمر بتعامات أ
رار ااختبارات  النسبة المؤوية الت

 22 00 نعم
 02 2 ا

 122 02 المجموع
 

ي   جدول ان حوا نتائج من خال ا دراسة هو موافقون  %22بينت ا فيما يخص نواياهم من عينة ا
مستقبلية  ة بتعاماتهم استمرار ا بر مستقبل  %02في حين ان , مع بنك ا تعامل في ا يفضلون عدم مواصلة ا

ه بل يج وهي نسبة  , ي  أخذها يمكن تج ال ر  د ابعين ااعتب لمج لتحسين  الازم ب
ري  بل ال ه البن في المست ئ اتج اقف هذه ال  .  م

 
 :عرض النتائج وتحليلها /ثانيا 

 :نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسة  -1
متحصل عليها نستنتج مايلي  نسب ا  :من خال ا

ور من عماء  .أ  ذ ة على جنس اإناث إذا بلغت نسبتهم   بنكهيمنت جنس ا بر  %12مقابل % 92ا
 .إناث 

بيرة من عماء .ب  ي  بنك نسبة  ة حوا بر  . سنة  02و 01تتراوح أعمارهم مابين  %22.27ا
بيرة من عماء  .ج  ي  بنكنسبة  ة حوا بر  .ديهم مستوى ثانوي أو جامعي  %02.22ا
دراسة  .د  بيتهم ,بين عماء ذوي مستويات مهنية مختلفة جمعت ا هم من يمارسون أعمال  %72إا ان غا

 .حرة وتجار
 :نتائج مستمدة من تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  -2

جداول نجد مايلي   :من خال قراءة ا
 مل مع البن لسمع تع ره ل ته  تهيرجع العماء أسب اختي ي ف إل سرع عم  .إض

  ذل من خال تشير دم من طرف البن  لخدم الم بي العماء ب ئج لمعرف أغ النت
ي البن  ظ شر بم ل المب  .اتص

  م حسن المع لرقي  ين مع يتميز ب ظ مل الم ن أس تع بي العماء ب   .يرى أغ

  ل ع ط الخدم ثر في اإقب ع سعر الخدم ا ي  .ارت
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 دة  أكثر من نصف العماء ى الجيد بل الجيد جدا لج م ع المست ن بص ع يت
دم   .الخدم الم

  الي ئج ان ح ي  %00بين النت ب ه المست اي ن فيم يخص ن اف من عين الدراس ه م
مات مع بن البرك الجزائر   . في استمرار تع

 
مي لنتائج استمارة البحث الموج: المطلب الثالث الة  زبائنهة لالتحليل ال  "  BDL"و

رارات والنسب المؤوية / أوا  تفريغ البيانات في جداول مع حساب الت
 ؟"BDL "بنك اإجابة على أسئلة الجزء اأول المتعلقة بالبيانات الشخصية  -1
  :الجنس  1-1
 
 
 
 
 

 

 
ي يتضح بان نسبة  تا جدول ا ور  %90.00من ا دراسة ذ من افراد  2.27%وان , من افراد عينة ا

دراسة اناث   .عينة ا
 

 
 
 
 
 
 
 

93% 

7% 

 ذكر

 انث

رار  الخيارات  النسبة المؤوية الت
ر  90.00 02 ذ

 2.27 20 أنثى 
 122 02 المجموع 
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 :السن  1-2
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جدول يتضح بان نسبة من  دراسة من  دأفرامن  % 02.22ا ى 02عينة ا من  %02وان ,سنة  02 إ
عينة تتراوح  أفراد دراسة تتراوح  أفرادمن  %00.00وان ,فردا  10يعادل  وهو ما 02-01مابين  أعمارهما عينة ا

دراسة  أفرادمن  %12وان ,سنة  02-01 أعمارهم ثرسنة  01 أعمارهمعينة ا  . فأ
 
 

 
 

 :المؤهل العلمي  1-3
 
 
 

23% 

40% 

27% 
 30 - 20من   10%

31 - 40 
41 - 50 
كثر 51  ف

رار لخياراتا  النسبة المؤوية الت
 02.22 2 30 -20من 

31- 40 10 02 
41- 50 7 00.00 
ثر 51  12 0 فأ

 122 02 المجموع

رار الخيارات  النسبة المؤوية الت
 0.00 1 ابتدائي

 02 2 متوسط 
 00.00 7 ثانوي 
 02 9 مهني 
 00.00 7 جامعي 
 122 02 المجموع
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جدول بان  علمي   أفرادمن  % 0.00يوضح ا دراسة مؤهلهم ا متوسط , ابتدائي عينة ا تعليم ا وان ا
ثانوي  أفرادمن  % 00.00وان  , %02ب لمستوي ا دراسة  دراسة  أفرادمن  % 02 أما ,عينة ا عينة ا

مهني  علمي جامعي  دأفرامن  00.00وان  , أفراد 9ما يعادل  أيلمستوي ا دراسة مؤهلهم ا  .عينة ا
 

 
 
 

 :الوظيفة  1-4
 
 
 
 
 

جدول بان  دراسة تجار  أفرادمن  %02يتضح من ا  أفرادمن  % 02 أما , موظفين % 02وان ,عينة ا
دراسة فهم يمارسون  دراسة  أفرادمن  %0وان نسبة ,فرد  10يعادل  ما أيحرة  أعمالعينة ا  . متقاعدينعينة ا

 

 
 

0% 

20% 

30% 23% 

 ابتدائي 27%

سط  مت

ن  ث

ني  م

معي  ج

30% 

20% 

41% 

1% 

جر   ت

ظف  م

ل حرة   اعم

عد  مت

رار لخياراتا  النسبة المؤوية الت
 02 9 تاجر

 02 10 موظف
 02 6 أعمال حرة

 12 0 متقاعد
 122 02 المجموع
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 ؟"  BDL"اإجابة على أسئلة الجزء الثاني المتعلقة بموضوع الدراسة بنك   -2
 ؟ بنكهل تتعامل مع ال 2-1
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 72 01 دائما
 02 9 أحيانا

 2 2 أتعاملا 
 122 02 المجموع

 
جدول ناحظ ان  ة بصفة دورية من قروض  أفرادمن  %72من خال ا ا و دراسة يتعاملون مع ا عينة ا

يداعات ة  وا  ا و تي تقدمها ا خدمات ا زبائن يتعاملون مع   %02 أما,وادخار وسحوبات وغيرها من ا من ا
ة  ا و رواتب  أحياناا ذين يقصدون بغرض قبض ا عماء ا نسبة ا معاشات  أووتمثل هذ ا حيث تمثل هذ , ا

مو  فئة با متقاعدين ا  .ظفين وا
 ؟ " BDL" منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك 2-2
 
 

مدة  %02.27ان  اإجاباتتوضح  ة  بر زبائن يتعاملون مع بنك ا ى ليدل ع وهذا ما سنةاقل من من ا
ت أنهم محافظة عليهم حديثي ا ي  %02أما , عامل ويجب ا دراسة تتراوح تعاماتهم من سنة إ  0من أفراد عينة ا

ثر من  %00.00وان ,سنوات  بنك أ دراسة تتراوح مدة تعاملهم مع ا  .سنوات  0من أفراد عينة ا
 
 
 
 

رار لخياراتا  النسبة المؤوية الت
 02.27 2 اقل من سنة

 02 10 سنوات 3من سنة إلى 
ثر من   00.00 12 سنوات 3أ

 122 02 المجموع
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م لبنك  2-3  ؟ " BDL"ماهو سبب اختيار
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02.27 2 سمعة البنك

 02 10 سرعة عملياته
 10.00 0 نصيحة صديق

ن ان العمل أو الس  12 0 قربه من م
 122 02 المجموع

 
بنك من عميل  أسبابتتعدد  عماء  %02حيث ان  , أخراختيار ا سرعة في  صرحوامن ا  أداءبان ا

بنك  لتعامل مع ا تي دفعت بهم  خدمات هي ا دراسة  أفرادمن  %02.27 أما,ا بنك  اختارواعينة ا تعامل مع ا ا
ان  %01 %10.00بنسبة  اأخرى اأسبابفيما تتقارب  ,معته سبسب  ل من نصيحة صديق وقربه من م
عمل  ن أو ا س  .ا

 
املة عن 2-4 رة   ؟" BDL "الخدمات التي يقدمها بنك  هل لديك ف
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 9 نعم
 72 01 ا

 122 02 المجموع
 

جدول يتضح ان  ثرمن خال ا مقدمة من طرف  أ خدمات ا رة على ا ديهم ف يس  عماء  من نصف ا
بنك  اء %02 وأجاب,ا م من الع نك  أن دم التي يقدم ال ل راي  ب  .على علم 
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انت اإجابة  2-4-1  ؟ فما هي الوسيلة المعتمدة" نعم " إذا 
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 22.27 2 موظفو البنك

 11.11 1 الصحف
 2 2 الملصقات
 00.00 0 اانترنت
 122 9 المجموع

 
جدول ناحظ دراسة  أفرادمن  %22.27ان  من خال ا ة من  تعرفواعينة ا بر على خدمات بنك ا

بنك دراسة أفرادمن  %11.11تليها نسبة ,خال موظفو ا  بنسبةفي حين ان اانترنت حظيت ,لصحف  عينة ا
ملصقات  أما,  00.00% وسائل  إجابةأي  بشأنهام يرد ا ثير بمثل هذ ا بنك   ,مما يعني عدم اهتمام ا

قراءة  أنهمحيث , ذين يجهلون ا ئك ا بنك خاصة أو لتعريف بمنتجات ا افية  هذا على  ,يعتبرونها وسائل غير 
تنويع  بنك ا ثرا وسيلة  أ ترويج واختبار ا ثرفي وسائل ا زبائن  تأثيرا اأ   .  على سلوك ا

 ؟"  BDL"  موظفياهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل م 2-5
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 10 جيد

 22 12 مقبول
 2 2 سيئ

 122 02 المجموع
 

جدول ناحظ ان  وع  %22من خال ا ل  أسلوعين الدراس يجد  أفرامن مج مل من الوك التع

ول  جيد  أسلوبمن مجموع زبائن يقيمون  %01مق تعامل با  .زبون  10 يعادل ما أيا
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م في أسعار خدمات بنك  2-6  ؟" BDL" ما رأي
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 02 10 ةمناسب
 02.27 2 ةمرتفع

 00.00 7 ةمنخفض
 122 02 المجموع

 
زبـائن بمــا نسـبته  بنـك مناســب حسـب رأي أغلبيــة ا تـي يعرضــها ا خــدمات ا ســبب هــو  %0إن سـعر ا وا

جزائريـــة,أما مـــا نســـبته   تجاريـــة ا بنـــوك ا ـــل ا تـــي تقـــدمها  خـــدمات ا 6تماثـــل أســـعار ا مـــنهم فيـــرون أن %  2
سعر مرتفع, في حين يرى ما نسبته  سعر منخفض % 0600ا زبائن أن ا  .من ا

انت  2-6-1  ؟هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك " اأسعار مرتفعة " إذا 
 

رار ااختيارات  النسبة المؤوية الت
 00 0 نعم
 20.0 0 ا

 10.0 1 إلى حد ما
 122 2 المجموع

 
عماء ا جدول ناحظ اغلب ا خدمة  يتأثرون من خال ا  أما, %20.0نسبته  ما أيبارتفاع سعر ا

عماء 00% خدمة مما يحد  يتأثرونمن ا همبارتفاع سعر ا ة  إقبا ا و عماء  %10.0و ,على ا  يتأثرونمن ا
خدمة  ىبارتفاع سعر ا خدمة  إ ك حسب ا ي ابد من  فهناك خدمات ا,حد ما وذ ن ااستغناء عنها وبتا يم

و ارتفع سعرها  حصول عليها وحتى   .ا
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 ؟لجودة الخدمات التي يقدمها بنك التنمية المحلية  ماهو تقييمك بصفة عامة 2-7
 

رار ااختيارات  المؤوية النسبة الت
 2 2 رديئة

 20.00 19 متوسطة
 02 9 جيدة
 2.27 0 ممتازة

 122 02 المجموع
 

دراسة  أغلبية يتفق يهم  أفراد عينة ا مقدمة إ خدمة ا مقبولان مستوى جودة ا مستوى ا  يرىحيث ,  في ا
جودة متوسطة % 20.00ما نسبته  عماء يرون % 02و, ان ا مستوى جيد أي أنهم راضون اتجا ان  من ا ا

تي يقدمها خدمات جودة ا بنك ا ثر بمنتجاتها , ا ة على ااهتمام أ ا و منافسة وهي نسبة تحفز ا بيئة ا في ظل ا
6وما نسبته ,   .أنها ممتازة  2%
 ؟هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها  2-8
 

رار ااختيارات  المؤوية النسبة الت
 12 0 مناسب جدا

 22 12 مناسب نوعا ما
 02 9 غير مناسب

 122 02 المجموع
 

بنك بما نسبته  خدماتأن %  0يرى أغلبية زبائن ا طبيعة ا لبنك مناسب نوعا ما  عام  مظهر ا  ,  ا
زبائن بما نسبته % 0 نسبتهفي حين ما يرا ما  ذين يرون انه  %00منهم أنه مناسب جدا, أما بقية ا ا

مقدمة غير  خدمات ا طبيعة ا مساح ,مناسب  ى ضيق ا ن إرجاع هذا إ بنوك , ة وعدم جاذبيته ويم مقارنة با
مجاورة   .ا
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ثر مع بنك التنمية المحلية  في السنوات القادمة  2-9  ؟هل ستستمر بتعامات أ
 

رار ااختبارات  النسبة المؤوية الت
 92 07 نعم
 12 0 ا

 122 02 المجموع
 

بنك بما نسبته  ل زبائن ا د تقريبا  جزائر, في %80يؤ خليج ا تعامل مع بنك ا , ضرورة ااستمرار في ا
س % 0حين  ع  .منهم يرون ا
 :عرض النتائج وتحليلها /ثانيا 

 :نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسة  -1
متحصل عليها نستنتج  نسب ا  :مايلي من خال قراءة ا

ور من عماء  .أ  ذ محلية بنكهيمنت جنس ا تنمية ا  90.00% على جنس اإناث إذا بلغت نسبتهم   ا
 .إناث  %2.27مقابل 

بيرة من عماء .ب  محلية بنك نسبة  تنمية ا ي  ا  . سنة  02و 02تتراوح أعمارهم مابين  %22.27حوا
بيرة من عماء .ج  محلية بنك نسبة  تنمية ا ي  ا على ثانوي أو جامعي  مهنيمستوى  ديهم %72.22حوا

ي  توا  .ا
دراسة بين عماء ذوي مستويات مهنية مختلفة  .د  بيتهم ,جمعت ا  .وتجاروظفين هم م %72إا ان غا
 :نتائج مستمدة من تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة  -2

جداول نجد مايلي   :من خال قراءة ا
  مل مع البن تع ره ل ليرجع العماء أسب اختي لدرج اأ ته ب ي ف  سرع عم إض

 .مع البن إل س

  دم من طرف البن لخدم الم بي العماء ب  .عد معرف أغ

  ين مع العماء ظ مل الم ل العماء ه أس تع يج التي تزيد من إقب لي التر  .من أس

  ع سعر الخدم ا ل ع ط الخدم ارت ثر في اإقب  .ي

   ل ب ى الم د المست دم في حد دة الخدم الم بي العماء ان ج ي أغ  .ي

  الي ئج ان ح ي  %90بين النت ب ه المست اي ن فيم يخص ن اف من عين الدراس ه م
مات مع بن البرك الجزائر   . في استمرار تع
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 بين البنوك محل الدراسة مقارنة ال:  رابعالمطلب ال

ة وبنك التنمية المحلية الجزائريسبب اخت - م بنك البر  :ار
رار ختيار اا بزبائن .خ.الت

ة  البر
رار بزبائن .خ.الت

"BDL" 

. خ.النسبة
ة بزبائن  البر

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

6 0 8  سمعة البنك 2 
 0 0600  2 سرعة عملياته
 0600 0  0 نصيحة صديق

ن ان العمل أو الس 6 0 8 قربه من م 2 0 
 00 00 00 00 المجموع

نسبة  نظر با زبائنسبب اختيار تختلف وجهات ا بنك ا تعامل مع ا من  %02حيث يرى ما نسبته , ا
لتعامل معه  تي دفعت بهم  بنك هي ا ة ان سمعة ا بر تنمية , زبائن بنك ا د أغلبية زبائن بنك ا مقابل يؤ با

سرعة عملياته بنك  محلية اختيارهم ا ك ما نسبته  ا  . %0وسجلت بذ

ة و بنك التنمية المحليةفي بنك ال قبل الموظفين نممع الزبون التعامل  أسلوب -  :الجزائر بر

رار ختياراا بزبائن .خ.الت
ة  البر

رار بزبائن .خ.الت
"BDL" 

. خ.النسبة
ة بزبائن  البر

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 0 0   جيد
 0 0 8  مقبول
 0 0 0 0 سيئ

 00 00 00 00 المجموع

ة أغلبيةيرى  بر محلية زبائنو  زبائن بنك ا تنمية ا  تعامل أسلوب بأنتقريباً  %0بما نسبته  بنك ا
موظفين  ة  %0أما ما نسبته , أي ان هؤاء يجيدون تقنيات ااستقبال ,معهم مقبول ا بر من زبائن بنك ا

محلية ,يرونها سيئة  تنمية ا م يرد في شانها أي اختيار من زبائن بنك ا مقابل   .في ا
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ة وبنك التنمية المحلية الجزائ - م في أسعار خدمات بنك البر  ر؟ما رأي

رار ااختيار بزبائن .خ.الت
ة  البر

رار بزبائن .خ.الت
"BDL" 

. خ.النسبة
ة بزبائن  البر

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 0 0   مناسبة
6 00 8 8 مرتفعة 2 

 0600 0 2  منخفضة
 00 00 00 00 المجموع

 

ين بن مطبقة من طرف ا زبائن بشان اأسعار ا ين على من  %02حيث يتفق  ,تباينت أراء ا بن زبائن ا
مقدمة مناسبة ,  خدمات ا تجارية أن أسعار ا بنوك ا ل ا تي تقدمها  خدمات ا سبب هو تماثل أسعار ا وا

جزائرية  . ا
ة وبنك التنمية المحلية الجزائر ؟ -4  ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك البر
 

رار اإجابة بزبائن .خ.الت
ة  البر

رار بزبائن .خ.الت
"BDL" 

. خ.النسبة
ة بزبائن  البر

. خ.النسبة
 "BDL"بزبائن

 0 0 0 0 رديئة 
6 8  متوسطة  2 0600 

 00 0 8  جيدة 
6 0600   ممتازة  2 
 00 00 00 00 المجموع
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ة وبنك التنمية المحلية في السنوات القادمة ؟  -5 ثر مع بنك البر  هل ستستمر بتعامات أ
 

رار اإجابة بزبائن .خ.الت
ة  البر
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ة ااستمرار في  بر د أغلبية زبائن ا بنك في يؤ تعامل مع ا قادمةا سنوات ا  % 0نسبته  ما أيضا,ا
بر عدم استمرارها  أقرتهي فئة قليلة  سب رضا ا ن تجاهلها بل يجب أخذها بعين ااعتبار و وهي نسبة ا يم

زبائن  لفي حين , عدد من ا د تقريبا  محلية  زبائن يؤ تنمية ا ضرورة ااستمرار  على,%80بما نسبته  بنك ا
تعامل مع   .بنك افي ا
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 : الفصل خاصة
  

يهــا, اتضــح  متوصــل إ نتــائج ا ميدانيــة, ومــن خــال ا دراســة ا ــه فــي ا ــة وبنــك بنــك "أن ممــا ســبق تناو بر ا

محلية تنمية ا ى تقديم  " ا تي تسعى إ جزائرية ا بنوك ا منتجـات  مجموعـةل ا خـدمات وا متنوعـة ومتطـورة مـن ا

عمــاء,  ــى إشــباع حاجــات ورغبــات جميــع ا تــي تهــدف إ مصــرفية وا مناســب بــأعلى جــودة ا ســعر ا وقــت وبا فــي ا

مطلوبــة  خدمــة ا اســتفادة مــن ا محــدد  تــي تضــمن وصــا توزيــع ا ــل أرجــاء مــع اختيــار قنــوات ا ــى  خــدمات إ ول ا

ــباد  بنــوك علــىو  ,ا ااتهــا بهــذا تعمــل ا اتها و و مصــرفي  توســيع شــب عمــل ا راتها وتنميــة وزيــادة قــدلتميــز فــي ا

تنافسية   .ا
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 :الخاتمة العامة 
 

عقود شهدت قد خدمات مجال في هاما تطور اأخيرة ا تي ا ل أصبحت ا  في بيرة أهمية تش
دول, اقتصاديات ظروف, هذ في و .مقدميها بين شديدة منافسة خلق مما ا باحثين دى وعي هناك أصبح ا  و ا

مهتمين خدمية باأنشطة ا جودة بأهمية ا خدمات تقديم في ا عميل رضا على أثرها و ا  ميزة خلق أجل من ا

 . تنافسية
تطور أصبح محور  نمو وا مصرفية ومن اجل ا خدمات ا ل عام وجودة ا خدمات بش ااهتمام بجودة ا

ل خاص واحدا من  سنوات  أهمبش بيرا في ا تي شهدت توسعا  حديثة ا في مختلف  اأخيرةااتجاهات ا
مجتمعات  ل واسع فحسب  اأمرحيث ان ,ا ية بش بن منتجات ا خدمات وا نمام يعد يقتصر على تقديم ا  وا 
ك  ىيتعدى ذ بحث على  إ يبا خدمة  اأسا تي يجب ان يتم بها تسويق ا طرق ا  .وا

خدمات  اد تنفرد بها دون سواها من ا ية من خصائص ت بن خدمات ا ما تتميز به ا  اأخرىونظرا 
ما تتميز به م, نظر  ك معطيات واعتبارات عديدة وبا ذ ية في مضمونها ومحتواها فقد برزت نتيجة  ن نمطية عا

بنك تحقيق رضا وواء عمائه  ها يستطيع ا تي من خا ذي يتعامل معه وا لبنك ا عميل  م في اختيار ا تتح
تنافسية   .وزيادة قدراته ا

هذا  بنوك وتحس أصبحو ضروري بذل جهود في سبيل تطوير ا تنافسية وزيادة ثقة من ا ين قدراتها ا
بشرية  طاقات ا موارد وا وين ا ى باإضافةعمائها وزبائنها من خال ااهتمام بت مستمر  إ تحسين ا تنويع وا ا

دخال,لرقي بجودة خدماتها  يبوسائل  وا  مصرفية ,حديثة  وأسا صناعة ا وجيا ا نو توسع في استخدام ت  .وا
مؤ  قول ان نجاح ا ن ا جودة في خدماتها يعد يم تنافسية من منطلق ا سسات في تدعيم وزيادة قدراتها ا

تنافسية  ضغوط ا سوق وتزايد ا بلوغه في ظل ظروف اقتصاد ا زا أساسيا تسعى    .مرت
 :اختبار الفرضيات  /أوا

مصرفية  تتحقق - خدمة ا عميل مستوى جودة ا توقع ا بنك  مصرفية في مطابقة ا خدمة ا جودة في ا ا
مطلوبة   .ا

لبنوك منها مدخل توجد عدة م - تنافسية  قدرة ا تنمية وزيادة ا لفة : داخل  ت سرعة ,ا ن ,ا راحة  ا
ثا أهمها فرضية ا د صحة ا جودة وهذا ما يؤ  . نيةمدخل ا

بنك  - ل ا شاملة في هي جودة ا جزائرية خلق ثقافة ا لبنوك ا تنافسية  قدرات ا من أهم متطلبات تحسين ا
اف  ثة غير  ثا فرضية ا ي ما جاء في ا وجية وبتا نو ت ية ا ما مسائل ا تفاء فقط با  .وعدم اا
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 :نتائج الدراسة / ثانيا

ة و  بر تي ا ا تطبيقية بو ية أما فيما يخص دراستي ا تا نتائج ا محلية فقد خرجت منها با تنمية ا  : ا
جزائر تأسس برأس مال مشترك أجنبي خاص مع عمومي  - ة هو أول بنك في ا بر  .بنك ا
فرد وااقتصاد في ان واحد  - محلية مؤسسة تجارية تخدم ا تنمية ا  .بنك ا
ى عدم جاذبيته  - عملها إضافة إ ة  ا و محلية يعتبر عاتقا أمام أداء ا تنمية ا ة ا ا ضيق مساحة و

ة  ا و جديد حول أداء ا لزبون ا ذي من شانه إعطاء نظرة سلبية   .وا
شخصي  - بيع ا تين على جهود ا ا و ترويجي على مستوى ا نشاط ا ز ا بنك)يتر ى جانب ( موظفو ا إ

ملصق مطويات واانترنت توفر ا  .ات و ا
حرية  - جزائري أهمها عدم ا مصرفي ا لقطاع ا مسيرة  قوانين ا تين عراقيل ناتجة عن ا ا و ا ا تواجه 

تسيير ية  قرارات ا زية ا مصرفية ومر منتجات ا خدمات وا  .في تحديد أسعار ا
 :التوصيات وااقتراحات / ثالثا

سلطات مواصلة  - تي شرعت فيها  اإصاحاتعلى ا تفاءها بدور ,ا مصارف وا تدخل في عمل ا مع عدم ا
مراقب فقط   .ا

بنوك  - عمل على تبني ا مصرفية  إستراتيجيةا خدمات ا منتجات وا عامل ,واضحة مبنية على تطوير ا بدمج ا
وجي نو ت موزعات ,بها  ا ة ا يةمن خال توسيع شب ش أوراق اآ اات با و ل ا يةبابيك مع تجهيز   اآ

ممغنطة  أوراق بطاقات ا عماء على استخدام ا  .وتشجيع ا
ثرااهتمام  - وين  أ ت بشري من خال دورات ا عنصر ا تأهيلبا موظفين  وا شبابيك ,جميع ا خاصة عمال ا

عماء  مباشر مع ا هم ا ا هم واحت  . اتصا
ة فروع  - يل شب ل وطرق ااستقبال وتش هيا لتقرب  أنحاءسعة في مختلف واتحسين ا وطن  ثرا من  أ

 .ااقتصاديين  اأعوان
ية وااهتمام  بن خدمات ا ثرتنويع وتطوير ا مصرفية  أ خدمة ا ىلوصل بجودة ا تميز و  إ رغبات  إرضاءا

زبائن   .ا
ية بطريقة سليمة  - ما قرارات ا لزبائن ومساعدتهم باتخاذ ا خدمات ااستشارية   .تقديم ا
ان توسيع - ة م ا و زبون دى إيجابية صورة وترسيخ إنشاء في يساهم بما مظهر وتحسين ا جديد خاصة ا  .ا
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 :أفاق البحث /رابعا 
بحث  موضوع اإ أننا ندرك تماما ان هذا ا ل جوانب ا مام ب إ جادة  تنا ا وفي اأخير رغم محاو

متواضع ا دراسة  ا تحليل وا توسع في ا مزيد من ا ى ا ة قد فتحت ,يزال يحتاج إ محاو ون هذ ا ونرجو ان ت
ل فراغ  ل نقص وسد  مال  طريق أمام غيرنا إ ذي يحقق ,ا ل ا ش بحث با ون قد وفقنا في دراسة هذا ا وان ن

مستقبل  لباحثين في ا نفع   .ا
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 قائمة المراجع 
 :المراجع بالغة العربية  .أ 

  تب  :ال

لنشر,  -1 وراق  معلومات في اأعمال, مدخل تسويقي, مؤسسة ا نووجيا ا عاق , ت , 1طبشير عباس ا
  . 0220اأردن ,

دار ,اأعمال إدارة مدخل ,حرب  هاني بيان -0 علمية ا ية ا دو ثقافة ودار ا توز  لنشر ا  ,1ط , يعوا
   2000 .اأردن-عمان

عجارمة  -0 مصرفي ,تيسير ا تسويق ا توزيع ,ا لنشر وا  .0220, 1ط,عمان ,دار حامد 

ري,  -0 ب توزيع , اأردن, ثامر ا لنشر و ا علمية  يازوري ا تسويق , دار ا  . 0222استراتيجيات ا

حديثة ااتجاهات ,محمد عالا عبد حسين -0 جودة إدارة في ا مواصفات ا قياسية وا  دار ,  )اايزو( ا

ر ف جامعي ا ندرية,ا  .0222 , اإس

بنوك, دار  -2 دسوقي حامد أبو زيد, إدارة ا قاهرة, ا عربية, ا ثقافة ا  .1992ا

تسويق  ,ردينه عثمان يوسف -7  . 0220 ,عمان,دار زهران  ,بحوث ا

صرن -2 توزيع, , رعد حسن ا نشر وا لطباعة وا عربي  تواصل ا مصرفية, دار ا خدمة ا مة جودة ا عو
 . 0227دمشق, 

شامل, -9 مفهوم ا تسويق في ا مساعد, ا ي خليل ا ثانية,دار زهران,  ز طبعة ا  .1992ا

عزيز عبد سمير محمد -12 منتج جودة اقتصاديات ,ا جودة إدارة بين ا شاملة ا تبة ,اايزو و ا  ,اإشعاع م
ندرية  . 2000 , اإس

معلومات اإدارية  -11 سيد غراب , نظم ا ندرية, , (مدخل إداري) ا تبة اإشعاع, اإس  . 1999م

بنوك إدارة , طه طارق -10 معلومات ا مصرفية وا تب دار , ا ندرية,  لنشر ا  . 0222, اإس

حميد -10 فعال ,طلعت اسعد عبد ا تسويق ا مصرية  ,ا تب ا قاهرة ,دار ا  . 0220,ا

رحمن عبد -10 بدائل اإستراتيجية, اإدارة مصطفى, ابتهاج ا تنفيذ-اإستراتيجية ا رقابة و ا تغيير إدارة-ا  ا

منظمة اإستراتيجي, عربية ا توزيع, و لنشر ا  .1995مصر, ا

سام أبو قحف ع -10 تسويق ,بد ا جزء اأول ,أساسيات ا تبة ومطبعة اإشعاع ,ا  .1992مصر ,م

قاهرة, -12 شمس, ا تسويق, مطبعة جامعة عين ا  .1999عبيد عنان وآخرون, ا
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سلمي, إدارة  -17 توزيع, علي ا نشر وا لطباعة وا غريب  بشرية اإستراتيجية مصر, دار ا موارد ا  . 0221ا

قاهرة  -12 توزيع, ا نشر وا لطباعة وا معلومات, دار غريب  سياسات اإدارية في عصر ا سلمي, ا علي ا
 .1990مصر, 

مة صقر, عمر -19 عو دار معاصرة, اقتصادية وقضايا ا جامعية ا ندرية, , ا  .  2000 اإس

حداد بدير عوض -02 خدمات تسويق, ا مصرفية, ا بيان ا نشر, لطباعة ا  .1999وا

حداد -01 طبعة اأوى,  مصر, , عوض بدير ا نشر, ا لطباعة وا بيان  مصرفية, ا خدمات ا تسويق ا
1999.  

نشر, مصر,  -00 لطباعة و ا بيان  مصرفية, دار ا خدمات ا حداد, تسويق ا  . ,1999عوض بدير ا

نجارفريد راغب  -00 وجية ,ا نو ت عمليات ا امل تجريبي)إدارة اإنتاج وا لطباعة  ,( مدخل ت تبة اإشعاع  م
توزيع  نشر وا  .1997,مصر ,وا

وتلر وجاري ارمتسرونج -00 تسويق ,فيليب  رياض ,ترجمة سرور علي إبراهيم سرور ,أساسيات ا دار ,ا
لنشر  مريخ   .0227ا

محياوي, علوان نايف قاسم -00 جودة إدارة ا خدمات في ا شروق دار ,1ط وتطبيقات, وعمليات مفاهيم ا  ا

توزيع, لنشر  .2006 يبيا, وا

ة, مأمون -02 دراد شبلي, طارق ا جودة ا منظمات في ا حديثة, ا طبعة ا ى, ا  لنشر صفاء دار اأو

توزيع,  . 2002 اأردن, عمان, وا

سلطي, مأمون -07 ياس, سهيل ا يل ا جودة إدارة أنظمة تطبيق عملي د طبعة , 9000 اايزو ا ى, ا  اأو

ر دار ف معاصر, ا  .1999 دمشق, ا

تبة اأنجلو  -02 ية, م بن ات ا مش حل ا امل  مت مدخل ا مصرفي ا تسويق ا خضيري, ا محسن أحمد ا
مصرية,   . 1920ا

خدمية -09 مصري , إدارة و تسويق اأنشطة ا ندرية , ، محمد سعيد ا جامعية , اإس دار ا  . 0220ا

مؤذن م -02 ح ا تسويق ,حمد صا لنشر ,عمان ,مبادئ ا ية  دو علمية ا دار ا توزيع وا لنشر وا ثقافة  دار ا
توزيع  طبعة اأوى ,وا  .0220,ا

عزيز -01 عقاد, عجمية محمد عبد ا ية , دار مدحت محمد ا دو عاقات ااقتصادية ا بنوك وا نقود وا , ا
لنشر,ا عربية  طباعة ا  .1929,مصر ,1ط نهضة وا

فتاح عبد محمد -00 صيرفي ا رائدة اإدارة , ا توزيع لنشر صفاء دار , 1ط , ا  . 2003 , عمان , وا
وهاب عبد محمد -00 عزاوي, ا جودة إدارة ا شاملة, ا يازوري دار ا توزيع, لنشر ا  .2005 اأردن, عمان, ا
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عمليات إستراتيجية ,مرسي نبيل محمد  -00 جديدة , (مدخل استراتيجي)اإنتاج وا جامعية ا دار ا , ا
ندرية   .0220, اإس

مصرفي,ناجي معا  -00 لتسويق ا علمية  توزيع ،اأصول ا لنشر وا  .  0227, 0ط, دار وائل 

تسويق مفاهيم معاصرة ,نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد  -02 توزيع  ,ا لنشر وا حامد  عمان ,دار ا
 .022001ط,

خدمات, دار وائل, اأردن, -07 ضمور, تسويق ا  .  0220هاني حامد ا

  رات الجامعية  :الرسائل والمذ

مصرفية, مجلة أفاق  -1 صناعة ا لتنافسية في ا مدخل  شاملة  جودة ا احمد سيد مصطفى, إدارة ا
عشرون,  خامس و ا مجلد ا تجارة بدبي ا صناعة و ا بحوث غرفة ا ز ا سابع و اقتصادية, مر عدد ا ا

 . 0220اأربعون, 

مصرية,  -0 تجارية ا لبنوك ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مستمر  تحسين ا سيد حاوة, ا أحمد فؤاد ا
ة  سادات مصر,ماجستير ,رسا اديمية ا  . 0220أ

قادر  بريش عبد -0 لبنوك ,ا تنافسية  قدرة ا مصرفية وزيادة ا خدمة ا مصرفي ومتطلبات ا تحليل ا ا
تسيير , مة ااقتصادية وعلوم ا عو ة في ا تورا دو ية  ,أطروحة د جزائر,فرع نقود وما  . 0222,ا

قادر -0 قدرة  ,بريش عبد ا مصرفية و زيادة ا خدمات ا مصرفي و متطلبات تطوير ا تحرير ا تنافسية ا ا
جزائرية نيل شهادة ا,  لبنوك ا تور أطروحة  علوم ااقتصادية د علوم ااقتصادية وعلوم , ا في ا لية ا

تسيير جزائر ,ا  . 0220ا

قادربري -0 لبنوك,ش عبد ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا مجلة اقتصاديات , جودة ا
شلف , جامعة حسيبة بن بوعلي,شمال إفريقيا عدد ,ا  . 0220ديسمبر  ,0ا

تسويق دور عباسي, رببو  -2 داخلي ا خدمة جودة تطوير في ا فندقية, ا رة ا  منشورة, غير ماجستير, مذ

 . 2009 ورقلة, مرباح قاصدي جامعة

مصرفية ,جبلي هدى  -7 خدمة ا جزائري –قياس جودة ا ة ا بر ة بنك ا رة ماجستير ,-حا جامعة ,مذ
 . 0212,قسنطينةمنتوري 

عازمي  -2 ويتية ,جمال عبيد محمد ا ات ا لشر تنافسية  قدرة ا ات في رفع ا شر مة ا ة  ,دور حو رسا
شرق اأوسط,اأعمال لية,ماجستير  . 0210,جامعة ا

صرن , طريقةرعد حسن  -9 مصرفي ا قطاع ا خدمات في ا دراسة جودة ا دراسة مقارنة بين بعض )جديدة 
سورية واأردنية  مصارف ا تورا غير منشورة , جامعة دمشق ( ا ة د  ., رسا
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تنافسية  ,زبيري رابح -12 قدرة ا معلومات في تنمية ا ملتقى,لمؤسسة دور أنظمة ا وطني اأول حول ا " :ا
مؤسسة ااقتصادية  جديدا مناخ ااقتصادي ا جزائرية وتحديات ا جامعة ,0220أفريل  00-00, "ا

جزائر   .ا

ي يحضية  -11 تنافسية ,سما ميزة ا فاءات على ا بشرية وتنمية ا لموارد ا تسيير ااستراتيجي  اثر ا
معرفة )لمؤسسة ااقتصادية  جودة وا تور أطروحة ,(مدخل ا علوم ااقتصادية د ة في ا منشورة غير )ا دو

جزائر ,تخصص تسيير ,(  . 0220,جامعة ا

ي يحضيه,  -10 لمؤسسة ااقتصاديةسما تنافسية  ميزة ا تطوير ا شاملة مدخل  جودة ا , مداخلة إدارة ا
وطني اأول حول ملتقى ا جديد :"مقدمة في ا مناخ ااقتصادي ا مؤسسة ااقتصادية و تحديات ا , "ا

علوم ااقتصادية, حقوق و ا  . 0220أفريل  00 –00:جامعة ورقلة, يومي لية ا

رزاق حميدي -10 لبنوك ,عبد ا تنافسية  قدرة ا عماء وزيادة ا تحقيق رضا ا مدخل  ية  بن خدمات ا جودة ا
ة  رة م,BDLحا تسيير اجستيرمذ علوم ااقتصادية وعلوم ا   . 0222,بومرداس,في ا

مؤسسة ااقتصاد, عمار بوشناف -10 تنافسية في ا ميزة ا ة ,تطويرها ,تنميتها,مصادرها يةا  ماجستير رسا

تسيير  منشورة غير تسيير ,في علوم ا علوم ااقتصادية وعلوم ا جزائر, لية ا  . 0220, جامعة ا

حسيني حسن فاح -10 رحمن عبد مؤيد , ا دوري اه عبد ا بنوك إدارة , ا  معاصر واستراتيجي مي مدخل ا

  .0222,عمان ,1ط,لنشر وائل دار ,

تغيير إدارة فريد, عور -12 ميزة على وأثرها ا تنافسية ا مؤسسة في ا رة , ا تسيير, علوم في رماجستي مذ  ا

مؤسسات, تسيير اقتصاد تخصص دة, ا ي  . 2008 جامعة س

مصرفية  ,محمد آيت محمد  -17 لخدمات ا تسويقي  مزيج ا لتوفير  ,دراسة ا وطني  صندوق ا ة ا حا
جزائر–وااحتياط  تجارية  رةمذ, -بنك ا علوم ا ماجستير في ا فرع  ,مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ا

جزائر,تسويق   . 0229,ا

تنافسية, مداخلة مقدمة  -12 تسويق ا عوض, إستراتيجيات ا ملتقىمحمد بن عبد اه ا : " اأول حول  ضمن ا
عربي  وطن ا تسويق في ا تطوير )ا شارقة , يومي"( واقع و آفاق ا توبر  12-10, ا  .0220أ

ريفية, أطروحة  -19 تنمية ا فاحة وا ة بنك ا مصرفي, دراسة حا قطاع ا تسويق في ا محمد زيدان , دور ا
تورانيل شهادة  تسيير,  د علوم ااقتصادية وعلوم ا لية ا علوم ااقتصادية, فرع تخطيط,  ة في ا دو

جزائر,   . 0220/0220جامعة ا

شيخ صورية, معموري -02 ميزة نجاح وعوامل محددات ,هجير ا تنافسية ا مؤسسة في ا  ااقتصادية, ا

ملتق دوي ىا رابع ا منافسة واإستراتيجيات : "حول ا تنافسية ا صناعية لمؤسسات ا  قطاع خارج ا

محروقات دول في ا عربية ا شلف جامعة ," ا جزائر,ا  .  29/11/0212-22, ا
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طراونة  -01 ريم ا منشات اثر أبعاد ,نعيم عبد ا دى ممثلي ا رضا  ترونية في تحقيق ا خدمات اا جودة ا
لضمان ااجتماعي  خاضعة  ة  ,(اادرن )ا ترونية ماجرسا  ,لية اأعمال  ,ستير في اأعمال اا

شرق اأوسط   . 0211,جامعة ا

عظيم  -00 منشاوينهلة محمد عبد ا ة , ا مصرية, رسا تجارية ا بنوك ا مصرفية في ا خدمات ا تطوير ا
منصورة, مصر ماجستير تجارة, جامعة ا لية ا  ,0220 . 

معراج  -00 تجارية  ,هواري ا مصارف ا مصرفية في ا خدمات ا تسويقية على تطوير ا سياسات ا تأثير ا
جزائرية  تو أطروحة ,ا ة د جزائر , را دو جامعية,جامعة ا سنة ا  .( 0220-0220) ا

  الملتقيات والمؤتمرات: 

قاسم أمحمد  -1 مي  ,با عا وطني وااقتصاد ا ربط بين ااقتصاد ا تنافسية ا منافسة وا جزائر –ا ة ا  -حا
ملتقىمداخلة ضمن , رابع حول  ا دوي ا صناعية " :ا لمؤسسات ا تنافسية  منافسة وااستراتيجيات ا ا

دول  محروقات في ا عربية خارج قطاع ا شلف ,ا جزائر ,جامعة حسيبة بن بوعلي ا  29 -22,ا
 .  0212نوفمبر

هواري  -0 حسن ا مستدامة ,بن  تنمية ا تنافسية وتحقيق ا تسحين ا أداة  نووجي  ت مداخلة ضمن ,اإبداع ا
ملتقى دوي حول  ا حديثة "  :ا منظمات ا تنظيمي في ا تغيير ا يل وتجارب  –اإبداع وا دراسة تحا

ية وط بليدة ,"نية ودو جزائر ,جامعة سعد دحلب ا  .0211ماي 19-12,ا

جودة إدارة , اه عبد حسن صادق حسن -0 شاملة ا بحرين جامعة , اأعمال اقتصاديات ظل في ا  , ا
مؤتمر علمي ا ثاني ا علوم  لية ااقتصاد ا جودة", بعنوان اإدارية وا شاملة ا معرفة إدارة ظل في ا  ا

وجيا نو معلومات وت  . 2006 أفريل 27-26 أيام, "ا

ر -0 ي شا تسويق تر مصرفي إسماعيل, ا تروني ا قدرة و اإ تنافسية ا , مداخلة  اأردنية لمصارف ا
خامس حول علمي ا مؤتمر ا ترونية أعمال استثماري و مناخ نحو  ":مقدمة في ا  اأردن, عمان, ," إ

 .2007 تموز,
معايير اأداء  -0 خاصة وفقا  عامة وا لمؤسسات ا تنافسية  قدرة ا عطية صاح سلطان, تحسين ا

خاصة وفقا "  : ندوةااستراتيجي, ورقة عمل مقدمة في  عامة وا لمؤسسات ا تنافسية  قدرات ا تحسين ا
عربية, في يون" معايير اأداء ااستراتيجي قاهرة, جمهورية مصر ا منعقدة في ا منشورات   0222يو, وا

لتنمية اإدارية,  عربية  منظمة ا  .  0222ا

تنافسية ,  -2 ملتقىمال رز يق و فارس مسدور, مفهوم ا مؤسسات  مطبوعة ا وطني حول تنافسية ا ا
جزائر,  رة, ا محيط , جامعة محمد خيضر, بس توبر, 02 -09ااقتصادية و تحوات ا  .0220 أ
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قدرة تعزيز مسرور, وفارس رزيق مال -7 تنافسية ا جزائرية, ااقتصادية لمؤسسة ا ملتقى مداخلة ضمنا  ا

وطني مؤسسة  :"حول اأول ا جزائرية ااقتصادية ا مناخ ااقتصادي وتحديات ا جديد ا  جامعة ,"ا

 . 0220افريل00 -00ورقلة, مرباح, قاصدي

جزائر تنافسية قاسي, وياسين رزيق مال -2 تنافسية مقتضيات ضمن ا ية ا دو متميز, أداء مؤشر ا  ا

ومات:" دوي حول  ملتقى ح لمنظمات وا متميز   29-22, ورقلة مرباح, قاصدي جامعة ," اأداء ا
 . 0220مارس

معرفة اقتصاد أثر خضري, محمد -9 قدرة تحقيق في ا تنافسية ا عربية, إقتصادات ا  مداخلة مقدمة في ا

مؤتم علميا دوي ر ا سنوي ا خامس  ا معرفة اقتصاد: " حولا تنمية ا ااقتصاد  لية ," ااقتصادية وا
علوم زيتونة اأردنية, جامعة اإدارية, وا  . 0220أفريل,  02-07اأردن,  عمان, ا

ية مسعداوي, يوسف -12 ا قدرة إش تنافسية ا مة, تحديات ظل في ا عو ملتقى ا علمي ا دوي ا "  :حول ا
معرفة رقمي ااقتصاد ظل في ا وين فياهمتها ومس ا تنافسية ت مزايا ا عربية لبلدان ا  حسيبة جامعة ," ا

شلف  بوعلي, بن  . 0227ديسمبر 20-20,ا
  المجات:  

ي, أحمد -11 ميزة با تنافسية ا علوم مجلة ,اإستراتيجية اإدارة ونموذج ا  خيضر, محمد جامعة اإنسانية, ا

رة, عدد بس  .2007 مايو , 11 ا

قادربريش عبد  -10 لبنوك ,ا تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا اقتصاديات  مجلة ,جودة ا
عدد ,ل إفريقيا شما  .0220ديسمبر  20ا

جودة يوسف,إدارة بومدين -10 شاملة ا متميز, واأداء ا باحث,جامعة مجلة ا عدد, مرباح قاصدي ا  ورقلة,ا

خامس,  . 2007 ا

تنافسية سياسات نور, ومحمد بشير حسن -10 ز ااستثمار, مناخ علىأثرها  و ا شرق دراسات مر  اأوسط ا

خرطوم, وشمال  . 2006 إفريقيا,ا

حاج حسن, مجلةرائف توفيق  -10 عدد ا بنوك اأردنية, ا تسويقية في ا إستراتيجيات ا عربية  عمل ا , 22ا
 .1990فيفـري,

طائي  -12 مصرفية ودورها في تعزيز ,سبحي فتحي محمد ا رسملة ا تنافسية ا قدرة ا لعلوم  ,ا ريت  مجلة ت
موصل ,19عدد ,2مجلد,اإدارية وااقتصادية   . 0212,جامعة ا

عربي  -17 نظرية ,طاري محمد ا جزائر بين ا مصرفي في ا تسويق ا ة ا تطبيق حا دمشق  مجلة جامعةcpaوا
قانونية  مجلد ,لعلوم ا عدد اأول  ,00ا علوم ااقتصادية وعلوم ,ا رة لية ا تسيير محمد خيضر بس ا

,0227 . 
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تنافسي , على عبد اه -12 قدرة ا ومة في تدعيم ا ح لمؤسسات دور ا وطنية ة  باحث مجلة,ا       2 عدد,ا
جزائر ,جامعة ورقلة  ,   . 0222,ا

ي, محمد عيسى -19 غزا قدرة ا تنافسية ا معهد وقياسها, ا عربي ا  . 2003 , لتخطيط ا

قدرة وديع, عدنان محمد -02 تنافسية ا ت رجس سلسلة ,سهاوقيا ا ويت, نمية,ا عدد ا  ديسمبر , 24 ا

2003. 

مدخل تنافسي ,مصطفى احمد سيد -01 بناء  عربية  نشرة فصلية عن, -اإدارةاختيار -إعادة ا منظمة ا ا
عدد,لتنمية اإدارية   . 0222سبتمبر ,12ا

تنافسية تحليل نوري, منير -00 عربية ا مة ظل في ا عو جامعة ,إفريقيا شمال اقتصاديات مجلة ااقتصادية, ا
شلف ,حسيبة بن بوعلي  عدد ,ا  . 0222جوان  ,20ا

  التقارير: 

جزائري  -1 ة ا بر دى بنك ا  .وثائق 

محلية -2 تنمية ا دى بنك ا  . وثائق 
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ةالبنك  عماءاأسئلة الموجهة ل ستمارةا                   10ملحق رقم ي            الجزائر  بر

الة  -                                        من إعداد الطالبة                         - الواديو
 

رة ماستر تحت عنوان  دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية " في إطار انجاز مذ
وادي " للبنوك  تي ا ا محلية و تنمية ا جزائري وبنك ا ة ا بر م هذ ااستمارة ,دراسة مقارنة بنك ا نضع بين أيدي

ك بوضع إشارة  تفضل باإجابة على اأسئلة وذ م ا م بغرض ( ل)راجين من ذي يتفق مع رأي مربع ا في ا
غرض علمي بحت اس ها   .تعما

 بيانات عامة : الجزء اأول 
ر            أنثى     :الجنس  -1  ذ

 :السن  -2

ثر  01           02-01          02-01          02-02من    فأ

 :المؤهل العلمي  -3

 جامعي            مهني  ابتدائي         متوسط          ثانوي        

 : الوظيفة -4

    متقاعد           موظف            أعمال حرة           تاجر       

 موضوع الدراسة: الجزء الثاني 

 هل تتعامل مع البنك ؟ -1

 باستمرار          أحيانا            ا أتعامل 

ة  -2  ؟منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك البر

ى  ثر من  0اقل من سنة            من سنة إ  سنوات  0سنوات              أ

ة -3 م لبنك البر   ؟ ماهو سبب اختيار

بنك                                                   عملياته          نصيحة صديق            سرعة    سمعة ا

ن  س عمل أو ا ان ا  قربه من م



 

  

املة عن الخدمات التي يقدمها لديكهل  -0 رة  ة بخدماته  ف  نعم         ا     ؟بنك البر

انت اإجابة  4-1  ؟فما هي الوسيلة المعتمدة  " نعم" إذا 

ملصقات            اانترنيت    صحف           ا بنك            ا  موظفو ا

 ماهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل الموظفين ؟  -5

 مقبول           سيئ                        جيد

ة ما -6 م في أسعار خدمات بنك البر  ؟  رأي

 مناسبة         مرتفعة           منخفضة 

انت مرتفعة هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك  6-1  ؟إذا 

ى حد ما    نعم          ا          إ

ة ؟  -7  ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك البر

 رديئة          متوسطة            جيدة              ممتازة  

 هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها ؟ -8

 غير مناسب   مناسب نوعا ما            مناسب جدا      

ة في السنوات القادمة ؟هل ستسمر بتعامات  -9 ثر مع بنك البر  نعم         ا     أ
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 10ملحق رقم ي            الجزائر  التنمية المحليةبنك  عماءاأسئلة الموجهة ل ستمارةا      

الة  -                                  من إعداد الطالبة                                - الواديو
 

رة ماستر تحت عنوان  دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية " في إطار انجاز مذ
وادي " للبنوك  تي ا ا محلية و تنمية ا جزائري وبنك ا ة ا بر م هذ ااستمارة ,دراسة مقارنة بنك ا نضع بين أيدي

ك بوضع إشارة  تفضل باإجابة على اأسئلة وذ م ا م بغرض ( ل)راجين من ذي يتفق مع رأي مربع ا في ا
غرض علمي بحت اس ها   .تعما

 بيانات عامة : الجزء اأول 
ر            أنثى     :الجنس  -1  ذ

 :السن  -2

ثر  01           02-01          02-01          02-02من    فأ

 :المؤهل العلمي  -3

 جامعي            مهني  ابتدائي         متوسط          ثانوي        

 : الوظيفة -4

    متقاعد           موظف            أعمال حرة           تاجر       

 موضوع الدراسة: الجزء الثاني 

 هل تتعامل مع البنك ؟ -1

 باستمرار          أحيانا            ا أتعامل 

 ؟ "BDL "منذ متى وانتم تتعاملون مع بنك  -2

ى  ثر من  0اقل من سنة            من سنة إ  سنوات  0سنوات              أ

م لبنك  -3   ؟ "BDL "ماهو سبب اختيار

بنك                                                   عملياته          نصيحة صديق            سرعة    سمعة ا

ن  س عمل أو ا ان ا  قربه من م



 

  

املة عن الخدمات التي يقدمها لديكهل  -0 رة   نعم         ا     ؟بخدماته  "BDL "بنك  ف

انت اإجابة  4-1  ؟فما هي الوسيلة المعتمدة  " نعم" إذا 

ملصقات            اانترنيت    صحف           ا بنك            ا  موظفو ا

 ماهو تقييمك أسلوب التعامل من قبل الموظفين ؟  -5

 مقبول           سيئ                        جيد

م في أسعار خدمات بنك  ما -6  ؟  "BDL "رأي

 مناسبة         مرتفعة           منخفضة 

انت مرتفعة هل يؤثر ذلك على إقبالك للتعامل مع البنك  6-1  ؟إذا 

ى حد ما    نعم          ا          إ

 ؟  "BDL "ماهو تقييمك بصفة عامة لجودة الخدمات التي يقدمها بنك  -7

 رديئة          متوسطة            جيدة              ممتازة  

 هل المظهر العام للبنك مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها ؟ -8

 غير مناسب   مناسب نوعا ما            مناسب جدا      

ثر مع بنك  -9  نعم         ا     في السنوات القادمة ؟ التنمية المحليةهل ستسمر بتعامات أ
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